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Johdanto

YhteistyOssa 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 viestintavirasto,
Tulli, Espoon kaupunki, Tampereen kaupunki, Turun kaupunki, Kuntaliitto ja
Digi- ja vaestotietovirasto
- Sisaltaa viitearkkitehtuurin lisaksi menetelmia 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
= ylla olevasta linkista I0ytyva dokumentti (34 sivua) tukee myaos itseopiskelua
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Asiakkaan nakokulma ihmiskeskeisissa
palveluissa

Keskeinen osa asiakaslahtoista digitaalista palvelutarjontaa, sen suunnittelua ja
toteuttamista on asiakastarpeen ymmartaminen seka siinen vastaaminen yli pistemaisten
palvelutapahtumien.

Asiakkuus

Asiakkaan
tapahtuma

Palvelu-
tapahtuma

Palvelu

Tukipalvelu
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Case Turku: kohti ihmiskeskeista
palvelutuotantoa

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

Kaupunki 3.0

Kaupunki 1.0

Palveluntuottajat

Asiakas

= TURKU
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Suunnitteluohjeen rakenne (eli tarkastelun
nakokulmat)

Yhteentoimivuuden edistamiseksi suunnitteluohje jasennetaan eurooppalaisen
yhteentoimivuuden viitekehyksen (European Interoperability Framework, EIF) mukaisesti.

Yhteentoimivuuden hallinta

Oikeudellinen
yhteentoimivuus

Organisatorinen
yhteentoimivuus
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Semanttinen
yhteentoimivuus
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Yleistetty digitaalisen palvelun kuvaus
(Service Blueprint)

Service Blueprinting -menetelmassa asiakaspalvelun ja prosessien kehittdaminen perustuu organisaation
toimintaymparistossa ja asiakkaassa tapahtuvaan muutokseen. Asiakkaalle tarjottavat palvelut kuvataan
eri osapuolten vuorovaikutuksen kautta. Paaosassa on asiakas palvelun hyodyntajana.

Service Blueprint
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Suunnitteluohjeen konseptikuvaus

Digitaalisten palvelujen suunnitteluohje tahtaa asiakkaan nakokulmasta yhteentoimivaan
digitaaliseen palvelukokemukseen. Tama rakenteellinen kokonaisuus on kuvattu ylatason
konseptina seuraavassa kuvassa.

25.3.2021

Digitaaliset palvelut

Verkkopalvelut Mobiilipalvelut
'nempa]vclut
Sahkoisen kaupankaynn n palvelut
Jeuvontapalve

Tausta- ja kasittelyjarjestelmat

Organisaation omat tukipalvelut Julkisen hallinnon tukipalvelut (Suomi fi)

Julkisen hallinnon yhteinen tieto ja tiedonvaihto

‘Yhteentoimivuuden palvelut Suomi fi palveluvayla
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Toiminnan vaatimuksen ja kyvykkyydet

Kuvassa esitetaan digitalisaation yhdeksan periaatetta, joista on johdettu toiminnan
vaatimukset ja niista edelleen keskeiset tarvittavat kyvykkyydet asiakaslahtoisen
digitaalisen palvelun tuottamiseksi.
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Digitaalisen palvelun tarjontaa koskeva

lainsaadanto

Kuvassa jasennetaan digitaalisen palvelun tarjoamiseen liittyva lainsaadanto
yleisella tasolla.

Kysynta

Digipalvelulaki (306,/2019)

Tiedonhallintalaki (906,/2019)

Yleinen tietosuoja-asetus Kohtaanto
(2016/679)

Julkisuuslaki (621,/1999)

Tietosuojalaki (1050/2018)

Yhteiset sahkoisen asioinnin
tukipalvelut (571,/2016)

Laki vahvasta sahkoisesta
unnistamisesta ja sahkoisista
luottamuspalveluista
(533/2016)

Kuntalaki (410/2015)
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Laki sahkoisesta asioinnista n tiedo

viranomaistoiminnassa
(13/2003)

Tietoturva-asetus (681/2010)
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Digitaalista palveluvaylaa (SDG) koskeva EU-
tasoinen saantely

Kuva esittaa Digitaalista palveluvaylaa koskevan keskeisen saantelyn jasennettyna
tietojen, menettelyjen ja neuvonta- ja ongelmanratkaisupalvelujen osalta.

<<<<laatu>>>>

<< < <Tilastointi>>>>

< < < < Raportointi>>>>

Léhde: Niina Etelavuori/TEM 1/2019
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Organisatorinen toiminnallinen kokonaisuus

Kuva esittaa palvelujen johtamisen ja kohtaannon loogisen prosessiarkkitehtuurin

kattaen ja ryhmitellen keskeisimpia prosesseja ja niiden osaprosesseja.

25.3.2021

Kysynta

Kohtaanto

v Palveluzza Palvelusuoritiesn
Asfakaztarve Falvelun etzintd ttaminen

asiointi vastaano!

Asiakas
o ,m Tarpeen ratkaizu

Tarjonta
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Organisatorinen toiminnallinen kokonaisuus

Kuvaamme seuraavassa yksittaiseen digitaaliseen palveluun kuuluvan
asiakkuuden hoidon kokonaisuuden toiminnallisella prosessikuvauksella.
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Sahkoisen asioinnin tukipalvelut

Ohje sisaltaa myaos tiiviita ohjeita tukipalvelujen yhteensovittamiseksi digitaalisen
palvelun yhteensovittamiseksi asiakkuuden nakokulmasta.
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Semanttinen yhteentoimivuus ja tietomallit

Tietomallit voidaan jaotella kolmeen tasoon seuraavan kuvan mukaisesti.

business Tietomallitasot /

Kasitemalli

Yksikdsitteinen kuvaus tarkasteltavassa kohteessa esiintyvien kasitteiden (sanasto) valisi
ttiselle yh imivuudelle. Hyddynnetidn ihmi vilisessd k

e Suhteet kt

P R YT

luonnollisella kielella tyypillisesti verbejd kdyttden. Luo perustan
mm. tiettyyn kontekstiin y hteistd ymmdrrysté luotaessa.

Esimerkki: JHS 179 Kokonaisarkkitehtuurin suunnittelu ja kehittaminen, Liite 6, sivut 44-47.

Looginen tietomalli

Kuvaus tark ' kohteessa k tietojen vali ja tietojen sisaltamista ominaisuuksista (attribuutit). Ki k el ylh kdy ilmi tietojen késittelyn konteksti,
mutta kuvaus voidaan johtaa tiettyyn kontekstiin laaditusta késitemallista. Hy 8dynnetéén ratkaisuvap tietorak iden suunnittelussa ja tietomallinnuk (tietyssé k kstissa)
Esimerkki: JHS 179 Kokonaisarkkitehtuurin suunnittelu ja kehittaminen, Liite 6, sivut 55-57.

Fyysinen tietomalli

Tekninen ja yksityiskohtainen kuvaus digitaalisen tiedon tallennuksen tai tiedonsiirron kontekstissa. Kuvauksesta ei yleensé kéy ilmi tietojen késittelyn konteksti. Hyddynnetéiéin teknisissé
1o otk ok oxdes ik
ja dlitysr

Esimerkkeja: tietokantaskeema, XML-skeema, JHS 179 Kokonaisarkkitehtuurin suunnittelu ja kehittéminen, Liite 6, sivut 62-65.
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Asiakas- ja
palvelukohtaannon
looginen kasitemalli

Asiakkaan palvelun kayttoon liittyva
looginen kasitemalli jasennettyna koh-
taanto-ongelman nakokulmasta.

25.3.2021

Kysyntd

Kohtaanto
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Y hteentoimivuuden varmistaminen

Kuva avaa digitaalisen palvelun edellyttaman tiedon yhteentoimivuuden eri tasojen valista suhdetta
toisiinsa. Semanttisen yhteentoimivuuden lisaksi tarvitaan yhteentoimivuuden tukipalvelut seka teknisen
yhteentoimivuuden mahdollistavat tiedonsiirtokanavat ja standardit palvelukohtaiset toteutukset.

Standardit palvelukohtaiset toteutukset Tietopalvelu

Tekninen
yhteentoimivuus

Tiedonsiirtokanavat

inaari ardi Tietotuote
Syntaktinen - L L

yhteentoimivuus Tiedon siirron ja sisallon muodot

Semanttinen
yhteen-
toimivuus

Rakenteellinen Tunnisteet Tietoaineisto

yhteentoimivuus

Yhteiset tietomallit sisdltden attribuutit

Tiedon merkitys Kdsitteet, sanastot ja ontologiat
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