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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 sahkoisen
ymparistolupapalveluiden kokonaisuuden, jonka haasteena on alhainen
kayttoaste. Suurin osa hakemuksista tulee edelleen paperisena ja se
kuormittaa henkildéstoa ja hidastaa lupahakemusten kasittelya.

AVI:n tarpeena on ymmartaa sidosryhmien toiveita ja kipupisteita palvelun
kaytossa. Vastausta tarpeisiin lahdettiin hakemaan palvelumuotoilun keinoin.

Projektissa olivat mukana AVI:sta Elina Lavikainen, Maria Maenpaéa, Oulti
Salonen, Mari Sallmen, Tiina Strand ja Sari Bjoérbacka seka asiantuntijatuesta
Elsa Nurmi ja Tommi Gynther.
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Kuinka'voisimme jarjestaa
prosessin ja’kehittaa palvelua,.
jonka kaytté.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
* Sisallollisesti laadukkaammat hakemukset
e Kayttoohjeiden asiakaslahtoisyys

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

* Tiekartta kehitykseen & oppien jakaminen muille sdhkdista asiointia tarjoaville
tahoille seka alustan kehittamisesta
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Lupakasittelytietoa
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Kasittelyaika, mediaani

kerryttamaan ymmarrysta lupapalvelun (0

* Kavimme lapi lupapalvelun tilastoja -
useamman vuoden ajalta -

* Loimme stakeholder mapin O
tarkeimpien sidosryhmien
tunnistamiseksi

* Purimme luvan hakemisen eri 2= F
. [

vaiheet palvelupoluksi
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Monimenetelmaisestl
haasteiden ratkaisemisen
lahtellle

* Asiakas- ja sidosryméahaastattelut

* Apua data-analyytikolta tilastojen
syvempaan purkamiseen

* Hakemuksen maara-muotoistamisen ja
kenttien karsimisen hyotyjen tutkiminen

* 200 ideaa palvelun toiminnan
parantamiseksi

e "Osuuspankin ihmeesta”
iInspiroituminen (OP:n
digitalisoitumistyon opit)

* Haasteiden ja ratkaisuiden priorisointi 0
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Havaintojen

avulla tunnistimme viisi
keskelsta |oydosta
ongelmakohdista



1:

Suomi.fi-valtuudet ovat pullonkaula eLupa-palvelun kayttamiselle.

2:

Palvelusta ollaan tietoisia mutta mielikuvat ja aikaisemmat kokemukset
siita eivat johda palvelun kayttamiseen.

3:

eLupa-palvelun sisaltd on asiakkaan nakokulmasta yleisluontoinen, ei
tietylle lupahakemukselle sovitettu. Taméan johdosta palvelun
kayttokokemus nayttaytyy asiakkaalle raskaana.
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Asiakasyrityksen edustaja:

“Valtuuksien hakemisessa tarvittiin
alka monta yritysta ja
toimitusjohtajan kirouksia ennen
kKuin ne saatiin annettua. Vihdoin
sitten onnistul.”




4.

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

5:

Vesi- ja ymparistOlupien seka eLuvan omistajuuden kentta on hajautunut.
Taman johdosta eLupaan liittyvat tavoitteet ja linjaukset nayttaytyvat seka
palvelun kehittajille etta kayttajille epaselkeina.
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Asiakasyrityksen edustaja:

“Hakemuksen tekotavassa on
mukauduttu AVI.n tarpeisiin;
tasta on ollut vuoropuhelua

AVI:n kanssa.”



Priorisoidut
kehityshaasteet

Yhtenaiset linjaukset ja tavoitteet
eLupa-palvelukokonaisuudelle.

Yrityksen lukuun asioinnin
yksinkertaistaminen.

Tarkeimpien asiakasryhmien
siirtaminen eLupaan.

Lupakasittelijoiden tyotapojen ja
toimintakulttuurin
yhdenmukaistaminen.




Digipalvelun kehittaminen el ole
pelkkaa digipalvelun kehittamista.

KaikKki kehltystarve ei kohdistu
digitaaliseen palveluun, vaan myos
kaikkeen sithen, mita palvelun
ympaérillatapahtuu.
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