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Mista kaikki lahti litkkeelle?

AVI haki mukaan digitalisaation edistamisen ohjelman asiantuntijatukeen,
jossa tavoitteena on selvittaa kuinka organisaatioita tuetaan digiasiointiin
siirtymisessa. AVI on vuosien saatossa rakentanut sahkdisen
ymparistdlupapalveluiden kokonaisuuden, jonka haasteena on alhainen
kayttbaste. Suurin osa hakemuksista tulee edelleen paperisenaja se
kuormitttaa henkilostoa ja hidastaa lupahakemusten kasittelya.

AVIl:ntarpeena on ymmartaa sidosryhmien toiveita ja kipupisteita palvelun
kaytdssa. Vastausta tarpeisiin lahdettiin hakemaan palvelumuotoilun keinoin.

Projektissa olivat mukana AVI:.sta Elina Lavikainen, Maria Maenpaa, Outi

Salonen, Mari Sallmen, Tiina Strand ja Sari Bjorbacka seka asiantuntijatuesta
Elsa Nurmija Tommi Gynther.
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Kuinka voisimme jarjestaa prosessin
ja kehittaa palvelua, jonka kaytto on
selkeaa ja hyodyllista’kaikille”
kayttajille, ja jonka kautta tulleet
hakemukset ovat laadukkaita



Projektin tavoitteita tarkennettiin alussa

Ensimmaisten tyoskentelytapaamisten yhteydessa projektin hakuvaiheen
tavoitteita tarkennettiin:

* Asiakasymmarryksen kartuttaminen, asiakaskokemuksen parantaminen
e Sisalldllisesti laadukkaammat hakemukset
* Kayttoohjeiden asiakaslahtdisyys

* Hakemuksien tekeminen ja lahettaminen digitaalisen asiointipalvelun kautta;
Investointien lisaantyminen 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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Palvelupolulla lisaa ymmarrysta luvan
hakemisesta
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Monimenetelmaisesti
haasteiden alkulahteille

Palvelupolun luoman ymmarryksen

pohjalta haastattelimme eri yritysten edustajia seka
AVI:n lupakasittelijoita ymmartaaksemme lupien
hakemiseen ja kasittelyyn liittyvia kipupisteita.

Lisaksi...

* saimme apua data-analyytikoltatilastojen
syvempéaan purkamiseen.

* Pohdimme, kuinka hakemuksen maara-
muotoistaminen ja kenttien karsiminen voisi auttaa.

. pidimmetyoEfa\Jan , Jossa kerasimme
nopeassatahdissa 200 ideaa palvelun toiminnan
parantamiseksi.

* haimme inspiraatiota "Osuuspankinihmeesta" (OP:n
digitalisoitumistydn opit).
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Havaintojen

avulla tunnistimme viisi
keskeista loydosta
ongelmakohdista



1:
Suomi.fi-valtuudet ovat

pullonkaula eLupa-palvelun
kayttamiselle.



Asiakasyrityksen edustaja:

“Valtuuksien hakemisessa tarvittiin
alka monta yritysta ja
toimitusjohtajan kirouksia ennen
Kuin ne saatiin annettua. Vihdoin
sitten onnistul.”
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Palvelusta ollaan tietoisia
mutta mielikuvat ja
alkalsemmat kokemukset siita
elvat johda palvelun
kayttamiseen.



3:

eLupa-palvelun sisalto on asiakkaan
nakokulmasta yleisluontoinen, el tietylle
lupahakemukselle sovitettu. Taman
Jjohdosta palvelun kayttokokemus
nayttaytyy asiakkaalle raskaana.



4.

Lupahakemusten kasittelijoilla on erilaisia
kaytantoja sen suhteen, miten ja missa
muodossa hakemukset AVI:lle toivotaan
toimitettavan. Asiakkaat haluavat noudattaa
kasittelijjoiden suosimia hakutapoja.



Asiakasyrityksen edustaja:

“Hakemuksen tekotavassa on

mukauduttu AVI:n tarpeisiin,;
tasta on ollut vuoropuhelua

AVI:n kanssa.”



5:

Vesi- Ja ymparistolupien seka eLuvan
omistajuuden kentta on hajautunut. Taman
johdosta eLupaan liittyvat tavoitteet ja
linjaukset nayttaytyvat seka palvelun kehittajille
etta kayttajille epaselkeina.



Tyopajassa viimeiset lukot auki...

Kasvotusten pidetyssa tyOpajassa
lahdimme purkamaan aikaisempien
vaiheiden havaintoja kohta kohdalta
miettien niihin sopivia tasmaratkaisuja.

Tarkeiksi kehittamiskohteiksi nousivat:

* Yhteisten tavoitteiden ja linjausten
tarve seka niista viestiminen

e Sisainen markkinointikampanja
lupapalvelusta

e Suomi.fi -valtuuksien kayton
helpottaminen
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Priorisoidut
kehityshaasteet

Yhtenaiset linjaukset ja tavoitteet
eLupa-palvelukokonaisuudelle.

Yrityksen lukuun asioinnin
yksinkertaistaminen.

Tarkeimpien asiakasryhmien
slirtaminen eLupaan.

Lupakasittelijoiden tydtapojen ja
toimintakulttuurin
yhdenmukaistaminen.




Projektin tuotokset

Vesi- ja
ymparistolupahakemuksen
digitaalisen asioinnin
kehittiminen ja kayttoasteen
nostaminen

Asiantuntijatuen projektin tulokset

) Aluehallintovirasto

] eavitwiittaa
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Loppuraportti: Koonti havainnoista,
priorisoiduista haasteista ja niihin
tunnistetuista ratkaisuista

Suunnitelma etenemisesta
ratkaisuiden osalta vuoden 2023
alkana

Blogiteksti
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