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1. Konseptin sisalto ja tausta



Konseptin sisaltoé ja tausta

Viranomaisille yhteisen etapalvelun
kehittaminen on osa valtion palvelu- ja
toimitilaverkon uudistaminen 2020 -
luvulla —uudistusta. Uudistusta ohjaavat
palvelutarpeet ja palveluiden
saavutettavuuden kriteerit, jotka
valtioneuvosto paattdd osana valtion
palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen valtakunnallista
suunnitelmaa (VN 27.3.2024).

Kriteereiden pohjalta syntyvia julkisen
hallinnon yhteisia asiakaspalvelupisteita
voi tdydentaa kevyemmat
palveluratkaisut kuten ainoastaan
etapalveluun perustuvat pisteet tai
liikkuvat palveluautot.

Palvelua tarjotaan yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa eli Suomi-
pisteissa (ruots. Finlandsdisken)
viranomaisen omin resurssein joko
paikan paéalla tai etapalvelun
valityksella. Kukin viranomainen arvioi
resurssiensa sijoittamisen Suomi-
pisteisiin.

Etapalvelu-liite on yhteisten
tyéymparistéjen konseptin (YTY-
konsepti) liite. Liitteessa kuvataan
etapalvelun keskeinen sisalto.

Etadpalvelun liite kuvaa palvelun
kehittdmisen ja kdyttédnoton aikataulun,
palvelun keskeiset toiminnallisuudet seka
ideaaliratkaisut sen kaytt6a varten
etapalvelun pilotoinnissa vuonna 2025.

Liitteessa ei kuvata etapalvelun
tarkempia teknisid ominaisuuksia, vaan
kyseesséa on palvelun yleiskuvaus.

Liite on valiaikainen, ja se korvataan
projektin edetessa pilotoinnin jalkeen
pysyvalla konseptiliitteella.

Liite ei sisélla ratkaisuja etdpalvelun
kadyttddnottoon suuremmissa
maakuntakeskusten yhteisten
tydymparistdjen yhteydessa sijaitsevissa
Suomi-pisteissa.




2. Etapalvelun kehittaminen



Proof of Concept
(PoC)-ja
yllapitovaihe
(ratkaisun pilotointi)

Ratkaisun pilotointi
tapahtuu kolmella eri
pilottipaikkakunnalla
(Porvoo, Imatra,
Nurmes) 6 kuukauden
ajan syksysta 2025
alkaen.

Tuotannon kehitysvaihe

Etapalveluun liittyvan
etédpalvelusovelluksen ja
eri toimintamallien
kehittdminen (mm.
integraatiorajapintojen ja
tuotantoymparistdjen
luominen). Tarvittavia ja
tunnistettuja
kehitystoimenpiteita
tehdaan jo pilotoinnin
aikana.

Etapalvelun kehittamisen eteneminen

Etapalvelun kehittdminen on jaettu neljaan eri vaiheeseen:

Ensimmainen
tuotanto- ja
yllapitovaihe

Etapalvelun
tuotannon
kayttdédnotto ja
tuotantokaytén
aloittaminen
pilottipaikkakunnilla
erillisen paatdksen
myota.

Ensimmaisen tuotantoon
hyvaksytyn version jalkeinen
laajentumis- ja kehitysvaihe

Vuonna 2026 toiminnan aloittava
Lupa- ja valvontavirasto tulee
paattamaan yhteistydssa Valtorin,
Senaatti-kiinteistdjen ja palvelun
kayttd6n ottavien viranomaisten
kanssa kehitettavista asioista.
Palvelua kayttéonotetaan
vaiheittain valtakunnallisesti
erillisen
kayttddnottosuunnitelman mydéta.



Etapalvelun kehittamiseen ja pilotointiin
lilttyvat tyéryhmat ja vastuutahot

Eta- ja —tulkkauspalvelun projektiryhmat koostuvat kahdesta
projektiryhmasta. Tiiviiseen projektiryhmaan kuuluvat pilotointiin osallistuvat
viranomaiset (Kansanelékelaitos, Digi- ja vaestdtietovirasto, poliisi, Verohallinto)
ja liséksi ratkaisun tekniseen testaukseen osallistuvat aluehallintovirastot.
Laajennettuun projektiryhmaan kuuluvat myés muut kehityksessé mukana
olleet viranomaiset.

PoC kehitysaihiot ja validointi —ty6ryhma vastaa etépalvelusovelluksen
testauksesta ja kehitysehdotuksista. Tilaaja-toimittaja —tyéryhmassa
kasitellddn etdpalveluprojektin etenemisté projektin vastuutahojen kesken.

-

Keskeiset vastuutahot:

+ Valtiovarainministerio/palvelu- ja toimitilaverkkouudistus: toimii ratkaisun {Q/y/\
omistajana vuoden 2025 ajan ja ohjaa projektin toteutusta ""qg.c-“\»,d{ \3 |

* Elisa ja SAG Flowmedik: tuottaa etdpalvelusovelluksen ja —laitteiston -

* Senaatti-kiinteistét: vastaa etapalvelupisteiden tilaratkaisuista

* Valtori: vastaa etapalvelutilan tietoliikenneyhteyksista ja antaa
asiantuntijatukea

* Ellun Kanat: vastaa pilotoinnin viestinnan, viestintamateriaalien, opastuksen
ja brandinmukaisuuden suunnittelusta ja toteutuksesta

* Innolink Research: vastaa pilotoinnin palvelukokemuksen (asiakas- ja
tyontekijakokemus) keruusta ja analysoinnista

Etapalveluratkaisun omistajana toimii vuoden 2025 ajan valtiovarainministerio.
Vuoden 2026 alusta alkaen etépalveluratkaisun omistajana toimii Lupa- ja
valvontavirasto, joka hoitaa valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtavia
kolmikantamallilla Senaatti-kiinteistdjen ja Valtorin kanssa.



3. Mika on etapalvelu?



Terminologia*®

Etapalvelu: Tekninen ratkaisu, jolla mahdollistetaan asiakkaan henkilékohtainen asiointi etdpalvelulaitteiston kautta kuva-
ja daniyhteydella viranomaisten asiantuntijoiden ja kolmannen osapuolen, kuten henkilékohtaisen avustajan kanssa. Kuva-
ja daniyhteyden lisaksi etapalveluratkaisu mahdollistaa asiakirjojen jakamisen asiakkaan ja viranomaisen etdasiantuntijan
valilla.

Etapalveluratkaisu: tarjoaa viranomaisille mahdollisuuden organisoida asiakaspalvelu uudella tavalla kuva- ja
aaniyhteydella. Etdpalveluratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kayntiasiointia kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita,
yhteyksia tai digiosaamista tai sdhkdiseen asiointiin tarvittavia sahkoisia tunnistusvalineitd asioida julkishallinnon
séhkoisissa asiointipalveluissa.

Etaasiantuntija: Viranomaisen toimivaltaan kuuluvia asiakaspalvelutehtavia antava asiantuntija etdpalvelussa.
Etapalvelupiste: Etdpalvelupisteessd annetaan etédpalvelua olemassa olevan julkisen tilan tai isdntdorganisaation
yhteydessa.

Etapalvelutila: Etapalvelutila on huone tai etdpalvelumoduuli, jossa asiakas asioi videoyhteyden paassa olevan
viranomaisen etdasiantuntijan kanssa.

Palveluneuvoja: (Yleinen) palveluneuvoja palvelee kaikkia etapalvelupisteessa asioivia asiakkaita ja varmistaa turvallisen
ja sujuvan asioinnin koko asiointipolun ajan. Palveluneuvoja toimii pisteen aulassa opastaen apua tarvitsevia asiakkaita.
PoC- eli ratkaisun pilotointivaihe: Kuuden kuukauden ajanjakso, jolloin etdpalvelua testataan kolmessa
etapalvelupisteesséa asiakaskaytdssa.

Yhteinen asiakaspalvelu: Pisteessa toteutetaan viranomaisten yhteista asiakaspalvelua ja palvellaan yhteista asiakasta.
Viranomaisten asiakaspalveluhenkildstd hoitaa etdpalvelupisteessa viranomaisen omaan toimivaltaan kuuluvia omia
asiakaspalvelutehtaviaan etépalvelun valityksella. Yhteisissé asiakaspalvelurooleissa toimivat palveluneuvojat palvelevat
kaikkia pisteen asiakkaita. Etdpalvelupisteen palveluneuvojat ja viranomaisten etdasiantuntijat vastaavat siit4, ettd asiointi
on sujuvaa ja asiakkaalle syntyy kaynnista hyva kokemus.

* Pohjautuen Yhteisten tydymparistdjen terminologiaan.



Etapalvelu

Etapalvelulla tarkoitetaan viranomaisten
vhteiskayttoista ratkaisua, jolla mahdollistetaan
asiakkaan kayntiasiointia vastaava henkilokohtainen
asiointi viranomaisten etaasiantuntijoiden kanssa
kuva- ja daniyhteydella. Kdytb6ssé oleva
dokumenttikamera mahdollistaa myds asiakirjojen
jakamisen asiakkaan ja viranomaisen asiantuntijan valilla.

Etdpalvelua tarjotaan vastaavasti kuten muitakin
palveluja, joko ajanvarauksella tai ilman erillista
ajanvarausta. Etapalvelua annetaan etapalvelutilassa,
joka on esteetdn ja yksityinen huone tai moduuliratkaisu,
jossa on etapalvelun mahdollistava laitteisto.*

Etépalvelu toimii ajanvaraus- ja
videokanavajarjestelmana ja jarjestelmaan kirjataan vain
valttamattémat tiedot asiakkaasta ajanvarausta varten.
Kaikki asiointiin liittyva tieto tallennetaan vain
viranomaisten omiin kaytdssa oleviin jarjestelmiin.

* Tilojen suunnittelussa noudatetaan Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja
suunnitteluohjeet —dokumentissa kuvattua etapalvelutilan ideaaliratkaisua.
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Kolmas osapuoli
etapalvelussa

Kolmas osapuoli etdpalvelussa voi olla esimerkiksi
tulkki, toinen viranomainen, henkildkohtainen avustaja
tai asiakkaan ldheinen. Kolmas osapuoli voi olla mukana
etédpalvelutilanteessa video- ja daniyhteydelld kuten
viranomaisen asiantuntija.

Kolmas osapuoli tadytyy aina todentaa vahvan
tunnistautumisen kautta ennen etapalvelutilanteeseen
liittymista. Kolmannen osapuolen tulee vakuuttaa
etapalvelusovelluksessa ennen palveluun liittymista
olevansa ymparistdssa tai tilassa, joka soveltuu salassa
pidettavien asioiden kasittelyyn.

Huom! Tulkkaukseen liittyvat kdytanteet vaihtelevat
viranomaisittain ja niiden palveluvalikoimien mukaan,
eika pilotoinnissa testata viranomaisten yhteista
tulkkauspalvelua. Tulkkaukseen liittyvia kadytanteita
tulee tarkastella etdpalvelun jatkokehitysvaiheessa.

Kolmas osapuoli etapalvelussa

voi olla esimerkiksi tulkki, toinen

viranomainen tai
henkilokohtainen avustaja.

n



Mita lisaarvoa etapalvelu tuo?

Asiakkaan asia voidaan hoitaa siten,

etta etapalvelutapahtumaan voidaan

kutsua muita tarvittavia viranomaisia
tai esimerkiksi kaukana asuva laheinen.

Tulkkauksen valtakunnallinen

saatavuus paranee, kun tulkki

voi liittya palvelutilanteeseen
etayhteydella.

Etapalvelu vastaa fyysisesti paikan
paalla tapahtuvaa kayntiasiointia ja se
mahdollistaa monia kdyntiasiointia
vastaavia toimintoja, kuten asiakirjojen
jakamisen.

Etdpalvelu mahdollistaa
viranomaisen kanssa asioinnin silloin,
kun asiakkaalla ei ole mahdollisuutta,
kuten osaamista ja laitteistoa,
sahkdiseen asiointiin.

Viranomaisen palvelut voidaan
tuoda kustannustehokkaasti
asiakkaiden lahelle erityisesti

harvaan asutulla seudulla.

etapalvelupisteiden asiakastapaamiset
videoyhteydelld omalta tydasemaltaan
paikkariippumattomasti.

Videoyhteys mahdollistaa
etdasiantuntijalle pelkk&a
puhelinkeskustelua paremmin sen
varmistamisen, etta asiakas on
ymmartanyt asioinnin sisallén ja

saamansa ohjeet. Kuvayhteys Viranomaisten palvelut voidaan Etapalvelupisteella asiointi tuo
: - o vieda aiempaa joustavammin esim. i ' i
mahdollistaa eleet, iimeet ja viittomat S Fr)nnJc & sinne. missa on asiakkaalle mahdollisuuden hoitaa
painvastoin kuin puhelimessa, jossa el Ll ~uellantinizelne] Sllne, nllseel © useampia asioita kerralla ja yhdistaa
tulkintaa voi tehds ainoastaan tarvetta palvelulle kevyempien asiointitarpeita muuhunkin asiointiin
sanojen ja aanensavyn avulla. palveluratkaisujen (kuten esimerkiksi kunnan palveluissa.

palvelubussien tai salkkumallin)
avulla.

Viranomaisten asiantuntijat voivat hoitaa



4. Etapalvelun pilotoinnin
toimintamallit



Yhteinen asiakaspalvelu etapalvelun
pilotoinnissa

Pilotointiin osallistuvat poliisi, Digi- ja vaestétietovirasto,
Verohallinto ja Kela. Lisdksi aluehallintovirastot osallistuu
ratkaisun teknisen kaytettavyyden testaukseen.

Etapalvelu on avoinna arkipaivisin maanantaista perjantaihin klo
09.00-15.00, kuitenkin enintdan kiinteistén aukioloajan
mukaisesti. Etdpalvelupisteelle viranomaisen etéasiakaspalveluun
voi varata ajan paikan paaltg, viranomaisen puhelinpalvelusta tai
pilottipaikkakunnan palvelunumerosta.

Etapalvelussa etapalvelutila ja —laitteisto ovat viranomaisten

vhteiskaytéssa. Etapalvelussa asioimista tukee yhteinen opastus.

Asiakkaat asioivat yhteiskayttoisen etapalvelun valityksella kunkin
viranomaisen omassa asiakaspalvelussa.

Etapalvelupisteessa asioinnin tukemiseksi tarvitaan yleista
palveluneuvontaa. Pilotoinnissa kerataan tietoa siita, mihin
tehtaviin palveluneuvojan ty6aika kohdistuu ja miten paljon
tydaikaa menee tehtadvan hoitamiseen. Taman myo6ta kehitetaan
pysyvat toimintamallit.

PANTEN-

THEUNOI

210.2025
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Etapalvelun
pilottipaikkakunnat

Etapalvelun pilotointi toteutetaan kolmella paikkakunnalla
Nurmeksessa, Imatralla ja Porvoossa 1.9.2025 - 27.2.2026.

Kansanelakelaitos, Digi- ja vaestoétietovirasto ja
Verohallinto osallistuvat pilotointiin kaikilla kolmella
paikkakunnilla ja Poliisi Imatralla.

Porvoossa etapalvelupiste on Porvoon kaupungin Porvoo-
infossa. Etdpalvelutilana toimii yksi Porvoo-infon
neuvottelutiloista, joka muunnetaan etdpalvelukdyttéon.

Nurmeksen etapalvelupiste on Valtimon pitdjan kuntalaisten
talolla. Etapalvelutilana toimii kuntalaisten talon aulatilassa
sijaitseva moduuliratkaisu.

Imatran etapalvelupiste on kaupungintalolla. Kaupungintalon
muuttaessa uusiin tiloihin loka-marraskuussa 2025, muuttaa
etdpalvelu mydés samalla. Etdpalvelutilana toimii etapalvelua
varten remontoitu asiakaspalvelutila.




Asiointi etapalvelupisteessa

Erilaiset asiointitavat ja asioinnin eteneminen Suomi-
pisteissa on kuvattu YTY-konseptissa ja Yhteisen
asiakaspalvelun kasikirjassa. Tassa liitteessa esitetty
asiointipolku on kuvaus tilanteesta, jossa asiakas asioi
etapalvelun pilotoinnin aikana viranomaisten yhteisesséa
etapalvelupisteessa.

Ennen asiointia asiakas tutustuu tietoon etapalvelupisteesta ja
tekee ajanvarauksen viranomaisen etapalveluna antamaan
asiakaspalveluun. Varsinainen asiointipolku etédpalvelupisteessa
on kuvattu seuraavalla sivulla. Asioinnin jalkeen asiakkaalla on
mahdollisuus antaa palautetta eri keinoin (kuvattu tarkemmin
asiakaskokemuksen mittaamisen osiossa).

Etdpalvelupisteessa asioiminen jaetaan seuraaviin vaiheisiin:
1) Ajanvaraus

2) Saapuminen etapalvelupisteeseen

3) limoittautuminen palveluneuvojalle

4) Odottaminen, asiointiin valmistautuminen

5) Siirtyminen etapalvelutilaan

6) Asiointi etapalvelussa

7) Asioinnin paattaminen ja palautteenanto

8) Etapalvelupisteesta poistuminen
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Pohjautuu Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan

Asioinnin eteneminen etapalvelupisteessa

Asioinnin ja vuorovaikutuksen hetket etapalvelupisteen palveluiden ja henkil6stdn kanssa

Asiakas saa tietoa
etépalvelupisteestd viranomaisten
omista palvelukanavista,
etapalvelupisteen
markkinointikanavista, yhteisdjen tai
vertaistuen kautta, sekd muilta
kansalaisia neuvovilta tahoilta.

Itsenainen tiedonhaku

Asiointitarpeen heratessa asiakas
tutustuu asuinpaikkansa l&himman

etapalvelupisteen palvelutarjontaan eri :

viranomaisten omien ja Suomi-
pisteen verkkosivujen avulla.

Asiakas voi varata ajan soittamalla
etadpalvelupisteeseen, varaamalla ajan:
paikan paalta etapalvelupisteesta tai |
viranomaisen puhelinpalvelusta. :

2. ASIOINTI

Saapuminen ja asioinnin aloitus
Asiakas voi asioida etépalvelupisteessa viranomaisen
etaasiantuntijan kanssa etapalvelun valityksella.

Saapuessaan etapalvelupisteeseen asiakas ohjautuu
etapalvelutilaan palveluneuvojan avustamana.

Asiointi
Palveluneuvoja tarkastaa taustajarjestelmasta asiakkaan
ajanvarauksen tiedot.

Palveluneuvoja ohjaa ja tarvittaessa auttaa asiakkaan
etapalvelutilaan asiointivuoron alkaessa.

Asiakas joko itsenaisesti aloittaa etapalvelutapaamisen tai
palveluneuvoja antaa ohjeet ja tarvittaessa avustaa
etapalvelun kaytoéssa (verkkotapaamisen aloituksessa)

Asioinnin sisallésta ripppuen asiakas tarvittaessa tunnistautuu
itse tai pyytaa palveluneuvojaa tekemaan tunnistamisen.

3. ASIOINNIN JALKEEN

Asioinnin paatyttya

Viranomaisen etaasiantuntija kiittaa asiakasta
asioinnista, muistuttaa asiakirjojen yms. mukaan
ottamisesta.

Viranomaisen etaasiantuntija valvoo asiakkaan
turvallisen poistumisen tilasta ja sulkee
verkkoneuvottelun.

Palautteen antaminen

Asiakas voi antaa palautetta etdasioinnin paattymisen
yhteydessa pikapalautteena, etdpalvelupisteessa
asioinnin yhteydessa sahkoisella tai paperisella
palautelomakkeella tai antaa suullista palautetta
palveluneuvoijalle tai viranomaisen asiantuntijalle.

Lisaksi asiakkaalla voi olla mahdollisuus

antaa palautetta asioinnistaan viranomaisten omissa
palautekanavissa (esim. tekstiviesti).
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Palveluneuvoja eta- ja —tulkkauspalvelun pilotoinnissa

Roolin ydintehtava

Palveluneuvoja toimii
etapalvelutilan
ldheisyydesséa ohjaten ja
opastaen asiakkaita
etapalvelussa
asioimisessa.

Paaasialliset
asiakkaat

Etapalvelupisteen
asiakkaat.

Kuvaus roolista

Palveluneuvoja huomioi
etapalvelupisteeseen saapuvat
asiakkaat ja viestii ystavallisella
olemuksellaan olevansa
kaytettavissa apua tarvitseville
asiakkaille.

Palveluneuvoja hallinnoi
etapalvelun ajanvarauksia
jérjestelmassa, tarvittaessa
tunnistaa asiakkaan, avustaa
tukea tarvitsevaa asiakasta
etapalvelulaitteiston kaytdssa ja
ohjaa tarvittaessa
etapalvelutilaan.

Palveluneuvoja ei anna yleista
palveluneuvontaa
viranomaisasioissa eika hoida
asiakkaan henkildkohtaisia
asioita.

Palveluneuvojan tyétehtavat:

» Asiakkaan kohtaaminen ja tervetuloakokemus

* Asiakkaan ajanvarausten hallinnointi etdpalvelujarjestelméssa
* Asiakkaan avustaminen tarvittaessa etaasioinnin aloituksessa

» Tarvittaessa asiakkaan avustaminen tunnistautumisessa ennen etéasioinnin
aloitusta tai asiakkaan tunnistaminen etaasioinnin aikana

* Asiakkaan avustaminen etdpalvelulaitteiston kaytdssa ja mahdollisissa
hairidtilanteissa

* Asiakkaan avustaminen tarvittaessa palautteenannossa ja etapalvelupisteelta
poistumisessa

* Tiloissa liikkumisen opastaminen

* Turvallisuuden edistdminen ja vaaliminen

Mita roolin tyétehtaviin ei kuulu:
* Ei anna varsinaista palveluneuvontaa viranomaisasioinnissa
» Ei ota kantaa asiakkaan etdasioinnin sisaltdédn tai lopputulokseen

* Ei hoida asiakkaan henkilokohtaisia asioita
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5. Toiminnan seuranta etapalvelun
pilotoinnissa



Toiminnan seuranta etapalvelun
pilotoinnissa

Suomi-pisteiden asiakas- ja tydntekijakokemuksen tavoitetila ja
mittaamisen menetelméat on maaritelty Yhteisten
tyoymparistdéjen konseptissa ja Yhteisen asiakaspalvelun
kasikirjassa. Etdpalvelun pilotoinnissa toiminnan seurantaa
toteutetaan naiden eri menetelmien ja niistd annettujen
suositusten pohjalta.

Koska kyseessa on kokeilu, tietoa kerataan usein eri
menetelmin asiakkailta ja tyontekijoilta seka muilla
etapalvelupisteen toiminnan seurannan mittareilla. Tietoa
kerataan pilotoinnissa kokeiltujen tilaratkaisujen, laitteiston,
etapalvelusovelluksen, yleisen palveluneuvonnan, opastuksen ja
eri toimintamallien jatkokehittamiseksi. Tietoa hyddynnetaan
etapalvelun ja pienempien Suomi-pisteiden kehittdmistydssa.

Etapalvelun pilotoinnin tulokset kasitellaan osana eta- ja —
tulkkauspalvelun projektiryhman toimintaa ja ne raportoidaan
osaksi etapalvelun pilotoinnin loppuraporttia. Tietoja
hyédynnetaan etapalveluun liittyvien tilojen, kayttdliittyman,
laitteiston ja toiminnan jatkokehittdmisessa. Keskeiset havainnot
nostetaan valtakunnallisella tasolla kasiteltavaksi myds eta- ja —
tulkkauspalvelun projektiryhman ohjausryhmana toimivaan
palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen valmisteluryhmaan.

Lahde: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja




Etapalvelupisteen toiminnan seurannan menetelmat

Lahde: Yhteisten asiakaspalvelun kasikirja

Etapalvelun pilotoinnissa kerataan asiointiin liittyvaa tilastotietoa eli etapalvelupisteen toiminnan seurantatietoa seka tietoa
asiakas- ja tyontekijakokemuksesta vahintdan seuraavilla menetelmilla. Pilotoinnissa toteutettavien mittaamisen menetelmien liséksi
viranomaiset voivat kayttaa omia viranomaiskohtaisia mittaamisen menetelmiaan oman organisaationsa etapalvelussa annettavan
asiakaspalvelun laadun ja oman organisaationsa etépalvelussa tyoskentelevan henkiléstén tydntekijgkokemuksen mittaamiseksi.

Asiointiin liittyva tilastotieto

* Pikapalautteet
etédpalvelusovelluksessa
etédpalvelutapahtuman yhteydessé
asiakkailta ja etdasiantuntijoilta

» Ajanvarauksista saatavat tiedot, kuten
etapalvelutilojen kayttdasteet,
toteutuneet palveluajat ja
ajanvarauksien peruutukset ja
muutokset

» Palveluaikojen ja palveluvalikoimien
tiedot

* Palveluneuvojien toteutuneen tydajan
ja tyétehtavien saannoéllinen seuranta

Asiakaskokemuksen
mittaamisen menetelmat

- Jatkuva palaute (palautelomake ja
suullinen palaute)

* Asiakashaastattelut
* Havainnointikdynnit

» Asiakkaan etdpalvelusovelluksessa
tai tekstiviestilld antama
pikapalaute etapalvelussa
asioimisen yhteydessa tai sen
paatyttya

 Asiointiin liittyva tilastotieto el
etapalvelupisteen toiminnan
seurantatieto

* Muu asiakaspalaute

Tyontekijakokemuksen
mittaamisen menetelmat

* Palveluneuvojien yksil6haastattelut

* Palveluneuvojien
ryhméahaastattelut

* Etdpalvelun kayttajaviranomaisten
etdasiantuntijoille ja kehittgjille
suunnattu kysely

* Etépalvelun
kayttajdorganisaatioiden
etdasiantuntijoiden pikapalaute
etapalvelutapahtuman jalkeen

*  Muu palaute palveluneuvojilta,
etdasiantuntijoilta ja kehittajilta
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6. Viestinta ja brandi-ilme
etapalvelun pilotoinnissa



Viestinta ja brandi-ilme
etapalvelun pilotoinnissa

Markkinointiviestinnadn suunnittelu ja toteutus perustuu
eta- ja —tulkkauspalveluprojektissa yhdessa
pilottipaikkakuntien ja etapalvelun pilotointiin osallistuvien
viranomaisten kanssa laadittuun markkinointiviestinnan
suunnitelmaan. Pilottipaikkakunnille on lisdksi toteutettu
ennakkokysely, jonka avulla on kartoitettu
pilottipaikkakuntien tarpeita viestintdan ja opastukseen
littyen.

Viestinnan suunnittelussa kartoitetaan etapalvelun
viestinndn tavoitteet ja viestinndn ensisijaiset
kohderyhmat. Viestinndssé on térkeéa tuoda esille
etapalvelun hyddyt asiakkaille osana viranomaisten muita
palvelukanavia.*

Ellun Kanat toteuttaa valtiovarainministerién
toimeksiannosta etapalvelun pilotoinnin
markkinointiviestinnan ja viestintdmateriaalien
suunnittelun sekd Suomi-piste —brandin
brandinmukaisuuden ja opastuksen suunnittelun ja
toteutuksen yhteistydssa pilottipaikkakuntien ja
etépalvelun pilotointiin osallistuvien viranomaisten kanssa.

*Tasmennetaan suunnittelutydn edetessa

210.2025
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Viestinnan kanavat etapalvelun
pilotoinnissa

Etapalvelupisteille ei perusteta pilotointia varten erillisid verkkosivuja eika
sosiaalisen median kanavia. Etdpalvelupisteistd tuodaan kuvaukset kesélla
2025 julkaistavalle Suomi-piste.fi-verkkosivustolle.

Jokaisesta etapalvelupisteesta luodaan palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen toimesta palvelupaikkakuvaus Suomi.fi-
palvelutietovarantoon (PTV) ja pilotointiin osallistuvat viranomaiset
huolehtivat, etta etdpalveluna annettavat palvelut on kuvattu
palvelutietovarannossa ja liitokset palvelupaikkakuvaukseen tehty.

Pilotointiin osallistuvat viranomaiset viestivat asiakkaille
asiointimahdollisuudesta etédpalvelussa omissa viestintdkanavissaan
asiakasviestintaprosessiensa mukaisesti.

Pilottipaikkakunnat (Porvoo, Imatra ja Nurmes) viestivat kuntalaisille
asiointimahdollisuudesta etédpalvelussa omissa viestintdkanavissaan
asiakasviestintaprosessiensa mukaisesti. Lisaksi viestintada toteutetaan
paikallismedioiden kautta.

Yleisluontoisempaa projektiviestintaa (esimerkiksi pilotoinnin
aloittamisesta ja onnistumisen arvioinnista) tehdaan valtiovarainministerién
viestintakanavissa (some, tiedotteet). Lisaksi etapalvelun toimittaja (Elisa) voi
viestia tydstédadn yhdessa sovittujen periaatteiden mukaisesti. Hankkeen

viestintd-alatyéryhma tukee eté- ja —tulkkauspalveluprojektin viestintaa. 2102025 ”



Suomi-piste —brandin soveltaminen
etapalvelun pilotoinnissa

Etdpalvelun pilotoinnille ei luoda erillista graafista
iimetta tai brandia. Etapalvelun pilotoinnissa
hyédynnetaan Suomi-piste —brandia
tarkoituksenmukaisella tavalla Suomi-pisteiden
brandikasikirjan linjauksia soveltaen.

Brandid hyddynnetdan muun muassa osana
etépalvelupisteen opastusta, tilailmetta ja
etépalvelusovelluksen ulkoasun kehittamista.

On huomioitava, ettd Suomi-piste -brandi on kehitetty
kaytettdvaksi ensisijaisesti sellaisissa Suomi-pisteissj,
joissa on laaja palveluvalikoima, eli saatavilla on
useamman viranomaisen palvelua kasvokkain ja/tai
etapalvelun valityksella. Tarkempi rajaus Suomi-piste
-brandin kdytén laajuuteen tehdaan brandin
jatkokehityksessa eta- ja —tulkkauspalveluprojektin
edetessa.

Lisatietoa: Suomi-pisteiden brandikasikirja
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7. Etapalvelun jatkokehitys ja
toteutus erilaisissa Suomi-pisteissa



Mita etapalveluun liittyvia
toiminnallisuuksia tarkastellaan ja
kehitetaan vasta tulevaisuudessa?

Etapalvelun pilotoinnissa on paatetty kokeilla vain rajattua
joukkoa mahdollisista toiminnallisuuksista. Etapalveluun
liittyvaa jatkokehitystyota tehdéan pilotoinnin jalkeen
pilotoinnista saatujen kokemusten myéta.

valllse palvely

Kehitettavia toiminnallisuuksia ovat esimerkiksi:

« Skannausmahdollisuus ja skannerin sijoittaminen
etapalvelutilaan

* Tulostusmahdollisuus ja tulostimen sijoittaminen
etapalvelutilaan

* Viranomaisten yhteisen etatulkkauspalvelun kehittaminen ja
kdyttaminen

* Tulkkauksen osalta mahdolliset tdydentavat, ohjelmalliset
kddnnokset kuvaruudulle etapalvelutilanteessa

* Integraatiot tuotantovaiheeseen osallistuvien
viranomaisorganisaatioiden omiin ajanvaraus- (Call center)
ja asiakkaanohjausjarjestelmiin

e Palvelun kehittaminen sellaiseksi, etta asiakkaan ei tarvitse
tehda toimenpiteita verkkoneuvotteluyhteyden avaamiseksi

* Palvelun toteuttaminen kevyempien palveluratkaisujen
kautta



Etapalvelun toteutus erilaisissa Suomi-pisteissa

Etépalvelu on tarkoitus ottaa pilotoinnin jalkeen valtakunnallisesti kdyttédn eri tyyppisissa Suomi-pisteissa ja niité
tdydentavissd kevyemmissa palveluratkaisuissa. Etdpalvelun kaytannén toteutus vaihtelee riippuen esimerkiksi
Suomi-pisteen koosta, sen muista ICT-ratkaisuista ja toimintatavoista.

Isot Suomi-pisteet

* Isot Suomi-pisteet sijaitsevat
maakuntakeskuksissa yhteisten
tydympaéristdjen yhteydessa

* Pisteissd useat eri viranomaiset
tarjoavat palvelua omalla
henkilékunnalla paikan paalla.

» Asiakkaiden ohjaus etapalveluun
tapahtuu Senaatin yhteisella
asiakasohjaus- ja
vuoronumerojarjestelmalla.

* Isoissa pisteissé yleistd neuvontaa ja
ohjeistusta tarjoaa yleinen
palveluneuvoja.

+ Etépalvelutiloja voi olla
asiakasmaarista riippuen
useampiakin.

Pienemmat Suomi-pisteet

Pienemmissa Suomi-pisteissé toimitaan
usein kunnan tai muun toimijan tiloissa
(kuten esimerkiksi kunnantalon tai kirjaston
yhteydessa).

Viranomaiset tarjoavat palvelua omalla
henkilékunnalla paikan p&éalla vain
rajoitetusti.

Etapalvelupiste toteutetaan tukemaan
asiakkaan itsenaista asiointia.
Asiakkaanohjaus, ohjeistus ja neuvonta
tapahtuu yleisen palveluneuvojan toimesta
ja asiointitukea tarjotaan verkkoneuvottelun
aikana viranomaisen etaasiantuntijan
toimesta.

Yleinen palveluneuvoja on kyseisesta
toimipaikasta riippuen esimerkiksi kunnan
tai valtion tydntekijg, joka hoitaa tehtavaa
oman toimensa ohella.

Muut kevyemmat palveluratkaisut

» Etdpalvelun integroiminen osaksi alueen
liikkuvia palveluratkaisuja, kuten
kirjastoautoa.

* Etépalvelun vieminen salkkuratkaisuna
joustavasti esim. pop-up —toimintana
sinne, missé on tarve palvelulle.

» Etapalvelupiste toteutetaan tukemaan
asiakkaan itsenaista asiointia.

* |séantdorganisaation henkilékunta
kuitenkin opastaa ja avustaa oman
toimensa ohella tarvittaessa tai tuki
tarjotaan verkkoneuvottelun aikana
viranomaisen asiantuntijan toimesta.

+ Kevyempiin palveluratkaisuihin liittyvat
tarkemmat toimintamallit ja kdyténteet
jaéavat tulevaisuudessa kehitettaviksi.
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Etapalvelukonsepti on laadittu ja sita kehitetdan
valtiovarainministerién johdolla yhteistydssa Senaatti-
kiinteistdjen ja Valtorin seka valtion viranomaisten kanssa
osana Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen
2020-luvulla -hanketta.

Etdpalvelukonseptia saa kopioida ja hyédyntaa vain
valtiovarainministerién ja Senaatti-kiinteistojen luvalla.

Lisatietoja

Riina Rinta-aho
Projektiasiantuntija
Valtiovarainministerio

Etunimi.sukunimi@gov.fi
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