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1 Tausta

Viranomaisten yhteiskayttoisen etdpalvelun’ kehittdminen on osa valtion palvelu-
ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -uudistusta (palvelu- ja toimitilaverk-
kohanke). Uudistusta ohjaavat palvelutarpeet ja palveluiden saavutettavuuden
kriteerit, jotka valtioneuvosto paattda osana hallituskausittain laadittavaa valtion
palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen valtakunnallista suunnitel-
maa (VN 27.3.2024). Kriteereiden pohjalta toteutetaan vuoteen 2030 mennessa
julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden eli Suomi-pisteiden (ruots.
Finlandsdisken) maanlaajuinen palveluverkko. Suomi-pisteita voivat lisdksi tayden-
taa ns. kevyemmat palveluratkaisut kuten ainoastaan etdpalveluun perustuvat pis-
teet tai liikkkuvat palveluautot.

Suomi-pisteissa tarjotaan asiakaspalvelua joko viranomaisen omalla henkil6stolla
paikan paalla tai viranomaisten yhteiskdyttoisen etdpalvelun valityksella. Kukin
viranomainen arvioi resurssiensa sijoittamisen Suomi-pisteisiin.

Valtion yhteisesta asiakaspalvelutoiminnasta ja yhteisista asiakaspalvelupisteista
on saddetty laissa palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista
(728/2021)2. Lisaksi valtioneuvosto on antanut asetuksen valtion yhteisesta asiakas-
palvelutoiminnasta®. Lainsdaddantomuutokset astuivat voimaan 1.1.2026. Tietyilla

1 Etdpalvelulla tarkoitetaan teknista ratkaisua, jolla mahdollistetaan asiakkaan henkilo-
kohtainen asiointi etdpalvelulaitteiston kautta kuva- ja daniyhteydelld viranomaisten
asiantuntijoiden ja kolmannen osapuolen, kuten henkilokohtaisen avustajan kanssa.
Kuva ja ddniyhteyden lisdksi etdpalveluratkaisu mahdollistaa asiakirjojen jakamisen asi-
akkaan ja viranomaisen etdasiantuntijan valilla. Lahde: YTY-konseptikokonaisuus: Eta-
palvelukonsepti, Etdpalvelukonsepti.

2 Lakivaltion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista

(728/2021): Laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perus-
teista | 728/2021 | Lainsaddantd | Finlex

3 Valtioneuvoston asetus valtion yhteisesta asiakaspalvelutoiminnasta: Valtioneuvoston
asetus valtion yhteisestd asiakaspalvelutoiminnasta | 1436/2025 | Lainsaddanto | Finlex


https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/15d21d3d-3679-4c53-a211-e50c8f1c119e/579a00b0-c5a9-41f0-8967-b74262b9169a/KIRJE_20251002103755.PDF
https://www.finlex.fi/fi/lainsaadanto/2021/728#sec_3b
https://www.finlex.fi/fi/lainsaadanto/2021/728#sec_3b
https://www.finlex.fi/fi/lainsaadanto/2025/1436
https://www.finlex.fi/fi/lainsaadanto/2025/1436
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asetuksessa mainituilla valtion viranomaisilla? on jatkossa velvollisuus osallistua val-
tion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan. Osallistumisvelvollisen viranomaisen on
tarjottava yhteisissa asiakaspalvelupisteissa hallintolain (434/2003) 8 §:ssa tarkoitet-
tua neuvontaa henkilokohtaisena asiakaspalveluna. Viranomainen voi tarjota neu-
vontaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen sijoittamansa henkiloston antamana tai
etapalveluna yhteiskayttoisen etdapalveluratkaisun valityksella. Lisaksi viranomainen
voi antaa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa muuta asiakaspalveluaan. Viranomais-
ten osallistumisvelvollisuus Suomi-pisteisiin alkaa 1. helmikuuta 2027.

Kaikissa Suomi-pisteissa on lain mukaan tarjottava myos yhteista asiakaspalvelua.
Osallistumisvelvollisten viranomaisten on hoidettava yhteisena asiakaspalveluna
ainakin yhteispalvelulain 6 §:n T momentin 1-5 ja 7 kohdan mukaiset asiakaspalve-
lutehtavat lukuun ottamatta 6 §:n T momentin 4 kohdassa tarkoitettua poliisille toi-
mitettavien l6yt6tavaroiden vastaanottamista. Naita asiakaspalvelutehtavia ovat
muun muassa asiakirjojen vastaanottaminen ja valittaminen, digituen antaminen,
asiakkaan ohjaaminen paikan paalld annettaviin palveluihin tai etapalveluun, yleis-
neuvonta seka henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen.

Laissa saddetdan myos Lupa- ja valvontaviraston (LVV) valtion yhteiseen
asiakaspalvelutoimintaan liittyvista tehtavista. LVV yllapitaa ja kehittaa jatkossa
yhteista etdpalveluratkaisua ja muita yhteisia tietojdrjestelmia. Suomi-pisteiden
yhteiskdyttoista etdpalveluratkaisua koskeva sopimus seka siita johtuvat oikeudet ja
velvollisuudet siirtyivat LVV:lle 1.3.2026.

Jo etdpalveluprojektin aikana toimintaymparistd on muuttunut olennaisesti. Saa-
désmuutokset, julkisten palveluiden digitalisaatio ja valtion viranomaisten omissa
palveluratkaisuissa tapahtuvat kehitystoimenpiteet ovat edellyttaneet yhteiskayt-
toisen etdpalveluratkaisun kehittamiselta usean eri viranomaisen toimintatapo-

jen ja teknisten vaatimusten yhteensovittamista. Samanaikaisesti julkisen talouden
kiristynyt tilanne, valtion viranomaisissa tapahtunut kdyntiasiointimaarien vahene-
minen seka eri palvelukanavien kdayton muutokset ovat korostaneet tarvetta ratkai-
sulle, joka mahdollistaa viranomaisresurssien tarkoituksenmukaisen kohdentamisen
lasnapalvelun ja etdasioinnin valilla. Myos valtion viranomaisten palveluiden

4 Lupa- javalvontavirastolla, Digi- ja vaestotietovirastolla, elinvoimakeskuksilla, Maa-
hanmuuttovirastolla, Maanmittauslaitoksella, Oikeuspalveluvirastolla, poliisin
lupahallinnolla aselupia lukuun ottamatta, Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraa-
mustoimistoilla, Ulosottolaitoksella ja Verohallinnolla on velvollisuus osallistua valtion
palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetussa laissa tar-
koitettuun valtion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan.

10
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yhdenvertaisen saatavuuden ja toimintavarmuuden tukemiseksi valtakunnallisesti
on tarvetta kehittaa yhteiskayttoisid, usean eri viranomaisen kayttoa palvelevia
ratkaisuja.

1.1 Eta- ja -tulkkauspalveluprojekti

Etdpalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnittelun projekti kdynnistet-

tiin elokuussa 2021 palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen toimeksiannosta Digi- ja
vaestotietoviraston johdolla. Projektissa selvitettiin ja laadittiin suuntaa antava
toteutussuunnitelma sille, miten etapalvelupisteet olisi mahdollista toteuttaa toi-
minnallisesti seka teknisesti taydentamaan julkishallinnon yhteista asiakaspalvelu-
verkostoa. Suunnitelma hyvaksyttiin palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen
ohjausryhmadssa tammikuussa 2022, minka jalkeen paatettiin siirtya valmistelemaan
projektin pilotointivaihetta.

Valtiovarainministeri¢ asetti huhtikuussa 2022 eta- ja -tulkkauspalvelun pilotoinnin
projektiryhman, jonka tehtavana oli valmistella muun muassa minikilpailutus pilo-
tointia varten. Kilpailutus kdynnistettiin alkuvuodesta 2023, mutta se jouduttiin kes-
keyttamaan, koska tarjouspyynnon mukaisia hyvaksyttavia tarjouksia ei saatu.

Projekti uudelleenorganisoitiin syyskuussa 2023, jolloin tavoitteeksi asetettiin
nykyinen Proof of Concept (PoC) -mallin mukainen eteneminen, jolloin kilpailutet-
taisiin suoraan pilotoitavaa ratkaisua. Ndin varmistettiin, etta projektissa pysytaan
alkuperaisessa aikataulussa, jolloin eta- ja -tulkkauspalvelun tuotantoversio olisi
kaytossa valtakunnallisesti hankkeen toiseen vaiheen aikana.

1.2 Kilpailutus ja hankinta

1.2.1 Kilpailutus ja sen valmistelu

Projektin maarittelyvaiheessa syksysta 2023 alkaen toteutettiin kilpailutusasiakir-
jojen valmistelu yhteisty6ssa eri projektiin osallistuvien viranomaisten kesken. Val-
misteluvaiheessa tukena oli lisaksi Hansel Oy:n kilpailutuskonsultit, jotka avustivat
kilpailutusasiakirjojen ja itse kilpailutusprosessin lapiviennissa.

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen valmisteluryhma hyvaksyi 18.1.2024 eta- ja
-tulkkauspalvelun projektiryhman esityksesta kilpailutuksen valmistelun jatkamisen
ja antoi eta- ja -tulkkauspalvelun projektiryhmalle valtuutuksen viimeistella kilpailu-
tusasiakirjat ja kdaynnistaa kilpailutus. Taman pohjalta projektiryhma teki paatoksen
22.2.2024 edeta kilpailutusvaiheeseen.

1
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Markkinavuoropuheluita kaytiin toimittajien kanssa yhteensa kaksi kierrosta,
jonka jdlkeen tehtiin viela tarvittavia tarkennuksia kilpailutusmateriaaleihin ja eril-
linen kommentointikierros viranomaisissa. Kilpailutus alkoi 28.6.2024. Kilpailutus
jouduttiin hetkeksi keskeyttamaan ja kaynnistamaan uudelleen, jotta kommentoin-
tikierroksella toimittajilta tulleet palautteet saatiin tdsmennettya kilpailutusasiakir-
joihin. Kilpailutus kdaynnistettiin uudelleen 11.9.2024.

Valtiovarainministeri6 teki 10.12.2024 valmisteluryhman 1.11.2024 kokouksessa
tekeman esityksen mukaisesti hankintapaatoksen Elisa Oyj:n tarjoamasta eKonsul-
taatio-ratkaisusta ja tarjotusta laitteistosta.

1.2.2 Tiedonhallintalain mukainen lausuntomenettely

Kilpailutusta valmisteltaessa kaynnistettiin samalla tiedonhallintalain (2019/906)

9 §:n mukainen lausuntomenettely, kun valtiovarainministerion valtionhallinnon
kehittamisosasto pyysi valtiovarainministeriélta marraskuussa 2023 tiedonhallinta-
lain 9 §:s53 saadetyn mukaista lausuntoa etdpalveluratkaisusta.

Valtiovarainministeriolta saadussa lausunnossa kiinnitettiin
huomiota muun muassa seuraaviin asioihin:

e Etapalveluratkaisun tulevan omistajan (Lupa- ja valvontaviraston)
tehtavien tarkentamiseen ja sen kyvykkyyksien rakentamiseen

e Tavoitetilan, ohjausmallin ja yllapitovaiheen tuotanto- ja
jatkokehittamisvastuiden seka niiden organisoinnin tarkempaan
kuvaukseen ja arviointiin

e Hyddyllisten integraatioiden toteutusmahdollisuuksien arviointiin

e Julkisen hallinnon yhteisten tukipalveluiden (mm. Suomi.
fi-tunnistus) kdayton mahdollisuuden varmistamiseen

e Kayttovelvoitteen piiriin kuuluvaksi yhteiseksi palveluksi
saatamisen arviointiin

e Etapalvelun jatkuvuuden varmistamiseen esim. yhteiskunnan
hairiétilanteissa

e Teknologisen elinkaaren arviointiin

e Euromaaraisten hyoétyjen arviointiin asiakkaille
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Valtioneuvoston asetuksen lausuntomenettelysta tiedonhallinnan muutosta koske-

vissa asioissa (1301/2019) 6 §:n mukaan lausuntoa pyytaneen valtion viraston tai lai-
toksen on toimitettava valtiovarainministeriolle selvitys toimenpiteistd, joihin se on

ryhtynyt lausunnon takia. Selvitys on toimitettu valtiovarainministeriéén 30.06.2025
mennessa.

Selvityksessa vastattiin lausunnossa esitettyihin huomioihin, kymmeneen suosi-
tukseen ja niihin liittyviin tarkentaviin kysymyksiin. Laadittu selvitys vastasi tie-
donhallintalain lausuntoja koskevaa ohjetta ja oli riittavan perusteellinen. Selvitys
todettiin myds vastaavan valtiovarainministerion lausunnon suosituksiin kattavasti
ja rakenteellisesti. Joitakin asioita, kuten etapalvelun asema yhteisena palveluna ja
elinkaaripdivitykset, oli jatetty jatkoarvioinnin varaan, mika oli perusteltua hank-
keen vaihe huomioiden.

1.3 Organisointi ja vastuutahot

1.3.1 Organisointi

Eta- ja -tulkkauspalvelun projektiryhma on koostunut pilotointiin osallistuvista
viranomaisista, joita ovat Kansaneldkelaitos, Digi- ja vaestotietovirasto, poliisi, Vero-
hallinto ja ratkaisun tekniseen testaukseen osallistuneet aluehallintovirastot seka
Senaatti-kiinteistot, Valtori ja valtiovarainministerid. Projektiryhman ohjausryhmana
on toiminut palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen valmisteluryhma. Etapalvelun
kehittamista on seurattu myos palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen hanketiimissa,
hanketoimistossa ja uudistuksen muissa valtakunnallisissa alatydryhmissa eli yhtei-
set tydymparistot ja viestinta -alatyoryhmissa.

Projektiryhman tehtavia ovat olleet:

® valmistella ja toteuttaa eta- ja tulkkauspalveluratkaisun PoC-pilotointi
kolmella paikkakunnalla Imatralla, Nurmeksessa ja Porvoossa;

e seurata kokeilua ja sen tuloksia seka laatia kokeilusta loppuraportti;
seka

e tehda valmisteluryhmalle esitys pilotoinnin kokemusten perusteella
ensimmaiseen tuotantoversioon siirtymisesta.

Projektiryhman toimikausi on ollut 31.3.2025 asti.
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Kehittamistyoryhma on vastannut etapalvelusovelluksen testauksesta ja kehitys-
ehdotuksista pilotoinnin valmisteluvaiheessa. Tilaaja-toimittaja -tyoryhmassa on
kasitelty etdpalvelun pilotoinnin valmistelun ja sen toteutuksen etenemista projek-
tin vastuutahojen kesken. Lisaksi etdpalvelun kehitysta on tehty tarpeen mukaan
my®&s muissa, pienemmissa tydryhmissa.

1.3.2 Vastuutahot

Etapalveluratkaisun omistajana toimi 28.2.2026 saakka valtiovarainministerio,
joka ohjasi my6s projektin kokonaistoteutusta. 1.3.2026 etapalveluratkaisun omis-
tajuus ja sen yllapito ja kehittaminen siirtyi Lupa- ja valvontavirastolle, joka hoi-
taa 1.1.2026 alkaen valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtavia yhteistyossa
Senaatti-kiinteistdjen ja Valtorin kanssa.

Elisa Oyj kumppaninsa SAG Flowmedik Oy:n kanssa ovat tuottaneet etdpalve-
lusovelluksen ja -laitteiston projektissa viranomaisten kanssa yhteistydssa toteu-
tetun vaatimusmaadrittelyn pohjalta. Viranomaiset ovat olleet hyvin keskeisessa
roolissa palvelun kehityksessa ja testauksessa.

Senaatti-kiinteistot on vastannut etdpalvelupisteiden tilaratkaisuista. Valtori on
vastannut etdpalvelutilojen tietoliikenneyhteyksistd, hankkinut etdpalvelusovelluk-
sen murtotestauksen ja antanut asiantuntijatukea markkinavuoropuheluissa seka
kilpailutusasiakirjojen kuten ratkaisun vaatimusmaarittelyn ja arkkitehtuurin kuvaa-
misessa seka pilotoinnin valmistelussa.

Ellun Kanat on tukenut pilotoinnin viestinnan, viestintdmateriaalien, opastuksen ja
Suomi-piste-brandin brandinmukaisuuden suunnittelua ja toteutusta valtiovarain-
ministerion toimeksiannosta. Bondata Group (aiemmin Innolink Research), on puo-
lestaan toteuttanut pilotoinnin palvelukokemuksen (asiakas- ja tyontekijakokemus)
keruun ja analysoinnin valtiovarainministerion toimeksiannosta.
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2  Pilotoinnin valmistelu ja toteutus

2.1  Kokonaisratkaisu: sovellus ja laitteisto

Lahtotilanne

Kilpailutuksen voittanut Elisa Oyj yhdessa kumppaninsa Flowmedik Oy:n kanssa on
tuottanut etapalvelun pilvipalveluna (SaaS) ja toimitti myds laitteet kaikkien kol-
men paikkakunnan etapalvelutilaan (yksi laite/paikkakunta). Laht6tilanteessa oli
tiedossa, etta kyseista etdpalvelusovellusta oli kaytetty aiemmin useilla hyvinvointi-
alueilla. Tavoitteena oli saada pdaosin konfiguraatiomuutoksin oleva ja pilotointiin
soveltuva etdpalvelusovellus hyvaksyntatestaukseen toukokuussa ja kayttoonotto-
testauksiin elokuussa 2025.

Etapalvelutilaan sijoitettava laitteisto kehitettiin kevaan 2025 aikana. Tall6in huomi-
oitiin vaatimukset tarvittaville laiteliitannaoille, kuten pilotoinnin aikana liitettavat
laitteet sekda mahdolliset tulevaisuudessa lisattavat laitteet. Kehityksessa kaytiin lapi
my0s laitteiston tieturvaan liittyvia osa-alueita. Laitteistojen tietoturvaan liittyvat
osa-alueet olivat liityntdjen suojaus ulkopuolisen kaytolta tai ilkivallalta ja laitteiden
saattaminen ohjelmistollisesti tietoturvalliseen tilaan.

Sovellus- ja laitteistokehitys kohti pilotointia

Sopimus toimittajan kanssa allekirjoitettiin helmikuussa 2025, jonka myota paas-
tiin tekemaan varsinaista sovelluksen kehitystyota. Vaikka kilpailutetussa etdpal-
velusovelluksessa oli useita osia ja toiminnallisuuksia perusmuodoltaan hyvin
valmiina, sovelluksen toimintaa varten tehtiin toiminnallisuusmaarittelyita ja kon-
figurointia, jotta etapalvelusovelluksen toiminnallisuus vastaisi eri kayttajaryh-
mien tarpeita. Kevdan ja kesan 2025 aikana kayttajien tarpeita ja tavoitetilaa
tarkennettiin. Sovellus kehittyi kesan aikana huomattavasti. Lisaksi tarkempien
maadrittelyjen myota tunnistettiin viela uusia muutos- ja lisatarpeita sovelluksen
toiminnallisuuksiin.

Kela kaytti etdpalvelussa Kelan omaa videokanavaratkaisua, joten etapalveluso-
velluksesta vaadittiin siirtyma Kelan piilosivulle, josta asiakas ohjautuu Kelan rat-
kaisuun. Taman vuoksi etapalvelusovellukseen tehtiin pienimuotoinen integraatio
Kelan omaan etapalveluun. Asiakkaan sovelluksessa tehtavaa palautteenan-

toa varten tarvittiin siirtyma takaisin etdapalvelusovellukseen, jotta asiakkaan olisi
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mahdollista antaa palautetta etdpalvelussa asioinnista samoin kuin muiden viran-
omaisten asiakkaiden ja etdpalvelusovellus pystyy hallitusti palaamaan alkuasetel-
maan Kelassa tapahtuvan asioinnin jalkeen. Kela oli jarjestanyt asiakkailleen myos
etdayhteydella tapahtuvan pikatulkkauksen pilotoinnin ajaksi.

Etapalvelujarjestelman ja -laitteiston saavutettavuutta ja asiakkaan sujuvan asioin-
nin jatkokehittamista varten kevaalla 2025 jarjestettiin yhteistydssa kansalaisjar-
jestojen kanssa erillinen testaustilaisuus. Kansalaisjarjestdjen yhteyshenkilGille ja
heidan edustamilleen henkilGille annettiin perustietoa etapalvelun pilotoinnista ja
toteutettiin erillinen etapalvelujarjestelman ja -laitteiston testaus etaasiantuntijan
kanssa. Testauksesta saatiin paljon tarkeaa palautetta etapalveluratkaisun jatkoke-
hittamista varten.

Etipalvelusovelluksen hyvaksyntatestaus tehtiin toukokuussa 2025. Tes-
tauksessa havaittiin puutteita toiminnallisuuksissa ja hyvaksyntatestaustulokset
hylattiin. Toimittaja teki tarvittavat korjaus- ja muutosmaarittelyjen mukaiset kon-
figuroinnit annetun aikataulun mukaisesti. Toisen hyvaksyntatestauksen tulos
hyvaksyttiin etdapalvelun projektiryhmassa. Samalla todettiin, etta sovelluksen kehi-
tys etenee hyvin. Projektiryhma esitti valmisteluryhmalle kokouksessaan 19.6.2025
etdpalvelun pilotoinnin toteuttamista 1.9.2025-28.2.2026 valisena aikana. Valmiste-
luryhma hyvaksyi pilotointiin siirtymisen sahkdpostitse 26.6.2025.

Ratkaisumalli pilotointiin

Etapalvelusovellusta kehitettiin kesan 2025 aikana niin toiminnallisuuksiin, sovel-
luksen ulkoasuun kuin kayttokokemukseen liittyvien tarpeiden vuoksi. Kehitys-
tyota tehtiin pilotointiin osallistuvien viranomaisten kanssa hyvassa yhteistydssa
testausten myo6ta saatujen palautteiden ja kehitysideoiden pohjalta. Sovellus kehit-
tyi olennaisesti oikeaan suuntaan kesan aikana. Etapalvelusovelluksen ja laitteiston
kehityksessa tama oli vasta ensimmadisia askelia, sillda muun muassa useita sovelluk-
sen muutos- ja kehityskohteita jatettiin pilotoinnin aikaiseen muutoshallintaan ja
pilotoinnin jalkeiselle ajalle.

Pilottipaikkakuntien kdyttoonottotestaukset tehtiin elokuussa 2025. Testauksissa
tuli esille tuli joitakin ongelmakohtia, kuten Kelan jarjestelmaan siirtyminen ja
palautuminen etapalveluratkaisuun seka muita teknisia ongelmia, jotka selvitettiin

ja korjattiin nopealla aikataululla ennen pilotoinnin aloitusta.

Alla on kuvattu lopullinen pilotoinnissa kaytetty laite- ja sovellusratkaisu.
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Laiteratkaisu pilotointiin

e Kosketusndytollinen 27-tuumainen Yeti-tablet poytakiinnityksella

® Erilliset kaiuttimet yhdistettyna Yeti-tabletin daniulostuloon

® Erillinen kamera asiakkaan kuvaa varten kiinnitettyna Yeti-tablettiin

® Erillinen mikrofoni yhdistettyna Yeti-tabletin danisisaanmenoon

e Erillinen dokumenttikamera, jolla asiakas voi ndyttaa dokumentin
etdasiantuntijalle

Sovellusratkaisu pilotointiin

e Ajanvarauksen tekeminen ajanvarauskalenteriin palveluneuvojan tai
etdasiantuntijan toimesta

e Ajanvarauksen siirto- (ajanvarauksen tiedot sdilyvat, vaikka ajankohtaa
muutetaan) ja peruutusmahdollisuus

® Indikaatiot asioinnin etenemisesta

® Pop up -ikkunat viestintaa varten sovelluksen kayttdjille

e Asioinnin aloitus yksinkertaisesti painamalla Aloita-nappia
kosketusnaytolla

® Tunnistautumismahdollisuus Suomi fi-tunnistautumisella tai
palveluneuvojan suorittamalla tunnistamisella

e Mahdollisuus kolmannen osapuolen liittymiseen palvelutilanteeseen

e Sahkopostit/tekstiviestit: Kutsu etapalvelutapahtumaan, vahvistus- ja
muistutusviestit, viestit ajanvarauksen peruutuksesta ja siirrosta

e Videoyhteys (kuva ja aani) kaikille osallistujille

e Kolmannen osapuolen tunnistus ennen palvelutilanteeseen liittymista

® Mahdollisuus antaa palautetta asiointitilanteesta

e Etapalvelusovelluksessa kaytdssa roolipohjaiset kayttooikeudet

® Nakyvyysrajoitukset organisaatioiden valilla

e Kelan asiointi eri kielivaihtoehdoilla mahdollista

e Etaasiantuntijan nakyma, jota on kehitetty paljon alkuperaisesta
versiosta

2.2 Etapalvelupisteet

Etapalvelun pilotointiin osallistuivat Kansanelakelaitos, Digi- ja vaestotietovi-
rasto ja Verohallinto kaikilla kolmella paikkakunnilla. Lisdaksi Imatralla pilotoin-
tiin osallistui Kaakkois-Suomen poliisilaitos. Pilotointi toteutettiin yhteistyossa
Imatran, Nurmeksen ja Porvoon kaupunkien kanssa. Etapalvelupiste toteutet-

tiin kunkin paikkakunnan olemassa olevaan asiakaspalvelupisteeseen. Porvoossa
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etdpalvelupiste sijaitsi Porvoon kaupungin asiakaspalvelun eli Porvoo-infon yhtey-
dessd, Nurmeksessa Kuntalaisten talolla Valtimolla ja Imatran kaupungintalolla®. Kai-
kissa kolmessa etapalvelupisteessa oli kdytossa yksi etapalvelutila (erillinen huone,
jonne laitteisto sijoitettiin) pilotointia varten.

Etapalvelupisteen palveluvalikoima

Viranomaisten palvelut etapalvelun pilotoinnissa:
Digi- ja vdestétietovirasto

e Todistustilaukset (VTJ-todistus, sukuselvitys, vihkimistodistus,
avioehto-sopimuksen kopio)

e Yleisneuvonta (avioliitto, lapsen syntyma, julkisen notaarin
palvelut)

e Ulkomaalaisen kotikunta-asiat

Kansaneldkelaitos

e Kelan asiakaspalvelu

Verohallinto

* Yleinen neuvonta veroasioissa (ei verokortit)

Kaakkois-Suomen poliisilaitos
e Rikosilmoitusten vastaanotto

e Vajaavaltaisten henkildiden ajokieltokasittelyt

5 Imatran uusi kaupungintalo valmistui pilotoinnin aikana syksylla 2025. Etapalvelua pilo-
toitiin ensin vanhalla kaupungintalolla ja muuton jalkeen etdpalvelua tarjottiin uusissa
tiloissa.
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Etdpalvelua oli mahdollista pilotoinnin aikana saada arkipaivisin maanantaista
perjantaihin klo 9-15. Nurmeksessa Kuntalaisten talo oli avoinna perjantaisin klo
14 saakka, joten sielld etapalvelussa on voinut asioida maanantaista torstaihin klo
9-15 ja perjantaisin klo 9-14. Erillisia pdivia ajanvaraukselliselle ja ajanvarauksetto-
malle asioinnille ei ollut, vaan asiakas pystyi asioimaan, jos etdpalvelutila on kysei-
senad ajankohtana vapaana ja viranomaisella asiakaspalveluhenkil6stéresursseja
kaytettavissa.

Etapalvelupisteelle viranomaisen asiakaspalveluun oli mahdollista varata ajan pai-
kan paalta, viranomaisen puhelinpalvelusta tai pilottipaikkakunnan palvelunu-
merosta. Poikkeuksen tdssa muodosti Kela, jolle asiakkaat eivat ole pystyneet
tekemadan ajanvarausta Kelan omassa puhelinpalvelussa.

Etdpalvelussa etapalvelutila ja -laitteisto ovat olleet viranomaisten yhteiskaytossa
ja etdpalvelussa asioimista on tukenut tiloihin sijoitettu yhteinen opastus. Asiak-
kaat ovat asioineet yhteiskayttoisen etdapalvelun valitykselld kunkin viranomaisen
omassa asiakaspalvelussa. Paikan paalla oleva kaupungin palveluksessa oleva pal-
veluneuvoja tai palveluneuvojat ovat tukeneet asiakkaita etapalvelussa asioinnissa.

2.3 Etapalvelupisteen roolit

2.3.1 Palveluneuvoja

Aiemmassa etdpalveluprojektin vaiheessa on jo todettu, etta etapalvelupisteessa
asioimisen tukemiseksi tarvitaan paikan paalle yleista palveluneuvontaa. Palve-
luneuvojan rooli ja tehtdvankuva pohjautuu Yhteisten tydymparistdjen konsep-
tikokonaisuuden Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa olevaan Suomi-pisteen
palveluneuvojan tehtaviankuvaan®. Tehtavankuvaa on pilotoinnin valmistelussa
tarkasteltu siten, etta se painottuu erityisesti etdpalvelussa asioimisen tukemiseen.

Palveluneuvoja palvelee paikan paalla etdapalvelupisteessa asioivia asiakkaita ja
varmistaa turvallisen ja sujuvan asioinnin koko asiointipolun ajan. Palveluneuvoja
toimii pisteen aulassa opastaen asiakkaita, hoitamalla ajanvarauksia ja auttamalla
etapalvelutilan kayt6ssa, kuten tunnistautumisessa.

6  Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja on osa Yhteisten tydymparistdjen konseptikokonai-
suutta. Kasikirja 16ytyy valtiovarainministerion verkkosivuilta: linkki pdf-tiedostoon.
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Palveluneuvojan keskeiset tyotehtavat ovat:

Asiakkaan tervetuloakokemus ja ajanvarauksen tietojen tarkastaminen
etapalvelujarjestelmassa

Asiakkaan ajanvarausten hallinnointi etapalvelujdrjestelmassa

Tiloissa lilkkkumisen opastaminen ja etapalvelutilan oven avaaminen
Asiakkaan avustaminen tarvittaessa etdasioinnin aloituksessa
Tarvittaessa asiakkaan avustaminen tunnistautumisessa ennen
etdasioinnin aloitusta tai asiakkaan tunnistaminen etdasioinnin aikana
Asiakkaan avustaminen etdpalvelulaitteiston kdytdssa ja mahdollisissa
hairidtilanteissa

Asiakkaan avustaminen tarvittaessa palautteenannossa ja
etapalvelupisteelta poistumisessa

Turvallisuuden edistaminen ja vaaliminen

Mité palveluneuvojan roolin ty6tehtaviin ei kuulu:

Ei anna varsinaista palveluneuvontaa viranomaisasioinnissa
Ei ota kantaa asiakkaan etdasioinnin sisdltoéon tai lopputulokseen
Ei hoida asiakkaan henkil6kohtaisia asioita

2.3.2 Etaasiantuntija

Etaasiantuntija antaa varsinaista viranomaisen toimivaltaan kuuluvaa asiakas-
palvelutehtavia etapalvelussa. Etdasiantuntija voi hallinnoida myds viranomaisen
muussa palvelukanavassa (kuten puhelinpalvelussa) viranomaisen etdasiakas-
palveluun tehtavia ajanvarauksia. Etdasiantuntijan tehtavankuva on uusi, ja se kehi-
tettiin pilotointia varten.

Etdasiantuntijan keskeiset tyotehtavat ovat:

Etdasiantuntija vastaa viranomaisen toimivaltaan kuuluvan
asiakaspalvelutehtavan hoitamisesta etapalvelussa.

Etdasiantuntija huolehtii myos siita, etta asiakas saa asiansa hoidetuksi
tai hanet tarvittaessa ohjataan oikean palvelun pariin.

Viranomaisen puhelinpalvelussa tai muussa palvelukanavassa
toimiessaan etdasiantuntija huolehtii siita, etta asiakas saa asiansa
hoidetuksi puhelimitse tai hdanet tarvittaessa ohjataan asioimaan
oikeaan palvelukanavaan, kuten etapalveluun.
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Asiakkaan ohjaus etdasiantuntijan toimesta on aarimmaisen tarkeaa, silla paikan
paalla tyoskentelevan palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu varsinainen palveluneu-
vonta viranomaisasioissa, vaan ajanvarausten hallinta ja etdpalvelussa asioimisen
tukeminen.

2.3.3 Paadkayttaja

Padkayttdjan tehtavana on vastata oman organisaation palvelu- ja kdyttdjahallin-
nasta etdpalvelussa, jarjestaa tarvittavaa lisakoulutusta oman organisaation kaytta-
jille palvelun tarjoamisesta etdpalvelussa ja viestia oman organisaation kayttdjille
mahdollisissa hadirid- ja poikkeustilanteissa.

Paakayttajien lisaksi etdpalvelun jarjestelmdymparistdssa on ollut pari master-paa-
kayttdjaa, joilla on ollut kaikista laajimmat oikeudet jarjestelman kayttéon. He pys-
tyvat hallinnoimaan muun muassa organisaatioiden paakayttajatietoja.

Padkayttaja vastaa organisaationsa palveluhallinnasta etdpalvelussa:

® Oman organisaation peruskadyttajatunnusten (pl. paakayttajat) ja
palveluvalikon yllapito (kieliversioineen)

— Jos viranomaisella on tiedossa jokin paiva, jolloin viranomaisessa
ei tarjota etapalvelua, han ottaa yhteyden etdpalveluprojektin
yhteyshenkil6ihin (master-paakayttajaan)

— Jos palveluvalikkoon tulee pilotoinnin aikana muutoksia,
han ottaa yhteyden etdpalveluprojektin yhteyshenkildihin
(master-padkayttajaan)

® Oman organisaation uusien kdyttdjien kouluttaminen ja opastaminen
palvelun pariin

® Mahdollinen viestinta palvelun kadyttoon liittyvissa hairio- ja
poikkeustilanteissa oman organisaation osalta

2.4 Etapalvelutilat

Kaikki etapalvelutilat ja niiden kalustukset pohjautuvat Yhteisten tydymparisto-
jen konseptikokonaisuuden Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja suunnitte-
luohjeet -liitteessa kuvattuun etdpalvelutilan ideaaliratkaisuun. Etdpalvelutilaa
kuvaava tilakortti kehitettiin ja paivitettiin liitteeseen osana muuta paivitystyota
syksylla 2024. Huomiota suunnitteluty6ssa kiinnitettiin erityisesti tilassa sujuvaan
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asiointiin, esteettomyyteen ja yksityisyyteen. Senaatti-kiinteistot on vastannut
etdpalvelutilaan tehtdvien ratkaisujen kokonaistoteutuksesta etdpalvelutilan tila-
kortin pohijalta.

Kuva 1. Asiakas asioimassa Imatran etdpalvelupisteessa.

Etapalvelutila on aina lukittu ja sen mahdollisilla ikkunapinnoilla on nakdestetta
tuovat nakdsuojateippaukset. Etapalvelutila on danieristetty siten, etta tavallista
puhetta ei voi kuulla ulkopuolella. Etapalvelutila on palveluneuvonnan valittémassa
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laheisyydessa, jotta palveluneuvoja voi tarvittaessa tulla nopeasti tilaan auttamaan
asioimisessa tai mahdollisissa hairidtilanteissa. Etapalvelutilan ulkopuolella on
ilmoittautumispiste, odotusalue ja palautteenkeruupiste.

Etdpalvelutilassa oleva etdpalvelulaitteisto sisdltda asiakaspaatteen, kameran,
mikrofonin, dokumenttikameran ja palveluneuvojan kutsunapin. Etdpalvelu-
tilassa on lisaksi yksinkertaiset laitteiston kayttdohjeet. Asiakaspaate on 27-tuu-
mainen kosketusnayttd, joka on kiinnitetty poytaan ja sen ymparilla on kaiuttimet.
Asiakas ei pysty itse sulkea etdayhteytta tai muuttaa asetuksia, vaan etdasiantunti-
jalla on hallintaoikeudet. Asiakaspaatetta ei tarvitse erikseen sammuttaa tai kayn-
nistaa. Laitteistoon kuuluva dokumenttikamera on kiinnitetty poytaan, ja siind on
manuaalisesti saadettdva zoomaustoiminto. Etdasiantuntijan tehtavana on tarvit-
taessa opastaa asiakasta dokumenttikameran kadytossa asiakirjojen jakamisessa.
Etdpalvelutilan poydalla olevaa kutsunappia painamalla asiakas voi kutsua palve-
luneuvojan paikan paalle tilaan auttamaan ongelmatilanteissa tai tunnistamaan
hanet.

Ellun Kanat on toteuttanut valtiovarainministerion toimeksiannosta etapalvelu-
pisteiden tilailmeen ja opastuksen suunnittelun ja toteutuksen yhteistyossa
pilottipaikkakuntien ja etdapalvelun pilotointiin osallistuvien viranomaisten kanssa.
Opastuksen tavoitteena on ollut tukea sujuvaa ja itsendista asioimista etdapalve-
lussa ja selkeyttaa etdpalvelupisteen roolia suhteessa kaupungin asiakaspalvelu-
pisteeseen. Opastuksen ja tilailmeen toteutus on pitanyt sisallaan etapalvelupisteen
ulkopuolelle sijoitetun opastekyltin, etdpalvelupisteessa sijaitsevat ja asiakkaan eta-
palvelutilaan ohjautumista edesauttavat informatiiviset opasteet (teippaukset ja
opasteet), ndkdsuojaa antavat ja [6ydettavyytta parantavat etdpalvelutilan teip-
paukset seka etdpalvelutilassa sijaitsevan etdpalvelun kdyttdoppaan.
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Porvoon, Nurmeksen ja Imatran etapalvelutilat

Porvoossa etdpalvelupiste on Porvoon kaupungin Porvoo-infossa. Porvoo-info
neuvoo ja auttaa kaupungin palveluihin liittyvissa asioissa. Sieltd saa myos matkai-
luneuvontaa. Etdpalvelutilana toimii yksi Porvoo-infon neuvottelutiloista, joka on
muunnettu etdpalvelukdyttoon. Tilan yhteydessa on itsepalvelupaate, jossa pystyy
asioida sahkaisesti.

Kuva 2. Porvoon etdpalvelutila.
1 A
A {1 WA e
| L L )

= Suomi-piste
i= Finlandsdisken
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Nurmeksen etdpalvelupiste on Valtimolla Kuntalaisten talolla. Etdpalvelutilana toi-
mii Kuntalaisten talon aulatilassa sijaitseva moduuliratkaisu. Tilan yhteydessa on kir-
jasto, jossa asiakas voi asioida sahkoisesti, skannata ja tulostaa asiakirjoja.

Kuva 3. Nurmeksen moduuliratkaisu.
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Imatran etdpalvelupiste on kaupungintalolla. Kaupungintalon muuttaessa uusiin
tiloihin uudelle kaupungintalolle marraskuussa 2025, etdpalvelupiste my6s muutti
samalla. Etapalvelutilana toimii etdpalvelua varten remontoitu asiakaspalvelutila.
Tilan ulkopuolella on poliisin oma asiakirjojen palautuslaatikko.

Kuva 4. Imatran etdpalvelupiste.

= vt e
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2.5 Asiointi etapalvelupisteessa

Erilaiset asiointitavat ja asioinnin eteneminen pilotoinnissa etapalvelupisteissa
kuvattiin yhteisten tydymparistéjen konseptin liitteena olevassa etapalvelukon-
septissa’. Asioinnin kulku mukailee yhteisten tydymparistojen konseptin luvussa
3 kuvattua asioinnin etenemista Suomi-pisteissa.

Ennen asiointia asiakas tutustuu tietoon etdpalvelupisteesta ja tekee ajanvarauk-
sen viranomaisen etdpalveluna antamaan asiakaspalveluun. Asioinnin jialkeen
asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta eri keinoin (kuvattu tarkemmin asia-
kaskokemuksen mittaamisen osiossa).

Etapalvelupisteen asiointipolku

Etdpalvelupisteessa asioiminen jaetaan seuraaviin vaiheisiin:

1. Ajanvaraus

Saapuminen etapalvelupisteeseen
IImoittautuminen palveluneuvojalle
Odottaminen, asiointiin valmistautuminen
Siirtyminen etdpalvelutilaan

Asiointi etdpalvelussa

Asioinnin paattaminen ja palautteenanto

o N v oy BN

Etapalvelupisteesta poistuminen

2.5.1 Ajanvaraus

Etapalvelun pilotoinnissa asiointi kaynnistyy asiakkaan asiointitarpeesta ja sopivan
palvelukanavan valinnasta. Asiakas |0ytda tiedon etapalvelupisteesta viranomaisten
omista kanavista kuten verkkosivuilta, etapalvelupistetta kuvaavien verkkosivujen
(suomi-piste.fi) kautta seka kyseisen paikkakunnan toteuttaman viestinnan tai mui-
den neuvontatahojen kautta.

7  Etapalvelukonsepti: Etdpalvelukonsepti
8  Yhteisten tydymparistdjen konsepti: Yhteisten tydympadristdjen konsepti
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Kun asiointitarve on syntynyt, asiakas voi tutustua etapalvelupisteen palveluva-
likoimaan kyseisten viranomaisten ja Suomi-pisteiden verkkosivuilla. Ajanvaraus

on mahdollista viranomaisen tai etapalvelupisteen palvelunumerosta seka paikan
paalla etapalvelupisteessa. Jarjestelma kohdentaa mukaan varaukselle ennalta maa-
ritellyn keston ja asiakas saa vahvistusviestin, jossa on varauksen tiedot, yhteystie-
dot ja tarvittavat ohjeet asiointiin. Mikali tilat ja henkilosto sen mahdollistavat, ajan
voi varata myds saapumisen yhteydessa, kunhan riittavan aikaisin ennen asioinnin
alkua.

Ajanvarauksen voi myos siirtaa toiseen ajankohtaan seka peruuttaa kokonaan. Ajan-
varauksesta asiakas saa muistutusviestin 24 tuntia ennen ajanvarauksen alkua.

2.5.2 Saapuminen, ilmoittautuminen, asiointi etapalvelussa ja
tunnistautuminen

Saapuessaan etdpalvelupisteeseen asiakas ilmoittautuu palveluneuvojalle, joka
tarkistaa varauksen jarjestelmasta ja tarvittavat tiedot seka ohjaa asiakkaan joko
odottamaan tai siirtymadn suoraan etapalvelutilaan. Imatran uudella kaupunginta-
lolla asiakkaat ottavat vuoronumerolaitteesta vuoronumeron, joka ohjaa asiakkaan
ilmoittautumaan palveluneuvojalle. Etapalvelutila on lukittu, ja palveluneuvoja huo-
lehtii oven avaamisesta asiointivuoron alkaessa.

Etapalvelutilassa asiakas aloittaa etdapalvelutapaamisen itsendisesti painamalla nay-
tolta aloituspainiketta. Jos asiakas tarvitsee tassa apua, palveluneuvoja avustaa
tarvittaessa. Jarjestelma ohjaa asiakkaan varauksen mukaiseen palveluun.® Jos tun-
nistautumista ei vaadita, asiakas siirtyy anonyymisti ns. virtuaaliaulaan odottamaan
etaasiantuntijan liittymista palvelutilanteeseen. Jos taas tunnistautuminen pal-
veluun on edellytys, asiakas tekee sen sahkoisesti Suomi.fi-tunnistautumisella, tai
vaihtoehtoisesti pyytda palveluneuvojan paikalle toteuttamaan tunnistamisen pai-
kan paalla

Tunnistautumisen toteutustapa vaihtelee viranomaisittain. Kelassa ja Verohal-
linnossa asioidessa etdasiantuntija tekee aina asiakkaan tunnistamisen, kun taas
poliisin ja Digi- ja vaestotietoviraston palveluissa asiakkaan tunnistaminen kuu-
luu paikan paalla olevan palveluneuvojan tehtaviin. Asiakas esittaa ja palvelu-
neuvoja tarkistaa esimerkiksi passin tai muun virallisen kuvallisen henkilokortin

9 Kelan osalta asioinnin eteneminen etdpalvelussa jarjestelmateknisesti on tapahtunut
eri tavalla videokanavaratkaisun kayton vuoksi. Kuvaus tasta [oytyy luvusta 2.1.
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(Iahitunnistus). Sahkoisen tunnistautumisen onnistuessa etdasiantuntija saa jarjes-
telmdan tiedon vahvasta tunnistautumisesta; lahitunnistuksessa etdasiantuntija kir-
jaa tunnistamisen suoritetuksi. Mikali asiakkaalla ei ole sahkdisia tunnistusvalineita,
asiointi etenee lahitunnistuksen kautta.

Asioinnin aikana etdasiantuntija ohjaa asiakasta viranomaisen omien ohjeistus-
ten mukaisesti. Asiakas voi hyodyntdaa dokumenttikameraa ja ndayttaa sen kautta
viranomaisen etdasiantuntijalle paperisten asiakirjojen sisaltoa. Asiakas voi kutsua
palveluneuvojan tilaan pdydalla olevasta kutsunapista, jos asiakas tarvitsee apua
tai ilmenee teknisia tai asioinnin kulkuun liittyvia haasteita.

Tavoitteena on varmistaa, etta asia saadaan hoidettua yhdella kaynnilla tai etta asi-
akkaalle annetaan selkeat jatko-ohjeet, mikali kasittely edellyttaa lisatoimia.

2.5.3 Asioinnin paattaminen ja palautteenanto ja
etapalvelupisteesta poistuminen

Asioinnin paattyessa etdasiantuntija kiittaa asiakasta, muistuttaa henkilokohtaisten
asiakirjojen ja tavaroiden mukaan ottamisesta ja valvoo, etta asiakas poistuu turval-
lisesti tilasta ennen verkkoyhteyden sulkemista.

Pilotoinnissa asiakirjojen fyysinen vastaanottaminen on paasaantdisesti rajattua:
asiakas postittaa asiakirjat itse kyseiselle viranomaiselle viranomaisen antaman
ohjeistuksen mukaisesti. Imatran etapalvelupisteessa poliisin palveluissa on kay-
tossa erillinen palautuslaatikko, johon asiakas voi jattaa suljetussa kirjekuoressa
asiakirjan poliisille.

Asiointikokemuksen kehittamiseksi palautetta kerataan heti etaasioinnin lopuksi
naytolle ilmestyvana pikapalautteena etipalvelusovelluksessa tai etdpalvelu-
tapahtuman jalkeen tekstiviestipalautteena, etapalvelupisteessa sahkoisella tai
paperilomakkeella seka suullisesti palveluneuvojalle tai etaasiantuntijalle. Lisaksi
viranomaisilla voi olla omia palautekanaviaan, kuten tekstiviestikyselyita. Eri toi-
mintamalleja arvioidaan ja kehitetdaan pilotoinnin aikana kertyvan palautteen ja
havaintojen perusteella, jotta prosessi yhtenaistyy ja sujuvoituu seka asiakkaan etta
henkiloston ndkokulmasta. Etdasiantuntija vastaa omalta osaltaan naytélle ilmesty-
vaan pikapalautekyselyyn heti asiakastapaamisen jalkeen.
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2.6  Etapalvelun pilotointiin liittyva viestinta

Oikea-aikainen ja oikeissa kanavissa toteutettava asiakasviestinta on tunnistettu
keskeiseksi pilotoinnin onnistumisen mahdollistajaksi. Mahdollisuudesta hoitaa
viranomaisasiointia etapalvelun valityksella tulee viestia sielld, mista palvelun koh-
deryhmiin kuuluvat asiakkaat tavanomaisesti etsivat tietoa. Ndin ollen etapalvelun
pilotoinnin viestintad paatettiin toteuttaa eritoten pilottiin osallistuvien viranomais-
ten seka tiloja tarjoavien kuntaorganisaatioiden viestintakanavissa. Viestintaa on
koordinoinut valtiovarainministerio ja suunnitteluun ovat osallistuneet viestintaa
toteuttavat organisaatiot. Viestintasuunnitelman ja viestintamateriaalin laadintaan
ostettiin konsulttitukea.

Viestinnan suunnittelua varten valtiovarainministerié muodosti ryhman etapalve-
lupilotin viestintayhteyshenkil6ista, joihin pyydettiin viranomaisia ja kuntaorgani-
saatioita nimeamaan edustajiksi seka viestinnan etta etdpalvelun asiantuntijoita.
Lisdksi viestinnan suunnittelua ja toimeenpanoa seurattiin palvelu- ja toimitilaverk-
kouudistuksen valtakunnallisessa viestintaryhmassa. Viestintayhteyshenkildiden
kanssa jarjestettiin joitakin kokouksia pilotin valmisteluvaiheessa. Kokousten lisdksi
valmistelua tehtiin sahkopostitse.

Etapalvelun pilotoinnin markkinointiviestinnan toteutus on perustunut viestinta-
yhteyshenkildiden kanssa laadittuun markkinointiviestinndn suunnitelmaan.
Osana viestintasuunnitelman laatimista pilottipaikkakunnille toteutettiin ennak-
kokysely, jonka avulla kartoitettiin pilottipaikkakuntien tarpeita viestintaan ja
opastukseen liittyen. Lopullisen markkinointiviestinnan suunnitelman pohjana oli
hankkeen aikaisemmissa vaiheissa tuotettu viestintasuunnitelman malli.

Ellun Kanat toteutti etdpalvelun pilotoinnin markkinointiviestintdsuunnitelman
paivittamisen, viestintdmateriaalien suunnittelun ja toteutuksen seka Suomi-pistei-
den brandin brandinmukaisuuden ja opastuksen suunnittelun ja toteutuksen val-
tiovarainministerion toimeksiannosta.

Viestinnan suunnittelussa kartoitettiin etapalvelun viestinnan tavoitteet ja vies-
tinnan ensisijaiset kohderyhmat. Valmistelussa tunnistettiin, etta viestinnassa olisi
tarkeaa tuoda esille etapalvelun hyodyt asiakkaille osana viranomaisten muita pal-
velukanavia. Viestinnan toimenpiteet aikataulutettiin ja vastuutettiin viestintaa
tekeville organisaatioille.
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Etdpalvelun pilotointiin on lisaksi kehitetty terminologia, joka I6ytyy Yhteisten ty6-
ympadristojen konseptikokonaisuudesta'. Lisdksi pilotointia valmisteltaessa tunnis-
tettiin tdydentdvaa terminologiaa, jota ei ole vield kuvattu terminologia-liitteessa.
Kyseessa oleva terminologia 16ytyy taman loppuraportin liitteesta 1.

Kuva 5. Opasteita etdapalvelupisteessa.

.= suomi-piste
= Finlandsdisken

Etipalveluhuone
Distansservicerum

3 iste
Remote Service Room ﬂ Etapalvelupls
i

Distansservicestﬁlle
N Remote Service Point

Tervetuloa
Vilkommen
Welcome

ITTTITRRIRURRR

T

ok

10 Terminologia-dokumentti Yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuudessa: linkki
valtiovarainministerion verkkosivustolle.
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2.6.1 Viestinnan kanavat

Viestintdkanavien valinnassa on korostunut viranomaisten seka pilottipaikka-
kuntien kuntaorganisaatioiden rooli viranomaisten paikallisten asiakkaiden
tavoittamisessa. Lisaksi tunnistettiin erilaisten paikallisten sidosryhmien, kuten kan-
salaisjdrjestdjen ja hyvinvointialueiden, merkitys niiden asiakkaiden tavoittami-
sessa, jotka eivat valttamatta seuraa viranomaisten (sahkoisid) viestintakanavia.
Nain ollen mahdollisuus hyodyntaa ei-digitaalisia viestintakanavia pidettiin osana
markkinointiviestinnan suunnitelmaa.

Viranomaisten ja pilottipaikkakuntien kaytt66n tuotettiin visuaalista viestintaaineis-
toa eritysesti sosiaalisessa mediassa hyodynnettavaksi. Materiaali tuotettiin huomi-

oiden viestintaa tekevien organisaatioiden ilmoittamat viestintakanavapreferenssit.
Lisaksi viestintamateriaalia tuotettiin hyodynnettavaksi etapalvelutiloissa ja esimer-
kiksi lehti-ilmoituksissa. Graafisen materiaalin lisaksi organisaatioiden kayttoon tuo-
tettiin paaviestit, narratiivi, Q&A, tiedote- ja juttuvinkkipohjat.

Pilotointiin osallistuvat viranomaiset ovat viestineet asiakkaille asiointimahdol-
lisuudesta etdpalvelussa omissa viestintdkanavissaan asiakasviestintaprosessiensa
mukaisesti. Pilottipaikkakunnat (Porvoo, Imatra ja Nurmes) ovat viestineet kun-
talaisille asiointimahdollisuudesta etapalvelussa omissa viestintakanavissaan asia-
kasviestintdaprosessiensa mukaisesti. Viestintaa on toteutettu paikallismedioiden
kautta. Taman lisaksi alueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit kokosivat pilo-
toinnin aikana yl6s paikallisesti merkittavia sidosryhmia, jotka voisivat viestia
asiointimahdollisuudesta paikallisella tasolla (esimerkiksi kotoutumispalveluille)
ja ohjasivat ndita tahoja tulemaan tutustumaan etapalvelupisteisiin ja viestimaan
asiasta.

Etapalvelupisteille ei perustettu pilotointia varten erillisia verkkosivuja eika sosiaa-
lisen median kanavia. Etapalvelupilotin perustiedot, usein kysytyt kysymykset ja
asioinnin ohjeet koottiin Suomi-piste.fi-verkkosivustolle. Verkkosivustosta vas-
tasi valtiovarainministerio vuoden 2025 loppuun asti ja Lupa- ja valvontavirasto
1.1.2026 eteenpadin. Jokaiselle etdpalvelupisteelle luotiin myds oma sivu ja palve-
luiden tiedot kuvattiin Suomi.fi-palvelutietovarantoon (PTV), josta tiedot tuotiin
rajapinnan kautta verkkosivustolle. Pilotointiin osallistuvat viranomaiset ovat huo-
lehtineet, ettd etapalveluna annettavat palvelut on kuvattu palvelutietovarannossa
ja liitokset palvelupaikkakuvaukseen tehty.
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Yleisluontoisempaa projektiviestintaa (esimerkiksi pilotoinnin aloittamisesta
ja onnistumisen arvioinnista) on tehty valtiovarainministerion viestintakanavissa
(some, tiedotteet). Lisaksi etdpalvelun toimittaja (Elisa) on voinut viestia tyostaan
yhdessa sovittujen periaatteiden mukaisesti. Hankkeen viestinta-alatydoryhma on
tukenut eta- ja -tulkkauspalveluprojektin viestintaa.

2.6.2 Suomi-pisteiden brandi etapalvelun pilotoinnissa

Etdpalvelun pilotoinnille ei olla luotu erillista graafista ilmetta tai brandia. Etdpalve-
lun pilotoinnissa hyddynnettiin Suomi-pisteiden brandia tarkoituksenmukaisella
tavalla Suomi-pisteiden brandikasikirjan linjauksia soveltaen. Brandia hyddynnettiin
muun muassa osana etdpalvelupisteen opastusta, tilailmetta ja etapalvelusovelluk-
sen ulkoasun kehittamista seka etapalvelupilotin markkinointiviestintaa.

On huomioitava, ettd Suomi-piste -brandi on kehitetty kaytettavaksi ensisijaisesti
sellaisissa Suomi-pisteissd, joissa on laaja palveluvalikoima, eli saatavilla on useam-
man viranomaisen palvelua kasvokkain ja/tai etapalvelun valityksella.

2.7 Etapalvelupisteiden toiminnan seuranta

Suomi-pisteiden asiakas- ja tyontekijakokemuksen tavoitetila ja mittaamisen mene-
telmat on madritelty Yhteisten tydymparistojen konseptissa ja Yhteisen asiakas-
palvelun kasikirjassa. Etdapalvelun pilotoinnissa toiminnan seurantaa on toteutettu
naiden eri menetelmien ja niistd annettujen suositusten pohjalta. Menetelmien
kuvaukset 16ytyvat Etdpalvelukonseptista.

Koska kyseessa oli kokeilu, tietoa kerattiin usein eri menetelmin asiakkailta ja tyon-
tekijoilta seka muilla etdpalvelupisteen toiminnan seurannan mittareilla. Tietoja
hyddynnetaadn etdpalveluun liittyvien tilojen, kayttoliittyman, laitteiston ja toimin-
tamallien jatkokehittamisessa. Tulokset on kasitelty osana eta- ja -tulkkauspalvelun
projektiryhman toimintaa. Keskeiset havainnot nostetaan valtakunnallisella tasolla
kasiteltavaksi myos eta- ja -tulkkauspalvelun projektiryhman ohjausryhmana toimi-
vaan palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen valmisteluryhmaan.

Pilotoinnissa toteutettavien mittaamisen menetelmien lisdksi viranomaiset ovat voi-
neet kdyttaa omia viranomaiskohtaisia mittaamisen menetelmiaan oman organisaa-
tionsa etdpalvelussa annettavan asiakaspalvelun laadun ja oman organisaationsa
etdpalvelussa tydskentelevan henkiloston tyontekijakokemuksen mittaamiseksi.
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Bondata on toteuttanut valtiovarainministerion toimeksiannosta etapalvelun pilo-
toinnin asiakas- ja tyontekijakokemuksen mittaamisen ja tulosten analysoinnin.
Osan tiedonkeruusta on toteutettu lisaksi suoraan eta- ja -tulkkauspalveluprojektin
toimesta.

2.7.1 Asiointiin liittyva tilastotieto

2.71.1 Kerattavat tilastotiedot pilotoinnin aikana etapalvelusovelluksesta

Etapalvelusovelluksen kautta on keratty tietoa palvelutapahtumista ja pikapalaut-
teista. Etapalvelutapahtumista tietoa on keratty muun muassa maarien, keston,
siirtojen ja peruutusten, tunnistautumisen, palvelukielen ja etdpalvelutilan kaytto-
asteen osalta. Tietoa on keratty pikapalautteena eli palautteina suoraan etdpalve-
lusovelluksessa etdpalvelutapahtuman jalkeen numeerisena seka asiakkailta etta
tyontekijoilta. Alla on kooste tiedoista, joita etapalvelusovelluksesta on poimittu.

Etapalvelutapahtumista kerattavat tiedot

e FEtdpalvelutapahtumien maara
e Etdpalvelutapahtumien kesto
e Siirrettyjen ja peruttujen varausten maarat
® No show -tilanteet (asiakas ei saapunut paikalle)
e Asiakkaan tunnistautumistapa, maarat
— vahva sahkdinen tunnistautuminen
— tunnistaminen palveluneuvojan toimesta
e Ajanvarauksen palvelukieli (suomi, ruotsi, englanti)

Pikapalaute, eli palautteet etdpalvelusovelluksessa etdapalvelutapahtuman jalkeen

® Numeeriset arviot etdasiantuntijoilta ja asiakkailta
® Asiakkaiden pikapalautteet (tekstiviestit)

2.7.1.2 Tilastotiedon keruun eli raportoinnin kehittaminen pilotointiin

Pilotoinnin aikana tilastotiedon keruun eli raportoinnin toteutus jaettiin kolmeen
(3) eri vaiheeseen kiireellisyysjarjestyksineen. Raportoinnin toteutusta on kasitelty
padkayttdjien ja testaajien kehitystiimissa, josta paatoksentekoa edellyttavat asiat
on viety projektiryhman paatettavaksi, mm. kdyttdoikeustason osalta seka mita tie-
toa tuotetaan etdpalvelusovelluksen kayttoliittymassa ja mita tiedostoformaattina.
Paakayttaja ja raportoija -kdyttooikeuksilla ndkee kaikkien organisaatioiden tiedot,

34



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2026:20

pois lukien sanalliset palautteet ja etdasiantuntijan henkilokohtaiset palvelumaarat.
Tiedot tuotetaan organisaatioittain ja ne sisaltavat vertailutiedot kaikkien organi-
saatioiden osalta.

Ensimmadisenad etdpalvelusovelluksen kayttoliittymaan toteutettiin asiointitietojen
raportointi. Asiointitiedot sisaltavat etdpalvelutapahtumien maaran, keston, ajan-
varauksen palvelun kielen (suomi, ruotsi ja englanti) seka etapalvelutilan kayttoas-
teen. Palautteiden tiedot kuuluivat myos kiireellisyysjarjestyksessa ensimmaisena
toteutettaviin, jolloin raportoinnissa saatiin asiakaspalautteiden ja etdasiantun-
tijapalautteiden maarien lisaksi numeeriset arviot. Asiakkaat pystyivat antamaan
tekstiviestipalautteissa vapaata tekstipalautetta. Tarkoituksena oli myds, etta eta-
asiantuntijat pystyisivat antamaan palautekyselyn vapaatekstikentissa esimerkiksi
lisainformaatiota mahdollisista haasteista.

Toisessa vaiheessa tarkoitus oli toteuttaa ajanvaraustietojen raportoinnin lisaksi asi-
akkaiden ja etdasiantuntijoiden sanallisten palautteiden raportit. Ajanvaraustie-
tojen raportointi tulisi sisdltdmaan ajanvarausmaarat, ajanvarausten siirtojen seka
peruutusten madrat, no show -maarat (asiakas ei saavu paikalle) seka palvelun luon-
teeseen liittyvaa asiakkaan tunnistautumista koskevaa tietoa (esimerkiksi onko asi-
akas tunnistautunut itse vahvan tunnistautumisen kautta sahkdisesti vai tehtiinko
asiakkaan tunnistaminen palveluneuvojan toimesta). Etdasiantuntijan palvelumaa-
rat nakyvat vain henkilokohtaisesti ja oman organisaation paakayttajalle.

Kolmannen vaiheen toteutuksessa ovat muut ajanvaraustietoihin liittyva data,
muun muassa kolmansien osapuolten osallistujien maara (esimerkiksi asiakkaan
pyytama henkilo tai tulkki), ajanvarauksen ajankohta seka ajanvarauksen tekija.
Tuotantovaiheessa ajanvarauksen tekija voi olla asiakas itse, esimerkiksi vuoronu-
merojarjestelmalla. Etapalvelutapahtuman palveluaika on my6s tarkeaa tietoa jat-
kosuunnittelua varten.

Ensimmaisesta raportointiosiosta pidettiin kehittamisryhman kanssa katselmointi ja
annettiin sen pohjalta toimittajalle tarvittavat muutos- ja kehitystoiveet. Pilotoinnin
aikana raportointiosioita ei tyostetty valmiiksi, vaan kehitystyo jatetaan pilotoinnin
jalkeen toteutettavaksi.
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2.7.2 Asiakaskokemuksen mittaamisen menetelmat

Asiakkailta on kerdtty asiakaskokemusta laajasti eri menetelmin aina etédpalvelupis-
teen I6ydettavyydesta ja sielld asioimisesta etdpalvelulaitteiston kayttoon liittyviin
havaintoihin saakka. Asiakaskokemuksen mittaamisen menetelmat pohjautuvat
yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa esitettyihin Suomi-pisteen asiakaskokemuk-
sien mittaamisen menetelmiin.

Jatkuvana tiedonkeruumenetelmana jokaisessa etapalvelupisteessa oli mahdolli-
suus vastata asiakaskyselyyn. Asiakaskysely oli auki koko pilotoinnin ajan, ja sii-
hen oli mahdollista vastata joko paperilomakkeella tai sahkoisesti omalla laitteella
kirjautumalla kyselyn verkkosivuille. Kysely toteutettiin kolmella kielella: suomeksi,
ruotsiksi ja englanniksi. Kyselysta tiedotettiin etdapalvelupisteen opastuksessa, ja
myos palveluneuvojat ja viranomaisten asiakaspalveluhenkil6std kannustivat asiak-
kaita vastaamaan kyselyyn. Vastauksia saatiin yhteensa 22 kappaletta: Imatralta 7,
Nurmeksesta 3 ja Porvoosta 12 kappaletta.

Bondatan tarkoituksena oli toteuttaa lisaksi helmikuussa 2026 asiakashaastatte-
luita Porvoon ja Imatran etdpalvelupisteessa. Koska asiakasmaarat olivat kyseisilla
viikoilla hyvin alhaiset, vastauksia haastatteluihin saatiin vain yksi kappale. Tata tay-
dentamaan Bondata toteutti ylimaaraisia asiakashaastatteluita Porvoon etdpalve-
lupisteen yhteydessa toimivassa Porvoo-infossa asioiville asiakkaille. Vastaajia
saatiin yhteensa 15 kappaletta. Haastattelujen avulla muodostettiin tilannekuvaa
siitd, miten etdpalvelun pilotointi ndyttaytyy potentiaalisille asiakasryhmille, mita
kayttopotentiaalia asiakkaat tunnistavat ja arviota siita, mitka asiat toimivat ja mita
asioita tulisi mahdollisesti viela kehittaa heidan nakékulmastaan asiointikokemuk-
sen parantamiseksi.

Asiakaskokemusta selvitettiin my6s Bondatan johdolla toteuttamalla havainnoin-
tikdynteja kaikkiin etdpalvelupisteisiin helmikuussa 2026. Havainnointikayntien
toteutuksessa tehtiin yhteistyota paikallisten toimijoiden kanssa ja havainnoijia
etsittiin muun muassa yhdistyksista, jarjestoistad, kuntien tyollisyyspalveluista seka
kotouttamisen palveluista ja hankkeista (mm. Martat, Vanhus- ja [dhimmaispalvelun
liitto VALLI ry, Vanhustyon Keskusliitto, erilaiset eldkejarjestot ja kuntien palveluiden
yhteyshenkil6itd. Havainnointikdynteja tehtiin yhteensa 9 kappaletta: 2 Imatralle, 2
Nurmekseen ja 4 Porvooseen. Kohderyhmaan paatyi padosin idkkaampia ihmisia ja
mukana oli myds havainnoijia, jotka ovat tehneet havainnointia liilkkumis- ja nako-
rajoitteisten asiakkaiden nakokulmista.

Havainnointikdyntien ajatuksena oli etdpalvelun tarkastelu sen aidossa ympa-

ristossa. Tarkoituksena oli ymmartaa tarkemmin, miten asiointi etdapalvelupisteessa
sujuu eri asiakasryhmilld, millaisia mahdollisia haasteita etdpalvelun testaaja kohtaa,
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millaisia kehityskohteita tunnistetaan tai mitka asiat toimivat talla hetkella jo hyvin.
Havainnoinnilla pyrittiin selvittamaan asioinnin mielekkyytta ja sujuvuutta seka esi-
merkiksi tiloissa lilkkkumisen helppoutta ja opastuksen toimivuutta. Havainnointi
koski etapalvelupisteen yleisia aula- ja odotustiloja ja etapalvelutilaan saapumiseen
asti. Havainnointikdynneilla ei asioitu viranomaisten kanssa.

Etapalvelussa asioivilla asiakkailla oli my&s mahdollisuus antaa palautetta pika-
palautteena etdpalvelussa asioimisen yhteydessa etdapalvelusovelluksessa tai
asioinnin paatyttya tekstiviestilla. Viranomaisen etdasiantuntijan tehtavana oli kayn-
nistaa asiakkaalle palautekysely vastattavaksi ennen asioinnin paattymista. Mikali
vastaamiseen ei ollut riittavasti aikaa, pystyi asiakas vastata palautekyselyyn myos
tekstiviestitse.

Pikapalautetta kerattiin seuraavin kysymyksin:

® Miten tyytyvdinen olit etdasiantuntijalta saamaasi asiakaspalveluun?
(Erittain tyytyvdinen 5 — Erittdin tyytymaton 1)
® Oliko etapalvelua mielestasi helppoa kayttaa? (Erittdin helppoa 5 -
Erittain vaikeaa 1)
e Kuinka tyytyvdinen olit etdpalvelupisteelld asioimiseen
kokonaisuutena? (Erittdin tyytyvainen 5 — Erittdin tyytymaton 1)
e Lisaksi tekstiviestind annettava palaute, mikali asiakas ei anna
etapalvelusovelluksessa etapalvelutapahtuman jalkeen palautetta:
— Kuinka tyytyvainen olit etapalvelupisteelld asioimiseen
kokonaisuutena asteikolla 5-1 (5. Erittain tyytyvdinen ... 1. Erittain
tyytymaton)? Voit antaa myos vapaamuotoista palautetta.

2.7.3 Tyontekijakokemuksen mittaamisen menetelmat

Etdpalvelupisteissa toimiville palveluneuvojille tehtiin Bondatan toimesta yksil6-
haastattelut Teamsin valityksella helmikuussa 2026. Yksilohaastatteluissa haluttiin
selvittaa kokemuksia palveluneuvojana tyoskentelystd, havaintoja palveluneuvojan
tehtavankuvasta ja sen kehittamisestd, kokemuksia asiakkaiden asioimisesta ja siind
tukemisesta.

Etaasiantuntijoilta kerattiin palautetta asiakkaiden tavoin pikapalautteena eta-
palvelutapaamisen jalkeen sovellukseen ilmestyvalla palautekyselylla. Etaasian-
tuntijat pystyivat antamaan palautetta numeerisin arvosanoin. Etdaasiantuntijoilta
kerattiin etdpalvelupisteen toiminnan arjessa tapahtuvaa palautetta suullisesti ja
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kirjallisesti esimerkiksi mahdollisten hairidtilanteiden tai -havaintojen yhteydessa
tai kyseisen organisaation pdakayttdjien kautta. Havainnot otettiin aina aktiiviseen
selvittelyyn.

Pikapalautetta kerattiin seuraavin kysymyksin:

® Miten videotapaaminen onnistui teknisesti? (Erittdin hyvin 5 — Erittdin
huonosti 1)

e Saitko mielestasi hoidettua asiakkaan asian
etapalvelutapahtumassa? (Erittdin hyvin 5 — Erittdin huonosti 1)

Lisaksi pilotoinnin paatteeksi asiakasmaariltdadan suurimmille viranomaisille, eli Vero-
hallinnon ja Digi- ja vaestotietoviraston paakayttajille Idhetettiin erillinen
kysely, johon heidan toivottiin vastaavan pilotoinnin kokonaistoteutuksen nako-
kulmasta. Paakayttajilla nahtiin olevan viranomaisissa paras tilannekuva ja koko-
naisndkemys onnistumisista ja ongelmatilanteista seka niiden syista ja ratkaisuista.
Kysymykset olivat:

® Miten etdpalvelutapahtumat (videotapaamiset) ovat onnistuneet
teknisesti (esim. aani ja kuva)?

® Saatiinko asiakkaiden asiat mielestdsi hoidettua
etapalvelutapahtumissa? Kerro onnistumisista yleisesti ja jos ei saatu
hoidettua, niin kerro mista mielestasi johtui, ettei asiaa saatu hoidettua.

2.8 Koulutukset ja muu tuki

Pilotointia edeltavaa ja sen aikaista koulutusta ja tukea eri rooleissa toimiville asian-
tuntijoille suunniteltiin kevaan 2025 aikana hankkeen toimesta yhteistydssa viran-
omaisten kanssa. Tata edelsi kevaan 2025 aikana pidetyt etdpalvelulaitteiston ja
-sovelluksen esittelytilaisuudet, jotka antoivat pilotointiin osallistuville viran-
omaisille peruskasityksen pilotoitavasta ratkaisusta ja eri toimintamalleista siihen
liittyen. Varsinainen etapalvelun pilotoinnin koulutussuunnitelma kasiteltiin ja
hyvaksyttiin eta- ja tulkkauspalvelun projektiryhmassa kesakuussa 2025. Koulutus-
suunnitelmaa lahdettiin taman jalkeen toimeenpanemaan kaytantoon aikataulutta-
malla ja jarjestamalla erilaisia koulutus- ja infotilaisuuksia.
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2.8.1 Koulutukset

Koulutussuunnitelman mukaiset koulutukset etdapalvelussa eri rooleissa toimiville
asiantuntijoille jarjestettiin pddasiassa elokuussa 2025.

Eri organisaatioiden paakayttdjille jarjestettiin koulutus Teamsissa elokuussa 2025.
Koulutuksessa kaytiin lapi etapalvelun keskeiset toiminnallisuudet ja paakayttajan
rooli ja tehtavat etdpalvelussa. Koulutuksella haluttiin varmistaa, etta kukin organi-
saatio saa hoidettua etdpalveluun liittyvat tehtdvansa ja tarjottua asiakaspalvelua
etdpalvelussa onnistuneesti.

Pilotointiin osallistuvien viranomaisten etadasiantuntijoille pidettiin elokuussa
2025 koulutus etaasiantuntijana toimimiseen etdapalvelussa. Koulutuksessa kes-
kityttiin etapalvelusovelluksen kayttoon keskeisten toiminnallisuuksien, kuten
ajanvarauksien hallinnan osalta ja etdpalvelussa asiakaspalvelun antamiseen etdasi-
antuntijana. Lisaksi koulutuksessa annettiin demo etapalvelun asiointipolkuun poh-
jautuen etdasiantuntijan tehtdvien ndkokulmasta.

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen alueellisille asiakaspalvelu-
koordinaattoreille jarjestettiin koulutukset etapalveluprojektiin ja etapalveluun
kevaan ja kesan 2025 aikana. Asiakaspalvelukoordinaattorit perehdyttivat puoles-
taan etdpalvelupisteiden palveluneuvojat tehtavaansa.

Palveluneuvoijille jarjestettiin kaksi koulutusta. Ensimmainen koulutus kes-

kittyi palveluneuvojien rooliin ja tehtaviin etapalvelupisteella. Asiakaspalvelu-
koordinaattorit pitivat koulutukset paikan paalla etapalvelupisteilld. Teemoja
koulutuksessa olivat mm. keskeiset tehtavat palveluneuvojana, asiakkaan ohjaa-
minen ja tukeminen asioinnissa koko asiointipolun ajan, asiakaskokemuksen mit-
taaminen pilotoinnin aikana ja palveluneuvojan tehtavat hairictilanteissa. Tarkeda
koulutuksessa oli myds kirkastaa, mitka tehtavat eivdt kuulu palveluneuvojan roo-
liin. Toinen koulutus keskittyi etdpalvelun taustajarjestelman ja etdpalvelulaitteiston
kayttdoon ja teemoja siina olivat mm. ajanvarausten hallinta, asiakkaan tunnistau-
tuminen ja asiointi etapalvelussa seka etdapalvelulaitteiston kaytossa tukeminen.
Etapalveluratkaisun toimittajan Elisan kumppani SAG Flowmedik piti koulutukset
Teamsissa.
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2.8.2 Muu tuki

Etdpalvelusovellukseen luotiin tukisivusto etdpalvelussa toimimisen tueksi. Sieltd
I6ytyy muun muassa koulutusten tallenteet, hyodyllisia yhteystietoja, etdasiakas-
palvelussa toimimisen tueksi taustamateriaaleja seka kayttoohjeita etapalvelun
kayttoon.

Lisaksi etaasiantuntijoille ja palveluneuvojille pidettiin tukiklinikoita Teamsin vali-
tyksella saannollisesti ensimmaisen kahden viikon ajan 1.-12.9. arkipdivisin maa-
nantaista perjantaihin klo 8.30-9. Pilotoinnin alkuvaiheessa syys-lokakuun ajan 12.9.
eteenpadin tukiklinikat pidettiin perjantaisin klo 8.30-9. Tukiklinikoilta sai opastusta
mahdollisiin kayttoon liittyviin kysymyksiin ja hairidtilanteisiin.

Mahdollisissa hairid- ja ongelmatilanteissa toimimista varten koottiin hairiotilan-
teiden hallinnan opas, jossa kuvattiin vastuut ja tehtavat eri osapuolille hairio- ja
ongelmatilanteissa toimimisen varalle. Elisan tukipalvelu toimi pilotoinnin ajan
arkipaivisin klo 8-16.15 eri kayttdjien yhteys- ja tukipisteena niissa hairio- ja ongel-
matilanteissa, joita ei saatu ratkottua omin keinoin tai jotka eivat kuuluneet esimer-
kiksi oman organisaation ICT-palveluiden tai Valtorin selvitys- ja korjausvastuulle.

Lisaksi erityisen tarkedadan asemaan pilotoinnin aikana nousi viranomaisten paakayt-
tajien tuki omien organisaatioiden etdaasiantuntijoille. Viranomaisten paakaytta-
jilla oli merkittava rooli esimerkiksi asiakaspalvelussa tapahtuvien hairiétilanteiden
selvittelyssa.

2.9 Turvallisuus ja tietoturvallisuus

2.9.1 Turvallisuus

Yhteisten tyoymparistojen konseptikokonaisuudessa olevaa uhka- ja vakivaltati-
lanteiden toimintamallia (2.0)" ja sen soveltuvuutta etapalvelun pilotointiin on
tarkasteltu pilotoinnin valmistelussa. Koska kyseessa on ollut Senaatti-kiinteisto-
jen omistamiin tai edelleenvuokrakohteisiin — joissa palvellaan asiakasta padasiassa
fyysisesti paikan paallad - rakennettu toimintamalli, ei se kaikilta osin ole soveltunut
etdapalveluna annettavaan palvelumalliin etdpalvelun pilotoinnissa. Uhka- ja vakival-
tatilanteiden toimintamallin paivitysta 3.0 -versioon on tehty syksyn 2025 aikana, ja

11 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli (2.0) Yhteisten tydymparistojen konseptiko-
konaisuudessa |0ytyy valtiovarainministerion verkkosivuilta: linkki verkkosivustolle.
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sen paivityksessa on huomioitu etapalvelun pilotoinnin kokemukset ja siind raken-
nettavat hyvat kaytanteet. Taman vuoksi uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamal-
lia ei lahdetty ennen pilotointia paivittamaan.

2.9.1.1 Turvallisuuskaytanteet

Lahtokohtaisesti etdpalvelupisteissd (Nurmes, Porvoo, Imatra) on noudatettu
kyseisen kaupungin omassa asiakaspalvelussa noudatettavia turvallisuuskay-
tanteita. Jos etdasiantuntija on huomannut tilanteen, josta olisi syyta varoittaa tai
tiedottaa palveluneuvojaa, on etdasiantuntija voinut soittaa etdpalvelupisteen pal-
veluneuvojien palvelunumeroon (toimitettu oppaissa ja etdapalvelusovelluksessa) tai
tietyissa tilanteissa pyytda asiakasta painamaan etdpalvelutilassa olevaa kutsunap-
pia, josta palveluneuvoja saa halytyksen tulla paikalle (esim. asiakkaan kaatuessa
tilassa). Imatran etapalvelupisteelld palveluneuvoja on voinut kutsua tarvittaessa
vartijan paikalle. Akillisen vaaratilanteen uhatessa on ohjeistettu ottamaan aina
yhteys hatdakeskukseen.

Etapalvelutila on aina ulkoa lukittu, jolloin ulkopuoliset eivat paase tilaan. Palvelu-
neuvoja avaa etapalvelussa asioivalle asiakkaalle etdpalvelutilan oven. Etdasiantun-
tija valvoo etayhteyden valitykselld, etta asiakas paasee turvallisesti poistumaan
tilasta ja samalla valvoo, etta tilaan ei paase ulkopuolisia henkil6ita. Tama toiminta-
malli on koulutettu myos eri asiantuntijaroolien koulutuksessa.

Toimivaltaisen viranomaisen tehtavana on ratkaista asiakkaan asiointikyky
asiointitapahtumassa ja useimmat tilanteet ovatkin ratkaistavissa keskustellen
asiakaspalvelutilanteessa. On myds huomioitava, etta kullakin viranomaisella on
my0&s omia organisaatiokohtaisia kdytanteita etdpalvelussa annettavissa palveluissa
esiintyviin uhka- ja vakivaltatilanteisiin.

2.9.1.2 Koulutus ja perehdytys

Yhteisten tyoymparistéjen konseptikokonaisuudessa olevaa uhka- ja vakivaltatilan-
teiden toimintamallia ja siihen liittyvia kaytannon tilanteita on kuitenkin perehdy-
tetty paikan paalla toimiville palveluneuvojille seka oppaasta on keratty keskeisia
toimintamalleja, sanastoa ja ohjeita eri asiantuntijarooleissa toimivien asian-
tuntijoiden, kuten etdasiantuntijoiden asiakaspalvelun koulutukseen ja asiakaspal-
velussa toimimisen oppaaseen (Sujuvan arjen opas). Oppaasta I6ytyy toimintakortti
epaasiallisesti kayttaytyvan asiakkaan kohtaamiseen, joka on poimittu UVT 2.0 -mal-
lista soveltuvin osin.
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Etdpalvelussa paikan paalla toimivan palveluneuvojan keskeisena tehtavana on
omalla toiminnallaan edistda ja vaalia turvallisuutta etdpalvelupisteessa. Palve-

luneuvojien perehdytyksessa on harjoiteltu varautumaan tilanteisiin, mita asia-

kaspalvelussa toimiessa voi mahdollisesti tulla vastaan ja opeteltu niihin liittyvia
toimintatapoja.

2.9.1.3 Turvallisuutta edistavat tilaratkaisut

Etapalvelutila on aina ulkoa lukittu, jolloin ulkopuoliset eivat pdase tilaan. Palvelu-
neuvoja avaa aina oven etdpalvelussa asioivalle asiakkaalle. Etapalvelutilan lukituk-
sen (mekaaniset seka sahkadiset lukot) on varmistettu olevan sellainen, etta tietoa
kasitteleviin henkiléihin nahden ulkopuoliset henkilot eivat voi paasta tilaan tar-
peettomasti. Asioinnin yksityisyytta on tuettu etdpalvelutilan sijoittamisen lisaksi
valoa ldpaisevin teippauksen avulla. Adnieristyksen on oltava riittavalla tasolla:
puhetta ei saa erottaa ulkopuolelta, mutta turvallisuussyista tila ei saa olla taysin
adnieristetty. Tilasta oltava nakoyhteys viereisiin tiloihin mahdollisia uhka- ja hatati-
lanteita varten.

Etapalvelulaitteisto ja kalusteet on sijoitettu tilaan siten, ettd asiakas ndkee ndyton
ja viranomaisen asiantuntijan ndyto6lla tilaan astuessaan ja viranomaisen asiantun-
tija pystyy valvomaan asiakkaan turvallisen poistumisen tilasta. Kalustuksen suun-
nittelussa on huomioitu muuntojoustavuus. Pultattujen kalusteiden kayttoa ei
lahtokohtaisesti suositeltu, silla se olisi laskenut tilan yleista viihtyvyytta ja muun-
tojoustoa. Kalusteita ei suositeltu kiinnitettavan rakenteisiin, koska se estaa tilan
muuntojoustavan kayton seka esteettomyysvaatimusten toteutumisen. Poydalla
oleva laitteisto sen sijaan kiinnitettiin poytaan ja johdot niputettiin siististi. Talla pie-
nennettiin riskid vahingossa tapahtuvasta laitteiden liikuttamisesta ja mahdollisesta
hajoamisesta. Erillisten kaiuttimien osalta vaaraan suuntaan osoittavat kaiuttimet
voivat aiheuttaa aanen kulkeutumisen ei-toivotulla tavalla.

Imatran etdapalvelupisteessa danieristykseen ja ndkdsuojaan kiinnitettiin erityista
huomiota poliisin mukanaolon vuoksi. Etapalvelutilaan tehtiin poliisin tarpeiden
mukaisesti taysin nakdesteen antava teippaus. Lisaksi riittavaan aanieristyksen kiin-
nitettiin erityista huomiota erillisin mittauksin ja huomioiden tilojen yksil6lliset omi-
naisuudet lapivientien, aukotuksen ja rakenteiden osalta. Lisdksi tilan ulkopuolelle
asennettiin poliisin esitutkintamateriaalin vastaanottoa varten postilaatikko, jossa
voitiin sailyttaa tilapaisesti salassa pidettavaa materiaalia. Palveluneuvojan tehta-
vana on ollut valvoa postilaatikkoa, mutta ei kasitella asiakkaan kirjekuoressa posti-
laatikkoon laittamaa materiaalia.
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2.9.2 Tietoturvallisuus

Tietoturvaan ja tietosuojaan on kiinnitetty erityistd huomiota jo ennen etédpalve-
lusovelluksen hankintaa. Tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat asiat eivat liity pel-
kastaan itse etapalvelusovellukseen, vaan myos koko asiointipolkuun. Tavoitteena
on ollut saada tietoturva- ja tietosuojavaatimukset maadriteltya siten, etta asiakkaan
asiointi on tietoturvallista ja huomioi tietosuojan nakékulmasta kerattavan tiedon
kasittelyn, minimoinnin, sdilytysajan sekd missa tietoja voidaan kasitella ja sailyttaa.

Tietoturvalliseen asiointiin kiinnitettiin huomiota kilpailutusta varten tehdyssa tie-
toturvavaatimukset-dokumentissa. Tietoturvavaatimukset pyrkivat varmistamaan,
ettd prosessit ja toimintatavat tietoturvan hyvaksi ovat olemassa ja kaytossa. Tieto-
turvavaatimukset tehtiin yhteistydssa Valtorin tietoturva-asiantuntijoiden kanssa,
koska Valtorilla on vahva kokemus tietoturvavaatimuksista erilaisten kilpailutusten
kautta.

Tietoturvalliseen asiointiin liittyvia vaatimuksia on viety myos yksityiskohtaisem-
malle tasolle kilpailutusmateriaalin vaatimusmarittelydokumentissa. Molemmat
dokumentit, tietoturvavaatimukset ja vaatimusmaarittely, ovat kayty lapi kilpailu-
tusta varten projektiryhman kanssa, ja ne ovat kdyneet viranomaisten katselmoin-
nissa. Palautteiden pohjalta molempia dokumentteja on kehitetty eteenpain, jotta
ne palvelisivat tietoturvallista asiointia viranomaisten ja asiakkaiden nakokulmasta.

Tietosuojaa varten kaytiin nelja erillista tietosuojan tydpajaa mukana olleiden viran-
omaisten kanssa. Tietosuojan tyopajoissa kaytin lapi rekisterinpitdjyyteen liittyvia
asioita, kuten mika organisaatio on missakin kohtaa rekisterinpitdja, kasittelija ja ali-
kasittelija henkilotiedoille seka muita seuraavia asioita:

® Asiakkaan ajanvaraukselle kerattavat henkildtiedot ja milloin ne
poistuvat (henkiltietojen elinkaari)

® Asiakkaan asioinnista tehtdvien pysyvien kirjausten paikka

e Kolmannesta osapuolesta (kuten asiakkaan tukihenkild, joka liittyy
etapalvelutilanteeseen etdnad) ajanvaraukseen kerattavat henkilotiedot
ja milloin ne poistuvat (henkiltietojen elinkaari). Kolmas osapuoli voi
olla my6s esimerkiksi asiakastapaamiseen etayhteydella osallistuva
tulkki.

® Muiden etdpalveluun liittyvien roolien tietojen keraaminen
etapalvelusovellukseen ja tietojen sdilytysaika (henkilGtietojen elinkaari)

e Tietosuojaloukkaukseen liittyvat toimenpiteet

® Tietosuojavaatimukset
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Tietosuojan tydpajojen lopputuloksena on tehty lisayksia vaatimusmaarittelyyn
ja tietoturvavaatimuksiin seka erillinen tietosuojavaatimuksiin liittyva dokumentti
hankkeen kilpailutusta varten.

Pilotoinnissa mukana olevat organisaatiot suorittivat omat DPIA-menette-

Iyt kevaan ja alkukesan 2025 aikana. Organisaatioiden DPIA-menettelyista nousi
joitakin kysymyksid, joihin laadittiin vastaus jarjestelmatoimittajan ja projektin toi-
mesta. DPIA-menettelyistd ei noussut sellaista merkittdvaa huomiota, joka olisi
aiheuttanut merkittavia korjaavia toimenpiteita tai aikataulumuutoksia.

Tietoturvaan liittyen on ennen pilotoinnin alkua teetetty ulkopuolisella toimijalla
murtotestaus (OWASP TOP 10). Murtotestauksen tulokset on kasitelty pilotoinnissa
mukana olevien organisaatioiden kanssa avoimesti ja jarjestelmatoimittaja on tuot-
tanut oman vastineensa murtotestauksen yhteydessa tehdyille 16yddksille. Korjaa-
vat toimenpiteet ja korjauksien verifiointi sovittiin tehtavaksi pilotoinnin aikana.

Jarjestelmadtoimittaja suorittaa heidan prosessinsa mukaisesti saannolliset sovelluk-
sen tietoturvatestaukset ja auditoinnit. Poikkeuksena oli ennen pilotointia tilaajan
toimesta tehty murtotestaus. Jarjestelmatoimittaja osalta sovellus on HIPAA-ser-
tifioitu (Health Insurance Portability and Accountability Act). Kaikki videopuhelut
ovat salattuja ja videoalustan tuottaja Vidyo.io ei sailé mitdadn dataan tai keskustelui-
hin liittyen. Sovellustasolla Vidyon pilvipalvelu tayttaa yritysten turvallisuusstandar-
dit TLS-, SRTP-, H.235- ja AES 128-bit -salauksella. Verkon tasolla palvelut ovat SOC 2
-yhteensopivia ja 24/7-suojaus vastaa parhaiden kadytantdjen vaatimuksia.
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3  Tulokset

Tassa luvussa kuvataan etdpalvelun pilotoinnin keskeiset tulokset pilotoinnin aikana
tehdyn tiedonkeruun (asiakas- ja tyontekijakokemus, tilastotieto ja muu tiedonke-
ruu) myota. Tulokset on kuvattu teemoittain.

3.1 Etapalvelusovellus ja -laitteisto

3.1.1 Muutoshallinta ja hairiotilanteet

Kilpailutuksessa hankittiin valmis jarjestelma, mutta etapalvelutoteutuksen moni-
mutkaisuus seka se, ettei vastaavaa ratkaisua ollut aiemmin toteutettu monitoi-
mijaymparistdssa, edellyttivat kdytannon maarittelytyota seka jarjestelman
konfigurointia ja kehittamista. Taman vuoksi alkuvaiheen tyo painottui asiointiti-
lanteisiin liittyvien prosessien ja toimintojen tarkentamiseen.

Kehitystyon edetessa esiin nousi useita muutostarpeita, jotka liittyivat seka asiak-
kaan etta asiantuntijan kayttoliittymiin ja toiminnallisuuksiin. Kevaan ja kesan 2025
aikana etapalvelusovellusta kehitettiin iteratiivisesti molemmilla osa-alueilla.

Pilotoinnin aikana havaittiin useita ongelmia, joita ratkottiin yhteistydssa toimit-
tajan ja kdyttajaviranomaisten kanssa. Jarjestelmaperaisiin virheisiin kuului muun
muassa tilanne, jossa Aloita-painike ei ilmestynyt asiakkaalle nakyviin. Etapalve-
lulaitteiden oli tarkoitus olla aina paalld, mutta ne edellyttivat todellisuudessa
saannollista uudelleenkdynnistysta. Ongelma ratkaistiin ottamalla kdyttoon auto-
maattinen pdivittdinen uudelleenkdynnistys, mika poisti vastaavat hairiot.

Suurin osa pilotoinnin aikaisista virhetilanteista oli kuitenkin kadyttajaperaisia eika
johtunut itse jarjestelmasta. Etaasiantuntijoiden yleisin tekninen haaste liit-

tyi kuvanlahteen vaihtamiseen. Pilotoinnissa kaytetyissa laitteissa videolahdetta
ei voitu lukita, minka vuoksi dokumenttikamera valikoitui usein ensisijaiseksi lah-
teeksi. Tama johtui Android-kadyttojarjestelman tavasta arpoa ulkoisten lisalaittei-
den jarjestys jokaisella kdynnistyksella. Tuotantokayton laitteissa ongelma tullaan
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ratkaisemaan sisaanrakennetulla kameralla. Mikali videotapahtuma alkoi tilan-
teessa, jossa asiakkaan kuva nakyi mustana tai valkoisena dokumenttikameran
ollessa kiinni tai auki, etdasiantuntijan oli vaihdettava kameraldhde manuaalisesti.

Porvoon etdpalvelupisteessa ilmeni lisdksi runsaasti aaneen liittyvia ongelmia.
Laitteen mikrofoni saattoi aiheuttaa danen sarinda, jos se oli irrotettu vakisin tai siir-
retty vaaradn asentoon. Muiden aanihairididen taustalla olivat paaasiassa etaasian-
tuntijoiden virheelliset daniasetukset.

Pilotoinnin aikana havaittiin myds yhteysongelmia. Erityisesti Zscalerin kaytto
aiheutti tilanteita, joissa asiakkaan kuva ei valittynyt etdaasiantuntijalle. Zscalerin ja
muiden yhteyksien vikatilanteet kuuluivat Valtorin vastuulle selvitettavaksi, mutta
Zscaleriin liittyvien ongelmien ratkaiseminen viivastyi merkittavasti. Taman vuoksi
etapalvelutapahtumissa esiintyi pidemman aikaa hairioita, jotka vaikeuttivat asioin-
nin sujuvaa toteuttamista.

Kaikki pilotoinnin aikana raportoidut virhetilanteet edellyttivat laajaa selvittelya,
jotta ongelman todellinen Iahde voitiin tunnistaa. Usein osoittautui, ettei vika ollut
jarjestelmdssa, vaan esimerkiksi kdyttdjan aani- tai kuva-asetuksissa tai laitteiston
toiminnassa. Huolellinen analyysi mahdollisti jarjestelmaperaisten hairioiden
erottamisen muista ongelmista ja auttoi kohdistamaan korjaustoimet oikein.

Pilotoinnin aikana jarjestelman muutostarpeita hallittiin backlog-listalla, johon
kayttajaryhmien - padkayttajien, testaajien, etdasiantuntijoiden ja palveluneuvo-
jien — esiin nousseet kehitystoiveet ja tarpeet kirjattiin. Uusi demoversio julkais-
tiin kerran kuukaudessa, ja viranomaisten paakayttdjat seka testaajat testasivat sen
ennen hyvaksyntda ja tuotantoon viemista. Muutosten toteutusta ohjattiin kette-
ralla kehitysmallilla, mikd mahdollisti nopean reagoinnin kdytannon havaintoihin
ja palautteisiin.

3.1.2 Kokemukset asiakkailta ja tyontekijoilta
3.1.2.1 Asiakkaiden kokemukset

Etapalvelussa asioivilla asiakkailla oli mahdollisuus antaa palautetta pikapalaut-
teena etapalvelussa asioimisen paattyessa etapalvelusovelluksessa tai asioinnin
paatyttya tekstiviestilla. Pikapalautetta antoi 19 asiakasta laitteiston kautta ja 5 asi-
akasta tekstiviestitse asioinnin jalkeen eli yhteensa 24 asiakasta. Palautetta lait-
teiston osalta kerattiin kysymykseen: “Oliko etéipalvelua mielestdsi helppoa kéyttdd?
(Erittdin helppoa 5 - Erittdin vaikeaa 1).” Suurin osa asiakkaista koki etapalvelulait-
teiston kayton helpoksi ja antoivat keskimaaraiseksi arvosanaksi 4,37.

46



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2026:20

Muiden tehtyjen asiakastutkimusten, kuten haastatteluiden, kyselyiden ja havain-
nointikdyntien perusteella etdpalvelupisteiden laitteisto ja tekninen toteutus koet-
tiin kokonaisuutena paaosin toimiviksi. Kun asiakas oli paassyt palvelutilaan ja
etdyhteys saatiin avattua, itse asiointiprosessi sujui useimmiten sujuvasti, luotetta-
vasti ja asiakkaan nakokulmasta selkeasti. Moni asiakas piti videoyhteytta help-
pona kayttaa ja koki vuorovaikutuksen etdasiantuntijan kanssa sopivaksi tavaksi
asioida silloin, kun tekniikka toimi.

Vaikka perustoimivuus arvioitiin hyvaksi, asiakkaiden ja havainnoitsijoiden palaut-
teiden pohjalta nousi esille muutamia kehityskohteita. Tekniikan luotettavuus ei
kaikissa tilanteissa vastannut viranomaispalvelun edellyttamaa tasoa.

Esille nousi joissain tilanteissa ddnen sarindd, hitautta yhteyden muodostumisessa
seka tilanteita, joissa etdasiantuntija ei osannut kayttaa jarjestelmaa tai ei liittynyt
asiakaspalvelutapaamiseen. Adnen sarina aiheutui pilotoinnin aikana tehdyn selvi-
tystyon myota yleensa erillisestd mikrofonista, joka oli asemoitunut asiakaskadytossa
vaadrin. Hitaus yhteyden muodostumisessa nousi esille erityisesti Kelassa asioivien
asiakkaiden kohdalla, silla Kelan asiakkaat ohjautuivat erilliseen palvelujonoon,
jossa odotusaika saattoi valilla olla pidempi. Lisdksi asiakaskadytdssa nousi esille
tilanteita, joissa viranomainen ei ollut varannut asiakaspalveluhenkil6ston resurssia
pilotoinnin palveluajoista huolimatta ja etdaasiantuntija ei ollut tullut paikalle.

3.1.2.2 Palveluneuvojien ja viranomaisten kayttdjien kokemukset

Etapalvelussa palvelua antavien etdaasiantuntijoiden oli mahdollista antaa asiakas-
tapaamisen paattyessa pikapalautetta. Pikapalautetta antoi 63 tyontekijaa. Palau-
tetta kerattiin kysymykseen: “Miten videotapaaminen onnistui teknisesti? (Erittéin
hyvin 5 - Erittdin huonosti 1)”. Etaasiantuntijat antoivat etdpalveluyhteyden tekni-
selle toteutukselle keskimaaraisesti arvosanaksi 3,56 jolloin osa etaasiantuntijoista
koki, etta yhteys toimi huonosti, mutta suurin osa koki yhteyden toimineen kuiten-
kin hyvin.

Viranomaisten padkayttdjille kohdistetun kyselyn vastausten perusteella eta-
palvelun kdytettavyyteen, danenlaatuun ja tydnkulun sujuvuuteen liittyy selkeita
kehitystarpeita. Talla hetkelld etdasiantuntijoiden on paivitettava nakymaa manuaa-
lisesti, jotta uudet varaukset tulevat ndkyviin. Etdasiantuntijoille tarvittaisiin lisaksi
selkedmpi ja paremmin havaittava ilmoitus uudesta varauksesta, kuten nakyva pop
up -ikkuna ja/tai adnimerkki.
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Viranomaisten vastausten perusteella kaukokadyttoyhteyksien aiheuttamat hai-
riot ovat vaikeuttaneet asiointia, ja erityisesti Porvoon pisteessd on esiintynyt
aanenlaatuun liittyvia ongelmia. Ongelmat ovat osittain aiheutuneet etaasiantun-
tijan daniasetuksista, mutta myos etapalvelutilojen laitteistossa on havaittu
vikoja, kuten mikrofonin virheellinen sijainti. Lisaksi asiakkaan istumapaikka liian
kaukana mikrofonista voi heikentda aanen kuuluvuutta etaasiantuntijalle. Nama
havainnot korostavat tilaratkaisujen merkitysta.

Etdasiantuntijoilla on ollut ajoittaisia haasteita liittya puheluun oikea-aikaisesti,
mika on vaikuttanut asioinnin sujuvuuteen. Tilanteen parantamiseksi tarvitaan sel-
kedampia ilmoitusmekanismeja seka tarkennuksia toimintamalleihin. Digi- ja vaesto-
tietovirastolla ilmenneet Zscaler-yhteysongelmat, joiden vuoksi kuva ei valittynyt,
on jo Valtorin toimesta ratkaistu.

Erityisesti palveluneuvojat kokivat, etta vaikka laitteisto ja jarjestelmat toimi-

vat padaosin hyvin, pienetkin epaselvyydet tai katkokset korostuivat erityisesti
tilanteissa, joissa asiakkaalla oli heikommat digitaidot tai kun etdasiantuntijoiden
osaaminen vaihteli. My6s kdytdssa olevien tukikanavien epaselvyys ja etaasiantunti-
joiden vaihtelevat kdytannot vaikeuttivat hdirididen selvittamista.

Suurin osa kayttajista koki etapalvelun teknisesti toimivana ja arvoa tuottavana rat-
kaisuna, mutta palvelun onnistuminen edellytti usein palveluneuvojan tukea
etenkin asioinnin alkuvaiheessa. Kun tukea oli saatavilla, tekninen kokemus oli sel-
vasti parempi. Kun tuki oli vahaista, epavarmuus lisddntyi ja tekniseen toimivuuteen
littyvat haasteet korostuivat.

Yhteenvetona pilotoinnin aikana erilaiset hairiét kuormittivat omalta osaltaan hen-
kilostoa ja aiheuttivat myds asiakkaalle epavarmuutta, erityisesti kun palvelu ja sii-
hen liittyvat toimintatavat olivat uusia. On hyva huomioida, etta vaikka tekniset
ongelmat ovat vaikuttaneet asioinnin sujuvuuteen, asiakkaiden antama palaute itse
palvelusta on ollut kuitenkin padosin positiivista. Asiakkaat ja kayttajat ovat koke-
neet etapalvelun hyddylliseksi ja toimivaksi silloin, kun tekniset edellytykset ovat
olleet kunnossa.
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3.2 Yhteinen asiakaspalvelu

3.2.1 Asiakasmaarat ja palveluajat

Etapalvelutapahtumia kirjattiin jarjestelmaan pilotoinnin aikana 1.9.2025-27.2.2026
yhteensa 103 kappaletta, joista peruutettuja asiakastapaamisia oli yhteensa 15 kap-
paletta, 7 kappaletta tilanteita, jolloin asiakas ei saapunut paikalla (no show
-tilanne) ja yksi asiakastapaamisista siirrettiin kerran toiselle ajankohdalle. Toteu-
tuneita asiakastapaamisia oli siis yhteensa 80 kappaletta. Etapalvelutilan
kayttdaste on ndin ollen jaanyt jokaisella paikkakunnalla pieneksi. Ndista asiakas-
tapaamisista 62 suomen kielelld,13 englannin kielella ja 5 ruotsinkielella. Ruot-
sinkielisia asiakkaita oli ainoastaan Porvoossa ja englanninkielisia Porvoossa ja
Imatralla. Nurmeksessa asioi ainoastaan suomenkielisia asiakkaita.

Taulukko 1. Toteutuneet asiakastapaamiset etdpalvelupisteittdin ja viranomaisittain.

Paikkakunta Kela Digi- ja vdesto- Vero- Poliisi Yhteensa
tietovirasto hallinto

Imatra 0 n 14 1 26

Nurmes 6 0 4 - 10

Porvoo 2 14 28 - 44

Yhteensa 8 25 46 1 80

Asiakastapaamiset ovat keskimaaradisesti kestaneet 36 minuuttia. Asiakas tunnis-
tettiin palveluneuvojan toimesta yhteensa 13 kertaa ja asiakas teki itse kaksi kertaa
vahvan tunnistautumisen asiakaspaatteella (Suomi.fi-tunnistautumisen kautta).

Kelan asiakasmaariin vaikutti se, etta jokaisella pilottipaikkakunnalla oli myds
muuta Kelan asiakaspalvelua tarjolla. Kela ei saanut pilotoinnin ajalta kerattya tar-
kempia tietoja asiakastapaamisesta, koska asiakastapaamiset yhdistettiin Kelan
kontaktienhallintajarjestelmaan eika niita voitu yksiloida pilottipaikkakuntien asi-
akastapaamisiksi. Keskimaardainen kokonaiskesto Kelan etdapalvelussa kaytta-
massa videokanavaratkaisun CC-jarjestelmassa on muutoin ollut pilotoinnin ajan
19 minuuttia ja 30 sekuntia. Kela lisaksi ilmoitti, etta silla oli tulkkauspalvelu kay-
tossd, mutta sita ei kaytetty kertaakaan pilotoinnin aikana.
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3.2.2 Yhteisen asiakaspalvelun roolit

3.2.2.1 Palveluneuvojien rooliin liittyvat kokemukset

Palveluneuvojien kokemusten perusteella uuden roolin kayttéonotto sujui
odotetusti. Tehtavan koettiin sopivan hyvin henkildiden olemassa olevaan
tehtdavankuvaan ja tehtavankuva vastasi hyvin heille etukateen kuvattua.

Tybaikakirjanpidon perusteella palveluneuvojien tydaika kohdistui pilotoinnin
aikana erityisesti ajanvarausten hallintaan seka etapalvelutilan kaytossa avus-
tamiseen (ml. hairidtilanteet), jotka muodostivat suurimman osan palveluneuvo-
jien tehtavista kaikilla pilottipaikkakunnilla. Ajanvarausten hallintaa tehtiin osana
kaikkia asiakastapaamisia ja etdpalvelutilassa kaytiin avustamassa yhteensa 69 ker-
taa. Muu neuvonta oli kokonaisuutena kolmanneksi yleisin tehtava, mutta sen
maara vaihteli selvasti pilottipaikkakuntien valilla: Porvoossa ja Imatralla muuhun
neuvontaan kaytettiin selvasti enemman tydaikaa kuin Nurmeksessa. Asiakas tun-
nistettiin palveluneuvojan toimesta 13 kertaa. Asiakirjoja otettiin vastaan kaksi ker-
taa Porvoossa, vaikkakaan se ei kuulunut palveluneuvojien tehtavankuvaan.

Palveluneuvojat kokivat, etta perehdytys tehtaviin oli padosin riittavaa, ja etapalve-
lujarjestelmdn perustoiminnot tulivat tutuiksi melko nopeasti. Koska asiakasmaarat
olivat monin paikoin vahaisia, varsinaista rutiinia ei kuitenkaan ehtinyt muodostua.
Tama nakyi erityisesti tilanteissa, joissa eteen tuli yllattavia teknisia tai toiminnallisia
poikkeamia, ja palveluneuvojan piti reagoida nopeasti uuteen tilanteeseen.

Vaikka etdpalvelulaitteisto ja jarjestelmat toimivat suurimman osan ajasta luotetta-
vasti, palveluneuvojien arjessa nakyivat melko usein tekniset hairiot ja muut
haasteet etaasioinnin aikana. Monet palveluneuvojat kuvasivat tilanteita, joissa
yhteys ei muodostunut odotetusti, ddnessa oli hairidita tai etaasiantuntija ei liittynyt
tapaamiseen ajoissa. Osa palveluneuvojista kertoi kohdanneensa tilanteita, joissa
etdasiantuntija ei osannut kayttaa jarjestelmaa. Tallaiset hairiot tyollistivat palvelu-
neuvojia, silld heilta odotettiin kykya ohjata asiakasta eteenpain ja selvittaa, keneen
olla yhteydessa ongelmatilanteissa. Tukikanavat koettiin paikoin epaselviksi.

Sen jalkeen, kun etdasiointi oli saatu kadyntiin, palveluneuvojat olivat kuitenkin
joutuneet auttamaan asiakkaita melko harvoin. Tilanteissa, joissa asiat sujuivat
pddosin ilman hairioita, palveluneuvojat arvioivat yhden asiakkaan palvelemi-
seen kuluneen ennen ja jalkeen etdasioinnin ja sen aikana aikaa keskimaarin
10-20 minuuttia.

Palveluneuvojat kokivat onnistuneensa tehtavassaan silloin, kun asiakas saa-

tiin ohjattua sujuvasti etdpalveluun ja kun asiakas koki, etta palvelu auttoi
hanta. Palveluneuvojalle oli tarkedd, ettd asiakas koki olonsa tervetulleeksi ja sai
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tarvittavan tuen tunnistautumiseen ja yhteyden muodostamiseen. Vaikka tekniset
haasteet koettiin kuormittavina, palveluneuvojat nostivat esiin myds tydn mielek-
kyyden ja konkreettisen avun, joka oli monelle asiakkaalle tarpeen erityisesti digi-
taalisten taitojen ollessa heikommat.

Valtaosa palveluneuvojista piti etapalvelupistetta luontevana osana kaupungin
asiakaspalvelua. He kuitenkin kokivat, etta pilotin lyhyt kesto ja palvelun heikko
tunnettuus vaikuttivat siihen, ettei palveluneuvojan rooli paassyt kehittymaan tay-
teen potentiaaliinsa. Palveluneuvojien nakemyksensa mukaan palvelu olisi kaivan-
nut aktiivisempaa markkinointia, jotta asiakasmaarat olisivat nousseet ja tyosta olisi
muodostunut luontevampaa. Lisaksi useampi palveluneuvoja arvioi, etta ruuhkai-
semmassa tilanteessa tai pienemmalla miehityksella tehtava voisi kuormittaa huo-
mattavasti nyt koettua enemman. Kehittamiskohteena palveluneuvojat toivat
esiin myos tarpeen antaa lisikoulutusta etdasiantuntijoille.

My®6s asiakkailta keratty palaute vahvistaa palveluneuvojien roolin keskei-
syyden etdpalvelupisteen onnistuneessa asiointikokemuksessa. Lahes kaikki
palautetta antaneet asiakkaat kertoivat saaneensa apua paikan paalla, ja neuvo-
jien toimintaa kuvattiin ystavalliseksi, avuliaaksi ja asiakkaan tarpeet huomioivaksi.
Palveluneuvojien antama tuki sai asiakkailta laajasti kiitosta ja muodostui monelle
asiakkaalle ratkaisevaksi tekijaksi myonteisessa palvelukokemuksessa. Erityisesti
digiasiointiin tottumattomat asiakkaat kokivat, etta palveluneuvojan tuki oli valt-
tamatonta etapalvelun kayttamisessa. Avoimissa kommenteissa korostui kokemus
siitd, etta palveluneuvojan rauhallinen ohjaus ja kyky selkeyttda palveluprosessin
vaiheita loivat asiointiin turvallisuuden ja ymmarrettavyyden tunnetta.

3.2.2.2 Etaasiantuntijoiden rooliin liittyvat kokemukset

Etdpalvelussa palvelua antavien etdasiantuntijoiden oli mahdollista antaa asia-
kastapaamisen paattyessa pikapalautetta. Pikapalautetta antoi 63 tyontekijaa.
Palautetta etdapalvelutapaamisen osalta kerattiin kysymykseen: “Saitko mielestcisi
hoidettua asiakkaan asian etdpalvelutapahtumassa? (Erittdin hyvin 5 - Erittdin huo-
nosti 1)”. Suurin osa etdasiantuntijoista koki pystyvansa hoitaa asiakkaan asian eta-
palvelussa ja antoivat arvosanaksi 3,78.

Myos etdpalvelussa asioivilla asiakkailla oli mahdollisuus antaa palautetta
pikapalautteena etdpalvelussa asioimisen yhteydessa etapalvelusovelluk-
sessa tai asioinnin paatyttya tekstiviestilla. Palautetta antoi 19 asiakasta
laitteistolla ja 5 asiakasta tekstiviestitse asioinnin jdlkeen eli yhteensa 24 asi-
akasta. Palautetta etaasiantuntijoiden roolin osalta kerattiin kysymykseen:
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"Miten tyytyvdinen olit etdasiantuntijalta saamaasi asiakaspalveluun? (Erittdin tyy-
tyvéinen 5 - Erittdin tyytymdtén 1)”. Suurin osa asiakkaista oli tyytyvdinen etdasian-
tuntijoilta saamaansa palveluun ja antoi keskimadarin arvosanaksi 4,63.

Digi- ja vaestotietoviraston ja Verohallinnon paakayttajille tehdyn kyselyn
perusteella ajanvarauksissa on ilmennyt haasteita siina, ettd palveluneuvojat eivat
ole aina osanneet varata aikaa oikealle viranomaiselle. Tama on saattanut joh-

taa pilotoinnin aikana tilanteisiin, joissa etdasiantuntija ei ole voinut hoitaa asiak-
kaan varsinaista asiaa etapalvelutapaamisessa, kun asiakas on saapunut paikalle.
Haasteet oikean palvelun valitsemiseen johtuivat siitd, etta palveluneuvojien teh-
tavankuvaan ei ole sisaltynyt yleinen palveluneuvonta viranomaisasioinnissa, vaan
etdpalvelun kayton tuki ja ajanvarausten hallinta. Palveluneuvojille on tuotettu
tukimateriaalia asiakkaiden ajanvarausten hallintaan viranomaispalveluissa, mutta
laajempaa koulutusta ei ole tuotettu tehtavankuvan rajauksen vuoksi. Suurin osa
epaonnistuneista asiointiyrityksista on kuitenkin johtunut lahtokohtaisesti muista
haasteista (ks. aiemmin raportissa kuvatut tekniset ongelmat).

Erityisesti Digi- ja vdestotietoviraston asiakkaiden kohdalla havaittiin, etta mer-
kittava osa asiakkaiden ajanvarauksista koski asioita, jotka eivat kuulu Digi- ja
vaestotietoviraston palveluvalikoimaan etapalvelun pilotoinnissa. Tama aiheutti tar-
peettomia asiakaskdynteja seka joitain viivastyksia palveluketjussa. Samalla ilmi6
toi kuitenkin esille asiakkaiden palvelutarpeen myds muissa kuin pilotoinnin aikana
tarjotuissa palveluissa.

Pilotoinnin aikana huomattiin myds, etta uuden palvelun kayttdonotossa viran-
omaisten resursseja taytyy etdasiantuntijoiden lisaksi sitoa myds muuhun toimin-
taan. Ndita ovat esimerkiksi viranomaisen padkdyttdjan tuki vika- ja hdiridtilanteiden
selvittelyssa ja eteenpdin viestimisessa seka henkildresurssien riittavyyden jatkuva
seuranta. Asiakkaiden paasy palveluun tulisi mahdollistaa, vaikka palvelutarve olisi-
kin valilla ennakoitua suurempi.

3.2.3 Asiointi etapalvelupisteessa

Tassa luvussa kuvataan etdpalvelupisteessa asioineiden ja havainnointikdaynneille
osallistuneiden asiakkaiden seka palveluneuvojien kokemuksia edella luvussa 2.5
kuvatun etdpalvelun asiointipolun eri vaiheissa.

Etapalvelussa asioivilla asiakkailla oli mahdollisuus antaa palautetta pikapalaut-

teena etdpalvelussa asioimisen yhteydessa etapalvelusovelluksessa tai asioin-
nin paatyttya tekstiviestilla. Pikapalautetta antoi 19 asiakasta laitteiston kautta ja
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5 asiakasta tekstiviestitse asioinnin jalkeen eli yhteensa 24 asiakasta. Palautetta
asioinnin osalta kerattiin kysymykseen: “Kuinka tyytyvdinen olit etdpalvelupisteelld
asioimiseen kokonaisuutena? (Erittdin tyytyvdinen 5 — Erittdin tyytymdton 1) Suu-
rin osa asiakkaista oli tyytyvdinen etdpalvelupisteella asiointiin ja antoi keskimaarin
arvosanaksi 4,58.

Muiden asiakaskokemuksen mittaamisen menetelmien (asiakaskyselyt, -haastatte-
lut ja havainnointikdynnit) perusteella asiakkaat olivat kokonaisuutena tarkastellen
padosin tyytyvadisia etapalvelupisteellad asioimiseen (keskiarvo 4,2 asteikolla 1-5),
joskin osa vastaajista suhtautui kokemukseen my®os kriittisemmin. Asiakkaiden tyy-
tyvaisyys etapalvelupisteeseen ja sielld asioimiseen vaihteli kuitenkin jonkin ver-
ran paikkakunnittain. Seka etapalvelupisteelld asioineet etta havainnointikayntien
osallistujat olivat selkeasti tyytyvaisimpia Nurmeksen etapalvelupisteeseen. Toiseksi
tyytyvadisimpia oltiin Imatran etdpalvelupisteeseen ja selkeasti vahiten tyytyvaisia
Porvoon etapalvelupisteeseen.

3.2.3.1 Ajanvaraus

Asiakkaat kokivat muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta ajanvaraamisen helpo-
ksi. Kokemusta heikensi joissain tapauksissa se, ettei asiakas ollut |10ytanyt helposti
tai lainkaan tietoa siitd, tuleeko ajanvarausta tehda ennakkoon tai miten ajanvaraus
on mahdollista tehda.

Myds palveluneuvojat pitivat omasta nakdkulmastaan ajanvarausta ja taustajarjes-
telman kayttoa paasaantoisesti helppona. Myos he kuitenkin huomauttivat, etta
ajanvarauksen logiikka ei aina auennut asiakkaalle ja he joutuivat paikkaamaan
ennakkoviestinnan puutteita paikan paalla.

3.2.3.2 Saapuminen etapalvelupisteeseen

Asiakkaiden kokemukset etapalvelupisteeseen saapumisesta vaihtelivat paikkakun-
nittain. Porvoossa ja erityisesti Imatralla havainnointikaynneille osallistuneet pitivat
etapalvelupisteen 16ydettavyytta heikkona opasteiden sijainnin vuoksi ja Imatran
osalta my0s verkkosivuilla olleiden tietojen takia. Sen sijaan Nurmeksessa piste 16y-
tyi helpommin ja aulatiloissa olevan opastuksen koettiin tukeneen asiointia. Koska
havainnointikdyntien maara oli pieni, ja havainnoijat olivat eri pisteillad eri henkilita,
eri paikkakuntien tulokset eivat ole suoraan verrattavissa keskenaan. Havainnointi-
kaynneille osallistuneet olivat havainneet osittain puutteita myds etapalvelupisteen
esteettomyyden ennakkotiedoissa tai niiden |0ydettavyydessa.
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3.2.3.3 llmoittautuminen palveluneuvojalle

IImoittautuminen palveluneuvojalle sujui pdadosin jouhevasti ja asiakkaille jai tunne,
ettd apua on saatavilla. Monelle asiakkaalle prosessin kulku eli se, mita seuraavaksi
tulee tehda, milloin siirrytadan etapalvelutilaan ja miten etapalvelussa tunnistau-
dutaan, jdi silti osin epdselvaksi. Palveluneuvojien arvioiden mukaan myds viran-
omaisten vaihtelevat kdytdnnot ja ohjeistukset (esimerkiksi palvelujono) vaikuttivat
jossain maarin asiakaskokemukseen.

Esteettomyyden nakokulmasta havainnointikdyntien yhteydessa todettiin, etta
Imatran uudella kaupungintalolla kdayttdon otettu vuoronumerokaytanto palvelu-
neuvojan kanssa asioimiseen ja laaja aula voivat olla nakévammaiselle asiakkaalle
kaytannossa ylivoimaisia ilman palveluneuvojan aktiivista apua.

3.2.3.4 Odottaminen, asiointiin valmistautuminen

Odottaminen etdpalvelutilaan sujui kokemusten mukaan paaosin rauhallisesti.
Odotusajat venyivat joissain tilanteissa, kun etaasiantuntija liittyi viiveella asiointita-
pahtumaan tai yhteys avautui vasta useamman yrityksen jalkeen.

Palveluneuvojat kertoivat, etta odotus saattoi joskus venya myos yli asiakkaalle
varatun ajan, jos viranomaislinjalla oli jonoa. Tdma nousi esille Kelan asiakkaiden
kohdalla, jossa Kelan videokanavaratkaisuun siirtyessa asiakas siirtyi palvelujonoon
odottamaan vapautuvaa etdasiantuntijaa. Taman koettiin kuormittaneen asiakasta
ja palveluneuvojaa seka vaikeuttaneen aikataulutusta.

3.2.3.5 Siirtyminen etapalvelutilaan

Siirtyminen odotustilasta etdpalvelutilaan sujui yleensa hyvin palveluneuvojan
opastamana. Siirtymisen osalta esille nousivat erityisesti erilaiset tilaan liittyvat
kokemukset, joita on kuvattu tarkemmin jaljempana luvussa 3.4.

Palveluneuvojat arvioivat oman roolinsa nakékulmasta, etta ruuhkahuipuissa tai
vajaamiehitykselld saattaa syntya pullonkauloja etdpalvelutilaan siirtymisen ja asi-
akkaan tunnistautumisen vaiheissa, jos palveluneuvoja palvelee parhaillaan muita
asiakkaita.
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3.2.3.6 Asiointi etapalvelussa

Kun yhteys oli avattu, asiakkaat kokivat etdasioinnin selkedksi, turvalliseksi ja yllat-
tavan helpoksi. Myos etdasiantuntijoiden antama palvelu sai erittdin myonteisia
arvioita. Yksittaiset tekniset hairiot (3anen saring, yhteyden hitaus tai asiantuntijan
poissaolo) heikensivat kokemusta ja lisasivat palveluneuvojan antaman tuen
tarvetta.

My®ds palveluneuvojat kuvasivat haastatteluissaan teknisia ongelmia osassa pis-
teistd, vaihtelevaa etdasiantuntijoiden jarjestelmdaosaamista ja tilanteita, joissa
asiantuntija ei tullut linjoille. He pitivat tekniikan toimimattomuutta kuormittavana
ja nostivat esiin tarpeen yhtenaisille toimintatavoille (esim. kirjautuminen, jonotus,
hairididen eskalointi). Palveluneuvojat nostivat esiin myds yhteystietojen ja tukika-
navien epaselvyyden hairidtilanteissa.

3.2.3.7 Asioinnin paattaminen, palautteenanto ja poistuminen
etapalvelupisteesta

Asiointi paattyi useimmiten selkeasti ja reilut kaksi kolmasosaa asiakkaista koki saa-
neensa hoidettua asiansa kerralla. Loppujen asiakkaiden heikommat kokemukset
liittyivat useammin viranomaisprosessin jatkovaiheisiin kuin itse etapalvelupisteen
toimivuuteen.

Palveluneuvojat kokivat, etta joissain tilanteissa viranomaisten puutteelliset yhteys-
tiedot ja vaihtelevat kdytannot lisasivat tarvetta asiakastapaamisen jalkeen annet-
tavaan neuvontaan asiakkaille. Osa asiakkaista kaipasi tiivista kirjallista yhteenvetoa
ja jatko-ohjeita. Palautteenanto etdpalvelussa asioinnista koettiin luontevaksi siellg,
missa lomakkeet olivat nakyvill, ja poistumisen etdpalvelupisteeltd koettiin paa-
saantoisesti sujuvan mutkattomasti.

3.3 Tilaratkaisut

3.3.1 Etdpalveluhuone ja etapalvelumoduuli

Etapalvelutilaan liittyvat havainnot vaihtelivat hieman riippuen siitd, missa toi-
mipisteessa asiakas tai havainnoitsija asioi ja millaiset muita toimitilaratkaisuja,
kuten sisustuksellisia valintoja tiloissa oli tehty. Esimerkiksi etapalvelutilan sijoit-
telu suhteessa muuhun toimipisteeseen vaikutti etdpalvelutilaan ohjautumiseen
ja turvallisuuden tunteeseen. Jos etapalvelutila sijaitsi kaukana muusta asiakas-
palvelupisteen neuvonnasta, koettiin sinne ohjautuminen myos haasteellisena.
Tiloissa kaytettya valaistuksen ja toimipisteessa tehtyjen sisustuksellisien valintojen
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merkitysta korostettiin erityisesti nakbvammaisten asiakkaiden nakokulmasta. Esi-
merkiksi Imatran etapalvelutilaa pidettiin siistina ja toimivana, mutta sinne ohjau-
tuminen koettiin haastavana sen kaukaisen sijainnin vuoksi.

Nurmeksen etapalvelumoduulissa asiointi koettiin viihtyisaksi. Siind olevat nako-
estetta antavat teippaukset ja moduulin sijoittelu aulatilan nurkkaukseen mah-
dollisti asiakkaan rauhallisen asioinnin niin, ettei muualta etdpalvelupisteen
aulasta nahnyt sisdan etdpalvelumoduuliin. Etdapalvelumoduuli koettiin myos
esteettomaksi.

Kaikkien etapalvelutilojen kalustukseen liittyvissa asiakaspalautteissa seka havain-
nointikdyntien kokemuksissa korostuivat yksityisyydensuojaan ja turvallisuu-
teen liittyvat havainnot. Kaikki etdapalvelutilat oli kalustettu siten, ettd asiakas
istuu selin tilan oveen nahden, jotta etaasiantuntija pystyy valvoa asiakkaan turval-
lisen poistumisen tilasta, ennen kuin pdattaa asiakastapaamisen. Asiakkaan aset-
telu selka ovelle pdin koettiin aiheuttavan turvattomuuden tunnetta Porvoon
etapalvelutilassa asioivissa havainnoitsijoissa. Puolestaan Nurmeksen etdpalvelu-
pisteen etdapalvelumoduulissa tilan samankaltainen asettelu koettiin havainnointi-
kdyntien pohjalta turvalliseksi.

3.3.2 Yhteinen opastus ja tilailme

Etapalvelupisteiden opastus toteutettiin Suomi-pisteiden brandi-ilmeeseen
perustuen kiinteistoissa, joihin etdpalvelupisteet sijoittuivat. Opastuksen tavoit-
teena oli auttaa asiakasta |0ytamaan oikea sisaankadynti ja edelleen 16ytamaan pal-
veluneuvoja, odotusalue ja itse etdpalveluhuone tilasta. Opastuksessa otettiin
huomioon isantdaorganisaation tilankaytolle asettamat reunaehdot.

Etdpalvelupisteen I6ytamisen helppous vaihteli paikkakunnittain. Imatralla ja Por-
voossa eli suuremmissa kaupungeissa osa vastaajista koki seka ulko- ja etta sisa-
opastuksen puutteelliseksi (pienehkojd, huomaamattomia, epdselvia), kun taas
Nurmeksessa etapalvelupiste |0ydettiin helposti. Sielld, missa opasteet arvioitiin
puutteellisiksi, koettiin etapalvelupisteen sulautuvan muun neuvonnan tai aulan
joukkoon, eika erottuvan riittavasti. Opastuksen vahaisyys, kuten selkokielisten
"mita seuraavaksi” -kuvausten puuttuminen, lisasivat asiakkaiden mukaan tarvetta
kysya neuvoa asiointiin liittyen palveluneuvojalta.
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On syyta kuitenkin huomata, etta osittain koettu opastuksen puutteellisuus voi
selittya sill3, ettd asiakkaalla ei ole ollut tarpeeksi ennakkotietoa ennen etdpalve-
lupisteelle saapumista. My6s etdapalvelun ja Suomi-pisteiden brandin heikko tun-
nettuus voi helposti johtaa siihen, etta asiakas ei osaa etsia opasteita tilasta tai
katukuvasta.

Kayttajatutkimuksessa tehtiin myos esteettomyyteen ja saavutettavuuteen liitty-
via havaintoja. Vaikka esteettomyytta rakennetaan ennen kaikkea tilaratkaisuilla, on
ns. erityisryhmien palveleminen myds opastamisen ratkaisuissa huomioitava kysy-
mys. Asiakastutkimuksen perusteella nakdvammaisilla on voinut olla haasteita hah-
mottaa opastusta. Kaikissa etapalvelutiloissa annettiin palautetta kayttoohjeiden
sijoitteluun suhteessa tilan valaistukseen ja niissa olevat tekstisisaltoihin erityisesti
nakorajoitteisten asiakkaiden nakdkulmasta. Lisaksi esteettomyyden ennakko-
tiedoissa ja paikan paalla toteutetussa opastuksessa on ollut ristiriitoja, mika vai-
keuttaa liikunta- ja aistirajoitteisten asiakkaiden asiointia.

Uudenlaisen toimintamallin darelld palveluneuvojan rooli korostuu ja voikin olla
Iahes mahdotonta opastaa asiakasta tyhjentavasti pelkdstaan kylttien ja nayttojen
avulla.

3.4 \Viestinta

3.4.1 Viestinnan tulokset

Viestinnan toteutusta seurattiin pilotoinnin aikana palvelu- ja toimitilaverkkohank-
keesta kasin ja viestintdatoimenpiteiden riittavyytta arvioitiin kdyttdjamaarien ja
asiakaspalautteen seka palvelupisteista saadun muun tiedon perusteella. Viestintaa
toteuttavia toimijoita (viranomaiset ja pilottipaikkakunnat) ohjeistettiin matkan var-
rella arvioinnin perusteella. Viranomaisia esimerkiksi pyydettiin varmistamaan, etta
etapalvelupisteet [6ytyvat viraston palvelupisteiden listauksista ja kuntaorganisaa-
tioita kehotettiin hyodyntamaan pilotointiin mydnnettyja maararahoja mediandky-
vyyden ostamiseen seka kontaktoimaan paikallismedioita juttuvinkkien kanssa.

Kaikilta osin hankkeesta annettuja ohjeita ei noudatettu ja etenkin viranomaiset
eivat viestineet riittavasti etdpalvelumahdollisuudesta muista palveluviestinnasta
poikkeavasti, vaikka se olisi pilotoinnin lyhyen aikajanteen vuoksi ollut perusteltua.
Kuntaorganisaatioista erityisesti Porvoossa koettiin palvelun tekniset ja kokonais-
ratkaisuun liittyneet ongelmat esteeksi laajamittaiselle viestinnalle ja katsottiin, etta
keskeneraisen palvelun mainostaminen ja epaonnistuneet asiointikokemukset voi-
vat muodostaa kuntaorganisaatiolle mainehaitan.
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Viranomaiset viestivat etdapalvelupilotista tiedotteella padsaantoisesti kaksi
kertaa per viranomainen: kerran pilotin alkaessa, toisen kerran sen paattyessa.
Viestintaa sosiaalisessa mediassa tehtiin hyvin vahan, vaikka viranomaisia varten oli
tuotettu tata varten materiaalia. Suurin osa viranomaisista teki pilotoinnin aikana
vain yhden some-julkaisun aiheesta. Viranomaisilla oli my&s vaikeuksia tuoda eta-
palvelupisteiden tiedot osaksi virastojen verkkosivujen palvelupistelistauksia, milla
on voinut olla vaikutusta asiakkaiden ohjaamisessa palvelun pariin. Lopulta tiedot
saatiin listoille poliisia lukuun ottamatta. Vain osa viranomaisista ohjasi asiakkaita
tutustumaan etdpalveluun suomi-piste.fi-sivustolla, jolloin asiakkaan kasitys palve-
luprosessista ja palvelun sisallosta on voinut jaada vaillinaiseksi.

Pilottipaikkakunnat viestivat etdpalvelusta osin viranomaisia runsaammin,
mutta esimerkiksi maksettua mainontaa hyddynnettiin vain Nurmeksessa. Kusta-
kin kunnasta oli kuitenkin annettu aiheen tiimoilta haastatteluja paikallismedioille.
Kunnilla ja lisdksi Kelalla viestittiin pilotista my0s ei-digitaalisesti toimitiloissa (my06s
flaijerein), joten toimenpiteita ei-digitaitoisten asiakkaiden tavoittamiseksi voidaan
katsoa tehdyn. My0s viestintayhteistydsta paikallisten merkittavia asiakasryhmia
edustavien sidosryhmien parissa saatiin hyvia kokemuksia esimerkiksi Imatralla.

Asiakastutkimuksen perusteella osalla asiakkaista on ollut vaikeuksia 16ytaa ennak-
koon tietoa etdpalvelusta. Puutteita on koettu erityisesti esteettomyystiedoissa
(Imatra) ja siind, miten selkedsti palvelun sisallosta ja palveluprosessista on viestitty.
Tutkimuksessa oli haastateltu myods henkil6itd, jotka eivat olleet palvelun asiakkaita
ja osa ndista haastatelluista ei tiennyt palvelumahdollisuudesta etukateen. Jatkuvan
palautteen perusteella kuitenkin 60 % vastanneista oli saanut tietoa erittdin hyvin
tai melko hyvin.

Seka asiakkailta etta pilotointiin osallistuneilta organisaatioilta keratyssa palaut-
teessa korostui huomio liian lyhyesta pilotointiajasta. Puolessa vuodessa on lahes
mahdotonta orientoida asiakkaat uuteen palvelumalliin ja siihen liittyvaan termino-
logiaan seka I6ytamaan tutut palvelut uudesta paikasta. Vaikka palveluverkkouudis-
tuksessa on keskeisend tavoitteena tuoda julkisen hallinnon palvelut saman katon
alle voi asiakkailla olla alussa vaikeuksia ymmartaa valtion viranomaispalvelujen 16y-
tyvan kunnan tiloista.
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3.4.2 Tulokset brandin hyodyntamisesta

Suomi-pisteiden brandi lanseerattiin suurelle yleisolle kesalla 2025, joten pilotin
alkaessa brandi seka sen taustalla oleva uudenlainen asiakaspalvelumalli olivat suu-
relle osalle palvelun kohderyhmasta vierailta. Kasitteena Suomi-piste ei myoskaan
vield luo suurissa maarin asiakkaalle kasitysta siitd, mita palveluita voi saada ja
millaisin reunaehdoin.

Asiakastutkimusten tulosten perusteella voidaan paatell3, etta nimityksena eta-
palvelu on myods harhaanjohtava eika kuvaa riittavalla tavalla palvelun sisal-
toa. Erityisesti ei-digitaitoisille nimitys voi estaa palveluun hakeutumisen, vaikka
tarkoitus onkin juuri talle kohderyhmalle tarjota enemman mahdollisuuksia
viranomaisasiointiin.

3.5 Turvallisuus

3.5.1 Turvallisuus

Suomi-pisteiden uhka- ja vdkivaltatilanteiden toimintamallin (UVT) paivi-
tysta uuteen, 3.0 -versioon tehtiin pilotoinnin aikana. UVT-mallin ovat yhteistydssa
kehittaneet valtiovarainministeri®, Senaatti-kiinteistot, Workspace Oy ja Pentagon
Design Oy osallistaen Suomi-pisteissa toimivia viranomaisia. Toimintamallin paivit-
tamisesta sovitaan palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa.

UVT-mallin roolit ja toimintatavat on maaritelty alun perin laajempien yhteisten tyo-
ympadristdjen yhteydessa toimivien Suomi-pisteiden nakokulmasta. Alkuperdinen
sisdlto ei ole soveltunut laajemmin (pois lukien kdytannon vinkit luvussa 4) kaytet-
tavaksi etapalvelupisteissa, koska ndissa kohteissa palvelun tarjoaminen pohjautui
etdpalvelun valityksella tarjottavaan palveluun ja se sijaitsee muun isantdaorganisaa-
tion, kuten kunnan tai hyvinvointialueen tiloissa.

Pilotoinnin valmistelun aikana nousikin esiin turvallisuuteen liittyvia tarpeita erityi-
sesti pilottipaikkakunnilta ja Imatralla pilotointiin osallistuvalta Kaakkois-Suomen
poliisilaitokselta. Tarpeen oli selkeyttaa erityisesti eri toimijoiden vastuita uhka- ja
vakivaltatilanteissa seka niihin liittyvaa viestintaa ja raportointia. Lisaksi esille nos-
tettiin toimintamallit ja vastuut tilanteissa, joissa vartiointipalvelua ei ole kaytetta-
vissa tai sen vasteaika on pitka.
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Ndiden pohjalta UVT-mallin paivitysty0ssa tunnistettiin alustavia ratkaisuja, jotka
kuvattiin UVT-mallin liitteessa 1. Etdpalveluun nojautuvien pienten Suomipis-
teiden uhka- ja vdkivaltatilanteiden toimintamalli. Liitteessa on esitetty kolme
vaihtoehtoista pienten Suomi-pisteiden tilannetta, joissa keskeisena erona on var-
tioinnin jarjestaminen:

1. Vartija kdytettavissa paikan paadlla etapalvelupisteessa

2. Vartija saatavilla etapalvelupisteeseen paikalle ennakkoon sopien tai
viiveella

3. Vartijaa ei lainkaan saatavilla etdapalvelupisteessa

On huomioitava, etta kun mallia sovelletaan pienemmissa Suomi-pisteissa, nii-

den piste- ja paikkakuntakohtaiset erot tulee huomioida. Pienten Suomi-pistei-
den uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallista neuvotellaan ja sovitaan ennen
Suomi-pisteen toiminnan aloittamista toimeksisaajan ja toimeksiantajien valisella
yhteispalvelusopimuksella. Yhteispalvelusopimuksella sovitaan myds kustannusten
jakautumisesta, esimerkiksi mahdollisiin turvallisuuspalveluihin liittyen.

3.5.2 Tietoturvallisuus

Etdpalvelusovelluksen ja -laitteiston tietoturvaan ja tietosuojaan liittyvat asiat on
huomioitu koko etdpalvelun kehityksen ja kdyton ajan. Jo pilotointivaiheessa eta-
palvelusovellus ja siihen liittyva laitteisto tayttivat samantyyppiset tietoturva- ja tie-
tosuojavaatimukset kuin varsinaisen tuotantoversion osalta edellytetaan.

Kehitystyon aikana etdpalvelusovellukseen on syntynyt jatkuvia muutostarpeita.
Jokaisen muutoksen kohdalla on taytynyt arvioida sen vaikutukset tietoturvaan

ja tietosuojaan, mika on lisannyt testauksen ja arvioinnin tarvetta jo pilotoinnin
aikana. Muutosten toteuttamisen yhteydessa painopisteena on ollut varmistaa,
etteivat uudet toiminnallisuudet tai muutokset heikenna sovelluksen turvallisuutta.

Pilotointiin tahtaava sovellusversio jaadytettiin juuri ennen pilotoinnin aloitusta,
minka jalkeen sovellukselle teetettiin ulkopuolisen toimijan suorittama murtotes-
taus. Sovellusversio olisi ollut hyva jadadyttaa aikaisemmin, jotta murtotestaus olisi
voitu toteuttaa aiemmin ja korjaukset tehda ennen pilotoinnin kdynnistymista.
Aiempi aikataulutus olisi myds mahdollistanut sen, etta jarjestelmatoimittaja olisi
voinut suorittaa omat prosessiensa mukaiset tietoturvatarkastukset ja -toimenpi-
teet ennen pilotointia.
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Murtotestauksessa havaitut puutteet korjattiin syksyn 2025 aikana muiden toimin-
nallisuusmuutosten rinnalla. Korjauksille tehtiin erillinen verifiointi marraskuussa
2025, eika verifioinnissa havaittu puutteita.

3.6 Projektinhallinta

Etdpalvelun pilotointi toteutettiin toimintaymparistossa, jossa projekti oli uudel-
leenorganisoitu ja toimijoiden vastuut sittemmin muuttuneet. Uusi hankinta-
malli seka valtiovarainministerion rooli kokonaisratkaisun hankintaorganisaationa
lisasivat projektin hallinnallista vaativuutta tilanteessa, jossa kaytettavissa olleet
henkiloresurssit olivat rajalliset. Tama heijastui aikatauluihin, paatoksenteon kuor-
mittumiseen ja asiantuntijoiden tyékuormaan.

Projektin aiemmassa vaiheessa maaritetysta kokonaisaikataulutavoitteesta pidettiin
padosin kiinni, vaikka ratkaisuun liittyvat toiminnalliset ja prosessitason maarittelyt
puuttuivat suurelta osin pilotointia edeltavissa vaiheissa. Toiminnallisuuksien maa-
rittely kdynnistettiin vasta helmikuussa 2025, mika tiukensi toimittajille jaanytta val-
misteluaikaa ja lisasi riskeja pilotoinnin onnistumisen osalta. Tama johti tilanteisiin,
joissa konfiguraatioiden tyomaara ja kompleksisuus olivat viranomaisille ja toimitta-
jille odotettua suurempia.

Pilotoinnin perusteella todettiin, ettd toimintaprosessit olisi tullut arvioida ja
pdivittad ennen teknista maarittelya. Eri kayttdjaryhmien tarpeet ja viranomais-
ten toisistaan poikkeavat varsinaiset toimintatavat tunnistettiin liilan myohaisessa
vaiheessa. Viranomaisten asiantuntijoita saatiin mukaan maarittelytyéhon vasta
kesalla 2025, jolloin osa ratkaisuista oli jo pitkalti lukittu.

Projekti oli haasteellinen, silla kyseessa oli samaan aikaan seka yhteiskayttoi-
sen ICT-ratkaisun tekninen kayttéoonotto ettd uudenlaisen asiakaspalvelu-
mallin kokeilu. Kdytettavissa olevien resurssien takia projektihallinta ja projektin
sisdinen viestinta jai hajanaiseksi ja osin reaktiiviseksi, mika lisasi epavarmuutta kay-
tannoista eri asioissa. Esimerkiksi pilotointiin laaditussa hairiétilanteiden hallinnan
oppaasta ei ollut pilotoinnissa odotettua hyotya ongelmatilanteiden kasittelyyn, ja
kasittely kasautui yksittdisille asiantuntijoille samalla useimpien hairididen aiheu-
tuessa jarjestelman sijaan kayttaja- tai laiteperdisista tekijoista.

Projektin merkittavimpiin onnistumisiin kuului kettera kehitystyo viranomais-
ten ja toimittajan valilla. Paskayttajien ja testaajien aktiivinen osallistuminen mah-
dollisti sen, etta sovellusta pystyttiin parantamaan lyhyessa ajassa ja palautteisiin
reagoitiin nopeasti. Iteratiivinen tydskentely osoittautui toimivaksi malliksi tilan-
teessa, jossa osa toiminnallisuuksista tasmentyi vasta pilotoinnin aikana.
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4  Johtopaatokset ja jatkosuositukset

Tassa luvussa kuvataan etdpalvelun pilotoinnin tulosten pohjalta tehtavat johto-
paatokset ja jatkosuositukset. Johtopaatokset ja jatkoehdotukset ohjaavat etapal-
veluprojektin toteutusta vuodesta 2026 eteenpain. Luvun lopusta I6ytyy lisaksi
yhteenveto kaikista johtopaatoksista ja jatkosuosituksista.

4.1 Etapalvelun valtakunnallinen kayttoonotto

Valtion yhteista asiakaspalvelutoimintaa madrittelevassa laissa (1355/2025) saa-
detdan, etta osallistumisvelvollisen viranomaisen on tarjottava asiakaspalve-

lua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa sijoittamalla henkilostoaan yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen tai etdpalveluna yhteiskayttoisen etapalveluratkaisun vali-
tyksella. Keskeinen johtopdatds tdman myota onkin se, ettd Suomi-pisteissa kay-
tetdan jatkossa kaikkien viranomaisten yhteiskayttoista etapalveluratkaisua
yksittdisten ratkaisujen kayton sijaan.

Etapalveluratkaisuun liittyvat vaatimusmaarittelyt laadittiin kilpailutuksen valmis-
teluvaiheessa yhteisty6ssa pilotoinnissa mukana olleiden viranomaisten kanssa.
Pilotointia valmistelevaa ja sen aikaista kehitysty6ta on niin ikdaan tehty tiiviissa
yhteistydssa ndiden viranomaisten kanssa, jotta ratkaisu soveltuisi usean eri viran-
omaisen kaytettavaksi. Jatkokehitystyota tullaan tekemaan kaikkien Suomi-pistei-
siin osallistumisvelvollisten viranomaisten tarpeita kuullen ja yhteensovittaen.

Jatkokehitystydssa pilotoinnin jalkeen valtiovarainministerion tulee tehda yhdessa
ratkaisun omistajan Lupa- ja valvontaviraston kanssa vield arviointia etdpalveluso-
velluksen mahdollisesta asemasta valtion yhteisena palveluna liittyen lakiin valtion
yhteisten tieto- ja viestintateknisten palvelujen jarjestamisesta'? ja lakiin hallinnon
yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista'.

12 1226/2013 Laki valtion yhteisten tieto- ja viestintateknisten palvelujen jarjestamisesta
13 571/2016 Laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista
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4.1.1 Pilotointia ei jatketa ja tuotantoversiota ei kayttoonoteta
valittomasti pilottipaikkakunnilla pilotoinnin jalkeen

Etd- ja tulkkauspalvelun projektiryhma paatti kokouksessaan 29.1.2026, etta etapal-
veluratkaisun pilotointia ei jatketa Imatralla, Nurmeksessa ja Porvoossa eika ratkai-
sun tuotantoversiota oteta kdyttoon valittdmasti pilotoinnin jalkeen. Etdpalvelun
tarjoaminen pilottipaikkakunnilla siis paattyy pilotoinnin jalkeen.

Paatoksen taustalla olivat muun muassa vahaiset asiakasmaarat, etapalvelun pilo-
toinnin aikainen valmiusaste ja palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen alueellisen
suunnittelutyon keskenerdisyys, jonka my6ta vasta loppuvuodesta 2026 saadaan
selvyys siihen, mille paikkakunnille Suomi-pisteet tulevat syntymaan - eli ovatko
Porvoo, Imatra ja Nurmes naiden paikkakuntien joukossa. Projektiryhmdssa todet-
tiin myds, etta pilotoinnista on vahaisista asiakasmaarista huolimatta saatu riit-
tavasti kokemuksia asiakaspalvelun toimintamallien, laitteiston ja jarjestelman
jatkokehitykselle.

4.1.2 Etapalvelun valtakunnallinen kayttoonotto Suomi-pisteissa
ja viranomaisissa

Projektissa lahdetaan seuraavaksi toteuttamaan uudessa etapalvelun kehitysryh-
massa etapalvelun kehitystyota ja valmistelemaan etapalvelukokeilua yhtei-
sen tyoympariston (ns. YTYt) yhteydessa toimivassa Suomi-pisteessa. Kokeilu
alkaa loppuvuoden 2026 aikana ja se toteutetaan 1-2 YTY-kohteen yhteydessa toi-
mivassa Suomi-pisteessd. Kokeilu on viranomaisille maksuton, mutta viranomaiset
vastaavat itse vastuulleen kuuluvien asioiden kustannuksista, kuten tarvittavasta
henkiloresursoinnista ja palveluiden ja palveluaikojen hallinnasta etdpalvelussa.

Lisaksi projektissa laaditaan etapalvelun valtakunnallinen kdytt66nottosuun-
nitelma, joka pohjautuu palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa loppuvuodesta
valmistuvaan Suomi-pisteiden palveluverkkoon. Valtakunnallisessa kdyttoonot-
tosuunnitelmassa otetaan kantaa siihen, miten ja missa aikataulussa etapalvelua
levitetdaan uusille paikkakunnille. Jatkosuunnittelussa selvitetdaan, mitka viranomai-
set missakin Suomi-pisteessa tulevat antamaan palveluaan etdapalveluna ja kuinka
monelle etdapalvelutilalle kussakin Suomi-pisteessa on tarvetta.

Etapalvelua lahdetdan levittamaan valtakunnallisesti uusille viranomaisille kayt-
toonotettavaksi erillisen suunnittelutyon kautta. Tata suunnittelutyota tulee
tekemadan uusi etdpalvelun kehitysryhma, jonka toimintaan osallistuvat kaikki val-
tioneuvoston asetuksella saadetyt Suomi-pisteisiin osallistumisvelvolliset viran-
omaiset. Kehitysryhmdan osallistumisen myo6ta uudet viranomaiset saavat
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ymmarryksen etapalveluratkaisun sen hetkisesta toiminnallisuudesta ja paasevat
kehittdamaan ratkaisua myds oman organisaation tarpeiden mukaiseen suuntaan.
Etdpalvelun viranomaiskohtaiseen kadyttoonottoaikatauluun asiakaskaytossa vaikut-
taa oleellisesti viranomaisen oma valmiusaste.

Uusien viranomaisten tarpeita ja esteita yhteiskayttoisen etapalveluratkaisun kay-
tolle tullaan selvittamaan erillisella selvitykselld, joka toteutetaan kevaan 2026
aikana. Tarkoituksena on saada kerattya kootusti tietoa etdpalvelun ja siihen liitty-
vien toimintamallien jatkokehitystarpeita, jotta etapalvelun sujuva kayttoonotto ja
asiakaskaytto olisi mahdollista eri viranomaisissa.

4.2 Etapalveluratkaisun jatkokehitys
4.2.1 Sovelluksen jatkokehitys

Uusien organisaatioiden mukaan liittyminen yhteiseen etdpalveluratkaisuun tuo
mukanaan erilaisia kehitystarpeita, jotka arvioidaan ja ratkaistaan tapauskohtai-
sesti. Sovelluksen toteutus noudattaa yhteisesti sovittuja toiminnallisuuksia ja
periaatteita, mutta tarvittaessa organisaatioille voidaan toteuttaa rajattua toi-
minnallista raatalointia. Tallaisia ovat esimerkiksi ajanvarausviestien ohjeistusten
muokkaaminen, tulkin kutsumisen mahdollistaminen etdpalvelutapaamiseen seka
tyopoydan sisallon jakamisen toiminnot.

Pilotoinnin aikana jarjestelman merkittavimmaksi kehityskohteeksi on tunnistettu
palvelujen hallinta. Se sisdltaa useita toiminnallisuuksia ja vaatii laajaa maaritte-
lyd, kuten organisaatioiden palvelukalenterien hallinnan, palvelujonojen ohjauksen
seka niin sanotun lennonjohtotornin, jonka avulla paakayttajat voivat seurata pal-
velujonojen tilannetta reaaliaikaisesti. Maarittelyssa huomioidaan myds integraatio
Senaatin ilmoittautumis- ja vuoronumerojarjestelmaan, jotta laajentuminen yhtei-
sissa tydymparistoissa toimiviin Suomi-pisteisiin olisi mahdollista.

Maarittelytydssa on otettava huomioon palvelunhallinta seka ajanvarauksella etta
ilman ajanvarausta toimiville asiakkaille, niin sanotuille walk-in-asiakkaille. Pal-
velujonoissa on huomioitava palveluaiheet ja kielivalinnat, jotka kytkeytyvat eta-
asiantuntijoiden osaamisalueisiin eri palveluaiheiden, etta kielten osalta.

Tarkeimpana lahtokohtana on, ettd palvelu nayttaytyy asiakkaille yhdenmukaisena
kaikkien viranomaisten osalta.
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Pilotoinnin tulosten myota on havaittu, etta Kelan pilotoinnissa kdyttama videoka-
navaratkaisu poikkeaa sovelluksen toteutuksesta ja asioinnin palvelupolun tavoit-
teista merkittavasti, muun muassa seuraavasti:

® Ajan varannut asiakas saattaa joutua odottamaan Kelan
etaasiantuntijan kontaktia enintdan 15 minuuttia, joten 60 minuutin
palveluaika on riittava. Asiakas nakee chat-nakymasta jonotilanteen
odottaessaan Kelan etdpalveluun paasya. Tama chat-ikkuna saattaa
aiheuttaa asiakkaalle hammennystd, koska se ndyttaa jonosijan,
vaikka ajanvarausasiakkaan ei pitaisi joutua jonottamaan. Lisaksi
nappaimistokuvake voi herattaa epavarmuutta siita, edellyttaako
palvelu asiakkaalta jotakin toimenpiteita.

e Kelan etdasiantuntija paattaa palvelutapahtuman, minka jalkeen
asiakkaalle avautuu uusi nakyma. Tama voi aiheuttaa hammennysta
ennen kuin asiakas ohjautuu takaisin yhteiseen etapalvelusovellukseen
vastaamaan asiakaspalautekyselyyn. Toimintamalli poikkeaa
etapalvelusovelluksen jatkokehityksen tavoitetilasta, silla
palautekyselya ei tayteta varsinaisen etapalvelutapahtuman aikana.
Lisaksi etdasiantuntija ei nykyisessa mallissa pysty seuraamaan
asiakkaan turvallista ja hallittua poistumista etdpalvelutapahtumasta.

Sovelluksen kehitystyota jatketaan myos kayttoliittyman osalta. Nykyinen selain-
pohjainen toteutus sdilyy etaasiantuntijoiden ja palveluneuvojien kaytossa.
Asiakaspaatteisiin toteutetaan erillinen mobiilisovellus, jonka tavoitteena on
parantaa ratkaisun luotettavuutta ja varmistaa laadukas kayttékokemus. Mobiiliso-
vellus ei lahtokohtaisesti tue useiden eri videojarjestelmien rinnakkaista kayttoa.
Taman vuoksi Kelan erillisen videokanavaratkaisun tukeminen edellyttaisi merkit-
tavia kehityspanostuksia ja aiheuttaisi ylimaaraisia kustannuksia. Lisaksi ratkaisu ei
siitd huolimatta mahdollistaisi yhtenaista ja laadukasta kayttokokemusta verrattuna
muiden organisaatioiden tuottamiin palveluihin.

4.2.2 laitteiston jatkokehitys

Etapalvelulaitteistoa kehitetdan pilotoinnin aikaisesta laitteistosta uuteen
versioon heti pilotoinnin jilkeen. Etdpalvelulaitteistoa kehitetdan siten, etta se
koostuu yhdesta kosketusndytosta ja dokumenttikamerasta. Jatkossa kaytossa ei
olisi enaa erillisia mikrofoneja, kaiuttimia tai kameroita, vaan ne olisivat integroitu
osaksi kosketusnayttoa. Kehitystydssa huomioidaan kilpailutuksessa esitetyt vaati-
mukset laitteistolle ja toistuvat tuki- ja yllapitokustannukset pysyvat alkuperaisina.
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Etapalvelulaitteistoa tukevia muita lisdlaitteita (kuten ndppdimistoa ja hiirta, tulos-
tinta tai skanneria, maksupaatetta, passiuunia tai muita laitteita) tulee arvioida
erikseen viranomaisten tarpeiden myo6ta etapalveluprojektin edetessa. Jatkoarvi-
oinnissa on syyta ottaa huomioon, etta erilliset laitteet tuovat aina uusia jatkuvia
kustannuseria etapalvelua kdyttaville viranomaisille. Lisdksi erillisten laitteiston tie-
toturvallinen kadyttd on varmistettava.

4.2.3 Raportoinnin jatkokehitys

Raportointia kehitetaan pilotointivaiheen mallin pohjalta. Tuotantovaihetta
varten raportoinnin kayttdoikeustasot maaritellddn uudelleen kevaalla 2026.
Samalla kartoitetaan kaikkien viranomaisten raportointitarpeet ja kayttooikeustasot
ottaen huomioon tulevat integraatiot viranomaisten Power Bl -jarjestelmiin.

Raportointi on jatkuvasti kehittyva toiminnallisuus, joka pohjautuu jarjestelman ja
raportointidatan kayton kautta kertyvaan kokemukseen. Kehittamisessa huomioi-
daan viranomaisten ja kayttdjien tarpeet seka toiveet.

4.2.4 Integraatiotarpeet

Pilotoinnin aikana tunnistettuja ja etapalvelun jatkokehityksen ensimmaisessa vai-
heessa toteutettavia integraatioita ovat:

1. Integraatio Senaatin asiakasohjausjdrjestelmaan, jotta laajentuminen
yhteisten tyoymparistojen yhteydessa toimiviin Suomi-pisteisiin on
mahdollista.

2. Integraatiot etdpalvelua kdyttavien viranomaisten omaan
kayttajahallintaan (organisaatioiden AD). Integraatiot tulevat
tapahtumaan yksi viranomainen kerrallaan riskien minimoimiseksi.

3. Integraatiot etapalvelua kdyttavien viranomaisten asiakasohjaus-
tai asiakaspalvelujdrjestelmiin. Viranomaisilla on kdytossa erilaisia
asiakashallintaan liittyvia jarjestelmid, joihin tarvitaan integraatiot. Tama
vahentaa eri jarjestelmien seurantaa, eli helpottaa asiakaspalvelussa
tyoskentelevien asiantuntijoiden tyota.
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4.3 Asiakaspalvelu
4.3.1 Asiointiin liittyvat ehdotukset

Pilotoinnin perusteella etdpalvelun asiointipolku etapalveluun pohjautuvassa Suo-
mi-pisteessa todettiin kokonaisuutena toimivaksi ja loogiseksi, mutta sen eri vai-
heissa ilmeni viranomaistoiminnan erilaisuudesta ja paikkakuntien erilaisista tiloista
ja kaytanteista esiin nousseita hajautuneita kdytantoja, jotka vaikuttivat asiak-
kaiden kokemuksiin. Kun yhteys etdpalveluun saatiin muodostettua, etaasiointi
koettiin selkedksi palvelumalliksi. Suurimmat haasteet liittyivat aanenlaatuun,
yhteyden muodostumiseen ja etdasiantuntijoiden vaihtelevaan jdrjestelmdaosaami-
seen. Vaihtelevat toimintatavat ja tekniset ongelmat lisasivatkin palveluneuvojien
kuormitusta.

Pienempien Suomi-pisteiden konsepti tullaan kehittamaan palvelu- ja toimitila-
verkkohankkeessa vuonna 2026. Tassa yhteydessa on syyta tarkastella uudelleen
pilotointiin kehitettya etdpalvelussa asioimiseen pohjautuvaa palvelupolkua, kun
toiminta on kunnan tai muun toimijan, kuten hyvinvointialueen tiloissa.

YTY-kohteiden Suomi-pisteissa etdpalvelu tullaan yhteensovittamaan osaksi muuta
Suomi-pisteen toimintaa siten, ettd asiakaskokemus vastaa eri viranomaisissa
asioidessa mahdollisimman hyvin lasnapalveluna tarjottavaa palvelua. Taman
vuoksi asiakkaan palvelupolku YTY-kohteen yhteydessa toimivassa Suomi-pis-
teessa on syyta pohjautua Suomi-pisteen asiointipolkuun siten, etta etapalveluun
liitdnnaiset asioinnin vaiheet tunnistetaan. Ndita ovat ajanvarauksen tekeminen,
etdpalvelussa asioinnin aloitus ja paatos seka palvelussa mahdollisesti tapahtuva
tunnistautumisen. Etapalvelussa asioimisen asiointipolkua lahdetdan kehittamaan
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa alla olevan kuvauksen pohjalta.
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Kuva 6. Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku etapalvelussa YTY-kohteen
yhteydessa toimivassa Suomi-pisteessa.

Ajanvaraus
etapalveluun

h 4

Odottami- Siirtyminen
Siirtyminen nen, odotus-
odotus- asiointiin alueelta
alueelle valmistautu- palvelu-
minen huoneeseen

h 4

[Imoittautu-

Saapuminen minen

Nama asioinnin vaiheet Suomi-pisteessa ovat tdysin

samanlaiset, oli kyse sitten lasna- tai etdasioinnista aloitus

Etaasioinnin } Etaasioinnin
lopetus

v v
Jos palvelu Jos palvelu
edellyttaa ei edellyta
tunnistau- tunnistau-
tumista tumista

Kuvaan on merkitty vaaleansinisella etadasiointityypilliset asiointipolun vai-
heet. Muutoin asiointipolku vastaa lasndasiointia varten kuvattua asiointipolkua.
Lisdksi vaaleammalla varilla on vielad kuvattu, ettd polku haarautuu etaasioin-
nin aloituksesta riippuen siitd, edellyttda palvelu asiakkaan tunnistautumista
vaiko ei.

Pilotoinnissa nousi esille myds havaintoja ajanvarauksen tekemiseen ja tiedon 16y-
dettavyyteen liittyen: ajanvarausprosessi toimi padosin hyvin, mutta asiakkailla oli
puutteellisesti tietoa siitd, milloin ajanvarausta tarvitaan, miten se tehdaan ja mista
palvelukanavista. Tulevaisuudessa on syyta tehda jatkotarkastelua asiakkaiden
ajanvarausmahdollisuuden kehittamiseksi siten, etta asiakas voisi tehda ajan-
varauksen asiakaspalveluun myds joko viranomaisten omien tai Suomi-pisteiden
yhteisten verkkosivujen kautta. Olisi hyva myds arvioida, tulisiko pitkan tahtdaimen
tavoitteena olla Suomi-pisteiden yhteinen ajanvarausjarjestelma
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4.3.2 Palveluneuvojan rooli etapalvelussa

Palveluneuvojan rooli osoittautui pilotoinnissa keskeiseksi osaksi sujuvaa asiointi-
kokemusta. Palveluneuvojat kokivat, ettd tehtava vastasi heille ennakkoon kuvattua
ja ettad rooli sopi hyvin osaksi heiddan muuta tehtavankuvaansa. Ennen pilotoin-

nin kdynnistymista saatu perehdytys antoi hyvat valmiudet palveluneuvojana
toimimiseen.

Jatkossa raportin luvussa 2.3.1 kuvatut etapalveluun liittyvat tehtavat tulee sisal-
lyttda osaksi Suomi-pisteiden palveluneuvojan tehtavinkuvaa yhteisten tyo-
ympadristojen konseptissa ja yhteisen asiakaspalvelun kdsikirjassa. Pilotoinnin
kokemusten pohjalta tehtavat voidaan sisallyttaa konseptiin ja kasikirjaan sellaise-
naan. Toisin kuin pilotoinnissa, etdpalvelua antavien palveluneuvojien toimenku-
vaan kuuluu jatkossa kaikissa Suomi-pisteissa myos pilotoinnissa tehtavankuvan
ulkopuolelle rajattu palveluneuvonta viranomaisasioinnissa.

4.3.3 Koulutus- ja tukimallit

Suomi-pisteiden palveluneuvojia varten tulee laatia pilotoinnin kokemusten poh-
jalta etdpalveluun keskittyva perehdytys- ja koulutuskokonaisuus, joka sisally-
tetaan osaksi laajempaa palveluneuvojien osaamisen kehittamisen kokonaisuutta.
Etapalvelukokonaisuudessa palveluneuvojat tulee kouluttaa muun muassa eta-
palveluratkaisun kayttdéon ja toimintaan mahdollisissa teknisissa hairidtilanteissa,
etdpalvelun prosesseihin, rooleihin ja toimintamalleihin, viranomaisten palveluvali-
koimaan ja heidan toimintatapojensa mahdollisiin eroihin seka tukikanaviin.

My0s viranomaisten yhteiseen koulutukseen ja tukeen on panostettava jatkossa,
vaikka viranomaisten tarjoama asiakaspalvelu etapalvelussa poikkeaakin toisistaan.

Tulevaisuudessa varmistetaan etdasiantuntijoiden toimintatavat ja riittava jarjestel-

maosaaminen koulutuksella ja tukimateriaaleilla. Koulutuksessa viranomaisilla itsel-
I[adn on merkittava vastuu ja rooli.

My6s hdirio- ja ongelmatilanteisiin tulee jatkossakin selkeyttaa kayttajien tuki-
mallia, jotta ongelmatilanteet saadaan ratkaistua ketterasti, henkilosto ei kuormitu
liilkaa ja asiakaspalvelutilannetta padstdaan jatkamaan sujuvasti. Samalla on selkey-
tettava etdapalvelun omistajan ja eri toimijoiden, kuten etapalvelun toimittajan, Val-
torin ja viranomaisten rooli kayttajatuessa.
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4.3.4 Viranomaisten rooli etapalvelussa tarjottavasta
asiakaspalvelusta

Pilotoinnin tulosten perusteella on tunnistettu, etta etapalvelun jatkokehityk-
sessa viranomaisilta vaaditaan etapalvelun kehitys- ja testaustyon rinnalla
panostusta etdpalvelussa tarjottavaan asiakaspalveluun. Etdpalvelu on palve-
lukanavana osalle viranomaisista taysin uusi, ja siihen liittyviin kdytanteisiin ja toi-
mintamalleihin on syyta panostaa, jotta asiakaspalvelukokemus on sujuva seka
viranomaisen henkildstolle etta asiakkaalle. Tarkoituksena on, etta yhteiskayttoi-
nen etapalveluratkaisu toimii tulevaisuudessa alustana viranomaisten asia-
kaspalvelun tarjoamiseksi, ja viranomaiset vastaavat sen hyddyntamisesta kukin
parhaaksi katsomallaan tavalla.

Resursointia tarvitaan myos henkiloston jatkuvaan tukeen ja koulutukseen.
Etaasiantuntijoiden osalta tukea tullaan jatkossakin tarvitsemaan vahvasti eta-
palvelusta ja siihen liittyvista toimintatavoista viestimiseen, oman henkil6ston kou-
luttamiseen seka palveluneuvojille tarjottavan koulutuksen tarjoamiseen, kun
palveluneuvojan tehtavankuvaan sisaltyy yleinen palveluneuvonta viranomais-
asioinnissa. Esimerkkina tasta pilotoinnissa asiakkaiden asiointi paattyi useimmiten
sujuvasti, mutta asiakkaat kaipasivat yhtendisia jatko-ohjeita ja viranomaisten yhte-
ystietoja. Kdytannot vaihtelivat viranomaisittain, mika johti epayhtenaisiin koke-
muksiin. Viranomaisilla on tarkea rooli varmistaa omassa asiakaspalvelussaan, etta
asiakkaalle annetaan selkedt yhteystiedot ja ohjeet jatkotoimia varten.

4.3.5 Yhteisten tyoymparistojen konseptikokonaisuuteen liittyvat
ehdotukset

Jotta etdpalvelu saadaan onnistuneesti otettua kayttdon uusissa Suomi-pisteissa

ja viranomaisissa, tulee etapalveluun liittyvat yhteiset toimintatavat ja ratkai-
sut konseptoida pysyviksi osaksi muuta Yhteisten tydoymparistojen konsepti-
kokonaisuutta. Ehdotetaan, etta Yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuutta
paivitetdan etapalveluun liitannaisten asioiden osalta seuraaviin konseptikokonai-
suuden osiin:

® Yhteisten tydoymparistojen konsepti

® Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja ja liite Saapumisen ja palveluun
ohjautumisen seka asiakirjojen jattamisen asiointipolut

® Suomi-pisteiden opastuskonsepti

e Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli

®  Yhteisten tyoympadristojen ICT-konsepti

® Yhteisten tydympadristojen tilakortit ja suunnitteluohjeet
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e Suomi-pisteiden brandikasikirja

e Etdpalvelukonseptia paivitetdan pilotoinnin aikaisesta versiosta
pysyvaan, palvelun tekniseen kuvaukseen ja lisaksi luodaan sen liitteeksi
etapalveluun liittyvien vastuiden ja kdyton manuaali.

4.4 Tilaratkaisut
441 Kalustus

Pilotointi osoitti, ettd hyvin suunniteltu tila on etdpalvelun onnistumisen edel-
lytys. Parhaat kokemukset syntyivat ymparistoissa, joissa ndkoesteet, sijoittelu ja
kalustus tukivat asiakkaan yksityisyytta ja turvallisuuden tunnetta. Jatkossa on tar-
keda pilotoinnin kokemusten pohjalta vahvistaa asioinnin esteettémyytta ja luoda
modulaarinen, helposti kdyttoonotettava etapalvelun tilaratkaisu, jotka tukevat asi-
akkaiden sujuvaa asiointia ja etdpalvelun laajenemista uusiin Suomi-pisteisiin.

Etdpalvelutilat tulee sijoittaa fyysisesti ldhelle muuta asiakaspalvelupistetta,
jotta ohjautuminen on intuitiivista. Suunnittelussa tulee valttaa pitkia tai epdselvia
kulkureitteja. Opasteet tulee suunnitella nakyviksi ja toistuviksi koko asiakaspolun
matkalle. Erityista huomiota tulee kiinnittda nakorajoitteisten asiakkaiden kulkureit-
tiin ja tilan hahmottamiseen.

Yhteisten tyoymparistojen konseptikokonaisuudessa Tilakortit ja suunnitteluoh-
jeet -liitteessa olevaa etdpalvelutilan ideaalimallia tulee tarkastella ja paivittaa
pilotoinnin jalkeen. Kalusteiden muuntojoustavuus, dokumenttikameran esteetdn
kaytettavyys seka akustiset ratkaisut, jotka tukevat danieristystd mutta eivat taysin
sulje danta hatatilanteissa, tulee varmistaa jatkosuunnitteluty6ssa.

Etdpalvelutilan asiakkaan istumapaikka tulee suunnitella siten, etta yksityisyys ja
turvallisuuden tunne toteutuvat yhtaaikaisesti. Jatkokehityksessa on tarpeen arvi-
oida my0s uudelleen mallia, jossa asiakas ei istu selka ovelle, vaan nakdsuoja ja tilan
valvottavuus varmistettaisiin muin keinoin (esim. kameran sijoittelulla).

Kaikkiin etapalvelutiloihin suositellaan jatkossakin nakdsuojaratkaisua, jossa teip-
paukset estavat nakyvyyden sisadan, mutta tila sdilyy avarana ja turvallisena. Eta-
palvelutilan valaistus, kontrastit, kulkuvaylat, kalusteiden sijoittelu ja ohjeistus on
toteutettava esteettdmyys varmistaen.
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Pilotoinnin kokemusten pohjalta voidaan suositella etapalvelumoduulin kaytto6n-
ottoa erityisesti niissé Suomi-pisteissd, joissa erillisen huoneen rakentaminen ei ole
mahdollista.

4.4.2 Opastus

Onnistuneen opastuksen toteuttamisen vaikeuskerroin riippuu suuresti tilasta,
johon opastus toteutetaan. Tiloissa, joissa kunta merkittavissa maarin tarjoaa omia
asiointipalveluitaan irrallisena Suomi-pisteestd, on kiinnitettava huomiota palvelun
|oydettavyyteen ja riittdvaan erottumiseen muista samassa tilassa tarjolla olevista
toiminnoista ja palveluista. Opastuksen tulee olla selkeda ja johdonmukaista koko
asiakkaan palvelupolun ajan. Mahdollisuuksien mukaan opastusta on suositeltavaa
hyddyntaa myos etdpalvelun eri vaiheista ja prosesseista ja sisallosta viestimiseen.

Pilotoinnin kokemusten perusteella ehdotetaan, etta muuhun kuin YTY-kohteen
yhteydessa sijoittuvan Suomi-pisteen tai etdpalvelupisteen opastaminen konseptoi-
daan. Lisaksi YTY-kohteiden yhteydessa toimivien Suomi-pisteiden opastusta paivi-
tetadn opastuskonseptin paivityksen yhteydessa.

4.5 Viestinta

4.5.1 Suositukset viestintaan

On syyta olettaa, etta viestinnalla on ollut oma osuutensa vahaisiksi jaanei-
siin asiakasmaariin. Voidaan my0s todeta, ettd puoli vuotta on liian lyhyt aika
uudenlaisen palvelumuodon tunnettuuden syntymiseen. Etdpalvelupisteet kil-
pailivat my0s asiakkaista viranomaisten omien palvelupisteiden kanssa, mika on
vaikuttanut myos palvelun hakukonendkyvyyteen. Toisaalta lyhytta pilotointiaikaa
olisi voinut kompensoida viranomaisten ja kuntaorganisaatioiden toteuttamalla
kampanjanomaisella viestinnallg, joka olisi ollut tavanomaista asiakasviestintaa
runsaampaa.

Esteettomyyden ennakkotieto ja riittavat ohjeet asiointiin on oltava |0ydetta-
vissa verkossa. Asiakastutkimuksen perusteella ohjeistuksen seikkaperaisyydessa on
ollut parannettavaa ja esteettomyyden osalta olisi paremmin huomioitava eri kayt-
tajaryhmien tarpeet (liikuntaesteiset, nakdvammaiset). Esteettomyyden ennakko-
tietojen merkitys korostuu erityisesti etapalvelupisteissa, jotka on sijoitettu suuriin
kohteisiin, joissa on paljon muita palveluja ja toimintoja. On varmistettava, etta tieto
on ajantasaista ja saatavilla kaikissa niissa kanavissa, joissa palvelumahdollisuudesta
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viestitadn - tietojen paivittaminen vaatii koordinaatiota kaikkien viestintdaan osal-
listuvien toimijoiden kesken ja on myds kehitettava keskitetyn tiedontuotannon
toimintamalleja.

Vaikka ennakkotiedot palveluprosessista ja esteettomyydesta olisikin kuvattu tar-
kasti, tulee tietoa tarjoilla asiakkaalle riittavasti palvelupolun varrella. Suomi-piste.
fi voi olla tiedon kotipesa, mutta viranomaisten rooli korostuu tiedon valittdmisessa
asiakkaalle.

Kaikista etapalvelupisteista on kirjoitettu paikallislehdissa, mutta ansaitun nakyvyy-
den lisdksi olisi ollut tarpeen hyddyntaa myos maksullista nakyvyytta, jotta tieto
palvelusta tavoittaisi paremmin myos digikyvyttomat asiakkaat. On syyta huomata,
etta kertaluontoinen mediandkyvyys ei valttamatta tuota riittavasti asiakaskysyn-
taa verrattuna esimerkiksi pitkakestoisempaan mainoskampanjaan. Sidosryhmayh-
teistyosta saatiin hyvia kokemuksia, minka perusteella jalkautumista asiakasryhmia
edustavien tahojen tapahtumiin voidaan suositella.

4.5.2 Suositukset brandaamiseen

Etapalvelun branddysta pohdittaessa on harkittava tarkkaan, halutaanko palve-
lua lahtea tuotteistamaan vai tulisiko se jatkossa esittda vain yhtena tapana
saada palvelua Suomi-pisteessa. Etenkin, jos etdpalvelua halutaan jatkossa laajen-
taa kotikayttdmahdollisuudella, sekaannusten valttamiseksi Suomi-pisteessa tai
etapalvelupisteessa tapahtuvaa toimintaa olisi etdpalvelu-termin sijaan syyta
kuvata muulla tavoin, esimerkiksi asiakastapaamisena videoyhteydella.

Kun etdpalvelua tai Suomi-pisteiden palvelua tarjotaan kunnan tai muun toimi-

jan tiloissa, on kehitettava asiakkaan ymmarrysta tukeva brandihierarkia. Asiak-
kaalle on viestittava tiloissa ymmarrettavasti, mista missakin palvelussa on kyse ja
kuka sita tuottaa.

4.6 Etapalveluun liittyvat kustannukset

Valtiovarainministerié on vastannut pilotoinnista aiheutuvista kustannuksista, kuten
kehittamiseen ja hankintoihin liittyvista kustannuserista. Valtiovarainministerio on
korvannut pilottipaikkakunnille palveluneuvojien tyosta, tilojen kdytosta ja niihin
liittyvistd muutoksista seka viestinnasta aiheutuvia kustannuksia.
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Etapalveluratkaisuun liittyvat kustannukset perustuvat kilpailutuksen perusteella
tehtyyn hankintapaatokseen ja sen pohjalta laadittuun sopimukseen. Kustannuk-
set jaetaan aina kaikkien kyseisessd Suomi-pisteessa etapalvelua kayttavien viran-
omaisten kesken.

Etapalveluratkaisun kehittamisen kustannuksista vastaa valtiovarainministeri6 pal-
velu- ja toimitilaverkkohankkeen aikana vuosien 2026-2027 ajan. Etapalvelurat-
kaisun osalta viranomaisten omiin jarjestelmiin tehtavista muutoksista vastaavat
viranomaiset itse. Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen jalkeen Lupa- ja valvonta-
virasto vastaa kehittamisesta omalla budjetillaan. Suurempiin kehittamiskustan-
nuksiin haetaan tapauskohtaisesti lisarahoitusta tai kustannukset jaetaan mukana
olevien viranomaisten kesken sen mukaan, mita 1.2.2027 aloittava yhteisen asiakas-
palvelun ohjausryhma paattaa.

Etdpalveluun liittyvit kdayttokustannukset koostuvat seuraavista
kustannuserista:

e Etapalvelun tuki- ja yllapitokustannukset seka laitekustannukset
e Asiakkaan tuki etdpalvelutapahtumassa (palveluneuvojan tyo)
®  Muut kustannukset

Etdpalvelun tuki-, yllapito- ja laitekustannukset koostuvat jarjestelman ja
laitteiston kayttoon liittyvista jatkuvista kustannuksista. Nama kustannukset

ovat yhteensa noin 18 636 euroa/etdpalvelutila/vuosi. Kustannus jaetaan kaik-
kien etdpalvelua kdyttavien viranomaisten kesken. Kustannustenjakomallia ale-
taan noudattamaan erikseen etapalveluprojektissa maaritettavana ajankohtana,
kun etdpalvelun valtakunnallinen tuotantokaytto on aloitettu ja valtion yhteista
asiakaspalvelutoimintaa saatelevan lainsadadanndn mukainen osallistumisvelvolli-
suus astunut voimaan.

Kustannustenjakomallin mukaan, jos etdpalvelua kayttavia viranomaisia ovat eta-
palvelutilassa kaikki 11 Suomi-pisteisiin osallistumisvelvollista viranomaista, niin
kustannus on 1 694 euroa/etdpalvelutila/viranomainen/vuosi. Jos viranomaisia olisi
yhteensa 3, niin kustannus on 6 212 euroa/etéapalvelutila/viranomainen/vuosi.

Etipalvelussa asiakkaan tukeen liittyvat tehtavat ovat osa Suomi-pisteiden
palveluneuvojien toimenkuvaa riippumatta palveluneuvonnan toteutustavasta
eli siita, onko palveluneuvoja kokopadivatoiminen tai osa-aikainen asiantuntija tai
ostopalveluna hankittu. Mydskaan palveluneuvojan tyénantajaorganisaatio ei
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vaikuta tahan. Kun palveluneuvoja tekee Suomi-pisteessa yhteisid asiakaspalvelu-
tehtavia (ns. YTY-kohteiden yhteydessa toimivat Suomi-pisteet), etdpalvelutehta-
vista ei laskuteta erikseen.

YTY-kohteiden ulkopuolelle sijoittuvien pienempien Suomi-pisteiden palveluneu-
vonnan toiminta- ja rahoitusmalli valmistellaan erikseen vuoden 2026 aikana. Pie-
nemmissa Suomi-pisteissa, joissa asiakaspalvelu perustuu etapalvelun valityksella
tarjottavaan palveluun ja asiakasmaarat ovat vahaisia, noudatetaan suoriteperus-
teista rahoitusmallia. Yhteispalvelusopimuksen toimeksisaaja laskuttaa kustan-
nukset toimeksiantajilta toteutuneiden suoritteiden pohjalta yhteisesti sovittavin
aikavalein.

Mahdollisia muita etapalvelusta aiheutuvia kuluja ovat esimerkiksi koulutukset
etdasiantuntijoille ja palveluneuvojille, uuden etapalvelupisteen toimitilahankkee-
seen ja tietoliikenteeseen liittyvat kustannukset seka erillisten turvallisuuspalvelui-
den kayttoon liittyvat kustannukset. Ndista edellda mainituista muista kustannuksista
vastaa palvelu- ja toimitilaverkkohanke (2026-2027) ja Lupa- ja valvontavirasto, pois
lukien tietyt organisaation omalle vastuulle erikseen katsotut kustannukset, jotka
liittyvat esimerkiksi organisaatioiden omiin jarjestelmiin tehtaviin muutoksiin.

4.7  Turvallisuuteen liittyvat jatkoehdotukset

4,71 Turvallisuus

Osana uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin (UVT) paivitysty6ta 3.0-versioon
todettiin, ettd yhteisen etdpalveluratkaisun kayttoon liitdnnaisia asioita tulee tarkas-
tella vield sen seuraavassa jatkokehitystydssa.

Pilotoinnin jalkeisessa jatkoselvityksessa on ratkaista pienten Suomi-pisteiden eta-
palveluun liittyvia turvallisuustarpeita ja selvittaa mahdollisesti Senaatin turval-
lisuuspalveluihin hy6dyntamista. Turvallisuuspalveluiden kustannusvaikutukset
viranomaisille ovat selvityksessa ja mahdollisesta kdayton pilotoinnista sovitaan erik-
seen. Senaatin turvallisuuspalveluilla tulee olemaan vaikutus UVT-mallissa kuvat-
tuihin toimintamalleihin ja ratkaisuja paivitetaan mahdollisen pilotointivaiheen
jalkeen.

UVT-mallia tulee paivittaa myos kattamaan toimintamallit silloin, kun etapalvelussa

asioidaan yhteisten tyoymparistojen (YTY) yhteydessa toimivissa Suomi-pis-
teissa. Paivitystyota tullaan tekemdan vuoden 2026 aikana ennen etdpalvelun
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kayttoonottoa YTY-kohteissa. Samalla tulee tarkastella turvallisuustarpeita laajem-
minkin toimintamalleihin, vastuisiin, koulutukseen ja itse etdpalvelutilaan tehtaviin
ratkaisuihin, kuten kalustukseen, danieristykseen ja nakdsuojaan liittyen.

4.7.2 Tietoturvallisuus

Tietoturvavaatimusten odotetaan kasvavan merkittavasti siirryttaessa etapal-
velusovelluksen varsinaiseen tuotantokayttoon. Tuotantovaiheessa kyse ei ole
ainoastaan asiointiin liittyvan tietoturvan varmistamisesta, vaan kokonaisuus laaje-
nee kattamaan uusia osa-alueita. Naitd ovat muun muassa kirjautumisen yksinker-
taistaminen, datan siirtaminen etapalvelusovelluksen ulkopuolelle organisaatioiden
jatkokasittelya varten seka integraatiotarpeet erillisiin jarjestelmiin.

Tietoturvallisuus ei tdssa vaiheessa rajoitu yhden jarjestelman sisalla tapahtuvaan
tiedonkasittelyyn. Lisdaksi on varmistettava, ettd eri viranomaisille toimitetaan vain
heidan toimintaansa kuuluva data oikea-aikaisesti ja tietoturvallisesti.

Mikali etdapalveluun otetaan tulevaisuudessa kdytt66n uusia toiminnallisuuksia tai
laitteita kuten tulostus- ja skannauspalvelu, on tietoturvan analysointiin ja tietotur-
van varmistamiseen panostettava paljon. Kaikkia tietoturva- ja tietosuoja-asioita ei
voida ratkaista pelkastaan etdpalvelusovelluksen sisalld, vaan ne edellyttavat myos
muita toimenpiteita ja teknisia ratkaisuja.

4.8 Muut jatkoehdotukset
4.8.1 Projektinhallinta

Pilotoinnin perusteella etd- ja tulkkauspalveluratkaisun projektinhallinta oli haas-
tavaa erityisesti tiukan aikataulun, rajallisten henkil6resurssien ja myohaisessa vai-
heessa valmistuneiden maarittelyjen vuoksi. Lisaksi eri toimijoiden muuttuneet
vastuut lisasivat projektin monimutkaisuutta. Ratkaisuun liittyvia toimintaproses-
seja ei ehditty yhdenmukaistaa ennen teknista toteutusta, mika vaikutti suoraan
pilotoinnin sujuvuuteen. Projektihallinta ja sisdinen viestinta jai hajanaiseksi, mika
loi epdselvyytta rooleista ja kdytanndista.

Vaikka projektinhallintaan liittyi useita haasteita, kettera kehittaminen ja kayttajien
tiivis osallistuminen osoittautuivat vahvuuksiksi. Lyhyessa ajassa tehtiin merkitta-
via parannuksia sovellukseen ja toimintamalleihin, mika osoittaa yhteiskehittamisen
toimivuuden monitoimijaisessa ymparistossa.
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Pilotoinnin perusteella voidaan todeta, ettd etapalvelun jatkokehityksessa on var-
mistettava riittavasti aikaa ja henkiloresursseja projektihallintaan, teknisen rat-
kaisun maarittely, suunnittelu ja testausvaiheisiin seka asiakaspalveluun liittyvien
toimintamallien kehittamiseen. Lisaksi eri toimintaprosessit ja roolit tulee maaritella
selkedsti ennen niiden viemista tekniseen toteutukseen. Puolestaan eri viranomais-
ten osallistamista yhteiseen kehitystydhon sen varhaisessa vaiheessa suositellaan
jatkossakin.

4,9 Yhteenveto

Etdpalvelun valtakunnallinen kayttéonotto:

® Suomi-pisteissa kdytetadn jatkossa viranomaisten yhteiskayttoista
etapalveluratkaisua valtion yhteista asiakaspalvelutoimintaa saatelevan
lain (1355/2025) mukaisesti

e Selvitetddan uusien viranomaisten tarpeita ja esteita etapalveluratkaisun
kaytolle erillisella selvityksella, joka toteutetaan kevaan 2026 aikana.

e Toteutetaan etdpalvelukokeilu loppuvuodesta 2026 alkaen 1-2 yhteisen
tyoympariston (YTY) yhteydessa toimivassa Suomi-pisteessa

® Laaditaan etapalvelun kayttéonottoon valtakunnallinen
kayttéonottosuunnitelma, joka pohjautuu palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa loppuvuodesta valmistuvaan Suomi-
pisteiden palveluverkkoon.

e Tuetaan uusien viranomaisten etdpalvelun kayttéonottoa. Tastd
tehdaan erillinen suunnitelma.

e Valtiovarainministerio tekee yhdessa Lupa- ja valvontaviraston
kanssa tulevaisuudessa arviointia etdpalvelusovelluksen asemasta
mahdollisena valtion yhteisena palveluna liittyen ns. TORI-lakiin
(1226/2013) ja tukipalvelulakiin (571/2016)

Sovelluksen jatkokehittaminen:

e Toteutetaan tarvittavat toiminnallisuudet uuden palvelumallin
mukaisesti

* Toteutetaan integraatio Senaatin asiakasohjausjarjestelmaan, jotta
laajentuminen YTY-kohteiden Suomi-pisteisiin on mahdollista.

e Toteutetaan integraatiot etapalvelua kayttavien viranomaisten omaan
kayttajahallintaan (organisaatioiden AD)

* Toteutetaan mahdolliset integraatiot etdpalvelua kayttavien
viranomaisten asiakasohjaus- tai asiakaspalvelujdrjestelmiin
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e Kehitetaan palvelujen hallintaa viranomaisten tarpeista lahtien ja niita
yhteensovittaen

e Kehitetaan raportointia ja PowerBI -integraatio

® Asiakaskdytossa olevalle laitteistolle luodaan mobiilisovellus nykyisen
selainpohjaisen ratkaisun sijaan

Laitteisto:

e Kehitetaan etdpalvelulaitteisto uuteen versioon yhtenaiseksi
kosketusnayttoratkaisuksi ilman erillisia kaiuttimia, mikrofonia tai
kameraa.

e Arvioidaan laitteistoon lisattavia oheislaitteita jatkossa erikseen
viranomaisten tarpeiden, niiden kustannusvaikutusten, teknisen
toteutusmahdollisuuden ja tietoturvan nakokulmasta.

Etdpalveluun liittyva asiakaspalvelu:

® Yhteensovitetaan YTY-kohteiden Suomi-pisteissa etapalvelu osaksi
muuta Suomi-pisteen toimintaa siten, etta asiakaskokemus vastaa

eri viranomaisissa asioidessa mahdollisimman hyvin lasndpalveluna

tarjottavaa palvelua.

— Etapalvelussa asioimisen asiointipolkua lahdetaan kehittamaan
raportin luvussa 4.3 olevan kuvauksen pohjalta. Etdpalvelussa
asioimisen palvelupolku YTY-kohteen Suomi-pisteessa pohjautuu
nykyiseen yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa olevaan Suomi-
pisteen saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolkuun™
siten, ettd etdpalveluun liitdnndiset asioinnin vaiheet tunnistetaan.

® Tunnistetaan pidemman aikavalin jatkokehitystarpeena Suomi-
pisteiden yhteisen ajanvarausmahdollisuuden toteuttaminen

e Sisdllytetaan raportin luvussa 2.3.1 kuvatut etapalveluun liittyvat
tehtavat osaksi Suomi-pisteiden palveluneuvojan tehtavankuvaa
yhteisten tydoymparistojen konseptissa ja yhteisen asiakaspalvelun
kasikirjassa.

e Etdpalvelua antavien palveluneuvojien toimenkuvaan kuuluu jatkossa
kaikissa Suomi-pisteissa myos pilotoinnissa tehtavankuvan ulkopuolelle
rajattu palveluneuvonta viranomaisasioinnissa.

14 Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja. Liite 3: Saapumisen ja palveluun ohjautumisen seka
asiakirjojen jattamisen asiointipolut: Suomi-pisteen asiointipolut
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Suomi-pisteiden palveluneuvojia varten laaditaan pilotoinnin
kokemusten pohjalta etdpalveluun keskittyva perehdytys-

ja koulutuskokonaisuus, joka sisdllytetaan osaksi laajempaa
palveluneuvojien osaamisen kehittamisen kokonaisuutta
Viranomaisten yhteiseen koulutukseen ja tukeen on panostettava
jatkossa ja hairio- ja ongelmatilanteisiin tulee selkeyttda vastuita ja
kayttajien tukimallia

Viranomaisilta vaaditaan etapalvelun kehitys- ja testaustyon rinnalla
vahvempaa panostusta etapalvelussa tarjottavaan viranomaisen
asiakaspalvelun hallintaan

Paivitetadn Yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuutta
etapalveluun liitannadisten asioiden osalta luvussa 4.3 esitettyihin
konseptikokonaisuuden osiin

Tilaratkaisut ja opastus:

Tarkastellaan ja pdivitetaan Yhteisten tydymparistojen
konseptikokonaisuuden Tilakortit ja suunnitteluohjeet -liitteessa olevaa
etapalvelutilan ideaalimallia pilotoinnin jalkeen
— Kaikkiin etapalvelutiloihin suositellaan jatkossakin
nakosuojaratkaisua, jossa teippaukset estavat nakyvyyden sisadn,
mutta tila sdilyy avarana ja turvallisena.
Suositellaan etdpalvelumoduulin kdyttéonottoa erityisesti niissa Suomi-
pisteissd, joissa erillisen huoneen rakentaminen ei ole mahdollista.
Etapalvelutilat tulee sijoittaa fyysisesti lahelle muuta
asiakaspalvelupistetta ja etdpalveluun liittyvaa opastusta tulee kehittaa,
jotta asiointi on sujuvaa ja ohjautuminen etdpalvelutilaan intuitiivista
Konseptoidaan muuhun kuin YTY-kohteen yhteydessa sijoittuvan
Suomi-pisteen tai etdapalvelupisteen opastaminen.
Paivitetadn YTY-kohteiden Suomi-pisteiden opastusta opastuskonseptin
paivityksen yhteydessa.

Viestinta ja brandays:

Luovutaan etdpalvelu-termista brandi- ja asiakasviestintakaytossa

ja ryhdytdan kayttamaan palvelusta termig, joka avaa asiakkaille
paremmin sitd, mista palvelukanavassa on kyse. Ei kuitenkaan lahdeta
rakentamaan etdpalveluratkaisulle omaa erillista brandidaan
Toteutetaan viestintdaa kampanjanomaisesti uuden palvelun ja
palvelumallin kayttdonoton yhteydessa

Varataan riittavasti aikaa palvelun tunnettuuden kasvattamiselle
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Kehitetaan palveluun liittyvan ennakkotiedon yllapidon koordinaatiota
Hyddynnetdan sidosryhmayhteistyota ei-digitaitoisten asiakasryhmien
tavoittamiseksi

Kehitetadn ohjeistus Suomi-pisteiden brandin soveltamiseen tilanteissa,
joissa palvelua tarjotaan pienemmissa Suomi-pisteissd, esimerkiksi
kunnan tiloissa

Etdpalveluun liittyvat kustannukset:

Etdpalveluratkaisun kehittamisen kustannuksista vastaa

valtiovarainministerio palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen aikana

vuosien 2026-2027 ajan. Etapalveluratkaisun osalta viranomaisten

omiin jarjestelmiin tehtavista muutoksista vastaavat viranomaiset itse.

— Taman jalkeen Lupa- ja valvontavirasto vastaa kehittamisesta
omalla budjetillaan. Suurempiin kehittamiskustannuksiin haetaan
tapauskohtaisesti lisdrahoitusta tai kustannukset jaetaan mukana
olevien viranomaisten kesken sen mukaan, mita 1.2.2027 aloittava
yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhma paattaa.

Etapalvelun tuki-, ylldpito- ja laitekustannukset koostuvat jarjestelman

ja laitteiston kayttoon liittyvista jatkuvista kustannuksista.

Nama kustannukset ovat yhteensa noin 18 636 euroa/vuosi/yksi

etapalvelutila. Kustannus jaetaan kaikkien etdpalvelua kayttavien

viranomaisten kesken.

— Kustannustenjakomallia aletaan noudattamaan erikseen
etdpalveluprojektissa madritettavana ajankohtana, kun etapalvelun
valtakunnallinen kayttoonottosuunnitelma on laadittu, etapalvelun
valtakunnallinen tuotantokdytto on aloitettu ja valtion yhteista
asiakaspalvelutoimintaa sadtelevan lainsaadannon mukainen
osallistumisvelvollisuus astunut voimaan.

YTY-kohteiden ulkopuolelle sijoittuvissa pienemmissa Suomi-

pisteissa noudatetaan palveluneuvonnan osalta suoriteperustaista

rahoitusmallia. Toiminta- ja rahoitusmalli valmistellaan erikseen vuoden

2026 aikana.

Mahdollisia muita etapalvelusta aiheutuvia kuluja ovat esim.

koulutukset, uuden etdpalvelupisteen toimitilahankkeeseen ja

tietoliikenteeseen liittyvat kustannukset, liittyvat kustannukset seka
erillisten turvallisuuspalveluiden kdyttoon liittyvat kustannukset.
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Turvallisuus:

Ratkaistaan pienten Suomi-pisteiden etdpalveluun liittyvia
turvallisuustarpeita tarkastelemalla Senaatin turvallisuuspalveluihin
tukeutumista.

Paivitetdan Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallia kattamaan
toimintamallit silloin, kun asioidaan etapalvelussa YTY-kohteen
Suomi-pisteessa.

Tietoturvavaatimusten kasvavat merkittavasti ja niita tarkastellaan
ennen siirtymista etdpalvelun varsinaiseen tuotantokayttoon.
Mikali etapalveluun otetaan tulevaisuudessa kaytt6on uusia
toiminnallisuuksia tai laitteita, on tietoturvan varmistamiseen
panostettava paljon.

Muut jatkoehdotukset:

On varattava riittavasti aikaa ja henkiloresursseja projektihallintaan,
teknisen ratkaisun maarittely, suunnittelu ja testausvaiheisiin seka
asiakaspalveluun liittyvien toimintamallien kehittamiseen
Toimintamallit ja roolit taytyy maaritella selkedsti ennen niiden viemista
tekniseen toteutukseen

Viranomaisia tulee jatkossakin osallistaa kehitystyohon varhaisessa
vaiheessa.
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Liitteet

Liite 1. Etapalveluun liittyva terminologia pilotoinnissa

Termi (kddnnos sv; en)

Etaasiantuntija
(Distanskundbetjanare; Remote
service specialist)

Eta- ja
-tulkkauspalveluratkaisu
(Lésningen pa distansservice och
tolktjanst; Solution for remote
service and remote interpreter
service)

Etapalvelu (Distansservice;
Remote service)

Etapalvelupiste
(Distansservicepunkt; Remote
Service Point)

Etapalvelutila
(Distansservicerum; Remote
service room)

Maaritelma

Etaasiantuntija antaa viranomaisen
toimivaltaan kuuluvaa asiakaspalvelutehtavia
etdpalvelussa. Etdasiantuntija voi hallinnoida
my®ds viranomaisen muussa palvelukanavassa
(kuten puhelinpalvelussa) viranomaisen
etaasiakaspalveluun tehtavia ajanvarauksia.

Eta- ja tulkkauspalveluratkaisu tarjoaa
viranomaisille mahdollisuuden organisoida
asiakaspalvelu uudella tavalla kuva- ja
aaniyhteydella. Eta- ja tulkkausratkaisu

on ensisijaisesti suunnattu kdyntiasiointia
kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita,
yhteyksia tai digiosaamista tai sahkoiseen
asiointiin tarvittavia sahkdisia tunnistusvalineita
asioida julkishallinnon sahkoisissa
asiointipalveluissa

Etapalvelulla tarkoitetaan teknista ratkaisua, jolla
mahdollistetaan asiakkaan henkil6kohtainen
asiointi etdpalvelulaitteiston kautta kuva- ja
daniyhteydelld viranomaisten asiantuntijoiden ja
kolmannen osapuolen, kuten henkilékohtaisen
avustajan kanssa. Kuva- ja daniyhteyden lisaksi
etdpalveluratkaisu mahdollistaa asiakirjojen
jakamisen asiakkaan ja viranomaisen
asiantuntijan valilla.

Etapalvelupisteessa annetaan etdpalvelua
olemassa olevan julkisen tilan tai
isantdorganisaation yhteydessa.

Etapalvelutila on huone tai etapalvelumoduuli,
jossa asiakas asioi videoyhteyden paassa olevan
viranomaisen asiantuntijan kanssa.
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Termi (kddannos sv; en)

Etatulkkauspalvelu
(Tolktjanstens distansservice;
Remote interpreter service)

Palveluneuvoja
(Serviceradgivare; Service
advisor)

Pikapalaute

Padkayttdja

Suomi-piste (Finlandsdisken)

Maaritelma

Etatulkkauspalvelu on kdyntiasiointia vastaavaa
ja videoyhteydella tapahtuvaa asiointia, jossa
asiakkaan tarvitsema tulkki (kielitulkki tai
ndko-, kuulo- tai puhevammaisen tulkki) on
mukana video- ja aaniyhteydella samoin kuin
viranomaisen asiantuntija.

(Yleinen) palveluneuvoja palvelee
etdpalvelupisteessa asioivia asiakkaita ja
varmistaa turvallisen ja sujuvan asioinnin

koko asiointipolun ajan. Palveluneuvoja toimii
etdpalvelupisteen aulassa ja avustaa etapalvelun
kaytossa.

Palaute asiakkaalta tai etdasiantuntijalta,
joka annetaan etdpalvelutapaamisen lopussa
vastaamalla pariin kysymykseen. Asiakas
vastaa kysymyksiin etapalvelulaitteiston
asiakaspdatteelld ja etdasiantuntija
etapalvelusovelluksessa.

Paakayttdja vastaa oman organisaation
palvelu- ja kdyttdjahallinnasta etdpalvelussa,
jarjestaa tarvittavaa lisakoulutusta oman
organisaation kayttdjille ja viestii oman
organisaation kayttajille mahdollisissa hairio- ja
poikkeustilanteissa.

Suomi-piste kokoaa julkisen hallinnon
palveluja yhteiseen palvelupisteeseen ja
tarjoaa mahdollisuuden hoitaa monet eri
viranomaisasiat yhdessa paikassa. Valtion
viranomaisten lisaksi Suomi-pisteessa
voivat tarjota palvelujaan myds kunnat ja
hyvinvointialueet.

Asioida voi viranomaisten omien asiatuntijoiden
kanssa viranomaisesta riippuen joko
ajanvarauksella tai ilman ajanvarausta. Asiointi
voi tapahtua myds etdpalvelun valityksella.
Suomi-pisteeseen voi tulla myos kdyttamaan
asiakastietokoneita ja asioimaan itsendisesti
viranomaisten sahkdisissa palveluissa. Suomi-
pisteista saa myos yleista palveluneuvontaa ja
tukea sahkoiseen asiointiin
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