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Projektin tausta, tavoitteet ja toteutus

Aluehallintovirasto on viime vuosien aikana kehittanyt ja ottanut kayttdon eLupa-palvelukokonaisuuden. elLupa-
palvelukokonaisuuden avulla sahkdisella asiointiprosessilla on tavoiteltu manuaalisen tydn vahenemista
lupakasittelyprosessista ja sen myota kasittelyaikojen lyhenemista ja tyontekija- seka asiakaskokemuksen parantumista.

Palvelukokonaisuuden kayttdaste on kuitenkin jaanyt maltilliseksi niin asiakkaiden kuin tydntekijdidenkin osalta. Taman
projektin keskeinen tavoite onkin ollut tunnistaa tavat kehittaa jo olemassa olevaa elLupa-palvelukokonaisuutta ja siihen
liittyvia ratkaisuita niin, etta palvelun kayttdaste nousisi.

eLupa-palvelukokonaisuuden kayton nykytilaa seka kayttokokemuksia kartoitettiin projektissa kayttajahaastatteluin seka
olemassa olevaa palvelukokonaisuuden I6ydettavyytta ja kayttoa kuvaavaa dataa analysoiden. Kayttajiksi katsottiin niin
lupia hakevat asiakkaat kuin AVIn lupakasittelijatkin, joilta molemmilta kerattiin tietoa lupahakemuksien kasittelysta niin
eLuvassa kuin sen ulkopuolellakin. Projektin aikana haastateltiin myds ymparistoministeriota seka ymparistovastuualueiden
johtoa.

Kerrytetyn ymmarryksen avulla saatiin eLupa-palvelukokonaisuudelle asetettuja tavoitteita seka toisaalta
kehitysmahdollisuuksien ja kehittamiseen liittyvien reunaehtojen kenttda hahmotettua tarkemmin. Projektitiimissa tuotettiin ja
arvioitiinideoita keskeisten haasteiden ratkaisemiseksi, ja tunnistettiin seuraavat askeleet kehittamistyélle vuodelle 2023.
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HAASTE:

Kuinka voisimme jarjestaa prosessin
ja kehittaa palvelua, jonka kaytto on
selkeaa ja hyodyllista kaikille
kayttajille, ja jonka kautta tulleet
hakemukset ovat laadukkaita.



Projektiin liittyva kasitteisto

Alla on esitelty projektiin liittyvat keskeiset kasitteet tavalla, joka vastaa projektitiimin jaettua ymmarrysta
niiden sisallosta.

Asiakkaat: Asiakkaiksi kasitetaan vesi- ja ymparistdluvan hakijat, jotka voivat olla sekd organisaatioita
etta luonnollisia henkiloita. Asiakkaiksi luetaan myos sellaiset konsultit ja konsulttiyritykset, jotka
asioivat hakemusasioissa muiden organisaatioiden tai luonnollisten henkiléiden puolesta.

eLupa: eLuvalla viitataan digitaaliseen palvelukokonaisuuteen, joka kasittaa seka asiakkaiden
kayttaman aluehallinnon asiointipalvelun / ymparistéasioiden lupapalvelun, etta AVin tydntekijoiden
kayttaman hakemusten kasittely-ympariston.

Kayttgja: Kayttgjalla viitataan eLupa-palvelukokonaisuuden kayttajiin yhteisesti riippumatta siitd, onko
kayttaja asiakas (eli asiointipalvelun kayttaja) vai tyontekija (eli kasittely -ympariston kayttaja).

Sprinttimalli: Sprinttimalli pohjautuu projektinhallinnassa kaytettavaan scrum-viitekehykseen, jossa
sovitun aikarajan eli sprintin sisalla toteutetaan maaritellyt tehtavat niin, etta ne voidaan sprintin jalkeen
katsoa "valmiiksi”. Sprinttimalliin sisaltyy lisaksi retrospektiivi, jossa tarkastellaan sprintin onnistumisia ja
kehityskohteita prosessin nakdkulmasta.
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Projektin toteutus ja
keskeiset havainnot
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Projektin toteutus

Projekti toteutettiin sprinttimallilla, jossa tydskentely oli jaettu kahden viikon mittaisiin ajanjaksoihin. Kunkin sprintin alussa seuraaville
kahdelle viikolle sovittin tyoryhman kanssa tehtavat ja teemat, joita sprintin aikana edistettiin. Sprintin tuotoksia kaytiin 1api yhteisissa
tyOpalavereissa, ja sprinttien lopuksi arvioitin myos tydskentelyn tapoja ja mahdollisia iteraatiotarpeita toimintatapoihin.

Projektin sprinttien teemat ja siséllot jakautuivat ylatasolla seuraavasti:

SPRINTTI 1: SPRINTTI 2: SPRINTTI 3: SPRINTTI 4: SPRINTTI 6:
Nykytilan tutkiminen: Alustavien Asiakas- Kehitys- Lopputuloksen
elLuvan palvelupolun haastehypoteesien kokemukseen mahdollisuuksien viimeistely:

tutkiminen, muodostaminen: tutustuminen: ideointi: Priorisoitujen
kehitystiekarttojen elLuvan kayttddatan Asiakas- ja Haastattelujen kehitysaihioiden
[apikaynti, tutkiminen, sidosryhma- tuloksiin toteuttamisen
kehitystyéhon keskeisten haastattelut, eLuvan tutustuminen, tiekartan
liittyvien kohderyhmien kayttopolkuun ja — mahdollisten muodostaminen,
sidosryhmien ja tunnistaminen kokemukseen ratkaisu- toteuttamisen
riippuvuuksien asiakashaastatteluja tutustuminen ja vaihtoehtojen ideointi hyoétyjen ja
tunnistaminen. varten. haasteiden ja ideoiden arviointi. toteuttamatta
tunnistaminen jattamisen riskien
arviointi.

asiakkaan silmin.
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Projektin tavoitteita tarkennettiin alussa

Ensimmaisten tydskentelytapaamisten yhteydesséa projektin hakuvaiheen tavoitteita
tarkennettiin:

* Asiakasymmarryksen kartuttaminen, asiakaskokemuksen parantaminen
e Sisallollisesti laadukkaammat hakemukset
e Kayttbohjeiden asiakaslahtoisyys

* Hakemuksien tekeminen ja lahettaminen digitaalisen asiointipalvelun kautta;
Investointien lisdantyminen sujuvamman luvan hakemisen vaikutuksesta

* Tiekartta kehitykseen & oppien jakaminen muille sahkdista asiointia tarjoaville
tahoille seka alustan kehittamisesta
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Mista lahdimme litkkeelle?

Lupakasittelytietoa
TaVOi ttei d en t ar ken n utt u a I é.h d i m m e Ymparistonsuojelulain mukaiset asiat Vesilain mukaiset asiat 4
® Vireille tulleista ymparistélupahakemuksista ® Vireille tulleista veéilupahakemuksista peruttiin

kerryttam éan ym m érrysté I u pap al Vel u n (pgugg?;azlgjzir; toimesta vuosittain noin 5 % g(a)léii'ljn toimesta vuosittain noin 9 % (ka. 2019-

® Viranomainen hylkasi tai jatti kasittelematta ® Viranomainen hylkdsi tai jatti kasittelematta

tOi m i n n asta ja térkei m m isté n . vireille tulleista vmpéristdlain mukaisista asioista vireille tulleista vesilain mukaisista asioista noin
sidosryhmista e

® Késittelyajat laskettu vireille tulosta p&&téksen antamiseen

® Késiteltdvien asioiden luonne on kokonaisuutena tarkasteltuna muuttunut viime vuosina monimutkaisemmaksi ja haastavammaksi

Vesilain mukaiset asiat Ymparistonsuojelulain
Kasittelyaika, mediaani mukaiset asiat
((9) Kdsittelyaika, mediaani (kk)

o KaVImme Iapl |Upapalvelun tIIaStOJa Organisaatio 2019 2020 2021 Organisaatio 2019 2020 2021
useamman vuoden ajalta el R AT 83 79 98

ISAVI 9,8 10,2 7,8 ISAVI 9,5 8 10,9

* Loimme stakeholder mapin S I =T = Sl = =
. . . = . PSAVI 10,3 99 10,8 PSAVI 12,3 16,3 10,5
tarkeimpien sidosrynmien e R — T T

tunnistamiseksi vastuualueet vastualueet

* Purimme luvan hakemisen eri ]
vaiheet palvelupoluksi =

valvojat,

rrrrrrr
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Havainto: Palvelun nykyinen kayttdaste on

eLupa-palvelukokonaisuuden asiointipalvelun kayttoaste
ymparistblupaan liittyvien hakemusten toimittamisen osalta on
viime vuosina ollut osin laskeva. Keskimaarin yli 4/5
hakemuksista toimitetaan AVllle edelleen muita vaylia pitkin.

eLupa on sen sijaan viimeisten kahden vuoden aikana
systemaattisesti nostanut asiakkaiden keskuudessa
kayttbastettaan vesiluvan alaisten hakemusten osalta. Ennen
vuotta 2020 keskimaarainen kayttbaste on ollut alle 20 prosenttia,
mutta vuosina 2020 ja 2021 jo liki 40 prosenttia.

eLuvan kayttdasteessa on kuitenkin merkittavia eroja eri
virastojen valilla. 1t&-Suomen AVI on neljan vuoden
tarkastelujaksolla jatkuvasti vastaanottanut suhteessa
suuremman maaran ymparistélupahakemuksista elLuvan kautta
kuin muut AVIt. Toisaalta ISAVin keskimaarainen hakemusmaara
on myds melko pieni verrattuna muihin alueisiin, jolloin kayttbaste
voi nousta merkittavasti jo yksittdisen asiakkaankin johdosta.

eLuvan kayttdastetta on siis lukujen valossa varaa nostaa
molempien lupatyyppien osalta, mutta erityisesti
ymparistblupahakemusten kohdalla on tarkeda ymmartaa, mista
kayttbasteen jamahdys alhaiselle tasolle johtuu.
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Huomioita kayttoasteeseen liittyvista
mahdollisista juurisyista

Projektin aikana tunnistettiin muutamia todennakdisia tekijoita, joilla arveltiin olleen erityista vaikutusta eLupa-palvelun
kayttbasteen kehityskulkuihin:

* Aktiiviset neuvojat: Seka osa AVIn lupakasittelijoista ettd ilmeisesti myds ELY-keskuksen tyontekijoista on ottanut
asiakseen neuvoa asiakkaita hyddyntdméaan eLupa-palvelua. Tata kasitysta vahvistaa myds asiakashaastatteluissa
esiin noussut [0ydos siita, etta mikali viranomainen suosittelee eLuvan kaytt6a, asiakkaalla on suuri intressi myds
nain toimia.

* Lupa-asioissa joissa kaytetadn usein konsultteja, saattaa eLuvan kayttdaste olla muita matalampi. Konsulteilla on
usein kadytdssa omat pohjat ja hakemusmallit, joita muokkaamalla uuden hakemuksen tekeminen on nopeampaa
kuin alusta aloittaminen joka kerta. Tama kasitys vahvistui asiakashaastatteluissa, kuten myo6s se, etta konsulttien
nakokulmasta valtuuksien hankkiminen nayttaytyy vihelidisentydladna ja hitaana prosessina itse muun tyon
laajuuteen nahden.

* Yksityishenkiloiden maara luvanhakijoina on suurempi vesilupien osalta kuin ymparistélupien. Yksityishenkilot
my0Os kayttavat vesilupien hakemiseen elLupa-palvelua jopa hieman suurella osuudella kuin yritykset. Yksi
mahdollinen syy télle on se, etta yksityishenkilt ei joudu hakemaan asiointivaltuuksia, mikali asioi palvelussa
omaan lukuunsa. Toisaalta asiakashaastatteluissa epaéiltiin eLupa-palvelun olevan yksityishenkilon nakdkulmasta
liian monimutkainen. Tama ei kuitenkaan ainakaan vesilupien osalta nayta kuitenkaan nousseen esteeksi
yksityishenkiléiden eLuvan kaytolle.
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Havainto: Omistajuuden hajautunut kentta

Lupien myontamistd méaaritteleva lainsdadanté on ymparistoministerion seka oikeusministerion alaisuudessa.
ToisaaltaelLuvan rahoituksestaon viime vuosina paattanyt valtiovarainministerio.

Ymparistoluvat Vesiluvat Ymparisto- ja vesiluvat

Ymparistoministerio Oikeusministeri6 Valtionvarainministerio

Omat tavoitteet ja linjaukset Omat tavoitteet ja linjaukset? Omat tavoitteet ja linjaukset?

Omat lupapalvelut Yhteinen elLupa-palvelukokonaisuus

: : Omat tavat toimia Omat tavat toimia Omat tavat toimia Omat tavat toimia
Halu yhteiseen ratkaisuun(?) Omat linjaukset Omat linjaukset Omat linjaukset Omat linjaukset
Omat tarpeet Omat tarpeet Omat tarpeet Omat tarpeet
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Haastattelut avuksi

Lahdimme heti projektin alkupuolella
palvelupolun luoman ymmarryksen pohjalta
haastattelemaan eri yritysten edustajia seka
AVI:n lupakasittelijoitd ymmartadksemme lupien
hakemiseen ja kasittelyyn liittyvia kipupisteita.

Projektin aikana haastateltiin myds
ymparistoministeriota seka
ymparistévastuualueiden johtoa. Naiden
keskusteluiden avulla saatiin eLupa-
palvelukokonaisuudelle asetettuja tavoitteita
seka toisaalta kehitysmahdollisuuksien ja
kehittamiseen liittyvien reunaehtojen kenttaa
hahmotettua tarkemmin.



Havainto: Asiakkaan nakdkulmasta nykyisessa kayttépolussa on useita pullonkauloja

O @

ASIAKAS HANKKII ASIOINTIVALTUUDEN
VOIDAKSEEN ASIOIDA EDUSTAMANSA ASIAm%Eg?mJ‘E\LRXLTJAVAT
ORGANISAATION LUKUUN. 2

> =

ASIAKAS ALOITTAA UUDEN
LUPAHAKEMUKSEN JA TAYTTAA
PERUSTIEDOT.

X =1

ASIAKAS TAYTTAA HAKEMUKSEN
TARKEMMAT TIEDOT LOMAKKEELLE
VERKKOSIVUN ERI ALALEHDILLA.

ASIAKAS ETSII ELUPA-PALVELUA
ASIAKKAAN AVL:N (TAI ESIM. ELY:N TAI

KAYTTOPOLUN VAIHE

HAKEMUKSEEN LIITTYVA

ASIAKAS LAHETTAA HAKEMUKSEN. JATKOASIOINTI

YMPARISTOHALLINNON)
VERKKOSIVUSTOLTA.

+ Asiakkaat ovat tietoisia + Kun asiointivaltuuden on + Lupahakemuksen aloittaminen = + Lupahakemuksen alalehdet ja + Liitteiden lisadminen palveluun =+ Hakemuksen lahettaminen + Palvelussa voi hoitaa

TOIMII HYVIN elLupa-palvelun olemassa kerran saanut, organisaation ja perustietojen tayttaminen on taytettavat kentat ohjaavat on helppoa, ja palvelu palvelusta toimii taydennyspyynnét ja muun
NYKYISESSA ELUPA-  olosta. puolesta asioinnin aloittaminen melko selke&a, ja taytettavien asiakasta hahmottamaan, mita mahdollistaa yleensa kaikkien mutkattomasti. keskustelun kasittelijan kanssa,
PARMELUBSA eLupa-palvelussa on sujuvaa. kenttien maara kohtuullinen. asoita hakemuksella pitaé olla. litteiden toimittamisen kerralla ja tieto jaa palveluun kaikkien
(toisin kuin sahkoposti). asioijien nahtaville.

- Asiakkaiden kasitykset « Asiointivaltuuden - Perustietokenttien osalta - Lomakkeilla kysytaan - Asiakas kaipaisi tietoa - Asiakkaan nakokulmasta - Jos tdydennyspyynto tai
elLupa-palvelun hankkiminen on on tunnistettu asiakkaan nakokulmasta siita, missa kohdissa hakemus katoaa muu hakemukseen
kayttokokemuksesta monivaiheinen, tydlas ja mahdollisuuksia liikaa sellaisia asioita, lupakasittelija kaipaa lahettamisen jalkeen liittyva yhteydenotto
perustuvat aikaavieva prosessi paitsi automaattisille kenttien jotka eivat liity asiakkaan hakulomakkeelle "mustaan aukkoon™: tulee lupakasittelijalta
vanhentuneisiin sille, jonka tyéhén tayttamiselle toimintaan mitenkaan. kirjattua tekstid, missa hakijalla ei ole sahkopostitse tai
mielikuviin. hakemuksen jattaminen integraatioiden kautta, Asiakkaan on hankala taas liitteita. Asiakkaalla nakyvyytta siihen, puhelimitse eLupa-

kuuluu, myés valtuutuksen seka muutamille isosta kysymysmassasta on halu tehda hakemus kuinka kauan asian palvelun sijaan, asiakas

- Asiakkaat eivat l6yda antajille. Tama muodostaa kaytettavyytta hahmottaa, mihin taman kasittelijan kannalta kasittelyyn tulemisessa ikdan kuin
eLupa-palvelun selkean esteen eLuvan selkeyttaville pienille pitaa vastata ja mihin ei. helposti kasiteltavaksi, ja mahdollisten "pakotetaan” palvelun
alkupistetta, joten kaytolle, kun sahkopostilla muutoksille. Epatietoisuus tekee mutta nykyisellaan palvelu taydennyspyyntdjen, ulkopuolelle, vaikka
kynnys lahtea edes hakemuksen jattamiseen palvelun ei tahan juurikaan ohjaa. saati paatosten tama itse haluaisikin
kokeilemaan on suuri. riittada PDF-muotoinen + Uuden lupahakemuksen kayttokokemuksesta saamisessa kestda. jatkaa kommunikaatiota

valtakirja. kdynnistaminen toimii epamiellyttavan. - Asiakkaan nakokulmasta Asiakkaalle tama on palvelussa.

- Asiakkaat kokevat, etta kuitenkin kokonaisuutena on toisaalta myos haastavaa erityisesti

VAATII muu tapa toimittaa - Asiakkaat eivat ole tietoisia selkeéasti. Ainoa kriittinen - Ohjeistus ohjaa riittavasti hankalaa ja aikaavievaa siksi, etta talla voi olla » Kun osa asiaan liittyvasta
KEHITTAMISTA lupahakemus on asioijaksi kutsumis- kehitystarve tahéan sellaista asiakasta, joka on tehda suuria maaria lupaprosessia varten kommunikaatiosta
NYK:E_E:E{}SESL:PA- toivottava myés AVin toiminnallisuudesta eLupa- asiakaspolun kohtaan tayttanyt hakemuksia manuaalista leikkaa- olemassa dedikoitu tiimi ajautuu palvelun

lupakasittelijoiden
mielesta.

palvelussa.

liittyy edellisessa
kohtassa mainittuun
asioijaksi lisddamisen
huomaamisen
helppouteen,
selkeyttdmiseen ja
ohjeistamiseen.

aiemminkin, mutta uudelle
hakijalle ylatasoinen
ohjeistus yhdistettyna
lukuisiin tarpeettomiin
kysymyskenttiin voi
muodostaa
ylitsepaasemattoman
esteen palvelun kaytélle.

lilmaa-ty6ta olemassa
olevista dokumenteista
palvelun vastauskenttiin.

tai konsultti, joiden on
varauduttava jatkamaan
asian parissa
tyoskentelya heti, jos
lupaprosessi sita vaatii.

Asiakkaat toivovat
suurempaa
lapindkyvyytta
prosessin etenemiseen
ja kestoon. Mikali eLupa
mahdollistaisi taman, se
olisi selkea kannustin
siirtya palvelun kayttéon.

ulkopuolelle, katkeaa
myds asiaan liittyva
kirjausketju. Tama on
haaste erityisesti, mikali
asiakas haluaisi
hy6dyntaa eLupa-
palvelua jarjestelmana,
josta nakee kaikki
asointiin liittyvat
dokumentit ja kirjaukset.



Johtopaatokset haastatteluista

Valtuudet : :
. g . T Valtuuksien hakemisessa
Suomi.fi-valtuudet ovat pullonkaula eLuvan asiointipalvelun kayttamiselle. tarvittiin aikamonta

yritysta ja toimitusjohtajan
kirouksia ennen kuin ne

Mielikuvat palvelusta saatiin annettua.

Palvelusta ollaan tietoisia mutta mielikuvat ja aikaisemmat siita eivat johda palvelun
kayttdmiseen

Palvelun kayttokokemus SJTEZ‘Q tsa:\?!?aglr\k/;s;tt;an
eLupa-asiointipalvelun siséalté on asiakkaan nékokulmasta yleisluontoinen, ei tietylle sellaisia asioita jotka
hakukohteelle raatéloity. Tamén johdosta palvelun kayttbkokemus nayttaytyy eivat todellakaan liity
asiakkaalle raskaana. meidan toimintaan.

Kaytanteiden eroavaisuus

Lupahakemusten kasittelijoilla on erilaisia kaytantdja sen suhteen, miten ja missa
muodossa hakemukset Aluehallintovirastolle toivotaan toimitettavan. Asiakkaat haluavat
noudattaa kasittelijoiden suosimia hakutapoja.

Jos nykyisessa
.. ) ) . ) ) hakemustavassa pitéisi
Vesi- ja ymparistolupien sekd eLuvan omistajuuden kenttd on hajautunut. Taman muuttaa jotain, aloitteen

johdosta eLupaan liittyvat tavoitteet ja linjaukset nayttaytyvat seka palvelun kehittajille pitaisi tulla AVEn

Omistajuuden hajautuminen

etta kayttajille osittain epaselkeina. suunnalta.



Ratkaisuehdotukset
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Tyopajassa viimeiset lukot auki...

Kasvotusten pidetyssa tyopajassa
lahdimme purkamaan aikaisempien
vaiheiden havaintoja kohta kohdalta
miettien niihin sopivia tdsmaratkaisuja.

Haasteita priorisoitiin tydpajassa perustuen
siihen, kuinka suuri merkitys niiden
ratkaisemisella on eLupa-
palvelukokonaisuuden kayttoasteen
nostamiseen. Priorisoiduille haasteille
etsittiin ratkaisuita, jotka voidaan toteuttaa
olemassa olevilla resursseilla ja/tai
maltillisilla investoinneilla.
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Priorisoidut
kehityshaasteet

Haastatteluihin perustuen tunnistettiin ja priorisoitiin seuraavat haasteet,
joiden ratkaisematta jattdminen todenndkoisesti luo merkittavia
hidasteita tai jopa esteitd eLuvan kayttdasteen nostamiselle ja palvelun
awlla tavoiteltavien hyotyjen toteutumiselle

Yhtendiset linjaukset ja tavoitteet eLupa-
palvelukokonaisuudelle. Selkeat ja yhtendiset tavoitteet, jotka

ymmarretdan yhtenevalla tavalla 1api lupakokonaisuutta
kehittdvien, hallinnoivien ja eLupa-palvelun kehitysta rahoittavien
tahojen.

Yrityksen lukuun asioinnin yksinkertaistaminen. Valtuuksien
pullonkaulan ratkaiseminen tavalla, joka nopeuttaa ja helpottaa
organisaation puolesta asioivan paasya asiointipalveluun.

Tarkeimpien asiakasryhmien siirtaminen elLupaan. Fokus
markkinointi- ja viestintdpanostuksissa niihin asiakasryhmiin, joiden
siirtyminen eLuvan kayttdjiksi tuottaa suurimman vaikutuksen
tavoiteltuihin hyotyihin.

Lupakasittelijdiden tyotapojen ja toimintakulttuurin
yhdenmukaistaminen. Panostaminen eLuvan kayton tukeen seka
eLuvan kasittely-ympariston kayttoonottoa tukevien tavoitteiden
linjaamiseen ja viestimiseen AVIn sisalla.




Ratkaisut kehityshaasteisiin

Maariteltyihin keskeisiin haasteisiin ideoitiin projektin aikana useita erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Ratkaisujen osalta arvoitiin sitd, kuinka suuri vaikutus ratkaisulla voisi olla eLuvan
kayttdasteen nostamiseen, seka toisaalta sitd, kuinka monimutkaista ja resursseja vaativaa (tai kaantaen yksinkertaista ja pienin panostuksin toteutettavaa) niiden kaytantdon vienti

on.
Alla on esitelty tiivistetysti kuhunkin haasteeseen valitut ratkaisut.

YHTENAISET LINJAUKSET JA TAVOITTEET ELUPA-PALVELUKOKONAISUUDELLE

Selkiytetaan yhdessa ymparistd- ja oikeusministerion kanssa, mitkd ovat eLuvalle asetetut konkreettiset tavoitteet ja mihin mennessa ne on saavutettava.

Selkiytetaan ymparistovastuualueiden johdon kanssa, mitka ovat AVin yhtenaiset linjaukset eLuvan tavoitteille ja tavoitteiden saavuttamiseksi luoduille toimintatavoille. Sovitaan
yhteisesti, kuinka linjaukset vieddan kaytantdon systemaattisesti ja yhtenaisesti lapi organisaation.

Selkiytetaan lainsaadannon osalta, voidaanko séhkdiseksi asioinniksi maaritella vain asiointi eLuvan kautta — ja mité tallainen muutos edellyttdd el uvalta ja AVlita.

LUPAKASITTELIJOIDEN OSAAMISEN JA ERILAISTEN

YRITYKSEN LUKUUN ASIOINNIN
YKSINKERTAISTAMINEN

Yritysten lukuun asioimista voidaan helpottaa nopeasti ja
kustannustehokkaasti kehittamalla ohjeistusta asioijaksi
kutsumisen osalta seké varmistamalla, etta asiakkaat
tuntevat tAmén eLuvan asiointipalvelulssajo olevan
ominaisuuden.

TARKEIMPIEN ASIAKASRYHMIEN SIIRTAMINEN
ELUPAAN

Kohdentamalla markkinointia kerrallaan yhdelle
asiakasryhmélle AVI voi raataloida tehokkaammin seka
markkinointiviestin ettéd markkinointimetodit vastaamaan

asiakasryhman tarpeisiin.

TYOSKENTELYTAPOJEN YHTEENSOVITTAMINEN

Suunnitellaan ja toteutetaan sisainen viestintamalli, jolla
tuetaan lupakasittelijoiden halua kayttaa eLupa-palvelua
ettd ohjata myds asiakkaita sen kayttoon, seka sovittaa
erilaisia tydskentelytapoja yhtenaisiksi kaytanteiksi.




Asiakaspolun tavoitetila: Toimiva kayttopolku asiakkaan nakékulmasta eLupa-asiointipalvelussa
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HAKEMUKSEEN LITTYVA
JATKOASIOINTI

>

ASIAKAS ALOITTAA UUDEN
LUPAHAKEMUKSEN JA TAYTTAA

ASIAKAS HAKEUTUU ELUPA-
PALVELUUN
AVI:N (TAI ESIM. ELY:N TAI

ASIAKAS TAYTTAA HAKEMUKSEN
TARKEMMAT TIEDOT LOMAKKEELLE
VERKKOSIVUN ERI ALALEHDILLA.

ASIAKAS HANKKII ASIOINTIVALTUUDEN

VOIDAKSEEN ASIOIDA EDUSTAMANSA ASIAKAS LIITTAA TARVITTAVAT

LUTTEET PALVELUUN.

ASIAKKAAN ASIAKAS LAHETTAA HAKEMUKSEN.

KAYTTOPOLUN VAIHE

YMPARISTOHALLINNON)
VERKKOSIVUSTOLTA.

ORGANISAATION LUKUUN.

PERUSTIEDOT.

TAVOITELTAVA
KAYTTOKOKEMUS

- Asiakas loytaa

helposti palvelun
alkupisteen
(kirjautumissivun)
rilppumatta siita, mita
kautta hdn on
palveluun tulossa.
elLuvan
kirjautumissivulle siis
I6ytaa helposti niin AVin
omalta sivulta, Googlen
hakukonetuloksista,
ELY-keskuksen
sivustolta kuin
ymparisto.fi -
palvelustakin.

- Asiakkaalle on selvaa,

etta AVI toivoo
hakemuksen tulevan
eLuvan kautta.
Asiakasta ohjeistetaan
selkeasti kaikissa
viestintdkanavissa (ml.
AVIn ulkopuoliset
sivustot) - niin
digitaalisissa kanavissa
kuin esim.
neuvonnassakin -
lahettamaan hakemus
ensisijaisesti eLupa-
palvelun kautta.

Hakemuksen tydstdja saa
sahkoépostikutsun liittya
hakemukselle asioijaksi,
ja han voi kirjautua
palveluun omaa
pankkitunnistautumista
kayttaen.

- elupa-palvelusta voidaan
helposti kutsua yksi tai
useampia hakemuksen
tyostajia asioijaksi ilman
valtuuksien
antoprosessia vahintaan
silloin, kun hakemukseen
ei liity aiempaa
valvontakohdetta (eli YLVA-
integraation kautta tulevia
tietoja ei nayteta
palvelussa).

Lomakkeilla kysytaan
pelkastaan sellaisia
asioita, jotka liittyvat
keskeisesti hakemuksen
kohteena olevaan
toimintaan. Asiakas
hahmottaa nain helposti,
mihin kysymyksiin hanen
on annettava vastaus.

Ohjeistus ohjaa selkeasti
asiakasta sen suhteen, mita
hanelta odotetaan.

- Asiakas nakee helposti
palvelun ohjeista, missa
kohdissa lupakasittelija
kaipaa hakulomakkeelle
kirjattua tekstia, missa
taas liitteita.

- Avoimien kenttien
maara on asiakkaan
nakokulmasta
kohtuullinen. Tiedon
siirtaminen avoimiin
kenttiin muista
formaateista on siten
suhteellisen nopeaa ja
vaivatonta asiakkaalle.

- Asiakas nakee
hakemuksen jattamisen
jalkeen arvion siita,
milloin asia nousee
kasittelyyn ja mika on
arvoitu kokonais-
kasittelyaika. Nain
asiakas voi arvioida
mahdollisten
taydennyspyyntdjen
ajankohtaa seka viestia
omille sidosryhmilleen
hakemuksen
ennakoidusta
kasittelyajasta.

- Asiakas tietaa voivansa
ottaa AVIn kasittelijaan
yhteytta eLuvan
viestitoiminnon kautta,
ja hyédyntaa sita mikali
haluaa kysya esim.
kasittelyajasta tai
taydentaa jotakin oma-
aloitteisesti.

- Taydennyspyynnot ja

muut hakemukseen
liittyvat yhteydenotot
tulevat eLuvan kautta.
Talloin asiakas nakee
koko tiettyyn
lupahakemukseen
liittyvdn materiaalin ja
kommunikaation
eLuvasta.

« Asiakas voi eLupaan

hakemukset
keskittamalla ja asioijia
lisaamalla vahentaa
lupahakemisen
henkilésidonnaisuutta
omassa
organisaatiossaan, seka
hyodyntaa aiempia
lupahakemuksia
helposti malleina uusille
hakemuksille.



Kehityksen tiekartta ja
nakemyksia jatkokehitykseen
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TOTEUTETTAVA ENSIN

Tavoitteiden ja mittareiden kirkastaminen. llman selkeita
tavoitteita kehitystydlta puuttuu pohja, eikd esim. tarkeimpia
asiakasryhmia tai sisdisia ohjaustoimenpiteitéa pystyta
maarittelemaan hyodyllisimmalla tavalla.

Rahoituksen ja henkiléresurssien varmistaminen
eLuvan kehitykselleja kayton tuelle. llman naita palvelun
kehittdminen ja kayttbasteen nostaminen eivat etene, silla
resursseja purkaa esteita asiakkaiden ja kasittelijoiden
eLupaan siirtymiselle ei ole.

Nakokulmat jatkokehitykseen: Mista lahtea liitkkeelle

TOTEUTETAAN SEURAAVAKSI

eLuvan asiointipalvelun kayttdonoton helpottamiseen
tahtaavien toimenpiteiden tekeminen. Asioijaksi lisdamisen
helppous on edellytys sille, etta markkinointiviestinta voi
tuottaa toivottua tulosta.

Sisaisen ja ulkoisen markkinoinnin kaynnistaminen. liman
systemaattista ja pitkajanteista eLuvan sisaista ja ulkoista
markkinointia palvelun kayttoaste ei selkeista tavoitteista ja
hyvista ominaisuuksista huolimatta tule nousemaan.

eLupa-palvelukokonaisuuden pienkehitys.
Kayttokokemuksien karttuessa ja selkeiden tavoitteiden avulla
pienkehitysaihioita voidaan priorisoida ja toteuttaa
asiakaskokemuksen asteittaiseksi parantamiseksi.
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Kehityksen tiekartta vuodelle 2023

Selkiytetddn Y-vastuualueiden

johdon kanssa AVIn _thdennetun_se_ka_
yhtenéiset linjaukset eLuvan sisaisen markkinoinnin
tawoitteille ja tavoitteiden eLuvan siséisen tulosten_ jatk_uv_a seuranta
saawttamiseksi luoduille markkinoinnin Jat0|m|e.n
toimintatawoille. suunnittelu ja muokkaaminen

kaynnistaminen. tanittaessa.

AVIn siséisten roolitusten
selkiyttdminen eLuvan
kayttajia tukeviin

tehtawviin. Kayttbasteen ja
kayttokokemuksen
kehittymisen tulosten
lapikaynti ja vuoden
2024 toimenpiteiden
suunnittelu.

eLuvan kohdennetun
markkinoinnin
suunnittelu ja

kaynnistaminen.

Selkiytetddn ymparisto- ja
oikeusministerion kanssa,
mitka ovat eLuvalle asetetut
konkreettiset tawitteet ja
mihin mennesséa ne on
saawtettava.

eLupa-palveluun kohdistuvat
kehitystoimenpiteet, jotka on

Selvitetaan edellytykset

Asioijan lisaamis- Ialnsaédant_i_jml_{gtoksnlg, '1otl'<a priorisoitu selkiytettyjen
mahdollisuuden koskewat sahkoisen asioinnin tavoitteiden awlla.
ohjeistuksen kehittaminen madritelmaa ja sahkdisen
ja ominaisuuden asioinnin kannustimialain

markkinointi asiakkaille. nakokulmasta.



Toteuttamisen hyodyt ja toteuttamattomuuden riskit

Tunnistettujen kehityskohteiden toteuttamisen keskeiset
hy6dyt:

* Mikéli asiakkaat saataisiin kayttamaan sahkoista asiointia,
myds lupakasittelijat harjaantuisivat kayttdmaan viranomaisen
kasittely-ymparistdd tottuneemmin. Jos séhkdisen
asiointipalvelun mahdollistamat dokumenttien ja tietojen
siirtoon liittyvat automaatiot saadaan kayttoon
lupahakemusprosessissa taysimaaraisesti, voidaan
kasittelijoilta sdastadd keskimaarin 12 henkilotyodvuotta
manuaalisestaty6sta tuottavampiin tehtaviin.

*  Kun palvelun kayttGastetta saadaan nostettua, pystytaan
kehitys sitomaan paremmin kayttokokemuksiin.
Kehitystyota pystytddn talloin keskittamaan tarkemmin niihin
kohtiin, jotka keskeisimmin nopeuttavat ja parantavat
asiakkaan ja/tai lupakasittelijan tyota.

*  Kun seka eLupa-palveluun ja sen kehitykseen liittyvilla
omistajasidosryhmilla seka Aluehallintovirastojen johdolla on
yhtenainen kasitys tavoitteista ja kehitystarpeista, seka
kehityksen resurssien ettd eLuvan kayttdasteen nostamiseen
pyrkivien toimenpiteiden systemaattinen ohjaaminen on
tuloksellisempaa.

)) Aluehallintovirasto

Tunnistettujen kehityskohteiden toteuttamattajattamisen
riskit:

eLupa-palvelun kayttdasteen jdddessd matalaksi jaa palvelun
kehitys-ja yllapitokustannus korkeaksi palvelun kautta
tulevaan hakemusmaaraan nahden. Toisaalta mydskaan
tavoiteltuja hyotyja manuaalisen tyon vahentamisessa ja
kasittelyajan alentamisessa ei voida talléin juuri nykyista
enempaa realisoida. Lisaksi viela kehitteilla oleva
paatosasiakirjasovellus — jonka hyoédyt perustuvat pitkalti
siihen, etta hakemus on tullut rakenteellisessa muodossa
eLuvan kautta — ei merkittavasti voi nopeuttaa
kasittelyaikoja tai helpottaa kasittelijoiden ty6ta.

Mikali eLupa-palvelulle ei luoda ns. "valmiin maaritelmaa”,
asiakkaita ei voidavelvoittaatai maaratyin toimin —
esimerkiksi hakemisen hintaan liittyvin kannustimin — ohjata
jattdmaan hakemuksensaelLuvan kautta. Kannustimet tai
laista juontuvat vaatimukset ovat tehokkaita keinoja ohjata
asiakkaiden kayttaytymista, ja naiden keinojen puuttuminen
tyOkalupakista voi pitkassa juoksussa haitata merkittavasti
eLuvalle asetettujen tavoitteiden toteutumista.
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Projektiryhman kokemuksia
hankkeesta
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Keskeiset opit projektista

* Tutkimusprosessiin kuuluu, ettd mennaan valilla eri suuntaan kuin on
aluksi ajateltu. Tavallaan oli odotettavaa, etta projektin aikana loytyy
jotakin mita ei ole ehka aluksi ajateltu.

* “Kaaoksesta kiteytykseen” on yllattavan toimiva tapa etsia ratkaisuita.
Rohkeasti heitetdan kaikki ulos, ja sitten katsotaan miten edetaan.

* Jos ei olisi ollut kanhden viikon sprintteja, ei olisi valttamatta myodskaan
saatu niin paljoa aikaiseksi. Maaraajat pakottavat tekemaan asioista
alkataulussa, muuten menee manana-meiningiksi. Sprintti tuo ryhtia.

14.12.2022 Luonnos
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Kysyttavaa?

Otathan yhteytta:

Laura Jarvelainen // laura.jarvelainen@dwvv.fi // 050 407 4814
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