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ARA JA KUMPPANIT:

Asiakaslahtoista ohjeistusta asumisoikeusasumiseen

"Kuinka voisimme tarjota
asiakkaiden tarvitseman tiedon
selkeasti, helppokayttoisesti ja

ajantasaisesti.”

#digiohjelma #asiantuntijatuki



RATKAISU




Ratkaisu kehitettiin 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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Nain laadit asiakaslahtoiset ohjeet
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Kortit asiakaslahtoisten ohjeiden tekijolle
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Nain laadit asiakaslahtdiset ohjeet

TUNNISTA
TILANTEET

) Tue erilaisia tilanteita

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

Pilko tilanteet ymmarrettaviksi

kokonaisuuksiksi ja vaiheiksi. Varmista, Auta eri
b el e e tilanteissa

etta lukija tietad, kuinka hanen pitad s

toimia ja missa jérjestyksessa. Tarjoa I6ytamadn

tarkempaa tietoa sita kaipaaville ja oikea ohje.

ohjaa tarvittaessa eteenpain.

YMMARRETTAVAT SUJUVAT TARKENTAVAT
KOKONAISUUDET VAIHEISTUKSET YKSITYISKOHDAT

Tee taustatyo kunnolla

Ennen ohjeiden tekemistd 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. Tehdaanké kaikki itse vai hankitaanko
osaamista?

Tunnista ohjeidesi lukijat ja suunnittele,
miten osallistat heita mukaan

Tee taustatydt, surffaile siells, missé asiasta

keskustellaan ja kay lapi aikaisemmin keratty —
asiakasymmarrys ja palaute. Tee ohje vain
tarpeeseeen!
Kokoa omat joukot, kumppanit

ja tarkeat sidosryhmat tiimiksi.

Selvita, mita teknisia alustoja tai tyskaluja
ohjeistuksessa voidaan hyodyntaa.

Ohjeen rakennusaineet

Ohjeista yksinkertaisesti ja selkeasti kaikilla kaytetyilla
Kielilla. Tue silméilevéa lukutapaa: auta ohjeiden lukijaa

itselleen tieto pil teksti
osiin seka kéyttamilla kuvaavia otsikoita ja
havainnollistavaa kuvitusta.

Ohjeessa
kuva ei saa
olla pelkké

koriste.

+ Tee ohjeista saavutettavat huomioimalla
erilaisten kayttajien nakokulmat.
Perehdy esimerkiksi sivustoon http://www.saavutettas

SELKEA KIE!
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Astu asiakkaiden arkeen

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

Organisaation téytyy puhua asiakkaan kieltd,
jotta se osaa vastata asiakasta mietityttaviin
y yksiin ja auttaa i )

itsendisesti.

Asiakkaan
polku

. ja sidosryhmien i Jja

tarpeineen

on kaiken A
Jjao.

Mistd asiakasymmarrys syntyy?

+ Asiakastutkimukset
+ Havainnointi

+ Tyspajat

Varmista ymmarrettavyys

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

Asiakkaiden kanssa ty6skenteleviltd saa ohjeen
julkaisun jalkeen arvokasta tietoa siita, mika
asiakkaita yha mietityttaa. Muista, ettéd ohje ei
ole koskaan valmis.

+ Tee kevyita arjen testauksia eri tavoin.
Kokeile keréta palautetta verkostoilta G
ja tee kyselyja sosiaalisessa mediasssa. Rohkaistu
Testaa asiakkaiden kanssa oikeilla teksteilla ktes.tf’amiaa;‘ i
ja olkeassa ymparistossa, eraa palautetta
myos mobiillaitteilla! matalalla
Jos mahdollista, jarjests kynnyksella.

kaytettavyystesteja ja mene
niihin mukaan.

+ Varmista, etts lukijat I5ytavat ohjeet.




MITA OPIMME




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

resursseja jatkossa.
ARA

Asiakaslahtoista ohjeistusta asumisoikeusasumiseen

Anne Salin
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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
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Askeleet eteenpain

1. Oppeja hyodynnetdan jo
asumisoikeusasumisen uusien
ohjeiden tekemisessa seka jaetaan
muille ohjeiden tekijoille.

2. Yhteistyo yhteisojen kanssa jatkuu
ja testaamme ohjeita yhdessa
kevaan aikana.

3. Opas tuo ihmiskeskeisyyden
osaksi ohjeiden suunnittelua
ja varmistaa yhdenmukaisuutta
ja saavutettavuutta.
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