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Dokumenttikartta kokonaisuudesta

Tassa dokumentissa kuvataan julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti. Tama k&yntiasioinnin toimintaan

ja tilatarpeisiin keskittyva konsepti on yksi kanava monikanavai
sessa palvelukokonaisuudessa. Konseptissa on kuvattu kaksi
eri kokoista yhteista asiakaspalvelupistetta (L, M) seka ns.
kevyempina palveluratkaisuina etapalvelupiste (S) ja liikkuva
palvelupiste (XS).

Yhteisen asiakaspalvelun konsepti on osa laajempaa
konseptikokonaisuutta: Julkisen hallinnon yhteisten
tydympaéristdjen konseptikokonaisuus. Kokonaisuuden
rakenne ja muut teemakohtaiset dokumentit on
esitetty tarkemmin oheisessa kuvassa.

Yhteisen asiakaspalvelun konseptissa kuvataan

yhteisen asiakaspalvelun toiminnalliset periaatteet

ja asiakaspalvelun tarvitsemat tilat, julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun onnistumisen elementit

sekd ensimmaisessé toimeenpanovaiheessa testattavat ja
jatkokehitettavat asiat.

Yhteisen asiakaspalvelun konsepti liittyy tiiviisti muihin
konsepteihin ja teemakohtaisiin dokumentteihin. Keskeisia
lityntoja erityisesti kolmeen muuhun konseptiin:

- Yhteisten toimistotilojen konseptissa kuvataan
henkildston tydskentelytilojen periaatteet ja ratkaisut, jotka
vaikuttavat asiakaspalvelun taustatyétiloihin ja
tyéskentelyyn.

- Yhteisten tydympaérist6jen ICT-konseptissa on kuvattu
seké asiakaspalvelussa etta taustatydskentelyssa ja
laajemmissa yhteisissa toimistotiloissa kaytettavat
henkilokohtaiset ja yhteiset jarjestelmat ja vélineet. *

- Kiinteistd- ja toimitilaturvallisuuskonseptissa on
maaritelty kaikkien asiakas- ja sisdisten tilojen
turvallisuusvybhykkeet, -periaatteet ja -ratkaisut. *

Julkisen hallinnon yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuus
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1 Johdanto, tausta ja
kehittamista ohjaavat tavoitteet



Konsepti luo pohjan julkisen hallinnon yhteisten
asiakaspalvelupisteiden rakentamiselle

Yhteisen asiakaspalvelun konsepti on laadittu
valtiovarainministerion johtamassa Valtion palvelu- ja
toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla —
hankkeessa.

Hankkeen tavoitteena on, ettd vuonna 2030

+  Palveluita annetaan kansalaisille
monikanavaisesti, ensisijaisena
palvelukanavana on kattavat ja
helppokayttdiset sahkoiset
asiointipalvelut, joita kayntiasiointi ja muut
palvelukanavat tdydentavat.

*  Valtion virastojen kayntiasiointi kootaan
vaiheittain julkisen hallinnon yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin, joista saa laajasti
my06s kuntien, Kelan seké soveltuvia
hyvinvointialueiden palveluita.

«  Valtion virastot ottavat kayttoon
valtionhallinnon yhteisia toimistotiloja,
mika vahentaa valtionhallinnon toimistotilojen
maaréa ja saa aikaan kustannussaastdja.

* Asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut
sijainnista rippumatta yhdenvertaisesti koko
maassa. Palvelutasoa ja asiakaskokemusta

parannetaan ja palveluiden ajallista
saatavuutta monipuolistetaan muun muassa
laajentamalla tapoja sopia palvelutapaamisista
ja -paikoista.

Palvelua tarjotaan yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa viranomaisen omin
resurssein tai palveluneuvojien toimesta tai
etapalvelun valityksella. Kukin viranomainen
paattaa itse, mihin yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin se sijoittaa omaa
henkildkuntaansa ja missé pisteista se antaa
palvelua etdpalveluna. Etapalvelulaitteet
mahdollistavat asioinnin suoraan viranomaisen
kanssa myo0s niissa pisteissa, joissa
viranomaisella ei ole omia resursseja.
Viranomaisilta edellytetd&an valmiutta
etdvideoyhteyksien vastaanottamiseen.

Alueellisesti suunniteltu palvelupisteverkko
vastaa asiakkaiden palvelutarpeeseen ja on
hankkeessa méaaritettyjen palveluiden
saavutettavuuden kriteereiden mukainen:
enintdan tunnin asiointietaisyys ja riittava
vaestopohja palveluvolyymin perustaksi.

Palvelu- ja toimitilaverkkoa uudistetaan niin, etta

asiakaspalvelun ja toimistotilojen
kokonaiskustannukset vahentyvat
valtakunnallisesti.

Strategiat ohjaavat pisteiden rakentamista ja
konseptin laatimista

Julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
rakentamista ja samalla asiakaspalvelukonseptin
laatimista ohjaavat julkisen hallinnon strategia ja
valtion toimitilastrategia seka valtion palveluiden
saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista
annetun lain (728/2021) mukainen hallituskausittain
laadittava valtakunnallinen suunnitelma.



Yhteisen asiakaspalvelun palveluntarjoajat

Yhteinen asiakaspalvelu kokoaa yhteen eri palveluntarjoajia.
Palveluita tarjotaan seka kasvokkain etta virtuaalisesti etapalveluna.
Palveluneuvonta ohjaa asiakkaita tarvittaessa oikeaan palvelutilaan
ja oikean toimijan luo.

Ensisijaisesti mukana olevat palveluntarjoajat:
- Verohallinto

- Digi- ja vaestotietovirasto

- Aluehallintovirasto

- Maanmittauslaitos

- Rikosseuraamuslaitos (yhdyskuntaseuraamustoimistot)
- Maahanmuuttovirasto

- Elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskus

- Poliisi (lupapalvelut)

- Ulosottolaitos

- Oikeusapu ja Edunvalvonta

- Julkiset ty6- ja elinkeinopalvelut

- Kansanelakelaitos

- Kuntien, kaupunkien ja hyvinvointialueiden palvelut soveltuvilta
osin
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"Toimimme yhtenaisesti ja yhdessa”

Julkisen hallinnon strategia



Julkisen hallinnon strategia ohjaa julkisen hallinnon
yhteisten asiakaspalvelupisteiden suunnittelua

Julkisen hallinnon yhteisten
asiakaspalvelupisteiden suunnittelua ja
samalla asiakaspalvelukonseptin laadintaa
ohjaa julkisen hallinnon strategia, joka tahtaa
tulevaisuuden kestévén arjen rakentamiseen
ja kaikissa tilanteissa toimivaan ja turvalliseen
yhteiskuntaan. Strategian padmaarat

ja toimintalinjaukset tulee huomioida
kaikessa kehittAmisessé.

Oheinen kuva kiteyttaa julkisen hallinnon
strategian sisallon. Strategian kaikki
paamaarat seka suurin osa
toimintalinjauksista (* merkityt) ovat keskeisia
yhteisen asiakaspalvelun kehittdmisen
kannalta.

Toimintalinjauksessa "Toimimme yhtenaisesti
ja yhdess@” linjataan julkisen hallinnon
kayntiasioinnista seuraavaa:

"Edistdmme yhtendisyytta esimerkiksi
lisdamalla ilmidpohjaista valmistelua ja
rakentamalla yhdessa séhkoisté asiointia
verkkopalveluina, etta kayntiasiointia julkisen
hallinnon yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.
Vahvistamme valtion ja kuntien sujuvaa
yhteisty6ta.”

"Johdamme ja kehitdmme valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan kansallista tasoa
poikkihallinnollisesti.”

LUPAUS

Julkinen hallinto rakentaa tulevaisuuden kestavaa arkea ja
kaikissa tilanteissa toimivaa ja turvallista yhteiskuntaa.

Strategian tavoite vuodelle 2030: julkinen hallinto rakentaa kestdivdd hyvinvointia murrosten keskelld.

PAAMAARAT
Millaisia paamaaria tavoitellaan 2030-luvulla?

Moninaisuuden Ylisukupolvinen Kyky kuvitella Toiminta pohjautuu Luottamusta Avoin hallinto

huomioiminen vastuunkanto ohjaa muutosta tietoon rakennetaan toimii yhdessa I
vahvistaa yhden- varmistaa luonnon aktiivisesti

vertaisuutta kantokyvyn

TOIMINTALINJAUKSET
Mita paamaarien tavoittelu tarkoittaa 2020-luvun julkisessa hallinnossa?

Laajennamme Kannamme Teemme sujuvaa Toimimme Hyédynnamme ja Toimimme

Jarjestamme

palvelut ihmis- mahdollisuuksia vastuumme yhteistyota muun yhtendisesti ja tarjoamme tietoa ketterasti ja
lahtoisesti ja vaikuttaa ja ilmaston- yhteiskunnan yhdessa ennakoivasti ja haastamme
monimuotoisesti  rohkaisemme muutoksen kanssa monipuolisesti itseamme

ihmisia hillinnasta

osallistumaan ja ilmaston-

valmisteluun ja muutokseen

paatoksentekoon sopeutumisesta

Digitalisaatio muutoksen keinona
Kestdvd taloudenhoito uudistamisen ohjaajana
Suomi globaalina edelldkavijand

Lahde: https://julkisenhallinnonstrateqia.fi



https://julkisenhallinnonstrategia.fi/

Valtion toimitilastrategia ohjaa konseptia ja sen soveltamista

Valtion toimitilastrategia ohjaa valtion tydymparistéjen ja
toimitilojen kayton kehittdmista ja tarkoituksenmukaista
yhtenaistamista. Linjauksia sovelletaan uusiin
kaynnistyviin toimitilahankkeisiin ja -ratkaisuihin.
Strategian tavoitteet tulee saavuttaa vuoteen 2030
mennessa. Valtion toimitilastrategian tavoitteena on, etta
tilat tukevat tuloksellista toimintaa.

Tilojen kehittamisella edistetaan tydnteon

ja asioinnin sujuvuutta ja

parannetaan kustannusvaikuttavuutta. Tilaratkaisuissa var
mistetaan tilojen terveellisyys ja tietosuoja, tieto- ja
tilaturvallisuus seké sosiaalinen, ekologinen ja
taloudellinen kestavyys.

Lue tarkemmin:

Valtioneuvostonperiaatepaatds valtion toimitilastrategiaksi.

Valtion toimitilastrategian keskeiset linjaukset, jotka
kaikki ovat tarkeité yhteisen asiakaspalvelukonseptin
ohjaavina tekijoina.

1. Valtion toimitilastrategian tavoitteena on, ettd'tilat
tukevat tuloksellista toimintaa. Tilojen kehittamisella’
edistetaan tydnteon ja asioinnin sujuvuutta ja parannetaan
kustannusvaikuttavuutta. Tavoitteena on mahdollisuuksien
mukaan myos vaikuttaa toimitilakustannuksia alentavasti.
Tilaratkaisuissa varmistetaan tilojen terveellisyys ja
esteettomyys, tietosuoja, tieto- ja tilaturvallisuus seka’
sosiaalinen, ekologinen ja taloudellinen kestavyys.

2. Tydymparistot seka toimistoissa etta’ kayttosidonnaisissa
tiloissa uudistetaan tukemaan kehittyvia tyonteon ja
yhteistydn tapoja. Toimitilat ovat mahdollisimman helposti
muunneltavissa vastaamaan tydssa tapahtuviin
muutoksiin. Uusissa tilatarpeissa selvitetaan ensin
mahdolli- suudet ratkaista tilatarve osittain tai kokonaan
ottamalla jo olemassa olevia tiloja yhteiskayttoon.
Tavoitteena on, etta valtion henkildstésta 25 %
tyoskentelee virastojen ja laitosten yhteiskayttétiloissa.
Toimeenpanossa huomioidaan tehtavien ja hallinnonalojen
erityispiirteita’ ja edellytyksia.

3. Toimistotilat ovat monitilaymparistoja, joissa on tiloja
kasvokkaista ja virtuaalista vuorovaikutusta ja yhteistyéta’
varten seka yksilotyoskentelylle ja luottamuksellisten
asioiden hoitamiselle. Tiloja, tyévalineita’ ja tydtapoja
kehitetdan tukemaan verkkotyoskentelya'ja ns.
hybridityéta. Toimistotilojen keskimaarainen
tilatehokkuustavoite on 10 htm2/henkilétyévuosi, joka
toteutuu strategiakauden lopulla. Tilatehokkuustavoitetta
sovelletaan uusissa kaynnistyvissa'tilahankkeissa ottaen
huomioon hallinnonalakohtaisia erityspiirteita’ ja eta- ja
l&snatyon suhde.

4. Asiakaspalvelutilat tukevat monikanavaista palvelujen
tarjoamista. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa on tiloja
kasvokkain tapahtuvalle ja luottamukselliselle asioinnille,
sahkoaiselle asioinnille ja etapalveluasioinnille.

5. Kayttésidonnaisia tiloja suunniteltaessa toimintaa ja tiloja
kehitetddan samanaikaisesti ja toimi- tilahankkeet edistavat
toiminnan vaikuttavuutta. Tilojen mitoittamisessa kaytetdan
tietoon perustuvia kysynta- ja tarveperusteisia ratkaisuja.
Ratkaisujen yhteiskaytto- ja synergiahyddyt tunnistetaan.
Keskeisia seurattavia mittareita ovat tilojen kayttdaste
(esim. tuntia viikossa/vuodessa) ja kustannustehokkuus
(euroa/m2/vuosi).

6. Toimitilojen tulee tukea ja mahdollistaa tietoturvallinen
tydskentely ja luottamuksellisten asioiden kasittely.
Keskeisia keinoja ovat tyopisteen valinta tehtavien
mukaan, tilojen vyéhykkeistaminen, turvallisuusalueiden
maarittaminen ja paasynhallinta. Yhteisissa’
tydymparistéissa’ noudatetaan yhteista’
toimitilaturvallisuuskonseptia, joka mahdollistaa salassa
pidettavan tiedon asianmukaisen kasittelyn ja
sailyttamisen.

7. Valtion kaytéssa olevat toimitilat ovat paastoéttomia’ja
niiden rakentaminen ja korjaaminen vahapaastoista.
Valtion kaytossa olevat toimitilat ovat kestavia, terveellisia’
ja turvallisia, ja ne on tuotettu ja niita’yllapidetaan
yhteiskuntavastuullisella tavalla. Tiloihin sovelletaan
sisadilmaongelmien nollatoleranssia.


https://vm.fi/documents/10623/0/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+valtion+toimitilastrategiaksi.pdf/9adb45e9-f7d1-90ce-511b-e53bbaee3e71/Valtioneuvoston+periaatep%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s+valtion+toimitilastrategiaksi.pdf?t=1639660738720

Vahabhiilisyys ja kiertotalous

Suomi on sitoutunut vahentamaan kasvihuonekaasupaastoja ja
asettanut tavoitteeksi olla vuonna 2035 hiilineutraali
hyvinvointiyhteiskunta. Taméan lisaksi Valtioneuvosto on tehnyt
periaatepdatdksen kiertotalouden strategisesta ohjelmasta,

jonka tavoitteena on muutos, jolla kiertotaloudesta luodaan talouden
uusi perusta vuoteen 2035 mennessa.

Paasttjen vahentadmisessa keskeisessa osassa on toimitilojen maaran
vahentaminen ja toiminnan kehittdminen kohti paastottomyytta.

Digitalisaatio, etaty6n lisddntyminen, tyéhon liittyvan matkustamisen
vahentyminen, vastuulliset hankinnat ja tilankayton tehostaminen
hyodyntamalla ylibuukkausta ja yhteiskayttoisia tiloja vaikuttavat
kokonaisuutena merkittavasti valtion kaytdssa olevien tilojen paastojen
vahentamiseen.

Olemassaolevien tilojen muuttaminen yhteiskayttoisiksi
tyoymparistéiksi vahentaa uusien tilojen rakentamisen tarvetta.
Muutokset voidaan tehda paaosin sopimallatilojen kayttétavoista
kayttajien kesken ja hyodyntéden rakennusten nykyisia tiloja.

Jokaisessa tydymparistomuutoshankkeessa huomioitavat seikat on
kuvattu vieressa. Naita teemoja kasitellaan lyhyesti tassa
dokumentissa ja ja tarkemmalla tasolla 'Yhteisten tydymparistoéjen
vahahiilisyyden ja kiertotalouden liiteosassa’.

Yhteisten tydymparist6jen vahahiilisyyden ja kiertotalouden liiteosassa kuvataan toimenpiteité
yhdeksan teeman kautta tarkemmin.



Yhteinen asiakaspalvelu pahkinankuoressa

Yhteinen asiakaspalvelu tuo keskitetysti julkiset palvelut helposti saataville saman katon
alle seka tarjoaa toimijoille yhteisen palveluympariston ja monipuoliset puitteet erilaisille
asiakaspalvelutilanteille.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvonta auttaa kayntiasiakasta Ioytamaan helpommin )
ja nopeammin tarvitsemansa palvelun piiriin. Tarjoamalla laitteet, ympariston ja tukea
sahkoiselle asioinnille mm. digineuvojan avulla, yhteisella asiakaspalvelulla edistetaan
kayntiasiakkaiden itsepalvelua ja sahkoisten palvelujen kayttéonottoa.

Tuo julkiset palvelut
helposti saavutettaviksi
saman katon alle

Yhteisen asiakaspalvelun tilakonseptia sovelletaan neljaan eri kokoluokkaan (L, M, S, o T
Tarjgaa puitteet

XS). Tilakonsepti on vydhykkeistetty selkeiksi alueiksi, joilla on oma asiakastilaisuuksien ja — Auttaa palveluta;"peen
kayttdtarkoituksensa ja tilavalikoimansa. tapahtumien tunnistamisessa ja oikean
jarjestamiselle palvelun loytamisesséa
(isommjssa toimipisteissa)
P TILAT Asiakaspalvelun -
ltsepalvelu -3 i taustatyotilat s
Mﬂ-[«{ ' Palvelualue 7 ' ﬁ
' Laajempi yhteinen Yhteinen asiakaspalvelu A
tlda 4 - toimistotila kéyntiasiakkaan N
.J‘I;Ti Lo Ll EL@ Tuo Vaihtuvat téimijat ja nékodkulmasta Tari6aa alustan ja
] B o palvelut saataville pop- puitteet yksildlliset
Sisaantulo Odotus up pisteiden avulia . tarpeet huomioivalle ja
{ toimijarajat ylittavalle
R asiakaspalvelulle
Kokouskeskus
KOKOLUOKAT HENKILOSTOROOLIT "
etéyh’\:l:;]gggilzti?\iin ja Tukee ja opettaa
i ) ahkoist Iveluj
A B ey S [oiisen asiakaspalvelun omplcisten paveluen
Palveluneuvonta ja Digituki asiantuntijaverkoston
L = Suuri M= S = Pieni XS = hyddyntamisen
palvelupiste Keskikoinen etapalvelu- Liikkuva ‘ Toimijoiden oma palveluhenkilosto
palvelupiste piste palvelupiste ja asiantuntijat
Ylla oleva kuva, mukaillen: Case Pori (Senaatti-kiinteistot, Porin kaupunki & Pentagon Design, 2020)



Konseptin kaytto, soveltaminen ja jatkokehitys

Konseptissa on kuvattu kaksi eri kokoista yhteista
asiakaspalvelupistetta (L, M) seké ns. kevyempina
palveluratkaisuina etépalvelupiste (S) ja liikkuva
palvelupiste (XS).

Konseptissa on kuvattu ideaaliratkaisu, ja sita tulee
soveltaa kussakin tilanteessa ja toimitilassa
tarkoituksenmukaisella tavalla huomioiden mm.
palvelupisteen kokoluokka, kiinteiston koko ja
ominaisuudet, olemassa olevat tilat ja taloon fyysisesti
sijoittuvien toimijoiden ja heidan asiakkaidensa erityiset
tarpeet.

Konseptin ratkaisuista keratdan kokemuksia
ensimmaisissa toimeenpanohankkeissa ja niiden
pohjalta konseptia jatkokehitetaan.

Konseptia sovelletaan vahahiilisen rakentamisen
hierarkian mukaan ensisijaisesti hyédyntamalla
olemassa olevia tiloja ja tehostamalla niiden kayttéa
sellaisenaan tai kalustemuutoksilla, toissijaisesti
toteuttamalla niihin muutostdita ja vain jos nama eivat
sovellu, toteuttamalla laajennuksia tai
uudisrakennuksia.

Tilojen tarkempi suunnittelu toteutetaan kunkin
hankkeen tarvekartoitus-, hankesuunnittelu- ja
toteutussuunnitteluvaiheissa konseptin ja tilakorttien
pohjalta. Tilatyyppien tarvittavat maarét on kartoitettava
toimijakohtaisesti yhteiskayttd huomioiden.

L = Suuri
palvelupiste

(L) Isossa yhteisessa
asiakaspalvelu-
pisteesséa on
tavoitetilassa kaikkien
palveluntarjoajien

edustajat paikan paalla.

Pisteessa on
lahtokohtaisesti kaikkia
konseptin
asiakaspalvelua ja
taustaty6ta tukevia
tilatyyppejéa toimipaikan
tarvitsema maara.

()

M = Keskikoinen
palvelupiste

(M) keskikokoisessa
yhteisessa
asiakaspalvelu-
pisteessa tukeudutaan
isoa pistetta enemman
etdpalveluun. Kaikkien
toimijoiden henkilostoa
ei ole paikalla.
Tarvittavat tilat valitaan
konseptin valikoimasta
tapauskohtaisesti
soveltaen.

i

S = Pieni
etapalvelupiste

(S) Pieni
etdpalvelupiste nojaa
etayhteydella
toteutettavaan
etapalvelu-
huoneeseen, joka
sijoitetaan olemassa
olevan julkisen tilan /
isantaorganisaation
(esim. kirjasto,
kunnantalo) yhteyteen.

I

XS = Liikkuva
palvelupiste

(XS) Liikkuvassa
yhteisessa
asiakaspalvelu-
pisteessa palvelua
tarjotaan etayhteydella
paikan paalle ajettavan
palvelubussin sisalla
olevia etédpalvelutiloja ja
-tekniikkaa kayttaen.
Bussissa voidaan
antaa yleista
palveluneuvontaa ja
digitukea paikan paalla
tai etdyhteydella.



ja —paikkaista palvelutoiminnan kokonaisuutta.

KYSYNTA
Lahtokohtana on, etté asiakkaan yksittéinen
tilanne pyritdén ratkomaan ensisijaisesti

Monikanavaisen ja -paikkaisen palvelutoiminnan perusperiaate
Kayntiasiointi on osa laajempaa monikanavaista KOHTAAMINEN

eri palvelukanavista

sahkdisissa palvelukanavissa. Jos asiakas ei saa
tarvettaan ratkaistua, siirtyy han palveluportaassa
seuraavalle portaalle.

Esimerkki: Jos asiakas kohtaa verkkopalvelussa
ongelman, laittaa han ensin chatiin viestin.

Viestiin vastaa ensin robotti, ja jos tilanne ei

ratkea, siirtyy asiointi chatin asiakaspalvelijalle
Sahkoisten kanavien erityispiirteita:

TARJONTA
Henkilbresurssit
2
Verkkopalvelu 2.
5

Chat-bot

AVI
DWWV
ELY

Nopeampi ja vaivattomampi palvelu
omatoimiselle asiakkaalle

YHTEIS

KELA
MIGRI

MML

OA, EV
RISE

L
-3

POLIISI
VERO

Chat
Ohjeet ja
Kyky hoitaa suuria asiakasvolyymeja . |nf"q
(sahkoiset,
*  Tehokas tuottaa

paperiset)

;Q\

e
S '@
o
e
R
<
. T S @
Asiakkaat tulevat kayntiasiointiin, eli viimeiselle g
palveluportaalle, jos he eivat saa ratkaistua %
tilannettaan muutoin tai jos he eivat halua, voi tai 2
®

Tyontekijoiden kotitoimistot
kykene asioimaan sahkdisesti.

Puhelin

On huomioitava etta ns. palveluporrasajattelu
kuvastaa tuotannollista ideaalitilannetta ja

® Yhteiskayttoiset toimistotilat
yksittiiset asiakkaat kayttavat sita

L]

T

Etéapalvelu
videoyhteydella
kanavaa, mink& he kokevat itselleen hyvéaksi.

Viraston omat toimistotilat

{O—O}

Yleinen palvelu- Eta-/video tai
neuvonta puhelin-
(sis. digituki)

Tahan voidaan vaikuttaa mm. digiopastuksella.
Kéayntiasioinnin osalta konseptissa kuvataan
kolme eri kokoista asiointipistetta (L, M, S) seka
likkuva palvelupiste (XS).

palvelu

lssinsaJe|i]

Liikkuvat palvelupisteet (XS)
Kasvokkain 6 o
palvelu

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



Yhteiset asiakaspalvelupisteet osana valtion monipaikkaisen
tyon ekosysteemia

Ohessa on kuvattu osana valtion
toimitilastrategiaa laadittu kuva
monipaikkaisen tydn ekosysteemista Valtion virastotalo
valtiolla. + Monta virastoa yhdessé talossa
* Yhteiskéayttoiset tilat
« Virastojen kotipesét tarvittaessa
* Yhteisié asiakaspalvelutiloja .
« Yhteisia siséisia palveluja

Vuoden 2030 tavoitetilassa

yhteiset asiakaspalvelupisteet

toimivat suuremmilla paikkakunnilla valtion
virastotaloissa

(asiakaspalvelukonseptin kokoluokka

Valtion kayttosidonnaiset tilat e
+ Toiminnan vaatimat omat tilat

L) joissaonmyos S e + Yhteiskayttoisia kokous-ja ¢ _
useiden virastojen yhteiskayttoisia 5 \ Sead L tukitiloja 3 Kolmannet paikat
toimistotiloja. Etatys Q /',o \\ ~-..~~~~ +Voi olla mybs yhteista ,’/ . Ei.v::iigckglg::t;;?tyd
Liséksi pienemmilla paikkakunnilla toimii eri +  Tybntekijén . B e entylstllala, Toimlstohotellt ja co-
ko.koisia paikallisia Yhteisié valitsemassa “‘-------__ : ‘-~~.,/ working-tilat
asiakaspalvelupisteita yksityisessa e e =S T UL I U S T o + Yleiset tilat, esim.
(asiakaspalvelukonseptin kokoluokka M), paikassa )/ N kirjastot
jotka voivat toimia esimerkiksi valtion, s 9
Tapahtumapaikat Q

yhteydessa voi olla eri virastojen
yhteiskayttoista toimistotilaa.

kuntien tai Kelan tiloissa. Myos paikallisten v
yhteisten asiakaspalvelupisteiden A

-

+ Joustavat ja e
elamykselliset
kokoontumispaikat =
. o , % 3 7\ A
Paikallinen yhteinen asiakaspalvelupiste ‘ .(‘ \ 4

« Julkisen sektorin asiakaspalvelu samasta paikasta
+ My0s yhteista toimistotilaa kaikkien kaytossa %

-
!

MINISTRY
OF FINANCE



Yhteisella asiakaspalvelulla tavoitellaan isoja hyotyja

kaikille osapuolille

Hyodyt asiakkaille

Palveluiden saavutettavuus paranee
Asiakkaiden yhdenvertaisuus kasvaa
Palvelutaso paranee

Digituen saatavuus paranee

Asiakaskokemus paranee mm. sdhkdisten
palveluiden kaytettavyyden ja tehokkuuden
kautta

Palvelun tarjopaminen etayhteyksilla vahentaa
asiakkaan liikkumisen tarvetta.

B ab

Hyodyt palveluntuottajille

 Palvelutuotannon tehokkuus paranee sahkoisen

asioinnin osuutta lisddmalla ja toimivuutta
parantamalla

Monikanavatarkastelu varmistaa
tulevaisuudessa tarvittavien resurssien
oikeansuuruista ennustamista ja kohdentamista
(turhien tilojen rakentamisen valttaminen seka
asiantuntijoiden ty6aika vaikuttavimpaan
asiakasty0hon ja tehokkaissa kanavissa)

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden kehittamisen
kautta mahdollistuu laajemmat
yhteistydmahdollisuudet ja synergiahyddyt eri
palveluntuottajien valilla

i

Hyo6dyt yhteiskunnalle

+ Kansalaisten hyvinvointi ja toimeentulo seka
yritysten menestyminen julkisten palvelujen
vaikuttavuuden paranemisen myo6ta

* Palvelutuotannon saastd6t mm. Toimitilat

+ Toimitilasaastot tuottavat paastéhyotyja valtion
laskennassa, ja toimitiloja vapautuu muiden
toimijoiden kayttoon.



2 Julkisen hallinnon yhteisen
aslakaspalvelun onnistumisen
elementit ja ratkaistavat asiat



Miten julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen
elementit on tunnistettu?

Yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen elementit on
kiteytetty oikealle ja elementit on esitetty tarkemmin
seuraavalla sivulla. Elementit perustuvat toteutuneiden
yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimijoiden ONNISTUMISEN EDELLYTYKSET
haastatteluihin seké& yhteiskehitystydpajoissa tulleeseen
palautteeseen syksylla 2021.

Sosiaalinen
Hankkeen jatkovalmistelussa tehtava priorisointia ja Yhteisen asiakaspalvelun mahdollistava, organisaatiorajat
vaiheistusta ylittdva yhteistyokulttuuri
Seuraavan sivun taulukossa on kuvattu julkisen hallinnon
yhteisen asiakaspalvelun ideaalimalli. Hankkeen Digitaalinen
jatkovalmistelussa tulee yhdessa mukana olevien Monikanavaisen ja monipaikkaisen yhteisen palvelutoiminnan
toimijoiden kanssa mahdollistavat tietoturvalliset ja helppokéayttdiset ratkaisut

« maaritelld minimivaatimukset ensimmaisten yhteisten
kayntiasiakaspalvelupisteiden toiminnan Fyysinen

o : Toimivat, turvalliset ja joustavat yhteiskayttoiset tilat
kaynnistamiselle ja

kayntiasiointiin ja tydskentelyyn seka virtuaalisesti etta

+ priorisoida ja vaiheistaa kehittamisty6ta kuluvan kasvokkain.
vuosikymmenen aikana

Osaa erityisesti digitaalisen ulottuvuuden elementeista
kehitetaan palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen
ulkopuolelle. Jatkovalmistelussa tuleekin tunnistaa myos
keskeiset sidosryhmat ja hankkeet, joiden kanssa
kehittamisessa on tehtéva yhteistyota.



Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen
elementit

Sosiaalinen

Digitaalinen

Fyysinen

’ : Monipuoliset ja : o
Julkiset palvelut saman Asiakaspalvelu- wrvalliset Muuntojoustavuutta, Keskittymista ja

i i ilojen j : : L vuorovaikutusta
katon alla ja helposti tilojen joustava asiakaspalvelutilat vahahiilisyytta ja

SERRRIEN S SIS Y tukevat eri tyyppisia kiertotaloutta edistavat < kevgt_
3 : g : taustatyotilat
palvelutilanteita tilaratkaisut




Yhteisen asiakaspalvelun ensimmaisessa toimeenpanovaiheessa
2023 erityisia testattavia ja jatkokehitettavia asioita

Q YHTEISTYOMALLIT JA PELISAANNOT

Talle sivulla on listattu tarkeimpié esiin nousseita kysymyksia liittyen yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa tydskentelyyn ja niiden suunnitteluun. Néaita tarpeita on eri
tasoilla ratkaistu konseptikokonaisuuden eri osissa, mutta niita tulee testata ja
jatkokehittaa ensimmaisissa hankkeissa. Seuraavilla kahdella sivulla on esitetty
laajemmin kaikkia esiin nousseita kehitystarpeita.

TILAOHJELMA YHTEISKAYTTOTILOISSA: Paljonko erilaisia palvelutiloja
tarvitaan maarallisesti, jotta niitd on sopivasti kaikkien toimijoiden
asiakastapaamisiin?

O

PALVELUNEUVONTA JA DIGITUKI: Missa tiloissa ja kenen toimesta yleista
palveluneuvontaa annetaan yhteisissé asiakaspalvelupisteissa

RESURSSIVARAUS & TOIMINNAN OHJAUS YHTEISKAYTTOTILOISSA:
Miten ja minkalaisella yhteisella jarjestelmalla tiloja ja henkildresursseja
varataan asiakkaan varaamaan ajankohtaan, jotta tilojen yhteiskéayttd on
sujuvaa?

YHTEISASIAKKAIDEN KETJUTUS: Paljonko yhteisia asiakkaita on, mink&
asioiden/ilmididen aarella ja miten yhteistyd/ketjutus kaytannodssa tapahtuu?

YHTEENSOPIVAT MONIPAIKKAISEN TYON ICT-VALINEET: Katkeamaton
jouheva yhteys ja helppo liityttéavyys eri tiloissa ja paikoissa

30 00

O Ratkaisuja tai ideoita on ’ Ei viela tiedossa miten
jo olemassa ratkaistaan

@

® © O 0000

ERITYISLAITTEISTOT/-YHTEYDET YHTEISKAYTTOTILOISSA: Osa
toimijoista tarvitsee omia erityislaitteistojaan palvelutilanteissa (isoja, kiinteita
jaltai tietosuojattuja). Miten naiden tarpeet ratkaistaan joustavasti
yhteiskayttoisissa tiloissa (mm. Tuve ja erilaiset maksupdaatteet, lukijat,
tunnistimet)

ASIAKKAIDEN YKSITYISYYS: Millaisilla pelisdanndilla ja missa tilanteissa
sermirakenteisissa palvelupisteissa voidaan tuottaa palvelua tietoturvallisesti?

TIETOSUOJA YHTEISKAYTTOTILOISSA: Miten taustatyétiloissa
yhteistydskentely onnistuu hyva tietosuoja sailyttaen?

ASIAKIRJAVASTAANOTTO YHTEISISSA PALVELUPISTEISSA: Kuka ja
miten ottaa asiakirjat vastaan jotta asia on virallisesti saatu vireille?

TURVATARKASTUS YHTEISESSA ASIAKASPALVELUPISTEESSA: Keita
tulee ja voi turvatarkastaa ja missa vaiheessa? Odotustilajarjestelyt suhteessa
muhin?

AUKIOLOAJAT: Yhteisten asiakaspalvelupisteiden aukioloajat tulee
tdsmentda jatkotydssd konkreettisiksi palveluajoiksi ottaen huomioon
asiakkaiden ja viranomaisten tarpeet seka aukioloaikasédéntelyn uudistaminen.

M-KOKOLUOKAN ASIAKASPALVELUN SOVELTAMINEN: Mita tiloja ja
toimintoja keskikokoiseen yhtyeiseen asiakaspalvelupisteeseen tulee sijoittaa
missékin tilanteessa?

S- JA XS-KOKOLUOKAT: Asiakas- ja viranomaistarpeiden selvittaminen
alueellisesti etapalvelupisteiden (S) ja liikkuvien palvelupisteiden (XS)
perustamiselle.



TyOn aikana kerattyja tarpeita ja palautteita tarkemmin

Toiminta

Pidemman aikavalin muutokset ja muutosten vaikutus yhteisen palvelupisteen
toimintaan ja toimijoihin: eduskunnan/ valtioneuvoston/ ministerididen palveluverkko-
ohjaus ja viranomaisen tarve "poistua” tai "liittyd" yhteiseen palvelupisteeseen.
Yhteiskayttoisyyden juridisen perustan varmistaminen

Yhteisten virastopalveluiden maarittely, toimivalta ja resursointi

Asiakirjojen turvallinen ja sujuva vastaanotto: "Miten asiakirjojen vastaanotto
hoidetaan turvallisesti ja sujuvasti? Vastaanottaako yhteinen palveluneuvoja
asiakirjoja, ja onko han virkasuhteessa?”

Asioiden vireillepano

Palveluneuvonnan paikat ja sita antavat henkilot asiointipisteissa

Palveluiden ketjuttamisen periaatteet

Monipaikkaisen tyon laajempi mahdollistaminen (eri paikkakunnat/ toimipisteet)
Yleisopastuksen "tietopankki"

Mietittava, mika taho johtaa yhteispistetta ja minkalaiset valtuudet silla taholla on. Jos
saman katon alle yhdistetd&n paljon eri toimijoita, joilla kaikilla on omat k&ytannot,
toiminnasta saattaa tulla hajanaista ja asiakaan nakdkulmasta toimimatonta.
Asiakkaan syrjimattomyyden huomioiminen asiakkaiden profiloinnissa koskien mm.
opastusta ja turvatarkastuksia

Organisaatioiden yhteisollisyyden ja tiedonkulun varmistaminen yhteistyoskentely-
ymparistossa: "Yhteistydetujen sekd yhteenkuuluvuuden menetys - miten sailytetaan
organisaatioiden yhteisollisyys ja pidetdén huolta tiedonkulusta"

Kateismaksut yhteisessé asiakaspalvelupisteessa (kassakaappi, rahakuljetuksen
suunnittelu)

Eri toimijoiden resurssisuunnittelun yhteensovittaminen

Tilat

Tarvittaessa kokous- ja projektitilojen eriyttdminen: tuve- ja ei-tuve -
kayttajat

Eri toimijoiden mahdollisuudet tilapaistilojen (valiaikaiset ratkaisut seka
mahdollisen kokouskeskuksen tarjoama tilajousto) kayttdmiseen
kartoitettava. "Jos kokouskeskusta kaytetdén laajasti asiakaspalveluun,
sita ei voitane maarittdd asetuksen mukaiseksi turvallisuusalueeksi.
(hallinnollinen alue ja TL IV -asiat)"

Pakotieratkaisut kokouskeskuksen puolella/ tiloissa

Eri asiakasryhmien (mm. imettavat aidit, maahanmuuttajaperheet)
tilatarpeiden tarkempi kartoittaminen

Tilaratkaisut yhteiskayttoisissa taustatyotiloissa: "Aspan valittémaan
l&heisyyteen tarvitaan tiloja myds muissa asiakaspalvelukanavissa
tyoskentelyyn."

Tilaratkaisut yhteiskayttoisissa asiakaspalvelutiloissa: mahdollisuus
sijoittaa vihkitilana toimiva monikayttétila myos asiakaspalvelutilojen
yhteyteen, jolloin kayntiasiakaspalvelu olisi kokonaisuudessaan keskitetty
(ml.vihkimispalvelut)

Kalustusratkaisut yhteiskayttdisissa asiakaspalvelu- ja kokoustiloissa:
"Kokoustiloissa voisi olla erilaisia kalustekonsepteja” ; "Riittavasti
asiakaspalveluun tarkoitettuja huoneita, joissa on viihtyisa sisustus,
esimerkiksi nojatuolit ja flappitaulu.”



TyOn aikana kerattyja tarpeita ja palautteita tarkemmin

ICT

Tekniset edellytykset (ICT-valineet mm. tulostimet) tuve-viranomaisten
toimimiseen samoissa tiloissa muiden viranomaisten kanssa
Toimijoiden yhteinen ajanvarausjarjestelma ja siihen siirtymisen
suunnittelu: "Miten toteutetaan kustannusneutraali rinnakkainen
ajanvarausjarjestelma konseptiluonnoksen mukaisille yhteisille
palvelupisteille kunkin viranomaisen omien jarjestelmien rinnalle niin, etta
asiakkaan ei tarvitse etsia aikoja useammasta ajanvarausjarjestelmasta
paastékseen asioimaan?"

Toimijoiden tietojarjestelmien integraation kehittdminen vaadittavilta osin
Yhteinen asiakkaan tunnistamistoiminto ja biometriikan otto. Yhteinen
tunnistautuminen ja biometriikan otto edellytys sille, ettd "muut toimijat
voivat oikeasti tarjota etdnd muuta asiantuntijuutta vaativan palvelun.
Tama on montaa viranomaista hyddyntéava asia, johon pitéisi hankkeessa
panostaa ja |0ytaa ratkaisuja.”

IT-yhteyksien katkeamattomuuden varmistaminen langattomasti
toimivassa tydymparistéssa

Useiden toimijoiden erilliset tietoverkot

Yhteinen kassajarjestelma

Palvelupisteen perusvarustuksen maarittely

Toimijakohtaisten, asiakaspalvelutilanteessa tarvittavien
lisalaitevaatimusten ja tyovalineiden kartoitus

Tuve- ja ei-tuve -toimijoiden huomioiminen ja eriyttdminen mm. laite- ja
ohjelmistoasennuksissa

Turvallisuus

Tuve-sopivien oheislaitteiden erottaminen muiden virastojen laitteista seka
ristiinkayton estaminen

Turvallisuuskokonaisuus (tila, terveys, tieto, henkil®) ja ratkaisujen tasmentaminen
konseptidokumenttiin pitdd miettid tarkemmin.

Turvahuonetarpeiden kartoitus tydsuojeluvastuun nakokulmasta
Turvatarkastuksen toteuttaminen, resursointivaade (hais- ja miesvartijat) ja
asiakkaan anonymiteetti: - "Turvatarkastusta ei voida toteuttaa yhteisessa
aulassa."

Tietoturvallisen tyon ohjeistus: "Virkamiehet tarvitsevat selkeéat pelisdannot ja
ohjeistuksen miten tietosuoja huomioiden on oikein tehda tyota yhteisissa
tyotiloissa”

Salassapitoasioiden tarkka maarittely: "Salassapitoasiat tulee olla tarkoin
maaritelty. Suurin osa toimijoista on toki supotettuja ja salassapitovelvollisia, mutta
mietittava riskit sen suhteen, etta esim. Kela kasittelee kaikkien asioita ja Migri vain
ulkomaan kansalaisten."

Kokousvarausten tietoturvan varmistaminen

Fyysisen materiaalin sailytys ja tietoturva: "tayteen paperittomuuteen on viela
matkaa, sailytys ja tietoturva"

Eri toimijoiden tilaturvavaatimisten kartoitus ja yhteensovitus

Tilankayton priorisointi poikkeus- ja kriisitilanteissa: "Jos tiloissa toimivilla
organisaatioilla tilapriorisointi vaatimuksia poikkeus-/kriisitilanteissa, huomioitava
tilapriorisointitarpeet sopimuksissa”

Postin lapivalaisun jarjestaminen



3 Julkisen hallinnon yhteisen
asliakaspalvelun toiminnalliset
periaatteet



Johdanto toiminnallisiin periaateisiin

Toiminnallisten periaatteiden kuvataan yhteisen
asiakaspalvelun toiminnan l&htdkohdat ensin asiakkaan
nakokulmasta ja sitten palveluntuotannon toimintamallien
nakokulmasta.

Osiossa kaydaan lapi kayntiasioinnin asiakasryhmia ja
syité miksi asiakkaat saapuvat kayntiasiointiin.
Seuraavaksi paneudutaan yhteisen palvelutoiminnan ja
tilank&ayton periaatteisiin, asiakaspolkuun seka
palveluneuvonnan ja digituen tehtaviin.

ASIAKASTARPEET YHTEISESSA ASIAKASPALVELUSSA

Minkalainen asiakas- Minkalaisia asiakkaita kaynti-
kokemuksen tulee olla? asiointiin paatyy ja mista syista?

alvelupisteiden asiakaskokemuksen

TOIMINNAN PAAPERIAATTEET YHTEISESSA ASIAKASPALVELUSSA

Miten yhteinen palvelu tuotetaan Miten kayntiasiakkaan neuvonta on
yhteiskayttdisissa tiloissa? organisoitu?

LKEEN

© cvenssiona © o © ssomnia




Aslakasnakokulma - Yhteisen
aslakaspalvelun asiakastarpeet



Yhteisten asiakas

tavoitetil

Naiden tavoitteiden
on toteuduttava
jokaisen asiakkaan
kohdalla:

a

Asiointi on sujuvaa ja helppoa

Jonotus on minimoitu, siirtyminen eri viranomaisten valilla on sujuvaa
ja palveluprosessi kaynnistyy ja etenee sujuvasti.

Asiakas saatarpeeseensa sopivaa palvelua

2 Tarpeiden kartoitus tehdéan huolellisesti. Asiakas paasee oikean
palvelun pariin mahdollisimman nopeasti.

Asiakas saa asiaansa edistettya

3 Asiakkaalla on koko ajan varmuus siita, etta asia etenee oikein, ja han
tietédd, milloin asia on ratkaistu. Asiakas saa selkeét toiminta- ohjeet, jos
asian hoitaminen jatkuu kayntiasioinnin jalkeen.

Asiointi on turvallista

4 Asiakkaalla on turvallinen olo koko asioinnin ajan, ja han tietaa, etta
asiat hoituvat tietoturva ja -suoja huomioiden

Asiakaspalvelu on arvostavaa,
empaattista ja yhdenvertaista

Asiakas kohdataan arvostavasti, empaattisesti ja yhdenvertaisesti rijppumatta
siitd, mika hanen asiointinsa syy tai asiointikykynsa on.

palvelupisteiden asiakaskokemuksen

Lisaksi yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa pyritdan
edistaméaan sita, etta...

...asiakkaan luottamus
yhteiskuntaan ja viranomaisiin
kasvaa, ja asiakkaan itse-
luottamus ja rohkeus hoitaa asioita
itsendisesti ja digitaalisesti
kasvavat.

Kaytadnnossa tama tarkoittaa esimerkiksi
sitd, ettd asiakas saa hoidettua asiansa
ilman ylimaaraista odottelua tai liikkumista
eri palveluiden ja kanavien valilla. Asiakas
tietda koko asioinnin ajan, ettd hanen
asiansa etenee oikein ja hoituu. Asiakkaalle
ei jaa missdan vaiheessa tunnetta siita, etta
han on jaanyt yksin tai ilman apua.
Asiakasta tuetaan

ja rohkaistaan digitaalisessa asioinnissa, ja
han tietda asioidensa tulevan hoidetuksi
tietoturvallisesti.

Lahde: Haus



Syita tulla asioimaan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen

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

Asiakkaalla ja viranomaisella
ei ole yhteista kielta

Asiakas ei valttamatta puhu suomea,
ruotsia tai englantia niin, etté itsendi-
nen asiointi olisi mahdollista. Asiakas
voi tarvita tulkkia asian hoitamiseksi.

Asiakkaan asiointikyky on

syysta tai toisesta heikentynyt

Asiakkaalla voi olla erilaisia hahmot-
tamisen, lukemisen tai ymmartami-
sen haasteita, joiden vuoksi asiointi
on hankalaa ja siihen tarvitaan tukea.

Asiakas on ohjattu asia-
kaspalvelupisteelle

Asiakas tarvitsee apua viran-
omaiskielen tulkinnassa

Kaikkien palveluiden kieli ei ole viela kaikil-
ta osin riittavan selkeda ja ymmarrettavaa.
Asiakas voikin tarvita niiden tulkitsemiseen
asiantuntijan apua.

Asiakas on epavarma tai
pelkaa itsenéista asiointia

Asiakas voi olla syysta tai toisesta epavarma
asioiden hoitamisessa tai han ei luota viran-
omaiseen tai omiin taitoihinsa. Alkuperdaisia
asiakirjoja voidaan haluta toimittaa henkilo-
kohtaisesti, ja asian hoituminen voidaan tul- la
varmistamaan kayntiasiointiin.

Asiakas tarvitsee usean
viranomaisen apua

Hankalissa elamantilanteissa tai suurten
muutosten aarella olevat ihmiset tarvitse-
vat usein apua monilta eri viranomaisilta.
He voivat olla jatkuvassa, pitkakestoises-
sa vuorovaikutussuhteessa viranomais-
ten kanssa.

Asiakkaalla el ole asioinnin
edellyttamia valineita

Digitaalinen asiointi edellyttaa, etta ihmi-
sella on kaytdssaan paitsi toimivat lait-
teet ja yhteydet myds esimerkiksi tunnis-
tautumisvalineet ja henkilétunnus.

Asiaa ei voi hoitaa kaymatta hen-
kilokohtaisesti paikalla

Esimerkkeja:

 Passin ja henkilokortin hakeminen (Poliisi)

» Henkildtunnuksen antaminen (DVV ja Vero)

» Julkinen notaari ja vihkiminen (DVV)

» Rikosseuraamusta voi suorittaa vain kay-
malla tyontekijan vastaanotolla.

» Suunnitellun pohjoismaisen mallin edel-
lyttdmat henkilokohtaiset kaynnit koske-
vat eri tavoin lahes kaikkia TE-toimistojen
henkildasiakkaita.

Asiakas ei loyda oikeaa palve-
lua tai kanavaa
Asiakas tietda, mita han tarvitsee, mutta han

ei tiedd, mistéd ja miten asiaa voisi lahted
ratkaisemaan.

Asiakas ei osaa lainkaan nimet4,
mitd apua tarvitsee

Asiakas ei tieda, mik& asioinnin juuri-
Syy on tai mita apua han tarvitsee.

Asian hoitamiseksi ei ole ole-
massa sahkoista kanavaa

Joidenkin asioiden hoitaminen edellyt-
taad esimerkiksi paperilomakkeiden tayt-
tamista ja toimittamista.

Asiakas haluaa asioida ih-
misen kanssa

Kayntiasiointi koetaan miellyttdvampana,
helpompana, tehokkaampana tai ihmisléh-
téisempana asiointitapana verrattuna itse-
naiseen tai digitaaliseen asiointiin.

Julkiset palvelut eivéat
ole asiakkaalle tuttuja

Asiakas ei tieda, mitka palvelut hanta hyo-
dyttaisivat tai mihin han olisi oikeutettu.

Lahde: Haus



Asiakasryhmat kayntiasioinnissa

Kayntiasiakasryhmille ominaisten piirteiden ja tarpeiden pohjalta kehitettyja asiakaspersoonia (Case Pori, 2020) on hyddynnetty yhteisen asiakaspalvelun konseptoinnissa.
Persoonia kayttamalla pystytaan varmistettiin, ettd konseptiin kehitettavat sisallot vastaavat eri kayntiasiakasryhmien tarpeisiin mahdollisimman monipuolisesti.

Asiakaspersoonat ovat: Tukea tarvitseva usean palvelun asiakas (A), Tukea tarvitseva yhden palvelun asiakas (B), Itseohjautuva usean palvelun asiakas (C), ja
Itseohjautuva yksittaisen palvelun asiakas (D).

Tukea tarvitseva yhden palvelun asiakas

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

Tottunut henkilékohtaiseen neuvontaan ja saattaa suhtautua
epaluuloisesti sahkoista asiointia kohtaan

Asiointikynnys saattaa olla korkea esimerkiksi elaméanhallinnallisten
haasteiden vuoksi

L)

A

Itseohjautuva yksittaisen palvelun asiakas

Itseohjautuva sahkoisten asiointipalvelujen kayttaja, joka tarvitsee
tasmatarpeeseen asiantuntijatapaamisen ajanvarauksella

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

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

Tukea tarvitseva usean palvelun asiakas

Eldaméntilanteen myéta syntynyt palveluntarve (esim. maahanmuutto)
Saapuu kayntiasioinnille usein ryhmassa (esim. perhe, pariskunta)

Kielitaidottomuus ja palvelujarjestelman 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

B

Itseohjautuva usean palvelun asiakas

Tottunut séhkdisten 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

Léhde: Case Pori (Senaatti-kiinteistdt, Porin kaupunki & Pentagon Design, 2020)



Asiakasryhmat kayntiasioinnissa

Oheisessa taulukossa on tiivistelma syksyn 2021
tietopyynnén vastauksista. Taulukossa on arvioituna eri
asiakastyyppien (A-D) prosentuaalinen osuus kunkin
organisaation kayntiasiakkaista tulevaisuudessa.

Keskeisia huomioita

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

» Paljon A-profiilin asiakkaita omaavia toimijoita: VERO

» Paljon B-profiilin asiakkaita omaavia toimijoita: AVI,
MML, OA/EV, VERO

» Paljon C-profiilin asiakkaita omaavia toimijoita:
MIGRI, UO, DVV

» Paljon D-profiilin asiakkaita omaavia toimijoita: DVV,
ELY, KELA, MIGRI, POLIISI, UO

ASIAKASRYHMIEN

JAKAUMA

AVI
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 %




Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisu

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisu yleisesti

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa (L- ja M-koko)
etdpalvelu- etatulkkausratkaisu tarjoaa
lisdkapasiteettia kasvokkain tapahtuvalle asioinnille
ja tdydentaa yhteisen asiakaspalvelupisteen
palveluita sellaisten virastojen palveluilla, joilla ei ole
omaa henkildstoa yhteisella asiakaspalvelupisteella

Kevyemmissa ratkaisuissa (S- ja XS-koko)
etdpalvelu- etatulkkausratkaisu mahdollistaa
viranomaispalveluiden tuomisen harvaan asutuille
alueille

Etapalvelu- ja etatulkkauspalveluratkaisun pilotointia
suunnitellaan vuoden 2022 aikana, ja pilotointi on
tarkoitus kaynnistaa n.3-4 paikkakunnalla vuoden
2023 alussa

Asiakkaan nakokulmasta

Etapalvelupisteiden avulla kohderyhman asiakkaiden
ei tarvitse matkustaa pitkia matkoja asioidakseen
viranomaisten kanssa.

Mahdollisuus hoitaa omat viranomaisasiat, kun ei ole
mahdollisuutta sahkdiseen tunnistautumiseen.

Etapalvelupisteella asiointi tuo asiakkaalle

mahdollisuuden hoitaa useampia asioita kerralla
ja yhdistaa asiointitarpeita muuhunkin asiointiin

Videoyhteydella toimiva palvelu on ihmislaheinen,
jopa taysin kasvokkain tapahtuvan kayntiasioinnin
veroinen.

Kuvayhteys mahdollistaa eleet, ilmeet ja viittomat
painvastoin kuin puhelimessa, joissa tulkintaa voi
tehda sanojen ja danensavyn avulla.

Huonokuuloisille kuvayhteys ja visuaalisuus tuo edun
puhutun ymmartamiseen kasvon liikkeiden
nakyessa.

Videoyhteys mahdollistaa esim. lomakkeen
nayttamisen

Palveluntuottajan nakokulmasta

Viraston palvelut voidaan tuoda
kustannustehokkaasti asiakkaiden lahelle erityisesti
harvaan asutulla seudulla

Asiakaspalvelua voidaan tarjota yhdenvertaisesti
ympari Suomen.

Myds etatulkkaus on mahdollistettu
kustannustehokkaasti ympari Suomen.

Viraston virkailijat voivat hoitaa etapalvelupisteiden
asiakaskohtaamiset videoyhteydelld omalta
tybasemaltaan paikkariippumattomasti

Videoyhteys mahdollistaa viraston etavirkailijalle
puhelinkeskustelua paremmin varmistua, etta
kohderyhmén asiakas on ymmartanyt asioinnin
sisallon ja/tai saamansa ohjeet asioinnin
jatkamiseksi.

Etapalveluratkaisu mahdollistaa kayntiasiointia
vastaavat toiminnot: Nayton/sovelluksenjako,
"etaallekirjoitus /kuittaus”, tulostaminen, skannaus,
korttimaksut ja asiakastunnistus (osittain)

O
)




Palvelutuotannon nakokulma -
Yhtelsen asiakaspalvelun
periaatteet



1

b)

d)

Toiminnalliset paaperiaatteet yhteisessa
aslakaspalvelussa

YHTEISEN PALVELU-
TARJONNAN PAAPERIAATTEET

Kaikkien mukana olevien
organisaatioiden palveluja on
saatavilla L- ja M-kokoluokan yhteisista
asiakaspalvelupisteisté joko
kasvokkain tai etapalvelun avulla.

Asiakkaat voivat joko varata ajan
ennakkoon tai saada palvelua
vuoronumerolla (vahintaan ajan
varaamiseksi) jokaisessa
kokoluokassa.

Asiakkaan tarpeet tunnistetaan
mahdollisimman aikaisessa vaiheessa
ja asiakas ohjataan juuri oikean
toimijan palveluun. Jos asiakkaalla on
tarve useamman toimijan palveluille,
palvelu tuotetaan yhteistytssa
ketjuttamalla.

Julkisen hallinnon yhteiset
asiakaspalvelupisteet ovat auki
yhdenmukaisin aukioloajoin
kaikkialla Suomessa huomioiden
asiakkaiden tarpeet ja viranomaisten
kyky tarjota palvelujaan.

a)

b)

)

PALVELUTILOJEN YHTEISKAYTON
JA SUUNNITTELUN PERIAATTEET
ORGANISAATIOTASOLLA

Lahtékohtana on kaikkien palvelu- ja
taustatyotilojen joustava ja tietoturvallinen
yhteiskaytto ja tilojen tyhjakaynnin
minimointi

Palveluymparisto toteutetaan siten etta se
tukee asiakkaan anonymiteettia ja
tietosuojan toteutumista

Palvelutapahtumasta tehdaan asiakkaalle
mahdollisimman sujuva

Korvamerkittyja tiloja osoitetaan toimijoille
erityistapauksissa, joissa joko
asiakastarve tai esimerkiksi toimijan

tilaturvallisuusvaatimukset niita edellyttavat.

Tiloja mitoitetaan yhteenlasketun
asiakasmaaraennusteen mukaan,
huomioiden kausivaihtelu sek& muut
muutostekijat hyddyntaen yhteisen
asiakaspalvelun tilojen mitoitusperiaatteita
ja tyokalua

Palvelutilojen muutostarpeita seurataan
saanndllisesti ja kehityskohteisiin tartutaan
herkasti.

Muutoksiin varautumiseksi tehdaan
yhteisesti suunnitelmat.

3 YLEINEN PALVELU-
NEUVONTA JA DIGITUKI

a) Yleinen palveluneuvonta ja
digituki ovat yhteisen
asiakaspalvelupisteen ja siten
organisaatioiden yhteisia.

b) Asiakkaat ohjataan
palveluiden &arelle yhteisesti
sovitun periaatteen mukaan

c) Oikean palvelun pariin
ohjaamisen ytimessa on
helppokayttdinen resurssien
varausjarjestelma joka
integroituu toimijoiden omiin
jarjestelmiin

d)

PALVELU- JA TAUSTA-
TYOTILOJEN YHTEISKAYTTO
ARJEN TYOSSA

Palvelupisteissa tyéskennelldan
vain palvelutapahtuman ajan
ellei asiakasvirta ole jatkuvaa
Muut, valmistelu ja jalkityot
hoidetaan taustatyotiloissa.
Ratkaisussa huomioidaan tieto-,
omaisuus- ja
henkiléturvallisuuden
vaatimukset

Tietoturvallisen tytskentelyn
periaatteet ja niista johdetut
yhteiset pelisdanndt luodaan
lainsdadannon vaatimukset
huomioiden.



Asiakaspolun vaiheet
Kontaktipiste

Asiak | ih At vieisells I = paikka, hetki tai tapa, jolla ihminen on vuorovaiku-
slakaspolun vaineet pysyvat yleisella tasolla samana tuksessa palvelun kanssa. Asiakkaan kokonaiskoke-

asiakaspalvelupisteesta ja sen koosta riippumatta. Asiakas mus koostuu yksittdisten kontaktipisteiden heratté-
vuorovaikuttaa asiakaspalvelupisteiden ja niissa tarjottavien mista tunteista, mielikuvista ja kokemuksista.
palveluiden kanssa eri tavoin polun eri vaiheissa.

° ENNEN 9 ASIOINT ASIOINNIN

ASIOINTIA I LKEEN
* Itsendinen tiedonhaku « Viranomaisen asiantuntijan kanssa » Jatko-ohjaus
* Media ja markkinointi : * Palautteen antaminen
* kasvokkain
* Yhteis6t ja vertaiset « etépalvelun valityksell& + asioinnin yhteydessa
- Ohjaus muualta * asioinnin ulkopuolella
_ * Itsepalveluna . :
« Saapuminen * Poistuminen
« Ohjautuminen * itsendisesti
* yleista neuvontaa antavan
* itsenaisesti asiakaspalvelijan avustamana

* yleista neuvontaa antavan

asiakaspalvelijan avustamana « Yleista neuvontaa antavan asiakas-

« Odottaminen palvelijan kanssa

Lahde: Haus



e ASIOINT
|

Kontaktipisteet:

Asiointi yleista neuvontaa antavan
asiakaspalvelijan kanssa kasvokkain

* Yleistd neuvontaa antava asiakaspalvelija

Sisaantuloaula
Neuvontapiste

Asiointi viranomaisen asian-
tuntijan kanssa kasvokkain

Viranomaisen asiantuntija

Palvelupiste

Turvahuone

Neuvotteluhuone

Palvelupisteen kalustus ja puitteet
Turvahuoneen kalustus ja puitteet
Neuvotteluhuoneen kalustus ja puitteet
Asiantuntijan laitteet

Asiakkaan omat laitteet

Viranomaisten verkkosivut

Asiakirjat verkossa

Paperiset asiakirjat

Muut materiaalit (esim. ohjeet ja esitteet)

ltsenainen asiointi

* Itsepalvelualue

* Itsepalvelutietokone tai -mobiililaite

* Ohjeet itsepalvelulaitteen kayttamiseen
* Itsendisessa asioinnissa avustava

asiakaspalvelija
» "Tarvitsen apua” -nappi tai ohjeet avun
pyytamiseen

Asiointi etdpalvelun valityksella

+ Palvelupiste

» Etapalvelulaitteet

» Etaasioinnissa avustava asiakaspalvelija
» Etayhteyden paéssa oleva asiantuntija

m -@ Asiakas kutsutaan numerolla palve-
luhuoneeseen, jossa on viranomai-
sen asiantuntija. Asiakas siirtyy
huoneeseen.

Palvelupiste

LY ) Asiakas asioi henkilokohtaises-
ti viranomaisen asiantuntijan
kanssa.

Palvelupiste

Y ) Iimenee, etté asiakkaan tarvitsee
asioida myds toisen viranomaisen
kanssa. Asiakaspalvelija tarkistaa
yhteisesta jarjestelmastd, milloin
asian voi hoitaa ja varaa ajan, joka
parhaiten sopii asiakkaalle.

Palvelupiste

"-Q Asiakas saa hoidettua yh-
den asian kerralla kuntoon ja
toista edistettyd.

Palvelupiste

Asiakas kertoo ensimmaiset
tiedot tilanteestaan. Asiakaspal-
velija tunnistaa, etta palvelutar-
peen kartoittamiseen tarvitaan
enemman aikaa.

Vastaanottopiste

Yleistd neuvontaa antava asia-
kaspalvelija ja asiakas selvit-
tavat yhdessé asiakkaan koko-
naistilanteen seka palvelu- ja
erityistarpeet.

Neuvontapiste

Jos asiakkaan asiaa voidaan al-
kaa hoitaa paikan paalla saman
tien, asiakaspalvelija ohjaa asiak-
kaan vuoronumeron kautta pal-
veluketjun 1. viranomaiselle. Muu-
toin asiakkalle varataan aika.

Neuvontapiste

Asiakas saa asiaansa edistettya.

Neuvontapiste

Lahde: Haus



Yleinen palveluneuvonta julkisen hallinnon yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa

Asiakkaan kohtaaminen

Asiakas kohdataan yhteisissa asiakaspal-
velupisteissa arvostavasti, empaattisesti,
ystavallisesti ja ratkaisukeskeisesti.

Asiakkaan palvelutarpeen
tunnistaminen

Yhteisen asiakaspalvelupisteen asiakaspal-
velijoiden tehtévéa on paikantaa asiakkaan
palvelutarve oikeaan viranomaiseen ja oi-
keaan palveluprosessiin

Ohjaaminen oikean palvelun
pariin

Asiakas ohjataan oikean palvelun pariin heti,
kun palvelutarve on tunnistettu. Tarpeen kar-
toittamisesta saatujen tietojen perusteella

muodostetaan tilannekuva ja paatds palvelu-
polusta.

Yksil6llinen ja henkil6kohtainen neuvonta

Asiakkaan asiointikyky, erityistarpeet ja digitaitotaso tun-
nistetaan ja huomioidaan koko asiakaspolun ajan. Asioin-
tikanava valitaan niin, etté asiakas pystyy hoitamaan
asiansa mahdollisimman sujuvasti. Lisaksi huolehditaan
siitd, ettd asiakas saa tarvitsemansa tuen asioinnissa.

Etaasioinnin tuki

Asiakasta tuetaan etapalvelulaitteiston kaytossa, ha- net
ohjataan tarvittaessa etapalveluhuoneisiin tai -pis- teisiin
ja hanta autetaan hairiétilanteissa.

Yleinen neuvonta viranomaisasioinnissa

Asiakaspalvelijat auttavat asiakasta hoitamaan asian- sa
niiden palveluiden osalta, joita yhteisissa asiakas-
palvelupisteissa tarjotaan. Asiointia tuetaan riippu-
matta siité, tapahtuuko se digitaalisten vai muiden
kanavien kautta. Yleisessé neuvonnassa ei oteta kan-
taa digitaalisen asioinnin siséltdihin (esim. tukien ha-
keminen).

Asiakkaan tukeminen
digitaalisessa asioinnissa

Asiakaspalvelupisteessa kannustetaan, rohkaistaan ja
opastetaan asiakasta digitaalisten palveluiden
kaytéssa niiden viranomaisten palveluiden osalta,
joita pisteessa tarjotaan.

Neuvonnan tilastointi toiminnan, palve-
luiden ja jarjestelmien kehittdmiseksi

Tilastointiin sek& tiedon analysointiin ja hyddyntami-
seen on yhteiset toimintatavat ja jarjestelmét. Asiakas-
palvelijoiden tekeman tilastoinnin tulee olla mahdol-
lisimman helppoa ja hoitua normaalien ty6tehtavien
lomassa.

Turvallisuuden edistaminen ja vaaliminen

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd huolehditaan siitd,
etté asiointi on turvallista seka asiakkaille ettéa hen-
kilokunnalle. Turvallisuuden vaalimiseen osallistuvat
kaikki yhteisessa asiakaspalvelupisteessa tydskente-
levét henkilot ja palveluita tarjoavat viranomaiset.

Lahde: Haus



Digituki julkisen hallinnon yhteisissa asiakaspalvelupisteissa

Digituella tarkoitetaan digitaalisten
palveluiden ja laitteiden kayton tukea.
Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
annetaan asiointiin keskittyvaa,
perustason digitaitojen proaktiivista
tukea, joka voi sisaltaa esimerkiksi
seuraavia asioita:

1. Asiakkaan osaamistason
tunnistaminen

2. Digitaalisen asioinnin tuki

3. Laitteiden kaytbn opastus asiointiin
liittyen

4. Asiakaspalvelupisteen laitteiden
kaytdssa opastaminen

5. Ohjaus vaativampaa digitukea
antavien toimijoiden pariin

6. Asiakkaan tukeminen kohti
itsendisempdaa asiointia

Digituen tavoitteena on auttaa ihmisia

kohti sujuvampaa, turvallisempaa ja

itsendisempdaa asiointia seka

digipalveluiden periaatteiden

ymmartamista.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
annettava digituki on
henkilokohtaista, hienotunteista ja
ihmislahtdista, ja sen antamisessa

huomioidaan asiakkaan erityistarpeet.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
annettava digituki keskittyy
viranomaisasioinnin tukemiseen.
Digitaaliseen asiointiin kannus-
tetaan ja rohkaistaan. Digitaalisen
asioinnin tukea annetaan niiden
viranomaispalveluiden osalta, joita
asiakaspalvelupisteessa tarjotaan.

Laitteiden kayttoa opastetaan asioinnin
osalta. Liséksi opastetaan
asiakaspalvelupis- teen laitteiden kaytossa.

Asiointiin keskittyvaa digitukea voivat antaa
esimerkiksi palveluneuvojat. Viranomaiset
auttavat omien palveluidensa digitaalisessa
asioinnissa.

Vaativamman digituen osalta tehdaan yh-
teistyota valtakunnallisten ja alueellisten digi-
tukitoimijoiden kanssa.

Lahde: Haus



4 Julkisen hallinnon yhteisen
aslakaspalvelupisteen
tilakonsept



Yhteisen asiakaspalvelun neljan
erl kokoluokan yleisesittely



Johdanto tilakonseptiin

Tilakonseptiosiossa kerrataan ensin keskeisimmat
konseptointityon taustalla vaikuttavat suunnittelua
ohjaavat teemat, minké jalkeen luodaan yleiskatsaus eri
kokoisiin, yhteista asiakaspalvelua tarjoaviin
asiakaspalvelupisteisiin. TAman jalkeen kaydaan
tarkemmin lapi kunkin k&yntiasiointipisteen (L, M ja S)
seka liikkuvan palvelupisteen (XS) kuvaus,
vyOhykkeistys seka konseptitasolla esitetyt tilatyypit.

Tilankonseptin lahtékohtana on, etté eri kokoluokissa
hy6dynnetdan samoja tai samankaltaisia tilavyohykkeita
ja tilankaytdn periaatteita, mutta niité sovelletaan
kokoluokan mittakaavan seké asiakaspalvelupisteeseen
sijoittuvien organisaatioiden tarpeiden mukaisesti.

Tilaratkaisut esitelladn tarkemmin erillisessa
dokumentissaan, jossa on kuvattu kaikkien tila-alueiden
sisalla olevat tilat ns. ratkaisukortteina.

()

L = Suuri
palvelupiste

M = Keskikoinen
palvelupiste

.

S = Pieni
etapalvelupiste

Asiakaspalvelun

Itsepalvelu
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yhteinen
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XS = Liikkuva
palvelupiste



Julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden

kokoluokat

L = Suuri palvelupiste

Kaikki palvelut saavutettavissa
saman katon alta joko kasvokkain tai
paikkariippumattomasti muita
kanavia hyddyntaen.

Palvelupisteesséa on kaikkien
palveluntarjoajavirastojen edustajat
paikan paalla.

Toimipisteeseen sijoittuu yhteisten
asiakaspalvelutilojen ja
taustatyotilojen liséksi kokouskeskus
seka laajemmat virastojen
yhteiskayttoiset toimistotilat.

Palvelutiloissa tarjotaan palvelua
kayntiasiakkaille. Lisaksi
laajemmissa yhteiskayttoisissa
toimistotiloissa tuotetaan esim.
puhelinpalvelua, etapalvelua ja chat-
palvelua paikkariippumattomasti.

(1)

M = Keskikokoinen palvelupiste

Kaikki palvelut saavutettavissa
saman katon alta, mutta tukeutuen L-
kokoluokkaa enemman etapalveluun.

M-kokoluokassa korostuu konseptin
soveltaminen tilannekohtaisesti,
koska tilanteet vaihtelevat paljon.

Yhteisia asiakaspalvelupisteita
sijoitetaan hankkeille asetettuihin
kriteereihin perustuen. Yhteinen
asiakaspalvelupiste voi sijoittua
esimerkiksi kunnan tai Kelan tilojen
yhteyteen.

Toteutustapa nojaa merkittavissa
maarin etapalveluun erityisesti
vahemman kysytyissa palveluissa,
vaikka kysytyimpien palvelujen
henkilokuntaa olisikin paikan paalla.

Seka L etta M sovelluksissa paikan
paalla on henkilokuntaa antamassa
yleistasoista palveluneuvontaa
kaikissa asioissa. Monessa
syvéllisemmassa palvelutarpeessa
tarvittava asiantuntemus toimitetaan
videoyhteydella paikalliseen
palveluhuoneeseen asiakkaan luo.

=

S = Pieni etapalvelupiste

Videoyhteydella toteutettavaan
etdpalveluun nojaava ratkaisu, joka
voidaan sijoittaa olemassa olevan
julkisen tilan, kuten kirjaston tai
kunnantalon, yhteyteen.

Tuli asiakas sitten
ennakkovarauksella tai
vuoronumerolla,
etdpalveluhuoneessa hanta odottaa
asiantuntija videoyhteyden p&assa.

Pieni etapalvelupiste on
kustannustehokas tapa saada
kayntiasiointia alueille, joissa kysynta
on vahaisempaa.

i

XS = Liikkuva palvelupiste

Liikkuva palvelupiste tulee sinne
missa kayntiasiointipalveluille on
kysyntéaé vain vahan tai harvoin.

Asiakaspalvelu tapahtuu
etayhteydella bussissa olevasta
videopalvelutilasta.

Bussissa voidaan antaa

yleista palveluneuvontaa ja
digitukea paikan p&aalla tai
etayhteydella.

Tietyn viraston asiakaspalvelijoita voi
ruuhkahuippuina jalkautua bussin
mukaan, jolloin palvelua tarjotaan
myo6s kasvokkain.

Liikkuvan palvelupisteen
energianlahteena kaytetaan
mahdollisimman vahéahiilista
ratkaisua.



Mita palvelupisteiden eri kokoluokkiin voi
esimerkiksi sisaltya?

Palvelujen tarjoamisen paamuodot

A

&

et

L - Suuri palvelupiste

M - Keskikoinen palvelupiste

S - Pieni etapalvelupiste

XS - Liikkuva palvelupiste

KASVOKKAIN &
ETAPALVELU

ETAPALVELU korostuu, osa
kasvokkain

vain ETAPALVELUA

padosin ETAPALVELUA

Kasvokkain palvelua tarjoavien valtion
toimijoiden maara

Tavoitteena kaikki toimijat

Vain osa kaikista toimijoista
(alueellista vaihtelua)

(ei tarjolla kasvokkain
palvelua)

Kampanjaluontoisesti bussin
mukana voi olla virastojen
omia henkiloita

Yleista palveluneuvontaa ja digitukea

Ei tarjolla tai tarjolla

. . e KYLLA KYLLA “isantadorganisaation” esim. Kasvokkain tai etayhteydella
tarjolla paikan paalla . G
kirjaston henkil6ston toimesta
Palveluinfo, jossa vastaanottohenkilo KYLLA KYLLA Isantaorggmsqghon infopiste pienimuotoinen
(esim. kirjaston)
Itsepalvelupisteita KYLLA KYLLA mahdollisesti pienimuotoisesti
Odotustila ja palvelupisteita KYLLA KYLLA pienimuotoisesti pienimuotoisesti
Asiakaspalvelun taustatydatilat KYLLA KYLLA pienimuotoisesti pienimuotoisesti
Toimijoiden yhteiskayttoiset toimistotilat KYLLA mahdollisesti ei ei
Mukana muita sidosryhmakumppaneita mahdollisesti mahdollisesti ? ?




Esimerkkeja eri kokoisista palvelupisteista

1) = o=

L = Suuri palvelupiste M = Keskikoinen palvelupiste S = Pieni etapalvelupiste XS = Liikkuva palvelupiste

JULKINEN PUOLI-
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: §
:.I; w we o & 2. 3. 3
S R ODOTUS- ' ETAPALVELU- ion L.
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Esim. Kirjaston aulatila ODOTUSALUE I ro.laite
. . . . . .. . . . . . . . . Ylln kuva:
Kuvat: Senaatti Kiinteistot/ L2 IHH Kuvat: Senqattl k||nte|sto't/ AS|0|nt|p|ste|den Ylin kuva: https://www.edusampo.fi/files/3356/1200/Sa
valtakunnallinen palvelutilakonsepti, https://www.frameryacoustics.com/en/ mpoMobiili_Ruokolahdella.jpg

Oikeushallinnon tydymparistékonsepti
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Tilaratkaisujen paaperiaatteet yhteisessa asiakaspalvelussa

L-KOKOLUOKALLE KESKEISIA S-KOKOLUOKALLE KESKEISIA PAAPERIAATTEITA
PAAPERIAATTEITA . Ratkaisu nojaa etdayhteydella toteutettavaan etédpalveluun, joka

KOKOLUOKILLE YHTEISIA PAAPERIAATTEITA

o Tilat vyohykkeistetdén toiminnan sujuvuuden ja

turvallisuuden nakoékulmista.

¢ Aula, odotus ja itsepalvelualueet seka
palvelualue ovat julkista vydhyketta ja
valvottua turvallisuusaluetta.

¢ Asiakkaan paasy taustatyotilaan sisdiselle el
hallinnolliselle alueelle on estetty. Sisdinen
alue alkaa palvelupisteilla olevasta poydasta,
jonka takana virkailija on. Turva-alueita
luodaan tiloihin tarvittaessa.

o Kokouskeskus on puolijulkista vyohkyetta ja
valvottua turvallisuusaluetta

Yhteisia asiakaspalvelupisteita sijoitetaan
hankkeelle asetettuihin kriteereihin perustuen.

L- ja M-kokoluokissa on aina tarjolla yleistasoista
palveluneuvontaa ja digitukea joko kasvokkain tai
etayhteydella

L ja M-kokoluokissa palvelua annetaan
palvelupisteilld jotka voivat olla a) sermirakenteisia
tai b) huonerakenteisia tilanteen mukaan.

Tilojen &animaailma ratkaistaan kokonaisuutena
niin, etti asiakkaiden yksityisyys on hyvalla
tasolla ja tietosuoja toteutuu (mm. akustiikka, sermit,
peitedénet, seinarakenteet)

Tilaratkaisut toteutetaan mahdollisimman
joustaviksi, monikayttéisiksi ja muunneltaviksi

Kiertotalous- ja vahahiilisyyspotentiaali tulee
ratkaisuissa aina kartoittaa ja toimenpiteet sopia.

L- ja M-kokoluokissa asiakkaiden turvatarkastus
toteutetaan vain niilla asiakkailla, joilla se on
tarpeellista ja lain mukaan mahdollista.

L-kokoluokan palvelupisteessa on
tavoitetilassa kaikkien palveluntarjoajien
edustajat paikan paalla.

L-kokoluokan palvelupisteessa on kaikkia
konseptin asiakaspalvelua ja taustatytta
tukevia tilatyyppeja toimipaikan tarvitsema
maara. Apuvalineend/ lahtékohtana
kaytetdan alustavaa tilaohjelmatyodkalua.

Tarvittava osa huonerakenteisista
palvelupisteista on etédpalveluun
soveltuvia ja varusteltuja.

Ainakin yksi tila on turvahuonetasolle
rakennettu (= asiakas ei paase edes
lyomavalineilla turvalasista lapi)

Asiakaspalvelun laheisyyteen sijoittuu liséksi
kokouskeskus seka laajemmat virastojen
yhteiskayttdiset toimistotilat.

M-KOKOLUOKALLE KESKEISIA
PAAPERIAATTEITA

M-kokoluokassa tukeudutaan L-kokoluokkaa
enemman etapalveluun. Kaikkien
toimijoiden henkiléstda ei ole paikalla.

M-kokoluokassa konseptia ja tilatyyppeja
sovelletaan tapauskohtaisesti L-
kokoluokkaa enemman, koska tilanteet
vaihtelevat paljon.

sijoitetaan olemassa olevan julkisen tilan / isdntéaorganisaation
yhteyteen (esim. kirjasto, kunnantalo) ja sen aukioloaikojen
puitteissa.

Palvelutilan ydin on esteettn ja yksityinen etapalvelutila, jossa on
etdpalvelun mahdollistava tekniikkapaketti (mm. videonaytot
henkil6lle ja aineistolla, tulostin ja dokumenttiskanneri).

Sisdantulo ja odotusalueen osalta hyddynnetéaan
isantdorganisaation aula- ja odotustiloja. Odotusalueella on
vuoronumerolaite.

Etapalvelupiste tehdaan mahdollisimman omatoimiseksi.
Isdntdorganisaation henkilokunta kuitenkin opastaa ja avustaa
sivutoimisesti tarvittaessa tai tuki tarjotaan etayhteydella.

Toimipaikkakohtaisesti on huomioitava mahdollisuus kayttaa
etapalveluhuonetta myés kasvokkain tapaamisiin.

XS-KOKOLUOKALLE KESKEISIA PAAPERIAATTEITA

Palvelua tarjotaan etayhteydella paikan paalle ajetun liikkuvan
palvelupisteen/palvelubussin sisalla olevia etédpalvelutiloja ja -
tekniikkaa kayttéaen.

Palvelubussi saapuu paikan paalle ennalta annettujen
aikataulujen mukaan. Pysadhdyspaikat ovat tyypillisesti muiden
arkisten palveluiden yhteydessa (esim. l&hikauppa, tori, kirjasto
jne.)

Bussissa voidaan antaa yleista palveluneuvontaa ja digitukea
paikan paalla tai etayhteydella.

Tietyn toimijan asiakaspalvelijoita voi ruuhkahuippuina jalkautua
bussin mukaan, jolloin palvelua tarjotaan myos kasvokkain.
Palvelubussin sisélla on etapalveluun varusteltu yksityinen
etapalveluhuone ja tekniikkapaketti.

Muiden toimintojen osalta tukeudutaan paikallisiin tukitiloihin
(esim. asiakas-WC ja odotus)



Oheisessa kuvassa on kuvitteellinen esimerkki ison
kokoluokan (L) yhteisesta asiakaspalvelutilasta

Palvelupisteen eri tilatyyppien ja toimintojen maara,
koko ja keskindinen suhde maaraytyvat toimipaikan,
mahdollisen olemassa olevan rakennuskannan seka
sovellettavan konseptin kokoluokan mukaan.

Asiakaspalvelun
sisdéntuloaula

SISAINEN
Taustatyotilat

JULKINEN
Asiakaspalvelutilat

e



Yhteisen asiakaspalvelun tilojen
vyohykkeistys, tila-alueet ja tilat



Yhteisen asiakaspalvelun vyohykkeistys ja tila-alueet

Yhteisen asiakaspalvelun tilat jaetaan kolmeen eri vydhykkeeseen toimipisteen
kokoluokasta riippumatta.

A. Julkinen vydhyke:
1. Sisdantuloaula ja palveluinfo, turvatarkastus
2. Odotusalue
3. Itsepalvelualue ja digipaatteet
4. Palvelualue: palvelupisteet ja tapaamistilat
B. Puolijulkinen vydhyke:
6. Kokouskeskus, neuvottelutilat
C. Sisédinen vydhyke:
5. Asiakaspalvelun taustatydtilat
7. Kaikkien toimijoiden laajempi yhteinen toimistotila

Turvallisuuskonseptin mukainen aluejako on seuraava:

* Valvottu alue: 1. sisdéntuloaula, 2. odotusalue, 3. itsepalvelualue, 4.
palvelupisteet asiakkaan puolelta katsoen palvelupdytdan asti seka 6.
kokouskeskus ja neuvotteluhuoneet.

» Hallinnollinen alue: 4. palvelupisteet palvelupdydasta alkaen taustatyétilojen
suuntaan, 5. taustatydtilat ja 7. laajempi yhteinen toimistotila. Turvaluokkatason IV
asioiden kasittely mahdollista.

* Turva-alue méaadritetdan tarpeen mukaan tiettyihin osiin taustatyétiloja ja
laajempaa tydymparistda seka tiettyihin neuvotteluhuoneisiin.

HUOM. Esitetty vyohykkeistys ja tila-alueet kuvaavat suurimman (L-kokoluokka)
toimipisteen ratkaisua. Vaikka kaikkia tila-alueita ei sisélly pienempiin kokoluokkiin,
tulee vybhykejaon toteutua myods niissa. Etapalvelupisteessa ei ole sisaista
vybhyketta.

Asiakaspalvelun
Itsepalvelualue Palvelualue taustatyotilat

4,@ Q (]
Wi T
l ii l Laajempi

I yhteinen
! toimistotila

A. Julkinen 1 C.Sisdinen
I
.—
P b

Sisaantuloaula Odotusalue Kokouskeskus



Vyohykkelstys ja turvallisuusalueet

Valtioneuvoston asetus asiakirjojen turvallisuusluokittelusta
valtionhallinnossa (1101/2019) edellyttaa, etta toimitiloihin
maaritetaan fyysisesti suojatut turvallisuusalueet
turvallisuusluokiteltujen asiakirjojen kasittelyn ja tietojarjestelmien
suojaamiseksi.

Turvallisuusalueita ovat

1) hallinnolliset alueet, joilla on selkeasti maaritetyt nékyvat rajat ja joihin
vain valtionhallinnon viranomaisen valtuuttamilla henkil6illa on paasy ilman
saattajaa;

2) turva-alueet, joilla on selkeasti maaritetyt ja suojatut rajat, joilla
valvotaan kaikkea kulkua sisdan ja ulos kulkuluvin tai henkil6kohtaisesti
tunnistamalla ja joihin on pa&sy ilman saattajaa vain henkil6illa, joiden
luotettavuus on varmistettu ja joilla on erityinen lupa tulla alueelle.

Asetuksen mukaisten turvallisuusalueiden liséksi turvallisuuskonseptissa
on maaritelty julkinen alue ja valvottu alue.

Tydympariston vyohykkeet ja niiden turvallisuusalueet ovat seuraavat:

Julkinen vydhyke

Julkinen vy6hyke voi olla julkista aluetta tai valvottua aluetta. Julkisella
vyohykkeella voi kuitenkin olla tiloja, joissa kasitellaan turvaluokka IV:n
asiakirjoja. Nama tilat ovat hallinnollista aluetta.

Puolijulkinen vydhyke

Puolijulkinen vyohyke on yleensa valvottua aluetta. Puolijulkisella
vy6hykkeella voi kuitenkin olla kulunvalvonnalla varustettuja tiloja tai
tilaryhmid, joissa voidaan kasitella turvallisuusluokan IV asiakirjoja yhdessa
ulkopuolisten kanssa. Nama tilat tai tilaryhméat ovat hallinnollista aluetta.

Sisdinen vybhyke

Varsinaiset tydskentelytilat sijaitsevat siséisella vyohykkeella. Paaosin tilat
ovat hallinnollista aluetta.

Turvallisuusluokkien IlI-1I kasittelyd seka tietovarantojen sailyttdmista
varten sisdisen vyohykkeen sisalla on kulunvalvottuja turva-alueita.

Turva-alueiden maara ja tarve maaritetdan hankekohtaisesti.



Sisaantulon tilatyypit ja toiminnot

Sisaantulo koostuu seuraavista tilatyypeista ja
toiminnoista:

1. Aula ja asiakasohjauslaite
ajanvarausasiakkaille sekd vuoronumerolaite
jonotusasiakkaille (sama paate)

2. Palveluinfo asiakkaiden palvelutarpeen
tunnistamiseen ja asiakkaiden vastaanottoon.
Palveluinfon laheisyydessa sijaitsee tarvittaessa
pistaytymistila pidemmille keskusteluille.

3. Vartiointi: Vartiointi voi sijaita samassa tilassa
palveluinfon kanssa tai olla oma, erillinen
tilansa.

4. Mahdollinen turvatarkastustila (mikéali tarve)

Sisdantulon valittomassa laheisyydessa sijaitsevat
toiminnot:

- Naulakko ja vaunuparkki

- Asiakaspalvelun odotusalue

Sisaankaynti ‘

Asiakaspalvelulla on
oma sisdankaynti tai
sinne on ohjaus
talon yhteisesta
aulapalvelupisteesta

- o e e e e e o e e e oy,

1. Aula seka
asiakas-
ohjaus- ja
vuoronumero
-laitteet

—— o = = = —
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I ! Asiakaspalvelun
\ /
R | odotusalue
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. 1 Yhteys

~. 7 kokouskeskukseen

Kokouskeskus

Huom! Tilojen mittasuhteet ja keskinaiset sijainnit ovat viitteelliset
Kuva: Lintulahdenkuja 2, Senaatti-kiinteistot.



Odotusalueen tilatyypit ja toiminnot

Odotusalue kokoaa yhteen seuraavat tilatyypit ja

toiminnot:
1. Vaatesailytys ja vaunuparkKki - e -7_ ——=ymm - -
: ety |
2. Vessat jalastenhoitopiste I L1 6. Pistay-
i- ipi &\\\\J— 1 i Monitoimi- tymistilat I
3. Vesi-ja kahvipiste i,l n | alue (optio) ,\ ',I
4. Odotustila, vuoronumeronaytot: IV R - - - - - - - = - N

Istumapaikkoja odottamista varten ja
valmistautumista varten (ns. neuvontapisteita
joihin kiertava palveluneuvoja tulee auttamaan
tarvittaessa).

5. Lasten leikkipiste: sijoitus palvelupisteiden
valitttmaan laheisyyteen

ltsepalvelualue *

g

£}

Neuvontapisteet

|

I

I

I

‘ : 4. Odotustila ja vuoronumeronaytot

6. Pistaytymistilat mm. syvéllisempaan ad hoc I
I

I

I

I

asiakasneuvontaan seka yksityisten puheluiden r 7 r 7
itami . I I
hoitamiseen Sisaantuloaula 1 b 1 2h L
7. OPTIO: Monitoimialue, jossa voi jarjestaa «--! .«--!
tiettyjen toimijoiden kausikohtaista \
palvelutapahtumia, nayttelyita ym. ——* P

o o o o e o o e o e o -

(" 1. Vaate- \I ("
I sailytysja 1
' vaunuparkki !

Odotusalueen valitttmassa laheisyydessa ovat
lisdksi seuraavat toiminnot:

Tilojen mittasuhteet ja
keskinaiset sijainnit ovat
N e e e e e = — viitteelliset

\
2. Vessat ja I
lastenhoitopiste :
- Sisaantuloaula
- Itsepalvelualue

- Palvelupisteet

HUOM! Tilojen mittasuhteet ja keskinaiset sijainnit ovat viitteelliset.

Kuvat: Lintulahdenkuja 2:n asiakaspalvelutila / Senaatti-kiinteistot & Tietoa Finland Oy ja www.frameryacoustics.com



ltsepalvelualueen tilatyypit ja toiminnot

Odotusalue kokoaa yhteen seuraavat tilatyypit ja
toiminnot:

1. Lomakepiste: lomakkeiden taytto ja palautus

2. Asiakaspéaatteet (toimivat myos
neuvontapisteind joiden daressa mahdollista
saada digitukea ja palveluneuvontaa)

3. OPTIO: Pistaytymistila mm. syvallisempaéan ad
hoc asiakasneuvontaan seka yksityisten
puheluiden hoitamiseen, jos odotusalueen
pistaytymistilat sijaitsevat etaalla
itsepalvelualueelta.

Lisaksi itsepalvelualueen valitttmassa
laheisyydessa sijaitsevat seuraavat toiminnot:

- Asiakaspalvelun odotusalue
- Palvelupisteet

- Sisaantuloaula

_________________ N
2. Asiakaspaatteet / I
neuvontapisteet /'

~ A T

S U | 3 Pistay- !
1 §—‘_L | tymistila :
A e __ /

Tilojen mittasuhteet ja
keskinaiset sijainnit ovat
viitteelliset

Sisdantuloaula Asiakaspalvelun
odotusalue

HUOM! Tilojen mittasuhteet ja keskinaiset sijainnit ovat viitteelliset.

Kuva: Case Pori (Senaatti-kiinteistot, Porin kaupunki & Pentagon Design, 2020)



Palvelupisteiden tilatyypit ja toiminnot

Palvelupisteet muodostuvat seuraavista tilatyypeista ja

toiminnoista:

1. Asiakirjojen nouto ja jattamispiste

2. Palvelupisteet (Modulaarinen ratkaisu, josta valitaan
tilaan ja tilanteeseen soveltuen. Sermeilla rajattu
palvelupiste tai seinéllinen & ovellinen palveluhuone) Osa
palveluhuoneista voi toimia etépalveluhuoneina tai
esimerkiksi etatulkkauspalveluiden kaytossa.

3. Turvahuoneet (osana palvelupistevalikoimaa, eivat nay
ulospain mitka palveluhuoneista ovat turvahuoneita)

4. Neuvottelutilat (pienempi&, enintaan 6 hlo tiloja

palvelutilojen yhteydessa, isompia kokouskeskuksessa)

Liséksi palvelupisteiden valitttmassa laheisyydessa sijaitsevat
seuraavat toiminnot:

Asiakaspalvelun odotusalue
Taustatydtilat

Kokouskeskuksen tilat voivat toimia ns. ylivuototilana
ruuhkatilanteessa

1. Asiakirjojen |
| Jattd ja nouto 1

W

Asiakaspalvelun
odotusalue

Kokouskeskus
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I 11
1 1]
1 3. (|
I} Turvahuoneet 1
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s _ _ _ _____ 71
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1
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2. Palvelupisteet

-

Taustatydtilat

e e o o o e e o . o

HUOM! Tilojen mittasuhteet ja keskindiset sijainnit ovat viitteelliset.




Puolijulkisen vyohykkeen tilatyypit ja toiminnot

Puolijulkisen vydhykkeen tiloja ja toimintoja ovat

aulapalvelupiste

aula, joka toimii kokouskeskuksen odotustilana

kokoustilat ja auditorio

projekti- ja tapahtumatila

yhteiskayttoiset tyopisteet talon ulkopuolisia vieraita varten
pistaytymistilat puheluita varten

Tapahtumatila, osa kokoustiloista ja yhteiskayttoiset tyopisteet
muodostavat yhdessa ns. yhteiskehittelyalueen
(innovaatiolaboratorion).

Kokouskeskukseen saavutaan aulapalvelupisteen kautta.
Sisdankaynti voi olla asiakaspalvelulle ja kokouskeskukselle
yhteinen tai niilla voi olla erilliset sisaankaynnit.

Kokouskeskuksen tilat voivat toimia asiakaspalvelun ns.
ylivuototilana ruuhkatilanteessa.

Kokouskeskuksesta on yhteys sisaisella vyohykkeella
sijaitseviin tydtiloihin.
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Kokouskeskus

A
Asiakaspalvelun ,
sisaankaynti ja Asiakaspalvelu Monitoimitila
palveluinfo (vihkitila)
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Sisaankaynti, v Yhteiskehittelyalue / |
opastus ja Kokouskeskuksen aula / I Innovaatiolaboratorio I
kokouskeskuksen odotustila / tapahtumatori | ,
aulapalvelupiste I . I
Kokoustiloja I
:; |
| Yhteiskayttoisia I
Auditorio Kokoustiloja | tyopisteita |
1
| Projekti- ja I
| tapahtumatila
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Tyoskentelytilat J




Asiakaspalvelun taustatyotilan
tilatyypit jJa toiminnot

Asiakaspalvelun taustatyotilat muodostuvat isoimmassa
sovellustilanteessa seuraavista tilatyypeista ja toiminnoista.

1.

2.

7.

Palvelutoimintaan liittyva valitén tulostus- ja skannaus
toiminnot seka toimistotarvikkeiden sailytys

Taustatyopisteet (Erillisia tiloja, joissa 4-12 tydpistetta
samassa tilassa yhteiskaytdssa. Yhteiset pelisdannot (mm.

puhtaan pdydan periaate). Osa lahempana palvelupisteita,
osa kauempana ja eriytetymmin omassa tilassaan

Pistaytymistilat puhelujen ym. hoitamiseen muutaman
askeleen paassa tyopisteilta

Neuvottelutilat (saavutettavissa sekéa asiakaspalvelusta ja
sisaiselta vyohykkeelta ettéa kokouskeskuksesta)

Lahiarkisto

Tydkahvio taukoihin, palautumiseen ja epadmuodolliseen
tyoskentelyyn

Aula ja sosiaalitilat: vaatesailytys, lokerikot, pukukaapit
seka suihku- ja we-tilat

Tulostuksen/skannauksen, tyopisteiden ja pistaytymistilojen (tilat 1, 2
ja 3) tulee olla muutaman askeleen paéassa palvelupisteista jotta
taustatydskentely on sujuvaa ja tehokasta. Neuvottelu- ja arkistotilat
seka tydkahvila ja sosiaalitilat (tilat 4 ja 5) voivat olla hieman
kauempana kiinteistdssa, mutta kuitenkin helposti saavutettavissa.

Taustatydtilan valittdmassa laheisyydessa sijaitsevat seuraavat
toiminnot:

- Palvelupisteet
- Yhteinen tydympéristd (mahdollisesti)

- Taustatyotiloista suora paasy kokouskeskukseen

Henkilokunnan
sisdankaynti

N\
|
I I} 7. Aulaja :
: : sosiaali-
I I
| N !y (FE
| >oee==l, mp (R
1 I |
I 2. Taustatyo- I I i i
- ' pisteety o 6.Tyo- Lah&tue?rruneI?II
I I kahvio I yhteinet
| I I toimistotila
Palvelupisteet r=~| [ 3 | I I
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: ; I’ 5.Lhi- 1
\ I, arkisto, !
\ / S
S e e e e e m == - | tulostusja I
( 4 ! ‘\ skannaus, _! Tilojen mittasuhteet ja
I L = === keskinaiset sijainnit ovat
Kokous- | Neuvottelutilat | viitteelliset
keskus Tem e s s e e e e <

HUOMI! Tilojen mittasuhteet ja keskindiset sijainnit ovat viitteelliset.

Kuvat: Case Oikeushallinnon tydymparistokonsepti (Senaatti-kiinteistot & Workspace Oy, 2020)



Tilat asiakkaan ja henkiloston poluilla

Asiakkaan polku

v

< Tydntekijan polku
Tila Palveluinfo | | Turva- | Neuvontapisteet Palvelupisteet Neuvottelutilat Tybpisteet Pistaytymistilat Tybkahvila
| tarkastus
______________ .
® L B | N
% ¥
Krmmmmmmmnee Asiakirjavastaanoton sijainti madritettava erikseen ------------ >
! | Taustatydétiloissa
Mill&a| Sisaantulo | oEdr:)r:SQ i Itsepalvelualueella Palvelualueella ja henkiloston kayttoon
i | P Palvelualueella ! Taustatyétiloissa (myos Taustatyotiloissa
alueella? alueella ' alueelle | Odotusalueella kokouskeskuksessa
' siitymista | odotusalueella
| v : asiakaskayttoon)
moitau- | | Tuva- | Tarkempaa siséldlista
Mita tuminen | tarkastus vain ! Yleisluontoista P Isommat Yksin ia vhdessa Puhelin- ja Tauot ja palautuminen
. 5 seka yleista i asiakkailta, | | palveluneuvontaaja Varsinaiset palvelutapaamiset eri palvelutapaamiset ja " bé kgntel verkkopalaverit seka Epéamuodollinen
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i : Puheluihin,
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Millaisissa tiski | huone iossa | poyta, jonka dédressi tilaan ja tilanteeseen soveltuen. Isommat hteiskaytdssa tarkoitettu 1-2 tarpeita varten (sohvaa,
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yhteydessa | stehddan | hlo) (mm. puhtaan aaneneristetty
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: | tyopisteita.




Yhteisen asiakaspalvelun
tilasuunnittelun paaperiaatteita



Yleisia suunnittelua ohjaavia periaatteita ja tavoitteita

Asiakaskokemus

Palvelun sujuvuus, helppous, vastaavuus tarpeeseen, asian eteneminen, turvallisuus, arvostavuus, empaattisuus ja yhdenvertaisuus.
Erilaisten ihmisten ja organisaatioiden tarpeiden seka tilanteiden huomioiminen monimuotoisten ja digitaalisuutta laajasti hyddyntavien palveluiden
suunnittelussa

periaatteet

Henkilosto- Arjen tyoskentelyn sujuvuus, turvallisuus ja tychyvinvointi.
kokemus Mahdollistetaan sujuva tyoskentely yli sisdisten rajojen seka joustavampien toimintatapojen kayttdonotto
Yhteistyo- Edistamme yhtenaisyytta rakentamalla yhdessé seka sédhkdisté asiointia etté kayntiasiointia julkisen hallinnon yhteisissé asiakaspalvelupisteissa. Eri

asiakas- ja elaméntilanteiden aéarelle kootut palveluketjut ja toimijoiden yhteisty®. Yhteinen asiakkuusajattelu ja palveluohjaus. Sitoutuminen yhteisen
asiakaspalvelun pelisdantojen noudattamiseen. Resurssit jatkuvaan yhdessa kehittdmiseen ja oppimiseen

Turvallisuus

Asiakkaiden ja henkildston tieto-, henkild- ja omaisuusturvallisuuden tarkeaa toteutua palvelutiloissa. Taustaty6tiloissa asiakirjan kasittelijan vastuulla
huolehtia, etteivat muut tiloissa olevat nde, kuule tai muutoin saa haltuunsa salassa pidettavaa tietoa joka ei ole heille tarkoitettua.

ICT-vélineet ja
jarjestelmat

Ratkaisujen asiakaspalvelussa tulee tukea yhteista ajan ja resurssien varausta, asiakkaan saapumista, orientaatiota ja odottamista, omatoimista palvelua,
yhteista sahkoista tunnistautumista, palvelutilanteiden esteettnté ja tietoturvallista hoitamista, paikkariipumatonta maksamista, henkilokohtaista
monipaikkaista ja joustavaa liittymista yhteiskayttoisille tydpisteille ja palvelutiloihin, tekniikan kuten AV-laitteistojen, skannerien ja tulostimien yhteiskayttoa.
Toimijoiden vélista yhteistyota ja viestintaa varten on ratkaisuja, joilla voidaan saada neuvoa ja apua yli toimijarajojen

Tilat ja kalusteet

Tilojen monikayttdisyys ja muunneltavuus seka tilankaytén optimointi

Asiakaspalvelutilojen mitoittamisen perusteena kaytetaan tietoon perustuvia kysynta- ja tarveperusteisia ratkaisuja.
Keskeisia seurattavia mittareita ovat kayttdaste, kustannustehokkuus ja synergiahyodyt.

Kalusteiden ergonomisuus sekd materiaalien kestavyys ja kierratettavyys

Kiertotalous &
vahahiilisyys

Kiertotalouspotentiaali tulee hankkeissa aina kartoittaa. Ratkaisujen pitkaikaisyys, kestavyys ja korjattavuus. Hukkatilan minimointi, monikayttdisyyden ja
muunneltavuuden maksimointi. Kestavat ja vastuulliset materiaalivalinnat. Kiertotalouden maksimointi ja hiilijalanjaljen minimointi. Energian kulutuksen
vahentaminen ja optimointi. Paastottomat energianlahteet. Kestavien valintojen tekemisen helpottaminen.

Taloudellisuus

Taloudellisten reunaehtojen toteuttaminen ja palvelujen kustannustehokas tuottaminen.




Yhteisen asiakaspalvelupisteen tilatarpeen maarittely ja tilojen

mitoittaminen

Toimitilahankkeiden avuksi on luotu excel-
tydkalu alustavan tilachjelman laaditaan.
Tyobkalussa kaytettavia tilojen mitoituksen
laskentaperiaatteita on avattu omassa
dokumentissaan: Yhteisten
asiakaspalvelupisteiden tilamitoitusperiaate

Alustavan tilaohjelman tarkoituksena on toimia
l[&aht6kohtana toimitilahankkeissa
asiakaspalvelun tilatarpeiden mitoituksessa.
Tyobkalu soveltuu apuvalineeksi isojen (L) seka
keskikokoisten (M) yhteisten
asiakaspalvelupisteiden mitoittamiseen.
Asiakaspalvelun toimintaa, tiloja ja kokoluokkia
on avattu tarkemmin erillisessa konseptissa:
Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti (kevat 2022).

TyoOkalu ja sen kayttd pahkinankuoressa

Tilaohjelmatyokaluun sy6tetaan paikallinen
kayntiasioinnin kavijamaaraennuste, jonka
pohjalta tyokalu laskee alustavan tilachjelman
asiakaspalvelutiloille automaattisesti.
Tilaohjelma viimeistellaan hankkeen
paikallisten osapuolten kanssa paikallisen
tilanteen ndkodkulmasta keskustellen.

Laskennassa kaytetddn perusoletuksina
yksityiskohtaisempia tietoja kunkin
organisaation asiakkaista ja palvelutilanteista
(mm. ajanvarausten ja etapalvelun osuus,
ryhméakoot, palvelukestot). Tama tieto on jo

keratty valtakunnallisella tasolla syksylla 2021.
Vaikka paikallinen asiakaskunta ja
palvelukulttuuri voi erota valtakunnallisesta
nakemyksesta, toimivat valtakunnalliset tiedot
riittdvan suunta-antavina oletuksina. Tyokalun
ennustama tilaohjelma vaatii kuitenkin aina
paikkalista keskustelua ja arviointia.

Hankkeissa tytkalua voidaan kayttaa kahteen
eri kayttotarkoitukseen:

1. Tila- ja neliomaéaran alustavaan
arviointiin esimerkiksi
tarveselvitysvaiheessa.

2. Kehitystarpeen arviointiin:
Nykyisen tilakannan ja
tulevaisuuden arvioidun tilatarpeen
erotuksen maarittamiseen.

Suunnittelun nakékulmasta tilaohjelmatytkalu
mahdollistaa myds erilaisten vaihtoehtojen ja
skenaarioiden tarkastelun, toiminnan ja
tilatarpeiden muutosten vaikutusten tarkastelun
seka resurssien kaytdn tehostamispotentiaalin
tunnistamisen.

Syksyn 2021 tietopyynndn tuloksia on avattu
tarkemmin erillisessa raportissa (Virastojen
asiakaspalvelutoiminnan maarallinen ja
laadullinen kehittymisanalyysi 2021-11-26).
Laskennan kannalta oleelliset luvut on
kuitenkin poimittu ja esitetty tdssa
dokumentissa.

Yhteisen asiakaspalvelun tila-alueet

Asiakaspalvelun

Itsepalvelu taustatyotilat
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L = Suuri M = Keskikoinen
palvelupiste palvelupiste



Vahabhiilisyys ja kiertotalous

Suomi on sitoutunut vahentamaan kasvihuonekaasupaastoja ja
asettanut tavoitteeksi olla vuonna 2035 hiilineutraali
hyvinvointiyhteiskunta. Taméan lisaksi Valtioneuvosto on tehnyt
periaatepdatdksen kiertotalouden strategisesta ohjelmasta,

jonka tavoitteena on muutos, jolla kiertotaloudesta luodaan talouden
uusi perusta vuoteen 2035 mennessa.

Paasttjen vahentadmisessa keskeisessa osassa on toimitilojen maaran
vahentaminen ja toiminnan kehittdminen kohti paastottomyytta.

Digitalisaatio, etaty6n lisddntyminen, tyéhon liittyvan matkustamisen
vahentyminen, vastuulliset hankinnat ja tilankayton tehostaminen
hyodyntamalla ylibuukkausta ja yhteiskayttoisia tiloja vaikuttavat
kokonaisuutena merkittavasti valtion kaytdssa olevien tilojen paastojen
vahentamiseen.

Olemassaolevien tilojen muuttaminen yhteiskayttoisiksi
tyoymparistéiksi vahentaa uusien tilojen rakentamisen tarvetta.
Muutokset voidaan tehda paaosin sopimallatilojen kayttétavoista
kayttajien kesken ja hyodyntéden rakennusten nykyisia tiloja.

Jokaisessa tydymparistomuutoshankkeessa huomioitavat seikat on
kuvattu vieressa. Naita teemoja kasitellaan lyhyesti tassa
dokumentissa ja ja tarkemmalla tasolla 'Yhteisten tydymparistoéjen
vahahiilisyyden ja kiertotalouden liiteosassa’.

Yhteisten tydymparist6jen vahahiilisyyden ja kiertotalouden liiteosassa kuvataan toimenpiteité
yhdeksan teeman kautta tarkemmin.



Tilatyyppien tarkeimmat kiertotalous- ja vahahiilisyysperiaatteet
yhteisissa tyoymparistoissa

Alle taulukkoon on tiivistetty tarkeimpié keinoja edistaa vahahiilisyytta ja kiertotaloutta yhteisten tydymparistojen eri tilatyypeissa. Tarkempia ehdotuksia I6ytyy tilakorteilta.

Tila

Vahahiilisyyden ja
kiertotalouden
teemat *

Tilatehokkuus ja
yhteiskayttdisyys

Elinkaariajattelu
ja muunto-
joustavuus

Resurssiviisaus
ja materiaali-
tehokkuus

Yleista

Aulat, vastaanotto-
ja neuvontapisteet

Palvelupisteet

Neuvottelutilat

TyOpisteet

Pistaytymistilat

Tydkahvila

=

ol Bl

Eri virastojen yhteiskaytossa
olevat tilat ja resurssit seka
kysynta- tai tarveperustainen
mitoitus.

Uudet roolit jaettuna
resurssina ja
henkil6ston tydajan
kohdentuminen
substanssiin. Aulat
palvelevat
useampaa toimintoa.

Jaetut, yhteiset palvelupisteet
joustavat ajassa
organisaatiokohtaisten
tarpeiden ja painotusten
muuttuessa.

Tilojen yhdistdminen
ja jako siirtoseinilla.
Tilojen tehokas kayttd
digitaalisia
jarjestelmia
hyddyntéen.

Nimeamattomat
tyopisteet.

Kaytto tarpeen

mukaan. Tilojen

tehokas kaytto
digitaalisia
jarjestelmia
hyddyntéen.

Yhteishengen

kehittdminen ja

monikayttdinen
kalustus.

Kalusteilla toteutettavat
ratkaisut. Irrotuksen ja

Kalusteilla
toteutettavat,
siirreltavat ratkaisut.

Kevyet sermirakenteet,
tilamodulit tai purettavaksi ja
uudelleenkaytettavaksi
suunnitellut elementit.

Olemassa olevien
tilojen muuntelu
irtokalusteilla.

Monikayttoiset
tyOpisteet, tila

Tilamodulit tai
purettavaksi ja

Irtokalusteilla
toteutettavat ratkaisut.
Helppo siirreltavyys

l_J_u.de.IIe"e r.1ka)./.ton kestavat Muuntojoustavat Standardimitat helpottavat Muutostoissa mahdollistaa erilaiset Hudel[e en- tukemassa
valiseinat ja kiintokalusteet. o o . - kaytettavaksi o g
Asennuslattia selngrakenteet. yksittéisen pisteen muunngltavat kalustusvaihtoehdot. suunnitellut elementit momkayttmsyytta (isot
' Korjattavuus. muuttamista tarpeiden véliseinat. ’ tydkahvilat).
mukaan.
. i Kevyemmat ratkaisut Vahahiiliset Vahabhiiliset Hyvat klerratly_/_sratkalsut
Uudelleenkaytettavat osat, e R u . i o . - e o tukevat jatteen
kayttavat vahemman Kevyemmat ratkaisut kuten valiseinamateriaalit, Kiertotalousohjeiden valiseindmateriaalit, syntymisen

purettaviksi ja kierratettaviksi
suunnitellut, vahahiiliset
tuotteet ja materiaalit, uusio-
ja biomateriaalit.

materiaalia.
Uudelleenkaytettavat
osat, purettavaksi
suunnittelu.

sermit kayttavat vahemman
materiaalia. Olemassa olevien
kalusteiden uudelleenkéaytto.

purettavaksi ja
kierratettavaksi
suunnitellut tuotteet ja
materiaalit.

mukainen kalustus,
mm. kalusteiden
uudelleenkayttd.

purettavaksi ja
kierratettavaksi

suunnitellut tuotteet
ja materiaalit.

vahentamista.
Olemassa olevien
kalusteiden
uudelleenkaytto.

* Vahahiilisyyden ja kiertotalouden yhdeksasta teemasta on tdhan nostettu kuusi, jotka eniten vaikuttavat tilasuunnitteluun. Kolmen muun teeman, eli energiaratkaisut, kiinteistéjen kestava kaytto ja hiilikadenjalki,
osalta ratkaisuja tehdéan paéosin yleisemmalla tasolla.
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Vahahiilisen muutostyon hierarkia

' Siirtyméavaiheessa hiilineutraalin ~ *,

Konsepteja sovellettaessa on olennaista tunnistaa, mista rakentamisen valittomat paastot syntyvat, ..' yhteiskuntaan on olennaista .
jotta niitd voidaan valttaa. Periaatekuva tuotteiden valmistuksen ja rakentamisvaiheen péaastoista eli > mahdollisuuksien mukaan valttas ‘%
muutostyon valittdmien paéstdjen suuntaa-antavat suuruusluokat. . . . e %
. rakentamishetkella syntyvia paastoja, .
: silla kaytonaikaisiin paastdihin .
. . o . pystytaan vaikuttamaan .
Tilamuutos Tilamuutokset tulisi pyrkia toteuttamaan kalusteiden ja - s . . .
olemassa kayttdtapojen muutoksilla, ellei rakennuksella ole muista = rakenteelllsnla_l mqu9K§£ Ig en_zrglan .
olevaan tilaan syista tarvetta muutostdille. - tuotantotaymssa_. |§a Sl V(_)l aan -
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kY myds pienentamaan 0
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Muutostydlle on aihetta silloin kun rakennuksen %, l3hivuosik mmenijna ) K
- korjauksella saavutetaan merkittavia hyotyja mm. *e y : of
Peruskorjaus . L . *e o
energiatehokkuudessa, sisdilman laadussa tai ‘e, R
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Laajentaminen on perusteltua silloin, kun
voidaan hytdyntaa olemassa olevaa edes
osittain, ja laajennuksella véltetaan
purkaminen ja laajempi uudisrakentaminen.

3 Peruskorjaus
laajennuksella

Silloin kun uudisrakentaminen todetaan tarpeelliseksi, on
erityisen tarkeda huomioida uuden rakennuksen
muuntojoustavuus ja monikayttoisyys, jotta tuotteiden
valmistuksesta syntyneiden paastdjen investointi tuottaa
kayttohydtya mahdollisimman pitkaan.

4 Uudisrakennus

TUOTTEIDEN VALMISTUKSEN JA RAKENTAMISVAIHEEN PAASTOT KASVAVAT ---->

Kuljetusten, tydmaan ja korjaustdiden paastot Kalusteiden paastot
Rakentamisen valittoman paastévaikutuksen suuruusluokkien

“ Tilaosat ym. sisdrakenteet ® Runkorakenteet ja julkisivut valiset suhteet, lahde: Purkaa vai korjata, YM julkaisuja 2021:9



Julkisen hallinnon yhteinen
aslakaspalvelupiste, koko L



Yleiskuvaus L-koon yhteisesta asiakaspalvelupisteesta

Yhteisen asiakaspalvelun toimipiste, L-koko

» Suurikokoinen palvelupiste, joka kokoaa kaikki
valtion toimijoiden palvelut sek& kaupungin tai
kunnan asiointipalveluja yhden katon alle.

+ Palvelua tarjotaan kayntiasiakkaille
mahdollisimman vaivattomasti yhdesta paikasta
kasvokkain seka myds etayhteydella.

» Palvelupisteessa on kaikkien
palveluntarjoajavirastojen edustajat paikan 4 A || [l
paalla. Niiden toimijoiden palveluja, jotka eivat = T ; g,
ole fyysisesti edustettuna, tarjotaan etdpalveluna.

» Asiakkaat voivat joko varata ajan ennakkoon tai
saada palvelua vuoronumerolla (vahintaan ajan
varaamiseksi)

* Mukana olevien toimijoiden laajemmat
yhteiskayttdiset asiakaspalvelun taustatyotilat
seka yhteiskayttoiset toimistotilat.

* Kaikki palvelutilat ja taustatyotilat ovat toimijoiden Kuva: Senaatti-kiinteistot / Tietoa Finland Oy, L2 IHH

yhteiskaytossa



Tilakaavio L-koon yhteisesta asiakaspalvelupisteesta

Sisaantuloaula: vastaanotto / infopiste - oikean
palvelun valinnassa opastus / palvelun valinta,
ilmoittautuminen, vuoronumeron saaminen.
Turvatarkastusmahdollisuus.

Odotusalue: naulakko / vaunuparkki, vessat,
kahvipiste, istumapaikkoja ja vuoronumeronaytot,
lasten leikkipiste, monitoimialue (satelliittipiste/pop-
up vaihtuville toimijoille, tapahtuma- ja nayttelytila),
pistaytymistilat puheluille, neuvontapisteet

Itsepalvelualue: lomakkeiden taytto ja jatto,
asiakaspaatteet (toimivat myods neuvontapisteind),
tulostus.

Palvelupisteet: palvelupisteet (sermirakenteiset,
huonerakenteiset, etdpalveluvarustellut,
turvahuoneet) seka neuvottelu / tapaamishuoneet.

Asiakaspalvelun taustatyotilat: Asiakaspalvelun
valittdmassa laheisyydessa olevat tyétilat. Sisaltaa
monipuoliset erilaiseen tydskentelyyn soveltuvat
tyotilat.

Kokouskeskus: Aula / odotustila (sis. Kahvipiste),
kokoustilat, vihkitila ja vihkitilan taustatilat.

Laajempi yhteinen toimistotila: Eri virastojen
yhteinen toimistotila, joka sisdltdd monipuoliset
erilaiseen tydskentelyyn soveltuvat tyétilat. Voi
sijaita esim. eri kerroksessa kuin asiakaspalvelutilat.
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2. Yhteisasiakaspalvelun
odotusalue

)
.0

R
—= I
O
i

I"ﬂ_cf"

6. Kokouskeskus



Julkisen hallinnon yhteinen
aslakaspalvelupiste, koko M

A



Yleiskuvaus M-koon yhteisesta asiakaspalvelupisteesta

Yhteisen asiakaspalvelun toimipiste, M-koko

* Yhteinen asiakaspalvelupiste kokoaa osan julkisen
hallinnon toimijoista sekéa myds kaupungin tai kunnan
asiointipalveluja fyysisesti samaan
asiakaspalvelupisteeseen.

+ Palvelut, joita tarvitaan harvoin (vahainen
kayntiasiointi) tarjotaan tyypillisesti etapalveluna

» Palvelut, joita kaytetaan paljon, voidaan tarjota joko
kasvokkain tai etdpalveluna riippuen siitd mita
toimijoita taloon on ollut mahdollista sijoittaa

* Yhteiset asiakaspalvelupisteet palvelevat yhtenaisesti
alueen palvelutarpeiden mukaan

» Asiakkaat voivat joko varata ajan ennakkoon tai
saada palvelua vuoronumerolla (vahintaan ajan
varaamiseksi)

+ Ratkaisu sisaltaa asiakaspalvelun valittdmat
taustatyotilat, mutta laajempia yhteiskayttdisia
toimistotiloja ei valttamatta ole samassa Kuva: Senaatti-kiinteisttt / Oikeushallinnon toimitila- ja tydympéristokonsepti 2020.
rakennuksessa tai ne ovat pienimuotoisempia kuin L-
kokoluokassa.

+ Kaikki palvelutilat ja taustaty6tilat ovat toimijoiden
yhteiskaytossa



Tilakaavio M-koon yhteisesta asiakaspalvelupisteesta

Keskikoisen M palvelupisteen alueet ja tilat ovat oleellisesti
samat kuin isossa L kokoluokassa, mutta toteutus on
pienemmassa mittakaavassa, ja jotkin alueet ja tilat ovat
optiona.

1.

Sisdantuloaula: vastaanotto / infopiste - oikean palvelun
valinnassa opastus / palvelun valinta, ilmoittautuminen,
vuoronumeron saaminen. Turvatarkastusmahdollisuus.

Odotusalue: naulakko / vaunuparkki, vessat, kahvipiste,
istumapaikkoja ja vuoronumeronaytot, lasten leikkipiste,
monitoimialue (satelliittipiste/pop-up vaihtuville
toimijoille, tapahtuma- ja nayttelytila), pistaytymistilat
puheluille, neuvontapisteet

Itsepalvelualue: lomakkeiden taytto ja jatto,
asiakaspaatteet (toimivat myods neuvontapisteind),
tulostus.

Palvelupisteet: palvelupisteet (sermirakenteiset,
huonerakenteiset, etépalveluvarustellut, turvahuoneet)
seké neuvottelu / tapaamishuoneet.

Asiakaspalvelun taustatyétilat: Asiakaspalvelun
valittdmassa laheisyydessé olevat tyotilat. Sisaltaa
monipuoliset erilaiseen tydskentelyyn soveltuvat tyotilat.

Optio: Kokoustilat: Aula / odotustila (sis. kahvipiste),
kokoustilat.

Optio: Laajempi yhteinen toimistotila: Eri virastojen
laajempi yhteinen toimistotila, joka sisaltdd monipuoliset
erilaiseen tyoskentelyyn soveltuvat tyétilat. Voi sijaita
esim. eri kerroksessa kuin asiakaspalvelutilat.

2. Yhteisasiakaspalvelun
odotusalue
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Yleiskuvaus S-koon yhteisesta etapalvelupisteesta

Julkisen hallinnon yhteinen etépalvelupiste, on keino tarjota valtion
toimijoiden palveluja kustannustehokkaasti jonkun muun arkisen
isédntdorganisaation (esim. kirjasto, kauppakeskus tai kunnantalo)
yhteydessa.

+ Et&palvelupisteen kautta valtion toimijoiden (ja mahdollisesti my6s
kunnan) palveluita on saatavilla matalalla kynnyksella myos niilla alueilla,
joilla ei ole omia asiakaspalvelupisteita

» Ratkaisu nojaa videoyhteydella toteutettavaan etépalveluun, ja se
voidaan sijoittaa olemassa olevan julkisen tilan, kuten kirjaston tai
kunnantalon, yhteyteen.

« Ratkaisu voidaan toteuttaa olemassa olevaan tai rakennettavaan
huoneeseen, tai siirrettavan tilamoduulin avulla (ks. viereinen kuva).

» Keskeinen osa palvelua on erillinen tekniikkapaketti, johon sisaltyy mm.
videonaytot, tulostin ja dokumenttiskanneri.

+ Isantdorganisaation henkilokunta (esim. kirjaston hoitaja) opastaa ja
avustaa sivutoimisesti palvelupisteen kaytossa tarpeen mukaan. Jos
etapalvelupiste sijoittuu tiloihin, misséa ei ole mahdollista saada
henkilokuntaa opastamaan, voidaan opastusta tarjota etatukena
(suunnitteilla).

« Auki isantdorganisaation, esim. kirjasto, aukioloaikataulujen mukaan.

» Asiakkaat voivat joko varata ajan ennakkoon tai saada palvelua
vuoronumerolla (v&hintdén ajan varaamiseksi). Palveluajoista tulee
kertoa mitk& ajankohdat ovat varattavissa ja milloin palvelua saa
spontaanisti.

» Odotustila voi olla yhteiskayttéinen isantaorganisaation kanssa.
Esimerkiksi kirjaston tiloissa odotustilana voi toimia vaikka lehtien Kuva: Framery
lukusali.

» Etépalvelupistetta on voitava kayttaa esteettémasti esim. pyodratuolilla ja
tilaan on mahduttava 2-4 hlda.



Tilakaavio S-koon yhteisesta etapalvelupisteesta

1. Sisaantulo: palveluinfo ja vuoronumerolaite -
oikean palvelun valinnassa opastus etana,
vuoronumeron saaminen, tekninen tuki. Nakyma
jonotusaikaan. Saatavilla olevien palveluiden
tiedot: mita palveluita saa ja aukioloajat.

2. Odotusalue: istumapaikkoja ja
vuoronumeronayttd. Odotusalue voi olla
yhteiskayttdinen "isantaorganisaation” esim.
kirjaston tilojen kanssa. Lahettyvilla opastus ja
tekninen tuki isdntdorganisaation henkildkunnan
toimesta.

3. lItsepalvelualue: lomakkeiden taytto ja
jattdminen (tarkennettava), asiakaspaate,
tulostusmahdollisuus.

4. Etapalveluhuone(et). Huoneessa huomioitava
esteettomyys ja yksityisyys. Huoneessa
henkilokortin lukulaite, tulostin-skanneri ja

maksupaate. Toimipaikkakohtaisesti on s ﬂk_l\ :
huomioitava mahdollisuus kayttaa ﬁlﬁL|

etapalveluhuonetta myods kasvokkain
tapaamisiin. 2. Odotusalue



Julkisen hallinnon liikkkuva
yhteinen asiakaspalvelupiste,
koko XS

.y



Yleiskuvaus XS-koon liikkuvasta yhteisesta

asiakaspalvelupisteesta

Palvelua renkailla

Palvelubussin idea on tuoda palvelut lahelle ihmisia myos alueille
joissa kysyntéa on vahan tai harvoin.

+ Palvelua tarjotaan etayhteydella paikan paalle ajetun bussin
sisalla olevia etapalvelutiloja ja -tekniikkaa kéayttden

« Tietyn viraston asiakaspalvelijoita voi ruuhkahuippuina jalkautua
bussin mukaan, jolloin palvelua tarjotaan myds kasvokkain.

« Liikkuvaan palvelupisteeseen tarvittavan henkilon tydnkuva ja
vastuut hahmotellaan osana konseptin jatkokehitysty6ta

* Bussi saapuu paikan paalle ennalta annettujen aikataulujen
mukaan esim. kerran viikossa kunnan torilla. Aikatauluja
paivitetadn saanndllisesti kayttémaarien ja ajanvaraustiedon
perusteella tyhjakaynnin valttamiseksi.

» Pysahdyspaikat ovat tyypillisesti muiden arkisten palveluiden
yhteydessa (esim. lahikauppa, tori, kirjasto jne.)

» Palvelu tapahtuu vuoronumerolla ja/tai ajanvarauksella. Bussin
palveluajoissa tulee kertoa mitka ajankohdat ovat varattavissa ja
milloin palvelua saa spontaanisti.

+ Esimerkkeja vastaavista liikkuvista palvelupisteista ovat esim.
kirjastoauto, rokotebussit, jaateléauto, ravintolabussi...

+ Liikkuvassa palvelupisteessé on voitava asioida esteettomasti
esim. pyoratuolilla ja palveluhuoneeseen on mahduttava 2-4
hloa.

* Bussien valinnassa otetaan huomioon niiden energianléahteen
vahahiilisyys, tankkaus- tai latausverkoston saatavuuden mukaan
esim. biokaasu tai sdhko. Bussit voidaan hankkia myds
palveluna.
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Tilakaavio XS-koon likkkuvasta yhteisesta
asiakaspalvelupisteesta

1. Sisaantulo: vastaanotto / infopiste - oikean
palvelun valinnassa opastus / palvelun valinta, )
ilmoittautuminen, vuoronumeron saaminen. A%@;@
Vuoronumerolaite bussin ulkopuolella. 1
Vuoronumeronayttoé (ndkyma ulos ja sisélle) .

2. Odottaminen: Odottaminen tapahtuu ulkona l
bussin markiisin alla tai vieressa olevan
palvelutilan, esim. kaupan, tiloissa.

3. Etépalveluhuone: Etapalvelun saamiseen
tarkoitettu aanieristetty huone.

4. Wec (ensisijaisesti henkilokunnan kayttoon.
Asiakaskaytdssa pyritdan tukeutumaan
paikallisiin tukitiloihin)

2. Odotusalue




Terminologiaa



YHTEISTEN TYOYMPARISTOJEN
TERMINOLOGIAA 1/2

Asiakaskokemus (tavoiteltu) kuvaa minka
asioiden pitéa toteutua, jotta asiakas kokee
palvelun mielekkaéksi ja hyddylliseksi.
Ymmarrys tavoitellun asiakaskokemuksen
ydintekijoista asiakaspolun eri vaiheissa
auttavat suunnittelemaan ja toteuttamaan hyvaa
asiointikokemusta kaytannossa.

Asiakaspalvelutilat: Alue kiinteistdssa, johon
kaikki kaikkien toimijoiden palvelutilat on
keskitetty. Kaikki ulkoiset sidosryhmét tavataan
taalla. Ks. myos Tila-alueet asiakaspalvelussa.

Asiakasryhma on tapa ymmartaa erilaisista
yksiloisté koostuvaa isoa asiakaskuntaa
luokittelemalla sité pienempiin ryhmiin esim.
asiointisyiden, ominaispiirteiden ja tarpeiden
perusteella. Vaikka jokainen asiakas on yksilg,
auttaa asiakasryhmittely luomaan palvelua, joka
vastaa myos yksildiden tarpeisiin.

Asynkroninen ty6: Asynkronisella tydnteon
tavalla viitataan tehtaviin, joita suoritetaan
eriaikaisesti. Tehtavat etenevat ja edistyvat
kunkin henkilén osalta silloin, kun se

on henkilon ajankayton nakoékulmasta
mahdollista. Asynkronista keskustelua kaydaan
usein jollain digitaalisella alustalla

(vrt. synkroninen tyo).

Digituki: Digituella tarkoitetaan digitaalisten
palveluiden ja laitteiden kayton tukea.
Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa annettavan
digituen tavoitteena on auttaa ihmisia kohti
sujuvampaa, turvallisempaa ja itsendisempaa
asiointia seka digipalveluiden periaatteiden
ymmartamista.

Ekosysteemi (monipaikkaisen tydn
ekosysteemi): kaikki ne fyysiset tydnteon
paikat, jotka yksittaisella tyontekijalla on
kaytettavissaan omaan tydhonsa.
Monipaikkaisen tydn ekosysteemi koostuu
valtion kaytdssa olevista tiloista, tyontekijan
valitsemista yksityisista paikoista ja ns.
kolmansista paikoista kuten toimistohotelleista,
yleisista tiloista, esim. kirjastoista seka
tapahtumapaikoista. Jokaisen organisaation ja

yksittaisen tyontekijan ekosysteemi vaihtelee
sen mukaan, mitk& paikat tosiasiallisesti ovat
kaytettavissa tyon tekemiseen.

Elinkaariajattelu: Elinkaariajattelulla
tarkoitetaan tilojen ja hankintojen suunnittelua
huomioiden niiden koko elinkaaren aikaiset
vaikutukset, hyddyt ja tarpeet, aina tuotteen
tuottamisesta tai tilan suunnittelusta niiden
korjaamiseen ja uusiokayttoon seka
kierrattamiseen tai purkamiseen asti.

Etapalvelu: Etépalvelulla tarkoitetaan teknista
ratkaisua, jolla mahdollistetaan asiakkaan
henkilékohtainen asiointi tietokoneen kautta
viranomaisten asiantuntijoiden kanssa kuva- ja
aaniyhteydella. Videoyhteyden liséksi yhteisissa
asiakaspalvelupisteissé kaytossa

oleva etépalveluratkaisu mahdollistaa myos
asiakirjojen jakamisen, skannauksen ja
tulostamisen asiakkaan ja asiantuntijan valilla.

Etatyo: Etatyolla tarkoitetaan téassa yhteydessa
valtion virastojen ja laitosten toimintaan liittyvaa
ty6ta, jota olisi mahdollista tehdé tytnantajan
tiloissa, mutta joka tydnantajan kanssa ennalta
sovitusti tai tydnantajan yleisten
monipaikkaisuutta ja etéatyota koskevien
linjausten mukaisesti on mahdollista tehdad myds
tyontekijan valitsemassa paikassa Suomen
valtiorajojen sisalla (vrt. lasnatyo ja
monipaikkainen tyo).

htm?2 = huoneistoala: ohjelma-ala + kaytavat,
kevyet véliseinat ja sisdiset portaat. Usein sama
kuin vuokra-ala

Hiilijalanjalki: Hiilijalanjalki tarkoittaa ihmisen
toiminnan aiheuttamia
kasvihuonekaasupaastoja. Hiilijalanjalki voidaan
laskea esimerkiksi organisaatiolle, tuotteelle tai
palvelulle, tai rakennushankkeelle.
Hiilijalanjalkeen sisallytetdéan kaikki
kasvihuonekaasupaastot
hiilidioksidiekvivalentteina (CO2e). Hiilijalanjalki
sisaltaa seka toiminnan suorat etté epasuorat
paastot.

Hiilikadenjalki: Hiilikadenjaljella tarkoitetaan
tuotteen, prosessin tai palvelun ilmastohyétyja
eli paastdvahennyspotentiaalia kayttajalle.

Esimerkiksi kun yritys kehittéa tuotteita ja
palveluja, joiden avulla sen asiakas pystyy
pienentamaan hiilijalanjalkedan, yritys kasvattaa
hiilikddenjalkedan. Rakentamisessa
hiilikadenjaljella tarkoitetaan rakennuksen
elinkaaren aikana tuottamia positiivisia
ilmastovaikutuksia, joita ei syntyisi ilman
kyseisté rakennusta.

Hybridityd: tydskentelymalli, jossa yhdistyvéat
fyysinen tyopaikalla tydskentely, etatyo ja
asynkronisesti tehty tyo.

Kiertotalous ja vahahiilisyys ovat kaikkien
ratkaisujen suunnittelua ohjaava nakdkulma.
Suomella on kunnianhimoiset tavoitteet seka
kiertotalouden etté hiilineutraalisuuden suhteen,
ja néitéa tavoitteita edistetédan jokaisessa
tilaratkaisuhankkeessa. Konsepti sisaltaa
suunnitteluohjeita ja periaatteita, joilla
varmistetaan tavoitteiden kokonaisvaltainen
edistdminen ja toimeenpano hankekohtaisesti.

Kiinteiston kestava kayttd: Kiinteistdon kayttod
tavalla joka pienentaa kaytonaikaista
energiankulutusta ja pidentéé rakennusten
elinkaarta, parantaa viihtyisyytta ja ehkaisee
jatteen syntya.

Kiinteisto- ja

toimitilaturvallisuus: kokonaisuus, joka
muodostuu fyysisten tilaturvajarjestelyiden seka
palo- ja pelastusturvallisjarjestelyiden
yhdistelmasta.

Konsepti on ideaalinen kuvaus esim.
asiakaspalvelu- tai toimistotilojen ja toiminnan
ratkaisemisesta. ldeaalisen konseptin
suunnitteluperiaatteita sovelletaan yksittaisen
toimipaikan ratkaisuun aina tilanne- ja
tapauskohtaisesti.

Kayttdsidonnainen tila: ns. normaalista
toimisto- ja tietotydsta poikkeavaan, tiettyyn
erityistarpeeseen ja -kayttoon
suunniteltu/rakennettu tila.

Lasnaty0, lahityd: tyod, jota tehdaan
tydnantajan tiloissa.

Mittava peruskorjaus: Olemassa olevan
rakennuksen taysimittainen kunnostus.

Tyypillisesti vanhat rakenteet puretaan
rakennusrunkoon saakka ja tila rakennetaan
uudestaan.

Materiaalitehokkuus: Tapa saéastda materiaalia
hyddyntamalla olemassa olevia resursseja
uudelleen, joko sellaisenaan tai huollettuna ja
kunnostettuna.

Monikanavaisuus ja

monipaikkaisuus: Asiakkaat lahtevéat
hakemaan palveluja useista eri kanavista, kukin
omien tarpeidensa ja kykyjensa mukaan.
Kysyntéén vastataan tarjoamalla palveluja
monipaikkaisesti useista eri paikoista:
kayntiasiointitiloista (kasvokkain ja etépalveluna)
seka yhteisista toimistotiloista ja etattista
(etapalveluna). Vaikka erilaiset asiakasryhmat
suosivat eri kanavia, on monikanavaisessa
palvelumallissa lahtokohtana pyrkia ratkomaan
asiakkaan tilanne ensisijaisesti séhkoisissa
palvelukanavissa. Asiakkaat tulevat
kayntiasiointiin, eli vimeiselle palveluportaalle,
jos he eivat saa ratkaistua tilannettaan muutoin
tai jos he eivéat halua, voi tai kykene asioimaan
sahkoisesti.

Monitilaymparistd, monitila:
toimistoymparistd, jossa on monipuolinen
valikoima erityyppisia tyétiloja erilaisia tyon
tekemisen tilanteita, tydtehtavia ja -profiileja
varten. Ratkaisun ideana on pitaé toisiaan
héiritsevat toiminnat erillaan, jolloin toimiston
kayttajilléa on keinot hallita omaa
tydymparistéaan. Olennaista monitilan kaytossa
onkin, etta tyon tekemisen paikka valitaan tyon
ja toiminnan luonteen sek& omien mieltymysten
mukaan. Ideoinnille ja vuorovaikutukselle,
keskittymiselle ja hiljaiselle tydskentelylle seka
verkkopalavereille ja puhelintydlle on omat
paikkansa. Monitilaympéaristossa tydskentely
vaatii toimivia pelisdantdja. Monitilaympariston
tehokas kaytto edellyttéaa kehittynytta tieto- ja
viestintateknologiaa, joka mahdollistaa
likkumisen

Monipaikkainen ty¢: ty6ta, jota voidaan tehda
tietoverkkojen kautta eri paikoissa, esimerkiksi
toisella paikkakunnalla sijaitsevassa virastojen
yhteiskayttotilassa tai kotona. (vrt.

paikkasidonnainen tyo)

Muuntojoustavuus: Rakennuksen helppo
muunneltavuus eri kayttdtarkoituksiin
elinkaarensa aikana. Muuntojoustavuuden
muodot vaihtelevat. Muuntojoustavuus voi olla
esimerkiksi rakenteellista tai toiminnallisuuteen
liittyvaa.

Muutoksen tuki: Rakennushankkeen rinnalla
kulkeva ja siihen tiiviisti integroitu
kayttajaorganisaatioita laajasti eri tasoilla (johto,
esihenkil6t, henkilosto) osallistava prosessi, jolla
varmistetaan konseptin tavoitteiden
toteutuminen seka tuetaan organisaatioita
siirtym&an onnistuneesti yhteisen tydympariston
kayttajiksi.

ohm? = ohjelma-ala: toimintaan tarvittavien
huoneiden ja tilojen pinta-ala. Ohjelma-alaan ei
lasketa kaytavien, porrashuoneiden, teknisten
tilojen tai rakenteiden pinta-alaa

Paikkasidonnainen tyd: tyotd, joka on
fyysisesti sidottua tilan, tydvalineiden,
asiakkaiden tai vaikkapa digitoimattoman
aineiston perusteella. (vrt. monipaikkainen tyd)

Palveluneuvonta: Palveluneuvonta tarkoittaa
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa asiakkaille
annettavaa yleista neuvontaa pisteessa
tarjottavista viranomaispalveluista. Yleinen
palveluneuvonta tukee asiakaspalvelun
ensisijaista tavoitetta onnistuneesta ja sujuvasta
asioinnista.

Palvelupiste on yleisnimitys tilalle, jossa
asiakas ja palveluntuottajan henkildsto tapaavat
palvelutapahtuman toteuttamiseksi joko
kasvokkain tai etayhteyden valityksella.
Palvelupisteet sijaitsevat yhteisen
asiakaspalvelun tilojen palvelualueella ja niitéa on
useita erityyppisia. Palvelupiste voi olla
sermirakenteinen tai huonerakenteinen. Osa
huonerakenteisista palvelupisteita voi olla
varusteltuja normaaleihin kasvokkain
tapaamisiin, osa etépalveluvarusteltuja ja osa
voi olla turvahuonevarusteltuja.



YHTEISTEN TYOYMPARISTOJEN
TERMINOLOGIAA 2/2

Resurssiviisaus: Resurssiviisaus on olemassa
olevan tilan, tuotteiden ja materiaalin
hyddyntamisen maksimointia.

Synkroninen tyd: Synkronisella tydnteon
tavalla viitataan tehtaviin, joita suoritetaan
samanaikaisesti. Tyypillinen synkroninen
tyoskentelytilanne on kokous, johon kaikki
osallistuvat yhté aikaa (vrt. synkroninen tyo).

Tila-alueet asiakaspalvelussa kuvaavat
keskeiset tilaryhmét, joilla on tietty paatarkoitus
asiakkaan asiointipolulla. Alueita ovat:

Sisééntuloalueella asiakkaan palvelutarve
tunnistetaan ja hanet opastetaan eteenpdin
palvelupolulla. Siséantulossa on aula,
palveluinfo, asiakasohjaus- ja
vuoronumerolaitteet ja vartioinnin tilat (seka
tarvittaessa turvatarkastus).

Odotusalue on yhteisen
asiakaspalvelupisteen sydan, joka kokoaa eri
toiminnot yhteen. Odottamisen lomassa
asiakas voi edistaa asiointiaan yhteydessa
olevalla itsepalvelualueella

Palvelualueella on erilaisia sermi- tai
huonerakenteisia palvelupisteita ja
neuvottelutiloja, joissa asiakaspalvelua
tarjotaan kasvokkain tai etayhteydella
yksittéisille asiakkaille ja pienryhmille.
Virkailija saapuu palvelupisteelle
asiakaspalvelun valittdmistéa taustatydtiloista
tai yhteisista toimistotiloista.

Asiakaspalvelun taustatydtilat sijaitsevat
palvelutilojen valittémassa laheisyydessa,
kaytanndssa muutamien askeleiden paassa
palvelupisteiden takana. Taustatyotilojen
tarkoituksena on mahdollistaa jouheva yksin
ja yhdessa tyoskentely seka puhelut ennen
asiakaskohtaamisia ja niiden jalkeen.
Keskeisia tiloja ovat yhteiskayttdiset
tyopisteet seka pistaytymistilat. Liikkuminen
palvelupisteiden ja taustatyétilojen valilla
mahdollistuu mm. liikkuvuutta tukevien ICT-

ratkaisujen kuten kannettavan tietokoneen
ja joka tilassa olevien lisanayttdjen ja
telakattoman liitynnan avulla.

Kokouskeskus: Suuren yhteisen
asiakaspalvelupisteen yhteydessa on
muuntojoustava ja monikayttdinen
kokouskeskus, josta I6ytyy erilaisia ja
erikokoisia tiloja seka asiakkaiden etta
sidosryhmien tapaamiseen, etta
rakennuksessa toimivien organisaatioiden
siséiseen kokoustamiseen.

Tilatehokkuus: Tilatehokkuus on tilojen
kayttdasteen maksimointia. Kun kiinteiston
kayttdastetta nostetaan, niin ettei tiloissa ole
hukkaneli6ita, ja tilat ovat mahdollisimman
vahan kayttamattomina, vahennetaan tilojen
tarpeen maaraa ja nin saastetaan kaikissa
rakentamiseen, kayttoon ja yllapitoon liittyvissa
kuluissa.

Tilojen modulaarisuus: Tiettyyn tarkoitukseen
luotu ennalta maaéritelty tyyppivalikoima tiloja
(esim. asiakaspalvelu- tai istuntosalityypit), joita
hyddynnetdan suunnittelun mallina.

Tydprofiili: kuvaus arkipaivan tyétavoista ja
tarpeista eri toimenkuvissa. Tyoprofiilit toimivat
tilasuunnittelun lahtékohtana.

Tydntekijakokemus: Henkildston
kokonaisvaltainen mielipide tyopaikan ja
tydnteon mielekkyydesta ja sujuvuudesta
(negatiivisten ja positiivisten tekijoiden summa)

Tilakortti kuvaa yksittaisen tilan toiminnalliset
tavoitteet seka tila- ja kalusteratkaisut ja
varustelun yksityiskohtaisemmin. Yksittainen tila
on tyypillisesti osa suurempaa kokonaisuutta,
vybhyketta tai aluetta. Yhteisen asiakaspalvelun
ja yhteisten toimistotilojen konsepteilla on
yhteinen tilakorttidokumentti, jossa eri tilat on
kuvattu.

Toimistotilat: Organisaatioiden yhteiset siséiset
toimistotilat, joissa on tyOpistealueita seka
yhteistiloja ja tukitiloja. Tiloihin on paasy vain
tyontekijoilla.

Toimistotilojen huoneistoala: toimistotilojen

huoneistoalaan luetaan tydpistealueet,
tybhuoneet, siséiset neuvotteluhuoneet ja
kirjastot, projektihuoneet ja muut
tyoskentelyalueet. Liséksi lasketaan
toimistotiloihin liittyvat kaytavat ja sisaiset
portaat, kopiointi-, tulostus-, postilaatikkotilat,
tarvikevarastot, muut pienvarastot,
kohtaamisalueet ja normaalit sosiaalitilat
kerroksissa.

Toimistotilojen tilatehokkuus: toimistotilojen
huoneistoala (htm?) jaettuna toimistoon
kohdennetulla henkilotydvuosien (htv)
kokonaismaaralla. Yksikkona htm?/htv

Turvallisuusalue on tapa luokitella tiloja
henkild-. tieto- omaisuusturvallisuuden
nakokulmasta eri vaatimusluokkiin.
Turvallisuusalueita on nelja: Julkinen alue
(yleinen aula tai ravintolatila), Valvottu alue
(esim. asiakaspalvelutilat, kokouskeskus),
Hallinnollinen alue (siséiset tydskentelytilat),
Turva-alue (erillinen rajoitettu siséinen tila, jossa
tietojen kasittely mahdollista jopa TLII tasolle)

Tydymparistd: Kokonaisuus, johon kuuluvat
toimitilan liséksi ICT-ratkaisut ja muut tydnteon
vélineet seka toimintatavat ja tydymparistoihin
liittyva henkilostopolitiikka. Toimintatavoilla
tarkoitetaan tassa yhteydessa erityisesti niitéa
yhteisesti sovittuja kaytantoja ja pelisdantoja,
joilla tydymparistdssa toimitaan.

Uudisrakennushanke: Kokonaan uuden
rakennuksen tai lisdosan toteuttaminen alusta
saakka. Paasaantoisesti hankkeita tehdaan
olemassa oleviin kiinteistdihin ja
uudisrakentamista pyritdan valttamaan.

Vy6hyke on kulkuoikeuksiin perustuva tapa
luokitella eri alueita ja tilaryhmia. Tietylle
vyohykkeelle (julkinen, puolijulkinen ja sisdinen)
on paasy tietyilla kayttajaryhmilla tai tietyilla
ehdoilla. Julkisille tilavydhykkeelle sijoitetaan
kaikille tilojen kayttajille yhteiset ja yleiset tilat
kuten esim. kiinteiston aula-, vastaanotto- ja
asiakaspalvelutilat. Puolijulkiselle vydhykkeelle
sijoitetaan ulkoiseen kayttdon tarkoitetut
kokoustilat tai kokouskeskus. Siséiselle
tilavydhykkeelle sijoitetaan tilojen

kayttajien sisdiseen kayttoon tarkoitetut tilat
kuten tydskentely- ja sosiaalitilat.

Véhéainen peruskorjaushanke: Hanke, jossa
toteutetaan tilamuutoksia selvasti véhemman
kuin mittavassa peruskorjaushankkeessa. Suuri
o0sa muutoksista saattaa olla myos vain kaluste-
tai kayttotapa- tai pelisdantomuutoksia.
Tavoitteena on, ettd valtaosa hankkeista kuuluu
téhan luokkaan. TAma hanketyyppi on hyvin
tapauskohtainen.

Sailytin: yleisnimitys toimistotiloissa kaytettaville
sailytyskalusteille, esim. arkistokaappi,
toimistokaappi tms. Monitilassa sailyttimet
sijoitellaan paasaantoisesti keskitetysti, ei
tydpistekohtaisesti.

Yhteinen asiakaspalvelupiste kokoaa useiden
valtion virastojen seké kuntien, Kelan ja
hyvinvointialueiden palveluja kdyntiasiointia
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Yhteisista
asiakaspalvelupisteista on neljaa eri
sovellusversiota, joissa palveluja tarjotaan
kayntiasiakkaille seka kasvokkain etta
etapalveluna:

(L) Isossa yhteisessa
asiakaspalvelupisteesséa on tavoitetilassa
kaikkien palveluntarjoajien edustajat paikan
paalla. Pisteessa on kaikkia konseptin
asiakaspalvelua ja taustatyota

tukevia tilatyyppeja toimipaikan tarvitsema
maara.

(M) keskikokoisessa yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa tukeudutaan suurta
pistettd enemman etdpalveluun. Kaikkien
toimijoiden henkilostoé ei ole paikalla.
Tarvittavat tilat valitaan konseptin valikoimasta
tapauskohtaisesti soveltaen.

(S) Pieni etapalvelupiste nojaa etayhteydella
toteutettavaan etépalveluhuoneeseen, joka
sijoitetaan olemassa olevan julkisen tilan tai
isantaorganisaation (esim. kirjasto,
kunnantalo) yhteyteen.

(Xs)

Liikkuvassa yhteisesséa asiakaspalvelupistee
ssa palvelua tarjotaan etayhteydella paikan
paalle ajettavan palvelubussin sisélla olevia
etapalvelutiloja ja -tekniikkaa kayttaen.
Bussissa voidaan antaa yleista
palveluneuvontaa ja digitukea paikan paalla
tai etayhteydella.

Yhteiskehittaminen,
yhteiskehittely: ratkaisun, tuotteen tai palvelun
kehittdminen yhdessa sen tulevien kayttajien eli
asiakkaiden kanssa.

Yhteiskayttotila, yhteiskayttoisyys: ks.
yhteinen tydympéaristd. Useiden eri toimijoiden
tai virastojen yhteiseen kaytt6on suunnitellut
tilat.

Yhteinen tydympadristo: Yhteinen tydympéristo
on kokonaisuus, jossa toimitilat
asiakaspalvelutiloineen ovat kaikkien tilaa
kayttavien organisaatioiden kesken
yhteiskayttoisia. Tiloissa voi olla yksittaiselle
organisaatiolle rajattuja alueita toiminnan
tarpeista lahtien. Yhteiset ICT-peruspalvelut ja
mahdollisimman yhdenmukaiset laitteistot
mahdollistavat joustavan tydskentelyn eri
tyOpisteissa ja -tiloissa. Yhteisessa
tydymparistossa kaikki organisaatiot yllapitavat
yhteistoiminnassa yhteisia tilankayton
pelisdantoja ja yhteista toimintakulttuuria.



Valtakunnallinen julkisen
hallinnon yhteisen
aslakaspalvelun konsepti



