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Ratkaistava haaste ja tavoite

* Haasteena oli selvittda, kuinka voisimme tarjota
asiakkaiden tarvitseman tiedon selkeasti,
helppokayttoisesti ja ajantasaisesti.

+ Tavoitteena oli muodostaa yhteinen ymmarrys
asiakkaiden tarpeista ja kehittdd ohjeiden suunnittelua
tukeva kokonaiskonsepti.

Projektitiimi

* ARA: Anne Salin, Jyrki Pirkkalainen, Helena Berg

ja Anna-Kaisa Lehikoinen

* TA-Asumisoikeus: Mia Pynnénen, Terhi Halla ja
Virpi Kyngas-Bjorkroth

» Avain Asumisoikeus: Ruut Vesentera

* Asuntosaation Asumisoikeus: Lauri Penttinen ja
Irma-Liisa Back-Heikkinen

* Hankkeen asiantuntijat: Maiju Vuolle ja Terhi Korhonen

Tarkeimmat sidosryhmat

ASO-yhteis6t, ASO-asunnon hakijat ja asukkaat seka
asiakaspaleluty6ta tekevat, ohjeiden tuottajat, yllapitajat
ja paivittajat ARAssa ja valtiohallinnossa.

OCC' TOIMENPITEET

Ymmarryksen keraaminen

» Eri elaméantilanteissa olevien asumisoikeusasuntojen
hakijoiden ja asukkaiden haastattelut

* Myynti- ja asiakastyota tekevien asiantuntijoiden
haastattelut.

* Ohjeiden tekijdiden haastattelut
» Esimerkkiohjeiden ja oppaiden benchmarkaus

Yhteissuunnittelu ja validointi

* Projektin aikana jarjestettiin viikkopalavereja
ja tyGpajoja eri aiheiden tydstamiseksi.

» Ratkaisuja validoitiin ja hyvia kaytantoja kerattiin
valtiohallinnon visuaalisen viestinnan ja kielenhuollon
ammattilaisilta.

* Ratkaisuehdotuksia validoitiin myés ARAn
johtoryhman, henkiléstén ja digiprojektien tekijdiden
kanssa.

Tuotokset ja linkit

* Asiakasymmarrys ja palvelupolku

* Ratkaisuehdotukset

* Avaimet asiakkaan maailmaan -opas

* Asiakaslahtdista ohjeistusta asumisoikeusasumiseen -
projektin tuotokset

& TULOKSET

Onnistumiset ja hyodyt

» Kehitettiin Avaimet asiakkaan maailmaan -opas, joka
auttaa asiakkaiden tarpeisiin vastaavien ja selkeiden
ja ymmarrettavien ohjeiden suunnittelussa.

» Koottiin laajasti ymmarrysté ja kokonaiskuva asiakkaiden
tarpeista ja polusta asumisoikeuslain tehtavien
muutoksen ja ohjeistuksen tueksi

« Aktiivinen yhteistyd ARAn ja yhteisOjen kesken kaynnistyi

Tunnistetut laajemmat kytkokset

» Opas nostaa ihmiskeskeisyyden ohjeiden suunnittelun
keskiédn ja huomioi ohjeiden yhdenmukaisuutta ja
saavutettavuutta.

» Opas on hyddynnettavissa laajasti digitaalisten palvelujen
ja ohjeiden tekijoille

Tyon jatkuminen

* Oppeja hyddynnetaan jo aktiivisesti uuden lain mukaisen
asiakaslahtdisen ASO-ohjeistuksen tekemisessa.
Kokonaisuuksien tulee olla valmiina vuoden 2023 syksylla.

* Yhteistyd yhteis6jen kanssa jatkuu ja ohjeita tullaan testaamaan
yhdessa heidan kanssa.

* ARAn sisélla jarjestetaan tilaisuus kaikille ohjeiden tekijoille,
jotta oppeja osataan hyddyntaa. Lisaksi palvelupolku
asetetaan fyysisesti tiloihin nahtaville ja opas laitetaan
ohjeiden tekijoille wiki-tydkaluun saataville.


https://wiki.dvv.fi/pages/viewpage.action?pageId=201624585

Asiakaslahtoista
ohjeistusta
asumisoikeusasumiseen

— * Projekti on yksi digi- ja
vaestotietoviraston ja
e - valtiovarainministerion digitalisaation
~ 1. - edistamisen ohjelman asiantuntijatuen
i haasteprojekteista.
* Projekti toteutetiin elo-marraskuun
2022 aikana.
* Lisatietoja asiantuntijatuen projekteista:
https://dvv.fi/asiantuntijatuki
- : e * #digiohjelma #asiantuntijatuki
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Tavoitteena asiakaslahtoisen
ohjeistuksen konsepti

* Asiakaslahtoisen ohjeistuksen
konsepti muodostettiin
asumisoikeusasumisen

asiakasymmarryksen ja projektissa

koottujen hyvien kaytantojen ja
ratkaisuideoiden pohjalta.

* Haastatteluissa yhtena teemana
oli hyvien ohjeistusten vaatimukset

* Tarkoituksena on laajentaa mallia
myos muihin ARAN ohjeisiin ja se on
hyodynnettavissa myos laajemmin

julkishallinnon organisaatioille

12.12.2022

#digiohjelma #asiantuntijatuki

"Kuinka voisimme tarjota
asiakkaiden tarvitseman
tiedon selkeasti,
helppokayttbisesti ja
ajantasaisesti.”

PROJEKTIN HAASTE
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Kehitimme ratkaisun yhdessa

Haastattelujen avulla Yhteistyossa kiteytimme Konseptoinnissa ja
saimme kokonaiskuvan palvelupolun ja ideoimme validoinnissa hyodynsimme
asiakkaiden mielikuvista, ratkaisuehdotukset verrokkiohjeita ja hyvia

haasteista ja tarpeista kaytantoja
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#digiohjelma #asiantuntijatuki



Haastattelimme

* 8 eri elamantilanteessa
olevaa hakijaa ja asukasta

* [/ asiakasrajapinnassa
tyoskentelevaa

e 2 asiantuntijaa
* 3 ohjeiden tekijaa

Asumisoikeusasuminen
elaman nivelkohdissa

Asumisoikeusasuntojen asukkaat ovat lapileikkaus suomalai
Suurin yhdistava tekija on muuttunut elamantilanne

#digiohjelma #asiantuntijatuki
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Asiakasymmarrys

Asumisoikeus herattaa paljon vahvoja ja ristiriitaisiakin
tunteita. Monet suhtautuvat intohimoisesti aso-asumiseen
ja tuntee paremmin systeemin porsaanreiat.

Etenkin paakaupunkiseudulla asuntoja on joutunut
jonottamaan pitkaan ja asuntoja saa vain 90-luvun
numeroilla. Tama on aiheuttanut seka kiitollisuutta
omasta tilanteesta etta katkeruutta ja vaaryyden tunnetta.

Paljon epavirallista tietoa liikuu eri kanavia pitkin, kuten
vanhemmilta lapsille liikkuu asumisoikeusasuntoihin
liittyvia perinteita ja perittya tietoa, yksityishenkilon
yllapitamalta verkkosivulta I16ytyy ajantasainen tieto
nykyisista jarjestysnumeroista ja rakenteilla olevista
asunnoista, ja yhteisopalvelu Jodelissa on
Asumisoikeusasunnoille omistettu aktiivinen
keskustelukanava.

Osalle ASO oli valittu asumismuoto, osalle ratkaisu
muutostilanteessa ja portti kohti seuraavaa tavoitetta.
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Mielikuvia

ASO tunnetaan yleisesti edullisena

ja pienempana riskina epavarmoissa
tilanteissa. Etenkin nuorten
keskuudessa asumismuoto tunnetaan
melko huonosti.

Hakeutuminen mielletaan tyolaaksi,
ASO-maksu mietityttaa ja
asumisoikeusasuminen sekoitetaan
usein osaomistusasuntoon.

Negatiivisissa mielikuvissa ASOa
kuvailtiin kalliiksi ja epailtiin
huijaukseksi, jossa on keplottelun
makua. Esiin nousi myos mielikuvia
lama-ajan jaanteesta, seniori-
asumisesta seka sosiaalisesta
asumista.



Hyodyt

* Asukkaiden kokemukset
asumisoikeusasumisesta
kokonaisuudessaan olivat
positiiviset.

* Asumisoikeusasuminen koettiin
huolettomana, pysyvyytta

tarjoavana ja edullisena
vaihtoehtona.

* Asumisoikeusasuntojen koettiin
tarjoavan enemman mihin muuten
olisi varaa.




Haasteet

g

* Asukkaiden huolet koskivat riskeja
asunnon ja alueen valinnassa seka
pitkia jonoja ja jarjestysnumeron
rittamattomyytta.

* Epaselvyytta oli asumisen vastuiden
ja oikeuksien suhteen.

* Jarjestelman vaarinkaytto ja
varallisuusrajat herattivat ristiriitaisia
tunteita.
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Mika asiakkaita mietityttaa ASOssa?

Mité aso tarkoittaa?
Sopiiko minulle?
Mitéa varallisuusraja
tarkoittaa? Misséa
asuntoja on? Mité ja

mistd maksan?

Kiinnostuminen

N

\

Miksi tarvitsen
numeron? Mistéa
numeron saa ja
mihin k&ytetdén?
Milléd numerolla

\ asunnon saa?

Numeron
hakeminen

Miten asuntoja
haetaan? Miké on
tarjous? Miksi
varallisuuttani
selvitetaan? Milla
sijalla olen?

*  Tunnettuus

* LOydettavyys

» Kokonaisukuva

o Termit tutuiksi

+ Jarjestelma tutuksi
+ Ehdot ja periaatteet

Tarkemmat .
toimintaohjeet
Ohjaus eteenpain

Yleisen tason
ohjeistus
hakuprosessista
Hakemisen
lapinakyvyys
Hakeminen eri
yhtiosta erikseen
Yhtenaiset termit

Miten voin vaihtaa?
Saanko vuokrata?
Miten toimin

Mitké ovat minun
vastuut ja
oikeudet? Miten

voin vaikuttaa? erotilanteessa?
Voinko Voinko antaa
remontoida? lapsilleni?
*  Yleisen tason * Yleisen tason
ohjeistus ohjeistus eri
asumisesta tilanteisiin

Miten irtisanon?
Mikéa asuntoni
arvo on? Milloin
saan rahani?

Yleisen tason
ohjeistus
poismuutosta



M i I I a i s i a 0 hj e ita Minulle etta on purettu tarpeeksi
hakijat ja asukkaat haluavat? o ramerorta a s fnsiykseac:

asioita tehdéaan

. Yhtenainen ohjeistus yhdessa paikassa
T . ce us g m  gm Ma olen ollut
Silmailtavat tekstisisallot prosessisse,

on tehty ndmé ohjeet
Vaiheistetut aihekohtaiset toimintaohjeet viranomaisjargonilla.

Erilaiset sisaltomuodot ja kanavat

oA wN

Selkeé opas mista lahtea
liikkeelle, mitd _mun_ pitaa
tehda. Selkeésti ja yhdessé

paikassa ohjeistus.

U



Ideoimme ratkaisuehdotuksia

ldeoimme tyopajassa ratkaisuja kolmeen asiakasymmarryksen
pohjalta tunnistettuun haasteeseen ARAN seka kolmen yhtion
kanssa. Hyodynsimme ideoinnissa verrokkiohjeita, jotka sopivat
asiakkaiden tilanteisiin.

Kuinka Kuinka voisimme

Kuinka voisimme . " . g g
voisimme ohjeistaa L CENIRNIEINEE]

tehda kokonaisuuden

asiakkaan sujuvasti yksityiskohtaisessa

mmaérretttavaksi? N .
4 lapi vaiheiden? asiassa?




NAIN IDEOITIIN ASOSSA

Ymmarrettavat kokonaisuudet

Sahkoisen ohjeistuksen
etusivulle kootaan palvelupolun
kautta tunnistettuja
aihekokonaisuuksia. Eri
tilanteessa oleville lukijoille
tehdaan erilliset ohjeet.

Esimerkkeina:

* Asumisoikeus pahkinankuoressa
- sopiiko asumisoikeusasuminen
minulle?

* Asuminen
asumisoikeusasunnossa - Miten
toimin ja vaikutan asukkaana?

Sujuvat vaiheistukset

Asumisoikeusasumisen
ohjeistukseen tehdaan
aihekohtaiset vaiheistetut
toimintaohjeet, joissa on
linkkeja tarkempiin ohjeisiin
ja lisatietoihin.

Esimerkkeina:

Nain haet jarjestysnumeron
Nain haet asumisoikeusasunnon
Nain teet varallisuusselvityksen
Nain vaihdat asuntoa saman
talon sisalla

Tarkentavat yksityiskohdat

Aihekokonaisuuksien alle
tuodaan tarkemmat lisatiedot
ja vastaukset usein kysyttyihin
kysymyksiin. Termit tehdaan
tutuksi termipankin ja
termitaulujen avulla.

Esimerkkeina:

Mita tarkoittaa
varallisuusselvitys? Koskeeko
se minua?

Mika on asumisoikeussopimus?
Miten asumisoikeusmaksu
maaraytyy?




e

g

Twiitti

Jaoimme oppeja projektista Y

Asiantuntijatuen aamukahveilla jaettiin
projektin oppeja muille digikehittaille:
https://wiki.dvv.fi/display/DIGIAS/Asiant
untijatuen+aamukahvit+2022

Esitykset ARAN johtoryhmalle,
henkilostolle seka digiprojekteille
Blogi-kirjoitus projektista:
https://www.suomidiqi.fi/blogit/digiohjel
man-asiantuntijatuki/mista-ja-miten-saa-

Yhteiskehittamisella digipalvelupolku
muotoillaan sujuvaksi ja selkeaksi.
Kiitos mahtavat palvelumuotoilijat
@MaijuVuolle ja @Terhikoo1-oli

tietoa-asumisoikeudesta-ara-ja-
asumisoikeustoimijat-asiakkaiden-
[anoaman-ohjeistuksen-jaljilla

Asiantuntijatuen loppuseminaari 15.12.

<« Twiitti

3
!n‘ Jyrki Pirkkalainen
@ @yrttijyrki

Syksyn mittaan kehittelimme
porukalla @DVVfi:n #digiohjelma
#Asiantuntijatuki -vetoavulla
asiakaslahtoista @ARAviesti

ohjeistusta asumisoikeusasumiseen.

Taman ja muidenkin digihaasteiden
selattamista esitelladn hankkeen
paatostilaisuudessa 15.12.
suomidigi.fi/blogit/digioh;j...

15.06 - 8.12.2022 - Twitter Web App

1 uudelleentwiittaus 3 tykkaysta

>

© 0 L

ata vihdoin livena!
RAviesti ja ASO-toimijat
g #Asiantuntijatuki

m

ST T

12 - Twitter for Android

Austa 1 twiitin lainaus



https://wiki.dvv.fi/display/DIGIAS/Asiantuntijatuen+aamukahvit+2022
https://www.suomidigi.fi/blogit/digiohjelman-asiantuntijatuki/mista-ja-miten-saa-tietoa-asumisoikeudesta-ara-ja-asumisoikeustoimijat-asiakkaiden-janoaman-ohjeistuksen-jaljilla

PROJEKTIN TUOTOKSET




Opas
asiakaslahtoisten

ohjeiden tekijolille

* Projektin tuloksena syntyi Avaimet
asiakkaan maailmaan —opas
asiakaslahtoisten ohjeiden tekijoille.

* Ohjeeseen on koottu ohjeita,
vinkkeja ja esimerkkeja asiakkaan
tarpeita vastaavien, selkeiden
ja ymmarrettavien ohjeiden
suunnitteluun.

1

#digiohjelma #asiantuntijatuki




Avaimet
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Nain laadit asiakaslahtoiset ohjeet



Ohjeiden tekijalle

Tama opas on tarkoitettu asiakaslahtdisten ohjeiden
tekijdille. Loydat ohjeesta vinkkeja asiakkaan
tarpeita vastaavien, selkeiden ja ymmarrettavien
ohjeiden suunnitteluun.

MIKSI ASIAKASLAHTOISYYS ON TARKEAA?

« Asiakas voi hoitaa itsenaisesti
tarvittavat asiat.

Asiakaslahtdiset ohjeet vahentavat
turhia yhteydenottoja.

Asiakaslahtdisyys parantaa digitaalisten
palvelujen saavutettavuutta.

drd



Miten

asiakaslahtoiset
ohjeet syntyvat?

LAHDE LIIKKEELLE

Tee taustaty6 kunnolla.

Mieti, mita ollaan
tekemassa, keita
tarvitaan mukaan
ja mita asiakkaista
tiedetaan jo nyt.

Ota asiakkaat alusta
asti mukaan.

©

YMMARRA
ASIAKKAITA

Kuuntele asiakkaita.
Tunnista ja kiteyta
asiakkaiden mielikuvat,
tarpeet ja huolet.

Kuvaa asiakkaiden
kulkema palvelupolku.

3

TUNNISTA
TILANTEET

Tunnista polulta mitka
vaiheet herattavat
asiakkaissa paljon
kysymyksia.

Pilko tilanteet
ymmarrettaviksi
kokonaisuuksiksi,
ohjeista vaiheittain
ja tarkenna
yksityiskohdat.
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OHJEISTA
SELKEASTI

Kirjoita ohje selkealla
kielelld, tee tekstista
silmailtavaa ja kayta
ohjetta tukevia
kuvituksia.

Varmista ohjeen
saavutettavuus.

5

TESTAA
JA KEHITA

Varmista ohjeiden
ymmarrettavyys
testaamalla matalalla
kynnyksella. Keraa
palautetta ja kehita.

drd



LAHDE
LIIKKEELLE

Tee taustatyo kunnolla

Ennen ohjeiden tekemista mieti, kenelle ohjetta
ollaan tekemassa ja mita lukijasta tiedetaan. Usein
asiakkaiden parissa tydskentelevilla on hyvaa
tietoa asiakkaiden maailmasta. Suunnittele, keita
tarvitaan mukaan tekemiseen ja aikatauluta
vaiheet. Tehdaankd kaikki itse vai hankitaanko
osaamista?

o

Tunnista ohjeidesi lukijat ja suunnittele,
miten osallistat heita mukaan

Tee taustatydt, surffaile siellda, missa asiasta
keskustellaan ja kay lapi aikaisemmin Tee ohje vain
keratty asiakasymmarrys ja palaute tarpeeseeen!

I Kokoa omat joukot, kumppanit
ja tarkeat sidosryhmat tiimiksi.

Selvita, mita teknisia alustoja tai tyokaluja
ohjeistuksessa voidaan hyddyntaa.

drd



YMMARRA

Astu asiakkaiden arkeen

Kuuntele, mista asiakkaat puhuvat ja mika heita
mietityttad. Tutki asiakkaan arjen tarpeita ja kiteyta
ne. Asiakasymmarryksessa on kyse ennen kaikkea
tarpeiden ja haasteiden tuntemisesta.

Organisaation taytyy puhua asiakkaan kielt3,
jotta se osaa vastata asiakasta mietityttaviin
kysymyksiin ja auttaa asiakasta toimimaan
itsenaisesti.

Asiakkaan
polku

Asiakkaiden ja sidosryhmien haastattelut tunteineen ja

tarpeineen

on kaiken A
Havainnointi ja O.

Mista asiakasymmarrys syntyy?

Asiakastutkimukset

TyOpajat




2 YMMARRA ASIAKKAITA: KITEYTA ASIAKASYMMARRYS

On térkeda tunnistaa
ja haastatella kaikki
asiakasryhmat eri
tarpeineen.

Mita on asiakasymmarrys? TUNTEET JA TARPEET

Asiakasymmarrys ja asiakkaan polku vaiheineen ovat Millaisia mielikuvia asiakkailla on?
ratkaisevassa osassa palveluiden suunnittelussa seka u '

asiakkaan ohjeistuksien laatimisessa. Niiden kautta Mihin haasteisiin he tormaavat?
tunnistetaan tietotarpeet, oikaistaan vaaria mielikuvia, Mika heita ilahduttaa ja motivoi?
autetaan asiakasta asioimaan itsendisesti seka vastataan

asiakasta askarruttaviin kysymyksiin.

Asiakasymmarrys auttaa ottamaan eri asiakasryhmien

tarpeet huomioon ohjeistuksissa ja auttaa asiakkaita 16ytamaan TI ETO JA TOIMINTA
heidan etsimansa tiedon. Asiakasymmarryksen kartoittamiseen

vaadittavan tydn laajuus riippuu siit3,

kuinka paljon ohjeistettavasta asiasta organisaatiolla Mita asiakas tekee?
on jo tietoa. Mita asiakas jo tietaa?

Mita tietoa asiakas tarvitsee eri vaiheissa?

Tutkitaanko asiakkaan maailmaa organisaation sisalta, Mita tietoja he etsivat?
vai ostetaanko asiakasymmarrys ulkopuolelta?




2 YMMARRA ASIAKKAITA: KUVAA ASIAKKAAN POLKU

Aikana

Millaisia
mielikuvia
asiakkaalla on? Mikéa

asiakasta
huolettaa?

Mitéa
asiakas
miettii?

Vaiheet

Mité tietoja asiakas tarvitsee?
Mité asiakas tekee?

Mita
asiakasta
motivoi?

O (( Palvelupolku visualisoi ajallisesti, mitd asiakas tekee,
./ ajattelee ja tuntee palvelupolun eri vaiheissa.

Jalkeen

Mitéa
asiakasta
ilahduttaa?




Tue erilaisia tilanteita

Tunnista asiakkaiden tiedon tarpeet ja lahtétilanne.
Mika kysymys tuo lukijan ohjeen pariin?

Pilko tilanteet ymmarrettaviksi _

kokonaisuuksiksi ja vaiheiksi. Varmista AUIE) &)
. - . - . ww - .. ' - e wm ’ tilanteissa

etta lukija tietaa, kuinka hanen pitaa olevaa

toimia ja missa jarjestyksessa. Tarjoa I6ytamaan

. e . o oikea ohje.
tarkempaa tietoa sita kaipaaville ja
ohjaa tarvittaessa eteenpain.

YMMARRETTAVAT SUJUVAT TARKENTAVAT
KOKONAISUUDET VAIHEISTUKSET YKSITYISKOHDAT

Q
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3 TUNNISTA TILANTEET

[ E=

Ymmarrettavat kokonaisuudet Sujuvat vaiheistukset Tarkentavat yksityiskohdat

Varmista, etta kokonaisuudet
ovat ymmarrettavia eri
tilanteissa oleville lukijoille.

Tue lukijaa saamaan Tarjoa tarkempaa tietoa
helposti selville, miten ohjeistettavan asian
hanen tulee toimia ja yksityiskohdasta.

Auta |6ytdmaan oikea ohje, missa jarjestyksessa.

kun lukija tulee aiheen pariin
ensimmaista kertaa, palaa
uudestaan tai tulee
tarkistamaan yksittaista

Auta tekstilla lukijaa
Kerro, mita hanelta tunnistamaan, koskeeko
odotetaan ja milloin asia hanta.

hanen tulee toimia. Avaa termit ja lakiteksti

Ohjaa lukija tarvittaessa lukijaystavallisessa muodossa.
eteenpain ja kerro, mista Kuinka tarkkaan lukijan
han saa lisaa tietoja. tarvitsee tietaa lakipykalista?

tietoa.

Kayta esimerkiksi

+ yhtenadista etusivua ja
polutusta eri aiheille
pahkinankuori-ohjeita
pikaoppaita
infograafeja
lyhyita videoita

Kayta esimerkiksi Kayta esimerkiksi

toimi nain —ohjeita ohjeille toistuvia kuvakkeita ja
numerointia yhtenadisia toimintakehotteita
kuvakkeita tai vaiheistusta usein kysytyt kysymykset -sivuja
kuvaavaa aikajanaa linkit ja viittaukset muihin lahteisiin

N

«( Peilaa asiakkaan polkuun: Millainen ohjekokonaisuus
O/ tarvitaan ja mitd erilaisia tilanteita polusta tunnistetaan? ard



TUNNISTA
TILANTEET

Ohjeen rakennusaineet

Ohjeista yksinkertaisesti ja selkeasti kaikilla kaytetyilla
kielilla. Tue silmailevaa lukutapaa: auta ohjeiden lukijaa
I6ytamaan itselleen tarpeellinen tieto pilkkomalla teksti
osiin seka kayttamalla kuvaavia otsikoita ja
havainnollistavaa kuvitusta.

Tee ohjeista saavutettavat huomioimalla
erilaisten kayttajien nakékulmat.
Perehdy esimerkiksi sivustoon
http://www.saavutettavakieli.fi

Ohjeessa
kuva ei saa
olla pelkkéa

koriste.

SELKEA KIELI SILMAILTAVA OHIJETTA TUKEVAT
TEKSTI KUVAT

AN V4
N/ \

©
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http://www.saavutettavakieli.fi/

4 SELKEAN OHJEEN RAKENNUSAINEET

S GCERAE

Kayta konkreettista ja
selkeaa kielta.

Valta ammattislangia,
vaikeita termeja,
lakitekstia ja lyhenteita.

Suosi aktiivilauseita passiivin
sijaan ja kayta
kaskymuotoa. Lukijan tulee
ymmartaa tekstista, kenen
tulee toimia ja miten.

Lisda arjen esimerkkeja
konkretisoimaan ohjetta.

Nimea linkit
ymmarrettavasti.

.
4
\
'I
(4

N

9,0

SHInENCYERGIG

Tue silmailevaa ja hakevaa
lukutapaa. Kayta sisaltéa
kuvaavia otsikkoja ja
valiotsikkoja. Kayta lyhyita
lauseita.

Pilko teksti aiheittain ja

vaiheittain ja niputa yhteen
kuuluvat sisallot.

Kayta luetteloja ja listoja.

Al3 esita liikaa tietoa
kerralla.

Pida ohjeet lyhyina ja tarjoa
esimerkiksi linkin tai haitari-
elementin avulla lisatietoja.

Ohjetta tukevat kuvat

Kuvat eivat korvaa
tai koristele, vaan
havainnollistavat ja
selkeyttavat ohjetta.

Kayta kohderyhmaa
puhuttelevaa kuvitusta.

Hyddynna maltillista maaraa
tunnistettavia

ja selkeasti muotoiltuja
ikoneja. Toista naita

eri paikoissa.

Kayta ohjevideoissa
yksinkertaista kuvitusta
ja tekstitysta. Pyri
aarimmaiseen selkeyteen.

Peilaa tekstia asiakasymmadérrykseen. Millaisia ovat ohjeidesi lukijat ja missé heidat
tavoittaa? Kdytd monipuolisesti eri sisdltbmuotoja tukemaan erilaisia lukijoita. ara



TESTAA
JA KEHITA

Varmista ymmarrettavyys

Testaa erilaisten versioiden ymmarrettavyytta.
Keraa palautetta useasta suunnasta. Laadi lopullinen
ohje palautteen perusteella.

Asiakkaiden kanssa tydskenteleviltd saa ohjeen
julkaisun jalkeen arvokasta tietoa siitd, mika
asiakkaita yha mietityttdaa. Muista, etta ohje

ei ole koskaan valmis.

Tee kevyita arjen testauksia eri tavoin.

Kokeile kerata palautetta verkostoilta .
ja tee kyselyja sosiaalisessa mediasssa. Rohkaistu

maan j
Testaa asiakkaiden kanssa oikeilla ktes.,.tfaa Iaa Ja
teksteilld ja oikeassa ymparistossa, eraa palautetta
my0s mobiililaitteilla! matalalla

Jos mahdollista, jérjestd kynnyksella.

Ktettavyystesteja ja mene
niihin mukaan

Varmista, etta lukijat l6ytavat ohjeet.

drd



Asumisoikeusasumisen opit ja
esimerkit konkretisoimassa opasta

1 Léhde liikkeelle: NAIN TEHTIIN ASOSSA 2 Ymmirré asiakkaita: NAIN YMMARRETTIIN ASIAKKAITA 2 Ymmirra asiakkaita: NAIN KITEYTETTIIN ASIAKASYMMARRYS

Yhteistyolld haastetta ratkomaan

Asiakaslahtsisen ohjeistuksen opas kehitettiin
yhdessa asumisoikeus-toimijoiden kanssa.
Esimerkking kdytetadn asumisoikeusasuntojen

Ensin koottiin tiimi, johon kuului ARAN

ja

sekd myynti- ja asiakaspalvelupaallikksja

asumisoikeusyhteisoista. Mukana olivat Avain
L ks

Asumisoikeus.

Alussa koottiin yhteen tausta-aineistot, tunnistettiin
ohjeiden kohderyhmat seka kaytiin Iapi
tunnistettuja haasteita ja tulevia isoja muutoksia.
Suunnittelun ajan pidettiin yhteisia viikkopalavereja
ja tydpajoja.

Projektin aikana pidettiin yhteytta myds ohjeisiin
liittyvien ARAN digikehitysprojektien kanssa.

Kokonaiskuva asiakkaiden arjesta

HAASTATTELIMME

+ 8 eri elamantilanteessa olevaa
hakijaa ja asukasta

+ 7 asiakasrajapinnassa
tydskentelevad

- 2 asiantuntijaa

KITEYTIMME

Asiakasymmarrys
Palvelupolun kuvaus

Haasteiden ja tarpeiden
tunnistaminen

IDEOIMME

+ Ratkaisuehdotusten ideointi

asujan

Asumisoikeusasuminen herdttaa paljon vahvoja

ja ristiriitaisiakin tunteita. Monet suhtautuivat

E ja
tuntevat hyvin systeemin porsaanreiat.

Etenkin paakaupunkiseudulla asuntoja on joutunut
jonottamaan pitkan ja keskustan liepeilts asuntoja
saa vain 90-luvun numeroilla. TAm4 on aiheuttanut
seka kiitollisuutta omasta tilanteesta etta katkeruutta
ja vaaryyden tunnetta, ettei asunnot mene todelliseen
ja akuuttiin tarpeeseen.

&5 HyopYT

. koettiin
tarjoavana vail vuokra- tai
tunnetaan yleisesti edullisena ja pienempana riskina
epévarmoissa tilanteissa.

ja pysyvyytta
iselle. Se

Asumisoikeusasumisen koettiin tarjoavan enemman mihin
muuten olisi varaa, esimerkiksi koti lihempana keskustaa
tai enemman neliota ja huoneita.

&N\ MIELIKUVAT

Hakeutuminen mielletaan tyolaaksi,
asumisoikeusmaksun maksaminen mietitytti,
varsinkin jos sita varten joutui ottamaan lainan.
Asumisoikeus sekoitetaan usein
osaomistusasuntoon.

Negatilvisissa mielikuvissa ASOA kuvailtiin kalliiksi
ja epailtiin huijaukseksi jossa on keplottelun makua.

Mybs mielikuva lama-ajan jaanteests, seniori-
asumisesta ja sosiaalisesta asumista nousi esiin.

&5 HUOLET

Asukkaiden huolet koskivat riskeja asunnon ja
alueen valinnassa seka pitkia jonoja ja oman
Jarjestysnumeron riittamattomyytta.

Epéselvyytté oli asumisen vastuiden ja oikeuksien
suhteen. Jarjestelman védrinkaytto ja
varallisuusrajat herattivat ristiriitaisia tunteita,

2 Ymmarré asiakkaita: NAIN KITEYTETTIIN ASIAKKAAN POLKU 3 Tunnista tilanteet: NAIN IDEOITIIN ASOSSA 4 Ohjeista selkedsti: NAITA ASIAKKAAT KAIPASIVAT ASOSSA

Asukkaan polun kiteytys

KINNOSTUMINEN

Mitd aso tarkoittaa? Miksi tarvitsen
Sopilko minulle?
Mita varallisuu

arkoittaa: it
Missi asuntoja on? Mista sen voi
Mita jo mi tarkis

san?

JARJESTYS- ASUNNON ASUMINEN TILANTEEN
NUMERON HAKEMINEN MUUTOS
Tunnettuus HAKEMINEN * Yleisen tason * Yleisen tason
Loydettivyys * Yieisen tason ohjeistus  Ohjeistus. . ohjeistus

Kokonaisukuva hekuprosessista misesta
Termit tutuiksi <4 Tarkommat Hakemisen lapindkyvyys

Miten jarjestelmé toimintachjeet Hakeminen eri yhtiosta

toimii hjaus erikseet

Endot ja periaatteet eteenpain Yhtonaisot termit

POISMUUTTO

OHJEISTAMINEN ERITYISESTI
ARAN VASTUULLA

Ymmarrettavat kokonaisuudet

ASOssa ohjeistuksen etusivulle
kootaan palvelupolun kautta
tunnistettuja aihe-
kokonaisuuksia.

Eri tilanteessa oleville lukijoille
tehdaan erilliset ohjeet.

Esimerkkeinii:

Asumisoikeus pahkinankuoressa -

sopiiko asumisoikeusasuminen

minulle:

Asuminen asumisoikeusasunnossa -

Miten toimin ja vaikutan
sukkaana?

Sujuvat vaiheistukset

ASOssa tehdaén aihekohtaiset
vaiheistetut toimintaohjeet,
joista linkitetadn oikeisiin
paikkoihin.

Esimerkkeina:

+ Néin haet jarjestysnumeron
Néiin haet asumisoikeusasunnon
Néiln teet varallisuusselvityksen
Nain vaihdat asuntoa saman
talon sisélla

Tarkentavat yksityiskohdat

ASOssa jokaisen
aihekokonaisuuden alle tuodaan
tarkemmat liséitiedot ja
vastaukset usein kysyttyihin
kysymyksiin. Termit tehdan
tutuksi termipankin ja
termitaulujen avulla.

Esimerkkeiné:

Mits tarkoittaa varallisuusselvitys,
koskeeko s minua

Mika on asumisoikeussopimus?
Miten asumisoikeusmaksu
maaraytyy?

Selkea kieli

Ohjetta tukevat kuvat




MITA OPIMME




Kirjoita ohjeet asiakkaan kielella.
Tiivista, lyhenna ja palastele
alhealueittain. Kayta videoita ja
animaatioita. Hyva ohjeistus
saastaa resursseja jatkossa.

ARA
Asiakaslahtoista ohjeistusta asumisoikeusasumiseen #digiohjelma #asiantuntijatuki )

Anne Salin
Ylitarkastaja




Olemme saaneet tuotua nakyviin
kaytannon esimerkkeja omasta
tekemisestamme. Me olemme se
asiakkaan ja virkamiehen yhdistava
sanoittaja ja sillanrakentaja — meilla
on asiakkaan silmat.

Myynti- ja asiakaspalvelupaallikko

Avain Asumisoikeus

Asiakaslahtoista ohjeistusta asumisoikeusasumiseen #digiohjelma #asiantuntijatuki

Ruut Vesentera




MITA SEURAAVAKSI?
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Mita seuraavaksi?

* Oppeja hyddynnetaan jo aktiivisesti
uuden lain mukaisen asiakaslahtoisen
asumisoikeusohjeistuksen
tekemisessa. Kokonaisuuksien tulee
olla valmiina vuoden 2023 syksylla.

* Yhteisty0O yhteisOjen kanssa jatkuu ja ohjeita
tullaan testaamaan yhdessa heidan kanssa.

* ARAnN sisalla jarjestetaan tilaisuus kaikille
ohjeiden tekijoille, jotta oppeja osataan
hyodyntaa uudistustyossa alusta alkaen.

* Lisaksi laaja yksityiskohtainen palvelupolku
asetetaan fyysisesti viraston tiloihin nahtaville
herattamaan kiinnostusta ja keskustelua

asiakaslahtoisyydesta

* Avaimet asiakkaan maailmaan -opas laitetaan
ARAnN ohjeiden tekijoille wiki-tyOkaluun saataville.
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ARAnN yhteyshenkilot:
Anne Salin, anne.salin@ara.fi
Jyrki Pirkkalainen, jyrki.pirkkalainen@ara.fi

DVV Asiantuntijatuki:
Terhi Korhonen, terhi.korhonen@dvv.fi
Maiju Vuolle, maiju.vuolle@gofore.com

DIGI- JA

VAESTOTIETO-
VIRASTO
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