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J Kansallisen palveluarkkitehtuuriohjelman

viestintakanava

“Ehdottomasti kayttaisin tata portaalia! Olen aina halunnut tata,
tekee asiat helpommaksi. En tieda, mita asioita musta [6ytyy nyt,
ja on paljon asioita joita pitaa tehda kun on 18v. ja muuttaa pois
kotoa, kaveritkin ihan sekaisin, et mita pitaa tehda — taalta sais
vhdesta paikasta opastusta. Mun mielesta nuoret on vahan

etaantynyt kaikista poliittisista ja paperijutuista, taa
(palvelunakyma) tuo (julkiset palvelut) lahelle. Nakymassa boksit
varikkaita ja rajattu yksi osio, selkeaa, tykkaan! Ilhan kuin
Facebookissa noi viestit ylareunassa.”

Kansalainen, nainen, 18v.
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Kayttajatutkimus prototyypin konseptista

e Tutkimuksen tavoitteena oli kerata palautetta kansalaisilta,
yrittdjilta, erityisryhmien edustajilta seka viranomaisilta
palvelunakyman prototyypista.

— Mita hyotyja ja positiivisia asioita osallistujat nakevat konseptissa?

— Mita huolia tai pelkoja palvelunakymaan liittyy?

— Palvelunakyman selkeys ja ymmarrettavyys.

— Suhtautuminen palvelunakyman mobiilikaytt6on ja ensivaikutelma
mobiilinakymista.

— Erityisryhmien edustajien kanssa palvelunakymaa kaytiin lapi
erityisesti esteettomyysnakokulmasta: mitka asiat toimivat hyvin,

mitka voivat olla hankalia erityisryhmille, ja mita yleisella tasolla on
hyva huomioida.

e Tutkimusaineistoa kerattiin joulukuussa 2014.
e Tutkimuksen toteutti Cresense Oy.

-
K PA Kansallinen
il palveluarkkitehtuuri
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Haastattelujen toteutus

* Nelja fokusryhmakeskustelua pidettiin Cresensen toimitiloissa
Helsingissa.

— Kansalaisille, yrittajille, erityisryhmien edustajille ja viranomaisille oli
omat ryhmansa.

e Turussa ja Kouvolassa tehtiin yksilohaastatteluja.
— Kansalaisia haastateltiin paikallisissa kirjastoissa.
— Yrittajia haastateltiin yritys-hubeissa ja yritysten toimitiloissa.
e Osallistujille esiteltiin kansallisen palvelunakyman prototyyppia.

— Katselmoitiin etusivu, omiin tietoihin tunnistautuminen seka omien
tietojen sisalto.

— Osallistujat saivat myods arvioida palvelunakymaa tabletin (iPad) tai
puhelimen (iPhone) naytolla.

Kansalli
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viestintakanava

Tutkimuksen osallistujat

e Kansalaiset olivat ialtaan 18—78-vuotiaita.

— Muun muassa koululaisia ja opiskelijoita, tyossakayvia, tyottomia,
elakelaisia ja perheellisia.

— Kansalaisia oli yhteensa 26 tutkimushenkiloa.
* Yrittajat olivat yksin- tai pienyrittajia.
— Muun muassa nappikauppias, tapahtumatuottaja, arkkitehti ja
nanoteknologian vientiyrityksen omistava yrittaja.
— Yrittajia oli yhteensa 16 tutkimushenkiloa.

* Erityisryhmien edustajat olivat Nakdvammaisten keskusliitosta,
Kuuloliitosta seka Kehitysvammaliitosta.

* Viranomaisryhmassa oli edustajia Verohallinnosta, Kilpailu- ja
kuluttajavirastosta seka Trafista.

-
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Ensivaikutelma

Seuraavien kolmen vuoden aikana toteutetaan
uudenlainen, julkisia palveluja ja niiden tietoja kokoava

sahkoinen palvelumuoto kansalaisille, yrityksille ja Aika viisas ajatus,

viranomaisille. yhdessa paikassa kaikki
eika ripoteltuna.

Palvelussa on mahdollisuus tarkastella omia tietoja, Selkealta kuulostaa.

kayttaa sahkaoisia palveluja, ja se sisaltaa mm. Kansalainen, nainen, 22v.
palveluoppaita eri elamantilanteissa oleville. ‘

Tavoitteena on yksinkertaistaa ja helpottaa asiointia
viranomaisten kanssa. Palvelut tulevat toimimaan
turvallisella kertakirjautumisella siten, etta eri
viranomaisia kasittava asiointiprosessi ei sisalla useampia
kirjautumiskertoja.
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Palvelut aiheittain Palveluoppaat Omat tietoni Tarvitsetko apua?

-

Taa on just sellainen mita tarvitsee.
Kansalainen, mies, 19v.

Tunnistautumalla voit ssada nakyviin omia tietojasi hallinnon rekistereista, asioida
sahkoisesti, viestia viranomaisten kanssa ja saada hyodyllisid muistutuksia ajankohtaisista palveluista. Voit
mybs lisatd nakymaan tarjolla olevia yksityisia palveluita

Tunnistaudu paivelyun

Tosi selkea. Ei mitaan ylimaaraista eika salaa

vaan sen takia, et nayttais hienommalta.
Kansalainen, nainen, 24uv.

Palvelut aiheittain Kaytetyimmat
- palvelut

‘“ Asuminen 1a rakentaminen i Qpetus ja koultus

QD) Kasto- i tetopaiveiut €9 e

tnta Qe Terveys ja ravinto

T¥0 ja elakkeet Qpintotuk

O
$
=
D o

Nayttaa helposti lahestyttavalta.

Yrittdjé, mies, 44v.

Vinkki Palveluoppaat

Omat tietoni -sivulla naet kootusti Suomi.fin palveluoppaisiin on koottu tietoa eri eldmantilanteita ja
tietojasi hallinnon rekistereista ja kohderyhmia varten. Oppaat ohjaavat keskeisiin valtion, kuntien ja
viranomaisten muistutuksia jarjestojen tuottamiin palveluihin.

ajankohtaisista asioista. Voit myts
lisata nakymaan kayttamiasi
yksityisia paiveluita

Taalla on sellaista tietoa, etta joku paiva voi
tarvitakin. Vaikka laki ja oikeusturva, voi

sitten katsoa taalta.
Yrittdjé, nainen, 43v.

Vakavasti sairastuneen
palveluopas

Viittomakiellsen
palveluopas

Kansalaisneuvonta

Jos tarvitset apua julkisten
palvelujen kaytdssa, voit kaantya
Kansalaisneuvonnan puoleen

Ota yhteytta chatilla,
yhteydenottolomakkeella tai
puhelimitse 0295000

Kartta tuntuu hyvalta. Mita nyt

sitten etsikaan niin kartta on apuna.
Kansalainen, mies, 18
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Kansallisen palveluarkkitehtuuriohjelman
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SUOMI.Fl  pasvenska/In English

Palvelut aiheittain Palveluoppaat

Tunnistautuneen nakyma

2 " paulina Kumpulainen

Omat tietoni

igl =

Tarvitsetko apua?

Hae Suomi.fistd (o9l 9 Vinti v

Omat t|eton| —sivulla naet kootusti tietojesi hallinnon rekistereissa jo viranomaisten
muistutukset ajankohtaisista asioista. Voit myos lisata nakymaan tarjolla olevia yksityisio palveluita.

Siirry Omiin tietoihisi

Muistutukseni ja viestini

A 119112014 | Ajoneuvovero erdantyy 312
Lue lis&4

¥4 | 181020714 | Kysymys kotihoidontuesta.
Re: Kysymys kotihoidontuesta

Lue koko viestiketju

AL [ 11102014 | Muistathan, etta seuraavan neuvolakayntisi ajankonta on 11.11.2014

Lue lis&d

Kaikki viestit ja muistutukset

Viimeksi

palvelut

Nuohous (Vihti)

Veroilmoitus

Kotihoidontuki

kayttamani

Neuvolan ajanvaraus (Vihti)

Hae lisda palveluita .

Muistutukset on tosi hyva. Mutta
kuka ne muistutukset laittaa? Mina?

Vai tuleeko ne jostakin?
Kansalainen, mies, 19

o~ Palveluvayla = Tunnistus

o~ Palvelunikymat

o~ Roolit ja valtuutukset

Chatti on tosi hyva. Voi kirjoittaa ja
|lahettaa kysymyksen. Espanjassa
kaytetaan paljon ja lkeallakin on...

Ahaa! Taallakin on chatti.
Kansalainen, nainen, 66

Annan talle sanan “Life Tracker”,

muistutukset ja muut

sun jokapaivaisesta elamasta.
Kansalainen, mies, 19

Nayttaa hyvalta! Helpotus, jos
kaikki voi olla samassa paikassa.
Yrittdja, nainen, 32v.

Taalta loytyy kaikki!

Kansalainen, mies, 19
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Kansallisen palveluarkkitehtuuriohjelman
viestintakanava

Mobiilikiyttd

Sita tottuu siihen, et kaikilla laitteilla
paasee kaikkialle: tabletilla paasee
kaikkeen, kannykalla myds ja ne on
mukavasti mukana.

Omat tietoni Kansalainen, nainen, 18v.
Henkilatietani _

Eumgutsnen, Fauina Johama
aIne-g3sn

L m\-ﬂ-——

T e Varmaan aika paljon puhelimella kayttaisin,

— — taa nayttaa siistiltd. Mahdollisimman
laajasti sama sisalto sinne. Itsekin yritan

paasta eroon koneella istumisesta.
Yrittdjé, nainen, 24v.

L

s
Kansalli
Kap parlls:iu:r::itehtuuri

Palveluvayla Tunnistus Roolit ja valtuutukset m www_esuomi fi




/=~ suomifi

‘J Kansallisen palveluarkkitehtuuriohjelman
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Konseptin hyvaksynta

e Kansalaiset, yrittajat ja erityisryhmien edustajat ottivat kansallisen
palvelunakyman konseptin hyvin vastaan.

— Erityisesti nuoret innostuivat ja kokivat hyotyvansa tallaisesta
palvelusta.

— Elakelaisten vastaanotto oli vaihtelevaa: osa suhtautui positiivisesti,
mutta osalla ei ole tarvittavia tunnuksia, taitoja tai ymmarrysta
nakyman kayttoon.

— Palvelunakymaa kuvattiin useimmiten sanalla selkea, vaikkakin
palvelun ydintarkoitus tulee kuvata ymmarrettavammin etusivulla.

e Tietoturva on yksi kynnyskysymys.

— Vahva tunnistautuminen ja kertakirjautuminen koettiin hyviksi asioiksi,
mutta jos on pelkoa identiteettivarkaudesta tai tietojen vuotamisesta
vaariin kasiin, osa jattaa palvelun kayttamatta.

-
K PA Kansallinen
a palveluarkkitehtuuri
Roolit ja valtuutukset @ wiww_esuomi fi
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Palvelunakyman lisaarvo

e Palvelunakyman lisaarvo muodostuu erityisesti tietojen
ja asiointimahdollisuuksien kokoamisesta samaan
paikkaan, personointimahdollisuudesta ja itselle
tarkeista muistutuksista.

— Tietyn asian hoitamiseen voi tarvita monia tahoja ja koko
prosessin hoitaminen yhden kanavan kautta helpottaa
asiointia.

— Palveluoppaat eri elamantilanteissa, esim. tyottomaksi
jaadessa, koettiin hyodyllisiksi.

— Palvelunakyman ja oppaiden koettiin tarjoavan tietoa myos
asioista, joita ei osaisi oma-aloitteisesti etsia.

E
KaPA i uaiirenuuun
-

Roolit ja valtuutukset
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‘J Kansallisen palveluarkkitehtuuriohjelman
viestintakanava

Roolit ja asiointikanavat

e Toisen puolesta toimimisessa keskeista on, etta pystyy itse esim.
palvelunakymassa maarittelemaan riittavan tarkasti, mihin toisella
on oikeudet, seka lopettamaan valtuutuksen nopeasti
elamantilanteen muuttuessa.

* Yksityisten yritysten mukanaolo omissa tiedoissa otettiin hyvin
vastaan.

— Monet kokivat, etta palvelunakyman konseptiin sopivat julkista
palvelua tukevat tai niiden vaihtoehtoina toimivat yksityiset tahot.

* Mobiilikayttd on enenevassa maarin yleista.

— Mobiililaitteilla tulisi olla saatavilla samat sisallét ja palvelut kuin
desktopilla — joillain kayttajilla alypuhelin tai tabletti voi olla ainoa
kaytettavissa oleva laite.

* Yleisesti ottaen palvelunakyman rinnalla on tarkeaa sailyttaa
mahdollisuus henkilokohtaiseen neuvontaan ja asiointiin esim.
puhelimitse. -

-
K PA Kansallinen
il palveluarkkitehtuuri
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Konseptin lisaarvo

* Asiointiprosessin hoito ja
tietoa yhdesta paikasta
riippumatta palvelun
tuottajasta tai viranomaisesta

* Kokonaisvaltainen opastus
palveluista elamantilanteen
pohjalta

 Omat tiedot koottuina ja
helposti katselmoitavissa

e Muistutukset hoidettavista
asioista auttavat
elamanhallinnassa

Konseptiin liittyvat huolet

e Tietoturva

* Riski, etta vetaa puoleensa
henkiloita, jotka pyrkivat
vaarinkayttamaan tietoa

 Miten tietaa, kuka
viranomainen on katsonut
omia tietoja?

e Saako valtuutuksen puolesta
toimimiseen rajattua ja
lopetettua nopeasti
tarvittaessa?

Roolit ja valtu — @ wiww_esuomi fi
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Erityisryhmien edustajien nakemykset

 Nakovammaisten keskusliiton, Kuuloliiton ja Kehitysvammaliiton
edustajat suhtautuivat konseptiin paaosin myonteisesti.

— Erityisryhmien huomioiminen jo hankkeen alkuvaiheessa ja palautteen
pyytaminen nailta tyon edetessa koettiin positiivisena.

— Olisi toivottavaa, etta palveluiden kehittamisessa ymmarrettaisiin, etta
WCAG:n AA-esteettomyystason saavuttaminen on vasta alkua —
tekninen taso -, ja sen lisaksi tulisi ymmartaa kognitiiviset haasteet
seka apuvalineiden kayton vaikutus.

— Palvelupolkuja tulisi katsoa kokonaisvaltaisesti eika vain pienia paloja
kerrallaan, koska ihmisen elama voi halkaista paivan aikana jopa
kymmenen erilaista palvelupistetta.

e Erityisryhmien osalta tulee huomioida monikanavaisuus ja etta yksi
ratkaisu ei aina toimi kaikille.

-
K PA Kansallinen
il palveluarkkitehtuuri
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Viranomaisten nakemys palvelunakymasta

e Haastatellut viranomaiset eivat olleet vakuuttuneita
palvelun merkityksellisyydesta kansalaisille.

— Miksi kansalainen menisi palveluun, ja mita lisaarvoa siita olisi
verrattuna olemassa oleviin palveluihin?

— Palvelussa tuntui olevan paljon tietoa erityisryhmille (esim.
tyottoman opas), mutta tulisiko erityisryhman edustaja
palveluun? Kokisiko tavallinen tydikainen tyossakayva, etta
palvelu ole hanelle suunnattu?

— Nykyisissa viranomaisten asiointikanavissa asioinnin prosessia,
tarvittavaa informaatiota ja kokonaiskokemusta on mietitty;

huolena on, etta palvelunakyma tarjoaa vain valttamattomyydet
ilman kokonaiskontekstia.

-

Kansallinen
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Viranomaiset: tyolasta ja haasteellista

e Palvelukanava on resursseja vaativa lisa viranomaisorganisaatioiden omien
palvelukanavien rinnalla.

— Tiedon syottaminen useisiin kanaviin on tyolasta.
— Tiedon paivittamiseen pitaisi panostaa.
— Missa ja miten kommunikaatio kansalaisten kanssa tapahtuu?
* Haasteena on luoda hallittu ja ymmarrettava palvelukokonaisuus.

— Miten yhdistaa ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi samaan palveluun
kunnalliset ja kansalliset palvelut?

— Miten ja milla perusteella valikoituvat palveluun sopivat yksityiset yritykset?
* Eriviranomaisten tulisi tuottaa yhteensopivaa sisaltoa.

— Esimerkiksi opastusten tyylin tulisi olla yhtenainen.
e Viestinnan tulisi olla hallittua.

— Kuka lahettaa viesteja palvelun kautta kansalaisille?

— Voiko kansalaisille lahettaa jopa liikaa viesteja?

-
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viestintakanava

Mahtavia juttuja tassa. Huikeeta.
Suhtaudun erittain positiivisesti,
oon ihmetelly miksei Suomessa jo
tehty tata, kun Virossa on

samantyyppinen palvelu. Oon Kun kyselin yrityksen

kokenu Suomessa asioinnin perustamisasioista maistraatista,
viranomaisten kanssa hirvean sanottiin, et mene PRH:een, ja sielt3,
kankeaksi, kaikki hajallaan netissa. et mene Veroon. Ne ei oikein toimi
Kansalainen, mies, 47v. kesken&dan. Ois hyvi et asiat ois taalla
—info, miten hoidetaan, ja numerot,
mihin soitan. Kaikki jutut samasta

paikasta olis tosi hyva.
Yrittdjé, nainen, 24v.
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