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Johdanto ja tausta

TAUSTAA

Tassa osiossa on alustava yhteenveto
tietopyynndosta, jolla kartoitettiin tiettyjen valtion
virastojen asiakaspalvelun nykytilannetta ja
kehittymisté tulevaisuudessa.

Tietopyynto oli osa valtiovarainministerion
kaynnistamaa valtion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistamishanketta ja sen Asiakaspalvelun
kehittaminen —alatyéryhman tydskentelya syys-
maaliskuussa 2021-2022. Ty0 toteutetaan
yhteisty6ssé mukana olevien 11 valtion viraston
seka Kelan ja kaupunkien/kuntien kanssa.

Tietopyynnon tarkoituksena oli kerata tietoa kunkin
mukana olevan organisaation
asiakaspalvelutilanteiden maéarasté ja laadusta
nyt ja tulevaisuudessa jatkotydskentelyn pohjaksi.

Tietopyynt0 toteutettiin viikoilla 39-45 (vuonna 2021).
Kaikki organisaatiot vastasivat, mutta vastausten
tarkkuus ja vastaajien arviot tiedon luotettavuudesta
vaihtelivat.

TULOSTEN TULKINNASTA

Seuraavilla sivuilla olevat tulokset ovat valmiita
organisaatioiden tarkistettavaksi. Tulokset
pohjautuvat osin tilastotietoon, mutta sisaltavat
myO0s merkittavasti vastaajien kokemuspohjaisia
parhaita arvioita. Seuraavalla sivulla on karkea
yhteenveto lahteista (tilasto, 2-3 henkildn
kokemuspohja-arvio), joita vastauksissa on kaytetty.

Myds analysoinnin toteuttaneiden ihmisten tekeméa
vastausten tulkinta tulee huomioida.

Tietoa keréttiin padosin numeerisessa muodossa,
mutta vastaukset sisalsivat myds sanallisia
tarkennuksia. Sanalliset tarkennukset esitetaan
raportin liitteena sellaisenaan.

Kaikesta huolimatta, ndAemme etté tulokset antavat
kuitenkin hyvan suuntaa-antavan nakemyksen
asiakaspalvelun tilasta ja kehityssuunnista
keskustelun pohjaksi. Monella organisaatiolla
erityisesti asiakasvolyymien maariin eri
palvelukanavissa l6ytyi tilastopohjaa, mika lisaa
tulosten luotettavuutta niiden osalta, vaikka monissa
muissa kohdissa tulokset pohjautuisivatkin
kokemusperaiseen arvioon.

SELVITYKSESSA MUKANA OLLEET
ORGANISAATIOT JAKAYTETYT
LYHENTEET

KELA - Kansanelékelaitos
VERO - Verohallinto

DVV - Digi- ja vaestotietovirasto
MML - Maanmittauslaitos

OA & EV - Oikeusapu ja
edunvalvonta

POLIISI - Poliisi (lupahallinto)
UO - Ulosottolaitos
MIGRI - Maahanmuuttovirasto

RISE - Rikosseuraamusviraston
yhdyskuntaseuraamustoimistot

AVI - Aluehallintovirastot

TE - Ty6- ja elinkeinotoimistot



Johdanto ja tausta, lahteet

Taulukoissa on karkea yhteenveto lahteista, joita
tietopyynnon vastauksissa on kaytetty:

- joko tilasto

- tai 2-3 henkilon kokemuspohjainen arvio

- tai molemmat

KYSYMYS ALLA
(A) palveluvolyymit ja niiden muutokset eri palvelukanavissa

Tietopyynnossa kysytyt asiat

(A) palveluvolyymit ja niiden muutokset eri palvelukanavissa

(B) asiakastyypit ja palvelutarjoama
(C) kayntiasioinnin aukioloajat seka ruuhkaiset ja hiljaiset hetket
(D) kayntiasioinnin palvelutapahtumien ja asiakastarpeiden luonne tarkemmin

(E) taustatydskentelyyn ja taustatyatiloihin liittyvia tekijoita

(B) asiakastyypit ja palvelutarjoama

(C) kayntiasioinnin aukioloajat seka ruuhkaiset ja hiljaiset hetket

(D) kayntiasioinnin palvelutapahtumien ja asiakastarpeiden luonne tarkemmin

(E) taustatydskentelyyn ja taustatyétiloihin littyvia tekijoita

KYSYMYS ALLA

(A) palveluvolyymit ja niiden muutokset eri palvelukanavissa

(B) asiakastyypit ja palvelutarjoama,

(C) kayntiasioinnin aukioloajat seka ruuhkaiset ja hiljaiset hetket

(D) kayntiasioinnin palvelutapahtumien ja asiakastarpeiden luonne tarkemmin

(E) taustatyoskentelyyn ja taustatydtiloihin littyvia tekijoita
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ja —paikkaista palvelutoiminnan kokonaisuutta.

KYSYNTA
Lahtokohtana on, ettd asiakkaan yksittéainen
tilanne pyritdan ratkomaan ensisijaisesti

eri palvelukanavista
sahkoisissa palvelukanavissa. Jos asiakas ei saa
tarvettaan ratkaistua, siirtyy hén

Monikanavaisen ja -paikkaisen palvelutoiminnan perusperiaate

KOHTAAMINEN TARJONTA
Henkiloresurssit
A — — —
o NS>><gpdzapwWwoo
Verkkopalvelu 2, <§d§‘—9§$~5£|_3%
. 15 T = o >
palveluportaassa seuraavalle portaalle S o= og
Esimerkki: Jos asiakas kohtaa verkkopalvelussa G
ongelman, laittaa han ensin chatiin viestin. ‘(Dn
Viestiin vastaa ensin robotti, ja jos tilanne ei Chat-bot =3(
ratkea, siirtyy asiointi chatin asiakaspalvelijalle. g
Sahkoisten kanavien erityispiirteita: 3}
. Nopeampi ja vaivattomampi palvelu Chat
omatoimiselle asiakkaalle . .
. o . Ohjeet ja
. Kyky hoitaa suuria asiakasvolyymeja
. Tehokas tuottaa

info
(sahkoiset,
Asiakkaat tulevat kayntiasiointiin, eli vimeiselle paperiset)
palveluportaalle, jos he eivat saa ratkaistua
tilannettaan muutoin tai jos he eivéat halua, voi tai
kykene asioimaan sahkoisesti.
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On huomioitava etta ns. palveluporrasajattelu 3
kuvastaa tuotannollista ideaalitilannetta ja
yksittaiset asiakkaat kayttavat sita

Etéapalvelu
kanavaa, minka he kokevat itselleen hyvaksi.

® Yhteiskayttoiset toimistotilat
videoyhteydella
Tahan voidaan vaikuttaa mm. digiopastuksella.

|
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@
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TQT Viraston omat toimistotilat c
=
7))
28
@IB Liikkuvat palvelupisteet (XS) —
Yleinen palvelu- Eta-/video tai .
; Kasvokkain o
neuvonta puhelin- alvelu
(sis. digituki) palvelu P
Kayntiasioinnin osalta konseptissa kuvataan
kolme eri kokoista asiointipistetta (L, M, S) seka
liikkuva palvelupiste (XS).

o

G
Kéayntiasiointi

Kayntiasiakaspalvelu- &
kokoustilat

(S, M, L)
Paikka- ja aikariippumaton palvelukanava

Paikkariippumaton palvelukanava, mutta asiakas ja virkailija ovat samaan aikaan yhteydessa

Asiakas on kdyntiasiointitiloissa saamassa palvelua. Virkailjia voi olla samaan aikaan joko paikan p&alla tai palvella etdyhteydella



KAYNTIASIOINNIN KEHITYS KAYNTIASIOINNIN KEHITYS
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* muiden kanavien
toimivuus vahentaa

Aslakaspalvelutoiminnan kehittymisanalyysin tiivistelma ja johtopaatokset tiantarvetta

TULOSTEN TIVISTELMA

A.Verkkoasiointi suurin ja kasvaa 98 milj. --> 107
milj. asiakastapahtumaan

B.Puhelinpalvelu vahenee: 7 Milj. -> 5,5 Milj.
videoavusteista etapalvelua ollut hankala arvioida

C.Kayntiasiointi lisdantyy: nyt 3 milj. = 3,9 milj.
2020 selvityksessa tuleva ennuste oli 3,1 milj.
(Korona ja TE Poma isoimmat tekijat)

D.Kayntiasiointi vaheni koronavuonna 2020
aiemmasta 2019 tasosta: 4,8 milj. --> 2,9 mil].

E.Chat Bot -kanava lisdantyy: 0,5 milj. --> 2,9 mil;.

F.Suurimmat kayntiasioinnin volyymit
keskittyvat muutamille: TE (2 mil}.), Kela (0,8
milj.), Poliisi (0,6 milj.) Vero (0,2 milj.) ja DVV:lla
(~0,1 milj.)

G.Valtaosa kayntiasiakkaista on yksittaisen
organisaation palveluja tarvitsevia.
Asiakaskunnissa on merkittavia eroja seka
tarpeissa, motivaatiossa etta asiointiosaamisessa.

H.Tapaamiset kehittyvat entistd enemman
etukateisajanvaraukseen, mutta myos
spontaanisti ilmaantuvat asiakkaat ovat
merkittdvassa roolissa jatkossakin.

Laajemmat yhteenvedot seuraavassa osiossa

JOHTOPAATOKSIA MONIKANAVAISEEN
TOIMINTAKONSEPTIIN

Verkkokanavaan panostus helpottaa asiointia ja
parantaa siten asiakastyytyvaisyytta ja vie
painetta seuraavilta kanavilta

Toimiva chat ja chat-bot vahentaa
puh/etapalvelutarvetta. Puhelin-/etapalvelu taas
vahentaa kayntiasiointia.

On tarkennettava erityisesti TE-ennusteita. Voiko
kayntiaasioinnin kasvupainetta pienentaa jollain
toimintamalleilla?

Loiko korona-aika pysyvia asiakastottumuksia,
jotka tulee huomioida kayntiasioinnin arvioissa?

Vetaako chat-botin lisaantyminen myoés chat-
palvelun nousuun kunhan se yleistyy?

Yhteiseen palveluohjaukseen keskittymalla
saadaan sujuvuutta ja tehokkuutta

Asiakastilannelahtoiset palveluketjut tulee
tunnistaa. Nyt yliorganisatoriset asiakkuudet eivat
hahmotu ja hukataan aikaa ja resursseja
silomaiseen palveluun.

Palveluohjausmallin tulee hoitaa sek& spontaanit
etta ajanvarausasiakkaat. Ruuhkahuiput
tasoitetaan mm. asiakasohjauksella ja muita
palvelukanavia kehittamalla.

kayntiasiakaspalvelussa

JOHTOPAATOKSIA ASIAKASPALVELUN
TILAKONSEPTIIN

Edellyttaako ohjelmisto- ja ratkaisukehitykseen
soveltuvaa tydympaéristoa ja tydskentelykulttuuria +
kumppaneita? *

Puhelinpalvelutilojen vahenemiseen varautuminen
- muuhun kayttoon tai luopuminen *

Kayntiasiointitiloista joustavia, monikayttoisia ja
yhteiskayttdisia --> sopeutumiskyky

Paljonko itsepalvelupisteitd enda tarvitaan? Onko
korona opettanut asioinnin kotoa kasin?

Minkélaista nopeaa vuorovaikutusta ja vinkkien
jakamista kollegoiden kesken hyva chat -toiminta
vaatii? *

Tuleeko osa yhteiskayttoisista tiloista osoittaa
suunnitellusti esim. tietyiksi kausiksi jos jollakin
toimijalla asiakasmaara on silloin iso?

Miten mahdollistetaan hyvin erilaisten asiakkaiden
asiointi samoissa palvelutiloissa hyvalla
kokemuksella, tehokkaasti ja turvallisesti?

Aidot ruuhkahuiput tulee kartoittaa, mutta tilat tulee
mitoittaa selvasti huippuja alhaisemmaksi
tyhjakaynnin valttdmiseksi. Ruuhkahuipuissa
hy6dynnetdan tilapéaistiloja esim. kokouskeskus.



Asiakaspalvelutoiminnan kehittymisanalyysin tiivistelma ja johtopaatokset

TULOSTEN TIVISTELMA

I. Asiakkaat tarvitsevat kayntiasioidessaan valtaosin
asiakaspalvelijaa avukseen merkittavasti ja
tulevaisuudessa yha enemman.

J. Kayntiasiakkaiden palvelussa hyddynnetdén
etayhteytta laajasti nyt vain muutamissa
organisaatioissa (ELY, AVI, TE) ja tulevaisuudessakin
virastojen kesken on suurta vaihtelua ja
epavarmuutta.

K. Valtaosalla virastoja kayntiasiakkaiden palveluun
tarvitaan nykydan organisaation omaa asiantuntijaa
(jopa 78 % kokonaisvolyymista)

L. Arvioituja asiakastapaamisten kokonaisvolyymeja
tarkasteltaessa, noin 85 % kaikista tapaamisista on
enintdan 2 hengen tapaamisia ja noin 60 %
tapaamisista kestaa enintdan 30 minuuttia (45 % alle
15 min). My6s 30-60 min tapaamisia merkittavasti eli
34 % koko asiakasvolyymista.

M. Tulevaisuudessa valtaosalla virastoista itse
palveluhetki vie edelleen valtaosan yksittisen
palvelutapahtuman vaatimasta ty0ajasta.

N. Puoliavoin palvelupiste/palveluhuone oli yleisin
tulevaisuuden tilaratkaisutoive, jolla katetaan noin 75 %
kokonaisasiakasvolyymista.

O. Suurin osa virastoista totesi kaikkien tydtehtavien
onnistuvan paikasta riijppumatta (omat ja yhteiset
toimitilat, kotona etatdissa).

Laajemmat yhteenvedot seuraavassa osiossa

JOHTOPAATOKSIA MONIKANAVAISEEN
TOIMINTAKONSEPTIIN

Itsepalvelun roolia kayntiasioinnissa tulee haastaa:
mihin sité tarvitaan ja kuinka paljon?

Onnistuneiden pilottien toteutus ja oppien jakaminen
yli toimijarajojen voi edistda etdpalvelun yleistymista

Voidaanko yleista palveluneuvontaa kehittaa niin etta
toimijoiden omia asiantuntijoita tarvitaan
vahemman? > Mitd osaamista, yhteystekniikkaa ja
tukea tama edellyttaisi? (vrt. yleis- <=> erikoislaakéarin
etakonsultaatio)?

Onko asiakasta mahdollista ohjata valmistautumaan
yha enemman omatoimisesti tai tuetusti ennen
tapahtumaa? --> Resurssien tehokas kaytto,
asiakastyytyvaisyys?

Hyva mahdollisuus taustatydhon ennen ja jalkeen
asiakastapaamisen mahdollistaa tehokkaan ajankayton
ja hyvan asiakaskokemuksen.

Palvelutilojen yhteiskayttoperiaatteet tulee maaritella
--> sujuva prosessi, palvelujatkumo, resurssitehokkuus

Keskeisin varmistettava tekija asiakaspalvelussa ja
taustatytssa on tietosuoja mm. puhelinpalvelussa
seka etapalvelussa.

JOHTOPAATOKSIA ASIAKASPALVELUN
TILAKONSEPTIIN

Itsepalvelupisteiden maara kannattaa minimoida,
paitsi siltd osin mité itsepalvelu voi tehostaa tulevaa
palvelutapahtumaa.

Puhelinpalvelutilojen tulee voida muuntua
etapalvelutiloiksi. Valineiden ja tyétilojen tulee
soveltua etapalveluun.

Paljonko kayntiasiointipisteissé on tulevaisuudessa
yleista palveluneuvontaa antavia henkil6ita ja
paljonko organisaatioiden omia asiantuntijoita? Onko
talla jakaumalla tilavaikutuksia?

Palvelutiloihin valtaosin 2 hengen palvelutiloja, mutta
tilanne- ja tulevaisuusjouston kannalta tilojen tulee
soveltua myos 4 hengelle.

Palvelutilat varataan vain palvelutapahtumiin, muu
tyoskentely taustatyotiloissa = resurssien kayttd, oma
rauha ja mielikuva asiakkaan suuntaan

Puoliavoimen palvelupisteen ja palveluhuoneen
valista yksityiskohtaisempaa eroa ja maaratarvetta
tulee tarkentaa.

Milla teknisilla, tilallisilla ja ty6taparatkaisuilla

tietosuoja toteutuu yhteiskayttoisissa palvelu-tiloissa,
tydymparistossa ja muissa tiloissa?



Laajempl yhteenveto

Virastojen asiakaspalvelutoiminnan
maarallinen ja laadullinen
kehittymisanalyysi
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PALVELUKANAVIEN VOLYYMIT

A. Omatoiminen verkkoasiointi on talla hetkella
huomattavasti suurin asiointikanava (n. 98 milj.
tapahtumaa) ja sen arvioidaan kasvavan (n. 107
milj. asiakastapahtumaa vuodessa)

B. Toiseksi suurin volyymiltaan on talla hetkella
puhelinpalvelu, mutta sen arvioidaan vahenevan
merkittavasti (n. 7 Milj. > 5,5 Milj. tapahtumaan).
Virastojen on ollut vaikea arvioida tarvetta
puhelinpalveluun vertautuvalle videoavusteiselle
etapalvelulle, ja siksi sen maarat ovatkin
marginaalisia.

C. Kayntiasiointi arvioidaan kokonaisuutena
lisdantyvan ja on kanavista kolmanneksi suurin
myos tulevaisuudessa (nykyisesta 3 miljoonasta
vuoden 2030 arvioon, 3,9 miljoonaa kayntia).
Kayntiasioinnin 2030 tulevaisuutta arvioitiin
aiemmassa vuoden 2020 esiselvityksessa noin 3,1
miljoonaan kayntiin eli huomattavasti pienemmaksi
kuin nyt annettu arvio. Suurin selittava tekija on
TE-toimistojen arvion kasvu 1,9 miljoonalla
kaynnilla johtuen pohjoismaisesta
tyonhakumallista.

D. Kayntiasiointi vdheni koronavuonna 2020
merkittavasti edellisvuoden 4,8 miljoonasta 2,9
miljoonaan asiakaskayntiin.

E. Chat Bot —kanavan arvioidaan kokonaisuutena
lisdantyvan (nykyisesta 0,5 miljoonasta 2,9
miljoonaan 2030 mennessa) ja kasvavan

Millions

80

60

40

neljanneksi suurimmaksi palvelukanavaksi.
Suurimmat kéyntiasioinnin volyymit keskittyvat nyt
ja tulevaisuudessa muutamiin virastoihin, joissa
kay vuonna 2030 asiakkaita: TE (2 milj.), Kela (0,8
milj.), Poliisi (0,6 milj.). Merkittavaa kayntiasiointia
myos Verolla (0,2 milj)) ja DVV:lla (~0,1 milj.)
asiakaskayntia kummallakin).

Kayntiasioinnissa ruuhkaisinta tammikuussa seka
syys- ja kesakuussa, hiljaisinta on heina seka
huhti-, loka- ja marraskuussa.

KAIKKIEN PALVELUKANAVIEN VOLYYMIT (milj.)

Millions

KAYNTIASIOINNIN KEHITYS

(syksyn 2021 selvitys)

2020
(nyky)**

2025 (uusi 2030 (uusi

arvio)**

arvio)**

Kadyntiasiointi asiakaspalvelutiloissa

BERERRRRR coooveRno:
QUSR] — -

Oma- Chat Bot - Chat- Puhelin- ' Etapalvelu Kasvokkain Muu
toimiset palvelu palvelu palvelu video- palvelu palvelu
verkko- yhteydelld  asiakkaan
palvelut luona

®E VERO
uo
TE

m RISE

m POLIISI
OA/EV

E MML

m MIGRI
KELA

mELY

m DVV

mAVI

A

Kaynti-
asiointi
asiakas-
palvelu-
tiloissa
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KAYNTIASIOINNIN ERITYISPIIRTEITA

G.

Toimijoiden asiakasmaéaarilla painotetun arvion
mukaan, valtaosa kaikista kayntiasiakkaista on
yksittdisen organisaation palveluja tarvitsevia.
Vain viidenneksen arvioitiin olevan usean eri
organisaation palveluja tarvitsevia. Eri toimijoiden
asiakaskunnissa on merkittavia eroja seka
tarpeissa, motivaatiossa etta
asiointiosaamisessa.

Talla hetkella eri toimijoiden valilla on hajontaa
siind saapuvatko kayntiasiakkaat etukateen
varattuna aikana vai spontaanisti. Erityisesti
suurten asiakasmaarien virastoilla asiakkaita
saapuu merkittavissd maarin spontaanisti: Kela ja
Vero (94-100 %) sekad TE (60 %).
Tulevaisuudessa organisaatiot arvioivat
tapaamisten kehittyvan entista enemman
etukateisajanvaraukseen, mutta myds spontaanisti
ilmaantuvat asiakkaat ovat merkittavassa roolissa
jatkossakin.

Asiakkaat tarvitsevat kayntiasioidessaan valtaosin
asiakaspalvelijaa avukseen merkittavasti ja
tulevaisuudessa yhd enemmaén. Ison volyymin
toimijoista, vain TE-toimistolla on nyt merkittavissa
maarin (50 %) itsepalvelukayntiasiakkaita, mutta
senkin tarpeen arvioidaan véahenevan
tulevaisuudessa. Asiakkaiden ei siis jatkossa
arvioida tulevan itsepalvelun vuoksi
kayntiasiointiin.

Kéayntiasiakkaiden palvelussa hyddynnetaan
etayhteytta laajasti nyt vain muutamissa
organisaatioissa (ELY, AVI, TE) ja
tulevaisuudessakin virastojen kesken on suurta
vaihtelua ja epavarmuutta siind, miten
etayhteyden kayttomahdollisuus n&dhdéén (10-100
% kayntiasiakkaista etayhteydella palvelutilasta).
Keskimé&arin etayhteyden hyddyntadmisen
nahdaan toimijoilla liséantyvan, mutta
asiakasvolyymeilla painotettuna taas vahanevan
nykyisesta.

Valtaosalla virastoja kayntiasiakkaiden palveluun
tarvitaan nykydan organisaation omaa
erityisasiantuntijaa (pl. TE-toimistot jossa
yleisasiantuntijaa/palveluneuvojaa voidaan
hyodyntéé jopa 40 % tapauksista).
Yleisasiantuntijoiden/palveluneuvojien tarpeen
nahdaan kautta linjan myos vahenevan
tulevaisuudessa (jopa 78 % arvioidusta
asiakastapaamisten kokonaisvolyymista
hoidettaisiin organisaation omien
ertyisasiantuntijoiden toimesta).

Arvioituja asiakastapaamisten kokonaisvolyymeja
tarkasteltaessa, noin 85 % kaikista tapaamisista
on enintdan 2 hengen tapaamisia ja noin 60 %
tapaamisista kestaa enintdan 30 minuuttia (45 %
alle 15 min). Valtaosalla kaikkien toimijoiden
asiakastapaamisista on eninté&n neljan hengen
tapaamisia. Vain ELY:lla seka jonkin verran
DVV:lI&, Verolla ja Migrilla on yli 5 henkilon

tapaamisia. Tapaamisten kestot vaihtelevat ison
kayntivolyymin toimijoilla Kelan ja Poliisin 5-15
minuutista TE-toimistojen 30-60 minuuttiin. 34 %
kaikista asiakastapaamisista on 30-60 min ja
taman pituisten tapaamisen volyymit syntyvat
paaosin TE-toimiston asiakkaista.

Suurten asiakasmaarien toimijoilla (Kela, Poliisi,
TE) on suurta vaihtelua siind, miten tyontekijan
tyGaika jakautuu yksittaisen palvelutapahtuman
osalta palveluhetken (40-75 % ajasta) seka siihen
liittyvaan taustatyon valille (25-60 % ajasta).
Tulevaisuudessa valtaosalla virastoista itse
palveluhetki vie yha valtaosan yksittaisen
palvelutapahtuman vaatimasta ty0ajasta,
poikkeuksena ELY seka Rise, ja OA & EV joissa
taustaty0 vie vahintdan puolet yksittdisen
palvelutapaamiseen tydajasta (95-50 %).

Toimijoilla oli hajontaa siind missa tiloissa
palvelutapahtumat voi hoitaa
(yleistiloissa/avoimilla palvelupisteilla,
palveluhuoneissa/puoliavoimilla palvelupisteilla,
neuvottelutiloissa, turvahuoneessa). Puoliavoin
palvelupiste/palveluhuone oli yleisin
tulevaisuuden tilaratkaisu, jolla katetaan noin 75 %
kokonaisasiakasvolyymista.

Suurin osa virastoista totesi tyotehtavien
onnistuvan paikasta riippumatta (omat toimitila,
yhteiset toimitilat, kotona etéttissa). Poliisilla oli
eniten rajoituksia siind missa eri tyotehtavia voi
hoitaa.



Johtopaatoksia ja jatkokysymyksia monikanavaiseen toimintakonseptiin

Panostaminen verkkokanavan kykyyn ratkaista
asiakastarpeita parantaa asiakastyytyvaisyytta
(helpompi asiointi) seka vahentda resursointitarvetta
muilta kanavilta. Erityisesti suurten volyymien
virastoilla verkkopalveluinvestoinneista voidaan
saada hyvin kannattavia.

Puhelin ja eta/videopalvelun tarve on pitkélti
sidoksissa verkkopalvelujen seka chat ja chat-bot
kanavien toimivuuteen: asiat, joita ei pystyta naiden
kanavien avulla hoitamaan, paatyvat todennakdisesti
ensin puhelin- tai etéd/videopalveluun. Puhelin-
/etapalvelun kyky ratkaista asioita taas on viimeinen
porras ennen kayntiasiointia ja sen toimivuus
vaikuttaa viimekadesséa kayntiasiakasmaériin.
Puhelinpalvelun automaattisella
takaisinsoittopyynnélla voidaan tehostaa
palvelutoimintaa ja parantaa asiakaskokemusta.

Kokonaisvolyymin kannalta on tarkennettava TE-
toimistojen isoja ja kasvaneita
kayntiasiakasmaaraennusteita: onko jotain
toimintamalleja joilla k&yntidasioinnin kasvua voidaan
pienentaa?

Onko korona-aikana syntynyt joitain pysyvia
asiakastottumuksia, jotka tulee huomioida
kayntiasioinnin arvioissa?

Vetdaako chat-botin lisddntyminen myds seuraavan
palveluportaan eli ihmistytna toteutettavan chat-
palvelun nousuun kunhan se yleistyy?

Yhteisen palveluohjauksen prosesseissa kannattaa
varmistaa erityisesti ison kayntivolyymin toimijoiden
toiminnan sujuvuus, jotta ongelmilta ja

tehottomuudelta valtytaan. L.

Asiakastilannelahtoisten palveluketjujen
tunnistamiseen tulee panostaa. Nykytilassa
yliorganisatoriset asiakkuudet eivat hahmotu ja
hukataan seka palvelutuotannon resursseja etta
asiakkaan aikaa siilomaiseen palveluun.

Palveluohjausmallin tulee kyeta hoitamaan seka M.

spontaanisti etta ajanvarauksella tulevia asiakkaita.
Ruuhkahuippuja tulee tasoittaa mm.
asiakasohjauksella ja kayntiasiointia edeltavia
palveluportaita kehittamalla.

Itsepalvelun roolia kdyntiasioinnin palveluprosessissa  N.

tulee kirkastaa: mihin sita tarvitaan vai tarvitaanko?

Onnistuneiden pilottien toteutus ja oppien jakaminen
yli toimijarajojen voi edistaa etapalvelun leviamista ja

vahentaa tarvetta tulle kayntiasiointiin. O.

Palveluneuvonnan osaamis- ja
jarjestelmavaatimuksia kannattaa analysoida ja
kehittaa: 1) mita vaaditaan, jotta henkilosta saadaan
sellainen moniosaaja etta se voi sdastaa
organisaatioiden omien asiantuntijoiden aikaa
suodattamalla asiakasvirtaa? 2) mita yhteyksia
tietojarjestelmiin ja tukihenkil6ihin vaaditaan jotta
palveluneuvonta ei ole vain yleistd infoamista vaan
voidaan menna myoés syvemmalle? Benchmark:

erityislaakari konsultoi etdyhteydella paikallista
yleislaékaria tai hoitajaa?

Onko asiakasta mahdollista ohjata valmistautumaan
yha enemman omatoimisesti tai tuetusti ennen
tapahtumaa, jotta palvelutapahtuma lyhenisi ja siten
asiantuntija- ja palvelutilaresurssien kayttd
tehostuisi? Tama voisi nostaa myos
asiakastyytyvaisyytta, kun jonotusaika lyhenisi ja
odotus olisi aktiivisempaa asiakkaalle.

Hyva mahdollisuus taustatythtn ennen ja jalkeen
asiakastapaamisen mahdollistaa tehokkaan
ajankayton ja hyvan asiakaskokemuksen. Eri
kokoisissa toimitiloissa tdmé voidaan ratkaista hyvin
eri tavoin.

Palvelutilojen yhteiskayttdperiaatteet tulee maaritella
niin etta yksittéaisten toimijoiden prosessi on sujuvaa,
asiakas kokee palvelun jatkumona ja tilaresurssien
kayttd on tehokasta.

Yhteisen tydympariston kaytossa ja
asiakaspalvelussa keskeisin varmistettava tekija on
luottamuksellisuuden sailyminen mm.
puhelinpalvelussa seka etapalvelussa.



Johtopaatoksia ja jatkokysymyksia palvelutilakonseptiin

Verkkopalvelun kasvu lisaé tarvetta ohjelmisto- ja
ratkaisukehitykseen soveltuvalle tydymparistolle ja
tyoskentelykulttuurille. Todennakdisesti kasvu lisda
myos yhteistyotarpeita ohjelmistokehitys-
kumppaneiden kanssa.

Tulee varautua siihen, etta puhelinpalvelutilojen
tarve vahenee, jolloin a) tilojen tulee olla otettavissa
muuhun kayttddn (esim. eta-/videopalveluun,
muuhun tyéskentelyyn) tai b) osasta tiloja tulee
voida luopua

Kayntiasiointitiloista tulee tehda poikkeuksellisen
joustavia, monikayttoisia ja yhteiskayttoisia, jotta
isoihin eroihin k&yntiennusteiden ja toteutuman
valilla voidaan tarvittaessa sopetua.

Paljonko itsepalvelupisteista tarvitaan? Tulevatko
asiakkaat endd missaan maarin itsepalveluun
kayntiasiointitiloihin, kun he ovat oppineet
etapalveluun koronavuonna?

Kun arjessa annetaan palveluneuvontaa chatin
kautta asiakkaille, minkalaista nopeaa
vuorovaikutusta ja vinkkien jakamista tarvitaan
neuvontaa antavien kollegoiden kesken? Vai onko
kaikki séhkdisessa tietopankissa (talldinhan asia
voidaan automatisoida botille)?

Vaikka tilat tuleekin tehd& yhteiskayttoisiksi, tuleeko
kayntiasioinnissa osa tiloista myds nimeta tietyille
toimijoille suunnitellusti esim. tietyiksi kausiksi jos
toimijalla on kyseisené kautena iso
kayntiasiakasmaara?

G.

Miten mahdollistetaan hyvin erilaisten asiakkaiden
asiointi samoissa palvelutiloissa hyvalla
kokemuksella, tehokkaasti ja turvallisesti?

Aidot ruuhkahuiput tulee kartoittaa, mutta tilat tulee
mitoittaa selvasti huippuja alhaisemmaksi
tyhjakaynnin valttamiseksi.

Puhtaiden itsepalvelutiskien maara kannattaa
minimoida, paitsi siltd osin mita valmistelevalla
itsepalvelulla voidaan odottaessa tehostaa samalla
kaynnilla tulevaa palvelutapahtumaa.

Puhelinpalvelutilojen tulee voida muuntua
etapalvelutiloiksi. Valineiden ja tyotilojen tulee
soveltua etapalveluun jo siitd syysta etta se on
arkipaivaistynyt kollegoiden valilla koronan
vaikutuksesta.

Paljonko kayntiasiointipisteissa on tulevaisuudessa
yleista palveluneuvontaa antavia henkil6ita ja
paljonko organisaatioiden omia asiantuntijoita?
Onko talla jakaumalla tilavaikutuksia? Minkéalaiset
fyysiset ja virtuaaliset yhteydet palveluneuvonnalla
tulee olla eri toimijoiden omiin erityisasiantuntijoihin,
jotta osaaminen jakautuu ja apua saadaan?

Palvelutiloihin tarvitaan valtaosin 2 hengen
palvelutiloja, mutta tilanne- ja tulevaisuusjouston
kannalta osa tiloista tulee voida soveltua myés 4
hengelle. Jos palvelutiloista tehd&én
paasaantoisesti pienempid, voidaanko niité
yhdistaa virtuaalisesti silloin kun tarvitaan isompia
tiloja? Tama tekisi ratkaisusta joustavan ja

M.

0.

modulaarisen. Erikseen tulee mitoittaa isompien
neuvottelutilojen tarpeet ja siina kannattaa
huomioida myds sisdiset neuvottelutarpeet ja niiden
ajoittuminen.

Palvelutilat kannattaa varata mahdollisimman
pitkalle vain palvelutapahtumiin ja muu tydskentely
kannattaa hoitaa taustaty6tiloissa. Nain
yhteiskayttoiset tilaresurssit saadaan tehokkaaseen
kayttéon ja taustatydskentelya voi toteuttaa
rauhassa asiakkaiden katseilta (itsekseen ilman
asiakasta tydskentelevien virkailijoiden nakeminen
vaikuttaa usein myo6s asiakaskokemukseen
negatiivisesti: "miksei han ota minua vastaan™)

Puoliavoimen palvelupisteen ja palveluhuoneen
valista yksityiskohtaisempaa eroa tulee tarkentaa
seka sita kuinka paljon kokonaismaarasta
kumpaakin tarvittaisiin. Milla tilateknisilla ja
toimintatavallisilla ratkaisuilla voidaan tukea
luottamuksellisuuden sailymista myos
avoimemmissa ja joustavammissa
palvelutilamalleissa?

Milla teknisilla ja tilallisilla ratkaisuilla seka
tyokaytanteilla luottamuksellisuus saadaan
sdilymaan yhteiskayttdisissa palvelutiloissa ja
tydymparistdssa?



Kokonaiskuva asiointimaarien
kehittymisesta eri palvelukanavissa



Millions

Asiointimaarien kehittyminen kaikissa kanavissa
VUOSITTAISET ASIAKASMAARAT KAIKISSA KANAVISSA Keskeisid huomioita
* Omatoiminen
10 verkkoasiointi on
g VERO huomatta_vgsg
suurin asiointi-
0 uo kanava
TE » Toiseksi suurin
m RISE palvelu_quava
60 volyymiltd&n on
= POLIISI puhelinpalvelu ja
OA/EV kolmanneksi
: “ suurin on
kayntiasiointi
m MIGRI
* Chat Bot .kanava
. KELA nayttaa
mELY lisd&antyvan
- DV tulevaisuudessa
JE— [ e — samalla kun
0 - - .
Nyky 2025 2030  Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030  Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030  Nyky 2025 2030 2020 2025 2030 mAVI puhellnpalvelu
(2020) (2020) (2020) (2020) (2020) (2020) (2020) (nyky)**  (uusi  (uusi taas vahenee
arvio)** arvio)**
Asiakkaan omatoiminen Chat Bot -palvelu Chat-palvelu (ihminen Puhelinpalvelu Etdpalvelu videoyhteydelld Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kdyntiasiointi

asiakkaan luokse
jalkautuen
(esim. asiakkaan kotiin,
yrityksen tiloihin)

vastaa asiakkaiden
kysymyksiin)

asiointi verkkopalveluissa (automatisoidut vastaukset
asiakkaiden kysymyksiin)

asiakaspalvelutiloissa

|

Ks. Muut kanavat kuin verkkopalvelu on esitetty
tarkemmin seuraavalla sivulla

TARKEAA (kuvattu tarkemmin datataulun yhteydessd mychemmin)
AVI, DVV ja UO osalta tulevaisuuden volyymiluvuissa on kaytetty osassa kanavia nykyisié lukuja.
DVV osalta verkkoasioinnin tulevaisuuden lukuja skaalattu muista toimijoista benchmarkatulla kasvukertoimella.
OA & EV Asiointiméaarat eri kanavissa on skaalattu yhden toimiston antamista arvioista koskemaan koko
Suomea. Luvut ovat siis parhaimmillaan suuntaa-antavia.



Millions

Asiointimaarien kehitys kaikissa kanavissa pl. verkkoasiointi

Keskeisia huomioita

. Chat Bot lisdantyy merkittavasti
2030 mennessa

. Puhelinpalvelu véhenee
merkittavasti 2030 mennessa

. Nykyhetkessa nakynee koronan
vaikutus: kayntiasiointia on
@ VERO vahemman kuin tulevaisuuden
uo arvioissa (paluu normaaliin
TE nostaa kayntiasiointia)

. Kayntiasioinnin suurimmat

VUOSITTAISET ASIAKASMAARAT MUISSA KANAVISSA PAITSI VERKKOASIOINNISSA

m RISE

m POLIISI
OA/EV

m MML

m MIGRI

volyymit keskittyvat
tulevaisuudessa muutamiin
virastoihin: TE, Poliisi, Kela
Merkittavaa kayntiasiointia myods
Verolla seka Migrilla ja DVV:Ila
Myds muussa palvelukanavassa
on merkittavasti asiakkaita nyt ja

tulevaisuudessa Migrilla
(sahkoposti) seka Verolla
(omavero viestit ja
verkkotapaamiset) ja MML:lla
(verkkolomakkeet, sdhképosti).

Myés DVV osalta "muu palvelu” -
kanava on merkittavassa roolissa
nykyaan (sahkoposti ja
verkkolomakkeet), mutta
tulevaisuutta vaikea arvioida (ei
nay kuvaajassa)

KELA
mELY
m DVV
mAVI .

N L —

Nyky = 2025 2030 Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030 Nyky 2025 2030 2020 2025 2030
(2020) (2020) (2020) (2020) (2020) (2020) (nyky)** (uusi  (uusi
arvio)** arvio)**

Chat Bot -palvelu
(automatisoidut
vastaukset asiakkaiden
kysymyksiin)

Chat-palvelu (ihminen
vastaa asiakkaiden
kysymyksiin)

Puhelinpalvelu Etdpalvelu

videoyhteydelld

Kasvokkain palvelu
asiakkaan luokse
jalkautuen

(esim. asiakkaan kotiin, TARKEAA (kuvattu tarkemmin datataulun yhteydesséa
yrityksen tiloihin) \ } my&hemmin)
* AVI, DVV ja UO osalta tulevaisuuden volyymiluvuissa
Y on kaytetty osassa kanavia nykyisia lukuja.

OA & EV Asiointiméarat eri kanavissa on skaalattu
yhden toimiston antamista arvioista koskemaan koko
Suomea. Luvut ovat siis parhaimmillaan suuntaa-
antavia.

Muu palvelu Kayntiasiointi

asiakaspalvelutiloissa

Ks. k&yntiasiointi tarkemmin
seuraavalla sivulla



Kayntiasioinnin volyymiarviot

Millions

KAYNTIASIOINNIN KEHITYS

(syksyn 2021 selvitys)

*

2020 2025 (uusi 2030 (uusi
(nyky)**  arvio)**  arvio)**

Kayntiasiointi asiakaspalvelutiloissa

M| VERO

mRISE

m POLIISI 4@
OA/EV

= MML

= MIGRI
KELA 4@

mELY

= DWW

mAVI

AVI
DvV
ELY
KELA
MIGRI
MML
OA/EV
POLIISI
RISE
TE

uo
VERO

Kayntiasiointi asiakaspalvelutiloissa
(milj.)

Nykyhetki 2025 2030
0,014 0,011 0,008
0,105 0,200 0,080
0,020 0,015 0,010
0,920 0,792 0,792
0,100 0,100 0,100
0,027 0,030 0,035
0,008 0,080 0,060
0,870 0,600 0,600
0,024 0,040 0,040
0,200 1,800 2,000
0,050 0,030 0,020
0,590 0,200 0,200

Keskeisia huomioita

* Isoimmat kayntiasiakasvirrat ovat seuraavilla
toimijoilla
®» Kansanelakelaitos
®» Poliisi (lupahallinto)
®» Tyo- ja elinkeinotoimistot
(kayntiasiakasmaarien merkittava
kasvu johtuu arvioista uuden
pohjoismaisen tydnhakumallin
vaikutuksista)
Merkittavaa kayntiasiointia myos
Verolla seka Migrilla ja DVV:lla
* Nykyhetkesséa nékynee koronan vaikutus:
kayntiasiointia on vAhemman kuin
tulevaisuuden arvioissa (paluu normaaliin
nostaa kayntiasiointia)

<-- Solun sisalla olevan TARKEAA (kuvattu tarkemmin datataulun
K . yhteydessé mydhemmin)

palkin pituus kuvastaa * OA & EV Asiointimaérét on skaalattu

kéyntiasioinnin maaraa yhden toimiston antamista arvioista

koskemaan koko Suomea. Luvut ovat
siis parhaimmillaan suuntaa-antavia.



Kayntiasioinnin volyymiarvioiden vertailu aiempiin arvioihin
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DATATAULUN MERKINTOJEN SELVENNYKSIA
* Luvut poimittu vuonna 2020 julkaistusta esiselvityksesta (sivu 17, ks. linkki selvityksen raporttiin alla)
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https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162261/VM_2020_43.pdf?sequence=1&isAllowed=y

** | uvut syksylla 2021 toteutusta tietopyynnosta

*** Oikeusavun ja edunvalonnan luvut oli eroteltu 2020 esiselvityksessa oikeusapuun ja edunvalvontaan seka edunvalvontaan
Téassa selvityksessa tiedot keratty oikeusavun ja edunvalvonnan osalta yhteisesti, edunvalvontaa ei tarkastetulla eriytettyna.
Oikeusavun ja edunvalvonnan tiedot ovat parhaimmillaan suuntaa-antavia, silla ne on skaalattu koko Suomen tasolle yhden

toimiston arviolukujen pohjalta. Skaalausmenetelma kuvattu tarkemmin seuraavalla sivulla.

Oheisissa kuvaajissa on vertailtu vuonna 2020 toteutetun esiselvityksen
(oikealla) seka 2021 syksyn selvityksessa (vasemmalla) toimijoilta kerattyja
lukuja ja arvioita kayntiasioinnin kehittymisesta.

Keskeisia huomioita

Kayntiasiointi oli vuonna 2019 selvésti isompaa kuin vuonna 2020,
jolloin korona oli isoin vaikuttava tekija (4,8 milj. verrattuna 2,9 mil].
asiakaskayntiin)

Kokonaisuutena kayntiasioinnin tulevaisuuden arviot ovat kasvaneet
merkittavasti aiemmin arvioidusta noin 3,1 miljoonasta tapahtumasta
noin 3,9 miljoonaan.

Isoin selittava tekija kayntimaaraarvion kasvulle on TE-toimistot ja
siella uuden pohjoismaisen mallin vaikutus. Arvio on 1,85 miljoonaa
kayntia (1233 %) isompi kuin aiemmin annettu arvio.

Myds Migrin ja MML:n kayntiasiointiarviot ovat kasvaneet merkittavasti
(43% ja 17% vastaavasti)

Kelan tulevaisuuden kayntiasiointiarviot ovat laskeneet merkittavasti
1,7 > 0,8 milj.

Kuvaajien taustalla oleva datataulu

Ero vanhan 2030 ja
2020 2023 (vanha 2025 (uusi 2030 (vanha 2030 (uusi | uuden 2030 arvion
Toimija] 2019 tilasto*  (nyky)** arvio)* arvio)** arvio)* arvio)** valilla
AV - 0,014 - 0,011 - 0,008 - -
DV 0,350 0,105 0,200 0,200 0,200 0,080 -0,120 -60 %
ELY]| - 0,020 - 0,015 - 0,010 - -
KELA| 2,100 0,920 1,900 0,792 1,700 0,792 -0,908 -53 %
MIGRI 0,100 0,100 0,080 0,100 0,070 0,100 0,030 43 %
MML 0,050 0,027 0,040 0,030 0,030 0,035 0,005 17 %
*** OA & EV| 0,100 0,008 0,070 0,080 0,070 0,060 -0,010 -14 %
** EV] 0,040 - 0,020 - 0,010 - - -
POLIISI 0,870 0,870 0,600 0,600 0,600 0,600 0,000 0%
RISE]| 0,040 0,024 0,040 0,040 0,040 0,040 0,000 0%
TH 0,470 0,200 0,350 1,800 0,150 2,000 1,850 1233 %
uoQ 0,050 0,050 0,030 0,030 0,020 0,020 0,000 0%
VERO| 0,590 0,590 0,300 0.200 0,200 0.200 0,000 0%
4,760 2,929 3,630 3,898 3,090 3,945 0,847 27 %


https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/162261/VM_2020_43.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Asiointimaarien kehittyminen kaikissa kanavissa

Datataulu edellisten sivujen palvelukanavakohtaisten volyymien graafeista

Vihrea solu = aikajanteeseen ei ollut viraston antamaa arvioita, jolloin kaytetty edellisen aikajanteen lukuja
Keltainen solu = toimija on arvioinut sanallisesti esim. etta "lisdantyy huomattavasti®, jolloin tdssa on kaytetty muiden toimijoiden kyseisen kanavan kasvukertoimen keskiarvoa suuntaa antavana benchmarkina ja laskettu sen avulla ‘asiakasméaara edellisen aikajénteen luvusta
Oranssi solu = tuloksia skaalattu koskemaan koko Suomea perustuen yhden toimiston vastauksiin. Hyvin epdvarma ja suuntaa antava!

Kasvokkain palvelu asiakkaan
Chat Bot -palvelu luokse jalkautuen
Asiakkaan omatoiminen asiointi (automatisoidut vastaukset Chat-palvelu (ihminen vastaa (esim. asiakkaan kotiin, yrityksen|
verkkopalveluissa asiakkaiden kysymyksiin) asiakkaiden kysymyksiin) Puhelinpalvelu Etépalvelu videoyhteydella tiloihin) Muu palvelu Kéayntiasiointi asiakaspalvelutiloissa
Nyky Nyky Nyky Nyky Nyky Nyky 2020 2025 (uusi 2030 (uusi
Nyky (2020) 2025 2030 (2020) 2025 2030 (2020) 2025 2030 (2020) 2025 2030 (2020) 2025 2030 (2020) 2025 2030 (2020) 2025 2030 (nyky)** arvio)** arvio)**
AVl 2707 2707 2707 1615 1615 1615 75 75 75 106 500 | 106 500 | 106 500 |yksittaisia | yksittaisia | yksittéisia| 9 176 9176 9176 112 200 | 120 615 | 120 615 14 400 10 800 8100 |AVI
kasvaa Kasvaa . .
DVV| 1200000 | 1260000 | 1323000 0 merkittavastimerkittavasi 32 000 | 35000 | 35000 | 491000 | 350 000 | 150 000 0 2000 1000 1100 1250 1300 | 634090 |vaikea arv.|vaikea arv| 105 000 200 000 80000 [DVV
ELY| 40000 43 000 48 000 1900 5 000 8 000 4970 6 000 8 000 39860 | 50000 [ 60000 500 1000 18565 | 20000 | 20000 8 000 7 000 7 000 20 000 15 000 10000 [ELY
Eiole
KELA| 64 400 000 | 64 400 000 | 64 400 000 | 63000 | 63000 | 63 000 henkilsasi 1800 000|1 800 000|1 800 000| 4 000 4 000 4000 ei 223 000 | 223 000 | 223 000 | 920 000 792 000 792000 KELA @
lle
MIGRI| 87 000 100 000 120 000 | 150 000 | 800 000 |1 500000/ 6 000 50000 | 50000 [ 75000 | 100000 | 100 000 0 0 25 000 0 5 000 10 000 | 400 000 | 350 000 | 350 000 | 100 000 100 000 100 000 [MIGRI
MML 48390 217 000 540 000 0 suunnitteilla | kéaytossa 15 259 24500 | 31200 | 124389 | 137 000 | 137 000 0 suunnitteilla | kaytossa 0 0 0 51115 | 67000 | 67 000 27 428 30 000 35000 (MML
OA/E 36 000 48 000 48 000 4 000 4800 5 600 112 000 | 128 000 | 128 000 800 1600 2 400 400 400 400 8 000 80 000 60000 [OA/EV
POLIIS| 563000 | 900000 | 950000 0 - - 12448 | 10000 | 9400 | 131420 | 120000 | 100 000 0 - - 0 - - ‘;ae'l‘\‘,ia - - 870000 | 600000 | 600000 [POLISI 48
RISE| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 20 000 17 500 15 000 2 000 4500 7 000 10 000 15 000 15 000 24 000 40 000 40000 [RISE
TE| 4800000 | 5000000 | 5000 000 18500 | 30000 | 50000 |1900000|1 500 000|1 500000 20000 | 20000 | 20000 ha;z;’;nel_ 200 000 | 1800000 | 2000000 [TE 4@
UO| 1300000 | 4000000 | 4000000 selvityksessa | selvityksessa selvityksessa | selvityksessa [ 120 000 | 120 000 | 120 000 9 000 7 000 7 000 50 000 30 000 20000 |UO
VEROQ| 25 430 000 | 29 000 000 | 30 000 000 | 320 000 |1 000 000{1 300 000| 210 000 | 200 000 | 100 000 |2 100 000{1 500 000|1 300 000| 2 200 50 000 | 100 000 0 140 000 | 120 000 | 140 000 | 590 000 200 000 200 000 [VERO

Yhteensé 97 907 097 104 970 707 106 431 707 536 515 1869 615 2872615 306 252 360 375 289275 7020169 5929 000 5516 500 9 000 62600 140400 68241 77 826 82876 1568405 887615 907615 2928828 3897800 3945100 Yhteensa

OA & EV skaalausmenetelméan tarkennus
AO & EV osalta asiointimaarat eri kanavissa on skaalattu yhden toimiston antamista arvioista koskemaan koko Suomea. Luvut ovat siis parhaimmillaan
suuntaa-antavia. Skaalausmenetelmén kuvaus alla:
» Aiemmassa, vuonna 2020 toteutussa esiselvityksessd, OA & EV kayntiasiointi oli tilastoitu 2019 osalta 100.000 kayntiin seka arvioitu 2023 ja 2030
osalta 70.000 kayntiin vuodessa.
» Jos vertaamme nyt annettuja yhden toimiston lukuja tdh&n aiempaan koko toiminnan kattavaan tilastoon, pAdsemme suuntaa-antavalle
“pallokentélle” asiassa.
» Uusin nyt annettu arvio yhden toimiston osalta oli 1000 kayntia talla hetkella (2021, korona vaikuttanee) seka tulevaisuudessa arvioitu 10.000 kayntiin
(vuonna 2025) seka 7.500 kayntiin (vuonna 2030).
» Vertaamalla aiemmin arvioitua valtakunnallista kéyntiasiointia nyt arvioituun yksittaisen toimiston kayntiasiointiin, saamme luotua suuntaa-
antavan skaalauskertoimen.
+ Kerroin: 70.000 valtakunnallista kayntié jaettuna yhden toimiston kayntien keskiarvolla (10.000+7.500)/2 = 8,0
» Nain saamme skaalaamisluvuksi 8,0 jota on sovellettu kaikkiin kanaviin = kerroimme yksittéisen toimiston osalta annetut kanavakohtaiset
luvut kertoimella 8,0

AVI tarkennuksia: Chat palvelun arvioitu "moninkertaistuvan”, mutta pienten Iahtékohtalukujen valossa ei ole kayty arvioimaan mité tdma voi tarkoittaa
(satoja vai tuhansia vai enemman)



Varmoiksi arvioidut muutokset liittyen palvelukanavien ennusteisiin

AVI

DWW

ELY

KELA

MIGRI

M

OA / EV Keltaisellayhden n. 45 virkamiehen suuren kaupungin
oikeusaputoimiston vastaukset.ja nekin ovat arvioita.

POLIISI

RISE

TE

VERO

Asiakkaan omatoiminen asiointi
verkkopalveluissa

Varhaiskasvatuksen, tydsuojelun ja elainkoelupien
uudet asiointiportaalit tulevat asiakkaiden kaytto6n

loppuvuonna 2021.

Uuden asiakaspalvelutoiminnon myéta asiakkaat voivat

asioida asiakaspalvelun kanssa Kysy aspalta-
verkkolomakkeella.

Alkoholihallinnon uudet sahkaiset palvelut tulossa
huhtikuussa 2022.

VAAKA-kehityshanke ja liséksi muut palvelujen
digitalisointihankkeet, jotka edistavat sahkoisten
palvelujen kasvua.

Tiedonhallintalaki edellyttaa viranomaisilta sita, etta

kaikki paperiset asiakirjat on muutettu séahkoiseen

muotoon. Paperinen asiointi on vahentynyt ja edelleen

véahentymassa.

Koko vuosi 2020

ML PP q o (i1
MML:n asiointipalveluun tulee uusia tuotteita, jolloin

itsepalvelu mahdollisuus kasvaa.

Aseasioiden séhkoinen asiointi alkaa vuoden 2024

kevéaalla. Asioinnin odotetaan talté osin kasvavan

tasaisesti vuosi vuodelta aina vuoteen 2030 saakka.
Koronavuonna 2020 oli ennastysalhaiset asiointiméaéarat Chatbot-palvelu ei viela kéytossa. Arvioitu

mm. passiasioissa. Asioinnin odotetaan nousevan
normaalille tasolle jo vuonna 2022.

Ainoa varma muutos on tuleva yhdyskuntaseuraamus-

sovellus (YKS-appi), jossa asiakkaalle itsenéisesti
tehtavaa materiaalia (ei korvaa kasvokkaista
tyoskentelya).

2020 voimaan tullut lakimuutos velvoittaa

ammattimaiset perintatoimistot kayttamaan sahkéisia
kanavia. Kanavan kehitysty6 ollut osin kesken, mutta

kayttajamaara lisaantynyt vuodesta 2020 45%

Kasvaa vield jonkin verran, yhdella asiakkaalla lukuisia
kaynteja vrt. pankkiohjelmat. Omatoimiset palvelut
hyvig, toimivia jne. samaan aikaan yriteta&n poistaa

tarvetta asioida, tiedon siirto suoraan

Chat Bot -palvelu
(automatisoidut vastaukset
asiakkaiden kysymyksiin)

Chatbot ei viela kaytossa, tarkoitus ottaa
kayttoon vuonna 2022

Bottien kaytté muihin etuuksiin tulee
todennakaisesti laajenemaan. Botteja on
talla hetkella kaytossa kolmessa
etuudessa.

kayttoonotto loppuvuosi 2021 - alkuvuosi
2022.

Ei ole varmoja muutoksia.

chatbotin kaytto kasvaa aihealueiden
laajentuessa ja tunnistautumisen tullessa
kayttoon bot pystyy vastaamaan yha

tapahtumahetkesta esim. kolmannen osapuolen kautta suurempaan maaraan kysymyksia

jarjestelmiin

riittavalla tasolla

Chat-palvelu (ihminen vastaa
asiakkaiden kysymyksiin)

Uusi asiakaspalvelutoiminto, avien yhteinen
asiakaspalvelu, kaynnistyy lokakuussa 2021 ja
chat on tulossa yhdeksi asiakaspalvelukanavaksi
lahiaikoina

Talla hetkella chat kaytossa vain

Kansalaisneuvonnan palveluissa sek& muutoissa sulamaan, kontaktien maéara vahenee

ja holhouksessa. Tarkoitus laajentaa Chatin
kaytto kaikkiin palveluihinv. 2022.

Chatin osalta on viela auki, kuinka sité tullaan
tulevaisuudessa hyodyntamaan. Kaytetaanko
esim. pop up -kanavana kausiluontoisten
asioiden osalta, vai mahdollisesti pysyvampana

verkkoasioinnin tukikanavana. N&in ollen on vielasisainen hanke keskittaa neuvontapalvelut ja

mahdonta arvioida palvelutapahtumien maaraa
tai siihen tarvittavaa htv:té tulevien vuosien
osalta.

Palvelusta annetaan télla hetkella pelkéastaan
viranomaisneuvontaa.
Palvelu on kaytossa 9-15:30

Chat-palvelu on télla hetkella kaytossa vain lupa-
asioissa ja myos tulevien vuosien arviossa on
huomioitu pelkastaan lupa-asiat. Tulevan
chatbot-palvelun odotetaan vahentévan
varsinaisia chat-keskusteluja noin 20 - 25 %

tulevina vuosina. Jos chat-palvelua resursoidaan

enemman tulevina vuosina, keskustelunaarat
véaistamatta kasvavat. Huom! Vuosien 2025 ja
2030 arviot on laskettu siis vuoden 2020 tasosta.

Vuoden 2025 vahennys on arvioitu 20 %:n tasolle Ht

ja vuoden 2030 vahennys on arvioitus 25 %:n
tasolle.

Ainoa varma muutos on tuleva
yhdyskuntaseuraamus-sovellus (YKS-appi),
jossa seké ns.chat-palvelu asiakkaan ja oman
tyontekijan valille. Ei yleinen chat-palvelu.

ei kaytossa. Chat hyotyja vs panostuksia
selvitetaan.

Ihmischatin tarve véhenee, kun botti kehittyy ja
pystyy palvelemaan laajasti ja asiakkaan
tunnistaen

Kasvokkain palvelu asiakkaan luokse

jalkautuen
(esim. asiakkaan kotiin, yrityksen
Puhelinpalvelu Etapalvelu videoyhteydella tiloihin)

Uusi asiakaspalvelutoiminto, avien yhteinen
asiakaspalvelu, kéynnistyy lokakuussa 202i.
Puhelin on yksi asiakaspalvelun kanava.

Kun itsepalvelukanavia saadaan lisaa ja sita

mydten nykyiset tydjonoruuhkat saadaan

Holhouksen henkilokohtaiset kuulemiset tehty Ikorona-
aikana lahes kaikki etayhteydella eli joko skypell tai
whatsappilla.

merkitta i. Nyt iso osa kor
kysymista, missa asiani viipyy.

on sen
Viikonloppuvihkimiset asiakkaan luona.

Koko vuosi 2020
Brutto htv = sisaltaa poissaolot

Koko vuosi 2020
Brutto htv = siséltaa poissaolot

Tapahtumamaaramuutokseen vaikuttaa viraston Tamaé kehitys riippuu taysin siita, saadaanko
tunnistautumiseen ja biometristen tunnisteiden

tulevissa lakimuutoksissa ottamiseen jonkinlaista viranomaisten yhteista ratkaisua,
asiakasohjeistamisessa onnistuminenvuonna  joka mahdollistaisi muuten asioinnin etana Migrin

2022. Vaikutus tapahtumia lisaava tai vahentava. asiantuntijan kanssa

Tavoitteena kokeilla 2022 alusta |ahtien oppilaitoksissa
tapahtuvaa asiointia

Koronapandemia nosti puheluiden méaaria.
Ennustetaan, etta taso pysyisi vuoden 2021
jalkeen samalla tasolla.

Otetaan Maanmmittauslaitoksessa kayttéon kun

valtakunnallisesti kaytossa Ei sovellu MML:n asiakaspalvelun konseptiin.

aran ei odoteta laskevan vaan kontaktien Mahdollisesti kuulemisia eri asioissa (esim. aseasiat ja

m véheneminen tuo mahdollisuuden ajo-oikeusasiat). Toteutumiseen vaikuttavat eri tekijat

palvelutason nostoon. (mm. oma palveluverkko).
Koronavuonna 2020 tehty enemman etapalvelua
videoyhteydella kuin 'laki sallii'. Toiveita siité, etté palvelu-
ja toimitilahankkeen myo6ta saataisiin toimivia

Mahdolliset etépalveluratkaisut vaikuttavat siihen, etapalveluratkaisuja, etté voitaisiin toimia néin

missé méérin puheluja kéytetaan jatkossa. jatkossakin.

Ei ole tiedossa muutoksia varsinaisesti, mutta tavoitteena
on lisaté jalkautumista. Todennékoisesti pysyméssa
samana kuin koronaa edeltavana aikana.

tydantajakaynnit ja tapaamiset, koronan vuoksi
vihentyneetvuonna 2020

ei kaytossa. Chat hyotyja vs panostuksia
selvitetaan.

Tarjotaan kayntiasioinnin yhtena muotona alueilla, missa

ei omaa palvelua, tai oma palvelu on rajoitettua. Tehdéaan rajoitetusti mm. rekisterdiden ulkomaalaisia
Vahentaa ns. muuta kéyntiasioinnnin maaraa vastaavasti tyontekijoita marjatilat/ kasvihuoneet/ turkistarhat. Myos
Maaran kasvu riippuu laajennuksen vauhdista/ erilaiset pop up pisteet vaikka suurilla rakennustydmailla
kayttoonotosta / vo yhteisen hankkeen etenemisesta (voimalat). Ajoittain suurempia asiakasméaaria

Kysynnan parempi hallinta, itseaiheutetun
kysynnan vahentaminen , paremmat ohjeet ja
kirjeet, verokorttien voimaantulon ajankohdan
muutos, vahentavéat puhelumaaria

Kéayntiasiointi

Muu palvelu asiakaspalvelutiloissa

Tietojarjestelmien ja sahkdisen
Uusi asiakaspalvelutoiminto, avien yhteinen asiakaspalvelun kehittyminen. Korona-
asiakaspalvelu, kaynnistyy lokakuussa 202i. Sahkoposti ajan havaintona 3/2020 - 10/2021 HAKE
on yksi asiakaspalvelun kanava. tyoskenteli toimipaikoissa, yli 80%
VTJ-Uspa-intergraatio: saadaan |ahetettya lahtevat kirjeethenkilosta etainen, myds asiakirjojen
sahkoisena suoraan postin kuorituspalveluun. tuonti vahentynyt.
Diginotaari 2030, jolloin kayntiasiointi
julkisen notaarin palveluissa véhenee.
Pikakaista tyoperaiselle maahanmuutolle
2022, joka taas lisaa pakollista
kayntiasiointia, mutta ulkomaalaisten
rekisterdintiprosessi tulee
muuttumaan/digitalisoitumaan, mika
vahentaéa kayntiasioinnin tarvetta.

Koko vuosi 2020
Brutto htv = siséltaa poissaolot

Koko vuosi 2020

Brutto htv = siséltaa poissaolot

Muutettu hieman aiempaa
asiakasarviota. Tavoitteena kasvattaa
maahanmuuttoa merkittavasti. Asiointi
ilman kayntia ei ilman lakimuutoksia
tasapainota lisaantynytta tarvetta.
Kayntiméaaria voi vahentaa
tulevaisuudessa aiempaa pidemmat
luvat. Kausivaihtelua. Téssa ilmoitettu
htv-mé&éra on sidottu palvelutapahtumien
mé&araan. Jos pystytaan vahentamaan
kaynteja, vahenee myos htv-tarve.
Asiakkaiden méaara, jotka eivat
osaa/halua tai joilla ei ole mahdollisuutta
kayttaa sahkoisia palvelua, ovat
véhentyneet (ns. luonnollinen poistuma).

Asiointipalvelu kehittyy. On oletettavaa, ettd nama
kanavat pysyvat joko samalla tasolla tai supistuvat.

Poliisilla on lupapalveluauto, joka on vahaisessa
kéytossa. Lupa-auto vierailee kerran kuukaudessa
neljalla eri paikkakunnalla Keski-Suomessa. Lupa-auto on
jo elinkaarensa loppupééssa eika tuleville vuosille pystyta
antamaan arviota lupa-auton olemassaolosta.

Tavoitteenaon | vaikuttavaa,
kasvokkain tehtavaa tyota. Lisaysta
mahdollista kanavoida jossain maarin
myos etayhteyksiin.

Koronan aikaiset kaynnit vahaisia,
POMAa koskevassa HE:ss&
paikanpaalla tapahtuvat kaynnit arvioitu
1,6 - 1,8, muut kaynnit n. 0,2 - 0,3 milj.

Luotettavaa tilastointia ei naiden palveluiden
kokonaisuudesta ole saatavilla, koska huomattava osa
palveluista toteutetaan kuntavetoisissa monialaisissa
palveluissa (TYP, Ohjaamot)

Oma Vero viestit ovat asiakkaalle mahdollisuus laittaa
séhkdinen viesti verohallintoon, hén saa tata kautta
vastauksen kysymykseensa sahkoisesti. Sahkoposti ei
ole kanavana kaytossa (tietoturvariskit, henkilélle
kohdennettujen viestien yhtenaisen hoitamisen haaste
jne.) Verkkopalvelua aloitetaan kokeilemaan tuotteena
rajatuille ryhmille, kyseessa verkkotapaaminen vrt
pankit/vakuutuslaitokset.



Muutosten esteita

Chat Bot -palvelu
(automatisoidut
vastaukset )

Asiakkaan omatoiminen
asiointi verkkopalveluissa

AVI

DVV

ELY Asiakkaiden digiosaaminen
KELA
MIGRI

Alkuperéisten asiakirjojen

esittdminen. Lakimuutosta ei tapahdu Tekoélyn kehitys laahaa
arviointijaksolla. Viranomaisten peréssa. Botit eivat ymmarra
valinen yhteistyd ei toteudu (esim.  edelleenk&an asiakkaan
séhkdinen perukirja). kysymyksia.

OA /| EV

MML

POLIISI

RISE

TE

kansainvélisten asiakkaiden
kirjautumishaasteet sahkaisiin
jarjestelmiin; tietojarjestelmien
yhteensovittaminen

Jos ei onnistuta yllapitaméaan
OmaVeroa kayttajaystavallisena ja
nopeasti reagoivana veroasioiden
hoitamisen alustana. Lainséadanto
muutokset/ toimintaympariston
muutokset aiheuttavat joko
muutoksia ilmoittamiseen, tietojen
saamiseen suoraan kolmalsilta
osapuolilta tai huono ohjeistus/
verasioiden ymmarrettavyys palvelevia - tdssé haasteena
saattavat haastaa itsendisen asioidenlaajentamiseen tarvittavan
hoitamisen resurssin riittavyys

Tunnistautumisen
puuttuminen, silloin bot voi
palvella liian yleisella tasolla,
tarvitaan viel& toinen kanava
tueksi. Aihepiirit eivat ole

VERO

kattavia, ja suurinta kysyntaa

Chat-palvelu (ihminen
vastaa asiakkaiden

kysymyksiin) Puhelinpalvelu

Itsepalvelukananavien
kehittamisen viivastyminen,
tydjonojen pullistelu

Asiakkaat ovat tottuneet
puhelinkanavan kaytt6on. Muita
kanavia ei oteta kayttoon.

Puhelimessa on tehty paljon
asiakastyota korona-aikaan,
koska muut kanavat eivéat
valttdmatté ole olleet
tietoturvallisia.

Puhelinpalvelun kysynnan
ennustaminen on haasteellista,
volyymit ovat suuria, ja kaikki
muutokset, hairiot ja ohjeiden /
kirjeiden tulkintahaasteet
aiheuttavat kysyntaa

ks. edelld. Jos chatbot ei laajene,
paine ihmischatiin kasvaa
edelleen ,myds siina tarve
tunnistatumiseen, jotta ei tarvitse
ohjata puhelimeen tai muuhun
yhteydenottoon

liittyen palvelukanavien ennusteisiin

Kasvokkain palvelu asiakkaan

Etapalvelu videoyhteydella luokse jalkautuen

Tunnistaminen on niin keskeinen
seikka poliisin lupahallinnon asioissa,
etta kayntiasiointia ei pystyta
siirthmaan etépalveluksi. Sellaisten
taydennyspyyntdjen, jotka talla hetkella
hoidetaan puhelimitse tai kirjallisesti,
siirtdminen etépalveluun ei ole
tehokasta ja liséisi kustannuksia.
Salassapidon ongelmat muiden
viranomaisten ja asiakkaan suuntaan.
Asiakkaiden puhelimiin ei valttamatta
mahdu tarvittavaa sovellusta tai
asiakkailla ei riittavaé osaamista.

Jos tekniikan haasteita ei saada

ratkaistua on riski, etté etépalvelu ei oleTama palvelumuoto on ekstraa/

aito vaihtoehto kayntipalvelulle. personoitua palvelua erityistilanteisiin,
Erityisesti sujuva jonotusjarjestelma ja joissa sen arvioidaan olevan tehokas
palveluvuorojen jako eri puolilla maata vaihtoehto. Taté on varmasti myds
toimiville virkailijoille erilaisissa tilanteissa jatkossa

Kayntiasiointi
asiakaspalvelutiloissa
Tietojarjestelmien kehitys -
asioidaanko enaa paperilla
?

Muu palvelu

Kirjepostin maaréan seuranta vaatisi
manuaalisen kirjanpidon. Tassa
mainittu luku koskee vain sita
maapostimaaraa, joka tulee
skannauskeskukseen ohjatuissa palveluita, jotka edellyttavat
palveluissa. Kirjepostin todellinen henkildkohtaista kayntia.
maéra on huomattavasti suurempi, kun Kéyntiméarien putoaminen
ottaa huomioon seké saapuvan ettd  edellyttaa

lahtevén postin. lainsdadantdmuutoksia.

DVV:ssa on vain harvoja

Huoneistotietojarjestelmén
kehitys ja lainsaadanto
vaikuttaa oleellisesti
kayntiasiakkaiden maariin.
Jos osakekirjojen mitatdinti
tehdéaan palvelupisteissa,
asiakasmaarét tulevat
kasvamaan.



Muita nakemyksia ja kommentteja liittyen palvelukanavien ennusteisiin

Asiakkaan omatoiminen asiointi
verkkopalveluissa

ad Vesi- ja ymparistolupa-asioitien osalta on tarkoitus selvittaa

séhkoisen asioinnin kayton esteita ja lisata

viranomaisyhteistydssa asiakkaiden ohjausta sahkoisen

asioinnin pariin.2020

Olemme tulkinneet taman tarkoittavan sahkoista asiointia eli

kun asiakkaalla on joku sahkéinen kanava, jossa han voi
DVV hoitaa asian. Véalttamétta asiaa ei voi hoitaa téysin

itsepalveluna, vaan saattaa edellyttaa virkailijan kasittelya

sahkoisessa ymparistossa.

Sahkainen asiointialusta on uudistumassa, nykyisen alustan

tekniset haasteet ovat vaikeuttaneet kéayttoa.

KELA

Kelan kaikissa luvuissa vain henkilbasiakkaiden asiointiin
liittyvié lukuja.

Sen liséksi, etté asiakas voi tehdé hakemuksen verkossa,
han voi maksaa sen, taydentaa hakemusta, vastata
MIGRI selvityspyyntdon sekéa saada paatoksen tiedoksi.

vuosittain. Luki ei ole tdssé mukana.
MML

OA/EV

Asiakas voi saada hoidettua asiansa kokonaan
verkkopalvelussa. Usein verkkoasioinnin lisaksi asiakas
joutuu tulemaan esim. tunnistautumisen vuoksi asioimaan
myds paikan paalle toimipisteeseen. Omatoimiseen
asiointiin on laskettu mukaan vain lupahakemusten tai
ilmoitusten vireillelaitot verkkopalveluissa. Sellaisia
palvelutapahtumia, joissa pystytaan hoitamaan koko
asia kuntoon sahkdisesti on paljon vahemman. Tamén
liséksi verkkopalveluihin kuuluu myds ajanvarauspalvelu,
joita ei ole tdss& huomioitu, koska asiakkaan omatoimisesti
tehtyd ajanvarausta ei pystyté erottamaan. Ajanvarauksia
tehdaén asiakkaille myds p n neuvontapalvelussa.
Kanavaan kohdistuvista tv-mééristé ei ole tilastoa saatavilla.
Seuraamme htv-maéarié eri lailla mm. luparyhmittéin.

POLIISI

RISE

Tarjoaa lisatietoa asiakkaalle

TE

uo

luku on kirjautumisa OmaVeroon, ei voida eritell&a, mitka
niista johtavat joihinkin tapahtumiin tms. esim.
ilmoittaminen, verokortin tekeminen jne. Yhdella istunnolla
voi tehdé monta asiaa.

VERO

Chat Bot -palvelu
(automatisoidut

Tulevaisuuden kayttdmaaria on
hankala arvioida, kun ei tiedeta kéyton
laajenemisesta. (Laajeneminen on
sidoksissa jarjestelmahankintoihin.)
Keskustelujen maéra on ilmoitettu
tuhansissa, ei miljoonissa.

Chatbot Kamu kay 2021 jo yli 0,5 milj.
Verkkopalveluasioinnin lisaksi migri.fissé on 3,4 milj. kayntiakeskustelua, joten kasvuvauhti on

Chat-palvelu
(ihminen vastaa
kysymyksiin)

Kasvokkain palvelu

Puhelinpalvelu asiakkaan luokse jalkautuen
Lisatietoa sarakkeeseen D: OKT arvio: puhelin +

séhkoposti yhteensa noin 1 asiakkaan ohjaus per

paiva per asiantuntijavirkamies; eli yhteensa esim.

laskukaavalla 1 ohjaus x 50 asiantuntijavirkamiesta x

300 paivaa = 15 000 ohjausta

Etapalvelu videoyhteydella

Moninkertaistuu, aspalle tulossa  naisté noin 50 % puhelimella ja noin 50 %
chat uutena kanavana sahkopostilla

Tuossa vain henkildasiakkaat. Jos my6s kumppanien
Live-chat on kaytdssa tydnantajienja tydantajien palvelunumerot lasketaan, on asiointeja
palvelussa. yhteensa 2,0 M ja henkilostétarve 525

Kelassa on jonkin verran pop up -palvelua
kumppanien tiloissa. Etenkin korona-aikana
Etapalvelua kehitetéaén ja mahdollisesti laajennetaan maarét kuitenkin jaaneet todella vahaisiksi.

Tapahtumien méaaréan v. 2023 alkaen voi vaikuttaa
vahentavasti asiakkaan mahdollisuus kayttaa
digitaalisia palveluiita téysin itsenéisesti tai tuettuna,
joka siirtyy puhelinpalvelun htv:sta.

Jos palvelussa otetaan kayttéon
vahva tunnistautuminen, volyymi
saattaa kasvaa nopeammin.

Chatin palveluméaérét vaihtelevat

resurssitilanteen mukaan. Vuonna

2020 kuukausittaiset

keskustelujen maarat vaihtelivat n.

300 - 1800 keskustelun vélilla.

Suurimmat keskusteluméaarat

keskittyvat kesékuukausiin. HTV-

mé&ara on arvioitu vuoden 2020  Puhelinpalvelun osalta on otettu huomioon vain poliisin
lahtdtilanteesta. Jos chat-palvelua valtakunnallisessa neuvontapalvelussa

resursoidaan jatkossa enemmaén, hoidetut/vastatut lupa-asioihin liittyvat

Etapalvelu ei ole kaytdssé lupahallinnossa eikéa sen
lisdamiseksi ole asetettu tavoitetta. Lupapalveluissa

keskustelumaarat ja ja niihin palvelutapahtumat. Tamén liséksi poliisilaitoksille tuleeei etapalveluille ole kysyntéa. Aspa2014 -
kuluva htv-méaara tulee myds paljon keskeneraisia lupa-asioita koskevia hankkeessa ei missaan viidessa pilottikunnassa ollut Tallaisista tapauksista ei ole valtakunnallista
kasvamaan. puheluita, joista ei ole saatavilla tilastoa. poliisin lupa-asioissa tarvetta etapalveluun. tietoa.

Tarkennus paikkatietoon: kyse
yhdyskuntapalvelun palvelupaikoista,
vankiloista, kodeista tai muista
tapaamispaikoista toimiston ulkopuolella
(sosiaaliasemat, paihdehoito, kahvilat jne).
Jatkossa osassa néita voisi hyodyntaa
palvelu- ja toimitilahankkeen verkostoa
maakunnassa. Kaikki tyontekijat tapaavat
Erillista puhelinpalvelua ei ole tarjolla, eika siihen Erillista henkilokuntaa ei ole varattu tahankaan, vaanasiakkaitaan jalkautuen, lisaksi erilliset
kohdennettua htv:ta. Kyse tilanteista, joissa asiakas onkaikki tyontekijat kayttavat videoyhteyksia omaan  tukipartiot, joiden tydsta suurin osa
yleensa yhteydessa omaan tyontekijaansa. asiakastyohonsa. ns.jalkautumista.

Pomaan liittyen on ennakoitavaa, etta
videoyhteysasiointi tulee olennaisesti lisdantymaan
Asiakkaiden ohjaaminen sahkoéisiin palveluihin
ja puhelinpalveluun jatkuu; perintétavan
muutos: perustalytantdénpanon asiakkaita ei
enaétavata kasvotusten
Tassa huomiotu palvelunumeroihin tulleet puhelut,
lisaksi vastaamme suoraan virkailijoille tulleisiin
puheluihin ( kirjeissa on esim. tiedustelun tehneen
virkailijan yhteystieto)

Muu palvelu

Lisatietoa sarakkeeseen D: OKT:n arvio:

puhelin + sahkoposti yhteensé noin 1
asiakkaan ohjaus per paiva per

asiantuntijavirkamies; eli yhteensa esim.

laskukaavalla 1 ohjaus x 50

Kayntiasiointi
asiakaspalvelutiloissa

asiantuntijavirkamiesté x 300 paivaa = 15 000 Palvelun saavutettavuus ja
ohjausta, naista noin 50 % puhelimella ja noin 6ydettavyys, palvelun ohjaus (esim.

50 % s&hkopostilla

Séhkopostineuvonnan maéré on ollut

vankassa kasvussa viime vuodet. Maaraa
pyritaén vahentamaan kéaynnissé olevalla

kehitysprojektilla.

HTV-méaara sisaltad myds taustatydta muista

kanavista

PL-uudistus)

Yhdessa ajanvarauksessa saattaa

olla useampia henkildité eli yhdella
ajanvarauksella hoidetaan useampi
palvelutapahtuma.

Luku kattaa asioinnit kaikissa Kelan
palvelupisteissé ja niissa
asiointipisteissa, joissa kelalainen
antaa palvelun.

Ennuste on tehty nykyisilla
aukioloajoilla. Jos viraston
aukioloaikoja laajennetaan, tarvitaan
liséresurssia.

Vuoden 2020 alussa tehtyja arvioita
kéyntiasiointien maéarésta ei ole
tarvetta muuttaa. Huomioitava on,
etté vuonna 2020 volyymit olivat
lupa-asioissa ennatyksellisen
alhaiset koronan vuoksi.
Kayntiasiointiin kohdistuvista htv-
méarista ei ole tilastoa saatavilla.
Seuraamme htv-maaria poliisissa eri
lailla mm. luparyhmittain.

TE-palvelut 2024 rakenneuudistus;
TE-palvelut siirretaén vuoden 2024
aikana kuntien toteutettaviksi



Poiminta kanavien nykyisten asiointimaarien ja niihin
kohdennettujen henkilotyovuosien vertailusta

AVI
DvV
ELY
KELA
MIGRI
MML
OA/EV
POLIISI
RISE
TE

uo
VERO

PUHELINPALVELU

a) Asiointilkm

(tuhatta) b) HTV
107
491
40 5
1800 470
75 14
124 15,5
112
131 10
20 74
1900
120 10
2100 260

a/b

8,0
3,8
54
8,0

13,1
0,3

12,0
8,1

MUU PALVELU

a) Asiointilkm

(tuhatta) b) HTV
112
634

8

223 130
400 8
51 38
140 23,4

a/b

1,7
50,0
1.3

6,0

KAYNTIASIOINTI

a) Asiointilkm

(tuhatta) b) HTV
14 12
105
20
920 290
100 47
27 30
8
870
24 89
200
50
590 98

a/b
1,2

3,2
2,1
0,9

0,3

6,0

Toimijoita pyydettiin antamaan arvioita myds kanaviin
kohdennetuista henkildtyévuosista. Vastauksia ei
kuitenkaan saatu kovin kattavasti. Parhaiten toimijat
onnistuivat arvioimaan/ilmoittamaan puhelinpalvelun ja
kayntiasiointiin sek& muuhun palveluun kohdennettujen
htv-lukuja, joten naité on esitetty oheisessa taulukossa

Muu palvelu on Migrilla (sahkdposti) seka Verolla
(omavero viestit ja verkkotapaamiset) ja MML:lla
(verkkolomakkeet, sahkdposti) seka DVV (séahkoposti ja
verkkolomakkeet).

Keskeisia huomioita

+  Kayntiasioinnin asiakaskayntia per asiakaspalvelun
htv —luvuissa on isoa hajontaa. Esim. Verolla
yksittaisella htv:lla hoidetaan noin 6000
kayntiasiointia vuodessa. Riselld taas yhden htv:n
avulla hoidetaan 300 asiointikayntia.
Organisaatioiden asiakaskunnat ja toiminnat ovat
hyvin erilaisia ja niista ei voi vetda mitaan
vertailevia johtopaatdksia numeroiden tasolla
ainakaan ilman etta toimijoista rakentaa
laadullisesti samantyyppisia vertailuryhmia.

*  Puhelinpalvelun osalta lukemien vertailu saattaa olla
paremmin suuntaa-antavaa, vaikka siellakin on
erittain suuria eroja.



Koonnit toimijoiden kayntiasioinnin

aslakastyypeista ja palveluista,
toimipisteiden kokoluokista seka

aukiolo- ja ruuhka-ajoista



Kayntiasioinnin asiakasryhmat

Kayntiasiakkaiden ryhmittaminen ja persoonat

Kayntiasiakasryhmille ominaiset piirteet ja tarpeet kiteytettiin suunnittelun tyévalineina
kaytettaviksi persooniksi’. Persoonia kayttamalla varmistettiin, etta konseptiin kehitettavat sisallot
vastaavat kayntiasiakasryhmien tarpeisiin mahdollisimman monesta eri nakdkulmasta.

Tukea tarvitseva yhden palvelun asiakas

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

Tottunut henkilokohtaiseen neuvontaan ja saattaa suhtautua
epaluuloisesti sahkoista asiointia kohtaan

Asiointikynnys saattaa olla korkea esimerkiksi elamanhallinnallisten
haasteiden vuoksi

Tukea tarvitseva usean palvelun asiakas

Elamantilanteen mydéta syntynyt palveluntarve (esim. maahanmuutto)
Saapuu kayntiasioinnille usein ryhnmassa (esim. perhe, pariskunta)

Kielitaidottomuus ja palvelujarjestelmén vieraus luovat haasteita
(esim. asiointituki, tulkkaus)

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

Toivoo, etta taustoja ei tarvitsisi kerrata jokaiselle toimijalle erikseen

ltseohjautuva yksittaisen palvelun asiakas

) » Itseohjautuva sahkoisten asiointipalvelujen kayttaja, joka tarvitsee

tasmatarpeeseen asiantuntijatapaamisen ajanvarauksella

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

* On suunnitelmallinen ja toivoo asioiden hoituvan mahdollisimman

S tehokkaasti ja vaivattomasti — varaa ajan tai haluaa kayttaa
v jonotusajan hyodyllisesti

Itseohjautuva usean palvelun asiakas

+ Tottunut sadhkdisten asiointipalvelujen kayttaja, mutta saattaa
pistaytya paikan paalle spontaanisti esim. kauppareissun
yhteydessa

+ Tarve hoitaa ja vireillepanna useampi asia samaan aikaan

* Itseohjautuva ja valmis kayttamaan esim. itsepalvelupaatteita
kunhan ohjeistus on selkea ja apua saa tarvittaessa




Kayntiasioinnin asiakasryhmat

ASIAKASRYHMIEN

JAKAUMA

AV
DVV

ELY

% KELA
MIGRI
MML
OA/EV
® POLIISI
RISE
»TE

uo

VERO
Asiakasvolyymeill
a painotettu osuus

A

B

C

D

Tukea Tukea Itse- Itse-
tarvitseva  tarvitseva ohjautuva ohjautuva
usean eri  yksittdisen usean eri yksittaisen
organisaatio organisaatio organisaatio organisaatio
n palveluja  npalveluja npalveluja n palveluja
tarvitseva  tarvitseva  tarvitseva  tarvitseva E
asiakas asiakas asiakas asiakas Muu
0 % 90 % 0% 10 %
5% 5% 30 % 60 %
5% 5% 10 % 70 %
3% 4% 20 % 73 %
10 % 10 % 40 % 40 %
5% 90 % 0% 5%
30 % 50 % 10 % 10 %
5% 15% 10 % 70 %
100 %
15% 7% 3% 5% 70 %
30 % 10 % 30 % 30 %

60 %

40 %

13 %

11 %

9%

31%

37 %

*%*

Kayntiasiakkaiden ryhmittdminen ja persoonat

Kayntiasiakasryhmille ominaiset piirteet ja tarpeet kiteytettiin suunnittelun tydvalineina
kaytettaviksi persooniksi’. Persoonia kayttamalla varmistettiin, ettd konseptiin kehitettavat sisallot
vastaavat kdyntiasiakasryhmien tarpeisiin mahdollisimman monesta eri nakékulmasta.

Tukea tarvitseva yhden palvelun asiakas
- Epavarma mista ja miten palvelutarpeen vireillepano aloitetaan
- Eitunne termistsa ja saattaa kokea palveluprosessin sekavaksi

vontaan ja saattaa suhtautua

imerkiksi elamanhallinnallisten

oS

-

FA)

Itseohjautuva yksittaisen palvelun asiakas

kayttaja, joka tarvitsee

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

+ On suunnitelmallinen ja toivoo asioiden hoituvan mahdollisimman
tehokkaasti ja vaivattomasti - varaa ajan tai haluaa kayttaa
jonotusajan hysdyllisesti

Tukea tarvitseva usean palvelun asiakas

O Y ™ . Eiamantianteen myotd syntynyt palveluntarve (esim. maahanmuutto)
Saapuu kéyntiasioinnille usein ryhmass (esim. perhe, pariskunta)
Kieltaidottomuus ja palvelujariestelmén vieraus luovat haasteita
(esim. asiointituki, tulkkaus;

(esim. it )
+ Useiden asioiden ja palvelujen vireillepanon tarve samalla kéyntikerralla
(esim. monialainen asiantuntijoiden yhteistyén tarve)

o

+ Toivoo, etté taustoja ei tanvitsisi kerrata jokaiselle toimijalle erikseen

Keskeisia huomioita

TSN

Itseohjautuva usean palvelun asiakas

«  Tottunut séhkaisten asiointipalvelujen kayttajs, mutta saattaa
pistaytya paikan paslle spontaanisti esim. kauppareissun
yhteydessa

« Tarve hoitaa ja vireillepanna useampi asia samaan aikaan

kunhan ohjeistus on selkeé ja apua saa tarvittaessa

A ja B profiilien asiakkaat tarvitsevat tukea (= asiakas-
palvelijoita, ihmisid) asiointiinsa. Profiilien C ja D
asiakkaat taas ovat omatoimisempia. Usean eri
organisaation palveluja tarvitsevat ovat A ja C profiilit.

Paljon A-profiilin asiakkaita omaavia virastoja:

« VERO

Paljon B-profiilin asiakkaita omaavia virastoja:
« AVI, MML, OA/EV, VERO
Paljon C-profiilin asiakkaita omaavia virastoja:

« MIGRI, UO, DVV

Paljon D-profiilin asiakkaita omaavia virastoja:
« DVV, ELY, KELA, MIGRI, POLIISI, UO

* RISE: Kayntiasiakkuus ei liity asiakkaan kykyyn tai itseohjautuvuuteen, seuraamusta voi suorittaa vain kaymalla vain tyontekijan vastaanotolla.
** TE: Pohjoismaisen mallin edellyttdmat henkilokohtaiset kaynnit koskien eri tavoin lahes kaikkia henkildasiakkaita



Esimerkkeja kayntiasioinnin asiakasryhmista

A Tukea tarvitseva usean eri organisaation
palveluja tarvitseva asiakas
AVI

DVV maahanmuuttoasiat

Yritysasiakas, voi tarvita useamman ELY -
keskuksen vastuualueen palveluita.

Isojen muutosten &arella olevat tai sellaisten
lapikayneet Kelasta riippuvaiset jatkuvassa
vuorovaikutuksessa olevat asiakkaat

ELY

KELA

Turvapaikkaprosessissa muun luvan saanut, Eu-
MIGRI alueen rakennusmiehet ym. keikkatyolaiset,
edeltavien perheenjasenet

Riippuen toimipisteessé olevista viranomaisista.

s Esim. VEROnN kanssa enemmaén yhteisia asioita.

Mielenterveyskuntoutujat, vanhukset
hoivapaikoissa ja viela kotona asuvat,
kehitysvammaiset, paihdeongelmaset ja naihin
kaikkiin ryhmiin liiettyn& myds ulkomaalaistausta
esim. ulkomaalaisen henkilokorttia hakeva
asiakas

OA /EV

POLIISI

Suurin osa rikosseuraamuslaitoksen asiakkaista
RISE kéayttaa useita eri palveluja ja ovat tuen
tarpeessa.

Maahanmuuttajat (kotoutujat), osatyokykyiset,
TE monialaisen palvelun tarpeessa olevat, osa
nuorista

Kieliongelma, velallinen joka tarvitsee
UO oikeusapua, velkaneuvontaa, ulosoton palveluita,
Kela tuet

Suomeen tdihin tulevat ulkomaalaiset, jotka
tarvitsevat veronumeron (olettaen, etta
VERO henkilétunnuksen antamiseen tarvittava

B Tukea tarvitseva yksittdisen organisaation
palveluja tarvitseva asiakas
Tydsuojeluasiat, ymparistoluvat, alkoholihallinto

Asiakkaat, jotka eivat osaa kayttaa sahkoisia kanavia tai
edes etsia muita kanavia esim. verkkosivuilta

Henkiléasiakas, kunta tai muu aluehallinnon viranomainen

Haasteellisessa elaméantilanteen mullistuksessa Kelasta
tai Kelan yhteistydkumppaneilta tukea tarvitsevat
asiakkaat, joilla apua ja tukia kaytossa tilapaisesti

Samoja kuin kohdassa A, jakautuvat ryhmiin A ja B
henkilokohtaisten ominaisuuksien perusteella

Asiakas saapuu paikan paalle, jos hanelle syntyy tarve
hoitaa asiaa tietyn viranomaisen asiakkaana.

Tyypillinen OA:n asiakas ja TVN:n asiakas

iakas henkil®

tietotekniikkarajoitteinen ulosoton hakija, kieliongelma

Henkilbasiakkaat, joilla ei ole mahdollisuutta suomi.fi-
tunnistautumiseen (esim. kuolinpesét).

Sellaisessa elaméntilanteessa olevat asiakkaat, jotka tarvitsevat
palvelutilanteessa sukulaisen tai ystavan henkistatukea, esim.
lesket, joiden puoliso on juuri kuollut. Henkil6t, jotka eivat puhu
sujuvasti suomea tai ruotsia, he kokevat, ettd on helpompi asiaoida

tunnistautuminen pitaa vield tehda. Etuutta saava ;g okkain kuin puhelimessa.

verokorttiasiakas (Kela & TE).

Digitaidottomat asiakkaat. Asiakkaat, jotka eivat ymmarra esim.
Vero.fi:ssé olevia ohjeistuksia, eivat ymmarra "virkakielta", kaikki
tekstit eivat ole selkokielisia.

D Itseohjautuva yksittaisen
organisaation palveluja tarvitseva
asiakas

Asiakirjojen jattaminen

julkisen notaarin asiakas ja vihkiasiakas;
0saa itse varata ajan, ei sindllaan tarvitse
tukea, mutta on pakko tulla paikalle,
koska asian hoitamiseksi ei ole
kaytettavissa sahkaisia palveluita

C Itseohjautuva usean eri organisaation
palveluja tarvitseva asiakas

Tydperainen maahanmuutto, ulkomaalaiset
opiskelijat

Elamén pienisséa muutostilanteissa Kelalta ~ Stabiilissa arjen tilanteessa elavéat
tukea tilapéaisesti saavat asiakkaat yksittaisten tukien tarvitsijat

Opiskelijat, erityisasiantuntijat, ylipdataan
koulutetumpi ja séhkaisiin palveluihin
tottunut asiakas lupaperusteesta
riippumatta

Opiskelijat, erityisasiantuntijat, ylipaataan
koulutetumpi ja séhkaisiin palveluihin
tottunut asiakas lupaperusteesta riippumatta

Hoitaa asiansa kotoa kasin. Paaosin hoitaa asiansa kotoa kasin

Teksinsesti lahjakkkaat, usein nuoret Teksinsesti lahjakkkaat, usein nuoret

tavallinen asiakas, joka asioi spontaanisti  suurin osa poliisin asiakkaista

ulosoton hakija/ velallinen joka kayttaa

velallinen, joka osaa kayttaa sahk. Palvelwtasahk_ Palveluita

Muu

Kéayntiasiakkuus ei liity asiakkaan
kykyyn tai itseohjautuvuuteen,
seuraamusta voi suorittaa vain kaymalla
vain tyontekijan vastaanotolla.

Pohjoismaisen mallin edellyttaméat
henkilokohtaiset kaynnit koskien eri
tavoin lahes kaikkia henkildasiakkaita



Esimerkkej

AVI

Asiakirjojen
jattéminen

DV ELY

Kansainvaliset

rekisterdinnit asiointi

Julkisen
notaarin palvelut

Kotimaiset
rekisterdinnit ja
otteet

Vihkimiset botti

Avioliiton
esteiden tutkinta

Muutot

sahkdinen

puhelinpalvelu

chat palvelu

KELA

Kelassa ei ole eritelty
palveluja etuuksien
mukaan,
palvelupisteissa
palvellaan kaikissa
etuuksissa. Tassa
listaa asioinneista
etuuksien mukaan

suuruusjarjestyksessa:

Toimeentulotuki

Tyo6ttomyysturva

Yleinen asumistuki

Elakkeensaajan
asumistuki / muut
elakeasiat

MIGRI

Hakemuksen
jattaminen
ajanvarauksella

Hakemuksen
jattaminen
vuoronumerolla

Neuvonta

MML

Kirjaamishakem
usten
vireillelaitto

Toimitushakemu
sten vireillelaitto

Alkuperaisten
asiakirjojen
esittaminen/ska
nnaus

Viranomaisneuv
onta

Asiakirjatilaukset

HTJ- ja KTJ-
tietopalvelu
Omistajatiedot
Maksulliset
selvitykset
(rasitteet)
Karttatulosteet

OA/EV

POLIISI

Matkustus-
asiakirjat

Aseasiat

Muita
pienivolyymisia

RISE

Perustydna kahdenkeskiset
asiakastapaamiset: Suurin
ryhma. Luottamukselliset ja
asiakaslahtdoiset tilat, joista
keskustelu ei kuulu,
tapaamisen keston. 1 h

Asiakasryhmat: Perhe- ja
lapsitydhuoneet,
ohjelmaty6huoneet

Verkostotyd: Tapaamiset,
joissa mukana muita
viranoamisia ja asiakkaan
laheisia

Paihdetestit: Tilat, jossa
voidaan ottaa valvotut
paihdetestit

Yhteydenpito puhelimitse:
Yhteydenpito asiakkaisiin ja
heidan verkostoihinsa seka
muihin viranomaisiin
(salassa pidettavan tiedon
kasittelyd)

TE

Pohjoismainen

tybvoimapalvelumalli

Aulapalvelut, joissa

myos
henkilokohtaista
palvelua

Tuetun ty6llistymisen

ja monialaisen
yhteispalvelun
palvelut

huom. Kunnat ovat

TE-palveluiden

toteuttajina taman
hetkisen valmistelun

mukaan

toimijoiden suurimmista kayntiasiakaspalveluista

VERO

Henkilétunnuksen ja
veronumeron antaminen
ulkomaalaisille Suomeen
tihin tuleville:

Verokortti: Tama riippuu
muutoksista, jotka
suunnitteluvaiheessa.
Jos onnistutaan,
verokortin osalta kysynta
tulee laskemaan
Tunnistautumista vaativat
palvelut (suomi.fi
valtuutukset): Tama
toivottavasti poistuu
palvelutarpeesta talla
aikajaksolla

Niiden asiakkaiden
palvelu, neuvonta/ohjaus,
jotka ovat kyvyttomia
hoitamaan veroasioita
itsendisesti muissa
kanavissa ja tarvitsevat
virkailijatukea:



Toimipaikkatyyppien luonnehdintaa ja esimerkkeja kokoluokan mukaan

Kayntiasioinnin palveluhenkiléstda toimipaikassa

Kokoluokan luonnehdinta

Toimipaikan
kokoluokka 1 (suurin)

Toimipaikan
kokoluokka 2
(keskikokoinen)

Toimipaikan
kokoluokka 3 (pienin)

Toimipaikan kokoluokka 1
(suurin)

Toimipaikan kokoluokka 2
(keskikokoinen)

Toimipaikan kokoluokka 3
(pienin)

100-250 viranhaltijaa, Hameenlinna,

. . . o 40-100 viranhaltijaa Kouvola, Jyvaskyla,
AVI 2,0 2,0 1.0 Yli 250 viranhaltijaa (Helsinki) Turku, Tampere, Vaasa, Oulu Kuopio, Mikkeli, Joensuu, Rovaniemi
Ismssa.kaupungelssa oleyat t.0|m|p|steet Esim. Hameenlinna, Lahti, Jyvaskyla,
Hki, Tre, Turku, (Helsinki omaa R ) . T .
. Lo Joensuu, Seingjoki, Oulu, Kuopio, Esim. Kokkola, Rovaniemi, Mikkeli,
DVV 7,0-25 40-6,0 3,0-40 luokkaansa volyymeissa eli noin 40.000 . . - . o
e . . Lappeenranta, Vaasa, Pori (noin 1500- Kajaani (alle 1000 kayntia vuodessa)
kayntia vuodessa, muissa kaupungeissa 3500 kayntia/.)
noin 5000-7000 asiakaskayntid) Y '
ELY 2,0 2,0 1,0 3 vastuualueen ELY 2 vastuualueen ELY 1 vastuualueen ELY
KELA - -
Lappeenranta, Lahti,
MIGRI 40 - 50 10-15 3-9 Malmi (n. 50 % kaikista asiakkaista) Tampere ja Raisio Rovaniemi, Kuopio,
Vaasa, Oulu
Tiskipalvelu auki kayntiasiakkaille Tiskipalvelu auki kayntiasiakkaille | Tiskipalvelu auki kayntiasiakkaille
s e . - arkipaivisin kolmena péaivana (ma-ke tai | arkipéivisin kahtena paivana (ma-ti tai to-
MML 55 3,0 2,0 arkipéaivisin. Palvelua tarjolla neljalla (4) - N . .
- ke-pe). Palvelua tarjolla kymmenelléa (10) | pe). Palvelua tarjolla kahdellatoista (12)
paikkakunnalla. . )
paikkakunnalla. paikkakunnalla.
Esim. isoissa kaupungeissa olevat . o - Lo . S
OA/EV 20-40 10,0 50 tayden palvelun toimipisteet keskikokoiset ja pienet toimistot suurten toimistojen sivutoimipaikat
Paapoliisiasemat 11 kpl (Esim. isoissa Pienet poliisiasemat + viimazraiset
POLIISI 5-10 hléa 3-6 henkildoa 1- 2 hlba kaupungeissa olevat tdyden palvelun Muut isot ja keskisuuret poliisiasemat P . y
o palvelupisteet
toimipisteet)
RISE 30,0 8-13 1-3 45,0 htv (koko toimistossa) 10-15 htv 1-4 htv
Isot kaupungit, maakuntien . N . ) .
TE 50 - 150 20-50 alle 20 keskuskaupungit Keskisuuret kaupungit tai seutukaupungit Maaseutumaiset kaupungit/kunnat
Paatoimipaikat (Hki, Turku, Tampere, Keskisuuret kaupungit (Espoo, Vantaa, . .
uo 30 2,0 1.0 Oulu, Kuopio) 8-16:;15 Joensuu, Vaasa jne) Pienet kaupungit
VERO 20-45/ toimipiste 20/ toimipiste 10/toimipiste Paatoimipaikat




Aukioloajat eri toimipistetyyppien mukaan

AUKIOLOAJAT - SUURI TOIMIPAIKKA AUKIOLOAJAT - KESKIKOKOINEN TOIMIPAIKKA AUKIOLOAJAT - PIENI TOIMIPAIKKA
Maanantai Tiistai Keskiviikko  Torstai Perjantai Maanantai Tiistai Keskiviikko  Torstai Perjantai Maanantai Tiistai Keskiviikko  Torstai Perjantai
AVI| 8-16.15 8-16.15 8-16.15 8-16.15 8-16.15 AVI| 8-16.15 8-16.15 8-16.15 8-16.15 8-16.15 AVI| 8-16.15 8-16.15 8-16.15 8-16.15 8-16.15
DVV|klo 9-16.15 | klo 9-16.15 | klo 9-16.15 | klo 9-16.15 | klo 9-16.15 DVV| 9-16.15 9-16.15 9-16.15 DVV| klo 9-16.15 klo 9-16.15
ELY|08:00-16:15(08:00-16:15|08:00-16:15|08:00-16:15({08:00-16:15 ELY|08:00-16:15|08:00-16:15|08:00-16:15{08:00-16:15|08:00-16:15 ELY|08:00-16:15|08:00-16:15|08:00-16:15{08:00-16:15|08:00-16:15
KELA - KELA| - KELA| -
 Kiinni Kiinni | 28 e
MIGRI| klo8-16 | klo8-16 | klo8-16 | klo8-16 | klo8-16 MIGRI| klo8-16 | klo8-16 | klo8-16 kaynt_|a5|0|n klo 8 - 16 MIGRI| klo8-16 | klo8-16 | klo8-16 kaynt_|a5|0|n ’kéynti—
nilta nilta asioinnilta
MML| 9-16:15 9-16:15 9-16:15 9-16:15 9-16:15 MML| 9-16:15 9-16:15 9-16:15 MML 9-16:15 9-16:15
OA / EV|8.00 - 16.15(8.00 - 16.15|8.00 - 16.15|8.00 - 16.15(8.00 - 16.15 OA / EV|8.00 - 16.15|8.00 - 16.15/8.00 - 16.15(8.00 - 16.15|8.00 - 16.15 OA / EV| 9:00-15:00 | 9:00-15:00 | 9:00-15:00 | 9:00-15:00 | 9:00-15:00
PO e e | o | oo PO e e | o | oo
RISE| klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 RISE| klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 RISE| klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16 klo 8-16
TEJ|9:00 - 16:00{9:00 - 16:00(9:00 - 16:00{9:00 - 16:00(9:00 - 16:00 TEJ9:00 - 16:00{9:00 - 16:00(9:00 - 16:00|9:00 - 16:00|9:00 - 16:00 TEJ9:00 - 16:00 9:00 - 16:00 9:00 - 16:00
UQ|8.00 - 16.15|8.00 - 16.15|8.00 - 16.158.00 - 16.15|8.00 - 16.15 UQ| 9.00-15.00 | 9.00-15.00 | 9.00-15.00 | 9.00-15.00 | 9.00-15.00 UQ| 9.00-12.00 | 9.00-12.00 | 9.00-12.00 | 9.00-12.00 | 9.00-12.00
VERO! 9?10510%)15 9?10510%)15 9?10510%)15 9?10510%)15 9?10510%)15 VERO] 9.00-15.00 | 9.00-15.00 | 9.00-15.00 | 9.00-15.00 | 9.00-15.00 VERO] 9.00-12.00 | 9.00-12.00 | 9.00-12.00 | 9.00-12.00 | 9.00-12.00




Kiayntiasioinnin vaihtelu viikonpaivien ja
kellonaikojen mukaan

RUUHKAISIMMAT KELLONAJAT HILJAISIMMAT KELLONAJAT
Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai
AVI | Ei arviota

DV Tarjolle annettavilla ajanvarausajoilla on pyritty sellaiseen tilanteeseen, etté niina paivana kun toimipaikka on auki, myds ajanvaraukset ovat paaosin tdynna. Jos kysynta
laskee, tarjottavia aikoja vahennetédén ja painvastoin. Nain ollen kayntiasioinnissa ei ole tunnistettavissa ns. ruuhkaisia ja hiljaisia hetkia.

ELY | 9:00-15:00 9:00-15:00 9:00-15:00 9:00-15:00 9:00-15:00 15:00-16:00 15:00-16:00 15:00-16:00 15:00-16:00 15:00-16:00

KELA|13-15 13-15 13-15 13-15 13-15 9-12 9-12 9-12 9-12 9-12
MIGRI | klo 8-10, 12.30 | klo 8-10, 12.30 | klo 8-10, 12.30 | klo 8-10, 12.30 | klo 8-10, 12.30 | klo 14-16 klo 14-16 klo 14-16 klo 14-16 klo 14-16
klo 9-12; 15- klo 9-12; 15-
MML 15:30 15:30 klo 13-15 klo 9-11 klo 9-11

OA/EV|10-11, 13-15 10-11, 13-15 10-11, 13-15 10-11, 13-15 10-11, 13-15 8-9, 15-16.15 |8-9, 15-16.15 |8-9,15-16.15 |8-9,15-16.15 |8-9, 15-16.15

8-9,11-13, |8-9,11-13, |8-9,11-13, |8-9,11-13, [8-9,611-13,

POLIISI 9-11,13-15 |9-11,13-15 |9-11,13-15 |9-11,13-15 |[9-11,13-15

15-16 15-16 15-16 15-16 15-16
RISE | klo 13-15 klo 13-15 klo 13-15 klo 13-15 klo 13-15 klo 8-9 klo 8-9 klo 8-9 klo 8-9 klo 8-9
TE | 9:00 - 15:30 9:00 - 15:30 9:00 - 15:30 12:00 - 15:00

UO | Kayntiasiakkaiden maara on erittéin vahainen ja vaikeasti ennustettavissa. Selkeda ruuhka-aikaa ei voi osoittaa.

ei ole mitaan
kellonaikaa,
milloin olisi
yleisesti
hiljaisinta
aikaa

VERO [ klo 9.00-10.00 | klo 9.00-10.00 | klo 9.00-10.00 | klo 9.00-10.00 | klo 9.00-10.00




Kayntiasioinnin
kuukausivaihtelut

KUUKAUSIVAIHTELUT (ruuhkainen, keskitaso, hiljainen)

Keskeisia huomioita

« Jos huomioidaan eri virastojen tulevaisuuden

kayntiasiakasvolyymit,

on kaikkein kiireisin kuukausi tammikuu

toiseksi kiireisin on syyskuu
kolmanneksi kiireisimpi& ovat kesakuu

» Asiakasvolyymeilla painotetuna hiljaisinta aikaa
kayntiasioinnissa on: Heindkuu seké huhti- loka ja marraskuu

Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesa Heinad Elo Syys Loka Marras Joulu
AVI Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso Hiljainen Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso
DVV|Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen|Ruuhkainen|Ruuhkainen|Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso
ELY|Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen| Hiljainen | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen
® KELARuuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Hiljainen Hiljainen | Keskitaso | Keskitaso | Hiljainen Hiljainen | Keskitaso
MIGRI| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Hiljainen | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen
MML Hiljainen Hiljainen | Keskitaso |Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso |Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso |Ruuhkainen| Hiljainen Hiljainen
OA/EV| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen| Hiljainen Hiljainen | Keskitaso |Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Hiljainen
®» POLIISI Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen|Ruuhkainen|Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso | Hiljainen Hiljainen Hiljainen
RISE Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen| Keskitaso | Hiljainen |Ruuhkainen|Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso | Hiljainen
®» TE|Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Hiljainen | Keskitaso |Ruuhkainen| Hiliainen | Keskitaso |Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen
UQ| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso |Ruuhkainen| Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso
VERO|Ruuhkainen|Ruuhkainen| Keskitaso |Ruuhkainen|Ruuhkainen| Hiljainen Hiljainen | Keskitaso | Keskitaso | Keskitaso | Hiljainen | Keskitaso

Kuukausien suuntaa-antava painotus kaikkien toimiijoiden asiakasvolyymit huomioiden (punaisin on ruuhkaisin, vihrein on rauhallisin)




Kayntiasiointitapaamisten
erityispiirteita toimijoittain



1) Ennakkovaraus vs. spontaani saapuminen kayntiasioinnissa

1) ENNUSTETTAVIEN vs. SPONTAANIEN KAYNTIASIAKKAIDEN SUHDE

Kuinkaiso osa kaikista
kayntiasiakkaista
saapuu...

AVI

DVV

ELY

» KELA

MIGRI

MML

OA/EV
®»POLIISI

RISE

» TE

uo

VERO

Nykyhetki

Ennakko-

Spon-

varauksella taanisti

MUUTOS nyky -> 2025

Ennakko-

Spon-

varauksella taanisti

MUUTOS nyky -> 2030

Ennakko-

Spon-

varauksella taanisti

80 % 20 %
95 % 5 % 0% ! 0% ! 0% ! 0%
90 % 10 % i 0% { 0% i 0% ! 0%
6 % 94 % 0% ! 0% i 0% ! 0%
70 % 30 % £10 % £E10 % 25%| [E25%
0% 100 % i20 % B20 % 50 %| S0 %
90 % 10 % i 0% i 0% ! 0% ! 0%
55 % 45 % #15 % E15 % 25%| [BE25%
95 % 5 % i 0% 0% { 0% { 0%
40 % 60 % 150 %| [HE50 %

18 % 82 % 22%| E22%

3% 97 % a7 %| BE4A7 % 87 % | 37 %

Keskeisia huomioita:

Pa&aosin asiakastapaamiset
kehittyvat ennakoitavampaan
suuntaan eli ennakkoon tehtavalla
ajanvarauksella tapahtuviksi.

Eniten kayntiasiakkaiden
tapaamisten
ennakkoajanvaraukseen
tukeutuvat virastot:

- AVI, DVV, ELY, MIGRI,OA/ EV,
RISE

Eniten kayntiasiakkaita saapuu
spontaanisti virastoissa:

- KELA, MML, UO, VERO

Toimijat, joilla muutos spontaanista
asiakassaapumisesta
ennakkovarauksella saapumiseen
ovat:

- MML, VERO, POLIISI, MIGRI



1) Ennakkovaraus vs. spontaani saapuminen kayntiasioinnissa

1) ENNUSTETTAVIEN vs. SPONTAANIEN KAYNTIASIAKKAIDEN SUHDE

Kuinkaiso osa
kaikista
kayntiasiakkaista
saapuu...

AVI

DVV

ELY

» KELA
MIGRI

MML

OA/EV
®»POLIISI
RISE

» TE

uo

VERO

Nykyhetki 2025 2030

Ennakko- Spon- Ennakko- Spon- Ennakko- Spon-

varauksella taanisti varauksella taanisti varauksella taanisti
80 % 20 %
95 % 5% 95 % 5% 95 % 5%
90 % 10 % 90 % 10 % 90 % 10 %
6 % 94 % 6 % 94 % 6 % 94 %
70 % 30 % 80 % 20 % 95 % 5%
0% 100 % 20 % 80 % 50 % 50 %
90 % 10 % 90 % 10 % 90 % 10 %
55 % 45 % 70 % 30 % 80 % 20 %
95 % 5% 95 % 5% 95 % 5%
40 % 60 % 90 % 10 %
18 % 82 % 40 % 60 %
3% 97 % 50 % 50 % 90 % 10 %

Keskeisia huomioita:

Pa&aosin asiakastapaamiset
kehittyvat ennakoitavampaan
suuntaan eli ennakkoon tehtavalla
ajanvarauksella tapahtuviksi.

Eniten kayntiasiakkaiden
tapaamisten
ennakkoajanvaraukseen
tukeutuvat virastot:

- AVI, DVV, ELY, MIGRI,OA/ EV,
RISE

Eniten kayntiasiakkaita saapuu
spontaanisti virastoissa:

- KELA, MML, UO, VERO

Toimijat, joilla muutos spontaanista
asiakassaapumisesta
ennakkovarauksella saapumiseen
ovat:

- MML, VERO, POLIISI, MIGRI



2) Itsepalvelun vs. henkilokohtaisen palvelun suhde kdayntiasioinnissa

2) ITSEPALVELUN vs. HENKILOKOHTAISEN PALVELUN SUHDE

Kuinkaiso osa kaikista
kayntiasiakkaista
tarvitsee...

AVI

DVV

ELY

» KELA

MIGRI

MML

OA/EV
®POLIISI

RISE

»TE

uo

VERO

Nykyhetki MUUTOS nyky -> 2025 [MUUTOS nyky -> 2030
Vain Asiakas- |Vainitse- Asiakas- [Vainitse- Asiakas-
itsepalvelua palvellijaa |palvelua  palvellijaa |palvelua  palvellijaa

20 % 80 %

0% 100 % 1% i -1 % ! 3% -3 %
10 % 90 % 110 % E10 % 120 % 20 %
3% 97 % ! 0% ! 0% ! 0% i 0%
0% 100 % 0% ! 0% ! 0% i 0%
0% 100 % ! 5% E-5% 110 % E10 %
0% 100 % ! 0% ! 0% ! 0% i 0%
1% 99 % L 4% f-4% L 4% -4 %
0% 100 % ! 0% ! 0% ! 0% 0 %
50 % 50 % 40 % 140 %

0% 100 % i 0% i 0%

0% 100 % i 0% i 0% i 0% i 0%

Keskeisia huomioita

Lahes kaikkien virastojen osalta
kayntiasiakkaita palvellaan p&aaosin
asiakaspalvelijan toimesta.

Asiakkaiden ei siis yleisesti nahda
tulevan kayntiasiointitiloihin
kayttadkseen vain itsepalvelua.

Eniten pelkkaa itsepalvelua
kayttavat TE-toimistoissa seka
myos AVI:ssa fyysisesti asioivat
asiakkaat

Isoimmat muutokset
tulevaisuudessa

Nykyista vdhemman
asiakaspalvelijaa vaativia tilanteita
on toimijoilla: ELY, MML

NyKkyistd enemman
asiakaspalvelijaa vaativia tilanteita
on toimijoilla: TE-toimistot



2) Itsepalvelun vs. henkilokohtaisen palvelun suhde kdayntiasioinnissa

2) ITSEPALVELUN vs. HENKILOKOHTAISEN PALVELUN SUHDE

Kuinka iso osa
kaikista
kayntiasiakkaista
tarvitsee...
AVI

DVV

ELY

» KELA
MIGRI

MML

OA/EV

» POLIISI
RISE

» TE

uo

VERO

Nykyhetki 2025 2030

Vain Asiakas- |Vvain Asiakas-  |vain Asiakas-

itsepalvelua palvellijaa |itsepalvelua palvellijaa |itsepalvelua palvellijaa
20 % 80 %
0% 100 % 1% 99 % 3% 97 %
10 % 90 % 20 % 80 % 30 % 70 %
3% 97 % 3% 97 % 3% 97 %
0% 100 % 0% 100 % 0% 100 %
0% 100 % 5% 95 % 10 % 90 %
0% 100 % 0% 100 % 0% 100 %
1% 99 % 5% 95 % 5% 95 %
0% 100 % 0% 100 % 0% 100 %
50 % 50 % 10 % 90 %
0% 100 % 0% 100 %

100 % 100 % 100 %

Keskeisia huomioita

» L&ahes kaikkien virastojen osalta
kayntiasiakkaita palvellaan p&aaosin
asiakaspalvelijan toimesta.

» Asiakkaiden ei siis yleisesti ndhda
tulevan kayntiasiointitiloihin
kayttaakseen vain itsepalvelua.

« Eniten pelkkaa itsepalvelua
kayttavat TE-toimistoissa seka
myos AVI:ssa fyysisesti asioivat
asiakkaat

Isoimmat muutokset

tulevaisuudessa

* Nykyista vdhemman
asiakaspalvelijaa vaativia tilanteita
on toimijoilla: ELY, MML

* Nykyistd enemman
asiakaspalvelijaa vaativia tilanteita
on toimijoilla: TE-toimistot



3) Kasvokkain vs. etapalvelut kdyntiasioinnissa

3) KASVOKKAIN vs. ETAPALVELUN SUHDE

Kuinkaiso osa kaikista
asiakaspalvelijaa
tarvitsevista palvellaan...
AVI

DVV

ELY

» KELA

MIGRI

MML

OA/EV

® POLIISI

RISE

» TE

uo

VERO

Nykyhetki MUUTOS nyky -> 2025 |[MUUTOS nyky -> 2030
Et3- Et3- Eta-
Kasvokkain yhteydelld |Kasvokkain yhteydella |Kasvokkain yhteydella
5 % 95 %
100 % 0% P -1% L 1% F -1 % P 1%
5 % 95 % ! 0% 0% i 0% ! 0%
100 % 0% ! 0% 0% i 0% 0%
100 % 0% 0% ! 09%]-50...0% |+50...0%
100 % 0% ! 0% i 0%] ME30% 180 %
100 % 0% i 0% i 0% i 0% 0%
100 % 0 % E-5% | 5% E10 % 110 %
95 % 5 % E-5% | 5% E10 % 110 %
10 % 90 % 1659%| 65 %
100 % 0%
98 % 2 % E23 % 23%| HE48 % 148 %

Keskeisia huomioita

Nykyhetkella etayhteytta
palvelutilanteista hyddyntavat

« AVILELY, TE
2030 Etayhteytta hyddyntavat
Nykyista merkittavasti
enemman

VERO, MML seka
mabhdollisesti MIGRI

Nykyista hieman enemmman
POLIISI, RISE
Nykyista vdhemman
TE

Etapalvelulla tarkoitettiin kayntiasiakkaita,
jotka tulevat asiakaspalvelutiloihin, mutta
heita palvellaan etayhteydella. Asiakas
siis ohjataan tilaan, josta videoyhteys
tarvittavaan asiantuntijaan otetaan.
Toimintamalli mahdollistaa sen etta
asiakas saa tukea asiaansa vaikka tietyn
alan asiantuntija ei olisikaan
rakennuksessa ja fyysisesti saatavilla.



3) Kasvokkain vs. etapalvelut kdyntiasioinnissa

3) KASVOKKAIN vs. ETAPALVELUN SUHDE

Nykyhetki 2025 2030
Kuinkaiso osa
kaikista
asiakaspalvelijaa
tarvitsevista Eta- Eta- Eta-
palvellaan...|Kasvokkain yhteydella |Kasvokkain yhteydella |Kasvokkain yhteydelld
AVI 5% 95 %
DVV 100 % 0% 99 % 1% 99 % 1%
ELY 5% 95 % 5% 95 % 5% 95 %
» KELA 100 % 0% 100 % 0% 100 % 0%
MIGRI 100 % 0% 100 % 0% 50..100% 50...100%
MML 100 % 0% 100 % 0% 70 % 30 %
OA/EV 100 % 0% 100 % 0% 100 % 0%
® POLIISI 100 % 0% 95 % 5% 90 % 10 %
RISE 95 % 5% 90 % 10 % 85 % 15 %
» TE 10 % 90 % 75 % 25%
uo 100 % 0%
VERO 98 % 2% 75 % 25% 50 % 50 %

Keskeisia huomioita

*  Nykyhetkella etayhteytta
palvelutilanteista hyddyntavat

« AVILELY, TE
» 2030 Etayhteytta hyddyntavat
*  Nykyistd merkittavasti
enemman

« VERO, MML seka
mabhdollisesti MIGRI

*  Nykyistd hieman enemmman
+ POLIISI, RISE

*  Nykyistd vahemman
« TE

Etapalvelulla tarkoitettiin kayntiasiakkaita,
jotka tulevat asiakaspalvelutiloihin, mutta
heita palvellaan etayhteydella. Asiakas
siis ohjataan tilaan, josta videoyhteys
tarvittavaan asiantuntijaan otetaan.
Toimintamalli mahdollistaa sen etta
asiakas saa tukea asiaansa vaikka tietyn
alan asiantuntija ei olisikaan
rakennuksessa ja fyysisesti saatavilla.



4) Yleis- vs. erityisasiantuntijoiden tarve kdayntiasioinnissa

4) YLEIS-vs. ERITYISASIANTUNTIJOIDEN TARVE

* Kuinka iso osa
asiakaspalvelijaa
tarvitsevista
kayntiasiakkaista saa
palvelua...

AVI

DVvV

ELY

» KELA

MIGRI

MML

OA/EV

®» POLIISI

RISE

» TE

uo

VERO

Nykyhetki MUUTOS nyky -> 2025 MUUTOS nyky -> 2030

a) a) a)

Yleisasian- Yleisasian- Yleisasian-

tuntijalta / b) Erityis- Molemmiltajtuntijalta/ b) Erityis- Molemmiltajtuntijalta/ b) Erityis- Molemmilta

PalVell_J' asian- samalla Palvelu- asian- samalla Palvelu- asian- samalla

newojalta 4 ntialta  kaynnilla |neuvojalta tuntijalta  kaynnilld |neuvojalta tuntijalta  kaynnilla
50 % 50 % 0%
20 % 50 % 30 % 0 % 10% 0 % 10 % %10% 0 %
5 % 80 % 15% 5% 10 % 5% 15 % 20 % 5%
0 % 100 % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% 100 % 0% 5% 15 % 10 % 25 % 75 % 50 %
0 % 100 % 0 % 0% 0% 0% 5% 20 % 15 %
10 % 0% 90 % 0% 0% 0% 0% 0% 0%
5% 90 % 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2% 98 % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
40 % 55 % 5% 20 % 15 % 5%
0% 100 % 0%
0% 90 % 10 % P 2% E-2 % ! 0% P 2% E-2% ! 0%

Keskeisia huomioita

* Yleisasiantuntijaa
/palveluneuvojaa tarvitaan
merkittavissd maarin
palvelutilanteissa nykyaan
vain toimijoilla:

«  AVljaTE seka OA
| EV

*  Muilla toimijoilla palveluun
tarvitaan oma ns.
erityisasiantuntijansa

Yleisosaajalla tai
palveluneuvojalla tarkoitetaan
tassa yhteydessa yhteisen
asiakaspalvelun yhteisia
moniosaajahenkilditd, jotka
voivat tiettyyn rajaan asti
hoitaa minké& tahansa viraston
asiakasneuvontaan liittyvia
tehtavia. Erityisasiantuntija on
tietyn organisaation oma
tyontekija ja sen organisaation
palvelujen syvaasiantuntija.



4) Yleis- vs. erityisasiantuntijoiden

4) YLEIS-vs. ERITYISASIANTUNTIJOIDEN TARVE

tarve kayntiasioinnissa

Nykyhetki 2025 2030
*Kuinka iso osa
asiakaspalvelijaala) Yleisasian- a) Yleisasian- a) Yleisasian-
tarvitsevistaltuntjatta/ D) Erityis-  Molemmiltajtyntjata; D) Erityis-  Molemmiltaftyntjata;  b) Erityis-  Molemmilta
kdyntiasiakkaista saa|Palvelu- asian- samalla Palvelu- asian- samalla Palvelu- asian- samalla
palvelua...|neuvojalta  tuntijalta  kaynnilla |neuvojalta tuntijalta kaynnilla |neuvojalta tuntijalta  kaynnilla
AVI 50 % 50 % 0%
DV 20 % 50 % 30 % 20 % 50 % 30 % 10 % 60 % 30 %
ELY 5% 80 % 15 % 10 % 70 % 20 % 20 % 60 % 20 %
» KELA 0 % 100 % 0% 0 % 100 % 0 % 0 % 100 % 0 %
MIGRI 0% 100 % 0% 5% 85 % 10 % 25 % 25 % 50 %
MML 0% 100 % 0% 0% 100 % 0% 5% 80 % 15 %
OA/EV 10 % 0% 90 % 10 % 0% 90 % 10 % 0% 90 %
» POLIISI 5% 90 % 5% 5% 90 % 5% 5% 90 % 5%
RISE 2% 98 % 0% 2% 98 % 0 % 2% 98 % 0%
» TE 40 % 55 % 5% 20 % 70 % 10 %
uo 0% 100 % 0%
VERO 0% 90 % 10 % 2% 88 % 10 % 2% 88 % 10 %

Keskeisia huomioita

* Yleisasiantuntijaa
/palveluneuvojaa tarvitaan
merkittavissd maarin
palvelutilanteissa nykyaan
vain toimijoilla:

«  AVljaTE seka OA
| EV

*  Muilla toimijoilla palveluun
tarvitaan oma ns.
erityisasiantuntijansa

Yleisosaajalla tai
palveluneuvojalla tarkoitetaan
tassa yhteydessa yhteisen
asiakaspalvelun yhteisia
moniosaajahenkilditd, jotka
voivat tiettyyn rajaan asti
hoitaa minké& tahansa viraston
asiakasneuvontaan liittyvia
tehtavia. Erityisasiantuntija on
tietyn organisaation oma
tyontekija ja sen organisaation
palvelujen syvaasiantuntija.



5) Palvelukohtaamisten kestot ja henkilomaarat kayntiasioinnissa

PALVELUKOHTAAMISTEN KOKONAISHENKILOMAARAT

2 hld 3-4 hld 5-8 hld 9+ hld
AvIf 55 %] 44 % 1% 0 %
DVV (I 45 o [N 45 % |8 10 % 0%
ELY 15 % 25 % 30 %[ 30 %
» KELA [IN1009% 0%}‘ 0% 0%
B 30 %[ 10 % 1%
64 % 0% 0%
N 50 % 0% 0%
» pPOLIISI[N1009%| 0 % 0 % 0%
17 % 0 %]l 3%
15 % 5% 0 %
0% 0 % 0%
10%% 5%]| 5%

PALVELUKOHTAAMISTEN KESTOT

Painopisteet kun huomioidaan kéyntiasioinnin toimijakohtaiset volyymit

AVI
DVV
ELY

» KELA
MIGRI
MML
OA/EV
®» POLIISI
RISE

» TE
uo
VERO

Painopisteet kun huomioidaan kayntiasioinnin toimijakohtaiset volyymit (punainen: iso paino, vihre&: pieni paino)

alle 5 min 5-15 min

(punainen: iso paino, vihrea: pieni paino)

15-30 min 30-60 min 60-120 min 120+ min

35 % 25 % 10 % 11% 10 % 9%
0% 60 % 40 % 0% 0% 0%
4% 5% 4% 7% 35% 45 %
50 % 32 % 13 % 5% 1% 0%
0% 0% 0% 69 % 31 % 0%
0% 15% 801% 5% 0% 0%
0 % 10 % 0% 0% 90 % 0%
5% 75 % 15% 5% 0% 0%
0% 0% 0% 40 % 57 % 3%
10 % 10 % 20 % 58 % 2% 0%
0% 30 % 50 % 20 % 0% 0%
0% 85 % 5% 10 % 0% 0%

Keskeisia huomioita
+  Kokonaiskayntiasiointivolyymeja tarkasteltaessa:
* noin 85 % kaikista tapaamisista on enintdan 2 hengen tapaamisia
. noin 45 % tapaamisista kestaa enintaan 15 minuuttia,
* 17 % tapaamista kestaa 15-30 min.
*  Jopa 34% kaikista asiakastapaamisista on 30-60 min (volyymit syntyvat
paaosin TE-toimiston asiakkaista)

* Valtaosalla kaikkien toimijoiden asiakastapaamisista on enintdan neljan hengen
tapaamisia. Vain ELY:ll& sek& jonkin verran DVV:Ila, Verolla ja Migrilla on yli 5
henkilon tapaamisia.

Suurimpien kayntiasiakasvolyymin virastojen tapaamisprofiili:

- KELA: Kaikki 2 hengen tapaamisia. Kesto paaosin (82 %) 0-15 min; 14 % 15-30
min

- POLIISI: Kaikki 2 hengen tapaamisia. Kesto paaosin (75 %) 5-15 min; 15 % 15-30
min

- TE-toimistot: Paaosin (80%) 2 hengen tapaamisia. Kesto Padosin 30-60 min (58
% tapaamista. Merkittavasti myds (40 %) 0-30 min tapaamisia

Yksityiskohtaisia nostoja

Pienikokoisia tapaamisia (2 hld) ja lyhyitd (0-15 min) palvelukohtaamisia seuraavilla
virastoilla

+ KELA, VERO, POLIISI

Pienikokoisia (2 hl®) ja keskipitkia (15-30) min palvelukohtaamisia

« DWW

Pienikokoisia (2 hl®) ja pitkia (+30 min) palvelukohtaamisia

+ TE
Keskisuuria (2-4 hl6) ja lyhyid (0-15 min) palvelukohtaamisia
+  AVI

Keskisuuria (2-4 hl6) ja keskipitkia (15-30 min) palvelukohtaamisia
. MML

Keskisuuria (2-4 hlg) ja pitkid (+30 min)

*  MIGRI

Suurikokoisia (+5 hl6) ja pitkia (+30 min)

« ELY,RISE



5) Palvelukohtaamisten kestot ja henkilomaarat kayntiasioinnissa

asiakas ja virkalijia, yhteensa 2 henkiloa asiakkaita, virkalijoita tai muita tahoja yhteensa 3-4 henkil6a
alle 5 min 5-15 min 15-30 min  30-60 min  60-120 min 120+ min alle 5 min 5-15 min 15-30 min  30-60 min  60-120 min 120+ min
AVIE 20 % 15 % 5 % 5 % 5 % 5 % 15 % 10 % 5 % 5 % 5 % 4%
DWV 20 % 25 % 35 % 10 %
ELY] 1% 2% 1% 1% 5 % 5 % 1% 1% 1% 2% 10 % 10 %
KELA] 50 % 32 % 13 % 5 % 1% 0 %
MIGRI 59 % 10 % 20 %
MML 5 % 30 % 1% 10 % 50 % 4%
OA/EV| 10 % 40 % 50 %
POLIISI 5 % 75 % 15 % 5 %
RISE 40 % 40 % 17 %
TEl 10% 10 % 20 % 40 % 15 %
uo 30 % 50 % 20 %
VERO 80 % 5 % 5 %
asiakkaita, virkalijoita tai muita tahoja yhteensa 5-8 henkiléa |asiakkaita, virkalijoita tai muita tahoja yhteensa 9+ henkiléa
alle 5 min 5-15 min 15-30 min  30-60 min  60-120 min 120+ min alle 5 min 5-15 min 15-30 min  30-60 min  60-120 min 120+ min
AVIL 0% 0 % 0 % 1% 0 % 0 % 0 % 0 % 0% 0% 0% 0%
DVV| 5% 5%
ELY] 1% 1% 1% 2% 10 % 15 % 1% 1% 1% 2% 10 % 15 %
KELA|
MIGRI 10 % 1%
MML
OA/EV
POLIISI
RISE] 3%
TE 3% 2 %
uQ
VERQ 5% 5%




6) henkiloston ajankaytto asiakastyohon vs. taustatyohon
kayntiasioinnissa

6) HENKILOSTON AJANKAYTTO ASIAKASTYOHON vs. TAUSTATYOHON

Kuinka iso osa asiakaspalvelijan PNka)I/hetkl E)/IliJUITOS nyky -> 2025 IF\)/IliJUITOS nyky -> 2030 KeSKEISIa hu0m|0|ta
tybéajasta tyypillisessa kayntiasioinnin |Falvelu- alvelu- alveld- * Yksittaisesta
palvelutapahtumassa menee |tapah- Ta_l_us_'_ta_ tapah- Ta,l,usf.ta_ tapah- Ta.l.us..ta_ asiakaspalvelutapahtumasta
keskimaarin...) tumaan tyohon fumaan tyohon fumaan yohon kuluu taEstatyijh('Fj)n taustatyohon
AV erittain iso osuus
DVV[ 60 % 40 % 110 % 10 % 20%| B20% palvelutapahtumasta (>90%6)
ELY] 5% 95 % 0% 0 % 0 % L 0% ELY-114
% KELA|  60% 40 % i 0% 0 % 0 % 0% .
» Asiakaspalvelutapahtumasta
MIGRIL_80% 20 % 115 % 15% Atk B-20 % kuluu taustaty6hon merkittava
MML| 70 % 30 % i 0% 0 % 0 % { 0% osuus ( vah. 50%) seuraavilla
OA/EV|] 50% 50 % i 0% 0 % 0 % ! 0% virastoilla
» POLISI|. 75% 25 % | 0% 0 % 0 % i 0% . ELY, RISE, TE (vdhenee
RISE| 83 % 67 % { 0% 0% 0 % | 0% tulevaisuudessa) seka
» TE[  40% 60 % 130 % 30 % OA/EV
UO|__ 90 % 10 % . Taustatyohon kuluu hyvin pieni
VERO[| 90% 10 % i 0% 0% 0% { 0% osuus palvelutapahtumasta

(<20%) MIGRI:ll4 ja VERO:lla



6) henkiloston ajankaytto asiakastyohon vs. taustatyohon

kayntiasioinnissa

6) HENKILOSTON AJANKAYTTO ASIAKASTYOHON vs. TAUSTATYOHON

asiakaspalvelijan
tyOajasta tyypillisessa
kayntiasioinnin
palvelutapahtumassa
menee keskimaarin...

AV
DVV
ELY

®» KELA
MIGRI
MML
OA/EV
® POLIISI
RISE

» TE
uo
VERO

Nykyhetki 2025 2030

Palvelu- Palvelu- Palvelu-

tapah- Tausta- tapah- Tausta- tapah- Tausta-

tumaan tydhon tumaan tydhon tumaan tydhon
60 % 40 % 70 % 30 % 80 % 20 %
5% 95 % 5% 95 % 5% 95 %
60 % 40 % 60 % 40 % 60 % 40 %
80 % 20 % 95 % 5 % 100 % 0 %
70 % 30 % 70 % 30 % 70 % 30 %
50 % 50 % 50 % 50 % 50 % 50 %
75 % 25 % 75 % 25 % 75 % 25 %
33 % 67 % 33 % 67 % 33 % 67 %
40 % 60 % 70 % 30 %
90 % 10 %
90 % 10 % 90 % 10 % 90 % 10 %

Keskeisia huomioita

Yksittaisesta
asiakaspalvelutapahtumasta
kuluu taustatyohon taustatydhon
erittain iso osuus
palvelutapahtumasta (>90%)
ELY:lla

Asiakaspalvelutapahtumasta
kuluu taustatydhon merkittava
osuus ( vah. 50%) seuraavilla
virastoilla

« ELY, RISE, TE (vahenee
tulevaisuudessa) seka
OA/EV

Taustatyohon kuluu hyvin pieni
osuus palvelutapahtumasta
(<20%) MIGRI:ll4 ja VERO:lla



7) Asiakastapaamisten
tilatarpeet kayntiasioinnissa

Keskeisia huomioita

* Nykyhetkelld asiakaspalvelun yleistiloissa palvellaan paaosin (>50%) seuraavien
virastojen asiakkaita

« MML

* Nykyhetkelld puoliavoimia palvelupisteita tai palveluhuoneita hyddyntavat paéosin
(>50%) seuraavien virastojen asiakkaat

« AVI,DVV, KELA, MIGRI, POLIISI, TE, VERO
* Tulevaisuudessa tarve siirtaa asiakastapaamisia puoliavoimiin palvelupisteisiin tai
palveluhuoneisiin seuraavilla virastoilla

7a) Kuinka iso osa
kayntiasiakastapaamisis
ta keskimaarin voidaan /
tulee toteuttaa...

AVI

DVV
ELY

®» KELA
MIGRI
MML
OA/EV
®»POLIISI
RISE

» TE

uo

MML
7) ASIAKASTAPAAMISTEN TILATARPEET
Nykyhetki MUUTOS nyky -> 2025 MUUTOS nyky -> 2030
Asiakas- Asiakas- Asiakas-
palvelun  Palveluhuo palvelun  Palveluhuo palvelun  Palveluhuo
yleistiloissa neessatai yleistiloissa neessatai yleistiloissa neessatai
(info, aula, puoli- (info, aula, puoli- (info, aula, puoli-
avoin avoimessa avoin avoimessa avoin avoimessa
palvelu- palvelu- Neuvottelut Turva- palvelu- palvelu- Neuvottelut Turva- palvelu- palvelu- Neuvottelut Turva-
piste) pisteessa ilassa huoneessa piste) pisteessa ilassa huoneessa piste) pisteessa ilassa huoneessa
30 % 50 % 0 % 20 %
0% 90 % 10 % 0 % 5 % 0 % E-5% 0 % 10 % -1% i-9% 0 %
34 % 5 % 60 % 1% 2% -3 % 0% 0 % 4% -4 % 0 % 0 %
5 % 95 % 0 % 0 % 0% 0 % 0% 0 % 0 % 0% 0 % 0 %
5 % 95 % 0 % 0 % 5 % f-5% 0% 0 % 25%| E25% 0 % 0%
100 % 0 % 0 % 0% |00 % 100 % 0% 0 % | I 00 % 100 % 0 % 0%
10 % 10 % 80 % 0 % 0% 0 % 0% 0 % 0 % 0% 0 % 0 %
5% 90 % 0 % 5 % 0% 0 % 0% 0 % 0 % 0% 0 % 0 %
2% 2% 95 % 1% 0% 0 % 0% 0 % 0 % 0% 0 % 0 %
20 % 74 % 5 % 1% 5% E10% 5 % 0 %
5% 0% 35 % 60 %
0% 99 % 1% 0% 0 % { 0% 0 % L 0% 0 % 0 % 0 % 0 %

VERO




7) Asiakastapaamisten
tilatarpeet kayntiasioinnissa

7) ASIAKASTAPAAMISTEN TILATARPEET

7a) Kuinka iso osa
kayntiasiakastapaam
isista keskimaarin
voidaan / tulee
toteuttaa...

AVI

DVV

ELY

® KELA

MIGRI

MML

OA/EV

® POLIISI

RISE

» TE

uo

VERO

Keskeisia huomioita

* Nykyhetkelld asiakaspalvelun yleistiloissa palvellaan paaosin (>50%) seuraavien

virastojen asiakkaita

MML

* Nykyhetkelld puoliavoimia palvelupisteita tai palveluhuoneita hyddyntavat paéosin
(>50%) seuraavien virastojen asiakkaat

palveluhuoneisiin seuraavilla virastoilla

AVI, DVV, KELA, MIGRI, POLIISI, TE, VERO
* Tulevaisuudessa tarve siirtaa asiakastapaamisia puoliavoimiin palvelupisteisiin tai

MML
Nykyhetki 2025 2030
Asiakas- Asiakas- Asiakas-
palvelun  Palveluhuo palvelun Palveluhuo palvelun  Palveluhuo
yleistiloissa neessa tai yleistiloissa neessa tai yleistiloissa neessa tai
(info, aula, puoli- (info, aula, puoli- (info, aula, puoli-
avoin avoimessa avoin avoimessa avoin avoimessa
palvelu- palvelu- Neuvottelut Turva- palvelu- palvelu- Neuvottelut Turva- palvelu- palvelu- Neuvottelut Turva-
piste) pisteessa ilassa huoneessa piste) pisteessa ilassa huoneessa piste) pisteessa ilassa huoneessa
30 % 50 % 20 %
90 % 10 % 5% 90 % 5% 10 % 89 % 1%
34 % 5% 60 % 1% 36 % 2% 60 % 1% 38 % 1% 60 % 1%
5% 95 % 0 % 0 % 5% 95 % 5% 95 %
5 % 95 % 0 % 0 % 10 % 90 % 0 % 0 % 30 % 70 % 0 % 0 %
100 % 0% 0 % 0 % 0 % 100 % 0% 0% 0 % 100 % 0 % 0 %
10 % 10 % 80 % 0 % 10 % 10 % 80 % 0% 10 % 10 % 80 % 0 %
5% 90 % 5% 5% 90 % 5% 5% 90 % 5%
2% 2% 95 % 1% 2% 2% 95 % 1% 2% 2% 95 % 1%
20 % 74 % 5% 1% 25 % 64 % 10 % 1%
5 % 35 % 60 %
99 % 1% 99 % 1% 99 % 1%




Missad paikoissa eri teht

Yleiskuva
Suurin osa virastoista totesi tydtehtavien onnistuvan paikasta riippumatta.

Tarkennuksia yleiskuvaan

avi

Kayntiasiakkaiden palvelu kotona ei onnistu millaan virastolla.

Poliisi n&ki, ettéd kayntiasiakkaiden palvelu ja tdhan liittyvaan taustatyoskentelyyn
liittyy rajoituksia niin yhteisessé tydympaéristdssa kuin kotona tehtavassa

tydskentelyssa. Lisaksi yhteisessa tydymparistossa eivat onnistu kaikki tyétehtavat o

(jotka eivat liity suoraan asiakaspalveluun.
TE toimisto néki, ettd kayntiasiakkaiden palvelu kasvokkain tai videopuhelulla

onnistuu osittain yhteisessa tydymparistossa.

on mahdollista toteuttaa vuonna 2025?

+  Kotona tehtava asiakaspalveluun videoyhteydella onnistuu rajoituksin AVllta ja ei
onnistu Poliisilta.

+  Kotona tehtéva taustatyoskentely onnistuu rajoitetusti poliisilla ja ei onnistu Verolla.
*  Muut (ei suoraan asiakastyohon liittyvat) tydtehtavat eivat onnistu poliisilta ja
rajoitetusti TE-toimistolla.

Yhteisessa tydymparistossa toimimiseen liittyen, oikeusavun asiakkaiden osalta on

huomioitava, etté asiakkuus on salassa pidettava asia. Jos asiakasohjaus on hyvin
jarjestetty ja tietosuoja sailyy, ei pitdisi olla mahdotonta toimia yhteistiloissa.

Organisaation omissa toimitiloissa

Yhteisessa tyéymparistosssa muiden organisaatioiden kanssa

Tyontekijan kotona

Kaikkien
tyon-
Asiakas- Kaikkien Asiakas- Kaikkien Asiakas- tekijoiden
palvelu- tyon- palvelu- tyon- palvelu- muu
henkildoston tekijoiden henkiloston tekijoiden henkiloston tydskentel
tausta- muu tausta- muu tausta- y (ei
tyoskentely tyodskentely tydskentely tydskentely tydskentely suoraan
Kaynti- Etdpalvelu ,jossaei (ei suoraan Muu Kaynti- Etapalvelu ,jossaei (ei suoraan Muu Kaynti- Etépalvelu ,jossaei liity Muu
asiakkaiden Puhelin- Chat- video- ole asiakas- liity asiakas- tehtava, asiakkaiden Puhelin- Chat- video- ole asiakas- liity asiakas- tehtava, asiakkaiden Puhelin- Chat- video- ole asiakas- asiakas-  tehtéva,
palvelu palvelu palvelu yhteydella kontaktia  palveluun) mika? palvelu palvelu palvelu yhteydella kontaktia  palveluun) mika? palvelu palvelu palvelu yhteydella kontaktia  palveluun) mika?
AVI kylla kylla kylla kylla kylla kylla kylla kylla kylla kylla kylla kylla Ei Kylla Kylla Kylla
DVWV Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
ELY| Kyllia Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
KELA] Kylla Kylla |[eikaytéssa| Kylld Kylla Kylld Kylla kylla ei kaytéssa| Kylla Kylla Kylla Ei Voi ei kaytossa | ei kdytdssa|  Kylla Kylla
MIGRI Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla VOI VOI VOI VOI VOI VOI Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
MML Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
OA/EV Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
POLIISI Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Ei Kylla Kylla Ei Ei
RISE|] Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla
TE| Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla Kylla Kylla
(V]e) Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Kylla Ei Kylla Kylla
VERO| kylla kylla kylla kylla kylla kylla kyll& kylld kylla kylld kylld kyll Ei kylld kylld kylld Ei kylla
Valtaosin Valtaosin Valtaosin
KYLLA KYLLA KYLLA KYLLA KYLLA KYLLA Kylla / KYLLA KYLLA  Kylla/ Kylla / Valtaosin El KYLLA KYLLA fei lei lei




Organisaatiokohtaiset yhden sivun
yhteenvedot tietopyynnon pohjalta



Organisaatiokohtainen yhteenveto: AVI

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Palvelutehtavissa paaosin tydsuojeluasioita,
ympaéristolupien ja alkoholihallinnon tehtavia.
Kéayntiasiakaspalveluun on kohdennettu 12 htv.
Saatujen tietojen mediaani oli 68 htv.

Video- tai puhelinyhteydelléd palvelupisteelta
palvellaan 95% asiakkaista.

Digipalvelut laajenevat loppuvuodesta 2021

"Kysy aspalta’-verkkolomakkeella. Alkoholihallinnon
uusia séhkoisia palveluita 4/2022.

Tunnistetaan ja lisatdan viranomaisyhteistytssa
asiakkaiden ohjausta sahkoisen asioinnin pariin.
Uusin asiakaspalvelutoiminto (avien yhteinen aspa)
kaynnistyi lokakuussa 2021 ja chat on yksi uusi
asiointikanava.

Pandemian myo6ta kayntiasiointi vaheni ja palvelu
toteutettiin n. 80 % eténa.

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (80%).
Kéayntiasiakkaat tarvitsevat usein kasvokkain palvelua
(80%).

Puolet tilanteista on sellaisia joissa kayntiasiakkaat
tarvitsevat erityisasiantuntijaa (50%) ja toiseen puoliskoon
riittdd yleisasiantuntija/palveluneuvoja

Kayntiasiointi on vaihtelevaa. Usein nopeata ja
henkilokohtaista mutta suhteellisen iso osa myds pidempia
tapaamisia (yli 2h).

Fyysisia kaynteja vahainen maara talla hetkella (14 400,
virastojen mediaani 105 000).

Auki virastoaikoina.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiointi vdhenee merkittavasti jo entuudestaan
pienesta maarasta ja siirtyy digiasiointiin.
Henkildstoresurssit pysyvat hyvin samanlaisina.

Uusi asiakaspalvelutoiminto, avien yhteinen
asiakaspalvelu, kaynnistyy lokakuussa 2021 ja
chat on tulossa yhdeksi asiakaspalvelukanavaksi
l&hiaikoina - Chatin kaytté moninkertaistuu,
vaikka luvuissa tata ei ole osattu arvioida

Fyysisia kaynteja on yha vahaisempi maara ja
vahan verrattuna valtaosaan muita toimijoita
(8100 kayntia, mediaani 150 000).
Yhteiskayttdinen tydymparisto sopii
tyoskentelypaikaksi kaikkien palvelukanavien
taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavéat
kayntiasiakkaiden vastaanottoa lukuun ottamatta.
Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta
suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen
YHTEENVETO DATASTA Tammi
Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti —A
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo Kesa
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina
mAVI (nyky) m AVI (2025) AVI (2030)
120,636,615
106,506,506, 112,
14,4,
9,178,175 176 *“10,88,1
1,615615615  0,078,075,075 00 0 e
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelli  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa
jalkautuen
Kéyntiasioinnin erityispiirteet
Nyt Tuleva

Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)
Henkilotyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs.

itsepalveluasiakkaat)

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation
omaa erityisasiantuntijaa

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat Alle 15 min, 2-4 henked

Nyt Tuleva

Henkiléston ajankayttd palvelutapahtumaan (vs.
valittdméaéan taustatybhon)

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva

Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd N 30%

Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessé IS0 %

Neuvottelutilassa 0%

Turvahuoneessa |l 20%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa
A B C D

Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
0% 0% | 0% ] 10 %

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu




Organisaatiokohtainen yhteenveto: DVV

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Kéayntiasiointi muodostuu pa&osin vain niisté palveluista, joissa
asiakkaan on pakko kayda paikan paalla (esim. julkisen notaarin
palvelut ja vihkimiset.

Palvelusynergioita Veron ja Migrin kanssa (tydperdinen
maahanmuutto).

Kansainvéliset asiat muodostavat ison kokonaisuuden
kéyntiasioinnista, ja myos tassa ryhmassa iso osa asiakkaista
kylla osaisi asioida séhkdisesti, jos se olisi mahdollista.
Taustatydhon kuluu 40% kayntiasioinnin palvelutapahtumaan
kéaytetysta ajasta.

Vaaka-kehityshanke ja digitalisointihankkeita.
Chat-bot ei viela kaytdssa. Tulee 2022.
Chat-palvelu tulossa kaikkiin palveluihin 2022.
DVV:ssa on vain harvoja palveluita, jotka
edellyttavat henkilokohtaista kayntia.
Kayntimaarien putoaminen edellyttéa
lainsdadantomuutoksia.

Kun itsepalvelukanavia saadaan lisda ja sita
mydten nykyiset puhelinpalvelun tyéjonoruuhkat
saadaan sulamaan, kontaktien maéara vahenevét
merkittavasti.

Kayntiasiakkaat saapuvat lahes aina ajanvarauksella (95
%).

Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kayntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa
(80%).

Kayntiasiointi on nopeata ja kaksin tai ryhmissa.

Fyysisia kaynteja keskimaarainen maaréa talla hetkella (105
000, virastojen mediaani 105 000).

Auki virastoaikoina pl. pienet toimipaikat.

Merkittava maara kirjepostia 178000Kkpl, joka on kuitenkin
viel& huomattavasti suurempi koska taméa luku koskee vain
skannauskeskuksen ohjattujen palveluiden postia.

TULEVAISUUS, 2030

Taustaty6hon kuluu 20% kayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kéaytetysta ajasta.

Tavoite, etta jatkossa asiakkaat paéosin vain
ajanvarauksella.

Talla hetkella kdyntiasiointi pohjautuu lakiin
perustuvaan syyhyn tulla kéyntiasioimaan.
Henkilostoresurssien muutosta vaikea arvioida
Erityisasiantuntemus korostuu kun itsepalvelulla
hoidetaan selkeimmaét tapaukset.

Video- tai puhelinyhteydella palvelupisteelta
palvellaan 1 % asiakkaista.

Uudet digikanavat vahentavat puhelinpalvelu
merkittavasti.

Séahkdinen tunnistautuminen mahdollistaa
palvelun kehittymista ja joustavuuden lisaamista.
Henkilokohtaisista kaynneista kaikki kasvokkain.

Kéyntiasiakkaat saapuvat lahes aina ajanvarauksella (95%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina kasvokkain palvelua (97%).
Kéayntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa (90%).
K&vijoitd on vahainen verrattuna valtaosaan muita toimijoita (80
000 kayntia, mediaani 150 000).

Tilankaytdn ennustettavuus paranee (tdsmallisempi tarve).
Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat kayntiasiakkaiden
vastaanottoa lukuun ottamatta.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

YHTEENVETO DATASTA Tamimi

Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] El esd
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heind
WDV (nyky)  mDVV (2025) DVV (2030)
634,09
491
350
200
150
105 80
35 35 35
Kasvaa
0 - 0 i 1 1,11,251,3 00
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa

jalkautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)
Henkil6tyond palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)
Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai

Tuleva

95 %

97 %

" . " 99 %

puh.yhteydelld palvelupisteeltd)
Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation 90 %
omaa erityisasiantuntijaa i

Alle 30 min: 45 % 2 hlg,

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat 1
P ! 00% 45% 3-4hlo

Nyt Tuleva

Henkil6stén ajankayttd palvelutapahtumaan (vs.

i

il L 80 %

valittomaan taustatyohon)

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa

seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva

Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd 0% 10 %
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteess [[N00 % 9%
Neuvottelutilassa |l 10 % 1%
Turvahuoneessa[ 0% 0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
5% \ 5% I 30% [ 60 %

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu

— DWW



Organisaatiokohtainen yhteenveto: ELY

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Asiakkaina yritys-, henkil6-, kunta- tai muu
aluehallinnon asiakas.

Taustaty6hon kuluu 95% kayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kéaytetysté ajasta.

Paperinen asiointi véhentynyt ja vdhentymassa.
Digipalveluita on jo kaytdssa isossa maarin.
Sahkadinen asiointialusta on uudistumassa,
nykyisen alustan tekniset haasteet ovat
vaikeuttaneet kayttoa.

Kayntiasiakkaista n. 5 % palvellaan kasvokkain.

Kéayntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella
(90%).

Kéayntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina kasvokkain
palvelua (90%).

Kéayntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina
erityisasiantuntijaa (95%).

Kéayntiasiointi vie aikaa ja useiden henkildiden
kanssa.

Fyysisia kaynteja vahainen maara talla hetkelld (20
000, virastojen mediaani 105 000).

Auki virastoaikoina.

TULEVAISUUS, 2030

Taustaty6hon kuluu 95% kayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kéaytetysta ajasta.
Videoyhteydet ja yhteistyokokoukset isossa osassa
tyota.

Asiakaspalvelu tarkeatd mutta padosin etana.
Yleisneuvonnan osuus lisdantyy asiakaspalvelussa
15 %.

Henkilostoresurssit pysyvét hyvin samanlaisina.

Video- tai puhelinyhteydella palvelupisteelta
palvellaan 95 % asiakkaista.
Etapalveluiden asiointimaarat lisdantyvat (35 %).

Kayntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (90%).
Kayntiasiakkaat tarvitsevat usein kasvokkain palvelua
(70%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa
(80%).

K&vijoitd on vahainen maara verrattuna valtaosaan muita
toimijoita (10 000, virastojen mediaani 150 000).
Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi
kaikkien palvelukanavien taustatydskentelyyn.
Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat
kayntiasiakkaiden vastaanottoa lukuun ottamatta.
Luottamuksellisuuden séilyttdminen on lahtdkohta
suunnittelulle.

YHTEENVETO DATASTA

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

Tammi
Jouly Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti —fLY
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo Kesd
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina
WELY (nyky) mELY (2025) ELY (2030)
60
50
39,8
18,5650 20 20
. 15
10
8 8 8
e 5 e . 051 - -
— - 005 B
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa
jalkautuen
Kéyntiasioinnin erityispiirteet
Nyt Tuleva
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus _ 90.%
(vs. spontaanit)
Henkilotyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs. _ 70%
itsepalveluasiakkaat)
Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
P uus (vs. video- ta 5% 5%
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)
Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation 20 %
omaa erityisasiantuntijaa i

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat

Henkiléston ajankayttd palvelutapahtumaan (vs. |]

valittdméaéan taustatybhon)

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd

Yli 60 minuuttia, useita

80% henkiloita

Nyt Tuleva
5% ‘ 5%
Nyt Tuleva

34% 38%

Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessé [l

Neuvottelutilassa

L

5% 1%
60 %

Turvahuoneessa|

1% 1%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
m 5% ] 5% ] 10% T T

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu



Organisaatiokohtainen yhteenveto: KELA

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Synergiahyotyja Veroon (verokortti) ja Ulosottoon
Kasvokkainen kayntiasiointipalvelu liittyy isojen ja/tai
haasteellisten elaméntilanteiden hallintaan ja tukeen.
Suurin osa asiakkaista on itseohjautuvia.

Kelan asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista neuvontaa ja
digitukea.

Taustaty0 ja asiakasty6 tehddan saman
palvelutapahtuman aikana samassa tilassa.
Kayntiasiakaspalveluun on kohdennettu 290 htv. Saatujen
tietojen mediaani oli 68 htv.

Taustatydhon kuluu 40% kéayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta.

Live-chat kaytdssa tydnantajien palvelussa.
Bot-chat laajenemassa muihin etuuksiin. Nyt
kaytossa kolmessa etuudessa.
Puhelinpalvelussa merkittavia resurssitarpeita
(+55 htv) myds kumppanien ja tydnantajien
palvelussa.

Etépalvelua kehitetdén ja mahdollisesti
laajennetaan.

Tilojen varaamisen haasteet hyvin spontaanin
asiakasvirran takia (talla hetkella 94 % arviolta
spontaaneja).

Kayntiasiakkaat saapuvat lahes aina spontaanisti (94 %).
Kayntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina kasvokkain palvelua
(97%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina erityisasiantuntijaa
(100%).

Kayntiasiointi on nopeata ja henkilokohtaista (+mahd.

avustaja/perhettd).

Fyysisia kaynteja on merkittava maara talla hetkella (920
000, virastojen mediaani 105 000). Kela on yksi isoimmista
toimijoista.

Auki virastoaikoina pl. pienet toimipaikat.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiakaspalvelutapahtumaan kuluu 60 % ja
taustatyohon kuluu 40% tydajasta.
Kasvokkaisen asiakaspalvelun luonne pysynyt
ennallaan.

Henkilbstéresurssit pysyvat hyvin samanlaisina.

Video- tai puhelinyhteydella palvelupisteelta ei
palvella asiakkaita. Kelan palvelupisteissa ei ole
tarvetta etapalvelulle, koska asiantuntija on
palvelupisteessa fyysisesti lasna.

Kayton kasvua hankala arvioida kun
laajenemisesta ei viela paatoksia.

Jatkossa virtuaalinen kasvokkainen
asiakaspalvelu pieni osa palvelukokonaisuutta.

Kéyntiasiakkaat saapuvat lahes aina spontaanisti (94%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina kasvokkain palvelua (97%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina erityisasiantuntijaa (100%).
Fyysisia kaynteja merkittdva maara verrattuna valtaosaan muita
toimijoita (792 000 kayntia, mediaani 150 000). Maara kuitenkin
véhenee.

Tilankaytdn ennustettavuus ei parane (erittdin spontaani
asiakasvirta).

Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat kayntiasiakkaiden
vastaanottoa lukuun ottamatta.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

YHTEENVETO DATASTA

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

Tammi
Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti ~ =——Kela
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] £ Heing Resd
P eina
(ei sis. verkkopalvelukanavaa)
m Kela (nyky) m Kela (2025) Kela (2030)
1800800800
20
792792
223223223
63 63 63
4 4 4
0 0 0 0 0 0 [
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etapalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa
jalkautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)

Tuleva

Henkil6tyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)

6%

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation
omaa erityisasiantuntijaa

97 %

100 %

100 %

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat

Henkildston ajankaytto palvelutapahtumaan (vs.
valittémaan taustatyohon)

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessa

2% Alle 15 min, 2 henkea (+
mahd. avustaja/perhettd)
Nyt

Tuleva

I

Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessa

60 %

Nyt Tuleva
[ 5% 5%
. 95% 95 %

Neuvottelutilassa

0%

0%

Turvahuoneessa

0%

0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva
eri organisaation yksittaisen

palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas

C
Itse-ohjautuva usean
eri organisaation
palveluja tarvitseva
asiakas

] 3% [] 4%

T 20%

D

Itse-ohjautuva
yksittaisen
organisaation palveluja
tarvitseva asiakas

me

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu



Organisaatiokohtainen yhteenveto: Migri

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Tavoitteena kasvattaa maahanmuuttoa merkittéavasti.
Asiointi ilman fyysista kayntid tasapainottaisi kasvua,
muttei onnistu ilman lakimuutoksia.

Asiakaspalvelu painottuu turvapaikkaprosessiin,
keikkatydlaisiin ja naiden perheenjaseniin (20 %
palveluasiakkaista).

Padaasiallinen asiakaspalvelu on hakemusten jattamista ja
neuvontaa.

Yhteys Veroon (veronumero, henkilétunnus).
Kayntiasiakaspalveluun on kohdennettu 47 htv. Saatujen
tietojen mediaani oli 68 htv.

Taustatydhon kuluu 20% kéayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta.

Verkkopalveluasiointi hakemuksille ja Migri.fissa 3,4
milj. k&ynti& vuosittain.

Sisainen hanke keskittda neuvontapalvelut.
Sahkdpostineuvonta lisdantynyt vankasti ja tatéa
pyritddn vahentdamaan.

Chat-bot Kamu kaynyt vuodessa jo yli 0,5 milj.
keskustelua ja kasvaa nopeasti.

Chat-palvelun osalta viela auki miten hyddynnetaén
tulevaisuudessa (tilapaivainen vai pysyva).
Kokeillaan 2020 alusta oppilaitoksissa tapahtuvaa
asiointia.

Kayntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (70%).
Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina erityisasiantuntijaa
(100%).

Kayntiasiointi vie aikaa ja 2-4 henkea.

Fyysisia kaynteja keskisuuri méara talla hetkella (100 000,
virastojen mediaani 105 000).
Auki virastoaikoina pl. pienet toimipaikat.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiakaspalvelutapahtuman taustatyohon ei
kulu tybaikaa, kaikki aika menee itse
palvelutapahtumaan.

Kasvokkaisen asiakaspalvelun luonne pysynyt
ennallaan.

Asiakkaan kohtaaminen jo aiemmin rajatun tarpeen
kautta paremman tunnistautumisen ja chat-botin
kehittymisen kautta.

Itsepalvelu ei mahdollista kayntiasiakkaana.

Video- tai puhelinyhteydella palvelupisteelta
palvellaan 0-50 % asiakkaista.
Vain pienta kasvua sahkoisessa palvelussa.

Puhelinpalvelu vahenee digipalveluiden lisdantyessa.

Chat-palvelussa viela auki miten hydédynnetaan
tulevaisuudessa (jatkuva vai pop-up).

Digitaalinen tunnistautuminen ja biometriset
tunnisteet oleellisia jatkon kannalta. My6s
kolmansien osapuolien kautta esim. toiset virastot.

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (95%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua (100%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa (75%).
K&vijoitd on védhainen maara verrattuna valtaosaan muita
toimijoita (100 000 kayntia, mediaani 150 000).

Tilankaytdn ennustettavuus paranee (enemman ajanvarauksia ja
tdsmallisempi tarve).

Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat kayntiasiakkaiden
vastaanottoa lukuun ottamatta.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

YHTEENVETO DATASTA Taromi

Jouly, Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo Kesa
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina
W Migri (nyky) B Migri (2025) Migri (2030)
1500
800!
400350350
150
100100 100100100
6 50 50 > 0 0 25 0 5 10
7 - - B
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa

jalkautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)
Henkil6tyond palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)
Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)
Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation

Nyt
omaa erityisasiantuntijaa _
Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat“30-60 min, 2-4 henked

Nyt Tuleva
Henkil6stén ajankayttd palvelutapahtumaan (vs. _ 100 %
valittomaan taustatyohon)

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa

Tuleva

95 %

100 %

50-100%

75 %

seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd w*%
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteess [[Nog % 70 %
Neuvottelutilassa 0% 0%
Turvahuoneessa 0% 0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
10 % 10 % I 40 % [ 40 %

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu

—Migri



Organisaatiokohtainen yhteenveto: Maanmittauslaitos

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Yhteisia asiakkaita mm. Veron kanssa. Riippuu
toimipisteessa olevista viranomaisista.

Kayntiasiakkaiden maaraan vaikuttaa oleellisesti tekninen
kehitys ja lainsdadanndén muutokset.

Pad&osin yksittédisen organisaation apuja tarvitsevia
asiakkaita.

Kayntiasiakaspalveluun on kohdennettu 30 htv. Saatujen
tietojen mediaani oli 68 htv.

Taustatydhon kuluu 30% kéayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta.

Huoneistotietojarjestelman kehitys ja lainsaadanto
vaikuttaa oleellisesti kdyntiasiakkaiden maariin.
Jos osakekirjojen mitatointi tehdaan
palvelupisteissa, asiakasmaarat tulevat
kasvamaan.

Asiakkaat hyvin tottuneita nykyisiin kanaviin ja
uudet eivat ole riittavan toimivia/niita ei tunneta.
Viela ei etdpalvelua videoyhteydella.

Bot-chatin haasteena tekoalyn kehittyminen.

Kayntiasiakkaat saapuvat aina spontaanisti (100%).
Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina erityisasiantuntijaa
(100%).

Kayntiasiointi on nopeata ja 2-4 henkeé.

Fyysisia kaynteja vahainen maara talla hetkella (27 400,
virastojen mediaani 105 000).
Auki virastoaikoina pl. pienemmaét kokoluokat.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiakaspalvelun taustatydohdn kuluu 30%
palvelutapahtuman tydajasta.

Kasvokkainen asiakaspalvelu liittyy eniten fyysisen
materiaalin kasittelyyn tai isojen elamantilanteiden
tapahtumiin (kuolinpesét tai muut tukihenkil6ita
vaativat tilanteet).

Kayntiasiakkaiden maara vahenee muiden
palvelumuotojen lisdantyessa.

Yleinen palveluneuvonta lisdantyy (20 %).

Video- tai puhelinyhteydella palvelupisteelta
palvellaan 30% asiakkaista.

Merkittavat nousut séhkodisessa asioinnissa.
Esteina talle kasvulle voi olla alkuperaisten
asiakirjojen esittdminen, lakimuutosta ei tapahdu
arviointijaksolla ja/tai viranomaisten valinen
yhteisty0 ei toteudu (esim. s&hkdinen perukirja).
Etépalvelu videoyhteydella kaytdssa.

Kéyntiasiakkaat saapuvat puolet ajasta ajanvarauksella (50%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina kasvokkain palvelua (90%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina erityisasiantuntijaa (95%).
K&vijoitd on vahainen verrattuna valtaosaan muita toimijoita (35
000 kayntia, mediaani 150 000).

Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat kayntiasiakkaiden
vastaanottoa lukuun ottamatta.

Palvelutilanteiden tulisi tapahtua taysin palveluhuoneessa tai
puoliavoimessa palvelupisteessé. Lisaksi pleksit ja halytysnapit
kaytdssa. Maksupaate.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

YHTEENVETO DATASTA

Joulu

Marras

Loka

Syys

PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo
(ei sis. verkkopalvelukanavaa)
EMML (nyky) = MML (2025) MML (2030)
137137
124,3
67 67
51,1
241,5-:”’2
15,2
0 0 0 0 0 0 0 00
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvels Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu
(ihminen) videoyhteydelld asiakkaan luokse

jakautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet

Nyt

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

Tammi
Helmi
Maalis
Huhti

ouko
Kesa
Heina

35
27,4280

Kayntiasiointi

asiakaspalvelutiloissa

Tuleva

Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)

Henkil6tyond palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation
omaa erityisasiantuntijaa

50 %

90 %

70 %

95 %

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat Alle 30 min, 2-4 henked

Nyt Tuleva
Henkil6stén ajankayttd palvelutapahtumaan (vs. - ‘ 70%
valittomaan taustatyohon)
Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd . 100% 0%
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessa 0% 100 %
Neuvottelutilassa 0% 0%
Turvahuoneessa 0% 0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
5% 90 % [ 0% 5%

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu

— MM L



Organisaatiokohtainen yhteenveto: Oikeusapu- ja edunvalvonta

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Vastaajien asenteiden ja omien valmiuksien lisaksi
toimistot, toimintatavat, asiakaskunta ym. ym. vaihtelevat
suuresti

Synergiahyétyja Ulosoton kanssa..

Tukea tarvitsevilla usean eri organisaation apua
tarvitsevilla asiakkailla on usein jokin rajoite asioinnissa
(péihdeongelmaiset, kehitysvammaiset, vanhukset
hoivapaikoissa).

Taustatyohon kuluu 50% kéayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta.

Chat-bot ei kaytossa.
Tilojen varaaminen hyvin ennakoitavaa (90 %
ajanavarauksella).

Kéayntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella
(90%).

Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kéayntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina
erityisasiantuntijaa (90%).

Kéayntiasiointi vie aikaa ja pienissé ryhmissa tai
kaksin.

Fyysisia kaynteja vahainen maara talla hetkella
(8000, virastojen mediaani 105 000).

Auki virastoaikoina

TULEVAISUUS, 2030

+ Kayntiasiakaspalvelun taustaty6hoén kuluu 50%
palvelutapahtuman tyajasta
+ Oikeusavun kayntiasioinnin maéra laskee n. 25 %.

* Video- tai puhelinyhteydella palvelupisteelta ei
palvella asiakkaita.

* Ei suurta muutosta chat-palvelun asiointimaarissa.

» Etapalvelu videoyhteydelld moninkertaistuu.

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (90%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua (100%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina erityisasiantuntijaa (90%).
Fyysisia kaynteja vahainen maara verrattuna valtaosaan muita
toimijoita (60 000 kayntia, mediaani 150 000).

Yhteiskayttdinen tydymparistd ei onnistuu kaikissa
palvelukanavissa. Ei voi toteuttaa kéyntiasiakaspalvelua tai
puhelinpalvelua yhteisesséa tydympéaristossa.

Tyontekijan kotona tehtdva onnistuu kayntiasiakkaita lukuun
ottamatta.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

YHTEENVETO DATASTA Tammi

Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti ——OA/EV
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo Kesa
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina
mOA/EV (nyky) m OA/EV (2025) OA/EV (2030)
128128
112
80
60
8
00 0 4 43856 081624 04 0,4 0,4 00 0
—
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etapalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa

jalkautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)
Henkilotyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)
Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai

Tuleva

90 %

100 %

Nyt

" . " 100 %

puh.yhteydelld palvelupisteeltd)
Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation 00 %
omaa erityisasiantuntijaa i

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat 90 % 60-120 min, 2-4 henked
Nyt Tuleva
Henkiléston ajankayttd palvelutapahtumaan (vs. - % ‘ 50 %
valittdméaéan taustatybhon)
Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd ] 10 % 10 %
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessa [l 10 % 10%
Neuvottelutilassa | IEIINE05N 80 %
Turvahuoneessa[ 0% 0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
N 0% S0 % [] 10 % ] 10 %

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu



Organisaatiokohtainen yhteenveto: Poliisi lupahallinto

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Mahdollisia synergioita Migrin kanssa (henkilokortti).
Kasvokkain palvelu liittyy vahvasti tunnistustarpeeseen
(passi, aseasiat).

Ajanvaraus hieman yli puolet (55 %)

Palvelun resurssitarve ennustettavaa (henkilomaara,
asiointiaika, asiantuntijan tarve, ajanvaraus, aukioloajat).
Taustatydhon kuluu 25% kéayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta.

Iso osa digipalveluista tulossa.

Chat-palvelu on talla hetkella kaytdssa vain lupa-
asioissa ja myos tulevien vuosien arviossa on
huomioitu pelkastaan lupa-asiat. Tulevan chatbot-
palvelun odotetaan vahentavan varsinaisia chat-
keskusteluja noin 20 - 25 % tulevina vuosina. Jos
chat-palvelua resursoidaan enemman tulevina
vuosina, keskustelumaarat vaistamatta kasvavat.
Vuoden 2025 vahennys on arvioitu 20 %:n tasolle ja
vuoden 2030 vahennys on arvioitus 25 %:n tasolle.

Kayntiasiakkaat saapuvat ajanvarauksella n. puolet ajasta
(55 %).

Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua (100
%).

Kayntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina erityisasiantuntijaa
(95%).

Kayntiasiointi on nopeata ja henkilokohtaista.

Fyysisia kaynteja merkittdva maara talla hetkelld (870 000,
virastojen mediaani 105 000), Poliisi on yksi isoimmista
toimijoista.

Auki virastoaikoina pl. pienet toimipaikat

Kayntimaarat vaikuttavat paljon tilatarpeeseen.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiakkaiden itsepalvelua hyvin vahan (5 %)
Palvellaan p&éosin edelleen kasvokkain (90%)

Htv resurssitarve pysyy hyvin samanlaisena vaikka
kéayntiasiointi laskee n. 30 %

Taustaty6hon menee 25% kayntiasioinnin
palvelutapahtuman ajankaytosta.

Video- tai puhelinyhteydelld palvelupisteelta palvellaan
10% asiakkaista.

Omatoiminen verkkoasiointi kasvaa n. 70%.
Tunnistaminen on niin keskeinen seikka poliisin
lupahallinnon asioissa, etta kayntiasiointia ei pystyta
siirtAmaén etépalveluksi. Sellaisten tdydennyspyyntojen,
jotka talla hetkelld hoidetaan puhelimitse tai kirjallisesti,
siirtminen etépalveluun ei ole tehokasta ja liséisi
kustannuksia.

Etapalvelu videoyhteydella kayttéén mahdollisesti
kuulemisiin eri asioissa (esim. aseasiat ja ajo-oikeusasiat).
Toteutumiseen vaikuttavat eri tekijat (mm. oma
palveluverkko).

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (80 %).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat léahes aina kasvokkain palvelua
(95%)).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina erityisasiantuntijaa (95%).
Kavijoitd on merkittavasti verrattuna valtaosaan muita toimijoita
(600 000 kéayntia, mediaani 150 000).

Palvelutilojen ja turvatilojen tarpeen arvioidaan suhteessa
pysyvéan ennallaan (kts kuva).

Muita toimijoita rajoitetumpi mahdollisuus tydskennelld yhteisessa
tydymparistossé (aseasiat) tai etdna kotona (etapalvelu videolla,
kayntiasiointi kotona tai muu ei asiakaspalveluun liittyva tyo
kotona).

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

YHTEENVETO DATASTA Tammi

Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti =——POLIISI
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo esd
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina
mPOUISI {nyky) W POUISI (2025) m POLISI (2030)
870
600 600
131,4220 19
000 14309 [N 00 0 000 000
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa

jakautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet

Tuleva
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus 20.%
(vs. spontaanit)
Henkil6tyond palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
95 %

itsepalveluasiakkaat)

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation
omaa erityisasiantuntijaa

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat 5-15 min, yht. 2 henkil6a

90 %

95 %

Nyt Tuleva

Henkil6stén ajankayttd palvelutapahtumaan (vs. - ‘ 75 %
valittomaan taustatyohon)
Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd ] 5% 5%
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteess [[N00 % 90 %
Neuvottelutilassa 0% 0%
Turvahuoneessa’i 5% 5%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
5% 15 % I 10 % [ 70%

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu



Organisaatiokohtainen yhteenveto: RISE

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Kaytannossa kaikki asiakaspalvelu kasvokkaista ja
ennakkovarauksella. Vain oma henkildstd voi palvella asiakkaita.
Ei erillista henkildstod, joka hoitaisi palvelua etana tai puhelimitse.
Yhteydenpito on asiakkaan ja hdnen oman dedikoidun
asiakaspalvelijansa valilla.

Kéayntiasiakkuus ei liity asiakkaan kykyyn tai itseohjautuvuuteen,
seuraamusta voi suorittaa vain kdymalla tyontekijan vastaanotolla.
Asiakaskunta vapautuneita vankeja tai yhdyskuntaseuraamustaan
suorittavia henkilité.

Kéayntiasiakaspalveluun on kohdennettu 89 htv verrattuna muihin
virastoihin. Saatujen tietojen mediaani oli 68 htv.
Kéayntiasiakaspalvelun taustatydhon kuluu 67%
palvelutapahtuman tyfajasta.

Merkittdva varma muutos on YKS-appi
(yhdyskuntaseuraamus-sovellus), jossa asiakkaan
itsendisesti tehtdvad materiaalia (mutta ei korvaa
kasvokkaista tydskentelyd).

Kéayntiasiakkaat saapuvat lahes aina ajanvarauksella
(95%).

Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kéayntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina
erityisasiantuntijaa (98%).

Kéayntiasiointi vie aikaa ja on henkilokohtaista.
Fyysisia kaynteja vahainen maara talla hetkella (24
000, virastojen mediaani 105 000).

Lahes kaikki tapaamiset palvelutilassa. Tilasta oltava
pako-ovi ja turvakaytava.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiakaspalvelun taustatydohdn kuluu 67%
palvelutapahtuman tydajasta.

Kayntimaarat ja palveluun kohdennetut resurssit
kasvavat nykyisesta.

Tavoitteena on lisata vaikuttavaa, kasvokkain
tehtévaa tyotd. Lisysta mahdollista kanavoida
jossain maarin myos etayhteyksin.

Luottamuksellisuuden tarkeys korostuu kaikessa
etapalvelussa.

Kasvokkain palveltavia merkittdva maara, mutta
myos videoyhteydelléd palveltavien arvioidaan
lisdantyvan jonkin verran (15 % kaikista
tapaamisista).

Kéyntiasiakkaat saapuvat lahes aina ajanvarauksella (95%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua (100%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina erityisasiantuntijaa (98%).
K&vijoita on véhaisesti verrattuna valtaosaan muita toimijoita (40
000 kayntia, mediaani 150 000).

Tilankaytdntarve ei muutu.

Yhteisessa tydympéristésséa voidaan toteuttaa kaikkia tyotehtavia
kunhan luottamuksellisuus ja turvallisuus tarpeet toteutuvat.
Kéyntiasiakaspalvelua ei voi toteuttaa etana kotona, muita
tehtévia taas voi.

Yhteysty6kumppaneiden tiloissa voidaan toteuttaa kayntiasiointia.
Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

YHTEENVETO DATASTA Tamimi

Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti =~ =—Rise
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Kesd
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina
WRISE (nyky)  MRISE (2025) RISE (2030)
40 40
24
20
17,5
15 15 15
10
7
5 4,5
0 0 0 0 0 0 - 000
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelli  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa
jalkautuen

Kdyntiasioinnin erityispiirteet
Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus

(vs. spontaanit)
Henkilotyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs.

Tuleva

95 %

itsepalveluasiakkaat) TS

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai 85 %
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation 08 %
omaa erityisasiantuntijaa

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat 30-120 min, 2 henked

Nyt Tuleva

Henkil6ston ajankayttd .;‘)allv'(.elu?‘pahtumaar: (YS' - 13% ‘ 13%
valittdméaéan taustatybhon)
Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteesséll 2% 2%
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessé || 2% 2%
Neuvottelutilassa |IIINGE N 95 %
Turvahuoneessa| 1% 1%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
\ 0% [ 0% | 0% T 100%

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu



Organisaatiokohtainen yhteenveto: TE-toimistot

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Isoja muutoksia pohjoismaisen-mallin takia.
Synergiahyotyja Migrin (kotoutujat), Kelan ja Vero
(etuudet ja verokortti)

Kasvokkaisella asiakaspalvelu korostuu jatkossa
ensimmaisissa asiakaskaynneissa.
Kéayntiasiakaspalvelun taustatydhdn kuluu 60%
palvelutapahtuman tydajasta.

Pohjoismaiseen tydnhaun malliin (Poma) liittyen
on ennakoitavaa, etta videoyhteysasiointi tulee
lisdantymaan.

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein spontaanisti (60 %).
Puolet kayntiasiakkaista tarvitsee kasvokkain palvelua
(50%).

Kéayntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa
(60%).

Kayntiasiointi on nopeata ja henkilokohtaista mutta myos

paljon pidempiéa ryhmétapaamisia.

Fyysisia kaynteja merkittdva maara talla hetkelld (200 000,
virastojen mediaani 105 000). TE on yksi isoimmista
toimijoista.

Pohjoismaisen mallin vaikutukset merkittévia fyysisten
kayntien maaraan.

TULEVAISUUS, 2030

Kayntiasiakaspalvelun taustatydohdn kuluu 30%
palvelutapahtuman tydajasta.

Pohjoismainen malli ja rakenneuudistukset 2024
madrittavat paljolti.

Pohjoismainen malli ja rakenneuudistukset 2024
madrittavat paljolti.

Video- tai puhelinyhteydella palvellaan
kayntiasiointitiloista k&sin arviolta 25 %
asiakkaista. Videoyhteysasiointi muualta kuin
kayntiasiointitiloista kasin arvioidaan kuitenkin
lisdantyvan

Kéyntiasiakkaat saapuvat lahes aina ajanvarauksella (90%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat lahes aina kasvokkain palvelua (90%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa (80%).
Fyysisia kaynteja erittdin merkittdva maara verrattuna valtaosaan
muita toimijoita (2 000 000 kayntia, mediaani 150 000).
Tilankaytdn ennustettavuus paranee (enemman ajanvarauksia ja
tdsmallisempi tarve).

Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat kayntiasiakkaiden
vastaanottoa lukuun ottamatta.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

YHTEENVETO DATASTA

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

Tammi
Jouly, Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti
Syys Touko
o Elo Kesa
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Heina
(ei sis. verkkopalvelukanavaa)
B TE (nyky) u TE (2025) TE (2030)
2000
1900 1800
500500
200
000 18,530 50 00 0 20 20 20 00 0
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etapalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelld  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa
jalkautuen
Kdyntiasioinnin erityispiirteet
Nyt Tuleva
Ennakk ksella asiakkaidk i
nnakkovarauksella asiakkai ensaapuwenosutfs -40% 20%
(vs. spontaanit)
Henkilotyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)
Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
g uus [vs. video- t2 I 10% 75%
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)
Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation 20 %
omaa erityisasiantuntijaa

Yleisimmét palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat 40 %

Alle 15 min, 2 henked

Nyt Tuleva
Henkil6ston ajankdytto palvelutapaht .
lenkiloston ajankayt oPeT Vf u"a"pa umaar} (Ys -40 % 70%
valittémé&an taustatyohon)
Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa
seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessa 20 % 25 %
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessa 64 %
Neuvottelutilassa [l 5% 10%
Turvahuoneessal| 1% 1%
Eri asiakast ien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa
A B C D
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas E Muu
[ ] 15% [] 7% [ 3% [ 5% [ 0w

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu

—TE



Organisaatiokohtainen yhteenveto: Ulosotto

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Selked yhteys talous- ja velkaneuvonta, oikeusapu, Kela ja
Vero (hyotyisivat erityisesti tiedon paremmasta
siirtymisesté ja tunnistautumisesta).

Kéayntiasiakas on aina asiakaspalvelijan tai ulosottomiehen
kanssa asiointia.

Kéayntiasiakas tarvitsee ulosoton asiantuntijaa ja ajoittain
ulosottotarkastajaa tai —ylitarkastajaa. Eli yleisosaajaa ei
ole kaytossa.

Kéayntiasiakaspalvelun taustatyéhon kuluu 10%
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta.

Digipalvelut tulleet kayttdon 2020. Kehitystyo viela
kesken. Kayttajamaarat lisdantyneet vuodessa 45
%.

Haasteet erityisesti kansainvalisten asiakkaiden
kirjautumisessa.

Sé&hkdinen tunnistautuminen myods kolmansien
osapuolien kautta tukisi palvelun toimivuutta.
Chatin hy6dyt eivat selkeitd. Tata selvitetaan.

Kéayntiasiakkaat saapuvat usein spontaanisti (82 %).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina erityisasiantuntijaa
(100%).

Kayntiasiointi vie aikaa ja henkilokohtaista.

Fyysisia kaynteja vahainen maara talla hetkella (50 000,
virastojen mediaani 105 000).

Auki virastoaikoina pl. pienet toimipaikat.

Tarvitaan paljon turvahuonetta (60% asiakkaista) ja
neuvottelutiloja (35%).

TULEVAISUUS, 2030

Kasvokkaisen asiakaspalvelun tarpeet liittyvat
asiakkaan omiin rajoitteisiin tekniikan tai kielen
kanssa.

Kayntimaarat vahenevat yli 50 %.

Huomattavasti enemman ajanvarauksella asiointi.

Videoyhteytta hyddynnetaan asiakaspalvelussa
mikali laitteet, ohjelmistot ja infra tukevat naiden
onnistumista.

Kayntiasiointiin ei tule pelkkaa itsepalvelua
kayttavia asiakkaita

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein spontaanisti (40%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua (100%).
K&vijoitd on vahainen verrattuna valtaosaan muita toimijoita (20
000 kayntia, mediaani 150 000).

Tilankaytdn ennustettavuus paranee (enemméan ajanvarauksia
kun spontaanit asiakkaat palvellaan verkkopalvelussa).
Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Tyontekijan kotona onnistuvat kaikki tehtavat kayntiasiakkaiden
vastaanottoa lukuun ottamatta.

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

YHTEENVETO DATASTA Tammi
Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhtj =—Ulosotto
Syys Touko
PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta] Elo Kesi
(ei sis. verkkopalvelukanavaa) Heina

B Ulosotto (nyky) M Ulosotto (2025) m Ulosotto (2030)

120120120

30
20
00 0 000 00 0 ° 77 000
|

Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu Kasvokkain palvelu Muu palvelu Kayntiasiointi
(ihminen) videoyhteydelli  asiakkaan luokse asiakaspalvelutiloissa
jalkautuen
Kéyntiasioinnin erityispiirteet
Nyt Tuleva

Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)
Henkilotyona palveltavien asiakkaiden osuus (vs.

40 %

100 %
itsepalveluasiakkaat)

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation
omaa erityisasiantuntijaa

Mahdollista videolla

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokat 80 % Alle 30 min, 2 henked

Nyt Tuleva

Henkiléston ajankayttd palvelutapahtumaan (vs.
valittdméaéan taustatybhon)

!

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa

seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteesséli 5%
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessa 0%
Neuvottelutiassa [N 35 %
Turvahuoneessa [IING0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa
A B c D

Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva Itse-ohjautuva usean Itse-ohjautuva
eri organisaation yksittaisen eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas asiakas tarvitseva asiakas
N 0% [] 10 % N 0% I 0%

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu



Organisaatiokohtainen yhteenveto: Verohallinto

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

NYKYTILANNE

Kasvokkaisella kayntiasiakaspalvelulla selkea tarve
(itsepalvelu verkossa, mutta isot tunnepitoiset
elamanmuutokset johtavat usein kayntiasiointiin.
Kayntiasiakkailla myds usein jokin rajoite kuten kieli tai
digitaidot hankaloittavat verkkoasiointia).
Kayntiasiakaspalveluun on kohdennettu 98 htv. Saatujen
tietojen mediaani oli 68 htv. Myos kayntiasiakasmaarat
ovat medieaanin ylapuolella (vero 590 000 vs mediaani
105 000)

Taustatydhon kuluu 10% kéayntiasioinnin
palvelutapahtumaan kaytetysta ajasta. Selkea yhteys
Migrin (veronumero, henkilétunnus), Kelan ja TE:n
(verokortti) asiakastarpeisiin.

Digipalveluita on jo kaytdssa, isoin rajaava tekija
on tunnistautuminen mm Chatissa.
Digipalveluiden kaytettavyydessa kehitettavaa
(tunnistautuminen, jonotusjarjestelma ja
palveluvuorojen jako etapalvelussa).

Tilojen varaamisen haasteet hyvin spontaanin
asiakasvirran takia (talla hetkella 97 % arviolta
spontaaneja).

Isoissa asiakasmaarissa ohjeistuksella ja
hairididen hallinnalla on merkittava vaikutus
palvelutapahtumien maaraan.

Kayntiasiakkaat saapuvat usein spontaanisti (97%).
Kayntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua
(100%).

Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina erityisasiantuntijaa
(100%).

Kayntiasiointi on nopeata ja henkilokohtaista.

Fyysisia kaynteja merkittdva maara talla hetkelld (590 000,
virastojen mediaani 105 000), Vero on yksi isoimmista
toimijoista.

Kayntimaarat vaikuttavat paljon tilatarpeeseen.

Auki virastoaikoina pl. pienet toimipaikat.

Asiakkaita tulee paljon spontaanista ja palvelu tapahtuu
lahes taysin kasvokkain (kts kuvaaja).

TULEVAISUUS, 2030

Kéayntiasiakaspalvelun taustatydhdn kuluu 10%
palvelutapahtuman tydajasta.

Kasvokkaisen asiakaspalvelun luonne pysynyt
ennallaan, paitsi. ettd asiakkaat tulevat padosin
ennalta sovitusti. My6s videoyhteyden kaytto
kéayntiasiointitiloista lisd&ntynyt.

Kéayntiasiakkaan kohtaaminen kohdistuu paremmin
ennalta maéaritettyyn palvelutarpeeseen, koska
tunnistautuminen ja chat-bot ovat kehittyneet.
Digitaaliset palvelut ovat avainasemassa
tyontekijoiden kuormituksen hallinnassa kun chat-bot
mahdollistaa ihmistyén vahentamisen.

Video- tai puhelinyhteydelld palvelupisteelta palvellaan
jopa 50 % asiakkaista.

Digitaalinen tunnistautuminen myds kolmansien
osapuolien kautta tulisi mahdollistaa. Esim. toisen viraston
toimesta.

Lisdantynyt ja tunnistautumisen siséltava Chat-bot korvaa
erityisesti vaheneviéa chat- ja puhelinpalvelukanavia.
Kayntiasiakaspalvelua on silti suhteessa muihin toimijoihin
paljon.

Jos chat-bot ei laajene niin paine chat-palveluun kasvaa.
Jatkossa myo6s virtuaalinen kasvokkain asiakaspalvelu
(etépalvelu videoyhteydelld) on osa palvelukokonaisuutta
(arviolta noin puolet kasvokkain palveltavista asiakkaista).

Kéyntiasiakkaat saapuvat usein ajanvarauksella (90%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat aina kasvokkain palvelua (100%).
Kéyntiasiakkaat tarvitsevat usein erityisasiantuntijaa (98%).
Kavijoitd on merkittavasti verrattuna valtaosaan muita toimijoita
(200 000 kéayntia, mediaani 150 000).

Tilankaytdn ennustettavuus paranee (enemman ajanvarauksia ja
tdsmallisempi tarve).

Yhteiskayttdinen tydymparistd sopii tydskentelypaikaksi kaikkien
palvelukanavien taustatydskentelyyn.

Etatyd kotona onnistuu rajatusti (ei kayntiasiakkaita tai fyysisen
materiaalin kasittelya).

Luottamuksellisuuden sailyttdminen on lahtékohta suunnittelulle.

YHTEENVETO DATASTA

PALVELUKANAVIEN ASIAKASMAARIEN KEHITYS [tuhatta]
(ei sis. verkkopalvelukanavaa)

m VERO (nyky)  m VERO (2025) VERO (2030)
2100
500
1300 300
1000
320 210200
E = ST
Chat Bot -palvelu Chat-palvelu Puhelinpalvelu Etdpalvelu

(ihminen) videoyhteydella

Kdyntiasioinnin erityispiirteet

0

0

0

Kasvokkain palvelu
asiakkaan luokse
jalkautuen

KAYNTIASIOINNIN KAUSIVAIHTELU
hiljainen - keskiverto - ruuhkainen

Tammi
Joulu Helmi
Marras Maalis
Loka Huhti
Syys ouko
Elo Kesa
Heind
590
140120140 200200
e =
Muu palvelu Kayntiasiointi

asiakaspalvelutiloissa

Tuleva

Ennakkovarauksella asiakkaiden saapuvien osuus
(vs. spontaanit)

Henkil6tyond palveltavien asiakkaiden osuus (vs.
itsepalveluasiakkaat)

Kasvokkain palveltavien osuus (vs. video- tai
puh.yhteydelld palvelupisteeltd)

Tilanteiden osuus jossa tarvitaan organisaation
omaa erityisasiantuntijaa

90 %

100 %

50 %

98 %

Yleisimmat palvelutilanteiden kesto- ja kokoluokatms-ls min, yht. 2 henkil6a

Nyt

Tuleva

Henkil6stén ajankayttd palvelutapahtumaan (vs. _ 50 %
valittomaan taustatyohon)

Osuus palvelutapahtumista, jotka voidaan toteuttaa

seuraavissa tiloissa Nyt Tuleva
Infossa, aulassa, avoimessa palvelupisteessd 0% 0%
Palveluhuoneessa / puoliavoimessa pisteessa [0 99 %

Neuvottelutilassa||

1%

1%

Turvahuoneessa

0%

0%

Eri asiakastyyppien arvioitu osuus kaikista asiakkaista tulevaisuudessa

A B
Tukea tarvitseva usean Tukea tarvitseva
eri organisaation yksittaisen
palveluja tarvitseva organisaation palveluja
asiakas tarvitseva asiakas

C

Itse-ohjautuva usean
eri organisaation
palveluja tarvitseva

asiakas

D
Itse-ohjautuva
yksittaisen
organisaation palveluja
tarvitseva asiakas

60 % 40 %

0%

0%

Tuleva on 2030 ellei erikseen ilmoitettu

——VERO



