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Tietoa tavoitetilasta

Julkisten palveluiden tavoitetila kuvaa julkisten palveluiden sahkoisen asiointimallin
nakokulmasta

Mallissa kuvataan palvelupolkuna, miten asiakkaan nakdokulmasta sujuva ja yhtendinen
palvelukokemus rakentuu

Tavoitteena on varmistaa asiakaslahtoisyys julkisissa palveluissa

Tavoitetila hyodyntaa eri julkishallinnon organisaatioissa jo tehtya suunnittelu- ja

palvelumuotoilutyota kattavasti ja on yhteensopiva kansallisen maakuntien viitearkkitehtuurin
kanssa
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Digiaskeleet

Tavoitetilan ydinsanoma on: jokainen palvelunjarjestaja, oli kyseessa sitten kunta, maakunta tai
valtakunnallinen toimija, jarjestaa sahkoiset palvelunsa niin, etta ne hyodyntavat mahdollisimman

paljon yhteisia jarjestelmia ja palveluvaylia. Nain edesautetaan saumattoman asiakaskokemuksen ja
katkeamattoman palveluketjun sailymista.

Julkisten palveluiden tavoitetila saavutetaan kokeilemalla, iteroimalla ja pienin askelin. Tavoitetilan
roadmap voidaan esittaa kahdessa vaiheessa tai laajuustasossa:

Vaihe 1: Sahkoisen asioinnin malli (yksittdinen asiointitapahtuma)
Palvelunjarjestajan, ekosysteemin tai maakunnan sahkoisen palvelun asiointikokemuksen malli

Vaihe 2: Visio kokonaisvaltaisesta palvelukokemuksesta elaméantapahtumassa /
liiketoimintatapahtumassa

Kokonaisvaltaisen palvelusuunnitelman luominen ja seuraaminen asiakkaan omassa sahkdisessa
asiointinakymassa, yhteisen palvelukerroksen kautta ja monialaisen palveluverkoston avulla
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l. Sahkoisen asioinnin malli
(yksittainen
asiointitapahtuma)

Malli asiakaslahtoiselle palvelukokemukselle
sahkoisissa palveluissa




l. Sahkoisen asioinnin malli, julkisten palveluiden
ekosysteemikokonaisuus (vaihe 1)

------------------------------------------
.
o *

Palvelut Ekosysteemi

.

Asiakas Zay “unnet

Eko-
systeemin
omistajat

IE
yllapitajat
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Julkisten palveluiden tavoitetila 2018

Asiakkaan sahkdinen asiointi Sahkoisen asioinnin malli1
1. Tiedon 2. Sahkdinen 3. Sisaan 4. Asiointi
Idytyminen palvelu kirjautuminen
netissa
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Palveluun Palvelu X tuminen keskiossa
ohjautuminen
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Suomifi viestit, tunnistautuminen ja valtuudet

@ ® 4 @

Sahkdisen asioinnin monikanavainen tuki 8 8& Q @ ®

Valtio

Julkiset palvelut Maakunta

Kunta

Yksityiset palveluntarjoajat
Kolmas sektori

Sahkoisen asioinnin malli (yksittdinen asiointitapahtuma)



1. Tiedon
I6ytyminen
netissa

] -

(0]

“Kysymykseen
yksi vastaus ja
ohjaus suoraan
palveluun”

. Tiedon l6ytyminen

Asiakkaalla on kysymys. Vastaukselle eli tiedolle 16ytyy aina yksi
vastuullinen omistaja, joka vastaa tiedon oikeellisuudesta.
Tietoa voidaan esittda eri julkisissa palveluissa ja sivustoilla mutta se on

johdonmukaisesti ydinsisalloltaan sama: tiedolle 10ytyy aina omistaja
joka vastaa sen oikeellisuudesta.

Asiakkaalla ja palveluntarjoajalla on sama ymmarrys kysymykseen
liittyvasta palvelutarjonnasta. Asiakas saa kokonaiskuvan tilanteesta ja
siihen tarjolla olevista palveluista.

Esimerkki:

« Asiakas: "Ladkereseptini voimassaoloaika on umpeutumassa. Miten voisin uusia sen
helposti, tarvitseeko minun menna ladkariin sita varten?”

« Asiakas saa selkedn vastauksen kysymykseensa ("Voit uusia tietynlaiset
reseptiladkkeet helposti verkossa”) ja linkin palveluun jossa reseptin voi uusia
(kanta.fi)

Asiakkaalle esitetdan kaikki tieto, jota reseptin uusimiseen tarvitsee tietdad (osa
voidaan toki linkittaa sivulle): minkdlaisen reseptin voi uusia tapaamatta hoitavaa
henkilokuntaa, miten eri tavoin reseptin voi uusia jne.

Asiakas saa sisalloltddan saman vastauksen riippumatta palvelusta: kunnan
nettisivuilta, maakunnan sivuilta tai suomi.fi -palvelusta.




Palveluun
ohjautuminen

2.Sahkoinen
palvelu

Palvelu X

. Palveluun ohjautuminen ja palvelun valinta:

Asiakas ohjataan suoraan palveluun, jossa han voi
tehtavan tai tavoittelemansa asian hoitaa. Ei
vanhentuneita linkkeja tai noidankehdohjausta!
Tarvittaessa jarjestetdan sujuva uudelleenohjaus
sivustolta josta asiakas palvelua etsii, vaikka sen
jarjestajataho ja paikka olisi vaihtunut.

EsimerkKki:

« Asiakas: "Haluaisin varata neuvola-ajan. Viisi vuotta sitten
esikoisemme neuvola-ajan sai varattua katevasti kunnan
nettisivuilta. Menenpa siis kunnan sivuille”.

« Asiakas etsii palvelua eri tavoin ja eri sivustoilta.
« Palvelu loytyy yhta hyvin itse palvelua jarjestavan tahon
sivuilta (maakunnan verkkosivut) kuin hakukoneesta, tai

sieltd mista asiakas on sen aikaisemmin loytanyt (kunnan
nettisivut)

Asiakkaan ei tarvitse tietaa kuka palvelua talla hetkella
jarjestaa tai kenen paivitysvastuulla sen sivut ovat!



3. Sisaan kirjautuminen

Palveluihin tunnistaudutaan
suomi.fi -tunnistautumisella *
ja kirjautumisessa
hyoddynnetdan suomi.fi -
valtuuksia.

Asiakkaan ei tarvitse luoda ja
sailyttaa erillisia
kayttajatunnuksia ja
salasanoja julkisiin
palveluihin

Samalla tunnistautumistavalla
asiakas voi kirjautua
sahkoiseen asiointiin, koskipa
asiointi sitten kunnan,
maakunnan tai valtion
palveluita.

* Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta

HE60/2018 luku 2 pykdld 6 mdcdrittelee milloin

kdyttdjien tunnistaminen viranomaispalvelussa
on sallittua

3. Sisaan
kirjautuminen

p— ﬂ = .-..----..----..)-

Tunnistau-
tuminen

Tiedot &
suostumus

(. 0 Sahkoinen asiointinakyma

Suomi.fi viestit, tunnistautu

Esimerkki 1:

Asiakas: "Haluan muuttaa
yritykseni tietoja PRH:n
yritysrekisterissa”.

» Asiakas voi kirjautua
palveluun kayttaen hyodyksi
suomi.fi -tunnistautumista
Tunnistautumisen yhteydessa
hanelle tunnistetaan
nimenkirjoitusoikeus ja
valtuus asioida kyseisen
yrityksen nimissa
Asiakas valitsee minka y-
tunnuksen nimissa haluaa
asioida ja jatkaa palveluun

Esimerkki 2:

Asiakas: "Haluan varata ajan
verikokeeseen, sain lahetteen
terveyskeskuksen ladakarilta”.

» Asiakas voi kirjautua
paikkakuntansa
terveyspalveluiden
laboratorio-ndytteenottoajan
varaamiseen tarkoitettuun
palveluun kayttaen hyodyksi
suomi.fi -tunnistautumista




4. Asiointi ja suomi.fi -viestit:

4. Asiointi
« Asiakkaalla on sdhkdinen asiointinakyma,
jonka tyopoydalla hdan ndakee asiointiaan
koskevat tiedot, palvelut ja asioinnin
tilan.
Asiakkaan ei tarvitse kirjautua eri i Asiakas
palveluihin ja yrittda muodostaa i keskiossa
asiointinsa kokonaiskuvaa itse.
Hanen ei tarvitse syottaa tieto kuin a Tiedot &
kerran: tieto liikkuu eri viranomaisten suestumus
valilla. Asiakkaalla on myds mahdollisuus
jakaa yksityista dataa halutessaan
OmaData periaatteen mukaisesti.

® Sahkadinen asiointinakyma )

Suomifi viestit, tunnistautuminen ja valtuudet

« EsimerkKki:
« Asiakas: "Olen hakenut tyottomyysetuutta ja ilmoittautunut tyottomaksi TE-palveluihin. Koskahan saan tiedon
tyottomyysturvaani koskien?”.
« Asiakas saa tiedon hakemukseensa tulleesta pdivityksestda suomi.fi-viestina.
* Asiakkaan kirjauduttua palveluun han ndkee yhdessa nakymassa kaikki asiointiinsa liittyvat tapahtumat,
tiedot ja viestinnan. Han ndakee tyottomyysturvahakemuksensa tiedot ja sen nykyisen tilan, siihen liittyvan

tyovoimapoliittisen lausunnon sekda maksajan (tdssa tapauksessa KELA) hyvdksynnan hakemukselle, sisdltden
tiedot tulevasta tyottomyysetuuden madrastd ja maksupdivasta.




o o Esimerkki 1:

Sahkoisen asioinnin «  Asiakas: "Yritdn hakea yritykselleni lupaa jarjestaa tapahtuma torilla ensi kuussa.

monikanavainen tuki: Talla sivulla on kylla kerrottu kaikki tarpeellinen, mutta haluaisin varmistaa etta

ymmadrsin lukemani oikein. Voisinkohan puhua jonkun kanssa?”

. . . « Asiakas voi soittaa asiakaspalveluun jossa hdanta neuvotaan

» Asiakkaalla on aina mahdollisuus henkilokohtaisesti. Tarvittaessa hanet voidaan ohjata eteenpéin
henkilokohtaiseen puhelin- tai _ erityiskysymyksissa.
muuhun neuvontaan jos han ei Esimerkki 2: _ - o
tiedd mista tiedon ldytéiéi tai misti « Asiakas: "Ma en padssyt opiskelemaan enka saanut toitd. Saiskohan jostain apua?

loi . . distami Masentaakin. Ois kiva jos vois vaan tsadtatd, en haluu soitella kellekaan.”

aloittaisi asiointinsa edistamisen. « Asiakas aloittaa chat-keskustelun nuorille tarkoitettua henkilokohtaista apua
tarjoavassa palvelussa. Han saa neuvoja miten edeta asiansa kanssa joko
chat-botilta tai asiakaspalvelijan kanssa viestien. Tarvittaessa

asiakaspalvelija ohjaa asiakkaan edelleen henkilokohtaiseen palveluun
nuorisotoimen tyOntekijdn tai vastaavan asiantuntijan kanssa.

Sahkdisen asioinnin monikanavainen tuki 8 8& Q @




Il. Visio kokonaisvaltaisesta
palvelukokemuksesta
elamantapahtumassa /
liiketoimintatapahtumassa

Malli asiakaslahtoiselle palvelukokemukselle
sahkoisissa palveluissa




. Visio kokonaisvaltaisesta palvelukokemuksesta elamdntapahtumassa /
liiketoimintatapahtumassa, julkisten palveluiden ekosysteemikokonaisuus (vaihe 2)

Palvelut

Sdhkéinen asiointi ja
palvelupolut

Eko-
systeemin
omistajat

ja
yllapitajat
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Elamantapahtuma / lilketoimintatapahtuma
Palvelupolku

1. Tiedon 2. Sahkdinen
I6ytyminen palvelu
netissa

E R B

Palvelu X
Palveluun

ohjautuminen

3. Sisaan
kirjautuminen

Tunnistau-
tuminen

4, Kokonaisvaltaisen
palvelusuunnitelman luonti

Julkisten palveluiden tavoitetila 2018
Sahkaoisen asioinnin visio

5. Suunnitelman
seuraaminen

Asiakas
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Julkiset palvelut Maakunta ®
Kunta ®
Yksityiset palveluntarjoajat

Kolmas sektori

®
Visio kokonaisvaltaisesta palvelukokemuksesta elamantapahtumassa / liiketoimintatapahtumassa




1. Tiedon
I6ytyminen
netissa

“Kysymykseen

yksi vastaus ja

ohjaus suoraan
palveluun”

1. Tiedon léoytyminen:

Asiakas saa elaman- tai liiketoimintatapahtumaansa yleiskatsauksen
vhdesta paikasta. Hanen ei tarvitse etsia tietoja eri palveluista

ymmartaikseen mika on hinen tamanhetkinen tilanteensa ja mita
erilaisia tehtavia ja asiointeja liittyy hanen tavoitteisiinsa tassa
tilanteessa.

EsimerkKki:
» Asiakas: "Haluan perustaa oman yrityksen. Mita kaikkea minun pitaisi tietaad ja tehda?”

» Asiakas saa yleiskuvauksen yrityksen perustamisesta ja siihen liittyvista asioista.

* Yleiskuvaus sisdltaa tietoa mm. yrityksen perustamiseen liittyvista tuista
(esimerkiksi starttiraha), yrittajan velvollisuuksista ja vastuista, tarvittavista
luvista, vakuutuksista ja ilmoituksista, yrittajan elaketurvasta ja
toimeentuloturvasta
Asiakas voi saada muistilistan asioista joita hdnen tulee huomioida yritysta
perustaessaan, tai han voi tayttaa yrityksen perustamiseen liittyvan
kyselylomakkeen jonka tuloksena hdnelle generoituu lista tehtavista joita
yrityksen perustamiseen liittyy hanen tapauksessaan




. Palveluun ohjautuminen ja asiakkuuden aloitus:

2. Sahkoéinen . . . e
palvelu Asiakas tunnistautuu sahkoéiseen

asiointinakymaan jossa han saa
palvelutarpeeseensa monialaisen, eri
palvelunjarjestdjia ja tuottajia verkostoksi
R B kokoavan avun yhdesti paikasta sihkoisen
Palvelu X .. . .. .
Balveluun asiointinakyman tai palvelukerroksen kautta.
ohjautuminen Héanen ei tarvitse hoitaa elamantapahtumaansa tai
liiketoimintatapahtumaansa liittyvia asiointeja
useissa eri sahkoisissa nakymissa.

Esimerkki:

« Asiakas: "Haluaisin hoitaa kaikki yritykseni
perustamiseen liittyvat ilmoitukset ja velvoitteet
yhdessa nakymassa”

« Asiakas voi kirjautua suomi.fi -tunnistautumisen
avulla sahkoiseen asiointindkymaan, jossa
hanellda on mahdollisuus tehda yrityksen
perustamisilmoitus, ilmoittautuminen verottajan
verorekistereihin seka eldkevakuutushakemus
samassa tyopoytanakymassa




3. Sisaan palv
kirjautuminen

Tunnistau-
tuminen

Tiedot &
suostumus

- Sahkdinen asiointi
- Suomi.fi viestit, tu

3. Sisaan kirjautuminen:

Palveluihin tunnistaudutaan *
suomi.fi -tunnistautumisella ja
kirjautumisessa hyddynnetaan
suomi.fi -valtuuksia.

Asiakkaan ei tarvitse luoda ja
sailyttaa erillisia kayttdjatunnuksia ja
salasanoja julkisiin palveluihin
Samalla tunnistautumistavalla asiakas
voi kirjautua sahkoiseen asiointiin,
koskipa asiointi sitten kunnan,
maakunnan tai valtion palveluita.

Esimerkki: katso Suunnittelijan tyokirja, liite 2:
"Esimerkkipalvelupolkuja: ehdotuksia Julkisten
palveluiden tavoitetilan soveltamiseksi”

* Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta HE60/2018 luku 2
pykdld 6 mddrittelee milloin kdyttdjien tunnistaminen
viranomaispalvelussa on sallittua




4. Suunnitelman luonti

4. Kokonaisvaltaisen

palvelusuunnitelman luonti Asiakkaasta saatava dataa seka

julkishallinnon tuottamaa massadataa
ja hyodynnetdaan asiakkaan
kokonaiskuvan muodostamiseen.
Tekoalyn avulla voidaan luoda
sahkoiseen asiointinakymaan alustava
palvelusuunnitelma: massadatasta
generoidun asiakassegmentoinnin
avulla voidaan asiakkaan tiedoista
Tekodly verkosto tunnistaa tiettyjd indikaattoreita ja

a Tiedot & suosituksia palveluille jotka erityisesti

suostumus hyodyttaisivat kyseista asiakasta.

Asiakas muokkaa ja viimeistelee
+ palvelusuunnitelmansa yhdessa
Suomi.fiviestit, tunnistautuminen ja \l/altuudet monialaisen asiantuntija- ja
palvelutarjoajaverkoston kanssa.
Verkostoon voi kuulua palveluntuottajia
Sahkaisen asioinnin monikanavainentuki & 89 Q @ julkishallinnon, yritysten tai
kolmannen sektorin puolelta.
Valtio Verkoston muodostuminen ja

suunnitelman luontitapa voi vaihdella.

Esimerkki: katso Suunnittelijan tyokirja, liite 2:

"Esimerkkipalvelupolkuja: ehdotuksia Julkisten
palveluiden tavoitetilan soveltamiseksi”

© Sahkdinen asiointinakyma

Julkiset palvelut Maakunta

Kunta

Yksityiset palveluntarjoajat

Kolq‘@s sektori




5. Suunnitelman seuraaminen: 5. Suunnitelman

seuraaminen

Sdahkoisen asiointinakyman avulla asiakas saa
helposti kokonaiskuvan eri asioinneistaan
kokonaisvaltaisen palvelusuunnitelman avulla.
Asiakas hoitaa asiointiaan sdhkoisesti ja saa tukea
asiointiinsa eri kanavien kautta.

Sahkoisessa asiointindkymadssaadn asiakas nakee
asiointiaan koskevat tiedot, siihen liittyvat
palvelut ja asioinnin tilan. Asiakkaalla on myo6s
mahdollisuus jakaa yksityista dataa esimerkiksi
yksityisen palveluntarjoajan jarjestelmista
halutessaan OmaData periaatteen mukaisesti. )
Asioinnin palvelusuunnitelma voi olla lineaarinen
palvelupolku (lahtotilanteesta tavoitteeseen pyrkiva
kertaluontoinen prosessi, esimerkiksi yksittaisen
sairauden hoitoon liittyvat hoitosuunnitelmat tai
tyottomaksi jadneen tyollistymissuunnitelma) tai
jatkuva prosessi (esimerkiksi yrityksen
viranomaisvelvoitteiden toteutus ja seuranta,
toistuvien tukien haku ja kirjanpito seka yrityksen
omavalvonta)

Esimerkit: katso Suunnittelijan tyokirja, liite 2:
"Esimerkkipalvelupolkuja: ehdotuksia Julkisten
palveluiden tavoitetilan soveltamiseksi”

ceccnag,,
-
-

Asiakas
keskiossa

4
%°”

"




Hyodyt asiakkaille ja
palveluita jarjestaville
tahoille

Asiakaslahtoinen julkisten palveluiden tavoitetila
2018




Asiakkaan saama arvo

Selkead ja johdon-
mukainen palvelu-
kokemus

Oman
Lisatukea tilanteen
i kokonais-
ja apua o
tarvittaessa hdea
paikasta

Motivoiva, voimauttava
ja itseohjautuvuuteen
kannustava
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Laadulliset hyodyt

S
Asiakkaalle:
* Asiointikokemuksen laatu
paranee
Palvelunjarjestdjalle ja -
tuottajalle:
* Palvelujen laatu paranee

Asiakkaalle:

* Asiointi on asiakkaalle tunnetasolla
miellyttavampaa

Palvelunjarjestdjalle ja —tuottajalle:

* Asiakastyytyvaisyys ja
tyontekijatyytyvaisyys kasvaa

N\
Asiakkaalle:

* Asiakas saavuttaa tavoitteensa
helpommin ja tehokkaammin
Palvelunjarjestdjalle ja —tuottajalle:

* Prosessit tehostuvat ja ja
tehtavien koordinointi
helpottuu

_

Asiakkaalle:

* Asiakas saa apua
kohdennetusti ja ajoissa

Palvelunjarjestajalle ja -

tuottajalle:

* Yhteiskunnallinen
vaikuttavuus kasvaa
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Laadulliset hyodyt asiakkaalle

Palvelukokemuksen laatu paranee

Vahemman epdaselvia asioita, selkeampi asiointiprosessi

Riski virheeseen asiakkaan (tai palvelunjdrjestdjdn) taholta pienenee koska kaikki asiointiin tarvittava tieto saadaan
kaytettavaksi

Asiakas saavuttaa tavoitteensa helpommin ja tehokkaammin

Palveluketju ei katkea sirpaleisen asiointikokemuksen takia

Asiakas ymmartaa tilanteeseensa liittyvat asiointitarpeet: mitd hdanen tulee tehda, missd ja mitd tietoa tarvitaan asioinnin
edistamiseen. Tietoa ei tarvitse etsiskelld eri paikoista.

Asiointiin menee vihemman aikaa ja energiaa
Asiointi on asiakkaalle tunnetasolla miellyttavampaa

Asiakas tuntee hallitsevansa asiointiaan, koska hdnelld on hyva nakyvyys asiointinsa kokonaiskuvaan ja prosessiin ja
ymmarrys asiointiin tarvittavista tiedoista ja tehtavista

Asiakas on motivoituneempi hoitamaan asiointia itseohjautuvasti
Asiakas kohtaa vihemman negatiivisia palvelukokemuksia ja niihin liittyviad tunteita
Asiakas saa apua kohdennetusti ja ajoissa

Asiakas saa tarpeisiinsa apua ennakoivasta, jo ennen kuin hdnen ongelmansa kasautuvat vaikeammin ratkaistaviksi
kokonaisuuksiksi
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Laadulliset hyodyt palvelunjarjestajalle ja -
tuottajalle

1. Palvelujen laatu paranee

. Resurssointia pystytddan kohdistamaan paremmin oikeille asiantuntijoille ja tahoille

. Ajankaytto tehostuu, kun eri viranomaisten paallekkdinen ty6 vdahenee

. Riski virheeseen palvelunjdrjestdjan tai viranomaisen taholta pienenee: kaikki asioinnin tiedot ja tapahtumat saadaan helpommin kdyttéon, ja asiakkaaseen on
sujuva keskusteluyhteys

. Asiointitietoa ei huku eika asiointiketju katkea helposti

2. Prosessit tehostuvat ja ja tehtdavien koordinointi eri palvelunjarjestdjien valilld helpottuu

. Resursseja kuluu vahemmadn asiakkaiden neuvontaan tai palveluunohjaukseen, kun asiakkaat loytdvat tiedon helpommin ja asioivat itseohjautuvammin

. Asiointien ldpimenoaika nopeutuu

. Tyo6aikaa sdadstyy: rutiininomaiset tehtavat voidaan hoitaa automaation avulla ja tekodlypohjaisia avusteita hyédyntden. Sahkoiset kadsittelyprosessit
helpottavat tiedonhallintaa

. Ei epaselvid vastuita kun palvelukokonaisuus on selvilld eri osapuolille

. Asiakkaan palvelutarpeesta saadaan parempi kokonaiskuva ja asiakkaan tiedot ovat hallitusti yhteiskdytossa

3. Asiakastyytyvdisyys ja tyontekijatyytyvaisyys kasvaa

. Asiakasyhteisty6 paranee ja vastakkainasettelu asiakas-viranomainen vdahenee

. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen on helpompaa toimivien prosessien ja asiakkaasta saatavan kokonaiskuvan avulla

. Enemman toimivaa yhteisty6td viranomaistahojen kesken

. Tyoaikaa jaa enemman olennaiseen tyéhon

4.  Yhteiskunnallinen vaikuttavuus kasvaa

. Kokonaisvaltainen lahestymistapa asiakkaan tarpeeseen tai tapahtumaan edesauttaa asiakkaan kokonaisvaltaista auttamista ja ennaltaehkdisevaa palvelutyota
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Suunnitteluohjurit
— asiakaslahtoisten julkisten
palveluiden
suunnitteluperiaatteet

Asiakaslahtoinen sahkoisen palvelukokemuksen
tavoitetila




Julkisten sahkoisten palveluiden
suunnittelun 10 periaatetta

Suunnittele palveluprosessit asiakaslahtoisesti ja yhteistyossa eri palvelunjarjestdjien kesken
palvelumuotoiluprosessia hyédyntaen

Suunnittele palvelut periaate-, ei tyokalu- tai prosessilahtoisesti!

Huomioi palvelun suunnittelussa kaikki sen kayttoon liittyvat kayttajat ja sidosryhmat, ei vain palvelun
loppukayttijia

Suunnittele myos palveluorganisaation sisaiset prosessit

Kayta palveluiden nimia ja termeja johdonmukaisesti ja sovi yhteiset termit eri toimijoiden kanssa
Varmista tiedon yhteismitallisuus ja tiedon siirrettavyys eri palveluiden kesken

Tee palveluista lahtokohtaisesti saavutettavia ja varmista niiden l6ydettavyys

Varmista palvelun toteutettavuus ja jalkauta palvelumuotoilu toteutukseen

Aseta palvelulle tavoitteet ja mittaa niiden toteutumista

Suunnittele asiakasta motivoivia ja osallistavia palveluita, jotka toteuttavat ennakointikykyista yhteiskuntaa
yrityksille ja kansalaisille
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1. Suunnittele yhteistyossa asiakaslahtoisesti

* Esta palvelutarjonnan siiloutuminen suunnittelemalla palveluprosessit asiakasldahtoisesti ja yhteistyossa eri
palvelunjarjestdjien kesken

* Osallista eri palvelunjarjestdjia, -toteuttajia ja tuottajia seka oikeita loppuasiakkaita palvelun ideointiin ja
suunnitteluun

* Seuraamalla palvelumuotoilun prosessia syntyy kokonaiskuva asiakkaan tarpeista ja tilanteista yli
palvelunjarjestdja- ja organisaatiorajojen

Mitka Miten

D Ratkaistavat asiat . :
Loppukayttdjien ongelmat priorisoituina. ongelmat Onnistuneet ja

tarpeet nyt ja kannattaa Tavoite kannattaa juuri oikeat ideat

tulevaisuudessa ratkaista? ratkaista? toteutukseen.

kirkastettuna.

Kuvaldihde: suomi.fi palvelumuotoilu,
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2. Suunnittele periaatelahtoisesti

"Tdrkeintd on saada visio ja yhteinen pyrkimys. Ajan mittaan
vanhat palvelut poistuvat ja korvautuvat uusilla” *

Suunnittelua tulisi ohjata yhdessa sovitut periaatteet

Tyokalut ja toteutusprosessit valitaan tavoitteiden ja halutun asiakashydodyn perusteella, ei
toisinpain

Ymmarra oma palvelusi osana kokonaisuutta

Kehita palvelusi osana jatkuvasti kehittyvaa kokonaisuutta

« huolehdi myo0s, etta siirtyminen vanhoista sahkoisista jarjestelmista uusiin on suunniteltu hyvin
ja sille on varattu tarpeeksi aikaa

Suosi ketteraa tekemista ja kokeilukulttuuria

* sitaatti projektin tiedonkeruuvaiheessa pidetyistd haastatteluista kevdidlld 2018
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Esimerkki suunnittelun periaatteista

Digiperiaatteet

Kehitamme palvelut asiakaslahtoisesti

@

Poistamme turhan asioinnin

Rakennamme helppokayttoisia ja

S

turvallisia palveluita

Tuotamme asiakkaalle hyotya

©® @ (

nopeasti

Lahde:

Palvelemme myos
hairiotilanteissa

Pyydamme uutta tietoa vain
kerran

Hyodynnamme jo olemassa
olevia julkisia ja yksityisia
sahkoisia palveluita

Avaamme tiedon ja rajapinnat
yrityksille ja kansalaisille

Nimeamme palvelulle ja sen
toteutukselle omistajan
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https://suomidigi.fi/pelikirja/digiperiaatteet/
https://tinyurl.com/yb9n7aql

3. Huomioi kaikki palvelun kayttajat

Palvelua kayttavat ja sen prosesseihin vaikuttavat muutkin kuin loppukayttajat

Mieti mita erilaisia sidosryhmia ja nailta tulevia tavoitteita ja tarpeita palveluusi

liittyy:

« Asiakaspalvelijat, asiantuntijat, viranomaiset, organisaation tyontekijat

« Muut palveluprosessiin liittyvat palveluntuottajat ja -tarjoajat, jarjestot,
yritykset

« Palvelun yllapito

« Sisadllon tuottajat ja viestinta

« Muut sidosryhmat
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4. Suunnittele myos sisadiset prosessit

Palveluntuottajan sisaiset prosessit ja vakiintuneet toimintatavat voivat estaa asiakaslahtoista
palvelukulttuuria

Palvelun sahkoistamisen hyodyt tulevat taysimaardisesti kayttoon vasta kun palveluprosessit
uudistetaan tukemaan sahkoéisen palvelun kayttoa

Ihanteellisesti palvelun tuottamisen prosessit suunnitellaan yhta aikaa sahkoisen jarjestelman
kanssa
On tarkeaa muotoilla myos organisaatiokulttuuri tukemaan uusia tekemisen tapoja

« Tee sisdinen palvelumuotoilu, jossa asiakkaita ovat organisaatiosi tyontekijat ja johto
« Johtamiskulttuurin tulee tukea uusia prosesseja ja palveluprosessien sahkoistymista

"Culture eats strategy for breakfast” - Peter Drucker
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5. Kayta palveluiden nimia ja termeja
johdonmukaisesti ja ymmarrettavasti

Sovi yhteiset termit eri toimijoiden kanssa: termiston ja kdytettyjen ilmaisujen on oltava yhtenaisia
ja johdonmukaisia kaikissa julkisissa palveluissa

Kayta yhtenaisia termeja ja ilmaisuja lapi koko palvelun
Kayta samoja ilmaisuja ja termeja myos viestiessasi palvelusta ulospain!
llmaisutavan ja termiston suunnitteluun on hyva kayttaa aikaa jotta kayttajat ymmartavat
vksiselitteisesti “mista on kyse”
« Kayta konkreettisia, tilanneldahtoisia ilmaisuja ja teonsanoja passiivin sijaan
« Esimerkiksi: "Tyottomaksi ilmoittautuminen” tulisi olla "Ilmoittaudu tyottomaksi”
« Puhu kayttajan kielta: kayta ilmaisuja ja termeja, joita asiakkaatkin kayttavat ja ymmartavat

« Monelle kayttajalle ilmaisut kuten "toimeentulo” tai "asiointi” eivat ole tuttuja tai helppoja
ymmartaa

« Lakitekniset termit ja ilmaisut tulisi "kansankielistaa”
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6. Varmista tiedon yhteismitallisuus ja
siirrettavyys

Ennakointikyinen yhteiskunta rakennetaan yhdessa sektorirajojen yli asiakaslahtoisyyden avulla

Palvelujen sahkoéistaminen mahdollistaa yhteiskunnalle uusia tapoja toimia kansalaistensa parhaaksi.

Keskeinen edellytys ihmis- ja yrityskeskeisen yhteiskunnan toteuttamiselle on asiakastiedon

kokonaisvaltaisuus

 Asiakkaasta saadaan niin hyvin tietoa etta hdanen tilanteensa ja tarpeensa pystytaan hahmottamaan: nain
pystytaan palvelemaan asiakasta mahdollisimman hyvin ja kokonaisvaltaisesti

* Tietoa asiakkaista tuottavat ja tarjoavat julkisen sektorin lisaksi muut sektorit. Nama tiedot yhdessa

muodostavat kokonaisvaltaisen kuvan asiakkaan tilanteesta

* Asiakkaasta saatava tieto on tavalla tai toisella yhteismitallista ja se siirtyy jarjestelmien valilla tarvittaessa

poikkileikkaavalle tiedolla johtamisen mallille
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7. Tee palveluista saavutettavia ja

|oydettavia

Standardit ja tyokalut seka muut tekniset apuvilineet kattavat ehka 20-30% kaikesta
saavutettavuudesta

Jos kayttdjan tarpeita ajatellaan alusta ldhtien, tulee yleensa saavutettavaakin

Saavutettavuutta ei voi “rakentaa jalkikateen” vaan se olisi hyva huomioida designissa alusta
alkaen jo ennen kuin yhtaan koodia on kirjoitettu tai kdyttotapausta laadittu

Konsultoi palvelun suunnittelussa jo ennen sen aloittamista saavutettavuuden asiantuntijoita

Tee palveluista helposti loydettavia
« Toimiva edelleenohjaus asiakkaan etsimiin palveluihin
« Hakukoneoptimointi ja loydettavyys hakukoneiden avulla
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8. Varmista palvelun toteutettavuus ja
jalkauta palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun ei pitaisi olla vain erillinen esiselvitys- tai kdayttajatutkimusvaihe, vaan sen tulokset pitaisi
vieda myos palvelun toteutukseen

Suunnittelun tueksi tulisi laatia lista suunnittelua ohjaavista suunnitteluajureista:

* Suunnitteluajurit ovat kdaskymuotoon kirjoitettuja yhden lauseen ohjeita, joista kay ilmi asiakkaiden tarpeet
ja joihin toteutuksen tulee vastata.

« Esimerkiksi: "Pyyda asiakkaalta uutta tietoa vain kerran”
Asiakasymmarrys toimii osaltaan palvelulle asetettavien tavoitteiden ja mitattavien hyotyjen muodostajana

Asiakasymmarryksen pohjalta voidaan tehda palvelukonsepti esimerkiksi interaktiivisena prototyyppina

Tee "reality check”:
« Proof of Concept (PoC) tyyppisella demolla tai pilotilla voidaan kokeilla palveluidean kdytannon
toteutettavuutta ja asiakastarpeeseen vastaavuutta

Hyvin tehty esiselvitysvaihe auttaa ymmartamaan palvelun asiakastarpeita, vaatimuksia seka riippuvuuksia
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9. Aseta palvelulle tavoitteet ja mittaa
niiden toteutumista

Aseta palvelulle jo sen suunnitteluvaiheessa Tavoitteiden asettamisella ja mittaamisella saadaan
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selkeat laadulliset ja maaralliset tavoitteet
« Maadrittele mittarit asiakaslahtoisesti

« Varmista, ettd tavoitteet ovat yhteismitallisia
asiakkaan palvelukokonaisuuden eri
palveluosioiden kesken

Mittaa tavoitteiden toteutumista palvelun
suunnittelun ja kdyton ajan

« Maarittele mittarit tavoitteiden asettamisen
yhteydessa

Tarkista tavoitteita ja mittareita palvelun kayton

aikana ketteran kehityksen periaatteiden

mukaisesti

lisdhyotya palvelunjarjestdjalle, sen maksajalle ja
loppuasiakkaalle

Palvelukehityksen suuntaa pystytddn muuttamaan
tarvittaessa jos nahdaan etta tavoitteet eivat toteudu

Palvelukehitykseen kaytettyjen resurssien hyoty
saadaan nakyviin konkreettisesti: nahdaan "mihin
raha ja aika on mennyt”

Palvelusta vastaavat asiantuntijat, tyontekijat seka
palvelun kehittajat ndkevat palvelun vaikutukset
omaan tyohonsa ja palvelun laatuun

Asiakkaille saadaan visualisoitua palvelusta koituvia
asiakashyotyja konkreettisin tilastoin
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10. Ennakointikykyinen yhteiskunta
motivoivilla ja osallistavilla palveluilla

Ennakointikykyinen yhteiskunta tarkoittaa, ettad ihmisilla on parhaat mahdolliset edellytykset huolehtia
omasta ja ldheistensa hyvinvoinnista eri elamantapahtumissa. Elamantapahtumalla tarkoitetaan ihmisen
elamadssa tapahtuvaa muutosvaihetta, jossa ihmisen elamantilanne muuttuu.

Onnistuneen elamdntapahtuman mahdollistavat ennakoivat palvelut, sujuva muutoksenhallinta seka
tapahtuman jalkeinen tuki

Asiakas osallistuu aktiivisesti oman tilanteensa hoitamiseen ja asiointiinsa

Asiakas on motivoitunut edistamaan tavoitteidensa saavuttamista ja han tuntee hallitsevansa asiointiaan,
koska hanelld on hyva nakyvyys asiointinsa kokonaiskuvaan ja prosessiin ja ymmarrys asiointiin tarvittavista
tiedoista ja tehtavista

Asiakkaan mahdollisiin ongelmiin pystytaan puuttumaan ajoissa tai jopa ennaltaehkdisemaan niiden
syntymista

« Esimerkiksi erilaisia indikaattoreita luomalla voidaan tunnistaa potentiaaliset kehittymassa olevat ongelmat tai
monialaiset palvelutarpeet, ja tarjota asiakkaalle palvelua ennaltaehkadisevasti

Lihde: Suomidigi-hanke: Ennakointikykyinen yhteiskunta
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https://suomidigi.fi/ennakointikykyinen-yhteiskunta/

Hyodyt asiakkaalle ja
palvelunjarjestajalle

Palvelun tavoitteet, hyodyt ja hyotyjen mittaaminen

Asiakaslahtoinen sahkoisen palvelukokemuksen
tavoitetila




Hyodyt: tavoitteet ja mittaaminen

* Aseta palvelulle jo sen suunnitteluvaiheessa selkeat tavoitteet: mita hyotyja palvelun sahkoéistamisella tai
uudistamisella tavoitellaan?

* Esimerkiksi:

O Asiakastyytyvaisyyden Palveluiden —_— Asiointia saadaan
() paraneminen yhteiskunnallinen siirtymaan enemman
Ky Kok vaikuttavuus = sahkoiseksi
kasvaa

Henkiloston Palveluprosessin @ Toiminta tehostuu,
[ﬁ tyotyytyvaisyyden /\/Ijj tehokkuus ja laatu resursseja saastyy
paraneminen, paranee

sujuvammat
prosessit
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Hyodyt: tavoitteet ja mittaaminen

Voit mitata tavoitteiden toteutumista ja palvelusta saatavia hyoétyja eri tavoin.
kertovat miten hyvin tavoitteet on saavutettu.
Mittareita voi asettaa seka laadullisille etta maarallisille tavoitteille

Mittareiden tulisi olla oleellisia mitattavan tavoitteen kannalta, muodostaa kattava kuva toiminnasta, kuvata
nykyista tilannetta seka olla helppokayttoisia

Esimerkkeja mittareista:

« Asiakastyytyvaisyyskyselyt (esim. Customer Satisfaction Score (CSAT)), Net Promoter Score (NPS)

« CES-mittari (Customer Effort Score): mittaa kuinka paljon vaivaa asiakas joutuu ndkemaan hankkiakseen
palvelusi ja millaisia pullonkauloja palveluprosessissa mahdollisesti esiintyy

« Asioinnin keskeytymisprosentti

« Asiointimdarat muissa kanavissa verrattuna sahkodiseen asiointiin

« Palvelun hinta per palvelutapahtuma (Cost per Transaction)

« Tyontekijoiden itsearvioinnit ja tyotyytyvaisyyskyselyt

« Palveluprosessien tehokkuusmittarit, esim. lapimenoaika / virtausaika, prosessin hukat (ylituotanto,
odottelu, tarpeeton kdsittely jne)
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Mittareiden tietolahteita

Webbianalytiikka

Kvantitatiiviset kyselyt, palautteiden kerdaminen

Laadulliset tutkimukset: haastattelut, fokusryhmatutkimukset jne.
Asiakasdata, tilastot jne.

Erilaiset organisaation toiminnan ydinluvut kuten kustannukset / kustannussaastot, prosessien kestot,
tarvittava henkiloresurssi per tapahtuma jne.
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Saavutettavuuden ja
tietosuojan A-B-C sahkoisten
palveluiden suunnittelussa




Tietosuoja ja OmaData periaate

Noudata kaikissa palveluiden suunnittelussa EU:n tietosuoja-asetusta

Lue lisaa yleisesta tietosuojasta:
e Tietosuojavaltuutetun toimisto

« Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus 2016/679:
http://eur-lex.europa.eu/legal- content/FI/TXT/?uri=uriserv:0J.L_.2016.119.01.0001.01.FIN&toc=0]J:L:2016:119:FULL
(Suomessa on valmisteilla oma tietosuojalaki, johon tullee helpotuksia tietosuoja-asetuksen vaatimuksiin viranomaisille)
OmabData julkisessa hallinnossa

MyDatalla, suomennettuna omadatalla, viitataan ihmiskeskeisiin henkil6tiedon organisointitapoihin, jossa yksityisyydensuojan
ja pirstaleisuuden haasteita pyritaan ratkaisemaan asettamalla ihminen tiedon hallinnan keskioon.

Tavoitteena on, etta organisaatio tarjoaa kerdamansa yksiloa koskevan tiedon takaisin ihmiselle itselleen.

Yksilolla on oikeus saada haltuun hanta itseaan koskeva tieto ja jakaa sita edelleen muihin palveluihin tai antaa lupa tiedon
kaytt6on muussa palvelussa.

Yksilolla on kontrolli dataan, mika tarkoittaa tiedon kayton luvittamista.
Lue lisaa:

44 28.11.2018 Julkisten palveluiden tavoitetila - yleinen sahkoéisen asioinnin malli


http://www.tietosuoja.fi/fi/index.html
https://vm.fi/omadata-julkisessa-hallinnossa

Saavutettavuus

EU:n saavutettavuusdirektiivi astuu voimaan portaittain ja edellyttaa kaikilta julkishallinnon yllapitamilta
palveluita tiettya minimisaavutettavuustasoa. Suomen kansallisessa lainsadadannossa on lisdksi valmistelussa
oma saavutettavuuslaki.

LisatietoaEU:n saavutettavuusdirektiivista:
Saavutettavien verkkosivujen suunnitteluopas (papunet)
Suomendkielinen tiivistelma WCAG 2.0 standardista (papunet)

Saavutettavuuden testaaminen palvelujen kehitysprosessissa (Ndkdvammaisten keskusliitto)

Kuntaliiton saavutettavuusopas
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http://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi
http://papunet.net/saavutettavuus/saavutettavien-verkkosivujen-suunnitteluopas
http://papunet.net/saavutettavuus/verkkosisallon-saavutettavuusohjeet-wcag-20
http://www.nkl.fi/fi/etusivu/saavutettavuus-esteettomyys/saavutettavuus-verkossa-ja-mobiililaitteissa/saavutettavuuden-testaaminen-palvelujen-kehitysprosessissa
https://www.kuntaliitto.fi/tilastot-ja-julkaisut/verkko-oppaat/saavutettavuusopas

Saavutettavuusperiaatteet

* Havaittavuus
- tiedot ja kayttoliittyman osat esitetaan kayttdjille tavoilla, jotka he voivat havaita
* Toimintavarmuus

« Sisdllon ja sen esittavan palvelun on oltava riittavan toimintavarma, jotta erilaiset
asiakassovellukset ja avustavat teknologiat voivat tulkita sita luotettavasti

* Ymmarrettavyys

« Tietojen ja kayttoliittyman toiminnan on oltava kasitettavia
* Hallittavuus

« Kayttoliittyman osien ja navigoinnin on oltava hallittavia

Léihde: Julkisen hallinnon verkkosivujen saavutettavuusdirektiivi - mitd se tarkoittaa? Saavutettavuusdirektiivin
yleisesitys 17. 3. 2017 . Valtiovarainministerio
www.innokyla.fi/documents/4533631/8f1a6752-cd0c-44c2-84e8-a06e55804883
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https://www.innokyla.fi/documents/4533631/8f1a6752-cd0c-44c2-84e8-a06e5580d883

Erilaisia saavutettavuustek

*Nakokyvyn rajoittuneisuus

@ *Varisokeus

*Sokeus
elkdnako(!)

*Kuurous

A\
))) 3) *Kuulon aleneminen,

kuulovammaisuus
*Muut kuulohairiot

.

@

jjoita

eParkinsonin tauti
*CP
*Reuma ja muut nivelrajoitteet

*Autismi

eLukihairio

*Oppimisvaikeudet
*Kognitiivisesti rajoittuneet kuten
kehitysvammaiset
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Kayttoa rajoittavat tekijat voivat
olla pysyvia tai hetkittaisia

Yllattavan monet “terveet” kayttdjat joutuvat
jossain elamanvaiheessa tai jopa paivanajasta
riippuen tilanteeseen jossa laitteiden ja
sahkoisten palveluiden kaytto voi olla rajoitettua

- Esimerkiksi ndkorajoitteet voivat johtua
pysyvasta vammasta tai vaikkapa
hetkellisesta silmatulehduksesta

« Joskus kaytossa on aktiivisesti vain yksi kasi
(voit joutua yksikétiseksi kun hoidat pienta
lasta jne)

Saavutettava suunnittelu El siis ole “suunnittelua
vammaisille”
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Esimerkkipalvelupolkuja:
ehdotuksia Julkisten
palveluiden tavoitetilan
soveltamiseksi

Ehdotuksia asiointimallin soveltamiseen yksittaisissa
elamantapahtuma- tai liiketoimintatapahtumissa




Tietoa esimerkkipalvelupoluista

Seuraavassa esitetyt esimerkit asiakkaan (tai asiakasyrityksen) palvelupoluista yksittaisissa
elamantapahtumissa tai liiketoimintatapahtumissa ovat asiointimallin ja
tavoitetilan soveltamiseksi julkisten palveluiden asiakaskokemuksen suunnitteluun

Ne eivat siis kuvaa miten em. palveluita tulisi suunnitella ja toteuttaa

Esimerkkien

yleista mallia konkreettisempiin tapahtumakuvauksiin
menevilla palvelupoluilla
Jokainen palvelun jarjestdjataho ja palvelukokonaisuuden omistaja suunnittelee palvelut
vhteistydssa muiden palveluiden jarjestdjien kanssa parhaaksi katsomallaan tavalla,
asiakaslahtoisyyteen ja asiakkaan kokonaispalvelumalliin pyrkien
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Tarina 1;:

Tavoitetila tyottomaksi jaavan yrittaja-
henkiloasiakkaan, jolla sosiaali- ja terveysongelmia,
asiointimallista

Ehdotus yleisen sahkoisen asiointimallin
soveltamiseen




Tyottomaksi jaavan yrittaja-henkiloasiakkaan,
jolla sosiaali- ja terveysongelmia, asiointimalli

Lahtotilanne:
* 35-vuotiaan "Matin” omistama yritys on mennyt konkurssiin ja yrityksen lainojen vakuutena olleet oma

asunto ja auto menetetyiksi.
+ Asiakkaan vaikeaan tilanteeseen liittyy my6s masennusta, josta johtuen elamanhallinta on vaikeutunut.

* Asiointimallissa kuvataan henkildasiakkaan yritystoiminnan konkurssista ja tyottomaksi joutumisesta seuraavien
taloudellisten, terveydellisten ja sosiaalisten ongelmien hoitoa julkisten palveluiden monialaisena
palvelukokonaisuutena.

* Asiakkaan monialainen palvelutarve tunnistetaan helposti asiakkaasta saatavan kokonaiskuvan avulla.
* Asiakas saa tarpeisiinsa eri palvelunjarjestdjien palvelut saumattomasti yhdelta luukulta ja oikea-aikaisesti.

 Asiakas saa henkilokohtaista ja raataloitya tukea eri asiointikanavissa, sen mukaan mika on hanen kykynsa ja
mahdollisuutensa kayttaa eri kanavia, esimerkiksi asioida sahkoisesti.

* Asiakkaan ongelmien kasaantuminen pystytaan estamaan aikaisen puuttumisen avulla, ja lopputuloksena on
tyokykyinen, uuteen ammattiin kouluttautunut nopeasti tyollistyva asiakas.
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Tyollistymissuunnitelman toteutus ja seuranta

Tyottomaksi jaavan yrittaja-henkildasiakkaan, jolla sosiaali- ja terveysongelmia, palvelupolku ehdotus
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Ammatinvalinta ja uraohjaus

=

Tyottomaksi jaavan yrittaja-henkiloasiakkaan, jolla sosiaali- ja terveysongelmia, palvelupolku ehdotus
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Tyottomaksi jaavan yrittaja-henkiloasiakkaan, jolla sosiaali- ja terveysongelmia, palvelupolku ehdotus
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Tarina 2:

Tavoitetila maaseutuyrittajaksi valmistuvan
opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja
sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan,
asiointimallista

Ehdotus yleisen sahkoisen asiointimallin
soveltamiseen




Maaseutuyrittajaksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa
perustaa luomuviljelytilan ja sen yhteyteen kotieldinpihan ja
luomuravintolan, asiointimalli

Lahtotilanne: opiskelija haluaa perustaa luomuviljelytilan ja -ravintolan
« 26-vuotias asiakas ”Liisa” on opintojaan paattamadssa oleva maatalousalan opiskelija, joka haluaa perustaa
luomuviljelytilan ja luomuravintolan. Hanella on ennestaan ravintola-alan tutkinto.

Liisa on loytanyt mielestadn toimivan liiketoimintaidean, jossa luomuviljely yhdistyy maatilamyymalaan ja
tilan yhteydessa asiakkaita palvelevaan luomuravintolaan, jonka vetonaulana lapsiperheille on lisdksi
kotieldainpiha vuohineen ja lampaineen.

* Asiointimallissa kuvataan yrityksen suunnitteluun ja perustamiseen, lupien ja tukien hakemiseen seké valvontaan liittyvien tehtadvien hoitaminen
keskitetysti, digitaalisen palvelukerroksen kautta.

* Yrityksen perustamisen kokonaisprosessi ja siihen liittyva neuvonta, palvelut, luvat, velvoitteet ja tuet ovat asiakkaan nahtavilla ja tyostettavissa
asiakkaan sahkoisessa tyotilassa.

* Yrityksen perustamiseen liittyville luville tarvittava(t) hakemus (/hakemukset) raataloidaan ja esitaytetdan asiakkkaasta saatavien tietojen
perusteella.

- Alykas palvelu ohjaa asiakasta proaktiivisuuteen hakemusten ja omavalvonnan tehtévissi. Asiakas seuraa omaa tuotantoaan ja palvelu toimittaa
valvontaan tarvittavat tositteet ja tiedon ajoissa ja riittavalla tarkkuudella viranomaisille.

* Lisaksi asiakkaan tukimaksujen tiedot tulevat palveluun sahkdisessa muodossa hyddynnettavaksi asiakkaan omaan kirjanpitoon.

* Tarvittaessa asiakas saa lisatukea asiointiinsa monikanavaisesti ja sahkoista asiointia tukien.

* Yritystoiminta ja siihen liittyvat haut ja velvoitteet ovat asiakkaalle helposti hahmottuva ja ennakoitava prosessi, joka lisaa yrittamisen sujuvuutta
ja luottamusta viranomaispalveluihin.
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Maaseutuyrittdajdksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan,
palvelupolku ehdotus
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palvelupolku ehdotus
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Maaseutuyrittdajdksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan,

palvelupolku ehdotus
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Maaseutuyrittdajdksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan,

palvelupolku ehdotus
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Maaseutuyrittdajdksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan,
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palvelupolku ehdotus

Maaseutuyrittdajdksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan,
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Tarina 3:

Tavoitetila sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan
terveydentilan sahkdisen omahoitopolun
asiointimallista

Ehdotus yleisen sahkoisen asiointimallin
soveltamiseen




Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan terveydentilan
sahkoisen omahoitopolun asiointimalli

Lahtotilanne: asiakas saa diagnoosin 2-tyypin diabeteksesta
* 57-vuotias ”Sirkka” on juuri muuttanut uuteen kaupunkiin. Hin on tuntenut olonsa hieman huonoksi ja

arvelee asian liittyvan kohonneisiin verensokeriarvoihin, vaiva joka hdnelld on ollut jo jonkin aikaa.
Asiakas on ilmoittautunut yksityisen sote-keskuksen asiakkaaksi. Asiakas varaa ladkarinajan suoraan

netissa valitsemaltaan maakunnan hyvaksymalta palveluntarjoajalta

* Asiointimallissa kuvataan kansalaisen sairauden diagnosoinnin jalkeen tapahtuvaa terveydenhuollon hoitosuunnitelman luomista yhdessa
asiakkaan ja terveydenhuollon asiantuntijoista ja palveluntuottajista (joihin kuuluu myos yksityisia yrityksia ja kolmannen sektorin edustajia)
muodostuvan monialaisen palvelutiimin kesken.

* Asiakkaan terveydenhoidon erilaiset palvelutarpeet tunnistetaan helposti asiakkaasta saatavan kokonaiskuvan avulla.

* Asiakas osallistetaan oman hoitosuunnitelmansa luomiseen ja samalla hanelle luodaan sahkdinen Omahoito-ohjelma verkkoon
hoitosuunnitelman tueksi. Hoitosuunnitelmassa sovitaan asiakkaan palvelutarpeen mukaisista sosiaali-, terveys- ja kuntoutuspalveluista ja niiden
toteutumisen seurannasta.

* Ohjelmaan kuuluu asiakkaan itsendisesti tehtavia elamantapa-muutoksia, mutta se sisaltdaa myos ehdotuksen hoitosuunnitelmaan liittyvista
palveluista, joita asiakas yhdistdada Omahoito-ohjelmaan. Osa palveluista on vapaasti kaikkien kansalaisten kaytossa, mutta osa palveluista avataan
terveydenhuollon toimesta nimenomaan kyseisen asiakkaan hoitotarpeen ja hanelle luodun hoitosuunnitelman tueksi. Osa palveluista on taysin
verkossa toteutettavia valmennus- ja terapiaohjelmia, osa taas kytkeytyy tiiviisti terveydenhuollon organisaatiossa annettavaan hoitoon.

* Asiakas nakee oman hoitosuunnitelmansa sahkoisen asiointipalvelun tyopoydalldan, ja pystyy hahmottamaan suunnitelman kokonaisprosessina
madraaikoineen, tavoitteineen ja niihin liittyvine vaiheineen.
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0 Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan terveydentilan sdhkoéisen omahoitopolun palvelupolku ehdotus
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Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakkaan terveydentilan sahkodisen omahoitopolun palvelupolku ehdotus
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Tietoa projektista ja
lahdeaineisto

Asiakaslahtoinen julkisten palveluiden tavoitetila
2018




Projektin taustaa ja
tarkoitus

Asiakaslahtoinen julkisten palveluiden tavoitetila
2018
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Iskukykyiset
palvelut

Julkisten palvelujen tavoitetila-projekti EEEE

* Projekti on osa Iskukykyiset palvelut-ohjelmaa (IPA)
« IPA on ELY-keskusten ja TE-toimistojen yhteinen kehittamisohjelma,
joka on suunniteltu yhdessa ohjaavien tahojen kanssa
« Tavoitteena digitalisoidut ja asiakaslahtoiset palvelut

« On osa alueellisten palveluiden, valtion lupa- ja valvontapalveluiden
seka liikenteen palveluiden kehittamista.

* Projektitoimistossa hankepaallikot, ohjelma-paallikkd, talouden ja
viestinnan asiantuntemusta

* Ohjelma on jatkumoa Iskukykyinen ELY 2013 - 2015, Iskukykyinen
ELY2 (IE2) ja Iskukykyiset Palvelut 2017 - ohjelmille.

LY
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Iskukykyiset
palvelut

Julkisten palvelujen tavoitetila-projekti ENEN

Projektissa on mallinnettu julkisten palveluiden sahkoinen asiointimallia
nakokulmasta

On tarkeaa huolehtia siita, etta tulevaisuuden asiakaslahtoiset palvelut tukeutuvat
yhteisiin palveluihin ja ekosysteemeihin

Tavoitetila on yhteensopiva kansallisen maakuntien viitearkkitehtuurin kanssa ja
hyodyntaa jo eri organisaatioissa tehtya suunnittelu- ja palvelumuotoilutyota
kattavasti

Tavoitetilan toteuttamiseksi on tehty laaja-alaista yhteistyota: VM, VRK, VK, TEM,
YM, MMM, Aluehallintovirastot, LUOVA-valmistelu, maakuntavalmistelu, TE-
toimistot, ELY-keskukset, Liikennevirasto, Evira, Mavi, Vero, KEHA-keskus...
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Iskukykyiset
palvelut

Projektiryhma .

Projektipaallikkona Sanna Kolomainen (Lapin ELY-keskus)
Janne Pajusalo ja Terhi Tuokkola, VRK
Janne Pulkkinen ja Sirpa Fourastié, VK
Vesa Lipponen, VM
Heikki Heikkila, KEHA-keskus
Pekka Hakkinen, Paivi Blinnikka ja Sanna Kolomainen, IPA-ohjelma
Minna-Maija Vaananen, EVIRA
Seija Turhanen, TE-palvelut
Mikko Rantahalme ja Kirsti Ukkonen, KEHA-keskus
Irma Valtonen, TE-asiakaspalvelukeskus
Ari Nygren, ymparistoasioiden asiakaspalvelukeskus
Merja lkaheimonen ja Jukka Mielonen, Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelut
Outi Kotala ja Risto Kurki, Gofore; visualisointi Markus Turppa, Gofore
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Tavoitteena asiakaslahtoisyys julkisissa palveluissa

* Tavoitteena

Asiakkaalle arvoa tuottava palvelu
Yhtendinen ja sujuva asiointikokemus (ns. “yhden luukun periaate”)

Elamantapahtuma-pohjainen (ei jarjestelmapohjainen) palvelupolku kansalaiselle ja liiketoimintatapahtuma -
pohjainen palvelu yrityksille

Kansalaisista ja organisaatioista kerattavan digitaalisen tiedon parempi hydédyntaminen palveluiden
tarjoamisessa eri toimijoiden kesken

Turvallinen ja asiakkaalle lapindkyva palvelukokonaisuus

Monikanavaisuus ja saavutettavuus: palvelukokemuksen yhtendisyys myds ei-digitaalisia kanavia kdyttaen tai
erilaisin saavutettavuushaastein

* Haasteina

Monen toimijan ekosysteemit (julkinen, yksityinen, kolmas sektori)

Monta erillista yksittaista palvelua ja palvelualustaa -> monta luukkua, rikkonainen palvelukokemus?
Palvelukokonaisuuksien hallinta haastavaa palveluiden tuottajille ja ostajille

Asiakastiedon hyddyntaminen kokonaiskuvan muodostamiseen ei tarpeeksi tehokasta?
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Mista l1oydan Tiessa on paha

tietoa kuoppa. Mita
aiheesta X? teen?

Verkkosivusto
Palautelomake
Puhelin-
numeroita
Asiointi-
palveluita
Chat...?

oot - Maakunta

Verkkosivusto

Palautelomake
Puhelin-

numeroita

Verkkosivusto
Palautelomake
Puhelir.l-
asiointi- Verkkosivusto yarkkosivusto | o®
palveluita Palautelomake Puhelin- e Palautelomake
Chat Puhelin- numeroita Puhelin-numeroita
numeroita Asiointi- ASlOlnthglVQ]ulta
Asiointi- ’o Verkkosivusto palveluita
palveluita ¢, | Palautelomake
4 Puhelin-
numeroita
ii - Asiointi-
. Lllkenne Ja . . palveluita
viestintavirasto
o o, . 7 e
“as Vayla-
o yhteistoiminta-
12 Lahde: Liikenteen viestinnan ja asiakaspalvelun Kunta yhtio alue

palvelumuotoiluprojekti (2017)



/-> Asiakkaan ei tarvitse olla

N 5 ka ku I m a n m u Utos palvellii:tt::;::seensa

liittyvista hallinnollisista tai
palveluntuotannollisista
rajoista!

Asiakas- ja
tilannelahtoisyyteen!

Organisaatio- ja

palvelulahtoisyydesta
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Asiakkaan palvelukokemus kaiken

keskella

* Asiakas kayttaa todennakoisesti useita
julkisen sektorin tarjoamia palveluita
omassa elamantapahtumassaan tai

tilanteessaan
- Asiakkaan tarve tai tavoite ei usein tunnista | .goocnen
\<

palveluiden tai organisaatioiden rajoja.
Elama ja yrittaminen ovat kokonaisvaltaista
toimintaa

e Miten hyvin yksittaiset palvelut
ymmartavat asiakkaan tilanteen
kokonaisuutena?

» Taytyyko asiakkaan tietaa palveluiden
rakenteista vai tietdisivatko palvelut
asiakkaan tarpeista?
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kunnalliset ja Turvallisuus-
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Lahdeaineistot ja
suunnittelussa kaytetyt
referenssit

Asiakaslahtoinen julkisten palveluiden tavoitetila
2018




Hyodynnettyja palvelumuotoiluja

Kasvupalvelujen palvelumuotoilu, loppuraportit 2017 ja 2018

Kotoutuminen —palvelumuotoilu, loppuraportti 2016 ja palvelumallit

Liikenteen viestinnan ja asiakaspalvelun kokonaiskonsepti ja ratkaisukonsepti 2017

Luomuvalvonta —palvelumuotoilu, nykytilaskenaariot, palvelumalli ja loppuraportti 2016

Luonnonsuojelu —palvelumuotoilu, palvelumalli ja loppuraportti 2016

Maatalous- ja elintarviketuotannon palvelut palvelumuotoilu loppuraportti 2017

Tienpidon ja liikenteen asiointipalvelut palvelumallit, palvelupolut ja palvelumuotoilun loppuraportti 2016
Vesien- ja merenhoito palvelumuotoilu, loppuraportti 2016

Ymparistonsuojelu —palvelumuotoilu, loppuraportti 2016

Maakuntien viitearkkitehtuuri

Maakunnallinen palveluohjausmalli: luonnoksia palvelupoluiksi. Laajempi palveluohjaus-tyéryhman esitys 12.
4.2018
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Muita lahdemateriaaleja

ATOMI hankkeen esittelymateriaali ja AVlen asiakaskokemustiedon hallintamalli
Asiakkaan palvelupolku Eteld-Savossa esityskalvo

TyO- ja elinkeinoministerio: Lupa-, ilmoitus- ja valvontatoimen uudistus — 3. vaiheen valmistelu, loppuraportti
2016

Maakuntaprototyypin interaktiivinen versio
Valtiovarainministerio: YTI-hankkeen valiraportti 4/2018

Valtiovarainministerio: Suomidigi hanke. Ihmiskeskeinen ja ennakointikykyinen yhteiskunta. Julkishallinnon
digitalisoinnin periaatteet.

Finlex: Laki tyollistymista edistavasta monialaisesta yhteispalvelusta (1369/2014)

Valtioneuvoston kanslia: MyData muutosvoimana: Julkishallinnon henkil6tiedon ihmiskeskeisen
hyédyntamisen mallit ja vaikutukset. Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminnan julkaisusarja 61/2017.

Virtuaalisairaala 2.0 -kehittamishanke, Terveyskylan Omapolku-palvelukanavan esittely ja digihoitopolut
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Muu tiedonkeruu

* Projektissa tehtiin toimintaympariston ja kehityshankkeiden kontekstin kartoitus kevaasta syksyyn 2018, johon sisaltyi
asiantuntijahaastatteluja ja tapaamisia eri julkishallinnon asiantuntijoiden ja viranomaisten edustajien kanssa

* Tapaamisia ja haastatteluja tehtiin mm. seuraavien tahojen kanssa:

« Valtiovarainministerio (useita haastatteluja, teemat: maakuntien viitearkkihtetuuri, AUTA-hanke ja digituki, YTI, yhteinen
tiedonhallinta)

« Videstorekisterikeskus (useita haastatteluja, teemat: Maakuntien yhteiset verkkosisallot, suomi.fi jatkokehitys ja tunnistautuminen)
e Aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittamispalvelut (LUOVA-valmistelu, ATOMI)

« Tyo0- ja elinkeinoministerio (useita haastatteluja, teemat: Luvat ja valvonta karkihanke, Sote-uudistus ja kanta palveluiden
kehittaminen)

« KEHA-keskus: ELY-keskusten sekd TE-toimistojen kehittdmis- ja hallintokeskus (teemat: TE-palvelut ja TE-
digihanke/Tyomarkkinatori)

« Liikennevirasto (Liikenneviraston digitalisaatiohanke)

*  Ympadaristoministerio (Asiakaspalvelukeskukset)

- Eteld-Savon ELY-keskus (Asiakkaan palvelupolut maakunnassa)

« ESSOTE (maakuntien palveluohjaus, Sote-uudistus)

« Evira (Yrityksen luvat ja valvonta)

« SOSTE Suomen sosiaali ja terveys ry (kolmannen sektorin palvelut asiakkaille maakunnissa)
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Muu tiedonkeruu

Asiointimallin ehdotusta ja luonnosversioita on esitelty sidosryhmille kommentointia ja palautteen
antoa varten 16. 10. jarjestetyssa online-seminaarissa seka projektin Yammer tyotilassa 16. 10. —
15.11. 2018

Kommentteja on pyydetty myos sahkopostitse ja jarjestamalla kommentointipalavereita eri
tahojen kanssa

Asiointimallin rakentamisessa on lisdksi hyodynnetty lukuisia muita lahdemateriaaleja joita tahan
ei ole erikseen listattu

Lisaksi on kayty keskusteluja esimerkiksi TE-digi -hankkeen, suomi.fi-hankkeen, maakuntien
viitearkkitehtuuri-suunnitteluprojektin seka Kasvupalveluiden palvelumuotoilu-projektin
palvelumuotoilijoiden ja suunnittelusta vastaavien henkiloiden kanssa.
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Elinkeino-, likenne- ja ymparistdkeskus
Narings-, trafik- och miljidcentralen
Centre for Economic Development, Transport and the Environment
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