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Personal budgeting model for people
with disabilities

* Personal budgeting model (henkildkohtainen budjetointi) is a reform of the
disability services

* The brief focused on the development of a personal budgeting model for
citizens with disabilities to be able to access the services, help and support
that they need to improve their everyday life, health and well-being.



Key problem areas

“It [special support services] started
in 2019 as a trial and now it’s
obvious that the customers really
need these services.”

- Kela worker

Social workers are under-funded, People with disabilities need more
lack resources -> no time to provide assistance with getting benefits &
individual support services

Information about services is
"[During the PB pilot] there is no hard tO f|nd and understand

time to go through personal
considerations with each
individual."

- Social worker “[After getting the diagnosis], no one from
the municipality told us anything, we had to
search for information ourselves.”

- Family member of a person with
severe disability



Proposal: Autonomy through support

Info-pack Support person 0



Working at the DVV

* Digi- ja vaestotietovirasto (DVV)
* Digital and Population Data Services Agency, aka the Finnish Digital Agency

* “promotes the digitalisation of society, secures the availablility of data, and
provides services for the life events of its customers.”

* The only service design team in the government
e Started as a service design intern in June 2021
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Asiantuntijatuki for the Legal
Registry Centre
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Asiantuntijatuki pilot

* Provides design and other expertise to
public organizations wanting to develop
their services

* Part of the government’s Digital
strategy, which aims to digitize public
services

* Coordinated by the Ministry of Finance
(Valtiovarainministerig)

* Piloted in 2021 with 4 projects

17.2.2022



Legal Registry Centre
(Oikeusrekisterikeskus)

* Agency in the administrative sector of the Ministry of Justice

* Responsible for
- Information systems and registers
- enforcement tasks relating to fines, forfeitures, payments and claims

* Made up of multiple different siloed sectors

* Challenge: How to build a common understanding of user-centered service
development, in order to create a unified user experience?
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Project overview & timeline

Organization
interviews

Design sprint
(demo service

design project) 11/2021
Co-creating the
framework
10/2021
Framing the
problem

12/2021

Solution
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Identified challenges

27.2.2022

+ Ajanpuute &
resurssipula
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Design sprint
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Interviews

Asiakaspolun kuvaus

3 x young people (19-29v) who were in debt
3 x government officials who work directly with the user-group (National enforcement authority,

financial and debt advisors)

2 x stakeholder interviews (Ohjaamo, Takuusaatio)

Nuorten parissa tyoskentelee paljon enemman ammattilaisten verkostoja, jotka
patistavat heitd olemaan yhteydessa ennen kuin velat ehtivat paatya ulosottoon
asti, mutta kylla asiat yleensé siind kohtaa ovat jo sen verran solmussa, ettei sita
ulosotto pystytd monessakaan tapauksessa valttamaan...eli eli ollaan auttamatta

mydhdssa sen yhteydentoton kanssa joka tapauksessa, oli ne velat ulosotossa
tai ei.

Nuor‘i'juttelee kavereiden
kanssa, (ei juuri vanhempia
jotka voisi auttaa)

Nuoret on yleensa yhteydessa myohaisessa
vaiheessa kun velkaa on jo kertynyt. Raha-

asiat on ollut pitkaan solmussa -
haaté/vuokrarasti kriisiyttaa tilanteen

On tahoyt miel 2 ostettu velall - of mitaan yksitaists
Syt paits ajattelemattomuus. Kuluttaminen niin niin
1313 paivaa, pitad olfa kakkea Ja fos 523 ef ole i
ostetaan velaksi

Puhelimitse todennakdisempaa etta tapaaminen
onnistuu. Ylipaansa kun paasee kasvotusten niin
paasee tulkitsemaan paremmin, sitouttaa

paremmin. Aika usein nama jaavat kesken, nuori ei

tule tapaamiseen. [

Ostettu osamaksulla/otettu
luottoa eika pystyta maksamaan
laskuja, eletty yli varojen, on

tyypillisin tilanne

Joillakin on voinut
tulla ekoja kirjeita
ulosotosta tai kaikki
velat on jo siella

Mitd

velkaneuvonnan/ulosoton tyd Kuka on meihin yhteydessa, miksi

Nuoret on jo joidenkin palveluiden piirissa,
Joista ohjataan meille. Mulle on tullut
terveydenhuollosta, etsivasta nuorisotyésta,

sosiaalitoimesta...

Vs

~

Tarvitaan paukkuja ennakoivaan tyohon - Jos asiakas meille asti
tulee niin tosi vaikeaa on saada muutosta

Nuorilla ei ole kasitysta mita palveluita me
tarjotaan. Ensisijainen kasitys on etté hoidetaan

Nykyaan tama on ja

- ehka kokonaisvaltaisempaa kuin aiemmin
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1-2 yhteydenottoa ja sitten seuranta.
Paasaantoisesti viestin puhelimella tai
skypelld, henkilokohtaisia tapaamisia

~

;I/—)

Mika on tilanne? Mita teen ensin?

velkajarj lyita. Mulla taa on ollut puhtaasti
talousneuvontaa - en ole yhtaan velkaa paassyt
jarjestelemaan. Tehdaan ahinna suunnitelmia

Nuorilla ei ole kasitysta mitd palveluita me tarjotaan
- Monesti tuntuu ettd ldhdetdan asiantuntijoista eika

loppuasiakkaista

\_

Ollaan pidetty tilaisuuksia
oppilaitoksissa ET hankkeeseen liittyen,
talousneuvoloita - siihen suuntaan
tarvittaisi apua, sometukea tahan. Hyva
ettd ovat paikan paalla, saadaan
vuorovaikutusta aikaiseksi ja saadaan

keskustelua aikaiseksi

~
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Nuorilta tulee yhteydenotto esim
sahkoisen asioinnin kautta mutta

tehdaan

eivat sitten vastaa soittoon tms, asia

1-2 yhteydenottoa ja
sitten seuranta.
PANKInaiat

wviestin puhelimella
tai skypella,

ei etene

Mité nuoret tietivat meistd, mistd meidat 16ydetaan

Tosi vahan tiedetddn mitd ja miten me



EMPATIAKARTTA, nuori 1
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EMPATIAKARTTA, nuori 2

Miten nuari TUNTEE

Mitd nuori AJATTELEE

Mitd nuori TOIMII

Rl tieed
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Workshop 2:
Understanding the
user’s needs and their

life situation
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Workshop 2: Framing the problem

How might we...

rohkaista vaikeuksissa olevia nuoria hakemaan tietoa ja apua ajoissa ja
ennalta ehkaista nuoren joutumista talousongelmiin

8y ereallgolng.-. oikeat kanavat jolla tavoittaa

a) nuoria joilla on talousvaikeuksia ennen kuin tilanne paasee liian pahaksi
b) ala-ikaisia nuoria ennen kuin he itsenaistyvat taloudellisesti

SIUERUDAUIN 5 his hyvan talouden hallinnan taitoja vélttyakseen velkaantumiselta ja
voimaantua ottamaan kontrollia omasta elamastaan

27.2.2022




Workshop 3: Ideating and validating

Nuorten tarina,
sosiaalinen media,
kampanjat -
somevaikuttajien
valjastaminen mukaan:
verokuiskaaja
esimerkki

Nuoret
Mika se on? - . atzoriat Millainen palvelun tulee olla, jotta nuoret loytavat sen haluavat
) . Kampanjointia Vakituinen mieluummin X _
Miten se toimii? nuorten paivelukanava someen, videoita, kun kayttaa sita?
Mits se sisaltaa? e jossa asiantuntiia(t LTI
¢ kayttamiin vastaa nuorten —_
g i kysymyksiin, jataan
el k_anav.'.'n tetoaa julkaistaan Somevalkuttajat
esim. Tiktokiin. postauksia. vai Wbettajat
Ajatuksena bl Eiolisisidotty  m— SRR
Vel per olisi wainyeen some. Tastellzan
Jodelin joka vosi useamman formaatin, vaan disinformaatiota —
vasata nuorten henkils voitaimia
ysymyiin ylapitims monessa
Puhutaan Teto pitsa terota
e SIS Tarjonts
Kielella (e vriamies

somekanaviin
vastauksia informaatiota S s
Puhutaan
nuorille Nuori —_—
pelottelematta

B i o v ola
nucrille ‘et arkaa Mﬂ:ﬂ:ﬂ'j’:“’ e ol Toisi myds
— q ‘tictopaketti - mits ﬁ ©omaa sisalted q
saada auta actaan

Linkitysmandolli
suus, ett3 vois!
vitata oikean
avun parin
keskustaluista

Ulkomuoto on tosi tarked,
pitaa olla puhutteleva ja
puoleensavetava - helposti
info |0ydettavilla,
navigoitava. Kela hyva
esimerkki vaikka
tukiasioissa - mahdoton
labyrintti asiakkaalle

Milta tuntuu?

Mitd parantaisit?

Some on tarkeaa,
myds se muoto -
linkitys vaikka
selkedlle sivustolle,
josta l6ytaa
kysymyksia ja
vastauksia

T —

Matalan kynnyksen
lahestyminen - tassa
on se sosiaalinen
stigma, taalla olis ne
ammattilaiset jotka
pystyy auttamaan

rohkeutta esim Vero ja IG -

osallistaa ndita nuoria

|oydettava
oikea kanavat
kullekin esim

ikdryhmalle

19



Workshop 3: Stakeholder map

Elinkeinoeldaman

keskusliitto
Pankit Martat
Pikavippifirmat
Talous- ja
velkaneuvonta

lltap&ivaker
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(tyo jatkuu)

Kaupungin nuorisotyd/ seurakuntien

Opetushallitus,
Olli-Pekka
Heinonen
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/ harrastustoi
minta

Paikalliset



Outcomes

* Framework consisted of:
- Guide/Roadmap
- Ymmarryskortti




Embedding outcomes into existing processes

Kenttd, asiakaspalvelu,
asiakasrajapinta
Asiakastarve tai tekemisen
tehostaminen

Ministerid, eduskunta
Lainsdaddnnon vaateet

New added step

Muut vaateet (GDPR, tekniset
alustat vanhenevat jne)
Teknisen alustan tai muiden
vaateiden paine uudistaa
olemassa olevaa

Sidosryhmat esim perintdtsto,
Vero jne.
Toiminnan ketterdittdminen,
yhteisiin projekteihin
osallistuminen

Sektorit
Asiakasymmarryksen
selvittaminen

9

Ymmarryskortti

Sektorin ICT
uadjetti, tekniset linjaukset

Ideakortti

Sektorin johto
Padatokset

—
_U—.

Ideasalkku

ORK
Resurssointi, toteutusprojekti
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Roadmap for user-centered service development

LOYTORETKI ASIAKASYMMARRYKSEEN

Sukella syville
loppuasiakkaan

!na:(ailr:aatn l— Kuurtole 5. asiakasrajapinnassa
S FEESHIS R tydskentelevien kanssa
- [ / Tarkista onko juuri tima i

Keskustele

&Y

4. 4 ongelma ratkaisemisen
- -

: | * arvoinen - mikd on sen
v : ml:ttl:z:(lzt:\ Lakr;l::gn \ ' vaikutus ja hyodyt?
> " Kartoita kumppanit o s
' v & = o [ Keskustele

6. sidosryhmien ja Kun ymmarryksesi kasvaa,
kumppanien kanssa \\ 7. tarkenna ja kiteyta

8 /]

ongelma

1, Selvité kuka on \ . i é \
* loppuasiakas Ve v ‘)~ ‘
‘ <,)» (y

Keraa kaikki olemassa

3. oleva tieto - onko muualla \\V ‘

jo ratkaistu sama ongelma?

A g : R . A ‘/‘ (‘

Kayta asiakasymmarrystietoa paatoksenteon tukena ja perusteluina - unohda ennakkoluulosi!

p—p= —— - ~ | 23



Reflections

* Messy front-end:
- Finding a common understading
- Gathering a committed core team In the
organization

* ’'Aha-moment’ for client: interview analysis and
iIdeation workshops

* Typical issues across all pilots:
- Thinking you know what the user needs
- Communication issues
- Siloes, not working together with
stakeholders

17.2.2022
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