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Tervetuloa lukemaan Suomi-pisteiden asiakasviestinnan
kasikirjaa!

Tahan kasikirjaan on koottu ohjeita, 0

kuinka Suomi-pisteista viestitaan. Suomi-
pisteet ovat julkisen hallinnon
asiakaspalvelupisteita, joissa palvellaan
asiakkaita, joilla on tarve asioida
viranomaisten kanssa paikan paalla.

Suomi-pisteiden toiminnan ja viestinnan
tulee olla yhdenmukaista kaikkialla
Suomessa riippumatta siita, mika taho
sita tekee.

Suomi-pisteisiin on koottu valtion, kuntien
ja hyvinvointialueiden palveluja. Suomi-
pisteiden palveluvalikoimat vaihtelevat
toistaiseksi riippuen paikkakunnasta.
Palvelua voidaan tarjota myos
etapalveluna videoyhteydella.

Johdanto Toimijat ja vastuut Suomi-pisteiden asiakasviestinta

Asiakasviestinta kaytannossa Kohderyhméat  Kanavat  Materiaalipankki



Tervetuloa lukemaan Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirjaa!

auttaa soveltamaan yhdessa sovittuja
linjauksia arkitilanteissa, jotta kukaan ei Yhteystiedot pulmatilanteissa
jata viestimatta tiedonpuutteen tai e .

. d ksi. Viestinna Taman kasikirjan avulla voit useimmissa
epavarrr.ml.J €n VUOKSI. |e§t|nTan » tilanteissa selvittaa, keneen olla yhteydessa
ammattitaitoa kannattaa siis kayttaa pulmatilanteessa.

rohkeasti hyodyksi, jotta tieto Suomi- P3asaanto on: ota ensisijaisesti yhteytta siihen

pisteistd tavoittaa asiakkaat. organisaatioon, jonka vastuulla kyseinen asia
on. Jos olet epavarma, voit aina lahettaa
sahkopostia osoitteeseen info@suomi-piste.fi.

Taman kasikirjan materiaalipankissa on
paljon hyodyllista materiaalia tyon tueksi.
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info@suomi-piste.fi

1.1 Viestinnan merkitys

Suomi-pisteiden brandi ja toimintamalli Tavoitteena on, ettd viestinnén kautta asiakkaat
ovat uusia ja asiakkaat pitd3 tutustuttaa Oppivat etsimaan viranomaisten -

hi K iia iulki halli kayntiasiakaspalveluita Suomi-pisteista ja
nithin. Nykymuotoisia julkisen hallinnon hakeutumaan Suomi-pisteiden palveluiden pariin
vhteisia asiakaspalvelupisteita alettiin silloin, kun eivat [6yda ongelmaansa ratkaisua
perustaa vuonna 2021 asetetun Valtion verkosta.
palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen Useimpia asiakkaita ei tarvitse erikseen kannustaa
2020-luvulla -hankkeen myota. kdyntiasiointiin. On kuitenkin tarkeda, etta ne ihmiset,

jotka eivat pysty hoitamaan asioitaan sahkdisesti tai
heidan asiansa vaatii kayntiasiointia viranomaisen
kanssa, saavat tiedon Suomi-pisteista.

Ensimmaiset palvelupisteet avattiin
vuonna 2023 ja kesasta 2025 lahtien
palvelupisteita on kutsuttu Suomi-
pisteiksi.
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1.1 Viestinnan merkitys

Viestinnan tehtavana on tukea hyvaa 0

asiakaskokemusta. Asiakasviestinnalla on keskeinen : ; . :
o . o . Johdonmukainen viestinta vahvistaa
rooli kaikissa asiakaspolun vaiheissa, jotta Suomi-

pisteeseen saapuva asiakas tietdd, mita palveluja on asiakkaan luottamusta Suomi-pisteiden
tarjolla ja miten asiointi onnistuu. toimintaan, viranomaisiin ja sita kautta

Johdonmukainen viestinta vahvistaa asiakkaan yhteISku ntaan.

luottamusta Suomi-pisteiden toimintaan,
viranomaisiin ja sita kautta yhteiskuntaan. Lisaksi se
auttaa edistamaan asiakaspalvelulle ja brandille
asetettuja tavoitteita.
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1.1 Viestinnan merkitys

Liite: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

Asioinnin eteneminen Suomi-pisteessa

Asioinnin ja vuorovaikutuksen hetket Suomi-pisteen palveluiden ja henkilstén kanssa

1. ENNEN ASIOINTIA

Asiakas saa tietoa Suomi-

pisteesta viranomaisten omista
palvelukanavista, Suomi-pisteen
markkinointikanavista, yhteisdjen tai
vertaistuen kautta, seka muilta kansalaisia
neuvovilta tahoilta.

Itsendinen tiedonhaku

Asiointitarpeen heratessa, asiakas
tutustuu asuinpaikkansa lahimman Suomi-
pisteen palvelutarjontaan eri viranomaisten
omien ja Suomi-pisteiden verkkosivujen

2. ASIOINTI

Saapuminen ja asioinnin aloitus
Saapuessaan Suomi-pisteelle asiakas ohjautuu itsenaisesti viranomaisen
palveluun tai selvittaa palvelutarvettaan yleisen palveluneuvojan avustamana.

Kokouskeskukseen saapuva kutsuttu asiakas ilmoittautuu saapuessaan Suomi-
pisteen aulapalveluun*, josta han saa vierailijakortin kokouskeskuksessa asioimiseen.

Asiointi

i Asiakas voi asioida Suomi-pisteessé viranomaisen asiantuntijan kanssa

i kasvokkain tai etidpalvelun vilitykselld. Viranomaisen asiantuntijan kanssa

i asioidessa asiakas iimoittautuu ottamalla ilmoittautumislaitteesta vuoronumeron
ja asioi vuorollaan viranomaisen asiantuntijan kanssa. Pienemmissa Suomi-pisteissa

avulla (suomi-piste.fi). } ilmoittautuminen voi tapahtua palveluneuvojan ohjaamana.

Asiakas voi asioida myts asiakastietokoneella, tayttéa ja palauttaalomakkeita
tai muita viranomaiselle tarkoitettuja asiakirjoja itsenéisesti, yleisen
palveluneuvejan tai viranomaisen asiantuntijan tukemana.

Kokouskeskuksen asiakas palauttaa vierailijakorttinsa aulapalveluun asiointinsa
paatteeksi.

Palautteen antaminen

Asiakas voi antaa palautetta Suomi-pisteessa
asioinnin yhteydessa sahkoiselld tai paperisella
palautelomakkeella tai antaa suullista
palautetta Suomi-pisteen asiakaspalvelijoille.

Yleista palautetta Suomi-pisteen yhteisesta
asiakaspalvelusta voi antaa my6s Suomi-
pisteiden verkkosivuilla olevalla lomakkeella

(suomi-piste.fi/anna-palautetta).

Lisaksi asiakkaalla voi olla mahdollisuus
antaa palautetta asioinnistaan viranomaisten
omissa palautekanavissa (esim. tekstiviesti).

*Kokousvieraiden iimoittautumiseen kohteissa
voi olla kaytossa myos virtuaaliaula-palvelu.

Kéayntiasiakkaan asiointipolkuihin voi tutustua tarkemmin Yhteisen asiakaspalvelun késikirjassa.

Késikirjassa on kuvattu:

1. Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku
2. Asiakirjojen jattamisen asiointipolku

30.9.2025 35

Lue lisaa: Suomi-pisteen brandikasikirja & Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja
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1.2 Kasikirjan tarkoitus ja kohderyhmat

Suomi-pisteiden asiakasviestinnan
kasikirja on tarkoitettu kaikille
ammattilaisille, jotka viestivat asiakkaille e  Suomi-pisteessa palvelevien viranomaisten

Suomi-pisteiden toiminnasta. viestijat
. Asiakaspalvelukoordinaattorit

. Yleiset palveluneuvojat

Suomi-pisteista viestivat esimerkiksi:

Asiakasviestinta on maaritelty
kasikirjassa myohemmin. Asiakaspalvelu-
tilanteet on rajattu taman kasikirjan
ulkopuolelle. Katso ohjeita yhteisen
asiakaspalvelun kasikirjasta.
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1.3 Suhde muihin ohjeistuksiin ja konseptidokumentteihin

Kasikirja on osa Yhteisten tyoympdristojen
konseptikokonaisuutta, johon kuuluu lukuisia
erityyppisia asiakaspalvelun jarjestamiseen liittyvia
ohjeita. Osaan arkisista viestintatilanteista ohjeistus
loytyy esimerkiksi Yhteisen asiakaspalvelun
késikirjasta.

Suomi-pisteiden asiakasviestinndn késikirja taydentaa
Suomi-pisteiden bréndikdsikirjaa kaytannon
viestintaohjeilla ja esimerkeilla. Brandiin viitataan
asianmukaisissa kohdissa.
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Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirja

2. Toimijat ja vastuut

2.1 Suomi-pisteiden yhteisissa rooleissa toimivat
2.2 Paatoksenteko Suomi-pisteiden viestintaasioissa

11 2.3 Viestintdverkosto 1= Suomi-piste



2.1 Eri tahojen vastuut

12

Suomi-pisteiden
viestinta on iso
kokonaisuus, jossa
jokaisella taholla on
omat vastuunsa.

Lupa- ja valvontavirasto
(myohemmin LVV)

o Johtaa, koordinoi ja kehittda Suomi-
pisteiden asiakasviestintaa

. Omistaa suomi-piste.fi-verkkosivuston ja
vastaa sen paivittamisesta ja kehittamisesta

. Vastaa muiden mahdollisten Suomi-
pisteiden omien viestintdkanavien
perustamisesta

. Johtaa viestintaverkostoa

o Tuottaa viranomaisille viestintamateriaalia
ja yllapitaa materiaalipankkia

o Johtaa Suomi-pisteiden brandia

o Yllapitaa brandikasikirjaa ja

asiakasviestinnan kasikirjaa

Viranomainen

Viestii palvelustaan Suomi-pisteessa
asiakkailleen asiakasviestinnan prosessinsa
seka brandi- ja kasikirjalinjausten
mukaisesti

Sovittaa viestintatoimenpiteensa
asiakastarpeeseen ja organisaation
tilanteeseen Suomi-pisteiden verkostoon
siirtymisessa

Osallistuu viestintaverkostoon

Kayttaa viestinnassaan brandin mukaista
visuaalista ilmetta seka sanoitusta

Tuo LVV:n ja viestintaverkoston tietoon
kehittamistarpeita

Johdanto

Toimijat ja vastuut
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2.1 Eri tahojen vastuut

Alueelliset

Asiakaspalvelu-
koordinaattorit ja
yleiset
palveluneuvojat
toimivat Suomi-
pisteiden yhteisissa

Alueelliset
asiakaspalvelukoordinaattorit
(palvelu- ja toimitilaverkkohanke)

o Tunnistavat viestinnan tarpeet seka
suunnittelevat, koordinoivat ja toteuttavat
Suomi-pisteen yhteista viestintdaa ennen
Suomi-pisteen kaynnistamista ja noin
puolen vuoden ajan sen avautumisen

Yleiset palveluneuvojat
(palveluneuvoja-koordinaattorit)

o Ottavat noin puoli vuotta Suomi-pisteen
kdaynnistymisen jalkeen vastuun Suomi-
pisteiden viranomaisyhteistyon
koordinoinnista.

. Vastaavat taman jalkeen myds niistda Suomi-
pisteen yhteisen viestinnan tehtavista,

jalkeen. jotka aiemmin kuuluivat alueellisille
rooleissa. . Huolehtivat, ettd Suomi-pisteen asiakaspalvelu-koordinaattoreille (ks. edella

asiakaspalvelualueella toteutettava Alueelliset asiakaspalvelu-koordinaattorit).

viestinta (esim. flyerit, julisteet, . Osallistuvat paikallisen Suomi-pisteen

infondyttdjen yhteinen viestintd) on Suomi- asiantuntijana ja edustajana

pisteiden brandin ja viestinnan linjausten viestintaverkostoon

mukaista . Arvioivat viestinnan onnistumista Suomi-
pisteen asiakaskayttaytymisen perusteella

o Tuovat LVV:n ja viestintaverkoston tietoon
viestinnan kehittamistarpeita
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2.1 Eri tahojen vastuut

0

Suomi-pisteiden verkoston rakentamisvaiheessa
Suomi-pisteissa toimii seka palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeen alueellisia
asiakaspalvelukoordinaattoreita etta paikallisia
palveluneuvoja-koordinaattoreita. Tehtavissa on
erilaiset painotukset ja vastuu viestinnallisista
tehtavista yksittaisessa Suomi-pisteessa siirtyy roolilta
toiselle toiminnan vakiintuessa. Tahan kasikirjaan on
kuvattu vastuunjakoa yleisella tasolla,
seikkaperaisempi ohjeistus julkaistaan erikseen
taydentavana ohjeena.
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2.2 Paatdoksenteko Suomi-pisteiden viestintaasioissa

Paikallisesti paatoksia tehdaan koordinaattorien
johdolla Suomi-pisteen paatdoksentekorakennetta

mukaillen.

Paasaantoisesti Lupa- ja valvontavirasto
paattaa Suomi-pisteiden yhteisesta
viestinnasta johtamisrakenteidensa
mukaisesti yhteistyossa viestinta-
verkoston kanssa. Viranomaiset niin
ikaan paattavat toimenpiteista omissa
viestintakanavissaan.
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2.2 Paatoksenteko Suomi-pisteiden viestintaasioissa

Tarkennus Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhma/palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen ohjausryhmasta

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ohjausryhma
paattaa konseptikokonaisuuden muutoksista
toimikautensa loppuun asti. Helmikuusta 2027
alkaen ohjausryhman vastuut siirtyvat LVV:n
yvhteydessa toimivalle yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmalle (nimi
tarkentuu). Talla ohjausryhmalld on lainsaadannon
mukainen tehtava konseptiin liittyvista linjauksista.

Yhteisen asiakas-
palvelutoiminnan
ohjausryhma

Paattaa merkittavista
linjausmuutoksista

Paattavat
viestinndsta omissa
viestintdkanavissaan

Viranomaiset

Lupa- ja
valvontaviraston
Suomi-pisteiden
koordinaatio

Paattaa ohjeistuksen
paivityksista ja LVV:n
Suomi-pisteisiin
liittyvasta
viestinndsta

Konsultoi LVV:ta
esim. ohjeistuksen
ja linjausten
muutostarpeista,
yhteisista
viestintdavauksista
ym.

Viestintaverkosto
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2.3 Viestintaverkosto

Viestintaverkosto toimii

yhteistyén foorumina Viestintaryhman tehtavaksi on asettamispaatoksessa maaratty seuraavat:

Palvelu- ja toimitila- 1. Suunnitella, seurata ja koordinoida uudistuksen viestintaa hankkeen viestinnan linjauksiin

. erustuen.
verkkouudistuksen P

C e . . .. 2. Varmistaa, etta uudistuksen kohteena oleville viranomaisille ja henkil6stolle tiedotetaan
viestinta-alatyoryhma e oo .
) ] vyhdenmukaisesti, saanndllisesti ja samanaikaisesti uudistuksen etenemisesta.
jatkaa hanl_<keen ”_ vaiheen 3. Lisata asiakkaiden tietoisuutta uudistuksesta — ihmisilla on oltava tarvittava tieto siita, miksi
loppuun eli tammikuuhun uudistus tehddan ja miten uudistus vaikuttaa heiddn palveluihinsa ja oikeuksiinsa. Lisdksi on
2027 asti. Viestintaryhma kyettava viestimaan, miten palveluja jatkossa saa sekd mista voi saada lisatietoja.
toimii siihen asti Suomi- 4, Lisdta sidosryhmien tietoisuutta uudistuksesta
pisteiden asiakasviestinnan 5. Tukea uudistuksen muita alatyoryhmia seka varmistaa osaltaan asiakkaiden ja
vhteistyén foorumina. henkilékunnan osallistaminen.

6. Toimia asiantuntijaelimena julkisen hallinnon yhteisten palvelupisteiden asiakasviestinnan
ja yhteisten tyoymparistojen viestintaratkaisujen kehittamisessa seka laatia esitys julkisen
hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden brandista ja sen soveltamisesta.

7. Tukea valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kaynnistamista.
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2.3 Viestintaverkosto

Helmikuusta 2027 alkaen perustetaan Suomi-
pisteiden viestintaverkosto, johon voi osallistua
laajemmin Suomi-pisteissa toimivien viranomaisten,
kuntien ja hyvinvointialueiden edustajia seka
Suomi-pisteiden yhteisissa rooleissa toimivia
asiantuntijoita. Kaytannossa verkosto toimii
kokouksin ja sahkodisesti viestien.

Verkoston tavoitteena on:

J Seurata brandin ja muiden linjausten
kehittamistarpeita ja tehda ehdotuksia
paivityksista

J Tehda ehdotuksia uusista
viestintamateriaaleista

o Seurata asiakasviestinnan toimenpiteita ja
onnistumista

J Arvioida uusien viestintakanavien tarpeita

o Osallistua verkkosivuston sisallolliseen
kehittamiseen

. Jakaa tietoa ja hyvia kdytanteita

18 Johdanto  Toimijat ja vastuut  Suomi-pisteiden asiakasviestinta

Asiakasviestinta kaytannossa Kohderyhméat  Kanavat  Materiaalipankki



Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirja

3. Mita on Suomi-pisteiden
asiakasviestinta?

3.1 Mista Suomi-pisteiden asiakasviestinta koostuu?

3.2 Asiakasviestinnan tavoitetila S i_pict
19 3.3 Suomi-pisteiden asiakasviestinnan olemassa olevat linjaukset 1= Juomi-piste



3.1 Mista Suomi-pisteiden asiakasviestinta koostuu?

Asiakasviestinnalla tarkoitetaan tassa

. o S Suomi-pisteiden asiakasviestinta koostuu:
kasikirjassa viestintaa, jota viestinnan

ammattilaiset sekd Suomi-pisteiden *  Suomi-piste.fi-verkkosivut

yhteisissa rooleissa toimivat asiantuntijat 0 VIERGWEISED EALeEssnE B
s i S . tiedottaminen asiakkaille Suomi-pisteista
Ja. Vlr_anon?alset tuotctav.at - uoml___ e  Suomi-pisteiden ndkyvyys Suomi.fi-
pisteiden ja LVV:n viestintakanaviin. verkkopalvelussa

Viestinnan ensisijaisena kohderyhmana e  Viranomaisten some-viestinta Suomi-
ovat Suomi-pisteissa asioivat asiakkaat ja pisteista - )
esimerkiksi heitd asioinnissa auttavat > WelelolE Eeeiatiie) CHTum) el SAanE

perinteisessa mediassa

J Viestinta Suomi-pisteiden
asiakaspalvelualueella

. Mahdollinen jaettava printtimateriaali

laheiset.
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3.1 Mista Suomi-pisteiden asiakasviestinta koostuu?

Asiakaspalvelutilanteessa tapahtuva
vuorovaikutus on rajattu kasikirjan ulkopuolelle

Usein organisaatioissa viestintd ja asiakasviestintd
voidaan mieltaa asken kuvattua laajempana
kokonaisuutena ja se voi pitaa sisallaan esimerkiksi
asiakaspalvelutilanteessa tapahtuvaa
vuorovaikutusta. Tallaiset tilanteet on kuitenkin
rajattu taman kasikirjan ulkopuolelle.

Monilta osin linjauksia tai ohjeita voi |6ytdaa muista
Yhteisten tyoympdristojen konseptikokonaisuuden
dokumenteista. Konseptikokonaisuutta myos
kehitetaan, ja tarvittaessa ohjeita voidaan lisata.

Viranomaisilla on muitakin asiakaspalvelukanavia
— niihin on omat ohjeensa

Jokaisella viranomaisella on Suomi-pisteiden lisaksi
my0Os muita asiakaspalvelukanavia. Yhteisen
palveluverkon rakentumisen aikana viranomaiset
tarjoavat kayntiasiointia rinnakkain Suomi-pisteissa
ja omissa palvelupisteissaan. Esimerkiksi Kelalla voi
olla Lappeenrannassa palvelua Suomi-pisteessa ja
samaan aikaan oma Kelan palvelupiste Joensuussa.

Viranomaiset viestivat muista palvelukanavistaan
kuten aiemminkin omien prosessiensa mukaisesti.
Suomi-pisteiden asiakasviestinta koskee vain Suomi-
pisteisiin liittyvaa viestintaa. Se on siten osa Suomi-
pisteessa toimivan viranomaisen asiakasviestinnan
kokonaisuutta.
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3.2 Asiakasviestinnan tavoitetila

Suomi-pisteiden asiakasviestinta on onnistunutta, kun

o Viranomaisen asiakas tietdaa saavansa hakemansa
palvelun Suomi-pisteessa

J Asiakas ymmartaa, milloin palvelua voi saada, ja osaa
toimia Suomi-pisteessa

. Asiakas oivaltaa voivansa hoitaa Suomi-pisteessa myos
muita viranomaisasioita asiantuntijan kanssa tai
itsepalveluna, ja etta asiointiin liittyen tarjolla on yleista
palveluneuvontaa seka digitukea. (Tassa huomioitavaa
on, etta viranomaiset saattavat palvella eri aikoihin, ja
osaan palveluista tarvitsee ajanvarauksen.)

. Suomi-pisteiden tunnettuus kasvaa
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3.3 Suomi-pisteiden asiakasviestinnan olemassa olevat linjaukset

Suomi-pisteille on laadittu Esimerkkeji Suomi-pisteen brandikasikirjasta:
brandikasikirja, josta l[oytyvat keskeiset
brandielementit ja visuaalisen ilmeen Brandinimi
ohjeet. Brandin tehtavana on rakentaa o - _

TR : 5 ruotsinkielisetbrindinimet, jita kiytetsan aina pisteiets iestiesss:
|UOttamUStal mlnka VUOkSI Sen kayttoon . Su:mtlankielljinendbréndi;ijmiO:Stltomi-piste ’ .
tulee aina Suhta utua huole“isesti ja *  Ruotsinkielinen bridndinimi on Finlandsdisken

* Englanninkielisessd kommunikaatiossa kdytetadan suomenkielistd
brandinimea Suomi-piste

ohjeistusta noudattaen.

Suomi-pisteestd on kdytossd myos vakiintuneet selitteet,
jos palvelupisteeseen on tarve viitata yleisnimella:

*  Suomeksi palvelupiste
*  Ruotsiksi servicestille

*  Englanniksi service point

99 B
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3.3 Suomi-pisteiden asiakasviestinnan olemassa olevat linjaukset

Esimerkkeja Suomi-pisteen brandikasikirjasta:

Suomi-pisteiden nimet

Eri kuntien ja kaupunkien Suomi-pisteiden nimet muodostetaan alla olevan
esimerkin mukaisesti. Palvelupisteissa kdytetddn aina Suomi-pisteen tunnusta,
mutta viestinnissa (tekstissd ja puheessa) voidaan viitata kunnan tai kaupungin
palvelupisteen omaan nimeen.

Esimerkkind Lahden Suomi-pisteen nimedminen:
*  Suomeksi Lahden Suomi-piste
e Ruotsiksi Finlandsdisken i Lahtis

* Englanniksi Suomi-piste in Lahti

Missio

”Julkisen hallinnon palveluita asiakasldhtdisesti ja kustannustehokkaasti
yhden katon alta.”

Suomi-pisteiden tavoitteena on mahdollistaa asiakaslahtdisempi ja
kustannustehokkaampi kdyntiasiointipalvelu. Ne ovat osa julkisen hallinnon
monikanavaista palvelutarjontaa.

Suomi-pisteet kokoavat julkisen hallinnon palveluita helposti saavutettavaksi
yhteen palvelupisteeseen. Palvelua tuotetaan asiakaslahtdisesti, huomioiden
kohderyhmien tarpeet ja vaatimukset. Suomi-pisteiden toteutuksessa resursseja
kohdennetaan asiakaskokemuksen kannalta keskeisimpiin asiakaspolun vaiheisiin,
jotta palvelua voidaan tuottaa sekd asiakasldhtoisesti ettd kustannustehokkaasti.

Suomi-pisteiden tehtava on huolehtia lakisdateisten palvelujen saatavuudesta
niille kohderyhmille, jotka eivat pysty kdyttamaan digitaalisia kanavia. Lisaksi
niiden tehtdvana on varmistaa fyysista lasndoloa vaativien julkisen hallinnon
Balvelujen saatavuus kansalaisille.
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Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirja

4. Miten Suomi-pisteiden
asiakasviestintaa toteutetaan?
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4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

Perusperiaatteet
Viestinta ennen Suomi-pisteen avautumista
Viestinta Suomi-pisteen toiminnan aikana

Ajankohtaisviestinta
Poikkeus- ja kriisitilanteet (esimerkiksi uhka- ja vakivaltatilanteet)

1= Suomi-piste



4.1 Perusperiaatteet

Suomi-pisteiden asiakasviestinnassa
tarkeaa on avoimuus, selkeys,
saavutettavuus, yhdenmukaisuus ja
asiakasléhtoisyys.

Suomi-pisteiden viestinta on lakisaateisesti
saavutettavaa. Viranomaiset huolehtivat omien
verkkopalveluidensa teknisesta saavutettavuudesta
ja edistavat selkeaa virkakielta oman
organisaationsa linjausten mukaisesti. Suomi-
pisteille ei ole erikseen laadittu ohjeistusta selkean
kielen kaytosta, mutta yhteisena tavoitteena on
ymmarrettava viestinta. Brandikasikirjassa kuvataan:
Viestinnassa ja markkinoinnissa kaytetaan selkeas,
helposti ymmarrettavaa yleiskielta. Viestinta on
savyltaan opastavaa ja tiedottavaa. Mielikuvallista ja
tulkinnanvaraista viestintaa valtetaan. Asiakasta
sinutellaan.
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4.1 Perusperiaatteet

Senaatti-kiinteistot tekee kustakin Suomi-pisteesta
esteettomyyskartoituksen, jonka tiedot viedaan

palvelutietovarantoon eli PTV:oon

saavutettavuussovelluksen mukaisesti osana Hyodynna valmiita teksteja:
palvelukanavakuvausta. Lisaksi toimitilahankkeissa
verkkosivulle laaditaan tila- ja sanakartat.

Kysymyksia ja vastauksia -osiossa on oma osionsa
esteettomyysasioille.

Jos eparoit, miten jokin asia kannattaa sanoa, nopea
tapa edeta on katsoa Suomi-piste.fi -sivuilta, miten
palveluista kerrotaan. Taman kasikirjan
materiaalipankista |6ydat myds paljon ohjeita.
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Suomi-piste.fi

4.1 Perusperiaatteet
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Viestinnan kielet: suomi, ruotsi ja englanti

Suomi-pisteiden asiakasviestinta on kolmikielista,
mutta viranomaiset voivat kaantaa materiaaleja
muille kielille viraston kaytantdjen mukaisesti. On
hyva kuitenkin huomioida, etta palvelua saa
lahtokohtaisesti kotimaisilla kielilla ja usein myos
englanniksi. Viestittaessa kolmella kielella
kielijarjestys on: suomi, ruotsi ja englanti.

LVV:n kielilinjausten mukaan muita kielia kuin
suomea ja ruotsia voidaan palvelussa kayttaa
mahdollisuuksien mukaan. Kuitenkin paras tapa
palvella Suomeen kotoutuvia vieraskielisia
asiakkaita on selkeat, suomen- ja ruotsinkieliset
sisalloét. Saamelaisten kotiseutualueilla toimitaan
Saamen kielilain mukaisesti.

Suomi-pisteen viestinnan ja markkinoinnin
kielet ovat suomi, ruotsi ja englanti. Jos
suomea ja ruotsia kaytetaan rinnakkain,
ne esitetaan visuaalisesti samanarvoisina.
Tarvittaessa viestintaa toteutetaan myos
saamen kielilla (inarin-, koltan- ja
pohjoissaamella).

Lahde: Suomi-pisteen brandikasikirja
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4.2 Viestinta ennen Suomi-pisteen avautumista

Avautumista edeltavaan viestintaan Ennakkoviestintd Suomi-pisteen avautumisesta on

siséltyy Suomi-pisteen avautuessa muun .er.ltylsen tarkea'a n||derT.V|.rar10ma|sterT kohdalla,
] ) . joiden palvelupisteen sijainti kaupungissa muuttuu.
muassa paikallinen tiedotus,

Viranomaiset viestivat muutosta oman
sidosryhmaviestintd, ennakkomateriaali asiakasviestinnan prosessiensa mukaisesti, kuitenkin
ja lanseerausviestintd. mukauttaen viestinnan Suomi-pisteiden brandi- ja
asiakasviestinnan ohjeistukseen. Alueelliset
asiakaspalvelukoordinaattorit kdyvat
asiakaspalvelutiimin kanssa |api ennakko- ja
avajaisviestintaan liittyvat tarpeet, kaytanteet ja
prosessit.
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4.2 Viestinta ennen Suomi-pisteen avautumista

Muutoksista on tarkeaa viestia sidosryhmille

. .. : . VASTUUT
ennakoivasti, jotta ne voivat omassa toiminnassaan
informoida asiakkaita.

: : N o . mi-pi n avaamisen viestinta
Viranomaiset voivat hyddyntaa materiaalipankkia ja Suo pisteen avaamise estinta

tuottaa sen pohjalta painettua materiaalia, jota v'  Alueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit
voidaan jakaa seka sulkeutuvissa omissa koordinoivat viestintaan liittyvia toimenpiteita
palvelupisteissa etta sidosryhmien tiloissa. paikallisesti asiakaspalvelutiimissa.

LVV julkaisee Suomi-pisteen avajaispdivana v’ Viranomaiset viestiviat omille asiakkailleen
tiedotteen suomi-piste.fi-sivustolla. Tiedotetta muutoksesta oman asiakasviestinndn prosessinsa
voidaan jakaa myos paikallisille medioille mukaisesti.

ajankohtaisviestinnan kaytantdjen mukaisesti. - o o _
v' LVV julkaisee uudesta Suomi-pisteests tiedotteen ja

jakelee sita tarvittaessa paikallismedioihin.
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4.3 Viestinta Suomi-pisteen toiminnan aikana

Toiminnan aikainen viestinta koostuu o TOIMI NAIN
jatkuvasta asiakasviestinndstd,

palvelumuutoksista, tapahtumista ja Tiedota aukioloajoista selkeisti

yhteistydstd viranomaisten valilla. _ o -
Muista huomioida aukioloaika-asetuksen

tiedotusvelvollisuus. Lisatietoa voit lukea “Ohje
valtion viranomaisten aukiolo” -dokumentista
sivulta 10.

Yksittaiset Suomi-pisteet eivat sinallaan vaadi
saannollista asiakasviestintaa. Olennaista on, etta
muutoksista palveluun viestitaan niin, etta
asiakaskunta saa siita tiedon riittavan hyvin.
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4.3 Viestinta Suomi-pisteen toiminnan aikana

Suomi-pisteessa voidaan jarjestdaa myos tapahtumia,
Muutoksia palvelussa voivat olla: esimerkiksi digitukeen liittyen. Tapahtumista
e  Muuttuneet palveluajat viestitaan niin, etta olennaiset kohderyhmat
tavoitetaan. Digitukea tarvitsevia asiakkaita voidaan
tavoittaa esimerkiksi kirjaston ilmoitustaululla tai

. Tilapdinen tai pysyva palveluvalikoiman tai muissa paikallisissa asiointi- ja kohtaamispaikoissa.
palvelutavan muutos

o Poikkeusaukiolo
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4.4 Ajankohtaisviestinta

Ajankohtaisviestintdan sisaltyvat muun Suomi-pisteisiin liittyva ajankohtaisviestintd on

muassa mediaviestintd, kampanjat, Iahtokphtalsestl va.ltakunnalllstanja sita totgutetaan
Lupa- ja valvontavirastossa (seka palvelu- ja

kausittaiset tiedotteet Ja yhte/set toimitilaverkkouudistuksen jatkuessa osittain

viestintdavaukset. valtiovarainministeriéssd). Suomi-pisteiden
koordinaatio- ja kehittamistoiminto (nimi tarkentuu)
valmistelee viestintaa yhdessa Lupa- ja
valvontaviraston viestintayksikon kanssa.
Viestintaverkosto arvioi erilaisten viestintdaavausten
tarvetta.
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4.5 Poikkeus- ja kriisitilanteet (esimerkiksi uhka- ja
vakivaltatilanteet)

Suomi—pisteissé VOI oIIa Toimintamallit kriisitilanteisiin on kuvattu Yhteisten

. ) . ey . . tyoympdristéjen konseptikokonaisuuden uhka- ja
p0|kkeustllante|ta, JOlhm on hyva vikivaltatilanteiden toimintamallissa. Toimintamallissa

varautua etukateen. Sen lisaksi, etta jalkitiedottaminen tilanteista on vastuutettu sille

e e dai: . viranomaiselle, jonka henkilostoon tai asiakkaisiin uhka on
MIESTENRITTE ROt U0 a ) kohdistunut. Jalkitiedottamista on kuitenkin koordinoitava

koskee, voi avoimuuden vuoksi olla hyva LVV:n kanssa jotta voidaan arvioida, onko tarvetta my®s
viestis myt')s valtakunnallisesti. laajemmin Suomi-pisteiden asiakas- tai mediaviestinnalle.

o TOIMI NAIN

Varaudu ja koordinoi LVV:n kanssa

Kriisitilanne tulee eteen usein yllattaen, joten tutustu
etukateen viestintdohjeisiin Materiaalipankin kautta.
Muista koordinoida viestintdaa yhdessa LVV:n kanssa.
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Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirja

5. Kohderyhmat

5.1 Suomi-pisteen asiakasviestinnan ensisijaiset kohderyhmat

5.2 Suomi-pisteen kumppani- ja sidosryhmaviestinta .- S . .
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5.1 Suomi-pisteiden asiakasviestinnan ensisijaiset kohderyhmat

Suomi-pisteiden tarkeimmat
asiakasryhmat on kuvattu
brandikasikirjassa sivulla 8. Ne ovat myos e  Tukea tarvitseva yhden palvelun asiakas
viestinnan tarkeimmat kohderyhmat. e Itseohjautuva yhden palvelun asiakas

. Tukea tarvitseva usean palvelun asiakas
J ltseohjautuva usean palvelun asiakas

Asiakasviestinnan ensisijaiset kohderyhmat
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5.1 Suomi-pisteen asiakasviestinnan ensisijaiset kohderyhmat

Kaikkien kohderyhmien kannalta on tarkeaa, etta
tieto Suomi-pisteista ja niissa tarjottavista
palveluista seka toimintaohjeet asiointiin ovat
loydettavissa kaikissa mahdollisissa, asiakkaille
relevanteissa viranomaisten viestintakanavissa.

Vaikka asiakas alun perin hakisi vain yhden
viranomaisen palvelua, voi talle olla hyotya myos
muista Suomi-pisteen palveluista. Lisaksi on
tarkeaa, etta asiakkaille viestitdaan selvasti, mita
palvelua Suomi-pisteesta on milloinkin saatavilla.

Suomi-piste.fi-verkkosivusto palvelee kaikkia Suomi-
pisteen asiakkaita. Viranomaiset voivat kohdentaa
viestintdaansa omien kohderyhmiensa tarpeiden
mukaan. Joillakin viranomaisilla tama voi tarkoittaa
korostetummin sahkoisten palveluiden
markkinointia ennen kayntiasiointimahdollisuutta.

Toisilla viranomaisilla asiakkaan kasvokkain
kohtaaminen on tarkeampaa, jolloin asiointia
Suomi-pisteessa korostetaan enemman. Kaikkien
viranomaisten tulee kuitenkin hyvan hallintotavan ja
lainsaadannon mukaisesti tiedottaa asiakkaita
riittavasti kayntiasiointimahdollisuudesta.
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5.2 Suomi-pisteen kumppani- ja sidosryhmaviestinta

Monet keskeiset asiakasryhmat Toimijat ja roolit viestinnan toteutuksessa
tavoitetaan parhaiten paikallisten
kumppanien ja sidosryhmien kautta. Viestinnan suunnittelu ja ohjaus

Naita voivat olla esimerkiksi
kansalaisjarjestot ja hyvinvointialueet.

Viestinnan toimenpiteet Virastot Kunnat Hyvinvointialueet

Viestinnan valittajat Sidosryhmat

Loppukayttdja Asiakas
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5.2 Suomi-pisteen kumppani- ja sidosryhmaviestinta

Viranomaisten on tarkeaa tiedottaa paikallisille ..

kumppaneille ja sidosryhmille palvelun
tarjoamisesta Suomi-pisteessa seka siita, mita

muuta oman palvelun lisdksi on tarjolla. Pida yhteytta kumppaneihin
Asiakaspalvelukoordinaattorit voivat osana omaa
tehtdavaansa valittaa tietoa Suomi-pisteista
paikallisille sidosryhmille, mutta se ei poista
viranomaisten oman sidosryhmaviestinnan tarvetta. 2. Ohjaa kumppanit verkkosivustolle suomi-

piste.fi.

1. Informoi kumppaneita siitd, etta palvelua on
tarjolla Suomi-pisteessa.

3. Selvita, tarvitseeko kumppani
printtimateriaalia — etsi materiaalipankista
tai tuota itse graafisen ohjeen mukaisesti.
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5.3 Eri kohderyhmien viestinnalliset tarpeet

Asiakasviestinnassa tulee ottaa erilaiset
kohderyhmien tarpeet hyvin huomioon.

Suomi-pisteet on suunnattu erityisesti
niille asiakkaille, jotka eivat pysty
kayttamaan sahkoisia palveluita.

Kohderyhmien erityistarpeet

Kuten on todettu aiemmin: Suomi-pisteiden viestinta
on lakisaateisesti saavutettavaa. Viranomaiset
huolehtivat omien verkkopalveluidensa teknisesta
saavutettavuudesta ja edistavat selkeaa virkakielta
oman organisaationsa linjausten mukaisesti. Suomi-
pisteille ei ole erikseen laadittu ohjeistusta selkean
kielen kaytosta, mutta yhteisena tavoitteena on
ymmarrettava viestinta.

Suomi-pisteiden esteettomyystiedot kuvataan
palvelutietovarantoon (PTV) esteettomyyssovelluksen
mukaisesti. Lisaksi toimitilahankkeissa Senaatti-
kiinteistot laatii verkkosivuille tila- ja sanakartat.
Verkkosivujen Kysymyksia ja vastauksia -osiossa on
oma kohtansa esteettomyysasioille.
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5.3 Eri kohderyhmien viestinnalliset tarpeet

41

Palvelua saa lahtokohtaisesti kotimaisilla kielilla ja
usein myos englanniksi. Suomi-pisteiden
asiakasviestinta on kolmikielista (suomi, ruotsi ja
englanti), mutta viranomaiset voivat kdantaa
materiaaleja muille kielille viraston kaytantojen
mukaisesti. LVV:n kielilinjausten mukaan muita
kielia kuin suomea ja ruotsia voidaan palvelussa
kayttaa mahdollisuuksien mukaan. Kuitenkin paras
tapa palvella Suomeen kotoutuvia vieraskielisia
asiakkaita on selkeat, suomen- ja ruotsinkieliset
sisallot.

Viestinnassa on aina hyva ottaa huomioon
kulttuurisensitiivisyys. Viestintaan sovelletaan jo
valmiita, omia kulttuurisensitiivisyyden ohjeita.

@ tomiNAIN

Pohdi tarpeita ja varmista selkeys

Otatteko kohderyhmien tarpeet huomioon? Onko
viestintanne Suomi-pisteista saavutettavaa ja
selkeaa?
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5.3 Eri kohderyhmien viestinnalliset tarpeet

0

Kulttuurisensitiivisyys tarkoittaa ammattilaisen
kulttuurisesti kunnioittavia vuorovaikutustaitoja ja
arvostavaa seka sanallista etta sanatonta kohtaamista
ja viestintaa ammattilaisen ja asiakkaan valilla niin,
etta kummallakin osapuolella on oikeus oman
kulttuurinsa ilmaisuun ja sen kanssa hyvaksytyksi ja
kuulluksi tulemiseen.

Lahde: Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
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Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirja

MEREVED
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6.1.

6.2
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Kanavavalinnat ja niiden perustelut
Keskeiset kanavat

Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut
Palvelutietovaranto eli PTV
Suomi.fi-tietosisalto

Viranomaisten verkkosivut

Sosiaalinen media

Viestinta fyysisessa tilassa

Maksettu nakyvyys ja printti

1= Suomi-piste



6.1. Kanavavalinnat ja niiden perustelut

Suomi-pisteiden viestintdakanavat on valittu sen Monesti kdyntiasiointia suosivat asiakkaat eivat
perusteella, milla kanavien yhdistelmalla seuraa sahkoisia viestintakanavia. Siksi mahdollisuus
saavutetaan kustannustehokkaimmin kohderyhmat markkinointiin perinteisissa medioissa sekd muuhun
eli viranomaisten asiakkaat. Siksi viranomaisten ei-digitaaliseen viestintdan on pidettava osana
vastuu Suomi-pisteiden tunnettuuden Suomi-pisteiden asiakasviestinnan keinovalikoimaa.
kasvattamisessa ja asiakkaiden ohjaamisessa Korkeista kustannuksista johtuen naiden

korostuu. Lisaksi on haluttu luoda Suomi-pisteiden hyodyntaminen on kuitenkin harkinnanvaraista.
vhteinen verkkosivusto, jotta on vahintaan yksi Lupa- ja valvontavirasto arvioi tarvetta
valtakunnallinen viestintdakanava johon tietoa tapauskohtaisesti.

voidaan koota ja jonne asiakkaita on helppo ohjata.

Tulevaisuudessa viestintakanavia ja uusien kanavien
tarvetta arvioidaan asiakastarpeeseen perustuen.
Tavoitteena kuitenkin on, etteivat uudet kanavat
tuota kohtuutonta tydmaaran lisaantymista
vastuuorganisaatioissa.
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6.2 Keskeiset kanavat

Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kanavat

J Suomi-piste.fi

J Viranomaisten omat verkkosivut

J Palvelutietovaranto & Suomi.fi-verkkopalvelu

. Viestinta fyysisessa tilassa

. Sosiaalinen media

. Viranomaisten omat sosiaalisen median kanavat

. Suomi-pisteiden omat sosiaalisen median
kanavat

. Maksettu nakyvyys ja printti
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Suomi-piste.fi

6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut

Suomi-piste.fi on Suomi-pisteiden oma
verkkosivusto ja paaasiallinen yhteisen
viestinnan kanava.

Verkkosivulle on koottu tiedot avatuista Suomi-
pisteista seka yleista tietoa asioinnista julkisen
hallinnon yhteisissa palvelupisteissa. Verkkosivulla
voi myos julkaista uutisia ja sen kautta voi lahettaa
palautetta Suomi-pisteiden toiminnasta.
Palautteeseen vastaamisesta ja tarvittaessa
ohjaamisesta eteenpain vastaa Lupa- ja
valvontavirasto. Lupa- ja valvontavirasto myos
kehittaa verkkosivustoa ja kehittamistarpeita
arvioidaan yhdessa viestintaverkoston kanssa.

Suomi-piste.fi-sivustolla on kaksi padosiota
1)  Loyda Suomi-piste
2) Tietoa Suomi-pisteista.
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut

1) Loyda Suomi-piste

Loyda Suomi-piste -osiossa on kunkin Suomi-
pisteen perustiedot (sijainti, aukiolo, palvelut yms.)
ja Suomi-pisteiden sijainnit on koottu Google Maps
-pohjaiselle kartalle. Kaikkien palvelupisteiden
Suomi-piste-kortit on koottu osion paasivulle.

Suomi  Svenska  English

E Suomi_piste Etusivu Loyds Suomi-piste v  Tietoa Suomi-pisteisti v  Uutiset  Anna palautetta

Suomi-piste » Loydd Suomi-piste

Loyda Suomi-piste

Ensimmaiset Suomi-pisteet on avattu. Talta sivulta naet, mita
asioita voit hoitaa lahimmassa Suomi-pisteessa. Viranomaisten
palveluajat vaihtelevat riippuen paikkakunnasta. Ennen kayntia
sinun kannattaa tarkistaa, missa asioissa oman paikkakuntasi
Suomi-piste sinua palvelee.

i Laih cLap:
Kartta  Satelliitti
4 oSeinsjoki
Iiinajokis e
ssand oKurikka  pioe, Adnekoskis o
oAhtari
! eKauhajoki L4
> K ﬂ«
F euruu skyld,
§
s cJamsa
0rive
ﬂn Nokia=“OTampere
gt Valkeakoski
oHein
Rauma m
Hémeen linna hti
oForssa
Hyvink
- B
osal
eOsthammar, G Y oVantaa ';awfn
SPO0C _gHelsinki id
aMaarianhamina T
9 Piatari 2
Google o Phantppaimet | Kartatiedot 22025 GeoBasis DE/8K0 (85009, Google | Endot. imota kabvioests

Suomi-pisteiden asiakasviestinta
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut

Suomi-piste-kortti

Suomi-piste-kortti koostuu seuraavista elementeista:

Otsikko muotoa X kaupungin Suomi-piste (Esim.
Porin Suomi-piste)

Kayntiosoite (paivitetddn manuaalisesti)
Aukioloaika
Linkki “Tarkista kunkin viraston aukioloajat”

Palvelut, jonka alla listattuna kyseisessa Suomi-
pisteessa palvelua antavat viranomaiset virastojen
maarittelemien kirjoitusasujen mukaisesti seka tieto
tarjolla olevasta yleisesta palveluneuvonnasta ja
digituesta.

G Linkki “Tutustu X kaupungin Suomi-pisteeseen”

Huomioitavaa: Kummatkin linkit vievat Suomi-pisteen
omalle sivulle. Suomi-piste-kortin tiedot paivitetdaan
manuaalisesti ja siita vastaa LVV.

1) Loyda Suomi-piste

1 Lahden Suomi-piste

© © Kirkkokatu 12, 15140 Lahti
o @ Avoinna arkisin klo 8-16.15

o > Tarkista kunkin viraston palveluajat

e Palvelut

@ Digi- ja vdestdtietovirasto @ Hameen ELY-keskus @ Kela
& Maanmittauslaitos & Rikosseuraamuslaitos & Ulosottolaitos
@ Verohallinto, ainoastaan etdpalveluna ajanvarauksella

@ Yleinen palveluneuvonta & Digituki

6 > Tutustu Lahden Suomi-pisteeseen
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut 1) Loyda Suomi-piste

Sivuilla on myo6s haitarin kohdalla tekninen valmius
lisata sinne Suomi-pisteen tilakartta seka sanakartta.
Tulevaisuudessa asiakkaat voivat siis nahda, missa
tilassa sijaitsee esimerkiksi inva-WC tai

. Suomi-piste-kortti (ilman linkkeja) induktiosilmukka ja suunnitella asiointikayntejaan
etukateen. Senaatti-kiinteistot tuottaa tila- ja
sanakartat yhteisten tydymparistdjen yhteydessa
olevista Suomi-pisteista osana toimitilahanketta.

Suomi-pisteiden omat sivut

Jokaiselta Suomi-piste-sivulta loytyy:

J Lisatieto-haitari, johon tuodaan rajapinnan kautta
palvelutietovarannosta: Palvelukanavan kuvaus,
palveluajat ja esteettomyystiedot

Mukana sivuilla on Google Maps -kartta, johon on
merkitty Suomi-pisteen sijainti.
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut 1) Loyda Suomi-piste

VASTUUT

Verkkosivut

v' LVV vastaa Suomi-piste-korttien paivittamisesta ja
karttojen asetuksista.

v'  Asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat PTV-
tiedon paivittamisesta.

v"  Viranomaiset vastaavat siita, ettd omat tiedot
verkkosivuilla ja PTV:ssa ovat oikein ja ovat
tarvittaessa yhteydessa oikeaan paivittajatahoon.
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut

Suomi  Svenska  English

E Suomi_piste Etusivu  Loyda Suomi-piste v  Tietoa Suomi-pisteisti v  Uutiset  Anna palautetta

S i-piste > Tietoa S i-pisteistd

2) Tietoa Suomi-pisteista

Tietoa Suomi-pisteista -osioon on koottu yleista Tietoa Suomi-pisteista
tietoa Suomi-piStelden tOiminnaStal yleiSié Olemme koonneet sinulle vinkkeja asiointiin, jotta kdyntisi Suomi-
kysymyksia ja vastauksia seka vinkkeja asiointiin. B

Tutustu taalta Suomi-pisteiden toimintaan, yleisimpiin kysymyksiin
ja vastauksiin seka ohjeisiin.

Suomi-pisteessa saat tietoa ja palveluja

Suomi-pisteessa palvellaan asiakkaita, joilla on tarve asioida viranomaisten kanssa paikan paalld. Sahkoisesti voit hoitaa asioitasi milloin vain viranomaisten omissa
verkkopalveluissa.

Suomi-pisteet tarjoavat mahdollisuuden hoitaa monet eri viranomaisasiat yhdessa paikassa. Valtion vi i lisaksi S i-pi: a voivat tarjota palvelujaan myos kunnat

ja hyvinvointialueet.

Suomi-pi: 4 voit asioida virar isten omien asiatuntijoiden kanssa vir i riippuen joko ajanvarauksella tai ilman ajanvarausta. Viranomaisen asiantuntijan kanssa
asiointi voi tapahtua myo6s etapalveluna videoyhteydella.

Voit tulla Suomi-pi: my®6s kdyttamaan asiakastietok ita ja hoif 1 asioitasi itsendisesti viranomaisten sahkoisissa palveluissa.

Osassa Suomi-pisteita voit saada tukea sahkoi asiointiin vi i kanssa.

> Lue tarkemmin Suomi-pisteistd

@ Kysymyksii ja vastauksia - @ Niin asioit Suomi-pisteessi

Olemme sinulle ia yleisimpiin kysymyksiin Suomi- Ohjeita asioimiseen seka palveluiden kdyttoon |6ydat ohjeita asioimiseen -

pisteista. osiosta.
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut 2) Tietoa Suomi-pisteista

Kysymyksia ja vastauksia o ST SO
Kysymyksia ja vastauksia -osioon on koottu usein

kysyttyja kysymyksia Suomi-pisteisiin liittyen eri

otsikoiden alle. Paaosin kysymykset koskevat Ehdota osioon parannuksia

Suomi-pisteiden yleista toimintaa, mutta mukana Tutustu Kysymyksia ja vastauksia -osioon ja
voi olla myds tiettyyn viranomaispalveluun liittyvia ehdota mielestasi tarpeellisia paivityksia
kysymyksia. Viestintaryhman ja verkoston on hyva viestintaryhmalle tai jatkossa viestintaverkostolle.

saannollisesti arvioida Kysymyksia ja vastauksia -
osion paivitystarpeita. Osion tulee elaa
asiakastarpeen mukaan.
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6.3 Suomi-pisteiden verkoston omat verkkosivut 2) Tietoa Suomi-pisteista

Nain asioit Suomi-pisteessa

Nain asioit Suomi-pisteessa -osioon on kuvattu
yleisimmat Suomi-pisteiden asiointiprosessit
vaiheineen. Koska Suomi-pisteiden kaytannoissa on
vield eroavaisuuksia, eivatka verkkosivusisallot saa
johtaa asiakkaita harhaan, on prosessit kuvattu
hyvin yleisella tasolla. Suomi-pisteissa olevien
viranomaisten on hyva tutustua asiointiohjeisiin ja
tarvittaessa ehdottaa sisaltéon paivityksia aitoon
asiakasymmarrykseen perustuen.
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6.4 Palvelutietovaranto eli PTV

Palvelutietovaranto eli PTV on tarkea osa Viranomaisilla on lakisaateinen velvollisuus kuvata

verkkosivuston toimivuutta pelvEllnes [ [FRlvElU S e e nse
palvelutietovarantoon. PTV:oon kuvatut palvelut ja

kanavat nakyvat suoraan Suomi.fi-verkkopalvelussa ja
niita voi tuoda rajapinnan kautta myos muihin
verkkopalveluihin. Suomi.fi on monelle asiakkaalle
olennainen osa palvelupolkua viranomaisasioinnissa,
vaikka se ei olisi ensisijainen kanava. Siksi on tarkeas,
ettd myos Suomi-pisteet on kuvattu sinne
johdonmukaisesti ja laadukkaasti.

Ohjeita loytyy esimerkiksi taalta:

Asiointikanavien kuvaamisen ohjeet
Liitosten tekemisen ohjeet
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6.4 Palvelutietovaranto eli PTV
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Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen viestintaryhma on hyvaksynyt Suomi-
pisteiden PTV-linjaukset:

1. Jokaisella Suomi-pisteelld on yksi yhteinen palvelupaikkakuvaus. Suomi-pisteessa palvelevat
viranomaiset arkistoivat aiemmat samaan kayntiosoitteeseen kohdistuvat
palvelupaikkakuvauksensa.

2. Suomi-pisteiden palvelupaikkakuvauksien luomisesta ja yllapidosta vastaavat alueelliset
asiakaspalvelukoordinaattorit. Kuvaukset pidetdan ajan tasalla.

3. Suomi-pisteiden palvelupaikkakuvaukset laaditaan yhtendisen mallin pohjalta.

4, Viranomaiset liittavat yhteisen Suomi-pisteen kuvauksen omiin, kyseisessa Suomi-pisteessa
tarjolla olevien palveluidensa kuvauksiin.

5. Suomi-pisteiden esteettomyystiedot kirjataan Senaatti-kiinteistdjen asiantuntijoiden kanssa
esteettomyyssovelluksen mallin mukaisesti.

6. Viranomaisille voidaan myontaa oikeudet Suomi-pisteiden kuvausten muokkaamiseen, jolloin
organisaation edustajat voivat paivittaa kuvauksia oman viraston tietojen osalta. Asiasta
sovitaan asiakaspalvelukoordinaattorien kanssa.

7. Suomi-pisteiden PTV-kuvauksiin liittyviin kyselyihin vastaavat asiakaspalvelukoordinaattorit,
jotka tarvittaessa konsultoivat DVV:ta tai VM:da (myéhemmin LVV:ta).
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6.5 Suomi.fi -tietosisalto
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Suomi.fi-verkkopalvelussa on kahdenlaista
sisaltoa: PTV:oon laadittuja kuvauksia
palveluista seka ns. tietosisaltoa, joka on
yleista tietoa palveluista. Esimerkkina:
“Asiointi Suomi-pisteessa.”

Tietosisaltoa voi paivittaa vain DVV:n
verkkotoimitus. Tietosisalto palvelee
erityisesti asiakkaita, jotka tutustuvat julkisen
hallinnon palveluihin Suomi.fi-
verkkopalvelussa. Myos siella on tarkeaa olla
tietoa Suomi-pisteista. LVV vastaa
tietosisallésta yhdessa DVV:n kanssa.
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https://www.suomi.fi/kansalaiselle/oikeudet-ja-velvollisuudet/digituki-ja-suomi-pisteet/opas/suomi-pisteet/asiointi-suomi-pisteessa

6.5 Suomi.fi -tietosisaltd

Asiakaspalvelukoordinaattorit ovat tuottaneet R
Suomi-pisteiden palvelukanavakuvauksen
mallipohjan, jonka mukaisesti kaikkien Suomi-

pisteiden palvelukanavakuvaukset toteutetaan Palvelukanavakuvaukset

yhtendisesti. v" LVV toimii Suomi-pisteet organisaation paakayttijana,

koordinoi kokonaisuutta ja yhteistydssa DVV:n kanssa
vastaa Suomi-pisteisiin liittyvasta pysyvasta tietosisallosta.

v" Viranomaiset ovat vastuussa siita, ettd Suomi-pisteiden
palvelupaikkakuvauksissa on oikeat palvelua koskevat
tiedot ja etta Suomi-pisteet on liitetty viranomaisten
palveluihin (ja vanhat kuvaukset poistettu).

v'  Asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat Suomi-pisteiden
palvelukanavakuvausten paivittamisesta tai myontavat
oikeudet viranomaisen edustajalle sopimuksen mukaan.
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6.6 Viranomaisten verkkosivut

Viranomaisilla on velvollisuus viestia
asiakkaille kaytossa olevista
palvelukanavista ymmarrettavalla tavalla.
Nain ollen on olennaista, etta
viranomaisten verkkosivuilla kerrotaan
myos, kun palvelua on saatavana Suomi-
pisteesta.

Jos viranomaisen palvelua annetaan Suomi-pisteessa,
Suomi-piste tulee mainita verkkosivuilla sanallisesti.
Brandiohjeistuksen mukaan Suomi-pisteista ei kuitenkaan
tarvitse viestia graafisen ohjeiston mukaisesti.

Parhaimmassa tapauksessa viranomaisten verkkosivuilta
Suomi-pisteista tietoa etsiva asiakas saa laajemmin tietoa
Suomi-pisteen palveluista ja toimintamallista.
Viranomaisten toivotaan ohjaavan asiakkaita tutustumaan
my0Os suomi-piste.fi-sivustoon.

Verkkosivuilla viestitaan Suomi-pisteista brandiohjeiston
danensavya ja sanoitusta seuraten, mukauttaen teksti
verkkosivujen yleiseen kieleen. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa on myos laadittu valmiita
tekstiaihioita, esimerkiksi Suomi-pisteiden, joiden avulla
tekstisisaltoja voi laatia vastaamaan yhdenmukaista
brandiviestintaa. Verkkoviestinndssa tulee kayttaa Suomi-
pisteiden terminologiaa oikein.
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6.7 Sosiaalinen media

Suomi-pisteilla ei ole omia sosiaalisen
median kanavia, vaan on todettu, etta
toistaiseksi asiakkaat tavoitetaan
parhaiten hydodyntaen viranomaisten
olemassa olevia sosiaalisen median
kanavia, joilla on jo vakiintuneet
seuraajakunnat.

Palvelu- ja toimitilahankkeessa on kuitenkin linjattu, etta
sosiaalisen median kanavien perustamista voidaan harkita,
jos asiakastarve niin osoittaa. Silloin myds yhteisen
asiakasviestinnan kasikirjaa paivitetaan taman osalta.
Sosiaalisen median kanavien perustamisesta ja siihen
liittyvista prosesseista vastaa LVV.

Suomi-pisteiden tunnettuuden lisdaamisessa ja asiakkaiden
ohjaamisessa palveluun seka toimimaan oikein palvelussa
sosiaalisella medialla on keskeinen rooli. Viranomaisten
odotetaan viestivan Suomi-pisteista omissa some-
kanavissaan samalla tavalla, kuin muista palvelukanavistaan.
Suomi-pistetta ei saa haivyttaa pois viranomaisen
asiakasviestinnastd. Kun viestinta koskee asiointia, joka
tapahtuu Suomi-pisteessa, odotetaan viranomaiselta Suomi-
pisteiden brandin ja ohjeistuksen mukaista viestintaa.
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6.7 Sosiaalinen media

Viestinta sosiaalisessa mediassa on korostetun visuaalista, joten Suomi—pisteissé
Suomi-pisteiden visuaalisen ilmeen hyddyntaminen on aiheellista. .
palvellaan sinua,
. Suomi-pisteiden brandin lanseerauksen yhteydessa jO”a on tarve asioida
viranomaisten kayttoon on tuotettu valmiita pohjia, joita voi viranomaisten kanssa

hyodyntaa Suomi-pisteissa tarjottavista palveluista viestittaessa.
Ne loytyvat jatkossa materiaalipankista.

paikan paalla.

. Some-viestintaa Suomi-pisteista tehdaan brandiohjeistuksen
“Tiedottava ja Suomi-pisteeseen ohjaava viestinta” -periaatteen
mukaisesti. Toisin sanoen viestinnassa yhdistellaan Suomi-
pisteen graafista ilmetta viranomaisen omaan brandiin.

J Viranomainen voi tuottaa myds itse visuaalista some-sisaltoa
graafisen ohjeen ja materiaalipankista Ioytyvan materiaalin E Suomi-piste
avulla.

Esimerkki some-materiaalista
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6.7 Sosiaalinen media

@ rtominAIN VASTUUT

Etsi materiaalipankista pohjia Sosiaalisen median kanavat

v" LVV vastaa Suomi-pisteiden someviestinnin
ohjeistuksesta, Suomi-pisteiden some-kanavien
perustamisesta seka tuottaa some-materiaalia
viranomaisten kayttoon.

Kayta jo valmista: Hyodynna valmiit
somepohjat ja tekstit viestinnassa, jotta tyosi
helpottuu. Some-viestinnassa tulee kayttaa

Suomi-pisteiden terminologiaa oikein.
v" Viranomaiset viestivat Suomi-pisteessa sosiaalisessa

mediassa kuten muistakin palvelukanavistaan sovittaen
brandiohjeistusta omiin viestintalinjauksiin.
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6.7 Viestinta fyysisessa tilassa

Viestinta itse Suomi-pisteessa on tarkea

viestinnan kanava, koska moni asiakas ei
valttamatta pysty kayttamaan digitaalisia
laitteita ilman tukea.

Asiakaspalvelutilassa voidaan viestia infonaytoilla ja
erilaisilla printatuilla materiaaleilla, kuten julisteilla ja
flaijereilla. Nama viestintapaikat tulee varata ennen kaikkea
Suomi-pisteiden toimijoiden paikalliselle ja ajankohtaiselle
viestinnalle seka Suomi-pisteiden yhteiselle viestinnalle.
Tavoitteena on, etta viestinta asiakaspalvelutilassa antaa
aina asiakkaalle hyodyllista tietoa saatavilla olevista
palveluista.

Suomi-pisteiden yhteisissa rooleissa toimivat tyontekijat
koordinoivat asiakaspalvelualueella tapahtuvaa viestintaa ja
paattavat, millaisia julisteita yms. tilaan voidaan laittaa ja
mihin ne sijoitetaan. Tiloissa noudatetaan ensisijaisesti
Suomi-pisteiden brandi-ilmetta, mutta viranomaiset voivat
hyodyntaa tilaa myos valiaikaisesti omaan toimintaansa
liittyvaan viestintaan (esim. verotukseen liittyvat
maarapaivat).
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6.7 Viestinta fyysisessa tilassa

63

Infondyttoja paivitetdaan Senaatin jarjestelmalla
ohjeiden mukaisesti Suomi-pisteiden pohjia
hyodyntaen. Infonayttdjen pohjia,
paivittamisprosessia ja ohjeistusta kehitetaan
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ja Senaatin
vhteistyona.

Infonayttojen sisallésta vastaavat Suomi-pisteen
yhteisissa rooleissa toimivat henkilot. Viranomaiset
voivat neuvotella omien sisaltdjen tuomisesta
infonaytoille koordinaattorin kanssa. Omien
sisaltdjen tuotannosta vastaa viranomainen itse,
Suomi-pisteiden (brandi)ohjeistusta seuraten.
Viranomaisen tulee huolehtia, etta sisalto
poistetaan sen vanhennuttua.

@ tomiNAIN

Tarjoa ajankohtaista ja hyodyllista tietoa

Viesti ajankohtaisista asioista infonaytoilla. Mika on
tarkeinta kertoa asiakkaille? Miten toteutat sisallon
niin, etta asiakas saa olennaisen tiedon? Muista poistaa
sisaltd, kun se ei ole enaa ajankohtainen.
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6.9 Maksettu nakyvyys ja printti

Ei-digitaitoiset asiakkaat tavoitetaan Viranomaiset voivat ostaa maksettuja mainoksia myos
parhaiten perinteisen median ja printtiin sosiaaliseen mediaan. Tall6in viranomainen vastaa

) o o ] itse mainonnan kustannuksista.
perustuvan viestinnan keinoin. LVV voi
tarpeen vaatiessa kustantaa mainoksia
alueellisiin medioihin tai toteuttaa
printtikampanjoita. Tarpeesta tehdaan
aina tapauskohtainen arvio, jossa
punnitaan viestinnasta saatavia hyotyja.

Printtimateriaalia voidaan myds tuottaa viranomaisille
ja sidosryhmille tulostettavaksi.
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6.9 Maksettu nakyvyys ja printti

VASTUUT

Maksettu nakyvyys ja printtimateriaalit

v' LVV vastaa Suomi-pisteiden maksetusta nakyvyydesta
perinteisessa mediassa seka suuremmista kampanjoista

v' Viranomaiset tekevit asiakastarpeeseensa perustuen
omalla kustannuksellaan maksettua viestintaa

v' Koordinaattorit voivat tuottaa tarvittaessa yhteisia
printtimateriaaleja viestintabudjetin puitteissa Esimeritend ke fiyerisos B suomi-piste

Esimerkkikuva printtimateriaalista Suomi-pisteen
brandikasikirjassa
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Suomi-pisteiden asiakasviestinnan kasikirja

7. Materiaalipankki

7.1 Materiaalipankki .- . .
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7. Materiaalipankki
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Materiaalipankista saa jatkossa konkreettisia, kiytannon materiaaleja.
LVV tulee vastaamaan Materiaalipankista.

Talla hetkella 16ydat viestinnan tueksi materiaaleja Yhteisten tydymparistojen
konseptikokonaisuudesta, muun muassa:

Suomi-pisteen brandikasikirja
Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja
Nykyinen terminologia

Uhka- ja vakivaltatilanteiden malli (UVT)

Johdanto

Toimijat ja vastuut Suomi-pisteiden asiakasviestinta

Asiakasviestinta kaytannossa

Kohderyhmat

Kanavat

Materiaalipankki


https://vm.fi/yhteisten-tyoymparistojen-konseptikokonaisuus
https://vm.fi/yhteisten-tyoymparistojen-konseptikokonaisuus

7. 2 Taydentavia ohjeita

Vuonna 2026 on tulossa taydentavia ohjeita:

J Kielelliset ohjeet ja kirjoitusasut
J Yhteisten roolien tehtavat ja tyonjako
J PTV-kuvauksen mallipohja

. Infonayttojen ohjeistus
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