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1 Johdanto

Ahtérin kaupunki on ollut pioneeri etdpalveluiden kayttédnotossa. Talld hetkelld kaupunki tuot-
taa omia ja muiden viranomaisten palveluita etdyhteyksin. Palveluiden tuottaminen etapalve-
luna tai videon vélitykselld on yksi Ahtdrin kaupungin strategisista linjauksista, jonka tavoit-
teena on turvata palvelut erityisesti harvenevan palveluverkon aikana. Ahtdrin kaupunki halu-
aa olla kehittdmassa helppokayttoista, paikkariippumatonta ja tietoturvallista videoasiointia
kansalaisten ja alueen seka yritysten parhaaksi.

Etapalvelujen kayttédnottoa on edistetty Ahtérissd hankkeessa eAhtéri - kaiken takana on
palvelu-projektin avulla, joka on osa Valtiovarainministerion SADe-ohjelmaa (Sahkdisen asi-
oinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma). Ohjelman tavoitteena on tuottaa kansalaisten,
yritysten ja viranomaisten kayttéon asiakaslahtoéisia ja yhteentoimivia sahkdisia palvelukoko-
naisuuksia, jotka vahvistavat julkisen sektorin kustannustehokkuutta ja laatua. Ohjelman toi-
mikausi kestaa vuoden 2015 loppuun. Valtiovarainministerion koordinoiman ohjelman toteu-
tukseen osallistuu useita eri toimijoita, kuten valtion viranomaisia, kuntia ja kuntayhtymig,
kolmannen sektorin toimijoita sekd yrityksid. eAhtdri-hankkeessa on mukana Ahtérin kaupun-
gin lisaksi joukko eri alojen toimijoita: Diacor Oy, Oma S&astdépankki, Lahitapiola, Kela, Te-
toimisto, maistraatti ja usea yksityinen yritys seka valtiovarainministerid, Suomen Kuntaliitto,
Pohjois-Karjalan Osuuskauppa, Pohjois-Karjalan Terveyspalvelut ja Videovisit Oy.

Tama raportti on tiivis katsaus etaasioinnin kayttéonottovaiheesta kaupungin tarjoamissa pal-
veluissa. Projekti toteutettiin Suomen Kuntaliiton tuella ja se on erillinen osa eAhtdri — kaiken
takana on palvelu -projektikokonaisuutta. Taman hankkeen tavoitteena oli kuvata etapalvelui-
den kayttdéonottoprosessi kuntapalveluissa, ja kerata tietoa kuntapalveluiden maarittely- ja
suunnitteluvaiheen toteutuksesta.

Henkildéston kokemuksia videokanavan kdyttoonottovaiheesta on kartoitettu kyselylla, jonka
kohderyhmé&na olivat erilaisia kuntapalveluja tuottavat kunnan henkildstdn jasenet. Ahtérin
kaupungissa videoasiointitunnukset olivat 42 kaupungin henkiléston jasenella. Lisaksi haasta-
teltiin viittd henkil6d kunnan eri toimialoilta, ja jarjestettiin tybpaja, jossa kasiteltiin kyselyn
alustavia tuloksia ja kerattiin lisda kokemuksia etépalveluiden kaytén aloittamisesta.

Liséksi raportissa tuodaan esiin eAhtéri projektin aikana syntyneitd johtopaatelmiad ja muita
yleisia huomioita, joita on tehty projektin aikana siitd mita asioita kaupungin tulisi ottaa huo-
mioon uutta palvelukanavaa kayttéonotettaessa.

Selvityksen suunnitteluvaiheessa oli tarkoitus toteuttaa henkiléstolle viela toinen kysely, kun
asiakastapahtumia on ollut runsaammin mutta se jatettiin aikataulusyista toteuttamatta. Hen-
kildston kokemuksista olisi hyva tehda uusi selvitys esimerkiksi vuoden paasta ja kysya miten
eri toimialoilla videoasiointi on kehittynyt.

FCG Konsultointi Oy:sta projektiin ovat osallistuneet johtava konsultti Taina Ketola (raportti,
haastattelut ja projektin johtaminen), konsultti Heini Ruski (raportti) sekd konsultti Tuomas
Jalava (kysely ja analyysi). Kuntaliitosta projektiin osallistui kehityspaallikkd Tanja Rantanen.

On ollut upeaa paasta kurkistamaan "karpasena kattoon” sitd miten kaupunki aidossa ymparis-
tossa ketteralla tavalla ottaa kayttéén uusia palvelukanavia. Isot kiitokset Ahtarin kaupungille
tastéa mahdollisuudesta.



2 Arvioinnin kohde ja menetelmat

Arviointi kohdistuu videoasioinnin kayttéénottovaiheen kokemuksiin, joiden pohjalta on mah-
dollista tiivistaa tarkeita etdasioinnin kayttédnottoon liittyvia oppeja. N&aitéd oppeja on mahdol-
lista hydédyntdd myos muualla, kun suunnitellaan uudenlaisia sahkoisia palvelukanavia. Arvi-
oinnin kohteena on erityisesti VideoVisit Oy:n toimesta toteutetun asiointiportaalin kayttoénot-
tovaihe. Uuden palvelukanavan kayttédnotto haastaa olemassa olevaa palvelukulttuuria. Kyse-
lylld kartoitettiin laajemmin Ahtérin palvelukulttuuria ja mahdollisuuksia hyédyntda uudenlaisia
toimintamalleja.

Arvioinnin toteutuksessa hyddynnettiin monimuotoista aineistoa. Lahtokyselylla kartoitettiin
alkutilanteen etapalveluiden kayttéa ja soveltuvuutta erilaisiin palveluihin. Lisdksi tiedusteltiin
kokemuksia ja ajatuksia Ahtdrin palvelukulttuurista. Kyselyn tulosten pohjalta toteutettiin Ah-
térissa tydpaja ja viisi syventdvaa teemahaastattelua henkildille eri toimialoilta. Ahtérin kau-
pungin henkilostdsta haastateltiin seuraavia henkil6ita:

atk-paallikké Matti Turpeinen
asianhallintapaallikkd Jutta-Kaisa Mikkola
rehtori Marika Pienimaki

toimistosihteeri Anne Kujala
vanhuspalvelujohtaja Marika Nevanpaa

Haastatteluiden tuloksena syntyi kasitys etaasioinnin kayttéonottovaiheen kokemuksista, toi-
veista, odotuksista ja haasteista. Lisdksi Ahtarissa jarjestettiin tyopaja (kuva 1), jossa hyo-
dynnettiin vuorovaikutteisia menetelmia yhteisen kokemustiedon kartuttamiseksi.
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Kuva 1. Kuvassa on eAhtéri-tarinan laatijat Ahtérissd 16.2.2015 pidetyssd tydpajassa.



3 Kyselyn, tyopajan ja haastattelujen tulokset
3.1 Kyselyn tulokset

Selvityksen alussa kaupungin tyodntekijdille (340 henkilon sahképostilista) annettiin mahdolli-
suus vastata projektin lahtétilannetta varten jarjestettyyn kyselyyn (kyselylomake liite 1) Ky-
selyssa kartoitettiin myds organisaation palvelukulttuuria. Kyselyyn vastasi yhteensa 42 vas-
taajaa, joista suurin osa (19) oli sivistysosastolta ja tekniseltd osastolta (11).

Vastausten maara osastoittain

Hallinto- ja
talousosasto
6

Tekninen osasto
11

Perusturvaosasto
6

Sivistysosasto
19

Videoasioinnin soveltuvuus palveluihin

Vastaajista reilusti yli puolet (62 %) oli sitd mieltd, etta etdasiointi (esim. videoasiointi) ei sovi
heidan tuottamansa palvelun toteuttamiseen misséan vaiheessa. Tallaisiksi palveluiksi nimet-
tiin avoimissa vastauksissa mm. ruokapalvelut, huoltotehtavat, opetusty6 ja suora asiakastyd,
jossa kasvotusten toimimisella on itseisarvo. Aina jos asiakkaalle pitéa toimittaa jotain konk-
reettista (esim. asiakirjakopioita, hoivaa, kirjoja kirjastossa), videoasiointia ei voi hyddyntaa.
Videoasiointi koetaan huonoksi vaihtoehdoksi myds tilanteissa, jotka ovat monimutkaisia tai
riitaisia tai jos osallisia on lilan monta.

Muut vastaajat (38 %) pitivat mahdollisena toteuttaa videoasiointia jossain palvelun vaihees-
sa. Tallaisia palveluita voivat olla esimerkiksi asiakirjojen yhteiset katsaukset tai hallinto- ja
talouspalvelut. Videoasiointi on toimiva palvelukanava tilanteissa, joissa suullinen tieto on riit-
tava: videolla on mahdollista antaa asiakkaalle esimerkiksi henkil6kohtaisempaa neuvontaa
kuin puhelimella. Erityinen hyoty syntyy tilanteessa, jossa osapuolet ovat kaukana toisistaan.
Talldin videoasiointi voi saastdaa kustannuksia ja aikaa jos vaihtoehtona on henkildkohtainen
tapaaminen. Myds yhteisty6 naapurikuntien, viranomaisten tai sidosryhmien valillad seka koulu-
tukset on mahdollista toteuttaa etéasiointivalinen.

Palvelukanavista kaytetyimmat ovat talla hetkelld tapaaminen, puhelin seka sahkdposti. Sah-
koistd lomaketta, videota tai chatia kaytetdan harvemmin. On kuitenkin huomionarvoista, etta,



vastaajien mielestd video soveltuisi heidan antamansa palvelun kayttéén usein - jopa useam-
min kuin sdhkoposti. Ahtérissé ei kokeiltu chat -palvelukanavaa vaan kokeilut oli suunnattu
videoneuvottelukanavan kdyttéén. Chat voisi toimia hyvin esim. yleisneuvonnassa, kun halu-
taan nopeasti tietda suhteellisen pienia asioita nopeasti kaupungin palveluista. Kokeilun (Proof
Of Consept) aikana kaynnistettiin Asioi heti - toiminnallisuus niin Kelassa kuin Ahtérin kau-
pungin yleisneuvonnassa / yhteispalvelupisteessakin. Talla On Line-palvelulla nahdaan olevan
merkittava palvelua parantava rooli tulevaisuudessa.

Kyselyn kautta saadut tulokset kuvaavat hyvin kokeilun alkuvaihetta. Koska videoasiointia on
vasta lahdetty kokeilemaan ja sen soveltuvuutta arvioimaan kaupungin palveluissa vastaukset
olivat myds sen mukaiset.

Kysyttaessa erikseen, millaisiin palveluihin videoasiointi soveltuu, vastauksissa lueteltiin mm.
seuraavia palveluita, joita kaupunki joko itse tuottaa tai ostaa ulkoisilta palvelutuottajilta:

e kirjaamon tietopalvelu e investointituet
o keskusarkiston tietopalvelu e vanhuspalveluiden kotiutuspalaveri
¢ hallintopalveluiden yleisneuvonta e vanhuspalveluiden kartoituskaynti
e yhteispalvelupiste e kotihoidon asiakaskaynnit
e yhteistyopalaverit eri viranomaisten e |aakarin konsultaatio
ja sidosryhmien kesken e lastenvalvojan tapaaminen
e seutuyhteisty6 e tulkkipalvelut
e sisdiset kokoukset e lastensuojelu
e koulutukset e tukiopetus
e rekrytointi e vanhempainvartti
¢ yleinen palaute e teknisen osaston asiakaspalvelu
e alkavan yrittajan neuvonta
Asiakasneuvonta niille, Kokoukset toisella
jotka eivat jostain syystd paikkakunnalla, jolloin
voi muutoin saada asiaa psallistuminean
hoidettua mm. kuurot. videoyhteyden kautta
sddstda aikaa ja rahaa.
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Koulutukset:

t.IIEr'It::ﬂ?en s::.w.eltuva Sﬁ. on Uuden tydvalineen kayttoonoton
llanteissa, joissa suullinen koulutus, jota me seuraisimme

tieto on riittava. . omissa tydyksikdissamme ja
Kaukana asuvat omaiset. samalla voisimme kokeilla omalla

koneellamme miten homma pelaa.
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Kyselyn perusteella videoasiointi ei sovellu. (henkiléstdon mielipiteita).

Niihin palveluihin, joissa
asiakas tarvitsee jotakin
konkreettista.
Lahiopetus, huoltajien
kanssa tehtdva yhteistyd

Kirjallista késittelyd /
paatéksenteko vaativat
toimet ja asioiden kasittely
monijasenisissa
toimielimissd = ei - julkiset
kokoukset.

N

Vaikeisiin neuvotteluihin.
Liian riitaisiin tilanteisiin ja
tilanteisiin, joissa enemmaén
kuin 4 henkiléd paikalla
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Palvelukulttuurin muutos

Uuden palvelukanavan kayttédnottovaiheessa palvelukulttuuri kohtaa usein muutoksia ja jou-
tuu uudelleen arvioinnin kohteeksi. Kokonaisuutena tarkastellen vastaajat pitdvat Ahtéarin pal-
velukulttuuria varsin hyvdna, asiakaslahtdisend ja nopeana. Toisaalta osa vastaajista nakee,
ettd palvelukulttuuri on perinteinen ja paikoitellen kankea. Mahdollisuudet muutokseen ovat
kuitenkin olemassa ja Ahtéri on toteuttanut jo useita oikeansuuntaisia toimenpiteitsd. Keskeisté
vaikuttaa olevan vastaajien mielesta palvelujdrjestelman monikanavaisuus: kaikkia palvelu-
kanavia pitéaa kehittaa niin, ettd ne ovat luotettavia ja asiakas voi valita itselleen sopivimman
vaihtoehdon. Kunnan henkilostd piti tarkednd, ettd videoasioinnista muotoutuu yksi palvelu-
kanava muiden joukkoon. Tavoitteena olisi, ettd se tarjotaan asiakkaalle lisamahdollisuutena,
ajatuksella "seka-etta” eika “joko-tai”. Etapalveluiden hyddyntdamisessa on kuitenkin huolehdit-

Asiakirjojen antamiseen ja
kopioiden antamiseen.

tava myos siitd, ettei asiakaspalvelusta tule "kylmaa ja liiankin teknista”.



3.2 Tyopajan antia

Ahtérissa pidettiin 18htékyselyn jalkeen tydpaja, jossa kaytiin 1api 1ahtékyselyn tulokset ja ra-
kennettiin Ahtérin tarina. Tata kautta havainnollistettiin videokanavan kayttdénottoprosessi
Ahtérissa. Samalla hahmoteltiin kdyttéénottoprosessin opit, joiden kautta saatiin tietoa siitd
mitka asiat ovat tarkeita huomioida uuden palvelukanavan kayttéénotossa.

eAhtérin tarina syntyi Ahtérissa pidetyssa tydpajassa 16.2.2015 ahtérildisten viranhaltijoiden
yhteistyona.

Vuoden 2003 Etipalveluhankkeen jélkeen Ahtéri oli hyvin surullinen, kun etépalvelu-
pilotti paéttyi. Idea uudesta hankkeesta heitettiin ilmaan, ja aloitettiin pohdinnat sii-
ta, miten etdpalveluasioita voitaisiin edistda pilotin jédlkeen. Asioita kartoitettiin ja
suunniteltiin. Ahtérin pilotti meinasi jadda unholaan ja hévité kartalta. Myés valtion
palveluiden karkaaminen aiheutti pohdintaa tulevaisuudesta, ja suunnitelmia etdasi-
oinnin kehittadmiseksi edelleen kaivattiin.

Ahtérin suurena pelkona oli, ettid jos mitdén ei tehdi, kelat ruostuvat, kun eivét pyori,
ja ihmiset kivettyvit. Ahtérin virkamieskunnassa oli periksiantamattomia virkamie-
hid, jotka sinnikkdédsti selvittivédt, millaisia erilaisia mahdollisuuksia eri ministerididen
alla olisi palvelujen uudenlaisten jarjestamistapojen kehittamiseksi. Hankehakemuk-
sia kunta teki useita, jotka eividt menneet lapi. Asiat alkoivat lutviutua, kun kunta
kohtasi sopivan palveluntuottajan, jonka kanssa asioita saatettiin lahted yhdessé ke-
hittdmaan.

Ahté&rin kaupungin sisélld jalkauduttiin eri osastoille. Osastoille tiedotettiin ja esitel-
tiin videoasioinnin mahdollisuuksia. Suunnittelu ja kehittely vaati useita véalipalave-
reita. Tarvittiin laitteita ja asennuksia. Uusi toimintamalli aiheutti alkuinnostusta,
hamminkid, uuden pelkoa ja paljon kysymyksid. Tuoko uusi toimintamalli tyontekijoil-
le ajanpuutetta vai ajansadastod? Yhteyksia kuitenkin kokeiltiin, minkéd kautta saatiin
positiivisia onnistumisia. Positiiviset onnistumiset ruokkivat rohkaistumista! Kaupun-
gin taytyi loytaa yhteistyokumppanit toimintaansa.

Positiivinen julkisuus ja uutisointi asiasta toi virtaa ja virettd eAhtéarille. Kaiken jal-
keen arki koittaa ja todellinen ty6 uuden palvelukanavan kanssa alkaa.

eAhtéarin tarina kuvaa hyvin suomalaisten kuntien kehittdmistoimintaa ja sitd miten yksittaisten
virkamiesten aktiivisuus asioiden edistamisessa ja “kasvojen antamisessa” on tarkeaa. Yhta
tarkedaa on sattuman hyddyntaminen sopivien yhteistyokumppaneiden |6ytamisessa. Pitkajan-
teinen tyo sopivien hankerahoitusten hakemisessa ja hyddyntamisessa ovat asioita, joiden
avulla kehittamistyd kunnissa etenee.




3.3 Haastatteluiden yhteenveto

Teemahaastatteluja toteutettiin yhteensa viisi eri toimialojen asiantuntijoille. Haastattelut oli-
vat puolistrukturoituja teemahaastatteluja, ja ne toteutettiin hyédyntdmalld Ahtérin omaa vi-
deopalvelua. Yksi videohaastatteluna suunniteltu haastattelu jouduttiin pitémdan puhelimitse,
koska tydntekija ei viela ollut kirjautunut VideoVisit-palveluun.

Haastateltavien mukaan etdasioinnin kdyttoonotto on aivan alkuvaiheessa, eika asiakas-
tilanteita ole viela kertynyt niin, ettd pitavia johtopaatdksia olisi mahdollista tehda. Alkuvai-
heessa henkildston suhtautuminen on vaikuttanut useammin ennakkoluuloiselta kuin hyvaksy-
valta. Todenndkdisesti ennakkoluuloisuus johtuu juuri siitd, ettd toimintatapa on viela vieras,
eikd kokemuksia ole karttunut. Yksi haastateltavista korosti, ettd etdasioinnin kayttotilan-
teita on saatava kaikille niin, ettei niistd ole mahdollisuus kieltaytya. Muuten uutta toiminta-
tapaa ei opita, eika sitd hyvaksyta muiden palvelukanavien rinnalle.

Osa haastateltavista korosti nimenomaan sitd, ettd videoasiointi on vaihtoehtoinen palve-
lukanava, jolla ei ole varsinaisesti tarkoitus korvata palveluja vaan lisétd niita. Etenkin ta-
paamisia on haastateltavien mukaan vaikea korvata videoyhteydella. Sen sijaan videoasiointi
on eraanlainen visuaalisella informaatiolla tdydennetty versio puhelinsoitosta. Videoasiointi ei
kuitenkaan onnistu samaan aikaan, kun on palveltava tiskilld, vaan sille on varattava oma aika
ja paikka. Yksi haastateltavista nosti esiin myds mahdollisuuden videoasiointiin reaaliaikaisesti
aikaa varaamatta, mutta tédllaisen palvelun toteuttaminen vaatii sen, etta palvelu on jo laajasti
hyvaksytty ja yleisesti kaytdssa ja etta sille on varattu tarpeellinen henkilékunta.

Haastateltavat korostivat, ettd teknisen tuen merkitys kayttoonottovaiheessa on kor-
vaamaton. Tekniikan on oltava toimintavarmaa, ja tekninen tuki on oltava kaytettavissa juuri
silla hetkelld, kun tarve ilmenee. Lisaksi koulutusta on jarjestettiva saanndollisesti. Eten-
kin dokumenttien jakaminen tuntuu olevan viela vaikeaa, ja siihen kaivataan erityista opastus-
ta. Huomionarvoista on, etta tekniikkaa on tarkasteltava kokonaisuutena niin, ettéd otetaan
huomioon myds asiakkaan nakékulma: tekniikan tulee olla mahdollisimman helppokayt-
toistd, eika sen pida vaatia asiakkaalta esimerkiksi jonkin tietyn selaimen asentamis-
ta tai erityisen nopeaa verkkoyhteytta.



4 eAhtirin opit

Videokanavan kayttéénoton aikana syntyi useita oivalluksia ja oppeja. Seuraavassa on koottu
niista lyhyet yhteenvedot.

¢ Johtajien esimerkki

Organisaation sisdisessa toiminnassa videokanavan kayttédnottoa harjoiteltiin johtota-
solla erilaisissa sisaisissa kokouksissa ja palavereissa. Hy6dyt tunnistettiin myds seudun
ja maakunnan tasolla. Talld hetkelld Ahtérin virtuaalihuonetta hyédynnetdan koko maa-
kunnan (10 kuntaa) kattavissa kokouksissa. Tama sadstaa aikaa ja matkakuluja huo-
mattavasti koko maakunnan tasolla. Johdon ja johtavien viranhaltijoiden esimerkki ke-
hittdmistydssd ja uuden palvelukanavan kayttédnotossa on tirkeds. Ahtérissa videoasi-
oinnin ottivat ensimmaisten joukossa kayttéon kaupunginjohtaja ja hallintojohtaja.

e Muutoksen suunnittelu ja aikataulutus
Videoasioinnin kayttdéonottamiseksi tulisi laatia selkea toimeenpanosuunnitelma toimi-
aloittain kaupungin eri palveluille. Aikataulu ei saisi olla liian vaativa, silla uudenlaisen
palvelutavan omaksuminen vie aikaa. Uuden palvelukanavan kayttéénotto on suuri toi-
minnan muutosprosessi, joka vaatii muutosjohtamista, joka vaatii aikaa seka henkilds-
toélta etta asiakkailta tottua uuteen tapaan kohdata ja olla vuorovaikutuksessa.

¢ Rohkeat kokeilut

Videokanava otettiin kayttédén ensimmaisten joukossa kuntouttavassa tydtoiminnassa
aktivointisuunnitelmien laadinnassa. Nain ollen ahtarildisen ei tarvitse matkustaa toi-
sessa kunnassa sijaitsevaan TE-toimistoon, vaan asiakas pystyy hoitamaan asian Aht&-
rin kaupungintalolta tai kotoa kasin. Tama vaati henkilostdlta rohkeutta kokeilla yhdes-
sa kuntalaisten kanssa ottamalla kayttéén ennakkoluulottomasti uutta tekniikkaa. Hen-
kilostda tulee rohkaista kokeilemaan ja kdyttamaan uutta teknologiaa siten, ettei epa-
onnistumisia tarvitse pelata.

¢ Tiedottamisen ja viestinnan tarkeys
Erityisen tarkea oppi videopalvelukanavan kayttéonotossa oli tiedotus ja viestinta. Kun-
talaisille tulee informoida nettisivujen kautta selkeat ohjeet ja selkea polku niille kunnan
asiakaspalvelijoille, joille videon kautta saatava palveluaika on mahdollista varata. Ah-
tarin kaupungin nettisivulle ja kunnan asiakaspalvelijoiden yhteystietojen laheisyyteen
on sijoitettu alla oleva kuvake (Kuva 2), joka kertoo videoasiointi mahdollisuudesta.

VIDELCJASIOINTL.FI

Kuva 2. Videoasiointi.fi - kuvakkeen tarkoituksena on viestid kuntalaiselle, ettd kunnan
viranhaltijalle on mahdollista varata aika videotapaamiseen.

¢ Helppokayttoisyys
Videopalvelukanavan tarvemaaritysvaiheessa nousi esiin tarkea oppi: videoasioinnin tu-
lee toimia mahdollisimman monissa laitteissa (tabletissa, kannettavassa tietokoneessa
ja poéytakoneessa). Tavoitteena on, ettei kuntalainen tarvitsisi erillisia videolaitteistoja
tai useita oheistarvikkeita videoyhteyden saamiseksi kunnan asiakaspalvelijaan.

10



Tekninen tuki ja koulutus

Videoasioinnin kayttdonotossa on tdrkeaa varmistaa, etta teknista tukea tulee olla tar-
jolla silloin, kun sitd tarvitaan. Ahtdrin mallissa tekninen tuki annetaan "vierihoitoperi-
aatteella”, jossa atk-asiantuntija kdy lapi videon kayttéa noin tunnin ajan kunkin video-
palvelukanavaa hyoddyntdavan henkilon kanssa. Lisdksi jarjestelmallinen kayttéonoton
suunnittelu ja tarvittava koulutus on tarkeaa. Videoetikettikoulutus antaisi tietoa siita,
miten asiakkaan kanssa toimitaan ja saattaisi myds madaltaa henkilostén kynnysta vi-
deopalvelukanavan kayttoonotossa. Asiakaspalvelijoita kannattaisi myo6s kannustaa
kokeilemaan muiden palveluntuottajien monikanavapalveluita ja tatd kautta harjoitella
uusia palvelukanavia.

Tekniikka, laitteet ja oheistarvikkeet kuntoon

Lisaksi videoasioinnin kayttédnotto edellyttda toimivia oheistarvikkeita. Henkilostén on
saatava kayttdoonsa toimintavarmat ja laadukkaat mikrofonit, kuulokkeet, konferenssi-
kaiuttimet ja muu tarpeellinen valineistd.

Toimiva yhteistyo palvelutoimittajan kanssa
Tarkea oppi uuden palvelukanavan kdyttéonotossa on se, ettd l6ydetdan organisaation
tilanteeseen sopiva toimittaja, jonka kanssa kehitystydssa paastdan etenemaan.
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5 Etipalveluiden kiyttoonottoprosessi Ahtirissia

Ahtérin kaupungissa on meneillddn kuntapalveluiden kehittdminen ja uuden palvelukanavan
kayttoonotto, joka tuo muutoksia myods palvelukulttuuriin. Uudet palveluratkaisut ja moni-
kanavaiset palvelut vaativat radikaalia ja rohkeaa uudistamista. Ahtérissd on strategiatasolta
I[ahtien tahtotila uudenlaisen tieto- ja viestintatekniikan hyddyntamiseen.

Taman arviointihankkeen yhtena tavoitteena oli kuvata etdpalveluiden kayttédnottoprosessia
Ahtérin kaupungissa (kuva 3). Ahtérin tapauksessa oli todettu jo aiemmin, ettd organisaation
kohtaamat muutokset vaativat uudenlaisia palvelukanavia tulevaisuuden palveluissa. Uuden
palvelukanavan suunnittelu |&hti palveluiden ja sopivan tekniikan méérittelysté. Ahtérin tapa-
uksessa edettiin paadasiassa tekniikka edelld, minka jalkeen soveltuvia palveluita kartoitettiin
VideoVisit -palvelun toimittajan avulla. Tosin Ahtérin kaupungilla oli jo useita sopimuksia eri
valtionhallinnon toimijoiden kanssa etapalveluiden kdytdsta yhteispalvelupistetoiminnan yhtey-
dessa. Tasta syysta kaupunki kavi neuvottelut niiden mahdollisesta mukaantulosta etapalvelun
kotiasiointikokeiluun eAhtéri-hankkeen kautta. Ndiden neuvotteluiden tulokset olivat myéntei-
set. Samoin kaupunki osallistui omien palveluidensa kartoittamiseen videoasiointikokeiluun
osallistumisen ndkdkulmasta. Videokanavan kautta annettavia palveluita kartoitettiin laajasti.
Kartoituksen perusteella todettiin myos, etta osassa palveluista videoasiointia ei ole mahdollis-
ta hydédyntaa ollenkaan.

Etépalveluiden kayttdonottoprosessi Ahtérissa

ORGANISAATION MUUTOKSET ASIAKASPALVELUN MUUTOKSET
Uuden palvelukanavan suunnittelu Uusi palvelukanava kaytossa
Palveluiden ja Tekniikan Uuden Tieto asiakkaille Arviointi ja
uuden valinta ja palvelukanavan mahdollisuudes kehittaminen
palvelukanavan maéarittely kdyttoonotto ta kdyttda uutta
maéarittely (suunnitelma) palvelukanavaa
Organisaation valmistautuminen Kehittaminen

Henkilékunnan Tiedotus ja Onko kaikki
valmentaminen viestinta kunnossa?

uuden EE CET N Missa
palvelukanavan Kokeilut ja voisimme
kdyttéonottoon testaukset. parantaa?

Kuva 3. Etidpalveluiden kdyttéénottoprosessi Ahtérissé.

Uusi palvelukanava otettiin kayttoon vaiheittain: henkildkunnalle luotiin videoasiointitunnuksia
(42 kpl 4/2015) ja ajanvarauskalenterin kdyttda harjoiteltiin yhdessa. Samaan aikaan tiedotet-
tiin kuntalaisia ja asiakkaita uudenlaisesta mahdollisuudesta hyédyntaa videoasiointia kaupun-
gin ja valtion palveluissa. Tama vaati rohkeaa kokeilua ja epaonnistumisenkin sietdmista hen-
kilokunnalta. Ennen asiakkaille ja kuntalaisille kohdennettua tiedotusta olisi hyva laatia kau-
pungille sisainen suunnitelma uuden palvelukanavan kaytté6notosta ja aikataulusta toimialoit-
tain.
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6 Johtopaddtokset: Miten ottaa etapalvelukanava kunnassa kayttoon fiksusti?

Jotta uuden palvelukanavan kayttédnottoprosessi onnistuisi parhaimmalla mahdollisella taval-
la, taytyy organisaatiossa huolehtia vahintaan 3 eri prosessin yhtdaikaisesta etenemisesta ja
toteutumisesta, koska kyseessa on: 1) muutosjohtamisen prosessi, 2) uudenlaisen pal-
velukulttuurin prosessi ja 3) tekninen prosessi. Muutosjohtamisen osalta tulee johtajien
ja esimiesten tunnistaa mitka asiat henkilostoa mietityttavat ja aiheuttavat pohdintaa. Muutos-
vaiheessa kannattaa kayttda aikaa keskustelemiseen ja asioiden ratkaisemiseen yhteistydlla.
Uudenlaisen palvelukulttuurin prosessi vie aikaa seka henkildstolta ettd myods asiakkailta. Pal-
velukulttuurin muutos vaatii tehokasta viestintad organisaatiosta ulospain mutta ei sovi unoh-
taa myods sisdista viestintad, jotta henkildéstd pystyy valmistautumaan myds omalta osaltaan
palvelukulttuurin muutokseen. Teknisen muutoksen prosessissa uudet laitteet ja niiden kdyton
oppiminen ja hyddyntaminen vaatii kokeiluja ja testauksia. Se, etta tekniikka ei toimi heti odo-
tetulla tavalla vaatii karsivallisyytta seka asiakkailta etta henkildstolta.

FCG:lla on kehitetty malli kayttoonottoprosessin elementeistd ja sen etenemisestd. Kuvan

kautta voi hahmottaa kayttéonottovaiheen tarkeat elementit uuden palvelukanavan kayttéon-
otossa (kuva 4.).

Prosessin elementit ja eteneminen

Tyodkalut ja menetelmat — uuden palvelukanavan kayttéonoton
kokonaisprosessin hallinta

4 NN/ N[ N[ N[ N/ N
Lahtokohdat Tarpeet Suuntaviivat Suunnittelu Toteutus Seuranta
ja ja
reunaehdot odotukset
\ J \ J \ J \_ S \_ S \L /
4 N/ NN/ N 4 N
Kokonais- Haastattelut, Tavoitteiden Suunnittelu, Laitteet ja Kehittdminen
suunnitelman yhteenvedot, vahvistaminen, vuorovaikutus, Yhteydet ja
laadinta tavoitteiden muutosvalmen- kayttdja- Kunnossa. jatkosuunnit-
selkeyttdminen nus lahtdisyys telu
\. J \_ J \L J \_ SO\ S\ /
Tydkaluja

Palveluiden
kehittaminen

Henkil6ston
VEULEL LTS

Palvelukanavan
suunnittelu.
Tekninen
madrittely.

Palveluiden

maérittely.

Prosessi ja
palvelukuvaus

Kuntastrategia
linjaukset ja
saatujen

kokemusten

perusteella

kokonais-
suunnittelu

Kuva 4. Kayttédnottoprosessin elementit ja eteneminen.

Kayttéonottoprosessin tydkaluja ovat kuntastrategia, kokonaissuunnitelma, palvelupro-
sessien kuvaukset sekd palvelukuvaukset, palvelukanavan tekninen maarittely, hen-
kiloston valmennus ja koulutus seka suunnitelma siitda miten hyédynnetaan palvelukoke-
mukset sekd henkildstolta ettd asiakkailta.

Kuntastrategia toimii kehittdjien tukena koko kayttédnottovaiheen ajan ja on sitd kautta tar-
ked tydkalu. Kunnissa tehdaan liian paljon kehittamistyota, jota ei ole strategiassa viitoitettu
tai tunnistettu. Tama aiheuttaa kehittajille epatietoisuutta ja turhaa pohdintaa siita, onko ke-
hittyminen ja uudistuminen organisaatiolle ylipdatansa edes tarkeaa. Parhaimpaan tulokseen
paastaan, kun uudistajilla on varmuus siita, etta uuden tekeminen on strategiatasolla linjattu.
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Kokonaissuunnitelman tehtdavéna on ohjata ja viitoittaa etenemista. Jos kokonaissuunnitel-
ma pysyy samanlaisena koko kayttdéonottoprojektin ajan, se ei toimi ja on hyddytén. Kokonais-
suunnitelman tulee paivittya ja muuttua sen mukaan miten asioiden huomataan kehittyvan.
Kokonaissuunnitelma pitaa sisélladan lahtékohdat ja reunaehdot tulevalle tekemiselle, uuden
palvelukanavan tarpeet ja odotukset, se asettaa tarvittavat suuntaviivat koulutukselle ja muu-
tosvalmennus seka viestinnalle. Suunnitelma muuttuu yksityiskohtaisemmaksi vaihe vaiheelta,
aina strategiatasolta tarkemmalle tasolle, jopa laitteisiin saakka. Kokonaissuunnitelmaan on
hyva kuvata kayttéonoton aikataulut, vastuut, alustavat suunnitelmat siita; missa palveluissa
eri toimialoilla uuden palvelukanavan kayttéonotto tapahtuu. Kokonaissuunnitelma voi sisaltaa
"kevytsuunnitelman” jokaiselle toimialalle tai palvelukokonaisuudelle. On tarkedaa dokumen-
toida asioita, jotta voidaan kehittya ja vieda asiaa eteenpain. Kokonaissuunnitelman ei tarvit-
se olla tekstinkasittelyohjelmalla tehty monisivuinen tekstidokumentti vaan se voi olla vaikka
kahvihuoneen seinalle ripustettu flappitaulun paperi, johon on piirretty aikajana ja vaiheet ja
josta nopeasti nakee kokonaisuuden.

Kuntien palveluiden maarittelyssa hyvana apuna toimivat palvelun prosessikuvaukset seka
palvelukuvaukset. Naiden avulla palvelukanavan sopivuus palvelun eri vaiheisiin pystytaan
hahmottamaan nopeammin. Palveluiden tuotteistamisen yhteydessa syntyy hyvaa materiaalia
palvelun sisdltéon liittyen. Sita aineistoa voi hyddyntdaa uuden palvelukanavan kayttéonotto-
vaiheessa. Tuotteistamisen osalta palvelun kustannukset ja hinnat kannattaa laskea uudelleen,
koska uusien palvelukanavien (videopalvelu yms.) kayttédnotossa syntyy usein saastéja. Kun-
tapalvelujen kehittdminen ja uuden palvelukanavan kayttoonotto vaatii jatkuvaa arviointia ja
kehittamista. Myds uuden palvelukanavan kustannusten hahmottamiseen pitaisi etsia mittarei-
ta esimerkiksi henkildstén ajankaytdn havainnoinnin tai asukkaiden ajansaastéjen mittaamisel-
la. Videoasioinnin laajentaminen ja sen muuttuminen yhdeksi arjen kayttovalineeksi vie aikaa.

Palvelukanavan suunnittelu kunnan kannattaa laatia ensin itse hahmottelemalla kuvaa sii-
td, miten kuntalainen asiakkaana toimii ja miten henkilostd palvelutilanteissa toimisi. Palvelu-
kanavan suunnittelu "tikkuaskin kanteen” auttaa kuntaa kirkastamaan ajatukset siitd, mita
palvelukanavalla haetaan. Palvelukanavan suunnittelussa kannattaa ottaa avuksi esimerkiksi
erilaisia palvelumuotoilun menetelmid. Teknisen maarittelyn osalta kunnan kannattaa laatia
se tekniikan ammattilaisten kanssa yhdessa, mutta huomioida kuitenkin se, etta siihen kannat-
taa valmistautua suunnittelemalla palvelukanavaa etukdteen, vaikka “tikkuaskin kanteen”.

Kun tekniikka on saatu toimimaan, tarvitaan sitd kayttavalle henkilékunnalle valmennusta ja
koulutusta. Ei riita, etta asiakaspalvelijalle annetaan tunnukset uuteen ohjelmaan. Henkilosto
tarvitsee koulutusta tekniikan kayttamisesta, useita kayttokokemuksia, aikaa ja tietoa miten
ratkaista tekniset ongelmat, jos kaikki ei palvelutilanteessa sujukaan siten kuin on ajateltu
(asiakkaan aani ei kuulu tai kuva ei ndy). Henkil6sto tarvitsee myds valmennusta uuden palve-
lukanavan myo6ta esiintymiseen uudessa palvelukanavassa. Mihin kohdistan katseen ja mita
nakyy videokuvan taustalla. Nama asiat vaikuttavat organisaation imagoon samalla tavalla
kuin kunnantalon julkisivu.

Uuden palvelukanavan kayttéénoton ja samalla myds kokonaissuunnitelman yksi tarkeimmista
asioista on palvelukokemusten hydodyntaminen. Sekd henkilostolta etta asiakkailta saatu
palvelukokemustieto auttaa kehittdémaan palvelua. Erityisesti asiakkailta saadut palvelukoke-
mukset ovat arvokkaita. Niita kuuntelemalla organisaatio hyotyy ja palvelut kehittyvat kuin
itsestadn. Palvelukokemukset kannatta lajitella sen mukaan mitd ne koskevat (tekniset palaut-
teet, palvelun sisaltéon liittyvat palautteet jne.). Kannattaa muistaa kertoa asiakkaalle miten
palvelukokemustietoa hyddynnetadn jatkossa. Se motivoi asiakasta antamaan palautetta.
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FCGe

Taustatiedot

1. Osastosi *

Hallinto- ja talousosasto
Perusturvaosasto
Sivistysosasto

Tekninen osasto

L

Muu, mik'a’?l

2. Tulosalueesi *

Hallinto- ja talousosasto: Elinkeinopalvelut/Talouspalvelut/Hallintopalvelut
Perusturvatoimi: Hallinto

Perusturvatoimi: Perhepalvelut

Perusturvatoimi: Vammaispalvelut

Perusturvatoimi: Vanhuspalvelut (mm. kotihoito ja laitoshoito)
Perusturvatoimi: Sosiaalityd

Perusturvatoimi: Terveyspalvelut

Sivistystoimi: Hallinto

Sivistystoimi: Opetustoimi

Sivistystoimi: Ammatillinen koulutus

Sivistystoimi: Muut oppilaitokset (kansalaisopistot)

Sivistystoimi: Kirjasto

Sivistystoimi: Kulttuuritoimi

Sivistystoimi: Nuorisotoimi

Sivistystoimi: Liikuntatoimi

Sivistystoimi: Varhaiskasvatus (Perhepaivékodit ja paivahoito. Myds Aamu- ja iltapaivatoiminta)
Sivistystoimi: Joukkoliikenne

Tekninen osasto: Hallinto

Tekninen osasto: Rakentamis- ja tekniset palvelut

Tekninen osasto: Maankayttopalvelut (siséltaa puistotoimen ja maanmittauksen)
Tekninen osasto: Tilapalvelut

Tekninen osasto: Ymparistépalvelut

Tekninen osasto: Palo- ja pelastutoimi

Tekninen osasto: Ruokapalvelut

g o T o o0o060000O0O00606066060600600000O0O0

Muu, mika’?l

3. Tuotatko kunnassa sellaista palvelua, johon olisi edes periaatteessa mahdollista soveltaa etédpalvelukanavia kuten esimerkiksi videoasiointia?
Jos valitset ei-vaihtoehdon, siirryt automaattosesti suoraan lomakkeen loppuun ja voit lahettaa kyselyn vastaamatta kysymyksiin.

(B Kylla, vahintaan jokin antamani palvelu tai palvelun osa olisi mahdolista toteuttaa etapalveluna

Ei, etaasiointi ei sovellu antamiini palveluihin missaan vaiheessa.
T Miksiz

Etapalvelujen kaytto ja soveltuvuus palveluihin

Pohdi antamiasi palveluja ja nimea niita alla oleviin kenttiin. Pohdi, mitka palvelukanavat (tapaaminen, puhelin, sahkodposti jne.) ovat palvelussa nyt kaytossa (kohta 1.). Seuraavaksi pohdi, mihin
palveluihin eri palvelukanavat soveltuvat nyt tai tulevaisuudessa (kohta 2.)?

Nimea ensin joki palvelu numeroituun kenttaan ja valitse sitten palvelukanavat. Nimeéa vahintaan 2-3 palvelua, maksimissaan 10.

MALLIVASTAUS:
1. Mitka palvelukanavat ovat talla hetkells 2. Mitka avat mielestasi Its
kaythssa? parhaiten palvelun tucttamiseen?
Tapaa- Sahko- Sahkainen Tapaa- Sahko- Sahkainen
minen Puhelin posti | lomake Video Chat minen Puhelin posti | lomake Video Chat
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4. Palvelut

1. Mitka palvelukanavat ovat talla hetkella 2. Mitka palvelukanavat mielestési soveltuvat parhaiten
kaytossa? palvelun tuottamiseen?

Tapaa- Sahko- Sahkoéinen Tapaa- Sahko- Sahkosinen

minen Puhelin posti lomake Video Chat minen Puhelin posti lomake Video Chat
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5. Mihin antamiisi palveluihin videoasiointi ei mielestési sovellu?

=l

&l

6. Mita hyotyja videoasioinnista olisi antamissasi palveluissa? Mihin palveluihin videoasiointi soveltuisi? Mitéa tydvaiheita voisit jattaa pois? Séastyisiko sinulla tydaikaa jos
antaisit palvelua etéana?
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7. Miten kuvailisit kuntasi palvelukulttuuria? (nopea?, hidas?, edistyksellinen?, lammin?, turvallinen?, asiakaslahtéinen?) Miten etapalvelut sopivat mielestasi tahan? Miten
voimme sailyttaa Ahtarin omat vahvuudet palvelussa?

g

8. Vapaat kommentit

Kiitos vastauksestasi! Paina viela Laheta.
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