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Kohderyhma- ja tarveldhtdinen palveluviestintda kunnissa uuden sukupolven julkai-
sualustalla

1 Lyhyt kuvaus hankkeesta

Kunnat ovat yhteisten haasteiden edessa niin lainsaadannon kuin teknologian murroksen vuoksi. Ke-
hittamisen tulisi siksi olla kaikkia kuntia hyddyttavaa ja henkild- ja rahallisia resursseja saastavaa. Tuo-
tosten tulisi olla kaikille tasapuolisesti jaettavia ja helposti jalkautettavia.

Tasta lahtdkohdasta Kohderyhma- ja tarvelahtdinen palveluviestintd kunnissa uuden sukupolven julkai-
sualustalla -hankkeessa keskitytaan lisaamaan kuntien ymmarrysta siitd, miten verkkosivustoja voitai-
siin suunnitella ja kehittda jatkossa siten, ettd saastettaisiin resursseja ja luotaisiin aidosti kayttajalah-
toisia ja saavutettavia ratkaisuja.

Liséksi hankkeen avulla halutaan auttaa kaikkia kuntia kehittdamaan palveluviestintddnsa vastaamaan
nykypdaivan kuntalaisen tarvetta.

2 Hankekumppanit

Yhteistyo on lahtenyt liikkeelle ns. “KADA-kuntien” toimesta. KADA-kunnilla tarkoitetaan kuntia, joissa
on Turun kaupungin jakaman l&hdekoodin pohjalta tehtyja verkkosivustoja. Naita kuntia ovat Turun li-

saksi Jyvaskyla, Pori ja Varkaus. KADA-kunnat haluavat jakaa yhteistydn myoéta syntyneita oivalluksia
ja laajentaa hyotyja muillekin kunnille. Niinpd Kohderyhma- ja tarvelahtdinen palveluviestinta kunnissa
uuden sukupolven julkaisualustalla -hankkeessa ovat mukana Turun, Jyvéaskyléan, Porin ja Varkauden

lisaksi myos Akaa, Kaarina, Tampere ja Vantaa. Liséksi yhteistydssé on mukana Kuntaliitto.

3 Hankkeen tavoite

Kunnat ovat yhteisten haasteiden edessa niin lainsdadannon kuin teknologian murroksen vuoksi.

Esimerkiksi heindkuussa 2016 voimaan tulleen KaPA eli Kansallista palveluarkkitehtuuria ohjaavan lain
tarkoituksena on parantaa julkisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta, yhteen toimi-
vuutta ja ohjausta seka edistaa julkisen hallinnon tehokkuutta ja tuottavuutta. Huhtikuussa 2019 voi-
maan astunut Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta vaatii puolestaan kuntia tekemaan digitaaliset
palvelut saavutettaviksi.

KaPA-laki vaikuttaa edelleen kuntien verkkosivuhankintoihin ja -suunnitteluun. Palvelutietovaranto tar-
joaa rakenteisen tiedon palvelutietojen kaytolle, mutta palvelutietojen tayttdminen, yllapito ja nayttami-
nen esimerkiksi kunnan verkkosivuilla saavutettavasti ja asiakasta palvelevalla tavalla, vaatii yha ym-
marryksen lisdamista ja kaytanntssa hyvaksi havaittuja toteutuksia.

Palvelutietovarannon (PTV) kayttgjat (kunnat ja muut organisaatiot) eivat ole valttamaétta perehtyneet
PTV:n logiikkaan kunnolla. Toisaalta osassa kuntia syttetdan palvelutietoja ainakin kahteen paikkaan,
palvelutietovarantoon (sitd kautta suomi.fi-portaaliin) sek& omille verkkosivuille. Vaikka tietojen sy6ttd
olisikin integroitua, palvelutiedot eivat valttamatta muodosta kuntien verkkosivuilla yhtenaista palvelu-
polkua, vaan toimivat ja riippuvat irrallisina osina eivatka valttdamatta palvele kuntalaisia. Hankkeen ta-
voitteena on tukea PTV:n tietomallin ja tiedon rakenteisuuden hyddyntamista seka tarjota hyvia esi-
merkkeja palvelutietojen esittdamiseksi verkkosivuilla.

Digitaalinen murros taas tuo tullessaan kasvaneen kayttéliittymien ja laitteiden kirjon, seka verkon ja
digitaalisten palveluiden ja asioinnin aseman vahvistumisen entisestaan. Uuden teknologian ja kaytta-
jista kerattdvan datan avulla on mahdollista rakentaa yha personoidumpia, henkilokohtaisiin mieltymyk-
siin perustuvia palveluja. Tekodalyn vaikutukset laajenevat niin liiketoimintaan kuin vaikkapa asiakkaalle
kohdennettuun markkinointiin ja proaktiiviseen palvelujen tarjontaan. Avoimen datan, rajapintojen ja
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tuotteiden kaytosta ja toteutuksista on tullut arkipaivaa. Modulaariset osiot ja mikropalveluarkkitehtuuri
ovat tulevaisuudessa yhd enemman osa alustariippumatonta verkkopalvelukehitysta.

Tama kaikki ylla mainittu on luonut kunnille palvelujen tarjoajana ja kehittajana tyystin uudenlaisen peli-
kentén. Vaatii valtavasti osaamista hahmottaa lainsaadannon vaikutukset kaytannon kehittdmiseen.
Uusien teknologisten ratkaisujen viidakko tekee kunnan roolista hankkijana ja tuoteomistajana yha
haastavampaa.

Kukin kunta nakee monesti yksin kovasti vaivaa ymmartadkseen mita kuntalainen kunnan palveluilta
odottaa ja haluaa. Uudistuksen kelkassa pysyminen kuntien tiukalla olevien resurssien reaalimaail-
massa tekee kehittamisesta melkoista pyristelya verrattuna vaikkapa globaalien yritysten massiivisiin
resursseihin.

Kaytannossa ainoa jarkeva tie kunnille, on tiivistda yhteistyota, alkaa tehda aitoa yhteiskehittamista ja
kehittaa ratkaisuja, jotka sopivat ihan kaikille kunnille ja luoda ymmarrysta, joka on helppo jalkauttaa
jokaiselle.

Mita esimerkiksi?

KADA-kuntien (Turun avointa koodia hytdyntaneet kunnat) verkkosivujarjestelméat ovat vanhentu-
massa, ja seuraavaan teknologiseen versioon siirtyminen tulee kaytanndssa vaatimaan paljon uudel-
leen rakentamista. Talta pohjalta alettiin pohtia mika voisi olla kustannustehokkaampi tapa uudistaa
verkkosivustoja. Syntyi oivallus tulevaisuuden julkaisualustasta.

Tulevaisuuden julkaisualustassa erotetaan sisallénhallinta (backend) asiakkaan tarvetta vastaavasta,
helposti uudistettavasta esityskerroksesta (frontend). Esityskerroksessa voidaan nayttaa sisaltoja
useista eri kohteista saumattomasti ilman, etta asiakkaan tarvitsee tietda, mista kaikista eri jarjestel-
mista tieto tulee. Siséllénhallintajarjestelmista tuodaan sisaltd esityskerrokseen rajapintojen avulla.
Ratkaisu pidentaa sisalldonhallintajarjestelmien elinkaarta ja tuo nain selvia kustannussaastoéja kunnille.
Ratkaisua on koeponnistettu KADA-kuntien voimin Kuntaliiton johdolla.

Verkkosivustojen uudistaminen massiivisesti ei ole pelkastaan KADA-kuntien haaste, vaan tilanne,
joka on edessa ihan kaikilla kunnilla. Verkkosivuston uudistaminen laajana kokonaisuutena (backend
ja frontend) muutaman vuoden vélein vie paljon resursseja - aikaa ja rahaa. Ymmarryksen lisaaminen
modulaarisesta mallista palvelee siksi ihan kaikkia kuntia. Verkkosivustoja toteutetaan maailmalla jo
paljon talla niin sanotulla headless-mallilla, mutta kuntakentalla tama on viela uutta. Hankkeen tarkoi-
tuksena on avata uuden sukupolven julkaisualustan logiikkaa selkeasti ja ymmarrettavasti esimerkein,
niin, etta uutta ajattelua on helpompi levittdd kunnissa.

Hankkeessa kehitetdan myds Design system -ajatteluun nojaten kaikkien kuntien hyddyksi teknologisia
komponentteja ja elementteja asiakaslahtoisen ja saavutettavan verkkosivuston rakentamiseksi.

Modulaariset ratkaisut ja erilaiset esityskerrokset mahdollistavat uudenlaisen palveluviestinnén ja kun-
talaisen sujuvan ohjaamisen palveluiden &é&relle. Palvelut on mahdollista esittd&d kohderyhma- ja tarve-
lahtoisesti palvelupolkumaisesti ja edistyvasti kohti asiointia. Puhelinsoiton sijaan asiakas ohjataan oi-
keisiin palvelukanaviin (esim. chat tai séhkoinen asiointi) tai palvelupaikkoihin (joita voivat olla esim.
jarjestojen palvelut).

Infoahkyn sijaan asiakas saa kiteytetyn tiedon juuri sill& hetkella tarvitsemastaan palvelusta. Palvelua
ja asiointia koskeva tieto tuotetaan huolella ja samaa dataa voidaan hyddyntaa vaikkapa botin taus-
talla. Tallainen ajattelu tarkoittaa murrosta kuntien palveluviestinnassa.

Kohderyhma- ja tarveldhtodinen palveluviestintd kunnissa uuden sukupolven julkaisualustalla
-hankkeen avulla levitetdan myos ymmarrysta ja osaamista uudenlaisen viestinnan tueksi ja tuotetaan
viestintdsuunnitelma ja koulutuspaketti kohderyhma- ja tarveldhttisen palveluviestinnan toteutta-
miseksi kunnissa.
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4 Hankkeen toimenpiteet
Teknologian kehittdminen:

Tulevaisuuden julkaisualustan mallin kuvaaminen, dokumentaatio ja jakaminen kaikkien kuntien hyo-
dynnettavaksi.

Uudenlaisen palveluviestinn&n suunnittelu:

Esimerkkitoteutus palveluviestintdsuunnitelmasta, seka palveluviestinnan moduulimalli ja palveluvies-
tinnan koulutuspaketti. Koulutuspaketti tulee sisaltamaan ohjeistuksen ja opastuksen PTV:n lakisaa-
teisten palvelutietojen nayttamiseen kunnan verkkosivuilla.

Miten hanke parantaa asukkaille tarjottavia palveluita?

Asiakkaat ohjautuvat talla hetkella verkkosivustolta toimipisteiden yhteystietokortteihin seké ajanva-
raus- ja asiointipuhelimiin. Esimerkiksi Turun terveysasemille tulee paivittain tuhat puhelua, kun vaihto-
ehtoisesti merkittava osa néista puheluista voitaisiin korvata sahkoisella yhteydenotolla. S&hkoisten
asiointipalveluiden (chat, sdhkdinen ajanvaraus) kytkeminen sivustolle ei ole talla hetkell& luontevaa:
asiakas ohjataan erillisiin palveluihin linkkien kautta, jolloin vaarana on se, etta linkitykset katkeavat tai
asiakas jattaa ajanvarauksen kesken, kun verkkosivustondkyma muuttuu.

Modulaaristen ratkaisujen ja erillisten esityskerrosten avulla asiakas voidaan jatkossa ohjata verkkosi-
vustolla suoraan ja nopeammin oikeisiin asiakaspalvelukanaviin ilman puhelinsoittoa. Esimerkiksi jos
asiakas haluaa varata ajan hammaslaéakariin, hanet ohjataan suoraan sivustolla sdhkoiseen ajanva-
raukseen, eikd esimerkiksi suun terveydenhuollon ajanvarauksen puhelimeen. Jos asiakas on kiinnos-
tunut tupakasta vieroittamisen ryhmasta, han ohjautuu verkkosivustolta suoraan kyseisen ryhman il-
moittautumistietoihin, eika terveysasemien ajanvarauspuhelimeen. Jos asiakas kaipaa apua ja tukea
nuoren kasvatuksellisiin haasteisiin, h&n ohjautuu verkkosivustolta suoraan esimerkiksi jarjeston palve-
luihin. Nain asiakkaan ei tarvitse itse tietdd, mista toimipisteesta han palvelua saa tai hakee, vaan verk-
kosivuston modulaariset ratkaisut kysymyksineen ja vastauksineen tai vaihtoehtoineen ohjaavat hanet
oikeisiin paikkoihin.

Asiakkaiden kokemus palvelun saamisesta paranee, kun he saavat nopeammin ja vaivattomammin
yhteyden oikeaan palveluun.

Miten hanke parantaa sisdisia prosesseja?

Talla hetkelld verkkosivustolta suurin osa asiakkaista ohjautuu edelleen ajanvaraus- ja asiointipuheli-
miin, vaikka tarjolla on muitakin séhkdisid asiointikanavia yha enenevassa méaarin (chatit, sdhkoinen
asiointi-, ajanvaraus-, viestipalvelu). Syita tahan ovat mm. seuraavat asiat:

o Erillisia sdhkoisia asiointikanavia ei saa kytkettyd/upotettua osaksi verkkosivustoa jarkevalla
tavalla. Talla hetkell& ainoa mahdollisuus on tehda linkki palveluun tai uutisnosto asiasta.

e Sivustolta puuttuu palveluohjaus kokonaan: asiakkaan taytyy itse tietdd, mista palvelusta/toimi-
pisteestd han hakee apua ja neuvoja itselleen. Tasta syysta asiakas ohjautuu lopulta aina toimi-
pistekorttiin, josta han l6ytéda puhelinnumeron seké aukioloajan.

o Verkkosivustolla ei ole kaytdssd mitdan moduuleita, joiden avulla asiakas voitaisiin esimerkiksi
kysymysten tai annettujen vaihtoehtojen avulla ohjata oikean palvelun aarelle.

o Verkkosivuston ohjaus ja toimipisteiden palveluprosessit eivat ole yhtendiset.

Luomalla toimivan ja selkedn seka asiakasta ohjaavan palvelupolun verkkosivustolle, voidaan puhelin-
palveluiden ruuhkaa vahentaa merkittavasti. Asiakas saa jo verkkosivustolta tarvitsemansa ohjauksen
eteenpdin oikean palvelun &érelle, joka voi puhelinkontaktin sijaan olla esimerkiksi keskustelu
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terveydenhuollon ammattilaisen kanssa tai ajanvarauksen tekeminen sahkoisesti. Selkedlla palvelupol-
kumallilla luodaan pohja my6s uudenlaiselle ajattelulle koko asiakaspalveluprosessissa. Kun puhelin-
soittojen mé&éra vahenee, kasvaa samalla tarve kehittdd koko asiakaspalvelua kohti digitaalisempaa
vuorovaikutusta.

Palvelutietojen sisalléntuottajat paivittavat sisaltéja hyvin irrallaan kunnan palveluviestinnan kokonai-
suudesta, monesti ollenkaan ymmartamatta mihin tietoja paivitetdén tai miksi. Kunnilla on lukuisia pal-
velutietojen sisallontuottajia mutta yhtenaistd mallia tekstin kirjoittamiseksi ei ole useinkaan luotu. Pal-
velutiedoissa nakyy usein se, etta teksti on kirjoitettu yleiskuvaukseksi, jolloin se saattaa olla liian pitka
eikéa palvele erityisesti ketaan.

Kohderyhma- ja tarveajattelua selkeyttamalla ja luomalla téh&n uusi kirjoittamisen malli ja palvelupolku-
jen rakenne, teksti on helpompi "palastella” osiin ja siita tulee yndenmukaisempaa niin kuntien sisélla
kuin valtakunnallisestikin.

5 Hankkeen tuotokset
Tulevaisuuden julkaisualustan mallin kuvaus:

o sisallénhallinnan erottaminen esityskerroksesta, erilaiset vaihtoehdot (sovelluskehykset ja kir-
jastot),

e palvelut kunnan verkkosivuilla, modulaarisesti kehitettava ja saavutettava design- ja suunnitte-
lumalli.

Palveluarkkitehtuuri-esimerkki:

kuntien verkkopalvelujen kayttajaprofiilit
asiakasryhmien kuvaaminen
asiakaspolkujen suunnittelu ja kuvaaminen
kokonaispalvelukonseptin luominen

Koulutuspaketti:

palvelupolkumaisen viestinnan toteuttaminen kaytanndssa
palveluviestinnan moduulimallin kuvaaminen

saavutettavan ja hakuoptimoidun sisallén tuottaminen

lakisaateiset palvelutiedot jouhevana osana kunnan verkkopalvelua

6  Suunnitelma toiminnan muutoksen lapiviennista kunnissa

Hankkeen kaikilla kunnilla on oma konkreettinen tarve ja erityisesti halu ohjata kuntalaista omilla verk-
kosivuillaan kayttajalahtoisesti.

Turun kaupungin verkkosivuilla esimerkiksi ongelmana on, etté palveluista kertovilla kunnan verkkosi-
vuilla on hurja infodhky ja saamme jatkuvasti palautetta siita, ettei palveluita 16ydy. Taitavinkaan vies-
tija ei talla hetkella saa tilannetta juurikaan kohennettua, koska infoa tuotetaan A4-muotoisiin sivupoh-
jiin. Tietoa pitaisi ryhmitella ja jaotella pienempiin osioihin, ja suunnitella asiakkaan etenemista asioin-
tiin ohjaten palvelupolkumaisesti. Tama kaikki vaatii ymmarryksen lisdamisté, ohjausta, vinkkeja ja kay-
tannon esimerkkeja.

Turussa lakisaateiset palvelukuvaukset on tuotu osaksi verkkosivujen siséaltdja, mutta ne eivat lahes-
k&&n aina tarjoa lisdarvoa asiakkaalle. PTV:n tietomallissa on oma osionsa taustoittaville palveluku-
vauksille ja toimintaan ohjaaville ohjeille. Toimintaohjeet ja palvelukanavat ovat sita mita asiakas ha-
kee. Ymmartamalla paremmin PTV:n tietomallin logiikkaa voitaisiin kuntia auttaa hyddyntamaan naita
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tietoja verkkosivuillaan. Monikaan kunta ei ole vield edennyt siihen asti, etta olisi hyddyntanyt palvelu-
tietoja verkkosivuillaan. Esimerkit ja opastus olisivat paikallaan tassakin.

Viela Turkua esimerkkina kayttaen, yksi tunnistettu haaste on, ettd sahkdisen asioinnin kanavat on ri-
poteltu eri puolille sivustoa. Palveluihin on erilaisia kirjautumistapoja ja siirtyminen palveluun ei kuljeta
asiakasta yhtenaista palvelupolkua pitkin.

Hankkeen kunnat tunnistavat yhteisiksi ylla kuvatut ongelmat. Niinpé jokaisella hankekunnalla on moti-
vaatio olla mukana, kun pureudutaan ongelmien ytimeen ja lahdetéaan miettimaan niihin asiakasta pal-
velevia ratkaisuja, samoin kuin uudenlaisen toiminnan jalkauttamista.

Kyseessa on murros kunnan palveluviestinndssa ja se vaatii uudenlaisen viestimisen tavan opettelua.
Siirtyminen palvelupolkumaiseen rakenteeseen ja kohderyhma- ja tarvelahtdisiin siséltdihin tehdaan
kokeillen ja vaiheittain, kouluttaen ja tukien sisallontuottajia. Uudenlaista palveluviestintdé voitaisiin
myos kokeilla ensiksi vaikkapa sosiaali- ja terveyspalveluissa tai koulutus- ja paivahoitopalveluissa,
joissa kayton volyymi on suuri. Ero entiseen on helppo huomata, ja saatua palautetta voitaisiin hyédyn-
tda uusien siséltdjen laadinnassa. Naissa palveluissa paivittéiset yhteydenotot asiakaspalvelupisteisiin
ovat maaraltaan todella suuria, ja toimiva verkkopalvelu voi vahentéa selkeésti puhelinsoittojen tai
kayntien maarid. Kun hyéty on nain konkreettinen, niin uudenlaiseen palveluviestintaan opettelu tuntuu
mielekkaalta.

Kaarinan kaupunki tekee parhaillaan verkkosivustouudistusta, ja kaupunki toteuttaa uudessa verkko-
palvelussa rohkeasti palvelupolkumaista palvelutietojen tarjoamista asiakkaille. Kaarina tuo nadin hank-
keeseen tuoreen nédkdkulman ja ndemme kaytannéssa mita haasteita uudenlainen viestinta kohtaa niin
teknologian kehittamisen nakokulmasta, kuin organisaation sisaisen ymmarryksen lisddmisessa ja toi-
saalta miten asiakkaat uudenlaiseen palveluviestintdan suhtautuvat.

Verkkosivustouudistus on lisdksi ajankohtainen lahes kaikilla hankkeen kunnilla. Uuden sukupolven
julkaisualustan ajatuksessa jokin tietty teknologia (esim. Drupal tai WordPress) ei ole olennaista. Mo-
dulaariset osiot tai mikropalveluarkkitehtuuri tulevat olemaan tulevaisuudessa enemman tai vahemman
osa verkkopalvelukehitysta alustasta riippumatta. Niinpa hankkeen kaikilla osapuolilla on kiinnostus
ymmartaa ja jalkauttaa ymmarrystd myds uuden sukupolven julkaisualustan mallista. Suurena motivaa-
tiona hankkeen teknologisen tavoitteen osalta on resurssien saastd. Kuntien taloudet ovat tiukalla, ja
kaikki ne opit, ja varsinkin kaytannon toteutukset, jotka on helppo jakaa muiden hyédyksi, ovat kiinnos-
tavia.

Selkeé yhteistyon hyoty on ajanut hankkeen kunnat yhteen, ja hankkeen mydta on mahdollista jakaa
hyotyja paljon laajemmalle kuntien joukolle. Hankkeessa on mukana isoja, keskisuuria ja pienia kuntia,
ja siksi hankkeen aikana tulee hyvin huomioitua erilaiset ndkdkulmat. Nain ei vedetéd mutkia suoriksi ja
skaalata ratkaisuja esimerkiksi vain ison kunnan tarpeisiin, vaan huomioidaan myds pienen kunnan
realiteetit.

Hankkeen toimenpiteet eivat ole paalle liimattuja vaan kaikki hankkeen kunnat tekisivat kehittdmisté
joka tapauksessa.

7 Hankkeen mitattavia tuloksia

Toiminnan muutos ndkyy uudenlaisen kohderyhma- ja tarvelahtdisen palveluviestinnan mallin lisdanty-
essa verkkosivustojen toteutuksissa. Koska malli on suhteellisen uusi, niin sen jalkautuminen naky-
vaksi osaksi verkkosivujen navigaatiota ja rakennetta tulee viemaan aikaa. Todennékdisesti uutta mal-
lia paastaan parhaiten soveltamaan samalla kun sivustoja uudistetaan kunnissa. Mallin jalkauduttua
verkkosivujen kayttajaanalytiikka on paras tapa mitata palvelujen 16ydettavyytta.

Samoin esimerkiksi puhelimen kautta otettavien yhteydenottojen maaran tulisi selkeéasti vahentya, sa-
moin kuin ruuhkien asiointipisteilla tulisi helpottua, kun digitaaliset asiointimahdollisuudet lisd&ntyvat ja
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niiden kayttd helpottuu.

Toisaalta esimerkiksi palvelutietojen nayttaminen kuntien verkkosivustoilla voi ottaa siivet alleen suh-
teellisen nopeastikin, kun ymmarretdaan, miten ne voisivat hyodyttda asiakasta ja asiakaspalvelua.

Asiakkailta saatu palaute on luonnollisesti paras tapa néahd&, onko mik&an aidosti muuttunut ja ko-
keeko asiakas saavansa palvelua aiempaa paremmin. Yhtend kohderyhména joka tassa yhteydessa
on syyta huomioida, ovat kaikki esteelliset verkon kayttajat. Uuden sukupolven julkaisualustan tulisi tar-
jota tietoa saavutettavassa muodossa, joten myos tamén kohderyhman kayttokokemuksen olisi pitanyt
selkeasti parantua.

8 Hankkeen organisointi
Hankekausi: 02/2020-11/2021.

8.1 Hankehallinnoijan ja muiden kuntien roolit

Turku ottaa hankkeen hallinnoijana kaytannon vastuun hankkeen edistdmisesté. Turku hoitaa myds
hankkeen taloushallintopuolen eli huolehtii esimerkiksi henkildstd- ja ostolaskukustannuksista ja niihin
littyvasta maksuliikenteesta.

Hankekumppanit antavat hankkeen kayttoon henkiléresursseja ja vastaavat itse tydaikaan liittyvista
korvauksista. Turku kustantaa hankekumppaneiden tyopajoihin liittyvat fasilitointi-, tarjoilu- ja matka-
kustannukset. Henkiléresursseja tullaan kayttamaan esimerkiksi: hankkeen tavoitteen kirkastamiseen,
hankkeen toimintasuunnitelman laadintaan, yhteiseen maarittelyyn teknologisista ja viestinnallisista na-
kokulmista, viestintdsuunnitelman ja koulutusmateriaalien sisallon suunnitteluun ja esimerkkitoteutus-
ten ideointiin.

Kaarina on sitoutunut tuomaan hankkeeseen kokemuksensa uudenlaisesta palveluviestinnasta, jota
toteutetaan kevaalla 2020 julkaistavassa uudessa kaarina.fi-verkkopalvelussa, seka Suomi.fi-palvelu-
tietovaranto-asiantuntemuksensa, jota kaupungin maaraaikaisella verkkotoimittajalla on keskimaaraista
kuntatoimijaa enemman.

Tampere ja Vantaa ovat hankkeessa mukana seuraajajdsenena. Yhteistyohon osallistumisen tapoja
tarkennetaan hankkeen kaynnistyttya. Lisaksi yhteistytssad on mukana Kuntaliitto. Kuntaliitolla on
avainrooli erityisesti viestinviejana ja ratkaisujen jalkauttajana.

Tybpajoja jarjestetaan kasvokkain 3-4 kertaa vuodessa. Muu kontribuutio paaosin etayhteyksin hyo-
dyntéden esim. Teams- / Slack -kanavia.

8.2 Hankkeen ohjausryhméa

Hankkeen toteutusta ohjaa hankkeen ohjausryhma, joka on muodostettu turku.fi-suunnitteluryhméan
jasenista (kokoonpano 05/2020):

Asiakkuus- ja digijohtaja Vuorinen Juha-Pekka
Projektipaallikkd Mira Koivuméaki-Lindholm
Kehittamispaallikkd Andersson Thorbjérn
IT-paésuunnittelija Kaukonen Teemu
Erityisasiantuntija Moisala Sanna
IT-hankep&allikkd Nevala Harri
Kehittamispaallikko Stahlberg Jaakko
Verkkotoimittaja Valleala Samu.

Turku.fi-suunnitteluryhman lisdksi ohjausryhmaan osallistuu myés Kuntaliiton edustaja.
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Ohjausryhmén toiminnan tarkoituksena on asiantuntijaroolista tukea ja ohjata toimintaa oikeaan, tavoit-
teenmukaiseen suuntaan ja varmistaa projektin tuloksellisuus. Tarvittaessa ohjausryhméa kuulee muita
asiantuntijoita.

8.3 Hankkeen projektiryhma

Projektille asetetaan projektiryhma. Projektirynmén tarkoitus on osallistua teknologiseen maarittelyyn,
viestintasuunnitelman ja koulutuspaketin laadintaan seka viestimiseen ja tulosten jalkauttamiseen.

Projektiryhm&én kuuluvat (kokoonpano 05/2020):

Méakinen Asko, Akaa

Riikka Laitinen, Kaarina

Ratschinskij Mikael, Jyvaskyla
Sebastian Hidvégi ja Kalle Aaltonen, Pori
Hodgson Paivi, Tampere

Lehtola Kirsti, Vantaa

Laura Rosenberg, Varkaus

8.4 Projektipaallikko

Hankkeelle nimetaéan projektipaallikko, joka vastaa hankkeen kokonaisuudesta ja kuntien kanssa tehta-
vasta yhteistydsta seké projektin kokonaisuuden edistadmisesta.

8.5 Muut resurssit

Hankerahoituksella hankkeelle palkataan hankesuunnittelija (100%). Hankesuunnittelija osallistuu tay-
sipaivaisesti hankkeen tavoitteiden edistamiseen.

Viestinta- / hankekoordinaattorin (50 %) rooli taytetdan sisaisin jarjestelyin.
Hankkeen tueksi saatetaan tarvita myos palvelumuotoiluosaamista omaava projektitydntekija.

9 Hankkeen rahoitus

Hankkeen talousarvio on kokonaisuudessaan 514 876 euroa (alviton). Ulkoista rahoitusta eli valtion-
avustusta hankkeelle mydnnettiin Kuntien digitalisaation edistaminen -maararahasta enintaan 85 %
hankkeen kokonaiskustannuksista eli 437 645 euroa. Kuntien omarahoitus kattaa 15 % eli 77 231 eu-
roa hankkeen rahoituksesta (alviton). Kuntien omarahoituksen osuuden laskutuksen toteutus on kirjattu
Turun kaupungin ja kuntien valilla tehtyyn hallinnointisopimukseen.

Hankkeen talousarvio sisaltaa henkildstékuluja yhteensa 204 876,00 euroa. Ostopalveluissa on huomi-
oitu hankkeelle ostettava asiantuntijapalvelu, konsultaatiopalvelut, IT-palvelut ja hankkeen edellyttdma
koulutus.

Kuntien omarahoitusosuudet

Kuntien omarahoitus kattaa 15 % eli 77 231 euroa hankkeen rahoituksesta (alviton). Omarahoitus-
osuudesta huolehtivat ns. KADA-kunnat (KADA-kunnilla tarkoitetaan kuntia, joissa on Turun kaupungin
jakaman lahdekoodin pohjalta tehtyja verkkosivustoja), seuraavasti:

Turku, omarahoitusosuus: 62 231,00€
Jyvaskyla, omarahoitusosuus 5 000,00€
Pori, omarahoitusosuus 5 000,00€
Varkaus, omarahoitusosuus 5 000,00€

10 Hankkeen riskit

Kohderyhma- ja tarveldhtdinen viestintd parantaa asiakkaan palvelukokemusta huomattavasti. Riskind
saattaa kuitenkin olla, ettd kunta toteuttaa asioinnin ratkaisun (esimerkkina asiointitili) siten, etta
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palvelupolku katkeaa. Niinpd hankkeen tarkea anti kaikille kunnille on palvelupolun miettiminen aina
mahdollisesta Google-hausta palvelussa asioimiseen asti.

Liséksi olisi todella tarkeda muuttaa palveluiden taustalla olevia toimintoja, jotta asiakas kokisi asioin-
nin aidosti parantuneen. Olennaista on siis muuttaa samaan aikaan kunnan prosesseja ja toimintaa, ei
vain parantaa sahkdista palvelua. Kunnan prosesseissa tapahtuviin muutoksiin ei tdssa hankkeessa
kuitenkaan pystyta kovin syvalle vaikuttamaan, joten jos muutosta ei palvelujen jarjestamisen ytimessé
haluta tehda, niin asiakkaan kokonaisvaltaisen palvelukokemuksen muutos ei valttdmatta muutu pa-
remmaksi.

Teknologia vanhenee nopeasti. Siksi esimerkkitoteutus / proto ja Design System -ajattelu ei saa olla
teknologiariippuvaista vaan niiden tulee tarjota malli a) palvelupolkumaisen viestinnan toteuttamisesta
alustasta riippumatta ja b) saavutettavuuden osalta tulee tayttda kansainvalisen standardin WCAG 2.1
-luonnoksen taso AA.

Painoarvo ei saa olla yksittdisissa ratkaisuissa vaan periaatteiden sisaistamisessa.

11 Hankkeen tulokset ja niiden levittdminen

Hanke perustuu aitoon yhteiskehittdmiseen ja oppien jakamiseen muiden hyddyksi. Hankkeessa myods
halutaan pitaa silméat avoinna toimintakentan muutoksille ja hyddynnettaville opeille, joten kuntien va-
listd yhteisty6ta halutaan seka hyodyntaa etta hyotyja jakaa eteenpain.

Hankkeeseen valikoituneilla kunnilla on monilla edesséan verkkosivustouudistus ja hankkeen osapuo-
let miettivat paremman asiakaspalvelun ja asiointikokemuksen saavuttamista seka laadukkaan palvelu-
viestinnan merkitysta. Nain ollen hankkeessa on aito usko siihen, ettd yhdessa olemme enemman. Mo-
nen erikokoisen ja erilaisen kunnan monialaiset edustajat ovat itsessaan kehittamiselle valtava re-
surssi. Mikdan kunta meista ei yksinaan pystyisi tekemaan taman hankkeen tavoitteiden kaltaisia pon-
nistuksia. Lahtokohtaisesti siis hanke haluaa luoda edellytyksia kuntien véliselle yhteistydlle.

Tuloksia levitetaan erityisesti hankekuntien ja Kuntaliiton johdolla.



