Luvat ja valvonta-hanke

Asiakaslahtoisen kehittamisen malli



Asiakaslahtoisen kehittamisen mallilla palvelupolut kuvattiin
asiakkaiden nakokulmasta

* Vuonna 2015 kuvattiin yhteinen asiakaslahtdinen kehittamisen malli, joka
koestettiin tapahtumajarjestajien ja teollisuuslaitoksen muutoshankkeen
Lahestymistavassa

asiakaskohderyhmilla.

. . . . e . asiakkaat ovat

* Kuvattiin viranomaisrajat ja hallinnon tasot ylittava kokonaispalvelu | kaiken kehitystyon |
asiakkaiden nakokulmasta. keskitss

 Testattua asiakaslahtoisen kehittamisen mallia hyodynnetdan jatkossa
kuvattaessa seuraavia viranomaisrajat ylittévia palvelukokonaisuuksia. =~ e
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Asiakaslahtoisen kehittamisen malli:
Lopputulosten koostaminen ja arviointi

Tavoitetilan alustava maarittely Tavoitetilan jatkokehittiminen
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Valitun Vaikutusten Mallin ja
menetelman

Palvelu- Asiakas- Palvelu-
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midrittel Y \ viranomainen el Ik tyopaja tyopaja tydpaja suunnitelman ja viranomais- suunnitelman viranomaisen arviointi
v palvelupolku kuvaaminen palautteet viimeistely muutos arviointi

Lainsdadadannon vaatimien muutosten tarkastelu kehitystyon edetessa




Tavoitetilan alustava maarittely
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Orientaatio ja Tyopoyta- Haastattelut Alustava 1. Viranomais-
rajausten tyoskentely asiakas ja asiakkaan tyopaja
madrittely viranomainen palvelupolku

« Kokeilut aloitetaan orientaatiolla ja tyopoytatyoskentelylla, jonka tarkoitus on antaa lahtékohdat asiakasryhmén
rajaukselle seka asiakkaiden ja viranomaisten haastatteluille. Alkuvaiheessa keratadn tietoa asiakasryhman volyymista ja
luonteesta, jotta tyon aikana kyeta&n arvioimaan tulosten soveltamista kansallisella tasolla.

« Haastatteluiden seka taustatutkimuksen pohjalta kuvataan asioinnin nykytila (kaikki asiakasryhnmaa koskevat velvoitteet
ja niihin liittyvat tietovaatimukset sekad nykyiset asiointiprosessit asiakkaan ndkokulmasta) seka alustava asiakkaan

tavoitetilan palvelupolku.

» Viranomaisille jarjestettavissa tyopajoissa vahvistetaan nykytilan kuvausta ja tarkennetaan tavoitetilan palvelupolkua, jota
kehitetdan seuraavassa vaiheessa yhdessa asiakkaiden kanssa.

» Tapauskohtaisesti asiakas- ja viranomaistydpajojen maara voi olla pienempikin.



Tavolitetilan jatkokehittaminen

Asiakas- 2. Viranomais- Palvelu-
tyopaja tyopaja suunnitelman
kuvaaminen

» AsiakastyOpajassa kehitetaan tavoitetilan palvelupolkua yhdessa asiakkaiden kanssa seka
maaritelladn asiakkaille mielekkaita tapoja huolehtia kaikista velvoitteistaan.

» Viranomaisille jarjestettavassa tyopajassa kaydaan lapi asiakkaiden tavoitetilassa kuvaama
palvelupolku ja varmistetaan lainsdadannén mukaisten velvoitteiden noudattaminen
tavoitetilassa. Lisdksi tybpajassa kartoitetaan alustavasti tavoitetilan vaatimat muutokset eri
viranomaisten nykyisiin toimintatapoihin ja sahkoisen asioinnin ratkaisuihin.

 Tavoitetilan palvelupolku ja viranomaisten yhteiset toimintatavat kuvataan palvelusuunnitelman
muodossa. Palvelusuunnitelma on tyokalu ja kuvantamistapa, jonka avulla voidaan esittaa
monimutkaisia palvelukokonaisuuksia eri tahojen ja roolien nakékulmasta.



Lopputulosten koostaminen ja arviointi
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Asiakas- Palvelu- Valitun Vaikutusten Mallin ja
ja viranomais- suunnitelman viranomaisen arviointi menetelman
palautteet viimeistely muutos arviointi

+ Asiakkailta ja viranomaisilta kerataan palaute palvelusuunnitelman viimeistelya varten.

« Muutosten hyotyvaikutuksia pyritddn arvioimaan karkealla tasolla valitun
asiakasryhman osalta.

 Tavoitetilan vaikutuksia arvioidaan tarkemmin yhden viranomaisen osalta, jotta
ymmarretddn paremmin yhteisen kehitystyon vaativuutta ja muutoksen merkitysta
(hyotyja ja kehitystarpeita) yksittaiselle viranomaiselle.
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