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Katsaus tulevaisuuteen

1. Kokemuksia kotikayttokokeiluista
2. Miten suomalaiset suhtautuvat etdpalveluihin (tutkimuksen satoa)
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Kokemuksia kotikayttokokelluista




Etapalveluiden kotikaytto

— "Kotikaytto on kansalaisen paatelaite- ja
paikkariippumatonta asiointi- ja neuvonta-
palvelujen kayttoa.”

— Paatelaiteriippumaton

» Asiakas voi kayttaa haluamaansa laitetta: tietokone,
tabletti ja alypuhelin, kaikki toimivat

— Palkkariippumaton

» Asiakas voi kayttaa palvelua missa tahansa: kotona,
tyopaikalla, mummolassa, junassa, ulkomailla...
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Kotikayttokokeilut

Ratkaisun Asioinnin Yleinen
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toteutettiin paaosin kevaalla 2015,
lisdaika kesakuun loppuun

4 kokeilua, joissa kussakin 1-4
osallistuvaa palveluorganisaatiota

mukana erilaisia teknisia toteutuksia

mukana erilaisia palveluita

POC1: Henkilokohtainen syvillinen
asiantuntijapalvelu

POC2: Lapivirtausasiakaspalvelu

POC3: Monialainen ja moniosapuolinen
asiantuntija- ja neuvontapalvelu

POC4: Neuvonta-asiakaspalvelu

Videoyhteys tuo tyoterveyshoitajan kotiin
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Voiko videoyhteys korvata kdynnin
tyoterveyshoitajalla? Vantaan Tyoterveys lahtee
mukaan valtiovarainministerion

N etapalveluhankkeeseen ja kokeilee tyoterveyden
virtuaalivastaanottoa. Vantaan kaupunki

b puolestaan kertoo palveluistaan chatissa ja
videoyhteydella.

Papin Kansa

Etusivu Lappi Sagat Videot Kuvagalleriat

"] | Kotmaa Urheis Kultuun Ukomaat Paskroitukset Komnt Ruoka [~ w * seurss

: iy y . Tank om du kunde skota dagvardsarenden
Etapalvelu tuo palvelut fran soffan? Provas i #Abo.

vm fi/artikel/-/asse

kuvayhteydella koteihin —
kokeilu laajeenee kevaalla
Lappiin

Laheta palautetta tosmitiajaie
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Kotikayttokokeilun osat

Kokeilut Kaytettavyysanalyysi
— Oikeat asiakkaat ja oikeat - Toteutusten kaytettavyyden
asiakaspalvelijat seka oikeat arviointi

tilanteet Kokemuskartta
havainnollistamaan koko
nykyinen asiakaskokemus alusta
loppuun

Erityyppisen ratkaisut

Vaestotutkimus Tietoturva

— Barometri kansalaisten — Kokeiluihin osallistuneiden
kokemuksista ja odotuksista jarjestelmien tietoturva-auditointi
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Havaintoja kotikayttokokeiluista: yleista

Asiakkaiden saaminen uuteen palvelukanavaan vaatii
alkaa ja edellyttaa aktiivista asiakkaiden ohjausta seka
riittavaa viestintaa

Palvelun tulee olla hyvin helppokayttoinen ja vaivaton

asiakkaalle, el asennuksia, muutamalla klikkauksella
yhteyteen

Chatti-kanava osolittautui suosituksi ja vaivattomaksi
kanavaksi yleisneuvonnan tilanteissa
— korvaa puhelinsoiton, asiakkaalta valmiiksi muotoiltu kysymys

Kuvayhteys on hyva palvelukanava, kun asiakas
haluaa henkilokohtaista palvelua ja erityisesti
ajanvarauksella

— korvaa kayntiasioinnin (yli 40 km)
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Havaintoja kotikayttokokeiluista: tekniset

ratkaisut

— Kayttokokeiluissa havaittiin monia puutteita niin
kuvayhteys- kuin contact center -ratkaisuissa.

— Kayttoliittymat ja kaytetyt termistot erilaisia ja osittain
myO0s epayhtenaisia
— Tekniset haasteet lisasivat kokeilussa virkailijoiden

Kynnysta ottaa etapalvelu kayttoon omissa
asiakaskohtaamisissaan

— Huolimatta nykyratkaisujen ongelmista, suurin osa
(85%) kokeiluun osallistuneista asiakkaista oli
halukkaita kayttamaan palvelukanavaa myds jatkossa.
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Tiivistelma kokemuskartan muodossa
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Ennen palvelutilannetta Palvelutilanne Palvelutilanteen jélkeen

iimaisuutta ja vahempéa jonotusta kuin
vaihtoehtoisissa kanavissa.

Tutustumis- ja
kokeilumahdollisuus
etukateen:

a ' toiminnallisuuksien
' rajallisuus

Ohjeistus

Tieto ! Lisatiedotja ! Vertailuja Valmistelut Yhteyden *  Keskusteluja Yhteyden Tunne palvelutilanteen idlkeen
etépalvelusta tutustuminen | paatos . ' kaynnistyminen . asiointi . paattaminen ! p }
. Henkilskohtainen ehdotus tai ' : ' " ltse palvelutilannetta ja
. suositus esimerkiksi : : : - keskustelua etayhden
. asiakasneuvojalta oli merkittava . X ‘ | vélityksella pidettiin
) ja toimiva ensikontakti. . ! ' Keskustelu ja palvelu ,  pa&osin miellyttdvana ja
Henkilskohtainen . . . , etayhteyden ' useaan tilanteeseen
ehdotus tai suositus | . . Ajanvaraus E :valltyksella ; foimivana.
. . . ! . . ! Ongelmista huolimatta suuri osa, 85%,
i . . ! . e . ! verkkokyselyn kautta palautetta
Mainonta 0 . . . . . Yhteyden lopettamiseen antaneista kayttajista oli halukkaita
y . . . . Asetusten muuttamisen liittyva epaselvyys kayttamaan etayhteytta myos jatkossa,
. . . . . hankaluus ja kayttoliittymien : 14 % vain jos kaytettya teknista
e ' e ‘ e ' . e . englanninkielisyys . . ratkaisua kehitetddn merkittavasti.
. 4 ol g . . . . ! Positiivisina asioina korostetiin erityisesti
Lévdettavys : :iistzﬁztlg}e;insz:tt;%lj: 3 ) . 'Yhteyden kaynnistymisen : ' mahdollisuutta keskustella ja kysya
ve?lkkosivgisllta : . Etéyhteyden | ja mahdoliisen jonotuksen a : : neuvoa kasvotusten menemétta paikan
. e kayttopaatosta tukeva hémmentavyys o L : paalle, mahdollisuutta katsoa
. viestinta ! Kaytettavyysongelmat ja ' lomakkeiden tayttamista yhdessa,

@

Suurimmat POC:ille yhteiset ongelmat liittyivéat

Etéyhteysvaihtoehtojen 18ydettévyydessé, ' Tekniset:ongelmat seka kaytettyjen ratkaisujen teknisiin ongelmiin ja
esittelyissa, tarjotuissa ohjeissa ja Etayhteysohjelmien . yhteytté kéynnistettéessd ~  epaluotettavuuteen seké hankaliin ja moniportaisiin
tutustumismahdollisuuksissa oli heikkouksia. asennusprosessit ' etté senaikana ohjelmistojen asennusprosesseihin. Asennusten
Uudenlaisen ratkaisun kayttoa ei mydskaan Kirjautumiseen liittyvat ! suhteen poikkeuksen muodostivat Ahtarissa ja

Vantaa-infossa kaytdssa olleet ratkaisut jotka eivat
edellyttaneet erillista ohjelmistoasennusta.

rohkaistu mahdollisuudella testata sita
etukateen.

ongdelmat ja epéselvyys

Asiakkaalle keskeisia asioita ja mielessa olevia kysymyksia
Miten yhteys lahtee Saanko asiani hoidettua? (O [N ERETNES ] Sainko asiani hoidettua?

Minulla on tietty tarve Mité etayhteys Miksi kayttaisin Mita ank
kayntiin? Toimiiko yhteys? nyt kunnossa?

tai tavoite, asia tarkoittaa? etayhteytta? etukateisvalmisteluja
hoidettavana miten saisin kayttd vaatii minulta?
sen parhaiten tehtya? Miten se toimii? Mité hyotya siité on
verrattuna Onko se tydlasta/
Mité se vaatii? vaihtoehtoihin? vaikeaa?

Milta etayhteyden kayttaminen tuntui, jaikd

Miten aloitetaan? Tukeeko yhteyratkaisua Miten yhteys minulle varma ja miellyttava tunne?
kaikkea sita mita asiointi paatetaan?

Miten toimia jos joku vaatii?

mene pieleen? Mita seuraavaksi?
Miltd kommunikointi ja

Saanko tarvittaessa asioiden hoitaminen

apua ja ohjeita? tuntuu?

Kayttaisinkd yhteytta uudelleen?

Milté etayhteys vaikuttaa verrattuna

Miten ja millloin voin Onko minulla tarvittavat Saanko tarvittaessa ; e "
vaihtoehtoisiin kanaviin?

kayttaa sita? laitteet ja yhteydet? ohjeita ja apua?

Onkohan se vaikeaa? " .
Mit& jos on ongelmia?




Kokeiluissa loydettyja etuja

— kustannussaastot matkakuluissa ja yksityisilta
ostettavissa palveluissa (kuten tulkkipalvelut)

— ajansaasto asiakkaalle ja my0s viranomaiselle

— henkiléresurssien joustavampi kohdentaminen,
paikkariippumaton palvelutuotanto

— viranomaisyhteistyon helpottuminen
— parantunut asiakaskokemus

— palvelun parempi saavutettavuus (myos paasy
aslantuntijan luo nopeammin)

— alemmin huonosti saavutetun kohderyhman
Innostaminen palvelun kayttoon (nuoret miehet
Uraohjauksen asiakkaina)
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Kotikaytto ja etapalvelupisteet

— Miten kotikaytto eroaa etapalvelupisteiden
uudesta ratkaisusta?

» Eil eroakaan. Etapalvelupisteiden uusi Lync-
ratkaisu toimii kuten kotikayttoratkaisu.

— Kotikayttokokeilujen tuloksia ja oppeja kaytettiin
my0s uuden Lync-ratkaisun suunnittelussa.

— Esimerkiksi tekniikka kuntoon, helppokayttoisyys
kunniaan

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Miten suomalaiset suhtautuvat

etapalveluihin




Mita ja miten tutkittiin

— Taloustutkimus tutki touko-kesakuussa 2015

— Ensin tehtiin kvalitatiivinen tutkimus, jonka
perusteella kvantitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen

- 28 osallistujaa, jotka kaikki
vastikaan kayttaneet Kelan tai
TE-palveluja: 14 edusti
lapsiperheita ja 14 suuria
ikaluokkia

- 3 paivaa kestanyt
verkkokeskustelu, aktiivista
osallistumista

- tarkoituksena saada
syvempaa tietoa
ennakkokasityksista

Kvantitatiivinen

- 2304 osallistujaa, 18-79-
vuotiaita suomalaisia

- vastaajajoukko painotettiin
valtakunnallisesti edustavaksi
I&n, sukupuolen ja asuinpaikan
mukaan

- tarkoituksena saada tietoa
etapalveluiden kaytosta ja
kansalaisten suhtautumisesta
etapalveluihin

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Tuloksia kvalitatiivisesta tutkimuksesta




Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksia

1. Etapalveluihin suhtautuminen

* Etapalveluihin suhtaudutaan pdaasiassa hyvin positiivisesti. Niiden uskotaan olevan tulevaisuuden todellisuutta ja
lahes kaikki osallistujat uskovat mielellaan kayttavansa niita, mikali ne ovat toimivia ja helposti saavutettavissa.

* Ainoastaan terveyspalveluihin etdpalveluna suhtaudutaan enimmakseen torjuvasti. Monilla osallistujilla on ajatus, etta
ladkari tai terveydenhoitaja ei pysty tekemaéan diagnoosia luotettavasti pelkan videokuvan valityksella.

2. Etapalveluiden vahvuudet ja mahdolliset ongelmat

* Etapalveluiden vahvuuksia ovat matkustamisen vaheneminen ja palveluiden saavutettavuuden paraneminen seka
kansalaisten tasa-arvoistuminen.

*Mahdollisia ongelmia ovat henkilékohtaisten palvelujen véheneminen, tekniikan toimimattomuus, asiakirjojen
toimittaminen ja yhteyden saamisen hankaluus. Liséksi vanhempien ihmisten kayttokynnyksen arvellaan olevan
korkea, mutta toisaalta nimenomaan vanhemmat osallistujat pitéavat asioiden hoitoa kotoa kasin hyvana asiana.

3. Parhaiten etapalveluiksi soveltuvat palvelut

Parhaiten etapalveluun soveltuvat TE-keskuksen, Kelan ja kansalaisneuvonnan palvelut. limoittautumiset,
hakemukset ja neuvontapalvelut soveltuvat erittdin hyvin etapalveluksi. Heikoiten etéapalveluun sopivat
terveyspalvelut.

*Oikeusapua voidaan kayttaa myds, mutta vain rajatummin neuvonta-asioissa ja yleisemmissé asioissa. Kovin
henkilokohtaisissa asioissa halutaan mieluummin menna paikan paalle tapaamaan oikeusavustajaa.

4. Etapalvelun muoto

*Videoyhteys on suurimmassa osassa tapauksia paras vaihtoehto, mutta monien asioiden hoitamiseen riittdéa myos
chat-yhteys.

 Etapalvelun odotetaan olevan operoitavissa ensisijaisesti kotoa késin, mutta myds palvelupisteité pidetaan hyvana
ideana, koska kaikilla ei ole mahdollisuutta/taito kayttéda palveluita kotoa kasin.

*Muutamat osallistujat suosivat chattia videon sijaan, koska keskustelun voi tallentaa muistiinpanoiksi.

5. Etapalvelu vs. Etaasiointi

« Etdpalvelu on nimityksena parempi kuin etéasiointi, koska etaasiointi assosioituu monella itsepalveluun. Etaasiointi on
laajempi kasite, jonka alle osallistujat niputtavat lahes kaiken séhkdisen asioinnin.

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Verkkokeskustelijoiden mielipiteita

etapalveluiden kaytosta

— Suurin osa osallistujista ndkee
itsensa hyvin todennakaoisina
etapalveluiden kayttajina. Nekin,
jotka suhtautuivat hieman
epailevasti etapalveluihin,
uskovat vahintaankin
tutustuvansa etapalveluihin
tulevaisuudessa.

— Kotikaytto on etapalvelupisteita
tarkeampi palvelu osallistuijille.
Etapalvelupisteet nahdaan
mahdollisina ikaihmisille ja niille,
joilla ei ole internetia kotona
kaytbssaan.

Olennaisia asioita etapalveluiden
kaytdssa ovat yhteyksien
toimivuus ja palvelun turvallisuus.
Jos ndma asiat ovat yleisesti
kunnossa, ei etapalveluiden
laajentumiselle n&ahda juuri
esteita.

Joillakin on jo ennestaan
kokemuksia pankkien ja
vakuutusyhtididen etapalveluista.
Paasaantoisesti kokemukset ovat
olleet positiivisia, mink&a vuoksi
myads julkisiin palveluihin
odotetaan
etapalvelumahdollisuutta.

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Tuloksia kvantitatiivisesta tutkimuksesta




Onko koskaan asioinut millaan seuraavista tavoista
hoitaessa henkilokohtaisia/kotitalouden asioita?

Chat-palvelu eli reaaliaikainen verkkokeskustelu
asiakaspalvelijan kanssa

Videoneuvottelu
Laakarin tai terveydenhoitajan virtuaalivastaanotto
Verkkokokous (ei tydhon liittyva)

Neuvontapalvelut videoyhteydella

ETAPALVELUT YHTEENSA

Sahkoposti

Internet-sivut (esim. verkkokauppaostokset)

Erillinen mobiiliapplikaatio kuten pankkisovellus tai
terveydentilaasi seuraava sovellus

Yhteydenotto yrityksen tai viraston asiakaspalveluun
sosiaalisen median kautta

En ole asioinut mitdan yllamainituista tavoista

%

Vastaajat = 2176 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Missa yhteydessa on kayttanyt neuvonta-
palveluita Kuvayhteydella?

Asiakastukeen liittyen (tuotetuki, palvelutuki)

Verkkokauppaostoksia tehdessa (myynnin kanssa
kommunikointi reaaliaikaisesti)

Pankki- tai vakuutusasioinnissa

Julkisen hallinnon kanssa asioidessa (esim. Kela)

Palautteen antaminen esimerkiksi tuotteesta tai
palvelusta tai viranomaisen toiminnasta

Terveydenhuoltoon liittyen

Oman kunnan kanssa asioidessa (esim. neuvontapalvelut
tai lasten koulun kanssa yhteydenpito)

En osaa sanoa

Vastaajat = 25

39

16

15

14

10 20 30 40 50

60 70 80 90
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Kuinka tyytyvainen oli edelliseen neuvonta-
palvelujen kayttokertaan kaiken kaikkiaan?

B 5=erittdin tyytyvainen ma 3 2 B 1=ei lainkaan tyytyvdinen Keskiarvo

Kaikki 26 3,88

Vastaajat = 25 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %
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Mika tai mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta
(neuvontapalvelut) hyvan? (valittu 1-3 tarkeinta)

Sain palvelua ihmiselta

Sain hoidettua asian yhdella kertaa
Joustavat asiointiajat

Palvelun nopeus

Palvelun asiantuntevuuteen

Lyhyt odotusaika

Tama yhteydenottotapa sopii minulle
Palvelun helppouteen

Palvelun ystavallisyyteen

Muu syy

%
Vastaajat = 16 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Huomioita kvantitatiivisesta tutkimuksesta

— Mitéd korkeammat tulot ja korkeampi koulutus, sita
todennakoisemmin vastaaja asioisi mieluummin
etapalvelun valityksella.

— 1k&, sukupuoli tai asuinpaikka eivat ole merkittavia selittavia
tekijoita.

— Ne, joilla on kokemusta kuvayhteyden kautta
tapahtuvan etapalvelun kaytosta, asioisivat muita
huomattavasti useammin mieluiten etapalvelun
kautta.

— Kolme neljasta vastaajasta sanoi hoitavansa asiansa
mieluummin joko etayhteydella kotoa/muualta
sopivasta paikasta (65 %) tai oman paikkakunnan
yhteispalvelupisteesta (9 %) kuin kayntiasiointina.
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Kiitos!

Nora London Valtiovarainministerion viestinta
Projektikoordinaattori vm-viestinta@vm.fi
Puh. 0295 16001 (vaihde) Mediapalvelunumero (arkisin 8—16) 02955 30500

Lisatieto: nora.london@vm.fi
vm.fi/etapalvelut
#etapalvelu
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