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OIKEUSREKISTERIKESKUS JA OIKEUSMINISTERIO: "Kuinka voisimme

. . . . ) N rakentaa koko hallinnonalan yhteisen
Muutoksen ajurina empatia ja asiakasymmarrys ymmaityksen asiakaskokemuksesta
asiointikokemuksen?”

. Empatiasprintti
Tavoite asiak%skesﬁ)(eisen
Pilotin tavoitteena on toimintamallin Haastat-
I ] testaus 11/2021
. . e Lope . Asiakaskeskeisen
yhteinen asiakaslahtéinen elamantapahtu- .
T . man nakokulmasta kehlttarplsgn Yhtei Ivelukehittami 1li:
palvelukehittamisen malli. ) mallin tyopaja — elEen pal\lie ukehittamisen malli:
SIDOSYHMA- AAtaloi i - tukee, selkeyttaa ja nopeuttaa
Ja samalla kasvattaa HAASTATTELUT raaFa|Oqun mallin A yt ) p e
. [l 10/2021 _ _ _ ja tyokalun asiointipalveluiden kehittamista ja
ymmarrys a KOKo Hansteon SAkASHARSTATTELLT ?Ragtuggsgig;gn sektorit rakentaminen 12/2021 - yhdenmukaistaa hallinnonalan
hallinnonalan tarkennus ALLISTAVA KAy ATETkIot ' Ratkaisu asiointipalveluita,
asiakaskokemuksen IR bEyigs _ _ niin ett4 ne ovat kansalaisten
nykytilasta i tgsqppupﬁ;:y;?at nuoret, jotka 1. Miten voisimme luoda hallinnonalalle nak('jlfulma.\_st_z?\. helr.).poké)_/_tt(:j.i.sié,
talousongelmissa, yhteisen ajattelun ja tekemisen ymmarrettavia ja loydettavia
Yhteiset asiakasrajapinnan mallin tukemaan muutosmatkaa palveluita
keskustelutilaisuudet viranomaiset, Takuus&atio, kohti asiakaskeskeista kehittamista

Pilott_ii? osallistum_eet ) Ohjaamo 2. Miten otan huomioon

henkilot ORK:sta ja muilta asiakaskeskeisyyden kun on

2;‘("{2?{;32‘6‘” erl kehitysidea

Kaikki sektorit kutsuttiin mukaan — kutsuja lahti yli 40 henkildlle

- pilotin eri vaiheisiin osallistui hallinnonalalta 24 eri henkil6a

- 4 tybpajaa seka muut sisaiset tyostosessiot

- haastatteluita yli 15 (loppuasiakkaat, asiakasrajapinta, sektorit)
- sektoreista vain syyttajalaitos ja TIV eivat osallistuneet pilottiin
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"Kuinka voisimme
rakentaa koko hallinnonalan yhteisen

. ymmarryksen asiakaskokemuksesta
I I l p a.t I a. ja siilojen yli palvelevan

asiointikokemuksen?”

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

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

Tutkija Katri Saarikiven mukaan:

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

18.1.2022
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Pilotin tulokset ja jatkokehitys

18.1.2022 5



Aslakaskeskeisen kehittamisen mallin
tavolitteet

Tuoda ymmarrysta asiakkaan
tilanteesta ja elamasta

Tuoda ymmarrysta ongelmasta,

mita ollaan ratkaisemassa

-
<
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Aslakaskeskeisen kehittamisen mallin osat

 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\



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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kehitysprosessia

Kenttd, asiakaspalvelu,
asiakasrajapinta
Asiakastarve tai tekemisen
tehostaminen

Ministerid, eduskunta
Lainsaaddannon vaateet

Uusi prosessin osa

-
Aslakasymmarrys osaksi nykyista idean

‘Mitd enemman voidaan ymmartaa tuota etulaaria -
ymmartaa asiakasta - niin sitd paremmin voidaan

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

Sidosryhmat esim perintatsto,
Vero jne.
Toiminnan ketterdittdminen,
yhteisiin projekteihin
osallistuminen

Sektorit
Asiakasymmadrryksen
selvittdminen

[

Sektorin ICT
udjetti, tekniset linjaukset

e

v,

Ymmarryskortti

Ideakortti

Sektorin johto
Paatokset

M/
—0—

Ideasalkku

ORK asiantuntijoineen tukee sektoreita

palvelukehityksessa

| Rt bt M A AL U LLER T

tyota kohdentaa oikeisiin asioihin” Mika Kanervisto

ORK
Resurssointi, toteutusprojekti



Palautetta tyOpajoihin ja haastatteluihin
osallistuneilta (yli 25 henkiloa 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 matka jatkuu?

* ORK esittely tietohallinnon yhteistydryhmalle pe 17.12.2021, pilotin tuotoksien esittely 27.1.2022
Ratsupaivassa

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

» Asiakaskeskeisyyden esteiden purku

» Yhteinen digivisio ja —strategiaty6 on alkamassa, pilotista saatujen oppien sekéa tiedon
hy6dyntdminen osana kehitystyota

» Johdon tuki: jotta "ei koske meidan sektoria" tyyppinen ajatusmalli saadaan kdannettya
yhteisen asiakaskokemuksen rakentamiseen

» Oppien jakaminen yli sektorirajojen: tukena paivittyva asiakaskeskeisen kehittamisen opas,
jatkuva viestinnan konsepti tulossa
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Kiitos teille kaikille, jotka olitte
matkalla mukana!

DIGI- JA
VAESTOTIETO-
VIRASTO



