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Lahtotilanne ja tunnistetut haasteet

Pilottiprojektin tavoitteena on ollut tukea kuntien sahkoisten asiointipalvelujen kehittamista
asiakaslahtoisen kehittdmisen asiantuntijoiden avulla syksylla 2021.

Projekti on keskittynyt erityisesti tunnistamaan parhaat tavat tarjota puolesta-asioinnin
mahdollisuutta sahkoisissa palveluissa. Yhtena tarkeana osana on tarkasteltu Suomi.fi-
valtuuksien kayttdtapoja kuntakontekstissa.

Erityisesti kuntasektorilla tunnistettuja tarpeita digitaalisten puolesta asioinnin mahdollistavien
palvelujen toteutuksessa ovat kuntien palvelutarjooman seka puolesta-asiointia edellyttavien
kayttotilanteiden ja palvelukokonaisuuksien jasentaminen, asiakasohjaus oikeisiin
valtuustyyppeihin seka asiointioikeuksien rajoittamisen keinot toisaalta asioinnin
vaivattomuuden ja toisaalta oikeusturvan nakdkulmista.

Valtuudet on kuntien ndkokulmasta viela varsin uusi asia ja projektin aikana myds kerataan
ymmarrysta palvelun kayttotavoista.



PROJEKTIN HAASTE

”"Miten puolesta-asiointi tulisi
toteuttaa asiakaslahtoisesti
kuntien digipalveluissa?”




Projektin aihe ja laajuus

Projektin tavoitteena on ollut kerata
ymmarrys toisen henkildn puolesta-asiointiin
liittyvista vaihtoehdoista ja rajoitteista.

Y hteiskehittamisen menetelmin on luotu
pohja yleiselle mallille kaikkien kuntien
kayttoon. Kasiteltavat tarpeet ja
ratkaisumallit ovat yleisluontoisia ja
sovellettavissa laajasti julkishallinnon
palveluissa.

Kuntien yhteisen asiointimallin pohja kattaa
henkilon tai organisaation puolesta-asioinnin
tilanteiden liséksi myds yhdessa asioinnin
seka yksin useaa henkiloa koskevien
asiointitilanteiden tarpeita.

Mallin periaatteiden soveltaminen edellyttaa
kuntakohtaisten tietojarjestelmien ja
kayttoliittymien huomioimista.

Yksittaisen
yrityksen /
yhdistyksen asia

Yksittaisen
henkilon asia

-

Henkil6 asioi
toisen puolesta

Usean henkilon
yhteinen asia
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Henkilo asioi yksin
useaa koskevassa
tilanteessa

Usea henkild
asioi yhdessa



Projektin

-

KEHITYSHAASTE
ONGELMANRATKAISU-
PROSESSIIN

eteneminen ja asiakaskeskeinen ongelmanratkaisuprosessi

RATKAISTAAN OIKEAA ASIAA

TUTKI &

e Kehityshaasteen
ydinongelmien
tunnistaminen

» Tutkimukset toiminta-
ymparistossa
Sipoossa ja DVV:lla

* Asiakastutkimukset

MAARITA

* Toimintaymparisto-
analyysi

* Asiakastutkimuksien
kiteyttaminen ja analyysit

 Kehityshaasteen
tarkentuminen puolesta

ioinnin haasteisii RATKAISU-
asioinnin haasteisiin SUUNNITTELUA
henkiloasiakkailla OHJAAVAT

SUUNTAVIIVAT

RATKAISTAAN ASIAA OIKEIN

KEHITA

* Ratkaisuvaihtoehtojen
tunnistaminen

» Ratkaisuvaihtoehtojen
validointi asiantuntijoilla

TOIMITA

* Projektidokumentaatio

* Projektimateriaalien
dokumentti

» Kuvaukset/ ohjeet
puolesta asioinnin
tilanteista

PROJEKTIN
LOPPUDOKU-
MENTAATIO

KUVA. Tuplatimantti
- asiakaskeskeinen
ongelmanratkaisuprosessi

Muotoiluprosessi on asiakaskeskeinen ongelmanratkaisuprosessi. Tydskentely etenee laajenevien ja suppenevien vaiheiden kautta tiedon
hankinnasta tiedon kiteyttamiseen, ja sita kautta ratkaisuehdotusten ideointiin ja konseptointiin, ja lopuksi ratkaisuehdotuksen kiteyttamiseen.



Aslakastutkimus

Toteutus ja tulokset



Miten tutkittiin?

Poytalaatikkotutkimus

Olemassa oleva aineisto ja
materiaali (Sipoo)

Olemassa oleva aineisto ja
ymmarrys (DVV: Risteavét
hankkeet ja aiemmat tutkimukset
mm valtuudet, digitaalinen
identiteetti ja edunvalvonta)

Tukena myo6s aiemmin tehty
asiakastutkimus

6 asiakashaastattelua

H1: Kerava, 62-v talousjohtaja, prokura, tydssaan kayttaa valtuuksia, ei kokemusta
henkilovaltuuksista, auttaa lahipiiria erilaisten asioiden ja lomakkeiden kanssa, ei
juurikaan kokemusta sahkoisesta kunta-asioinnista

H2: Sipoo 52-v, uusperheellinen, kunnallispoliitikko, joka toimii seuran sihteerina,
kokemusta kunnan t6isté, ja puoliso oman isdnsa omaishoitaja. Ei kokemusta
Suomi.fi valtuuksista. Ei juurikaan kokemusta sdhkdisesta kunta-asioinnista

H3: Parainen Perheellinen n 45-v tietotydlainen, joka myontanyt kokeilumielessa
puolisolle Suomi.fi valtuuksia, asioinut kunnan kanssa, mutta ei juurikaan kokemusta
sahkoisesta kunta-asioinnista.

H4: Sipoo Perheellinen, n 40-v yrittaja, joka hyddyntanyt tyéssaan Suomi.fi
valtuuksia, hoitaa myds perheen asioita, mutta ei hyddyntanyt henk koht valtuuksia.
Ei juurikaan kokemusta sahkdisesta kunta-asioinnista.

H5: Espoo noin 40-v Tyossakayva tietotyolainen, sairaan laheisen omainen ja
hoitanut laheisen pyynndsta suurimman osan virallisista asioista. Ei virallinen
edunvalvoja, hyddyntanyt erilaisia valtuutusmuotoja. Ei juurikaan kokemusta
sahkoisesta kunta-asioinnista.

H6: Turku 40-v tygssakayva henkilo, jolla brittilainen puoliso. Asioinut useasti
yhdessa puolisonsa kanssa, mm tulkkina ja koska tuntee "maan tavat”. Myontanyt
puolisolleen apteekkivaltuudet, ei juurikaan kokemusta sdhkoisesté kuntapalvelusta.



Haastattelujen toteutus ja analysointi

Kokemuksia Kuntien sahkolsessa asioinnissa Mitka asiat olet heitanut kunnalle sa

e  Strukturoidut/teemahaastattelut toteutettiin
yksil6haastatteluina loka-marraskuussa
2021

* Haastateltavat valittiin eri kunnista, jotta
saataisiin yhta kuntaa laajempi ymmarrys
kuntalaisten tarpeista, toiveista ja
kokemuksista, seka todellisista valtuuksien
kayttotilanteista.

ksia Valtuu: inista/ puolest a

Henkildasiointi B e == =

)

 Kaikki 6 haastattelua toteutettiin saman
sisaltoising, jokaisen kesto oli noin 1h.

* Kalikista haastatteluista tehtiin muistiinpanot
tai ne litteroitiin Teamsin litterointityokalun
avulla (osallistujien suostumuksella)

* Haastattelut kirjattiin auki Mirossa ja esiin
nousseita teemoja ryhmiteltiin eri tavoin

* Menetelmén avulla tunnistettiin usein toistu
via aihekokonaisuuksia ja eri tyyppisten
kuntalaisten toiveita ja huolia.



Haastattelujen tavoitteet

Selvittad, miten kuntapalvelut hahmotetaan, miten
niiden pariin paadytaan, seka millaisista kunta-
asioinneista kuntalaisilla on talla hetkella kokemusta.

Selvittda millaisia ajatuksia sahkdinen kunta-asiointi
herattaa kuntalaisissa: mita yleisia,

heikkouksia, mahdollisuuksia, toiveita ja uhkia
tunnistetaan kunta-asioinnin sahkoistamisessa.

Selvittda millaisia kokemuksia kuntalaisilla on
henkildasiakkaan puolesta-asiointiin liittyen ja onko
haastateltavilla ajatuksia tai ennakko-oletuksia
puolesta-asioinnista kuntakontekstissa?



Puolesta-asiolja persoonat

Edunvalvoja

Vakavasti

sairaan tal
rajoitteisen
henkilén

laheinen ialEam SUOSii I-:OItE:;a
—_ Bl o valtuudet
asiointi on IanOJa‘ etukateen
valttamatonta valtuuksia Koo

Yhdistysaktiivi,
toimii myos
useassa
yrityksessa

—_—

Projekti-
rakentaja

Toisen Hoitaa

valtuudet

Suosii

— puolesta

asiointi tekee rajattuja i
elamasta tilanteen

A
helpompaa valtuuksia vaatiessa
*1°) Ruuhka-

vuosiaktiivi

—

Tutkimusten perusteella tunnistettiin 5 tyypillistéd henkildasiakkaiden puolesta-asioijaprofiilia. Jokaisella profiililla on
hieman erilaiset tarpeet ja toiveet sekd haasteet puolesta-asiointiin liittyen. Puolesta-asioinnin asiakaslahtdisyytta
voidaan kehittd&a varmistamalla, ettéa kaikkien profiilien tarpeet ja toiveet toteutuvat palvelupolun varrella
mahdollisimman hyvin. Janoilla on kuvattu tyypillisesti puolesta-asiointiin liittyvia eroja. Kaikki profiilit voivat kuitenkin
likkua asteikon laidasta laitaan, mutta tyypillisimmin profiilit sijoittuvat vasemman reunan kohdalle janoilla.

Valtuuksien
antajan kyvykkyys
osallistua
prosessiin on
rajoittunut

Useita
valtuusasioita
hoidettavana

Valtuuksien
antaja Valtuusasioita
osallistuu pistemaisesti/
prosessiin ei juurikaan
aktiivisesti
T — T



Kuntalaisen nakokulma

0
)

* Kunnan palvelut nayttaytyvat
asiakkaalle epamaaraisena
viidakkona

e Useimmiten asiakas ohjautuu
kunnan palveluiden piiriin usein
uuden elamantapahtuman myota.

* Palvelua etsitaan palveluna, ei
"kunnan palveluna”, ei ole valia tai
ymmarrysta kuka palvelun tuottaa

0

Tietoa palveluista etsitdan
Googlesta, palvelun omilta sivuilta,
esim koulu, kirjastio, tai suomi.fi
palvelusta

Kokonaiskuva palvelutarjpomasta on
pirstaleinen ja oikean palvelupolun
alkuun on vaikea paasta kiinni

Miten Kuka minua
a5|‘0|nt||n osaa
ta
.ytyy auttaa?
valmistautua?
Mits kaikk — e VOinko
i ;
L o hoitaa koko
r;rllnun . S:k:::;a; prosessin
N e eon sahkoisesti?
Dltaa \Llranom:\.ls ok suostumus/valt
anssa‘ YLy uutus tarvitaan?
asioida?
Toimiiko
En ole sama
Ll kuullutkaan valtuus
vain puolisoni .
pankkitunnuksia? valtuuksista kaikkialle?

* Sahkoinen puolesta-asiointi ei ole viela
yksityishenkil6ille kovin tuttua. Valtuudet-palvelu
on viela melko tuntematon, eika kayttokokemusta
henkildasioinnin osalta juurikaan ole.

* Kansalainen toimii usein "harmaalla vyohykkeella”
ja hoitaa asian helposti, jollei nde suurta riskia
toiminnallaan. "helpompi huutaa puoliso paikalle
pankkitunnuksineen, kuin hakea valtuudet”

* Ymmarrys valtuuksien kaytdsta, soveltamis-
mahdollisuuksista, ja toiminnasta on viela
puutteellista.



"Yksityisten yritysten tuottamat
ohjelmistot hallitsevat kaupunkien
sahkoisia palveluita.”

Digitaaliset asiointipalvelut Suomen suurimmissa kaupungeissa 2021 -raportti



Kuntien nakokulma Kansallinen visio ja

koordinoitu yhteistyo

Nykytilanne:
s s . e e e Muut kunnat Muut julkisen
* Lainsdadanto velvoittaa kuntia digitalisoimaan palvelut, mutta sektorin toimijat
pienilla kunnilla ei ole resursseja edistaa digitalisaatiota
haluamallaan tavalla. TN
* Kuntien kaytannoét ja digiratkaisut ovat kirjavia, silla ratkaisut

tehdaan paikallisesti. ﬁ q “
. " . sse sy n |T to|m|ttajat

* Kunnat tarvitsevat selkeat yhtenaiset linjaukset, maaritelmat ja
ohjeistukset, miten toimia. Yhteinen tavoite ja suunta saastaa a
resursseja.

Kunnan tavoite: % @
[o]

Sujuva ja asiakaslahtoinen palvelu monikanavaisesti. _ o% Kunta
Digitaalisten ratkaisujen mahdollistaminen. Paras °

mahdollinen kuntalaiskokemus, joka on yhdenmukainen @

muiden kuntien kanssa (monipaikkaisuus). Puolesta-

asioinnin mahdollistaminen aina tarvittaessa. Yhdistysten
tarpeet

Yrityksen
tarpeet

B

* Kunnat tarvitsevat apua lainsaadannon tulkinnassa, jotta kaikilla
on yhtenevainen ymmarrys ja sama tulkinta puolesta-asioinnista.

* Kunnilla erilaisia teknologisia ratkaisuja, joiden Kansalaisen
yhdenmukaistaminen sujuvoittaa kansalaisen palvelukokemusta. tarpeet



Suositukset ja yhteinen malli
kunnille puolesta-asioinnin
jarjestamiseen



Puolesta-asioinnin tilanteet lyhyesti

Asiointitilanne C: Henkil® asioi
yksin yhteisessé asiassa

Asiointitilanne B:
Usea henkilo asioi yhdessa

Asiointitilanne A:
Henkil® asioi toisen puolesta

Liita sahkoiseen palveluun
Suomi.fi-valtuudet, joiden avulla
kunta voi tarkistaa henkilon,
yrityksen, yhdistyksen tai muun
yhteison oikeudet asioida toisen

henkilon tai organisaation puolesta.

Asioinnin aikana asiakkaalle
kerrotaan, minka valtuuden han
tarvitsee toisen puolesta asian
hoitamiseen. Asiakas pyytaa
valtuuden, jonka saatuaan asiointi
voi edeta.

Suomi.fi-valtuudet on kansallinen
ratkaisu, jota yllapitaa ja kehittaa
Digi- ja vaestotietovirasto.

Asiointi toteutetaan niin, etta yksi
henkil6 asioi ja muut asianosaiset
antavat valtuudet asian hoitajalle.
Tasséa prosessissa kunnan tulisi
kuitenkin saada jotain kautta
(rekistereistd) luotettava tieto, keita
kaikkia kyseinen asia
todellisuudessa koskee.

Kunnat voivat myds halutessaan
rakentaa muita yhteisia ratkaisuja,
kuten erilaisten hyvaksymisten
pyynnon tai suostumuksen omaan
asiointipalveluunsa.

Joissakin tilanteissa kunta voi
toteuttaa palvelun niin, etta vaikka
asia koskee jollain tapaa useita
henkil6ita, voi yksittainen asiakas
silti hoitaa asioinnin alusta loppuun
itsenaisesti.

Tama on suoraviivaisin prosessi,
jossa valtuuksia ei tarvita. Tata
varten tarvitsee kuitenkin ymmartaa
kunkin palvelun lainsdadannolliset
reunaehdot seka tunnistaa
palvelukohtaisesti mahdolliset riskit
yksin asioinnin sallimisessa.



Vaihtoehtoisia toteutustapoja asiointitilanteisiin B ja C

Kunta voi halutessaan soveltaa myds muita menettelytapoja useaa henkil6a koskeviin asiointitilanteisiin. Naihin
vaihtoehtoihin ei kuitenkaan 10ydy yhteista kansallisesti tuettua ratkaisua, joten toiminnallisuuksien ja prosessien
toteuttaminen jaa kunnan omaksi tehtavaksi.

Lisdksi on huomioitava, ettd kunnan olisi hyva saada haettua asiointipalveluun jostakin rekisterista tieto, keita
kaikkia asiointi todellisuudessa koskee. Jos tama ei ole jossakin asiointipalvelussa mahdollista, ei kaikkien
asianosaisten tavoittamista voida varmistaa.

1. Asioija kuittaa, etta muilta saatu suostumus: Palveluun haetaan kaikkien asiointiin liittyvien tiedot (esim.
huoltajien tai kiinteiston omistajien) ja asioijaa pyydetdan kuittaamaan lomakkeella, ettd muut ovat tietoisia
hanen kaynnistamastaan asioinnista. Kaikille asianosaisille toimitetaan syntyva paatos.

2. Yksin asioinnista lahtee tieto kaikille asianosaisille: Asiointipalvelussa kaikki asianosaiset nakevat
vireilla olevat asioinnit ja paatokset, ja niista lahetetaan tieto kaikille esim. Suomi.fi-viestien avulla.

3. Yhden asioinnista lahtee kuittauspyyntd muille asianosaisille: Yhden henkilon kaynnistamasta
asioinnista lahtee muille pyynto vahvistaa, etta ovat tietoisia ja antavat suostumuksensa asiaan. Asiointi
etenee vasta, kun muut ovat kayneet hyvaksymassa asian lahetettavaksi. Tassakin vaihtoehdossa jokaisen
asianosaisen on syyta saada paatos tai padsta ndkemaan se asiointipalvelussa tai Suomi.fi-viesteissa.



Alkukartoitus

Puolesta asiointi kuntien sahkoisissa palveluissa

1. Ymmarrys palvelun ja
puolesta-asioinnin tarpeesta

2. Oikean valtuuden valinta ja saaminen

3. Valtuuden kayttdminen puolesta-asiointiin

Milloin kunnan tarjota puol [

Puclesta-asiointia tarvitaan, kun kuntalainen ei pysty itse hoitamaan jotakin asicintia

waan jonkun tehtiva sen hanen puclestaan. Puslesta-asiointla en mybs, kun henkils

asiol yrityksen tal organisaation nimissa. Tassa mallissa mietitaan puolesta-asicintia
sahkplsten asiointipalvelujen kannalta.

Miten kunta vol tarjota puel p

= Suomlfl-valtuuksien avulla kunta vol tarkistaa henkilon, yrityksen, yhdistyksen
tal muun yhteisén olkeudat asiolda toisen hankiin tal organisaation puolesta
Suami fi-valtuudet an kansallinen ratkalsu, jota yllpitas [ kehittas Digh ja
waestotietovirasto.
Muut ratkalsut: Halutessaan kunta vl hybdyntaa sahkoisia allekirjoituksia,
waltakirjoja tal rakentaa omaan asielntpaleluunsa tolminnallisuuksia
mysntymyksen osoittamiseen silloin, kun useampl henkilo asiol yhdesss.
Toteutuksesta riippuen nama keinot voivat kuitenkin vaatia manuaalista
olkeuden tarkistamista.

Miten lilkkeelle?

Kun palvelujen tarjoamisessa siirrytadan muista kanavista nojaamaan yha enemman
sahkblsen asieinnin maalimaan, tytyy manta alemmin ihmisen harkinnalla
haidettua aslaa jasentaa tarkemmin. Isepalvelun [a automatisoinnin edut vol
SaavUItaa valn tarkasti ymmarretyistd prosesselsta. Nain on myds puclesta-asioinnin
kohdalla, mika vaatil jonkin verran maaritelytyats ennen varsinalsta teknista
toteutusta.

Ihan aluksi tarvitaan ymmarrys puclesta-asioinnin kayttotilanteista. Mitd sohkoisio
aslointipabeluje torfoatte? Missi RISt o Suurin trve taisen pystyd osioimann toisen
puplesta? Punlesta-asiointia on hyva tarjota periaatteessa kalkissa palveluissa, mutta
wvasta kun asioinnin kayttotilanteet on kuvattu, voidaan tunnistaa millaisia
valtuusasioita niihin kannattaa kytkea Tarkoituksena on, etta jos samaan

an jo olemassa val kedytetddn niitd. Jos sopivia
valtuusasioita el ole viel missaan muualla kaytosss, maaritellian ne Suomifi-
valtuuksien kayttoonottotiimin kanssa.

Tulevaisuuden mahdollisuuksia

Kuntien kdyttodn on suunnittellla valmiita valt y ja valty k ksia,
Joita ol hyady kuin rukssakin kunnissa.
Huom!

Niyts kunnan tyntekijs vol tanita valuuksia esimerkiks kunnan
hoitoon. Tassd kuitenkin kasitellaan nimenomaan kuntalaisen tarvitsemia valtuuksia
|a puolesta-asiointia.

Mitd tulee huomioida?
+ Kunnan tulee varmistaa, ettd seka aslakkaalla etta aslakaspalvelulla on rittava ymmarmys valuuksien
kaytosta |a edelly erl aslolntien yhteyd.

+ Asioinnin tulee toimia sameilla periaatieila sahkbisessa maallmassa kuin muissakin kanavissa. Esimerkiksi
puhelinsoltto tal kaynti asiointipisteelld ei saa olla keino puolesta-asiolda ilman valtuuksia tai muuta
vastaavaa osoltusta paamishen suostumuksesta holtas tolsen asioita

- Kunnan tules tunnistaa ne tilanteet ja tarpeet, jolssa kuntalainen tarvitsee puolesta-asiointia, Taman avulla
woidaan suunnitella asiakkaan ohjeistus seki ennen palveluun kirjautumista ja asioinnin aloinsta, etta
asloinnin alkana.

Huomisita asiakastutkimuksesta

i cle culkut roeleerikaan, ot e vois hotaa “Haluan hoitad aslat hueklsesti,
asiaa ks, it ovat valtuudet ja risti tiedan miutta towven, etta asicing on tehty

millsir niita tarvisaam®™ heipolar

thedd mitkd pabvelut
ovat kuntien tarjosm s’

Aslointitilanne A: Henkils aslel tolsen puslesta

Tarna ns. perustapaus toteutetaan littimalla sihkaiseen palveluun Susmi flvaltuudet, joiden avalla
kunta vol tarkistaa henkilon, yrityksen, yhdistyksen tal muun yhteison oikeudet asiolda tolsen henkilan
tal organisaation puclesta. Asioinnin aikana asiakkaalle kerrotaan, minkd valtuuden han tanvitsee
tolsen puolesta asian holtamiseen. Asiakas slirtyy Valtuudet-pahveluun [samalla kirautumeells)
pyytamazn valtuuden, jonka saatuaan asisint vol edeta taman toisen henkilon nimissa,
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Aslointitianne B: Usea asi
n %5 yksl henkila asicl ja muut

tote n,

lekirjoitus vaati virkall
a ratkaisuja

Asigintitilanne C: Henkils asiol yksin yhteisessa asiassa

Mitd tulee huomioida?

= Asiakkaan ohjaus oikean valtuuden tunnistamiseen vol tapahtua kunnan verkkosivullla tal sahksisessa

helussa (tiato haetaan PTV:st3, kun kunta on tallentanut sen sinne
Tieto keilia kalkilta valiuus tarvicaan voi loyiya suoraan rekistereistd. Jos tanditavien valiuutajien tedot envat
loiyly rekisterists tai niitd el oida nayttas asioijalle jotta tima osais| pyytad valtuutta kalkilta, an prosessiin
lsattiva

Kun henkilo pyytas valtsutta aslolda tolsen henkilan pualesta Susmifl-valtuuksissa, siits lahtes sahkainen
herate pyynnén vastaancitajan Suomi fi-viesteihin {jos kiyiossa).
Kertaluontoiseen asiointitapahtumaan rajatiua olkeutta (urt. perinteinen vaitakirjal el talla hetkella ole
tarjolla valmista ratkalsua, vaan valtuus on aina voimassa tetyn ajan annetussa asiointiaihesssa
Waltuutza el vol kohdistaa aslolntiin tietyn tahon kanssa fesim. kakkeen kunnan kanssa asleintiin). Valuuden
ol kuitenkin rajata koskemaan esimerkiksi vain tiettya kiinteistoa faltuustyypplen maarittelyn yhieydessa).

-—
Sabett, mek Balukan wirtyy smmalla
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Enri asiointeihin littyvien
valtuusasioiden maarittelyn
yhteyressa on hyvd tunnista,
mille aiavalile asiakkaan
kannattaa pyylaa valtuutta
tlatyn aslan holtamiseen
vaitlaanks asia hoitaa nopeast|
|a kerralla, val vaatitko asia
mahdollisest pidemnpaa
olkeutta aslointiin?

Tulossa olevia ominaisuuksia
+ Lokitietojen katselu on suunniteila Valtuudet-palveluun mahdollisest vuoden 2022 aikana. Talloin
waltuuksien antajavolsi koska tahansa kiyda katsomassa miten hanen antamiaan valtuuksia on kaytetty.
- K palvelupolku volsi onnistua il lessa siten, etta lomakkeen taytosta lahtis
automaattisesti olkea valtuuspyynto henkilalle, janka puolesta ollaan asioimassa. Tallin asiajan el taritsis:
ity walissa Valtuudet-palveluun tekemsan valtuuspyyntas. Tams on alustavast] Valtuudet-palvelun
wuoden 2022 kehitystiekartalla.

Husméolta asiakastutkimuksesta

“Hosdan st miduummn v Valbuuksia on loppujen lopuis

toisen parkktunouksils® todila hulppo biytras

saivintisibes
earkhzatzs

e —rers San pliatinsn [resp—

[ —
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Aslointipalveluun vol rakentaa
toteutuksen, jossa pasmiehelle
lahtee Suomi fi-destelhin tieto
valmistuneesta asisinnista ja sen
tuloksesta. Tama lisaa
lapinakyvyytts puolesta-asiointiin
|2 valtuuksien kaytadn,




Tulevaisuuden VISIO



Kuntien digipalveluiden yhdenmukaistaminen

Ymmarramme kuntien operatiivisen arjen ja
annamme tukea kaytannén tyéhon. Muodostamme
yhdessa kuntien kanssa ohjeistuksen ja
malliratkaisuja kuntapalveluiden digitalisointiin.

Ohje kuntapalveluiden
digitalisointiin

:I |;| |;' I: ................................ . 4444 = e palvelukatalogia

Néin hysdynnat PTV-
i N Yhteisesti — : L |
g e . Asioi yhdessa P!
“kattojérjestﬁ“ maarltelty prosessi e
puolesta-asiointiin Rahoitus ja resursointi
Asioi toisen
puolesta Hyédynnettévissa olevat
ratkaisumallit ja
Asiointitarve Etsii googlesta Ohjautuu oikeaan Aloittaa o Lihettaa teknologiset ratkaisut
iimenee oikean palvelun asiointipalveluun asioinnin b hakemuksen Aloitamme palveluiden
Y Ota yhteytta N "
v digitalisoinnin. Kaytossa
olevan ohjeistuksen avulla,
: A meidan aika ja resurssit eivat
Tietovaranto

kulu selvitystyohon, vaan
voimme toteuttaa
asiakaslahtoiset digipalvelut
kustannustehokkaasti.

Palvelukatalogi

Kunta B Palvelukatalogi
Kunta C

Palvelukatalogi

Palvelukatalogi Kunta C
Kunta A E

On helppoa, kun kaikissa
virallisissa sahkdisissa (-

palveluissa asiat toimii
""" > samalla tavalla.

Hakemus C

Valtuus CD

Hakemus D

Hakemus F Usea allekirjoittaja
Neuvontapyyntd G

Kuntien yhteinen Valmiiksi mietityt Tilannelahtoiset
palvelu-valtu

Kuntalainen



Kuntien "kattojarjesto”

Kuntien
"kattojarjesto”

Ymmarramme kuntien operatiivisen arjen ja
annamme tydkaluja kaytdnnon tyohon.
Muodostamme yhdessa kuntien kanssa

ohjeistuksen kuntapalveluiden digitalisointiin.

Tutkimme ja seuraamme vaeston hyvinvointia
ja terveytta ja kehitamme toimenpiteita niiden
edistamiseksi. Keraamme ja tuotamme
tutkimukseen ja tietoaineistoihin perustuvaa
tietoa. Lisaksi tarjpamme asiantuntemusta ja
ratkaisuja, joita sidosryhmamme voivat
kayttaa paatoksenteossa ja tyonsa tukena.
Osaamme auttaa kuntia heid&n haasteissaan
ja kertoa jo kaytdssa olevista ratkaisuista.
Toimintamme varmistaa, etta kuntapalveluiden
digitalisointi edistdd yhdenmukaista ja
asiakaslahtoista kuntalaiskokemusta ja kaikilla
kunnilla on tasavertaiset mahdollisuudet
laadukkaiden digipalveluiden toteuttamiseen.

Toimintamme séastaa aikaa ja yhteiskunnan

resursseja, kun kaikkien ei tarvitse tehda
samaa tyota erikseen. Nain myos
yhtenadistamme kuntapalveluita.
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Yhteisesti maaritellyt tavoiteprosessit

Asiointitarve
ilmenee

Etsii googlesta
oikean palvelun

Yhteisesti
maaritelty prosessi
puolesta-asiointiin

Ohjautuu oikeaan Aloittaa
asiointipalveluun asioinnin

Asioi yhdessa
toisen kanssa

Asioi toisen
puolesta

Lahettaa

Asioi yksin hakemuksen
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Yhteisesti maaritelty palvelukatalogi

Kuntien yhteinen palveluluettelo
jaterminologia

palvelu-valtuus-vastaavuudet Tuotetaan kunnille yhteinen luokittelu miten
eri valtuudet kohdistuvat kuntien kaikkiin
palveluihin. Tallennetaan tieto tarvittavista
valtuuskokonaisuudet valtuuksista PTV:hen (manuaalisesti onnistuu
Falveliiataiozt _ jo nyt), josta se tuodaan asiointipalveluun
Palvelukatalogi HliEEeE Ralvelllata oz asiakkaalle tai lahetetaan paamiehelle
virasto A MY automaattinen pyynto vahvistaa pyydetty

valtuus. Kun tdma on olemassa, valtuuksia
kayttoonottavat kunnat alkavat hyodyntaa
samoja luokitteluja asiointipalveluissaan.

Kerataan listaus millaisissa palveluissa ja

Palvelukatalogi . . o i
tilanteissa valtuuksia ei kannata edellyttaa

Kunta B . ) e .. .
- Palvelukatalogi aS|aI$k'a§1Ita_1 ja m|IIa|S|s§a asioinneissa usean
Palvelukatalogi Kunta C allekirjoittajan prosessi voisi olla toimivampi,
Kunta A kuin nykyinen valtuusratkaisu?
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Kohti yhdenmukaista puolesta-

asiointia

Kuntalaiset tai organisaatiot voivat antaa henkildlle valtuuden hoitaa
tiettyd asiaa tai asiakokonaisuutta heidéan puolestaan. Oikea valtuus
kuhunkin asiaan tai asiakokonaisuuteen on helppo I6ytéda kuntien
yhteisesta luettelosta, joka on tallennettu palvelutietovarantoon (PTV)
palvelutietojen yhteyteen. PTV:sta kunta voi tuoda tiedon myds omaan
asiointipalveluunsa tai sahkdisen lomakkeen yhteyteen.

Henkild antaa toiselle
asiointivaltuuden

......|.-->

-----3

samassa asiassa Henkilo asioi kunnan
(allekirjoitukset) _ < ; palveluissa saamansa
+/ valtuuden nojalla
’
- “\
’
_l'_ Yritys, yhdistys tai yhteiso

% % . antaa henkildlle
V4

Usea henkilo asioi

asiointivaltuuden

Asuminen

A4

Tyollisyys

Vv

Terveyspalvelut
\Y4

Luvat ja valvonta

Vv

KUNTA

Varhaiskasvatus
ja esiopetus

Vv

Sosiaalipalvelut

Vv

Kuntien yhteinen palveluluettelo
jaterminologia

Valmiiksi mietityt
palvelu-valtuus-vastaavuudet

Tilannelahtdiset
valtuuskokonaisuudet

Koulutus

Vv

Vapaa-aika ja
nuoret

A4

Rakentaminen /N\

IImoitus A
IImoitus B
Hakemus C
Hakemus D
Hakemus E

Hakemus F

Neuvontapyynto G

Valtuus A L
Kaikille kunnan

palvelulle on
méaaritelty puolesta-
asiointivaatimus:

Valtuus B

Valtuus CD Voi asioida yksin,

vaatii valtuutta, vaatii
— usean asianosaisen
Usea allekirjoittaja allekirjoitusta
Usea allekirjoittaja

Ei valtuustarvetta



Visio: asiakaslahtOisesta yhdessaasiointipolusta

[ ———

Lupahakemus

Hakijan tiedot

Mtk s thnsa absastusn,
[y —
pustecta, on konbonts o ans
Py

Asioi yhdess'a Ilmoittaa muut Muut asianosaiset saavat, Muut asianosaiset Muut asianosaiset
b asianosaiset henkilot: Tayttaa hakemuksen Lahettdd hakemuksen valitsemallaan yhteydenottotavalla, kirjautuvat allekirjoittavat Hakemus lahetetaan
toisen kanssa Nimi, hetu, puh pyynnon hyvaksya hakemuksen lomakkeelle hakemuksen

Asioi toisen Valtuuspyynté lahtee taustalla
puolesta hakemuksen lahettamisen jalkeen

Aloittaa Lahettaa

asioinnin

Asioi yksin
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Visio: Kuntalaisen palvelukokemus tavoitepolulla

Olen kayttanyt seka valtuuksia, etta
suostumuksia, vaikka suurimman osan
asioistani voin hoitaa yksin. On helppoa, kun
kaikissa virallisissa sahkoisissa palveluissa
asiat toimii samalla tavalla. Ei ole valia kuka
palvelun tarjoaa, prosessi on aina

samanlainen.

Hakemuksella ilmoitan aina
liittyyk® asiaan muita asianosaisia.
Mikali ei, voin hoitaa asian yksin.
Jos teen asiaa toisen puolesta,
minun pitaa pyytaa valtuuksia. Jos
en ole hoitanut niita etukateen
kuntoon, minut ohjataan
hakemukselta suoraan valtuuksiin.

Kuntalainen

Jos asiaan liittyy useampia
asianosaisia valitsen henkildiden
maaran ja ilmoitan heidan
henkilétunnuksen, muut tiedot 16ytyy
automaattisesti. Voin myos itse
kirjoittaa nimet ja puhelinnumerot,
jos ne eivét ole oikein. Kun sitten
l&hetan hakemuksen, kaikki
ilmoittamani henkilét saavat viestin
toivomallaan yhteydenottotavalla
tiedoksi ja voivat tarkistaa ja
allekirjoittaa hakemuksen. Téaman
jalkeen se lahtee kasittelyyn.
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Mallin validointi
muilla tahoilla

Projektin tuloksia ja suunnitelmia kaytiin lapi Sipoon
lisdksi Heinolan ja Turun tietohallinnon edustajien
kanssa. Nain saatiin ndkdkulmaa kokonaisuuteen ja
ymmarrysta kuntatoimijoiden tarpeista ja toiveista
laajemmin.

Molemmissa lapikaynneissa kuntien edustajat
tunnistivat projektissa tunnistetut haasteet ja 16ydokset.
Myds kiinnostusta yhteiseen jatkokehittdmiseen on
resurssien sallimissa rajoissa.

Projektin tuotoksia on tarkoitus hyédyntdd myos kuntien
yhteisilla foorumeilla puolesta-asiointia kasiteltaessa.




Jatkoaskeleet

Tyon aikana tunnistettiin joitakin kehitysaskeleita,
jotka auttaisivat tulevaisuudessa yha suurempaa
Jjoukkoa kuntia tarjoamaan puolesta-asioinnin

mahdollisuutta sahkdisissa asiointipalveluissaan.

Osa kehitysaskelista edellyttaa perusteellisempaa
kuntapalveluiden ja asiointiprosessien vaiheiden
lapikayntia.



atkoaskeleet

N

Kuntia lapileikkaavaa digitalisaatiota tukevan ja ohjaavan yhteisty6tahon tunnistaminen:
Kenen kanssa voidaan tehda yhteisia linjauksia kaikille kunnille hyédynnettavaksi ja jaetaan
parhaita kaytantdja? Miten vahennetdan yksittaisten kuntien tydomaaraa ja keskitetaan
maarittelytyota?

Kuntien palvelutarjoaman ja kasitteiston yhtenaistaminen:
Mik& kunnan digitaalinen palvelu vastaa samaa toisessa kunnassa?

Puolesta-asioinnin tilanteiden jasentaminen ja asiointikokonaisuuksien ymmartaminen:
Mita asioita kuntalainen haluaisi pystya hoitamaan yhdella valtuudella tai valtuuskokonaisuudella?
Asiointitilanteiden maarittely ja tunnistaminen: Ketkéa asioivat, kenen puolesta ja missa asioissa?

-

Valmiiksi mietitty palvelu-valtuus-listaus: Y S
Millaisella valtuudella mydnnetadn oikeus toisen puolesta asiointiin missakin kunnan \ \ /
asioinnissa? Missa tilanteissa riittdd suostumus ja milloin tulee olla valtuus. g /
Yksin asioimisen hyvaksyttyjen kayttotilanteiden tunnistaminen ( \ ’
lainsaadannon ja riskien nakokulmasta: \ i /
Milloin yhdessa asiointia ei tarvita, vaan yksin asiointi riittaa? - \ e -~
N )
\ -
>

N 4
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