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VINJETTI: Esimerkiksi Asiantuntijatuen pilotit 2021
"Kuinka voisimme
OIKEUSREKISTERIKESKUS JA OIKEUSMINISTERIO: rakentaa koko hallinnonalan yhteisen
ymmarryksen asiakaskokemuksesta
ja siilojen yli palvelevan

Muutoksen ajurina empatia ja asiakasymmarrys asiointikokermuksen?”

- Empatiasprintti
Tf"“/(?'te . o asiakaskeskeisen
Pilotin tarkoitus on kehittaa toimintamallin T
hallinnonalalle yhteinen testaus CEltels 1202
: AR kansalaisen ! A L Hyodyt
asiakaslahtodinen e Asiakaskeskeisen
palvelukehittamisen malli. Malli ei man néik'dkﬁlmasta kehittamisen . T .
koske pelkastaan sahkoista i mallin tydpaja — Y palvelukfe _hl_ttam|sen et
asiointia, vaikka pureutuukin Hifsﬂiﬁgf& raatalsidyn mallin tukee, selkeyttaa ja nopeuttaa
vl st Sinem, 1 Evetieane Lo ja tydkalun asiointipalveluiden kehittamista ja
’ Lo - Hallinnonalan eri sektorit i 12/2021 i i
samalla luoda yhteist& tHalflsteen ASIAKASHAASTATTELUT/ (Ratsuverkosto), rakentaminen ooz );2?0?231?'(\2'5;?; hallinnonalan
= 5 H arkennus N inhenkilot ’
ymmarrysta koko halllnnonalan ia kiteytys OSALLISTAVA KEHITTAMINEN ~ 2vainnenkiio N ttP t Kk laist
asiakaskokemuksen nykytilasta Lonpuasiakkaat: nuoret. iotka niin etta ne ovat kansa'aisten
kasqpppailevat : ] 1. Miten voisimme luoda hallinnonalalle nakokulmasta helppokayttoisia,
talousongelmissa, yhteisen ajattelun ja tekemisen ymmarrettavia ja Ioydettavia
Yhteiset asiakasrajapinnan mallin tukemaan muutosmatkaa palveluita
keskustelutilaisuudet viranomaiset, Takuus&atio, kohti asiakaskeskeista kehittamista
Pilott_ii? osallistuneet Ohjaamo 2. Miten otan huomioon
henkilot ORK:sta ja muilta asiakaskeskeisyyden kun on
Z:I'("t’;rr‘;ﬂ:'a” er kehitysidea
o o . Ajanpuute ja resurssipula (eurot, osaaminen, ihmiset) « Empatiasprintin avulla tietoisuuden ja ymmarryksen
* Kehittajaroolissa ja pilotin : YJh teﬁsten t{a Lottei denp Lutelvhteisen hvidvn Kartoitus kasvattamista empatialahtoisesta, asiakaskeskeisesta
omistajana ORK _ ctoreil P y yody kehittamisestd, seka dataa kaynnistyvaan
+ Hallinnonalan eri sektorit sektoreilla hankk
iestints » Viraston hy6ty menee asiakashyddyn edelle ankreeseen
¢ Viestinta yoty yoay + Joustava ja kettera tekemisen malli tukemaan

» Ei yhtenaista kasitysta asiakkaasta
» Eri sektoreilla omat toimintakulttuurit, asiakaskeskeisyydelta
puuttuu omistaja - ei yhteista kehityskulttuuria

hallinnonalan kehitysty6ta kohti asiakaskeskeista
kehittamista (Loytoretki asiakaskeskeisyyteen)
» Uusi tydkalu, Ymmarryskortti, osaksi nykyistéa
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OIKEUSREKISTERIKESKUS JA OIKEUSMINISTERIO: "Kuinka voisimme
rakentaa koko hallinnonalan yhteisen

ymmarryksen asiakaskokemuksesta

Muutoksen ajurina empatia ja asiakasymmarrys ja siilojen i palvelevan

asiointikokemuksen?”

- Empatiasprintti
Tf"w(?'te . o asiakaskeskeisen
Pilotin tarkoitus on kehittéa toimintamallin —
hallinnonalalle yhteinen testaus aastat- 1202
i ANtoi kansalaisen A 11/2021 Hyodyt
aSIakaS|aht0|nen elaméntal ahiu- Asiakaskeskeisen
palvelukehittamisen malli. Malli ei o kehittamisen _ o _
koske pelkastaan sahkoista ) mallin tydpaja — Yhteinen palvelukehittamisen malli
asiointia, vaikka pureutuukin v raataldidyn mallin - tukee, selkeyttaa ja nopeuttaa
vahvasti siihen. Tavoitteena on 10/2021  halinnonalan er sekiori r e{E ;z?:rilll:]g ) T ars]:jomtlpall(vell:ldeﬂ ITI_ehlttamllstaJa
samalla luoda yhteista tHalfsteen ASIAKASHAASTATTELUT/ (Ratsuverkosto), Ratkaio )a/lsioeirrl]trim:il \jiéfu?g allinnonalan
5 = : arkennus ) inhenkilot )
ymmarrysta koko hallinnonalan 2 Kiteviys OSALLISTAVA KEHITTAMINEN avainhenkiio .. p .
asiakaskokemuksen nykytilasta ] yty _ ‘ _ niin etté ne ovat kansalaisten
tgsqppupﬁ;z\il;?at' nuoret, jotka 1. Miten voisimme luoda hallinnonalalle nakokulmasta helppokayttoisia,
talousongelmissa, yhteisen ajattelun ja tekemisen ymmarrettavia ja [0ydettavia
Yhteiset asiakasrajapinnan mallin tukemaan muutosmatkaa | :
- . _ o o L palveluita
keskustelutilaisuudet viranomaiset, Takuus&atio, kohti asiakaskeskeista kehittamista
I . Ohjaamo i .

PI|Ot[III!'.’I osalhstun(_eet ) 2. Miten otan huomioon

henkilot ORK:sta ja muilta asiakaskeskeisyyden kun on

hallinnonalan eri kehitysidea

sektoreilta

Kaikki sektorit kutsuttiin mukaan — kutsuja lahti yli 40 henkil6lle ja kaikille sektoreille
pilotin eri vaiheisiin osallistui hallinnonalalta 24 eri henkil6a

4 tybpajaa seka muut sisaiset tydstosessiot

haastatteluita yli 15 (loppuasiakkaat, asiakasrajapinta, sektorit)

sektoreista vain syyttajalaitos ja TIV eivat osallistuneet pilottiin
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Lopputuloksena saatiin:

* Yhteista ymmarrysta hallinnonalan asiakaskeskeisyyden nykytilasta
(sektorihaastattelut, tyopajat ja muut kohtaamiset pilotin aikana)

* Empatiasprintin kautta tietoisuutta ja ymmarrysta asiakaskeskeisesta
kehittamisesta hands-on (tyOpajat 1-3)

* Selkea yhteinen asiakaskeskeinen kehittamisen malli tukemaan OM:n
palvelukehitysta ja osaksi nykyista kehittdmisen prosessia (tyopaja 4)

* Jatkosuositukset ylla olevien pohjalta
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Sisalto

* Mitd on empatia, termeista

* Ratkaistava haaste ja tavoitteet, asiakaskeskeisyys nyt

* Empatiasprintti asiakastarpeen ymmarryksen ja oivalluttamisen valineena
* Kehittamisen malli ja ymmarryskortti osaksi kehittamisen prosessia

* Muutosmatka jatkuu: viestinnan merkitys osana muutosta

* Jatkosuositukset
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Empatia
Miksi empatia on tassa pilotissa keskiossa? Koska muutos tarvitsee empatiaa.

llman empatiaa emme voi ymmartaa loppuasiakasta ja hanen elamantilannettaan
— ilman aitoa tarpeen tunnistamista emme voi kehittda palveluita
asiakaskeskeisesti.

Tutkija Katri Saarikiven mukaan:

“Teemme tyota toisille inmisille. Kaikki ty6 on jollain tapaa ongelmien
ratkaisemista tai muiden tarpeiden ymmartamista. Empatia on keino
ymmartaa toisia."
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Termeilsta

* Loppuasiakas = henkilo tai taho, joka viime kadessa hyGtyy palvelusta, jonka ongelmaa olemme _
ratkaisemassa/tarvetta tayttamassa ja elamaa helpottamassa. Esimerkiksi 20-29v nuori, jolla on talousongelmia.
Lisaksi asiakkaita ovat asiakkaan edustajat (esim edunvalvoja) seka sidosryhmia kumppanit ja viranomaiset

* Asiakasymmarrys = syntyy kun kerataan erilaisten laadullisten ja/tai maarallisten tutkimusmenetelmien avulla
dataa loppuasiakkaiden elamé&sta, aidoista elaméantilanteista, oikeasta kontekstista. Menetelmaét voivat olla
haastatteluita, havainnointia, kyselyitd, erilaisia luotaimia esimerkiksi paivakirjoja tai kuvia, joiden avulla paastaan
kiinni loppuasiakkaan kokemukseen

* Asiakaskeskeisyys = palveluiden/tuotteiden kehitys lahtee aidoista tunnistetuista loppuasiakkaiden tarpeista,
ongelmista, kipupisteista

* Asiakasrajapinta = henkil6t, jotka toimivat suorassa yhteydessa loppuasiakkaisiin

* Palvelu = Palvelut méaritellaan yleensa suhteessa konkreettisiin hyédykkeisiin, jolloin niilla voidaan ndhda olevan
Seuraavat erityispiirteet:
- Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia
- Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja
- Palvelut kulutetaan (tai koetaan) samanaikaisesti kun niita tuotetaan
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Ratkaistava haaste ja tavoitteet,
asiakaskeskeisyys nyt
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Nykytilan
haasteet

18.1.2022

MUUTOSTARTEEAITOA BEMPATIAA

Asioinnin sujuvoittaminen hankalissa ja vakavissa tilanteissa
(esim. velkaantuneisuus, oikeusapu, rikokset jne), joissa
voimavarat ja/tai motivaatio voivat olla erittain heikot.

Kuvaus haasteesta

Oikeusrekisterikeskuksessa on meneilldan toimintamallin
uudistus. Osana uudistusta halutaan rakentaa
asiakasldhtdisempipalveluiden kehittdmismalli ja kehittaa
hallinnonalaa lapileikkaavia digitaalisia palveluita em patian
keinoin.

Aiemmin on pystytty toteuttamaan vain pistemaisia ratkaisuja,
jotka eivat palvele hankalissa elamantilanteissa olevia
asiakkaita.

Tavoitteena on laajempidigipalveluiden kokonaisuus, jossa
huomioidaan mahdollisestimyds liitynndt muiden hallinnonalan
palvelukomponentteihin.

Asiantuntijatuen tarve jatavoiteltu lopputulos
pilottiprojektissa

Asiantuntijatukea tarvitaan yhteisen muutoksen
tunnistamiseen, sisdisten sidosryhmien ja kumppanien mukaan
ottamiseen ja yhteisen asiakkaan tarpeiden, tavoitteiden ja
mahdollisuuksien ymmadrtdmiseen.

Tavoitteena tunnistaa muutoksen johtamiseen liittyvat tehtavat
ja osapuolet.

Keskeiset perustelut valinnalle

1. Empaattiset palvelut ja asioinnin
sujuvoittaminen hankalissa ja vakavissa
tilanteissa (esim.velkaantuneisuus,
oikeusapu, rikokset jne), joissa voimavarat
ja/tai motivaatio voivat olla erittdin heikot.

2.Eldamdntapahtumaldhtéinen ndkdkulma,
luukulta toiselle siirtymisten vahentdminen

3. Hallinnonalan lukuisien toimijoiden
yhteiset prosessit, sahkdisen asioinnin
palvelut kokonaisuutena ja hyvin
mietittyna asiakkaan ndkokulmasta.

Projektin avaintahot ja -henkil 6t

Palvelumuotoilija ja fasilitaattori,
ratkaisuarkkitehti, asiakas- ja kehitysvastaavat,
OM:n sektorit: palveluprosessien omistajat

o Timo Varsila, ORK

e RauniKudia, ORK

o Mikko Lehtisalo, ORK
o Mika Kanervisto, ORK
o Aino Tylli, ORK

Okeusrekisterikeskus

Valintakriteerien tayttyminen

Koskee yhta/useampaa seuraavista asiantuntijatuen
painopisteista:
|, Digitalisaation mahdollisuudet: toimintatapojen
uudistaminen ja tehostaminen digitalisaation keinoin.
|, Asiakastarpeiden ja palvelutarjonnan nykytilanteen ja
kehitystarpeiden kartoitus.
|, Asiakasldhtdinen palvelujen kehittdminen ja
palvelumuotoilu.
|, Palvelujen kaytettdvyys ja saavutettavuus.

Lisdksi seuraavat kriteerit tayttyvat:
|, Kehittémishaaste on kuvattu
- Asiantuntijatuen tarve on tunnistettu ja kuvattu
|2 Asiantuntijatuen tarve kohdistuu henkildasiakkaille
ja/taielinkeinotoimintaa harjoittaville suunnatun
palvelutarjonnan kehittdmiseen.
|, Asiantuntijatuki ei kohdistu uusien palvelujen
tekniseen toteuttamiseen taiintegraatioiden ja
rajapintojen rakentamiseen.
|, Hakija on osallistunut hakuvaiheen tyopajaan.
|2 Hakija on tunnistanut projektiin avainhenkilot ja -
tahot.
|, Hakija eiole saanut samaan haasteeseen
valtionavustusta aiemmin.
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"Kuinka voisimme rakentaa koko

Pl I Otl n tar ke n n ett u ta_VO | te hallinnonalan yhteisen ymmarryksen

asiakaskokemuksesta ja siilojen yli
palvelevan asiointikokemuksen?”

* Pilotin tarkoitus oli kehittaa hallinnonalalle yhteinen asiakaslahtdinen palvelukehittdmisen
malli. Malli el koske pelkastaan sahkdista asiointia, vaikka pureutuukin vahvasti siinen.

* Pilotti tarkentui lisaksi asiakasymmarryksen "alkupaahan”, koska loppuasiakkaiden
tarpeet ovat jdaneet toistaiseksi tutkimatta — palveluita on kehitetty omista lahtokohdista

“ei me virkamiehet ymmarreta mita asiakas tarvitsee”

 Samalla on luotu pohjaa yhteiselle ymmarrykselle koko hallinnonalan asiakaskeskeisyyden
nykytilasta osallistavin keinoin: yhteisen muutoksen tarpeen tunnistaminen, sisaisten
sidosryhmien ja kumppaneiden mukaan ottaminen ja yhteisen asiakkaan tarpeiden,
tavoitteiden ja mahdollisuuksien ymmartaminen

.U
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+ Ajanpuute &
resurssipula

- Viraston hyodyt
ovat ajaneet
asiakashydédyn
edelle

Yhtendisyys

+ Yhteinen

vetdjda
puuttuu

+ Yhteisen

tavoitteen
puute

+ Yhteisten

hydétyjen
kartoitus
puuttunut

Siiloutunei-
suus

- Ei yhtendista

kasitysta
asiakkaasta

- Eri sektoreilla

omat
toimintatavat

Mika estaa asiakaskeskeisyytta - koonti

Tiedonjako

+ Viestintd &

oppien
jakaminen
puutteellista
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Aslakaskeskeisyys OM:ssa, nostoja

Kansalaisten palvelu on ydintehtava

Suhde asiakkaaseen on erilainen, asiakas ei ole
omasta aloitteestaan meidan asiakas

L4 111

"El koske meita”,

Asiakas el koe olevansa tietyn sektorin asiakas,
etsivat vain ratkaisua ongelmaansa

Ollaan kehitetty yksittaisia asioita/palveluita mutta
yhteinen punainen lanka puuttuu > kokonaisuu-
den hallinta, muutoksen eteenpain vienti ja vies-
tintd osana tata

Asiakaskeskeisyys pitda saada viraston kulttuu-
riin ja strategiaan

el meilla ole asiakkaita”

Pitaisi olla suuntaviivat ja raamit johdolta

18.1.2022

Live-tapaaminen voisi olla se parempi apu, ei
voi olla pelkkaa digia

Asiakaskeskeinen palvelukehitys on enemman
kuin s&hkdinen asiointi

Elaméantilanteet ei ratkea sahkdisella
lomakkeella, mutta helppo asiointi ja yleensakin
tietoisuus palveluista auttaa matkalla

Vuorovaikutteinen viestinta on tavoitteena, jotta

monimutkaisetkin asiat olisivat kiinnostavasti tiiv
Istettyna seka saatavilla asiakkaalle relevantiss

a kanavassa, mika tavoittaa asiakkaat

Nyt viestinta ja asiointi on meilla erillaan -
el olla siella missa loppuasiakkaat esim nuoret
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Yhteinen ymmarrys asiakkaasta @ o

puuttu

“Pitaisi olla yhteinen ymmarrys asiakkaan

u

matkasta tyyliin googlesta ja
hakusanoista lahtien vs etta esitellaan
nettisivuilla omaa organisaatiota”

Oikeus.fi
Rittsportalen.fi

Etusivu

As
Oik
Yle
Tal

Tuc

Syy

Asiat ja palvelut

Oikeusasiat

» Oikeusapu

» Tuomioistuinten asiat

» Rikosseuraamuslaitos

» Perunkirjoitus ja perin-
nénjako

Ulosottolaitos (&'

18.1.2022

Asiointi ja lomakkeet

Sahksinen asiointi,
turvaposti

» Yleinen edunvalvonta

» Syyttdjalaitos

> Kansainvalinen lapsi-
kaappaus

Ajankohtaista

Tiedotteet, ratkaisut

% Talous- ja velkaneu-
vonta

» Ulosottolaitos

> Rikoksen uhrille

Oikeuslaitoksen yhteystiedot

Toihin alallemme

Avoimet ty6paikat

Katso myos

@& Suomeksi v @

Oikeuslaitos

Virastot, laitokset,
lautakunnat

Henkilétunnus Kaikki todistukset
n

Kaikki julkisen
henkilstiedoista a

notaarin
todistajapalvelut

13



”Ei koske meita” ajattelu

* Hallinnonalalle tarvitaan yhteinen visio, strategia * Tukea saadaan sekéa digitalisaation edistamisen
seka tavoitteet asiakaskeskeisyyden ohjelman tavoitteista sekéa julkisen hallinnon
edistdmisen osalta, jotta voidaan lisata strategiasta.

tietoisuutta ja ymmarrysta siita, etta se koskee
aivan kaikkia hallinnonalalla.

https.//julkisenhallinnonstrategia.fi/

Toimintalinjaus 1/7

Jdrjestamme palvelut ihmislahtoisesti ja monimuotoisesti. Ihmisldhtéiset ja monimuotoiset
palvelut tarkoittavat ennakoivia, tehokkaita palveluja, jotka huomioivat erilaisten ihmisten,
yritysten ja organisaatioiden tarpeet ja tilanteet. Kehitimme palveluja yhdessé asiakkaiden
kanssa siten, ettd tunnistamme erilaisia eliménpolkuja, -tapoja ja -tilanteita ja huomioimme
kielelliset oikeudet. Turvaamme ihmislahtéiset ja yhdenvertaiset palvelut moninaistuvassa
yhteiskunnassa koko Suomessa taloudellisesti kestavdlla tavalla hyddyntamdalld laajasti tietoa ja
digitalisaatiota. Vastaamme siitd, ettd erilaiset julkiset palvelut ja etuudet ovat asiakkaalle
helposti saavutettavia, ymmdrrettdvid, keskenddn yhteentoimivia, turvallisia ja toimintavarmoja. U
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Ohessa kuvattu pilotin

hy6dyt on
slanest matkalla
asiakashyoddyn
Virkamiehen tyénkulku edelle Tuomioistuimien .
ajatellaan ensin, Yhteinen riippumattomuus/ t u n n I S t et u t

kansalainen vasta sitten > vetaja neutraa!ius

Emme ymmaérra miten It Yhteisen palveluita
elamantapahtuma etenee P e kehitetteesa

v asiakaskeskeisyyden

huomioida

rosessimielessa Ynlge
P ’ budjeteista = s nn
on tarvinnut Yhteisten esteet I lal I I Il Ilarl yrr] pyral Ia
S — tapella. hybdyn
oma kulttuuri, kartoitus

ajatell
Ajanpuute & asial ika nakol

masta

uuttyn : .
P Viranomaisen

Ei Resurssipula ST 2
Johdon nakemyksen yhtenaista pitaisi pystya
mukaan sdhkéisen kasitystd toimimaan
asioinnin taytyy hyddyttaa asiakkaasta e Eri sektoreilla joustavammin . . rroas .-
P AR . asiakkaat ja
etupaassa virastoa, eli Viestinta & tarpeet eri omat i i T 4 t tt
i epleiy ko) tolmintatavat sektorien yli OM O a assa aan eS e ”n
toimintojen tulee vahentaa jakaminen palvelumuotoilu

tyomaaraa virastossa. seita kehittajia puutteellista
eri projekteissa,

=W tarkeimmiksi purettaviksi esteiksi:

ﬁ 1. Ajanpuute ja resurssipula

Ymmarranké
oikeasti

asnakas’
(kansalainer ?

Puuttunut

Aslakkuuskasitys
puuttuu - keta
viime kadessa

autamme

Epaselvat

i i:lﬁi‘:::an < Uselta NeALY = = 1 1 1 1
Yleisesti “5;?;?:;‘:‘" . i ok En voi vaikuttaa, 2 T|et0 el kUIJe, otona tekem|nen
kehitystyst SRR e b e eesepp e . .
ieby poalion oy | en voi paattaa 3. Sektoreiden omat kulttuurit,
ylapaassa, eika tulos Sti:gdaan

jalkautettu lahelle

oin vaikuttaa, en voi paattaa ajattelu omista lahtokohdista

asiakasta. . kk kk I t
v VS aSlakKKaan nakokuimasta
Raha - tarvitsisi tulla Rajapinnat muihin
riittavan korkealta. viranomaisiin,
Ei ole virkamiehen sisdinen yhteinen
ydintehtavaa. Rahaa tekeminen
ei ole osoitettu ko (siiloittain '
tekemiseen. :
v tekeminen) L 4
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Ymmarrys hallinnonalan toimijoista ja rooleista

18.1.2022

Muut sidosryhmat

Sektorin ICT ja johto

Muut sidosryhmat

Muita sidosryhmia, kuten Eduskunta,
Ministerid, muut hallinnon alat kuten Vero
sekd muut toimijat kuten perintatoimistot jne.

ORK: tuottaa tietojarjestelméapalvelut
Valtori: laitteet ja sovellukset tuki
Kilpailutettu toimija: Toteutuksen resursointi
Viestinta: sisdinen ja ulkoinen viestinta

Sektorin ICT ja johto

Tuottaa ja toteuttaa
ICT budjetointi
Paatoksenteko ja ohjaus

Asiakasrajapinta (kenttéa, neuvonta, asiakaspalvelu):

Asiakkaan asian hoitaminen

Sektorin ydintehtavan hoitaminen
Toiminnan kehittdmisen ideat ja ehdotukset
Substanssiosaaminen
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Empatiasprintti
asiakastarpeen ymmarryksen ja
olvalluttamisen valineena
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OIKEUSREKISTERIKESKUS JA OIKEUSMINISTERIO:

Empatia ja asiakasymmarrys muutoksen ajurina Kuinka voisimme
rakentaa koko

hallinnonalan yhteisen

ymmarryksen
asiakaskokemuksesta ja
Empatiasprintti siilojen yli palvelevan
asiakaskeskeisen Haastatte asiointikokemuksen?
toimintamallin lut
testaus
kansalaisen
elamantapahtuman L1202l
L Tekemisen mallin ty6paja

nakokulmasta — yhteiskehittamalla
SIDOSYHMA HAASTATTELUT raataloidyn mallin ja
Hallinnonalan eri sektorit tyokalun rakentaminen
(Ratsuverkosto), avainhenkilot

10/2021
Haasteen ASIAKASHAASTATTELUT/ 12/ 2021
tarkennus ja OSALLISTAVA KEHITTAMINEN Relels
kiteytys

Loppuasiakkaat: nuoret, jotka

kamppailgva_t talous_ongelmi_ssa,

asiakasrajapinnan viranomaiset, 1. Miten voisimme luoda hallinnonalalle yhteisen

Takuusaatio, Ohjaamo ajattelun ja tekemisen mallin tukemaan

muutosmatkaa kohti asiakaskeskeista
kehittamista

Yhteiset keskustelutilaisuudet
Pilottiin osallistuneet henkilst 2. Miten otan huomioon asiakaskeskeisyyden, kun

ORK:sta ja muilta hallinnonalan eri kehitysidea on tunnistettu
sektoreilta
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Empatiasprintissa tavoiteltiin:

« Tietoisuuden ja ymmarryksen kasvattaminen Tekekmisken Ee_fi??’:(teihstﬁ_- t_értqé on
empatialéahtoisesta, asiakaskeskeisesta asiakaskeskeista kehittamista
kehittamisesta

Aloita

asiakkaan/ Opi ¢ i
. . . . . kyttajén tekemalla Yhteiskehit&
« Oivalluttamista miksi kannattaa osallistaa rse
loppuasiakas mukaan kehitystyohon — jotta
H 4 Konkretisoi it er(‘)ijc Muot'oi.lu on
tunnlstamme ne Olkeat Ongelmat visualisoi Alidactann kaikille
« Oppimista tekemisen kautta, ns kadet savessa o » ot
periaatteella Ol polvetitarae avula

Samalla kerattiin laadullista asiakasymmarrysdataa
kohta kaynnistyvaan hankkeeseen
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Empatiasprintti aikajanalla

* TyOpaja 1: LAhtokohdan maarittely —
elamantapahtuman valinta: Talousvaikeuksissa
olevat nuoret

Asiakas- ja sidosryhméahaastattelut yhdessa

* TyOpaja 2: Empatian kautta asiakasymmarryksen
kasvattaminen ja aitojen haasteiden tunnistaminen
asiakastarpeesta kasin, haasteiden priorisointi
kehitystyota varten

Haasteen tarkennus: Miten voisimme...rohkaista nuoria
hakemaan tietoa ja apua ajoissa samalla ennalta
ehkaisten nuoren joutumista talousongelmiin

* TyOpaja 3: Ratkaisujen ideointi edella mainittuihin
haasteisiin ja niiden validointi asiakasraadin avulla

18.1.2022

Empatiasprintin perustana toimi palvelumuotoilun prosessi

Miksi palvelumuotoilu?

» Palvelumuotoilu on luonteeltaan iteratiivista ja kokeilevaa. Kehitysty kuitenkin kulkee prosessin lpi, joka lahtee likkeelle
usein epaselvasta tai kompleksisesta tilanteesta ja kiteytetddn prosessin aikana keratyn tiedon pohjalta palvelukonseptiksi.

@ co/NoGO

ONGELMAN TUNNISTAMINEN H RATKAISUN KEHITTAMINEN UUDEN RATKAISUN TUOTTAMINEN
Kayttdjaymmarrys H Konseptointi
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Miten Empatiasprintin lopputuotokset
hyodynnetaan?

* Empatiasprintti toimi kaytannon tyokaluna, jonka kautta osallistujat paasivat
oppimaan ja harjoittelemaan kaytannossa mita on asiakaskeskeinen
palvelukehitys, miksi on tarkeaa ymmartaa loppuasiakkaan maailmaa ja miten
se tehdaan

* Lisaksi Empatiasprintissa tuotettu asiakasymmarrys ja data tullaan
hyddyntamaan Ennakoivan taloushallinnon hankkeessa (Oikeusministerion
asettama, ulosotto ja talous- ja velkaneuvonta yhdessa toteuttaa).
Hankepaallikkd Sanna Helesuon sanoin “tassa nousi esille uusia asioita,
tamanpaivan nakokulmia”
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Aslakaskeskeisen kehittamisen malli
osaksi nykyista toimintaa
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Aslakaskeskeisen kehittamisen mallin
tavolitteet

Tuoda ymmarrysta asiakkaan
tilanteesta ja elamasta

Tuoda ymmarrysta ongelmasta,

mita ollaan ratkaisemassa

-
<
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Aslakaskeskeisen kehittamisen mallin osat

e Kehittamisen malli koostuu kahdesta osasta:

1) Loytoretki asiakasymmarrykseen
2) Ymmarryskortti

* Asiakasymmarryksen loytOretki ohjaa asiakaskeskeista tekemista, siind on
kuvattu yksinkertainen kehittamisen malli

* Ymmarryskortti on kaytannon apuvaline ja tyokalu lI0ytoretken tekemiseen - se
toimii jatkossa osana hallinnonalan kehittdmisen prosessia sijoittuen siina
ennen ideakorttia
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Aslakaskeskeisen kehittamisen malli

LOYTORETKI ASIAKASYMMARRYKSEEN

Sukella syville ?

loppuasiakkaan =
* maailmaan - kuuntele
ja keskustele

Keskustele
5. asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien kanssa

Tarkista onko juuri tima i
ongelma ratkaisemisen

| * arvoinen - mikd on sen
5 ml:ttl:z:(lzt:\ Lakr;l::gn \ ' B vaikutus ja hyodyt?
Kartoita kumppanit - .
e =
- g - [ = Keskustele

6. sidosryhmien ja ‘ Kun ymmarryksesi kasvaa,
kumppanien kanssa ) 7. tarkenna ja kiteyta

-

Selvita kuka on \ - “ | "4
* loppuasiakas Ve 1 l “ l }‘ ‘k ‘
; 4 <, » (

Keraa kaikki olemassa

3. oleva tieto - onko muualla \\V

jo ratkaistu sama ongelma?

ongelma

A . . i : A

Kayta asiakasymmarrystietoa paatoksenteon tukena ja perusteluina - unohda ennakkoluulosi!

- ‘ 2} \/ A\
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4. Jututa asiakasta!
- ... siis sitd ihmistd, jonka ongelmaa olet ratkaisemassa
- Pyri mahdollisimman monipuoliseen otantaan, eli osallista eri taustoista tulevia

LI} =
asiakkaita. Huomioi pieniltd paikkakunnilta tulevat, véihemmistot, erityistapaukset, jne.
- Mitd han tietdd, tuntee, kokee ja tekee? Millainen eldméntilanne hanelld on?
- Tuleeko esiin muita sidosryhmig, joita et ollut tullut ajatelleeksi?

- Kirjaa alle kolme haastateltavaa

Ennen kuin lahdet kehittdmaan palvelua tai ratkaisemaan ongelmaa jolla on vaikutuksia kansalaisiin. Pyyda
tarvittaessa asiantuntijan tukea (esim. palvelumuotoilijan)

1. Kuka on loppuasiakas?
- Tunnista asiakas/asiakkaat, eli ns. loppukayttaja

- Kenen ongelmaa olemme ratkaisemassa tai elamantilannetta helpottamassa? 5. Jututa asiakasrajapinnassa tyoskentelevaa

- Eliniitd, jotka ovat suoraan tekemisissd asiakkaan kanssa.

- Millaisia asiakkaita hanella on? Mita ovat heidan yleisimmat ongelmat?
- Tuleeko esiin muita sidosryhmid, joita et ollut tullut ajatelleeksi?

- Kirjaa alle kolme haastateltavaa

2. Keti tarvitaan matkalle mukaan? 6. Keskustele sidosryhmien/kumppanien kanssa
- Kartoita kumppanit tai sidosryhméit - Mitd ovat heidan ongelmat ja tarpeet?
s s .. N . L . I - Tuleeko esiin muita sidosryhmig, joita et ollut tullut ajatelleeksi?
- Mitka kaikki tahot liittyvat kyseiseen ongelmaan (erityisesti asiakkaan ndkokulmasta)?

7. Tarkenna mika on tarve tai kipukohta joka tulisi ratkoa?
- Mitd ovat tutkimuksesta ja haastatteluista esiin tulleet
yleisimmat/tarkeimmat ongelmat ja tarpeet?
- Kéyta asiakasymmarrystietoa paatoksenteon tukena ja perusteluina - unohda
ennakkoluulosi!

3. Mitd on jo tehty?
- Keré&a kaikki tausta- ja tutkimustieto jota jo 16ytyy, seka opit ja kokemukset
- Miten jossain muualla on ratkaistu sama ongelma?
- Kerda esimerkkeja muilta aloilta.

8. Onko juuri timéd ongelma ratkaisemisen arvoinen?
- Miké on sen vaikutus asiakkaalle, asiakasrajapinnassa tyéskenteleville, yhteiskunnalle,
jne.?
- Kuinka paljon ja ketd sen ratkaiseminen auttaa?
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Aslakasymmarrys osaksi nykyista idean
kehitysprosessia

‘Mitd enemman voidaan ymmartaa tuota etulaaria -
Kenttd, asiakaspalvelu,

e ymmartaa asiakasta - niin sitd paremmin voidaan
asiakasrajapinta L
Uusi prosessin osa

tehostaminen

Ministerio, eduskunta
Lainsdaddnnon voateet

Sektorit
Asiakasymmadarryksen —
selvittdminen

—@_

Ymmarryskortti

Sektorin ICT Sektorin johto ORK
udjetti, tekniset linjaukset Padatokset Resurssointi, toteutusprojekti

N /M
= ]

|deakortti Ideasalkku

Muut vaateet (GDPR, tekniset
alustat vanhenevat jne)
Teknisen alustan tai muiden
vaateiden paine uudistaa
olemassa olevaa

Sidosryhmat esim perintatsto, / . . ]
i Vemjnep ORK asiantuntijoineen tukee sektoreita
Toiminnan ketteroittaminen, " palvelukehityksessa

yhteisiin projekteihin
osallistuminen




Palautetta tyopajoihin ja haastatteluihin
osallistuneilta (yli 25 henkil6a eri sektoreilta)

“tosi vaikeasti

“rapatessa roiskuu —
hahmotettava

kokeillen ja nopealla
aikataululla”

hampaat saatu nyt
Jjohonkin kiinni”

“tavoitetta kohti ollaan menossa”

‘hienoa, etté ollaan tuotu ihmisié
yhteen eri sektoreilta”

“valtionhallinto etenee hitaasti —
nyt tuntuu etta tdma lilkkkuu sulavasti” “vhteisty6 on aivopédhkind”
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Miten muutosmatka jatkuu?
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Tavoitteena ajattelun muutos

» Viereinen jaavuori kuvaa muutoksen eri tasoja — kaikki
rapadil l&htee pohjalta eli ajattelun kaantamisesté kohti

\ asiakaskeskeista ja ihmislahtoista kehittdmista, empatiasta
kansalaisia eli loppuasiakkaitamme kohtaan heidan
erilaisissa elamantilanteissaan

KAYTTAYTYMISMALLIT

« Systeemin rakenteen tulee tukea ajattelumallin viemista
kaytantoon ja tekemiseen - hallinnonalan yhteiset tavoitteet
asiakeskeisyyden osalta vietyna kullekin sektorille ja
virkamiestasolle, digivisio ja -strategia tukevat
asiakaskeskeista kehittamista

®Wionndia enfueesty

MENTAALISET _ _ _ ) _ )
MALLIT « Tekemisen tapa ja mallit ohjaavat asiakaskeskeiseen

kehittamiseen, osaaminen on riittdvaa ja sita pystytaan
levittamaan & kasvattamaan

« Kokemuksen ja oppien jakaminen yli sektorirajojen, yhdessa
Lahde: Oulun Yliopisto . . .
https:/imoodle.oulu.filmod/book/view. php?id=397577&chapterid=10662 muiden hallinnonalojen kanssa 0
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Toteutuksen portaat - nain teet muutoksen
mahdollisimman helpoksi sen kohteille

: Muutoksen toteutus on
! portaiden rakentamista. Ei
! kannata edeta seuraavalle
|
|
|

4. JUURTUMINEN
“En anna periksi, vaikka uudet asiat tuntuvat
aluksi vaikeilta.”

ennen kuin edellinen porras on 3. OMAKSUMINEN

riittavan vankalla tasolla. “Minulla on tahto seké tarvittavat tiedot ja taidot muuttaa toimintaani ja
""""""""""" pystyn tekeméaan muutokset kdytannossa.”

2. YMMARRYS
"Ymmaérran, mita on tulossa ja mita se konkreettisesti minulle tarkoittaa.”

1. TIETOISUUS
“Tiedan, ettd jotain uutta on tulossa, etta se vaatii minufta muutoksia tyosséni ja tieddn, ™ksi muutos pitda tehda.”

Lahde: CCEA muutoksen pelikirja 2021 0
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Miten matka jatkuu?

* ORK esittely tietohallinnon yhteistyoryhmalle pe 17.12.2021
* Pilotin tuotoksien esittely 27.1.2022 Ratsupéaivassa

» Ollaan vasta alussa — tarkeinta saada malli kulumaan ns kasissa ja tekemisessa
» sovittava ensimmaiset caset, jossa tekemisen mallia hyddynnetdan ja kehitetddn kokemusten ja
saadun palautteen avulla

 Asiakaskeskeisyyden esteiden purku:
- digivisio ja —strategiaty® on alkamassa, pilotista saatujen oppien seké tiedon hyddyntaminen
osana kehitystyota

- oppien jakaminen yli sektorirajojen - jatkuva viestinndn konsepti tukemaan asiakaskeskeisen
ajattelun seka ihmislahtdisen kehittamisen mallin tutuksi tekemista & oppien jakamista - kasataan
ORK:n voimin, todennakdisimmin tammikuun aikana

« Johdon tuki: kenelta tarvitaan ja mita tukea (strateginen tavoiteasetanta, yhteiset resurssit ja
budjetti tms) jotta "ei koske meidan sektoria" tyyppinen ajatusmalli saadaan kdannettya yhteisen

asiakaskokemuksen rakentamiseen
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Miten hyodyntaa verkostoyhteistyota?

Tunnistettuja verkostoja:

- Hallinnonalan yhteinen viestintaverkosto

- Ratsuverkosto (ORK & sektorit)

- Asiantuntijatuki (DVV)

- Digitaalisen kehittdmisen verkosto DEV (VM) https://vm.fi/digitalisaation-edistajien-verkosto

- FB julkishallinnon pamut https://fi-fi.facebook.com/groups/598099850580360/

- data-analytiikkaverkosto (Heidi Torrd) https://www.tietokiri.fi/tiedolla-johtaminen/data-ja-
analytiikkaosaajien-verkosto/

- Kelan kehittajatiimi (Nina Nissild)

- Vero (benchmark esim viestinnan osalta - mitd oppeja voisimme saada heiltd/kenelta Verossa

* Talon ulkopuoliset verkostot hyvia > varmistetaan ketka osallistuvat ja miten kommunikointia jatketaan >
tehddan suunnitelma

18.1.2022
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Jatkosuositukset




Jatkosuositukset

18.1.2022

Loytoretki ja Ymmarryskortti tyokalujen jatkuva kehittaminen tapahtuu kaytannon
pilotoinnin kautta ja siitd saatujen kokemusten & oppien avulla — nain malli myos
jalkautuu kaytantoon

Ylla mainitut tydkalut ja tekemisen mallii el viela riita asiakaskeskeisyyden isojen
esteiden purkuun tai ajattelun muuttamiseen vaan tassa tarvitaan paljon jalkatyota
ja keskustelua eri sektorien kanssa seka esim oppien jakamisesta yli
sektorirajojen. Jotta hallinnonalalle syntyy yhteinen nakemys
asiakaskokemuksesta, tarvitaan etenkin ajattelun muutosta ja sita kautta
kokonaisvaltaisen muutoksen lapivientia

Digivisio- ja — strategiatydn pohjaksi suosittelemme toteuttamaan
Digikirikartoituksen yhdesséa sektorien liiketoimintajohdon kanssa (DVV:n tyokalu,
jota on kaytetty mm Valtiokonttorin kanssa)

Digitalisaation kypsyyskysely voisi olla yksi tapa seurata onnistumista (1. tehty
2020) ja mitata muutoksen lapivientia
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Digikirikartoitus, esimerkk
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Kyvyukkyys - 1D ! Ehdotus ensin
[esim. British Telecomin Advanced Mobile Location). Keskeisia toimijoita ovat HAKE, Viestintavirasto seka teleoperaattorit. Lisaksi alypuhelimien avulla GPSA
Toimintamalli ja prosessit 11| paikannuksen kehittaminen. 4.35 2,00 218
Henkiloston halyttamisjarjestelman kehittaminen esimerkiksi alypuhelimien avulla. Virallisena henkiloston halyttamisjarjestelmana on vt VIRVE. Kun
Teknologia 13| VIRVE on nurin, kavtetaan ammu ja unohda -tyyppista jarjestelmaa eika tiedeta, kuka |shtee keikalle, On VM n digihaasteessa mainittuna, 4,00 2,00 2,00
Erica-jarjestelmaan tulee tilastointi-, raportointi- ja analysointipalvelu (kaynnissa). Oman tiedonhallinnan kehittaminen seka myos muut viranomaiset voivat
Teknologia 15 | hakea itseaan koskevaa tietoa, 3.30 2,00 165
automnatisoida. Autornatisoitu itsepalvelu myos parantaisi asiakaskokemusta, koska ei olisi jonotusta. Paatcksenteko menee YM, Finanssialan keskusliitto -
akselille. Voidaan automatisoida tai siirtaa kaupallisille toimijoille. HAKE: |13 ei toistaiseksi ole ollut kapasiteettia tai rahaa tehda autornatisaatiota.
Toimintamalli ja prosessit 9| Testausvelvoite tulee ilmeisesti rakennuslupamaaravksista. 3.20 2,00 160
Tietopyyntojen tekemninen esimerkiksi ajoneuvoista: Pitaisi voida hakea tiedot suoraan palo- ja pelastustoimen kenttajarjestelmista. Samoin voisivat tehda
| Toimintamalli ja prosessit 10 | toimenpidekirjaukset suoraan kenttdjariestelmiin. KEJO- ja VITJA-hankkeet tuovat parannuksia (kdynnissa). 4.30 3.00 143
| Viraston strategia ja lainsaadantovelvoitteet 6| Tilannekuvan yllapidon seka vaaratiedottamisen kehittarninen ja laajentaminen SOME :n seka mobiiliapplikaation valityksella, esim. alueellinen 2.50 2,00 125
Asiakaskokemus ja vuorovaikutus 22| Tiedotusvastuden tasmentarminen laajemmissa knisitilanteissa. Isoissa kriseissa hedotuskanavat eivat ole ongelma. Ongelman muodostavat epaselvat 2.50 2.00 125
Jos videota otetaan vastaan, mihin talletetaan, kun ulkoisia virtuaalipalvelimia ja pilvipalveluja ei nykymuodossaan voida kayttaa. Pitaisi kuitenkin olla tarjolla
kustannustehokas tallennusratkaisu turvallisuusviranomaisille. Tietoturvavaatimukset rajoittavat esimerkiksi |0T:n (Internet of Things) ja pilvipalveluiden
hyodyntamisessa. Esimerkiksi, etta st3-tietoa ei saa tallentaa pilveen. Olisi hyva saada kayttoon palvelu, jossa hatailmoituksen tekijalle voi |ahettaa
Viraston strategia ja lainsaadantovelvoitteet 5| valiaikaisen linkin, johon voi |ahettas kuvaa tai videota tapahtumasta. VYaliaikaisen linkin avulla voidaan eliminoida palvelunestohyokkaykset, 3.70 3,00 123
Luottarnuksellisuuden, tietoturvan ja kavtettavouden uudenlainen tasapainottarinen lainsaadannossa, ohjeissa ja niiden tulkinnoissa. Kasitellaan paljon st3-
Viraston strategia ja lainsaadantovelvoitteet 1/ luokan tietoja. Onko turvataso valilla liian korkea? 4.30 4,00 1,08
Llusissa TLIVE -virkanubelimissa avain ia solieth s nonli vabwash eratett letabuevallisuos tebdaan raskaimman mukaan kavtetavouden kustanooksella

2.1 Kehitysehdotukset | 2.2 Benchmarkit
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Kiitos teille kaikille, jotka olitte
matkalla mukana!

DIGI- JA
VAESTOTIETO-
VIRASTO



Liitteet
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Toiveet ORK:n suuntaan

Asiakassuhde ORK:n ndhd&aan tilaaja-toimittajasuhteena, toiminnan asiakaslahtbéisempaan suuntaan
kehittaminen poiki seuraavia ehdotuksia:

* Yhteisen ICT strategian laatiminen
* Yhteisen asiakkuusstrategian laatiminen

* ORK:n toimintamallin kehittdminen ketterampaan ja asiakasystavallisempaan suuntaan mm. ohituskaista
pientilauksiin: kysytaan sektoreilta, miten haluavat toimia

* Tekemiseen nopeutta, ketteryyttd ja vuoropuhelua. Matalan kynnyksen kokeilut

* ORK vaisi hyvin hyddyntaa jo tehtyé ja suositella oikeita tapoja. ORK voisi ottaa ideastamme pallon, edistaa
ja tukea meita idean toteutuksessa

* Substanssiosaamisen tuominen myés ORK:hon

* (Osaajapooli: tarpeet erityisesti uuden teknologian, tietoarkkitehtuurin, palvelumuotoilun ja
substanssiosaamisen osalta, konsulttien vaihtumisen my6ta haviaa kertynyt osaaminen
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Asiakaskeskeisen kehityksen tuen jatkoideat

* Ylijohtajien tuki ja sen hakeminen - miksi asiakaskeskeisyys on kaikkien asia

* Asiakaskeskeinen sanan avaaminen jo ministeridnkin tasolta, tiivis ja napakka - slogan
* Voisiko olla faktaa, tutkimustietoa kootusti jossakin, kaikille saatavissa?

* Vinkkeja, esimerkkeja siitd, miten asiakaskeskeisyys aidosti olisi oikeasti osa tekemista
* Kehityssalkun lapindkyvyys ja sisdinen kommunikaatio kehityshankkeista

* Tekemisen kautta oivalluksia, napakassa muodossa esim tarinan muodossa

* Konkreettisten casien kautta, mitka hyodyttavat useampaa sektoria, pienidkin kokeiluja
e Sidosryhmien ja alueellisten toimijoiden kanssa yhteisty6ta, mukaan suunnitteluun ja pienia kokeiluja
* Tekniset suositukset (alusta, softat, laitteet)

e Valmiit suositukset asiakaskokemuksen ajureista

 Kokemusten ja oppien jakamista verkostossa, muilta oppimista
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Sektorihaastatteluiden kysymykset

* Mita asiakaskeskeisyys tarkoittaa teilla, miten kuvaisit? Kuka ja ketka ovat
teidan asiakkaita? Missa aiheissa liittyen? (sis vs ulk asiakas)

* Miten asiakaskeskeisyys teilla nakyy tekemisessa? Millaista asiakaslahtoista
kehitysta on tehty, mita on pipelinessa?

* Mita esteita asiakaskeskeiselle kehittamiselle teilla on noussut? Mitka ovat
suurimmat, miksi?

* Mika on yksikkonne (sektorin) visio tai tavoitetila asiakaskeskeisyyden
suhteen? Miten se nakyy strategiassa tai investoinneissa?

* Tassa pilotissa tavoitteena on asiakaskeskeisyyden lisaéaminen OM:ssa
kaikilla sektoreilla. Mik& mielestasi voisi lisata asiakaskeskeista ajattelua tai
tekemistd OM:ssa?
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Aslakaskeskeisyys OM:ssa

Tarve ja ajattelun tausta

Poiminnat ty0pajoista ja sektorien haastatteluista

* Kansalaisten palvelutehtava on ydintehtava
* Tama asiakaskeskeisyys pitad saada viraston kulttuuriin ja strategiaan
* Suhde asiakkaaseen on erilainen, asiakas ei ole omasta aloitteestaan meidan asiakas

* Paine digiin on kova, mutta meidan asiakkaat on niitd ns heikommassa tilanteessa olevia, ja se ei aina
ratkea digiratkaisulla vaan pelkka live tapaaminen voisi olla se parempi apu, ei voi olla pelkkaa digia

* Asiakaskeskeinen palvelukehitys on enemman kuin sahkoinen asiointi
* Miten asiakaskokemus kattaisi myds kaikki meidan sidosryhmat

* Ollaan kehitetty yksittaisia asioita/palveluita mutta yhteinen punainen lanka puuttuu > kokonaisuuden
hallinta, muutoksen eteenpain vienti ja viestintd osana tata

* Elamantilanteet ei ratkea sahkoisella lomakkeella mutta helppo asiointi ja yleensakin tietoisuus palveluista
auttaa matkalla

* Asiakas loytaa hanen tilanteeseensa oikean reitin

* Vuorovaikutteinen viestinta on tavoitteena, jotta monimutkaisetkin asiat olisivat kiinnostavasti tiivistettyna
seka saatavilla asiakkaalle relevantissa kanavassa, mika tavoittaa asiakkaat
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Aslakaskeskeisyys OM:ssa

Huolet ja epaluulot

Poiminnat ty0pajoista ja sektorien haastatteluista

* Eiaikaa tai resuja miettid, mita asiakaskeskeisyys olisi omalla agendalla. Ei ole periaatteellista vastustusta aiheeseen

* Eiole keinoja siihen, miten asiakasndkdokulmaa huomioida ja asiakkaan asiointia helpottaa - koska jos asiakkaalle h

* Kuka vastaa asiakaskokemuksesta sektoreissa?

*  "Ei koske meitd”

e  Pitéaisi olla suuntaviivat ja raamit johdolta

* Yhden luukun periaate asiakkaalle/kansalaiselle - miten saadaan toteutumaan jos kaikilla sektoreilla omat tavoitteet ja budjetit?
*  Miten juurruttaa asiakaskeskeisen tekemisen malli - mista lahteé liikkeelle

* Asiakkaan "alkupaa" , asiakkaan tarpeet on jaanyt toistaiseksi tutkimatta.

*  Pitéais olla yhteinen ymmarrys asiakkaan matkasta tyyliin googlesta ja hakusanoista lahtien vs esitellddn nettisivuilla omaa
organisaatiota

* Nyt viestinté ja asiointi on meilla erillaén - ei olla siella missd missa asiakkaat (esim nuoret)

* Jos ei tehda asiakaskeskeisesti karsii eniten ne yhteiskunnan jasenet, jotka ovat jo valmiiksi heikommassa asemassa, koska he ovat
usein niitd, jotka tarvitsevat eniten julkisia palveluita, mutta joille monimutkainen asioiden hoitaminen on vaikeampaa ja/tai joilla on
valmiiksi muuta stressia. -> Tama lisad todennakoisyytta, ettd ndma ryhmat jaavat ilman tarvitsemiaan palveluita, kasvattaen
epatasa-arvoa yhteiskunnassa.

*  Helppoa niin myés viranomaiselle helppoa.
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Aslakaskeskeisyys OM:ssa

Huolet ja epaluulot

Poiminnat tyOpajoista ja sektorien haastatteluista

e Miten juurruttaa asiakaskeskeisen tekemisen malli - mista lahtea liikkeelle
* Asiakkaan "alkupd&d" , asiakkaan tarpeet on jadnyt toistaiseksi tutkimatta.

* Pitais olla yhteinen ymmarrys asiakkaan matkasta tyyliin googlesta ja hakusanoista l&htien vs esitellddn nettisivuilla omaa
organisaatiota

* Nyt viestinta ja asiointi on meilla erillaan - ei olla siella missé missa asiakkaat (esim nuoret)

e Jos ei tehda asiakaskeskeisesti karsii eniten ne yhteiskunnan jasenet, jotka ovat jo valmiiksi heikommassa asemassa,
koska he ovat usein niit, jotka tarvitsevat eniten julkisia palveluita, mutta joille monimutkainen asioiden hoitaminen on
vaikeampaa ja/tai joilla on valmiiksi muuta stressia. -> Tama lisaa todennékdisyytta, etta nama ryhmat jaavat ilman
tarvitsemiaan palveluita, kasvattaen epatasa-arvoa yhteiskunnassa.

* Helppoa niin myos viranomaiselle helppoa.
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OM:n asiakkaiden ominaispiirteet

* Lains&dadanto, turvallisuus ja riskienhallinta ohjaa tekemist&; ydintehtdvana on tuomioiden taytantbénpano
* Asiakkaalla saattaa olla rajoittunut toimintakyky

* asiakas ei koe olevansa tietyn sektorin asiakas, etsivat vain ratkaisua ongelmaansa

* vaikea loytaa inmisia > kenelta kysymme kurjia asioita > julkisesti vaikeampi saada asiakkaita mukaan

* “Ei meilla ole asiakkaita”

* > Asiakkaiden tunnistaminen on tarkeaa, jotta tehdaan sopivia palveluita
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Tyopaja 1: Ongelman tasmentaminen

* Mista on kyse, mihin ongelmaan/tarpeeseen olemme kehittamassa ratkaisua,
palvelua?

* Kuka on loppuasiakas ja mika on hanen tilanteensa, mista on kyse?

Empatiasprintin keskioon valikoitui 20-29 vuotias nuori, jolla on taloushuolia mutta usein
my0s muita elaméanhallinnan ongelmia
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Empatian pohjana haastattelut

Asiantuntijatuki teki haastattelut ja koosti ymmarrysdatan niiden pohjalta

kasiteltavaksi tyopajaan 2.

Haastatellut:

* 3 x luottotiedot menettanytta nuorta (19-29v)
* 3 x nuorten parissa tyoskentelevaa virkailijaa (Ulosotto, Talous - ja velkaneuvonta)

* 2 x sidosryhmé&haastattelut (Ohjaamo, Takuusaatio)

tai ei.

Nuorten parissa tyoskentelee paljon enemman ammattilaisten verkostoja, jotka
patistavat heitd olemaan yhteydessa ennen kuin velat ehtivat paatya ulosottoon
asti, mutta kylla asiat yleensé siind kohtaa ovat jo sen verran solmussa, ettei sita
ulosotto pystytd monessakaan tapauksessa valttamaan...eli eli ollaan auttamatta
mydhdssa sen yhteydentoton kanssa joka tapauksessa, oli ne velat ulosotossa

Nuor‘i'juttelee kavereiden
kanssa, (ei juuri vanhempia
jotka voisi auttaa)

Mitd
velkaneuvonnan/ulosoton tyd

18.1.2022

Asiakaspolun kuvaus

Nuoret on yleensa yhteydessa myohaisessa
vaiheessa kun velkaa on jo kertynyt. Raha-
asiat on ollut pitkaan solmussa -
haaté/vuokrarasti kriisiyttaa tilanteen

On tahoyt miel 2 ostettu velall - of mitaan yksitaists

syt poits ajattelemattomuus. Kuluttas

1383 paivaa, pitad ofa kaikkea fa os sid el ole
ostetaan velaksi

Puhelimitse todennakdisempaa etta tapaaminen
onnistuu. Ylipaansa kun paasee kasvotusten niin
paasee tulkitsemaan paremmin, sitouttaa

tule tapaamiseen.

Ostettu osamaksulla/otettu
luottoa eika pystyta maksamaan
laskuja, eletty yli varojen, on

tyypillisin tilanne

Joillakin on voinut
tulla ekoja kirjeita
ulosotosta tai kaikki
velat on jo siella

Kuka on meihin yhteydessa, miksi

Nuoret on jo joidenkin palveluiden piirissa,
Joista ohjataan meille. Mulle on tullut
terveydenhuollosta, etsivasta nuorisotyosta,

sosiaalitoimesta...

Nuorilla ei ole kasitysta mita palveluita me
tarjotaan. Ensisijainen kasitys on etté hoidetaan
velkajarj lyita. Mulla taa on ollut puhtaasti
talousneuvontaa - en ole yhtaan velkaa paassyt
jarjestelemaan. Tehdaan ahinna suunnitelmia

Vs

Nykyaan tamd on r ja
- ehka kokonaisvaltaisempaa kuin aiemmin

7~

paremmin. Aika usein nama jaavat kesken, nuori ei [

Tarvitaan paukkuja ennakoivaan tyohon - Jos asiakas meille asti
tulee niin tosi vaikeaa on saada muutosta

Nuorilla ei ole kasitysta mitd palveluita me tarjotaan
- Monesti tuntuu ettd ldhdetdan asiantuntijoista eika

loppuasiakkaista

o

Ollaan pidetty tilaisuuksia
oppilaitoksissa ET hankkeeseen liittyen,
talousneuvoloita - siihen suuntaan
tarvittaisi apua, sometukea tahan. Hyva
ettd ovat paikan paalla, saadaan
vuorovaikutusta aikaiseksi ja saadaan

keskustelua aikaiseksi

~

7

[

L

. N
1-2 yhteydenottoa ja sitten seuranta.

Paasaantoisesti viestin puhelimella tai
skypelld, henkilokohtaisia tapaamisia

;‘/—)

1-2 yhteydenottoa ja
sitten seuranta.
Paasaantbisesti

wviestin puhelimella

Mika on tilanne? Mita teen ensin? tai skypella,

ei etene

Nuorilta tulee yhteydenotto esim
sahkoisen asioinnin kautta mutta
eivat sitten vastaa soittoon tms, asia

tehdaan

Mité nuoret tietivat meistd, mistd meidat 16ydetaan

Tosi vahan tiedetddn mitd ja miten me

4(



EMPATIAKARTTA, nuori 1

Mitd nuori AJATTELEE Miten nuari TUNTEE

. I TyOpaja 2:
S = = =7 Loppuasiakkaan

tarpeiden ja tilanteen

EMPATIAKARTTA, nuiori 2 * tyOkaluna Empatiakartta, raaka-aineena
Mitd nuori AJATTELEE Kiten nuori TUNTEE tEhdyt haaStattelut

‘-"FI' nekd
s e st
rac

Mitd nuori TOIMII LAINAUKSIA haastatreluista —

she marmkines
Y

= Al
B " ke
raan e Pagte
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Tyopaja 2. Ongelman tarkempi maarittely

18.1.2022

Miten voisimme.... rohkaista vaikeuksissa olevia nuoria hakemaan tietoa ja apua ajoissa ja
ennalta ehkaista nuoren joutumista talousongelmiin

Luomalla/tuottamalla...... oikeat kanavat jolla tavoittaa
a) nuoria joilla on talousvaikeuksia ennen kuin tilanne paasee liian pahaksi
b) ala-ikaisia nuoria ennen kuin he itsenaistyvat taloudellisesti

jotta han voi..... oppia hyvan talouden hallinnan taitoja valttyakseen velkaantumiselta ja
voimaantua ottamaan kontrollia omasta elamastaan
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Tyopaja 3. Ratkaisuideat ja niiden testaaminen

kaytannossa asiakasraadin avulla

EsimerkkKi

Nuorten tarina,
sosiaalinen media,
kampanijat -
somevaikuttajien
valjastaminen mukaan:
verokuiskaaja
esimerkki

18.1.2022

Nuoret
Mika se on? . tzovat; Millainen palvelun tulee olla, jotta nuoret |oytavat sen haluavat
X o Kampanjointia Vakituinen migluummin w o
Miten se toimii? palvelukanava someen, videoita, kun kayttaa sita?
Mits isaltaa? E""Often jossa asiantuntija(t) Ml D
Ita e sisaltaar kéyttamiin vastaa nuorten —
. - kysymyksiin, jaetaan
some Ifanav_l_ln etoaa julkalstaan Somevalkutajat
esim. Tiktokiin. postauksia. val tubettajat
kumpi
Aatuksena Kaytinnbssa Eiolisi sidottu  m— ELELETER
“Velka-Pertt® olisi vain yhteen some. Taistellaan
Jodeliin, joka voisi useamman formaatiin, vaan disinformaatiota
vastats nuoreen henkild voitoms et
kyzymysin ylapams manessa
Puhutaan Tieto pitié tarjota
nuorten e Tarjonta
Kielells Enmes
oot
i st n Mahdollisuus Sind voisi alla Linkitysmahdolli
nuorille O kysyd ja Jokn pyss Toisi myds suus, et voisi
_ — # tletopaketti - mitd # omaa sisaltoa # wiitata oikean
el auteajaetaan T avun pariin
- vastauksia ntormaatots Rt
nuorille Nuori —_ ————

pelotelematta

yhdesta syntyneesta ratkaisuideasta seké asiakasraadin palautteesta

Ulkomuoto on tosi tarkea,
pitaa olla puhutteleva ja
puoleensavetava - helposti
info I6ydettavilla,
navigoitava. Kela hyva
esimerkki vaikka
tukiasioissa - mahdoton
labyrintti asiakkaalle

Milta tuntuu?
Mika siind on hyvaa?
Mitéd parantaisit?

Some on tarkeaa,
myos se muoto -
linkitys vaikka
selkealle sivustolle,
josta loytaa
kysymyksia ja
vastauksia

—

Matalan kynnyksen
lahestyminen - tassa
on se sosiaalinen
stigma, tadlla olis ne
ammattilaiset jotka
pystyy auttamaan

Palaute

ET hankkeen parissa
kokeiltu yodelia, hyvia
kokemuksia. Somessa
pitaisi jo olla, pitaa olla

rohkeutta esim Vero ja IG -

vaikeistakin asioista voi
kertoa rennommalla - .
otteella - luovutaan |Oyd ettava

asiantuntijakorokkeesta .

oikea kanavat
kullekin esim

Tarkeats etta ikaryhmalle
palveluien
suunnittelussa,
toteuttamisessa,
kehittamisessa pitaisi
osallistaa naita nuoria
asiakkaita

—
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Tyopaja 3. Sidosryhmakartta

Tunnistimme tarkeimmat sidosryhmat,
joiden kanssa tulisi tehda yhteistyota jotta
voisimme ratkaista yhdessa loppuasiakkase
ongelman, helpottaa hanen elamaansa

18.1.2022

Elinkeinoelaman
keskusliitto
Pankit Martat
Pikavippifirmat
Talous-ja
velkaneuvonta
—
lltapaivaker
RIS E p hotoiminna
n vetsjat /
Nurtsit
Asiakastieto —
+ Bisnode
OM ET-hanke / Koulut ja neuvontapisteet
talousosaaminen  |J|osotto lahelle nuorta
(tyd jatkuu)

Viestintaverkost
o, joka
rakentaisi
somemaailmaa

Opetushallitus,
Olli-Pekka
Heinonen

Urheiluseurat
/ harrastustoi
minta

Paikalliset
pankit
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