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Keita esiselvitykseen on kuultu?
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esimiesasemassa ja arkkitehtuuri- ja eri organisaatiota
asiakasrajapinnassa teknista
tyoskentelevaa asiantuntijaa asiantuntijaa

esiselvitykseen
asiakastarvenakokulmasta



lhmisen
nakokulma

Asiointipisteille tulevien
ihmisten ongelmat,
ajatukset ja tarpeet ovat
yksildllisia, arkisia ja
usein "ihmisen kokoisia”.
Erilaisia palvelupolkuja
on lahes yhta monta
kuin asiakasta.

"Minulla on ongelma,
mutten tieda, kuka
voisi auttaa ja missa”

| ——

"Minulla ei ole

"Pelkadn, ettad L i
pankkitunnuksia”

digiasicinti ei
ole turvallista®

R A |

"En tieda, mihin
palveluihin olen

oikeutettu™ I

"Minulla ei ole
tietokonetta”

"En osaa kayttaa
tietokonetta tai
alypuhelinta”

"En ymmdrra kieltd
enkad tiedd mista

voisin hakea apua” n ii

"Haluan asioida
I oikean ihmisen, en

tistokoneen kanssa'
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"En osaa tayttad

titd lomaketta”™
"Pelkadn, ettd teen

Jjonkun virheen ja taytin
lomakkeen vaarin®

¢ o @ W

"Asioiden hoitaminen
oi kiilnnosta minua”™

"En uskalla
pyytasd apua”

Kuvan lahde: Asiointipisteiden kehittdminen palvelumuotoilun avulla, yhteenveto tyéskentelysta.
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Asiointipisteiden

kayttotarpeet

il
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Tarve tuelle ja avulle

!
digitaidoissa

Esimerkiksi idkkaat ihmiset,
jotka eivat juurikaan kayta
digitaalisia palveluja, tarvitse-
vat tukea ja apua laitteiden ja
verkkopalvelujen kaytdssa.

Esimerkkitapaukset

Raili, 72 vuotta, on elakkeella.

Hanen pitdisi maksaa verkko-
pankissa laskuja ja ilmoittautua

tydvaenopiston kurssille. Rai-
lilla ei ole kotona tietokonetta,
ja dlypuhelintaan han ei osaa
kayttaa siihen tarkoitukseen.

-

Lukemisen, ymmartamisen
ja hahmottamisen haasteet

Asiointipisteilla kay ihmisia, joilla on eri-
laisia lukemisen, ymmartamisen ja hah-
mottamisen haasteita eri syista johtuen.
Syitd voivat olla esimerkiksi erilainen kult-
tuuri, kielitaidottomuus, paihdeongelma,
terveydellinen haaste tai sairaus. lhmisen
tilanteen ymmartdminen on olennainen
asa muihin palveluihin ohjaamisessa.

Maryan, 36 vuotta, tulee selvitta-
maian miten han paasisi Suomen
kielen kurssille. Maahanmuut-
taja-asiakkaat tarvitsevat usein
paljon neuvontaa riippuen kieli-
taidosta, kulttuurin ja systeemin
ymmartamisesta seka viranomais-
asioinnin kokemuksesta.
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Ei ole laitteita tai
yhteyksia kotona

Ihmiset, joilla ei ole laitteita tai
yhteyksia kotona, tulevat asioin-
tipisteille esimerkiksi etsimaan
tydpaikkoja netistd, hoitamaan
erilaisia viranomaispalveja seka
miita arkisia asioita, kuiten har-
rastuksiin ilmoittautumista.

Petri, 46 vuotta, on ty6tdn ja
hakee toimeentulotukea. Sen
liitteeksi pitda toimittaa tiliote.
Petri tulee asiointipisteelle tu-
lostamaan tiliotetta ja kysymaan
neuvoa palveluneuvojalta lo-
makkeen kayton kanssa.

4,

-

Tarve tuelle ja neuvoille
viranomaisasioinnissa

Suomessa on paljon ihmisid,
jotka tarvitsevat apua ja neu-
voja viranomaisasioinnissa.
Esimerkiksi nuoret tulevat kysy-
maan, ettd mitd tukia he voivat
hakea ja mista, mita hakemuk-
siin kirjoitetaan jne.

Emilia, 21 vuotta, pohtii minne
hakisi opiskelemaan ja jos ei
padse minnekadn, mita sitten
tekisi. Han on varannut asioin-
tiajan TE-toimiston asiakas-
neuvojan kanssa asiointipisteen
etayhteydelld.

Tarve erilaisille
asiantuntijapalveluille

Asiointipisteilld kdy myds ihmi-
sid, jotka tarvitsevat seikkape-
raisia vastauksia johonkin tiet-
tyyn, spesifiin asiaan ja haluavat
tulla hoitamaan sen "pois alta™

limari, 52 vuotta, tarvitsee apua
vammaisen lapsensa asioiden
hoitamiseen. Samalla hdn haluaa
hoitaa asiointipistelld muutkin
viranomaisasiansa, ja kaipaakin
neuvoa siihen, miten erilaiset tuet
vaikuttavat toisiinsa.

Kuvan lahde: Asiointipisteiden kehittdminen palvelumuotoilun avulla, yhteenveto tydskentelysta.
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Syita asiakaskaynnelille:

ASIAN HOITAMINEN VAATII KAYNTIASIOINNIN

Esimerkiksi julkinen notaari, vinkiminen, henkilollisyyden
tunnistaminen tai alkuperaisen asiakirjan toimittaminen

ASIAKAS HYOTYY KASVOKKAIN KOHTAAMISESTA

Esimerkiksi Kela, oikeusapu, talous- ja velkaneuvonta
tai ammatinvalintapsykologin tapaaminen

Jaetun nayton (sama asiakirja/kartta) katsominen auttaa
asiakaspalvelutilanteessa ja asian hoidossa.

ASIAKAS ON KOKEMATON

Heikot digitaidot, epavarmuus asioinnissa

Ei mahdollisuutta tunnistautumiseen

Terveydelliset syyt ja ymmartamisen haasteet seka
vaikeudet asioinnissa ja arjessa

Kielimuuri

Ei laitteita

Ne joilla niita
digitaitoja ei ole,
ne sinne meidan

toimipaikkaan
kampeaa.

Osaaminen ei ole iasta
kiinni, nuorta henkiloa,
joka esimerkiksi ollut
vankilassa pitkaan, voi
nolottaa etta ei ole
pankkitunnuksia ja taitoa
kayttaa laitteita.

Haaveiltiin jo
kymmenen vuotta
sitten, etta vitsi,
kun olisi sellainen
videoyhteys ja nyt
siita puhutaan!




Etapalvelun
esimerkkitapaukset:

Seppo ja Kaija, 62, ovat ostaneet
kesédmokin. He haluavat tarkastaa
tontin rajamerkkien paikat kartalta.

Seppo ja Kaija ovat tottuneet
asioimaan puhelimessa. Omalta
tabletilta kuvallisen yhteyden
ottaminen tuntuu epdvarmalle.

He tietavat, etta asiointipisteelté saa
apua tekniikan ja tunnistautumisen
kanssa. Seppo ja Kaija haluavat
varmistua, etta jaettu karttandkyma
toimii ja varaavat ajan
Maanmittauslaitoksen virkailijan
juttusille Imatran etdpalvelupisteelle.

Kuvan lahde: Asiointipisteiden kehittdminen palvelumuotoilun avulla, yhteenveto tyéskentelysta.
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Asiointipisteiden
kayttotarpeet
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Lukemisen, ymmartamisen
ja hahmottamisen haasteet

Tarve tuelle ja avulle
digitaidoissa
Asiointipisteilld kay ihmisia, joilla on eri-
laisia lukemisen, ymmartamisen ja hah-
mottamisen haasteita eri syista johtuen.
Syitd voivat olla esimerkiksi erilainen kult-
tuuri, kielitaidottomuus, paihdeongelma,
terveydellinen haaste tai sairaus. lhmisen
tilanteen ymmartaminen on olennainen

Esimerkiksi iakkaat ihmiset,
jotka eivit juurikaan kayta
digitaalisia palveluja, tarvitse-
vat tukea ja apua laitteiden ja
verkkopalvelujen kdytossa,

—‘

Ei ole laitteita tai
yhteyksia kotona

Ihmiset, joilla ei ole laitteita tai

vhteyksia kotona, tulevat asioin-

tipisteille esimerkiksi etsimaan
tydpaikkoja netistd, hoitamaan
erilaisia viranomaispalveja seka
muita arkisia asioita, kuiten har-
rastuksiin iimoittautumista.

ay®>

\-

Tarve tuelle ja neuvoille
viranomaisasioinnissa

Suomessa on paljon ihmisia,
Jjotka tarvitsevat apua ja neu-
voja viranomaisasicinnissa,
Esimerkiksi nuoret tulevat kysy-
maan, ettd mitd tukia he voivat
hakea ja mista, mita hakemuk-
siin kirjoitetaan jne.
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Tarve erilaisille
asiantuntijapalveluille

Asiointipisteilld kdy myds ihmi-
sia, jotka tarvitsevat seikkape-
raisid vastauksia johonkin tiet-
tyyn, spesifiin asiaan ja haluavat
tulla hoitamaan sen "pois alta”.

osa muihin palveluihin ohjaamisessa.
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Jerelld, 30, on arjessaan haasteita, ja
viranomaisasioiden hoitaminen tuntuu vaikealta ja
monimutkaiselta. Puhelinlasku on maksamatta,
Jjoten oma nettiyhteys ei ole kéytdssa.

Jere tulee etépalveluun keskustelemaan Kelan
virkailijan kanssa tilanteestaan ja saa apua
oikeiden etuuksien hakemisesta seké tarvittavien
liitteiden toimittamisesta.

Dasha 32, haluaa selvittda, pitddké hdnen

tulla kdymééan Digi- ja véestotietovirastossa
tehdékseen muuttoilmoituksen, kun haluaa
vakituisen osoitteen ja kotikunnan Suomeen.

Dasha puhuu vain védhdn suomea, joten
puhelimessa asian hoitaminen tuntuu
hankalalta.




Kun tekniikka toimii, ovat asiakkaat kokeneet,
etta etaasioinnin palvelukokemus voi olla
yhta hyva kuin kayntiasioinninKin.

- Kokemus etaasioinnin kokeilusta



Viranomaisasiointi voi perustua konkreettisen
asian hoitamiseen tai keskusteluun esimerkiksi
asiakkaan elamantilanteesta.




Mita etapalvelu vaatii

substanssiviranomaiselta?

1.

VARMAT DIGITAIDOT,
ETTEI ASIAKAS KOE
JAAVANSA YKSIN

Myos virkamiesten
digitaitoihin tulisi
kiinnittdda huomiota.
Asiakkaalle voi tulla
epdvarma olo, jos
viranomainenkin kokee
etdayhteyden ja tekniikan
haastavaksi.

2.

HYVAA HALLINNON
TUNTEMISTA JA HALUA
AUTTAA ASIAKASTA

On tarkeaa, ettei
asiakasta jateta yksin.
Viranomaisten tulee
tuntea hallintoa ja myo6s
osata auttaa asiakasta
eteenpdin omasta
organisaatiosta oikeaan
paikkaan.

3.

KYKY RAKENTAA LUOTTAMUS
JA KOHDATA ASIAKAS
ETAYHTEYDELLA

Mita vaatii kohdata
henkild, joka on ruudun
toisella puolen, eli mita

asioinnin hoitaminen
etdna tarkoittaa ja miten
siind onnistutaan?

Virtu-palvelussa kerattyja hyvia huomioita
luottamuksen rakentamisesta ja asiakkaan
kohtaamisesta:

- Varmista, ettd asiakas ymmartada mihin
organisaatioon on yhteydessa. Esimerkiksi
nimikyltti tai organisaation logo nakyvilla.
Keskustelun aluksi voi yhteytta testata
keskustelemalla hetken esimerkiksi sdasta
tai siitd, onnistuiko etédyhteyden ottaminen
helposti. Kevyt keskustelu muusta aiheesta
keventaa tunnelmaa.

Artikuloi selkeasti ja kiinnitd huomiota puheen
nopeuteen. Pida katsekontakti kameraan.
Kerro asiakkaalle, ettéd yhteys on tieto-
turvallinen ja keskustelu luottamuksellinen,
eika sitad nauhoiteta.

Pia Yliraisdnen-Seppanen:
Ainutlaatuinen asiakaskohtaaminen
- Késikirja ammattilaiselle kuvapuhelulla
toteutettavaan palvelutapahtumaan



ESIMERKIKKI:
(lakisdateisid)

- Henkiléllisyyden
toteaminen

- Julkinen notaari

- Vihkiminen

Asiakas hyotyy

Vaatii .
o kasvokkain
kaytiasioinnin .
kohtaamisesta
Asia moni-
mutkainen :
Haasteita Ei Heikot
arjessa laitteita digitaidot

Kasvattaa luottamusta
viranomaisiin
Parantaa vuorovaikustusta

- Helpottaa asioiden hoitoa, kun

- on mahdollisuus jakaa ndkyma
ruudulta ja hyédyntaa muutakin
kuin verbaalista viestintaa

Hiili-
neutraalius

Kehittaa kansalaisten
ja viranomaisten

HYODYT

Huomioi eri kohderyhmien asioinnin Hgls
haasteet seka elamaéantilanteet
- Tarjoaa valtakunnallisesti :

: : " Yhteinen
tasapuolisen mahdollisuuden ja B .
tuen asioiden hoitoon nakyma

. Madaltaa kynnysta asiointiin asiakirjoihin

. Saastot matkakuluissa ja ajassa

Ei mahdollisuutta
tunnistautumiseen

ETAASIOINTIPALVELU

ESIMERKKI:
- Oikeusapu
- Talous- ja
velkaneuvonta
- Ammatinvalinta-
psykologi

Viranomaisasiointi voi perustua
konkreettisen asian hoitamiseen

tai keskusteluun esimerkiksi
asiakkaan elamantilanteesta.

ESIMERKKI:
- Apua hakemuksen
tekemiseen ja asian

hoitamiseen
- Paatoksen etenemisen
varmistaminen

- Halua varmistua asiasta

katsomalla jaettua

nakymaa

Asiakas
kokematon

Asia yksin-

kertainen

Kielimuuri

Palvelutarjonta monipuolistuu
Valtakunnallisesti yhdenmukainen
palvelutarjonta, etdapalvelun avulla kaikki
kunnat samassa asemassa

Kuvallinen yhteys auttaa virkailijaa tydssaan,
asiakkaan ndkeminen kertoo ihmisen
kokonaistilanteesta

Parantaa kommunikaatiota

Parantaa poikkihallinnollisuutta ja edistaa
viranomaisten valista tiedonvaihtoa
Vahentaa paallekaisia teknologiakustannuksia
ja -ratkaisuja

Mahdollistaa uusien teknologioiden kadytén
(Tekoaly/chat)

Kun tekniikka toimii, etaasiointi
vastaa perinteisen kdyntiasioinnin

palvelukokemusta.




Jokaisen organisaation on kehitettava
palveluitaan ja kannustettava asiakkaita
sahkoiseen asiointiin.
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Kuinka organisaatioissa on ohjattu asiakkaita
sahkoisiin palveluihin?

* Jokaisella tyontekijalla organisaatiossa on velvoite tuntea
sahkoiset palvelut ja ohjata asiakasta niiden pariin

* Palveluiden tulee olla toimivia ja kayttajaystavallisia
* Tulee varmistaa, etta asiakkaan on mahdollista hoitaa asiansa sahkoisesti
* Toimipisteiden vahentaminen ohjaa sahkoiseen asiointiin

* Asiakkaalle kuvataan paperisen asioinnin polku ja kerrotaan, kuinka paljon
hitaampaa asian eteneminen ja paatoksen saaminen sita kautta on

* Nettisivut ohjaavat kuvin, ja ohjeistus on vaannetty rautalangasta
* Asiointi on halvempaa sahkoisen asioinnin kautta
* On mahdollistettu, etta liitteet voi toimittaa kuvina

26.5.2021
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Laadulliset hyodyt

Asiakas-, sidosryhma- ja yhteiskunnallinen nakokulma

Hallinnollisen taakan keventyminen:

Kasvokkain tapahtuva asiointi voidaan toteuttaa sahkoisesti
etaasiointina joko asiointipisteesta tai kotoa. Asiakkaan aikaa saastyy.
Aika- ja paikkariippumattomuus lisaantyy. Tavoitteena etaasioinnin
mahdollistaminen kaikille kohderyhmille (kansalaiset, yritykset ja
yhteisot seka toiset viranomaiset seka valtio-, ettd kuntasektorilla).

Palveluiden parantuminen:

Asiakas saa tavoitetilassa kaikki julkiset palvelut saman
asiointipisteen kautta. Samasta pisteesta saadaan neuvontaa
huolimatta siita, minka viranomaisen vastuulle asia kuuluu.
Palveluiden I0ydettavyys paranee.

Jos asiointia tarvitaan usean eri viranomaisen kanssa, voi
viranomainen asiakkaan niin halutessa varata suoraan seuraavan
asiointiajan uudelta viranomaiselta.

Etapalveluratkaisut mahdollistavat erilaisten tuetun palvelun muotojen,
kuten tulkkauksen kytkemisen osaksi asiakaspalveluprosessia.

Kansalaisten hyvinvoinnin edistaminen:

Kynnys asiointiin madaltuu, jolloin viranomaisasiat tulevat oikea-
aikaisesti hoidettua. Koska etayhteydessa on mahdollisuus luoda
pitkalti kayntiasiointia vastaava asiointitilanne, vahvistuu asiakkaan ja
viranomaisen valinen luottamussuhde. "Viranomainen saa kasvot.”

26.5.2021

Rahalliset hyodyt asiakkaalle:

* Matkustamiseen kuluva aika ja matkustamisen
kustannukset pienenevat.

Paatoksenteon ja demokratian parantuminen:

* Asiointimatkojen lyhentyessa asiakkaiden
tasavertaisuus lisaantyy. Paatoksenteko on
tasapuolista valtakunnallisesti.

Muut yhteiskunnalliset hyodyt:

* Asiakkaalla on mahdollisuus kayntiasioinnin kaltaiseen
etaasiointipalveluun maantieteellisesta sijainnista
riippumatta. Asiakkaiden tasa-arvo ja palveluiden
saavutettavuus paranee.

*  Valtakunnallisesti on mahdollisuus
tarjota palvelua vaikka tietyille kohderyhmille paikasta
riippumatta. Esimerkkina jollekin kieliryhmalle
kohdistetut palvelut, jossa kohderyhma on suppea,
mutta hajaantuu maantieteellisesti laajalle alueelle.
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Laadulliset hyodyt

Hallinnon tehostumisen-, teknologian-, arkkitehtuurin- ja tiedon nakokulma

Hallinnon tehostumisen nakokulma

Toimintatapojen muutos:

Viranomaiset palvelevat yhteisissa asiointipisteissa ja
hyodyntavat yhteista ajanvarausjarjestelmaa. Viranomaisten
valinen tiedonvaihto ja yhteistyo tehostuu.

Tuottavuuden parantuminen:

Asiointiprosessin kokonaislapimenoaika lyhenee yhteisen
ajanvarauksen avulla. Virkailija voi suoraan varata ajan

seuraavalle viranomaiselle, jos on tarvetta asioida useamman

substanssiasiantuntijan kanssa.

Sahkadisen asioinnin ja kayntiasioinnin yhdistaminen helpottuu.

Samasta asiakaspalvelupisteeltd on mahdollista saada
kayntiasioinnin kaltaista etapalvelua ja hoitaa asioita tuetusti
sahkoisena asiointina.

Poikkihallinnollisuuden parantuminen:

Etaasioinnin kattava mahdollistaminen tukee julkishallinnon
toimitilaverkon tehostamista ja valtion toimitilastrategian
toteutumista. Asiakas voi saada samassa pisteessa

kayntiasiointia vastaavan palvelun riippumatta siita, onko paikalla

fyysisesti kyseisen julkisen toimijan oma asiantuntija,
vai onko yhteys toteutettu etapalveluna.

26.5.2021

Teknologian ja arkkitehtuurin nakokulma

Paallekkaisten ratkaisujen vahentaminen:

Etaasioinnin ratkaisu (teknologia ja toimintatapa) on jatkossa
kaikille julkisille toimijoille sama. Toteutus vaiheittain.

Sama etapalveluteknologia ja -prosessi on kaytdossa kaikissa
asiakaspalvelupisteissa. Kaikille toimijoille mahdollisuus
hyodyntaa yhteista ajanvarausnakymaa seka
asiakaspalvelukeskusta.

Ratkaisu hyodyntaa kansallisia digitalisaation tukipalveluita,
kuten Suomi.fi-palveluita.

Uusien teknologioiden hyodyntaminen:

Ratkaisu huomioi kehittyvien teknologioiden hyodyntamisen
asiakaspalveluprosessissa. Toimintaa pyritaan tehostamaan
uusien teknologioiden avulla, esimerkkina tekoaly chatin
tukena tai kertyneen datan analysoinnissa. Tekoalyn
mahdollisuuksia kehitetdan mm. AuroraAl-hankkeessa.

Tiedon nakokulma

Hallinnon yhteinen tieto:

Yhteinen jarjestelma keraa tilastotietoa etaasiointimaarista
julkishallinnon toiminnan kehittamisen ja suunnittelun
pohjaksi.

14
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Taloudelliset hyodyt

Kehittamisella tavoiteltavat taloudelliset hyodyt:

* Kyseessa on nykyjarjestelmaa korvaava ratkaisu.
Nykyratkaisua laajemman kayttoonoton myota
voidaan kuitenkin aidosti saavuttaa
kustannussaastoja fyysisen kayntiasiointiverkon
tehostamisella.

Asiakkaille ja sidosryhmille kohdistuvat
taloudelliset hyodyt:

* Kun valttamaton kayntiasiointi on mahdollista
paaosin hoitaa etaasiointina, syntyy saastoja
matkustamisen kustannuksissa seka suorina
kustannussaatoina, etta valillisesti ajansaaston
kautta.

* Kynnys asiointiin madaltuu. Viranomaisasioiden
hoitaminen ei ole laite- tai paikkakuntariippuvaista.
Asiointi tapahtuu oikea-aikaisesti, viiveet lyhenevat
ja asiakkaiden ongelmat eivat kasaudu. Tama
mahdollistaa ajan ja kustannusten saastymisen.
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