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taloustutkimus oy

Johdanto

® Tama tutkimus on toteutettu Taloustutkimus Oy:ssa Valtiovarainministerion toimeksiannosta.

® Tutkimus on osa kokonaisuutta, johon taman kvalitatiivisen tutkimuksen lisaksi kuuluu kvantitatiivinen
tutkimus. Tutkimuskokonaisuuden tavoitteena on tukea julkisen hallinnon etapalveluhanketta.

® Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on saada syvempaa tietoa siita, miten kansalaiset mieltavat
etapalvelut, mitka ovat etapalveluiden vahvuudet ja heikkoudet, mita etapalvelut ihmisille merkitsevat ja
milla edellytyksilld etdpalveluja voitaisiin/haluttaisiin kayttaa. Edelleen tutkimuksessa kartoitetaan mita
etapalveluiden pitaisi sisaltaa, mitka asiat lisdisivat ja mitka taas vaikeuttaisivat niiden kayttoa. Kvalitatiivinen
tutkimus tuo esille asioita, perusteluja ja pohdintoja, joiden avulla etapalveluja voidaan kehittaa edelleen.

® Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena verkkokeskusteluna (Online Yhteis6). Yhteiso oli avoinna osallistujille
tiistaista 26.5. torstaihin 28.5.2015. Kysymyksia esitettiin kahtena perattaisena paivana (tiistai ja keskiviikko).

® Tutkimukseen osallistui 28 vastaajaa ympari Suomea. Mukana oli lapsiperheita, jotka ovat kayttaneet Kelan
ja/tai TE-toimiston palveluja seka ns. suuriin ikdluokkiin kuuluvia — elakkeelle jaavia tai jo elakkeelld olevia —
jotka ovat kayttaneet Kelan palveluja.

® Tutkimukseen osallistuneet henkilot varvattiin tutkimukseen mukaan Taloustutkimuksen Internetpaneelista.
Lopullisille osallistujille viela soitettiin, ja varmistettiin heidan osallistumisensa ja kuulumisensa oikeaan
kohderyhmaan.

® Tutkimuksen koko sisalto on tallennettu ja toimitetaan sellaisenaan asiakkaalle.

® Online Yhteison moderaattorina toimi Kati Myrén Taloustutkimus Oy:std. Tulosten analysoinnista ja
raportoinnista vastaavat Kati Myrén ja Sakari Sandqvist.

® Tutkimuksen kvalitatiivisen luonteen vuoksi tulokset eivat ole yleistettavissa koko vaestoa koskeviksi.
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Osallistujat

Nimi Ikad Ammatti Talous

Jorma 71 Eldkeldinen Yksindistalous
Raija 59 Toimitusjohtaja Aikuistalous
Teuvo 69 Elakeldinen Aikuistalous
Sauli 65 Eldkeldinen Aikuistalous
Teemu 44 Myyntipaallikko Lapsitalous
Seija 63 Tyoton Yksindistalous
Ossi 52 Elakeldinen Lapsitalous
Jouni 61 Elakeldinen (Opettaja) Aikuistalous
Reeta 42 Suomen kielen asiantuntija Lapsitalous
Riitta-Leena 62 Eldkeldinen Yksindistalous
Anna-Maija 64 Elakeldinen (Kirjastonhoitaja) Aikuistalous
Kati 42 Terveydenhoitaja Lapsitalous
Kristina 66 Elakeldinen Yksindistalous
Sami 40 Tyoton Lapsitalous
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Osallistujat

Nimi 1ka Ammatti Talous
Markku 42 Sotilaspoliisi Lapsitalous
Laura 31 Kotisivuyrittaja & vuokranvalittdja Lapsitalous
Osmo 66 Eldkeldinen Aikuistalous
Jouni 67 Yrittaja Aikuistalous
Simo 49 Tyoton Lapsitalous
Jarkko 40 Tyoton Lapsitalous
Janne 31 Teollisuustyontekija Lapsitalous
Saila 29 Opiskelija Lapsitalous
Rauni 39 Opiskelija Lapsitalous
Hannu 63 Eldkeldinen Aikuistalous
Paivi 51 Toimistotyontekija Lapsitalous
Kirsi-Maria 62 Eldkeldinen Yksindistalous
Mervi 63 Osastosihteeri Aikuistalous
Sari 39 Erikoistutkija Lapsitalous
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KELAN JA TE-PALVELUIDEN KAYTTO
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Viimeksi kaytetyt KELA:n ja TE-toimiston palvelut

Osallistujat ovat viimeksi asioineet Kelan tai TE-keskuksen kanssa seuraavissa asioissa:

KELA TE-Keskus

e Uusi Kela-kortti (2) e Tyovoimakoulutus (1)
e Matkakorvaus (2) e Lomautusasiat (1)
e Kuntoutushakemus (2) e Tyotilanteen kartoitus (1)

Asumistukihakemus (5)

Hoitotuki (2)

e Joustava hoitoraha (1)

e Sairauspaivaraha (4)
Edunvalvonta-asiat (1)
Tyomarkkinatuki (1)
Korvaushakemus laakarilaskusta (2)
Elatustuki (1)

Laakekorvaukset (1)
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Yleisimmat asiointitavat

Osallistujat olivat asioineet virastojen kanssa usealla eri tavalla. Yleisimmin he olivat vierailleet viraston
internetsivuilla ja hoitaneet asian sita kautta. Toiseksi yleisin tapa on sdhkdpostin |ahettdminen. Monet olivat
hoitaneet viimeisinta asiaansa usealla eri tavalla:

Kavin Kavin internetsivuilla ja Soitin Olin Lahetin Lahetin Jokin muu
toimistossa hoidin asiani sita kautta palvelunumeroon videoyhteydessa kirjeen sahkopostia tapa
10 19 8 0 4 11 2
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ETAPALVELUT
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Etapalveluiden maarittely (1/2)

Mita etapalvelut ovat osallistujien mielesta?

25.6.2015

Etapalvelu on muuta kuin paikan paalla
annettavaa palvelua. Joidenkin mielesta lahes
kaikki asiointi, joka ei tapahdu kasvokkain on
etdapalvelua.

Etapalvelua saadaan yleensa tietokoneen,
tabletin, puhelimen tai jonkinlaisen automaatin
valityksella. Monille etapalvelu samaistuu
kaytanndssa kaikkeen sahkodiseen asiointiin.

www-sivut, sahkoposti, videoyhteys, chat-palvelu,
palvelu somen kautta ja puhelinpalvelu ovat
yleisimpia etapalvelun kanavia.

Osallistujien mielesta esimerkiksi kaikki valtion ja
kuntien virastojen kanssa asiointi sahkdisesti on
etapalvelua (esimerkiksi passin uusiminen tai
korvausten hakeminen).

Lisaksi verkkopankkipalvelut, sahkdiset
vakuutusasiat, sahkdisen lahtoselvityksen
tekeminen lennolle ja sahkdinen resepti mainitaan
etapalveluiksi. Joidenkin mielesta myds verkko-
ostosten tekeminen on etapalvelua.

14175 - VM - Etapalvelut, kvalitatiivinen tutkimus

Mihin etapalvelut sopivat

Tilanteet joissa asiakaspalvelijan tapaaminen
kasvokkain ei ole valttamatonta.

Rutiiniasioiden hoitaminen. Esimerkiksi erilaisten
hakemusten tekeminen (korvaukset, etuudet,
luvat yms.), ilmoittautumiset.

Myds neuvonta- ja tukipalvelut hoituvat hyvin
etdpalveluna (sahkoposti, chat-palvelu).

Asioissa, joissa nakemykset eroavat ja vaaditaan
neuvottelua, halutaan yleensa asioida paikan
paalla. Osa vierastaa ylipaataan etapalveluita
sosiaali- ja terveysasioissa.

Monet osallistujat ovat kuitenkin valmiita
hoitamaan neuvottelutkin videoyhteyden
valitykselld, ja joidenkin on vaikea kuvitella yhtaan
mitdan Kelan tai te-toimiston asiaa, jota ei voisi
hoitaa etapalveluna.

@l
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Etapalveluiden maarittely (2/2)

Reaktiot etapalvelun maaritelmaan

® Monet olivat yllattyneita etdpalvelun
maaritelmasta, koska he ymmartavat etdapalvelun
intuitiivisesti laajemmin: etapalveluissa ei ole
valttamatonta, etta asiakasta palvelee aina
ihminen ainakaan reaaliaikaisesti. Myoskaan
videoyhteytta ei oleteta valttamattomaksi
etdapalvelun osaksi.

® Monella etdpalvelu ilmeisesti sotkeentuu
sdhkdiseen asiointiin.

® Etdpalveluksi naet lasketaan muun muassa myos
verkkopankin kaytto, verkko-ostosten teko,
veroilmoituksen tayttd, passin uusiminen ja
erilaisten hakemusten tekeminen ja lomakkeiden
tayttaminen internetin valityksella.

25.6.2015 14175 - VM - Etapalvelut, kvalitatiivinen tutkimus

Kokemukset etapalvelusta

Etapalvelusta on monilla kokemuksia, mutta kovin
laajalti niita ei ole viela kaytetty. Kokemuksia on
muun muassa pankin ja verkkojen
asiakaspalveluista. Kokemukset ovat
paasaantoisesti myonteisia, mutta erityisesti
yhteyksien toiminta on aiheuttanut joskus
ongelmia.

Etdasiointia pidetaan spontaanisti luontevana
erityisesti tydhaastatteluissa, pankkipalveluissa ja
erilaisissa neuvonta-asioissa. Myos erilaisten
hakemusten tekeminen asiakaspalvelijan
avustuksella videon valityksella on tervetullutta.

Laakarissa kayntia suurin osa ei haluaisi korvata
etdpalveluna, mutta joillekin ajatus kuulostaa
luontevalta. Esimerkiksi labratulosten,
rontgenkuvien yms. lapikdynti onnistuisi hyvin.

Myao6skaan poliisiasioita ei haluttaisi hoitaa
etdapalveluna.

@l
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Etapalvelujen maarittely

Kasitin etapalvelut hieman laajemmin.
Maarittelen etdpalvelun Iahinna verkon Laskin etapalveluiksi myos ne, joissa ei ole
kautta toimivana palveluna. Esim. toisessa paassa sita palveluneuvojaa.
nettipankki, verkkohakemukset (mm. Kela)
tai nettikaupoissa etapalveluna ajattelen
myyjan chat-palvelua, jossa voi kysya

tuotteesta esim. tarkempia tietoja. Oma mielikuvani etdpalvelu-sanan
merkityksesta oli varsin

samanlainen. Tosin olin ajatellut,
ettei etapalveluun tarvita
kuvayhteytta, mutta ihan

looginenhan tama maaritelma on.

Koen etapalveluna mm. Kelan .
palvelut, VR-junaliput, pankkipalvelut

sekd lehden luvun nayttopaatteella.
ltse ostan netin kautta vaatteita,
elektroniikkaa, huonekaluja yms. Eiko
nama kaikki ole etapalveluja?

Herasi kysymys, etta tarkoittaako
etapalvelu yhta aikaa paikalla olemista?
Silloin ei esimerkiksi hakemuksen teko olisi
etapalvelua, vaikka hakemuksen
vastaanottaja ottaisi yhteytta verkon tai
sahkopostin kautta.
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VM:n etapalveluesittelyt

14

Etdpalveluiden molempia muotoja pidetdaan hyvina palveluina, mutta osallistujat odottavat etapalvelun olevan
ensisijaisesti kotikayttda. Monelle palvelupisteelle erikseen lahteminen jo nostaa kynnysta kayttaa palvelua.
Kotoa sen sijaan kynnys on hyvin pieni varsinkin, jos palveluista syntyy kokemusten perusteella positiivinen

mielikuva.

)
d

Palvelu asiakaspisteill

Positiivista:

* My0s nettid/tietokonetta
omistamattomat voivat kayttaa palvelua.

e Palveluneuvojan apu.

e Palveluiden laajuus.

e Asiantuntijoiden saavutettavuus kaikkialta
Suomesta.

Negatiivista

e Palvelupisteelle taytyy menna erikseen.

* Palvelupisteita on harvassa.

e Kayttokynnys joillekin korkea neuvonnasta
huolimatta. Joillakin ihmisilla epaillaan
olevan ylipaataan negatiivinen asenne
kaikkea muuta kuin henkil6kohtaista
palvelua kohtaan.

e Tietoturva yhteiskayttokoneilla.

e Suurin osa haluaisi saada yhteyden
kotoaan.

~

25.6.2015
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)

Kotikaytto

Positiivista

e Palvelujen saatavuus (etapalveluiden
tavoite pitaisi olla niiden kaytettavyys
mista tahansa).

* Kansalaisten tasa-arvoisuus lisaantyy.
e Helppous.
e Liikkumisen tarve vahenee (ajan sdasto).

e Asiointikynnys madaltuu. Yhteydenotto
kotoa on paljon helpompaa kuin paikan
paalle meneminen.

Negatiivista

* Joillekin kayttokynnys on liian korkea
(kone- ja nettitaidot olemattomia).

e Tekniikan ja yhteyksien toimivuus
epailyttaa.

e Kustannukset — jokaisella pitdisi olla varaa
hankkia riittavan hyvat laitteet.

y
1
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Etapalvelu kokonaisuutena

Kokonaisuutena etdpalvelujen lisddntymista pidetdan positiivisena kehityssuuntana, mutta osallistujilla oli myoés
monia huolenaiheita erityisesti tekniikan toimivuudesta ja tietosuojasta.

Positiivista Negatiivista

e Saatavuus ympari Suomen. e Tietosuoja huolettaa.

e Joustavuus. e Heikot yhteydet voivat rajoittaa
e Matkustamisen viheneminen. palveluiden toimivuutta. Huonot

kokemukset tasta voivat heikentaa

* Jonottaminen/odottaminen poistuu. “ord TR :
halukkuutta kayttaa etapalveluita.

e Kansalaisten eriarvoisuus vahenee, kun o
palvelut ovat kaikkialla saatavilla. * Kayttokynnys (vanhukset & asenteet).

« Erilaisten palveluiden kayttokynnyksen | * Laitteiden ja yhteyksien hankkiminen.
madaltuminen. e Henkilokohtaisten tapaamisten

* Palveluiden kattavuus lisaantyy. mahdollinen vaheneminen.

15 25.6.2015 14175 - VM - Etapalvelut, kvalitatiivinen tutkimus ’_M
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Mahdolliset esteet etapalveluiden kaytolle

Esteet etdpalveluiden kaytélle
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Nettiyhteyksien puutteet erityisesti syrjaseudulla. Muutamien osallistujien nakemyksen mukaan erityisesti
syrjaseuduilla voi olla ongelmia saada kunnon nettiyhteyksia toimimaan. Lisaksi kaikilla ei ole riittavan hyvia
tietokoneita tai mobiililaitteita, joilla palveluita voisi kayttaa. Palvelupisteiden ollessa viela harvassa voi
lahtokynnys olla naille ihmisille suhteellisen korkea, jos palvelupisteelle on pitka matka.

Vanhempien ihmisten tietotekniikan tuntemuksen rajallisuus. Toisaalta osallistujista nimenomaan
vanhemmat pitivat hyvana asiana, etta palvelut saataisiin kotiin eika tarvitsisi lahtea erikseen hoitamaan
asioita kauemmaksi, koska vanhuksille se on hankalinta.

Arkaluonteisia asioita ei haluta valttamatta kasitella nettiyhteyden valityksella, koska monilla on niin isoja
pelkoja tietoturvasta. Tama koskee erityisesti oikeusapupalveluita, mutta myos terveyspalveluita.

Erityisesti yhteiskayttokoneilla tuntuu monien mielesta hankalalta hoitaa henkilokohtaisia asioita. Halutaan
olla varmoja, ettei omia tietoja tallennu koneille ja ettei niihin paase kukaan toinen kayttaja kasiksi.

Joidenkin ihmisten negatiiviset asenteet uuden oppimista kohtaan (erityisesti tietoteknisissa asioissa).
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Etapalvelut kokonaisuutena

Tietosuoja on vakava asia. Ihmisilla on
viruksia koneissa — jos ne leviavat verkkoa
myoden, tulee kalliiksi yksityiselle.
Yksityisyyden sailyttaminen pitaa
varmistaa, jos on kyse oikeus- tms.
tapauksista.

Etapalvelun ydin on siis se, ettei tarvitse
menna minnekaan. Ei edes
yhteispalvelupisteeseen. Toki tallainen
palvelupiste+neuvoja voi olla vaihtoehtona
niille, joilla ei ole omaa konetta tai kynnys

etaasiointiin on korkea. Etapalvelujen etu on saavutettavuus

ja joustavuus. Ne avaavat
mahdollisuuksia kaikenpuoliseen
. ajan ja vaivan saastoon. Palvelu
helpottaa elamaa.

Hyvaa on se, etta palveluja saadaan
myos niille, joilla on pitka matka
paikan paalle tai jotka eivat voi

helposti liilkkua kotoaan.

Tietoliikenneyhteydet eivat ole samanlaiset
joka puolella, joten jos ne tokkii niin asioita
voi havita. Tietoturva huolettaa myos.
Etapalvelulla hoidetaan hyvin
henkilokohtaisia asioita ja jos ne paatyvat
vaariin kasiin voi seurata ikavia asioita.
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ESIMERKKITAPAUKSET
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Esimerkkitapaukset

CASE 1: OIKEUSAPU

® Tilanne: Tarvitset oikeudellista apua vaikkapa testamentin
laatimisessa tai avioeron suhteen

® Otat yhteyttd oikeusaputoimistoon. Oikeusapusihteeri ehdottaa,
etta oikeusaputoimistoon matkustamisen sijaan varaisitte ajan
verkkotapaamiseen oikeusavustajan (lakimies) kanssa. Varaatte
ajan. Sovittuna ajankohtana otat kotikoneeltasi videoyhteyden
verkkotapaamiseen ja keskustelet tilanteestasi oikeusavustajan
kanssa kahden. Tarvittaessa sovitte oikeusavustajan kanssa ajan
seuraavalle verkkotapaamiselle.

CASE 2: TERVEYDENHOITAJA

®  Tilanne: Olet sairastunut flunssaan etka tiedd, kuinka vakavasta
sairastumista on kyse

®  Varaat terveyskeskuksesta (tai tyoterveydestd) ajan
terveydenhoitajan virtuaalivastaanotolle. Sovittuna aikana otat
kotoa omalta koneeltasi videoyhteyden terveydenhoitajaan.
Terveydenhoitaja ndkee sinut naytollaan, ja pyynnostaan naytat
hanelle myos kipeaa kurkkuasi. Terveydenhoitaja tekee
hoidontarpeenarvioinnin. Talla kertaa saat hoito-ohjeet ja
kehotuksen pysya kotona. Tarvitsemasi sairaustodistus ldhetetdan
sinulle / ty6nantajallesi.

CASE 3: TYONHAKIJAKSI ILMOITTAUTUMINEN

® Tilanne: Olet irtisanottu tai irtisanomisuhan alainen ja haluat
ilmoittautua tyonhakijaksi

® K&yt TE-palveluiden nettisivuilla tdyttamassa ilmoittautumiseen
tarvittavat lomakkeet sihkoisesti. Jotta ilmoittautumisesi tulisi
voimaan, on sinun keskusteltava tyévoimaneuvojan kanssa.
Vaihtoehtosi on joko odottaa jonkun neuvojista soittavan sinulle
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seuraavan kahden viikon kuluessa tai ottaa itse saman tien
videoyhteys neuvojaan. Paatat ottaa videoyhteyden. Parin
minuutin jonotuksen jalkeen paaset keskustelemaan neuvojan
kanssa kasvokkain. Neuvoja haastattelee sinut, tarkistaa antamasi
tiedot ja laittaa ilmoittautumisesi voimaan heti.

CASE 4: KELA

Tilanne: Haluat kysya Kelalta laajemmasta osa-alueesta kuten
lapsiperheen tuet tai eldkkeelle jddminen

Sen sijaan, etta lahtisit kiymaan jossakin Kelan konttorissa, istut
kotona oman koneesi ddreen ja kela.fi-sivuilta otat videoyhteyden
suoraan Kelan asiakaspalveluun. Pari minuutin jonottamisen
jdlkeen paaset keskustelemaan osa-alueen etuihin erikoistuneen
palveluneuvojan kanssa. Voitte molemmat jakaa, mitd naytollanne
ndette, joten neuvoja voi auttaa sinua myo6s esim. lomakkeiden
tayttamisessa.

CASE 5: KANSALAISNEUVONTA

Tilanne: Tarvitsisit tietoa, muttet tiedd, kenelta kysya (esim.
metsdpalstan osittamisesta tai eri lupa-asioista)

Otat videoyhteyden Kansalaisneuvontaan omalla koneellasi
suoraan kansalaisneuvonta.fi-sivulta. Parin minuutin jonottamisen
jalkeen paaset keskustelemaan palveluneuvojan kanssa. Neuvoja
opastaa sinut oikean tiedon &arelle ja oikeaan julkisen hallinnon
palveluun. Voitte myos molemmat jakaa, mita naytollanne naette,
joten neuvoja voi nayttaa, mista tarvitsemasi I6ytyy ja auttaa sinua
myo0s esim. lomakkeiden tayttamisessa.
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Esimerkkitapaukset

Case 1: Oikeusapu Case 3: Tydnhakijaksi ilmoittautuminen

® Qikeusavun katsotaan toimivan etapalveluna tassa ® Tyonhakijaksi ilmoittautuminen toimisi lahes

tilanteessa todennakoisesti hyvin, mutta vain
rajatuissa asioissa. Asiakirjojen nayttaminen ja
lapikdyminen videoyhteyden valityksella

kaikkien mielesta hyvin etapalveluna. Ainoastaan
liitteiden toimittaminen hieman askarruttaa
muutamaa osallistujaa.

arveluttaa osallistujia. Suurimmat huolet liittyvat

tietoturvaan: oikeusapuasiat voivat olla

arkaluonteisia, eika niita valttamatta haluta Case 4: KELA

kasitella etayhteyden valityksella. ® Kelan palvelujen katsotaan sopivan erinomaisesti
etdpalveluiksi. Ainoa epailysta herattava asia
kuvauksessa on parin minuutin odotusaika. Sen ei
uskota toteutuvan vaan odotusajat ovat
todennakoisesti pitempia.

Case 2: Terveydenhoitaja

® Terveydenhoitajan vastaanotto jakoi mielipiteet.
Suurimman osan mielesta olisi katevaa, jos
sairauslomatodistuksen saisi kdymatta
terveyskeskuksessa, mutta samalla monia
mietityttaa, kuinka diagnoosin tekeminen videon
valityksella oikeasti onnistuu.

Case 5: Kansalaisneuvonta

® Kansalaisneuvonta sopisi erinomaisesti
etapalveluksi. Mitaan suuria ongelmia ei
yhteyksien toimimisen lisaksi tahan palveluun liity.

@l
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Case 1: Oikeusapu

Spontaanit ajatukset Niiden ndyttaminen videon valityksella voi olla

- Yleisesti tamankaltaista oikeusapupalvelua hankalaa.

pidetaan malliesimerkkina tilanteesta, jossa - Useamman henkilon neuvottelu.

etdpalvelu voi toimia hyvin. Luontevin asiointikanava

- Osa oli hoitanut jo oikeusapuasioita puhelimitse ja

oo R . - Huolimatta osallistujien hyvin positiivisesta
sahkodpostilla kaymatta paikan paalla.

suhtautumisesta oikeusapupalveluun
Vahvuudet etapalveluna, suhteellisen moni haluaisi kuitenkin
hoitaa oikeusapuasiat henkil6kohtaisesti paikan

- Asiakkaan ei tarvitse menna paikan pdalle. Asiat oS
paalla.

hoituvat todennadkdisesti paljon nopeammin.
- Etdpalvelua pidetaan luontevimpana kanavana

- Paremmat mahdollisuudet saada yhteys . : _
tilanteen kartoittamiseen.

erityisasiantuntijoihin.

Heikkoudet ja ongelmat Ajanvaraus

- Miten kirjalliset dokumentit toimitetaan perille? - Alka halutaan varata etukateen.

- Tietoturva-asiat huolettavat monia: kuinka voi olla - Netissd oleva varauskalenteri olisi katevin tapa,

varma, etta henkildkohtaiset asiat eivat levia - Monet toivovat, etta aikoja voisi varata myos
asiattomiin kasiin. illoiksi (17:00-20:00) ja mahdollisesti myo6s
viikonlopuksi.

- Kaikkia tarvittavia materiaaleja ei valttamatta saa
kopioida/skannata asiakkaan nahtavaksi
tekijanoikeuksien vuoksi. Esim. oikeusoppaat yms..
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Case 2: Terveydenhoitaja

Spontaanit ajatukset

- Terveyspalvelut etdapalveluna herattavat epailyksia
monissa osallistujissa.

- Kuitenkin useiden mielesta "selvissa” tapauksissa
etapalvelu voi toimia hyvin. Esimerkiksi tapaukset,
joissa laakari/terveydenhoitaja muutoinkin
tukeutuu lahinna potilaan kertomukseen eika
tutkimukset ole tarpeen (flunssa, vatsatauti yms.).

Vahvuudet

- Sairauslomatodistuksen vaivaton saanti. Ei tarvitse
|ahted sairaana hakemaan todistusta ja
toimittamaan sita tyonantajalle.

- Saastaa matkakustannuksissa ja -ajassa erityisesti,
jos terveyskeskukseen on pitkda matka.

- Terveyskeskuksessa joutuu usein odottamaan
kohtuuttoman kauan. On parempi odottaa
palvelua kotona.

- Kotona pysyessa ei tule tartuttaneeksi ketaan
muita.
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Heikkoudet ja ongelmat

Voiko diagnoosin tehda vakuuttavasti videon
valityksella? Kuvan laatu voi olla ongelma.

Sairauden vakavuuden arvioiminen voi olla
vaikeaa.

Huijaamisen mahdollisuus on suurempi kuin
vastaanotolle mennessa.

Potilas ei valttamattd osaa/pysty suuntaamaan
kameraa oikein esim. suuhun/korvaan.

Miten yhteys saadaan, jos on jonoa? Onko
takaisinsoittoa?

Luontevin asiointitapa

Ajanvaraus

”Pikkuvaivoissa” etayhteys voi toimia hyvin, mutta
muutamien mielesta perinteinen ladkarikaynti on
silti paras vaihtoehto.

Isommissa vaivoissa etayhteys ei ole kenenkaan
mielestad luonteva asiointitapa.

Terveydenhoitajaan on saatava yhteys heti.
Yleensa tarve tallaiselle palvelulle on heti
aamusta.

@l
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Case 3: Tyonhakijaksi ilmoittautuminen

Spontaanit ajatukset

Etayhteytta TE-palveluissa pidetaan hyvin
luontevana ja spontaanisti jopa parhaana
yhteydenpitovaylana.

Epailyksia heratti, voiko nain hyva palvelu
todellisuudessa toimia.

Etayhteyden ei tosin katsota olevan
valttamattomyys, koska lomakkeiden ollessa
etukateen taytettyja, asia hoituu helposti myds
puhelimitse.

Vahvuudet

Ei tarvitse lahtea TE-toimistoon pelkkien
ilmoitusasioiden vuoksi.

Ajan saasto. Ei tarvitse odotella viikkoja.

Joidenkin mielesta etapalvelu voi tehda tilanteesta
etdisen positiivisella tavalla, mika voi vaikuttaa
siihen, etta TE-toimiston paatokset tehdaan
enemman tiedon kuin henkildn arvioinnin
perusteella.
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Heikkoudet ja ongelmat
- Yhteyksien toimiminen.

- Asiakirjojen ndyttaminen videoyhteyden kautta
voi olla vaikeaa.

Luontevin asiointitapa

- Pari osallistujaa toivoo yha edelleen voivansa
kayda toimistolla tapaamassa henkilokohtaisesti
palveluneuvojaa, mutta loput toivovat
tamankaltaisten asioiden hoituvan etapalveluna.

- Puhelinyhteyden uskotaan toimivan aivan yhta
hyvin kuin videoyhteydenkin.

Ajanvaraus

- Etukateen tehtdavaa ajanvarausta suosii suurin 0sa,
jotta ei tarvitse jonotella.

- Toisaalta tyottomaksi tydnhakijaksi on
ilmoittauduttava jo ensimmaisena
tyottdmyyspaivana, ja siksi yhteys olisi saatava
myds ilman ajanvarausta.

- Normaalit virka-ajat ovat riittavia.

@l
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Case 4: Kela

Spontaanit ajatukset

Spontaanisti etapalvelun nahdaan sopivan erittain
hyvin osaksi Kelan palveluita.

Moni osallistuja sanoi, etta olisi jo kayttanyt
tallaista palvelua, jos se olisi ollut olemassa
aiemmin.

Vahvuudet

Ei tarvitse matkustaa Kelan konttoriin. Usein sinne
taytyy ottaa myos lapset mukaan, joten asioiden
hoito on paljon helpompaa kotoa kasin.

Aikaa saastyy, koska Kelan konttoreissa on usein
hyvin pitkat jonotusajat.

Hakemusta voisi tayttaa palveluneuvojan
ohjauksessa etayhteyden valityksella, mika
nahdaan isona etuna.

Heikkoudet ja ongelmat

- Tekniset ongelmat. Yhteyksien toimivuus.

24 25.6.2015

Suurimman osan mielesta tallaisessa palvelussa ei
ole mitdaan isoja ongelmia.
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Luontevin asiointitapa

- Etdpalvelun nahdaan olevan hyvin luonteva tapa
Kelan kanssa asioimiseen.

- Joissakin isommissa asioissa voi olla kuitenkin
luontevampaa kayda Kelan toimistolla.

Ajanvaraus

- Jo nykyisin voi varata ajan netin kautta Kelalle.
Saman tyyppinen ajanvaraussysteemi voisi toimia
myds etapalvelussa.

- Normaalit virka-ajat riittavat enimmakseen, mutta
joinakin viikonpaivina voisi olla myohempaan
(esim. klo 20:00 asti).
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Case 5: Kansalaisneuvonta

Spontaanit ajatukset

Etapalvelu sopii kansalaisneuvontaan osallistujien
mielesta erittain hyvin.

Joidenkin mielesta kansalaisneuvonta sopii
esimerkkitapauksista etapalveluksi kaikkein
parhaiten.

Vahvuudet

Ongelmiin saa apua kotoa kasin, eika tarvitse
lahtea selvittelemadan asioita jonnekin
kauemmaksi.

Palveluneuvojan nopea tavoitettavuus.

Palvelun kautta saa tiedon oikeasta
viranomaisesta. Kansalaisen ei tarvitse itse
arvailla, keneen on otettava yhteytta kussakin
asiassa.

Itse internetista etsitty tieto voi olla
epaluotettavaa, mutta tallaisen palvelun kautta
saa todennakoisemmin luotettavampaa tietoa.
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Heikkoudet ja ongelmat
- Yhteyksien toimivuus.

- Palveluneuvojien asiantuntemus epailyttaa
joitakin osallistujia, mutta muuten tallaisessa
palvelussa on vaikea nahda heikkouksia.

Luontevin asiointitapa

- Netissa oleva videoetdpalvelu katsotaan
parhaimmaksi asiointitavaksi.

- Puhelinpalvelu toimisi myos todennakoisesti lahes
yhta hyvin.

- Myos chat-palvelu voisi toimia hyvin.
Ajanvaraus

- Kansalaisneuvontaan halutaan saada yhteys
mieluiten ilman ajanvarausta heti, kun neuvoa
tarvitaan.

@l
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Esimerkkitapaukset

Erinomainen palvelu tama
kansalaisneuvonta ja olisi etapalveluna
varmasti hyvin kaytetty. Vahvuuksia on

vaivattomuus, helppous, nopeus, ei
matkaamista.

Minusta tapaukset 1, 4 ja 5 sopivat
etapalveluun. Varmaan myos 3 on useimmille
hyva ratkaisu, mutta ehka osalle tyottomaksi

jadneista on tarkeaa tavata kasvotusten.
Tapaus 2 eli flunssadiagnoosi tuntuu muuten
ihan toimivalta, mutta tuskin kipean kurkun

tutkiminen oikeasti onnistuu videoyhteyden
Kela olisi hyva palvelu. Olisin kayttanyt,

yli.
jos se olisi ollut olemassa. Nyt Kelan
sivuilla on paljon tietoa, mutta on
Caset 1, 3 ja 4 toimivat mielestani melkoinen tyo kaivaa sita. Helpommin

hyvin etidpalveluina. Sen sijaan asiat sujuisivat, jos olisi joku, jolta kysya.

casessa 2 en luottaisi videon
takaiseen kurkistukseen kurkkuuni.
Case 5 hoituisi sen sijaan ennemmin
puhelimitse.

Etavastaanotto voi toimia erinomaisesti
lievissa sairastapauksissa, joissa laakari tai
terveydenhoitaja ei perinteisellakaan
kaynnilla tekisi mitaan tutkimuksia vaan
lahinna kuuntelisi potilaan kertomusta
voinnistaan. Myos tartuntavaara vahenisi.
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ETAPALVELUJEN KAYTTO JA TULEVAISUUS
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Etapalveluiden kaytto

Etdpalveluiden kayttd yleensa

® Suurin osa osallistujista nakee itsensa hyvin
todennakoisina etdapalveluiden kayttdjina. Nekin
jotka suhtautuivat hieman epailevasti
etdpalveluihin, uskovat vahintaankin tutustuvansa
etdapalveluihin tulevaisuudessa.

® Kotikayttd on etapalvelupisteita tarkeampi palvelu
osallistujille. Etapalvelupisteet nahdaan
mahdollisina ikdihmisille ja niille, joilla ei ole
internetia kotona kaytdssaan. Tama ei ole
kuitenkaan yhdenkaan osallistujan tilanne.

® Olennaisia asioita etapalveluiden kaytossa ovat
yhteyksien toimivuus ja palvelun turvallisuus. Jos
nama asiat ovat yleisesti kunnossa, ei

etdapalveluiden laajentumiselle nahda juuri esteita.

® Joillakin on jo ennestdaan kokemuksia pankkien ja
vakuutusyhtididen etapalveluista. Paasaantoisesti
kokemukset ovat olleet positiivisia, minka vuoksi
myos julkisiin palveluihin odotetaan
etapalvelumahdollisuutta.
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Eri palveluiden etdkayttd

Kaytannossa kaikki osallistujat kayttaisivat KELAN,
TE-toimiston ja kansalaisneuvonnan etapalveluita.
Luontevimmin etdpalveluita kaytettadisiin
neuvontapalveluissa, mutta myds ilmoittautumis-
ja hakemusasioissa.

Myos oikeusapupalvelua olisivat monet valmiita
kayttdmaan, mutta vain rajatuissa asioissa.
Erityisen henkilokohtaisissa ja arkaluontoisissa
asioissa halutaan mieluummin tavata
oikeusavustajan kanssa kasvotusten. Monet
pelkdaavat, ettei etdapalvelun kayttod ole koskaan
taysin aukotonta ja luotettavaa.

Terveyspalvelut etdapalveluna herattavat kaikkein
eniten torjuntaa. Muutamat osallistujat ovat
valmiita etapalveluihin vahemman vakavissa
taudeissa kuten flunssassa ja vatsataudissa, mutta
useimpia osallistujista epailyttaa myos naiden
diagnosointi videon valityksella. Myos
vaarinkaytosten epadillaan olevan mahdollisia —
tyontekijan voi olla paljon helpompi saada
sairaslomaa videoyhteyden avulla kuin kaymalla

itse vastaanotolla. UH
-,
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Etdpalvelujen tulevaisuus

Etapalvelujen tulevaisuus

® Etdpalvelut nahdaan vaistamattomina
tulevaisuuden palveluina, joiden pitdisi monien
mielesta olla jo nyt laajemmin tarjolla. Suurin osa
toivoo, etta voisi yha laajemmin hoitaa asioita
verkon valityksella.

® Monet osallistujat kuitenkin haluavat etapalvelun
henkilokohtaisten tapaamisten rinnalle ja niita
taydentavaksi palveluksi. Etapalvelun ei pitdisi
heikentada mahdollisuuksia paasta tapaamaan
virkamiesta henkilokohtaisesti.

® Parhaimmin etapalveluna toimisi videoyhteys
suoraan asiantuntijaan, mutta monien asioiden
hoitoon riittaa chat-palvelu. Muutamat osallistujat
myds suosisivat chat-yhteytta videon sijaan.
Heidan mielestaan chatin etu on se, etta
keskustelun voi kopioida ja siita jaa kirjalliset
muistiinpanot sailytettavaksi.
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Haasteet ja ongelmat

Suurin osallistujia huolestuttava asia on
tietoturva. Etapalveluiden tulevaisuudelle on
olennaista, etta tietoturva-asiat ovat varmasti
kunnossa. Kansalaisten on pystyttava luottamaan
siihen, etta heidan tietonsa eivat levia eika tietoja
tallennu asiattomiin paikkoihin kuten esimerkiksi
yhteiskayttokoneille palvelupisteilla.

Monien huolena on, mika on henkilokohtaisen
paikan paalla annettavan palvelun tulevaisuus.
Kuinka paljon se vahenee ja kuinka hankalaa
tulevaisuudessa on paasta henkilokohtaisiin
tapaamisiin.

Myds tekniikan toimimiseen liittyy huolia ja
epailyksia. Palvelun olisi toimittava sujuvasti ja
katkeilematta, mutta monilla negatiivisimmat
kokemukset nykyisista etapalveluista liittyivat
nimenomaan katkeileviin yhteyksiin ja
huonolaatuiseen kuvaan.

Yhteyden saaminen on myos mahdollinen
ongelma: toimiiko ajanvaraus luotettavasti ja
saako yhteyden valittomasti?

@l
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Etapalvelu vs. Etaasiointi

Etdpalvelu

Etapalvelu ja etaasiointi tarkoittavat monille
suurin piirtein samoja asioita, eika heille sinallaan
ole valia kumpaa termia kaytetaan.

Toisaalta suurin piirtein yhta monet osallistujat
pitavat etapalvelua parempana nimityksena.

Etapalvelua pidetaan vetoavampana sanana,
koska siina viitataan julkisen vallan kansalaisille
kohdistamaan palveluun.

Palvelusta tulee useille mieleen, etta kansalaista
aiotaan nimenomaan palvella henkilokohtaisesti ja
asiat hoidetaan loppuun asti.

Etaasiointi

30 25.6.2015

Etdasiointi sen sijaan tuo monilla mieleen
itsepalvelun. Selvasti he ajattelevat, etta asiointi
on jotakin, mita tehdaan itsekseen eika siihen
juuri liity palvelua.

Asiointi assosioitui negatiivisesti nimenomaan
palvelun puutteeseen ja palveluiden katoamiseen.
Ajatus on, ettad silloin kun annetaan kansalaisen
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asioida, hanet laitetaan tekemaan virkamiehen
toita. Joidenkin mielesta “asiointi” voi tarkoittaa
jopa hyvin epamiellyttavia kokemuksia palvelun
puutteen vuoksi.

® Parille osallistujalle etaasiointi kuitenkin kuulostaa
osuvammalta termilta. Heidan mielestaan asiointi
kuvaa paremmin asian luonnetta.

Etdpalvelu vs. Etdasiointi

® Etdpalvelu on parempi nimitys, koska niin monilla
asiointi assosioituu negatiivisiin asioihin ja
nimenomaan ei-palveluun.
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Etapalvelujen kaytto

Olisin todella kiinnostunut kayttamaan, jos

Nden etapalvelujen olevan tulevaisuuden naita palveluita olisi saatavana Kelalle, te-
asiointitapa ja hyva sellainen. Toivon, etta keskukseen, pankkeihin ja vaikka ATK-
etapalveluja kehitettaisiin ja niita saataisiin tukeen. Olisi valmis kaikkiin paitsi
joka puolelle, ettei kukaan olisi eriarvoisessa terveydenhoitajaan, koska se ei ole
asemassa. Toivoisin terveyden- ja luotettava netin valityksella.

sosiaalihuollon palvelua. Paras kanava on
videoyhteys. Luotettavuus ja turvallisuus ovat

tarkeitd ja ne pitdd huomioida kehityksessa. Etaasiointi voi minusta tarkoittaa yhta

hyvin itsepalveluasiointia kuin sellaista,
missa asiakaspalvelija on mukana.
Etapalveluun liittyy selkeammin

Chat-palvelut ovat minun juttu! .
mielikuva, etta palvelija on mukana.

Kirjallisessa muodossa asiat jadvat
hyvin muistiin, eika tarvitse kirjoitella
lippulappusia. Asiaan voisi palata
myohemminkin, jos lahettaa
keskustelusta kopion sahkopostiin. Etipalveluilla on suuri tulevaisuus, kunhan
paamaarasta ei tehda tarkeampaa kuin itse
ihmisesta. Pahinta olisi jokin puolivillainen,
kankea kompromissi, joka saa ihmiset
raivon partaalle.
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JOHTOPAATOKSET
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Johtopaatokset

4[

1. Etdpalveluihin suhtautuminen }

eEtdpalveluihin suhtaudutaan paaasiassa hyvin positiivisesti. Niiden uskotaan olevan tulevaisuuden todellisuutta ja ldhes kaikki
osallistujat uskovat mielelldaan kayttavansa niitd, mikali ne ovat toimivia ja helposti saavutettavissa.

e Ainoastaan terveyspalveluihin etdpalveluna suhtaudutaan enimmaékseen torjuvasti. Monilla osallistujilla on ajatus, etta ladkari tai
terveydenhoitaja ei pysty tekemadn diagnoosia luotettavasti pelkan videokuvan valitykselld.

4[

S

2. Etdpalveluiden vahvuudet ja mahdolliset ongelmat J

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

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

4[

S

3. Parhaiten etdpalveluiksi soveltuvat palvelut J

eParhaiten etdpalveluun soveltuvat TE-keskuksen, Kelan ja kansalaisneuvonnan palvelut. lImoittautumiset, hakemukset ja
neuvontapalvelut soveltuvat erittdin hyvin etépalveluksi. Heikoiten etdpalveluun sopivat terveyspalvelut.

eOikeusapua voidaan kayttda myds, mutta vain rajatummin neuvonta-asioissa ja yleisemmissa asioissa. Kovin henkilokohtaisissa
asioissa halutaan mieluummin menna paikan paalle tapaamaan oikeusavustajaa.

4[

4. Etapalvelun muoto }

eVideoyhteys on suurimmassa osassa tapauksia paras vaihtoehto, mutta monien asioiden hoitamiseen riittdda myos chat-yhteys.

eEtdpalvelun odotetaan olevan operoitavissa ensisijaisesti kotoa kasin, mutta myos palvelupisteitd pidetaan hyvéana ideana, koska
kaikilla ei ole mahdollisuutta/taito kayttaa palveluita kotoa kasin.

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

4[

5. Etdpalvelu vs. Etdasiointi }

eEtdpalvelu on nimityksena parempi kuin etdasiointi, koska etdasiointi assosioituu monella itsepalveluun. Etdasiointi on laajempi
kasite, jonka alle osallistujat niputtavat lahes kaiken sahkoisen asioinnin.

25.6.2015
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LITTEET
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Varvayslomake

VM:Etapalveluhanke — Online-yhteisd

VM:Etépalveluhanke — Online-yhteist

Etépalveluhanke — Online-yhteisé- tiistai 26.5.- keski
aamuun)

t-14176

TIEDOKSI PUHELINVARVAYKSEEN & OHJELMOIJALLE:

Etsitaan osallistujia verkkokeskusteluna toteutettavaan tutkimukseen, jossa aiheena Etapalveluhanke. Keskustelu
jarjestetaan netissa 26.-27.5. Osallistuminen vie noin 2 tuntia aikaa.

ikko 27.5.2015 (foorumi auki perjantai-

Ei kerrota rekrytointivaiheessa, ettd Valtiovarainministerié on tilaaja
Palkk:a Lahlakuattl 40 € / osallistuja Osallistujille voi alkuspiikkind kertoa, ettéd tutkimuksen avulla halutaan

ja kehity ia liittyen jo oleviin ja my6s suunnitteilla oleviin etédpalveluihin.

HUOM! EI KERROTA MINKA TYYPPISISTA ETAPALVELUISTA ON KYSYMYS, EIKA KERROTA, ETTA
KYSE JULKISEN HALLINNON ETAPALVELUISTA!
Foorumi on auki 3 vrk — kysymyksia kahtena paivanal

Lukumara 1 ryhmé, 30 henked

Ryhmat Viikko 22 /26.-27.5,

K ympari Suomen (Lappi, Pohjcis-Suomi, Ita-Suomi, Lansi-Suomi, Lounais-Suomi,
Sisa-Suomi, Etela-Suomi)

Ika/sukupuoli 15 kpl - LAPSIPERHEET, JOTKA KAYTTANEET KELAN JA/TAI TE-KESKUKSEN PALVELUJA
15 kpl - ELAKKEELLE JAAVAT (noin 60 v) JA ELAKELAISET (60 +), JOTKA KAYTTANEET
KELAN PALVELUJA

uki
[ Ei vaestoosuutta | Opiskelijota
| enempés
Ei lainkaan Media-, viestinta-, inti- tai

Filtterikysymykset Oletko Kayttanyl viimeisen puolen vuoden aikana Kelan palveiuja?
| Oletko kdyttanyt viimeisen puolen vuoden aikana TE-toimiston palveluja?
Vastausvaihtoehdot Kylla En [ En osaa sanca
Jatko Witen olet kayttanyt Kelaﬁ]anal TE-{oimiston palveluja? Lapsiperheet:
Kalkkien tulee olla
Kayttanyt jotain
1. Tapa Kelan tai TE-
- - - toimiston palvelua
2 Tapa
3T ;
1 J:ga yvét: Kaikkien
. ‘ tulee olla kayttanyt
Jjotain Kelan
palvelua
[ Osallistujalistaan HUOM! Osanottajien listaan kirjataan nimi, ika, ammatti, asuinpaikka ja filtterikysymysten vastaus

Laskutus &

Muuta huomioitavaa | Suorat jakaumat fitterikysymyksesta .

Yhteyshenkilo VM:IId | Nora London, nora.london@vm fi

VARVAYSLOMAKE ALKAA

Alkusanat KAIKILLE:

Etsimme tilld kyselylld osallistujia kvalitatiiviseen verkkokeskustelututkimukseen, jossa
osallistujat paasevat kertomaan mielipiteensa erilaisista etapalveluista. Jos olet kiinnostunut
osallistumisesta, vastaa muutamaan taustakysymykseen. Kysely varmistaa, oletko tahan
tutkimukseen etsimdamme henkil6. Klikkaa eteenpdin, jos olet kiinnostunut osallistumisesta.

Teemme parhaillaan tutkimusta liittyen etdpalveluihin. Kysymyksid on vain muutama, joten
vastaaminen ei kesta kauan.

Vastaa kysymyksiin klikkaamalla hiirelld Sinulle sopivaa vastausvaihtoehtoa ja noudattamalla muita
mahdollisia kysymyskohtaisia ohjeita. Painamalla "Jatka"-painiketta paaset tutkimuksessa eteenpain
seuraavaan kysymykseen. Sivun alareunassa naet palkin, joka kertoo, kuinka monta prosenttia
kysymyslomakkeesta olet jo tayttanyt.

Q1. Sukupuoli?
1. Nainen = JATKA
2. Mies - JATKA

Q2. lka?
1. alle 20 v - LOPETA
2.20-40v > JATKA
3.41-59v > JATKA
4.60-75v > JATKA
5.yi75v > LOPETA

Q3. Mika on taloutesi tdmanhetkinen eldméntilanne?
1) Yksinaistalous
2) Lapseton pari
3) Muu aikuistalous (vain yli 18-v)
4) Talous, jossa lapsia
5) Muu

Ohje: Jos vastaa Q2 vaihtoehdon 2 tai 3 (20-59 v), taytyy vastata Q3 kohta 4 (talous, jossa
lapsia)

KYSYTAAN, JOS Q3=4
Q4. Minka ikaisid kotona asuvat lapset ovat?
1)06v
2)7-12v
3) 1317 v
4) Eialle 18 v. lapsia kotona
Ohje: Jos vastaa Q2 vaihtoehdon 2 tai 3 (20-569 v), taytyy vastata Q4 kohta 1-3 (talous, jossa alle
18 v lapsia)
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Varvayslomake

VM:Etapalveluhanke — Online-yhteisc

VM Etdpalveluhanke — Online-yhteisd

Q5. Mika seuraavista ammattialoista sopii kuvaamaan parhaiten alaa, jolla tygskentelet?

1) asennus / huolto

2) hotelli- ja ravintola-ala

3) IT/tietoliikenne

4) julkishallinto / jarjestét

5) Kauppa

6) kauneudenhoito / hyvinvointi
7) kiinteistéala

8) koulutus / opetus /tiede

9) kulttuuri

10) lainopillinen ala

11) liikenne / kuljetus / logistiikka
12) ladketieteellinen teollisuus/farmasia
13) maa- ja metsatalous

14) markkinointi / mainonta

15) matkailuala

16) media / viestinta

17) pankki / rahoitus / vakuutus
18) rakennusala

19) teollisuus / tuotanto

20) terveydenhuolto / sosiaaliala
21) opiskelija

22) tystén

23) elakeldinen

24) Muu

PUNAISELLA KIRJOITETUT LOPETTAA KYSELYN
@6. Oletko kayttanyt viimeisen puolen vuoden (6kk) aikana Kelan palveluja?
1) Kylla
2) En
3) Enosaa sanoa
Ohje: Jos vastaa Q2 vaihtoehdon 4 (60-75 v), taytyy vastata Q6=1 (kylld)
Q7. Oletko kayttanyt viimeisen puolen vuoden (6kk) aikana TE-toimiston palveluja?
1) Kylia

2) En
3) Enosaasanoa

Ohje: Jos vastaa Q2 vaihtoehdon 2 tai 3 (20-59 v) JA Q6 vaihtoehdon 2 (ei Kelan palveluja),

taytyy vastata Q7=1 (kylla)

Q8. Miten olet kéyttdnyt Kelan ja/tai TE-toimiston palveluja? Valitse kaikki sopivat.

1) Kavin Kelan toimistossa ja/tai TE-toimistossa

2) Kavin Kelan ja/tai TE-toimiston internetsivuilla ja hoidin asiani sitd kautta
3) Soitin Kelan ja/tai TE-toimiston palvelunumeroon

4) Qlin videoyhteydessé Kelan ja/tai TE-teimiston kanssa

5) Léhetin Kelalle ja/tai TE-toimistolle kirjeen

B) Léhetin Kelalle ja/tai TE-toimistolle séhképostia

7) Jokin muu tapa, mika?
8) En osaa sanoa

Ohje puhelinvirviykseen: vaihtoehdot ovat siis KAYNTIASIOINTI, SAHKGINEN ASIOINTI,
PUHELIN, ETAASIOINTI, POSTI, SAHKOPOSTI JA JOKIN MUU.

Olemme eniten kiinnostuneita niistd, jotka kiyttaneet useampia kanavia, mutta ei oleteta efta
kukaan olisi kayttanyt etdasiointia — se on kuitenkin myds mahdollista.

Q9. Olisitko kiinnostunut osallistumaan Taloustutkimus Oy:n jérjestaméén OnLine Yhteiséon
{nettikeskustelutilaisuuteen), jossa aiheena on etdpalvelut. Tutkimuksessa padset kertormaan
m|e||pmeeS| jo olemassa olevista | ia rrlyos kehitteilld olevista etapalveluista. Huom! Sinulla ei tarvitse
olla luista eikd sinun tarvitse edes tietdd, mitd etdpaivelut
ovat — tdm4 kerrotaan sinulle mtkknusyhlefsﬁn alkana. Clemme nimenomaan kiinnostuneita siita,
mitd ajatuksia etdpalvelut sinussa herattavat ja miten haluaisit, etta niita kehitetaan.

Yhieisé (keskustelufoorumi} en aveinna kelme vucrokautta, jona aikana voit kayda foorumilla itsellesi
sopivimpina ajankohtina vastaamassa esitettyihin kysymyksiin. Sinulla on my&s mahdollisuus
kommentoida muiden osallistujien vastauksia ja kiyda heidan kanssaan keskustelua
tuﬂ(lmusalhees‘la Osalllstummen ei vaadi mitddn erityistaitoja tietokoneen kaytéssa, ainoastaan
tietokoneen laaj hteyksi 1 sekd jonkinmoisen taidon/tottumuksen kirjoittaa tietokoneella.
Soitamme sinulle viela varm|staaksemme osallisturnisesi ja samalla kerromme sinulle hieman lisda
tutkimuksesta ja keskustelufoorumista.

Tutkimukseen osallistuu sinun lisaksesi noin 30 muuta henkiléa. Palkkioksi osallistumisestasi saat 40
euron arvoisen lahjakortin valintasi mukaan joko Stockmannille tai S-ryhman liikkeisiin.
Keskustelufoorumi on auki 3 vuorokautta viikolla 22 (tiistai-aamusta 26.5. perjantai-aamuun 29.5).
Osallistujien tulee vastata kaikkiin esitettyihin k ksiin.

Clen kiinnostunut osallistumisesta = JATKA
En télld kertaa ole kiinnostunut osallistumisesta -+ LOPETA

Kirjaa tdhén nimesi, ikdsi, osoitteesi ja puhelinnumerosi — tutkimushaastattelijpmme soittaa Sinulle
lahiaikoina vahvistaakseen osallistumisesi ja sopiakseen tarkemmin ajankohdasta. Huomiothan, etta
puhelumme tulee tuntemattomasta numerosta.

LOPPUTEKSTI, JOKA ILMESTYY VASTA, KUN KAIKKI KOHDAT ON TAYTETTY
Kiitdmme lampimasti miele nkiinnostasi taté tutkimusta kohtaan! Todennakdisesti ja valitettavasti

emme voi kuitenkaan oftaa keskusteluun mukaan kaikkia halukkaita, Mikali emme ota Sinuun yhteytta
Iahiaikoina, keskusteluryhmamme on jo tdmén tutkimuksen osalta taynna.
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VM, Etapalvelut, nettikvali
Aikataulu:

« Nettiyhteisé on auki 3 vuorokautta viikolla 22 (ti 26.5. — to 28.5.2015)
« Taloustutkimuksen alusta ja toteutus

s Mukana 30 osallistujaa kriteereiden mukaan

e Palkkio 40 €, veloitetaan erikseen toteutuneen mukaan

Ensimmadinen pdiva; alkaen tiistai 26.5. klo 9:00
Tervetuloa!
Hienoa, ettd olet mukana!
Tervetuloa mukaan tutkimukseemme! Seuraavien kahden péivan aikana haluamme kuulla

ajatuksistasi, mielipiteitdsi ja mahdollisia kéyttékokemuksiasi liittyen etépalveluihin. Haluamme
mydos, eftd keskustelet muiden llistujien k esitetyistd kysymyksista.

Tém4 yhteisé on siis auki 26.-28.5.2015. Toivomme, ettd kéyt tééila paivittéin vastailemassa
esitettyihin kysymyksiin ja kommentoimassa muiden osallistujien vastauksia. Muistathan, ettd
sinun el tarvitse vastata kaikkiin paivén aikana esitettyihin kysymyksiin yhdelta istumaita, vaan
voit kirjautua pois ja palata niin monta kertaa kuin haluat. Yhteisoon tulee uusia kysymyksié‘
tiistaina ja keskiviikkona. Torstai on varsftu kysymysten loppuun saskka vastaamiseen ja
muiden osallistujien kommentoir 1 la kaikkiin esittamii kysymyksiin,
varmistat, ettd saat luvatun 40 euron palkkfon

Toi sinulta ipuolisi; ita eri kantilta pohdittuja vastauksia seké vilkasta ja
vuolasta keskustelua. Kysymyksiin ei ole oikeita tai véérié vastauksia, vaan nyt kysytéén sinun
omia mielipiteitdsi

Vield kerran, tervetuloa mukaan!
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1. PAIVA

Aloii henkilék --na-vn'.i'a kysyrnyksrﬂa Toisin sanoen x ensimmdistd kysymysti ovat
Ilaisia, ettd aii 1 telun valvoja ndkee vastauksesi.

1.

Kertoisitko aluksi hieman itsestasi? Minka ikdinen olet, millainen perhe sinulla on, missa asut,
millaisia asicista harrasta jne.

2.

Kerre meille edellisestd kerrasta, kun kidytit Kelan tai TE-toimiston palveluja. Vastaa ainakin
seuraaviin kysymyksiin mahdollisimman tarkasti:

Mita/millaista asiaa hoidit?

Miten tata asiaa hoidit (esim. menit paikan paalle, soitit, tai jotain muuta)?
Miten asiointi sujui?

Millaista palvelua mielestasi sait?

Mita hyvda ja/tai huono tissd (palvelu)kokemuksessa oli?

Millainen olo sinulla oli asian hoitamisen jalkeen?

Miten kokonaisuutena koit asian heitamisen Kelan tai TE-toimiston kanssa?

Muistathan vastata huolellisesti kysymyksen jokaiseen kohtaan ennen kuin menet eteenpain. Ja
muistutuksena; muut osallistujat eivat nae vastaustasi tahan kysymykseen.

Nyt snrrymme ka&kme ndkyvddn keskusteluun. Sinun tulee ensin vastate esttetty]m
kysymy ksesi jdlkeen n&et mulden sithen
kset ja voit k

tericd:

3.

Kuten tiedat, keskitymme tiassa etapalveluihin, lhan aluksi haluaisimme tietaa, miten sina
madrittelet etapalvelut? Mitka palvelut ovat etdpalveluja? Mihin etdpalvelut sopivat? Mihin
ne taas eivat mielestasi sovi?

Muistathan, ettd tissa ci ole oikeita tai vaaria vastauksia. Haluamme tissi vaiheessa tietds,
millainen ajatus/kokemus ja'tai mielikuva sinulla on etapalveluista.

4.

Téssa hieman maaritelmaa etapalveluille. Luethan maaritelman huolellisesti.

Etdpalveluilla on eri nimeé: k yhteys, videoyhteys, etdasiointi,
verkkokokous, v.l.rruaa\rwastaanono Jme. Nimike riippuu siita, mihin etdpalvelua
kéytetddn, vaikka aina toimii k&yttden verkkoyhtey Esfmerkfksi 1&&kéri voi
ottaa v vir i la, tai voit tavata hoi
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i i yhté aikaa verkkokokouk Etédpalvelui: iak palvelee aina
i tija.

- pai oja tai erityi:
Mita ajatuksia sinulla tasta heraa? Enta onko sinulla omakohtaisia kokemuksia
etapalveluista? Jos on, kerro siité/niistéa hieman tarkemmin.

5.

Mene seuraavaksi tutustumaan Valtiovarainministerién internetsivuille, joilla kerrotaan
etépalveluista. Tutustu etdpalveluiden etusivulla olevaan kuvaukseen etapalveluista ja palaa
sitten takaisin vastaamaan kysymykseen. Paaset sivuille klikkaamalla oheista linkkia:
http:/ivm.filetapalvelut

Mité ajatuksia etépalvelut Valti inministerién sivujen perusteella heratti? Mita hyvia
puolia ndet etdpalveluissa? Entd mité heik ia?
6.

Mene seuraavaksi tutustumaan tarkemmin etépalveluihin. Tutustu niihin kaikessa rauhassa.
Voit klikkailla eri linkkeja, katsoa videon jne. Palaa tutustumisen jélkeen vastaamaan
seuraaviin kysymyksiin. Ohessa linkkeja, joita klikkaamalla 16ydat lisatietoa etapalveluista.
Voit myés vapaasti itse navigoida VVM:n sivuilla.

http://vm.fi/mita-etapalvelu-on-

http://vm filkotikayttokokeilut

Mitd mielté olet etdpalveluista kokonaisuutena nyt kun olet tutustunut niihin hieman
tarkemmin?

.

Kéavit tutustumassa myds kotikayttokokeiluihin. Halutessasi voit kdyda talla sivulla uudelleen:

Wik i/l
Mitd mielts tastd olet? Mita hyvaa tassa on? Enta mita heikkouksia 16yd&t?

8.
Kerro vield mahdollisimman tarkasti, mitd hyvaa/positiivista naet etdpalveluissa
kokonaisuutena, mitka ovat etapalvelujen mahdollisuudet?

9.
Enta mitd heikkouksia ja mahdollisesti jopa uhkia néet etédpalveluissa?

10.

Tuleeko sinulle tutustumisen kautta mieleen jotain pelkoja ja/tai esteitd etdpalvelujen
kaytolle? Kerro naista hieman tarkemmin.

Ja vield: miten naita mahdollisia pelkoja ja/tai kayton esteita voitaisiin ehkaista?
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1. paivan paitteeksi

Kiitos immé&isen tutkimuspéivan ksistal Toi i ehdit piipahtaa vield

Kerran k i o kack ljoiden afatuksia ja

sinulle mahdollisesti esitettyihin lls&kysymyksh
Hi Jatk wusilla kysymyksilld ja keskitytdén erityisesti
in etipaly X
2. PAIVA

Ter I isin. Kiitos aktiivi: osalli: i tdhdn astil Tanddan
keskii ldhinnd iin esimerkkitapauksiin ja hal ielipiteesi niihin.
Toivomme jélleen, ettd vastaat kysymyksiin mahdollisir ikkaperdisesti ja
K it myés il T
Seuraavaksi sinulle esitellaan yt i 5 esimerk Lue kaikki esimerkit
huolellisesti I3pi ja vastaa kaikkia esin ja k yhtei: 1 L . Taman

Jalkeen voit valita tapauksista kolme (3), joita kommentoit tarkemmin.
Tahan kohtaan ei tarvitse kommentoida.

1.
KAIKKI ESIMERKIT ILMOITUSTAULULLA YHDESSA NAKYMASSA

Téassa siis kaikki 5 esi kkid. Lue ne huoleliisesti lapi.

Mita mieltd olet naista esimerkkitapauksista? Mitkd mielestasi toimivat erityisen hyvin
etapalveluina? Enta onko joku esimerkki sellainen, joka ei mielestasi toimi etapalveluna,
miksi?

Ohjeistusta: taman kysymyksen jalkeen kukin esimerkki esitellaan sinulle uudelleen
yksitellen. Valitse 3 esimerkkid, joiden kysymyksiin vastaat.

12,

CASE 1 (NAKYY ILMOITUSTAULULLA)

‘Vastaa seuraaviin kysymyksiin. Teivon myds, ettd vastauksen selkeyden vucksi numeroit
vastauksesi kysymysnumerociden mukaan.

1. Mitd ajatuksia tdmé esimerkki heradttia?

2. Mitkd ovat tamén etapalvelun vahvuudet ja heikkoudet?

3. Mitd mahdollisia or ia/haasteita naet tillaisen tilanteen hoitamisessa etdpalveluna?

4. Mika olisi mielestasi luonteviniparas asiointik tdllaisen tapauksen hoitarmisessa?
Miksi?

5. Miten haluaisit toimia ajar k suhteen? (varata ajan etukateen, vai asioida juuri

silloin kun asia tulee mieleen)? Miksi?
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@

. Milloin olisi luontevin ail iikonpdiva, kellonaika) hoitaa tallaista asiaa?
7. Mita kysymyksia jatai epdilyja tamd esimerkki herattad?
8. Muut mahdolliset kommentit

HUOM! JOS ET VASTAA TAHAN ESIMERKKIIN, KIRJOITA TAHAN 'SEURAAVA' JA MENE
ETEENPAIN. Muista, ettd haluamme vastauksesi kolmeen eri esimerkkiin.

13
CASE 2

‘Vastaa seuraaviin kysymyksiin. Toivon myds, ettd yden vuoksi it
vastauksesi kysymysnumeroiden mukaan.

1. Mita ajatuksia timé esimerkki herdttaa?

2. Mitké ovat timéin etapalvelun vahvuudet ja heikkoudet?

3. Mita mahdollisia ongelmia/haasteita ndet tillai tilants t
etdpahveluna?

4. Mikd olisi miclestisi luor in/p asiointi tillaisen tapauksen
hoitamisessa? Miksi?

5. Miten haluaisit toimia ajar k k 7 (varata ajan etukateen, vai asioida

Juuri silloin kun asia tulee mieleen)? Miksi?
6. Milloin olisi luontevin aika {vilkenpaiva, kellonaika) hoitaa tillaista asiaa?
7. Mita kysymyksia jatai epdilyja tama esimerkki herattia?
8. Muut mahdolliset kommentit

HUOM! JOS ET VASTAA TAHAN ESIMERKKIIN, KIRJOITA TAHAN 'SEURAAVA' JA MENE
ETEENPAIN. Muista, etta haluamme vastauksesi kolmeen eri esimerkkiin.

14,
CASE 3

‘Vastaa seuraaviin kysymyksiin. Toivon myds, ettd vastauksen selkeyden vucksi numeroit
vastauksesi kysymysnumeroiden mukaan.
1. Mita ajatuksia tama esimerkki herattaa?
2. Mitké ovat timén etdpalvelun vahvuudet ja heikkoudet?
3. Mitd mahdollisia or i ita ndet i tilant hoi
etdpalveluna?
4. Mika olisi mielestasi luontevin/paras asiointikanava tallaisen tapauksen
hoitamisessa? Miksi?
5. Miten haluaisit toimia ajanvarauksen suhteen? (varata ajan etukiteen, vai
asioida juuri sillein kun asia tulee mieleen)? Miksi?
6. Milloin olisi luontevin aika (vilkonpdiva, kellonaika) hoitaa tallaista asiaa?
7. Mitd kysymyksia jatai epdilyjd tdma esimerkki herattda?
8. Muut mahdolliset kommentit
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HUOM! JOS ET VASTAA TAHAN ESIMERKKIIN, KIRJOITA TAHAN 'SEURAAVA' JA MENE
ETEENPAIN. Muista, ettd haluamme vastauksesi kolmeen eri esimerkkiin.
15.
CASE4

‘Vastaa seuraaviin kysymyksiin. Toivon myds, ettd vastauk keyden vuoksi it
vastauksesi kysymysnumeroiden mukaan.

1. Mité ajatuksia tamé esimerkki herattaa?

2, Mitkd ovat timén etdpalvelun vahvuudet ja heikkoudet?

3. Mitd mahdollisia ongelmia/h teita ndet tillai tilanteen hoitamisessa
etapalveluna?
4. Mika olisi miclestisi luontevi tallaisen t: k 1

hoitamisessa? Miksi?
5. Miten haluaisit toimia ajanvarauksen suhteen? (varata ajan etukateen, vai
asioida juuri silloin kun asia tulee mieleen)? Miksi?
6. Milloin olisi luontevin aika (vikenpaiva, kellonaika) hoitaa tallaista asiaa?
7. Mitd kysymyksii jatai epdilyjs tama esimerkki herdttaa?
8, Muut mahdelliset kermmentit
HUOM! JOS ET VASTAA TAHAN ESIMERKKIIN, KIRJOITA TAHAN 'SEURAAVA' JA MENE
ETEENPAIN. Muista, etta haluamme vastauksesi kolmeen eri esimerkkiin.

16.

CASES

‘Vastaa seuraaviin kysymyksiin. Toivon myds, etta tauk keyden vuoksi it
vastauksesi kysymysnumeroiden mukaan.
1. Mitd ajatuksia tdmd esimerkki herattda?

2. Mitkd ovat tdmén etdp | k ja heikkoudet?

3. Mits r ia ongelmi ita ndet tallai tilanteen hoi
etapalveluna?

4. Mika olisi miclestisi luontevin/paras asiocintik tillaisen tapauksen
hoitamisessa? Miksi?

5. Miten haluaisit toimia ajanvarauksen suhteen? (varata ajan etukdteen, vai
asioida juuri silloin kun asia tulee mielean)? Miksi?

6. Millein olisi luontevin aika (vilkenpaiva, kellonaika) hoitaa tallaista asiaa?

7. Mitd kysymyksi jaltai epdilyjd tdmé esimerkki herdttaa?

8. Muut mahdolliiset kommentit

HUOM! JOS ET VASTAA TAHAN ESIMERKKIIN, KIRJOITA TAHAN 'SEURAAVA' JA MENE
ETEENPAIN. Muista, etta haluamme vastauksesi kolmeen eri esimerkkiin.
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LOPUKSI

17.

Olemme nyt kahden pdivan ajan b t etdapalvel ja t joihinkin
esimerkkeihin. Jos ajattelet nyt #sedsi asiakl kuinka kiinr olisit kayttamaan
etdpalveluita ja mitkd palvelut olisivat kiir impia? Mihin etépabveluihin olisit itse valmis

ja miksi? Mitd palveluja taas et haluaisi ns. etéing ja miksi?

18,

Kuten sanottu, olemme puhunect ctipalveluista. Mutta mitd jos puhuttaisiinkin
etdasioinnista; mitd ajatuksia tama herattdaa? Milta etaasicinti kuulostaa verratiuna
etapalveluihin? Millainen fillis palvelusta tulee, jos sita kutsuttaisiinkin etaasicinniksi?

18.

Miten ndet etdpalvelujen/etdasioinnin tulevaisuuden ja erityisesti mita toivot etdpalveluilta

tulevaisuudessa? Voit miettia vastaustasi

- e palvelujen kautta — mitd palveluja toiveisit?

- kanavien kautta — eli milld tavalla tulevaisuudessa etipalvelut tulisi jarjestaa (chat,
videoyhteys jne.}?

- omien odotustesi kautta — mita odotuksia sinulla on?

= taman hetkisten epiilyjen kautta — mitd pitdisi muuttaa’korjata/tehd toisin jne.?

= luotettavuuden ja turvallisuuden kautta? = Mitd luotettavuus ja turvallisuus sinulle
merkitsevat ja miten ndita seikkoja arvioit?

- Tiedon kautta — Millaista tietoa haluat ja mista?

- Jne.

Nyt anna palaa - kaikki kermmenttisi ja ehdotuksesi otetaan huomicon, kun etapalveluja
kehitetddn edelleen!

Ajvan lopuksi toiveisin, etta kerrot, mita olet oppinut naiden kahden paivan aikana? Mika
sinulle on jaanyt paallimmaisend mieleen?

2. paivan paitteeksi

Kiitos jélleen ksistal Mui k vield, ettd voit edelieen palata afempiin
kysymyksiin. Haluat ehkd tdydentds omia ksiasi fa k lda muita.
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Hi on b paival Voit i kio 6:00 alkaen kdyda tutustumassa
etapalveluihin. Voit esil kiksi kysyad . Voit testata yhté tai useampaa
etdpalvelua ja antaa niistd palautetta. Kaikki palaute — risut ja ruusut — otetaan
varmasti huomioon, kun etdpalveluja kehitetddn edelleen. Tulethan siis vield

h il o

Kiitos!

Suuret Kiil osalli i i tihén verkkokesk l ! Panok i on térked, kun
)

etdpalveluja kehitetddn ja suunnitellaan. =
Muistathan, ettd yhteisé on auki perjantaihin klo 9:00 (aamu) asti! Kéy siis lukemassa muiden

tauksia ja k nitoir , tdydennd myds omia vastauksiasi. Luvattu palkkio léhetetaan
kaikille osallistujille mahdollisimman pian.

Terveisin,
Kati
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3. péiva - BONUS

Tanaan voit siis halut i kdyda test tapalveluita. Testaul jalkeen palaa
tanne ja anna palautetta.

Alla linkkeja, joista paaset etapalveluihin. Kun olet testannut yhta tai useampaa, palaa foorumille
antamaan palautetta. Téhzn kohtaan ei tarvitse kommentoida.

Vantaa-info (chat ja kuvayhteys)
http://www.vantaa.fi/fi/vantaa-info
Vantaan TyGterveyden video siitd, miten virtuaalivastaanotolla kdydaan

https://dreambroker.com/channel/x8zengdr/1fsvrtSh

(VM:n verkkouutinen asiasta: http:,

tyoterveyshaitajan-kotiin

Kansalaisneuvonnan kuvayhteys
http://kansalaisneuvonta.fi/kansalaisneuvonta/fi/tietoa_etayhteydesta/index.html

Turun varhaiskasvatus

http://www. turku fi/varhaiskasvatus

(varsinainen yhteys otetaan sivulla: http://www.turku.fi/public/default.aspx?contentid=568971)
Kela

http://www.kela.fi/etapalvelu

etapalvelua kuvayhteydelld kotoa kisin tydttomyysturva-asioissa: http://www.kela fi/asiointipalvelun-
tuki-tyottomyysajan-iimoitus

Tyélinjan urachjaus

eoyhteys/index.html
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Palaute
Kerro mita etapalvelua testasit?

Miten palvelu toimi, mitd hyvaa palvelussa oli, entd mita huonoa/kehitettavaa?

Voisitko ajatella kayttavasi vast palvelua myds jath ?
Muut kommentit?

HUOM. Jos testaat useampaa palvelua, anna palautetta kaikista erikseen. Muista aina
mainita, mihin etdapalveluun palautteesi liittyy.

Kiitos vield kerran osalli: ja ta, mitd
saaneet.

T. Kati
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Tee tiedosta tasmaase.
Valjasta Taloustutkimus palvelukseesi.

100 %
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