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Abstract

The purpose of thesis was to create a legal assistant service for Avitas Oy because the com-
pany aims at specializing in professional assistant services for law firms. Avitas provides
among other things virtual assistant services for its clients and now the intention is to cre-
ate a similar service for law firms. A similar service that is targeted so specifically is not
provided by any other company.

Creating the service started by looking into the theory of procurement and outsourcing of
assistant services and the job description of a legal assistant. It was also necessary to get
acquainted with the theory of the productization of services. A theme interview for law-
yers and assistants working at law firms was used when the content of the service was cre-
ated. Thus, a qualitative research method was used when creating the service.
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mation from the research results. As a result, the principal got a concept which was diver-
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1 Johdanto

Opinndytetyon tarkoituksena on luoda lakiassistenttipalvelu toimeksiantajan kayt-
toon. Lakiassistenttipalvelun ideana on tarjota lakitoimistoille ulkoistettuja assistent-
tipalveluja virtuaalisesti tai asiakasyrityksessa paikan paalla. Toimeksiantaja pyrkii eri-
koistumaan lakitoimistojen asiantuntevaan palvelemiseen, joten tarve kyseisen pal-
velun luomiseen tuli toimeksiantajalta. Taysin vastaavanlaista, nain tarkkaan rajattua
palvelua ei tarjoa viela mikdadan muu assistenttipalveluja tarjoava yritys, joten toimek-
siantaja saa palvelun avulla kilpailuetua. Lisdksi palvelu kehittaa tyoelamaa yleisesti,
silla sen avulla myds pienemmat lakitoimistot voivat hyodyntaa assistenttiapua palk-
kaamatta kuitenkaan itse tyontekijaa. Aihe on ajankohtainen, silla teknologinen kehi-
tys on mahdollistanut uusia tydskentelytapoja, jolloin muun muassa virtuaaliassisten-

tin kdyttaminen perinteisen assistentin sijasta on mahdollista ja usein kannattavaa.

Jotta asiakkaan nakékulma pystytaan parhaiten ottamaan huomioon lakiassistentti-
palvelun suunnitteluvaiheessa, tarkastellaan asiaa assistenttipalvelujen ulkoistamisen
ja hankinnan nakokulmasta, silla lakiassistenttipalvelun ostaessaan lakitoimistot ul-
koistavat kyseisen toiminnon ulkopuoliselle yritykselle. Taman vuoksi assistenttipal-
velujen hankintaa seka ulkoistamista kasitellaan jo tyon teoreettisessa osiossa. Siten
selvitetdan, mitka ovat ne hyddyt, jotka asiakas saa ostaessaan lakiassistenttipalve-
lun. Nama hyodyt on mahdollista huomioida palvelun markkinoinnissa. Lisaksi teori-
assa kasitellaan asianajoassistentin toimenkuvaa, jotta palvelun sisdll6lle saadaan
hieman pohjaa. Samalla selvitetddn, miten asianajotoimintaa sdatelevat lait ja tapa-
ohjeet vaikuttavat assistentin tyéhon. Myds palvelun tuotteistaminen on olennainen
osa teoreettista viitekehysta, jotta myos se nakokulma tulee huomioitua palveluko-
konaisuutta suunnitellessa, ja jotta palvelu on mahdollisimman valmis kaytté6notet-

tavaksi opinndytetyon valmistuttua.

Lakiassistenttipalvelun sisdltd saadaan kvalitatiivisen tutkimuksen avulla kahdenlaista
eri nakdkulmaa hyodyntden. Jotta lakitoimiston assistentin tydtehtavistd saataisiin
mahdollisimman kattavasti tietoa, haastatellaan lakitoimistoissa tyoskentelevia assis-
tentteja. Talloin saadaan selville, mita kaikkea assistentti lakitoimistoissa tekee. Li-
saksi haastattelujen avulla saadaan asiantuntevaa ja kokemuksellista tietoa seka téar-

keitd huomioita assistentin tyoéhon liittyen. Naiden haastattelujen tarkoituksena on



lisdksi selvittda, mita assistenttipalveluja juristit eniten assistenteiltaan tarvitsevat as-
sistenttien oman kokemuksen mukaan. Toinen nakdkulma palvelun luomisessa on ju-
risteille tehtava haastattelu, jonka avulla selvitetaan, mita assistenttipalveluja he ko-
kevat eniten tarvitsevansa. Samalla selvitetdan heidan asenteitaan seka suhtautumis-
taan assistenttipalvelujen hankintaan ja ulkoistamiseen. Nadin saadaan myds asiak-
kaan nakokulma hyvin huomioitua jo palvelun suunnitteluvaiheessa ja siten palvelu-
kokonaisuudesta saadaan asiakaslahtoisempi. Tutkittava alue rajautui Iahinna palve-
lun sisallon selvittdmiseen, koska se on kaikista olennaisin tieto, jota palvelun suun-

nittelussa tarvitaan.

Lakiassistenttipalvelu suunnataan erityisesti pienille lakitoimistoille, silla heilla ei valt-
tamatta ole varaa palkata omaa assistenttia, ja lakiassistenttipalvelun ostaminen ul-
kopuoliselta taholta voi olla edullisempaa. Myds toimeksiantajan nakemys on, etta
palvelu suunnataan ldhtokohtaisesti pienille lakitoimistoille. Teemahaastattelujen tu-
losten pohjalta kootaan lopulta selkea palvelukokonaisuus, jota toimeksiantajan on
mahdollista alkaa tarjota asiakkailleen seka markkinoida palvelua potentiaalisille asi-
akkaille. Tydssa kuvaillaan palvelun luomisen eri vaiheet, niiden onnistuminen ja
haastattelujen luotettavuus. Lopullista palvelun sisaltéa kuvaillaan raportissa kuiten-

kin vain lyhyesti, silla taydellinen palvelukuvaus laitetaan opinnadytetyon liitteeksi.

Ty6 on haasteellinen, silld taysin vastaavanlaista palvelua ei ole olemassa ja luominen
taytyy aloittaa ilman aiempaa kokemusta tai tutkittua tietoa aiheesta. Lakiassistentti-
palvelua lahdetdan kuitenkin suunnittelemaan asianajoassistentin tyétehtavien poh-
jalta, silla tarkoituksena on luoda kyseisia tyotehtavia vastaava palvelu. Palvelu on
tarkoitus ottaa kayttoon yrityksessa mahdollisimman pian. Tavoitteena on toisaalta
my0s toimeksiantajan asiakaskunnan kasvattaminen seka asiakasprojektien lisaanty-
minen kyseisen palvelun avulla. Lisaksi opinnaytetyon tutkimuksellisen osion kautta
saadaan yleisesti tietoa juristien kayttamista assistenttipalveluista. Nain ollen opin-

nadytetyosta hyotyvat mahdollisesti muutkin kuin vain toimeksiantaja.

Kuten todettu, aiheesta ei ole aiemmin tehty tdysin vastaavanlaista tutkimusta,
mutta aiheeseen olennaisesti liittyvia tutkimuksia kuitenkin 16ytyy. Pesonen (2015)
on tutkinut opinnaytetydssaan asianajoassistentin roolin tulevaisuudennakymia. Tut-

kimuksen mukaan osa haastatelluista ei uskonut virtuaaliassistenttien merkityksen



kasvavan, mutta osan mielestd niiden merkitys tulee korostumaan ldhivuosina, ja
nama haastatellut kokivat tyon olevan jo tutkimushetkelld padosin verkossa. Tutki-
mustuloksista kavi ilmi, etta haastateltavat nakivat assistentin roolin kehittyvan tule-
vaisuudessa ldhemmas asiantuntijan tai erikoisosaajan roolia. (Pesonen 2015, 25,
33.) Kettunen (2012) kasittelee opinnaytetydssaan ulkoistamista liiketoiminnan edis-
tajana. Tutkimuksen tuloksena Kettunen (2012, 36) mainitsee, etta viidesosa kyselyyn
vastanneista oli ulkoistanut toimistopalvelujaan. Tutkimukseen osallistui yrityksia
useilta eri aloilta ja my06s asianajopalveluja tarjoava yritys mainittiin vastanneiden

joukossa (Kettunen 2012, 26).

Suojarvi (2009) kasittelee opinnaytetydssaan asianajosihteerin toimenkuvaa osana
asianajotoimea. Opinndytetydssa on esitelty sihteerin toimenkuvaa case-asianajotoi-
mistossa seka asianajosihteerin kannalta merkityksellisimpia asioita asianajotoi-
messa. Suojarvi (2009, 40) on jakanut asianajosihteerin toimenkuvan muun muassa
tavallisiin toimistotdihin, toimeksiantojen valmisteluun seka eri viranomaisten kanssa
asioimiseen. Suojarvi (mts. 40) painottaa salassapitovelvollisuuden seka keskeisim-

man lainsaadannon tuntemisen tarkeytta asianajoassistentin tyossa.

Toimeksiantaja

Toimeksiantaja Avitas Oy on Virpi Pitkdsen talvella 2013 perustama assistentti- ja
viestintatoimisto. Avitaksen toimisto sijaitsee Pirkkalassa, mutta freelancer-assisten-
tit tydskentelevat virtuaalisesti ympadri maailman ja osa myds asiakasyrityksissa pai-
kan paalla. (Keitd me olemme n.d.) Avitas tarjoaa assistenttipalvelujen lisdksi muun
muassa markkinointipalveluja, kirjanpitoa avustavia palveluja seka verkkokauppojen
suunnittelupalveluja. Asiakkaan on mahdollista kokeilla assistenttipalvelua esimer-
kiksi kertaluontoisella tyoprojektilla tai vain yksittaisella tehtavaalueella, mikali tehta-
vien ulkoistaminen tuntuu aluksi haastavalta. Avitaksen palvelut soveltuvat erityisesti
pienille ja keskisuurille yrityksille ja yhdistyksille. Avitaksen toimialaan kuuluvat toi-
miston rutiinityot seka taloushallinnon, viestinndn ja markkinoinnin avustavat tyot.
(Palvelut n.d.) Talla hetkella yritykselld on 23 asiakasyritysta ja yli 500 hoidettua pro-

jektia, ja heidan tiimiinsa kuuluu kahdeksan henkil6a (Avitas n.d.).



2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa kuvataan tutkimusstrategia, -ongelma ja -kysymykset seka tutkimuk-

sessa kaytettdvat aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat. Lisaksi tarkastellaan tutki-
muksen luotettavuutta. Tutkimus on toinen osuus tasta opinndytetydsta. Tutkimuk-
sen jalkeen palvelu luodaan teoriaan perustuen, hyédyntdaen samalla tutkimustulok-

sia.

2.1 Tutkimusstrategia, -ongelma ja -kysymykset

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006, luku 5.5) mukaan tapaustutkimuksellisuus
on tyypillista opinnaytetdissa, silla opinndytetydn aihe on usein tydelamalahtdinen,
jolloin se liittyy esimeriksi johonkin yritykseen. Lisaksi tapaustutkimuksiksi voidaan
katsoa muun muassa erilaiset projektit seka kehittamistutkimukset. Voidaan myos
ajatella, etta kaikki laadulliset tutkimukset ovat tapaustutkimuksia, silla niissa tutki-
taan tiettyja tapauksia. Tutkimalla tiettya tapausta pyritaan lisdamaan ymmarrysta
ilmiosta, kuitenkin yleistamatta saatua tietoa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006, luku 5.5.) Taman tutkimuksen tutkimusstrategiana on tapaustutkimus, silla
suoritettava tutkimus on tyoelamalahtdinen ja tutkimustuloksia ei pyrita yleista-
maan. Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, mitka ovat ne tuloksista esille nousevat
assistenttipalvelut, joita juristit tavallisesti hyodyntavat. Siten pyritaan saavuttamaan
ymmarrys ilmiosta, yleistamatta saatua tietoa. Tydssa on myos kehittamistutkimuk-
seen viittaavia piirteitd, silla tassa yhdistyvat kehittamistyo seka tutkimus. Kehitta-

mistutkimus on Kanasen (2015, 33) mukaan kehittamistyohon liitettava tutkimus.

Tieteellisessa tyossa tulee olla tutkimusongelma. Tutkimusongelman maarittely seka
rajaaminen ovat tarkeita, silld se ohjaa koko tutkimusprosessia. (Kananen 2017, 56.)
Tutkimuskysymys taas johdetaan tutkimusongelmasta. Tutkimuskysymys ohjaa tutki-
musta ja aineistonkeruuta. Kysymyksenasettelu maarittelee, minkalaiset vastaukset
aineistolla saadaan. (Mts. 60—61.) Hyva tutkimusongelma on muodoltaan yksiselittei-
nen ja selked, ja se kiteyttda sen, mitd aiheesta halutaan saada selville (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 2.3.1). Tutkimusongelmana tassa opinndyte-
tyOssa on, ettd toimeksiantajalla ei ole tarpeeksi kattavia assistenttipalveluja lakitoi-

mistojen asiantuntevaa palvelemista varten. Tutkimuksen tavoitteena on ratkaista



kyseinen ongelma luomalla toimeksiantajan kayttoon kattava lakitoimistoille suun-

nattu palvelukokonaisuus hyédyntamalla tuotteistamiseen, assistenttipalvelujen ul-
koistamiseen ja hankintaan seka asianajoassistentin toimenkuvaan liittyvaa teoriaa,
seka tutkimusta siitd, mitka assistentin tyotehtavat tahan palveluun voisivat sisaltya.

Nain ollen palvelun sisdltd saadaan vastaamalla seuraavaan tutkimuskysymykseen:

e Mita assistenttipalveluja juristit tavallisesti hyodyntavat?

Tama tutkimuskysymys on jaoteltu teorian pohjalta erilaisiin teemoihin seka alakysy-

myksiin, joita kaytetddn aineistonkeruuvaiheessa.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Kanasen (2017, 33) mukaan paasaantona voidaan pitada sita, ettd mitd vahemman il-
midsta ennalta tiedetdan, sita todennakdisemmin on tarpeen valita kvalitatiivinen
tutkimusmenetelma kvantitatiivisen sijaan. Lisaksi kvalitatiivinen tutkimusmenetelma
on jarkevaa valita erityisesti silloin, kun tutkittavasta ilmiosta halutaan saada syvalli-
nen nakemys (mts. 33). Tama tyo tehdaan laadullista, eli kvalitatiivista tutkimusme-
netelmaa hyddyntden, silld tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota ei vield kokonaan
tunneta. Lisaksi tutkimuksen tarkoituksena on syvallisen tiedon saaminen, jolloin laa-

dullinen tutkimus soveltuu maarallista paremmin.

Aineistonkeruumenetelmat jakautuvat sekundaariseen ja primaariseen aineistoon.
Sekundaarinen aineisto on jo olemassa olevaa aineistoa, kuten erilaiset dokumentit.
Primdarinen aineisto taas on ilmion ratkaisua varten kerattya tietoa, kuten havain-
nointi, haastattelut seka kyselyt. (Kananen 2017, 82—83.) Tassa tutkimuksessa hyo-
dynnetdan primadrista aineistoa, silla sekundaarista, luotettavaa aineistoa on saata-
villa hyvin niukasti. Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006, luku 6.3) mukaan Hirs-
jarvi ja Hurme (2001) maarittelevat haastattelun hyvin usein kdytetyksi aineistonke-
ruutavaksi, jossa haastattelija ja haastateltava keskustelevat tutkittavaan aiheeseen
liittyvista asioista. Haastattelun idea perustuu siihen, etta tietoa ihmisten elamasta
saa parhaiten kysymalla siitd heilta itseltdan (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006, luku 6.3).



Haastatteluja luokitellaan eri tavoin, mutta yksi kdaytetyimmista luokitteluista perus-
tuu siihen, kuinka tarkasti haastattelukysymykset haastateltavalle esitetdan. Haastat-
telun voi toteuttaa lomakehaastattelun muodossa, eli taysin strukturoidusti, puo-
listrukturoidusti tai jopa tdysin avoimesti, jolloin haastattelijalla ei ole kysymyksia val-
miina, vaan haastattelu etenee keskustelunomaisesti haastateltavan ehdoilla. (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.3.) Teemahaastattelu on puolistrukturoitu
haastattelu, joka ei etene valmiiksi suunniteltujen kysymysten mukaisesti, vaan tee-
moittain. Teemat ovat kaikille haastateltaville samat, ja ne pyritaan kdymaan lapi jo-
kaisen haastateltavan kanssa, mutta henkiléiden vapaalle puheelle annetaan kuiten-
kin tilaa. Teemahaastattelua kdytetaan esimerkiksi silloin, kun halutaan tietoa va-
hemman tunnetuista asioista. Haastateltavat tulee valita huolellisesti siten, etta hen-
kiloiden voidaan olettaa parhaiten tietdvan tutkittavasta aiheesta. (Saaranen-Kauppi-

nen & Puusniekka 2006, luku 6.3.2.)

Teemahaastattelu sopii tassa tydssa aineistonkeruumenetelmaksi seka haastattelu-
tyypiksi hyvin, silla tarkoituksena on saada esiin haastateltavan omat yksityiskohtai-
set kokemukset lakitoimiston assistentin tyotehtavista seka niiden merkityksesta ja
tarpeellisuudesta. Haastateltavan annetaan vapaasti kertoa niista, edeten kuitenkin
teemoittain. Haastateltavien valintaan panostetaan ja haastatteluun pyritaan valikoi-
maan sellaiset henkil6t, joilla on kokemusta mahdollisimman monipuolisesti erilai-
sista lakitoimistossa tyoskentelevan assistentin tyotehtavista. Assistentin tydhon liit-
tyy lisdksi aina olennaisesti se henkil®, kenen assistenttina han toimii. Sen vuoksi as-
sistenttien lisaksi haastatellaan my0s asianajajia. Siten tutkimustulokset eivat kuvasta
vain toisen osapuolen kokemuksia assistenttien tyotehtavista ja niiden tarpeellisuu-
desta. Teemahaastattelut toteutetaan puhelinhaastatteluina, silld resurssit eivat

tassa tapauksessa mahdollista jokaisessa yrityksessa paikan paalla kaymista.

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston keruu ja analyysi vuorottelevat, silld etukateen
ei ole mahdollista tietaa, paljonko tietoa tarvitaan. Aineiston kasittelyn ensimmainen
vaihe on litterointi, jonka avulla aineisto muutetaan tekstimuotoiseksi. Litterointi on

mahdollista tehda eri tarkkuudella ja siind voidaan erottaa eri tasoja, joita ovat sana-
tarkka litterointi, yleiskielinen litterointi seka propositiotason litterointi. Sanatarkassa

litteroinnissa jokainen dannahdys kirjataan ylos, kun taas yleiskielisessa litteroinnissa
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teksti muunnetaan kirjakielelle, jolloin poistetaan murre- ja puhekielen ilmaisut. Pro-
positiotason litteroinnilla tarkoitetaan sita, ettd ainoastaan sanoma tai havainto kirja-
taan ylos. Kun aineisto on litteroitu, se tiivistetdaan koodaamalla, silla sellaisenaan ai-
neiston kasittely voi olla hankalaa. Aineistoa voidaan ldhestya joko aineistolahtdi-
sesti, jolloin tulkinta tehdaan suoraan aineistosta tai teorialahtdisesti, jolloin aineis-
tosta etsitdan tulkintaa teorian avulla. Koodauksen tarkoituksena on yhdistella tietoja
siten, ettda samaa tarkoittavat asiat seka yhteiset tekijat yhdistetdan samalla koodilla.
Jokainen kirjoittaja koodaa omalla tyylilldan, eika yhta oikeaa tapaa ole. (Kananen
2017, 131, 134-137.) Tahan tutkimukseen liittyen suoritettavat haastattelut litteroi-
daan yleiskielisesti, silla sanatarkka litterointi on tarpeetonta, mutta propositiotason
litteroinnissa joitakin tarkeita asioita saattaisi jdadda huomaamatta. Tarkoituksena on
eritella litteroimisen jalkeen assistentin tyotehtavat koodaamisen avulla eri kategori-
oihin. Lisdksi aineistoa tiivistetdan ja siitd poimitaan esiin oleelliset seka usein maini-

tut asiat.

Laadullisen tutkimuksen perusanalyysimenetelmana voidaan pitaa sisallonanalyysia.
Lisaksi useimmat eri laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmat pohjautuvat tavalla
tai toisella sisallénanalyysiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91.) Tuomi ja Sarajarvi (2009,
106) erottavat sisallonanalyysin sisadllon erittelysta, ja heiddan mukaansa sisallon erit-
telylla tarkoitetaan dokumenttien analyysia, jossa kuvataan kvantitatiivisesti esimer-
kiksi tekstin sisaltoa, kun taas sisallonanalyysilla tarkoitetaan pyrkimysta kuvailla do-
kumenttien sisaltéa sanallisesti. Sisallonanalyysin avulla aineisto jarjestetaan tiivii-
seen ja selkedan muotoon kadottamatta kuitenkaan sen antamaa informaatiota. Si-
salléonanalyysia voidaan jatkaa aineiston kvantifioinnilla, jolloin aineistosta lasketaan
esimerkiksi, kuinka moni tutkittava ilmaisee saman asian. Ennen kvantifiointia tulee
aineistosta kuitenkin pyrkia muodostamaan erilaisia kategorioita. Kvantifiointi antaa

laadullisen aineiston tulkintaan erilaista nakdkulmaa. (Mts. 108, 120-121.)

Teemahaastatteluaineiston analysoimisessa teemoittelu on luonteva etenemistapa,
vaikka aineistosta esiin nousevat teemat eivat aina muistutakaan aineistonkeruussa
kdytettya teemahaastattelurunkoa, ja joskus aineistosta |6ytyy uusia teemoja (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 7.3.4). Teemoittelulla tarkoitetaan laadulli-

sen aineiston ryhmittelya erilaisten aihepiirien mukaan, jolloin on mahdollista ver-



tailla tiettyjen teemojen esiintymista aineistossa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93). Ana-
lyysimenetelmina kdytetadn tdssa tutkimuksessa sisdllonanalyysia, teemoittelua seka
kvantifiointia. Teemoittelu on luonteva valinta teemahaastattelun tulosten analy-
sointia varten. Sen lisdksi hyodynnetaan sisallonanalyysia, jossa aineistosta etsitdan
eroja ja yhtaldisyyksia. Teemoittelun avulla aineisto saadaan jaoteltua, jolloin sita on
helpompi tulkita. Tulkinta saadaan kuitenkin Idhinna sisalldnanalyysia seka kvantifi-
ointia hyodyntden. Kvantifioinnin avulla pyritaan selvittdmaan, onko sellaisia yleisia
assistentin tyotehtavia, joita tehdaan useissa eri lakitoimistoissa erikoistumisesta

riippumatta.

Tutkimustulosten tulee olla luotettavia. Tieteellisen tutkimuksen luotettavuusmittarit
ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta ja
validiteetilla puolestaan sitd, etta tutkitaan oikeita asioita. Pysyvyydella tarkoitetaan
sita, etta mikali tutkimus uusitaan, saadaan siita samat tutkimustulokset. Kaiken luo-
tettavuustarkastelun edellytyksena on riittava dokumentaatio. Myos tutkimusastel-
man tulee olla kunnossa, ongelma maaritelty oikein, tutkimusmenetelmat valittu oi-
kein seka tutkimusprosessi toteutettu kokonaisuudessaan tieteen saantdjen mukai-
sesti. Lisaksi jokaisen valinnan ja ratkaisun tulee olla perusteltu. Laadullisen tutki-
muksen yleisina luotettavuuskriteereina pidetaan vahvistettavuutta, dokumentaa-
tiota, tulkinnan ristiriildattomuutta, informantin vahvistusta tutkitun kannalta, aiem-

pia tutkimuksia seka saturaatiota. (Kananen 2017, 173, 175-176.)

Taman tutkimuksen luotettavuus pyritaan varmistamaan saturaatiolla, huolellisella
litteroinnilla seka riittavalla dokumentaatiolla. Haastatteluja suoritetaan niin monta,
kunnes vastaukset alkavat toistumaan, ja siten saavutetaan saturaatio. Tutkimuksen
reliabiliteetin varmistaminen on tdssa tapauksessa hankalaa, silla lakitoimistot voivat
olla erikoistuneita erilaisiin oikeudenaloihin, ja siten he saattavat kayttaa hyvin erilai-
sia assistenttipalveluja. Luotettavuutta pyritdan kuitenkin lisddmaan siten, etta vali-
taan assistenttihaastatteluihin sellaiset henkilot, jotka tydskentelevat mahdollisim-
man monipuolisesti erilaisissa tehtavissa. Luotettavuutta arvioitaessa tulee lisaksi ot-
taa huomioon, ettd puhelinhaastattelu ei ole niin luotettava, kuin kasvotusten teh-
tava haastattelu, jolloin olisi mahdollista seurata haastateltavan ilmeita ja eleita kuul-

lun puheen lisdksi.
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3 Assistenttipalvelut

Tassa luvussa perehdytaan ensin assistenttipalveluihin erilaisten kasitteiden kautta ja
sen jalkeen tarkastellaan assistenttipalvelujen hankintaan ja ulkoistamiseen liittyvaa
teoriaa. Lisaksi tarkastellaan asianajoassistentin toimenkuvaa seka siihen liittyvaa
lainsdddantda. Tama teoreettinen osio on hyvin olennainen, kun suunnitellaan uutta
lakiassistenttipalvelua, jossa yhdistyvat asiakkaan nakdkulmasta tarkasteltuna assis-

tenttipalvelujen hankinta tai ulkoistaminen seka asianajoassistentin tydtehtavat.

3.1 Assistenttipalvelujen hankinta ja ulkoistaminen

Assistentti
Assistentti tyoskentelee erilaisissa toimistopalvelu-, tietohallinto- ja viestintatyoteh-

tavissd. Ammatin vaatimuksiksi luetellaan muun muassa tietotekniikkataidot, tasmal

lisyys, oma-aloitteisuus seka sosiaaliset taidot. Assistentin tyotehtaviksi mainitaan
muun muassa kokousjarjestelyt, poytakirjojen laatiminen, sahkdpostista huolehtimi-
nen, ajanvarausten tekeminen seka puhelinvaihteessa toimiminen. Lisaksi assistentti
voi tyoskennella tiedottajana, sisdisten hankintojen parissa tai henkiléstoosastolla.
Myo6s matkajarjestelyt, raportointi, nettisivujen paivitykset ja kaikenlaisen informaa-
tion etsiminen mainitaan. Ammattinimikkeena voidaan kayttaa sihteeria tai assistent-
tia, vaikka tyonkuvat eivat valttamatta poikkea toisistaan. (Sihteeri/Assistentti n.d.)
Tassa opinndytetyossa kaytetdaan nimikettd assistentti, eika tehda eroa sihteerin ja

assistentin nimikkeiden valille.

Palvelu

Tilastokeskuksen Palvelut (n.d.) maaritelman mukaan palvelun kdsite maaritellaan
seuraavasti: ”palvelut ovat sellaisen tuotannollisen toiminnan seurausta, joka muut-
taa niita kuluttavien yksikdiden olosuhteita tai edistaa tuotteiden ja rahoitusvarojen
vaihdantaa.” Palveluihin ei yleensa kohdistu omistusoikeuksia. Palvelua ja palvelun
tuottamista on usein mahdotonta erottaa toisistaan. Palveluita ovat muun muassa
tuotannolliset palvelut, matkailupalvelut, rahoituspalvelut seka kuljetuspalvelut. (Pal-
velut n.d.) Palvelu syntyy palvelun tuottajan seka asiakkaan vuorovaikutustilanteessa.
Palvelu ajatellaan tyon suorittamisena, eika sen varastointi ei ole mahdollista. Palve-

lun jakelu edellyttdaa useimmiten palvelun tuottajan kuljettamista. (Sipila 1999, 24.)
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Hankinta

Hankinnaksi kutsutaan yrityksen ulkoisten resurssien hallinnointia siten, etta kaikkien
tarvittavien palvelujen ja tuotteiden saatavuus turvataan parhailla mahdollisilla eh-
doilla. N&ita tuotteita ja palveluja tarvitaan yrityksen eri toimintojen suorittamisessa,
yllapitamisessa, kehittamisessa seka johtamisessa. Hankintojen tarkoituksena on
edistaa yrityksen liiketoimintaa. Hyva hankinta vaikuttaa yrityksen kilpailu- ja suori-
tuskykyyn, joten on erittain tarkeaa, etta tehdaan jarkevia paatoksia siita, mita teh-
daan itse ja mita taas ostetaan muualta. (Nieminen 2016, 10, 18.) Palvelut ovat kes-
keinen osa hankintoja, sillda yha suurempi osa organisaatioiden hankinnoista on pal-

veluja (Nieminen 2016, 190).

Ulkoistaminen

Ulkoistamisesta on olemassa useita erilaisia maaritelmia, mutta yleisesti ulkoista-
miseksi lasketaan kaikki sellainen toiminta, jossa yritys tai julkisen sektorin toimija
siirtaa yksittaisia toimintojaan tai koko toimintansa ulkoistuspalvelujen tarjoajalle. Ul-
koistaminen ei kuitenkaan tarkoita samaa kuin palvelujen hankinta, silla palvelujen
hankinnasta on kyse silloin, kun yritykset perustavat koko toimintansa suoraan ostet-
tujen palvelujen varaan. Ulkoistaminen seka siihen liittyvat jarjestelyt ovat Suomessa
jo rutiininomaisia toimintoja, ja esimerkiksi tilitoimistot, siivouspalvelut ja ruokapal-
velut ovat vakiintuneita ulkoistuspalveluja. Kuitenkaan ulkoistamisaste kokonaisuu-
dessaan ei vielda Suomessa ole yhta korkea kuin muualla maailmassa. (Lehikoinen &
Toyryla 2013, 17-18.) Brownin ja Wilsonin (2005, 20) mukaan ulkoistamisella tarkoi-

tetaan palvelujen hankkimista ulkopuoliselta taholta.

Ulkoistamisen syita on tutkittu paljon ja useimmiten tarkeimmaksi syyksi ovat osoit-
tautuneet kustannussaastot. Sdastoja syntyy luonnollisesti, jos palveluntarjoaja kyke-
nee tuottamaan palvelun edullisemmin kuin ulkoistava yritys. Ulkoistettavaan palve-
luun erikoistunut yritys kykenee tuottamaan palvelun tehokkaammin ja laadukkaam-
min kuin yritys, jossa palvelu on vain yksi monista tukitoiminnoista. Kustannussaasto-
jen lisaksi ulkoistamiseen on myds muita syitd, ja selkedsti yleisin ei-taloudellinen syy
on halu keskittya yrityksen ydintoimintoihin. Lisaksi ulkoistamisen syita voivat olla
muun muassa taseen keventaminen, kiinteiden kustannusten valttaminen, laadun
parantaminen ja toimintatapojen yhtenaistaminen seka tyévoiman saatavuuden pa-

rantaminen. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 21-22, 24-25.) Perinteiset ulkoistamisen
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kohteet ovat yksittdisid toimintoja seka pienimuotoisia palvelukokonaisuuksia, kuten
esimerkiksi toimistopalvelut ja taloushallinnon rutiinitoiminnot (Kiiskinen, Linkoaho

& Santala 2002, 78).

Corbettin (2004, 3) mukaan yli 90 prosenttia yrityksistd sanoo, etta ulkoistaminen on
tarked osa heidan liiketoimintastrategiaansa. Suuntauksena on ollut, etta yrittajat
keskittyvdat enemman omaan ydinosaamiseensa, jolloin esimerkiksi hallinnollisia teh-
tavia ja yritysten sisdisia palveluja on ulkoistettu. Myos toimistotydssa suoritettavia
tehtdvia on jaettu uudelleen. Ulkoistaminen luo alan ammattilaisille uusia mahdolli-
suuksia esimerkiksi omaan yritystoimintaan seka itsendiseen ammatinharjoittami-
seen. Assistentteja tyollistyy yha enemman henkiléstévuokrausyritysten kautta. Ty6-
voiman liikkuvuuden lisddntyminen seka laajenevan etatyon vaatima itsendisyys
muokkaavat toimistotydta myds tulevaisuudessa. Teknologia mahdollistaa tyéskente-
lyn henkilon sijainnista huolimatta. Sen myota myos kansainvalisyys vaikuttaa toimis-
totyohon ja lisaa esimerkiksi tyontekijoiden kielitaitovaatimuksia. (Rajander-Juusti

2013, 47-48.)

Asiantuntijoiden aika vapautuu todelliseen asiantuntijatyéhon, kun usein toistuvia ja
yksinkertaisia tyotehtavia ulkoistetaan etana tydskenteleville assistenteille. Yrityk-
sista loytyy yleensa muutama tyotehtava, jotka assistentin on mahdollista hoitaa itse-
ndisesti etana. Assistentin ja yrityksen yhteisty6 toimii, mikali assistentin tyotehtavat
on tarkasti maaritelty ja viestinta on tarpeeksi selkeda. Ongelmia aiheuttavat palve-
lun kdyttaminen ilman selkeda paamaaraa ja suunnitelmaa ulkoistettavista asioista.
Tavallista on, ettd yhteistydon edetessa assistentin tydonkuva muuttuu monipuolisem-
maksi ja muutkin asiantuntijat alkavat tyollistaa hanta. Etaassistenttipalveluja tarjoa-
van MyAgent Oy:n perustaja Aaltonen (2017) uskoo, etta yritysten kyky kayttaa ul-
koistettuja henkilostopalveluja kasvaa koko ajan ja aletaan ymmartaa, ettd monia asi-
oita on mahdollista tehda etdna. Etatyd on kustannustehokasta ja avaa mahdolli-
suuksia palveluna ostetulle tyolle niin yksittadisiin projektiluontoisiin tarpeisiin kuin

myos pidempiaikaiseen yhteistyohon. (Rimpildinen 2017.)

Virtuaaliassistenttien kaytto alkoi yleistyd 2000-luvun alussa nettiyhteyksien parantu-

misen myotad. Amerikkalaiset bisneskirjat ovat jo pitkaan ylistaneet virtuaaliassistent-
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teja, joille voi ulkoistaa muun muassa matkavarauksia, tiedonhakua, tapaamisten so-
pimisia sekd muita rutiinitoita. Suomessakin on huomattu, etta kysyntaa tallaiselle
palvelulle on. Nykyaan monet virtuaaliassistentit tydskentelevat freelancereina oman
yrityksensa tai tyonvalityspalvelun kautta. (Valkonen 2015.) Virtuaaliassistenttipalve-
lut ovat viime vuosina kasvattaneet suosiotaan paljon. Tyypillisimpia asiakkaita ovat
kasvuyritykset. Yrittdjat ovat alkaneet arvostaa omaa aikaa ja ymmartavat, ettei oma
osaaminen aina riitd. Yrittdjien asennemuutoksen lisaksi assistenttipalvelujen kysyn-
taa lisaa tyonkuvan muutos. Nykyisin assistentit ovat erikoisosaajia, joten virtuaalias-
sistenttipalveluja tarjoavat yritykset pystyvat tarjoamaan kokonaisvaltaisen avun

asiakasyritykselle. (Leiviska 2017.)

Siironen (2017) nimittaa etana tydskentelevia henkil6ita diginomadeiksi. Tutkija Esko
Kilpi on Siirosen (2017) mukaan tarkastellut luovaa tietotyota seka digitaalista tyoym-
paristoa ja hdanen mukaansa diginomadisuuteen liittyy paikkaan sitoutumaton tyo, di-
gitaalisten tyovalineiden kdyttaminen seka yleensa tydvalineiden omistaminen itse.
Kilven mukaan meneillddn on yhteiskunnallinen muutos, josta tiedetdan vasta hyvin
vahan ja tdma muutos on todellisuudessa jo pidemmalla kuin yleisesti luullaan. Kilven
mukaan yrittdjyyden ja palkkatyon valiin on muodostumassa kolmas tapa tyosken-
nella. Siihen liittyvat lyhyet tyosuhteet seka tyontekijoiden yrittdgjamainen tapa tyos-
kennelld olematta kuitenkaan varsinaisesti yrittajia. Tama tulee haastamaan perintei-

set yhteiskunnan rakenteet, kuten eldkejarjestelmat ja verotuksen. (Siironen 2017.)

Assistentit ovat vallanneet alaa konsulteilta, silla yrittdjat ovat havainneet, etta suun-
nittelutyota ei aina tarvita, vaan tarkeampaa on olla tekijoita, jotka hoitavat asioita
eteenpadin nopeasti ja kustannustehokkaasti. Virtuaaliassistenttipalvelujen suosion
kasvun syyna on se, ettd se on assistenteille ja asiakasyrityksille helpointa. Virtuaali-
sesti tyoskenteleva assistentti pystyy hoitamaan saman paivan aikana monen eri
asiakasyrityksen antamia toimeksiantoja. Asiakasyrityksen taas ei tarvitse jarjestaa
tyotiloja tai tyovalineita assistenttia varten. Virtuaalisten palvelujen lisdksi assistentti-
palveluja tarjoavat yritykset kuitenkin tarjoavat assistenttiapua myos asiakasyrityk-
sen omissa toimitiloissa ja osa assistenteista tyoskenteleekin tdysipaivaisesti asiakas-

yrityksessa paikan paalla. (Leiviska 2017.)
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Ulkoistettavien tyotehtavien paattaminen voi olla hankalaa niin uudessa kuin van-
hemmassakin yrityksessa. On tarkeda rakentaa luottamus yrittajan ja virtuaaliassis-
tentin valille, samoin kuin omienkin tyontekijoiden seka yrittajan valille. Virtuaalias-
sistentille on mahdollista ulkoistaa muun muassa tiedonhaku, sahkdpostiliikenteen
hoitaminen, asiakaspalvelu, seka kalenterinhallinta. Sahkopostiliikenteen hoitaminen
on helppo hoitaa etdna, mutta yrittdjan taytyy varmistaa, etta assistentti ymmartaa,
mitka viestit ovat tarkeita ja mitka eivat. Virtuaaliassistentti voi kayda lapi kaikki vies-
tit ja merkita tarkeimmat yrittajaa varten vastaten samalla itse muihin viesteihin. As-
sistentti voi myos varmistaa yrittajalta ennen vastauksen lahettamistd, etta viestin

sisalto pitaa paikkansa, jotta mahdollisilta vaarinkasityksilta valtyttaisiin. (Dizik 2012.)

Erilaisten PowerPoint-esitysten seka tiivistelmien tekeminen on myds jarkevaa dele-
goida virtuaaliassistentin hoidettavaksi, silla siten yrittdja voi saastaa paljon aikaa esi-
merkiksi tapaamisiin valmistautuessa. Edelld mainittujen lisdksi myos kaikenlaisista
sosiaalisista tehtavista on tullut hyvin yleinen virtuaaliassistentille ulkoistettava osa-
alue. Monet kalenterinhallintaohjelmat ovat saatavilla internetin kautta, joten virtu-
aaliassistentin on mahdollista hoitaa myds aikatauluttaminen asiakkaansa puolesta.
Kalenterinhallintaan liittyvia tehtavia voivat olla esimerkiksi tapaamispyyntdihin vas-
taaminen, tapaamisten sopiminen asiakkaiden kanssa tai tapahtumien suunnittelussa
avustaminen. (Dizik 2012.) Useimmat edellda mainitut virtuaaliassistentin tyotehtavat

voivat hyodyttdaa myos juristeja.

3.2 Asianajoassistentin toimenkuva

Assistentit tyoskentelevat monenlaisissa eri tehtavissa ja monipuolisesti eri alojen
yrityksissa. Myos lakitoimistoissa tyoskentelee assistentteja, jotka avustavat juristeja
erilaisissa tehtdvissa. Lakitoimistot voivat olla erikoistuneita erilaisten oikeudellisten
palvelujen tarjoamiseen. My0s assistentit voivat olla erikoistuneita hoitamaan esi-
merkiksi vain tiettyyn oikeudenalaan liittyvia asioita. Asianajotoimintaa sadadelldaan
Suomessa lailla seka tapaohijeilla. Toiminnan ollessa sdadeltya ja tarkasti valvottua,
vaikuttaa se myos asianajoassistentin toimenkuvaan. Tama teoreettinen osio on erit-
tain oleellinen tyon kannalta, silld lakiassistenttipalveluun saattavat vaikuttaa asian-
ajoassistentteja koskevat saadokset, mikali assistenttipalveluja myydaan asianajajille.

Nama sadadokset tulee ottaa huomioon lakiassistenttipalvelun suunnittelussa, jotta
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palvelua voivat kayttaa kaikki lakitoimistot, ja jotta palvelusta saa luotettavamman ja
asiantuntevamman kuvan. Lisdksi taman teoreettisen osion pohjalta [ahdetdaan suun-

nittelemaan teemahaastattelua seka lakiassistenttipalvelun sisaltoa.

Oikeustieteellisen koulutuksen suorittaneista henkil6ista kaytetdan erilaisia nimityk-
sid. Lakimies ja juristi ovat yleisnimikkeita kaikille oikeudellisia palveluja tarjoaville
alan asiantuntijoille. Asianajajaa saatetaan kutsua usein my0s juristiksi. Juristi on su-
kupuolineutraali nimike verrattuna lakimieheen ja se on nykyaikainen. Kaikki juridi-
sen korkeakoulututkinnon suorittaneet henkil6t saavat kayttaa nimikkeita juristi ja
lakimies. Asianajaja taas on suojattu nimike, jota saa kayttaa ainoastaan Suomen Asi-
anajajaliittoon kuuluva lakimies. Asianajajien toimintaa valvotaan oikeuskanslerin ja
Asianajajaliiton valvontalautakunnan toimesta. Asianajotoimiston voi perustaa vain
asianajaja, kun taas lakitoimiston tai lakiasiaintoimiston saa perustaa kuka tahansa
riippumatta koulutuksesta. (Heikkinen n.d.) Tassa opinndytetydssa kaytetaan nimi-
ketta juristi, kun puhutaan lakimiehista tai asianajajista, jotta ei tarvitse mainita jo-

kaista nimiketta erikseen.

Suomen Asianajajaliiton mukaan asianajajan erottaa muista oikeudellisia palveluja

tarjoavista lakimiehistd muun muassa seuraavien seikkojen perusteella:

asianajajatutkinnon suorittaminen
e ammatillinen valvonta
e ehdoton salassapitovelvollisuus

e hyvan asianajajatavan noudattaminen
(Tietoa asianajajista n.d.).

Suojarven (2009, 11) mukaan asianajosihteerin tyotehtaviin kuuluu tavallisten toimis-
totoiden lisaksi lainkaytdn avustavat tehtavat. Asianajoassistentin toimenkuvasta ei
ole olemassa yleispatevaa selvitystd, silla tyotehtavat vaihtelevat tapaus- ja toimisto-
kohtaisesti. Asianajotoiminnan tehokkuuden edistamisen vuoksi asianajosihteerille
siirretadn yksinkertaisemmat asiat, jotta asianajaja voi keskittya ongelmallisempiin
asioihin. Yleisimpiin toimistotyotehtaviin kuuluvat muun muassa puhelinvaihteen

hoito, kopiointi seka asiakkaiden vastaanottaminen. Lisaksi asianajoassistentti voi
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valmistella erilaisia toimeksiantoja ja laatia asiakirjoja. Tyon haasteellisuutta lisaa asi-
anajosihteerin tydskenteleminen usean asianajajan muodostamassa toimistoyhtei-
sdssa. Perinteisten toimistotdiden lisaksi asianajosihteerin on hallittava muitakin eri-
laisia asianajotoimintaan liittyvia asioita. Tarkeda on tuntea muun muassa asianajajaa
koskevaa lainsdaadantoa seka eettiset tapaohjeet. Nain ollen asianajosihteeri kykenee
tunnistamaan esimerkiksi erityista huolellisuutta seka salassapitoa vaativat asiat.

(Suojarvi 2009, 11.)

Suomen asianajotoiminnasta sdadetaan laissa (Laki asianajajista 496/1958). Laissa on
kohtia, jotka vaikuttavat myds asianajajien assistentteina tydskenteleviin henkil6ihin.
Merkittavin asianajoassistenttiin vaikuttava saantely liittyy salassapitoon ja vaitiolo-
velvollisuuteen. Laki asianajajista (496/1958, 5 c §) esimerkiksi maarittelee, etta ”"asi-
anajaja tai hanen apulaisensa ei saa luvattomasti ilmaista sellaista yksityisen tai per-
heen salaisuutta taikka liike- tai ammattisalaisuutta, josta han on tehtavansa kautta
saanut tiedon.” Asianajajan on ohjattava ja valvottava henkil6kuntansa tyo6ta ja asi-
anajajan tulee erityisesti huolehtia siita, ettd toimiston palveluksessa oleva henkil6-
kunta noudattaa hyvaa asianajajatapaa. Lisdksi asianajajan tulee huolehtia, etta toi-
miston henkilékunnan lisdaksi muutkin toimistolle vakituisesti tai tilapaisesti palveluk-
sia suorittavat henkil6t noudattavat salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta. (Hyvaa asi-

anajajatapaa koskevat ohjeet 2013.)

Ylosen (2014, 400) mukaan asianajaja voi tayttaa tapaohjeissa mainitun palveluntar-
joajia koskevan velvollisuuden laatimalla kaikkien palveluntarjoajien kanssa salassapi-
tosopimuksen koskien kaikkea sitd, mita he saavat palvelua suorittaessaan tietaa asi-
anajajan toiminnasta seka taman asiakkaista. Salassapitosopimuksen laatiminen on
siten erittdin tarkeaa, kun lakiassistenttipalvelua tarjotaan asiakkaille varsinkin silloin,
kun asiakkaana on asianajaja, jonka tulee noudattaa hyvaa asianajotapaa. Tama tulee

siis erityisesti huomioida palvelun suunnittelussa.

Suojarven (2009, 40) mukaan asianajoassistentin toimenkuva on mahdollista jakaa

seuraaviin tyotehtaviin:

e tavalliset toimistotyot

e toimeksiantojen valmistelu
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e arkistointi
e asiakirjojen havittdminen
e asiointi eri viranomaisissa

e muut tehtavat (muun muassa kirjaukset jarjestelmaan).

Lakiasiaintoimisto Kari Uoti Oy:n (2017) tyopaikkailmoituksessa Tradenomiliiton net-
tisivuilla assistentin tyotehtaviksi maaritellaan yrityksen laskutuksesta huolehtiminen
sekda muun muassa asiakkaiden vastaanottaminen, kokousjarjestelyt, kaupassakaynti
ja toimiston siisteydesta huolehtiminen. Eversheds Sutherlandin (2017) tyépaikkail-
moituksessa asianajosihteerin tyotehtavat vaikuttavat hieman haastavammilta, silla
niihin lukeutuvat muun muassa asianajajan oikeana katena toimiminen, monipuoli-
sista tukitehtavistd vastaaminen, oman lakimiesryhman avustaminen toimeksian-
noissa seka oikeudellisissa toimenpiteissa, eri oikeudenalojen toimeksiantojen hallin-
noiminen, itsendiset vastuutehtavat seka yhteydenpito muun muassa asiakkaiden ja
viranomaisten kanssa. My0s kirjeenvaihto, matkajarjestelyt ja asiakkuuksien hallin-
taan liittyvat tehtavat suomeksi ja englanniksi mainitaan asianajosihteerin ty6tehta-

vina. (Asianajosihteeri StaffPoint 2017.)

Asianajoassistentti hoitaa asiakaspalveluun liittyen muun muassa puheluihin vastaa-
misen sekd yhteydenottopyyntojen eteenpdin viemisen. Asiakkaat ottavat yhteytta
esimerkiksi edunvalvontavaltakirjaan, avioehtosopimukseen tai testamenttiin liitty-
vissa asioissa. Asianajoassistentin padasiallinen tehtdva on avustaa juristia, joten eri-
laisten tietojen etsimista tehdaan paljon. Myos oikeusapuhakemusten, oikeusturvail-
moitusten seka erilaisten maardajan pidennyshakemusten tekeminen kuuluu asian-
ajoassistentin tavanomaiseen tyohon. Madardajan pidennyspyyntdja tehdaan muun
muassa kardjdoikeuteen ja verotoimistoon, ja niihin on tarkedaa merkita perusteet

sille, miksi maaraajan pidennysta haetaan. (Vepsansaari 2017.)

Asianajoassistentilla on hyva olla valmiita pohjia erilaisia asiakirjoja varten sekd myos
tieto siitd, mita kaikkia tietoja asiakkaalta tarvitaan mihinkin asiakirjaan. Perukirjoihin
liittyen assistentti kerad materiaalin ja luonnostelee perukirjan. Perunkirjoitukset

ovat toisinaan tyo6laita, varsinkin jos kyseessa on kuolinpesa, jossa on paljon osak-
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kaita. Erilaisten asiakirjojen tilaaminen netin kautta on myos hyvin tavallista. Sdhkoi-
sesti tilataan muun muassa kaupparekisteriotteita, yhtiojarjestyksia seka lainhuuto-
todistuksia. Lisdksi asiakirjoja toimitetaan ja haetaan myos fyysisesti eri paikoista.
Asianajoassistentti toimii usein myos todistajana tai uskottuna miehena erilaisissa ti-

laisuuksissa. (Vepsdnsaari 2017.)

Vepsdnsaaren (2017) haastattelun perusteella tarkeimmat ja paaasialliset asianajo-
assistentin tyotehtavat jakautuvat asiakaspalveluun seka erilaisten toimeksiantojen
valmisteluun ja juristien avustamiseen toimeksiantoihin liittyen. Asiakaspalvelu voi-
daan luokitella tavallisiin assistenttitdihin. Teemahaastattelujen perusteella erilaisten
asiakirjojen luonnostelu ja muokkaaminen seka oikeusapuhakemusten tekeminen
ovat juridista asiantuntemusta vaativia assistentin tyotehtavia, joita lakitoimistoissa
tehdaan paljon. Ndama nimenomaiset tyotehtavat mainittiin useassa eri haastatte-

lussa, ja sen vuoksi ne otetaan huomioon lakiassistenttipalvelun suunnittelussa.

Oikeusavulla tarkoitetaan sitd, etta kansalainen voi saada itselleen avustajan oikeu-
dellisen asian hoitamista varten kokonaan tai osittain valtion varoilla. Oikeusapu kat-
taa kaikki oikeudelliset asiat. Hakija ei kuitenkaan saa oikeusapua, mikali hanelld on
oikeusturvavakuutus, josta asian aiheuttamat kulut voidaan korvata. Yritykset tai yh-
teisot eivat voi saada oikeusapua. Oikeudenkayntiasioissa oikeusapua tarjoavat julki-
set oikeusavustajat, asianajajat seka luvan saaneet oikeudenkdyntiavustajat. Muissa

asioissa oikeusapua tarjoavat vain julkiset oikeusavustajat. (Oikeusapu n.d.)

Asianajotoimisto Bird & Bird Oy:n tyopaikkailmoituksessa asianajoassistentin tyoteh-
taviin kuuluu muun muassa juristien avustaminen erilaisissa tehtéavissa, erilaisten
asiakirjojen ja esitysten luonnosteleminen, yhteydenpito asiakkaiden, viranomaisten
sekd muiden yrityksen kansainvalisten toimistojen kanssa, laskutus ja muut hallinnol-
liset tehtdvat seka tapaamisten, seminaarien ja matkojen jarjesteleminen. (Assistant
2017.) Tyopaikkailmoituksista, asianajoassistentin haastattelusta seka Suojarven
(2009) opinnaytetyosta voidaan paatella, ettd assistentin tydtehtavat voivat vaihdella
paljon eri lakitoimistojen valilla. Myos taman tutkimuksen tutkimustuloksista voi paa-

telld, ettd assistentin tydtehtavat vaihtelevat eri lakitoimistojen valilla.
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4 Palvelun tuotteistaminen

Tassa luvussa kasitellaan palvelun tuotteistamiseen seka tuotekehitykseen liittyvaa
teoriaa. Aluksi maaritelldan tuotekehityksen ja tuotteistamisen kasitteet, jonka jal-
keen tarkastellaan, mita tuotteistamisella tavoitellaan. Luvun toisessa osiossa kasitel-
[aan tuotteistamisprosessia seka sen eri vaiheita. Tama teoreettinen osio on olennai-
nen sen vuoksi, etta lakiassistenttipalvelusta seka sen eri osioista saadaan tuotteista-
misen avulla myyva ja selked kokonaisuus, jota voidaan alkaa tarjota asiakkaille. Tar-
koituksena on perehtya lahinna siihen teoriaan, joka on palvelun luomisen kannalta

olennaista.

4.1 Tuotteistamisen tavoite

Tuotekehitys

Tuotekehityksella tarkoitetaan toimintaa, jossa kehitetdan uusia tuotteita ja palveluja
tai parannetaan jo olemassa olevia tuotteita ja palveluja. Tuotekehityksen tavoit-
teena on luoda uutta liiketoimintaa uusilla tai kehitetyilla tuotteilla ja palveluilla. Par-
haimmillaan tuotekehitys on kokonaisvaltainen ja jatkuva prosessi, jossa kehitystyo
voi lahtea liikkeelle mista tahansa tuotekehitysprosessin vaiheesta ja siihen liittyvat
jatkuva arviointi sekd kannattamattomien tuotteiden lopettaminen. Yritysten tavoit-
teena tulisi olla jatkuva pyrkimys luoda uusia tuotteita ja palveluja, joiden avulla pys-
tyttaisiin kustannustehokkaammin seka entista paremmin tuottamaan asiakkaille rat-
kaisuja. Uusia tuotteita ja palveluja tarvitaan erityisesti siksi, ettd markkinat muuttu-
vat jatkuvasti ja sen myotd myos asiakkaiden tarpeet muuttuvat. (Villanen 2016,

105-106.)

Tuotteistaminen

Palvelun tuotteistaminen on asiakkaalle tarjottavan palvelun maarittelya, suunnitte-
lua, kuvaamista, kehittamista seka tuottamista niin, etta asiakashyodyt maksimoitu-
vat ja yrityksen tulostavoitteet saavutetaan (Sipild 1999, 12). Palvelun tuotteistami-
sella tarkoitetaan palvelun ja sen tarjoaman arvon kiteyttamista kuvaamalla ja vakioi-
malla palvelun eri osia. Palvelun tuotteistaminen yhtenaistaa palvelutoimintaa, pal-

velusta tulee toistettava ja tehokas ja siten palvelu luo arvoa asiakkaiden lisdaksi myds
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palveluntarjoajalle. Tuotteistamisen tarkoituksena on oikean tasapainon saavuttami-

nen vakioinnin ja raataldinnin vilille. (Mita on palvelujen tuotteistaminen? N.d.)

Tuotteistettaessa kullekin palvelun eri osa-alueelle maaritellaan hinta, palvelusisalto
seka siihen kuuluva tuotantoprosessi, josta syntyy selked kokonaisuus (Villanen 2016,
221). Tuotteistamiselle ei ole olemassa vain yhta oikeaa maaritelmaa ja eri yhteyk-
sissa puhuttaessa se voi tarkoittaa eri asioita. Hyvin tuotteistettu palvelu on monis-
tettavissa ja yksi monistettavuuden edellytys on niin yksityiskohtainen dokumen-
tointi, etta joku pateva, ulkopuolinen henkil6 pystyy alkaa tarjoamaan samaa palvelu-
tuotetta. Myynnin menetelmat, markkinointimateriaali, hinnoittelu seka muut vas-
taavat palveluun olennaisesti liittyvat asiat tulee siis dokumentoida huolellisesti ja yk-
sityiskohtaisesti joko kirjalliseen tai sahkdiseen muotoon silloin, kun palvelua tuot-

teistetaan. (Parantainen 2011, 11-12.)

Sipilan (1999, 12) mielesta tuotteistamisen keskeisena tavoitteena on kehittdda oman
tyon vaikuttavuutta seka asiakashyotya. Palvelutuote on tuotteistettu silloin, kun sen
kaytto- tai omistusoikeus on mahdollista myyda eteenpain (mts. 12). Tuomisen, Jar-
ven, Lehtosen, Valtasen ja Martinsuon (2015, 9) mukaan tuotteistamisella voidaan
kuitenkin tavoitella monenlaisia asioita. Palvelun tuotteistamisen tavoitteena voi olla
muun muassa markkinoinnin ja myynnin tehostaminen, palvelun tuottamisen tehos-
taminen tai tuotteistettavan palvelun roolin ymmartaminen. Tuotteistamisen tavoit-
teet on mahdollista jasentda myos kohteena olevan palvelun ominaisuuksien perus-
teella. Tuotteistamisen tavoitteena on palvelu, joka on helposti myytava, kuvattu, ta-
salaatuinen, toistettava seka eldva eli sitd on mahdollista kehittda lisaa. Tuotteistami-
sen onnistumisen kannalta on hyvin tarkeda asettaa prosessille selkea tavoite. (Mts.

9-10.)

On tarkeaa ymmartaa, mita tuotteistamisella tarkoitetaan, ennen kuin lahdetaan
asettamaan tavoitteita. Lisdksi tulee pohtia, onko tuotteistamisen kohteena palvelu
vai palvelukokonaisuus. Tuotteistamisen tarkoituksena on vahentaa palvelujen raata-
|6inti jarkevalle tasolle, joten palveluun tulee jattaa tilaa myos asiakaskohtaiselle
muokkaamiselle. Tuotteistamisen pdatavoitteet ohjaavat tuotteistamisen kohteen
rajaamista. Tuotteistamisprojekti voi painottua esimerkiksi palvelun ulkoiseen tai si-

saiseen kuvaamiseen. Tama ohjaa tuotteistamisprosessin suunnittelua. (Mts. 10.)
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4.2 Tuotteistamisprosessi

Ennen tuotteistamiseen ryhtymistd on hyva kayda lapi tuotteistamiskelpoisen palve-
lun kriteerit, jotka ovat palveluun liittyva toistuva asiakastarve, palvelun toteutuk-
sesta |oytyvat toistuvat osat, palvelun sopivuus yrityskuvaan seka yrityksen strategi-
aan, palvelun taloudellinen kannattavuus seka palvelun toteuttamista ja tuotteista-
mista varten l6ytyva kokemus ja osaaminen. On tarkeda huomioida, etta vaikka tuot-
teistamisella on useita positiivisia ja houkuttelevia vaikutuksia, se ei kuitenkaan aina

ole ratkaisu kaikkiin palveluliiketoiminnan haasteisiin. (Tuominen ym. 2015, 8.)

Tuotteistaminen voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen tuotteistamiseen. Ulkoinen
tuotteistaminen on sellaisten palveluelementtien kuvaamista ja kiteyttamista, jotka
nakyvat asiakkaalle. Ulkoisen tuotteistamisen avulla luodaan yhteinen ndakemys asi-
akkaalle tarkeista palvelun elementeista, jotka kiteytetaan tavallisesti palvelukuvauk-
siin ja myyntimateriaaleihin. Sisdisella tuotteistamisella taas tarkoitetaan palvelutuo-
tannon kuvaamista ja yhdenmukaistamista. Sisdisen tuotteistamisen perustehtavia
ovat vastuiden, toimintatapojen seka palveluprosessin kuvaaminen ja maarittaminen
asiakasndkokulmaa unohtamatta. (Mita on palvelujen tuotteistaminen? N.d.) Sipilan
(1999, 47) mukaan sisdiseksi tuotteistamiseksi kutsutaan asiakkaalle nakymatonta
yrityksen sisaista toiminnan kehittamista. Sisdisessa tuotteistamisessa voidaan edeta
yleensa nopeampaan tahtiin, kuin ulkoisessa tuotteistamisessa (mts. 47). Sipila (mts.
48) kuvaa sisdisen ja ulkoisen tuotteistamisen eroja selkeasti alla olevassa kuviossa

(kuvio 1).

Tuotteen konkretisointi
= Referenssit
« Esitteet
e Tulosdokumentit

ULKOINEN
Versiot TUOTTEISTUS

Sisdiset
tuotekuvaukset

SISAINEN

TUOTTEISTUS e . Tyémenetelmiit
' Tietokannat
Osaamisen kehitysjirjestelmit

Kuvio 1. Sisdinen ja ulkoinen tuotteistaminen (Sipild 1999, 48)
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My0s sisdisessa tuotteistamisessa keskiossd on asiakas. Ulkoiseen tuotteistamiseen
liittyy vakioitujen tuotteiden, palvelujen tai ratkaisujen kehittdminen, jossa asiak-
kaalle synnytetdaan yhteinen ndakemys palvelun tarkeista elementeista. Tuotteistuk-
sen kohde on mahdollista konkretisoida asiakkaalle muun muassa erilaisten doku-
menttien tai esitteiden avulla. Tuotteistamisella ei tarkoiteta samaa kuin standar-
doinnilla, silld palvelujen perusluonteeseen kuuluu tietynlainen asiakaskohtainen raa-
taldinti. Tuotteistamisen avulla saadaan hyo6tyja tuotekehitykseen ja sen vuoksi tuot-
teistukselle on kannattavaa maarittaa jokin tavoite, mita silla halutaan saada aikaan.
(Villanen 2016, 223—-224.) Tuotteistamisprosessia on hankala aloittaa, jos yrityksella
ei ole selkeaa liiketoiminnan, markkinoinnin seka tuotekehityksen strategiaa, ja stra-

teginen suunnittelu seka tuotteistus kulkevatkin kasi kadessa (Sipila 1999, 110).

Tuotteistamisen tarkoitus on madaltaa asiakkaan tuotteeseen tai palveluun liittamaa
riskid. Tuotteistamisen avulla palvelusta tai tuotteesta saadaan helpommin ostettava
ja myytava, silla se muuttaa abstraktin konkreettiseksi. Jokaisen yrityksen tuotteis-
tuskonseptointi on erilainen ja on hankalaa 16ytaa taydellista tai todella huonosti to-
teutettua tuotteistusta. Tuotteistamisen eri osa-alueita on mahdollista arvioida tuot-
teeseen tai palveluun kuuluvan palvelupolun eri osina. Tuotteistamisessa voidaan
mallintaa monia eri nakoékulmia niin yrityksen kuin asiakkaankin toiminnasta. Tuot-
teistusprosessin alussa on hyva miettid, mitad arvoa asiakkaalle halutaan luoda seka
minkalaista kokonaisuutta arvonluonti edellyttda. Lisdaksi kannattaa miettia, millaisia
ne osa-alueet ovat, joiden kanssa asiakas joutuu tekemisiin sekd minka alueen kehit-

taminen erityisesti toisi lisdarvoa asiakkaalle. (Villanen 2016, 222, 225.)

Tuotteistamisprosessi voi edetda monella eri tavalla. Tuotteistamisprosessi voi olla
muodoltaan esimerkiksi perinteinen, kettera tai iteratiivinen. Missdan mallissa palve-
lun ensimmainen tuotteistaminen ei tuota taydellista lopputulosta. Palveluun joudu-
taan myohemmin tekemaan paivityksia ja muutoksia tarpeen mukaan. (Tuominen

ym. 2015, 10-11.)

Perinteinen tuotteistamisprosessi
Perinteinen eli vaiheittainen tuotteistaminen etenee suoraviivaisesti vaiheesta toi-

seen. Se voi edeta esimerkiksi perinteisten projektinhallinnan menetelmien avulla.
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Tuotteistaminen ndhdaan kertaluonteisena tyona, jonka valmistuttua palvelua myy-

daan ja tuotetaan. Monet tuotteistamisprosessit edustavat tatda muotoa. (Mts. 10.)

Kettera tuotteistamisprosessi

Ketterdssa tuotteistamisprosessissa hydodynnetdan ketteran projektinhallinnan me-
netelmid. Tama tuotteistamisen muoto valitaan silloin, kun halutaan saada palvelu
markkinoille mahdollisimman nopeasti. Ketterdssa tuotteistamisprosessin muodossa
keskitytdaan ensin ulkoiseen, asiakkaalle nakyvien palvelun elementtien kuvailuun.
Palvelua aletaan usein myyda asiakkaille jo tuotteistamisprosessin aikana. Palvelun
jatkokehittaminen ja -tuotteistaminen saatetaan loppuun ensimmaisten asiakkaiden

kanssa. (Mts. 10-11.)

Iteratiivinen tuotteistamisprosessi

Iteratiivisen tuotteistamisprosessin lahtékohtana on palvelun vaiheittainen tuotteis-
taminen. Tuotteistamisen vaiheistus voidaan tehda tuotteistamisen sisallon perus-
teella. Tuotteistamisprosessi painottuu esimerkiksi ensin joko sisdiseen tai ulkoiseen
tuotteistamiseen. Lisdksi vaiheistus tehdaan suunnittelemalla palvelu jatkuvasti ke-
hittyvaksi kokonaisuudeksi, josta tuotteistetaan uusia ja parempia versioita. Tuotteis-
tamisprosessi ja tuotteistettava palvelu suunnitellaan sisallollisesti joustaviksi. Myos

tavoitteet tarkastetaan vaiheittain. (Mts. 11.)

Villasen (2016, 222) mukaan Parantainen (2010) on rakentanut tuotteistamisproses-

siin seuraavanlaisen vaiheistuksen:

1. osatoimintamalleista erottuu joukosta

2. kokonaisuuksia alkaa hahmottua

3. toimitussisaltd vakiintuu

4. palvelu alkaa monistua

5. palvelu alkaa monistua yrityksen ulkopuolella
6. palvelu muuttuu jalleenmyytavaksi

(Villanen 2016, 222).

On jarkevaa testata ideoita ja tuotekehitystd jo varhaisessa vaiheessa kehitystyota

joko jo olemassa olevien tai potentiaalisten asiakkaiden kanssa sen sijaan, etta yritys
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kehittaisi itsekseen tuotetta tai palvelua asiakkaalle sopivaksi. Kun yritykselld on tie-
toa asiakkaiden reaktioista, kdyttaytymisesta seka toiveista, on tdman tiedon poh-
jalta palvelua helpompi kehittda tai tarpeen mukaan korjata. Tuotekehityksen kohde
voidaan my06s hylata taman tiedon perusteella. Mahdollista kopioimista ei tule pelata
liikaa, silla silloin yritys saattaa menettaa mahdollisuuden markkinoida, myyda ja ke-
hittaa palvelua yhdessa asiakkaiden kanssa. Tiivis vuoropuhelu asiakkaan kanssa si-
touttaa taman yritykseen. Lisaksi yrityksen osoittama aito kiinnostus asiakkaan mieli-
pidettd kohtaan vahvistaa asiakkaan sitoutumista yritykseen entisestaan. (Villanen

2016, 157-158.)

Tuotteistamisen lisdaksi myo6s tuotekehityksessa tulee aina muistaa, etta kaiken yritys-
toiminnan perustana on asiakas, jolla on tietty tarve tai ongelma. Yrityksen tulee pyr-
kia tayttamaan tuo tarve tai ratkaista ongelma paremmin, kustannustehokkaammin
tai lisdarvoa tuottavasti kilpailijoihin verrattuna. (Mts. 139.) Yritys kykenee jasentele-
maan prosessin eri vaiheiden vaikutukset kokonaisuuteen pilkkomalla kehityksen
kohteena olevan tai uuden suunniteltavan palvelun pienempiin osiin. Ndin myds asi-
akkaalle muodostuu palvelusta seka sen eri vaiheista selkeampi kokonaisuus. Yritys
voi esimerkiksi erilaisilla kirjainten, varien tai kuvien muokkaustavoilla rakentaa la-
hestyttavia ja sille sopivia tapoja viestia ja kertoa palvelusta, sen alkuperasta, kaytto-

tavoista tai kayttajasta. (Mts. 221, 223.)

Tuotteistamisen kulmakivena voidaan pitda palvelukuvauksen luomista, silla kuvaus
auttaa muodostamaan seka viestimaan yhteisen merkityksen tuotteistajalta palvelun
eri osapuolille. Sen vuoksi palvelukuvauksen tulee olla ymmarrettava seka informatii-
vinen eri toimijoiden nakékulmasta ja sen tulee myds antaa kehittya kaytannon koke-
muksen myo6ta. (Tuominen ym. 2015, 14-15.) Sipilan (1999, 74) mukaan tuotteen pe-
rusidean selkiydyttyd, on mahdollista siirtya yksityiskohtaisempaan tuotesuunnitte-
luun. Tuotteistustydssa voidaan kayttda apuna yrityksen sisdiseen kayttoon laaditta-
via tuotekuvauksia. Tuotekuvaus on tekninen ja markkinoinnillinen maarittely tuot-
teesta seka sen kehittamisesta. (Sipila 1999, 35.) Sisdinen tuotekuvaus laaditaan ensi-
sijaisesti yritysta itseddn varten. Se on laajempi, kuin asiakkaalle annettava tuottee-

seen liittyva tieto. (Mts. 78.)
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Useimpien asiantuntijapalvelujen tuotteistamiseen sopiva tuotekuvauksen rakenne

pitda sisallddan muun muassa seuraavat asiat:

e tuotenimi ja yleiskuvaus

e tuotteen kayttotarkoitus seka asiakkaan saama hyoty
e markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet

e kilpailevat tai korvattavat tuotteet

e tuotteen hinta ja konkretisointi

e tuotteistuksen seka tuotekehityksen jatkotoimet
(Mts. 74-77).

Tuotteistajan kannattaa rajata vaihtoehtoja valmiiksi asiakasta varten, mutta tulee
kuitenkin muistaa, etta valinnanvapaus saa tutkitusti ihmisen voimaan hyvin ja pitaa
hdnet terveena. Kuitenkin, jos valinnanvaraa on liikaa, iskee valintahalvaus nopeasti.
Asiakas haluaa kontrolloida itsedan koskevia paatoksia, mutta pelkda myos toisaalta
niiden seurauksia. Hyva asiantuntija ottaakin ohjat ja antaa asiakkaan vaikuttaa, aina-
kin ndennaisesti. Ihminen pystyy kasittelemaan vain noin seitsemaa esinettd, sanaa
tai muuta asiaa yhta aikaa ja samasta syysta montaa erilaista vaihtoehtoa on hankala
hahmottaa kerrallaan. Asiakkaan nakemat vaihtoehdot on siis syyta karsia enintaan

muutamaan. (Apunen & Parantainen 2014, 39-41.)

Sipilan (1999, 65) mukaan on asiakaslahtoista kuvailla ensin niita palvelun perusele-
mentteja, joita on tarjolla, ja sen jalkeen helpottaa asiakkaan paatosta tarjoamalla
esimerkiksi muutamaa etukadteen mietittya elementtien yhdistelmaa. Tuotteistajan
ehdotus ohjaa asiakasta enemman, kuin voisi luulla. Asiakkaalle voi ehdottaa koko-
naisuutta, josta han joutuu pudottamaan epamieluisat vaihtoehdot pois, jolloin luo-
pumisentuska tekee tyota yrittdjan puolesta. Tilauksen loppusumma on todennakdi-
sesti suurempi kuin silloin, kun ostaja itse poimii valikoimasta haluamansa osat. Asi-
akkaan on helppo ostaa, kun yrittdja on valmistellut kaikki paatdkseen tarvittavat
osat, kuten tarjouksen, aikataulut, tulokset ja ohjeet valmiiksi. Mikali ehdotus on en-
nalta tarkkaan mietitty, on asiakkaan vaikea muuttaa sita ilman hyvia perusteluja.

Tuotteistajan on kannattavaa siirtda ajatuksiaan kirjalliseen muotoon, silla kun asia
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on painettu johonkin konkreettiseen dokumenttiin, kuten lehteen tai kirjaan, on se

silloin lukijoiden mielesta totta. (Apunen & Parantainen 2014, 43-44.)

Palvelupaketti voi tarkoittaa kahta eri asiaa. Siita voidaan puhua synonyymina tuot-
teelle, jolloin korostetaan sitd, etta palvelussa on useita osa-elementteja. Naita osa-
elementteja ei kuitenkaan myyda erikseen. Ydinpalvelut ja tukipalvelut on mahdol-
lista erottaa toisistaan ja niistd muodostuvaa kokonaisuutta voidaan kutsua palvelu-
paketiksi. Ydinpalvelulla tarkoitetaan sita palvelua, jonka asiakas varsinaisesti haluaa
ja tukipalvelut mahdollistavat ydinpalvelun kayton. Tukipalvelut voivat myds olla lisa-
palveluja, jotka antavat asiakkaalle enemman vaihtoehtoja seka valinnanmahdolli-
suuksia. Lisaksi palvelupaketilla voidaan tarkoittaa erilaisista osapalveluista muodos-
tuvaa kokonaisuutta. Tall6in osapalveluja myydaan kuitenkin myos erikseen, jolloin
paketti on lahinna keino, jolla asiakkaan ostopaatosta helpotetaan. Toisaalta talldin
paketin avulla myds pyritddn myymaan asiakkaille suurempia kokonaisuuksia nope-

ammin. (Sipild 1999, 64-65.)

Raataloinnin ja tuotteistamisen valinen ristiriita on virheellinen kuvitelma. Tuotteista-
minen nimenomaan mahdollistaa kannattavan raataléinnin, jolloin yritys pystyy tar-
joamaan asiakkaalleen halvemmalla ja nopeammin laadukkaampaa seka asiakaslah-
toisempaa palvelua. (Sipild 1999, 16—17.) Oma palvelutarjous tulisi nahda kokonai-
suutena, jossa on mahdollisimman suuri standardiosa, joitakin moduuliosia seka raa-
taloity osa. Talloin asiakas lahestyy palvelua rdaataldidyn osuuden suunnasta ja pal-
velu vaikuttaa raataléidymmalta, kuin se todellisuudessa on. Palvelun raataloitava
osuus on kuitenkin hyva minimoida. Modulaarisuutta on mahdollista soveltaa mo-
nessa eri muodossa. Esimerkkeja tastda ovat muun muassa perusmalli, jonka osia asia-
kas voi vaihtaa seka yhteensopivista moduuleista jokaiselle asiakkaalle erikseen koot-
tava kokonaisuus, joka vastaa juuri kyseisen asiakkaan tarpeita. Useimmiten asiak-
kaalle riittda huomattavasti alhaisempi raatalointiaste, kuin palveluja tarjoavassa yri-
tyksessa oletetaan. Asiakkaalla voi usein olla voimakas kasitys omien tarpeiden ja on-
gelmien ainutlaatuisuudesta, vaikka laajemmin tarkasteltuna erot muihin eivat olisi-

kaan kovin suuret. (Sipila 1999, 69-70.)

Hinta on asiakkaalle aina tarkea valintakriteeri. Hintoihin vaikuttavat vahvasti kilpailu

seka vallitseva kilpailutilanne. Hinta vaikuttaa tuotekehityksessa syntyvan tuotteen
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tai palvelun herattamiin mielikuviin ja niiden myota myos yrityskuvaan. Olemassa
oleva yrityskuva mahdollistaa tietyn tasoisen hinnan uudelle tuotteelle. Asetettua
hintaa on ainakin heti tuotteen lanseeraamisen jalkeen vaikea muuttaa. Hinnoittelun
pohjana ovat aiheutuvat kustannukset, mutta lisaksi markkinat seka vallitseva kilpai-
lutilanne maaraavat tuotteen todellisen ja toteutettavissa olevan hinnan. Asiakkaan
on aina helpompi ostaa yrityksen tuote tai palvelu, mikali han ymmartaa miten han
siita hyotyy. Kun yritys tietdaa, mita hyotya tuote tai palvelu asiakkaalle tuottaa, on
sitd silloin myos helpompi myyda ja hinta on perusteltavissa. (Villanen 2016, 171-
172.) Yrityksen kannattaa aina ilmoittaa asiakkaalle yksiselitteinen hinta (Apunen &

Parantainen 2014, 51).

Asiantuntijapalvelujen hinnoittelu on hankalaa, silla niita verrataan helposti esimer-
kiksi tyon suorittamiseen kuluneeseen aikaan. Asiakas tulisikin saada vertaamaan
palvelun hintaa siitd saamaansa hyotyyn. Hinnoittelun tulee olla aktiivista ja sen tulee
elaa asian uutuuden, luovuuden, kilpailutilanteen seka vaihtoehtojen ja asiakassuh-
teen laajuuden mukaan. Palvelujen tuotteistamisprosessin myota entistd useammalle
palvelukokonaisuudelle tai sen osalle on mahdollista antaa listahinta tai hintahaa-
rukka. (Sipila 1999, 79-80.) Erilaisia hinnoittelumalleja on paljon, eika yhta oikeaa
ratkaisua ole olemassa. Selkeys ja yndenmukaisuus ovat kuitenkin asioita, joita hin-

noittelussa kannattaa tavoitella. (Villanen 2016, 172.)

Asiantuntemus on hyva tartuttaa tuotteisiin, jolloin niista saa myos paremman hin-
nan, kuin ei-asiantuntija. Ostaminen on raskasta, silla taustalla on aina pelko virhein-
vestoinnista. Varsinkin asiantuntijapalveluja ostava asiakas maksaa asiantuntijalle
suosituksista ja mielipiteista ja mikali myyjalla ei ole omaa nakemysta, han ei vaikuta
asiantuntijalta. Tuotteistajan tehtdvana on tarjota asiakkaalle kaikki, mita paatoksen-
tekoa varten tarvitaan. (Apunen & Parantainen 2014, 30-31, 37.) Tuotteistusproses-
sin viimeinen vaihe on konkretisointi. Konkretisoinnilla tarkoitetaan niita keinoja,
joilla palvelu pyritadan saamaan mahdollisimman konkreettiseksi asiakkaalle, jotta
tama olisi myos valmis maksamaan asianmukaisen hinnan palvelusta. Tehokkaimmat
konkretisoinnin keinot ovat referenssit sekd omien asiakkaiden esittely. Myos erilai-
set esimerkit seka case-kuvaukset palvelevat hyvin asiakasohjausta. Yrityksen strate-
giasta riippuu, pyritdanko kaikki tuotteet tuotteistamaan kerralla, mihin asteeseen ne

pyritddn tuotteistamaan seka missa aikataulussa. (Sipilda 1999, 86-87, 111.)
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5 Lakiassistenttipalvelun luominen

Lakiassistenttipalvelun suunnittelussa lahdettiin liikkeelle siita, ettd pelkastdaan omien
tai toimeksiantajan kokemusten mukaisesti palvelua ei lahdeta luomaan, vaikka niita
suunnittelussa hyodynnetaankin. Tarkeaa on huomioida palvelun suunnittelussa asi-
akkaan nakdkulma, jotta he kokisivat palvelun vastaavan omia tarpeitaan. Sen vuoksi
haastateltiin asianajoassistenttien lisaksi my0os asianajajia. Tassa luvussa kaydaan lapi
tutkimustuloksia seka sitd, miten lakiassistenttipalvelu niiden pohjalta luodaan. Tutki-
mustuloksia analysoidaan sisallénanalyysin, teemoittelun seka kvantifioinnin avulla.
Aineiston analyysiin valittiin monta eri analyysimenetelmas, jotta siita saataisiin
mahdollisimman monipuolinen ja eri ndakékulmat huomioonottava. Lakiassistenttipal-
velusta on lyhyt kuvaus taman luvun lopussa, silla tarkempi dokumentaatio on liit-

teena (liite 1).

5.1 Teemahaastattelut

Teemahaastatteluja toteutettiin yhteensa viisi. Asianajajia heista oli kaksi ja kolme oli
asianajoassistentteina tydskentelevia henkil6ita. Kaikki haastateltavat tyoskentelevat
eri yrityksissa. Teemahaastattelurunkoja oli taman vuoksi kaksi erilaista, silla asian-
ajajille esitettavat kysymykset poikkesivat hieman assistenteille esitetyista kysymyk-
sistd. Teemahaastattelurunko 1 (liite 2) oli asianajajien haastattelemista varten ja
teemahaastattelurunko 2 (liite 3) assistenttien haastattelemista varten. Molemmissa
haastatteluissa kaytiin [api samoja teemoja, vaikka kysymykset olikin muotoiltu eri
tavoin. Lisaksi molemmissa haastattelurungoissa oli pelkastaan toiselle suunnattuja
teemoja. Teemat muodostettiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta ja niihin lisattiin
palvelukokonaisuuden luomisen kannalta olennaisia seka tarpeellisia kysymyksia. Asi-
anajajille suunnatussa haastattelurungossa oli viisi eri teemaa ja assistenteille suun-

natussa haastattelurungossa nelja.

Teemahaastattelujen yhteiset teemat olivat tarkeimmat assistenttipalvelut, juridista
asiantuntemusta vaativat assistenttipalvelut seka tavalliset assistenttipalvelut. Assis-
tenteille suunnatussa teemahaastattelussa oli lisdksi teemana lakitoimistossa tyos-
kentelevan assistentin padsaantoiset tyotehtavat. Asianajajille suunnatussa teema-

haastattelussa oli lisdksi teemoina assistenttipalvelujen kdyttaminen talla hetkell3 ja
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syyt siihen, miksi kdyttda tai miksi ei kayta seka suhtautuminen assistenttipalvelujen
ulkoistamiseen. Haastatteluja tehdessa pidettiin koko ajan kirkkaana mielessa, etta
tarkoituksena on suunnitella tulosten pohjalta palvelukokonaisuus, eika selvittaa ju-
ristien suhtautumista assistenttipalvelujen ulkoistamiseen, vaikka se toki aiheeseen
olennaisesti liittyykin. Suhtautumiseen liittyva kysymys otettiin asianajajille suunnat-
tuun teemahaastatteluun mukaan siksi, etta se pystytdan huomioimaan palvelun
suunnittelussa, eika tarkoituksena ollut selvittaa sen tarkemmin asianajajien suhtau-
tumista assistenttipalvelujen ulkoistamiseen. Siten my&skaan saturoitumiseen ei ky-

seisen teeman kohdalla pyritty.

Jokaisen haastateltavan kanssa kaytiin kaikki teemat lapi, vaikka teemojen puhumis-
jarjestys seka kasittelyn laajuus vaihtelivatkin haastattelujen valilld. Yksi assistentin
kanssa suoritettu teemahaastattelu kesti noin 50 minuuttia, kun taas muut haastat-
telut kestivat keskimaarin noin 10 minuuttia. Pidemman haastattelun tarkoituksena
oli selvittaa assistentin tyotehtavia seka niiden sisaltéa yksityiskohtaisemmin, kun
taas muiden haastattelujen tarkoituksena oli selvittaa tarkeimpia ja yleisimpia assis-
tenttien tyotehtavia lakitoimistoissa. Tyotehtavien yksityiskohtaisesta sisallosta oli
hyvin tarpeellista saada tietoa, jotta suunniteltavan palvelun sisdltokuvaukset olisivat

mahdollisimman tarkat ja kattavat.

Pitkaan haastatteluun valikoitui sellainen assistentti, joka hoitaa kyseisen yrityksen
kaikki assistenttipalvelut seka lisaksi talouspuolen asioita jonkin verran. Kyseista
haastattelua ei toteutettu muiden tavoin nimettomasti, silla siita saatiin samalla ai-
neistoa teoreettiseen viitekehykseen. Yritys, jossa kyseinen henkild tyoskentelee,
hoitaa laidasta laitaan kaikenlaisia toimeksiantoja niin yritysten, kuin yksityishenki-
|6idenkin kanssa. Sen vuoksi myds kyseisen assistentin tyotehtavat ovat siellda hyvin
monipuolisia. Kaikki muut haastattelut toteutettiin nimettémasti, jotta haastatelta-
vat pystyivat avoimemmin kertomaan omista kokemuksistaan. Haastattelut aanitet-
tiin ja litteroitiin yleiskielisesti. Litteroinnin jalkeen hyédynnettiin koodausta, jonka
avulla tekstistd etsittiin yhtaldisyyksia siten, ettda saman tyyliset ja saman aihepiirin
tyotehtavat luokiteltiin omiin kategorioihinsa. Téll6in oli mahdollista muodostaa tyo-
tehtavista isompia kokonaisuuksia, kuten esimerkiksi asiakaspalvelu, johon sisaltyi

monia eri yksittaisia tyotehtavia, kuten sdhkdposteihin ja puheluihin vastaaminen.
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Jokaisessa haastattelussa nousivat esille asiakaspalvelun hoitaminen, asiakastapaa-
misten sopiminen sekd muut perinteiset assistentin tehtdvat. Teemahaastattelujen
tulokset vahvistivat sen ennakkokasityksen, etta lakitoimistot ovat erikoistuneita eri
oikeudenaloihin, ja siten useissa eri toimistoissakaan tydskennelleet assistentit eivat
pystyneet nimeamaan yleispatevia asianajoassistentin tyétehtavia. Joitakin yhtalai-
syyksia toimistojen valilla kuitenkin selkeasti 6ytyi. Asiakaspalvelun lisdksi asianajo-
assistentin tydssa keskidssa on juristien avustaminen, johon liittyy muun muassa tie-
donhakua ja erilaisissa virastoissa asiointia seka fyysisesti etta sahkoisten jarjestel-
mien kautta. Myo6s erilaisten asiakirjojen laatiminen ja muokkaaminen toistui haasta-
teltavien vastauksissa. Haastattelutuloksista on nahtavissa teoreettisen viitekehyksen
tapaan jako asiantuntemusta vaativiin assistentin toihin seka yleisiin toimistoassis-
tentin toihin. Tata jakoa on mahdollista hyédyntaa lakiassistenttipalvelun suunnitte-
lussa. Assistenttien kertoman mukaan tyotehtavat voivat olla hyvin vaihtelevia ja ta-

pauskohtaisia.

Juridista asiantuntemusta vaativat erityisesti erilaisten hakemusten, kuten oikeus-
apuhakemusten tai ulosottohakemusten laatiminen seka muiden erilaisten asiakirjo-
jen laatiminen. Haastateltavat mainitsivat, ettd assistentit tilaavat paljon erilaisia
asiakirjoja eri paikoista, muun muassa maistraatista ja kardjdoikeudesta. Lisaksi hake-
musten toimittaminen oikeaan paikkaan seka saatekirjelmien laatiminen kuuluvat as-
sistentin tyohon. Yrityksesta riippuen assistentit hoitavat myds laskutukseen liittyvia
tehtdvia sekd muita hallinnollisia tehtavia. Assistentit avustavat juristeja kaikenlai-
sissa toimeksiannoissa, joten tyotehtavat riippuvat paljon myds siita, minkalaisia toi-
meksiantoja heille tulee. Ty6ldiksi tehtaviksi erds assistentti mainitsi perunkirjoitus-
ten hoitamisen, joihin hanen mukaansa kuluu paljon assistenttien aikaa. Perukirjoihin
liittyen assistentti tilaa muun muassa virkatodistuksia, lainhuutotodistuksia, rasitus-

todistuksia ja kiinteistorekisteriotteita sekd luonnostelee perukirjaa.

Erdaan haastateltavan kokemusten mukaan isoissa lakifirmoissa asianajoassistentit
saattavat olla erikoistuneita esimerkiksi joihinkin tiettyihin oikeudenaloihin ja vain
tiettyjen asioiden hoitamiseen, mutta pienemmissa yrityksissa assistentit tekevat

kaikkea, mita juristit tarvitsevat. Assistentin tyotehtaviin kuuluu erdan haastateltavan
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mukaan kaikki sihteerin perustyot, eli muun muassa juristien aikataulujen hoitami-
nen seka matkajarjestelyt. Suurin osa haastateltavien mainitsemista tyétehtavista

hoitui sdhkoisesti.

Alla (kuvio 2) on kuvattuna useimmin mainitut yksittdiset assistentin tyotehtavat, eli
ne tyotehtavat, jotka toistuivat haastatteluissa. Kuviossa kyseisen tyétehtavan mai-
nintakerrat on kuvattu prosentteina suhteessa kaikkiin haastatteluihin. Kuviosta on
nahtavissa, etta asiakaspalvelu mainittiin tavalla tai toisella jokaisessa haastattelussa
ja my0s laskutus seka asiakirjojen luonnostelu ja muokkaus mainittiin useasti. Kuvi-
ossa mainittujen tyotehtavien lisaksi myds toimeksiantojen avaamiseen liittyvat tyo-
tehtavat, erilaisten asiakirjojen hankkiminen seka viranomaisten kanssa yhteydenpito
mainittiin kahdessa haastattelussa viidesta. Muita haastatteluissa mainittuja yksittai-
sia tyotehtadvia ovat muun muassa tiedonhaku, matkajarjestelyt, kalenterinhallinta,

maaradajan pidennyspyyntdjen tekeminen sekda maaraaikojen merkitseminen.
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Kuvio 2. Haastatteluissa useimmin mainitut yksittdiset assistenttipalvelut

Haastattelujen perusteella (ks. kuvio 3) juristit hyddyntavat hieman enemman tavalli-
sempia assistenttipalveluja kuin asiantuntemusta vaativia assistenttipalveluja. Haas-
tateltavat eivat valttamatta osanneet suoraan nimetd, kumpia assistenttipalveluja pi-
detdan tarkeampina, silla tyotehtavat vaihtelevat todella paljon. Yleensa he kuitenkin
osasivat nimeta tiettyja tyotehtavia, joita heidan mielestdan eniten tarvitaan, ja
nama tyotehtavat oli mahdollista luokitella toiseen naista kategorioista. Luokittelua
helpotti myds haastateltavien omat kasitykset siita, mitka tyotehtavat kuuluvat taval-

lisempiin assistenttipalveluihin, ja mitka taas ovat asiantuntemusta vaativia tehtavia.
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Tavallinen assistenttityo pitda sisalladan muun muassa asiakaspalvelun ja kalenterin-
hallinnan, kun taas asiantuntemusta vaativiksi assistentin tyotehtaviksi luokiteltiin
muun muassa oikeusapuhakemukset ja asiakirjojen luonnostelu ja muokkaus. Tar-

keimpina pidetyt yksittadiset tyotehtavat vaihtelivat eri toimistojen valilla.

m Juridista asiantuntemusta vaativa assistenttityo Tavallinen assistenttityo

Kuvio 3. Tarkeimmat assistenttipalvelut

Tarkeimmiksi assistentin hoitamiksi tehtaviksi nimettiin laskutus ja yhteydenpito asi-
akkaisiin, mutta ndmakin mainittiin vain kahdessa haastattelussa viidesta. Tarkeimpia
assistenttipalveluja kasitellessa mainittiin lisaksi muun muassa oikeusturvavakuutus-
hakemukset, erilaisten asiakirjojen hankkiminen seka toimeksiantojen avaukset jar-
jestelmiin. Tarkeimpina pidettyjen tyotehtavien suuren vaihtelun vuoksi niiden mu-
kaan ei ole jarkevaa rakentaa lakiassistenttipalvelua, vaan huomioidaan ennemmin-
kin ne tyotehtdvat, jotka vastauksissa toistuivat, vaikka haastateltavat eivat valtta-
matta pitaneetkdadn juuri niita tydtehtavia tarkeimpina. Tarkeimpina pidetyt tyoteh-
tavat perustuvat jokaisen haastateltavan henkilokohtaisiin kokemuksiin siitd, mitka
tyotehtavat he itse ovat kokeneet tarkeimmiksi tyossaan. Mielenkiintoista on se, etta
vastauksissa usein toistuneet tyotehtavat eivat valttamatta olleet niita, jotka haasta-

teltavat kokivat itse kaikkein tarkeimmiksi.

Haastatteluista kuitenkin kavi ilmi, ettd asiantuntevaa assistenttia arvostetaan. Kaksi

haastateltava myds mainitsi, ettd kokemuksen myo6ta assistentit saavat vastuulleen
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entista haastavampia tyotehtavid, jolloin heiltd odotetaan ennemminkin asiantunte-
vaa assistenttityota kuin tavallisia assistenttipalveluja. Toisaalta asiantuntemusta
vaativa assistenttity6 seka tavallinen assistenttityd kayvat hyvin paljon myds kasi ka-
dessa, jolloin ne sekoittuvat toisiinsa lakitoimistoissa tyoskentelevien assistenttien
arjessa. Siten haastateltavien oli my0s vaikea sanoa, kumpaa assistenttity6ta tarvi-
taan enemman. Haastatteluun osallistuneista asianajajista toinen kertoi kayttavansa
assistenttipalveluja paivittdin ja toinen kertoi, etta ei kayta talla hetkella assistenttia
tyonsa tukena, silla hanen yrityksensa on suhteellisen uusi ja pieni. Yksittdisia tyoteh-
tavia, joita mainittiin yhdessa haastattelussa viidesta, oli yli kymmenen. Naita tyoteh-
tavia olivat muun muassa asiakkaan tunnistamiseen liittyvat tehtavat, asiakirjojen

versiovertailut sekd pienimuotoisten asiakastapahtumien jarjestaminen.

Asianajajilta saatiin kommentteja heidan suhtautumisestaan assistenttipalvelujen ul-
koistamiseen tai hankkimiseen muualta, ja viesti ainakin ndiden kahden kohdalla oli
selked: salassapitovelvoitteet seka vastuunjakokysymykset huolestuttavat ja assisten-
tin luotettavuus seka kyky hoitaa tyotehtavat hyvin herattivat epailyja. Ulkoistetun
assistentin hankkiminen ei kuitenkaan ollut heidan kummankaan mielestaan mahdo-
ton ajatus, ja etenkin tavallisemmat assistentin tyot oltiin valmiita ulkoistamaan. As-
sistentin tyota pidettiin lisaksi tarkeana ja tarpeellisena, ja assistentin juridinen asian-
tuntemus koettiin tarkedksi. N&ita tuloksia ei ole mahdollista kuitenkaan yleistaa
haastateltujen vahaisen maaran vuoksi, mutta kahden asianajajan vastausten hyvin
samanlaisen linjan seka toimeksiantajan aiempien samankaltaisten kokemusten pe-
rusteella on mahdollista arvioida, etta luotettavuuskysymys koetaan yleisesti tarke-
aksi. Taman vuoksi siihen tulee panostaa, etenkin alalla, jossa salassapito on ehdotto-

man tarkeaa.

Ty6tehtdvien osalta samat vastaukset alkoivat toistumaan hyvinkin nopeasti, vaikka
samalla uusissa haastatteluissa saattoikin tulla joitakin aiemmin mainitsemattomia
tyotehtavia ilmi, lakitoimistojen erilaisuuden vuoksi. Saturaatio kuitenkin saavutet-
tiin, jolloin viisi haastattelua koettiin riittdvaksi maaraksi. Haastatteluissa eniten tois-
tuneista tyotehtavista saadaan sisdlto lakiassistenttipalvelulle. Haastatteluista saatiin
lisdksi monipuolisesti tietoa asianajoassistentin tyotehtavista ja saatujen tietojen

pohjalta on mahdollista luoda lakiassistenttipalvelu toimeksiantajalle.
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5.2 Tutkimustuloksista palvelukokonaisuudeksi

Tutkimustulosten perusteella asianajoassistentille on selkea tarve. Tulokset vastasi-
vat pitkalti teorian seka toimeksiantajan omien kokemusten pohjalta saatuja ennak-
kokasityksia. Tutkimustulosten ollessa selvilla alettiin niiden pohjalta kokoamaan pal-
velukokonaisuutta. Tuloksista oli havaittavissa, ettd ennakko-odotusten mukaisesti
assistenttien tyotehtavat vaihtelivat sen mukaan, mihin lakitoimisto oli erikoistunut.
Sen vuoksi tuntuikin jarkevalta koota yhden palvelupaketin sijaan useampia erilaisia
vaihtoehtoja, joista asiakkaan on mahdollista valita juuri omiin tarpeisiinsa sopiva pa-
ketti. Assistenttipalvelujen ulkoistamiseen haastatellut asianajajat suhtautuivat hie-
man epaillen ja pohtivat, minkalaisia tuloksia esimerkiksi virtuaaliassistentti saisi ai-
kaan. Taman vuoksi on tarkeda synnyttaa luottamus asiakkaan ja assistentin vilille.
Palvelun tulee myos olla mahdollisimman helppo, houkutteleva seka vaivaton ottaa

kayttoon, jotta kynnys palvelun ostamiseen madaltuisi.

Jotta ulkoistetun assistentin kayttéonotto tuntuisi hel[pommalta, on asiakkaan kan-
nalta jarkevaa aloittaa tavanomaisista tyotehtavista, jolloin ei anneta heti kovin
suurta vastuuta ulkopuoliselle taholle. Toimeksiantaja mainitsi lisdksi huomionarvoi-
sen asian: assistenttipalveluja ostaessaan yritys ei valttamatta koe mahdollisesti saa-
tavia saastoja tai lisdantyvia aikaresursseja niin tarkeina kuin sen, etta han joutuu
alussa perehdyttamaan assistentin tydtehtaviin, joita taman on tarkoitus alkaa tehda.
Aika voi siis olla yrittajalle hyvin arvokas resurssi, jota han ei ole valmis tuhlaamaan
ilman varmaa tietoa saamastaan hyodysta. Hyoty pitaisi saada myytya asiakkaalle
niin hyvin, ettd asiakas on valmis kdayttamaan aikaansa assistentin perehdyttamiseen.
Toisaalta tyotehtavien joukossa tulisi olla myos sellaisia tehtavia, joihin perehtymi-

nen on nopeaa.

Markkinoinnissa on jarkevaa painottaa assistenttien asiantuntemusta seka aiempaa
kokemusta, jolloin asiakkaan on helpompi luottaa siihen, etta pienelld perehdyttami-
selld han tosiaan hyotyy palvelusta. Osaavaa assistenttia ei lisdksi tarvitse perehdyt-
taa niin perinpohjaisesti kuin taysin kokematonta. Tutkimustuloksista on havaitta-

vissa, ettd suurin osa lakitoimistossa tyoskentelevan assistentin tydtehtavista hoituu



35

tana paivana sahkoisesti, joten paikan paalle saapuvaa assistenttia ei valttamatta tar-
vita. Tallainen palvelu voi kuitenkin tuntua asiakkaasta luotettavammalta vaihtoeh-

dolta aluksi, joten sen vuoksi myds sellainen vaihtoehto kannattaa mahdollistaa.

Ndin ollen palvelupaketteja suunnitellaan yhteensa kaksi erilaista. Palvelussa paatet-
tiin hyodyntaa teoriassa esille tullutta modulaarisuutta, jolloin yhteensopivista mo-
duuleista kootaan asiakkaan tarpeita vastaava palvelupaketti. Siten palvelu olisi raa-
taloitavissa, mutta kuitenkin tuotteistettu ja konkreettinen. Palvelujen sisall6t kuva-
taan valmiiksi ja ne pohjautuvat seka teoriaan ettd teemahaastatteluihin. Toisen pal-
velupaketin ideana on assistenttiavun kayttaminen isoissa projekteissa, joita lakitoi-
mistoilla voivat olla muun muassa perunkirjoitukset tai laajat oikeustapaukset. Tal-
|6in assistentti hoitaa vain kyseiseen projektiin liittyvia tyotehtavia. Taman paketin
nimi on Lakiassistenttipaketti 2. Toinen paketti kootaan tutkimustuloksissa usein mai-
nittujen tyotehtavien pohjalta siten, etta asiakas itse saa valita joko valmiista luetel-
luista tyotehtavista itselleen tarpeellisimmat tai, jos haluttua tyotehtavaa ei 16ydy lis-
talta, voi asiakas itse ehdottaa tyotehtdvaa, jonka haluaa assistentin hoitavan. Taman
paketin nimi on Lakiassistenttipaketti 1. Nain pystytaan raataléimaan juuri asiakkaan
tarpeisiin sopiva palvelupaketti, ja siten toimeksiantaja pystyy tarjoamaan palvelua
erilaisiin asioihin erikoistuneille lakitoimistoille, eika asiakkaita rajata sen mukaan,

mita lakipalveluja he toimistoissaan asiakkailleen tarjoavat.

Lakiassistenttipaketti 1:ssa asiakas siis valitsee aluksi, haluaako han mieluummin vir-
tuaaliassistentin vai asiakasyritykseen paikan paalle saapuvan assistentin. Paikan
paalle assistentin saa kuitenkin vain niilla paikkakunnilla, joissa Avitaksella on freelan-
cereita. Taman jalkeen asiakas valitsee 1-3 tyotehtavaa, joihin han haluaa assistenttia
kayttaa. Enintdaan kolme erilaista tyotehtavaa sisaltyvat samaan tuntihintaan, mutta
mikali asiakas haluaa hyodyntaa assistenttia vield useammissa tyotehtavissa, on tun-
tihinta talléin korkeampi. Asiakasta laskutetaan kuukausittain kertyneiden tuntien
mukaan. Palvelun kayttéonotto ei sido asiakasta mihinkdan, kuten esimerkiksi kaytta-
maan palvelua kuukausittain tiettyjen tuntien ajan. Siten palvelun kayttoonottami-
nen on helppoa ja vaivatonta ja asiakas voi aloittaa kokeilemalla vain yhden tyotehta-
van delegoimista assistentin hoidettavaksi. Assistenteilla on vaitiolovelvollisuus. Tyo-

tehtavat voivat vaihdella sen mukaan, suoritetaanko ty6 etana vai asiakasyrityksessa.
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Enintdan kolmen tyotehtavan tuntihinta on 34e/h ja mikali asiakas haluaa hyodyntaa
assistenttia useammissa tyotehtavissa, kuin kolmessa, korotetaan tuntihintaa aina
sita mukaa, kuinka monta tyotehtdavaa asiakas haluaa pakettiinsa sisallyttaa. 1-3 tyo-
tehtdvaa valikoituivat sen vuoksi samaan tuntihintaan saatavaksi, etta asiakas joutuu
itse poimimaan ne tyotehtavat, joita han eniten tarvitsee ja luopumaan samalla
muista, ellei maksa niista lisdhintaa. Myos valmiiden tyotehtdavien maaraa listassa ha-
luttiin rajoittaa perustuen tuotteistamiseen liittyvaan teoriaan, jossa painotettiin

vaihtoehtojen rajaamista valmiiksi asiakkaita varten.

Asiakas voi valita seuraavista seitsemasta ehdotetusta tyotehtavasta itselleen sopi-

vimmat:

e asiakaspalvelu ja kalenterinhallinta

e postitus ja erilaisten asiakirjojen hankkiminen
e laskutus

e tiedonhaku

e erilaisten asiakirjojen luonnostelu ja muokkaus
e oikeusapuhakemukset

e matka- ja tapahtumajarjestelyt.

Tyotehtdvien tarkemmat sisdltokuvaukset |6ytyvat liitteestd 1. Nama tyotehtavat on
koottu teemahaastattelun tuloksista. Palvelussa on kuitenkin haluttu sailyttaa asiak-
kaan mahdollisuus ehdottaa itse tarvitsemaansa tyotehtavaa, jotta palvelun jousta-
vuus sdilyisi. Myos Lakiassistenttipaketti 2:ssa asiakas valitsee, haluaako han kayttaa
virtuaaliassistenttia vai mahdollisesti yritykseen paikan paalle saapuvaa assistenttia.
Asiakasta laskutetaan tehtyjen ty6tuntien mukaan. Tuntihinta talla palvelulla on
34e/h. Myos talla paketilla asiakas voi kokeilla, kuinka yhteistyo assistentin kanssa
sujuu ja mahdollisesti siirtya projektin valmistumisen jalkeen kayttdamaan lakiassis-
tenttipaketti 1:sta. Pakettiin on mahdollista sisallyttaa myos useampia eri projekteja.
Lakiassistenttipaketti 1:t3 ja lakiassistenttipaketti 2:ta ei ole mahdollista yhdistaa kes-
kenaan. Juristien on mahdollista valita lakiassistenttipalvelun sijasta myds Avitaksen

Oma assistentti -palvelu, jonka hinnoittelutapa on erilainen, ja siihen voi sisallyttaa
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mita tyotehtavia tahansa. Myo0s tassa palvelukuvauksessa mainitut tyotehtavat on

siis mahdollista sisallyttda Oma assistentti -palveluun, mikali asiakas niin haluaa.

Oma assistentti -palvelu

Ostamalla Oma assistentti -palvelun asiakas saa kaytt66nsa oman assistentin, joka
huolehtii asiakkaan puolesta esimerkiksi laskutuksesta tai puheluihin ja sdhkdpostei-
hin vastaamisesta. Asiakkaalle raataloidaan juuri hanen tarpeitaan vastaava palvelu-
paketti, johon sisaltyvat sovitut tyotehtavat. Asiakas voi valita, haluaako han assis-
tenttiapua virtuaalisesti vai omiin toimitiloihinsa paikan paalle. Oma assistentti -pal-
velu toimii siten, etta asiakas valitsee kuukausittaisen tyotuntien maaran seka sen,
mihin tyotehtaviin tuo kyseinen tuntimaara kaytetaan. Palveluun kuuluu nelja eriko-
koista pakettia, joiden joukosta asiakas voi valita itselleen sopivimman. Esimerkiksi
peruspaketti sisaltada kymmenen tyétuntia kuukaudessa ja maksaa 330 euroa tai 365
euroa sen mukaan, kuinka vaativia tyotehtavat ovat. Myos tuntilaskutus on mahdolli-
nen, mikali asiakas ei ennalta tiedd, kuinka paljon tunteja han tarvitsee. (Oma assis-

tentti -palvelu n.d.)

Teoreettisen viitekehyksen perusteella lakiassistenttipalvelu on mahdollista tuotteis-
taa, silla siihen liittyy toistuva asiakastarve, palvelun toteutuksessa on toistuvia osia
seka palvelun pitdisi olla taloudellisesti kannattavaa. Lakiassistenttipalvelun tuotteis-
tamisessa hyodynnetdan iteratiivisen tuotteistamisprosessin mallia, eli palvelu tuot-
teistetaan vaiheittain. Iteratiivinen tuotteistamisprosessi sopii lakiassistenttipalvelun
tuotteistamiseen hyvin, silla palvelusta on tarkoitus saada jatkuvasti kokemuksien
kautta kehittyva kokonaisuus, josta on myohemmin mahdollista tuotteistaa uusia
versioita. Palvelun tuotteistaminen tdssa vaiheessa ei kuitenkaan onnistu aivan tay-
sin, silld sita ei ole vield testattu asiakkailla, ja palvelua tulee kehittaa ja tuotteistaa
todennakdisesti lisad, kunhan sen kaytosta saadaan ensin kokemuksia. Lakiassistent-
tipalvelun tuotteistamisessa aloitetaan sisdisesta tuotteistamisesta, silla kaikkia ulkoi-
sen tuotteistamisen osia ei ole vield saatavilla, kuten esimerkiksi asiakaskokemuksia
palvelun kaytosta. Erityisesti paneudutaan palvelukuvauksiin. Palvelu hinnoitellaan
vhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta hinnoittelusta tulisi mahdollisimman yhden-
mukainen suhteessa toimeksiantajan muihin palveluihin. Palvelun hinnoittelua tul-

laan mahdollisesti myohemmin viela muokkaamaan toimeksiantajan toimesta.
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6 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda lakitoimistoille suunnattu assistenttipalvelu
toimeksiantajayrityksen kayttoon. Tavoitteena oli siten myds suunnitella palvelu
asiakaslahtoiseksi ja mahdollisimman kattavaksi niin, etta se soveltuu kaikille
lakitoimistoille niiden erikoistumisesta riippumatta. Lopputuloksena saatiin
lakiassistenttipalvelu teemahaastattelujen tulosten seka teorian yhdistamisen avulla.
Teemahaastattelun avulla saatiin selvitettyd ne tyotehtavat, joita lakitoimistoissa
tyoskentelevat assistentit tekevat paljon. Huomionarvoista oli se, etta vaikka
haastatteluja tehtiin niin assistenttien kuin asianajajienkin kanssa, niin silti samat
tyotehtavat toistuivat molempien vastauksissa, ja esimerkiksi asiakaspalvelun
hoitaminen mainittiin jokaisessa haastattelussa. Tama osaltaan vahvistaa tulosten
luotettavuutta, kun assistenttipalveluja eri ndakokulmista tarkastelevilta saatiin

samoja vastauksia.

Tutkimuksen lopputuloksena myos toimeksiantajan oma ndakemys vahvistui entises-
taan, silla etenkin etaassistenttipalvelussa asiakkaalle tarkein tekija on assistentin
seka palvelun luotettavuus seka helppous. Olennaista ei valttamatta ole saastojen
saaminen ulkoistetun assistentin avulla verrattuna oman assistentin palkkaamiseen.
Toinen asianajajista myOs mainitsi, ettd ulkoistetun assistentin hankkiminen vapaut-
taisi aikaa omaan kayttoon, joten sekin nousi haastatteluissa esille ennen saasto- tai
kustannuskysymyksia. Olennaista assistenttipalvelujen ulkoistamiseen liittyen on si-
ten ennemminkin luotettavuus ja helppous seka lisdantyvat aikaresurssit. Palvelujen
paketoiminen oli hieman hankalaa, silla oli tarkeaa varmistaa palvelujen joustavuus
siind maarin, ettei asiakas jattdisi joustamattomuuden vuoksi ostopdatosta teke-
matta, mutta tuotteistamisen nakokulmasta palvelun sisallén tuli kuitenkin olla konk-

reettinen ja selkea.

Opinndytetyon tavoitteena oli ennen kaikkea selvittdaa, mitka ovat ne lakitoimistossa
tyoskentelevan assistentin tyotehtdvat, jotka koetaan tarkeimmiksi juristien oman
tyon kannalta. Nama tyotehtdvat saatiin tutkimuksen avulla luotettavasti selvitettya.
Tutkimuksen tarkoituksena oli toisaalta my0ds selvittaa asianajajien suhtautumista
ulkoistettuun assistenttipalveluun, jotta ndma asenteet osattiin ottaa huomioon

palvelun suunnittelussa siten, etta palvelu olisi mahdollisimman vaivaton ja helppo
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ottaa kayttoon. Asianajajien asenteista ja suhtautumisesta saatiin tietoa, mutta
vastaajien vahadisyyden vuoksi kyseinen tieto ei ole yleistettavissa. Tata tietoa
pystyttiin kuitenkin hyodyntamaan palvelun suunnitelussa. Lisdksi tavoitteena oli
suunnitella lakiassistenttipalvelu sellaiseksi, etta se olisi mahdollisimman myyva.
Tassa hyodynnettiin tuotteistamisen teoriaa, joten siltda osin myos siina onnistuttiin,
vaikka ennen palvelun kayttéonottoa ja asiakaskokemuksia siind onnistumista onkin

vaikea arvioida.

Tutkimustuloksista saatiin selville, mitad palveluun kannattaa sisallyttaa ja
tuotteistamisen avulla palvelu muokattiin sellaiseksi, etta toimeksiantajayrityksen on
mahdollista ottaa se kayttéon. Teoreettisen viitekehyksen tarkeys korostui siten
erityisesti tuotteistamisvaiheessa. My0s asianajoassistentin toimenkuvaan liittyvaa
teoriaa oli mahdollista verrata tutkimuksesta saatuihin tuloksiin. Tarkeaa oli myds
ottaa palvelussa huomioon asianajotoimintaan vaikuttavat lait seka tapaohjeet.
Assistenttipalvelujen ulkoistamiseen ja hankintaan liittyva teoriaosuus oli myds
olennaista palvelun suunnitteluvaiheessa, esimerkiksi tydmenetelmien
suunnittelussa. Lisdksi assistenttipalvelujen ulkoistamiseen ja hankintaan liittyva
teoria osaltaan myos antoi hyvan pohjan sille, mita lakiassistenttipalvelu voisi

esimerkiksi pitaa sisallaan.

Ty6 on kaiken kaikkiaan onnistunut ja kootut palvelupaketit vastaavat tutkimuksesta
saatuja tuloksia seka teoreettisesta viitekehyksesta saatua tietoa. Palvelun kannalta
olisi ollut hyva, jos olisi saatu enemman juristien kommentteja siita, miten he
suhtautuvat assistenttipalvelujen ulkoistamiseen. Tama olisi kuitenkin vienyt paljon
aikaa, silla heita oli vaikea saada osallistumaan haastatteluun. Suhtautumiskysymys
oli kuitenkin toissijainen muihin palvelun suunnittelun vaiheisiin ndahden. Tyotehtavat
onnistuttiin kuitenkin saamaan hyvin esille, ja niita oli todella paljon erilaisia. Oli
mielenkiintoista huomata, etta vaikka alkuperainen olettamus oli, etta toimistojen
valilla assistenttien ty6tehtavat vaihtelevat todella paljon ja yhtaldisyyksia
tyotehtavien valilld olisi vaikea |6ytaa, 16ytyi niita kuitenkin yllattavdan monta. Siten
lakiassistenttipalvelun muodostaminen osoittautuikin jarkevaksi ja mahdolliseksi
tuotteistaa, kun useat lakitoimistot tarvitsivat useita samankaltaisia

assistenttipalveluja. Tallin myos raatalointiastetta saatiin pienemmaksi.
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Tutkimustuloksia on mahdollista hyodyntaa taman palvelun luomisen lisdksi myos
muissa assistenttipalveluja tarjoavissa yrityksissd, jotka haluavat palvella
lakitoimistoja asiantuntevammin. Myo6s esimerkiksi ensimmaisen oman assistentin
palkanneet lakitoimistot voivat hyotya tuloksista, silla palvelukuvaukset voivat toimia
perehdytysmateriaalina seka tukena tai pohjana tyétehtavien suunnittelussa.
Jatkossa olisi mahdollista tehda esimerkiksi laajempaa kartoitusta siitd, minkalaiset
lakitoimistot ovat kiinnostuneita tallaisesta palvelusta ja tutkia sita, kuinka suuri
prosenttiosuus lakitoimistoista haluaisi ulkoistaa assistenttipalvelunsa. Myos
lakiassistenttipalvelujen toimivuutta voisi kartoittaa ja hankkia viela syvempaa tietoa
siita, mita palveluja lakitoimistot erityisesti assistenteilta haluaisivat. Tama tieto
tietysti lisdantyy, kunhan saadaan palvelulle kayttdjia ja sitd kautta selville heidan

kokemuksiaan palvelusta.

Luotettavuustarkastelu

Tata tyota varten suoritetun tutkimuksen luotettavuutta voidaan pitaa juristien
tavallisesti hyodyntamien assistenttipalvelujen osalta hyvana, silla niiden kohdalla
saavutettiin saturaatio. Esiin nousivat tietyt tyotehtavat, joiden voidaan saturaation
saavuttamisen perusteella olettaa olevan yleisimpia juristien tarvitsemia
assistenttipalveluja. Tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin lisidamaan tarkalla
dokumentoinnilla seka haastateltavien valintaan panostamisella. Kuitenkin on
mahdollista, etta mikali sama tutkimus toistettaisiin, voisivat tulokset olla erilaiset
riippuen siitd, mihin oikeudenaloihin erikoistuneita lakitoimistoja tutkimukseen

osallistuisi, joten tutkimuksen reliabiliteettiin tulee suhtautua kriittisesti.

Toisaalta tahankin tutkimukseen osallistuneet henkil6t tyoskentelivat eri
oikeudenaloihin painottuneissa toimistoissa, ja tuloksista pystyi silti l0ytamaan
samankaltaisia assistentin tyotehtavia. Tutkimustuloksien yleistaminen on siten
jossain maarin mahdollista, mutta luotettavampaa yleistamista varten tulisi kuitenkin
tehda laajempaa kartoitusta aiheesta. On lisdksi huomioitava, ettei tutkimuksen
tarkoituksena ollut saada yleistettavia tuloksia. Tavoitteena oli saavuttaa aiempaa
parempi ymmarrys ilmiosta, ja siind onnistuttiin, silld tutkimuksen perusteella on

mahdollista luetella ne assistenttipalvelut, joita juristit tavallisesti hyodyntavat.
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INFO

Palvelun kayttotarkoitus ja kohderyhma

Lakiassistenttipalvelun kayttotarkoitus on tarjota assistenttiapua juristeille. Pal-
velun kohderyhmaan kuuluvat erityisesti pienet ja uudet lakitoimistot, silld ne
hyotyvat palvelusta eniten. Asiakkaan saama hyoty nakyy aikaresurssien kasva-
misessa seka asiakkaan oman tyén nopeutumisena ja helpottumisena. Asianajo-
toimintaa sdatelevat lait ja ohjeet on my0s otettu palvelussa huomioon, jotta sita
voidaan tarjota kaikille lakitoimistoille. Sen vuoksi on ehdottoman tarkeaa allekir-
joittaa salassapitosopimus asiakkaan kanssa aina ennen tyoskentelyn aloitta-
mista. Palvelu korvaa palkatun assistentin ja on my6s toisaalta parempi, kuin kil-
pailevien yritysten tarjoama assistenttiapu, silla mukana on asiantuntemusta juri-

diikkaan liittyen.

Asiakkaan saama hyoéty

Asiakas hyotyy mahdollisesti kustannussaastoissa, ”padasee helpommalla”, kun ei
tarvitse palkata uutta tyontekijaa ja kayttaa aikaa esimerkiksi rekrytointiin. Pie-
nelld perehdyttamiselld asiakas saa asiantuntevaa assistenttiapua. Lakiassistent-
tipalvelu on hyva vaihtoehto myds silloin, kun yrittdja tarvitsee assistenttiapua
vain hyvin vahan viikossa tai jos ei tieda, kuinka paljon assistenttiapua todellisuu-
dessa tarvitsee, silla laskutus on tuntiperusteinen. Palvelu sopii myds erityisen
hyvin uusille ja pienille lakifirmoille, silla palvelua kdayttamalla yrityksen ei tarvitse
kerralla tehda suuria investointeja laitteisiin tai toimitiloihin. Lisaksi palvelu sopii
lakifirmoille, joilla on tarvetta assistentille vain satunnaisesti. Palvelu on kuiten-
kin suunniteltu siten, etta se soveltuu kaikille lakitoimistoille. Asiakkaalle assis-
tenttipalvelun ulkoistamista voidaan perustella esimerkiksi seuraavan esimerkin

avulla:

e asianajoassistentin keskimaaradinen kuukausipalkka ennen veroja ja muita

vahennyksia on Palkkavertailun (2017) mukaan 2 703 euroa

e yrittdjat.fi — sivuston palkkalaskurin mukaan yksi asianajoassistentti
kyseisella palkalla maksaa yrittdjalle noin 3 773 euroa kuukaudessa (tassa

on huomioitu palkan lisdksi myos muut tyontekijasta aiheutuvat kulut)
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keskimaarainen viikkotyodaika on noin 37,5 tuntia viikossa, jolloin

kuukausitasolla tunteja kertyy yhteensa noin 150 tuntia.

- Néin ollen yhdeltd ty6tunnilta yrittdja maksaa tyontekijasta kaiken
kaikkiaan noin 25 euroa. Tyontekijan palkkakustannusten lisdksi tulee
kustannuksia esimerkiksi toimitilan vuokrasta seka laitehankinnoista.
Siten, jos assistenttiavun tarve on vain vahaista tai satunnaista, eika jat-
kuvaa, voi olla kannattavampaa kayttaa ulkoistettua assistenttia, jolloin

muun muassa laitehankintoja ei tarvitse tehda.

-> Lisaksi tulee ottaa huomioon mahdolliset sairauslomapaivat, ditiyslo-
mat, isyysvapaat, tyoterveyspalveluiden aiheuttamat kustannukset seka
erilaiset luontoisedut. Lisdaksi on huomioitava todelliset toteutuneet
tyotunnit, joita ei palkatulla tyontekijalla todennakoisesti kerry 150 tun-
tia kuukaudessa, silla tyotehtdavien maara voi vaihdella, eika toita valtta-
matta ole aina jokaiselle tunnille. Osa tunneista kuluu usein lisdksi kah-
vitaukoihin, vessataukoihin tai muuhun seurusteluun. Ulkoistetulle as-

sistentille maksetaan ainoastaan tehdyista ty6tunneista.

Lisdarvoa asiakkaalle tuovat my0s seuraavat seikat:

mahdollisten kustannussaastojen lisdksi asiakas hyotyy palvelusta myos
siten, ettd han pystyy keskittymaan yrityksen ydintoimintoihin, kun
rutiini- ja tukitoiminnot delegoidaan toiselle henkil6lle = aikaresurssit

lisaantyvat

osaaminen voi lisddntya ulkopuolista assistenttiapua hankkimalla

verrattuna oman tyontekijan palkkaamiseen, silla yhden henkilén tiedot

ja taidot eivat valttamatta ole riittavat, mutta ulkoistamalla yritys saa

kayttoonsa samalla kertaa useamman assistentin osaamisen.

Erityista huomioitavaa

Asianajotoiminta on lailla seka ohjeilla saadeltya ja tarkasti valvottua toimintaa.

Merkittavin assistenttiin vaikuttava sadntely liittyy salassapitoon ja vaitiolovelvol-
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lisuuteen. Laki asianajajista (496/1958, 5 c §) esimerkiksi madrittelee, ettei asi-
anajaja tai hanen apulaisensa saa luvattomasti ilmaista sellaista yksityisen tai
perheen salaisuutta taikka liike- tai ammattisalaisuutta, josta han on tehtavansa
kautta saanut tiedon. Hyvaa asianajajatapaa koskevat ohjeet maarittelevat, etta
asianajotoimiston henkilokunnan on noudatettava hyvaa asianajajatapaa. Lisaksi
myo6s muiden toimistolle vakituisesti tai tilapaisesti palveluksia suorittavien hen-
kildiden tulee noudattaa salassapito- ja vaitiolovelvollisuutta. Tama on assisten-
tin kannalta erityisen tarkeda pitda mielessd, kun asiakkaana on asianajaja. Salas-

sapitosopimuksen laatiminen on siis ehdottoman tarkeaa.

Palvelun sisdlté

Lakiassistenttipalvelu koostuu kahdesta erilaisesta paketista. Ensimmaisessa pa-
ketissa asiakas valitsee ne tyotehtavat, joita haluaa assistentin hoitavan puoles-
taan, kun taas toisessa paketissa asiakas hyddyntaa assistentin apua jossakin pro-
jektiluontoisessa tydssa, kuten isossa oikeustapauksessa, perunkirjoituksessa tai
arkiston siivouksessa, eika assistentti siten hoida mitdan muihin asioihin liittyvia
yksittadisia tehtadvia. Juristin on mahdollista valita lakiassistenttipalvelun sijasta
myos Avitaksen Oma assistentti — palvelu, jonka hinnoittelutapa on erilainen, ja
siithen voi sisallyttaa mita tyotehtavia tahansa. Myos tassa palvelukuvauksessa

mainitut tyotehtavat on siis mahdollista sisallyttdd Oma assistentti - palveluun.

Oma assistentti -palvelu

Ostamalla Oma assistentti -palvelun asiakas saa kdytt66nsa oman assistentin,
joka huolehtii asiakkaan puolesta esimerkiksi laskutuksesta tai puheluihin ja sah-
koposteihin vastaamisesta. Asiakkaalle raataloidaan juuri hanen tarpeitaan vas-
taava palvelupaketti, johon sisaltyvat sovitut tyotehtavat. Asiakas voi valita, halu-
aako han assistenttiapua virtuaalisesti vai omiin toimitiloihinsa paikan paalle.
Oma assistentti -palvelu toimii siten, etta asiakas valitsee kuukausittaisen tyotun-
tien maaran seka sen, mihin tydtehtaviin tuo kyseinen tuntimaara kdytetaan. Pal-
veluun kuuluu nelja erikokoista pakettia, joiden joukosta asiakas voi valita itsel-
leen sopivimman. Esimerkiksi peruspaketti sisdltdd kymmenen tyétuntia kuukau-
dessa ja maksaa 330 euroa tai 365 euroa sen mukaan, kuinka vaativia tyotehta-
vat ovat. My0s tuntilaskutus on mahdollinen, mikali asiakas ei ennalta tied3,

kuinka paljon tunteja han tarvitsee.
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LAKIASSISTENTTIPAKETTI 1

Asiakas valitsee ensin, millaista assistenttipalvelua han haluaa hyddyntaa:

e virtuaaliassistentti

e asiakasyritykseen paikan paalle saapuva assistentti (saatavilla ainoastaan
tietyilla paikkakunnilla)

Seuraavaksi asiakas valitsee ehdotettujen tyétehtavien joukosta 1-3 tyotehtavaa,
joihin han assistenttia tulee kdyttamaan. Mikali ehdotetuista tyotehtavista ei
I6ydy sopivaa, asiakas voi myos itse ehdottaa tyotehtavaa. Talldin asiakkaan eh-
dottaman tyotehtavan sisaltd suunnitellaan ja sovitaan yhdessa hanen kanssaan.
Enintaan 3 erilaista tyotehtavaa sisaltyvat 34e/h hintaan ja ylimaaraisista tyoteh-
tavista tuntihinta on korkeampi. Asiakasta laskutetaan kuukausittain kertyneiden
tuntien mukaan. Palvelun kayttéonotto ei sido asiakasta mihinkaan, esim. kaytta-
maan palvelua kuukausittain. Siten palvelun kayttéonottaminen on helppoa ja
vaivatonta ja asiakas voi aloittaa kokeilemalla vain yhden tyétehtavan delegoi-
mista assistentin hoidettavaksi. Kaikki assistentit ovat luotettavia, korkeakoulu-
tettuja ja kokeneita omalla alallaan. Assistenteilla on vaitiolovelvollisuus. Tyoteh-
tavat voivat vaihdella sen mukaan, suoritetaanko tyd etana vai asiakasyrityk-

sessd. Pdaasiassa tyotehtavat on kuitenkin suunniteltu etana toteutettaviksi.
Valittavissa olevat tyotehtavat (7 kpl):

e Asiakaspalvelu & kalenterinhallinta

Postitus & erilaisten asiakirjojen hankkiminen

Laskutus

Tiedonhaku

Erilaisten asiakirjojen luonnostelu ja muokkaus

Oikeusapuhakemukset

Matka- tai tapahtumajarjestelyt.
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Esimerkkipaketti:

1. Aloitteleva assistenttipalvelujen ulkoistaja:

Asiakaspalvelu & kalenterinhallinta sekdé postitus ja erilaisten asiakirjojen hankki-
minen. Tyd ei vaadi paljoa perehdyttédmistd, eiké ole mydskddn niin vaativaa,
ettei asiakas uskaltaisi antaa sitd ulkopuolisen hoidettavaksi. Liséiksi tdmdn
avulla on hyvd ldhted rakentamaan luottamusta asiakkaan ja assistentin valille.
Samalla myés tutustutaan ja opitaan tuntemaan toisen tydskentelytavat. Myo-
hemmin asiakkaan halutessa palveluun voidaan ottaa mukaan muitakin tyéteh-

tavid.

Tyotehtavien sisdltokuvaukset:

Asiakaspalvelu & kalenterinhallinta

Asiakaspalveluun sisaltyy sahkopostiliikenteen hoitaminen seka puheluihin vas-
taaminen ja asiakasyrityksen asiakkaille soittaminen ja tiedon valittdminen. Assis-
tentti toimittaa myo6s yhteydenottopyynnot eteenpain juristille ja sopii asiakasta-
paamiset. Assistentti voi tarvittaessa my0s raportoida asiakasyrityksen asiak-
kaalle esimerkiksi hdanen asiansa etenemisesta. Kalenterinhallintaan kuuluvat
asiakastapaamisten sopiminen sekd muu aikatauluttaminen juristin puolesta. Li-
saksi assistentti huolehtii, etta juristi on tietoinen asiakastapaamisistaan seka
muista kalenteriin merkityista asioista. Mikali juristi haluaa, voi assistentti aina
ennen esim. sahkopostin ldhettamistd varmistaa talta, etta tiedot ovat oikein 13-

hettamalla sahkopostin ensin hanelle.

Postitus ja erilaisten asiakirjojen hankkiminen

Erilasten dokumenttien postittaminen juristille, juristin asiakkaalle, viranomai-
selle tai muulle taholle. Assistentti voi tilata sahkoisesti erilaisia asiakirjoja. Mikali
assistentti tyoskentelee asiakasyrityksessa paikan paalla, han voi myos asioida
fyysisesti eri virastoissa ja noutaa erilaisia asiakirjoja juristin puolesta seka pitaa
kirjaa saapuneesta postista salassapitovelvoitteen huomioon ottaen. Ennen
eteenpadin toimittamista assistentti varmistaa aina juristilta, ettd kyseinen posti-

tettava asiakirja on oikea ja valmis postitettavaksi.
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Muun muassa seuraavia asiakirjoja assistentti voi hankkia:
- virkatodistukset, vaestorekisteriotteet
- kiinteistorekisteriotteet

- rasitustodistukset

Laskutus

Laskutukseen sisdltyy laskujen laatiminen juristin puolesta seka niiden toimitta-
minen eteenpain asiakkaalle. Assistentti laatii laskun juristin ilmoituksesta seka
hdanen antamiensa tietojen pohjalta ja hyvaksyttda sen juristilla ennen asiakkaalle

lahettamista, ellei toisin ole sovittu.

Tiedonhaku

Tiedonhakuun sisaltyy kaikenlaisen tiedon etsiminen internetista. Assistentti etsii
juristin pyytamat tiedot, dokumentoi ne ja toimittaa sitten juristille esimerkiksi
sahkopostitse. Assistentti saattaa joutua etsimaan esimerkiksi ennakkopaatoksia
netista. Korkeimman oikeuden ennakkopaatokset [6ytyvat osoitteesta www.fin-
lex.fi. Muita hyddyllisia sivustoja tiedonhaussa ovat muun muassa www.edilex.fi

ja https://oikeus.fi.

Erilaisten asiakirjojen luonnostelu ja muokkaus
Tahan tyotehtavaan sisaltyvat erilaisten asiakirjojen luonnosteleminen ja muok-
kaaminen juristin pyynnosta ja mahdollisesti ohjeistuksella. Assistentti luonnos-
telee asiakirjan juristin antamien tietojen pohjalta. Assistentti voi myos kirjoittaa
puhtaaksi tai oikolukea erilaisia teksteja. Assistentti toimittaa luonnostelemansa
tai muokkaamansa asiakirjat juristille sahkoisesti. Esimerkkeja luonnosteltavista
asiakirjoista:

- saatekirjeet esimerkiksi asiakkaille

- kokouskutsut

- toimeksiantosopimus (asiakkaan ja lakitoimiston valinen sopimus toi-

meksiannon suorittamisesta)

- maaraajan pidennyshakemukset liittyen esim. perunkirjoitukseen


http://www.finlex.fi/
http://www.finlex.fi/
http://www.edilex.fi/
https://oikeus.fi/
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Oikeusapuhakemukset

Oikeusavulla tarkoitetaan sitd, etta kansalainen voi saada itselleen avustajan oi-
keudellisen asian hoitamista varten kokonaan tai osittain valtion varoilla. Oikeus-
apu kattaa kaikki oikeudelliset asiat. Yritykset tai yhteisot eivat voi saada oikeus-
apua. Oikeudenkayntiasioissa oikeusapua tarjoavat julkiset oikeusavustajat, asi-
anajajat seka luvan saaneet oikeudenkayntiavustajat. Oikeusapuhakemubksiin liit-
tyen assistentti laatii oikeusapuhakemuksen saamiensa tietojen perusteella ja la-
hettda sen eteenpadin sdahkoisesti oikeus.fi — palvelussa. Palveluun kirjaudutaan

yhteisotunnuksilla.

Matka- tai tapahtumajarjestelyt

Assistentti hoitaa juristin puolesta kaikki matkajarjestelyt, eli esimerkiksi lentolip-
pujen varaamisen, hotellivaraukset tai junalippujen varaamisen juristin pyyn-
nosta ja toimittaa tiedot varauksista talle. Lisaksi assistentti avustaa erilaisissa ta-
pahtumajarjestelyissa tai messuilla. Myds seminaareissa ja koulutustilaisuuksissa
avustaminen kuuluvat tdhan tyotehtdvaan ja assistentti voi esimerkiksi valmis-
tella PowerPoint — esityksen juristin puolesta taman antamien tietojen pohjalta.
Myo6s muun koulutusmateriaalin valmistelu ja toimittaminen juristille kuuluvat

tahan tyotehtavaan.

LAKIASSISTENTTIPAKETTI 2

Lakiassistenttipaketti 2:n ideana on tietyn projektin parissa tyoskenteleminen,
esim. jokin isompi oikeustapaus tai muu toimeksianto, kuten perunkirjoitus, tai
lakitoimiston oman arkiston siivous. Assistentti avustaa juristia kaikessa kysei-
seen projektiin liittyvdssa. My0s tassa paketissa asiakas valitsee, haluaako han
kayttaa virtuaaliassistenttia vai mahdollisesti paikan paalle saapuvaa assistenttia.
Laskutus tehtyjen tyotuntien mukaan. Tuntihinta 34e/h. Myoskdan tama palvelu
ei sido asiakasta mihinkaan. Talla paketilla asiakas voi kokeilla, kuinka yhteistyo
Avitaksen assistentin kanssa sujuu ja mahdollisesti siirtya projektin valmistumi-
sen jalkeen kayttamaan lakiassistenttipaketti 1:sta. Pakettiin on mahdollista sisal-
lyttda myos useampia eri projekteja. Lakiassistenttipaketti 1:n ja lakiassistentti-

paketti 2:n yhdistamisestda on mahdollista neuvotella asiakkaan kanssa.
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Tassa paketissa sovitaan aina tapauskohtaisesti asiakkaan kanssa, minkalaisesta
projektista on kyse, ja mita kaikkea assistentti siihen liittyen tulee tekemaan.
Asiakas joutuu yleensa perehdyttamaan assistentin projektiin. Esimerkkita-
paukseksi on valittu perunkirjoitus, silla siihen liittyen on mahdollista laatia val-
mis ohjeistus assistentille. Lisaksi perukirjoja tehdaan paljon ja useissa lakitoimis-
toissa. Perunkirjoitukset ovat myos usein laajoja ja tyolaita toimeksiantoja, joihin
liittyen assistentti voi hoitaa paljonkin erilaisia asioita. Siten perunkirjoitusprojek-
teihin liittyen assistenttia ei tarvitse perehdyttda niin paljoa, kun lyhyt ohjeistus
I6ytyy jo ennestdan Avitakselta. Jokaisen asiakkaan kanssa kdaydaan kuitenkin lapi
tapauskohtaisesti se, mita tama haluaa assistentin perunkirjoitukseen liittyen te-
kevan. Asiakkaalta on esimerkiksi jarkevaa pyytda perukirjan mallipohja, jotta

siitd saadaan asiakasta miellyttavan nakoinen.
Esimerkkitapaus:

Perunkirjoituksessa avustaminen. Assistentti voi hoitaa esimerkiksi seuraavat
asiat perukirjan laatimiseen liittyen:
- virkatodistusten tilaaminen seurakunnista/maistraatista
- mahdollisen mddréajan pidennyspyynnén laatiminen ja toimittaminen
verotoimistoon
- perukirjan luonnosteleminen
- perukirjaa varten tarvittavien asiakirjojen hankkiminen itse tai asiak-

kaalta, riippuen asiakirjasta

Lyhyt ohjeistus assistentille perunkirjoituksesta:

Perunkirjoitus on pidettdva 3 kuukauden kuluessa vainajan kuolinpaivasta. Pe-
runkirjoitustilaisuuden jalkeen on kuukausi aikaa toimittaa perukirja verottajalle.
Mahdollisesti joudutaan hakemaan maaraajan pidennysta verottajalta. Verohal-
linnon nettisivuilta I6ytyy valmis lomake, jonka avulla lisdaikaa haetaan (Lisdaikaa
perunkirjoituksen toimittamiseen tai perukirjan antamiseen). Perukirjaa varten
tarvitaan ensinndkin tiedot vainajan seka mahdollisen lesken varoista ja veloista.
Lisaksi asiakkaan tulee toimittaa mahdolliset testamentti, henkivakuutus seka

avioehtosopimus perukirjaa varten.
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Perunkirjoitusta varten tarvittavia asiakirjoja:

e vainajan tilien saldotodistukset kuolinpdivalta pankeilta

e selvitys omistetuista kiinteistoista sekd asunto-osakkeista (muun muassa
lainhuutotodistus, kauppakirja seka arvio kiinteiston hinta-arvosta)

e tiedot autosta (merkki, rekisterinumero, vuosimalli seka hinta-arvio)
e todistus mahdollisten arvoesineiden hinta-arviosta

e todistukset vainajan ja lesken veloista, esim. pankeilta tai muilta lainanan-
tajilta

e maksamattomat laskut, tiedot kaikista hautauskuluista

e virkatodistukset

Assistentti hankkii perunkirjoitusta varten tarvittavat sukuselvitykset eli virkato-
distukset, jotka tilataan joko seurakunnista tai maistraatista riippuen siita, kuu-
luuko henkild seurakuntaan vai vaestorekisteriin. Virkatodistukset hankitaan 15
vuoden ikdisesta lahtien, eli virkatodistus tulee tilata jokaisesta seurakunnasta,
johon henkil6 on 15 vuotiaasta ldhtien kuulunut. Sukuselvitys tehddan vainajasta
seka kuolleista perillisista. Assistentti voi tarvittaessa laatia perunkirjoituskutsut
pesan osakkaille ja toimittaa ne heille. Perunkirjoitustilaisuudessa assistentti voi
mahdollisuuksien mukaan toimia uskottuna miehena. Perunkirjoituksen toimitta-

misen jalkeen assistentti toimittaa perukirjan verotoimistoon.
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Liite 2. Teemahaastattelurunko 1

Teema 1: Assistenttipalvelujen kayttaminen nyt, syyt

Onko haastateltava kayttanyt/kayttaako talla hetkelld assistenttia tyonsa tu-
kena? Miten tarkeana han pitaa assistentin tekemaa tyota? Jos ei kayta, niin
miksi? Kokeeko etta olisi tarvetta? Onko tyotehtavia, jotka voisi antaa assistentin

hoidettavaksi? Jos on, niin mita?

Teema 2: Tarkeimmat assistenttipalvelut

Mita assistenttipalveluja koet tarvitsevasi eniten (mitka assistentin tyotehtavat
koet tarkeiksi)? Kummat koet tarkeammaksi: juridista asiantuntemusta vaativat

assistenttipalvelut vai tavalliset assistenttipalvelut?

Teema 3: Juridista asiantuntemusta vaativat assistenttipalvelut

Mita juridista asiantuntemusta vaativia assistenttipalveluja kaytat/haluaisit kayt-

taa?

Teema 4: Tavalliset assistenttipalvelut

Mita tavallisia assistenttipalveluja kdytat/haluaisit kayttaa?

Teema 5: Suhtautuminen assistenttipalvelujen ulkoistamiseen

Miten koet assistenttipalvelujen ulkoistamisen/hankkimisen? Enta virtuaaliassis-

tentin hankkimisen?
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Liite 3. Teemahaastattelurunko 2

Teema 1: Asianajoassistentin tyotehtavat padsaantoisesti
Kysymyksia:

Kuvaile yleisimpia tyotehtavidsi, esim. mita paivittain teet?

Teema 2: Tarkeimmat assistenttipalvelut
Kysymyksia:

Mita assistenttipalveluja juristit eniten assistenteilta tarvitsevat? (Usein ja paljon,
tarkeimmat tyotehtavat) Onko enemman juridista asiantuntemusta vaativia tyo-

tehtavia vai perinteisempia assistentin toita?

Teema 3: Juridista asiantuntemusta vaativat assistenttipalvelut
Kysymyksia:

Mitka tyotehtavat erityisesti vaativat juridista asiantuntemusta? Mitka ovat ylei-

simpia juridista asiantuntemusta vaativia ty6tehtavia?

Teema 4: Tavalliset assistenttipalvelut
Kysymyksia:

Mitka ovat yleisimpia tavallisia/perinteisia tyotehtavia (esim. asiakaspalvelu)?



