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Palveluekosysteemi -projekti 2019

Palveluekosysteemi-projektissa jatkettiin vuonna 2018 tehdyn Julkisten palveluiden tavoitetilan
hahmottamista .

Projektin aikana kartoitettiin esimerkkiasiakastarinan avulla julkisten palveluiden tavoitetilan
toteutumista valituissa palvelukokonaisuuksissa.

Johtopaatokseksi saatiin, etta kokonaisvaltainen ja katkeamaton palveluketju ei talla hetkella
toteudu:

« Asiakkaan on itse muodostettava kokonaiskuva omasta palveluverkostostaan sekd haettava
palvelunsa itse yksittdisilta palvelun tuottajilta.

» Asiakas joutuu asioimaan monen eri toimijan kanssa ja mm. toimittamaan samoja tietoja eri
toimijoille.

+ Toimijoiden nakdkulmasta ei vield toimita kestavassa palveluekosysteemimallissa

Ekosysteemimallissa toimimisen mahdollistaminen vaatisi teknologista kehitystd, toimintatapojen

muutoksia, lakimuutoksia seka strategista omistajuutta ekosysteemin kehittymisen tueksi.

Tassa raportissa kdaydaan lapi em. loydokset ja niiden muodostuminen.
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1. Projektin taustaa



1.1 Palveluekosysteemi-projektin taustaa

Vuoden 2018 aikana luotiin Iskukykyiset palvelut -ohjelmassa ”Julkisten palveluiden tavoitetila”-malli julkisille
sahkoisille palveluille. Malli kuvaa tavoitetilan

. Projektin aikana luotiin ylatason palvelupolkumalli siita miten asiakkaan nakdkulmasta sujuva
ja yhtenainen palvelukokemus rakentuu.
Osana tyoskentelya tehtiin kolme erilaista asiakastarinaa, joiden avulla ylatason asiointimallia tyostettiin
vhdessa eri toimialojen asiantuntijoiden ja asiakaspalveluosaajien kanssa.
Yksi tarinoista kuvasi maaseutuyrittajaksi valmistuvan opiskelijan, joka haluaa perustaa luomuviljelytilan ja
sen yhteyteen kotieldinpihan ja luomuravintolan, palvelupolun tavoitetilan.
Projektissa hyodynnettiin runsaasti jo tehtyja selvityksia ja palvelumuotoiluja.
Lahdemateriaaleista tarkemmin kohdassa 8. Liitteet ja ldhdemateriaalit
Seuraavalla sivulla on esitetty tavoitetilan sahkoisen asioinnin visio.
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Julkisten palveluiden tavoitetila 2018
Sahkadisen asioinnin visio

5. Suunnitelman

Elamantapahtuma / liiketoimintatapahtuma
Palvelupolku seuraaminen
4. Kokonaisvaltaisen
1. Tiedon 2. Sahkoinen 3. Sisaan palvelusuunnitelman luonti
[6ytyminen palvelu kirjautuminen
netissa ;s S kY
; 30
: >
m — A= : '
Pecccad EE el [, H ® Asiakas ® ! L ecccccanas
Tunnistau- % Y kackifzes : '.7
Palvelu X tuminen M 2
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ohjautuminen Tekoaly verkosto K
% Tiedot & b | oy X
~. ©® Palvelu-@ .-
“Kysymykseen ERRSSIRRTIE *so..osio __L.-*
yksi vastaus ja —
ohjaus suoraan Q ® Sahkdinen asiointindkyma + E ¢ @ ® Q)
palveluun” 1
Suomi.fi viestit, tunnistautuminen ja valtuudet
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Sahkadisen asioinnin monikanavainen tuki 8 8& Q @ ® ® ®
Valtio
Julkiset palvelut Maakunta ®
Kunta ®
Yksityiset palveluntarjoajat ®
[ ]

Kolmas sektori
Visio kokonaisvaltaisesta palvelukokemuksesta elamédntapahtumassa / liiketoimintatapahtumassa



Laadulliset hyodyt / Julkisten palveluiden tavoitetila

- ™~

Asiakkaalle:

* Asiakas saavuttaa tavoitteensa
helpommin ja tehokkaammin

Palvelunjarjestdjalle ja —tuottajalle:

* Prosessit tehostuvat ja ja
tehtavien koordinointi

Asiakkaalle:

* Asiointikokemuksen laatu
paranee

Palvelunjarjestdjalle ja —
tuottajalle:

* Palvelujen laatu paranee

helpottuu
N P -
Asiakkaalle: Asiakkaalle:
* Asiointi on asiakkaalle tunnetasolla

* Asiakas saa apua
kohdennetusti ja ajoissa

Palvelunjarjestdjalle ja —

tuottajalle:

* Yhteiskunnallinen
vaikuttavuus kasvaa

miellyttavampaa
Palvelunjarjestdjalle ja —tuottajalle:

* Asiakastyytyvaisyys ja
tyontekijatyytyvaisyys kasvaa

Léhde: Julkisten palveluiden tavoitetila - yleinen sdhkdisen asioinnin malli 2018
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1.1 Palveluekosysteemi-projektin taustaa

Julkisten palveluiden tavoitetila -projektin aikana tunnistettiin tarve kuvata

: miten tahan kokonaisvaltaiseen,
asiakaslahtoiseen palvelukokemukseen paastaisin.

Syntyi ajatus , projekti sen luomiseen ja tassa dokumentissa esitellyt

Ioydokset siita

« Miten julkisten palveluiden tavoitetila asiakaslahtoisestd, kokonaisvaltaisesta
palvelukokemuksesta julkishallinnon digitaalisissa palveluissa nyt toteutuu. Kuinka kaukana
olemme tavoitteesta?

« Minkadlaisia toimia vaaditaan niin kokonaisarkkitehtuuri- kuin toimintatapamuutosten osalta jotta
tuohon tavoitetilaan voidaan paasta?
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1.2 Taman projektin tavoitteet

Projektin tavoitteena on ollut kuvata ekosysteemimalli-ajattelun mukainen asiakaslahtoisen asiakaspalvelun
tuotantotapa esimerkinomaisten palvelukokonaisuuksien avulla.
Naita palveluita ovat olleet mm.

+ Maatalous- ja elintarvikepalvelut, ymparistonsuojelupalvelut ja yrityksen perustamiseen seka tyontekijoiden
rekrytointiin liittyvat palvelut.

Projektin aikana haluttiin muodostaa asiakaslahtoisen asiakaspalvelumallin tavoitekuvan kautta ja
esimerkkiasiakastarinan avulla kasitys siita
- minkdlainen palveluntuottajien ekosysteemi vuorovaikutusverkostoineen palvelukokonaisuuteen
muodostuu

« mitd askeleita on muodostettava yhteisen asiakaspalvelumallin tavoittamiseksi sekd prosessi- etta
kokonaisarkkitehtuuritasolla.

Tavoitteena on ollut antaa palvelujen tuottajille kdsitys omasta roolistaan asiakkaan palveluverkostojen
osana ja kdaynnistda palvelun tuottajien vdlinen tavoitteellinen yhteisty6 konkreettisten askeleiden loytamiseksi
julkisten palvelujen tavoitetilan toteuttamiseen.
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1.3. Tietoa tehdyista tyopajoista

Osana Palveluekosysteemimalli-projektin tyost6a jarjestimme , joissa koottiin yhteista
ymmarrysta maatalousyrittdjan palveluverkostosta ja yrittdjan palvelutarpeisiin

Kahdessa ensimmadisessa tyopajassa koottiin digitaalisen tyoskentelyalustan avulla palvelutoimijoiden karttaa yhteistyossa
asiantuntijoiden kanssa:

« Ensimmadinen tyOpaja 19.11. 2019 kasitteli yrityksen perustamiseen ja rahoitukseen, yrityksen kehittdmiseen (osaamisen
kehittaminen, rekrytointi, kansainvalistyminen) sekd sukupolven vaihdokseen liittyvid palveluita ja palveluverkostoa. Osallistujia
tyOpajassa oli 17.

« Toinen tydpaja jarjestettiin to 21.11. 2019 ja sen aiheena oli maatalousyrityksen lupahakemuksiin ja valvontaan liittyva
palvelukokonaisuus (ymparistoluvitus, luomumaanviljely, eldintenpito, ruoka- ja elintarviketuotanto, ravintolaluvat, kaavoitus
jne). Osallistujia ty0pajassa oli 15.

Kolmannessa tyopajassa kaytiin lapi projektin alustavia tuloksia ja keskusteltiin niista. Osallistujia yhteenvetotyopajassa oli

17.

Tyopajoihin osallistui asiantuntijoita ja palvelunjarjestijia / -tuottajia edustavia tahoja eri toimijoista kuten: AVI:t, Ely-
keskukset, Ruokavirasto, VRK (suomi.fi palvelut), Yritys-Suomi puhelinpalvelu, TUKES, Ymparistoministerio, Leader-ryhmat,
kunnat / kuntayhtymat. Kutsulistaan kuului yli kolmekymmenta kutsuttua seka julkishallinnon etté yksityisen puolen
palveluntuottajista ja -jarjestdjista. Kutsuja myos valitettiin kutsuttujen toimesta.

- Nopean tyoskentelyaikataulun vuoksi loppuasiakkaiden osallistaminen padatettiin jattaa taltd osin véliin, johtuen siitd ettd heidan
tarpeitaan on tutkittu projektin lahdemateriaaleihin kuuluvissa palvelumuotoiluprojekteissa laajalti. (ks 8. kohta Liitteen ja
lahdemateriaalit)
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2. Ekosysteemeista

Jotta tyoskentelyn kohteena olevaa palveluiden jarjestdjien ja tuottajien

toimijaverkostoa voidaan arvioida ekosysteeminad, on hyva ensin luoda

katsaus siihen mita tarkoittaa ekosysteemina toimiminen, ja mitka ovat
palveluekosysteemille ominaisia tunnusmerkkeja.

Naista lyhyesti seuraavaksi:
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Ekosysteemin kdsite on lainattu luonnontieteista.

Palveluekosysteemit ovat monimutkaisia
systeemeja, joiden (biologisen esikuvansa tavoin)
jasenet ovat tiiviissa vuorovaikutuksessa
keskendan ja vaikuttavat toisiinsa.

Ekosysteemi ei siis ole hierarkinen, ylhaalta alas
johdettava, tai suljettu jarjestelma, vaan sen osat
ovat jatkuvissa ja muuttuvissa
vuorovaikutussuhteissa keskendan ja sen rajat ovat
usein vaikeasti maariteltavia.

Digitaalisissa ekosysteemeissa voidaan puhua myos
alustaekosysteemeistd, joissa teknologinen alusta

toimii ekosysteemin toimijaverkon ja
vuorovaikutuksen mahdollistajana.

2.1 Ekosysteemeista, lyhyesti

Ehka havainnollisempaa olisi puhua
palveluverkostosta, mutta

« Avoimuus, vuorovaikutus ja keskindisriippuvuus
« Monimutkaisuus ja systeemisyys
« Itseohjautuvuus ja sopeutumiskyky

Aidon palveluekosysteemin jasenet jakavat yhteisen
tulevaisuuden, vision ja arvot.
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2.2 Kestavan palveluekosysteemin tunnusmerkkeja

Tunnistetut toimijat ja roolit I

Ekosysteemissa toimivat tietdvadt keita ekosysteemiin

kuuluu, mitka ovat heiddn muodostamansa ryhman r|tys tyonan%

rajat ja mitka ovat toimijoiden roolit. m - A a

Yhteiset arvot m
) o palveluntarjoaja

Esimerkiksi: ,i\

Yhteinen tulevaisuus

Ekosysteemin toimintaa ja tavoitteita kehitetdan Ihmiset, - kaupunki
yhdessa. Eri ryhmat

Saannot itseohjautuvuudelle
Yhdessa sovitut selkedt saannot joihin sitoudutaan!

Kuva: Petri Takala: Alustat, ekosysteemit ja systeemiset mahdollisuudet digitalisaation avulla 2019
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3. Julkisten palveluiden
tavoitetilan toteutuminen

Analyysi nykytilasta



3.1 Liisan tarina ja palveluteemat

”Liisa” on kuvitteellinen, mutta todellisiin liiketoiminta- ja

Olen Liisa, 26-vuotias maatalousopiskelija. elamantapahtumiin perustuva esimerkkiasiakas.
Olen kiinnostunut perustamaan .. . . .
luomumaanviljely- ja sikatilan, jonka * Liisan tarina on suuntaa-antava, ja sen tarkoitus on ollut

ravintolassa myydaan omista sioista tehtya toimia inspiraationa palveluverkoston kuvaamisessa.
luomumakkaraa.

* Mietimme palveluekosysteemiprojektin tyopajoissa Liisan
elam3a monen vuoden kaaressa aina yritysidean
syntymisesta yrityksen perustamiseen ja sdaannoéllisen
yritystoiminnan pyorittamiseen.

* TyOpajoissa tunnistimme erilaisia palvelukokonaisuuksia,
toimijoita ja sahkoisia asiointipalveluita joita Liisa
mahdollisti kayttaisi yrityksensa alkuvaiheissa.

* Tuloksena syntyi karttaa Liisan palveluverkostosta:
toimijoista joiden palveluita Liisa tarvitsee voidakseen
perustaa yrityksen, kasvattaa ja kehittaa liiketoimintaansa
ja huolehtia yrityksensa lakisdateisista velvoitteista.
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Millainen voisi Minulla on menestyva yritys ja luvat
olla Liisan polku kunnossa. Maksan veroni, teen
omavalvontaa ja huolehdin yrityksen
ideasta velvoitteista: saumaton

viranomaisyhteisty6 osana
yritystoimintaani takaa ettd yrittiminen
on lainmukaista, turvallista ja sujuvaa.

liiketoiminta-

menestyvaksi
yritykseksi?

Polku on rakennettu
kdyttden suomidigi:n
eldmdntapahtumien
kuvaamisen
tyokalupakkia

Gofore Oyj - Palveluiden ekosysteemimalli
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3.1 Liisan tarina ja palveluteemat

18 12/2019

Asiakas haluaa perustaa yrityksen, jossa yhdistyvat luomumaanviljely, sikalan pito ja
luomusikamakkaroiden pienvalmistus ravintolaan ja myyntiin

Asiakas etsii tietoa yrityksen perustamisesta ja sparrailee liiketoimintaideaansa

Asiakas hakeutuu TE-palveluiden yritysasiakkaaksi ja tekee palvelutarpeen arvioinnin. Asiakas
valitsee itselleen uusyritysneuvojan ja hankkii lisatietoa eri palveluista ja perustaa viimein
yrityksen

Asiakas vakuuttaa ja turvaa yritystoimintaansa ja toimeentuloaan pahan pdivan varalle
Asiakas aloittaa yritystoimintaan liittyvien tukien ja rahoitusten hakuprosessin

Asiakas palkkaa ensimmaisen tydntekijan ja hakee palkkatukea TE-toimistolta

Asiakas hoitaa tyontekijoiden palkkaamiseen liittyvat velvoitteet ja luo tydsuojelun
toimintaohjelman

Asiakas tilaa erilaisia palveluita yrityksen pyorittamiseen: konsultointi ja neuvonta, kirjanpito,
siivous, eldinlaakari, rehupalvelut, tuholaisten torjunta, siivous, ja niin edelleen

Asiakas hoitaa sidosryhmaviestintaa (esim. alueen kuntalaiset) ja markkinoi palvelujaan
Asiakas |oytaa vertaistukea, edunvalvontaa ja verkostoja
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3.1 Liisan tarina ja palveluteemat
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Asiakas hakee yrityksensa toimintaan tarvittavia lupia, rekister6i toimintaansa ja huolehtii
yrityksen lakisaateisista velvoitteista kuten omavalvonnasta ja raportoinnista

Asiakas ilmoittautuu vero- ja tydnantajarekistereihin

Asiakas selvittaa ymparistovaikutusten arvioinnin tarpeellisuutta sikalan rakennuttamiseksi ja
biokaasun keraamiseksi

Asiakas hakee ymparistolupia (mm. ilmoitus eldinsuojasta) + mahdollisia muita lupia (esim.
biokaasun kerdamiseen) ja ilmoittautuu jatteen tuottajaksi

Asiakas kaynnistaa rakennusluvan haun sikalan rakennuttamiseksi ja lisaksi muutostaille jo
olemassa olevaan rakennukseen ravintolaksi muuttamisen takia

Asiakas ilmoittautuu eldintenpitajaksi ja luomuvalvontaan
Asiakas hakee elintarvikelupaa ja teurastamolupaa

Asiakas hoitaa yritystoimintaansa liittyvia ilmoituksia ja valvontaa (rakennusvalvonta, ilmoitus
elintarvikehuoneistosta jne.), seuraa omaa tuotantoaan ja tekee omavalvontaa
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*Tarkempi, tydpajoissa rakennettu
3.2 Esimerkkiasiakkaan palveluverkostoa* S

palveluteemoineen loytyy loppuraportin
Yksityiset palveluntarjoajat

liitteend
Vakuutusyhtict Tilitoimistot
_ Markkinointi- ja
Konsultointi o
Rakennuttaminen Yksityiset
laboratoriot :
Yksityiset :
tyonvalitys- ja Siivouspalvelut :
rekrytointipalvelut :
Ohjelmisto- ja IT-
Teurastamot palvelut e e e G
""" Pelastuslaitos
Tyoterveys- Pankit oo o
palvelut
Tuholaistorjunta

o ...
Tuottaja- ja o K e\ :
. toimialaorganisaatiot . .
ETT eldintauten .. -~ . R ..

.
torjuntayhdistys
4H-yhdistykset
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Suomen Yrittajat ry . N i : - : B
Alueelliset N s i
yrittajajarjestot SleluB EU Finnvera Business Finland
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3.2. Esimerkkiasiakkaan palveluverkostoa

Hyrra-palvelu

Vipu-palvelu

OmaYritysSuomi —palvelu
Tyomarkkinatori / TE-palvelut

Kela.fi

Vero.fi

PRH:n sdhkdinen asiointi

Suomi.fi karttapalvelu

EPR (eldintenpitdjien asiointisovellus)
Eldintietojarjestelma

Kuntien omat sdhkoiset jarjestelmit (jollain kunnilla kdytossa)
Ympadristoasioiden asiointipalvelu
eLupa

AVI:n lupatietopalvelu
Tiedonantopalvelu

Sikava

Lupapiste.fi
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Muita sivustoja ja tiedonlahteita

Suomi.fi / yritykselle
Ymparisto.fi

Ruokaviraston sivut
Ely-keskuksen nettisivut
AVl:en nettisivut

Tukes.fi

Paikallisen Leader -ryhman nettisivut
Finlex

Sosiaalinen media
Hakukoneet

Tyosuojelu.fi

Kunnan ymparistéverkkosivut
Oppilaitosten sivut

Business Finland

Jne jne
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3.3. Johtopaatokset julkisten palveluiden

tavoitetilan toteutumisesta 1/3

kokonaisvaltainen ja katkeamaton palveluketju ei nykytilassa
toteudu
Asiakkaan on itse muodostettava kasitys omasta palveluverkostostaan ja haettava

palvelunsa itse

« Palveluverkoston toimijoilla on harvoin kasitystd verkostossa toimivista eri tahoista ja
ndiden tarjoamista palveluista, tai siitd mita kaikkea asiakkaan olisi huomioitava
yrityksensa liiketoimintapahtumissa

Asiakas ei saa selkeda kuvaa kokonaisprosessista ja lilketoimintatapahtumaansa
liittyvien tehtavien hoitamisesta “oikeassa jarjestyksessa”

- Esimerkiksi rahoituspdatoksen saaminen edellyttdad ettd yritys on hakenut ja saanut
tiettyja rahoituksen edellyttamia lupia

- Jotta lupia voidaan hakea, yrittdjan taytyy tietda tulevan toimintansa luonne jotta han
tietdd mita lupia han tarvitsee jo ennen kuin toiminta kaynnistyy

Asiakas joutuu asioimaan monen eri toimijan kanssa eri palveluissa ja
toimittamaan samoja tietoja eri toimijoille

Palveluprosesseihin syntyy viiveita ja katkoksia

« Joskus luvan tai rahoituspaatoksen saaminen vie kuukausia tai prosessi saattaa katketa
ja joudutaan aloittamaan alusta

12/2019 Gofore Oyj - Palveluiden ekosysteemimalli loppuraportti 2019
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3.3. Johtopaatokset julkisten palveluiden
tavoitetilan toteutumisesta 2/3

Pavelmicayiirerest projest 2019 - Pavedkartia MAsOATEAL 03 VSN homuviiyh, » je 21208,

kyseessa ei ole aito asiakaslahtdinen
palveluekosysteemi X

« Toimivat eivat tdlla hetkelld tieda keita
kaikkia toimijoita asiakkaan
palveluverkostoon kuuluu ja mitka ovat
toimijoiden roolit verkostossa.

+ Toimijoilta puuttuu koko verkoston jaettu,
yhteinen arvolupaus:
+ organisaatiot toteuttavat omia strategisia
tavoitteitaan jotka usein organisaatio- tai
palvelukeskeisia, eivat asiakaskeskeisia.

+ Palveluverkoston toimintaa ja tavoitteita ei
johdonmukaisesti kehiteta yhdessa.

- Palveluiden ohjaus ja niita ohjaavat
tavoitteet ovat organisaatio- ja
palvelukokonaisuuskohtaisia, eivat
palveluverkoston yhteisia, ja tulevat usein
eri lahteista:

. Tavoitteiden mittarit ovat tuotantokeskeisia Projektissa tehty esimerkkiasiakastarinaan perustuva palveluverkoston nykytilan kartta eri toimijoista ja
eivatka mittaa palveluiden sdhkoisista jarjestelmista (koontikartta kahden tyopajan tuloksista)

kokonaisvaikuttavuutta asiakkaan nakokulmasta.

23 12/2019 Gofore Oyj - Palveluiden ekosysteemimalli loppuraportti 2019



24 12/2019

3.3. Johtopaatokset julkisten palveluiden

tavoitetilan toteutumisesta 3/3

Palveluverkoston toiminta on tehotonta eika tuota synergiaetua siina
toimiville palvelunjarjestdjille ja —tuottajille
« Syntyy paallekkdisida palvelukokonaisuuksia ja toisaalta katkoksia
asiakkaan palveluketjuissa
« Prosessit ja lait menevat viranomaispuolella usein erillisind, vaikka
asiakkaalla olisi tarve yhteensovitetuille lupahakemusprosesseille.
« Asiakastieto ei kulje toimijalta toiselle

« Tiedon ndakyvyyden puutteen takia esimerkiksi yritystukia saatetaan
myontaad yrityksille joilla on ongelmia lakisddteisten velvoitteittensa
toteuttamisessa.

- Datan hyddyntaminen: jo kerdtty asiakas- ja palveludata ei ole tarpeeksi
laadukasta jotta sitd voidaan hyodyntaa rakenteisena esimerkiksi
tekodlyn analysoimana

+ Tietokenttid ei ole kattavasti kuvattu. Vanhoissa lomakkeissa
tietokentat ovat liian "ylatasolla" (ihminen on tulkinnut tietokentan
merkityksen koska lomakkeet on taytetty kdsin paperilomakkeina).

« Tietomallit ja kasitteet eivat ole yhteisia ja yhtenevaisia.

-» Tuloksena on hairiékysyntada joka nostaa kustannuksia ja laskee
palveluiden tuottavuutta.
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Haluan tilata

. varaosan autooni
Arvokysynta

+ Sain vaaran
osan!

Hairiokysynta

Lahettakaa

uusi ja

korjatkaa

= saamani

- ?
jarjestelman S

kapasiteetti

Kuva soveltaen: John Seddon, failure demand
vanguard-method.net/failure-demand/
C



https://vanguard-method.net/failure-demand/

4. Palveluekosysteemin
tavoitetilan esittely



4.1 Asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen ymmartaminen
poikkileikkaavan asiakastiedon avulla

Yritysidean Investoinnit,
synnyttaminen rakentaminen
y Vaiheet:
: Yrityksen = .
Tiedonhaku Tyéntekijoiden palkkaaminen myy:]ninen 1. Ennakointi
2. Tapahtuma-
Rahoituksen ja Sukupolven i i
e Ve
- alkihoitovalhe
Lakisééteisten velvoitteiden hoito, valvonta
Osaamisen Markkinoille sijoittuminen, Asiakaskunnan muutos,
kehittaminen asiakaskunnan hankinta asiakashankinta Yritystoiminnan
alasajo

Yrityksen elinkaari

Engﬁllllsi];;]tlsilstsaén Yritystoiminnan
pideointi- Ja . Yrityksen alkuvaiheet paattyminen tai
tiedonhakuvaihe muutos

Sovellettu ldhteestd: suomidigi.fi

Elaman- tai
liiketoiminta-tapahtuma

* Elama koostuu lukuisista elamantapahtumista, yrityksen elinkaareen kuuluu erilaisia liiketoimintapahtumia.
* Etenkin ns. vihelidiset ongelmat leikkaavat useamman viraston tai palveluntarjoajan / viranomaisen aluetta.
* On tarkeda luoda asiakkaista eri toimijoiden palvelukokonaisuudet lapileikkaava kokonaiskuva asiakkaista.
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4.1 Asiakkaan tilanteen kokonaisvaltainen
ymmartaminen poikkileikkaavan asiakastiedon avulla

Muutos kohti kokonaisvaltaista palvelukokemusta ja palveluiden jarjestamistad ekosysteemina on mahdollista

Asiakkaan elaman- tai lilketapahtumatiedon avulla voidaan mallintaa asiakkaan palvelutarve ja taman
tarvitsemat eri palvelukokonaisuudet kussakin elamantilanteessa tai liiketoimintapahtumassa.

Asiakasdatan pohjalta rakennetaan tarvittavat asiakaslahtoiset palvelukokonaisuudet ja kohtaannot
palveluekosysteemin johtamisessa:

« Jokaisen toimijan tulisi jarjestda asiakastietonsa asiakkaittain ja jakaa asiakastietojaan poikkileikkaavien
tilannekuvien muodostamiseksi.

« Data-analytiikan avustuksella asiakastiedosta voidaan tunnistaa erilaisia asiakasryhmia ja -segmenttejd.

« Tama mahdollistaa palvelukokonaisuuksien ja palveluverkoston potentiaalisten kehityskohteiden paremman
l16ytymisen.

« Palvelut voivat olla myo6s ei-digitaalisia eli tarkeintd on asiakasdatan kerdaytyminen, oli palvelukohtaaminen
sitten sahkoinen tai taysin analoginen.

Tarkeinta on palveluiden kohtauttaminen, asiakastarpeen ymmartaminen ja palveluiden jatkuva
kehittaminen asiakkaan kokonaiskuvan ja asiakastiedon perusteella.
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Esimerkki klusterointianalyysilla tehdysta
asiakassegmentointien tunnistamisesta
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4.2. Toimintamallin evoluutio

Sovellettu © Petri Takalan materiaalista

API
ennakointi muutos m
“

ennakointi muutos tuki

Palvelualusta,
APIt, kdyttdjien ndkymat,
Standarditapahtumat / pelisdaannot

e . Kayttajadata & -analytiikka
Yksikoiden erillisista . .
palvelukokonaisuuksista... ...kohderyhmien véliseen
arvonluontiin

* Toimintamallin evoluutio: Digiekosysteemin rakenteen tulee tukea eri tahojen tyopanosten yhdistelya asiakkaan tilanteen mukaisesti:

+ ”"Palvelukoneen hallinnasta ja kehittdmisestda” toimijoiden kohtaamisten alustoiksi, yhteiseen asiakasdatan liikkuvuuteen, ja markkinapaikkojen
luomiseen.

Kohderyhmakohtaisista "palveluista” ekosysteemitoimijoiden keskindiseen "markkinapaikkaan”.

Alusta tukee palveluntarjoajien ja loppukayttdjien (tai yhteison) valista monimuotoista digitaalista vuorovaikutusta.
Ekosysteemiajattelussa koko yhteiskuntasysteemin tasapaino on johtamisen kohde.
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4.2. Toimintamallin evoluutio

1.0 2.0 3.0

Asiakaskeskeiset markkinat,

Yksikoiden erilliset Asiakaslahtoiset palvelut,
palvelut, asiakastuntemus kehittyy, markkinatuntemus kehittyy,
Asiakas yhdistaa itse asiakaskokemus paranee asiakasarvon kehittyminen
palvelunsa eri yksikoiden markkinatilanteen mukaan,
tarjoomasta Elaméantapahtumien
ymparille muodostetut Ennakoivat palvelut
palvelukokonaisuudet

Léhde: © Petri Takala 2016-2019
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31

4.2. Toimintamallin evoluuti
o ™

12/2019

1.0

Yksikoiden erilliset
palvelut,

Asiakas yhdistaa itse
palvelunsa eri yksikoiden
tarjoomasta

-

2.0

Asiakasldhtoiset palvelut,
asiakastuntemus kehittyy,
asiakaskokemus paranee

Elaméantapahtumien
ympadrille muodostetut

\palvelukokonaisuudet

/

3.0

Asiakaskeskeiset markkinat,
markkinatuntemus kehittyy,
asiakasarvon kehittyminen
markkinatilanteen mukaan,

Ennakoivat palvelut

Lédhde: © Petri Takala 2016-2019 C
(Y
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4.3. Liisan tarina tulevaisuudessa

Liisalla on halu ja aikomus alkaa yrittdjaksi, perustaa mm. maatila, luomuravintola ja sikala.
Jo aikomus muodostaa pohjan joukolle palvelutarpeita.

Liisa voisi sallia aikomuksensa ”julkaisun” palveluluiden tarjoajille.

Palveluntarjoajat tuovat palvelunsa Liisan saataville.

Mika tahansa palvelu voidaan liittda mihin tahansa aikomukseen.
Ei tiukkoja ennalta maariteltyja kokonaisuuksia, mutta suositeltuja palvelupolkuja kylla.

Aikomukset kehittyvat ja jalostuvat. Uusia palvelutarpeita muodostuu.

Liisa kokoaa hdnelle tarjotuista palveluista tarvitsemansa.
Palvelutuottajilla olisi ndakyvyys Liisan aikomukseen liittdmiin, ja jaetuksi madrittamiin tietoihin.
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Palveluiden ekosysteemimalli 2019

Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

5. Suunnitelman seuraaminen
1. El3man 3. Palveluun 4, Kokonaisvaltaisen seeemmman,
* tai 2. Tiedon haku oh.jauggminer? palvelusuunnitelman luonti ""xa’\“en pa’Ve/U S
fiiketotrn; (sahkoéinen tai ‘k'e“a\ S, }'\
lketolminta- muu palveluyhteys) S TN
tapahtuma ‘.‘*9° CIRN
.
£ e ER
14 L]
[} 1 ]
- — ! 2
\ 0
Palvelu 3 keskidssa Do
XtaiyY < .,‘o
L) o
— 3 Palvelu- S 2
A= Tekoaly verkosto o
Tunnistau- Palvelu-
Sahkoiset nakymat ei-kirjautuneelle tuminen bbb

Palvelukomponentit ja| -kanavat

@
Sahkoinen asiointinakyma
Palvelualustat ja @ @
tyokalut
PRSSIS C. + Palvelukerros .)
‘ %ﬁ Viranomaisten nakymat
AuroraAl

palveluiden
yhdistajana

Palveluntuottajat Palvelu Palvelu Palvelu
ja -jarjestajat
Yhteinen, kehittyva asiakastieto ja kokonaiskuva asiakkaasta
Prosessien =— - =
kehittaminen Toimintaprosessit ja niiden kehittaminen
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Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

5. Suunnitelman seuraaminen
R 3. Palveluun 4. Kokonaisvaltaisen
1. Elaman- i ohjautuminen alvelusuunnitelman luonti e i
£ai 2. Tiedon haku yautl ) P o {é\“en palve/U
ifiikataiin (sahkoinen tai ke S,
liketoiminta- muu palveluyhteys)
tapahtuma

Ll -

Palvelu
XtaiY

[rpp——
oL ad T

ecccna,
-
s
.
o
coase®

Asiakas
keskiossa

S
\ oo
.

®
L )

Palvelu-

Tekoaly verkosto

Tunnistau-
Il Nnen

Asiakkaan palvelukokemus (Julkisten palveluiden tavoitetilasta)

» Asiakkaan ei tarvitse miettia kenen palveluntarjoajan tai jarjestajan palveluita hanen tulisi etsia tilanteeseensa. Han

|oytaa tiedon mista lahtea liikkeelle, ja asiointi voi alkaa joltain palveluntarjoajan verkkosivustolta, henkilokohtaisena
palveluna tai esimerkiksi tunnustelupalvelusta.

Asiakas ohjataan sahkdiseen asiointindkymaan ja hanen asiakastietonsa noudetaan palveluun asioinnin tueksi.
Asiakkaan antamat tiedot tallentuvat palvelun kautta palvelukerrokseen ja muiden palveluntarjoajien
hyodynnettavaksi (toki asiakkaan suostumuksella ja vain niille asioinneille joihin em. tietoa tarvitaan)




Sahkoiset palvelualustat ja tyokalut palveluekosysteemin mahdollistajina: tavoitetilan ratkaisu muodostuu
kansallisen arkkitehtuurin (KaPA) komponenteista ja niiden pdalle rakentuvasta yhteiskdyttoisesta digitaalisessa
palvelukerroksesta ja muista palvelualustoista
* Digitaalisilla yhteiskayttoisilla tyokaluilla ja alustoilla yhdistetaan eri palvelut ja niiden tuottama asiakastieto
yhteiseen kayttoon.
Tekoaly auttaa palveluiden yhteentuomisessa palvelukerrokseen: palvelukerroksen avulla asiakas saa asiointiinsa
kuuluvat eri palvelut sahkoiseen asiointinakymaansa.
Viranomaisilla on my6s oma nakymansa asiakastietoon ja asioinnin tilaan.

m

Tunnistau-

Sahkoiset nakymat ei-kirjautuneelle Fumingn

Palvelukomponentit ja | -kanavat

Sahkoinen asiointinakyma

Palvelualustat ja &
tyokalut

+ Palvelukerros

Viranomaisten nakymat

AuroraAl
palveluiden
yhdistajana




Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

Palvelukomponentit ja
P

Tavoitetilan ratkaisussa hyddynnetaan yhteiskayttoisia komponentteja ja jo kaytdssa olevia tyokaluja.
Niita ovat mm:

Suomi.fi viestit KAPA-palveluvayla kanavana tiedon
Valtuudet palvelu siirtdmiseen ja valittamiseen

Vahva tunnistautuminen SPA asiointialusta

Palvelutietovaranto

Suomi.fi rekisterit palvelu Keskitetty valtakunnallinen asiakasneuvonta /
Suomi.fi karttapalvelu (Maanmittauslaitos) puhelinpalvelu

Suomi.fi maksut (Valtionkonttori) Chatit ja chatbotit
Tunnustelupalvelu(t)




Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

Yhden luukun palveluna

* Asiakkaalle nakyva osa, eri verkkosivujen ja asiakaspalvelukanavien lisaksi on sahkdinen asiointindkyma,
joka kokoaa eri asiointeja samaan kayttoliittymaan.

* Sen kautta asiakas my06s syottaa asiointiinsa liittyvat tiedot vain kerran, ja tieto siirtyy toimijoiden
nakymiin hyodynnettavaksi.




Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

Tavoitetilan ratkaisu muodostuu kansallisen arkkitehtuurin (KaPA) komponenteista ja niiden paalle
rakentuvasta yhteiskdyttoisesta digitaalisessa palvelukerroksesta:

Palvelukerros mahdollistaa asiakkaalle asioinnin yhden luukun kautta sen sijaan, ettd asiointi
tapahtuisi erikseen jokaisen viranomaisen kanssa ja eri asiointiratkaisuissa.

Asiakkaat voivat valittaa asiointiin liittyvia tietoja eri viranomaisille sekd kerralla useille viranomaisille
palvelukerroksen kautta.

Palvelukerros rakentuu kevyenad teknologiakerroksena viranomaisten nykyisten tietojarjestelmien
paalle ja kytkeytyy KaPA:n kautta niihin, eika siten vaadi suuria muutoksia nykytilan
jarjestelmaarkkitehtuuriin.

Myos kolmannet osapuolet voivat kytkeytya palvelukerrokseen.




Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

Tavoitetilan ratkaisu muodostuu kansallisen arkkitehtuurin (KaPA) komponenteista ja niiden paaille
rakentuvasta yhteiskayttoisesta digitaalisessa palvelukerroksesta:

« Palvelukerroksen kautta asiakastieto ja asioinnin tila saadaan myo6s viranomaisten omiin
kayttoliittymiin hyddynnettavaksi.
Palvelukerros kytkeytyy viranomaisten tietojarjestelmiin ja palvelukerros tukee myo6s viranomaisten
asiankasittelya (tarjoamalla kokonaiskuvan ja tietoa).

L —— =\ — p— NS



Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

Asiakastiedon avulla dlykasta palvelutarjonnan rakentamista:

* Tekoalyn avulla voidaan luoda asiakkaan tietojen pohjalta talle alustava palvelukokooma esimerkiksi
niin, etta asiakas tayttaa tunnustelulomakkeen tai kertoo muulla tavoin palvelutarpeestaan ja
tilanteestaan.

Ns. “viranomaisbotti” voi koota eri toimijoiden palveluista asiakkaalle kulloisenkiin tilanteeseen
soveltuvan palvelutarjooman. Samainen botti voi toimia viranomaisapuna asiakaspalvelussa ja
asiakasneuvonnan tukena ohjaamassa oikeisiin palveluihin.

* Tulevaisuudessa massadatasta generoidun asiakassegmentoinnin avulla voidaan asiakkaan tiedoista

tunnistaa tiettyja indikaattoreita ja suosituksia palveluille jotka erityisesti hyodyttaisivat kyseista
asiakasta eli tehda ennakoivaa palvelutarjontaa.

AuroraAl
palveluiden
yhdistajana

Palveluntuottajat

N R Palvelu Palvelu
ja -jarjestajat




5. Tavoitetilaan paaseminen



5.1 Tavoitetilan kehityslinjat

Ensimmaisena tavoitteena on
palveluekosysteemina toimimisen 2.0
toimintamalliin paaseminen

Yhteisia tyokaluja ja alustoja sahkoisten
palveluiden kehittamiseksi ja yhteen
toimivuuden edistamiseksi.

Strateginen omistaja edistamaan
palveluekosysteemin toimintamallin
evoluutiota.
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A. Teknologinen kehityslinja

Yksinkertaistetaan sahkoisten palveluiden kehittamista toteuttamalla yhteis- ja yleiskdyttoisia
alustaratkaisuja:
* Suomi.fi / KaPa -lain mukaiset palvelut hyva esimerkki yhteiskdyttoiseksi toteutetuista palveluista.
« Jatkokehitystd etenkin palveluiden kayttoonottojen helpottamiseksi.
* Tarvittaisiin alustaratkaisu sahkoisten palveluiden asiointijarjestelmille.
« Asiointien tulisi olla interaktioita, ei pelkkid sahkoisia lomakkeita.
« Aluehallinnon asiointipalvelu hyva yleiskdyttdinen alusta, mutta vahvasti lomakevetoinen.
« Asiointien kehittamistyo pitdisi toimia erillddn alustan kehittamisesta.
+ Mahdollisimman ketterd mahdollisuus asiointien kehittamiseen ja kokeiluun.

« Asioinnit mahdollisuuksien mukaan konfiguraatioita alustan padlle valmiita komponentteja hyodyntden.
« Verrokkina low-code alustat.

* Palveluiden yhdistaminen palvelukokonaisuuksiksi aikomusten, elaman- ja liiketoimintatapahtumien ymparille.
« Palvelukerroksen ja muiden yhteiskdyttoisten palvelualustojen avulla.
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A. Teknologinen kehityslinja

Tietojen vdlittaminen jarjestelmien valilla:
- Kansallisen palveluvayldan kayton edistaminen.
+ Rekisteritietojen esittdmien asiakkaalle, rekisteritietojen siirtdminen viranomaisten valilla.

Asiakkaiden omat tietojarjestelmat hyodynnettdvia tietolahteita myds.
e Julkinen API-gateway palveluvaylaan?

”"Viranomaisbotti” ja taustajarjestelmat avuksi palveluiden suunnitteluun, tuottamiseen ja tarjoamiseen:
AuroraAl palvelubotti, mutta my0s viranomaisille oman asiakaspalvelun kehittamiseen ja asiakkaan palveluun!

« Asiakassegmenttien synnyttaminen anonymisoidun asiakastiedon avulla.

« Asiakkaan tilanteen simulointi (digitaalisella kaksosella)

« Palveluverkostokuvan synnyttaminen tekodlyn avulla, aina asiakkaan tilannekuvaan peilaten!
- Kuten tdssa projektissa luotu toimijaverkoston kartta, mutta tekodlyn avulla syntyva ja jatkuvasti paivittyva.
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B. Toimintatapojen muutos

Ymparisto ja ulkoiset tekijat ohjaavat toimintatapojen muodostumista.
Jotta muutos saadaan aikaiseksi, tulee ulkoiset edellytykset olla olemassa:

« Toimintatapojen muutosta ei voida tehda "itsensd vuoksi” vaan yhdessa teknisten edellytysten kehitystyon
kanssa.

Tehdaan piloteilla kokeilutyyppisesti, myos sand box tyyppiset lakitekniset kokeilut.
Alustat toimivat mahdollistajina kokeiluille ja toimintatapojen muutoksille.
Esimerkkeja meneillaan olevista palvelukokonaisuuksien kehityshankkeista.

« Luvat ja palvelu - hankkeen pilotit:

«  Tunnustelupalvelu, palvelutarpeiden tunnistaminen ja palvelukokonaisuuksien muodostus.

-  Palvelukerros, eri viranomaisasioinnit yhteen liittava kayttoliittyma- ja koordinointikerros.
* AuroraAl

«  Tekodlyn tarjoamien mahdollisuuksien hyédyntaminen: Palvelutarpeiden tunnistus, palveluiden vaikuttavuuden mittaamien,
yksil6llisten palveluiden tarjoaminen...

Yhteisten mittareiden kehittaminen: mita mitataan? Mita hyotyja tavoitellaan?
Yhteisen asiakaskuvan muodostaminen: asiakastiedon jakaminen ja siirtyminen toimijalta toiselle.
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C. Laki tukemaan palveluiden asiakaslahtoista ja
kokonaisvaltaista kehittamista

* Poikkileikkaavuus lakiuudistuksissa: lakeja tulisi tarkastella kokonaisuutena ja suhteessa toisiinsa.
« Palveluprosessit eriytyvat myos siksi, ettd eri lait sadtelevat palveluita ja toimijoita
 Lakien valmistelu asiakasnakokulmasta ja yhdessa digitalisaation ja jarjestelmakehitystyon kanssa:
+ Teknologisten mahdollisuuksien ja uhkien ymmartaminen. Esimerkkina verottajan verotuspdatosten
automatisointi.
« Asiakkaiden tarpeiden ja toimintaymparistdjen muuttuminen. Esimerkkind "uusi ty6” ja tyottomyysturvalakiin
maadritellyt tavat tyollistya.
« Rakenteet joiden pohjalta lainsdadddantd on tehty ovat muutoksessa. Esimerkiksi yritysten toimintamallit ja
kasitys siitda mitd on yritys, alustatalouksien ilmaantuminen jne.

Lain tulisi olla teknologianeutraalia?

Mitd tama tarkoittaa nopeasti muuttuvissa
toimintaymparistoissa ja teknologian kehitysvauhdissa?
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D. Strateginen omistaja edistamaan
palveluekosysteemin toimintamallin evoluutiota

Ohjauksessa tulisi siirtya tuotantokeskeisesta

tehostamisesta ja resurssien jakamisen mallista
maksimointiin. / h \
Organisaatiokeskeisessa ekosysteemin Yritys, tyénan%
ohjausmallissa tarvitaan julkishallinto omistajana m — e » N m
koordinoimaan ekosysteemin toimintaa: palveluntarjoajd
Asettaa yhteiset pelisaannot ekosysteemin obbilai
AR .. S i, - pilaitos
toimijoille, myos lainsdadannollisesti. \:\ . /P
Toimii mahdollistajana: esimerkiksi tuottaa /
alustat toimijoiden kayttoon. 000 m
Asettaa yhteisen arvopohjan. ﬂ'm D —
Alustojen ja yhteiskayttoisten tyokalujen lhmiset, kaupunki
kdayttoonotto nopeutuu osittain hyétyyn mutta Eri ryhmit

myos velvoittavuuteen.

(c) Petri Takala: Alustat, ekosysteemit ja systeemiset mahdollisuudet digitalisaation avulla 2019
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D. Strateginen omistaja edistamaan
palveluekosysteemin toimintamallin evoluutiota

Mahdollistetaan

KOkeillaan
V
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6. Tavoitetilan
vaikuttavuuden mittaaminen

(hyodyt)



6.1. Asiakkaan kokonaisvaikutuksen
mittaaminen

Ympaéristo

Taloudellinen

tilanne Turvallisuus

)

* Ensisijaista ei ole kysya mita hyotya
palveluekosysteemimallissa toimimisesta
saadaan, vaan

Osaamisen Sosiaaliset
 Mita palveluekosysteemimallissa toimimisella REREEIEE SUnieSt
tavoitellaan? )
+ Enemmadn resursseja minun organisaatiolleni? ‘ .
« Kustannussadastoja ja tehokkuutta? , ‘
« Asiakkaan liiketoiminta- tai st Yhtsiskunnallisen

elamantapahtumaan enemman vaikuttavuutta? mahdollisuudet

Terveys

Kaytettavat mittarit maaraytyvat aina

asetettujen tavoitteiden mukaisiksi! Stiglitzin hyvinvointimallin 8 eri hyvinvoinnin osa-aluetta. Kuvaldhde: VRK/suomidigi ja Gofore.
Léhteet:

= Stiglitz et al. 2009: Report by the Commission on the Measurement of Economic
Performance and Social Progress

= Jani Heikkinen, Valtiovarainministeri6: Hyvinvointi julkisen hallinnon tiedolla johtamisessa
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6.2 Nakokulman vaihto mittareissa

_ (Digitalisaation
Tuotantokeskeinen mahdollistama)

ajattelu: asiakaskeskeinen ajattelu

 Panos - tuotos « Vuorovaikutus - hyvinvointi
 Tehokkuus (tasapainon tila)
« Tuottavuus + Tilojen hallinta

« Vaikuttavuus

-> Yhteiskuntasysteemissa tarvitaan molempien toimiva kombinaatio

Léhde: © Petri Takala: Alustat, ekosysteemit ja systeemiset mahdollisuudet digitalisaation avulla 2019
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6.3 Tunnistettuja hyotyja asiakkaalle

1. Palvelukokemuksen laatu paranee

+ Vahemman epdaselvia asioita, selkeampi asiointiprosessi.

«  Riski virheeseen asiakkaan (tai palvelunjarjestdjan) taholta pienenee koska kaikki asiointiin tarvittava tieto saadaan
kaytettavaksi .

2. Asiakas saavuttaa tavoitteensa helpommin ja tehokkaammin

e Palveluketju ei katkea sirpaleisen asiointikokemuksen takia.
« Asiakas ymmartaa tilanteeseensa liittyvat asiointitarpeet: mitd hdnen tulee tehdd, missa ja mita tietoa tarvitaan asioinnin
edistdmiseen. Tietoa ei tarvitse etsiskelld eri paikoista.

e Asiointiin menee vihemman aikaa ja energiaa.
3. Asiointi on asiakkaalle tunnetasolla miellyttavampaa

« Asiakas tuntee hallitsevansa asiointiaan, koska hanelld on hyva ndakyvyys asiointinsa kokonaiskuvaan ja prosessiin ja
ymmarrys asiointiin tarvittavista tiedoista ja tehtavista.

«  Asiakas on motivoituneempi hoitamaan asiointia itseohjautuvasti.
«  Asiakas kohtaa vahemman negatiivisia palvelukokemuksia ja niihin liittyvia tunteita.
4. Asiakas saa apua kohdennetusti ja ajoissa

- Asiakas saa tarpeisiinsa apua ennakoivasta, jo ennen kuin hdnen ongelmansa kasautuvat vaikeammin ratkaistaviksi
kokonaisuuksiksi.
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6.3. Tunnistettuja hyotyja palvelunjarjestajille ja -
tuottajalle

Hairiokysynta ja ylimadardinen ja/tai tuplatyo viranomaispuolella vihenee
« Asiakkaan palveluketju ei katkea.
« Asiakas ohjataan oikeiden palveluiden pariin: vaikuttavuus, nopeus, tuloksellisuus lisaantyvat.
* Ns. noidankehdongelmat vahenevat:

« esim. "Deal breaker” luvat: rahoituspddtos saattaa liittya lupapdatokseen, ja toisinpdin!
Asiakaspalvelun kehittaminen ja tiedolla johtaminen helpompaa:
« Asiakastiedon jakaminen on helpompaa teknisten alustojen ja tekodlyn / automaation avulla.
 Yhteinen vastaustietokanta: auttaa viranomaisia loytamalla vastausaihioita.

Valvonta helpottuu ja virheita syntyy vahemman kun asiakkaan kokonaistilanne paremmin

tiedossa:
+ Helpompaa valttaa virheelliset paatokset (esimerkiksi tukien myontdminen yritykselle jolla rikostutkinta
kaynnissa).

« Asiakkaan tietojen tarkistaminen helpottuu (esimerkiksi tonttihakemuksissa).
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6. Yhteenveto



6.1. Tunnistettuja haasteita

1. Talla hetkella Julkisten palveluiden tavoitetilassa visioitu asiakaslahtoisyys ei toteudu kokonaisvaltaisena
palvelukokemuksena.

2. Nykyiset palvelut ovat jarjestaytyneet itsendisina palveluina tai korkeintaan verkostomaisesti.
Palveluekosysteemimallista, jossa eri toimijat toimivat palvelukokonaisuusrajojen yli jakaen samat tavoitteet ja
asiakaslupaukset, ei voida puhua.

3. Palveluiden jarjestaminen on usein tehotonta ja johtaa hairiokysyntaan. Hyotyja ei mitata asiakaslahtoisten vaan

organisaatio- tai palvelunjarjestajalahtoisten tavoitteiden pohjalta. Usein esimerkiksi rahoitus- ja resurssointimallit
maarittelevat mittarit.

Tunnistettuja haasteita, joiden ratkaisemiseksi tehdddn jo tyota.

Jatkuva prosessi!

Kenellda on kokonaiskuva ja ohjausvastuu?
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6.2. Suosituksia jatkoon

Pienin askelin ja kokeillen kohti uusia toimintamalleja
« Nykyiset palvelurakenteet kehittamisen lahtokohtana.

« Asiakasymmarryksen jakaminen ja asiakkaan elamdntapahtuma tai liiketoimintatapahtuma palveluiden
jarjestamisen keskiossa.

« Pienemmistd asiakaspalvelukokonaisuuksista pilotoiden kohti laajempia kokonaisuuksia.
Palveluekosysteemi voidaan rakentaa palvelualustaekosysteemina
« Ei yhtd, vaan useita alustapalveluita, joita otetaan kayttoon tarvittaessa.
« Palveluiden helppo luominen alustojen kautta (ns. low code alusta).
« Olemassaolevien komponenttien (KAPA, suomi.fi jne) hyédyntaminen.
* Tarvitaan ymmarrysta digitalisaation mahdollisuuksista
« Ei paperilomakkeiden sdhkdistamista: palveluprosessien muutos!
* Vuoropuhelua ja ymmarrysta myos lainvalmistelun kanssa.
* Tarvitaan johtamisen ja mittaamisen muutos
« Tuotantokeskeisestd asiakaskeskeiseen.
« Tehostamisesta myds vaikuttavuuden mittaamiseen.
Muutoksen tueksi tarvitaan strategien omistaja joka ohjaa ja tukee palveluekosysteemiksi kehittymista!
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6. Liitteet ja |ahdemateriaalit

Liitteet:
* Palveluekosysteemity6pajat 19. ja 21.11. 2019: toimijakartta

* Julkisten palveluiden tavoitetila 2018: projektin loppuraportti ja suunnittelijan tyokirja
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Hyodynnettyja lahdemateriaaleja ja selvityksia

* Projektissa hyodynnettiin runsaasti jo tehtyja selvityksia ja palvelumuotoiluja, mm.

« 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;
Ympadristonsuojelu -palvelumuotoilu, loppuraportti 2016; Maakuntien viitearkkitehtuuri ja palvelupolut; Tyo- ja
elinkeinoministeri6: Lupa-, ilmoitus- ja valvontatoimen uudistus - 3. vaiheen valmistelu, loppuraportti 2016;
LUOVA-viraston asiakaspalvelulupaus ja asiakaspalvelumalli.

* Kokonaisarkkitehtuuriselvityksen tavoitetilaan hyodynnettiin lahdemateriaalina mm.
« Maakuntien viitearkkitehtuuria, LUOVA-arkkitehtuurikuvauksia ja Luvat ja valvonta kokonaisarkkitehtuuria ja
sen kuvaamaa palvelukerroksen mallia.

« Lisdksi benchmarkattiin Luvat ja valvonta hankkeen tunnustelupalvelu-pilottia "Investoiva maaseutuyritys” ja
tutkittiin kansallisen palveluvayldn ja suomi.fi komponenttien asemaa tulevassa kokonaisarkkitehtuurissa.

« AuroraAl hankkeen esiselvitysvaiheessa tutkaillut mahdollisuudet asiakasdatan yhdistamiseen tekodlyn avulla
sekd asiakassegmentointi yhtend tapana hahmottaa erilaisia asiakastarpeita
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