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1 JOHDANTO

Verkkoasiointi ja asiakaspalveluiden digitalisointi ovat lisdantyneet viime vuosina huimasti
seka paperitonta toimintaa halutaan edelleen kehittda. Hakemuksia voi jattaa verkossa ja
asiointi tapahtuu usein viestein verkkopalvelun kautta, samoin ostoksia suoritetaan verk-
kokaupoissa entistd enemman ja asiakaskohtaamiset kivijalkaliikkeissa ovat vahentyneet.
Kuitenkin asiakaspalvelun rooli ja palvelun laatu ovat edelleen asioinnin kulmakivia,

vaikkei fyysisia asiakaskohtaamisia tapahdu yhta paljon kuin ennen.

Téassa opinnaytetydssa tarkastellaan Asumisen rahoitus ja kehittdmiskeskuksen (ARA)

Korjausavustusyksikdn avustusten hakemusprosessia, sen sujuvuutta ja asiakaspalvelua.
Tietoperustaosiossa kasitelldan asiakaspalvelua, asiakaslahtoisyytta ja mita se tarkoittaa
ARAssa, asiakaskokemusta, asiakkaan arvoja ja asiakkaan kokemaa arvoa, arvonluontia,
asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista seka palvelua tuotteena, palvelulahtdisyytta, pal-

veluperusteista toimintalogiikkaa ja palvelukulttuuria.

Tyon tavoitteena on selvittaa, miten asiakkaat kokevat korjausavustusten hakemuspro-
sessin ja asiakaspalvelun, seka naiden asiakaskokemusten pohjalta tehda kehitysehdo-
tuksia hakemusprosessin helpottamiseksi ja selkiyttdmiseksi. Tata tavoitetta varten on to-
teutettu asiakastyytyvaisyyskysely, jonka vastausten pohjalta kehitysehdotukset on laa-
dittu. Asiakastyytyvaisyyskyselylle on tarve, koska korjausavustusten myontaminen on
verrattain uusi asia ja selvitysta avustusten hakijoiden asiakastyytyvaisyydesta ei ole

aiemmin tehty.



2 TOIMEKSIANTAJA JA TYON KUVAUS

Tyon toimeksiantaja on ARAN Korjausavustusyksikké. ARAN toimitilat sijaitsevat Lah-
dessa, jonne ne muutettiin Helsingista vuonna 2007. Opinnaytetydssa tarkasteltavat avus-
tukset siirtyivat lakiuudistuksen myo6ta kunnilta ARAn myonnettavaksi vuoden 2017

alussa.
2.1 Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus ARA

ARA on ymparistéministerion hallinnon alaan kuuluva elin, joka toimeenpanee valtion
asuntopolitikkaa. ARAnN toimintaan kuuluu myontaa asumiseen ja rakentamiseen liittyvia
avustuksia, tukia ja takauksia seka ohjata ja valvoa ARA-asuntokannan kayttoa. Myos
asumisen kehittdmiseen ja asuntomarkkinoiden asiantuntijuuteen liittyvat hankkeet ja alan
tietopalvelun tuottaminen ovat osa ARAnN toimintaa. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskes-
kus 2013a.)

ARAnN historia ulottuu sodanjalkeiseen Suomeen, jolloin Karjalan siirtolaisten asuntotar-
vetta tyydyttamaan kaynnistettiin 1940-luvun lopulla Arava-jarjestelma, jossa valtio antoi
padomia talojen rakentamiseen. Taman paivan haasteita ovat kohtuuhintaisen vuokra-
asumisen puute ja vaestdn ikdantymisen mydta uusien erilaisten palveluasuntojen kas-
vava tarve seka asuntojen saaminen esteettdmiksi, jotta ikdantyneet voisivat asua omissa
asunnoissaan mahdollisimman pitkaan. Lisaksi muille erityisryhmille, kuten kehitysvam-
maisille, on tavoitteena itsenainen asuminen laitosasumisen sijaan. (Asumisen rahoitus- ja
kehittamiskeskus 2013b.)

ARAn toiminta-ajatus on edistaa kestavaa ja kohtuuhintaista asumista. Arvoihin kuuluu
tahto uudistua, asukas- ja asiakaslahtoisyys, oikeudenmukaisuus seka vuorovaikutteinen
yhteistyd. (Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2013c.) ARAnN visio 2020 on, etta pal-
velu on digitalisoitu ja vaikuttaminen kohtuuhintaisen asumisen kehittajana ja asiantunti-

jana on tehokkaampaa (Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2016a).

ARA mydntaa erilaisia lainoja perusparannukseen ja uudistuotantoon seka hankintalai-
naa. Myonnettavia avustuksia ovat erityisryhmien investointiavustus, korjausavustukset
ikdantyneiden ja vammaisten asuntoihin, esteettémyysavustus ja hissiavustus seka sah-
kbautojen latausinfra-avustus. Muut valtion varoista myonnettavat asumiseen ja rakenta-
miseen liittyvat avustukset liittyvat asuntokannan korjaukseen seka asuinolojen paranta-
miseen, asumisneuvontatoimintaan, vuokra-asukkaiden talousneuvontaan — kuten vuonna
2018 toteutettava ASTA-hanke, jossa tuetaan vuokra-asukkaiden talousongelmien ehkai-

semiseen liittyvaa toimintaa — seka infra-avustuksiin, esimerkiksi kunnallistekniikan



rakentamiseen vuosina 2016—2019. Lisaksi myonnetaan kaynnistysavustusta vuokra-
asuntojen rakentamiseen ARA-talojen purkuavustusta. (Asumisen rahoitus- ja kehittamis-
keskus 2013d.)

2.2 Kehityskohde

Tassa opinnaytetydssa kasitelldadn ARAn Korjausavustusyksikdén mydntamien avustusten
hakemusprosessia ja asiakaspalvelua liittyen ikdantyneiden ja vammaisten asuntojen kor-
jausavustuksiin, esteettdomyys- ja hissiavustuksiin seka sahkdautojen latausinfra-avustuk-
seen. Naista ikaantyneiden ja vammaisten asuntojen korjausavustusta myonnetaan yksi-
tyishenkil6ille ja hissi-, esteettomyys- ja sdhkdautojen latausinfra-avustusta yhteisdille, ku-

ten esimerkiksi asunto-osakeyhtidille.

Vuoden 2017 alusta voimaan tulleen Korjausavustuslain myéta siirtyi korjausavustusten
myontaminen kunnista ARAan. Hakemus jatetdan ARAan, joka tekee avustuspaatoksen
ja hoitaa avustusten maksamisen. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2016b.) Lain
mukaan avustuksella voidaan tukea: 1) hissin jalkiasentamista olemassa olevaan kerros-
taloon ja liikkumisesteen poistamista asuinrakennuksessa, 2) idkkaan tai vammaisen hen-
kildn asunnon korjaamista kotona asumisen edistamiseksi (Laki asuinrakennusten ja

asuntojen korjausavustuksista 1087/2016, 28§).

Aiemmin kunnalla oli suuri rooli hakemuskasittelyssa, kun avustukset haettiin kunnissa.
ARA laati ohjeet liittyen avustusten haku-, myéntamis- ja maksumenettelyyn, minka jal-
keen avustukset julistettiin haettavaksi kunnissa. Kunnat ilmoittivat maararahatarpeensa
ARAlle, kun hakuaika oli paattynyt. ARAnN johtokunta paatti maararahan jakoperiaatteet,
minka jalkeen valtuuspaatokset, joissa oli ilmoitettu kuntien maararahaosuudet, |ahetettiin
kuntiin. Kunta alkoi tehda avustuspaatoksia saatuaan osoituksen maararahasta avustuk-
sia varten. Avustuspaatosten jalkeen kunta haki ARAlta maksatuksen rahatilaukselle.

(Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2010, Kortelaisen 2010, 13 mukaan.)

Hissi- ja esteettdmyysavustuksiin seka ikdantyneiden ja vammaisen korjausavustuksiin
sovelletaan Lakia asuinrakennusten ja asuntojen korjausavustuksista seka lisaksi Valtion-
avustuslakia, ellei Laissa asuinrakennusten ja asuntojen korjausavustuksista toisin mai-
nita (1087/2016 1§). Sahkoautojen latausinfra-avustukseen sovelletaan de minimis -ase-

tusta (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus 2013g).

Ikdantyneiden ja vammaisten asuntojen korjausavustuksen saamisen edellytyksena on,
ettd asunto on ymparivuotisesti pysyvassa asuinkaytdssa ja ruokakunnasta on ainakin
yksi vahintdan 65-vuotias tai vammainen henkild. Ruokakunnan tuloille on asetettu rajat,

joita ei saa ylittda. Ruokakunnalla ei mydskaan saa olla varallisuutta siind maarin, etta se



kykenee korjaamaan asuntonsa ilman avustusta. Korjausavustuksen maara on enintaan
50 % hyvaksytyista korjauskustannuksista. Poikkeustapauksissa avustus voi olla enintaan
70 %, jos kyse on rintamaveteraanista tai veteraanin leskesta, jos kyse on liikkumisestei-
den poistamisesta tai siksi, ettei asunnossa voida antaa asukkaan tarvitsemia sosiaali- ja
terveydenhuollon palveluita ja vanhus tai vammainen muutoin joutuisi valittémasti muutta-

maan pysyvasti pois asunnosta. (Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2013d.)

Esteettdmyysavustus on liikkumisesteen poistamiseen tarkoitettu avustus, jonka tavoit-
teena on saada apuvalineitd, kuten pydratuolia tai rollaattoria, kayttaville esteetén kulku-
mahdollisuus rakennuksen ulkopuolelta rakennukseen tai siina oleviin asuntoihin ja yhteis-
tiloihin. Avustus voidaan myontaa esimerkiksi ulko-ovien leventamiseen, kulkuluiskien,
kaiteiden tai porrashissin rakentamiseen, kun liikkumisesteen poistaminen tekee mahdol-
liseksi liikuntarajoitteisen paasyn asuinrakennukseen, siina oleviin asuntoihin tai muihin
tiloihin. Avustuksen maara on enintdan 45 % hyvaksytyista korjauskustannuksista. (Asu-
misen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2013e.) Esteetdn ymparisto tai rakennus on jokaiselle
kayttajalle hyva ja toimiva. Kun rakennus on esteetdn, sen kaikkiin tiloihin on helppo

paasta ja niitd on helppo kayttda. (Hintsala, Sipila & Sainio 2015, 34.)

Hissiavustusta myonnetaan uuden henkildhissin rakentamiseen kerrostaloihin, joiden por-
rashuoneessa ei ennestaan ole hissia. Avustuksen maara voi olla enintaan 45 % hyvaksy-
tyista hissin tai hissien rakentamiseen liittyvistd kokonaiskustannuksista. Ennen ikaanty-
neiden ja vammaisten asuntojen korjausavustuksen, esteettdémyysavustuksen ja his-
siavustuksen toimenpiteen aloittamista on saatava avustuspaatos. Mikali tyot on aloitet-
tava ennen avustuspaatdksen saamista, on tdiden aloittamiseen haettava aloituslupaa.

(Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2013f.)

Sahkdautojen latausinfra-avustusta mydnnetaan ladattavien tdyssahkdautojen seka ladat-
tavien hybridien latausinfran rakentamiseen. Avustusta myénnetédan vuoden 2018 aikana
asuinrakennuksen omistaville yhteisoille sahkdautojen latauspisteiden edellyttamiin kiin-
teistdjen sdhkojarjestelmiin kohdistuviin muutoksiin. Avustuksen tarkoitus on kansallisen
ilmasto- ja energiastrategian tavoitteiden mukaisesti edistdad sahkdautojen kotilatausmah-
dollisuuksien yleistymista ja siten sdhkdautokannan kasvua. Avustus on tarkoitettu asuin-
rakennuksen omistaville yhteiséille, kuten esimerkiksi taloyhtitille ja vuokrataloyhteisaille.
Avustus on 35 % toteutuneista kustannuksista, kuitenkin enintdan 90 000 euroa. Avustet-
tavia kustannuksia ovat tarvekartoitus ja hankesuunnittelu ja, mikali hanke toteutuu, sah-
kopaakeskukseen tarvittavat muutostyo6t, putkitukset ja kaapeloinnit seka niihin liittyvat ta-
vanomaiset maanrakennustyét. Latauslaitteiden tulee olla tuen saajan omistuksessa, jotta

ne voivat sisaltya avustuksen piiriin. (Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2013g.)



2.3 Avustuksen hakemusprosessi

Prosessi on kokonaisuus, joka muodostuu toisiinsa liittyvista tapahtumista ja tehtavista.
Se alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. Eri proses-
sien tulee sopia yhteen ja prosesseja tulee johtaa ja kehittda, koska asiakkaan kokema
arvo muodostuu prosesseista. Hyvan prosessin tunnusmerkkeja ovat, ettd se luo arvoa
asiakkaalle ja liittyy liikketoiminnan tavoitteisiin, tuottaa mita lupaa laadultaan ja halutussa
ajassa, tehokkaasti viiveittd, on yksinkertainen, estaa virheitad tapahtumasta ja nopea eika
sen lapaisyaika vaihtele suuresti seka tuo poikkeamat esiin ja niihin puuttuminen mahdol-
listuu. Hyvaa prosessia johdetaan, se on dokumentoitu ja kaikkien tiedossa, jolloin proses-
siin liittyvia yhteisia toimintatapoja voidaan noudattaa. Siitd minimoitu hukka, ja sen vai-
heet kytkeytyvat toisiinsa niin, etta niista syntyy jatkuva virta. Myo6s jatkuva kehittaminen
on osa prosessia. (Reijo Rautaluoman saatié 2018.) Kasittelyprosessin muodostavat ka-

sittelyvaihe ja toimenpiteet (Tietojohtaminen Ry 2016).

ARAnN Korjausavustusyksikdén myéntamia avustuksia ovat: korjausavustus ikdantyneiden
ja vammaisten asuntoihin kotona asumisen turvaamiseksi mahdollisimman pitkaan, es-
teettdmyysavustus liikkkumisesteen poistamiseksi, jotta voidaan taata esteeton kulku apu-
valineitd kayttaville rakennuksen ulkopuolelta rakennukseen tai siind oleviin asuntoihin ja
yhteistiloihin, hissiavustus uuden hissin rakentamiseen kerrostaloihin, joissa ei viela ole
hissia ja sahkodautojen latausinfra-avustus taloyhtidille sahkdéautojen kotilatausmahdolli-
suuksien yleistymisen edistdmiseksi ja sitd kautta sdhkdautokannan kasvu kansallisen il-
masto- ja energiastrategian tavoitteiden mukaisesti. (Asumisen rahoitus- ja kehittamiskes-

kus 2013f; Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus 2013g.)

Avustuksiin on jatkuva haku. Talla hetkella siihen, ettd avustushakemus otetaan kasitte-
lyyn, kuluu noin kolme kuukautta hakemuksen saapumisesta ARAan. Pelkastaan saapu-
neita hakemuksia on noin kaksisataa ja sellaisia, joissa kasittely on kesken, on noin kaksi-
sataa, joten kasittelyssa on ruuhkaa. Hakemusprosessi on monivaiheinen. Usein ennen
hakemuksen jattamista asiakas soittaa ja tiedustelee hakemuksesta, sen reunaehdoista ja
vaadittavista liitteista. Joissain tapauksissa tdama tiedustelu johtaa siihen, ettd hakemusta
ei tayteta, silla todetaan, etta reunaehdot eivat tayty. Reunaehtojen tayttyessa hakija tai
asiamies valtakirjalla, tayttda hakemuksen joko verkkoasioinnissa tai paperilomakkeella.
Hakemus otetaan kasittelyyn, sahkdinen hakemus menee suoraan ylitarkastajan kasitte-
lyyn, paperinen tarkastajalle, koska se on sydtettava sahkodiseen jarjestelmaan, ja lahete-
taan lisaselvityspyyntd. Harvoin tulee taydellistd hakemusta, joka voidaan kasitella iiman
lisaselvityspyyntdoa. Monet hakemukset on vajaasti taytetty ja niista vaaditaan lisaselvityk-

sid esimerkiksi ruokakunnan muiden asukkaiden tuloista sekd omistuksista ja niiden



arvosta. (Alho 2018.) Kuviossa 1 olen kuvannut avustuksen hakemusprosessin Alhon ker-
tomuksen pohjalta. Vihrealla kuvattu on optimitilanne, oranssilla on lisaksi kuvattu ei-toivo-

tut tyOvaiheet, joita kasittelyprosessissa esiintyy.

POAKSATLES

Kuvio 1. Avustuksen hakemusprosessin vaiheet.

Korjausavustusyksikdssa on annettu palvelulupaus, jonka mukaan "Hakemukset kasitel-
Iaan keskimaarin seitseman arkipaivan kuluessa siita, kun ARA on saanut hakemuksen
rittavine lisatietoineen. Lisaksi ARA on yhteydessa tuen hakijaan valittdmasti, jos hake-
musta on tdydennettava.” (Asumisenrahoitus- ja kehittdmiskeskus 2018.) Palvelulupaus
on lupaus, joka annetaan asiakkaalle palvelun hyvasta toimivuudesta odotettavissa ole-
vine kasittelyaikoineen. Se ei kuitenkaan sido palveluntarjoajaa juridisesti. Kun palvelulu-
pausta annetaan, tulee alkuvaiheessa keskittya asiakkaiden tarkeimpina pitamiin palvelui-

den tai palvelukokonaisuuksien osatekijéihin. (Valtiovarainministerié 2016.)

Korjausavustusyksikdn palvelulupaus 16ytyy ara.fi-sivustolta ARAN tulostavoitteet -tiedos-
tosta, mutta se ei ole talla hetkelld ndkyvasti esilla. Hakemus saadaan talla hetkella kasit-
telyyn noin kolmen kuukauden kuluttua siita, kun se on saapunut ARAan, ja ruuhkaa



halutaan saada purettua ennen kuin annetaan asiakkaille nakyva lupaus kasittelyajasta.
(Alho 2018.)



3 ASIAKAS HAKEMUSPROSESSISSA

Asiakkaan maarittely palveluita tuottaessa tai kaytettdessa ei ole helppoa. Asiakkuus voi-
daan maaritella palveluiden maksamisen kautta, jolloin asiakas on se, joka rahoittaa pal-
velun tuottamisen, tai jos asiakas on palvelun kayttaja eli tuottajan toiminnan kohde. Asi-
akkaan rooli palvelussa on hyva ottaa huomioon asiakkuutta maariteltdessa. Asiakas voi
olla pakotettu kayttdmaan palvelua, kuten ensiapua tai vankeinhoitoa, jolloin asiakas ei voi
valita, kyttaakd han palvelua ja mika sen sisaltd on. Yleensa tallaiset palvelut ovat julki-
sen vallan tarjoamia ja niiden tuottamiseen liittyy viranomaisvastuu ja normiperusta. Asia-
kas voi olla myds itsenainen toimija, kuluttaja, jolloin hanella on valta ja riittava tieto valita
palvelu ja sen hyédyntaminen. Kuluttajana toimiessaan asiakas tekee valinnan palveluista
ja niiden hyédyntamisesta. Esimerkkina tasta on paivahoito, jolloin asiakas voi, valita hyo-
dyntaako julkista palvelua, yksityista hoitajaa vai tuottaako palvelun itse jadmalla kotiin.
(Rintaméaki & Tienhaara 2014, 37-38.)

Asiakkaiden tarpeet ja toiveet eroavat toisistaan. Yritysasiakkaan ja yksityisasiakkaan tar-
peet ovat erilaisia, myos henkildasiakkaiden ominaisuudet vaikuttavat palvelutarpeisiin.
Asiakaskunnan segmentointi, eli palvelukokonaisuuden lohkominen asiakkaiden tarpeiden
ja kayttaytymisen perusteella toisistaan selkeasti erottuviin osiin, antaa mahdollisuuden
palvella erilaisia asiakasryhmia paremmin. Asiakkailla, jotka kuuluvat samaan segmenttiin
on melko yhtenevat palvelutarpeet ja heille voidaan tarjota paremmin heille sopivaa palve-
lua. (Ylikoski & Jarvinen, 53.)

ARAnN avustuksia hakevat asiakkaat ovat yksityishenkil6ita ja yhteis6ja, kuten asunto-osa-
keyhtiét ja isdnndintitoimistot. Lahtokohtaisesti katson henkildasiakkaan roolin olevan pa-
kotettu kayttamaan palvelua, silla avustusta voidaan myontaa, jos asiakkaalla ei ole riitta-
vaa varallisuutta toteuttaa korjaustoimenpidetta itse. Kuitenkin asiakkaana on paljon myés
henkil6ita, joilla katsotaan olevan riittdva varallisuus toteuttaa toimenpide itse tai he hake-
vat avustusta toimenpiteelle, joka ei kuulu avustuksen piiriin, ja siitd huolimatta ovat teh-

neet paatdksen kayttaa palvelua ja hakea avustusta, jolloin han on kuluttajan roolissa.

Hissi- ja esteettomyysavustuksia myonnetaan yhteisaille, jotka voivat oman harkinnan mu-
kaan hakea naita avustuksia. Avustushakemuksen hylkdamisperusteena on useimmiten
se, etta tyot on aloitettu ilman aloituslupaa tai saatettu paatékseen ennen avustuksen ha-
kemista. Joissain tapauksissa avustusta haetaan toimenpiteille tai tarvikkeille, jotka eivat
kuulu avustuksen piiriin, jolloin naita ei avusteta, mutta samassa hakemuksessa avustuk-
sen piiriin kuuluvat toimenpiteet voivat saada avustuksen, koko hakemusta ei siis hylata.
ARAnN rooli on tarjota jokaiselle asiakkaalle palvelu avustuksiin liittyvan neuvonnan, avus-

tuksen kasittelyn ja paatdksen antamisen muodossa - oli se sitten mydnteinen tai



kielteinen. Palvelun lopputuote nayttaytyy asiakkaalle myoénnettyna avustuksena euro-

maaraisesti.
3.1 Asiakaspalvelun tunnusmerkkeja

Hyva asiakaspalvelu mielletaan usein henkildkohtaiseksi palveluksi. Sahkodisissa palve-
luissa laadukkaan asiakaspalvelun voi nahda toimivuutena ja luotettavuutena, esimerkiksi
verkkokaupan toimivuutena vuorokauden ympari ja ruuhkahuippuina, kaytettavyytena ja
selkeytend, jolloin palvelun kayttélogiikka on helposti omaksuttavissa ilman erityisia tekni-
sia taitoja, saavutettavuutena ja nopeutena, mika tarkoittaa, ettd asiakaspalvelua voi olla
tarjolla jopa ympari vuorokauden jokaisena viikonpaivana, henkilékohtaista apua saa esi-
merkiksi chatin kautta, kun sita tarvitaan, raataloitavyytta asiakkaan omien tarpeiden ja
tottumusten mukaisiksi sekd kohdennettua ja personoitua palvelutietoa. Digitaalisuuden
logiikka vie kohden sahkdisia palveluita ja itsepalvelun lisdantymistd, mutta tarvittaessa
my0s verkossa, kuten kivijalassakin, asiakasta palvelee toinen ihminen henkildkohtaisesti

ja parhaassa tapauksessa asiakaspalvelu on nopeaa ja asiantuntevaa. (Vieri 2016.)

Henkildkohtainen asiakaspalvelu ARAssa tapahtuu puhelimitse, lisaksi kaytetaan sahkai-
sia palvelukanavia ja kirjeitd. Sahkopostiviestit, hakemusjarjestelman kautta lahetettavat
viestit ja kirjeet ovat aina asiakkaalle henkilokohtaisesti osoitettuja, mutta asiakaskohtaa-
minen ei tapahdu reaaliajassa, eika varsinaista kohtaamista asiakkaan ja asiakaspalveli-

jan valilla synny.
3.2 Asiakaslahtoisyys

Lassilan ja Rantasen (2012, 17) mukaan kayttajalahtoisyys, asiakaslahtdisyys, toimijalah-
toisyys ja kansalaislahtdisyys seka kayttaja- ja asiakaskeskeisyys ja ihmiskeskeinen suun-
nittelu ovat kayttajalahtdisyydesta eri yhteyksissa kaytettyja termeja. Kayttajalahtoisyys on
sanana monimerkityksinen ja se tarkoittaa eri asiaa tarkasteltaessa esimerkiksi tuotekehi-
tyksen, julkisten hyvinvointipalveluiden ja tapahtumatuotannon kannalta. Saman tuotteen
tai palvelun erilaisten kayttajien tarpeet ja toiveet voivat poiketa toisistaan merkittavasti.
Samoin on eri asia, puhutaanko loppukayttajasta vai maksavasta asiakkaasta. Naita asi-

oita tulee pohtia, kun puhutaan kayttajalahtoisyydesta, jonka avainhenkild on kayttaja.

Asiakas ja asiakaslahtoisyys on tana paivana kaytetty iskulause lahes jokaisen palvelun
tarjoajan mainoksissa ja markkinoinnissa. Julkisen palvelun ja kolmannen sektorin palve-
lun tuottajat eivat mydskaan saasty talta. On kaksi eri asiaa puhua asiakkaasta ja toimia
asiakaslahtdisesti. Tulisikin kiinnittdd huomiota siihen, onko toiminta asiakaslahtoista. (Vir-
tanen 2018, 34.)
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Virtasen (2018, 15) kirjassa asiakaskeskeisyys merkitsee sita, ettad palveluiden tuottajat
tarkastelevat asiakasta omista nakodkulmistaan, asiakaslahtdisyydessa asiakkaat otetaan
mukaan palvelukonseptin uudistamiseen, asiakaslaheisyys puolestaan viittaa palveluorga-
nisaatiossa suhtautumiseen palveluiden kayttdjiin ja pyrkimykseen ymmartaa heidan pal-

velutarpeitaan.

Palveluita suunniteltaessa kuunnellaan asiakasta, mutta palvelun lopulliseen toteuttami-
seen asiakas ei paase vaikuttamaan, talldin on kyse asiakaskeskeisyydesta. Kun asiakas
on mukana alusta lahtien muotoilemassa palvelua, vaikuttamassa sen lopulliseen toteu-
tukseen ja sen asiakkaalle tuottamaan arvoon voidaan puhua asiakaslahtoisyydesta. Kun
toiminta on asiakaslahtoista, kohdataan asiakas yksittaisen tarpeen tai ongelman sijaan
kokonaisena ihmisend. (Rintamaki & Tienhaara 2014, 36&39.)

Kayttajalahtoisyys suunnittelussa tarkoittaa, etta lahtékohtana pidetaan kayttajien toiveita
ja tarpeita. Kayttajalahtoiselld suunnittelulla pyritdan esteettdmyyteen laitteiden, palvelui-
den jarakennetun ymparistdon kaytdssa. Jotta pystytdan takaamaan tuotteen tai palvelun
hyodyllisyys ja helppokayttdisyys, kayttajanakdkulma tulee pitdd mukana koko suunnitte-
luprosessin ajan. Kayttajalahtdiseen suunnitteluun liittyy monen tason ongelmia, joten se
edellyttaa eri alojen yhteisty6ta. Suunnitteluprosessin vaiheet SFS-EN ISO 9241-210 -
standardin mukaan ovat kayttokontekstin ymmartaminen ja maarittely, kayttajavaatimus-
ten ja organisaation vaatimusten maarittely, suunnitteluratkaisujen tuottaminen ja evalu-

ointi, joiden tulee olla tarvittaessa toistettavissa. (JHS 190.)

Valtiovarainministerion (2008, 12) julkaisussa Kayttajalahtoisyys verkkopalveluiden suun-
nittelussa kayttajalahtdéisen suunnittelun sanotaan olevan vuorovaikutteinen tapa suunni-
tella verkkopalveluja ja muita digitaalisia ratkaisuja ottaen huomioon kayttajan tarpeet.
Kayttajalahtoisyyden tavoitteena on ideaalinen kayttékokemus, jonka tulisikin olla jokaisen

verkkopalvelun tavoite kokemuksen subjektiivisuudesta huolimatta.

Aidon asiakaslahtoisyyden edellytyksia ovat sen liséksi, etta asetutaan asiakkaan ase-
maan ja maaritellaan tarkasti mihin lopputulokseen asiakas tarvitsee palvelua, myos kyky
muuntautua kustannustehokkaasti eri asiakastarpeisiin. Palveluprosesseja tuleekin muo-
kata sen mukaisesti, etta palvelun merkityksellisyys saadaan kiteytettya yksildidysti. Pal-
veluista oleellisimman kertominen ymmarrettavasti asiakashyédyn nakékulmasta on asia-

kaslahtoisyytta. (Torvela 2017.)
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3.3 Asiakaslahtdisyys ARAssa

ARAn strategian (2016a) mukaan asiakaslahtdisyys on osa toimintaa. Asiakaslahtdisyys
merkitsee, etta asiakasta arvostetaan ja etta palvelu on sujuvaa avointa seka ratkaisukes-
keistd. ARAN ylijohtaja Hannu Rossilahti (2018) avasi haastattelussa ajatuksia ARAn asia-
kaslahtdisyyden taustalla. Asiakaslahtdisyys ARAssa merkitsee, ettd asiakkaalle halutaan
luoda palvelukokemus palvelun sujuvuudella, asiakkaan tarpeet ja ndkékulmat huomioi-
valla palvelulla ja hoitaa viranomaistoiminta siind hengessa. Se etta tarjotaan palvelu-
alusta verkossa 24/7 ja varmistetaan, etta asiakkaat saavat helposti ja sujuvasti lain mu-
kaisen palvelun. Alustan lisdksi asiakasta palvellaan ohjauksen, neuvonnan ja auttamisen
muodossa. Vanha ajattelutapa "valtion hommista” ja "yksikon hommista”, se etta tehdaan,
mitd pomo kaskee, jotta tulostavoitteet saavutetaan ja siihen liittyy henkiloston tydssa viih-
tyvyys, palkkaus ja niin edelleen. Tama ei kiinnosta asiakasta, vaan asiakasrajapinta,

jossa palvelu tapahtuu seka hyva asiakaspalvelukokemus ja tdhan tulee keskittya.

Organisaatiomuutoksen lahtdkohtana juurikin asiakaspalvelukokemus tayttaen kuitenkin
lain kirjan. Pyrkimyksena organisaatiomuutoksessa toisenlaisen palvelumielentilan aikaan
saaminen, rooli asiakaspalvelijana ja pyrkimys hyvaan asiakaspalvelukokemukseen. Ta-
voitteena asiakkaalle helppo, nopea ja sujuva palvelualusta, jossa kerrotaan asiakkaalle
vaatimukset palvelun saamiseksi, mielelldan niin, ettad ne tulee kerralla valmiiksi. Tassa
auttaa muun muassa, jos hakemukset on suunniteltu niin, ettd ne ohjaavat hakijaa. Td&ma
suunnittelu- ja muutostyo tulee tehda hakijan asemaan asettumalla, mika on vaikeaa, silla
kaikilla hakijoilla on erilaiset [dhtokohdat. TallGin tarvitaan ohjausta, jotta asioiminen olisi
helppoa. Verrataan vaikka Verohallinnon ja Patentti ja rekisterihallituksen verkkopalve-
luita, miten ne toimivat ja esimerkiksi usein kysytyt kysymykset on listattu ja niihin saa

vastauksen. Siella saa kerralla valmista, kun hetken perehtyy asiaan. (Rossilahti 2018.)

Asiakaskunta tietenkin tuo omat haasteensa tdhan hakemusprosessiin, koska iakkaat ei-
vat osaa tai uskalla kayttaa tietokoneita. Kun naita parannuksia lahdetaan tekemaan, tu-
lee ne miettia hakijan kautta, mika voi olla haastavaa, jos on pitkdan tydskennellyt asian

parissa ja on jo sokeutunut hakuvaiheelle. (Rossilahti 2018.)

Digitaalisuus on Rossilahden (2018) mukaan nimenomaan toimivan verkkoalustan luomi-
nen ja hakuprosessin kannalta oleellisten asioiden saaminen helposti ymmarrettavaksi, eli
mitka tiedot vaaditaan ja mita ei. On myds pohdittava, mika on hakemuksen kannalta oi-

keasti pakollista tietoa ja mika ei ole.
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3.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on useiden eri kohtaamispisteiden summa. Kohtaamisia voivat olla esi-
merkiksi vierailut palveluntarjoajan eri toimipisteissa, aiemmin havaittu mainos tai kotiin
toimitettu mainos. Asiakas odottaa saavansa saman tasoista palvelua riippumatta kohtaa-
mispisteesta. Palveluntarjoaja ei voi vaikuttaa siihen, minka palvelukanavan asiakas valit-
see, mutta asiakkaan palvelukokemuksen tulisi olla joka kerta ja kaikkialla yhta laadukas.
(Filenius 2015, 44-45.)

Futurelaboratory Oy on listannut asiakaskokemuksen trendeja vuonna 2018. Sen mukaan
suora vuoropuhelu yritysten ja sen asiakkaiden valilla on kdynyt entista helpommaksi.
Kaytossa olevaa Next best service -ajattelua tulee kehittdad Next best experience -malliin,
jossa asiakkaan matka, asiakkaan odotukset ja asiakassuhteen rakentaminen ovat keski-
Ossa. Asiakaslupaukset tuovat konkretiaa asiakaskokemuksen kehittdmiseen ja lupausten
lunastamiseen. Asiakkaat ovat entista vaativampia ja osaavat odottaa ja vaatia nopeam-
paa palvelua. (Korkiakoski 2018.) Jotta asiakas voi saavuttaa haluamansa tavoitteen, on
tarkeinta I6ytaa rakentava keskusteluyhteys ja yhteistydmalli, jolloin palvelun tuottaja voi

tarjota parasta mahdollista palvelua ja hyvan asiakaskokemuksen (Liimatainen 2018, 3).

Asiakaskokemuksessa ei ole kysymys teknologiasta eika teknisista ratkaisuista, vaan tun-
teista eli kyvystd ymmartaa, mitd odotuksia yrityksen viestinta luo asiakkaissa, seka millai-
sia tunteita yrityksen tuotteet ja palvelut saavat heissa aikaan. Tunteet vaikuttavat siihen
paattaako asiakas jatkaa palvelun kayttdéa, lopettaa sen kayton tai suositella sitd muille.
On huomioitavaa, etta asiakaskohtaamispisteet voivat olla yrityksen vaikutusalueen ulko-

puolella, eivatka valttdmatta ole yrityksen sisaisia tapahtumia. (Sell 2015.)

Loytana ja Kortesuo (2011,11) maarittelevat asiakaskokemuksen niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa ja ha-
luavat vakiinnuttaa termin osaksi Suomen yrityssanastoa. Heidan mukaansa on hyva kiin-
nittdd huomiota siihen, ettd asiakaskokemus ei ole jarkiperainen paatds, vaan kokemus
tunteiden ja alitajuisten tulkintojen pohjalta. Asiakkaan luoman asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen ei nain ollen ole tadysin mahdollista vaikuttaa, mutta voidaan paattaa, millai-

sen kokemuksen yritys pyrkii luomaan.

Gerdtin ja Korkeakosken (2016, 46) mukaan onnistunut asiakaskokemus syntyy yksinker-
taistetusti asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena. Hyvan palvelun perus-
odotukset voidaan katsoa taytetyksi, kun asiakkaalle annetut lupaukset on lunastettu. On
kuitenkin aina yksiléllinen kokemus, miten hyva palvelu koetaan ja minka yksi kokee pal-

velukokemuksena riittdvana, voi toiselle tuntua keskinkertaiselta. Hyvan
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asiakaskokemuksen kannalta asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkiléiden rooli on

erityisen tarkeaa. (Liimatainen, 2018, 3.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen ja hyvan asiakaskokemuksen herattdmat tunteet,
millaisia psykologisia tekijoita on otettava huomioon, kun lahdetadan luomaan asiakaskoke-
musta? Tunteiden, kohtaamisten ja mielikuvien synnyn voimakkuus on verrattavissa asia-
kaskokemuksen voimakkuuteen, parhaimmillaan asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan
minuutta, identiteettia ja omakuvaa. Niinpa hyvan asiakaskokemuksen luomiseen tarvi-
taan mydnteisia yllattavia elamyksia, jotka tuottavat positiivista kokemusta. Positiivinen
kokemus luo positiivisen muistijaljen, joten asiakaskokemuksen tietoinen kehittdminen on
tarpeen, jotta hyva asiakaskokemus jaa mieleen ja saa asiakkaan palaamaan palvelun
pariin. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

ARAnN asiakkaan asiakaskokemus muodostuu lopullisesti avustuspaatdksen saamisen jal-
keen. Hakemusprosessin aikaiset asiakaskohtaamiset ja hakemuskasittelyn vaiheet luo-
vat oman kokemuksensa, mutta paatdsvaihe voi muuttaa sita, jos esimerkiksi kokemukset

kasittelyn aikana ovat olleet positiivisia ja paatoés on lopulta kielteinen.
3.5 Asiakkaan arvot ja asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan arvoja kuvataan suhteellisen yleisluontoisiksi ja pysyviksi taipumuksiksi seka
kohteiden ja objektien arvostuksiksi. Asiakkaan kokeman arvon yksiselitteisen maaritel-
man tekeminen on hankalaa, koska sen on katsottu olevan tilannesidonnainen, abstrakti
ja subjektiivinen kasite. (Kuusela & Rintamaki 2002, 16&19.) Koettu arvo voi syntya yksit-
taisesta tilanteesta, koska arvot tulevat elaman perusperiaatteista. Asiakkaan kokema
arvo voi muodostua rahamaaraisesti mitattavissa olevien hyoétyjen ja koettujen hydtyjen
erotuksesta. (Anderson & Narus 1998, 54, Kuuselan & Rintamaen 2002, 16—17 mukaan.)

Kun ajatellaan palvelun arvoa pelkistetysti, se tarkoittaa, etta valitessaan palvelua asiak-
kaalla on arvo-odotuksia, eli han pohtii, mitd hyotya palvelun kaytosta on. Valintavai-
heessa pohditaan, mista ja miten hankkia palvelu, ja verrataan kustannuksia hyotyyn, jol-
loin palvelun arvo selvida. Koetut hyddyt voivat hinnan lisaksi muodostua useista teki-
joista, kuten palvelun hankkimiseen kaytetysta ajasta. Arvon kokeminen on yksilollista, ja
se voi tarkoittaa alhaista hintaa, palvelulta haluttua kokonaisuutta, laatua tai vastinetta
omaan panokseen. Kokemus arvosta syntyy vasta, kun asiakas kayttaa palvelua ja voi
sen myo6ta arvioida hydtyja, kustannuksia ja omaa panostustaan kokonaisuutena. (Ylikoski
& Jarvinen 2011, 24-26.)

Monroen (1991, 38 Kuuselan & Rintaméaen 2002, 17-19 mukaan) teoriassa koettu hyoty

on asiakkaan kokemien positiivisten ominaisuuksien yhdistelma liittyen myytavaan
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tuotteeseen, tarjottuun palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. Butz &
Goodstein (1996, 63-64 Kuuselan & Rintamaen 2002, 17-19 mukaan) kirjoittavat, etta asi-
akkaan kokema arvo puolestaan syntyy, kun asiakas, joka on kayttanyt yrityksen tuotetta
tai palvelua, on todennut sen tuottavan hanelle arvoa. "Nettoarvon” asiakas maarittaa
omiin arvoihinsa ja uskomuksiinsa perustuen, se on saatujen hyétyjen ja asioinnista johtu-

vien kustannusten erotus.

Yksinkertaistettuna asiakkaan kokema arvo on hyétyjen ja tehtyjen uhrausten erotus,
joista uhraus on tyypillisesti hinta. Nykyisin nopeasta ja sujuvasta palvelusta ollaan val-
miita maksamaan enemman, kun menetetyn ajan merkitys uhrauksena on korostumassa.
Asiakkaan kokeman arvon lahteet voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, joita ovat utilitaa-
riset ja hedonistiset ulottuvuudet. Utilitaariset eivat sinallaan tuota arvoa, vaan ovet keino
paamaaran saavuttamiseksi, esimerkiksi tuotteen tekniset ominaisuudet ja palvelun mitat-
tavat ominaisuudet. Hedonistiset ulottuvuudet herattavat aisteja ja tuntemuksia ja ovat
elamyksellisia, jolloin arvo muodostuu erilaisina tunteina. (Loytana & Kortesuo 2011, 54-
55.)

Tuloksellisuus ja toimivuus, vaikutukset ja vaikuttavuus, asiakaskokemuksen uniikkius
seka uusiutumiskyky ja toimintavarmuus ovat palveluliiketoiminnan yhteisen arvonluomi-
sen tarkastelun nelja arviointinakdkulmaa. Tuloksellisuuden ja tuottavuuden avulla voi-
daan kuvastaa palveluorganisaatioiden ja niiden palveluekosysteemien toimintaa sisaisen
toiminnan kannalta ja etta organisaatio toteuttaa sille annettua tehtavaa mahdollisimman
hyvin. Vaikutuksien ja vaikuttavuuden avulla selvitetdan palveluorganisaatioiden aikaan-
saannoksia asetettuun tavoitteeseen nahden. Palvelun kayttajan kokemus tuotevalikoi-
man sopivuudesta itselleen asiakaskokemuksen uniikkiuden kautta. Palveluorganisaation
liittyminen toimintaymparistén muutoksiin seka kehitysuran I6ytaminen niin murrostilan-
teissa kuin pienemmissa muutoksissa ilmenevat uusiutumiskyvysta ja toimintavarmuu-
desta. (Virtanen 2018, 136.)

Asiakkaan kokema arvo syntyy asioinnista ARAn henkildstdn kanssa seka siita, miten ha-
kemuskaavakkeen tayttaminen ja liitteiden toimittaminen koetaan, hakemusprosessin kes-
tosta ja avustuspaatoksesta. Koettu arvo voi nousta hyvin korkeaksi, mikali muuten han-

kalaksi koettu hakemusprosessi tuottaa myonteisen avustuspaatoksen.
3.6 Arvonluonti

Arvonluonnin perustana voi olla, ettad organisaatio pystyy muuttumaan ja se onkin tana
paivana varsin olennainen osa toimintaa ja sen kehittdmista. ARAn strategisiin tavoitteisiin

kuuluu myds Olemme oppiva ja innostunut asiantuntijoiden tydyhteis6. Oppivasta
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organisaatiosta on puhuttu jo viitisenkymmenta vuotta. Miten palveluorganisaatiot ylipaa-
tdan oppivat? Oppiminen tapahtuu kolmen kasitteellisen mallin mukaan: yksi- kaksi- ja
kolmisilmukkainen oppiminen. Yksisilmukkainen oppiminen tapahtuu, kun palveluorgani-
saatiossa osataan arvioida palveluorganisaation toiminnan ja tuloksen valista suhdetta el
osataanko asioita tehda oikein. Kaksisilmukkaisesta oppimisesta on kyse, kun arviointia
osataan suorittaa asetettujen toiminnallisten tavoitteiden, varsinaisen toiminnan ja aikaan-
saatujen tulosten valilla. Kun asetettujen toiminnallisten tavoitteiden, varsinaisen toimin-
nan ja aikaansaatujen tulosten valistd suhdetta osataan arvioida, on kyse kolmisilmukkai-
sesta oppimisesta. (Virtanen 2018, 137-138.) Virtanen viitta viela Mulganiin (2018, 71-73),
jonka havainnollistama kolmiportainen logiikka kertoo yksisilmukkaisen oppimisen tapah-
tuvan lahes ilman kyseenalaistamista olemassa olevassa organitorisessa viitekehyksessa.
Kaksisilmukkaisessa oppimisessa kyseenalaistava toimintalogiikka ja uusien ajattelukaa-
vojen léytdminen ja soveltaminen on edellytys. Kolmisilmukkaisen oppimisen ollessa ky-
seessa organisaatiossa on opittava ajattelemaan uudelleen, miksi toiminta ylipaataan on

olemassa.

Asiakkaan tarpeet ja toiveet iimenevat asiakkaan odottamasta arvosta ennen valintaa, va-
linnan ja kayton aikana tehdyt havainnot vaikuttavat asiakkaan kasitykseen arvosta. Po-
tentiaalisella asiakkaalla on siis jo ennakkokasitys palvelun arvosta, vaikkei han ole viela
kayttanyt palvelua. Tyytyvaisyys on tunne palvelukokemuksen arvosta kayton jalkeen, se

iimenee vasta palvelun kayton myoéta. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 32.)

Palveluperusteisen toimintalogiikan arvonluomisen edellytyksia ovat, etta palveluliiketoi-
mintaa arvioidaan menestymisen mittareilla ja yksittaisten palveluorganisaatioiden tulok-
sellisuutta tarkastellaan tuottavuuden ja vaikuttavuuden mittaamisen kautta. Aikaansaan-
noksia tulisi mitata myo6s yhteiskunnallisten vaikutusten kautta perinteisten tuotannollista-

loudellisten mittareiden lisaksi. (Virtanen 2018, 136.)

ARAnN palveluiden arvon kokeminen on riippuvainen hakemuksen paatéksen mydnteisyy-
desta tai kielteisyydesta. Asiakas ei koe palvelulla olevan suurta arvoa, jos on avustusta
hakiessaan asettanut ennakko-odotuksen, ettd hanelle mydnnetdan avustus, mutta avus-
tusta ei mydnneta esimerkiksi sen vuoksi, ettd tyo on aloitettu ilman aloituslupaa tai haki-
jalla on liikaa varallisuutta. Myonteisen avustuspaatdksen saanut vahavarainen voi kokea
avustuksen erittain tarkeaksi, kun kykenee toteuttamaan esimerkiksi korjaustoimenpiteen,
jota ei muutoin voisi toteuttaa. Toiminnan arvonluonti tapahtuu vaikuttavuuden kautta.
Avustuksiin mydnnetyn maararahan kaytélla voidaan osaltaan mitata saavutettuja tavoit-
teita, mutta asiakkaalle arvon luo avustuksen vaikuttavuus omaan elamaan ja hyvinvoin-

tiin.
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3.7 Asiakastyytyvaisyys

Palvelun valintaan vaikuttavat asiakkaan ehka tiedostamattomat perimmaiset paamaarat,
jotka ovat terveyteen, turvallisuuteen, laheisten hyvinvointiin ja itsensa toteuttamiseen liit-
tyvia perustaipeita. Valinnoissaan asiakas pyrkii lopputilanteeseen, jossa voi olla tyytyvai-
nen valitsemaansa palveluun. Tavoitteiden ja paamaarien toteutumisesta syntyy tyytyvai-
syys. Asiakas on tyytymatdn, jos tavoitteet ja padmaarat jaavat saavuttamatta. Mielipide
asiakaspalvelun laadusta syntyy heti palvelutilanteen jalkeen, tyytyvaisyys palvelukoko-

naisuuteen syntyy koko palveluprosessin aikana. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 30-31, 50.)

Asiakkaan kokema arvo ei kuitenkaan aina ole korkea, vaikka han olisi tyytyvainen johon-
kin palvelun ominaisuuteen. Monet tekijat vaikuttavat tyytyvaisyyteen ja asiakas voi olla
tyytyvainen vain joihinkin palvelukokonaisuuden osiin. Ollessaan tyytyvainen laatuun ja
helppoon saatavuuteen asiakas voi kokea kustannukset liian korkeiksi, mika vaikuttaa ko-
ettuun arvoon alentavana tekijana. Tyytyvaisyys on enemman tunneperaista, kun taas ko-
ettu arvo on rationaalista eli perustuu tietoiseen hyoétyjen ja kustannusten arviointiin.
Vaikka asiakkaan kokema arvo ja tyytyvaisyys ovat toisiinsa liittyvia kasitteita, ne eivat silti
tarkoita samaa asiaa. Kun mietitdan, miten toimintaa suunnataan, tulee huomioida asiak-
kaan kokema arvo. Toiminnan onnistuneisuutta voidaan arvioida asiakastyytyvaisyyden
perusteella. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 32.)

Palvelutarjonta, yksittaiset palvelut ja palveluprosessit muodostavat palvelun laadun, joka
on aina asiakkaan kokemus. Odotuksien ja toteutuneen laadun vertailu, palveluymparisto
ja itsepalvelussa laitteet ja niiden tekniset ominaisuudet vaikuttavat laatukokemuksen syn-
tyyn. Asiakkaan kasitykseen palvelusta vaikuttavat myds esimerkiksi palvelusta jaettavat
esitteet. (Ylikoski & Jarvinen 2011, 94.) Verkkopalvelut helpottavat ja nopeuttavat monien
asioiden hoitamista ja ovat niin yrityksen kuin asiakkaan arkipaivaa. Liian usein ne eivat
ole asiakkaan nakdékulmasta suunniteltuja palveluita, vaan yritysten sisaisten jarjestelmien
jatkeita, jotka on toteutettu yrityksen toimintojen ja prosessien pohjalta, ja avattu asiakas-
kayttéodn. Jarjestelmien kaytettavyys, toimintavarmuus ja jarjestelmien kehittdminen asiak-
kaan nakodkulmasta ovat suuressa roolissa asiakaskokemuksen luomisessa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 97.)

Olipa asiakaspalaute miellyttavaa tai harmillista kuultavaa, se on aina arvokasta. Kritiikin
lapikaynti kasvattaa ja antaa uusia nakékulmia oman toiminnan tarkasteluun. Asiakastyy-
tyvaisyyden mittaamiseen I6ytyy useita vaihtoehtoja. On ratkaisevaa loytaa tapa, jolla ta-
voittaa oman asiakkaan ja saa tdman antamaan toiminnan kannalta merkityksellista pa-
lautetta. Asiakasta taytyy kuunnella sité tiivimmin, mitd merkityksellisempi asiakas on. Ti-

lanne on otettava nopeasti haltuun ja korjattava asioita, jos asiakaspalaute on kriittista.
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Tallaisissa tilanteissa ensiarvoisen tarkeaa on aito palveluasenne ja rohkeus tarttua epa-
kohtiin. On ryhdyttava konkreettisiin korjaustoimenpiteisiin, kannettava vastuu ja korvata

mahdolliset menetykset pelkan palautteen vastaanottamisen sijaan. (Norén-Sluijter 2018,
18-19.)

Asiakaspalautteet tulevat talla hetkella lahinna avustuskasittelyn ohessa suoraan kasitteli-
j6ille puhelimitse tai sahkopostitse, kun kasittelija tai asiakas ottaa yhteyttd hakemukseen
littyen. Asiakaspalautetta varten ei ole erillistd kanavaa tai henkil63, joka koostaa sen tai
vie eteenpain. Suullinen palaute ei kirjaudu mihinkaan, mutta kasittelijat jakavat saamansa
palautteen keskenaan, jotta se ei jaa vain kasittelijan ja hakijan valiseksi, vaan kaikilla on
tieto, millaista palautetta on saatu ja jatkossa vastaavanlaiseen palautteeseen osataan

vastata yhtenaisella linjalla.
3.8 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Pidetaan jokseenkin itsestdan selvana, etta asiakas ja markkinoiden tarpeet ovat vuoro-
vaikutuksen kautta koko ajan mielessa. Kehitysratkaisuja testataan ja pilotoidaan, mutta
yllattavan usein unohdetaan mitata asiakastyytyvaisyytta, eli puhua niiden ihmisten
kanssa, jotka oikeasti kayttavat tuotetta tai palvelua, vaikka kehitystydssa juuri kayttajat
ovat tarkea sidosryhma. (Salonius 2018, 23.) Lisaksi asiakastyytyvaisyytta tarkastellessa
saatetaan keskittya liikkaa siihen, onko palvelu hyvaa vai huonoa ja missa sita pitaisi tar-
jota. Asiakaskokemuksen syntya tulisi tarkastella laajemmin palvelun laadun sijaan ja ke-

hittda kohtaamispisteita asiakkaan ja yrityksen valilla. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 47.)

Asiakaskokemuksen mittaamiseen kaytettavia keinoja ovat muun muassa palautelomak-
keet ja -laatikot, asiakkaan spontaanisti antama palaute, reklamaatioiden analysointi, koh-
taamisten, esimerkiksi puhelintallenteet tai sahkopostit, analysointi ja sosiaalisen median
seuranta. Edelld mainitut voidaan luokitella passiivisiksi keinoiksi, silla asiakas on antanut
palautteen omasta aloitteestaan. Aktiivisesti kysymalla koottu tieto asiakaskokemuksesta
voidaan saada asiakastyytyvaisyystutkimuksella, kohderyhmien asiakaspaneeleilla, bio-
metrisilla mittauksilla, Mystery Shopping -tutkimuksilla ja jatkuvilla palautekyselyilla eri

asiakasrajapinnoissa. (Loytana & Kortesuo 2011, 188.)

Asiakaskokemuksen kehittamiselle suunnan ja tahtotilan antaa asiakaskokemuksen stra-
tegia, jonka pohjalta asiakaskokemuksen kehittamisen tulisi [ahtea liikkeelle, ja jonka
avulla voidaan huomioida kaikki osa-alueet ja tunnistaa siihen vaikuttavat toiminnot. Asia-
kaskokemuksen kehittamisen tulee olla systemaattista ja laaja-alaista. Suunnitelmassa
huomioitavia asioita ovat muun muassa aikataulu, vaikuttavuus, mitattavuus seka kohtaa-

misten luonne ja laatu. Liiketaloudellisten tavoitteiden asettaminen asiakaskokemuksen
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kehittamiselle onnistuu kytkemalla asiakaskokemuksen mittarit liiketoimintamittareihin, jol-
loin asiakaskokemus ei jaa niin sanotuksi pehmeaksi luvuksi. Prosessien kehittdminen on
huomioitava liiketaloudellisten asioiden lisaksi. Esimerkiksi yksittaisia kohtaamisia voidaan
kehittda tunnistamalla asiakaspalautteen kautta ne kohtaamispisteet, joista tulee eniten
negatiivista palautetta ja tarjota tasalaatuisempia kokemuksia. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
41-42 & 44.)

Jatkuvuus ja systemaattisuus ovat asiakaskokemuksen mittaamisen ja palautteen keraa-
misen kulmakivia. Asiakaskokemus on eri tekijoiden summa, joten mittausten rakentami-
sen tulee olla osa liiketoiminnan prosesseja niin, ettd palautteen saanti on jatkuvaa mah-
dollisimman monesta asiakaskohtaamispisteesta. Tallaisen jatkuvan ja systemaattisen
mittaamisen edellakavijat mittaavat systemaattisesti jokaisen asiakkaan kanssa tapahtu-
van kohtaamisen onnistumisen ja arvon asiakkaalle esimerkiksi asiakaspalveluun tehdyn
puhelun tai huoltokaynnin jalkeen tehtavalla tekstiviestikyselylla. Jatkuvan palautekyselyn
toteuttamisen keinoja on useita. Yleisimpana lyhyen ajan sisalla kohtaamisesta lahetetyt
nettikyselyt, tekstiviestikyselyiden kayttdé on myos yleistymassa. Kyselyjarjestelman integ-
roimisella asiakkuudenhallintajarjestelmaan palauteprosessi saadaan automatisoitua. Li-
saksi kaytettavissa olevia keinoja ovat lomakekyselyt, puhelin- ja ovensuuhaastattelut tai
erilaiset point-of-case-kyselyt, jossa palaute annetaan valittdbmasti kohtaamisen jalkeen
palautelaitteeseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 199-200.)

Tarkeinta jatkuvien kyselyiden ja mittauksien toteuttamisessa on olennaisiin asioihin kes-
kittyminen ja niiden kiteyttaminen. Asiakkaat ovat valmiita ja halukkaita antamaan pa-
lautetta askettaisista kohtaamisista yrityksen kanssa, mutta kysymysten maaran kasva-
essa harvempi jaksaa vastata. Kyselyiden suunnittelussa tarkeaa on personointi ja ole-
massa olevan taustatiedon, esimerkiksi asiakkuuden kestosta ja kaytetyista palveluista,
hyédyntdminen. Lisaksi suunnittelussa, ja etenkin tulosten analysoinnissa, yrityksen pro-
sessien ja toimintojen toimivuutta ja asiakkaan mielikuvia ja tunteita mittaavat kysymykset
kannattaa erottaa toisistaan. Jatkuvan ja systemaattisen mittaamisen hyétyja ovat reaali-
aikaisuus, nopean reagoimisen mahdollisuus poikkeamiin seka jatkuvan dialogin yllapito
asiakkaan kanssa. (Loytana & Kortesuo 2011, 200-201.)

ARAnN asiakastyytyvaisyytta ei ole aiemmin mitattu, eika sen mittaamiseen ole valmiina
tydkaluja tai toimintasuunnitelmaa. Tavoitteena on jollain aikajanteelld luoda jarjestelm3,
jonka avulla asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata jatkuvasti helpolla ja nopealla tavalla

seka toimintaa kehittaa sita kautta.
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4 TUOTTEENA PALVELU

Palvelut ja palvelutieteellinen ajattelu, joka aiemmin yhdistettiin markkinointiin ja myyntiin
liittyvaksi, ovat kehittyneet vuosikymmenten saatossa. Palvelutuotteen ja erityisesti palve-
lun my6ta syntyneen tavaratuotannon ajateltiin olevan keskiossa, esimerkiksi 1990-luvulla
matkapuhelimet tulkittiin palvelutuotteiksi. Muutama sata vuotta sitten kehittyi massatuo-
tannon logiikka, kun suurta tuotantoa ihannointiin ja toimintalogiikka oli tuottavuuteen pe-
rustuvaa. 1990-luvun kuluessa alettiin kuitenkin kritisoida tavaratuotantoon perustuvaa
palveluteollisuutta siita, ettd tavaratuotannon ollessa ajattelun keskidssa, itse palvelu ja
sen perusidea, josta sittemmin tuli palvelutieteellisen ajattelun keskipiste, oli unohtunut.
Vuosituhannen vaihteen jalkeen ymmarrys palveluista ja palveluiden tuotantologiikasta
muuttui, kun alettiin ajatella massatuotannon toimintalogiikan olevan vanhentunut. Palve-
luaspektia ja -perspektiivia alettiin korostaa tavaratuotannon taydentgjana. Koska palvelu-
perspektiivin katsottiin tavaratuotannon lisaksi yhdistavan kaikkea yhteiskunnallista toimin-
taa, mullisti se ajattelun ja tavaratuotannon yhteiskunta muutti palveluiden yhteiskunnaksi.
(Virtanen 2018, 24-25.)

4.1 Palvelu

Kirjallisuudessa palveluita maaritellessa on huomiota kohdistettu palvelun ominaispiirtei-
siin, palvelualoihin tai palveluprosessiin. Palvelut on usein maaritelty suhteessa tavaroihin,
jolloin esimerkiksi aineettomuus ominaispiirteena erottelee palvelut tavaroista. Palveluita
on myos kuvattu toiminnoiksi, teoksi, prosesseiksi ja vuorovaikutukseksi (Edvardson ym.
2005 Loénnqvistin ym. 2010, 38 mukaan). Palvelun prosessiluonnetta, arvon luomista vuo-
rovaikutuksessa ja asiakasnakokulmaa on korostettu. Palvelulle yleisesti hyvaksyttya yksi-

selitteista ja kattavaa maaritelmaa ei ole olemassa. (L6nnqgvist ym. 2010, 38.)

Perinteisesti palvelun ajatellaan olevan palvelun tarjoajan ja asiakkaan valista kanssakay-
mista, lisaksi siihen liittyvat kaikki palvelun operatiiviset elementit. Palvelu voidaan jakaa
kolmeen paaelementtiin, jotka ovat palvelusysteemi, palvelutehtava ja palvelulle asetetut
standardit. Erityisen tarkeitd palveluorganisaatioille ovat naiden elementtien rajapinnat,
joissa palvelu tapahtuu. Naissa pisteissa voi tunnistaa mahdollisuudet palvelun kehittami-
seen. (Hunt & Ivergard 2015, 3-4&6.)

Kun tieto palveluiden merkityksesta on kasvanut, se on vaikuttanut niiden viralliseen luo-
kitteluun. Toimialaluokitus TOL 2008 otettiin kayttéon vuonna 2009, edellinen luokitus ol
1990-luvun alusta ja muutokset talouselaman rakenteissa sen jalkeen olivat olleet suuria.
Aiempaa tarkemman luokittelun ansiosta palvelualat nousevat paremmin esiin. Uuden toi-

mialaluokituksen tuomia suurimpia muutoksia olivat useiden palveluiden erikoistuminen
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omille toimialoilleen, palveluiden merkityksen kasvu myés teollisuudessa, tieto- ja viestin-
tatekniikan palveluiden voimakas lisdantyminen seka toimintojen ulkoistaminen. (Lé6nn-
qvist ym. 2010, 48.)

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa, hakemusprosessi, sen sisaltamat toiminnot ja niiden toi-
mivuus ovat ARAn palvelun ominaispiirteita. Palvelun tarkeys korostuu, koska kyseessa
on valtion mydntdma avustus ja avustusmuodon ollessa lajinsa ainoa edustaja, jolloin asi-

akkaalla ole vaihtoehtona valita toista palveluntarjoajaa, jonka puoleen kaantya.
4.2 Palvelulahtdinen toimintalogiikka

Virtanen (2018, 15) kertoo palvelutieteesta, palveluldhtbisesta organisaatio- ja liiketoimin-
tateoriasta. Virtanen viittaa palvelutieteiden vaiheistukseen, jonka teki tutuksi Normann
vuonna 1995. Vaiheistuksen mukaan palvelutiede on viimeisen 30 vuoden aikana kehitty-
nyt kolmessa vaiheessa. Ensimmainen vaihe on tuotelahtdinen ajattelu 1970- ja 1980-lu-
vuilla, jossa palveluiden tuottajat, myyjat ja suunnittelijat eivat viela olleet saaneet tietoa
palveluiden kayttajien kokemuksista. Palveluiden ja palvelutuotteiden suunnittelu perustui

pelkastdan oletukseen kysynnasta, eikd palveluiden ostajien kokemusta pidetty tarkeana.

1990-luvulla toisessa kehitysvaiheessa kayttajien roolin tarkeys alkoi nakya. Suunnitte-
lussa lahdettiin liikkeelle enemman palveluiden kayttgjien tarpeista ja palvelutuotteen li-
saksi prosessi alkoi koostua palvelusta ja palvelutapahtumasta. Viela ei kuitenkaan oltu

paasty palveluiden uudistamisessa asiakaslahtdisyyteen saakka. (Virtanen 2018, 15.)

Kolmas vaihe kohti palveluperusteista toimintalogiikkaa oli pitka askel. Palveluorganisaa-
tioiden muodostaminen verkostoista yksittaisten palveluorganisaatioiden sijaan alkoi kiin-
nostaa ja palveluiden kehittdmisen seka palveluita koskevan tutkimuksen analyysitaso
laajeni. Sosiaalisesta maailman nakeminen vuorovaikutteisena ja avoimena suljetun jar-

jestelman sijaan oli nyt keskeista. (Virtanen 2018, 16.)

Murros palvelutieteessa tapahtui 2000-luvun alkupuolella, kun yleinen ymmarrys palve-
luista ja palveluiden tuotantologiikasta muuttui merkittavasti. Massatuotannon toimintalo-
giikka pidettiin vanhentuneena ja palveluaspektia ja -perspektiivia alettiin korostaa tavara-
tuotannon taydentajana. Tavarantuotannon yhteiskunnasta tuli palveluiden yhteiskunta,
kun palveluperspektiivin katsottiin yhdistavan kaikkea yhteiskunnallista toimintaa tavaran-

tuotannon lisaksi. (Virtanen 2018, 25.)

Palveluliiketoiminta on yleistynyt ja julkisen sektorin palvelutuotanto on mittavaa. Palvelu-
liketoiminnan luonteesta johtuen muun muassa sen mittaaminen on koettu haastavaksi.

Lisdksi palveluprosessien kehityskohteiden erottaminen, tuottavien ja arvokkaiden
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palveluiden tunnistaminen tehottomista ja hyodyttémista seka palveluiden vaikutuksien
hyotyjen osoittaminen asiakkaille tai muille sidosryhmille ja niista viestiminen ovat palvelu-
tuotannon johtamisen haasteita. Jotta naihin kysymyksiin voidaan vastata, on palvelutuo-
tannon tilaa arvioitava ja mitattava. Mittaaminen voi toimia johtamisen apuvalineena tie-
don tuottamisen lisaksi ja mittarit seka niihin liitetyt tavoitteet voivat ohjata ja kannustaa

henkil6stdéa kohti yhteistd padmaaraa. (Lénnqvist ym. 2010, 13-14.)

Lénngvist ym. (2010, 15) puhuvat palveluiden, palvelutuotteen, palveluorganisaation si-

jasta palveluiden hyddyntdjaorganisaatiosta, joka tietyissa tapauksissa voi olla yksild. Hei-
dan mukaansa asiakkaan roolin huomioiminen on tarkeda palvelutoiminnassa. Avainkasit-
teeksi he ovat valinneet palvelutuotannon, josta tarkastellaan sen toimintaa, jonka tulos on

palvelutuotos eli prosessia, jossa palvelu tuotetaan ja luodaan asiakasarvo.

Lahtétilanne, prosessi ja lopputulokset ovat palvelutuotannon elementit ja nain olennaisia
tarkastelundkdkulmia, kun halutaan saada kokonaiskuva palvelutuotannosta. Palvelun tar-
joajan ja asiakkaan nakdkulma on naiden lisdksi syyta eritella, koska eri nakokulmista riip-
puen tuotantoa voidaan arvioida eri kriteereilla. Alussa on palvelutuote eli tarjooma ja asi-
akkaalla tarve palvelulle, odotukset palvelusta ja vertaaminen omiin odotuksiin ja kuvan
muodostaminen palvelusta. Resurssit, joilla palvelu saadaan aikaan ovat fyysisia ja ai-
neettomia. Asiakkaan osallistuminen ja omien panosten tuominen osaksi prosessia on
palvelutuotannolle ominainen piirre. Prosessissa syntyy erilaisia tuotoksia tai suoritteita,
jotka koostuvat tarjooman tekijoista. Palveluiden hankinnan taustalla voi olla valittdman
palvelutuotoksen sijaan palvelun aikaansaamat vaikutukset. Asiakkaan tarpeista tai mah-
dollisuuksista kehittda toimintaa voidaan saada tietoa palveluprosessin kautta. (Lé6nnqvist
ym. 2010, 17-18, 20-21.)

Palvelut ja palveluprosessi syntyvat toisiinsa liittyneiden palveluekosysteemien yhteis-
tyosta. Palveluekosysteemiajattelu liittyy markkinoinnin ja myynnin kulttuurisiin tekijoihin ja
yhteyksiin, jossa palveluprosessien toimijoiden ja heidan ymparisténsa valisessa vuoro-
vaikutuksessa ne taydentavat toisiaan. Instituutiot ja erilaiset institutionaaliset jarjestelyt
nahdaan palveluekosysteemin toiminnan kannalta tarkeimpana teknologian sijaan, koska
instituutioiden valisessa toiminnassa on mukana valtapoliittiset nakdkohdat ja lait. Henkis-
ten ja taloudellisten resurssien, joita ovat toimijoiden henkilokohtaiset voimavarat, seka
markkina- ja julkisten resurssien yhdistaminen mahdollistaa palveluprosessin toteuttami-
sen. Osaaminen ja tieto ovat taloudellisia resursseja tarkeampia, kun ajatellaan uusiutu-
mista ja Kilpailukyvyn sailyttamista. Palveluyhteiskunnan ytimessa on palveluvaihto, jossa
kayttadjan saama uniikki palvelukokemus saatelee kayttajalla jatkossa palveluiden suhteen
olevia mieltymyksia. (Virtanen 2018, 30-33.)
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Palveluorganisaatiot eivat valttamatta ole immuuneja digitalisoitumiselle. Muutostekijéiden
vaikutusten ennakointi ja tarvittavan muutoksen toimeenpano ja johtaminen vaikuttavat
yhteiskunnan systeemisiin muutostekijoihin reagoimiseen ja sopeutumiseen. Yhteiskun-
nan digitalisoituminen vaikuttaa palveluliiketoimintaan kulutusmarkkinoiden siirtymina, tek-
nologioiden kehittymisena, tarpeena uusille palvelutuotteille ja muutoksina palveluita kayt-
tavien asiakkaiden kayttaytymisessa. Julkisissa palveluissa tama nakyy palveluiden kayt-
tajien aseman ja roolin korostumisena. Digitalisoitumisen positiivisena vaikutuksena voi-
daan ndhda yhteiskunnan avoimuuden lisdantyminen ja palvelukanavien monipuolistumi-
nen, negatiivisena uudentyyppisten rajalinjojen syntymista hyotyjien ja ulkopuolelle jaajien
valille. (Virtanen 2018, 64-66.)

Kansalaisten hyvinvointi paamaaranaan toimivat julkisen sektorin organisaatiot ymmarta-
vat, ettd ainut tapa paasta paamaaraan on omien toimintatapojen uudistaminen. Keskei-
sena uudistamiskeinona tassa ovat palveluihin kohdistuvat innovaatiot, koska ne sisalta-
vat lupauksen nakyvastad muutoksesta. Vanhasta toimintamallista on luovuttava ja inno-
voinnista tehtdva osa organisaation jokapaivaista toimintaa, jotta innovaatioprosessi voi
toteutua. (Bessant 2013 Jyrkdman & Mattelmaen 2015, 33-34 mukaan.)

Julkisen sektorin I&htdkohtainen pyrkimys vastustaa epavarmuutta ja luoda jatkuvuutta luo
innovointiin haasteita (Wilson 1989 Jyrkdman & Mattelmaen 2015, 34 mukaan). Tietyn yh-
denmukaisuuden vaatimus kansalaisten yhdenvertaisissa, lakisdateisissa oikeuksissa ei-
vat anna innovaatiolle erityisen hyvia lahtokohtia. Julkisen sektorin innovaation maarittely
ole yksiselitteistd, mutta ne painottuvat selkeasti palveluihin, mika tekee niistd hankalam-

pia maaritettavia kuin teollisuuden innovaatiot. (Jyrkdma & Mattelmaki 2015, 33.)

ARAnN Korjausavustusyksikon toimintalogiikka perustuu palveluun, asiakkaan ohjaamisen,
hakemusten kasittelyn seka paatdéksen antamisen muodossa, vaikka voisikin kuvitella,
etta tyo on vain hakemusten kasittelya. Asiakkaalle lopputuote esiintyy annetun avustuk-
sen muodossa euromaaraisena, mutta suuren osan palvelun arvosta synnyttaa asioinnin
helppous ja asiakkaan palvelukokemus. Hakemuksiin liittyva asiakaspalvelu ei tapahdu
kasvokkain, vaan puhelimitse, verkossa seka kirjeitse. Palvelun digitalisointi on strategi-
nen tavoite ja pyrkimys hakemusprosessin helpottamiseksi on saada sahkdinen asiointi
toimimaan niin, etta kaikki hakemukseen liittyva tiedonvaihto tapahtuu verkkoasioinnin
kautta. Lisaksi tavoitteena on, etta etukateen annettu informaatio on niin kattavaa ja hake-
muslomake ohjaa asiakasta niin, ettd hakemukset tulisivat mahdollisimman taydellisina

vaadittavine litteineen, eika lisdselvityspyyntdja tarvittaisi.
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4.3 Palvelukulttuuri

Se, etta organisaatiot ovat pysyvia ja muuttumattomia seka byrokraattisia on yleinen olet-
tamus. Nyky-yhteiskunnassa byrokraattisuus- ja pysyvyysolettamat ovat kuitenkin virheel-
lisia. Organisaation muutokset voivat liittya johtamiseen strategiseen ajatteluun, henkilds-
tdéon, toiminnan ohjaukseen, kumppanuusajatteluun toimintaprosesseihin ja palveluiden

kayttajien asemaan ja ne muuttuvat koko ajan. (Virtanen 2018, 80.)

Yrityskulttuuria maaritellaan usein tapana tehda asioita. Yrityksen koosta, muodosta ja si-
joituspaikasta riippumatta, niissa kaikissa on yrityskulttuuri, mutta suuressa organisaa-
tiossa se voi vaihdella organisaation sisalla. Organisaation kulttuuri vaikuttaa organisaa-
tion sisdiseen kayttaytymiseen ja toimintaan, se voi myds yhdistaa tydntekijéiden erilaisia
kayttaytymismalleja. (Hunt & Ivergard 2015, 122-123.)

Yrityskulttuurin ollessa vahva, ihmiset osaavat suhtautua erilaisiin tilanteisiin tietylla ta-
valla. Kun yrityksen arvot ovat selkeita, vaikuttaa se tyontekijoiden kaytokseen erityisesti
palveluorganisaatioissa ja jos tyontekijan henkilokohtaiset arvot yhtenevat yrityksen arvo-
jen kanssa, he ovat tyytyvaisempia tydhdnsa ja tdma nakyy myoés palvelukulttuurissa. Pal-
veluyrityksissa nayttaytyy erityisen tarkeana, etta yrityksella on vahva ja vakiintunut kult-
tuuri, joka nakyy asiakasorientoituneisuutena ja hyvana palveluna. (Grénroos 1990, 416-
417.)

Koivusaari (2015) sanoo térmanneensa palvelukulttuurin maaritelmaan, jonka mukaan
palvelukulttuuri = osaaminen x tiimityd x asenne, ja pitaa tatd maaritelmaa loistavana. Mi-
kaan maaritelméan osista ei voi olla nolla, tai kokonaisuus on nolla. Kaikkien osa-alueiden
on oltava hyvalla tolalla, jotta palvelukulttuuri voisi kukoistaa. Pohjan hyvalle palvelukult-
tuurille luo ammatillinen osaaminen, halu oppia uutta ja kehittyd asiantuntijana, missa
oleellista on analysointi, looginen ajattelu ja kyky kayttda olemassa olevaa tietoa. Organi-
saatio vahvistuu ja osaaminen levida. Yhteistyotaidot ovat osaamisen jalkeen seuraavaksi
tarkein ominaisuus hyvalle palvelukulttuurille. Kun ty6ta tehdaan tiimeissa, asiakkaan etua

valvotaan tiukasti ja tarkasti.

Palvelukulttuuri ei ole pelkastaan asiakkaita varten. Hyvan palvelukulttuurin rakentami-
sella voidaan houkutella uusia tyontekijoita ja sitouttaa tydntekijoitd. Menestyva palvelu-
kulttuuri nakee, asiakkaan palvelutuotteesta saaman arvon, palvelun tarjoamisjarjestel-
mien, asiakaskokemuksen, lisdarvon tuottamisen, tyéntekijéiden uskon omaan palveluun
seka asiakkaan tarpeiden ymmartamisen tarkeyden. Lisaksi se toimii yhteistydssa asiak-
kaan kanssa, jotta voidaan erottaa asiakkaalle arvokkaat asiat palvelussa. (Eilertsen
2018.)
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Organisaation palvelukulttuuria ilmentaad muun muassa se, miten organisaation sisalta
pain katsottuna asiakkaista puhutaan ja miten asiakkaisiin suhtaudutaan ja miten heita
palvellaan. Palveluasenne kiteyttda organisaation palvelukulttuurin ja se koskee kaikkia

organisaation henkilésté6n kuuluvia. (Virtanen 2018, 88.)

ARAnN Korjausavustusyksikon palvelukulttuuri on, virastoille luonteenomaisesti, jonkin ver-
ran byrokraattista. Avustushakemukset kasitelldan saapumisjarjestyksessa pyrkien palve-
lulupauksen toteutumiseen. Asiakkaat palvellaan henkildkohtaisesti tilanteesta riippuen
puhelimitse tai sdhkdpostitse hyvalla asiakaspalveluasenteella. Palvelukulttuurista kertoo
my0s se, ettd Korjausavustusyksikdn paivystyspuhelin on avoinna myds ilmoitettujen pai-
vystysaikojen, jotka ovat tiistaista torstaihin 9-15, ulkopuolella hyvan asiakaspalvelun ta-

kaamiseksi.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Tyon tavoitteen saavuttamiseksi toteutettiin asiakastyytyvaisyyskysely (liite 1). Asiakastyy-
tyvaisyyskysely toteutettiin posti- ja internetkyselyna syys- ja lokakuun 2018 aikana ja ky-
selylomakkeita 1ahetettiin ynteensa 315 kappaletta. Kyselyssa kasiteltyja teemoja ovat
asiakaspalvelu, verkkoasiointipalvelun ja avustushakemuksen siséltd ja verkkopalvelun

kaytettavyys seka avustuksiin liittyva tiedonsaanti.
5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Hirsjarven, Remeksen & Sajavaaran (1997,193, 195, 198, 231-232) mukaan kyselytutki-
muksen avulla voidaan kerata laaja aineisto useiden vastaajien ja monien kysymysten an-
siosta. Haasteena on, etta ei ole kovin helppoa saada ihmisia vastaajiksi, koska erilaisia
selvityspyyntdja ja lomakkeita tulee niin paljon. Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys
vaihtelevat vaikka virheiden syntymista pyritaan valttdmaan. Luotettavuuden arviointiin on
kaytettavissa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan
mittaustulosten toistettavuutta ja kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validius on mit-
tarin tai tutkimusmenetelman kyky mitata juuri sita, mita on tarkoituskin mitata, talla selvi-
tetdan tutkimuksen patevyys. Vastaajat saattavat kasittaa kysymykset toisin kuin tutkija on
ajatellut eli mittarit ja menetelmat eivat aina anna vastauksia siihen, mita tutkija kuvittelee

tutkivansa.

Tutkimukset jaetaan yleensa kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tutkimukseen. Naiden tut-
kimusten erona on, etta kvantitatiivisessa tutkimuksessa kerataan aineistoa, jonka pitaisi
merkitykseltdan olla kaikille vastaajille sama, asiat on kysytty ja vastaukset luokiteltu sa-
malla tavalla. Laadullisen tutkimuksen lahtdkohdiksi mainitaan usein ihmisen toiminnan
merkitysvalitteisyys, kulttuurisesti ja sosiaalisesti, subjektiivisuus ja kokemuksen huomioi-

minen seka tutkija toimijana ja valintojen tekijana. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 17-19.)

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa, jota myos tilastolliseksi tutkimukseksi
kutsutaan, on tutkimuksen tulkintakehys ja keskeiset kasitteet maariteltava tarkasti jo en-
nen aineiston keraamista. Tulkinnallisuuden sijaan kvantitatiivisen tutkimuksen korostettu
piirre on usein looginen paattely, minka katsotaan olevan tutkijasta riippumatonta. Selvitet-
tavat kysymykset liittyvat lukumaariin ja prosenttiosuuksiin, joten tutkimuksen otoksen on
oltava riittavan suuri. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pystytaan selvittamaan vallitseva
tilanne, mutta syiden riittdva selvittdminen ei onnistu. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 18-
19 ja Heikkila 2014, 15.)
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Merkityksen keskeisyys ja kokemuksellisuus johtaa kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein
tulkinnallisuuden korostamiseen analyysimenetelmien ollessa aiheeseen sovitettuja.
Tama lisaa tutkijan ymmarryksen ja analyyttisen osaamisen merkitysta. Kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus valitaan usein tutkimustavaksi, koska liikutaan kartoittamalla ja enna-
koimattomalla alueella ja ongelmanasettelussa edellytetaan joustavuutta. Aineiston ke-
ruun yhteydessa voidaan joutua jopa aiheen uudelleen suuntaukseen. Tutkimusaiheen on
kuitenkin oltava selkea ja rajattu, jotta myos ulkopuolinen lukija pystyy ymmartamaan,
mista on kyse ja miksi aihetta tutkitaan seka tavoitteen. (Hirsjarvi ym. 1997, 18-19 & 81-
82.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyni on yhdistelma naitd molempia tutkimustyyppeja. Otantame-
netelmaksi valitsen posti- ja verkkokyselyn johtuen kohdejoukon jakautumisesta ympari
Suomea ja ikdjakaumasta, jolloin kaikilla vastaaijilla ei ole mahdollisuutta vastata verkko-
kyselyyn. Lahtokohtaisesti otteeni selvitykseen on kvantitatiivinen, mutta siina on myos
kvalitatiivisia piirteita, silld osa kysymyksista on avoimia ja hakemusasioissa on usein tun-
teet mukana, kun on kysymys avustuksen hakijoiden kodeista ja kotona asumisen mah-

dollistamisesta.
5.2 Kyselylomake

Tietojen hankkiminen kvantitatiivista tutkimusta varten voidaan toteuttaa hankkimalla tie-
dot muiden keraamista tilastoista, rekistereista tai tietokannoista, tai keraamalla tiedot itse.
Kysely on yksi aineiston itse kerddmiseen soveltuva tapa, jota varten on tutkimusongel-
man perusteella paatettava tiedonkeruumenetelma, joka voi olla posti- tai internetkysely,
puhelin- tai kdyntihaastattelu tai informoitu kysely, jossa haastattelija vie tai noutaa kysely-
lomakkeet, jolloin hanelld on mahdollisuus kysya muutamia tarkentavia kysymyksia.
(Heikkila 2014, 16-17 ja Hirsjarvi ym. 1997, 193.)

Kyselyn kohdentamiseen liittyvia ongelmia ovat tiedon saanti tutkittaville ja tutkimukseen
kuulumattomien henkildiden vastaamisen estdminen seka ettei sama henkild vastaa use-
aan kertaan (Heikkila 2014, 16-17). Kyselyn kohdehenkildt muodostavat otoksen tai nayt-
teen perusjoukosta eli kohdejoukosta, josta tietoa halutaan ja aineistoa kerataan standar-
doidusti, mika tarkoittaa, etta tiettya asiaa kysytaan kaikilta vastaajilta samalla tavalla,
jotta saadaan kaikilta samaan kysymykseen vastaava vastaus. (Hirsjarvi ym. 1997, 193-
194).

Otantamenetelman valintaan vaikuttavia tekijoita ovat tutkimuksen tavoitteet, perusjoukon
maantieteellinen sijainti ja sen jasenten samankaltaisuus tai erilaisuus tutkittavien ominai-

suuksien suhteen, kaytettavissa olevat rekisterit ja luettelot sekd budjetti. Kaytetyimpia
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otantamenetelmia ovat yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu eli
stratifioitu otanta, ryvasotanta eli klusteriotanta ja otanta otosyksikén koon mukaan. Sa-
tunnaisotannassa todennakoisyys tulla valituksi otokseen on kaikilla perusjoukon yksi-
koilla yhtalainen. Systemaattiseen otantaan otos poimitaan tasaisin poimintavalein perus-
joukosta, jonka on oltava ominaisuuksiensa suhteen satunnaisessa jarjestyksessa. Osite-
tussa otannassa otokseen valitaan tilastoyksikoita perusjoukosta etukateen sopiviin osiin
jaetuista ositteista. Ryvasotannan logiikka on, ettd perusjoukko koostuu luonnollisista ryh-
mista, joista mukaan tulevat yksikét arvotaan. Otannassa otosyksikdon koon mukaan otos-

yksikdn koko maaraa poimintatodennakodisyyden. (Heikkila 2014, 32-38.)

Tutkimusongelma on maariteltdva ensimmaisena, sen jalkeen maaritellaan tutkimuskysy-
mykset. Se, minka tyyppista tietoa halutaan saada, vaikuttaa tutkimusongelman hahmot-
tamiseen ja tutkimuslomaketta suunniteltaessa on otettava huomioon, ettd saadaan kerat-
tya tutkimusongelmaan vastaavaa tietoa. Lomaketutkimuksen rajallisuudesta huolimatta
on tarkeaa, etta saadaan tutkimuksen tavoitteen kannalta oikeanlainen aineisto, oli se sit-
ten laaja ja yleistettava, suppea ja erityinen, mittaukseen perustuva ja numeraalinen tai

kokemuksia sisaltava ja kielellinen. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31.)

Kyselylomakkeen avulla voidaan kerata tietoa tosiasioista, kayttaytymisesta ja toimin-
nasta, tiedoista, arvoista, asenteista seka uskomuksista, kasityksista ja mielipiteista. Lo-
makkeella voidaan myds kysya perusteluja ja arviointeja toiminnoille, mielipiteille tai va-
kaumuksille. Usein kyselyissa kysytdan myds vastaajan taustatietoja, kuten sukupuoli, ik3,

koulutus ammatti tai perhesuhteet. (Hirsjarvi ym. 1997, 197.)

Kyselyn suunnittelu ja etukateistestaus ovat erittain tarkeitad. Kyselylomake ja sen muo-
toilu, seka sisalldllinen etta visuaalinen, ohjaa vastaajaa aiheeseen seka rajaa ja mahdol-
listaa vastaamisen. Kokonaisrakenne, kysymysten kattavuus suhteessa ilmidéén ja tiedon
tarpeeseen, yksittaisten kysymysten ilmaukset ja sanavalinnat seka vastaajille tarkoitetut
ohjeet on syyta arvioida tarkkaan. Aiheeseen tutustuminen, kysymysten ja eri versioiden
kokeileminen, muovaaminen ja testaaminen ovat etukateisty6ta, jota kaikissa kyselyta-

voissa vaaditaan. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31-32.)

Kayttamani posti- ja verkkokyselyn eduiksi Hirsjarvi ym. (1997, 196,198-200) mainitsevat
nopeuden ja vaivattoman saannin, suurimmaksi ongelmaksi puolestaan kadon. Valikoi-
mattomalle joukolle lahetetty lomake ei yleensa tuota kovin korkeaa vastausprosenttia,
parhaimmillaan se voi olla 30-40 prosenttia Iahetetyista lomakkeista. Valikoidulle erikois-
ryhmalle, jotka kokea kyselyn aiheen tarkeaksi, vastausprosentti voi olla jopa 70-80 pro-

senttia.
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Kysymysten ja kyselyn muotoilun kannalta on kaytannollista pyrkia hahmottamaan tutkit-
tava asia ilmiéna, mista se rakentuu seka tapahtumaymparistd seka mita ovat tutkimuk-
seen liittyvat asiayhteydet, toimijat ja ihmisryhmat. Naiden asioiden avulla kysely voidaan
jakaa eri aihealueisiin ja mihin alueisiin on perusteltua keskittya. Tutkimusalueiden rajaa-
minen tapahtuu vaiheittain ja sen pohjalta rakennetaan kysymykset ja muotoillaan varsi-
nainen kysely. Kyselyt voivat olla strukturoituja kokonaan tai osittain, ne voivat olla myos
avoimia. Tiedon tarve maarittdd, kannattaako tehda strukturoitu vai avoin kysely. Kapea
nakokulma ja valmiit vaihtoehdot voidaan valita esimerkiksi kahdesta vaihtoehdosta tai toi-
mintatavasta valittaessa, kun taas ideoinnin tai suunnittelun avuksi hankittavaa pohjatie-
toa varten tehdyssa kyselyssa avoimemmat rakenteet ovat kaytanndllisia. (Ronkainen &
Karjalainen 2008, 35-36.) Tosiasioista kysyttdessa kysymykset tulee esittda suoraan yk-
sinkertaisina kysymyksina, kayttden joko monivalintakysymyksia tai avoimia kysymyksia
(Hirsjarvi ym. 1997, 197).

Kysymystyyppien valintaan vaikuttaa etukateistieto. Jos peruskategoriat, jotka liittyvat jo
tunnettuun asiaan, ovat kaikkien tietdmat, kysymykset voidaan muodostaa vaihtoehdon
antavista tai sekamuotoisista kysymyksista, eikd avokysymyksia kannata kayttaa. Kun
mahdolliset vastausvaihtoehdot ovat tiedossa ja niitd on rajallinen maara, voidaan kayttaa
vaihtoehdon antavia kysymyksia, jolloin vastaaja valitsee annetuista vaihtoehdoista par-
haiten sopivan tai sopivat vastaukset. Sopivia vastausvaihtoehtoja on I6ydyttava kaikille
vastaajille, mutta vastausvaihtoehtojen maara ei saa olla kovin suuri. (Ronkainen & Karja-
lainen 2008, 34.) Asettamiani kysymyksia ovat asteikkoihin perustuva kysymystyyppi, joka

on toteutettu Likertin asteikolla, monivalintakysymykset seka avoimet kysymykset.

Ronkainen & Karjalainen (2008, 31,34) kuvaavat kayttdmaani Likertin asteikkoa poissul-
kevaksi kysymykseksi. Monivalintakysymyksista osa on sekamuotoisia kysymyksia, koska
suurin osa vastausvaihtoehdoista on annettu, mutta yksi tai useampi vaihtoehto on avoin.
Heidan mukaansa virheiden todennakdisyys pienenee verkkokyselya kaytettdessa, kun
tutkijan ei tarvitse itse sy6ttaa aineistoa havaintomatriisiin. Heikkilan (2014, 51) mukaan
Likertin asteikko on tavallisesti 4-5 portainen jarjestysasteikon tasoinen asteikko, jossa aa-
ripdind useimmiten vaittamat tdysin samaa mielta ja taysin eri mieltd. Vastaajan tulee va-

lita naista mielipidevaittamista parhaiten omaa kasitystdan vastaava vaihtoehto.

Vastaamisesta tulee raskasta, jos kysymystyypit vaihtelevat jatkuvasti. Kannattaakin hyo-
dyntaa samankaltaisia kysymisen muotoja luoden niille tietyn rytmin, jolloin kysely on vas-
taajaa opastava. Jos perakkain on samankaltaisia kysymyksia, mutta eri vastausvaihtoeh-
doilla, on se ongelmallista, koska vastaaja ei valttamatta huomaa vaihtoehtojen muuttu-

mista. Kohdeyleis6¢ kannattaa pitda mielessa kysymystyyppeja valitessa ja kysymyksia
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muotoillessa. My®és liika informaatio kuvien ja muun oheismateriaalin muodossa voi tehda
kyselysta levottoman nakoisen ja vieda huomion pois paaasiasta. Kyselyn ulkoasun tulee

olla alusta loppuun selked, siisti ja mielenkiintoinen. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 38.)

Aineiston kasittely alkaa sen jalkeen, kun aineisto on keratty ja tallennettu. Jotta tutkimus-
kysymyksiin saadaan vastaus ja tutkimusongelma nain ratkaistua, on saatua tietoa kasi-
teltava oikealla tavalla. Tutkimusongelmasta ja siihen liittyvasta teoriasta voidaan raken-
taa viitekehys, josta voidaan johtaa hypoteeseja eli teoreettisia vastauksia liittyen tutkitta-
vien tekijoiden vuorovaikutussuhteisiin. Tutkimuksen avulla pyritdan selvittamaan, onko
havaintoaineiston tuloksista mahdollista tehda hypoteesin mukainen johtopaatds. Heikkila
2014, 138.)

Jotta tutkimustuloksia voidaan kayttaa paatdksenteon tukena, on tulokset raportoitava. Lu-
kija tekee johtopaatdksensa raportissa kirjoitetun ja kuvatun perusteella, sen vuoksi on
tarkeaa, etta raportista selviaa tutkimusongelman kannalta olennaiset tulokset ja ne ovat
helposti tukittavassa muodossa. Tutkimustuloksia voidaan esittaa tekstina, taulukkoina tai
kuvioina ja naista jokainen on erityisluontoinen ja niilla on kaikilla oma tehtavansa. Kuvio
on nopea tapa valittaa tietoa, taulukossa tarkeda on sen tarkkuus. Yksiselitteisyys ja sel-
keys ovat seka kuviolta etta taulukolta vaadittuja ominaisuuksia. Hyva kuvio herattaa luki-
jan mielenkiinnon, valittda oleellisen ja oikean tiedon seka edesauttaa asian mieleen pai-
numisessa. Muutamia yleisimpia kuvioita ovat pylvas-, piirakka- ja viivakuvio. (Heikkila
2014, 149, 168.) Tassa opinnaytetydssa havainnoin tuloksia tekstin liséksi pylvas- ja pii-

rakka kuvioiden avulla.
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6 KYSELYN TULOKSET

Vastauksia tuli yhteensa 107 kappaletta, joten kyselyn kokonaisvastausaktiivisuus 315 toi-
mitetusta kyselysta oli 33,96 prosenttia. Yllattden paperikyselyn vastausaktiivisuus nousi
38,33 prosenttiin ja oli korkeampi kuin internetkyselyn vastausaktiivisuus, joka oli 32,94
prosenttia. Ainoastaan yksi paperinen kyselylomake oli niin vajavaisesti taytetty, ettei sen

vastaustietoja voinut sy6ttaa webropolsurveys.comiin ja lomake jouduttiin hylkdamaan.

6.1 Taustatiedot

Kyselyn taustatietoina kysyttiin, onko vastaaja yksityishenkilo vai yhteison edustaja, mita
avustusta haettiin ja taytettiinkd hakemus verkossa vai paperilla. Lisdksi kysyttiin, miksi
valittiin kaytetty hakemusmuoto. Kysymykset koskivat avustusohjeita, hakemuksen kasit-
telyaikaa seka sita, mista tietoa avustuksista saadaan ja haluttaisiin saada. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan avustuksen hakemusprosessista itse hakemuksen [0ydettavyytta, avus-
tuksen hakuohjeiden l6ydettavyytta ja selkeyttd, video-ohjeiden hyddyllisyytta, hakemuk-
sessa kysyttyjen kysymysten esittdmisen ymmarrettavyytta, vaadittavien liitteiden esitta-

misen selkeytta ja lisaselvityspyynnossa kysyttyjen tietojen esittamisen selkeytta.

Verkkoasioinnista tuli antaa arvio kokonaisuudesta, hakemuksen jattamisen vaivattomuu-
desta, nopeuttaako verkkoasiointi hakemuksen tayttoa, liitteiden jattamisen helppoudesta
ja verkkoasioinnin toiminnoista. Asiakaspalvelusta pyydettiin arvioimaan asiantuntevuutta,
vastaamisnopeutta, tiedotusta hakemusprosessin aikana, asiakkaan halua saada oh-

jausta hakemusprosessin aikana seka paatosten selkeytta.

Lisaksi pyrittiin selvittdmaan, missa avustuksen hakuprosessin vaiheissa asiakkaat ovat
halunneet vastauksia kysymyksiinsd ARAlta, toimenpiteen suunnitteluvaiheessa, hake-
musta tayttaessa, lisaselvityspyynnon jalkeen, aloituslupaa koskien, paatdsta odotellessa
tai sen tultua, vai ei ollenkaan. Vastaajilla oli mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia ohjei-
siin ja verkkosivuihin seka verkkoasiointiin liittyen, lisdksi sai antaa vapaata palautetta ja

kehitysehdotuksia yleisesti.

71 vastaajaa, oli ilmoittanut hakeneensa idkkaan ja vammaisen korjausavustusta, esteet-
tomyysavustuksen hakijoita vastaajista oli 27, hissiavustuksen hakijoita 13 ja latausinfra-

avustuksen hakijoita oli 5. Vastausten kokonaismaaraksi tulee naista 116 kappaletta, vas-
taajien joukossa on siis sellaisia yhteisdja, jotka ovat hakeneet useampaa avustusta, esi-

merkiksi seka hissi- ettd esteettdmyysavustusta.
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6.2 Hakemusmuoto ja avustusohjeet

Kyselyyn vastanneista 78 oli tayttanyt hakemuksen verkkoasioinnissa ja 29 paperilla. Yk-
sityishenkil6istd avustushakemuksen oli verkkoasioinnissa tayttanyt 47 ja paperilla 22 vas-
taajaa 69:sta. Yhteisojen 38 hakemuksesta 31 oli taytetty verkkoasioinnissa ja seitseman
paperilla. Molemmissa vastaajaryhmissa siis verkkoasiointia oli kayttanyt yli puolet avus-
tuksen hakijoista, jotka olivat vastanneet asiakastyytyvaisyyskyselyyn, mutta yhteisot kayt-

tavat sitd huomattavasti enemman.

Eras ongelma hakemusprosessissa on, etta vaikka verkkoasiointi on kaytettavissa, hake-
muksia tulee edelleen paljon paperilla. Syyksi siihen, miksi hakemus oli toimitettu paperi-
sena, oli listattu seuraavissa kategorioissa: helppous ja itselle sopivin vaihtoehto (11 vas-
tausta), pankkitunnuksien tai internetin puute (3 vastausta), hakemusta ei voinut tehda
verkossa tai jarjestelma ei toiminut (3 vastausta), Vanhustydn keskusliiton korjausneuvoja
tai joku muu oli tayttanyt hakemuksen hakijan puolesta (6 vastausta), muut (2 vastausta)

seka nelja tyhjaa vastausta.

Vastaavasti verkossa tayttaneista 78 vastaajasta 10ytyi viisi kategoriaa, joihin vastaukset
voitiin jakaa: verkkoasiointi on helpoin tai itselle sopivin vaihtoehto (42 vastausta), ARAsta
oli suositeltu kayttamaan verkkoasiointia (13 vastausta), verkkoasiointia ja paperitonta toi-
mintaa pidettiin nykyaikaisena, lisaksi siita jaa itselle suoraan sahkoinen kopio (12 vas-
tausta), hakemuksen oli tayttanyt hakijan puolesta korjausneuvoja tai joku muu henkilé (7

vastausta) ja muut (4 vastausta).

Missa muodossa haluaisitte avustusohjeet?
107 vastaajaa

60
50
40
30
20

10

Painettu opas Ladattava Internetsivu Video Joku muu
tiedosto esim.
pdf

Kuvio 2. Missa muodossa avustusohjeet halutaan.
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Kuviossa 2 on esitetty, ettd 38 vastaajaa toivoi avustusohjeita painettuna oppaana, 48
vastaajaa ladattavana tiedostona, 40 vastaajaa internetsivuilla julkaistuina ohjeina, 8 vas-
taajaa video-ohjeina ja 4 vastaajaa jossain muussa muodossa. Muita ehdotettuja muotoja
oli kaksi: henkildkohtainen neuvonta ja kirje, mika kaytanndssa tarkoittaa painettua

opasta.
6.3 Hakemuksen kasittelyaika ja avustusten tarkeys

Kysymykseen siita, mika koetaan hakemuksen kohtuulliseksi kasittelyajaksi, olivat vastan-
neet kaikki 107 vastaajaa. Vastauksia tulkittiin niin, etta vastaus asetettiin sen korkeim-
man arvon mukaiseen ryhmaan eli, jos vastaaja oli vastannut "enintdan kuukausi” tai "kes-
kimaarin 6 viikkoa”, sijoittui se ryhnmaan 1-1,5 kuukautta, vastauksen ollessa "max. 2 kuu-

kautta” tai ”1-2 kuukautta”, se sijoittui ryhmaan 2-2,5 kuukautta ja niin edelleen.

Yli puolet vastaajista oli sitd mielta, ettd kohtuullinen kasittelyaika hakemukselle on alle
kaksi kuukautta. 49 prosenttia vastaajista sanoi 1-1,5 kuukauden olevan kohtuullinen aika
ja 6 prosenttia koki, ettd hakemus tulisi kasitella alle kuukaudessa. 2-2,5 kuukautta koh-
tuulliseksi hakemuksen kasittelyajaksi koki 34 prosenttia vastaajista ja 9 prosentin mie-
lesta kasittelyyn saisi kulua kolmesta neljaan kuukautta. Kaksi vastauksistatulkittiin tyh-
jiksi, koska ne eivat antaneet vastausta kysyttyyn kysymykseen. Kuviossa 3 on esitetty
vastauksien prosenttiosuudet kohtuulliseksi koetusta kasittelyajasta.

Tyhja Alle 1 kuukausi

3-4 kuukautta 2% 6 %
9 % \ \ /

2-2,5 kuukautta
34 %

N

1-1,5 kuukautta
49 %

Kuvio 3. Kohtuulliseksi koettu hakemuksen kasittelyaika kuukausina. (n=107)
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6.4 Mista tietoa ARAN avustuksista

Tietoa ARAN avustuksista oli ara.fi -sivuston kautta saanut 44 vastaajaa, kunnasta 21 vas-
taajaa, tuttavalta tai sukulaiselta 20 vastaajaa, Vanhustyon keskusliitosta 16 vastaajaa,
sanomalehdestd 8 vastaajaa, Isanndintiliitosta 7 vastaajaa, Kiinteistoliitosta 3 vastaajaa ja
jostain muualta 21 vastaajaa. Muista tahoja, joilta tietoa kerrottiin olevan saatu, ovat: toi-
mija/urakoitsija, kollega, tydn kautta, hissiurakan valvojalta, veteraanijarjeston edustajalta,
asiantuntija ARA, Hissikonsultti, netti, keskenerdinen hanke, kuntoutusohjaaja, Kone His-
sit Oy, google, Kari Tahvanainen, Netti, Itse selvittden, vanhuskoordinaattori kaupungissa,

Paikallinen Ara henkildé antoi lisatietoa, Rintamaveteraanilehti seka aamu-tv -lahetys.

Tietoa ARAN avustuksista haluttaisiin saada enimmakseen internetin kautta, tata mielta oli
55 vastaajaa. 40 vastaajaa haluaisi tietoa kunnan rakennusvalvonnasta, 25 vastaajaa sa-
nomalehdistd, 16 vastaajaa terveyskeskuksista ja 21 vastaajaa muualta. Muita mainittuja
tahoja ovat: mahdollisten hakijoiden kanssa toimivien, kuten kotipalveluhenkiléstén kautta,
sahkoposti kohderyhmille, Kela, esite kaikista valtion ja kunnan palveluista jakeluna joka
kotiin, ARA:n nettisivut, suoramainokset jo aiemmin hakeneille, sosiaalitoimi, yritykselle
kohdistettu informaatio, kirje kotiin kaikille 65 vuotta tayttaneille, kuntien infopisteet, Vam-
maispalvelu, henkilokohtainen tiedote avustukseen oikeutetuille, ara.fi, sosiaalipuolen
henkildiden tehtava on kertoa, etta tallisen avun edellytyksia kannattaa kysya ellei asia

tule suoraan rakennusvalvonnan kautta esille.

Korjausavustuksien olemassaolon tarkeydesta oltiin yksimielisia: erittdin tarkeana niita piti
93 vastaajaa ja melko tarkeana 11 vastaajaa, eli yhteensa 104 vastaajaa 107:sta. Kun
taas ei kovin tarkeina niita piti yksi vastaaja, ei lainkaan tarkeina yksi vastaaja ja yksi vas-

taaja ei osannut sanoa, pitddkd avustuksia tarkeina.

6.5 Avustuksen hakeminen

Kuviossa 4 on esitetty vastaukset siihen, miten itse hakemuksen ja avustuksen hakuohjei-
den I8ytyminen verkkosivuilta koetaan. Kysymykseen vastattiin paasaantoisesti, etta ha-
kuohjeet on melko helppo 16ytaa. Video-ohjeiden koettiin jossain maarin auttavan avustuk-
sen hakemisessa, kuitenkin lahes vastaavassa maarin oltiin hyvin neutraaleja siita, onko
niistd apua. Kysymykseen video-ohjeista ei 107 vastaajasta ollut vastannut kuin 93 henki-
163, eli noin 87 prosenttia vastaajista, lopuille 13 prosentille nama video-ohjeet lienevat
vieraita. Avoimissa vastauksissa toivottiin video-ohjeisiin 88nta ja opastusta kaikkien sivu-
jen tayttdéon, toisaalta niiden todettiin olevan vanhusvaestdlle jokseenkin turhia. Paaasi-

assa my0Os hakemuksessa kysytyt kysymykset ja niiden asettelu koettiin selkeiksi. Eniten
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hankaluutta koettiin avustuksen liitteeksi vaadittavien asiakirjojen, hakuohjeiden seka lisa-
selvityspyynndssa esitettyjen tietojen selkeydessa.

10. Arvioikaa hakemisesta seuraavia asioita: *

Vastaajien maara: 104

Joksee Ei
Taysin Joksee | Taysin
nkin samaa
samaa nkin eri eri Yhteensa Keskiarvo
samaa | eika eri
mielta mielta mielta
mielta mielta
Hakemus on helppo I6ytaa 23 47 11 19 4 104 24
Avustuksen hakuohjeet on helppo l6ytaa 19 58! 11 15 4 102 23
Avustuksen hakuohjeet ovat selkeéat 15 41 16 22 8 102 27
Video-ohjeet auttavat avustuksen hakemisessa 13 28 38 9 5 93 26
Hakemuksen kysymykset ovat ymmarrettavia 19 50 13 17 3 102 24
Hakemuksen liitteeksi vaadittavat asiakirjat on
18 36 16 24 8 102 27
esitetty selkeasti
Lisaselvityspyynndssa pyydetyt tiedot on
25 Sl 17 21 5 99 2,5
esitetty selkeasti
Yhteensa 132 286 122 127 37 704 25

Kuvio 4. Arvio, miten avustuksen hakeminen koetaan.

Kehitysehdotuksia ja kommentteja verkkosivuihin ja hakuohjeisiin seka verkkoasiointiin liit-
tyen tuli 75 kappaletta neljassa eri kategoriassa: verkkosivuston kehittdminen (3 kappa-
letta), avustuksen hakuohjeet, hakemukseen vaadittavat lomakkeet ja liitteet seka verkko-
asioinnissa liitetiedostojen liittdminen, maara ja sisalto (35 kappaletta), palaute verkkoasi-
oinnista ja sen kehittdminen (20 kappaletta), hakemuslomake ja hakemuskasittely (13

kappaletta) seka muut (4 kappaletta).

Verkkosivuston ulkoasua pidetaan pirstaleisena kokonaisuutena. Joidenkin tietojen 10yty-
minen koettiin hankalaksi, kuten hakemuslinkin, maksatushakemuksen ja avustettavien

toimenpiteiden. Avustettavista toimenpiteista haluttaisiin myos esimerkkeja nakyviin verk-
kosivuille. Avustukseen liittyvan tiedon tulisi olla koottuna yhdelle koostesivulle, josta 16y-
tyy hakemukseen vaadittavat lomakkeet ja liitteet jo ennen hakemuksen tayttamista, kun

talla hetkella ne selviavat hakemusta tayttaessa tai vasta lisaselvityspyynnén tultua.

Moni vastaaja on sitd mielta, ettd hakuohjeet ovat liian pitkat ja epaselvat, ohjeistukseen
toivottiin lisda selkokielta ja lyhytta selko-ohjetta. Mahdollisuutta tilata kunnan kautta oh-
jeita ja lomakkeita toivottiin. Lomakkeisiin liittyen ehdotettiin mallilomaketta muun muassa
esteettdmyysavustukseen vaadittavaan esteettdmyyskartoitukseen, jolloin kaikki kartoituk-
set olisivat maaramucotoisia ja suoraan liitettavissa hakemukseen. Myds pankeille pyydet-
tiin toimittamaan valmiita lomakkeita ja ohjeistus siita, mita tietoja ARA tarvitsee hakemus-

kasittelyyn.
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Hakemukseen vaadittavien liitteiden tarkka yksil6inti, nimeaminen ja vaatimus sen liittdmi-
sestd hakemukseen haluttiin selkedmmaksi. Hakemuksen liitteiden maaraa tulisi karsia
tasolle, jolla se oli kuntien kasitellessa hakemuksia. Hakemukseen vaadittavien liitteiden
lisddminen koettiin verkkoasioinnissa kémpeldksi, koska liitetiedostoja voi lisata vain yh-
den, samoin valokuvien lisdamisen liitteeksi todettiin olevan hankalaa. Hakemuksen liite-
tiedostoille toivottiin verkkoasiointiin selitelaatikkoa, johon voisi kertoa esimerkiksi, mita liit-

teena olevassa valokuvassa pyritaan esittamaan.

Hakemusta ja hakemuskasittelyd koskevassa palautteessa todettiin hakemuslomakkeen
olevan liian pitka ja monisivuinen ja, ettd kysymyksia pitaisi olla vahemman. Hakemuslo-
make voisi myos olla selkedmpi. Nopeampaa kasittelyaikaa ja jouhevampaa kasittelya ja
paatoksentekoa peraankuulutettiin, silla paatdksia joutuu nykyisellaan odottamaan liian
kauan osittain vanhojen asioiden kasittelemisen vuoksi. Aloituslupapaatéksen saa kuiten-

kin tarvittaessa nopeasti.

Verkkoasiointia ei pidetty yksiselitteisesti selkedna, eikd epaselvana, vaan se jakoi mielipi-
teitd. Yhteensa 44 vastaajaa oli joko taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta
verkkoasioinnin selkeydesta, jokseenkin eri mielta tai taysin eri mieltd oli 26 vastaajaa ja
ei samaa, eika eri mielta 8 vastaajaa. Liitteiden esittamisen selkeys jakoi mielipiteita niin,
ettd 19 vastaajaa piti sitd selkedna, 21 jokseenkin selkedna ja 20 jokseenkin epaselvana,

taysin eri mielta selkeydesta oli vain kahdeksan vastaajaa. Tama on esitetty kuviossa 5.

12. Jos taytitte hakemuksen verkkopalvelussa, arvioikaa seuraavia asioita:

Vastaajien maara: 80

Joksee Ei
Taysin Joksee | Taysin
nkin samaa
samaa nkin eri eri Yhteensa Keskiarvo
samaa | eika eri
mielta mieltd | mieltd
mielta mielta
Verkkoasioinnin kokonaisuus on selked 15 29 8 20 6 78 2,7
Hakemuksen jattaminen on vaivatonta 23] 29 10 12 6 80 24
Verkkoasiointi nopeuttaa hakemuksen tayttéa 36 22 13 4 4 79 2
Vaadittavat liitteet on esitetty selkeasti 19 21 12 20 8 80 2.7
Liitteiden jattdminen on helppoa 24 27 T 14 5 77 23
Verkkoasioinnin toimintoja tulee parantaa 38 23 14 1 3 79 1,8
Yhteensa 155 151 64 71 32 473 23

Kuvio 5. Vastaajien mielipiteitd verkkoasioinnista ja sen selkeydesta.

Verkkoasioinnin hakemuslomakkeen viereen toivottiin ohjeistuslaatikkoa, jolloin ohje na-
kyisi lomaketta taytettdessa. Joidenkin tietojen osalta toivottiin automaattista kopioitumista
toiseen kohtaan, jossa kysytaan samoja tietoja, jotka on jo kertaalleen taytetty, tallaisia

tietoja ovat esimerkiksi henkil6tiedot. Eras vastaaja piti verkkoasiointia selkeana ja
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sujuvana hakemuksen tekemisen osalta, mutta maksatukseen liittyvan osuuden saamista
loogisemmaksi tarpeellisena. Loogisuudella han tarkoitti, ettd hakemuksen ja maksatuk-
sen tiedot voitaisiin kytkea yhteen niin, ettei kaikkia tietoja tarvitsisi maksatuksen hake-
musvaiheessa tayttaa uudelleen, eli tietojen kopioituminen olisi automaattista myds avus-

tuksen hakemuslomakkeelta maksatushakemuslomakkeelle.

Ammattikayttgjat, kuten isannoitsijat ja Vanhustyon keskusliiton korjausneuvojat kokivat
kirjautumisen verkkoasiointiin hankalaksi, koska se tapahtuu Katso-tunnisteen avulla ja
esimerkiksi isannointitoimistoissa kaikilla ei ole kdytdssa tunnisteita, vaan hakemusta tay-
tettdessa joudutaan halyttamaan tunnisteiden haltija mukaan avustushakemuksen taytta-
miseen myds silloin, jos hakemusta tarvitsee taydentaa toisella kirjautumiskerralla. Lisaksi
joissain vastauksissa tuli esille, ettd kun on tayttanyt useita hakemuksia verkossa, niiden
I6ytaminen jarjestelmasta kay tydlaadksi ja siihen parannukseksi toivottiin asiointikansioi-
den kehittamista loogisemmiksi. Asiointikansioiden kehittdmisehdotuksia olivat muun mu-
assa: asiointikansioon etusivu, jossa luettelonomaisesti kaikki tehdyt hakemukset ja siita
voidaan avata valilehti asiakkaan tietoihin. Lisaksi toivottiin omia alakansioita kasittelyn eri
vaiheissa oleville hakemuksille, kuten keskeneraiset, lahetetyt, jotka eivat viela ole kasitte-

lyssa, kasittelyssa olevat, maksatuksessa olevat ja maksetut hakemukset.
6.6 Asiakaspalvelu hakemusprosessin aikana

Vastaajien mielipiteet ARAN palvelusta hakemuskasittelyn aikana olivat enimmakseen po-
sitiivisia. Kuviossa 6 on esitetty, miten 102 vastaajaa arvioi asiakaspalvelua. Taysin sa-
maa mielté asiakaspalvelun asiantuntevuudesta oli 38 vastaajaa, jokseenkin samaa
mieltd 35 vastaajaa, yhteensa 14 vastaajan mielipide oli jokseenkin eri mielta tai taysin eri
mielta. Siita, ettd kysymyksiin vastataan nopeasti, oli jokseenkin samaa mielta 30 vastaa-
jaa ja tdysin samaa mieltd 29 vastaajaa, taysin eri mielt tai jokseenkin eri mieltd tasta oli
22 vastaajaa. Tiedotus hakemusprosessin aikana jakoi eniten mielipiteita: 26 vastaajista
oli jokseenkin samaa mielta, 20 taysin samaa mielta, kun vastaavasti 23 vastaajista oli

jokseenkin eri mielta ja 16 vastaajaa taysin eri mielta.
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14. Arvioikaa palvelusta seuraavia asioita: *

Vastaajien maara: 102

Joksee Ei
Taysin Joksee | Taysin
nkin samaa
samaa nkin eri eri Yhteensa Keskiarvo
samaa | eika eri
mielta mielta mielta
mieltd | mielta
Palvelu on asiantuntevaa 38 35 14 8 6 101 21
Kysymyksiin vastataan nopeasti 29 30 15 16 6 96 24
Tiedotus hakemusprosessin aikana on riittavaa 20 26 14 16 99 29
Haluan saada ohjausta hakemuksen
22 15 41 8 9 95 27
tayttamiseen
Paatokset ovat selkeita 32 38 13 9 5 97 21
Yhteensa 141 144 97 64 42 488 24

Kuvio 6. Vastaajien arvio ARAnN palvelusta.

Asiakaspalvelusta osa oli sitda mielta, ettd se on ala-arvoista: hakemuskasittely kestaa,
eikd kysymyksiin saada vastauksia edes useiden puhelinsoittojen jalkeen, koska puhelin-
vastaaja on paalla. Toisaalta ARAnN naisille annettiin hatunnosto ripeista vastauksista ja
hyvista neuvoista, jotka annetaan suoraan asiakkaalle, toimintaa kuvattiin myos erittain

ystavalliseksi, joustavaksi ja hAammastyttavan epabyrokraattiseksi.

Kymmenen vastaajaa kertoi saaneensa apua hakemuksen tayttamiseen. Useimmat olivat
saaneet apua Vanhustyon keskusliiton korjausneuvaijilta, liséksi oli mainittu paikallistaho,
seka alan ammattilainen. Useissa vastauksissa mainitaan, etta jollei apua olisi ollut, olisi
hakeminen ollut hankalaa tai jopa mahdotonta: "Vanhusten avustusjarjestelmassa on eh-
dottomasti saatava henkildkohtaista palvelua ja paikan paalla. Jarjestelma ei toimi muu-
ten.”, "Toivon, ettd mahdollisimman monella on mahdollisuus samaan. Silloin hakemus tu-
lee asianmukaisesti ja heti kerralla oikein taytetyksi, ja prosessi lahtee heti kayntiin.” seka
"llman Vanhustydn keskusliiton neuvojaa en olisi pystynyt kelvollista hakemusta laati-

maan.”

Kuviosta 7 selviaa, etta kysymyksia on herannyt jokaisessa hakemusprosessin vaiheessa.
Minulla ei ollut kysyttavaa hakemusprosessin aikana -kysymykseen olevansa taysin eri
mielta oli vastannut 29 vastaajaa ja jokseenkin eri mielta 17 vastaajaa, eli yhteensa 46
vastaajaa 86:sta. Eniten kysyttavaa asiakkailla oli ollut lisdselvityspyynndn saatuaan: tay-
sin samaa mielta siita, ettd kysymyksia herasi lisaselvityspyynndn saavuttua, oli 38 vas-
taajaa ja jokseenkin samaa mielta 29 vastaajaa, yhteensa 67 vastaajaa. Ainoastaan yh-
teensa kolme vastaajaa oli kokenut, ettad on tasta aiheesta jokseenkin eri mielta tai taysin

eri mielta.
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15. Missa tilanteissa toivoitte ARAlta vastausta kysymyksiinne? *

Vastaajien maara: 99

Joksee Ei
Taysin Joksee | Taysin
nkin samaa
samaa nkin eri eri Yhteensa Keskiarvo
samaa | eika eri
mielta mieltd | mielté
mieltd | mielta
Korjauksen suunnitteluvaiheessa 27 21 23 4 6 81 23
Hakemusta taytettédessa 28 26 26 3 2 85 21
Lisaselvityspyynnon saatuani 38 29 14 2 1 84 1,8
Aloituslupa-asiassa 25 23 21 7 4 80 23
Paatosta odottaessa 38 22 28 5 2 85 21
Paatoksen tultua 18 18 32 7 6 81 2,6
Minulla ei ollut kysyttavaa hakemusprosessin
17 8 15 17 29 86 34
aikana
Yhteensa 186 147 154 45 50 582 24

Kuvio 7. Missa tilanteissa ARAlta toivottiin vastausta kysymyksiin.

Kun lasketaan yhteen vastaukset tdysin samaa mieltd ja jokseenkin samaa mielt3,
toiseksi eniten kysymyksia oli herdnnyt paatdksen odotusvaiheessa 55 vastaajalla, kol-
manneksi eniten hakemuksen tayttovaiheessa, tata mielta oli 54 vastaajaa, jaetulla neljan-
nella sijalla 48 vastaajan maaralla ovat korjauksen suunnitteluvaihe ja aloituslupa-asia,

kun vahiten kysymyksia oli herannyt paatdksen tultua yhteensa 25 vastaajalla.
6.7 Avoin palaute

Avointa palautetta avustuksen hakemusprosessiin liittyen oli antanut 52 vastaajaa. Vas-
taajien esiin nostamia aiheita olivat asiakaspalvelu, apu avustushakemuksen tayttami-
seen, aloituslupa, avustushakemuksen kasittely, avustuksen hakuohjeet, hakemuslo-
make, hakemukseen vaadittavat liitteet, tiedotus hakemusprosessin aikana, verkkoasi-
ointi, avustuksen mydntamisperusteet, hakijan varallisuus ja muut. Naista avustuksen ha-
kuohjeita, hakemuslomakkeita sekd verkkoasiointia koskevia palautteita ja kehitysehdo-
tuksia on kasitelty aiemmin luvussa 6.5 ja asiakaspalvelua seka apua avustushakemuk-
sen tayttdmiseen on kasitelty luvussa 6.6.

Moni vastaaja oli tarvinnut ja saanut apua avustushakemuksen tayttamiseen. Yhtena eh-
dotuksena oli, etta uusille hakijoille pitaisi saada mentori, joka pystyy avustamaan hake-
muksen laatimisessa. Toisella kerralla hakeminen on jo helpompaa. Sama vastaaja myds

uskoi samojen asioiden olevan ongelma useiden hakijoiden kohdalla.

Aloituslupaa pidetaan toisinaan harhaanjohtavana lupauksena avustuksesta ja sen tarkoi-
tusta ei ymmarreta kaikissa tapauksissa. Myoskaan sitd ei koeta erityisen tarpeelliseksi,
koska se ei kuitenkaan takaa avustusta ja ty6ta ei joissain tapauksissa uskalleta aloittaa,

kun ei tiedet3, tullaanko rahoitusta saamaan avustuksen muodossa.
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Jotta ARA pystyisi korjaamaan oma-aloitteisesti ne hakemuksen kasittelyn esteet, jotka
estavat avustusjarjestelmaa toimimasta samoin, kuin se toimi aikana, jolloin kunnat tekivat
paatokset, ovat vastaajat tehneet muutosehdotuksia. Muutoksiksi on ehdotettu liséresurs-
seja, lisattya viestintaa, yhteistydta kuntien kanssa seka mahdollisesti tarvittavia lakimuu-
toksia. Kasittelijdiden tulisi tutustua avustuskohteisiin esimerkiksi nelja kertaa vuodessa

paatoksentekovaiheessa seka toimenpiteen valmistumisen yhteydessa.

Hakemuksen liitteeksi vaadittujen asiakirjojen hankinnan hankaluus ja niiden maksullisuus
tulivat myos ilmi muutamissa vastauksissa. Asiakirjoja joudutaan hankkimaan useasta pai-
kasta ja monissa naista paikoista ei tiedeta, eikd asiakaskaan varmaksi tieda, mita asiakir-
joja ARAssa vaaditaan. Muutamat vastaajat harmittelivat, etta olivat useasti joutuneet pyy-
tamaan asiakirjoja, jotka eivat olleet hakemuksen liitteeksi riittavia. lakkaan henkilén asun-
non muutostyoét eivat voi odottaa kokonaista vuotta ja hakemusprosessin pitkittyminen ai-
heutti sen. Kyseessa kerrottiin olevan tapaus, jossa paatos oli ollut kielteinen puuttuvien
litteiden vuoksi ja paatdksesta oli valitettu, minka jalkeen paatds oli ollut mydnteinen. Ha-
kemuksen liitteita ei ollut oikaisukasittelyn aikana toimitettu, vaan ne olivat olleet palaut-

teen antajan mukaan ARAssa koko ajan.

Asiamieheksi valtuutettu harmitteli, ettei yhteydenpitoa hoidettu hanen kauttaan, vaan
muistisairaan hakijan, jolloin esimerkiksi lisaselvityspyynndn saapumisesta kirjeitse ei ollut
mennyt tietoa asiamieheksi valtuutetulle tyttarelle. Kehitysehdotukseksi tahan han ehdotti,
ettd verkkohakemukseen voisi selkeasti ilmoittaa, milla keinolla yhteytta pidetaan ja kenen
kanssa. Han oli myds tayttanyt hakemuksen verkossa ja halukas hoitamaan koko proses-
sin verkkoasioinnissa, mutta hakemuksen jattdmisen jalkeen asia hoidettiin paperilla tai
sahkopostitse. Toinen vastaaja toteaa, ettd hanen mielestdan verkkoasiointi on sellaista

postiviesteja kyllakin.

Varallisuusrajoista ja myontamisperusteista sanottiin muun muassa, etta varallisuuden ar-
viointi on sekavaa ja esimerkiksi metsdomaisuutta, josta ei ole kuin menoja seuraavan 10
vuoden aikana, arvioidaan liilan korkealle. My6s lainanmaksukykya tulisi huomioida varalli-
suuden ja tulojen osalta, pienielakkeisille tulisi voida hyvaksya korkeampi varallisuus ot-
taen huomioon tulevaisuudessa maksettavaksi tulevia kustannuksia. Myds toimenpiteita,
jotka eivat kohdistu suoraan asuntoon, mutta edistavat kotona asumisen mahdollisuuksia
toivottiin avustettavaksi. Eraan ehdotuksen mukaan avustusta voitaisiin antaa kustannus-
arvioin mukaisesti 50 prosenttia ennakkoon, jotta ennakolla voitaisiin maksaa toimenpitee-
seen liittyvia maksuja ja loppuselvitys kuittien mukaan, koska ikaihmisen on vaikea ottaa

velkaa ja hakija on usein tilanteessa, ettei varaa remontteihin ole. Koska
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omarahoitusosuuden hankkiminen voi olla hankalaa, ehdotettiin avustusprosentin porras-

tamista tulojen mukaan siten, etta pienituloisimmilla olisi isompi avustusprosentti.

Erdan vastaajan mielestd vammaispalvelun ja ARAn sanotaan sysddvan rahoitusvastuuta
toisilleen, kun toinen tyrmaa hakemuksen peruskunnostuksen tarpeen perusteella ja toi-
nen sanoo vastuun olevan toisella muutostoiden vuoksi. Vastaaja sanoo olevansa pattiti-
lanteessa, kun toimenpiteita ei voi tehda keittiddn ilman peruskunnostusta ja han joutuu
hakemaan avustusta kahdelta luukulta, jotka eivat asioi keskendan. Toisen vastaajan ko-
kemuksen perusteella jarjestelma on taysin turha ja kaukana tavallisista ihmisista. Hanelle
on jaanyt mielikuva, ettad rahaa avustuksiin ei ole. Han ihmettelee, miksi ei kuulla niit3,
jotka tuntevat tilanteita: korjaajia, terveydenhoitajia ja kotiavustajia. Hanelle ei talla het-
kella ei mitdan hyvaa sanottavaa ARAsta. Kolmas vastaaja toivoi mahdollisuutta tarkas-
taa, onko kukaan saanut avusta ja milla perusteilla se on myoénnetty. Neljannen vastaajan
mukaan yhteiskunta edellyttda nykyaan kaikilta selviamista kotona mahdollisimman pit-
kaan. Hanen mielestdan tama korjausavustusjarjestelma on alun perin luotu asiakaslah-
toisesti kotona asumisen tueksi, mutta nyt han kokee, etta kotona asumista pyritaan tuke-

maan kaikin keinoin kustannusten hillitsemiseksi.
6.8 Vastausten analysointi

Tydn haasteena oli laajan kokonaisuuden hahmottaminen, kun tavoitteena oli saada kuva
ARAnN korjausavustusten asiakastyytyvaisyydesta ja kartoittaa koko avustushakemuspro-
sessin ja verkkoasioinnin kdytdn ongelmakohtia. Vastausten analysoinnissa haasteita
tuotti avointen vastausten kohdentamien kysymykseen hakemusmuodosta, vastausten

suodatus toi ratkaisun tahan.

Avoimien palautteiden analysointi osoittautui tyolaaksi, silla vaikka kysymyksessa oli an-
nettu aihealue, johon vastaus halutaan, oli ensimmaisessa vapaan sanan paikassa ker-
rottu, miten avustuksen hakemusprosessi koetaan ja mitka aiheet ovat kehitettavia. Seu-
raavissa avoimissa kysymyksissa todettiinkin, etta tdhan oli jo vastattu ensimmaisessa
kohdassa, tai sama vastaus oli hieman eri sanamuodossa jokaisessa avoimen vastauk-
sen lokerossa, mika aiheutti lisatyota analysointiin. Kysymyksen kohtuulliseksi koetusta
hakemuksen kasittelyajasta olisi voinut myods avoimen vastauksen sijaan asettaa moniva-

lintakysymykseksi, tama olisi saastanyt jossain maarin kasityolta.
6.9 Kehitysehdotukset

Se, lahetetaank6 avustushakemus verkkoasioinnin kautta vai paperilla, maaraytyy lahinna

sen mukaan, miten hakija on tottunut toimimaan. Toisaalta kyna ja paperi koetaan
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mielekkaaksi vaihtoehdoksi ja toisaalta asiointi verkossa helpoksi, nopeaksi ja nykyai-
kaiseksi tavaksi toimia. Toistaiseksi on siis mahdotonta paasta kokonaisvaltaiseen verkko-
asiointiin, kun iakkaan ja vammaisen korjausavustuksen hakijat eivat ole tottuneita verkko-
kayttajia. Verkkoasiointia tulee markkinoida kaikille asiakkaille muistuttamalla mahdolli-

suudesta valtuuttaa joku muu henkild tayttdmaan hakemuksen hakijan puolesta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten mukaan avustuksen hakuohjeet halutaan mieluiten
ladata verkkosivuilta tiedostona, toiseksi lukea ne internetsivuilta ja kolmanneksi saada
painettuna oppaana, myos video-ohjeita haluttiin, mutta ei niin suuressa maarin. Ohjeet
ovat talla hetkella paaasiassa saatavissa sellaisissa muodoissa, kuin niitd eniten toivo-
taan. Painettujen oppaiden jakamista esimerkiksi kuntien rakennusvalvonnan ja terveys-
keskuksien kautta tulee pohtia. Mainosjulisteet esimerkiksi odotustiloissa herattavat huo-

mion, myos niiden kayton mahdollisuutta tulee arvioida.

Hakemuksen kasittelyajan toivottaisiin padasiassa olevan alle kaksi kuukautta ja sen ta-
man hetkisen keston koettiin olevan liian pitkd. Toisaalta paatdksen todettiin tulevan nope-
asti, kunhan kaikki hakemukseen vaadittavat liitteet on saatu toimitetuksi. Hakemuksen
kasittelyajan pituus johtuu omalta osaltaan hakemuskasittelyssa olevasta ruuhkasta ja toi-
saalta lisdselvityspyyntdjen tarpeesta. Kunhan ruuhka hakemuskasittelyssa on saatu pu-
rettua, hakemuksen kasittelyaikaan voi vaikuttaa Iahinna avustuksen hakija toimittamalla
hakemuksen vaadittavine liitteineen niin, ettei lisdselvityspyyntoja tarvita. ARA voi vaikut-
taa omalta osaltaan pyrkimalld ohjeistamaan asiakasta avustushakemuksen tayttamiseen

niin, etta lisaselvityspyyntdja ei tarvitse tehda.

Avustuksen hakuohjeiden selkiyttamista varten olen asiakastyytyvaisyyskyselyssa tullei-
den kommenttien pohjalta laatinut yhden sivun ohjeen |akkaan ja vammaisen korjaus-
avustuksesta (liite 3), siina on selvitetty avustuksen talla hetkella voimassa olevat reuna-
ehdot ja vaadittavat liitteet. Ohjeessa on kerrottu, minka verran avustusta voi saada, kuka
voi hakea, mihin toimenpiteisiin avustusta voidaan myontaa, varallisuusrajat ja mika on
aloituslupa. Lisaksi liitteistd on mainittu ensin ne, jotka kaikilta hakijoilta vaaditaan ja seu-
raavaksi tapauskohtaisesti, muun muassa asiakkaan varallisuudesta riippuen, vaadittavat
litteet. Asiakas saa tasta kokonaiskuvan avustettavissa olevista toimenpiteista, vaaditta-
vista asiakirjoista ja tulorajoista, minka jalkeen han voi hakea lisatietoa laajemmasta, ny-
kyisestaan selkiytetysta, avustuksen hakuohjeesta. Tallainen ohjesivu voidaan tehda kai-

kista korjausavustuksista ja sita tulee paivittaa ohjeistuksen ja reunaehtojen muuttuessa.

Kuten nykyaan monesti, myos tietoa ARANn avustuksista on saatu paljon internetin kautta.
Tarve muillekin tiedonjakokanaville on olemassa, ja erityisesti nousi esiin, etta erilaisia yh-

teistydtahoja, kuten kuntien rakennusvalvonta, terveyskeskukset, sosiaalitoimi, kotipalvelu
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ja niin edelleen voitaisiin kayttda. Myos ilmoituksia sanomalehdissa ja suoraan kohderyh-
mille jaettavaa tiedotusta haluttaisiin. Mahdolliset yhteistyétahot ja yhteistoiminnan mah-
dollisuudet tulee selvittaa, jotta tieto korjausavustuksista saadaan laajemmalle asiakasryh-
malle ja idkkaiden avuksi lisdd mahdollisia avustushakemuksen tayttamisessa avustavia

henkil6ita.

Verkkosivustolle toivottiin yhtenaisyytta ja helpompaa |I0ydettavyytta hakemuslinkin, mak-
satushakemuksen ja avustuskohteiden esimerkkien osalta. Verkkosivustolta 16ytyvaa tie-
toa tulee mahdollisuuksien mukaan karsia ja pohtia, mika on asiakkaan kannalta tarkein
tieto seka pyrkia selkiyttamaan asiakkaan polkuja verkkosivustolla. Avustuksiin liittyvan
hakuohjeistuksen, hakemuslomakkeen ja hakemukseen vaadittavien liitteiden selkiyttami-
nen asiakkaalle on ensiarvoisen tarkeaa, jotta hakemusprosessi saadaan sujuvaksi niin

asiakkaan kuin ARAn kannalta.

Verkkoasioinnissa tulee kehittaa verkkoasiointilomaketta, muun muassa niin, etta jotkin
tiedot kopioituvat automaattisesti kenttiin, joissa jo kertaalleen annettuja tietoja vaaditaan
uudelleen, ja liitetiedostojen liittamisen helpottaminen esimerkiksi litetiedostojen maaraa
lisdamalla. Lisaksi voidaan pohtia verkkoasioinnin kirjautumisvaihtoehtoja ja asiointikansi-

oiden kehittamista.

Jotta hakemukseen vaadittavia liitteita ei jaisi puuttumaan, paperista hakemuslomaketta
kehitetdan asiakasta ohjaavaksi niin, ettd hakemukseen vaadittavat liitteet on yksiloity ja
nimetty selkeasti. Kuviossa 9 on esitetty hakemuslomakkeen ohjaavuus varallisuuden to-
teamiseksi vaadittavien liitteiden osalta. Avustuksen hakija rastittaa omaisuuslajin vali-
kosta, jossa on listattu kaikki avustuksen myéntamiseen vaikuttavat varallisuuslaijit erik-
seen, niin ettei asiakkaalle jaa epaselvaksi, mitd hanen tulee ilmoittaa. Kunkin omaisuus-
lajin yhteyteen hakija ilmoittaa kyseisen omaisuuslajin yhteenlasketun arvon ja tieto hake-

muksen liitteeksi vaadittavasta asiakirjasta |0ytyy arvosarakkeen jalkeen.

Varallisuus
[x ] Kuukausiansio

<
-4
-
(L)
~
(<=}
a

Liite: Tyonantajan todistus nykyisista kuukausiansioista
Ja/tai vastaava todistus elaketuloista ja tapaturma-
yms. Korvauksista

osakkeen arvosta

D Yritysomaisuus Liite: Tilintarkastajan lausunto yrityksen arvosta ja
paljonko yrittaja on ottanut edellisena ja kuluvana

vuonna yrityksen varoja kayttéonsa

E] Kayttétilien ja saastétilien saldot Liite: Pankin allekirjoittama asiakkuusilmoitus
E Osakkeet, rahastot yms. :] Liite: Pankin allekirjoittama asiakkuusilmoitus
D Metsaomaisuus [:] Liite: Viimeisin metsaverotuspaatos
I:] Maaomaisuus :l Liite: Kiinteistoveroselvitys
D Vapaa-ajan asunto [:l Liite: Kiinteistovalittajan kirjallinen lausunto vapaa-ajan
asunnon arvosta
[:] Muut kiinteistot [:l Liite: Kiinteistovalittajan kirjallinen lausunto kiinteistén
arvosta
[] Asunto-osakkeet 1 Liite: Kiinteistovalittajan kirjallinen lausunto asunto-
L1
L1

[] Muu omaisuus Liite:
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Kuvio 9. Hakemuslomakkeen ohjaavuus varallisuuden toteamiseksi vaadittavista liitteista.

Verkkoasioinnissa vastaavasti tehdaan liitetiedostojen lisdamisesta verkkoasioinnissa pa-
kotettua: Hakija rastittaa varallisuuslajit, joita hanelld on, ja perdan tekstikenttdan syote-
taan varallisuuden arvo, jonka jalkeen on kohta liitteelle. Jos liitetiedostoa ei ole liitetty, jar-
jestelma muistuttaa asiasta ja hakemusta ei voi Iahettda ennen kuin kyseinen liitetiedosto
on lisatty, hakemuksen voi tallentaa odottamaan avustushakemuksen taydennysta, jos lii-
tetta ei voida juuri kyseisella asiointikerralla liittda esimerkiksi sen puuttumisen vuoksi. Ku-

viossa 10 on esitetty ehdotus pakotetusta liitteiden liittdmisesta.

yht. €
E] Kuukausiansio Liitetiedosto:
Pankin asiakkuusilmoitus Liitetiedosto: I:Liitetisdosto vaaditaan!
E Kustannusarvio :Summa vaaditaan!  Liitetiedosto:
D Korjaus- ja kunnossapitosopimus Liitetiedosto: :
D Selvitys vammaisetuuksista ‘: Liitetiedosto: :
D Kunnan p&stds evitd vammaisuuden perusteella jarjestettivat palvelut ja tukitoimet Liitetiedosto: :}
D Vuokrasopimus tai syytinkisopimus Liitetiedosto: :]
D Rintamasotilas-, rintamapalvelu-, rintama- tai veteraanitunnus Liitetiedosto: l:]
D Selvitys korotetusta avustuksesta Liitetiedosto: :
D Selvitys siit3, ettd haettava korjaustoimenpide kuuluu osakkaan vastuulle Liitetiedosto: :
D Asunnon pohjapiirustus Liitetiedosto: l:]
‘:I Tyépiirustukset Liitetiedosto: :
E Korjaussuunnitelma Liitetiedosto:
D Rakennus- tai toimenpidelupa Liitetiedosto: :
E MHY:n lausunto mets&n arvosta : Liitetiedosto: :Lﬁretiedosto vaaditaan!
[] «iinteistavalittsjan lausunto kiinteistsn arvosta [ | Litetiedosto: [ ]
I:\ Tilintarkastajan lausunto yrityksen varoista :I Liitetiedosto: :
D Rahoitussuunnitelma Liitetiedosto: :
D Muut Liitetiedosto: :]

Lisdd vaadittavat tiedot, jotta voit lihettid hakemuksen.
Jos haluat liittiii tiedot myéhemmin, valitse "tallenna” ja jatka.

Kuvio 10. Pakotettu liitetiedostojen lisddminen verkkoasioinnissa.

Asiakaspalvelun asiakkaat kokevat asiantuntevaksi ja palvelua saa nopeasti. Eniten kehi-
tettavaa on hakemusprosessin aikaisen tiedotuksen lisddmisessad muun muassa siltad osin,
ettd kun hakemus on saapunut ARAan, siitd voitaisiin 1ahettaa asiakkaalle tieto esimer-
kiksi tekstiviestivahvistuksena. Tekstiviestivahvistus voidaan lahettda kaikille hakemuksen
jattaneille, jolloin aina kun hakemus on rekisterdity hakemusten kasittelyjarjestelmaan,
siitd lahtee vahvistus hakemuksessa annettuun hakijan tai asiamiehen puhelinnumeroon.
Niissa tapauksissa, missa asiaa hoitaa valtakirjalla valtuutettu asiamies, vahvistus ja mah-
dolliset postitse toimitettavat lisdselvityspyynnét sekd muut asiakirjat tulee toimittaa asia-

miehelle, jolle valtuutus on annettu, ei hakijalle.

Koska lisaselvityspyynto on eniten kysymyksia aiheuttava hakemuskasittelyn vaihe, sita

tulisi jollain tapaa pystya paremmin avaamaan asiakkaalle. Eniten kysyttavaa on lisaselvi-
tyspyynndssa vaadituista hakemuksen liitteistd, niitd pitaa pystya selvemmin yksiléimaan,
jottei asiakkaan tarvitse pohtia, mika asiakirja hanen on hankittava, jotta hakemuskasittely

voi edeta.
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Paatosta odottaessa pohditaan, kauanko paatdksen saamisessa menee ja tullaanko viela
pyytamaan joitakin lisatietoja. Tekstiviestivahvistus tulisi lahettda myds lisaselvityspyyn-
ndssa pyydettyjen asiakirjojen saavuttua ARAan, tassa viestissa tulee myos ilmoittaa ar-

vio hakemuskasittelyn oletettavasta kestosta.

Hakemuksen tayttovaiheessa heraavia kysymyksia varten edella mainittujen yhteistyota-
hojen ja avustavien henkilGiden lisaaminen esimerkiksi kunnissa on tarpeen, jotta apua
hakemuksen tayttamiseen voidaan saada omalla paikkakunnalla. Korjauksen suunnittelu-
vaiheessa heraavia kysymyksia ovat avustushakemuksen reunaehdot ja avustettavat toi-
menpiteet, naita tulee pystyd hakuohjeissa selventdmaan ja esittdmaan tarkempia esi-

merkkeja avustettavista toimenpiteista.
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7 YHTEENVETO

Tyon toteuttaminen lahti liikkeelle ARAnN tarpeesta selvittda korjausavustusyksikén asiak-
kaiden kokemuksia avustusten hakemisesta ja mitd he kokevat avustuksen hakemuspro-
sessissa hankalaksi. Jotta asiakaskokemukset saataisiin selville, toteutettiin asiakastyyty-
vaisyyskysely, jonka pohjalta tehtiin kehitysehdotuksia hakemusprosessin ja hakemusoh-

jeiden kehittamiseen liittyen.
7.1 Kyselyn elinkaari

Alkuun pohdittiin rajausta tutkittavasta asiakasryhmasta ja korjausavustuksista, jotka ote-
taan mukaan tutkimukseen. Mahdollisimman laajan aineiston saamiseksi paadyttiin tutki-
maan seka iakkaan ja vammaisen korjausavustusta, hissi- ja esteettdomyysavustusta seka

sahkoautojen latausinfra-avustusta ja niiden hakemusprosessien haasteita.

Kyselylomakkeen suunnitteluun vaikutti pyrkimys tehda mahdollisimman laaja, mutta kom-
pakti kokonaisuus, johon vastaaminen ei veisi lilan paljon aikaa, kysymykset olisivat ly-
hyita ja kysely olisi mielekas tayttaa. Kasiteltaviksi aiheiksi valittin hakemusmuoto, hake-
muksen kasittelyaika, mista tieto avustuksista on saatu ja mista tietoa avustuksista halut-
taisiin saada, miten avustuksen hakeminen koetaan, mita mielta verkkoasioinnista ja sen
toimivuudesta ollaan, millaisia kokemuksia hakijoilla on ARAn asiakaspalvelusta, seka

mitka tilanteet hakemusprosessin aikana ovat herattaneet kysymyksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta testattiin Korjausavustusyksikon tarkastajilla seka
viestinnassa. Testikierroksia oli kaksi ja niiden perusteella tehtiin muutoksia kysymyksiin,
niiden sanamuotoihin ja kysymysjarjestykseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn verkkoversio
tehtiin webropolsurveys.com:ssa ja kyselylinkki lahetettiin avustusta verkossa hakeneiden
ja jo avustuspaatoksen saaneiden asiakkaiden sahkopostiin. Paperista kyselylomaketta ei
tulostusteknisista syista saatu webropolsurveys.com:sta, vaan se tehtiin Microsoft Ex-
celilld, tulostettiin ja lahetettiin saatekirjeineen (liite 2) postitse avustuspaatéksen mukana
asiakkaalle. Kyselylinkki Iahetettiin 255 sahkopostiosoitteeseen ja paperikyselyita postitet-
tiin 60 kappaletta, yhteensa kyselya toimitettiin siis 315 kappaletta kahden kuukauden ai-

kana.
7.2 Johtopaatokset

Tassa opinnaytetydssa toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella tar-
keimmat kehittamiskohteet hakemusprosessin helpottamiseksi ja selkiyttdamiseksi ovat ha-

kemusohjeiden selkiyttaminen ja hakemuslomakkeen kehittdminen asiakasta ohjaavaksi
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niin, etta asiakas osaa tayttaa hakemuslomakkeen ja siihen vaadittavat liitteet ilman kysy-
myksia. Talléin niin asiakkaan kuin ARAn tydmaara vahenee, kun avustushakemukset toi-

mitetaan vaadittavine liitteineen, eika lisaselvityspyyntoja tarvitse tehda niin paljon.

Avustushakemusten toimittaminen vaadittuine liitteineen ja lisaselvityspyyntdjen vahene-
minen vaikuttavat hakemuskasittelyn kestoon, mika on nykyisellaan koettu liian pitkaksi.
Sen lyhentaminen on yksi asiakastyytyvaisyyskyselyssa yksi eniten esiin nousseista ai-

heista.

Verkkoasiointi on suosittu avustuksen hakemismuoto ja sen toimintojen kehittdminen lisaa
asiakastyytyvaisyytta seka avustuksen hakemisen vaivattomuutta. Verkkoasioinnin toimin-
tojen osalta tulee kehittaa avustushakemuslomakkeen tietojen automaattista kopioitu-
mista, liitetiedostojen maaran lisdamista, useampien asiointikansioiden luomista seka
tehda verkkoasioinnin kirjautumisvaihtoehtojen uudelleen arviointi ja selvittda, onko muita
kirjautumisvaihtoehtoja mahdollista kayttaa kuin Katso-tunnistetta. Vaihtoehtoisena tunnis-
tautumisvaihtoehtona on ehdotettu esimerkiksi isdnndintitoimiston rekisterditymista kaytta-
jaksi ensin Katso-tunnisteen avulla, minka jalkeen kirjautuminen tapahtuu rekisteroitymi-

sen yhteydessa luotujen kayttajatunnusten avulla.

Avustushakemusohjeiden selkiyttamisen kehitysehdotuksiksi olen suunnitellut yhden si-
vun mittaisen ohjesivun korjausavustusta ikdantyneiden ja vammaisten asuntoihin hake-
ville ja esimerkit paperisen hakemuslomakkeen vaadittavien liitteiden yksildimisesta ja ni-
meamisesta seka verkkoasioinnin liitetiedostojen pakottavasta liittmisesta, joka estaa
asiakasta lahettdmasta hakemusta ilman liitteita, mikali han ilmoittaa jonkin omaisuuslajin.
Lisaksi yhteisty6ta eri toimijoiden, kuten kuntien kanssa, tulee lisata seka tietoa jakaa esi-
merkiksi julkisissa tiloissa julisteiden muodossa, jotta tieto avustuksista saadaan jaettua

laajemmalle yleisolle kuin nyt.
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Tama kysely on suunnattu Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskuksen (ARA)
avustuksia hakeneille henkildille ja yhteisaille.

Kyselyn avulla pyrimme kehittamaan avustuksiin liittyvaa hakuprosessia. Vastaaminen vie vain
muutaman minuutin. Tahdella (*) merkityt kentat ovat pakollisia.
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D Esteettomyysavustus
L]

Sahkdautojen latausinfra-avustus

3. Taytitteko lomakkeen: *
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D Paperilla

4. Miksi valitsitte kyseisen vaihtoehdon? *

5. Missi muodossa toivotte avustusohjeet julkaistavan? *
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D Invalidiliitto

E Tuttava/Sukulainen
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8. Mista haluaisitte saada tietoa ARAn avustuksista? *

D Kunnan rakennusvalvonta
I:[ Terveyskeskukset

9. Kuinka tarkeana pidatte ARAn avustuksia? *

[ meo tarkesa
[ & kovin tarkeas
[ =iainkasn tarkeaa
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11. Voitte kertoa kehitysehdotuksia ohjeisiin tai verkkosivuihin liittyen:




dld sz

12.

13.

14.
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Jos tiytitte hakemuksen verkkop

Verkkoasioinnin kokonaisuus on
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hakemuksen tayttamiseen

Paatokset ovat selkeita

Taysin sa- Jokseenki Eisamaa ei- Jokseenkin  Taysin eri

maa mielta nsamaa

Ooooao

ikt

Ooooao
Ooooao

kden

en mielta

O0Oo0onomn

mielta

O 0Ooa

3/4



ara . 4/4
15. Missa tilanteissa toivoitte ARAlta vastausta kysymyksiinne: *
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Opiskelen Lahden ammattikorkeakoulussa Palveluliketoiminnan tradenomin
tutkintoon johtavassa koulutuksessa Liiketalouden ja matkailun alalla. Teen
opintoihin liittyvaa opinnaytetyota Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskuksen
(ARA) korjausavustusyksikossa. Tehtavanani on selvittda ARAn mydntamiin
avustuksiin littyvan hakemusprosessin toimivuutta ja asiakastyytyvaisyytta seka
tutkimustulosten avulla kehittaa niita.

Toteutan opinnaytetyon kyselytutkimuksena, johon kutsun Teidat osallistumaan.
Kysely toteutetaan nimettomana. Vastaaminen vie 5-10 minuuttia.

Valmis opinnaytetyd tulee I6ytymaan osoitteesta www.theseus fi helmikuussa
2019.

Pyydan Teita palauttamaan kyselylomakkeen taytettyna oheisessa
vastauskuoressa 19.10.2018 mennessa.
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Kaisa Auranen
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kaisa.auranen@ara.fi
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Osoits Laress Puneiin - Telsfon £-mail ‘ vied
PLX P8 30 029 5250800 Krjaamo.aragaran wwaaran
Vesljarverkatu 11A Vesjarvenkatu 11 A etunimisukunimi@ara
15141 Lant 15141 Lahtis omamnsiakinamngaraf




lakkaan ja vammaisen korjausavustus a ra o

Enintdan 50% hyvaksyttavista korjauskustannuksista. !l zvusiste ston verkkoasioinnissa

ara.fi/verkkoasiointi

e, 3 . . o, tai lahted hakemuksesi osoitteeseen
Erlt)/ISESta Syysta 70A Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus
PL 30
15141 LAHTI

Puhelin: 029 525 0818
Sahkoposti:korjausavustus.ara{a)ara.fi

Kuka voi hakea? Mihin avustusta? Palveluajat: ti-to klo 9-15

. ‘ -toimenpiteet arvicidaan aina tapauskohtaisesti
-65-vuotta tdyttanyt tai vammainen

henkild ~avustusta voidaan mydntad toimenpiteisiin, jotka parantavat kotona pidemp&an
oS L asumisen mahdollisuuksia

-henkils, jonka miokakuntaan kil yl -avustettavia toimenpiteits voivat olla esimerkiksi: kynnyksien paisto, luiskien

65-vuotias tai vammainen henkild rakentaminen, valaistuksen parantamien, helppokayttoisten keittiokalusteiden

asentaminen, muiden korjausten yhteydessa asumisen kannalta valttamattémat

kodinkoneet, ldmmitysmuodon muutos |&mmityksen yllapidon ollessa hakijalle liian

raskasta, (ei kustannukset ja energiasyyt), peseytymistilojen muutokset (ei sauna),

vesikaton uusiminen, perusteltu liittyminen vesiosuuskuntaan ja kunnan
jatevesiviemdriin

-Ei avusteta: vuosikorjausluonteiset toimenpiteet, koko talon korjaus
Ruokakunnan tulot ja varallisuus &
-Hakijan ruokakunnan varallisuuden maaran tulee olla vahdinen
Miké on aloituslupa?

-Avustuksen saamisen ehtona on, etta tdita ei ole

~Tul jat:
RS Tulot €/kk veteraaneilla ja aloitettu ennen ARAnN tekem&s avustuspadtists
Henkislulki {brutto) xg:;:?ﬂi[‘”f;?:f -Aloituslupa ei automaattisesti tarkoita myénteista
1 2000 (2600) ' avustuspastosts
; i;gg Eggég; -Aloitusluvalla todetaan hakijan ja hankkeen
4 5000 (6500) avustuskelpoisuus sekd valvotaan hakemusten oikea-

aikaista jattamista
Yli 4 hengen ruokakunnissa tulojen enimmaismaarédd korotetaan
875€/lisdhenkild

Mité liitteits vaaditaan? ]

Liitteet kaikilta ruokakuntaan kuuluvilta
= molemmista aviopuolisoista ja mahdollisista muista

KAIKILTA HAKTIOILTA - ruokakuntaan kuuluvista (esim. kotona asuvat lapset)

-Tybnantajan todistus nykyisistd kuukausituloista ja/tai vastaava todistus nykyisisté eldketuloista ja tapaturma- yms. korvauksista
-viimeisin valmistunut veroselvityksen erittelyosa

-pankin virkailijan allekirjoittama asiakkuusilmoitus, josta selviaa tilien saldot, osakkeet, rahoitusosuudet yms. omaisuus
-Kustannusarvio toimenpiteen kustannuksista, esim. tarjous tai sopimus

LISAKSI TAPAUSKOHTAISESTI:

-Kiinteistbveroselvitys, kun hakija omistaa asuinkiinteistéin ,johon avustusta haetaan, metsdd ja/tai muita kiinteistsja

-Kiinteistévélittdjan kirjalinen lausunto esim. vapaa-ajanasunnon arvosta, muutoin kaytetdan Verohallinnon ehjetta "Varojen arvostaminen
perintd- ja lahjaverotuksessa"

-MHY:n kirjallinen lausunto metsén arvosta, muutoin kdytetdan Verohallinnon ohjetta "Varojen arvostaminen perintd- ja lahjaverotuksessa"

-Korjaus- ja kunnossapitosopimus, jos hakija ei omista asuntoa (esim. kuolinpesan osakas, vuokralainen)

-Jéljennds asuntoa koskevasta vuokrasopimuksesta tai syytinkisopimuksesta (yleensa kauppakirja), jos asunto el ole omistajan kaytossd
-Jos asunto-osakeyhtiossa poiketaan taloyhtion ja osakkaan vastuunjaosta, selvitys siitd, ettd haettava korjaustoimenpide kuuluu asukkaan
vastuulle (esim. isdnnditsijan lausunto, péytakirjanote yhtiskokouksen paattksestd, yhtidjdrjestys tai muu vastaava)

-J&ljennods rintamasotilas- rintamapalvelu-, rintama- tai veteraanitunnusta keskevasta asiakirjasta, jos ruokakunnassa veteraani tai veteraanin
leski

-Selvitys vammaisetuuksista, Kelan tekema p&atds, tai muu luotettava selvitys, Kunnan antama péaétds evatd hakijalle vammaisuuden
perusteella jarjestettavét palvelut ja tukitoimet, jos hakemuksen perusteena vammaisuus

-Selvitys korotetusta avustuksesta hakemuksen perusteen ollessa esteettémyys tai valttamaton tarvekun ilman korjaustoimenpiteits ei voi saada
valttamatdnts sosiaali- ja terveyspalvelua

-Korjauksen laajuudesta riippuen:
-Rakennus- tai toimenpidelupa, jos sitd toimenpiteelta edellytetaan
-asunnon pohjapiirustus, tytpiirustukset, korjaussuunnitelma
-Tilintarkastajan lausunto yrityksen arvosta ja paljonko kuluvana vuonna on otettu varoja omaan kayttdon, jos hakija on yrittdja

-Tarvittaessa / ARAN pyytdessa
-Rahoitussuunnitelma koko hankkeen kustannuksista
-Muut mahdolliset tarvittavat liitteet

Kun hakemus on toimitettu tdydellisend litteineen ARAan, kasitelldan se 7 arkipdivan kuluessa saapumisesta.




