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Johdanto

Lahden ja Lappeenrannan yhteiset palvelupisteet ja yhteiskayttdiset toimistotilat ovat ensimmaisia kevaalla 2022
hyvaksytyn yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuden mukaisia toteutuksia ja siksi erityisen tarkeita koko
valtakunnallisen uudistuksen eteenpéin viemiselle.

Lahden ja Lappeenrannan virastotalojen yhteisten palvelupisteiden avaamisen ldhestyessé tavoitteena on yhdess
varmistaa, ettd kdynnistyminen tapahtuu siten, ettd seké asiakas- etté tydntekijakokemus ovat mahdollisimman hyvia
ensimmaisesta paivasta alkaen.

Yhteisen toiminnan kehittdmisen tueksi Valtiovarainministerié (VM) on antanut toimeksiannon Senaatti-kiinteistoille
tuottaa johdon asiantuntijapalveluna yhteisen asiakaspalvelukonseptin jatkokehityksen palvelumuotoilun avulla
yhteistydssd kumppaneittensa Pentagon Design Oy:n ja Workspace Oy:n kanssa. Liséksi HAUS kehittamiskeskus Oy on
valtiovarainministeridn toimeksiannosta vastannut yhteisen asiakaspalvelun konseptiin kuuluvan yleisen
palveluneuvonnan osaamisen kehittdmisen kokonaisuudesta.* Muotoiluprojektit on toteutettu osana
valtiovarainministerién johtamaa valtakunnallista Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -
hanketta.

Tyoén tuloksena on tuotettu tdma yhteisen asiakaspalvelun kéasikirja. Késikirjan kehittaminen on tehty edustuksellisesti
asiakaspalvelutiimien, paikallisen asiakaspalvelun edustajien seké valtakunnallisten kehittdjien kanssa. Kasikirja on
tarkoitettu hyédynnettavéksi myds seuraavien yhteisen palvelupisteiden valmistelussa.

*HAUS kehittdamiskeskuksen johdolla tehtya ty6ta on hyédynnetty témaén kéasikirjan luvussa 5: Yhteisen palvelupisteen roolit ja tehtévat.
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Yhteisen asiakaspalvelun palveluntarjoajat

Yhteinen asiakaspalvelu kokoaa yhteen eri

palveluntarjoajia.

Ensisijaisesti mukana olevat palveluntarjoajat:

Verohallinto

Digi- ja véestotietovirasto

Aluehallintovirasto
Maanmittauslaitos

Rikosseuraamuslaitos (yhdyskuntaseuraamustoimistot)
Maahanmuuttovirasto
Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus

Poliisi (lupapalvelut)
Ulosottolaitos

Oikeusapu ja Edunvalvonta
Julkiset ty6- ja elinkeinopalvelut

Kansanelakelaitos

Kuntien, kaupunkien ja hyvinvointialueiden palvelut

soveltuvilta osin
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Tama kasikirja on tydkalu yhteiseen
asiakaspalveluun valmistautumiseen,
siita viestimiseen seka
kunkin organisaation oman toiminnan
muutoksista sopimiseen.
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Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

1. Taustaa ja tavoitteet

2. Yhteisen asiakaspalvelun tavoitetila

3. Yhteisen asiakaspalvelun tavoiteltava asiakaskokemus
4. Tyodntekijakokemuksen kuvaus

5. Yhteisen palvelupisteen roolit ja tehtavat

6. Kayntiasioinnin asiointipolut

7. Suositus asiakaskokemuksen mittaamisesta ja

menetelmista

8. Askeltava eteneminen kohti yhteisen asiakaspalvelun
tavoitetilaa

9. Johtaminen ja organisoituminen

Liitteet
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Kasikirja on tehty
helpottamaan yhteisen
asiakaspalvelun ty6ta ja
olemaan luotettava apuri
arjen erilaisissa tilanteissa.

Késikirja on tarkoitettu
muutoksen ja viestinnan
tueksi projektiomistajille
/ohjausryhmalle,
asiakaspalvelutiimille ja
valtakunnallisille kehittajille.

Sisélléistd on valmisteltu
myds koosteita erilaisiin
hyédyntadmisen tarpeisiin.



Kayttéohje yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan 1/2

Sisalté

Kenen tulisi kayttaa

Mihin ja miten tata kannattaa hyédyntaa?

Muista ainakin nama!

1.Taustaa ja tavoitteet

Kaikille kasikirjan
hyédyntajille

* Orientoitumiseen mita ovat yhteisen asiakaspalvelun
kehittdamisen tavoitteet, toiminnan kaynnistymisen
valmisteluun osallistuneet ja tyéssa huomioidut
nakokulmat seké priorisoidut kehittdmisen tarpeet.

* Yhdessa tdhtddmme mahdollisimman hyvaan yhteisen
asiakaspalvelun asiakas- ja tyontekijakokemukseen
yhteisen toiminnan kdynnistyessa.

2. Yhteisen asiakaspalvelun
tavoitetila

Valtakunnalliset kehittajat
Projektiryhma/ohjausryhma
Asiakaspalvelukoordinaattorit
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkil®std

* Viestintdan ja yhteisen ymmarryksen luomiseen
yhteisen asiakaspalvelun tavoitetilasta

¢ Tueksi toiminnan kehittamiseen tavoitetilaa kohti niin
yhteisen toiminnan kuin kunkin organisaation oman
toiminnan kehittadmisen kannalta

* Meilld on yhteisessa palvelupisteessa on uusi
palvelumalli, jolla tavoittelemme hyétyja kaikille
osapuolille

* Kehitdmme yhteista toimintaa Lahdessa ja
Lappeenrannassa vaiheittain

* Varmistamme yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen
huomioimalla sosiaalisen, fyysisen ja digitaalisen
palvelu-ulottuvuuden

3. Yhteisen asiakaspalvelun
tavoiteltava
asiakaskokemus

Valtakunnalliset kehittajat
Projektiryhma/ohjausryhma
Asiakaspalvelukoordinaattorit
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkildstd

* Taustoitukseen mista asiakaskokemus koostuu, mita
asiakaskokemuksella tarkoitetaan, mita
tavoiteltavaan asiakaskokemukseen kuuluu seka
kuinka asiakaskokemus tyéntekijéiden nédkékulmasta
mahdollistetaan

* Yhdessa vastaamme siita, etta asiointi yhteisella
palvelupisteelld sujuu ja asiakkaalle syntyy hyva
palvelukokemus

* Hyvéaan palvelukokemukseen kuuluu palveluiden
saatavuus, niiden vastaaminen asiakkaiden tarpeisiin,
sujuvuus, palveluohjaus, turvallisuus ja monikanavaisuus.

4. Tyontekijakokemuksen
kuvaus

Valtakunnalliset kehittajat
Projektiryhma/ohjausryhma
Asiakaspalvelukoordinaattorit
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkildstd

* Orientoitumiseen tydntekijakokemuksen
nakodkulmaan ja konkreettisia keinoja hyvan
asiakaskokemuksen synnyttadmiseen

* Tyontekijakokemus heijastuu asiakaskokemukseen: mita
parempi tydntekijakokemus, sitd parempaa
asiakaskokemusta tuotamme

* Rakennamme hyvia palvelukokemuksia yhtena
ammattilaisjoukkueena
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Kayttéohje yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan 2/2

Sisalté

Kenen tulisi kayttaa

Mihin ja miten tata kannattaa hyédyntaa?

Muista ainakin nama!

5. Yhteisen asiakaspalvelun
roolit

Asiakaspalvelukoordinaattorit
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkil6sto

* Roolikuvaukset antavat hyvan yleiskasityksen
yhteisen asiakaspalvelun aulassa toimivista
yhteisista rooleista sekd heidan yhteistoiminnan
rajapinnoista.

Yhteiset roolit sujuvoittavat yhteisen asiakaspalvelun
arkea ja ovat tukemassa asiakkaan asiointia yhteisen
palvelupisteen aulassa.

6. Kayntiasiakkaan
asiointipolut

Asiakaspalvelukoordinaattorit
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkil®std

* Kunkin organisaation lapikaytavaksi ja tarpeiden
mukaan toiminnan sovittamiseen yhteiseen
palvelupisteeseen.

* Yhteisista toimintatavoista sopimiseen

* Kaynnistamisen jalkeen kehittdmisen ja kokeiluista
oppimisen dokumentoinnin tukena.

Kun pohdimme asiakkaan saapumista, palveluihin
ohjaamista seka asiakirjojen jattdmista niin poluista
I6ydamme jo yhdesséa sovitut ratkaisut ja toimintatavat.

7. Suositus
asiakaskokemuksen
mittaamisesta ja
menetelmista

Valtakunnalliset kehittajat
Projektiryhma/ohjausryhma
Asiakaspalvelukoordinaattori
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkildsto

+ Siséallon avulla ja projektiomistajien/ohjausryhman
johdolla sovitaan yhdesséa asiakaskokemuksen
mittaamisesta, sen toteutumisesta ja niihin liittyvista
hankinnoista Lahdessa ja Lappeenrannassa.

Mittaamisesta rakentuu asiakaskokemuksen
kehittamisen tydkalu, jonka avulla pystymme jatkuvasti
parantamaan asiakaskokemusta oppimalla tuloksista ja
tekemalla kehitystoimenpiteita.

8. Askeltava eteneminen
kohti yhteisen
asiakaspalvelun tavoitetilaa

Valtakunnalliset kehittajat,
Projektiryhma/ohjausryhma

* Yhteisen toiminnan kehittdamisessa seuraavan
kolmen vuoden ajan.

Askeltava eteneminen kuvastaa miten yhteisen
toiminnan kehittdminen toteutetaan vaiheittain.
Paivitdmme askeltavan etenemisen suunnitelmaa
kokemusten ja oppien myota.

9. Johtaminen ja
organisoituminen

Valtakunnalliset kehittajat,
Projektiryhma/ohjausryhma,
Asiakaspalvelukoordinaattori
Asiakaspalvelutiimi
Asiakaspalveluhenkil6sto

* Organisoitumisen malli selkeyttaa ja varmistaa
paatdksentekoa ja yhteisen toiminnan kehittamista
seka strategisella ettd operatiivisella tasolla.

Lahden ja Lappeenrannan organisoitumisen malli kiteyttaa
yhteisen asiakaspalvelun jarjestaytymisen toiminnan
kaynnistyessa.

Asiakaspalvelutiimi ja —koordinaattori vastaavat
paikallisesta toiminnan kehittdmisesta ja arjen
sujuvuudesta

Ohjausryhma vastaa yhteisen toiminnan linjauksista ja
konseptin toteutumisesta
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Yhteisen kayntiasioinnin toiminnan tavoitetila

Hyoédyt ja
vaikuttavuus

Asiakas-
kokemus

Uusi
palvelumalli

Yhteisen
palvelun roolit
ja tehtavat

Asiakas-
kokemuksen
mittarit

Asiakaskokemus ja
yhteinen asiakkuus-
ajattelu paranevat

asiakaspalvelun palvelu-
kehittamisen, henkil6ston ja

tiloihin liittyvista synergiaeduista

Organisaatiot hyotyvat yhteisen

Henkiloston tyo helpottuu
ja aikaa jad enemman
vaativampien asiakas-

: tilanteiden hoitamiseen

Osallisuuden tunne ja
luottamus yhteiskuntaa
kohtaan vahvistuu

¢
3K

Saumaton palvelu-
ohjaus ja yhteistyd
asian edistamiseksi.

&

Monipuolista tukea
yksiléllinen asiakas-
tarve huomioiden.

Monipuoliset palvelut
helposti saatavilla
samasta paikasta.

Sujuva asiointi — palvelutarve

s#e (5)

Asiointi on turvallista
ja yksityisyys on
huomioitu.

Monikanavaisuus
tunnistetaan ja ohjataan
eteenpain asiointipolulla.

lisda asioinnin helppoutta
ja itsenaista asiointikykya.

Palvelemme
yhteistéa asiakasta

Teemme yhteistyota
yli palvelurajojen

On mukavaa tehda
t6éita ammattilaisten
joukkueena

Uudessa palvelu-
ympaéristossa on
helppo onnistua

Yleinen palveluneuvoja toimii
yhteisen asiakaspalvelun aulassa ja
itsepalvelualueella avustaen ja
opastaen apua tarvitsevia asiakkaita

Aulapalvelun tehtavana on
tukea yhteisen asiakaspalvelun ja
koko kohteen tilojen ja siella
vierailevien henkildiden turvallisuutta.

Saapuminen ja palveluun
ohjautumisen asiointipolku

Asiakirjojen jattamisen
asiointipolku

- * Asiakastyytyvaisyys
E * Asioinnin sujuvuus
» Asiakas saa tarpeeseensa sopivaa palvelua
* Asiakas saa asiaansa edistettya
» Asiakas saa oikea-aikaista ja saavutettavaa palvelua
CQ * Asiakaspalvelu on aktiivista, empaattista ja kohtaavaa
* Asiointi on turvallista

* Asiakkaiden kyky hoitaa itsendisesti omia asioita kasvaa
gﬁ *  Tyontekijakokemus
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Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohanke
Senaatti-kiinteistot
Asiakaspalvelun alueellinen ohjausryhma Toimitilahankkeen ohjausryhma

Asiakaspalvelutiimi Tydymparistotiimi Turvallisuustiimi
Viestintatiimi

Yhteisen tydympariston henkildsté ja asiakkaat

Tyontekija-
kokemus

Kayntiasioinnin
asiointipolut

Johtaminen ja

organisoituminen



Nain mahdollistamme hyvan asiakaskokemuksen muodostumisen

Asiakaskokemuksen tavoitetila

SAATAVUUS

Léydan monipuoliset palvelut helposti
samasta paikasta. Palvelut ovat
ymmarrettava kokonaisuus.

Saan asiaani edistettya.

ASIAKASTARVE

Omat yksilélliset tarpeeni ja
asiointikykyni huomioidaan. Saan
monipuolisesti tukea.

PALVELUOHJAUS

Minua ei pallotella toimijalta toiselle, vaan
asiantuntijat toimivat saumattomassa
yhteistydssa asiani edistdmiseksi.

SUJUVUUS

Palvelutarpeeni tunnistetaan, ja minua
tuetaan eteenpain asiointipolullani. Tiedan
kuinka edistaa asiaani.

TURVALLISUUS

Voin luottaa siihen, etta asiointi on
turvallista ja etta tietosuoja seka
yksityisyys toteutuvat jokaisessa
palvelutilanteessa.

MONIKANAVAISUUS

Saan monikanavaista palvelua ja digitukea.
Uudet digitaaliset palvelukanavat lisdavat
asioinnin helppoutta. Samalla kykyni hoitaa
asioitani itsenaisesti vahvistuu.

YHTEINEN PALVELUPISTE

</>

Fyysinen

Sosiaalinen

Digitaalinen

</>

Tyontekijakokemuksen tavoitetila

SAATAVUUS

Yhteisessa palveluympaéristdssa on sujuvaa
tuottaa hyvaa asiakaskokemusta muiden
asiantuntijoiden kanssa. Pystymme edistdmaan
asiakkaan tarvetta lyhyessé ajassa.

ASIAKASTARVE

Kuuntelen asiakasta ja osaan ohjata hanta
tarvittuun palveluun empaattisesti. Minulla on
kaytdssa tyodkalut lisatiedon etsimiseen seka
ymmarrys palvelupisteessé toimivista palveluista.

PALVELUOHJAUS

Minulla on hyva ymmarrys asiakaspalvelun yhteisista
toimintatavoista ja rooleista. Pystyn tunnistamaan,
milloin asiakasta on tarpeen palvella yhteistydssa
muiden kanssa ja milloin oma osaamiseni riittaa.

SUJUVUUS

Tunnen asiakkaan palveluprosessin ja voin tukea hanta
eteenpain. Varmistan omalta osaltani, etta asiakas saa
asiaansa edistettya.

TURVALLISUUS

Minulla on hyvat digi- ja tietoturvataidot. Pystyn
palvelemaan asiakkaita tietosuojan huomioiden.
Omassa toiminnassani vastaan siita, etta
palvelupisteessa on turvallista asioida.

MONIKANAVAISUUS

Tunnen digitaaliset palvelukanavat ja erilaiset
itsepalvelun mahdollisuudet. Pystyn opastamaan
asiakkaita monipuolisesti niiden kaytdssa.

Huom! Sosiaalinen, fyysinen ja digitaalinen ulottuvuus sulautuvat palveluympéristéssa kokonaisvaltaiseksi kokemukseksi.
Viérikoodit tuovat esiin kunkin teemakokonaisuuden keskeisimmén ulottuvuuden.



Kasikirjasta valmistellut koosteet ja kasikirjan liitteet

Kasikirjasta on luotu seuraavat koosteet esittelytarpeiden mukaan:

Version paivamaara

ja palveluun ohjaaminen seké asiakirjojen jattéaminen

Yhteisen asiakaspalvelun tiivis esittely 7.6.2023
Palvelupisteessa tydskentelevan perehdytyspaketti 7.6.2023
Yhteisen asiakaspalvelun roolit 24.5.2023
Kayntiasiakkaan asiointipolut 7.6.2023
Yhteisen asiakaspalvelun kehittdminen ja johtaminen 24.5.2023
Kasikirjan liitteet:

Liitg 1. Yhte.inerl palvel.upiste, Yhteisen asiqkaspa!velun . 9.52093
projektiomistajien/ohjausryhman tehtavalista toimenpanon tueksi

Liite 2. Yhteinen palvelupiste, kdyntiasioinnin asiointipolut - Asiakkaan saapuminen 7 6.9023

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Taustaa ja
tavoitteet
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Kasikirjan tuottamisessa on ollut mukana suuri joukko eri toimijoita

VM hankkeessa
mukana olevat

Lahden yhteisen
tyoymparistén toimijat

Lappeenrannan yhteisen
tyoympariston toimijat

Huomioita projektin
tyohon

* Julkiset ty6- ja elinkeinopalvelut
» Verohallinto (VERO)

« Digi- ja vaestotietovirasto (DVV)
+ Kansanelakelaitos (Kela)
 Aluehallintovirasto (AVI)

« Maanmittauslaitos (MML)

* Rikosseuraamuslaitos,
yhdyskuntaseuraamustoimistot (RISE)

e  Maahanmuuttovirasto

* Elinkeino-, liikenne- ja ymparistékeskus
(ELY-keskus)

+ Poaliisi (lupapalvelut)

* Ulosottolaitos
* Oikeusapu ja Edunvalvonta
* Julkiset ty6- ja elinkeinopalvelut

* Kuntien, kaupunkien ja hyvinvointialueiden
palvelut soveltuvilta osin
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* Hameen TE-toimisto

+ Verohallinto (VERO)

+ Digi- ja vaestotietovirasto (DVV)
+ Kansanelakelaitos (Kela)

+ Maanmittauslaitos (MML)

* Hameen ELY-keskus

+ Aluehallintovirasto (AVI)

* Rikosseuraamuslaitos,
yhdyskuntaseuraamustoimistot, Hdmeen
yks.-toimisto (RISE)

e Ulosottolaitos

* Asumisen rahoitus- ja kehittdmiskeskus
(ARA) (bonus*)

* Business Finland (bonus*)
* Kilpailu- ja kuluttajasuojavirasto (bonus*)

» Kaakkois-Suomen TE-toimisto

« Verohallinto (VERO)

+ Digi- ja vaestotietovirasto (DVV)
+ Kansanelakelaitos (Kela)

+ Maanmittauslaitos (MML)

» Kaakkois-Suomen ELY-keskus

+ Aluehallintovirasto (AVI)

* Rikosseuraamuslaitos,
yhdyskuntaseuraamustoimistot, Kaakkois-
Suomen yks.-toimisto (RISE)

* Ulosottolaitos

* Oikeusaputoimisto

* Edunvalvontatoimisto
* Valtori

» Eteld-Karjalan hyvinvointialue, EKHVA
(bonus*)

» Traficom (bonus*)
 Vaylavirasto (bonus*)

» Business Finland (bonus*)
» Finntrafic (bonus*)

Maahanmuuttovirasto ja Poliisi

eivat ole Lahden ja
Lappeenrannan yhteisissa
tydymparistoissa, mutta heité
kutsuttiin mukaan
maarittdamaan yhteisen
asiakaspalvelun ratkaisuja.
*"Bonusorganisaatiot” eivat ole
VM:n hankkeessa mukana.
Heidan osallistumisensa
suunniteltiin
paikkakuntakohtaisesti
yhteisen asiakaspalvelun
kehittdmisen kaynnistyttya.

Sisaltdjen valmistelussa on
huomioitu lahtodaineistona
valtakunnallinen yhteisen
asiakaspalvelun konsepti,
viranomaiskohtaiset
lahtotiedot, seka useat
viranomaisten
yhteisty6hankkeet
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Tavoitteenamme on
mahdollisimman hyvan
asiakas- ja tyontekija-

kokemuksen syntyminen
ensimmaisiin yhteisiin
palvelupisteisiin.

Huomioimme seka
valtakunnallisen etta
paikallisen nakékulman
ratkaisujen
muodostamisessa.

S
T
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Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen

Tyo6ta on edeltanyt kaksi erillistd palvelumuotoiluhanketta. Eri viranomaisten osalta kerattiin myds oppeja lahtdtiedoksi seka sovellettavaksi ja lisaksi
tutustuttiin yhteisasiakaspalvelun verrokkikohteisiin, kuten Lahden ja Espoon palvelutoreihin seka International House Helsinki-palvelukonseptiin.

Yhteisen asiakaspalvelukonseptin jatkokehittaminen, palvelumuotoilun
menetelmia hyédyntéaen kevaan aikana 02-06/2023

OSAPROJEKTI 1

Yhteinen asiakaspalvelun ja
asiakaskokemuksen tavoitetila

OSAPROJEKTI 2 .
Yhteisen palvelun roolit, tehtavat _Yhteisen
ja keskinaiset rajapinnat aS|akaspaI\{elu—
konseptin
paivitys

OSAPROJEKTI 3
Kayntiasiakkaan asiointipolkujen kuvaus

Osaprojektien koordinointi

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhteiset tavoitteet

1 g ¥

Yhteinen
asiakkuusajattelu,
ohjaus ja palvelu

Sitoutuminen
yhteisiin
toimintatapoihin

Selkea organisoituminen,
johtaminen ja
tukitoiminnot

Mitattavasti hyvaa
asiakaskokemusta
tuottava palvelukulttuuri
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Kehittamisessa huomioidut nakékulmat

Valtakunnallinen
nakokulma

Paikalliset
kadytannén
ratkaisutarpeet

YHTEINEN PALVELUPISTE

Tarpeet ja
ratkaisuaiheet
viranomaisilta

"Bonus-
organisaatioiden
nakékulma

n

Tyo sisalsi:

Lahtdtietojen [apikdynti valituilla
kehittamisen nakdkulmilla

Valtakunnallisen tason ratkaisun
maéarittely

Paikallisen tason kdytadnndn
ratkaisujen synnyttdminen

Liséksi tarpeiden ja alustavien
ratkaisuaihioiden kuvaaminen
viranomaisilta, jotka eivat olleet
mukana Lahden tai
Lappeenrannan toimipisteissa.

"Bonusorganisaatiot” kutsuttiin
mukaan ratkaisujen maarittelyyn

*Bonusorganisaatiot eivat ole VM:n hankkeessa mukana.
Heidan osallistumisensa suunniteltiin
paikkakuntakohtaisesti yhteisen asiakaspalvelun
kehittdmisen kaynnistyttya.
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Kaynnissa olevat kokeilut

Yleinen palveluneuvoja & asiakaspalvelukoordinaattori
» Kokeilun kesto 1.2.2023-31.1.2024

Asiakaspalvelun ohjausryhman organisoitumisen malli
« Kokeilun aikataulu 31.3.24 saakka (valmistelussa)

Ratkaisuiden testaaminen eri paikkakunnilla

* Palautuslaatikko; Kokemusten kerddminen vuoden 2023
loppuun saakka

« TE-aulapalvelun tilalliset ratkaisut: Lappeenrannassa
keskilattian pisteet / Lahdessa rajatumpi palvelupiste;
Kokeilun aikataulu valmistelussa

 Paikkakunnilla kokeillaan erilaisia ratkaisuja
asiakaspalveluhenkild6stdn kdytdssé oleviin tulostimiin:
toisessa tulostimet palveluhuoneissa ja toisessa yhteiset

tulostimet taustatiloissa palveluhuoneiden ldheisyydessa.

* lltapaivaaukioloaikakokeilu; 1.9.-31.12.2023

YHTEINEN PALVELUPISTE

Lahdessa ja Lappeenrannassa
toteutetaan useita eri kokeiluja ja
niista opitaan yhdessa!

16



Yhteisen
asiakaspalvelun
tavoitetila
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Yhteisen asiakaspalvelun tavoitetila

* Yhteisessa palvelupisteessa meillad on uusi palvelumalli: palvelemme
yhteistd asiakasta, teemme yhteisty6ta yli palvelurajojen, toimimme
uudessa palveluympaéristdssa ja teemme tditd ammattilaisten joukkueena.

* Tavoittelemme yhdessa asiakaskokemuksen ja asiakkuusajattelun
parantumista, yhteisen asiakaspalvelun synergiaeduista organisaatioille
syntyvia hyotyja, ajan vapautumista henkildstélle palvelun antamiseen sekéa
asiakkaiden osallisuuden tunteen vahvistumista ja luottamuksen
lisdantymistd yhteiskuntaa kohtaan.

* Olemme ldhestyneet yhteisen toiminnan valmistelua "julkisen hallinnon
yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen elementit” viitekehysta
hyédyntéaen. Siina onnistumisen elementit on jaoteltu kolmeen
ulottuvuuteen: sosiaalinen, fyysinen ja digitaalinen. Yhteisen toiminnan
kehittdminen koskee erityisesti sosiaalista ulottuvuutta. Liséksi
onnistuminen edellyttada aidosti yhteistd yhteisen asiakaspalvelun
toimintamallien ja kokonaisuuden johtamista.

* Kehitamme yhteista toimintaa Lahdessa ja Lappeenrannassa
vaiheittain. Olemme yhdessa maaritelleet kuhunkin vaiheeseen
asiakaskokemustavoitteet seka yhteisen toiminnan tavoitteita. Naiden
rinnalla maarittelimme myo6s miten tavoitetilaan paastaan askeltavasti
edeten.

* Organisoitumisen malli tiivistaad miten jarjestdydymme yhteiseen
toimintaan.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Palvelemme yhteista
asiakasta

Palvelemme yhteista asiakasta
sujuvasti ja kokonaisvaltaisesti.
Asiakas saa tarvitsemansa palvelut
helposti samasta paikasta. Asiakkaan
kyky hoitaa itsenaisesti asioitaan
paranee ja luottamus yhteiskuntaa
kohtaan kasvaa.

Teemme yhteisty6ta yli
palvelurajojen

Meilld on yhteisesti sovitut
periaatteet ja joustavat
toimintatavat. Voimme tehda
prosessien johtamista ja
kehittdmista yhdess3, ja siihen
voidaan keskittaa riittavasti
resursseja. Meidan on mahdollista
edistaa strategisia tavoitteitamme
vaikuttavalla tavalla.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Asiakas-
kokemus

Yhteisen palvelupisteen uusi palvelumalli

Palveluymparisto

Uusi

palvelumalli

Organisaatiot

Tyontekija-
kokemus

Uudessa palveluymparistossa
on helpompi onnistua

Viihtyiséssa palveluymparistdssa on
helppo auttaa tydkaveria, tehda
yhteisty6ta ja huolehtia yhdessa siita,
etta erilaiset asiakaspalvelutilanteet
sujuvat hyvin. Eri tilatyypit, ratkaisut ja
valineet tukevat asiakaspalvelua ja
taustatyon tekemista.

On mukavaa tehda toéita
ammattilaisten joukkueena

Asiakaskokemuksen,
toimintakulttuurin ja yhteistydn
kehittdminen on innostavaa ja
konkreettista, kun tydskentelemme
saman katon alla. Tyéyhteisd
kannustaa verkostomaiseen
tydskentelyyn ja osaamisen
jakamiseen yli rajojen.
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Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen elementit

Hyvan asiakaskokemuksen edellytyksena aidosti yhteisen asiakaspalvelun toimintamallit ja kokonaisuuden johtaminen

Sosiaalinen

Yhteisen
toiminnan

kehittdminen Yhteinen asiakkuusajattelu,

ohjaus ja palvelu

Digitaalinen

—e
--—
——

Digitalisaatiota
hyédyntava palvelukokonaisuus,
joka huomioi erilaisten
asiakkaiden tarpeet ja tilanteet

Fyysinen

Julkiset palvelut saman
katon alla ja helposti
saavutettavissa

YHTEINEN PALVELUPISTE

¢/
3K

Sitoutuminen yhteisiin
toimintatapoihin

0

O —
Yhteinen séhkoinen
tunnistautuminen ja

ratkaisu asiakkaan perustietojen
yhteiseen hyédyntamiseen

EEnR o
e - @
S
OH Y )

Asiakaspalvelutilojen
joustava yhteiskaytto

Sh

Selkea organisoituminen,
johtaminen ja tukitoiminnot

&

Mitattavasti hyvaa
asiakaskokemusta tuottava
palvelukulttuuri

Q
o

Tietoturvalliset etayhteydet
paikkariippumattoman
asiakaspalvelun
mahdollistamiseksi

T

Keskittymista ja
vuorovaikutusta
tukevat taustatyoétilat

ESE

Yhteinen jarjestelma
ajan, henkildiden ja
tilojen varaamiseen

0

Yhteen sovitetut,
tietoturvalliset ja
joustavat ICT-ratkaisut

my

Sahkoiset tyokalut
organisaatiorajat ylittdvaan
yhteistydskentelyyn ja
viestintaan

T

+— —>

v

Muuntojoustavuutta,
vahahiilisyytta ja
kiertotaloutta edistavat
tilaratkaisut

Monipuoliset ja turvalliset
asiakaspalvelutilat tukevat eri
tyyppisia palvelutilanteita

Lahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti,
sosiaalinen ulottuvuus muokattu



Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan kehittaminen

Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan kehittédminen liittyy erityisesti sosiaaliseen ulottuvuuteen. Tdman ulottuvuuden kuvaus on nyt paivitetty ja tdsmennetty
yhteiskehittden. Yhteisen toiminnan tavoitteet ja alakohdat on huomioitu myds askeltavan etenemisen suunnittelussa.

Sosiaalinen
N, 3 st &

Yhteinen Sitoutuminen yhteisiin
asiakkuusajattelu, toimintatapoihin

Selkea organisoituminen,
johtaminen ja

Mitattavasti hyvaa
asiakaskokemusta

ohjaus ja palvelu

* Yhteisen palvelun roolit

* Yhteinen ketjutettu
palvelusuunnittelu ja
asiakaspalvelu yhteisille
asiakkaille

* Elamantilannekohtainen

palvelukehittdminen
yhteisille asiakkaille

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhteiset toimintatavat
palvelutoiminnassa

Pelisdannot tilojen
yhteiseen kaytto6n

Palveluiden

saatavuuden varmistaminen

aukioloaikojen
nakoékulmasta

tukitoiminnot

Organisoituminen ja
resurssit yhteiseen
toimintaan

Toimintatavat ja resurssit
yhteiseen kehittdmiseen ja

oppimiseen

Toimijoiden
tutustuminen toisiinsa

tuottava palvelukulttuuri

* Tydntekemisen sujuvuus
ja kokemus

* Asiakaskokemuksen ja
tyontekijgkokemuksen
mittaaminen
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1.

Kaynnistamisen
valmistelu

02-05/2023 (4 kk)

* Asiakas l6ytaa palvelut yhdesta
paikasta

* Asiakas ohjataan oikeaan
palveluun ja hén saa asiaansa
edistettya

* Yhteisen palvelupisteen
aukioloajat ja viranomaisten
palveluiden saatavuus vastaavat
asiakkaiden tarpeisiin

YHTEINEN PALVELUPISTE

2.

Yhteisesta toiminnasta
oppiminen

06/2023-06/2024 (12 kk)

Asiakas saa sujuvaa palvelua
tarpeensa mukaisesti ja asiaansa
edistettya

Asiakas saa palvelua uusilla tavoilla,
jotka on kehitetty yhteisesta
toiminnasta oppimisen pohjalta

Asiakaskokemuksen tavoitetila ja toiminnan kehittdmisen vaiheet

3.

Jatkokehitysvaihe
06/2024-12/2024 (6 kk)

* Asiakas saa sujuvaa palvelua
tarpeensa mukaisesti ja
asiaansa edistettya

* Asiakas saa valitun
eldamantilanteen aarelle
koottuja palveluja selkeésti ja
helposti

Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen Lahdessa ja Lappeenrannassa

4,

Tayden toiminnallisuuden
toimeenpano

01-12/2025 (12 kk)

Asiakas saa saumatonta
monikanavaista asiakaspalvelua
asiointipaikasta tai ajankohdasta
riippumatta

Palvelu laajenee sisaltdmaan eta- ja
tulkkauspalvelut

Asiakas saa myds valitun / valittujen
eldamantilanteiden aarelle kootut
palvelut sujuvasti

22



Yhteinen asiakaspalvelu luo vaikuttavuutta ja tuottaa hyotyja kaikille osapuolille

O

Asiakaskokemus ja
asiakkuusajattelu
paranevat

* Julkiset palvelut helposti
saataviksi yhdesta
paikasta — yhteinen asiakas,
yhteinen palvelutapa

* Valmiudet asiakkaan yksillliset
tarpeet ja elamantilanteen
huomioivaan palveluun paranevat,
asiakkaan ohjautuminen oikeisiin
palveluihin paranee

* Monikanavainen, saumaton ja
kokonaisvaltainen palvelu
mahdollistuu

* Asiakkaita pystytaan paremmin

tukemaan digitaalisten palvelujen
kayttadmisessa

YHTEINEN PALVELUPISTE

\V%

Organisaatiot hyétyvat
yhteisen asiakaspalvelun
synergiaeduista

* Yhteinen palveluymparisto
mahdollistaa palvelurajat
ylittdvan yhteistydn

* Prosessien johtamista ja
kehittdmista voidaan tehda
paremmin yhdessa ja siihen
voidaan keskittaa paremmin
resursseja; synergiaetuja
toimintaan ja tilojen kayttéon,
lapimenoajat nopeutuvat

+ Strategiset tavoitteet voidaan
saavuttaa vaikuttavalla tavalla

+ Jaettu palveluympaéristd ja siihen
littyvat yhteiskayttoiset tila- ja

henkiléresurssit tuovat
tehokkuutta ja luovat sdastéja,
mm. tilatehokkuus kasvaa ja

voidaan luoda yhteisia kehittadmis-

ja tukitoimintoja

Henkiléston tyo helpottuu ja

aikaa jaa enemman palvelun
antamiseen

Yhteisessa palveluymparistdssa
pystytdan paremmin
ratkaisemaan asiakkaiden
erilaistuvia tarpeita ja tekemaéan
vaikuttavaa yhteisty6ta

Asiakaspalvelun yhteiset
toimintatavat ja periaatteet
sujuvoittavat prosesseja

Erilaiset tilatyypit ja tilojen kdytoén
pelisddnnot tukevat sujuvaa
asiakaspalvelua ja taustaty6ta

Muodostamme uuden
tyoyhteison,
ja opimme toisiltamme

Tyopaivan hallinta, ennakointi ja
suunnittelu helpottuu

¢/
3€

Osallisuuden tunne ja
luottamus yhteiskuntaa
kohtaan vahvistuu

* Asiakkaiden hyvan eldaman
edellytykset ja luottamus
yhteiskuntaa kohtaan lisdantyvat

* Osallisuuden kokemus vahvistuu
ja luottamus yhteiskuntaa kohtaan
kasvaa. Asiakkaiden kyky hoitaa
omia asioita itsenaisesti ja
tietoisuus omista vaikuttamisen
mahdollisuuksista kasvaa.

» Asiakkaita autetaan elamassa
eteenpain
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Kokeilu organisoitumisesta yhteisen asiakaspalvelun kehittamiseen
Lahdessa ja Lappeenrannassa toiminnan kaynnistyessa (luonnos*)

Valtakunnalliset ryhmat ja roolit:

Valtakunnalliset ryhmat:

Paapiirteissdan roolina esim. tavoitteiden A
maarittdminen, valtakunnalliset periaatteet ja I
yhteisten tydymparistdjen toiminnan seuranta.

Valtakunnallinen koordinaatio / Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohanke

Senaatti-kiinteistot

4
v
Paikalliset / alueelliset ryhmat ja roolit: Yhteisen asiakaspalvelun alueellinen l
Yhteisen aSiakaspalvelun Ohjausryhmé: (pi. sovittzcjaa,“;;srgrr\‘irr:;avirastojen Toimitilahankkeen paikalliset ohjausryhmat
vastaa yhteisen palvelupisteen paikalliset vastuuhenkildt/johto,
konseptinmukaisuudesta ja sen toimeenpanosta. asiakaspalvelukoordinaattori sihteerina)
Vastaa yhteisten toimintatapojen kehittamisests, T T
paikallistason yhteisty6sta ja kukin oman
organisaationsa toiminnan muutosten suunnittelusta l l
yhteiseen asiakaspalveluun seké raportoinnista PR RIS
ja viestinnasta. Ohjausryhma linjaa asiakaspalvelut.iimin (pj. aspa-koordinaattori, jasenina <> Tydympéristotimi <>  Turvallisuustiimi
toimintaa, paattaa asiakaspalvelutiimeissa nousseista asiakaspalveluhenkilésts / -kehittajat /
kysymyksista ja toimenpide-ehdotuksista. -esinenkilot)
Ohjausryhma toimii kokeiluluontoisena. Viestintatiimi

Asiakaspalvelutiimi: vastaa yhteisen toiminnan
koordinoinnista, kehittdmisesta ja sovitun yhteisen Yhteisen tyéymparistén henkilsté ja asiakkaat
toiminnan toimeenpanosta kdytanndn tasolla.
Asiakaspalvelutiimi raportoi ohjausryhmélle.

YHTEINEN PALVELUPISTE *Kuva péivittyy sen jélkeen, kun organisoitumista on késitelty palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen tyéryhmissa.



Yhteisen

asiakaspalvelun
tavoiteltava
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Palvelua yhdessa, yhteiselle asiakkaalle

Yhteinen palvelupiste on aivan uudenlainen palveluiden
keskittyma, jonka tarkoituksena on tuoda palvelut Idhelle asiakasta
ja tarjota mahdollisuus monenlaisten asioiden hoitamiseen yhdella
kertaa.

Me yhdessa vastaamme siita, etta asiointi yhteisella
palvelupisteella sujuu ja asiakkaalle syntyy hyva
palvelukokemus. Meidan tehtavanadmme on helpottaa asiakkaan
arkea, antaa tukea hénen erilaisiin tarpeisiinsa ja auttaa asioinnissa
eteenpain - parhaassa tapauksessa lisddmme asiakkaan
luottamusta yhteiskuntaa kohtaan.

Yhteinen palvelupiste kokoaa yhteen lukuisia eri alojen
ammattilaisia, jotka tulevat erilaisista organisaatioista. Tasta syysta
on tarkeaa, etta meilla on yhteinen ja jaettu kasitys siita, kuinka
hyvaa asiakaskokemusta tuotetaan.

Yhteiselle palvelupisteelle saapuva asiakas on aina

kaikkien viranomaisten yhteinen, riippumatta siitéd minka
viranomaisen palveluita hén ensisijaisesti etsii. Asiakkaan suuntaan
toimitaan yhtena tiimina ja joukkueena.

Palvelemme asiakasta yhdessa rakentamiemme ja tésséa
materiaalissa lapikaytyjen kuvausten ja toimintamallien mukaan,
jotta voisimme tuottaa hanelle mahdollisimman hyvan kokemuksen
asioinnista kanssamme.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Syita tulla asioimaan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen

Kuvaukset on tunnistettu valtakunnallisessa konseptissa.

Asiakkaan digitaidot eivat riita
itsenaiseen asiointiin

Ihmisten, jotka eivat osaa kayttaa digi-
taalisia palveluita tai laitteita, on saata-
va asiansa hoidettua muiden kanavien,
kuten kayntiasioinnin kautta.

Asiakkaalla ja viranomaisella ei ole
yhteista kielta

Asiakas ei valttamatta puhu suomea,
ruotsia tai englantia niin, etta itsendinen
asiointi olisi mahdollista. Asiakas voi
tarvita tulkkia asian hoitamiseksi.

Asiakkaan asiointikyky on syysta tai
toisesta heikentynyt

Asiakkaalla voi olla erilaisia
hahmottamisen, lukemisen tai
ymmartamisen haasteita, joiden vuoksi
asiointi on hankalaa ja siihen tarvitaan
tukea.

Asiakas on ohjattu palvelupisteelle

Toinen viranomainen on ohjannut
asiakkaan palvelupisteelle.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Asiakas tarvitsee apua
viranomaiskielen tulkinnassa

Kaikkien palveluiden kieli ei ole viela
kaikilta osin riittavan selkeaa ja
ymmarrettavaa. Asiakas voikin tarvita
niiden tulkitsemiseen asiantuntijan
apua.

Asiakas on epavarma tai pelkaa
itsenaista asiointia

Asiakas voi olla syysta tai toisesta
epavarma asioiden hoitamisessa tai
han ei luota viranomaiseen tai omiin
taitoihinsa. Alkuperaisia asiakirjoja
voidaan haluta toimittaa
henkilokohtaisesti, ja asian hoituminen
voidaan tulla varmistamaan
kayntiasiointiin.

Asiakas tarvitsee usean viranomaisen
apua

Hankalissa elamantilanteissa tai suurten
muutosten aarella olevat ihmiset
tarvitsevat usein apua monilta eri
viranomaisilta. He voivat olla
pitkékestoisessa vuoro-
vaikutussuhteessa viranomaisten
kanssa.

Asiakkaalla ei ole asioinnin
edellyttamia valineita

Digitaalinen asiointi edellyttaa, etta
ihmiselld on kdytdssaan paitsi toimivat
laitteet ja yhteydet myo&s esimerkiksi
tunnistautumisvalineet ja
henkilétunnus.

Asiaa ei voi hoitaa kaymatta

henkilékohtaisesti paikalla

Esimerkkeja:

* Passin ja henkilokortin hakeminen
(Poliisi)

* Henkild6tunnuksen antaminen
(DVV ja Vero)

« Julkinen notaari ja vinkiminen (DVV)

* Suunnitellun pohjoismaisen mallin
edellyttdmat henkildkohtaiset kaynnit
koskevat eri tavoin lahes kaikkia TE-
toimistojen henkildasiakkaita.

Asiakas ei loyda oikeaa palvelua tai
kanavaa

Asiakas tietda, mita han tarvitsee,
mutta han ei tieda, mista ja miten asiaa
voisi lahtea ratkaisemaan.

Asiakas ei osaa lainkaan nimeta, mita
apua tarvitsee

Asiakas ei tieda, mika asioinnin juurisyy
on tai mita apua han tarvitsee.

Asian hoitamiseksi ei ole olemassa
sahkoista kanavaa

Joidenkin asioiden hoitaminen edellyt-

taa esimerkiksi paperilomakkeiden
tayttadmista ja toimittamista.

Asiakas haluaa asioida ihmisen
kanssa

Kayntiasiointi koetaan
miellyttdvampana, helpompana,
tehokkaampana tai ihmisléhtéisempéna
asiointitapana verrattuna itsendiseen
tai digitaaliseen asiointiin.

Julkiset palvelut eivat ole asiakkaalle
tuttuja

Asiakas ei tieda, mitka palvelut hanta
hyodyttaisivat tai mihin han olisi
oikeutettu.

Lahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti. Alkuperéinen ldhde: asiakaspalvelun
kehittdminen. Haus Kehittdmiskeskus Oy.
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Kayntiasioinnin asiakasryhmat

Asiakkaan ymmartadminen on keskeistad miellyttavan palvelukokemuksen ja sujuvan palvelutilanteen synnyttédmiselle.
Seuraavassa on kuvattuna palvelupisteen kdyntiasioinnin asiakaspersoonia. Kuvaukset auttavat ymmartamaan erilaisten asiakasryhmien tarpeita.

Tukea tarvitseva

Yksittaisen palvelun
asiakas

Tukea tarvitseva yksittaisen palvelun asiakas

Epévarma mista ja miten palvelutarpeen
vireillepano aloitetaan

Ei tunne termist®a ja saattaa kokea
palveluprosessin sekavaksi

Tottunut henkildkohtaiseen neuvontaan ja saattaa
suhtautua epaluuloisesti sdhkoista asiointia kohtaan
Asiointikynnys saattaa olla korkea esimerkiksi
elamanhallinnallisten haasteiden vuoksi

3

vV .

Itseohjautuva yksittéisen palvelun asiakas

Itseohjautuva séhkoisten asiointipalvelujen kayttaja,
joka tarvitsee tdsmétarpeeseen
asiantuntijatapaamisen ajanvarauksella

Avoin kehitykselle (teknologia, toimintamallit), kunhan
ne ovat helppokayttdisia ja tarkoituksenmukaisia

On suunnitelmallinen ja toivoo asioiden hoituvan
mahdollisimman tehokkaasti ja vaivattomasti — varaa
ajan tai haluaa kayttéa jonotusajan hyodyllisesti

Itsenaisesti ohjautuva

asiakas

29
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Tukea tarvitseva usean palvelun asiakas

Eldamantilanteen my6ta syntynyt palveluntarve
(esim. maahanmuutto)

Saapuu kayntiasioinnille usein ryhmassa
(esim. kaveriporukka, perhe, pariskunta)
Kielitaidottomuus ja palvelujarjestelmén vieraus luovat
haasteita (esim. asiointituki, tulkkaus)

Useiden asioiden ja palvelujen vireillepanon tarve
samalla kayntikerralla (esim. monialainen
asiantuntijoiden yhteistyén tarve)

Toivoo, etta taustoja ei tarvitsisi kerrata
jokaiselle toimijalle erikseen

Usean palvelun
asiakas

. . asiakas
Itseohjautuva usean palvelun asiakas

Tottunut sdhkdisten asiointipalvelujen kayttaja,
mutta saattaa pistaytya paikan péaalle spontaanisti
esim. kauppareissun yhteydessa

Tarve hoitaa ja vireillepanna useampi asia samaan
aikaan

Itseohjautuva ja valmis kayttdmaan esim.
itsepalvelupéaatteitd kunhan ohjeistus on selkea ja
apua saa tarvittaessa

Léahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti. Alkuperédinen ldhde: Porin yhteinen
asiakaspalvelukonsepti (Senaatti-kiinteistét, Porin kaupunki, Pentagon Design. 2020). 28



Mista yhteisten palvelupisteiden
asiakaskokemus koostuu?

+ Aiemmat kokemukset, odotukset, oletukset ja ennakkotiedot
» Asiakaspalvelupisteen digitaalinen ulottuvuus*
+ Sijainti, aukioloajat, saavutettavuus ja saapuminen

* Asiakaspalvelupisteen tilat, puitteet, opasteet, vélineet ja
jarjestelmat

* Kohtaaminen ja vuorovaikutus asiakaspalvelijoiden kanssa
+ Sosiaalinen vuorovaikutus tilassa, muut asiakkaat
* lItsepalvelu ja digitaaliset palvelukanavat

* Asioinnin eteneminen ensikontaktista ratkaisuun saakka

* Digitaalisella ulottuvuudella tarkoitetaan sitd, miten asiakas nakee ja kokee
yhteiset asiakaspalvelupisteet digitaalisesti eli verkkosivuilla, sosiaalisessa
mediassa, ajanvarauspalvelussa jne.

Lahde: Mukaillen Asiakaspalvelun kehittdminen.

Yhteenveto, HAUS kehittédmiskeskus Oy. 30.3.2022
YHTEINEN PALVELUPISTE
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Tavoittelemme hyvan palvelukokemuksen syntymista jokaisessa vaiheessa
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Ennen asiointia

Léydan helposti tiedon siita, mita
palvelua tarvitsen. Ymmarran tiedon
ilman ylimaaraistaé ponnistelua.

Ymmarran, miten, milloin ja missa voin
hoitaa asiani — tapahtui asiointi missa
kanavassa tahansa.

Saan muistutuksen viranomaiselta
asian hoitamisesta hyvissa ajoin
etukateen.

Loéydan yhteisen palvelupisteen ja
tunnistan sen jo ulkopuolelta.

Minulle syntyy positiivinen ja
yhtenainen ensivaikutelma yhteisesta

palvelupisteesta.

Oloni on aina tervetullut ja turvallinen.
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2 Asiointi

Minut otetaan vastaan ja kohdataan
empaattisesti.

Minulla on hyva kasitys jonotuksen
kestosta. Tiedan, ettd minut otetaan
vastaan kohtuullisen ajan kuluessa.

Omat yksildlliset palvelutarpeeni,
toimintakykyni ja tietosuoja
huomioidaan.

Minun on helppo liikkua odotustilassa
tai itsepalvelupisteelle. L6ydan
nakyvat ohjeet ja opasteet.

Tiedan, ettd minut ohjataan palvelussa
eteenpain oikeaan paikkaan. Minua ei
pallotella toimijalta toiselle.

Asiani hoituu joko yhdellé kertaa tai
saan sita edistettya.

3 Asioinnin jalkeen
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Tiedan, missa vaiheessa asiani
kasittely on, kuinka se etenee ja milloin
se on ratkaistu.

Tiedan, mitd minulta odotetaan,
jos asiani hoitaminen jatkuu
kadyntiasioinnin jalkeen.

Tiedan, miten voin antaa palautetta
asioinnistani ja kokemuksistani.

Tiedan, ettéd olen aina tervetullut
palaamaan yhteiseen
palvelupisteeseen ja saan sieltd apua
erilaisiin tarpeisiini.

Hyvan digitaalisen kokemuksen jalkeen
palaan kayttdmaan sahkaoisia
palveluita myos jatkossa.
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Nain mahdollistamme hyvan asiakaskokemuksen muodostumisen

Asiakaskokemuksen tavoitetila

SAATAVUUS

Léydan monipuoliset palvelut helposti
samasta paikasta. Palvelut ovat
ymmarrettava kokonaisuus.

Saan asiaani edistettya.

ASIAKASTARVE

Omat yksilélliset tarpeeni ja
asiointikykyni huomioidaan. Saan
monipuolisesti tukea.

PALVELUOHJAUS

Minua ei pallotella toimijalta toiselle, vaan
asiantuntijat toimivat saumattomassa
yhteistydssa asiani edistdmiseksi.

SUJUVUUS

Palvelutarpeeni tunnistetaan, ja minua
tuetaan eteenpain asiointipolullani. Tiedan
kuinka edistaa asiaani.

TURVALLISUUS

Voin luottaa siihen, etta asiointi on
turvallista ja etta tietosuoja seka
yksityisyys toteutuvat jokaisessa
palvelutilanteessa.

MONIKANAVAISUUS

Fyysinen

Sosiaalinen

Digitaalinen

Tyontekijakokemuksen tavoitetila

SAATAVUUS

Yhteisessa palveluympaéristdssa on sujuvaa
tuottaa hyvaa asiakaskokemusta muiden
asiantuntijoiden kanssa. Pystymme edistdmaan
asiakkaan tarvetta lyhyessé ajassa.

ASIAKASTARVE

Kuuntelen asiakasta ja osaan ohjata hanta
tarvittuun palveluun empaattisesti. Minulla on
kaytdssa tyodkalut lisatiedon etsimiseen seka
ymmarrys palvelupisteessé toimivista palveluista.

PALVELUOHJAUS

Minulla on hyva ymmarrys asiakaspalvelun yhteisista
toimintatavoista ja rooleista. Pystyn tunnistamaan,
milloin asiakasta on tarpeen palvella yhteistydssa
muiden kanssa ja milloin oma osaamiseni riittaa.

SUJUVUUS

Tunnen asiakkaan palveluprosessin ja voin tukea hanta
eteenpain. Varmistan omalta osaltani, etta asiakas saa
asiaansa edistettya.

TURVALLISUUS

Minulla on hyvat digi- ja tietoturvataidot. Pystyn
palvelemaan asiakkaita tietosuojan huomioiden.
Omassa toiminnassani vastaan siita, etta
palvelupisteessa on turvallista asioida.

MONIKANAVAISUUS

Saan monikanavaista palvelua ja digitukea. </ <> Tunnen digitaaliset palvelukanavat ja erilaiset
Uudet digitaaliset palvelukanavat lisaavat itsepalvelun mahdollisuudet. Pystyn opastamaan
asioinnin helppoutta. Samalla kykyni hoitaa asiakkaita monipuolisesti niiden kaytossa.
asioitani itsenaisesti vahvistuu.
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Tyontekija-

kokemuksen

kuvaus




Mita onnellisemmat tyéntekijat,
sita tyytyvaisempi asiakas

+ Tyodntekijdkokemus heijastuu asiakaskokemukseen: mita parempi
tyontekijakokemus, sita parempaa asiakaskokemusta tuotamme.

+ Asiakkaan roolissa muissa palveluissa olemme tottuneet nopeisiin
vastausaikoihin, odotukset ylittdvaan palveluun seké toimiviin
asiakaspolkuihin — ja ndma samat odotukset tuomme myds omalle
tyopaikallemmme. Tyoéntekijakokemuksen nakékulmasta on tarkeaa, etta
mahdollistamme tyéntekijéille hyvien asiakaskokemuksien tuottaminen
— eli ettd kaytettavat tydkalut ja valineet toimivat vaivattomasti, ty6- ja
palveluympaéristd tukee tydntekoa, asiakkaan polun kosketuspisteet
yllapitavat tavoiteltua kokemusta, toimintakulttuuri on kannustava
ja palvelukulttuurin prosessit, roolit sekd toimintatavat ovat kaikille selkeita.

» Seuraavilla sivuilla kdydaan lapi muutamia keskeisid yhteisia toimintatapoja
ja keinoja, joiden avulla voimme yhdessa vaikuttaa
onnistuneen asiakaskokemuksen syntymiseen.

* Kokonaisuutena tydntekijakokemukseen vaikuttavat monet eri osa-alueet.
Yhteisten palvelupisteiden toiminnan kehittdmiseen liittyen on tunnistettu
eri osa-alueita, jotta tydntekijakokemus kehittyisi jatkuvasti paremmaksi:
yhteinen asiakkuusajattelu, palvelukulttuuri, johtaminen, organisoituminen,
yhteiset toimintatavat, sosiaalinen, digitaalinen ja fyysinen ympéristé ja
tyovalineet. Naitd kuvataan lisda askeltavan etenemisen yhteydessa.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Tarvitsemme jokaista,
erityisesti Sinua, mukaan
rakentamaan yhteista
palvelupistettal

Yhdessa voimme vaikuttaa
siihen miten palvelemme
asiakkaita ja luomme hyvan
tyoyhteison.
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Rakennamme hyvia palvelukokemuksia yhtena ammattilaisjoukkueena

Tarpeisiin sopivaa ja eteenpéain ohjaavaa

Kohtaamme asiakkaan kokonaisvaltaisesti ja tunnistamnme hanen palvelutarpeensa. Tuemme
asiakkaan orientoitumista palvelussa. Kysymme asiakkaalta mika hanta parhaiten palvelisi.
Kannustamme ja motivoimme asiakasta digipalvelujen kayttéon.

Turvallista, lapinakyvaa ja luottamuksellista

Asiakas voi luottaa siihen, etta asiat hoituvat ja kokea olonsa turvalliseksi. Huomioimme
tietoturvan ja —suojan koko asioinnin ajan. Viestimme asiakkaalle asian etenemisesté ja han
ymmartaa, mitd tapahtuu, mité hanelta edellytetaan ja miksi.

Empaattista, kohtaavaa ja yhdenvertaista

Kohtaamme asiakkaan arvostavasti, empaattisesti ja yhdenvertaisesti riippumatta siita, mika
hanen asiointinsa syy tai asiointikykynsé on. Tuemme ja rohkaisemme asiakasta asioinnissa.
Pidemmalla tahtaimelld pyrimme palvelemaan asiakasta eri elamantilanteiden aéarelle kootuilla
palveluilla.

Sujuvaa, helppoa ja ammattitaitoista

Palvelu kdynnistyy ja etenee sujuvasti. Kohtaamme asiakkaan hédnen saapuessaan tilaan, jonotus on
minimoitua ja viestimme sen kestosta asiakkaalle. Siirtyminen eri viranomaisten valilld on vaivatonta.

Yhteistydlla varmistamme, etté asiakas |6ytaa aina tarvitsemansa palvelun pariin ja hdnen asiansa
tulee edistetyksi.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhdessa teemme todeksi ndmaé toimintatavat jokaisessa asiakaskohtaamisessa.

Asiakas saa
vyhdenvertaista,
sujuvaa ja
ammattitaitoista
palvelua, joka auttaa

hanta eteenpain hdnen
tilanteeseensa ja
tarpeeseensa sopivalla
tavalla.
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Kuusi keinoa hyvien asiakaskokemusten
synnyttamiseen:

Otamme kontaktin asiakkaaseen 10 sekunnin siséalla
hadnen saapumisestaan ja luomme asiakkaalle
tervetulleen olon.

Kohtaamme asiakkaan yhdenvertaisesti ja
yksildllisesti, palvelutarpeen ja toimintakyvyn
huomioiden.

Ymmarramme ja kuuntelemme asiakasta.
Selkeytdmme asioinnin tarpeen ja kerromme asioinnin
kulusta.

Teemme parhaamme asiakkaan hyvéksi, olemme
ammattitaitoisia ja ty6skentelemme joukkueena.

Meilld on turvallista asioida. Huolehdimme
tietoturvallisuuden ja yksityisyyden toteutumisesta.

Rohkaisemme ja autamme asiakasta eteenpain,
kannustamme kayttdmaan palveluita
monikanavaisesti.

Lahde: Sovellettu International House Helsinki -asiakaskohtaamisen palvelumallista

YHTEINEN PALVELUPISTE




Mista hyva asiakaspalvelun tyéntekijakokemus koostuu?

Yhteisollisyys Q gﬁ Mielekkyys

Tiimityota ja
yhteisoéllisyytta

Toissd on mukavampaa, kun
tunnemme toisemme ja
muodostamme tydyhteison eri
taustaorganisaatioista riippumatta.
Minun on helppo auttaa tydkaveria ja
tehda yhteisty6ta. Tydymparistd
mahdollistaa asiantuntijoiden valisen
kohtaamisen, kokemusten ja
osaamisen jakamisen.

Ty6- ja vapaa-aika
tasapainoon

Kokonaisvaltainen hyvinvointimme
on meille kaikille térkeaa ja siksi
huolehdimme, etta tyo ja vapaa-aika
ovat sopivassa suhteessa.

Tuemme tydn ja muun eldman
yhteensovittamista. Huomioimme
tyorauhan, jotta saamme asioita
aikaiseksi tyopaivan aikana.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Hyvinvointi

Mielekkyytta ja
merkityksellisyytta

Tilassa toimii useita eri
ammattilaisia, tehtavia ja rooleja,
mutta meité kaikkia yhdistaa halu
tehda merkityksellista tyota.
Mielekkyys syntyy mm. siitg, etta
oman tydn voi tuntea osaksi
merkityksellista kokonaisuutta.
Yhdessa luomme entistéd enemman
vaikuttavuutta yksilo- ja
yhteiskuntatasolla.

Sujuvuutta ja
suunnitelmallisuutta

Yhteiset toimintatavat tuovat sujuvuutta
tyopaivaan. Oman tydn suunnittelu,
tyopaivien ennakointi ja tilojen kayttd
tyotehtdvan mukaan on sujuvaa. Meilla
on jaettu ymmarrys tydskentelyn
periaatteista. Liikkuvan tyén
mahdollistavat valineet ja toimivat
jarjestelmat tuovat joustavuutta
tyotehtavieni hoitamiseen.
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Yhteisen
palvelupisteen
roolit ja tehtavat
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Yhteisen palvelupisteen roolit ja tehtavat

Yhteisen asiakaspalvelun konsepti maarittelee, ettad kaikissa yhteisissé palvelupisteissa tulee tarjota kayntiasiakkaille
yleista palveluneuvontaa ja digitukea. Siksi yhteisissé palvelupisteissa tulee tyéskentelem&an viranomaisten
asiakaspalvelijoiden lisdksi my&s yleisia palveluneuvojia.

Lisaksi yhteisen palvelupisteen aulassa tulee tydskenteleméan Senaatti-kiinteistdjen tuottama aulapalvelu sek
viranomaisten omia jalkautuvia asiakaspalvelijoita, jotka saattavat vaihdella paikkakuntakohtaisesti. Tassé
kasikirjassa on kuvattu Lahdessa ja Lappeenrannassa toimivien TE-aulaohjaajan/TE-asiantuntijan ja Lappeenrannassa
toimivan Eteld-Karjalan hyvinvointialueen virastovahtimestarin rooli ja siihen liittyvéat tehtavat.

Yhteisen palvelupisteen aulassa tydskentelevista rooleista on tuotettu valtakunnallisen tason roolikuvaukset,
tunnistettu heidan tyétehtaviaan, seka kuvattu roolien valiset rajapinnat. Aulassa toimivat roolit tulevat tukemaan
kdyntiasiakkaiden vierailua, sujuvoittamaan yhteispalvelupisteen arkea sekd osaltaan helpottamaan viranomaisten
tyota.

Yleisen palveluneuvojan rooli on Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa kokeiluluontoinen (kokeilun kesto
yhteisen palvelupisteen avaamisesta 31.3.2024 asti) ja se toteutetaan yhteispalvelulain nojalla. Lahdessa ja
Lappeenrannassa yleisestd palveluneuvojasta kdytetdan asiakassuuntaisessa viestinnassé termié palveluneuvoja.

YHTEINEN PALVELUPISTE 38



Yhteisen asiakaspalvelun yhteiset roolit

Yhteisessa asiakaspalvelussa tulee toimimaan yhteisia rooleja, kuten yleinen palveluneuvoja seka aulapalvelu.

Lisaksi aulassa voi olla viranomaisten omia, jalkautuvia asiakaspalvelijoita. Tasta esimerkkina TE-aulaohjaaja (Lahti)/TE-asiantuntija
(Lappeenranta).

TE-aulaohjaaja/
TE-asiantuntija

Yleinen palveluneuvoja Aulapalvelun vartija

Roolin ydintehtava Roolin ydintehtava

* Yleinen palveluneuvoja toimii yhteisen . AU|apa|VE|USIj? t(|)_|imii vartirj]an oikeudet Roolin ydintehtava
i i maav nkild. Hanen tehtdvanaan on . .

palvelupisteen aulassa, toivottaen toukzz ahteeisenoasi?ak:s aelveellur? ':iolfo « TE-palveluiden aulaohjaaja vastaa TE-
saapuvat aS|.akkaat tervetulleeksi. Hgn kohteeyn ot o siellé?/ierailev:en toimiston asiakkaiden yleisesta
tur'mlstz.aa asiakkaan pal\./.e.l.utar!r.)eenja henkildid njt r\J/ lisuutt neuvonnasta liittyen tydvoimapalveluihin.
ohjaa o]keap pal\{elun piiriin. Han opastaa e Lisaksi han avustaa tyénhaun
saapuvia aS|akk.a|t.a tarvittaessa . Aulapalvelun tehtaviin kaynnistamisessa ja tydnhakuun liittyvien
vuoronumeron ja ilmoittautumisen kanssa kuuluu kayntisasiakkaiden ja verkkopalveluiden opastuksessa seka TE-
seka antaa digitukea. kokousvierailijoiden tiloissa toimiston asiakirjoihin liittyvissa

+ Ottaa vastaan viranomaisten asiakirjoja ja liikkumisen opastus. kysymyksissa.
toimittaa ne eteenpain viranomaisille. - Aulapalvelu ei hoida milta&n osin « TE-Aulaohjaaja ei anna kantaa otattavaa

- Yleinen palveluneuvoja ei tee viran- viranomaistehtéaviksi tai julkisiksi substanssineuvontaa TE-toimiston
omaispaatoksia tai ota kantaa hallintotehtéviksi katsottavia tehtévia. asiakkaille tai neuvo muiden viranomaisten

asiakkaita.

viranomaisasioinnin sisaltdihin. Paaaciallicetasiakkant

Paaasialliset asiakkaat * Yhteisen palvelupisteen kayntiasiakkaat, Paaasialliset asiakkaat
, , . i kokousvierailijat ja henkilékunta. + TE-toimiston asiakkaat.
* Yhteisen palvelupisteen kéyntiasiakkaat ja
henkildkunta. Lahde: Senaatti Aulapalvelukonsepti
YHTEINEN PALVELUPISTE 39
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Yhteinen asiakaspalvelu - Yleinen palveluneuvoja (Palveluneuvoja LAH, LPR)

Roolin ydintehtava

Yleinen palveluneuvoja
toimii yhteisen
palvelupisteen aulassa ja
itsepalvelualueella ohjaten
ja opastaen asiakkaita
yleisella tasolla.

Paaasialliset asiakkaat

Yhteisen palvelupisteen
kayntiasiakkaat ja
henkildkunta.

Lahdessa ja Lappeenrannassa
kaytetaan asiakaskommuni-
kaatiossa muotoa
"Palveluneuvoja”, esim.

tyovaatteet, opasteet jne.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Kuvaus roolista

Yleinen palveluneuvoja huomioi
yhteiseen palvelupisteeseen
saapuvat asiakkaat ja viestivat
ystéavalliselld olemuksellaan olevansa
kaytettavissa apua tarvitseville
asiakkaille.

Yleinen palveluneuvoja on
ensisijaisesti tukena niille asiakkaille,
jotka tarvitsevat apua. Suurin osa
saapuvista asiakkaista on toimii
itsenaisesti.

Yleinen palveluneuvoja avustaa
tukea tarvitsevaa asiakasta
ilmoittautumis- ja vuoronumero-
laitteen kaytossa, pyrkii
tunnistamaan asiakkaan
palvelutarpeen ja ohjaa oikean
palvelun piiriin. Han tukee asiakkaita
itsepalvelupaatteen kaytdssa,
antaen asiakkaille digitukea. Lisaksi
han ottaa vastaan, valittaa ja
luovuttaa asiakirjoja.

Yleinen palveluneuvoja ei ota kantaa
viranomaisasioinnin sisaltdihin tai
tee viranomaispaatoksia.

Yleisen palveluneuvojan tyotehtavat*:

Asiakkaan kohtaaminen ja tervetuloakokemus

Asiakkaan avustaminen ilmoittautumis- ja vuoronumerolaitteen kaytossa
Asiakkaan palvelutarpeen tunnistaminen

Asiakkaan ohjaaminen oikean palvelun pariin

Yleinen neuvonta viranomaisasioissa

Tiloissa liikkkumisen opastaminen

Asiakkaan tukeminen digitaalisessa asioinnissa

Asiakkaan kehoittaminen hyddyntaa palautuslaatikkoa sellaisten asiakirjojen jattamiseen, jotka
asiakas voi omatoimisesti palauttaa

Asiakkaan niin halutessa, yleinen palveluneuvoja ottaa vastaan, leimaa ja sailyttaa asiakirjoja ja
valittaa niitad viranomaisille

Turvallisuuden edistéminen ja vaaliminen

Mita roolin tyétehtaviin ei kuulu:

Ei hoida asiakkaan henkil6kohtaisia asioita, tai sellaisia asioita, jotka vaativat asiakkaan tietoihin
paasemista

Ei ota kantaa viranomaisasioinnin sisaltéihin
Ei tee viranomaispaatoksia
Ei tulkitse julkista tietoa "omin sanoin”, eiké arvaile daneen mité asialla tarkoitetaan

Digiasioinnissa viranomaisasioinnin siséltdja koskeva neuvonta tai asiakkaan puolesta
tekeminen

Asiakirjojen tayttoon liittyva neuvonta tai tietojen tarkistus (tiettyjen toimijoiden osalta)

*Lisétietoja yleisen palveluneuvojan tydnkuvasta ja rooleista: Valtakunnallinen julkisen hallinnon
yhteisen asiakaspalvelun konsepti sekd osaaminen kehittédmisen kokonaisuudesta (HAUS). 40



Yleisen palveluneuvojan palvelutapa ja yleisimmat palvelutilanteet

Palvelutapa

Yleinen palveluneuvoja huomioi yhteiseen
palvelupisteeseen saapuvat asiakkaat ja viestii
ystéavalliselld olemuksellaan olevansa
kaytettavissa. Han pyrkii ensisijaisesti
tunnistamaan apua tarvitsevat asiakkaat ja
tarjoutuu heille avuksi.

Yleisia palveluneuvojia on tyévuorossa
kerrallaan kaksi*. Nain toinen voi esimerkiksi
tervehtid saapuvia asiakkaita aulassa ja
avustaa vuoronumero- ja
ilmoittautumislaitteen kanssa. Toinen yleinen
palveluneuvoja voi avustaa asiakkaita
esimerkiksi itsepalvelupisteella digitukea
antaen. Jos yhteiselld palvelupisteelld on
rauhallinen hetki, yleiset palveluneuvojat voivat
palata palvelutilanteen paatteeksi omalle
tyopisteelleen aulaan.

Palvelutilanteet saattavat vaihdella nopeista
kohtaamisista kuten tervehtimisesta, lyhyisiin
ja pidempiin palvelutuokioihin.

* Lahdessa ja Lappeenrannassa toimii kokeiluluontoisesti
kaksi kokoaikaista yleistéd palveluneuvojaa.
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Tervetuloakokemus

Huomioi saapuvat asiakkaat esimerkiksi tervehtimalla tai ystavallisella
nyokkayksella. Pyrkii samalla tunnistamaan ensisijaisesti ne asiakkaat, jotka
tarvitsevat apua ja tarjoutuu heille aktiivisesti avuksi.

Tiloissa opastaminen

Auttaa asiakkaita hahmottamaan palveluymparistda paapiirteittain, esimerkiksi
ohjaamalla asiakkaan palvelupisteille, itsepalvelupaatteille, palautuslaatikoille,
odotustilaan ja WC-tiloihin.

limoittautumis- ja vuoronumerolaitteen kayton tukeminen

Tukee asiakasta tarvittaessa vuoronumeron ottamisessa, ilmoittautumisessa ja
opastaa laitteen kaytdssa. Tarvittaessa auttaa asiakasta tunnistamaan oikean
toimijan.

Asiakirjan jattaminen

Kannustaa asiakasta hyodyntamaan palautuslaatikkoa sellaisten asiakirjojen
jattdmisessd, jotka asiakas voi omatoimisesti palauttaa. Asiakkaan niin halutessa,
ottaa vastaan, leimaa ja séailyttaa asiakirjoja ja valittaa niitéa viranomaisille

Digituki

Rohkaisee, kannustaa ja tukee asiakasta digitaalisten palveluiden
kaytossa tarvittaessa. Digituki koskee niiden viranomaisten palveluita,
joita pisteessa tarjotaan.

Havainnointi, tarkkailu, L . Pidemmat
- yhyet palvelutuokiot .
tervehtiminen palvelutuokiot a1



Yleisen palveluneuvojan palvelutavan mahdollistajat ja tyéalue

Palvelutavan mahdollistajat

Yleinen palveluneuvoja on helppo tunnistaa tilassa
vaatetuksen, opasteiden seka tilallisten ratkaisujen avulla.

Yleisen palveluneuvojan tunnistaa tilassa tydasusta, joka on
t-paita seka huppari, joissa on palveluneuvoja-teksti
tunnistamisen helpottamiseksi.* Opasteilla viestitaan
esimerkiksi yleisen palveluneuvojan ty6pisteen sijainti seka
tuetaan asiakasta hahmottamaan misséa asioissa yleinen
palveluneuvoja voi asiakasta avustaa.

Helposti [ahestyttava, keskilattialla oleva, yleisen
palveluneuvojan kevyt tiskimainen tydpiste antaa asiakkaille
mahdollisuuden piipahtaa kysymassé neuvoa.

Liikkuvan palvelutavan mahdollistaa mukana kulkeva
tabletti, jotta asiakkaita voidaan palvella joustavasti
sijainnista riippumatta.

Tyobalue

Yleinen palveluneuvoja tydskentelee yhteisen
palvelupisteen aulassa ja yleisissa tiloissa. Tydnkuva on
liikkuva ja asiakkaiden keskuuteen jalkautuva.

Yleinen palveluneuvoja toimii tilassa helikopterin lailla
havainnoiden tilaa ja mahdollisia apua tarvitsevia asiakkaita.

Viereisessa kuvassa havainnollistetaan karkeasti yhteisen
palvelupisteen tila-alueita, yleisen palveluneuvojan
tyoskentelyaluetta seka tyon luonnetta.

YHTEINEN PALVELUPISTE

ﬁ[
D Palvelupisteet

Itsepalvelupisteet 4

jg%:-_. /

Lomakepiste ja
palautuslaatikko

Yleisen palveluneuvojan *
tyopiste

Vuoronumero- ja Odotustila
ilmoittautumislaite

* Yleinen palveluneuvoja -roolin nimike on Lahdessa ja Lappeenrannassa "palveluneuvoja” ja nimike nakyy
erityisesti asiakkaille suunnattavassa viestinnassa.
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Yhteinen asiakaspalvelu — Aulapalvelun vartija (tarkentuu)

Roolin ydintehtava

Aulapalvelun ensisijaisena
tehtavana on turvallisuuden
varmistaminen seka
ennaltaehkaista ja tukea

hairi6- ja poikkeustilanteissa.

Lisaksi aulapalvelu voi
opastaa kayntiasiakasta
tilassa liikkumisessa.

Paaasialliset asiakkaat

Yhteisen asiakaspalvelun
kayntiasiakkaat,
kokousvierailijat ja
henkildkunta.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Kuvaus roolista

Aulapalvelussa toimii vartijan
oikeudet omaava henkilé. Hdnen
tehtdvanaan on tukea yhteisen
asiakaspalvelun ja koko

kohteen tilojen ja siella vierailevien
henkildiden turvallisuutta.

Aulapalvelun tehtaviin kuuluu
kayntiasiakkaiden ja kokous-
vierailijoiden tiloissa liikkumisen
opastus. Aulapalvelu avustaa
kokousvierailijoita tarvittaessa
virtuaaliaulan kaytossa.
Aulapalvelu vastaa saapuvasta ja
lahtevasta ulkoisesta postista ja
ldhetyksista seka niiden eteenpéain
jakamisesta kohteessa
lasnaoleville toimijoille.
Tyonkuvaan kuuluu mydés
henkildkunnan osalta esimerkiksi
avainten hallinta.

Aulapalvelu ei hoida
viranomaistehtavia tai julkisia
hallintotehtavia, ei ota kantaa
viranomaisasioinnin sisaltéihin, tai
tee viranomaispaatoksia.

Aulapalvelun tyoétehtavat:
Kayntiasiakkaat
* Tiloissa liikkkumisen opastaminen

* ltsepalvelupaatelaitteiden avaaminen ja
sulkeminen, muu kevyt yllapito (esim.
kopiopaperit)

» Tarvittaessa vuoronumerolaitteen tekninen
kaytén opastus (tarkentuu)

Kokouskeskusvieraat

» Vieraiden vastaanotto tai virtuaaliaulan
kaytdn avustaminen ja opastaminen
vierailuun liittyvisséa asioissa tarvittaessa.

* Tiloissa liikkkumisen opastaminen

Henkilokunta

* Henkildkunnan opastaminen tiloihin ja
tilapalveluihin liittyvisséa asioissa

* Avaimien ja kulkutunnisteiden sailytys,
seuranta, lisatilaus, luovutus ja vastaanotto

* Ulkoisen postin ja ldhetysten vastaanotto ja
jakaminen tai luovuttaminen aulasta

Kohteen turvallisuus

Aulapalvelutiloissa liikkuvien henkildiden
valvonta

Turvallisuustilanteen havainnointi, hairid- ja
poikkeustiloissa toiminnan tukeminen

Kameravalvonnan seuranta
Halytysten valvonta ja selvitys

Ulko-ovien avaaminen ja sulkeminen

Mita roolin tyétehtaviin ei kuulu:

Miltdan osin viranomaistehtaviksi tai julkisiksi
hallintotehtaviksi katsottavat tehtavat

Vartija ei anna neuvontaa viranomaisen
tunnistamisessa, oikeiden lomakkeiden
valinnassa, niiden tayttédmisen

avustamisessa tai muussa vastaavassa.

Vartija ei anna asiointiin liittyvaa digitukea
asiakkaille.

Vartija ei voi vastaanottaa asiakirjoja, joihin
liittyy méaaraajassa asiakirjan luovuttaminen
ja vastaanottamisen kirjaaminen. Vartija ei
vastaa palautuslaatikon oikeellisuudesta.

Lahde: Senaatti, aulapalvelun konsepti
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Yhteinen tyoympaéaristé — Aulapalvelun "Host” (tarkentuu)

Roolin ydintehtava

"Host” —-palvelusta
vastaavan tehtavana on
tukea ja osaltaan varmistaa
yhteisen tydympariston
Senaatin tuottamien
palveluiden sujuvuus
kaytanndssa.

Paaasiallinen
kohderyhma

Yhteisissa
tyoymparistdissd mukana
olevat organisaatiot ja
niiden henkildstd seka
palveluntoimittaja-
kumppanit.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Kuvaus roolista

"Host” huolehtii tydympaéariston ja
siihen liittyvien Senaatin
tuottamien palveluiden
sujuvuudesta kiinteiston kayttajille
siten, etta asiakkaiden arjen
toiminta olisi helppoa.

"Host” toimii tilojen kayttajien
ensisijaisena Senaatin tuottamien
palveluiden yhteyshenkilon3, ja
opastaa esimerkiksi postitukseen,
turvallisuuteen ja huoltoon
littyvissa asioissa. Auttaa
palvelutilanteiden ongelma-
tilanteissa ja toimii palvelun-
toimittajakumppaneiden
yhteyshenkiléna.

Roolikuvaus on tarkentuva ja sita
tarkistetaan kokemusten
perusteella.

"Hostin” ty6tehtavat:

Yleiset tehtavat Mita roolin tyo6tehtaviin ei kuulu:

* Sijaistaa aulapalvelun vartijaa » Miltdan osin viranomaistehtaviksi tai
tauotuksella julkisiksi hallintotehtaviksi katsottavat

» Kokouskeskuksen vieraiden vastaanotto tehtavat

ja virtuaaliaulan kaytdssa avustaminenja <« Tama roolin tehtavana ei ole

opastaminen vierailuun liittyvissa asioissa kéyntiasiakkaiden opastus.
* Henkild toimii tilojen kayttajien

ensisijaisena Senaatin tuottamien

palveluiden yhteyshenkiléna ja auttaa

palvelutilanteiden ongelmatilanteissa

* Henkilé toimii Senaatin palveluiden osalta
kaikille palveluntoimittajille
yhteyshenkiléna

* Huolehtii kokouskeskuksen tilojen
toimivuudesta
= Av-laitteiden ja
videoneuvottelulaitteiden kaytén
opastaminen yms.

* Huolehtii, etta taukotilojen palvelut
sujuvat

* Huolehtii, ettd kopiohuoneiden palvelut

toimivat Tydtehtéavien tarkempi kuvaus [6ytyy

Senaatilta Askista 522871

Lahde: Senaatti, aulapalvelun konsepti
44



TE-aulaohjaaja (Lahti) / TE-asiantuntija (Lappeenranta)*

Roolin ydintehtava

Aulaohjaaja opastaa TE-
toimiston asiakkaita
aulassa, antaen yleisella
tasolla neuvontaa TE-
toimiston asioissa ja
digiasioinnissa.

Paaasialliset
asiakkaat

TE-toimiston asiakkaat.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Kuvaus roolista

Te-palveluiden aulaohjaaja
vastaa TE-toimiston
asiakkaiden yleisesta
neuvonnasta liittyen
tyovoimapalveluihin. Lisaksi
han avustaa tydnhaun
kadynnistamisessa ja
tyénhakuun liittyvien
verkkopalveluiden
opastuksessa. Aulaohjaaja
ottaa vastaan ja avustaa
asiakkaita TE-toimiston
asiakirjoihin liittyvissa
kysymyksissa.

Aulaohjaaja ei arvioi asiakkaan

palvelutarvetta eika tee
tyollistymissuunnitelmia tai
anna tyévoimapoliittisia
lausuntoja.

TE-toimiston aulaohjaaja voi

avustaa tarvittaessa muiden
palveluiden asiakkaita

esimerkiksi liikkumaan tilassa

tai ohjaamaan asiakkaan
yleiselle palveluneuvojalle.

Aulapalvelun tyétehtavat:

TE-verkkopalvelujen opastus

Tydnhaun kaynnistémiseen liittyva neuvonta

Tydnhakukanavien ja -tapojen opastus

Ty6nhakuasiakirjoihin liittyva neuvonta

Tydvoimapalveluista-tiedottaminen

Kulukorvausasioiden hoitaminen

Asiakkaan yleinen neuvonta liittyen tydvoimapalveluihin

Asiakirjojen ja soittopyyntdjen vastaanotto

Muiden kuin TE-toimiston asiakkaiden tilallinen ohjaus tai ohjaus yleiselle palveluneuvojalle

Postin ja lahetysten vastaanotto ja jakaminen (Lappeenranta)

Mita roolin tyétehtaviin ei kuulu:

Muiden viranomaisten asiakkaiden neuvonta

Kantaaottavaa substanssineuvontaa

Digiasioinnissa asiakkaan puolesta tekeminen

Viranomaispaatokset, lukuun ottamatta matkakorvauksia

Muiden viranomaisten asiakirjojen vastaanottaminen tai niiden tayttdon liittyva neuvonta

Postin ja lahetysten vastaanotto ja jakaminen (Lahti)

* Nimeédminen tarkistettava paikallisesti ja huomioitava opasteissa.
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EKHVA - Virastovahtimestari* (Lappeenranta)

Kuvaus roolista Virastovahtimestarin tyétehtavat:

Tervehtii ja ottaa vastaan TYPin * Kohtaaminen ja tervetuloakokemus
asiakkaat. Pyrkii auttamaan

TYPin asiakkaita ja selvittamaan ? AEERERENCHEENE D e

kenelle virkailijalle tai toimijalle » TYP-asiakkaiden palvelutarpeen ja virkailijan tunnistaminen
asiakkaalla on aika varattuna. e . . e
Tukee TYPin asiakkaita TYP-asiakirjojen vastaanotto ja eteenpain ohjaus virkailijoille
digiasioinnissa ja antaa tukea » TYP-asiakkaiden verkkopalveluiden ja digilaitteiden tuki

laitteiden kaytdssa, kuten

. . . » Tulostuksen ja skannaamisen tuki.
kirjautumisessa ja tulostuksessa.

Avustaa TYPin virkailijoita » Arkistointi, postitus, asiakkuuksien perustaminen TYPPI-jarjestelmaan, postin toimittaminen
ROOIin Ydintehta\lé tarvittavissa asioissa. etatyossa oleville tyéntekljéllle
Virastovahtimestari Virastovahtimestarin vastuulla ei « Puhelinpalvelu (asiakkaat, sidosryhmat, tyontekijat)
opastaa TYPin asiakkaita °'ekas'a_kkaa” ,ﬁ?ie"'mj‘ﬁ, g - Lahi-IT-tuki tydntekijsille
aulassa, antaen yleisella ratkominen, eika hanelta vaadita . o
tasolla neuvontga TYPiin substanssitason tietamysta. * Turvallisuus- ja tyésuojeluperehdytys
Virastovahtimestarin tehtavana .

littyvissa asioissa ja
digiasioinnissa.

. . N Laiterekisterin yllapito
on ohjata asiakkaita oikean avun

luo ja neuvoa yleistason asioissa. - L L
Paaasialliset Mita roolin ty6tehtaviin ei kuulu:
aaasiallise
asiakkaat + Kantaaottavaa substanssineuvontaa

TYPin ja Etelé-Karjalan + Digiasioinnissa asiakkaan puolesta tekeminen

hyvinvointialueen
asiakkaat.

TYP - Tydllisyyden monialainen

yhteispalvelu * Viranomaispaatokset

EHKVA - Eteléd-Karjalan
hyvinvointialue

YHTEINEN PALVELUPISTE *Rooli tdésmentyy avaamisen jélkeen



Yhteiset tehtavat roolien valilla, suhteutuvat yleisen palveluneuvojan tyétehtaviin

Yleinen palveluneuvoja

Aulapalvelu - Vartija

TE-aulaohjaaja

EKHVA Virastovahtimestari
(vain LPR)

Kayntiasiakkaan kohtaaminen ja tervetuloakokemus

Kayntiasiakkaan palvelutarpeen tunnistaminen

Vain TE-asiakkaat

Vain TYP-asiakkaat

Kayntiasiakkaan ohjaaminen oikean palvelun pariin

Vain TE-asiakkaat

Vain TYP-asiakkaat

Kayntiasiakkaan avustaminen ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteen kaytossa

Mahdollinen kiireapu tarvittaessa

Asiakkaan yleinen neuvonta viranomaisasioissa.

Vain TE-asiakkaat

Vain TYP-asiakkaat

Kayntiasiakkaan tukeminen digitaalisessa asioinnissa,
tulostuksen ja skannauksen tuki

Vain TE-asiakkaat

Mahdollinen kiireapu tarvittaessa

Kayntiasiakkaan, kokouskeskusvierailijan ja henkiléston
tiloissa lilkkkumisen opastaminen

Kayntiasiakkaan ohjaaminen asiakirjojen
palautuslaatikoille

Asiakirjojen vastaanottokuittaus

Ulkoisen postin vastaanottaminen

Turvallisuuden edistaminen ja vaaliminen.

Yhteistydssé aulapalvelun kanssa

Yhteistydssé aulapalvelun kanssa

Yhteistydssé aulapalvelun kanssa

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Kayntiasioinnin
asiointipolut
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Yhteisen palvelupisteen kayntiasioinnin asiointipolut

Jo valtakunnallisessa yhteisen asiakaspalvelun konseptissa oli huomioitu, etta asiakkaan kokemuksen kannalta
erityisen kriittinen kohta on, kun asiakas saapuu yhteiseen palvelupisteeseen. Olennaista on mita asiakas kohtaa,
kun han saapuu yhteiseen palvelupisteeseen ja miten han ohjautuu palveluun eri roolien, opasteiden ja tilallisten
ratkaisujen yhteisvaikutuksella. Seuraavaksi kuvataan asiakkaan saapuminen ja palveluun ohjautuminen seka
asiakirjojen jattaminen yhteisessa asiakaspalvelussa.

Nakdkulmaksi tarkasteluun on valittu tukea tarvitseva, yhden palvelun asiakas. Polut on kuvattu eniten tukea
tarvitsevan nakodkulmasta, jotta erilaisia tuen tarpeita on voitu ennakoida ja niihin on voitu sopia yhteisia
toimintatapoja. Valtaosa asiakkaista ohjautuu kuitenkin itsenaisesti palveluihin.

Asiointipoluissa on kuvattu seka valtakunnallisesti tavoiteltava taso etta kaytannoén ratkaisuja ja yhteisia
toimintatapoja Lahden ja Lappeenrannan kesalld 2023 avautuviin yhteisiin palvelupisteisiin. Asiointipolut tdsmentavat
valtakunnallisessa yhteisen asiakaspalvelun konseptissa kuvattuja polkuja ja ratkaisuja kdytanndn tasolla.
Paikkakuntakohtaiset tilaratkaisut vaikuttavat erityisesti asiointipoluissa kuvattuihin I16ytdmisen tuen tarpeisiin ja
tilallisiin huomioihin. Tyén ldhtétietona on hyédynnetty myds Porin yhteisen asiakaspalvelun konseptia.

Polkukuvaukset on tarkoitettu kunkin organisaation lapikaytavéaksi ja tarpeiden mukaan toiminnan sovittamiseen
yhteiseen palvelupisteeseen. Jatkossa polut toimivat kehittdmisen ja kokeiluista oppimisen dokumentoinnin tukena.
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Asiointipolut on kuvattu eniten tukea tarvitsevan asiakkaan nakékulmasta

Epdvarma mista ja miten palvelutarpeen vireillepano aloitetaan
* Ei tunne termistda ja saattaa kokea palveluprosessin sekavaksi

* Tottunut henkilékohtaiseen neuvontaan ja saattaa suhtautua
epaluuloisesti sahkoista asiointia kohtaan

* Asiointikynnys saattaa olla korkea esimerkiksi
eldmanhallinnallisten haasteiden vuoksi

 Asiakasprofiilit on tunnistettu ja nimetty Porin yhteisen
asiakaspalvelun konseptissa seké yhteisen asiakaspalvelun
valtakunnallisessa konseptissa.

Lahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti.
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Saapumisen ja palveluun ohjaamisen asiointipolku

Nain luet kayntiasiakkaan asiointipolkuja

1. Polkujen vaiheistus sisaltaa asiakkaan asioinnin vaiheet sisdankaynnista
palvelupisteelle siirtymiseen ja asiakirjan jattamiseen saakka.

2. Ylimpana poluissa on tavoitekokemus, jonka haluamme asiakkaalle eri vaiheissa
tuottaa.

3. Kunkin vaiheen kuvaus sisaltaa asiakkaan pyrkimyksen, etenemisen ja toimet
asiakkaan nakékulmasta tavoiteltavassa tilanteessa.

4. Asiakkaan toimien vastinpariksi on kuvattu yhteisen asiakaspalvelun toimet,
joissa on vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.

5. Tukea tarvitsevan polkukuvauksessa yleisen palveluneuvojan rooli korostuu.
Yleisen palveluneuvojan toimien liséksi polun vaiheisiin on tunnistettu Idytamisen
ja asioinnin tukemiseen liittyvia tilallisia ratkaisuja ja opasteita.

6. Asiointipoluissa on kuvattu lisdksi yhteiset toimintatavat sujuvan asioinnin
toteuttamiseksi.

7. Yhteisen asiakaspalvelun tavoite ja onnistuminen kuvaa tilannetta, jossa
yvhteinen asiakaspalvelu on onnistunut tuottamaan hyvan kayntiasiakkaan
saapumisen, palveluihin ohjaamisen ja asiakirjojen jattamisen kokemuksen.
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Asiakkaan
saapuminen ja
palveluun
ohjaaminen
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Saapuminen ja palveluun ohjaaminen - tavoitteet, asiakkaan tarina ja toimet

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan

tarinaja
toimet

YHTEINEN PALVELUPISTE

Jja saatamme asioinnin alkuun.

Tarjoamme asiakkaalle selkedn
ja rauhallisen ilmoittautumisen.

Selvitdmme asiakkaan palvelutarpeen

Omat yksildlliset palvelutarpeeni
ja tietosuoja huomioidaan.

Hahmotan helposti, missa ja miten saan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan
sekd kohdataan arvostavasti ja
empaattisesti.

2. limoittautuminen

1. Saapuminen

Asiakas saa hanta odottavalle
viranomaiselle tiedon, etta han on
saapunut paikalle.

Asiakas saa asiointinsa alkuun.

Asiakas astuu paasisaankaynnista
aulaan. Han on ensimmaista kertaa
yhteisella palvelupisteella ja kokee
epavarmuutta siitd, kuinka hanen tulisi
toimia. H&n huomaa tilassa tunnisteilla
varustautuneen yleisen
palveluneuvojan.

Asiakas selittaa yleiselle palvelu-
neuvojalle tilannettaan ja minkalaista
palvelua han on tullut hakemaan.
Palveluneuvoja ymmartaa hanen tulevan
asioimaan tietylle viranomaiselle ja ohjaa
hanet ilmoittautumaan
ilmoittautumis- ja vuoronumero-
laitteella. Asiakas saa laitteelta
vuoronumerolapun.

Ohjaamme asiakkaan sujuvasti
odotusalueelle.

Koen, ettd minun on helppo liikkua
odotustilassa ja/tai itsepalvelu-
pisteelle. Léydéan helposti nakyvat
ohjeet ja opasteet.

3. Siirtyminen odotusalueelle

Asiakas |6ytaa odotusalueen,
jotta voi odottaa vuoroaan mukavasti.

Asiakas nostaa katseensa laitteesta

ja yrittaa paikallistaa odotusalueen
sijainnin. Palveluneuvoja viittoo hanta
eteenpain odotusalueen suuntaan.
Asiakas huomaa my®ds sinne osoittavat
opasteet ja tunnistaa odotusalueen
tilan kalustuksesta ja jonotusnaytosta,
josta han voi seurata oman
asiointivuoronsa tilaa.

Tarjoamme asiakkaalle miellyttavan
odotuskokemuksen.

Minua rauhoittaa, etté voin helposti
havainnoida asiointini ldhestymistd, ja
tiedan, ettd minut otetaan pian vastaan.

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Asiakas on tilanteen tasalla asiointinsa
lahestymisesta.

Asiakas istuu odotusalueella
odottamassa vuoroaan ja havainnoi
jonotusnayttojen vaihtuvia tietoja.

Tarjoamme asiakkaalle sujuvan
siirtymisen viranomaisen luo omalla
vuorollaan.

Hienoa, paasen nyt keskustelemaan
asiastani asiantuntijan kanssa!

5. Siirtyminen odotus-
alueelta palvelupisteelle

Asiakas siirtyy sujuvasti odotustilasta

hanelle osoitettuun palvelupisteeseen.

Kun asiakkaan vuoronumero tulee
nakyviin jonotusnaytolle, han tietaa
suunnata oikeaan palvelupisteeseen.

Palvelupisteen yhteydessa olevalla

naytolla on hanen jonotusnumeronsa.
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Saapuminen ja palveluun ohjaaminen - yhteisen asiakaspalvelun vastine

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Yhteisen
asiakas-
palvelun

vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Hahmotan helposti, missé ja miten saan i Omat yksilélliset palvelutarpeeni i Koen, ettd minun on helppo liikkua i Minua rauhoittaa, etté voin helposti i Hienoa, paasen nyt keskustelemaan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan ja tietosuoja huomioidaan. odotustilassa ja/tai itsepalvelu- i havainnoida asiointini lihestymista, ja i asiastani asiantuntijan kanssal

seké kohdataan arvostavasti ja i i pisteelle. Léydan helposti ndkyvaét : tieddn, ettd minut otetaan pian vastaan.

empaattisesti. : i ohjeet ja opasteet.

1. Saapuminen 2. limoittautuminen 3. Siirtyminen odotusalueelle 4. Odottaminen, 5. Siirtyminen odotus-

: i : asiointiin valmistautuminen alueelta palvelupisteelle
® o VYleinen palveluneuvoja Yleinen palveluneuvoja auttaa Yleinen palveluneuvoja viittil6i Jonotusnaytté nayttas, mitka Jonotusnaytté nayttaa asiakkaan
seuraa aktiivisesti saapuvaa i asiakasta ilmoittautumaan i asiakkaan kulkemaan odotusalueelle. numerot saavat talla hetkella numeroa ja sille osoitettua

E]w asiakasvirtaa, tervehtii i ilmoittautumis- ja i palvelua. i huonetta.
lampimasti ja pyrkii i  vuoronumerolaitteella. Ia Jonotusnayttd nayttas, : :
selvittamaan asiakkaan ] mitka numerot saavat talla i - m Palvelupisteen yhteydessa
palvelutarpeen. Tuleeko = Asiakas valitsee ﬁ hetkella palvelua. I oleva vuoronumeronaytto
asiakas jattamaan asiakirjoja, g ilmoittautumis- ja i i I nayttaa asiakkaan
asioimaan itsepalvelualueelle, vai Eff  vuoronumerolaitteelta i palvelunumeroa.
asiakaspalvelupisteelle, -varatulle toimijan, jota tapaamaan hén
ajalle vai ilman ajanvarausta®?. i on tulossa, seka asioiko han
Tarvittaessa auttaa asiakasta :  ajanvarauksella vai ilman.

tunnistamaan oikean toimijan.
Laite antaa asiakkaalle
vuoronumerolipukkeen, joka
kertoo asiakkaan vuoronumeron
seka kuinka monta asiakasta on
jonossa ennen hantj, seka kehottaa
asiakasta etenemaan
odotusalueelle.

Lisatietoja yleisen palveluneuvojan tyénkuvasta ja rooleista:
Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja - Yhteisen palvelupisteen roolit ja tehtavét,
Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti ja Osaaminen kehittdminen (HAUS).

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Saapuminen ja palveluun ohjaaminen - l6ytamisen tuki

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Léytamisen
tuki

Hahmotan helposti, missé ja miten saan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan
seké kohdataan arvostavasti ja
empaattisesti.

1. Saapuminen

Digitaaliset infonaytot
* Saapumisen infonaytto. Naytolla on
joka paiva ajantasainen tieto.
* Yleista tietoa asioinnista yhteisella
palvelupisteella.
* Mitkéa organisaatiot palvelevat
yhteisessa palvelupisteessa

kyseisena paivana. Mita palveluja on i

saatavilla kyseisend paivana seka
mihin kellonaikoihin.
Opasteet, kyltit ja ohjeistukset tilassa
(tarvekuvaus, ei sisélt®)

« Tila-aluekartta, jossa esitellaan
yhteisen palvelupisteen tilat ja
toiminnallisuudet.

» Saapumisessa nakoyhteys kyltteihin,
jotka merkitsevat yleisen
palveluneuvojan pisteen ja
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteiden sijainnin.

* Yleisen palveluneuvojan piste

merkitaan kyltilla seké pisteen vieressa

on opaste, jossa kuvataan missa
asioissa yleinen palveluneuvoja voi
auttaa.

ja tietosuoja huomioidaan.

Omat yksilélliset palvelutarpeeni

2. limoittautuminen

Opasteet, kyltit ja ohjeistukset tilassa

(tarvekuvaus, ei sisalt®)

¢ limoittautumis- ja
vuoronumerolaitteita merkitseva
kyltti.

* Kokousvieraiden
ilmoittautumislaitteen merkitseva

kyltti, jotta ilmoittautuminen ei sekoitu :

yhteisen palvelupisteen
kayntiasiakkaan laitteeseen.

» "Odota tassd” — lattia- ja/tai
kylttiopaste erottamassa
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteella asioivat seka
tilaan saapuvat asiakkaat, varmistaen
rauhallisen asioimisen ilmoittautumis-
ja vuoronumerolaitteella.

Koen, ettd minun on helppo liikkua
odotustilassa ja/tai itsepalvelu-
pisteelle. Léydan helposti nakyvat
ohjeet ja opasteet.

3. Siirtyminen odotusalueelle

Digitaaliset jonotusnaytot

* Aulan yhteydessa jonotusnaytto.
limoittautumis- ja
vuoronumerolaitteelta on nakyma
aulan jonotusnaytolle.

Opasteet, kyltit ja ohjeistukset tilassa

(tarvekuvaus, ei sisalto)

* Odotusalueelle opastava kyltti.

« Jos tilassa on monia odotusalueita,
alueiden huonenumerot merkitaan
opasteilla.

Minua rauhoittaa, etta voin helposti
havainnoida asiointini ldhestymisté, ja
tiedén, ettd minut otetaan pian vastaan.

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Digitaaliset infonaytot

» Odotustilan infonaytto.
Toimijakohtaista tietoa palveluista ja

yhteisen palvelupisteen tapahtumista.

Digitaaliset jonotusnaytot

* Odotustilan / tilojen jonotusnaytét.
Asiointivuorossa olevia
vuoronumeroita osoittavat naytot
sijoitettuna siten, ettd ne nakyvat
vahintaan odotusalueella/-alueilla
odottaville asiakkaille.

* Lisajonotusnayttsja mikali
jonotusnaytto ei nay
itsepalvelualueelle.

Opasteet, kyltit ja ohjeistukset tilassa
(tarvekuvaus, ei siséltd)

* Odotusalueen merkitseva kyltti.

» Odotusalueelta palvelupisteille
opastava kyltti.

* Palvelupisteiden huonenumerot ja

numerojarjestys on merkitty opastein.

* Odotusalueelta yleisen
palveluneuvojan pisteelle ja
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteelle opastava kyltti.

Hienoa, padsen nyt keskustelemaan
asiastani asiantuntijan kanssa!

5. Siirtyminen odotus-
alueelta palvelupisteelle

Digitaaliset jonotusnaytot

» Odotusalueelta palvelupisteille
siirryttaessa nakoyhteys
jonotusnayttoon.

Palvelupisteiden yhteydessa oleva

vuoronumeronaytté

» Nayttaa asiakkaan numeroa
palvelupisteella ja opastaa
palvelupisteelle saapuvaa asiakasta.

Opasteet, kyltit ja ohjeistukset tilassa

(tarvekuvaus, ei siséltd)

» Sama kuin edellisessa vaiheessa

* Yhteisen palvelupisteen kaikessa
opastamisessa on huomioitava
esteettomyys ja saavutettavuus.
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Saapuminen ja palveluun ohjaaminen - yhteiset toimintatavat

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Yhteiset
toimintatavat

YHTEINEN PALVELUPISTE

Hahmotan helposti, missé ja miten saan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan
seké kohdataan arvostavasti ja
empaattisesti.

1. Saapuminen

Varmistetaan sujuva asiakkaan ohjaus
i yhteisen asiakaspalvelun roolien

. " i yhteistyéna:

(ratkaisuluonnoksia) :

Yleinen palveluneuvoja on ainoa
aulassa palveleva henkilo, joka voi
tehda asiakkaan tarpeen tunnistamista
ja palvelutarpeen kartoitusta kaikkien
toimijoiden palvelujen osalta.

Aulapalvelun vartija voi auttaa
asiakasta kaikissa tiloissa liikkumiseen
littyvassa. Jos asiakas kysyy hanelta
neuvoa asiointiin liittyen, vartija ohjaa
asiakkaan palveluneuvojan pisteelle.

TE Aulaohjaaja* voi auttaa asiakasta

suoraan, jos kyseessa on TE:n asiakas —

jos jonkun muun toimijan, ohjaa TE-

aulaohjaaja asiakkaan palveluneuvojalle. :

*Aulassa voi toimia myés muiden toimijoiden
Jja paikkakuntakohtaisia jalkautuvia
asiakaspalvelijoita.

Yleisen palveluneuvojan vaatetus tai
asusteet erottamassa palveluneuvojan
muista aulassa palvelevista henkilGista.

Omat yksilélliset palvelutarpeeni
ja tietosuoja huomioidaan.

Koen, ettd minun on helppo liikkua
odotustilassa ja/tai itsepalvelu-
pisteelle. Léydan helposti nakyvat
ohjeet ja opasteet.

2. limoittautuminen 3. Siirtyminen odotusalueelle

* Kaikki aulassa toimivat henkilot
tervehtivat ja ohjeistavat asiakasta
tilojen kayttoon ja likkumiseen liittyen.

Yleinen palveluneuvoja ohjaa
keskustelua niin, etté asiakas ei kerro
henkildkohtaisia tietoja.

Yleisilla palveluneuvaijilla tulee olla
paivittéinen ajantasainen tieto siita,
ketka toimijat tarjoavat
kayntiasiakkaalle palveluita
kyseenomaisena paivana ja mihin
kellonaikoihin.

Minua rauhoittaa, etta voin helposti

havainnoida asiointini ldhestymisté, ja
tiedén, ettd minut otetaan pian vastaan.

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Hienoa, padsen nyt keskustelemaan
asiastani asiantuntijan kanssa!

5. Siirtyminen odotus-
alueelta palvelupisteelle

« Asiakasta ei kuuluteta
palvelupisteelle nimella tai
vuoronumerolla. Nain ei tehda edes
silloin, kun han ei saavu
palvelupisteelle omalla numerollaan
odotusajan puitteissa.

Hata - ja huomiokuulutukset yleisten
linjausten ja vaatimusten mukaisesti.

56



Saapuminen ja palveluun ohjaaminen - tilalliset huomiot

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Tilalliset
huomiot

YHTEINEN PALVELUPISTE

Hahmotan helposti, missé ja miten saan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan
seké kohdataan arvostavasti ja
empaattisesti.

1. Saapuminen

Yleisen palveluneuvojan piste

on sijoiteltu ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteen, palautuslaatikon
ja lomakepisteen laheisyyteen,
kuitenkin niin etta asiakas kohtaa
siséan tullessaan ensisijaisesti yleisen
palveluneuvojan pisteen seka pisteen
valittémaan laheisyyteen sijoitellun
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteen.

Yleisen palveluneuvojan ja
aulapalvelun pisteiden erottuminen
varmistetaan eri nimeamis- ja
opasteteksteilla.

Omat yksilélliset palvelutarpeeni
ja tietosuoja huomioidaan.

2. limoittautuminen

* Yleisen palveluneuvojan pisteen
lahella on palvelutarpeen selvitysta
varten tila tilassa —ratkaisu, johon
vartijalla nakoéyhteys.

* llmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteen sivuilla sermit
seka naytolla naytonsuojaratkaisu
parantamaan asiakkaan
yksityisyydensuojaa.

Koen, ettd minun on helppo liikkua
odotustilassa ja/tai itsepalvelu-
pisteelle. Léydan helposti nakyvat
ohjeet ja opasteet.

3. Siirtyminen odotusalueelle

Minua rauhoittaa, etté voin helposti
havainnoida asiointini ldhestymisté, ja
tiedan, ettd minut otetaan pian vastaan.

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Odotusalueen istuimet: Istuintyypit ja
sijoittelu tilaan huomioiden erilaiset
odottamisen toimet ja tarpeet mm.

* Yhdessa istuminen

» Tyoskentely, — latauspisteet
ja poytatilaa kannettavilla laitteilla
tyoskentelyyn.

* |stuimissa huomioitava
esteettdmyys

Palvelupisteiden laheisyyteen tuoleja

istahtamiseen.

Perheiden huomioiminen lasten
leikkipisteella tai muilla materiaaleilla.

Kehitettavaa tulevaisuudessa: Omaa
jonotustilannetta voisi myos seurata
yksilollisesti puhelimelta
webselaimessa toimivassa
sovelluksessa.

Hienoa, padsen nyt keskustelemaan
asiastani asiantuntijan kanssa!

5. Siirtyminen odotus-
alueelta palvelupisteelle

» Kulkuvaylisséa huomioidaan
esteettdmyys.

» Kulkuvaylat ovat selkeéasti asiakkaan
havainnoitavissa.
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Asiointipolun kontaktipisteet Lahden toimipisteessa

Ehdotus sijoitteluista: z- E
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YHTEINEN PALVELUPISTE

Merkkien selitykset:

b o
[1® Vieinen palveluneuvoja

lImoittautumis- ja
AT vuoronumerolaite

=4 o
¥  Jonotusnaytét

EH |||I| Palvelupisteiden yhteydesséa
oleva vuoronumeronayttd

Kontaktipiste = Paikka, hetki, tapa, jolla ihminen
on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.

(Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti, 2023)

Lahde: Pohjapiirustuksen ote; Lahden virastotalo, Yhteinen
tydymparisto, kalustepohja 1 kerros, Jada Oy, luonnos 23.2.2023
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Asiointipolun kontaktipisteet Lappeenrannan toimipisteessa

Ehdotus sijoitteluista:

Pohjakerros

Huomio. Pohjakerroksen ja 1.
kerroksen pohjapiirustuksien
otteet ovat esitetty eri
mittasuhteissa.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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1. Kerros

Merkkien selitykset:

b o
[1® Vieinen palveluneuvoja

lImoittautumis- ja
AT vuoronumerolaite

=4 .
¥  Jonotusnaytét

EH |||I| Palvelupisteiden yhteydesséa
oleva vuoronumeronayttd

Kontaktipiste = Paikka, hetki, tapa, jolla ihminen
on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.

(Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti, 2023)

Léhde: Pohjapiirustuksen ote; Lappeenrannan virastotalon
yhteinen tydymparistd, pohjapiirustus pohjakerros & 1krs.,
Kulman arkkitehdit, 30.12.2022
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Asiakirjojen jattaminen - taustaa

Yhteisisséa palvelupisteissé voi olla joko yksi yhteinen asiakirjojen palautuslaatikko kaikille viranomaisille tai
viranomaiskohtaiset palautuslaatikot. Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa on erilaiset kokeilut
palautuslaatikoiden maarastéa seka niiden tyhjennyksesta. Kokeilu jatkuu vuoden 2023 loppuun saakka.

Lappeenrannan yhteisessa palvelupisteessa
* Aula-alueella on yksi yhteinen palautuslaatikko asiakkaan asiakirjoille

« Palautuslaatikon tyhjennyksesta vastaa yleinen palveluneuvoja

Lahden yhteisessa palvelupisteessa
« Aula-alueelle on organisaatiokohtaiset palautuslaatikot asiakkaan asiakirjoille

* Palautuslaatikon tyhjennyksesté vastaavat organisaatiot itse

Lahteet: Yhteisten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikoja ja asiakirjojen
vastaanottoa koskevien periaatteiden tarkentaminen, VM muistio, 14.11.2022
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Asiakirjojen jattaminen - tavoitteet,

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan

tarinaja
toimet

YHTEINEN PALVELUPISTE

Tunnistamme asiakkaan palvelun tarpeen ja
autamme hénet asioinnin alkuun.

Hahmotan helposti minne ja miten voin asiakirjani

jattda. Saan apua ollessani epavarma.

1. Saapuminen ja orientoituminen
asiakirjan jattamiseen

Asiakas haluaa hahmottaa
helposti, minne voi jattaa asiakirjan.

Asiakas saapuu yhteiseen palvelupisteeseen
toimittamaan asiakirjaa viranomaiselle. Han ei ole
varma mihin tai kenelle yhteisellé palvelupisteella
voi asiakirjansa jattaa. Han nakee yleisen
palveluneuvojan ja palautuslaatikon/-laatikot.

< em

2. Asiakirjan jattaminen

: Asiakas haluaa jattaa asiakirjan, siten etté se

ohjautuu oikeaan paikkaan.

seuraavien reunaehtojen myo6ta poluiksi A B tai C:

Asiakirjojen jattamiseen liittyvét siséllét (A,B,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)

Asiakirjan jattdminen on sujuvaa. Koen varmuutta siité, etta asiakirjani ohjautuu oikeaan paikkaan kasiteltévaksi.

asiakkaan tarina ja toimet

Ohjaamme asiakkaan sujuvasti ja monikanavaisesti jattamaén asiakirjansa oikeaan paikkaan.

Asiakkaan tilannetta mutkistaa se, etta erilaisten asiakirjojen vastaanottamiselle on erilaiset reunaehdot riippuen viranomaisten maarittelyista.
i Asiakas ei valttamatté muista viranomaistoimijalta saamaansa ohjeistusta asiakirjan jattamiseen. Asiakkaan asiakirjojen jattamisen polku jakautuu

N v

Kun asiakas jattaa asiakirjan, johon liittyy
lakisaateinen maaraaika, asiakkaan tulee jattaa
asiakirja yhteisessa palvelupisteessa sijaitsevaan
palautuslaatikkoon viimeistaan klo 16:15 ko.
paivana.

Muita kuin sellaisia asiakirjoja, joihin liittyy
lakisaateinen maaraaika, asiakas voi jattaa
palautuslaatikkoon myés klo 16:15 jalkeen aina siihen
asti, kun yhteinen palvelupiste on ko.paivana avoinna.

. v

Jos asiakas haluaa todistuksen siit4, etta asiakirja
on vastaanotettu yhteisessa palvelupisteessa,
ainoa tapa on jattaa se yleiselle
palveluneuvojalle.

c v

Jos asiakirja on sellainen joka voidaan ottaa vastaan
vain toimivaltaisen viranomaisen toimesta
(silloinkin kun viranomaisella on olemassa
yhteispalvelusopimus) asiakkaan polku jakautuu
sen mukaan..

b) ..jos kyseinen virasto ei
anna asiakaspalvelua ko.
paivana

a) ..jos kyseinen virasto
antaa asiakaspalvelua
pisteessa ko. paivana
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Asiakirjojen jattaminen - yhteisen asiakaspalvelun vastine

Asiakirjojen jattamiseen liittyvét siséllét (A,B,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)

Tavoite- Hahmotan helposti minne ja miten voin asiakirjani Asiakirjan jattdminen on sujuvaa. Koen varmuutta siitd, etta asiakirjani ohjautuu oikeaan paikkaan kéasiteltavaksi.
i jattda. Saan apua ollessani epdvarma. :
kokemus :
Vaihe 1. Saapuminen ja orientoituminen } 2. Asiakirjan jattaminen
: asiakirjan jattamiseen
ASIaI.(kaan i Asiakas haluaa hahmottaa Asiakas haluaa jattaa asiakirjan, siten etta se
pyrklmys ¢ helposti, minne voi jattaa asiakirjan. i ohjautuu oikeaan paikkaan.
A. & B. 2 C. 2
. ® O Yleinen palveluneuvoja (YPN) huomaa Yleinen palveluneuvoja ohjaa asiakkaan Yleinen palveluneuvoja ottaa asiakirjan = a) Yleinen palveluneuvoja ohjaa
Yhteisen Dw hukassa olevan nakéisen asiakkaan jattamaan asiakirjan palautuslaatikkoon ja vastaan. Yleinen palveluneuvoja kysyy asiakkaan ottamaan vuoronumeron
asiakas- Il aulassa, tervehtii tata ja kysyy kehottaa asiakasta tarkastamaan, etté asiakkaalta, haluaako tdma todistuksen ET  ko.toimijalle ilmoittautumis- ja
H asiakkaalta, tarvitseeko han apua. asiakirjoissa on riittavat tunnistetiedot seka asiakirjan vastaanottamisesta. Jos asiakas vuoronumerolaitteelta ja
palvelun (Palvelutarpeen tunnistaminen; asiakas on kuoressa viranomaisen nimi ja tarvittaessa haluaa todistuksen, yleinen palveluneuvoja valmistelemaan asiakirjansa valmiiksi.
vastine i tullut jattamaan asiakirjan). asiakaspalvelijan nimi, ennen asiakirjan antaa asiakkaalle todistuksen asiakirjan
(VU oro- tipauttamista palautuslaatikkoon. vastaanottamisesta. b) Yleinen palveluneuvoja ohjaa asiakasta
5 % : tarkistamaan viranomaisen verkkosivuilta,
vaikutteiset puhelinpalvelusta tai viranomaisen muista
toiminnot) i palvelukanavista, miten asiakirjan jattamisen

kanssa tulisi menetella. Yleinen palveluneuvoja
voi myds yhdessa asiakkaan kanssa etsia
tietoa viranomaisen verkkosivuilta asiakirjojen
jattamiseen liittyen.

Jos asiakas voi jattaa asiakirjan viranomaisen
sahkoisessa asiointipalvelussa, yleinen
palveluneuvoja voi auttaa asiakasta
asioinnissa.

Jos asiakas haluaa tulla itse uudelleen
jattamaan asiakirjan, YPN neuvoo, milloin
viranomaisella on seuraavan kerran
asiakaspalvelua palvelupisteessa.

\/ \4 \4

Lisatietoja yleisen palveluneuvojan tyénkuvasta ja rooleista:
Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja - Yhteisen palvelupisteen roolit ja tehtavét,
Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti ja Osaaminen kehittdminen (HAUS).

YHTEINEN PALVELUPISTE



Asiakirjojen jattaminen — ldytamisen tuki

Asiakirjojen jattamiseen liittyvét siséllét (A,B,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)

Tavoite- Hahmotan helposti minne ja miten voin asiakirjani Asiakirjan jattdminen on sujuvaa. Koen varmuutta siitd, etta asiakirjani ohjautuu oikeaan paikkaan kéasiteltavaksi.
kokemus jattaa. Saan apua ollessani epdvarma.
Vaihe 1. Saapuminen ja orientoituminen . 2. Asiakirjan jattaminen

asiakirjan jattamiseen
ASIaI.(kaan Asiakas haluaa hahmottaa Asiakas haluaa jattaa asiakirjan, siten etta se
pyrklmys helposti, minne voi jattaa asiakirjan. ohjautuu oikeaan paikkaan.

A. ¥ B. 4 C. \ 4

Léytémisen Opasteet, kyltit j.a f:hjeistukset tilassa Palautuslaatikon/-laatikoiden ohjeistus: Opasteet, kyltit jg f:h.!'eistukset tilassa Digitaaliset Infonaytot
tuki (tarvekuvaus, ei sisalto) Yhteisen palautuslaatikon yhteyteen selkeasti: (tarvekuvaus, ei sisélto) * Saapumisen infonaytto. Mitka organisaatiot

YHTEINEN PALVELUPISTE

* Tila-aluekartta, jossa esitellaan yhteisen
palvelupisteen tilat ja toiminallisuudet.

* Yleisen palveluneuvojan piste merkitaan kyltilla
seka pisteen vieressa on opaste, jossa kuvataan
missa asioissa yleinen palveluneuvoja voi auttaa.

« Palautuslaatikko/-laatikot (alue) selkeasti
merkittyna opasteella. Palautuslaatikon
yhteyteen ohjeistus asiakirjojen jattoon liittyvista
asioista.

 Tieto, etta lakisaateisen maaraajan sisaltavien
asiakirjojen on oltava laatikossa viimeistaan klo
16:15, jolloin laatikko tyhjennetaan.

* Ohje, jossa kehotetaan asiakasta varmistamaan,
etta asiakirjoissa on hanen tunnistetietonsa.

» Ohje, etta asiakirjat tulee jattaa kuoressa ja ko.
viranomainen merkattuna kuoreen.

« Tieto asiakirjoista, joita El VOI jattaa
palautuslaatikkoon, ja ohje, miten tallaisen
asiakirjan voi jattaa.

* Palveluneuvojan pisteella: opaste, jossa
kuvataan missa asioissa yleinen palveluneuvoja
voi auttaa. Tieto my®os siita, etta jos asiakas
haluaa todistuksen siita, etta asiakirja on
vastaanotettu yhteisessa palvelupisteesss, ainoa
tapa on jattaa se yleiselle palveluneuvojalle.

« Palautuslaatikko/-laatikot (ja niiden alue):
ohjeistusta asiakirjojen jattoon liittyvista asioista
seka tieto siita, etta jos asiakas haluaa
todistuksen siitg, etta asiakirja on vastaanotettu
yhteisessa palvelupisteesss, ainoa tapa on jattaa
se yleiselle palveluneuvojalle.

palvelevat yhteisessa palvelupisteessa
kyseisena paivana. Mita palveluja on saatavilla
kyseisena paivana seka mihin kellonaikoihin.

Opasteet, kyltit ja ohjeistukset tilassa
(tarvekuvaus, ei sisaltd)

» Palveluneuvojan pisteella: opaste, jossa
kuvataan missa asioissa yleinen palveluneuvoja
voi auttaa (tieto, siitd missé asiakirjojen jattén
liittyvissa asioissa palveluneuvoja voi auttaa).

* Palautuslaatikko/-laatikot (ja niiden alue):
ohjeistus asiakirjojen jattoon liittyvista asioista
seka mita asiakirjoja ei missaan tilanteessa voi
jattaa palautuslaatikkoon.
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Asiakirjojen jattaminen — yhteiset toimintatavat

Asiakirjojen jattamiseen liittyvét siséllét (A,B,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)

Tavoite- Hahmotan helposti minne ja miten voin asiakirjani Asiakirjan jattdminen on sujuvaa. Koen varmuutta siitd, etta asiakirjani ohjautuu oikeaan paikkaan kéasiteltavaksi.
kokemus jattaa. Saan apua ollessani epdvarma.
Vaihe 1. Saapuminen ja orientoituminen 2. Asiakirjan jattaminen
asiakirjan jattamiseen
ASIaI.(kaan Asiakas haluaa hahmottaa Asiakas haluaa jattaa asiakirjan, siten etta se
pyrklmys helposti, minne voi jattaa asiakirjan. ohjautuu oikeaan paikkaan.
Yhteiset Varmistetaan sujuva ohjaus asiakirjan * HUOM. Niissé yhteisissa palvelupisteiss3, joissa * HUOM. Toimivaltaisella viranomaisella on oltava « Jos asiakas on epavarma, miten ko. asiakirjan
.. jattamiseen roolien yhteistyona: yleinen palveluneuvoja tyhjentaa yhteisen yhteispalvelusopimus, jotta palveluneuvoja voi voi jattaa, yleinen palveluneuvoja ei voi antaa
toimintatavat « Yleinen palveluneuvoja auttaa asiakasta palautuslaatikon toimivaltaisen viranomaisen ottaa asiakirjan vastaan ko. viranomaisen tarkempaa menettelyneuvontaa asiakirjan

YHTEINEN PALVELUPISTE

asiakirjojen jattamisessa A,B ja C kuvauksen
mukaan.

Aulapalvelun vartija — Jos asiakas kysyy
aulapalvelun vartijalta neuvoa asiakirjan jattoon
liittyen, vartija ohjaa asiakkaan joko
palautuslaatikolle/-laatikoille, tai jos asiakkaalla
kysymyksia, palveluneuvojan luo.

TE Aulaohjaaja voi auttaa asiakasta asiakirjan
jatossa, jos kyseessa on TE:n asiakas — jos jonkun
muun toimijan, ohjaa TE-aulaohjaaja asiakkaan
palveluneuvojalle.

.

sijaan, ko. viranomaisella on oltava
yhteispalvelusopimus, mikali halutaan etta
palautuslaatikon tyhjentamisen hetkella klo 16.15
asiakirja tulkitaan saapuneeksi lakisaateiseen
maéaraaikaan mennessa.

Jos asiakas on epavarma, voiko asiakirjan
jattaa palautuslaatikkoon, yleinen
palveluneuvoja ei voi antaa tarkempaa
menettelyneuvontaa asiakirjan jattamiseen
liittyen. Tallaisessa tilanteessa yleinen
palveluneuvoja neuvoo asiakasta

a) ottamaan vuoronumeron toimivaltaiselle
viranomaiselle

TAI

b) jos toimivaltaisella viranomaisella ei ole ko.
paivana asiakaspalvelua palvelupisteessa,
olemaan yhteydessa muihin toimivaltaisen
viranomaisen palvelukanaviin, esim.
puhelinpalveluun saadakseen
menettelyneuvontaa asiakirjojen jattamiseen
liittyen. Yleinen palveluneuvoja voi myos
yhdessa asiakkaan kanssa etsia tietoa
asiakirjojen jattamiseen liittyen toimivaltaisen
viranomaisen verkkosivuilta.

\/

puolesta.

« Jos asiakas on TE:n asiakas, asiakirjan
jattaminen onnistuu aulassa myés TE:n
aulaohjaajalle.

jattamiseen liittyen. Tallaisessa tilanteessa
yleinen palveluneuvoja neuvoo asiakasta aina
joko

a) ottamaan vuoronumeron toimivaltaiselle

viranomaiselle

TAI

b) jos toimivaltaisella viranomaisella ei ole ko.
paivana asiakaspalvelua palvelupisteessa,
olemaan yhteydessa muihin toimivaltaisen
viranomaisen palvelukanaviin, esim.
puhelinpalveluun saadakseen
menettelyneuvontaa asiakirjojen
jattamiseen liittyen.

Yleinen palveluneuvoja voi myés yhdessa
asiakkaan kanssa etsia tietoa asiakirjojen
jattamiseen liittyen toimivaltaisen
viranomaisen verkkosivuilta.
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Asiakirjojen jattaminen - tilalliset huomiot

Asiakirjojen jattamiseen liittyvét siséllét (A,B,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)

Tavoite- Hahmotan helposti minne ja miten voin asiakirjani Asiakirjan jattdminen on sujuvaa. Koen varmuutta siitd, etta asiakirjani ohjautuu oikeaan paikkaan kéasiteltavaksi.
kokemus : jattéa. Saan apua ollessani epdvarma. :
Vaihe 1. Saapuminen ja orientoituminen . 2. Asiakirjan jattaminen

: asiakirjan jattamiseen
ASIaI.(kaan i Asiakas haluaa hahmottaa Asiakas haluaa jattaa asiakirjan, siten etta se
pyrklmys ¢ helposti, minne voi jattaa asiakirjan. i ohjautuu oikeaan paikkaan.

A. ¥ B. 4 C. \ 4

Tilalliset c )(Ieis.en palve!unguvojan pisteen s.ijoittelu c Pa.lautuslgatikop(—!aa.tikoiden sijaipti niin, ettéa
huomiot i ilmoittautumis- ja vuoronumerolaitteen, asiakas ei asiakirjoja jattaessa tuki kulkuvaylaa.

palautuslaatikon/-laatikoiden ja lomakepisteen
laheisyyteen. Varmistetaan pisteen nakyminen
kyltilla.

* Palautuslaatikolle/- laatikoille johdattava opaste
tai palautuslaatikkoalue nakyvissa heti
saapuessa.
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Asiointipolun kontaktipisteet Lahden toimipisteessa

Ehdotus sijoitteluista:

YHTEINEN PALVELUPISTE
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1. kerros

Palautuslaatikoiden

sijoittelumahdollisuuksia
tarkennettava tilojen
kehittdmisen yhteydessa.

Merkkien selitykset:

b o
[1® Vieinen palveluneuvoja

lImoittautumis- ja
AT vuoronumerolaite

=4 o
¥  Jonotusnaytét

EH |||I| Palvelupisteiden yhteydesséa
oleva vuoronumeronayttd

@T Palautuslaatikko

Kontaktipiste = Paikka, hetki, tapa, jolla ihminen
on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.

(Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti, 2023)

Lahde: Pohjapiirustuksen ote; Lahden virastotalo, Yhteinen
tydymparisto, kalustepohja 1 kerros, Jada Oy, luonnos 23.2.2023
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Asiointipolun kontaktipisteet Lappeenrannan toimipisteessa

Ehdotus sijoitteluista:

Pohjakerros

Huomio. Pohjakerroksen ja 1.
kerroksen pohjapiirustuksien
otteet ovat esitetty eri
mittasuhteissa.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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1. Kerros

Merkkien selitykset:

b o
[1® Vieinen palveluneuvoja

lImoittautumis- ja
AT vuoronumerolaite

=4 .
¥  Jonotusnaytét

EH |||I| Palvelupisteiden yhteydesséa
oleva vuoronumeronayttd

FET Palautuslaatikko

Kontaktipiste = Paikka, hetki, tapa, jolla ihminen
on vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.

(Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti, 2023)

Léhde: Pohjapiirustuksen ote; Lappeenrannan virastotalon
yhteinen tydymparistd, pohjapiirustus pohjakerros & 1krs.,
Kulman arkkitehdit, 30.12.2022
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Liitteista loydat asiointipolut
kokonaisuudessaan (liite 2.).
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Toimintatapojen
vhteenveto

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE




Yhteiset toimintatavat

Yhteisen asiakaspalvelun uudenlainen palvelumalli edellyttda yhteisesti jaettuja
toimintatapoja.

Yhteiset toimintatavat sujuvoittavat asiakaspalvelun arkea seké varmistavat
osaltaan yhdenmukaista palvelukulttuuria ja asiakkaan hyvan
asiointikokemuksen. Yhteisilld toimintatavoilla varmistetaan myéds hyvéa
tydntekijdkokemus seké asiakkaan sujuva ohjaus yhteistydssa yhteisen
asiakaspalvelun roolien kanssa.

Yhteisié toimintatapoja on tunnistettu asiointipolun kuhunkin vaiheiseen.

Seuraavaksi kuvatut toimintatavat ovat ratkaisuluonnoksia ja tarkoitettu
asiakaspalvelutiimien jatkokehittavaksi.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Yhteisia toimintatapoja — Saapuminen ja palveluun ohjaaminen

Varmistetaan sujuva asiakkaan ohjaus yhteisen asiakaspalvelun roolien yhteistyéna.

Kaikki aulassa Yleinen Aulapalvelun vartija

toimivat henkil6t palveluneuvoja

tervehtivét ja ohjeistavat asiakasta on ainoa aulassa palveleva henkild, voi auttaa asiakasta kaikissa tiloissa

tilojen kayttéon ja liikkumiseen joka voi tehda asiakkaan tarpeen liikkumiseen liittyvassa. Jos asiakas

liittyen. tunnistamista ja palvelutarpeen kysyy hanelta neuvoa asiointiin
kartoitusta kaikkien toimijoiden liittyen, aulapalvelun vartija ohjaa
palvelujen osalta. asiakkaan palveluneuvojan

pisteelle.

Yleisen palveluneuvojan vaatetus tai
asusteet erottamassa
palveluneuvojan muista aulassa
palvelevista henkildista.

TE Aulaohjaaja*

voi auttaa asiakasta suoraan, jos
kyseesséd on TE:n asiakas

— jos jonkun muun toimijan, ohjaa
asiakkaan palveluneuvoijalle.

* Aulassa voi toimia myds muiden
toimijoiden ja paikkakuntakohtaisia
jalkautuvia asiakaspalvelijoita.

Mikali aulassa tydskentelee toimijoiden omia asiakaspalvelijoita, kuten Lappeenrannassa EKHVAnN virastovahtimestari, heidan asiakkaansa

tulee ohjata ensisijaisesti kyseisten palveluiden asiakaspalvelijoille.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Yhteisia toimintatapoja — Saapuminen ja palveluun ohjaaminen

limoittautuminen ja siirtyminen odotusalueelta palvelupisteelle

Huomioidaan asiakkaan yksityisyys.

Yleinen Yleisille Asiakasta ei

palveluneuvoja palveluneuvoijille kuuluteta

ohjaa keskustelua niin, etta asiakas ei tulee olla paivittdinen ajantasainen palvelupisteelle nimella tai

kerro henkilékohtaisia tietoja. tieto siitd, ketka toimijat tarjoavat vuoronumerolla. Nain ei tehdé edes
kdyntiasiakkaalle palveluita kyseen silloin, kun han ei saavu
omaisena paivana ja mihin palvelupisteelle omalla numerollaan
kellonaikoihin. odotusajan puitteissa.

H&ta - ja huomiokuulutukset yleisten
linjausten ja vaatimusten mukaisesti.

YHTEINEN PALVELUPISTE



Yhteisia toimintatapoja — Saapuminen ja palveluun ohjaaminen

Erityisesti jatkokehitysta edellyttavat toimintatavat. Luonnoksia, joita ei ole esitetty asiointipoluissa:

Jos asiakkaan vuoro menee ohitse

* Huomioita tydn aikana esille tuoduista
asiakasohjausjarjestelméan reunaehdoista: Yleinen
palveluneuvoja ei voi siirtéda asiakasta jonon karkeen, vaan
jonot jarjestyvat asiakaspalvelijan jonon jarjestelytoimien
mukaisesti.

>Jos asiakkaan vuoronumero menee ohi ja asiakas
kertoo tasta yleiselle palveluneuvojalle, asiakasohjaus-
ja vuoronumeropalvelujarjestelméa mahdollistaisi sen,
ettad yleinen palveluneuvoja voisi viestia tasta
asiakaspalvelijalle.

- Miten talléin varmistettaisiin asiakkaan yksityisyyden
suoja jarjestelmassa viestimisessa? Millaisia tietoja
jonotusjarjestelméassa nakyy asiakkaasta?

* Millaisia muunlaisia keinoja yhteiselléd asiakaspalvelulla on
auttaa asiakasta, jolla vuoronumero on mennyt ohitse?

YHTEINEN PALVELUPISTE

Jos asiakas ottaa vuoronumeron vaaralle toimijalle

* Huomioita ty6n aikana esille tuoduista
asiakasohjausjarjestelméan reunaehdoista: Jarjestelma
mahdollistaisi sen, ettd yleinen palveluneuvoja voisi siirtéa
asiakkaan toisen viranomaisen palvelujonoon ja poistaa
turhat ilmoittautumiset.

- Miten talléin varmistettaisiin asiakkaan yksityisyyden
suoja? Millaisia tietoja jonotusjarjestelméssa nakyy
asiakkaasta?
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Yhteisia toimintatapoja — Saapuminen ja palveluun ohjaaminen

Erityisesti jatkokehitysta edellyttavat toimintatavat. Luonnoksia, joita ei ole esitetty asiointipoluissa:

Asiakkaan odottaminen asiakaspalvelutilanteessa

* Luonnos: Asiakasta odotetaan palvelupisteelle 2-3 min,
kun asiakkaan vuoronumero tulee jonotusnaytoélle
nakyviin. Asiointivuorossa olevaa numeroa ilmoitetaan 2
kertaa jonotusnaytélle. Tulisi kuitenkin pohtia seuraavia
asioita:

- Aika, jonka viranomainen odottaa asiakasta tulisi
mahdollisesti tarkentaa palvelupistekohtaisesti, ripppuen
tilan ominaisuuksista seka tilankayton laskelmista.
Viranomaisilla voi myd&s olla omia palvelutavoitteita,
joten tulisi tarkentaa voidaanko yhteista toimintatapaa
luoda vai tuleeko asiaa tarkastella toimijakohtaisesti.

—>Miten odotusajassa huomioidaan erityistarpeita
omaavat asiakkaat?

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Yhteisia toimintatapoja — Asiakirjojen jattaminen

Varmistetaan sujuva ohjaus asiakirjan jattamiseen roolien yhteistyéna.

Yleinen
palveluneuvoja

Yleinen palveluneuvoja auttaa
asiakasta asiakirjojen
jattémisessa ABjaC
kuvauksen mukaan.

(AB,C kuvaukset on esitetty
seuraavalla sivulla)

YHTEINEN PALVELUPISTE

Aulapalvelun vartija

Jos asiakas kysyy aulapalvelun
vartijalta neuvoa asiakirjan
jattéon liittyen, vartija ohjaa
asiakkaan joko
palautuslaatikolle/-laatikoille,
tai jos asiakkaalla kysymyksig,
palveluneuvojan luo.

TE Aulaohjaaja

voi auttaa asiakasta asiakirjan
jatdssa, jos kyseesséd on TE:n
asiakas — jos jonkun muun
toimijan, ohjaa TE-aulaohjaaja
asiakkaan palveluneuvojalle.
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Yhteisia toimintatapoja — Asiakirjojen jattaminen

%‘ ° o e ® oo oo °
@ As l1a kl rj an J att aminen Asiakirjojen jattamiseen liittyvét siséllét (AB,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)
Ote polusta: Asiakkaan tilannetta mutkistaa se, etta erilaisten asiakirjojen vastaanottamiselle on erilaiset reunaehdot riippuen viranomaisten maéarittelyista.

Asiakas ei valttdmattd muista viranomaistoimijalta saamaansa ohjeistusta asiakirjan jattdmiseen. Asiakkaan asiakirjojen jattdmisen polku jakautuu seuraavien
reunaehtojen mydta poluiksi A, B tai C:

A, B. C.

Kun asiakas jattaa asiakirjan, johon liittyy lakisaateinen maaraaika, Jos asiakas haluaa todistuksen siité, etta asiakirja on vastaanotettu Jos asiakirja on sellainen joka voidaan ottaa vastaan vain toimivaltaisen
asiakkaan tulee jattaa asiakirja yhteisessa palvelupisteessa yhtei a palvelupist a, ainoa tapa on jattaa se yleiselle viranomaisen toimesta (silloinkin kun viranomaisella on olemassa
sijaitsevaan palautuslaatikkoon viimeistééan klo 16:15 ko. péivéna. palveluneuvojalle. yhteispalvelusopimus) asiakkaan polku jakautuu sen mukaan..

Muita kuin sellaisia asiakirjoja, joihin liittyy lakisaateinen maéaraaika, a) ..jos kyseinen virasto b) ..jos kyseinen virasto

asiakas voi jattaa palautuslaatikkoon myés klo 16:15 jalkeen aina siihen antaa asiakaspalvelua ei anna asiakaspalvelua

asti, kun yhteinen palvelupiste on ko.paivana avoinna. pisteessa ko. paivana ko. paivana

\/ \ \

A. B. C.

* HUOM. Niiss& yhteisissé palvelupisteissa, joissa yleinen + HUOM. Toimivaltaisella viranomaisella on oltava + Jos asiakas on epavarma, miten ko. asiakirjan voi jattas,
pialvelune_UVOJa_jcthentaa.yhtelsen. palautuslaatikon toimivaltaisen yhteispalvelusopimus, jotta palveluneuvoja voi ottaa asiakirjan yleinen palveluneuvoja ei voi antaa tarkempaa menettelyneuvontaa
viranomaisen sijaan, ko. viranomaisella on oltava vastaan ko. viranomaisen puolesta. asiakirjan jattamiseen liittyen. Tallaisessa tilanteessa

hteispalvelusopimus, mikali halutaan etté palautuslaatikon q . el . i i ; TR
Yy P P ' p « Jos asiakas on TE:n asiakas, asiakirjan jattaminen onnistuu aulassa yleinen palveluneuvoja neuvoo asiakasta aina joko

tyhjentamisen hetkella klo 16.15 asiakirja tulkitaan saapuneeksi

o U A, my®ds TE:n aulaohjaajalle. a) ottamaan vuoronumeron toimivaltaiselle viranomaiselle
lakisdateiseen maaraaikaan mennessa.

TAI
b) jos toimivaltaisella viranomaisella ei ole ko. paivana
asiakaspalvelua palvelupisteessd, olemaan yhteydessa muihin

toimivaltaisen viranomaisen palvelukanaviin, esim. puhelinpalveluun
saadakseen menettelyneuvontaa asiakirjojen jattamiseen liittyen.

Jos asiakas on epavarma, voiko asiakirjan jattaa
palautuslaatikkoon, yleinen palveluneuvoja ei voi antaa tarkempaa
menettelyneuvontaa asiakirjan jattamiseen liittyen. Téllaisessa
tilanteessa yleinen palveluneuvoja neuvoo asiakasta

Yleinen palveluneuvoja voi myds yhdessé asiakkaan kanssa etsia
tietoa asiakirjojen jattamiseen liittyen toimivaltaisen viranomaisen
verkkosivuilta.

a) ottamaan vuoronumeron toimivaltaiselle viranomaiselle
TAI

b) jos toimivaltaisella viranomaisella ei ole ko. paivana
asiakaspalvelua palvelupisteessé, olemaan yhteydessa muihin
toimivaltaisen viranomaisen palvelukanaviin, esim. puhelinpalveluun
saadakseen menettelyneuvontaa asiakirjojen jattamiseen liittyen.
Yleinen palveluneuvoja voi myds yhdessé asiakkaan kanssa etsia
tietoa asiakirjojen jattamiseen liittyen toimivaltaisen viranomaisen
verkkosivuilta.
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Tehtavat toimijakohtaisesti:

Hyodyntakaa asiointipolkujen kuvauksia kun suunnittelette
oman toimintanne sovittamista yhteiseen palvelupisteeseen.

Miten huomioimme polkujen ratkaisut ja yhteiset

toimintatavat omassa toiminnassamme? Mita muutoksia
nama tarkoittavat kaytannossa?

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE



Suositus
asiakaskokemuksen 1
mittaamisesta ja
menetelmista

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE



Asiakaskokemuksen kehittamisen tueksi tarvitaan mittaamista

Lahden ja Lappeenrannan (seka Joensuun)
toimijoiden tulee projektiomistajien/
ohjausryhman johdolla yhdessa sopia
asiakaskokemuksen mittaamisesta, sen
toteutuksesta ja naihin liittyvista
hankinnoista.

Suositus: Mittaamisesta rakentuu
asiakaskokemuksen kehittamisen tyokalu,
jonka avulla pystymme jatkuvasti
parantamaan asiakaskokemusta oppimalla
tuloksista ja tekemalla kehitystoimenpiteita.

Seuraamme asiakaskokemuksen
kehittymista valittujen, toisiaan
taydentéavien mittareiden ja menetelmien
avulla. Yhteisen palvelupisteen tuottaman
asiakaskokemuksen mittaamisen lisaksi
jokainen toimija ja viranomainen kayttaa myos
omia toimijakohtaisia mittareitaan
asiakaskokemuksen laadun seuraamisessa.

Tyéntekijéiden kokemuksia mittaamme
Senaatin toteuttamilla Fiksun tydn ja yhteisten
tyoymparistojen kyselyilla.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Toistuvat & jatkuvat asiakastiedon mittarit:
* Meilld on kdytdssa tilassa palautelaite seka
palautelomakkeet palautuslaatikkoineen.

* Itsepalvelupéaatteissa asioinnin paatteeksi
aukeavat pop-up-kyselyt.

+ Toteutamme erikseen palautekyselyn
asiakkaille, mika on saatavilla seka
paperisesti ettad tableteilla tilassa, ja sita
voidaan jakaa myds sahkoisesti linkin avulla.

* Seuraamme asiakasmaaria
aukiolotunneittain sekd odotusaikoja
(vuoronumeroseuranta).

* Avointa, suullista palautetta asiakkaat
voivat antaa yleiselle palveluneuvoijalle.

Nailla toistettavilla ja jatkuvasti kadytdssa
olevilla menetelmilld saamme hyvan
yleiskuvan asiakaskokemuksen laadusta sekéa
nopeaa tietoa siitd, missa asiointipolun
kohdissa asiakas kohtaa mahdollisesti
haasteita tai mitkd muodostuvat nk.
pullonkaulakohdiksi.

Laadulliset, syvemman asiakastiedon

mittarit:

+ Kokonaisasiakastyytyvaisyyden ja asioinnin
sujuvuuden mittaamisen liséksi haluamme
ymmartéa syvemmin asiakkaan tuntemuksia
ja kokemuksia asioinnin eri vaiheissa. Nain
voimme hahmottaa paremmin, miksi
asiakaskokemus muodostuu hyvaksi tai
huonoksi.

* Haastattelujen ja havainnointien seka
esimerkiksi Mystery shopping -menetelman
avulla saamme kerralla paremmman
ymmarryksen asiakkaan kokemuksesta seka
syista sen taustalla.

Naiden menetelmien avulla saavutamme
paremmat lahtékohdat vastata asiak-
kaidemme odotuksiin. Ymmarrys auttaa meita
myo6s toimintamme kehittdmisessa ja
suuntaamisessa kohti tulevaisuutta ja
asiakkaiden erilaistuvia palvelutarpeita.
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Palautetta ja asiakastietoa kerataan
monessa eri asiointipolun
kosketuspisteessa

Palautetta ja asiakastietoa pyritdadn kerddmaan monissa eri
kosketuspisteissé asiakaspolun varrella. Kaikessa
palautteenantamisessa tulee huomioida asiakkaiden
erityistarpeet: palautteenantoon on useampi vaihtoehto ja sité voi
antaa useammalla kielelld seka digitaalisesti etta 2
paperilomakkeella.

+ Palautetta voi antaa seké asioinnin yhteydessé ettad sen
jalkeen.

+ Palautelaite on sijoitettu hyvin nakyville asiakkaan
poistumisreitille tai ulko-oven laheisyyteen.

* Itsepalvelupaatteissd avautuvat pop-up-kyselyt ovat
asiakkaan kaytdssa heti asioinnin paatyttya.

* Asiakaskysely on sijoitettu sekd paperisena etta tableteilla
nakyvalle paikalle palvelupisteell, tai sité voidaan jakaa
sahkoisesti linkkina (toimijoiden tarpeiden mukaan).

* Numeerisen arvioinnin lisdksi on mahdollista antaa sanallista
palautetta. Palautteen voi aina antaa myds nimettdmana.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Suositus mittaamisesta ja menetelmista

Toistuvat ja jatkuvat asiakastiedon mittarit

Fyysiset menetelmat

i

= Q

Palautelaite (vrt. Espoon Palvelutori)

Suulliset palautteet (esim. yleiselle palveluneuvojalle)
Asiakasmaarien seuranta

Palautelomake ja palautelaatikko

Erikseen toteutettava asiakaskysely

(vrt. VM:n esimerkki)

Digitaaliset menetelmat

[ =o

wnN

MO

Itsepalvelupdatteissa asioinnin

paatteeksi avautuvat pop-up-kyselyt

Odotussaikojen seuranta (vuoronumeroseuranta)
Erikseen toteutettava asiakaskysely

(vrt. VM:n esimerkki)

Senaatin toteuttamat yhteisten tydymparistdjen kyselyt
(esim. Fiksun tyén kysely)
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Laadulliset, syvemman asiakastiedon mittaamisen menetelmaét

Haastattelut & havainnoinnit

feRese

Asiakaspalvelutilanteiden, asioinnin sujuvuuden ja
asiakkaan polun havainnointia joko "karpasena
katossa”-tekniikalla tai varjostamalla.
Havainnointien avulla saatua tietoa voidaan
tdydentaa ja syventaa esim. laadullisilla,
puolistrukturoiduilla asiakashaastatteluilla.

Mystery Shopping

Mystery Shopping -tutkimus on palveluprosessin
testaamista koulutettujen testiasiakkaiden avulla.
Tutkimuksella voidaan arvioida minka tahansa
asiointipolun kontaktipisteen suoriutumista —
tapahtui se sitten digitaalisesti tai kasvokkain.
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Laadullista ja syvempaa asiakastietoa
tuottavat mittaamisen menetelmat

Yhteisilla palvelupisteilla tehdaan saannoéllisesti haastatteluja ja
havainnointeja sekd Mystery Shopping -tutkimusta.

Laadullisten menetelmien avulla voimme ymmartaa syvemmin
asiakkaan tuntemuksia ja kokemuksia asioinnin eri vaiheissa seka syita
niiden taustalla siind missa asiakaspalautteet ja -kyselyt kertovat usein
vain nykyhetkestd tai menneisyydestd, seka asioinnin
huippukokemuksista etta pettymyksista. Jotta voimme aidosti
ennakoida tulevaisuutta sekad systemaattisesti kehittaa
asiakaskokemusta, hyddynndmme myods syvallisempia laadullisia
menetelmia. Laadullisten menetelmien avulla voidaan vaikuttavalla
tavalla asettua asiakkaiden saappaisiin ottamaan selvaa, miten palvelu
heidan ndkdkulmastaan nayttaytyy.

* Haastatteluja ja havainnointeja ehdotetaan toteutettavaksi
askeltavan etenemisen mallin vaiheessa 2. ja Mystery Shopping -
tutkimusta tehtavaksi vaiheessa 3.

* Molempia laadullista ja syvempéaéa asiakasymmarrysta tuottavia
mittaamisen menetelmia tulisi toistaa: haastatteluja ja
havainnointeja vahintdan kerran vuodessa, Mystery Shoppingia
hieman harvemmin, kohdistettuna esimerkiksi laajempaan
kehitysponnistukseen.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Jatkuvat ja toistettavat mittarit - antavat kokonaiskuvan asiakaskokemuksesta

ASIAKASKOKEMUSTAVOITE

KAYTANNON TOTEUTUS

TIEDON JATKOKASITTELY

Asiakastyytyvaisyys

Palautelaite asiakaspalvelupisteesséa
Pop-up-kyselyt itsepalvelulaitteissa
Paperinen palautelomake

Erikseen toteutettava asiakaskysely

Asiakasmaarien ja niiden kehityksen seuranta per
aukioloaikatunti

Asioinnin sujuvuus

2 @

Vuoronumeroseuranta

Asiakasmaarien ja niiden kehityksen seuranta per
aukioloaikatunti

Asiakas saa tarpeeseensa
sopivaa palvelua

®

Palautelaite asiakaspalvelupisteesséa
Pop-up-kyselyt itsepalvelulaitteissa
Paperinen palautelomake

Erikseen toteutettava asiakaskysely

Asiakas saa asiaansa
edistettya

Palautelaite asiakaspalvelupisteesséa
Pop-up-kyselyt itsepalvelulaitteissa
Paperinen palautelomake

Erikseen toteutettava asiakaskysely

Asiakas saa oikea-aikaista ja
saavutettavaa palvelua

g
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Erikseen toteutettava asiakaskysely

Asiakasmaarien ja niiden kehityksen seuranta per
aukioloaikatunti

Vastuu: asiakaspalvelutiimi seuraa ja analysoi,
tekee esitykset toimenpiteisté ohjausryhmalle
Kasittely: asiakaspalvelutiimin tapaamisissa
Toimijakohtaiset palautteet: toimijakohtaiset
palaverit

Valtakunnallisuus: valtakunnalliset
kehittdmistarpeet valitetdan eteenpain
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Jatkuvat ja toistettavat mittarit - antavat kokonaiskuvan asiakaskokemuksesta

ASIAKASKOKEMUSTAVOITE

KAYTANNON TOTEUTUS

TIEDON JATKOKASITTELY

v Asiakaspalvelu on aktiivista,

¢ empaattista ja kohtaavaa

Palautelaite asiakaspalvelupisteesséa
Pop-up-kyselyt itsepalvelulaitteissa
Paperinen palautelomake

Erikseen toteutettava asiakaskysely

Vastuu: asiakaspalvelutiimi seuraa ja analysoi,
tekee esitykset toimenpiteista ohjausryhmalle
Kasittely: asiakaspalvelutiimin tapaamisissa

Toimijakohtaiset palautteet: toimijakohtaiset

Asiakkaiden kyky hoitaa
itsenaisesti omia asioita kasvaa

Pop-up-kyselyt itsepalvelulaitteessa
Erikseen toteutettava asiakaskysely

palaverit

Valtakunnallisuus: valtakunnalliset
kehittdmistarpeet vélitetdan eteenpain

Senaatin toteuttama Fiksun tyon ja yhteisten
tyoymparistojen kyselyt

Vastuu: Senaatti ja asiakaspalvelutiimi vastaavat,
tekevat esitykset toimenpiteistd ohjausryhmalle

Kasittely: asiakaspalvelutiimin tapaamisissa

Toimijakohtaiset palautteet: toimijakohtaiset
palaverit

</> Asiointi on turvallista Palautelaite asiakaspalvelupisteessa
Hairiétilanteiden maara ja niiden kehittyminen,
vartijan ja henkildkunnan raportointi
8 8 Tyéntekijakokemus Se‘paatlrl t-ot?gttamat Fiksun tydn ja yhteisten
8 tyoymparistodjen kyselyt
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Valtakunnallisuus: valtakunnalliset
kehittdmistarpeet valitetdan eteenpain
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Asiakastieto ja mittaaminen osana
jokapaivaista tekemista ja kehittamista

 Asiakaskokemuksen mittaamisesta sekd saadun asiakastiedon
valittdmisesta kehittédmisen tueksi vastaa paasaantdisesti
asiakaspalvelutiimi.

* Asiakaspalvelutiimi huolehtii my&s asiakastiedon ja sen [6yddsten
valittdmisestd eteenpain seka palvelupisteen eri toimijoiden tietoon.

+ Toimijoiden ja viranomaisten omien kanavien kautta tulevat
palautteet analysoidaan ja jatkotydstetdan kunkin toimijan omien
menettelyiden mukaisesti sekd tarpeen mukaan nostetaan teemoja ja
|6ydoksia niistd ohjausryhman kasittelyyn.

+ Kertynytta asiakastietoa analysoidaan sdanndllisesti seka
pistekohtaisesti, alueellisesti ettd valtakunnallisesti.

« Tiedosta ei ole hy6ty3, ellei sen perusteella tehda kaytannén tekoja
asiakas- ja tyontekijakokemuksen parantamiseksi. Yhteisten

palvelupisteiden tavoitteena on, etta keratty tieto siirtyy suoraan
toiminnan arviointiin ja kehittdmiseen.

*  Parhaimpiin lopputuloksiin paastaan, kun asiakaspalvelua kehitetadan
jatkuvasti yhdessa asiakkaiden ja henkiléstén kanssa.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Asiakaskokemuksen mittaamisen tyénjako (ehdotus)

Palautekysely

» Palautelaite, esim. tabletti

* Paperinen lomake ja
palautuslaatikko

e Sahkéinen linkki

Vuoronumerolaite

* Asiakasmaarien seuranta
» Jonotusajat

* Odotusajat

» Palveluajat

» Palvellut asiakkaat (Ikm)

Itsepalvelupéaatteiden

pop-up-kyselyt

e Avautuvat asioinnin
paatteeksi

* Digitaalisen asioinnin
sujuvuus

Suullinen palaute

* Yleinen palveluneuvojan,
aulapalvelun tai
asiakaspalveluhenkil6ston
vastaanottama

Laadulliset ja syvemmat

asiakaskokemuksen

mittarit

* Haastattelut ja
havainnoinnit

* Mystery Shopping

Asiakaspalvelutiimi

» Palautekyselyn
toteuttaminen

* Kertyvien vastausten
seuranta

* Tulosten analyysi

* Toimenpide-ehdotukset
ohjausryhmalle

» Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

* Kertyvien vastausten
seuranta

e Tulosten analyysi

* Toimenpide-ehdotukset
ohjausryhmalle

« Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

» Kertyvien vastausten
seuranta

* Tulosten analyysi

* Toimenpide-ehdotukset
ohjausryhmalle

» Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

* Suullisen palautteen
kirjaaminen sovitulla
tavalla. Esim kirjaaminen
palautelomakkeelle tai
sahkoiselle lomakkeelle.

e Sovittava erikseen

Asiakaspalvelu-
koordinaattori

* Asiakaskokemuksen
mittaamisen linjausten,
toteuttamisen, seurannan
ja jatkotoimenpiteiden
koordinointi ohjausryhman
ja asiakaspalvelutiimin
valilla.

* Asiakaskokemuksen
mittaamisen linjausten,
toteuttamisen, seurannan
ja jatkotoimenpiteiden
koordinointi ohjausryhman
ja asiakaspalvelutiimin
valilla.

* Asiakaskokemuksen
mittaamisen linjausten,
toteuttamisen, seurannan
ja jatkotoimenpiteiden
koordinointi ohjausryhman
ja asiakaspalvelutiimin
valilla.

* Asiakaskokemuksen
mittaamisen linjausten,
toteuttamisen, seurannan
ja jatkotoimenpiteiden
koordinointi ohjausryhman
ja asiakaspalvelutiimin
valilla.

* Asiakaskokemuksen
mittaamisen linjausten,
toteuttamisen, seurannan
ja jatkotoimenpiteiden
koordinointi ohjausryhman
ja asiakaspalvelutiimin
valilla.

Ohjausryhma

* Mittaamisesta
paattédminen ja
linjaaminen

* Resursseista sopiminen

» Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

* Mittaamisesta
paattéminen ja
linjaaminen

* Resursseista sopiminen

« Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

* Mittaamisesta
paattaminen ja
linjaaminen

* Resursseista sopiminen

» Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

* Mittaamisesta
paattéminen ja
linjaaminen

* Resursseista sopiminen

« Jatkotoimenpiteiden
seuraaminen

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Toteutuksen tueksi: Kysymykset
tilassa olevalle palautelaitteelle

 Mille palvelulle annat palautetta (valmis valikko)?

* Kuinka paljon néit vaivaa saadaksesi toivomaasi
palvelua (1-5, CES, Customer Effort Score)?

* Kuinka tyytyvainen olit kokonaisuutena saamaasi
palveluun (1-5, CSAT, Customer Satisfaction Score)?

* Kuinka todennékdisesti suosittelisit kdyttdmaasi
palvelua ystavalle tai tuttavalle (O-10, NPS, Net
Promoter Score)?

* Lammin kiitos palautteestasi, haluatko kertoa liséa
(avoin kenttd)?

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Toteutuksen tueksi: Kysymykset yhteisen palvelupisteen asiakaskyselyyn

Asiakaskysely avataan kesékuussa heti toiminnan kaynnistyttyé ja se pidetaan avoinna lokakuun loppuun (5 kk), jotta kyselyyn saadaan monipuolisesti vastauksia erilaisilta
asiakasryhmilta. Nain kyselyn avulla saadaan tietoa toiminnan kadynnistymisen onnistumisesta ja sen avulla voidaan suunnitella kehittdmistoimenpiteité jatkoa varten. Jatkossa kysely
toistetaan kerran kahdessa vuodessa "Tayden toiminnallisuuden toimeenpano”-vaiheesta ( 1/ 2025) eteenpain.

1) Asteikolla 0-10, millaiseksi arvioit yhteisen | 5) Mité palvelutapaa kéytit asiasi hoitamiseen 7) Onko sinulla muuta palautetta, jota haluaisit
palvelupisteen kokonaisuutena? talla asiointikerralla? kertoa yhteisesta palvelupisteesta?
2) Minka viranomaisen tai toimijan palveluita a) Jatin asiakirjan 8) Kokemuksesi perusteella, kasvoiko kykysi
kaytit talla asiointikerralla? b) Asiantuntijan kanssa etapalvelu- tai itsendiseen asiointiin?
videoyhteydella Kylla / ei
3) Saitko asiaasi edistettya? kylla / ei c) Asiantuntijan kanssa puhelimitse
d) Asioin itsepalvelupaatteella 9) Asteikolla 0-10, kuinka hyvin tulit mielestasi
4) Miksi tulit hoitamaan asiaasi yhteiseen e) Palveluneuvoja opasti verkkopalveluihin kohdatuksi asioinnin aikana?
palvelupisteeseen sen sijaan, etta olisit f)  Henkilokohtaisesti palveluneuvojan kanssa
asioinut verkossa? g) Muu tapa 10) Suosittelisitko yhteista palvelupistetta
muille vastaavanlaisessa tilanteessa asioiville?
a) Haluan asioida henkilékohtaisesti paikan 6) Kuinka arvioit seuraavia yhteisen Kylia / ei
paalla palvelupisteen osa-alueita sekéd saamaasi
b) En osaa asioida verkossa palvelua? (asteikko 1-10 tai 1-5) Liféksi kerét?é? vastaajien taustatietoja
c) Kaytdssani ei ollut laitetta tai . o (tismennettava): ,
verkkoyhteytta a) Palvelupisteen aukioloajat Esim. |.ka, a3|0|n'F|k|eI|, postinumeroalue, miten
d) Asiaani ei voinut hoitaa verkossa b)  Eri toimijoiden aukioloajat saapui palvelupisteeseen

c) Palvelupisteen sijainti

d) Kulkuyhteydet palvelupisteeseen

e) Palvelupisteen palveluvalikoiman kattavuus
f)  Palvelupisteen opasteiden selkeys

e) Muusyy

g) Palvelupisteen tilojen toimivuus
h)  Henkildkunnan asiantuntevuus
I) Henkilokunnan ystavallisyys Lahde: Mukaillen Asiointipisteiden asiakaskyselyn tulokset.

J) Palvelun sujuvuus Valtiovarainministerié. (Kyselyn toteutusaika 1.9.2020-28.2.2021, n 1281)
YHTEINEN PALVELUPISTE k)  Yksityisyyden suoja asioinnin aikana 89




Toteutuksen tueksi: Laadullisen
tutkimuksen menetelmat

Haastattelut ja havainnoinnit

Haastattelut ja havainnoinnit ovat keino syventya palvelun kaytén
kokonaisvaltaiseen ymmartamiseen ja tapa elaytya asiakkaan asemaan. Ne
tuottavat tietoa asiakkaiden toiveista, tarpeista, motiiveista seka syista
kayttaytymisen taustalla. Haastattelut voidaan toteuttaa monella erilaisella
tavalla (fokusryhmat, ryhma- tai yksilohaastattelut, avoimet,
puolistrukturoidut, strukturoidut) riippuen siita, millaista tietoa
kehittdmistyon tueksi tarvitaan. Myds havainnointia voidaan tehda monella
tavalla varjostuksesta palvelusafariin riippuen tarkastelun nakékulmasta ja
kehittdmisen tavoitteesta.

Mystery shopping

Mystery Shopping antaa arvokasta tietoa siit, toimitaanko asiointipolun
kosketuspisteissa sovittujen prosessien ja toimintatapojen mukaisesti.
Mystery Shoppingissa testaaja tekee havaintoja asiakaskokemuksesta
ennalta maariteltyjen teemojen perusteella. Mystery Shoppingilla voidaan
varmistaa prosessien ja toimintatapojen toimivuus ja toteutuminen arjessa.
Mystery shoppingin tavoitteena on I16ytaa sekd onnistumiset ettd
kehittdmiskohteet. Mystery Shopping -tutkimuksella ei kuitenkaan saada
juurikaan tietoa asiakkaan tunteista tai odotuksista, missé taas haastattelut
ja havainnoinnit ovat hyvéa keino.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Askeltava
eteneminen kohti

I 4.
yhteisen IZ_I 3.
aslakaspalvelun I N
tavoitetilaa
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Hyvan asiakaskokemuksen
edellytyksena on aidosti yhteisen
asiakaspalvelun toimintatavat ja
kokonaisuuden johtaminen.
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Askeltava eteneminen - matkalla
kohti yhteisia tavoitteita

Olemme suuren muutoksen aarella ja saamme kehittéda yhdessa
uutta. Tavoitetilan kuvaus ja yhteisen toiminnan kehittdminen on
vaiheistettu seuraavan kolmen vuoden ajalle. Palvelu ei kuitenkaan
koskaan ole lopullisesti valmis ja kehittdminen jatkuu kolmen vuoden
jalkeenkin.

Vaiheittainen tydskentely ja askeltava eteneminen tarkoittaa sit3,
ettd laajempi kehittdminen toteutetaan pienissa paloissa. Askeltava
eteneminen paivittyy jatkuvasti, kun vaiheissa edetdan ja tekemisen
kautta opitaan uutta. Soveltuvimpien ratkaisujen I6ytamisen tueksi
on meneillddn myo6s useita kokeiluja.

Askeltavan etenemisen kautta yhteisille palvelupisteille rakennetaan
jatkuvan kehittdmisen ja oppimisen kulttuuria, joka kasvattaa
muutoskyvykkyyttd, lisdd muutoksen nopeutta seké vaikuttavuutta.
Jokaisessa vaiheessa toimijoiden yhteista oppimista seka
motivaatiota muutoksen tekemiseen tuetaan. Olennaista muutoksen
toteutumisen kannalta on kyky kuvitella toivottuja hyvia tuloksia seka
suuntautuminen kohti tavoitteita.

Kaytannon kehittdmisen kautta havaitaan, mika toimii ja mika ei.
Saadun tiedon perusteella tehdaan paatdksia jatkosta. Jatkuva
kehittdminen lisda paitsi lopputuloksen vaikuttavuutta myos
vahentaa riskeja. Suuntaa voidaan muuttaa yhteisilld paatdksilla, jos
osoittautuuy, etteivat suunnitellut toimenpiteet tai ratkaisut tuota
haluttua vaikuttavuutta.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Kehittamisen kannalta ratkaisevaa on uskallus
lahtea tekemaan muutosta ja edistamaan asioita

toivottuun suuntaan pienin askelin. Ratkaisut eivat

usein ole muutoksen alussa taysin selvia, eika
kaikkiin kysymyksiin ole valmiita vastauksia.

Yhdessa oppimisen kulttuuri mahdollistaa
etenemisen kehittamisen polulla.

Siihen on myés uusien tyontekijéiden tai
toimijoiden helppo liittya mukaan.
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Yhteisen asiakaspalvelun
kehittaminen Lahdessa ja
Lappeenrannassa
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1.

Kaynnistamisen
valmistelu

02-05/2023 (4 kk)

* Asiakas l6ytaa palvelut yhdesta
paikasta

* Asiakas ohjataan oikeaan
palveluun ja hén saa asiaansa
edistettya

* Yhteisen palvelupisteen
aukioloajat ja viranomaisten
palveluiden saatavuus vastaavat
asiakkaiden tarpeisiin
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2.

Yhteisesta toiminnasta
oppiminen

06/2023-06/2024 (12 kk)

Asiakas saa sujuvaa palvelua
tarpeensa mukaisesti ja asiaansa
edistettya

Asiakas saa palvelua uusilla tavoilla,
jotka on kehitetty yhteisesta
toiminnasta oppimisen pohjalta

Asiakaskokemuksen tavoitetila ja toiminnan kehittdmisen vaiheet

3.

Jatkokehitysvaihe
06/2024-12/2024 (6 kk)

* Asiakas saa sujuvaa palvelua
tarpeensa mukaisesti ja
asiaansa edistettya

* Asiakas saa valitun
eldamantilanteen aarelle
koottuja palveluja selkeésti ja
helposti

Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen Lahdessa ja Lappeenrannassa

4,

Tayden toiminnallisuuden
toimeenpano

01-12/2025 (12 kk)

Asiakas saa saumatonta
monikanavaista asiakaspalvelua
asiointipaikasta tai ajankohdasta
riippumatta

Palvelu laajenee sisaltdmaan eta- ja
tulkkauspalvelut

Asiakas saa myds valitun / valittujen
eldamantilanteiden aarelle kootut
palvelut sujuvasti
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Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen elementit

Hyvan asiakaskokemuksen edellytyksena aidosti yhteisen asiakaspalvelun toimintamallit ja kokonaisuuden johtaminen

Sosiaalinen

Yhteisen
toiminnan

kehittdminen Yhteinen asiakkuusajattelu,

ohjaus ja palvelu

Digitaalinen

—e
--—
——

Digitalisaatiota
hyédyntava palvelukokonaisuus,
joka huomioi erilaisten
asiakkaiden tarpeet ja tilanteet

Fyysinen

Julkiset palvelut saman
katon alla ja helposti
saavutettavissa
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¢/
3K

Sitoutuminen yhteisiin
toimintatapoihin

0

O —
Yhteinen séhkoinen
tunnistautuminen ja

ratkaisu asiakkaan perustietojen
yhteiseen hyédyntamiseen

EEnR o
e - @
S
OH Y )

Asiakaspalvelutilojen
joustava yhteiskaytto

Sh

Selkea organisoituminen,
johtaminen ja tukitoiminnot

&

Mitattavasti hyvaa
asiakaskokemusta tuottava
palvelukulttuuri

Q
o

Tietoturvalliset etayhteydet
paikkariippumattoman
asiakaspalvelun
mahdollistamiseksi

T

Keskittymista ja
vuorovaikutusta
tukevat taustatyoétilat

ESE

Yhteinen jarjestelma
ajan, henkildiden ja
tilojen varaamiseen

0

Yhteen sovitetut,
tietoturvalliset ja
joustavat ICT-ratkaisut

my

Sahkoiset tyokalut
organisaatiorajat ylittdvaan
yhteistydskentelyyn ja
viestintaan

T

+— —>

v

Muuntojoustavuutta,
vahahiilisyytta ja
kiertotaloutta edistavat
tilaratkaisut

Monipuoliset ja turvalliset
asiakaspalvelutilat tukevat eri
tyyppisia palvelutilanteita

Lahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti,
sosiaalinen ulottuvuus muokattu



Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan kehittaminen

Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan kehittédminen liittyy erityisesti sosiaaliseen ulottuvuuteen. Tdman ulottuvuuden kuvaus on nyt paivitetty ja tdsmennetty
yhteiskehittden. Yhteisen toiminnan tavoitteet ja alakohdat on huomioitu myds askeltavan etenemisen suunnittelussa.

Sosiaalinen
N, 3 st &

Yhteinen Sitoutuminen yhteisiin
asiakkuusajattelu, toimintatapoihin

Selkea organisoituminen,
johtaminen ja

Mitattavasti hyvaa
asiakaskokemusta

ohjaus ja palvelu

* Yhteisen palvelun roolit

* Yhteinen ketjutettu
palvelusuunnittelu ja
asiakaspalvelu yhteisille
asiakkaille

* Elamantilannekohtainen

palvelukehittdminen
yhteisille asiakkaille

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhteiset toimintatavat
palvelutoiminnassa

Pelisdannot tilojen
yhteiseen kaytto6n

Palveluiden

saatavuuden varmistaminen

aukioloaikojen
nakoékulmasta

tukitoiminnot

Organisoituminen ja
resurssit yhteiseen
toimintaan

Toimintatavat ja resurssit
yhteiseen kehittdmiseen ja

oppimiseen

Toimijoiden
tutustuminen toisiinsa

tuottava palvelukulttuuri

* Tydntekemisen sujuvuus
ja kokemus

* Asiakaskokemuksen ja
tyontekijgkokemuksen
mittaaminen
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Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen Lahdessa ja Lappeenrannassa

Alustavasti tunnistetut toiminnan kehittamisen askeleet

4.
Tayden toiminnallisuuden
3. toimeenpano
2 Jatkokehitysvaihe 01-12/2025 (12kk)
’ 06/2024-12/2024 (6kk)
Yhteisesta toiminnasta
1. oppiminen
Kaynnistamisen 06/2023-06/2024 (12kk)

valmistelu
02-05/2023 (4kk)

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen
Lahdessa ja Lappeenrannassa

1.

Kaynnistamisen
valmistelu

02-05/2023

YHTEINEN PALVELUPISTE

Asiakaskokemustavoite

Yhteisen toiminnan tavoitteet

* Asiakas l6ytaa palvelut
yhdesté paikasta

* Asiakas ohjataan oikeaan
palveluun ja han saa asiaansa
edistettya

* Yhteisen palvelupisteen
aukioloajat ja viranomaisten
palveluiden saatavuus
vastaavat asiakkaiden
tarpeisiin

Yhteinen asiakkuusajattelu,
ohjaus ja palvelu

Tavoite: Yhteiseen asiakkuusajatteluun on
orientoiduttu ja asiakaskokemuksen
tavoitetila on jaettu

Tavoite: Yhteisen palvelun roolit on
valmisteltu ja sovittu siten, etté ne
sujuvoittavat ja tehostavat yhteistéa palvelua

E%{ Sitoutuminen yhteisiin
{'ﬁ‘\\ toimintatapoihin

Tavoite: Kukin toimijoista on perehtynyt
yhteisiin toimintatapoihin huolellisesti ja
valmis toimimaan niiden mukaisesti

Tavoite: Tydympaéristo, tydn tekemisen tavat,
tyoyhteiso ja tydntekijakokemus on
valmisteltu tukemaan hyvan
asiakaskokemuksen tuottamista

Tavoite: Palveluiden saatavuus ja
viranomaisten tavoitettavuus on varmistettu
aukioloaikojen nakoékulmasta

o Selkea organisoituminen,
D}D johtaminen ja tukitoiminnot
Tavoite: Toimijat ovat tutustuneet
toisiinsa ja edellytykset hyvaan
yhteistoimintaan on luotu

Tavoite: Yhteisen toiminnan johtamiseen
ja tukitoimintoihin on sovittu
organisoituminen, selkeat vastuut,
tehtavat seka yhteiset toimintatavat

/“v

<. ~) Mitattavasti hyvaa

o' asiakaskokemusta tuottava
palvelukulttuuri

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on
organisoitunut asiakaskokemuksen
mittaamiseen ja tehnyt suunnitelman
suositeltujen menetelmien & mittareiden
kayttdonotosta

Tavoite: Asiakaskyselyn suunnittelu ja
hankinta seka palautelaitteen hankinta on
aloitettu ja mahdollisuus toteuttaa
itsepalvelulaitteiden pop-up-kyselyt on
tutkittu.
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Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen
Lahdessa ja Lappeenrannassa

2.

Yhteisesta toiminnasta
oppiminen

06/2023-06/2024

YHTEINEN PALVELUPISTE

Asiakaskokemustavoite

Yhteisen toiminnan tavoitteet

+ Asiakas saa sujuvaa palvelua
tarpeensa mukaisesti ja
asiaansa edistettya

 Asiakas saa palvelua uusilla
tavoilla, jotka on kehitetty
yhteisesta toiminnasta
oppimisen pohjalta

Yhteinen asiakkuusajattelu,
ohjaus ja palvelu

Tavoite: Yhteisen toiminnan kehittémisté on
jatkettu

Tavoite: Yhteisen asiakaskokemuksen
mittaaminen ja seuranta on aloitettu
Tavoite: Palveluiden tarjoamiseen on
rakennettu palveluketjuja

Tavoite: Asiakkaiden elédmantilanteen aarelle
koottujen palveluiden kehittdminen on
aloitettu

Tavoite: Yhteisia rooleja on kehitetty
kaynnistamisen kokemusten ja oppien
pohjalta

E%{ Sitoutuminen yhteisiin
{'ﬁi\ toimintatapoihin

Tavoite: Yhteisen toiminnan kehittamista on
jatkettu

Tavoite: Toimijat ovat kehittédneet yhteisia
toimintatapoja kaynnistamisen kokemusten
ja oppien pohjalta

o Selkea organisoituminen,
D}D johtaminen ja tukitoiminnot
Tavoite: Toimijat ovat tutustuneet liséa
toisiinsa ja toistensa palveluihin

Tavoite: Toimijoiden on helppo olla
yhteydessa toisiinsa ja on luotu yhdessa
alku hyvalle palvelukulttuurille (maaritelty
arvot, tarkennettu toimintatapoja ja
vahvistettu yhteishenkea)

Tavoite: Yhteiset pidemman aikavalin
tavoitteet ja yhteisen toiminnan strategia on
maaritetty

/“O

. ~) Mitattavasti hyvaa

~o asiakaskokemusta tuottava
palvelukulttuuri

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on kdynnistanyt
asiakaskokemuksen mittaamisen valikoiduilla
menetelmilla

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on tunnistanut
mita sellaisia pullonkaulakohtia asiakaspolulla
on tai fokusalueita asiakastiedossa on, joita
tutkitaan laadullisilla mittareilla.
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Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen
Lahdessa ja Lappeenrannassa

Asiakaskokemustavoite Yhteisen toiminnan tavoitteet

3.

Jatkokehitysvaihe « Asiakas saa sujuvaa palvelua Yhteinen asiakkuusajattelu,
06/2024-12/2024 tarpeensa mukaisesti ja ohjaus ja palvelu

asiaansa edistettya . . .
Y Tavoite: Yhteisen asiakaspalvelun

* Asiakas saa valitun palveluketjut ovat sujuvoituneet
elamantilanteen aarelle Tavoite: Valitun elamantilanteen aarelle
koottuja palveluja selkeasti ja kootuista pa!velu.ist? on toteutettu kokeilu
helposti Tavoite: Kukin toimija on kouluttanut uudet

tydntekijat yhteisen asiakkuusajattelun osalta
Tavoite: Eta- ja tulkkauspalveluratkaisun
kayttddnoton valmistelu on edennyt
valtakunnallisella tasolla

Tavoite: Tunnistautumisen osalta on saatu
kayttdon uusi ratkaisu, joka mahdollistaa
nykyistd huomattavasti laajemman
etaasioinnin (erit. Migri)

E,\ﬁ Sitoutuminen yhteisiin
{'ﬁ\\ toimintatapoihin

Tavoite: Yhteisen toiminnan kehittdmisté on
jatkettu

Tavoite: Toimijat ovat kehittédneet yhteisia
toimintatapoja, joiden avulla vaiheen 4
kehitysaskeleet mahdollistuvat

YHTEINEN PALVELUPISTE

o Selkea organisoituminen,

D}D johtaminen ja tukitoiminnot
Tavoite: Yhteisessa asiakaspalvelussa on
syntynyt mitattavasti hyva yhteishenki ja
henkilékunta on sitoutunut yhteiseen
toimintaan

Tavoite: Yhteisesta toiminnasta on keratty
systemaattisesti tietoa ja ymmarryksen
pohjalta kehitetaan toimintaa

/“O

. ~) Mitattavasti hyvaa

o asiakaskokemusta tuottava
palvelukulttuuri

Tavoite: Saadun asiakastiedon seka
toteutettujen haastattelujen & havainnointien
avulla on tunnistettu asiakaskokemuksen
keskeisia kehityskohteita, kaynnistetty niista
lisatutkimukset (ks. alla) ja tehty tarvittavat
korjausliikkeet

Tavoite: Asiakaskokemuksen systemaattista
mittaamista ja mittaamisen kokonaisuuden
kehittdmista on jatkettu. Laadullista ymmarrysta
on syvennetty, esim. Mystery Shopping-
tutkimuksella.



Yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen

Lahdessa ja Lappeenrannassa

Asiakaskokemustavoite

Yhteisen toiminnan tavoitteet

L.

Tayden toiminnallisuuden
toimeenpano

01-12/2025

+ Asiakas saa saumatonta
monikanavaista asiakaspalvelua
asiointipaikasta tai
ajankohdasta riippumatta

* Palvelu laajenee sisadltamaan
etd- ja tulkkauspalvelut

* Asiakas saa my®&s valitun
elamantilanteen aarelle kootut
palvelut sujuvasti

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhteinen asiakkuusajattelu,
ohjaus ja palvelu

Tavoite: Valitun elamantilanteen aarelle
koottujen palvelujen tuottamiseen on luotu
selkead yhteinen toimintamalli

Tavoite: Yhdessa on valmisteltu tiivimpaa
kuntasektoriyhteistyota

Eﬁ Sitoutuminen yhteisiin
{7 toimintatapoihin

Tavoite: Yhteiset toimintatavat ovat kaikilla
tiedossa ja osana arjen toimintaa. Palveluja
pystytaan tuottamaan vaikuttavammin.
Mahdollisuudet tiedolla johtamiseen ja
jatkuvaan parantamiseen ovat kasvaneet.
G 9 Mitattavasti hyvaa asiakaskokemusta
) tuottava palvelukulttuuri

Nt

QO
Tavoite: Kasvavaa ja kumuloituvaa
asiakastietoa on opittu hyédyntamaan
systemaattisesti osana jokapéaivaista
tekemistd, kehittdmisen ja johtamisen
tyokaluna.

E Selkea organisoituminen,
o johtaminen ja tukitoiminnot

Tavoite: Hyva palvelukulttuuri on tuottanut
mitattavasti hyvaa asiakaskokemusta ja
tyontekijakokemusta

Tavoite: Etapalvelu ja tulkkauspalveluratkaisu
on otettu sujuvasti kayttoon

Tavoite: Asiakaspalvelutiimit ja projektin-
omistajat ovat jakaneet tietoa, oppeja ja hyvia
kaytanteita toisilleen valtakunnallisesti
Tavoite: Valtion yhteisen
asiakaspalvelutoimijan toiminta on
kaynnistynyt

Tavoite: Johtamisessa on siirrytty
monikanavaisen asiakaskokemuksen
johtamiseen, kehittédmiseen ja jatkuvaan
parantamiseen

Tavoite: Asiakas- ja tyontekijakokemuksen
johtaminen on tuloksellisesta ja
systemaattisesta

Tavoite: Asiakas- ja tyontekijakokemuksen
mittaaminen, tulosten kasittely ja tietojen
pohjalta kehittdminen on systemaattista ja
tarpeenmukaista

Tavoite: Tukitoiminnot on jarjestetty arjen
tyota sujuvoittaviksi
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Liitteena tehtavalista yhteisen
asiakaspalvelun projektiomistaijille/
ohjausryhmalle

Toimenpidelista on tarkoitettu projektiomistajille yhteisen
asiakaspalvelun yhteisen toiminnan toimeenpanon tueksi.
Asiakaspalvelun alueellisen ohjausryhman perustamisesta
ollaan kdynnistdmassa kokeilua. Projektiomistajien ryhma
muuttuu kokeilussa ohjausryhmaksi kesalla 2023, joten listalla
kuljetetaan projektiomistajien ja ohjausryhmien termit tdman
mukaisesti.

Projektiomistajat/Ohjausryhma tdydentaa ja tarkentaa
toimenpiteiden listaa tarpeiden tunnistamisen ja kokemusten
kertymisen mydta

Toimenpiteet on jaoteltu projektiomistajille/ohjausryhmalle
itsendisesti omissa organisaatioissa tehtaviin ja yhteisiin
tehtaviin

Asiakaspalvelukoordinaattorit ovat dokumentin yllapitajia ja
tapaamisissa kokoavat projektiomistajilta/ohjausryhmalta
tiedon etenemisesté ja mahdollisista esteista
Toimenpiteiden toteutumista seurataan arvioimalla, miten
toimenpide toteutuu: toteutuu taysin / osin / ei toteudu
(kuvattavat poikkeamat)

Projektiryhma/Ohjausryhma raportoi valtakunnallisille
kehittajille (Yhteiset Tydoymparistot-ryhmalle) toimenpiteiden
edistymisestéa ja saa heilta tuen toimenpanoon.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhteinen palvelupiste, Asiakaspalvelun
projektiomistajien/ohjausryhman toimeenpanon tuki

+ Toimenpiteiden lista on tarkoitettu projektiomistajille yhteisen asiakaspalvelun yhteisen

toiminnan toimeenpanon tueksi.

o Asiakaspalvelun alueellisen ohjausryhmaén perustamisesta ollaan kdynnistamassa kokeilua.
Projektiomistajien ryhma muuttuu kokeilussa ohjausryhmaksi kesalla 2023, joten listalla

kuljetetaan projektiomistajien ja ohjausryhmien termit taman mukaisesti.

e Projektiomistajat/Ohjausryhma taydentaa ja tarkentaa toimenpiteiden listaa tarpeiden
tunnistamisen ja kokemusten kertymisen myota

« Toimenpiteetn jaoteltu projektiomistajille/ ohjausryhmalle itsenaisesti omissa organisaatioissa

tehtaviin ja yhteisiin tehtaviin

« Toimenpiteiden toteutumista seurataan arvioimalla, miten toimenpide toteutuu: toteutuu
taysin / osin / ei toteudu (kuvattavat poikkeamat) |

* Asiakaspalvelukoordinaattorit ovat dokumentin yllapitajia ja tapaamisissa kokoavat
projektiomistajilta/ohjausryhmaélta tiedon etenemisesté ja mahdollisista esteista

¢ Projektiryhma/Ohjausryhmaé raportoi valtakunnallisille kehittajille (Yhteiset Tyoymparistot-
ryhmalle) toimenpiteiden edistymisesté ja saa heilta tuen toimenpanoon. Valtakunnallinen
Yhteiset tydympaéristot -ryhmaé toimii 3112.2023 asti (jatko maéritellaan syksyn aikana).

Vaihe 1. Kdynnistamisen valmistelu 02-05/2023

Yhteisen toiminnan tavoitteet

Yhteinen asiakkuusajattelu,
ohjaus ja palvelu

Tavoite: Yhteiseen asiakkuusajatteluun on
ori iduttu ja asiakaskok ksen
tavoitetila on jaettu

Tavoite: Yhteisen palvelun roolit on

valmisteltu ja sovittu siten, etta ne

g Selkea organisoituminen,
}ﬂ' Ja tukitoimi

Tavoite: Toimijat ovat tutustuneet toisiinsa
ja edellytykset hyvaan yhteistoimintaan on
luotu

Tavoite: Yhteisen toiminnan johtamiseen ja
tukitoimintoihin on sovittu

sujuvoittavat ja tehostavat yhteist4 palvel

orgar selkeat vastuut, tehtavat
seka yhteiset toimintatavat

Sitoutuminen yhteisiin
toimintatapoihin
Mitattavasti hyvaa
Tavoite: Kukin toimijoista on perehtynyt asiakaskokemusta tuottava
yhteisiin toimir poihin isesti ja palvelukulttuuri
valmis toimimaan niiden mukaisesti Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on
Tavoite: Tydymparistd, tydn isen tavat, rganisoitunut asi k k
yOyhteiso ja ty ij on i iseen ja tehnyt

valmisteltu tukemaan hyvan j ien & mit!
asiakaskokemuksen tuottamista kayttdonotosta
Tavoite: Palveluiden saatavuus ja Tavoite: Asiakaskyselyn suunnittelu ja

virar on
aukioloaikojen nakokulmasta

kinta seka pal [ 1 hankinta on
aloitettu ja mahdollisuus toteuttaa
itsepalvelulaitteiden pop-up-kyselyt on
tutkittu.
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Johtaminen ja
organisoituminen
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Johtaminen ja organisoituminen

* Lahden ja Lappeenrannan organisoitumisen malli kiteyttaa
sen miten yhteiseen asiakaspalveluun jarjestaydytaan
toiminnan kdynnistyessa.

* Organisoitumista valmisteltaessa tunnistettiin tarve
selkeyttaa ja varmistaa paatdksenteko ja yhteisen toiminnan
kehittdminen seké strategisella ettad operatiivisella tasolla.

* Yhteisen toiminnan johtamiseen on tarkoitus aloittaa
ohjausryhman kokeilu kesdkuussa 2023. Ohjausryhma linjaa
asiakaspalvelutiimin toimintaa ja paattaa
asiakaspalvelutiimeissa nousseista kysymyksista ja
toimenpide-ehdotuksista.

+ Asiakaspalvelutiimi vastaa yhteisen toiminnan
koordinoinnista, kehittdmisesta ja sovitun yhteisen toiminnan
toimeenpanosta kdytannén tasolla.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Kokeilu organisoitumisesta yhteisen asiakaspalvelun kehittamiseen
Lahdessa ja Lappeenrannassa toiminnan kaynnistyessa (luonnos*)

Valtakunnalliset ryhmat ja roolit:

Valtakunnalliset ryhmat:

Paapiirteissdan roolina esim. tavoitteiden A
maarittdminen, valtakunnalliset periaatteet ja I
yhteisten tydymparistdjen toiminnan seuranta.

Valtakunnallinen koordinaatio / Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohanke

Senaatti-kiinteistot

4
v
Paikalliset / alueelliset ryhmat ja roolit: Yhteisen asiakaspalvelun alueellinen l
Yhteisen aSiakaspalvelun Ohjausryhmé: (pi. sovittzcjaa,“;;srgrr\‘irr:;avirastojen Toimitilahankkeen paikalliset ohjausryhmat
vastaa yhteisen palvelupisteen paikalliset vastuuhenkildt/johto,
konseptinmukaisuudesta ja sen toimeenpanosta. asiakaspalvelukoordinaattori sihteerina)
Vastaa yhteisten toimintatapojen kehittamisests, T T
paikallistason yhteisty6sta ja kukin oman
organisaationsa toiminnan muutosten suunnittelusta l l
yhteiseen asiakaspalveluun seké raportoinnista PR RIS
ja viestinnasta. Ohjausryhma linjaa asiakaspalvelut.iimin (pj. aspa-koordinaattori, jasenina <> Tydympéristotimi <>  Turvallisuustiimi
toimintaa, paattaa asiakaspalvelutiimeissa nousseista asiakaspalveluhenkilésts / -kehittajat /
kysymyksista ja toimenpide-ehdotuksista. -esinenkilot)
Ohjausryhma toimii kokeiluluontoisena. Viestintatiimi

Asiakaspalvelutiimi: vastaa yhteisen toiminnan
koordinoinnista, kehittdmisesta ja sovitun yhteisen Yhteisen tyéymparistén henkilsté ja asiakkaat
toiminnan toimeenpanosta kdytanndn tasolla.
Asiakaspalvelutiimi raportoi ohjausryhmélle.

YHTEINEN PALVELUPISTE *Kuva péivittyy sen jélkeen, kun organisoitumista on késitelty palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen tyéryhmissa. 106



Asiakaspalvelu-
tiimi
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Asiakaspalvelutiimin toiminnan kuvaus (kokeilu)

Tiimin kokoonpano
« Asiakaspalvelukoordinaattori (pj)

+ Kehittamistyota tekeva ja/tai
kehittdmisprofiilin omaava henkil
jokaisesta virastosta.

+ Kaytadnndn asiakaspalvelutyota itse
tiloissa tekeva henkil6 jokaisesta
virastosta.

* Voi olla myd&s yksi ja sama henkilg,
jos molemmat ehdot tayttyvat.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Mika asiakaspalvelutiimi on?

Paikkakuntakohtainen tiimi, joka muodostuu niiden
organisaatioiden edustajista, joilla on asiakaspalvelua
(paikan paalla tai etana) kyseisessa toimipisteessa.

Asiakaspalvelutiimi tapaa saanndllisesti ja vastaa siit3,
ettd yhteisen palvelupisteen arki sujuu ja kehittyy
tavoitteiden seka havaittujen tarpeiden pohjalta. He
tuovat myds kunkin organisaation nakékulman ja
tarpeet yhteisiin kokouksiin seka kehittdmistydhon.

Tiimi osaltaan vastaa toiminnan konseptin mukaisuu-
den toteutumisesta kaytannossa, kasittelee
asiakaspalvelutiimille sovitut tehtavat, seuraa niiden
tilannetta, seka sopii siitg, kuinka tunnistetut haasteet
ratkaistaan ja muutos viedaan lapi. Tiimin jasenet
viestivat omissa organisaatioissaan yhteisen
palvelupisteen aiheista yhdessa ohjausryhman
kanssa. Tiimiladiset osallistuvat tarvittaessa oman
organisaationsa kehittdmiseen asiakaspalvelutiimissa
esiin nousseiden muutostarpeiden pohjalta seka
tuovat kehityksesta tietoa toisaalta takaisin
asiakaspalvelutiimiin.

Asiakaspalvelutiimi toimii kokeiluluontoisena.

Toimintatavat

Asiakaspalvelutiimissa olevat henkil6t
osallistuvat tydskentelyyn yhteisissa
kokouksissa ja niissa sovituissa
kehitystoimenpiteissa.

+ Arvioitu tydmaara/osallistuja vaihtelee
vaiheittain 1) kokouksiin kaytettavan ajan (ks.
palaverirytmi) ja 2) kehitystyon mukaisesti
(sovitut tyoryhmat)

Paatdksenteko ja raportointi:

* Ohjausryhma antaa tehtavia
asiakaspalvelutiimille toimeenpantavaksi

» Tiimi raportoi ohjausryhmalle

Viestintdkanavat:

+ Signal nopeaan kommunikointiin ja Howspace
tiedottamiseen ja materiaalien jakamiseen.

Tiimi kasittelee mm.

Aukioloajat

Asiakaspalveluhuoneiden varauskaytannot ja
kayttoperiaatteet

Digiasiointiin liittyva tuki

Asiakaspalvelun toiminnan seuranta,
palautteen seuranta ja analysointi seka

toiminnan kehittdaminen
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Asiakaspalvelutiimin tehtavat — tarkastelu ennen ja jalkeen avaamisen

Tehtavat

+ Paikallisen, yhteisen arjen toiminnan koordinointi, kehittaminen ja
sovitun yhteisen toiminnan toimeenpano kdytannon tasolla.

+ Terveisten tuominen oman organisaation tarpeista ja viestiminen
omassa organisaatiossa asiakaspalvelutiimisséa sovituista asioista,
esim. yhteisista toimintatavoista.

* Oman organisaation toiminnan kehittamisen toimeenpanoon ja
koordinointiin osallistuminen yhteisen asiakaspalvelun ja yhteisen
toiminnan suhteen.

* Henkiléston osallistaminen ja ymmarryksen kerryttdminen, esim.
huolet, toimenpiteiden priorisointi, tila- ja ict-ratkaisujen testaus ja
kehittdminen.

* Yhteisen asiakaspalvelun asiakas- ja tyontekijakokemuksen
mittaamisen ja palautteenkeruun toimeenpano/koordinointi, seuranta
ja kasittely, paikalliset kehittdmistoimet tulosten pohjalta

* Yhteisen asiakaspalvelun toiminnallisten ja tiloihin liittyvien

tarpeiden viestiminen ja ratkaisujen maarittelyyn osallistuminen
toimitilahankkeelle.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Ennen avaamista

* Organisoituminen ja tiimin viestinnédsta sopiminen.

* Yhteisen asiakaspalvelun konseptin vieminen kadytanté6n konseptin- ja
valtakunnallisten linjausten mukaisesti.

* Yhteisen toiminnan kdynnistdmiseen osallistuminen

* Yhteisen palvelupisteen toiminnan varmistaminen sen avautuessa ja yhteisen
asiakaspalvelun konseptin toiminnallinen kdytantd6n vienti yhdessa
viranomaisten kanssa.

+ Perehtyminen muiden palveluiden kokonaisuuksiin (HAUSin OSKE aineiston
kautta).

* Pelisdantdjen sopiminen yhdessa henkiléstén kanssa.
+ Asiakaspalvelun konseptin ja kasikirjan perehdyttaminen henkildstélle.

Avaamisen jalkeen

Sovitun palaverirytmin mukainen kokouksiin osallistuminen ja agendan
mukainen tyéskentely (asiakaspalvelukoordinaattori jarjestaa)
Vakioagenda ja teemat
* Yhteisen toiminnan koordinointi; Yhteistoiminta ja yhteiséllisyys;
Asiakaskokemuksen seuranta ja toimenpiteet; Viestinta
Kehittdmistarpeiden tunnistaminen — osallistuminen yhteiseen
kehittdmistydhon seka kehittdmistydhdn omassa organisaatiossa.
Asiakaspalvelutiimin jasenten tyéskentely yhteisen toiminnan kehittdmiseen
tunnistetuissa tyéryhmissé (tunnistettu tarve, linjaus ohjausryhmalts,
kokoonpanosta ja ty&tavasta sovitaan tapauskohtaisesti)
Henkiléstén kouluttaminen yhteisen asiakaspalvelun kokonaisuuden osalta
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Asiakaspalvelutiimin malliagenda

Asiakaspalvelutiimin kokouksissa kasiteltavat teemat ja agenda:

Kokoussykli

1. Yhteisen toiminnan koordinointi

Ajankohtaiset asiat ja tilannekuva

Arjen sujuvuuden seuranta — havainnot — toimenpiteet

Yhteiset toimintatavat ja peliséédntdjen toimivuus

Yhteiset roolit ja tehtavat toimivuus: tarkastelu, esiin nousseiden asioiden sopiminen ja kdytantoon
vienti (yleinen palveluneuvoja + muu roolit)

Muutostarpeiden tunnistaminen, muutoksista sopiminen yhteisesti

. Yhteinen toiminta ja yhteiséllisyys

Tutustuminen muihin viranomaisiin ja henkiléstéon, seka ajankohtaiset kuulumiset (esimerkiksi
viranomainen kerrallaan per kokous)

Tapahtumat, suunnittelu ja toteutus (yhteistydsséa tydymparistotiimin kanssa)

. Asiakaskokemuksen seuranta ja toimenpiteet

Mittaaminen, tulosten analyysi ja seuranta ja toimenpide-ehdotusten valmistelu ohjausryhmalle
Sovittujen toimenpiteiden toteuttaminen

Vuoronumerolaitteesta saatava data (jonotusaika yms.)

Turvapoikkeamien seuranta ja toimenpiteista sopiminen (yhteisty® aulapalvelun vartijan ja
turvallisuustiimin kanssa).

Asiakaspalveluun liittyvien ICT-ratkaisujen toiminnan tarkastelu (vuoronumerolaitteet,
itsepalvelupisteet, tulostimet) ja raportointi korjaustarpeesta

. Viestinta
Asiakasviestinta (yhteisty0ssa viestintatiimin kanssa)
Sisdinen viestinta asiakaspalveluhenkilékunnalle
Viestinta ja koordinointi tydymparistd-, turvallisuus- ja viestintatiimille
Paatettyjen asioiden jakaminen yhteiselld Howspace-kanavalla sekd Signal-viestipalvelussa, jossa
voidaan jatkaa keskustelua ja tuoda kaikkien tietoon esiin nousevia asioita.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Ennen avaamista
Suunnittelu- ja kdynnistdmisvaihe
*  Asiakaspalvelutiimi kokoontuu noin Tkrt/kk

Avaamisen jalkeen

Heti avaamisen jdlkeen

* Ensimmaiset 2-3 viikkoa tihea
palaverirytmi, silla tarve reagoida nopeasti
asioihin.

 Esim. 3 krt/ vko / 30min

Toiminnan kaynnistyttya

*  Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 2 krt/kk

Jatkuvan toiminnan vaihe
Yllapidon ja jatkuvan kehittamisen-vaihe
*  Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 1 krt/kk
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Asiakaspalvelutiimin ajankaytén arvio

Ennen avaamista (6kk ennen)

Suunnittelu- ja kehittamisvaihe

 Asiakaspalvelutiimi kokoontuu
noin Tkrt/kk.

* Liséksi yhteiskehittdmisen
tilaisuuksiin osallistuminen.

* Vuorovaikutus toimitilahankkeen
kanssa.

Ajankaytto kokouksiin:
« Kokouksissa 3h / kk

Ajankayttd kehitystyohon:

* Riippuen tyéryhmist3, joissa
osallisena.

e Arvio 6h [/ kk

Kehittédmisen toimenpiteisté sovitaan
erikseen — ohjausryhma sopii resursseista.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Avaamisen yhteydessa

Heti avaamisen jalkeen

* Ensimmaiset 2-3 viikkoa tihed
palaverirytmi, silla tarve reagoida
nopeasti asioihin.

e Esim. 3 krt / vko / 30-60min,
perutaan jos ei tarvetta

Toiminnan kaynnistyttya

* Asiakaspalvelutiimi kokoontuu
2 - 4 krt/kk

Ajankaytto kokouksiin:

« Aloitusjakso (2-3vkoa): 2h / vko
« Toiminnan kaynnistyttya: 3-6h / kk

Ajankaytto kehitystydohon:

* Riippuen tyéryhmist3, joissa
osallisena.
» Arvio 6h / kk

Jatkuvan toiminnan vaihe

Yllapidon ja jatkuvan kehittamisen-
vaihe

* Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 1
krt/kk

Ajankaytto kokouksiin:
« 2-4h [ kk

Ajankayttd kehitystyohon:

* Riippuen tyéryhmistd, joissa
osallisena.

e Arvio 6h /[ kk




Asiakaspalvelu-
koordinaattori
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Asiakaspalvelukoordinaattorin roolikuvaus Lahdessa ja Lappeenrannassa

Roolin kuvaus

* Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa

yhteisen asiakaspalvelun arjen
sujuvuudesta yhdessa asiakas-
palvelutiimin kanssa, jota ohjaus-
ryhma linjaa ja johtaa. Liséksi hén
koordinoi viranomaisyhteisty6ta.
* Toimii puheenjohtajana
asiakaspalvelutiimissa seka
sihteerina ohjausryhmassa.

» Paikkakunnalle nimetaan yksi, tai
useampi henkild, joka hoitaa
tehtavaa tyypillisesti oman tydénsa

ohessa.
YHTEINEN PALVELUPISTE

Roolin tehtavat

Varmistaa yhdesséa viranomaisten kanssa, ettd yhteinen
palvelupiste toimii avautuessaan ja yhteisen
asiakaspalvelun konsepti vieddan toiminnallisesti
kaytantoon.

Avaamisen jalkeen asiakaspalvelukoordinaattori vastaa
yhteisen asiakaspalvelun arjen sujuvuudesta yhdessa
asiakaspalvelutiimin kanssa, jota ohjausryhma linjaa ja
johtaa. Lisaksi han koordinoi viranomaisyhteisty6té seka
pitdad yhteyttd muihin tiimeihin ja vastuuhenkildihin.
Rooli toimii sihteering, avustaen ohjausryhmaa
esimerkiksi kokouksiin kutsumisessa seka kaytannon
jarjestelyissa.

Koordinaattorin rooli on kokeilu (1.2.2023-31.1.2024),
roolin kuvausta tdsmennetaan ensimmaisten yhteisen
palvelupisteiden avaamisen myéta, kokemusten
pohjalta.

Toimintatavat

+ Paatdksenteko ja raportointi:

Pyrkivat tekemaan kaytannon ratkaisuissa
mahdollisimman pitkalle paikallisia ratkaisuja
yhdessa asiakaspalvelutiimin kanssa.
Asiakaspalvelukoordinaattori esittaa
ohjausryhmalle toimenpide-ehdotuksia, jotka
asiakaspalvelutiimi, yhdessa —koordinaattorin
kanssa toimeenpanee.
Asiakaspalvelukoordinaattori ja -tiimi raportoi
ohjausryhmalle.

* Viestiminen ja viestintdkanavat

Viestii asiakaspalvelutiimille sdanndllisesti ja

ohjausryhmalle tarvittaessa ja ohjausryhman

palavereissa.

Viestii tunnistetut viestinnalliset tarpeet

viestintatiimille ja muille tiimeille tarvittaessa.

Tunnistetut viestintakanavat:

* Teams-kanava palveluneuvojien valiseen
viestintaan.

» Signal-sovellus "akuuttiin ja paikalliseen
viestintdan” palvelupisteessa.

* Howspace-alusta muuhun viestintaan, palautteen

kerdamiseen seka yhteisen tydskentelyn ja
kehittdmisen alustaksi.



Asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavat Lahdessa ja Lappeenrannassa

Tehtavat ennen avaamista

Varmistaa yhdessa viranomaisten kanssa, etta yhteinen palvelupiste
toimii avautuessaan ja yhteisen asiakaspalvelun konsepti viedaan
toiminnallisesti kaytantoon.

e  Toimii asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana ja organisoi tiimille
kuuluvia tehtavia.

J Raportoi keskeiset asiat valtakunnalliselle Yhteiset tydymparistot-
ryhmalle, esim. valtakunnallista linjausta edellyttavéat asiat

J Palvelumuotoiluprojektissa mukana oleminen ja ohjaaminen
yhdessa Yhteiset tydymparistot-ryhman kanssa

e Yhteisen asiakaspalvelupisteen yhteisen viestinnén
valtakunnalliseen valmisteluun osallistuminen ja paikallisten
viestintatarpeiden tunnistaminen seka niista johtuvien
viestintatoimien organisointi

e  Osaamisen kehittdmisen tyéryhman (osaamisen kehittamisen
alatyéryhman ohjaukseen perustettava uusi tyéryhma)
tyéskentelyyn ja yleisten palveluneuvojien koulutukseen
osallistuminen

J Kaytannon toimintamallit, esim. miten yleisen palveluneuvonnan
palvelutapahtumia seurataan ja raportoidaan (tarkennetaan)

YHTEINEN PALVELUPISTE

Tehtavat avaamisen jalkeen

Asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana toimiminen ja yhteydenpito muihin
tiimeihin ja vastuuhenkil6ihin.

Yhteisen palvelupisteen viranomaisten vélisen yhteistyon fasilitointi
Viranomaisten yhteisty6hon liittyvien toimintatapojen luominen ja
vakiinnuttaminen

Asiakastyytyvaisyyden seuranta valtakunnallisen mallin mukaisesti ja tarvittavien
kehittamistoimenpiteiden suunnittelu seka toteuttaminen

Toimii ohjausryhman sihteerina ja avustaa ohjausryhman kokousten
valmistelussa.

Yhteistyon koordinointi; Senaatti ja Valtori

Yhteisen palvelupisteen kokemusten keraaminen asiakaspalvelu-
henkildstélta (palautteet, kehittamiskohteet, opit) yhteiset tydymparistot -
ryhmalle konseptin kehittamista varten.

Yleisen palveluneuvonnan toiminnan varmistaminen

o Osaamiseen liittyvien kehittamistarpeiden kartoittaminen, osaamisen yllapidon
koordinointi

Paikallisten viestintatarpeiden tunnistaminen seké niista johtuvien
viestintatoimien organisointi
o Yhteisen asiakaspalvelun véliaikaisen identiteetin soveltaminen kadytanndssa

Mahdollisuuksien selvittaminen ulkopuolisten digitukitoimijoiden
osallistumiselle yhteisissa palvelupisteissa annettavaan digitukeen.
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Ohjausryhma

(ehdotus kokeilusta)
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Yhteisen palvelupisteen, yhteinen ohjausryhma (*kokeilu)

Q : Mika ohjausryhma on? Toimintatavat
Ohjausryhman tarkoituksena on huolehtia yhteisen * Palaverirytmi
palvelupisteen konseptin toimeenpanosta seké » Suunnittelu- ja kehittdmisvaiheessa
jalkauttamisesta. Ohjausryhma linjaa ja paattaa tarvittaessa esim. 1krt/kk
asiakaspalvelutiimeissa nousseita kysymyksié tai * Yllapidon ja jatkuvan kehittdmisen vaiheessa
toimenpide-ehdotuksia. Ohjausryhma toimii 4 krt/vuosi (ensimmainen alkukeséasta 2023)

kokeiluluontoisena.

* Viestintakanavat

Lahden ja Lappeenrannan yhteista asiakaspalvelua - Howspace, tarvittaessa Teams-kanavat ja

. e varten perustetaan yksi yhteinen ohjausryhma, joka Signal-viestipalvelu.
Jasenten profiili koostuu kéynnistamisvaiheen projektiomistajista seka
mahdollisesta paikallisesta edustuksesta. Ohjausryhma .. .
L e . A * Organisoituminen
« (Projektiomistajat) kokoontuu sdanndllisesti, nelja kertaa vuodessa ja liséksi . Puh  htaia — Kiertava i (kesto 6-12kk)
Virastojen paikalliset/alueelliset/ tarvittaessa. Ohjausryhméan puheenjohtajan rooli on L LU ET O RL sl O s
valtakunnalliset vastuuhenkilt/johto kiertava ja kestoltaan esimerkiksi 6-12kk. vElhiErm ie G islelelzn vellit jelle eniie
Puheenjohtajaa avustaa kaytannén asioissa kéyntiasiakkaita.
asiakaspalvelukoordinaattori. * Sihteeri — Asiakaspalvelukoordinaattori,

+ Mikali projektiomistajana paikallinen
edustaja, molemmista kaupungeista
omat edustajat.

hoitaa kokousten kdytanndn jarjestelyt esim.
kutsumisen, agendan, toimii kirjurina, kokoaa
esityksen yhdessa pj:n kanssa.

» Asiakaspalvelukoordinaattori

(sihteeri)

*Ajatus ehdotuksessa on kokeilla yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhméaa ja sen pohjalta miettid laajempaa valtakunnallista
YHTEINEN PALVELUPISTE organisoitumisen mallia koko Suomen kattavaa palveluverkkoa varten. 16



Yhteisen palvelupisteen, yhteinen ohjausryhma (kokeilu)

Tehtavat

Yhteisen palvelupisteen
konseptinmukaisuuden varmistaminen ja toimeenpanosta
vastaaminen.

Lahden ja Lappeenrannan osalta padatdsten, linjausten

ja sopimusten tekeminen (mm. resursointi, aukiolot,
ristiriitatilanteet, pelisddnnot) asiakaspalvelutiimin ehdotusten
pohjalta.

Vastaa kunkin oman organisaation kouluttamisesta ja
perehdyttdmisesta sekd toiminnan muutoksen suunnittelusta
yhteiseen asiakaspalveluun.

Ohjausryhma voi tarvittaessa nostaa ylatason asioita
valtakunnallisen palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ryhmiin
linjattavaksi.

YHTEINEN PALVELUPISTE

* Asiakaskokemuksen ja tyontekijakokemuksen

johtaminen. Asiakaskokemuksen mittaamisen osalta
asiakaspalvelutiimin koostamien tuloksien lapikaynti ja
esitettyjen toimenpide-ehdotusten pohjalta mahdollisista
kdytdnndn toimista sopiminen, seka jatkuvan oppimisen
varmistaminen.

Muutoksen tukena toimiminen ja kunkin oman organisaation
toiminnan muutoksen suunnittelu ja valmistelu yhteiseen
asiakaspalveluun. Kunkin oman organisaation tietojen ja
tarpeiden tuominen yhteiseen kehittamiseen.

* Raportointi ja viestinta

* Asiakaspalvelutiimille asiakaspalvelukoordinaattorien
kautta

« Virastotalon sisalla (asiakaspalvelu) henkildstolle,
mahdollisesti yhteistydsséa viestintatiimin kanssa

+ Jasenet viestivat itse omissa organisaatioissaan.

» Keskeisena viestinnan valineena kokeilun aikana on

toimitilahankkeen Howspace, jossa viestitddn myds
toimitilahankkeen ohjausryhman ja eri tiimien asioista.
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