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Yhteistyössä valmisteltu suunnitteluohje
‒ https://www.suomidigi.fi/ohjeet-ja-tuki/tyokalut/digitaalisten-palvelujen-

asiakaslahtoinen-suunnittelu-ohje
‒ Mukana valmistelussa asiantuntijoita seuraavista organisaatioista:

 Patentti- ja rekisterihallitus, Maanmittauslaitos, Liikenne- ja viestintävirasto, 
Tulli, Espoon kaupunki, Tampereen kaupunki, Turun kaupunki, Kuntaliitto ja 
Digi- ja väestötietovirasto

‒ Sisältää viitearkkitehtuurin lisäksi menetelmiä ja ohjeita digitaalisten palvelujen 
ratkaisujen suunnitteluun, hankintaan, toteuttamiseen ja palvelutuotantoon

‒ Viitearkkitehtuuri painottuu asioinnin toteuttamiseen ja palveluja tarjoavan toimijan 
toiminnan kuvaamiseen

‒ Seuraavassa esittelen ohjeen kuvien avulla
 yllä olevasta linkistä löytyvä dokumentti (34 sivua) tukee myös itseopiskelua

Johdanto
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Keskeinen osa asiakaslähtöistä digitaalista palvelutarjontaa, sen suunnittelua ja 
toteuttamista on asiakastarpeen ymmärtäminen sekä siihen vastaaminen yli pistemäisten 
palvelutapahtumien. 
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Asiakkaan näkökulma ihmiskeskeisissä 
palveluissa



Turun kaupungin palvelutuotannon kehityskaarta kohti ihmiskeskeistä palvelu-tuotantoa. 
Palvelutuotantomalli kehittyy perinteisestä erillisten palvelujen tuottamisesta (1.0) usean 
toimijan tuottamien integroitujen palveluprosessien kautta (2.0) kohti asiakaskeskeistä 
palveluntuotantoa (3.0). 

25.3.2021 [Esittäjä, Esityksen nimi] 4

Case Turku: kohti ihmiskeskeistä 
palvelutuotantoa



Yhteentoimivuuden edistämiseksi suunnitteluohje jäsennetään eurooppalaisen 
yhteentoimivuuden viitekehyksen (European Interoperability Framework, EIF) mukaisesti. 
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Suunnitteluohjeen rakenne (eli tarkastelun 
näkökulmat)



Service Blueprinting -menetelmässä asiakaspalvelun ja prosessien kehittäminen perustuu organisaation 
toimintaympäristössä ja asiakkaassa tapahtuvaan muutokseen. Asiakkaalle tarjottavat palvelut kuvataan 
eri osapuolten vuorovaikutuksen kautta. Pääosassa on asiakas palvelun hyödyntäjänä.  
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Yleistetty digitaalisen palvelun kuvaus 
(Service Blueprint)



Digitaalisten palvelujen suunnitteluohje tähtää asiakkaan näkökulmasta yhteentoimivaan
digitaaliseen palvelukokemukseen. Tämä rakenteellinen kokonaisuus on kuvattu ylätason 
konseptina seuraavassa kuvassa. 
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Suunnitteluohjeen konseptikuvaus



Kuvassa esitetään digitalisaation yhdeksän periaatetta, joista on johdettu toiminnan 
vaatimukset ja niistä edelleen keskeiset tarvittavat kyvykkyydet asiakaslähtöisen 
digitaalisen palvelun tuottamiseksi. 
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Toiminnan vaatimuksen ja kyvykkyydet



Kuvassa jäsennetään digitaalisen palvelun tarjoamiseen liittyvä lainsäädäntö 
yleisellä tasolla.
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Digitaalisen palvelun tarjontaa koskeva 
lainsäädäntö



Kuva esittää Digitaalista palveluväylää koskevan keskeisen sääntelyn jäsennettynä 
tietojen, menettelyjen ja neuvonta- ja ongelmanratkaisupalvelujen osalta. 
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Digitaalista palveluväylää (SDG) koskeva EU-
tasoinen sääntely



Kuva esittää palvelujen johtamisen ja kohtaannon loogisen prosessiarkkitehtuurin 
kattaen ja ryhmitellen keskeisimpiä prosesseja ja niiden osaprosesseja. 
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Organisatorinen toiminnallinen kokonaisuus



Kuvaamme seuraavassa yksittäiseen digitaaliseen palveluun kuuluvan 
asiakkuuden hoidon kokonaisuuden toiminnallisella prosessikuvauksella. 
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Organisatorinen toiminnallinen kokonaisuus



Ohje sisältää myös tiiviitä ohjeita tukipalvelujen yhteensovittamiseksi digitaalisen 
palvelun yhteensovittamiseksi asiakkuuden näkökulmasta. 

25.3.2021 [Esittäjä, Esityksen nimi] 13

Sähköisen asioinnin tukipalvelut



Tietomallit voidaan jaotella kolmeen tasoon seuraavan kuvan mukaisesti. 

25.3.2021 [Esittäjä, Esityksen nimi] 14

Semanttinen yhteentoimivuus ja tietomallit



Asiakkaan palvelun käyttöön liittyvä 
looginen käsitemalli jäsennettynä koh-
taanto-ongelman näkökulmasta. 
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Asiakas- ja 
palvelukohtaannon 
looginen käsitemalli 



Kuva avaa digitaalisen palvelun edellyttämän tiedon yhteentoimivuuden eri tasojen välistä suhdetta 
toisiinsa. Semanttisen yhteentoimivuuden lisäksi tarvitaan yhteentoimivuuden tukipalvelut sekä teknisen 
yhteentoimivuuden mahdollistavat tiedonsiirtokanavat ja standardit palvelukohtaiset toteutukset. 
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Yhteentoimivuuden varmistaminen 
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