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Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan
tarina ja
toimet

Yhteisen
asiakas-
palvelun

vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Léytamisen
tuki
Nakévammaisten
opastaminen on kuvattu

Suomi-pisteiden
opastuskonseptissa.

Yhteiset
toimintatavat

Selvitdmme asiakkaan palvelutarpeen

ja saatamme asioinnin alkuun.

Hahmotan helposti, missé ja miten saan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan
seké kohdataan arvostavasti ja
empaattisesti. Huomaan helposti
Suomi-pisteesséd olevat ohjeet ja
opasteet, jotka auttavat minua asiointini
aloittamisessa.

1. Saapuminen

Asiakas saa asiointinsa alkuun.

Asiakas astuu paasisaankaynnista
aulaan. Han asioi ensimmaisté kertaa
Suomi-pisteessa ja kokee
epavarmuutta siitd, kuinka hanen tulisi
toimia. Han huomaa tilassa eri
asiointitapoja esittelevan ja tilassa
ohjautumista tukevan opasteen

seka tunnisteilla varustautuneen
palveluneuvojan.

o Suomi-pisteen
palveluneuvoja seuraa
aktiivisesti saapuvaa
asiakasvirtaa, tervehtii
kaikkia saapuvia asiakkaita
lampimasti ja pyrkii
tunnistamaan ne asiakkaat,
jotka tarvitsevat
palveluneuvojan apua
asioinnissa tai
palvelutarpeensa
tunnistamisessa. Tuleeko asiakas
asioimaan viranomaisessa
ajanvarauksella tai ilman
ajanvarausta, jattamaan asiakirjoja,
vai asioimaan itsepalvelualueella?
Tarvittaessa palveluneuvoja auttaa
asiakasta tunnistamaan oikean
viranomaisen.

Cle

Suomi-pisteiden opastuskonseptin

mukaiset opasteet

* Sisdankaynnin yhteydessa Suomi-
pisteen palvelujen logoseina, johon
on koottu Suomi-pisteessa
asiakaspalvelua tarjoavien
viranomaisten logot.

+ Siséankaynnista aulaan saapuessa on

Tervetuloa—kosketusinfonaytto, joka

kokoaa Suomi-pisteen palvelut seka
eri asiointitavat. Infonaytén ohjeistava
viestisisaltd kertoo Suomi-pisteests,
sekéa opastaa asiakasta seuraaviin
asiointitilanteensa mukaisiin toimiin
tilassa.

Tervetuloa-kosketusinfonayton
yhteydessa toimintaopaste, joka
parantaa kosketusinfonayton
havaittavuutta tilassa.

Saapumisessa nakdyhteys
opasteisiin, jotka merkitsevat
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteiden seka
palveluneuvojan pisteen sijainnin.

Tarjoamme asiakkaalle selkeén
ja rauhallisen ilmoittautumisen.

Omat yksilélliset palvelutarpeeni
ja tietosuoja huomioidaan.

2. limoittautuminen

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

a) Jos asiakkaan palvelutarve on selked,
han siirtyy itsenaisesti opasteen
ohjaamana ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteelle ja ilmoittautuu
haluamansa viranomaisen palveluun.

b) Jos asiakas on epavarma tai hanen
palvelutarpeensa ei ole selked, han
kaantyy palveluneuvojan puoleen ja
kertoo, millaista palvelua han on tullut
hakemaan.

Palveluneuvoja ymmartaa hanen tulevan

asioimaan tietylle viranomaiselle ja ohjaa

hanet ilmoittautumaan
ilmoittautumis- ja vuoronumero-
laitteella. Tarvittaessa palveluneuvoja
auttaa asiakasta laitteen kaytossa.

Asiakas saa laitteelta
vuoronumerolapun.

a) Asiakas valitsee
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteelta
viranomaisen, jonka kanssa
haluaa asioida.

b) Jos asiakas tarvitsee apua
ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteen kaytossa,
palveluneuvoja auttaa hanta.

Laite antaa asiakkaalle
vuoronumerolipukkeen, joka
kertoo asiakkaan vuoronumeron .

Suomi-pisteiden opastuskonseptin
mukaiset opasteet

* llmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteiden
opasteseinake seka seinadkkeen
yhteydessa oleva toimintaopaste
parantavat laitteiden havaittavuutta
tilassa.

* limoittautumis- ja
vuoronumerolaitteen ldheisyydessa
oleva "Odota vuoroasi tassa” —
lattiaopaste varmistaa rauhallisen
asioimisen ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteella.

» Palveluneuvojan pisteen opasteet.
Palveluneuvojan piste merkitdan
toimintaopasteella, joka parantaa
pisteen havaittavuutta tilassa.
Palveluneuvojan ollessa varattuna,
pisteella on “palaan pian” —kyltti.

Ohjaamme asiakkaan sujuvasti
odotusalueelle.

Koen, ettd minun on helppo liikkua
odotusalueelle. Huomaan helposti
tilassa olevat ohjeet ja opasteet.

3. Siirtyminen odotusalueelle

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

Asiakas yrittaa paikallistaa odotusalueen

sijainnin. Asiakas huomaa
palveluhuoneille tai -pisteille ohjaavat
suuntaopasteet ja siirtyy niiden
osoittamaan suuntaan.

Palveluhuoneiden laheisyydesta asiakas
tunnistaa odotusalueen tilan
opasteista, kalustuksesta seka
jonotusnaytosta.

Jonotusnaytésta han voi seurata oman
asiointivuoronsa tilaa.

Palveluneuvoja auttaa tarvittaessa ja
ohjaa hanta siirtymaan
palveluhuoneiden ja odotusalueen
suuntaan.

Asiakas siirtyy palveluhuoneita ja
odotusaluetta kohti sinne ohjaavien
opasteiden avulla.

Jos asiakas tarvitsee apua
siirtymisessa odotusalueelle,
palveluneuvoja auttaa tarvittaessa
kertomalla odotusalueen ja
palveluhuoneiden sijainnin tai esim.
viittil6imalla sen suuntaan.

Jonotusnayttd nayttas,
mitké numerot saavat talla
hetkella palvelua.

Suomi-pisteiden opastuskonseptin
mukaiset opasteet

* Palveluhuoneiden suuntaopaste
ohjaa palveluhuoneiden ja
odotusalueen suuntaan.

* Odotusalueen toimintaopaste
merkitsee palveluhuoneiden tai -
pisteiden laheisyydessé olevan
odotusalueen.

Muut asiakkaan ohjautumista tulevat
ratkaisut

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

Sujuva asiakkaan ohjaus Suomi-pisteessa varmistetaan yhteisty6ssa seuraavalla tyénjaolla:
* Palveluneuvoja on ainoa aulassa palveleva henkild, joka voi tehda asiakkaan tarpeen tunnistamista ja palvelutarpeen kartoitusta kaikkien viranomaisten palvelujen osalta.

Tarjoamme asiakkaalle miellyttavan
odotuskokemuksen.

Minua rauhoittaa, etta voin helposti
havainnoida asiointini ldhestymista. Voin
ennakoida, milloin oma asiointivuoroni on. :

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Asiakas on tilanteen tasalla asiointinsa
l&hestymisesta.

Asiakas istuu odotusalueella
odottamassa vuoroaan ja havainnoi

i jonotusnayttdjen vaihtuvia tietoja.

Jonotusnaytté nayttas, mitka
numerot saavat télla hetkella
palvelua. Odotusalueella kuuluu
merkkigani, kun jonotusnumero
vaihtuu.

Suomi-pisteiden opastuskonseptin
mukaiset opasteet

* Odotusalueen toimintaopaste,
merkitsee odotusalueen.

» Palveluhuoneille tai -pisteille
opastava suuntaopaste, osoittaa
palveluhuoneiden tai -pisteiden
numerot seka naiden suunnan.

Muut asiakkaan ohjautumista tukevat
ratkaisut:

* Odotusalueen/-alueiden
jonotusnaytot. Asiointivuorossa
olevia vuoronumeroita osoittavat
naytot sijoitettuna siten, etté ne
nakyvat vahintaan odotusalueella/-
alueilla odottaville asiakkaille.

.

Odotusalueen/-alueiden infonaytté.
Tietoa viranomaisten palveluista ja
Suomi-pisteen tapahtumista.
Liséjonotusnayttoja mikali
jonotusnayttd ei nay
itsepalvelualueelle.

»  Aulapalvelun vartija/host voi auttaa asiakasta kaikissa tiloissa liilkkumiseen liittyvassa. Jos asiakas kysyy haneltd neuvoa asiointiin liittyen, vartija ohjaa asiakkaan

palveluneuvojan pisteelle.

Aulassa voi toimia tilapéisesti tai pysyvasti myés viranomaisten omia Suomi-pistekohtaisia jalkautuvia asiakaspalvelijoita. Tasta tulee sopia asiakaspalvelutiimissa.

Tarjoamme asiakkaalle sujuvan
siirtymisen viranomaisen luo omalla
vuorollaan.

Hienoa, paadsen nyt keskustelemaan
asiastani asiantuntijan kanssa!

5. Siirtyminen odotus-
alueelta palveluhuoneeseen
tai -pisteeseen

Asiakas siirtyy sujuvasti odotusalueelta
hanelle osoitettuun palveluhuoneeseen
tai -pisteeseen.

Kun asiakkaan vuoronumero tulee
nakyviin jonotusnaytélle, han tietaa
suunnata oikeaan palveluhuoneeseen
tai —pisteeseen opasteiden ja
palveluhuoneen tai -pisteen yhteydessa
olevien opasteiden avulla.

Palveluhuoneen tai -pisteen
yhteydessa olevalla naytélla on hanen
jonotusnumeronsa.

Jonotusnaytté nayttaa asiakkaan
numeroa ja sille osoitettua
huonetta.

. m Palveluhuoneen tai -
I pisteen yhteydessa oleva
vuoronumeronaytté
nayttaa asiakkaan
palvelunumeroa.

Suomi-pisteiden opastuskonseptin
mukaiset opasteet

* Palveluhuoneen tai -pisteen
opasteet opastavat palveluhuoneelle
tai -pisteelle saapuvaa asiakasta.
Palveluhuoneen tai -pisteen merkitsee
huoneopaste, oviteippaus seka
kaytavansuuntaisesti luettava kyltti.

Muut asiakkaan ohjautumista tukevat
ratkaisut:

* Palveluhuoneiden tai -pisteiden
yhteydessa oleva
vuoronumeronayttoé ndyttaa
asiakkaan numeroa palveluhuoneella
tai -pisteella.

» Odotusalueelta palveluhuoneisiin tai -
pisteille siirryttdessa nakoéyhteys
jonotusnayttoon.
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Asiakirjojen jattamisen asiointipolku

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan
tarina ja
toimet

Yhteisen
asiakas-
palvelun
vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Léytamisen
tuki

Asiakirjan jattamiseen
liittyvat opasteiden
viestisisallot on kuvattu
Suomi-pisteiden
opastuskonseptissa.

Yhteiset
toimintatavat

Tunnistamme asiakkaan palvelun tarpeen ja
autamme héanet asioinnin alkuun.

Hahmotan helposti minne ja miten voin asiakirjani
jattaa. Saan apua ollessani epdvarma.

1. Saapuminen ja orientoituminen
asiakirjan jattamiseen

Asiakas haluaa hahmottaa
helposti, minne voi jattaa asiakirjan.

Asiakas saapuu Suomi-pisteeseen toimittamaan
asiakirjaa viranomaiselle. Han asioi ensimmaista
kertaa Suomi-pisteessé, eika ole varma mihin tai
kenelle han voi asiakirjansa Suomi-pisteessa jattaa.
Han huomaa tilassa asiointitapoja esittelevat

ja asiointipolulla ohjautumista tukevat opasteet

ja tunnisteilla varustautuneen Suomi-pisteen
palveluneuvojan ja tilasuunnittelusta riippuen
mahdollisesti myés palautuslaatikon / -laatikot.

® O Suomi-pisteen palveluneuvoja
Dﬂ huomaa epavarman oloisen asiakkaan
Il aulassa, tervehtii tata ja kysyy
asiakkaalta, tarvitseeko han apua.
(Palvelutarpeen tunnistaminen; asiakas on
tullut jattamaan asiakirjan).

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukaiset

opasteet

* Suomi-pisteen logoseinake, johon on koottu
Suomi-pisteesséa asiakaspalvelua tarjoavien
viranomaisten logot.

« Sisaankaynnista aulaan saapuessa on Tervetuloa
—kosketusinfonaytto, joka kokoaa Suomi-
pisteen palvelut seka eri asiointitavat. Infonayton
ohjeistava viestisisalto kertoo Suomi-pisteesta.
Jos asiakas haluaa jattaa asiakirjan, infonaytto
opastaa asiakasta siirtymaan itsepalvelualueelle
lukemaan lis&a asiakirjojen jattamisesta
Itsepalvelualueen kosketusinfonaytélta.

« Tervetuloa- kosketusinfonaytén yhteydessa
toimintaopaste, joka parantaa
kosketusinfonaytén havaittavuutta tilassa.

« Itsepalvelualueella on Itsepalvelualueen
kosketusinfonaytto, jossa on yleista tietoa
asiakirjan jattamisesta Suomi-pisteessa.

Sujuva asiakirjan jattaminen Suomi-pisteessa

varmistetaan yhteistyona seuraavalla

tyonjaolla:

« Palveluneuvoja auttaa asiakasta asiakirjojen
jattamisessa A,B ja C kuvauksen mukaan.

 Aulapalvelun vartija/host — Jos asiakas kysyy
aulapalvelun vartijalta/hostilta neuvoa asiakirjan
jattoéon liittyen, hén ohjaa asiakkaan
itsepalvelualueen kosketusinfonaytolle, josta
asiakas saa yleista tietoa asiakirjan jattamisesta
Suomi-pisteessa.

K eom

2. Asiakirjan jattaminen

Asiakas haluaa jattaa asiakirjan siten, etta se
ohjautuu oikeaan paikkaan.

Asiakirjojen jattémiseen liittyvat siséllét (A,B,C) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023)

Asiakirjan jattdminen on sujuvaa. Koen varmuutta siita, ettd asiakirjani ohjautuu oikeaan paikkaan kéasiteltavaksi.

Ohjaamme asiakkaan sujuvasti ja monikanavaisesti jattamaan asiakirjansa oikeaan paikkaan.

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

seuraavien reunaehtojen myoété poluiksi A, B tai C:

N v

Kun asiakas jattaa asiakirjan, johon liittyy
lakisaateinen maaraaika, asiakkaan tulee jattaa
asiakirja Suomi-pisteessa sijaitsevaan
palautuslaatikkoon tai palveluneuvojalle
viimeistaan klo 16:15 ko. paivana.

Muita kuin sellaisia asiakirjoja, joihin liittyy
lakisdateinen maaraaika, asiakas voi jattaa
palautuslaatikkoon tai palveluneuvojalle myés klo 16:15
jalkeen aina siihen asti, kun Suomi-piste on ko.
paivana avoinna.

Palveluneuvoja ohjaa asiakkaan jattamaan
asiakirjan kirjekuoressa palautuslaatikkoon ja
kehottaa asiakasta tarkastamaan, etta
asiakirjassa on yhteystiedot seké kuoressa
viranomaisen nimi ja tarvittaessa
asiakaspalvelijan nimi, ennen asiakirjan
tipauttamista palautuslaatikkoon.

\/

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukaiset
opasteet
* Itsepalvelualueella palautuslaatikon/-laatikoiden
laheisyydessa olevalla Itsepalvelualueen
kosketusinfonaytolla
» Tietoa ja ohjeistusta asiakirjan jattamisesta
palautuslaatikkoon
* Kuvaus, misséa asioissa palveluneuvoja voi
auttaa

+ Palautuslaatikon tai palautuslaatikoiden
yhteydessé on toimintaopaste, joka parantaa
laatikoiden havaittavuutta tilassa.

\/

HUOM. Niissa Suomi-pisteissg, joissa
palveluneuvoja tyhjentaa yhteisen
palautuslaatikon toimivaltaisen viranomaisen
sijaan, ko. viranomaisella on oltava
yhteispalvelusopimus, mikali halutaan etta
palautuslaatikon tyhjentamisen hetkella klo 16.15
asiakirja tulkitaan saapuneeksi lakisaateiseen
maéaraaikaan mennessa.

Jos asiakas on epavarma, voiko asiakirjan jattaa
palautuslaatikkoon, palveluneuvoja ei voi antaa
tarkempaa menettelyneuvontaa asiakirjan
jattamiseen liittyen. Tallaisessa tilanteessa
palveluneuvoja neuvoo asiakasta
a) ottamaan vuoronumeron toimivaltaiselle
viranomaiselle

TAI

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

. v

Jos asiakas ilmaisee haluavansa todistuksen siita,
etta asiakirja on vastaanotettu Suomi-pisteessa,
asiakirja tulee jattaa palveluneuvojalle.

Palveluneuvoja ottaa asiakirjan vastaan ja
antaa asiakkaalle todistuksen asiakirjan
vastaanottamisesta.

\/

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukaiset

opasteet

* Itsepalvelualueen kosketusinfonaytélla
kuvataan, missé asioissa palveluneuvoja voi
auttaa.

* Palveluneuvojan pisteen opasteet.
Palveluneuvojan piste merkitédan
toimintaopasteella, joka parantaa pisteen
havaittavuutta tilassa. Palveluneuvojan ollessa
varattuna, pisteelld on "palaan pian”-kyltti.

\

* HUOM. Toimivaltaisella viranomaisella on oltava
yhteispalvelusopimus, jotta palveluneuvoja voi
ottaa asiakirjan vastaan ko. viranomaisen
puolesta.

c v

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

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

a) ..jos kyseinen virasto
antaa asiakaspalvelua
pisteessa ko. paivana.

a) Palveluneuvoja ohjaa asiakkaan
ottamaan vuoronumeron ko.
viranomaiselle ilmoittautumis- ja
vuoronumerolaitteelta ja
valmistelemaan asiakirjansa valmiiksi.

b) Palveluneuvoja ohjaa asiakasta
tarkistamaan viranomaisen verkkosivuilta,
puhelinpalvelusta tai viranomaisen muista
palvelukanavista, miten asiakirjan jattamisen
kanssa tulisi menetella. Palveluneuvoja voi
myods yhdessa asiakkaan kanssa etsia tietoa
viranomaisen verkkosivuilta asiakirjojen
jattamiseen liittyen.

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

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

\/

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukaiset

opasteet

* Paasisaankaynnin infonaytélle on koottu
Suomi-pisteesséa toimivat viranomaiset seka
heidan palveluajat.

« ltsepalvelualueen kosketusinfonaytélla

* Kuvaus, missé asioissa palveluneuvoja voi
auttaa

* Seka yleista tietoa asiakirjan jattamisesta
Suomi-pisteessa

+ limoittautumis- ja vuoronumerolaitteiden

opasteseinake seka seinakkeen yhteydesséa

oleva toimintaopaste parantavat laitteiden

havaittavuutta tilassa.

\

« Jos asiakas on epévarma, miten ko. asiakirjan
voi jattaa, palveluneuvoja ei voi antaa
tarkempaa menettelyneuvontaa asiakirjan
jattamiseen liittyen. Tallaisessa tilanteessa
palveluneuvoja neuvoo asiakasta aina joko

a) ottamaan vuoronumeron toimivaltaiselle
viranomaiselle
TAI

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

Palveluneuvoja voi myds yhdessa asiakkaan
kanssa etsia tietoa asiakirjojen jattamiseen
liittyen toimivaltaisen viranomaisen
verkkosivuilta.

E Suomi-piste
H Finlandsdisken



	Dia 1: Yhteisen  asiakaspalvelun  käsikirja
	Dia 2: Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku​
	Dia 3: Asiakirjojen jättämisen asiointipolku

