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1. Johdanto



Johdanto

Suomi - pisteiden asiakaspalvelun k&sikirja on Yhteisten
tyoymparistojen konseptin (YTY  -konsepti) liite.
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YTY-konseptissa on kuvattu mm. Suomi - pisteiden -paaperiaatteet; sita, é Elinvoimakeskus

_ s/
millaisen asiakasymmarryksen pohjalta Suomi - pisteet on muotoilu, miten v
Suomi- pisteessa asioidaan, millaisia ovat Suomi - pisteen yhteiset
roolit, Suomi- pisteen asiakaspalvelun kannalta tarkeat tekniset ratkaisut

seka digituen antamista Suomi - pisteessa ja palveluhuoneiden kayton OIKEUSPALVELUVIRASTO -
pelisaannot. Lisaksi YTY-konseptissa on maaritelty Suomi - pisteiden RATTSTJANSTVERKET AN
asiakaskokemusta ja sen tavoitetila. R I S E

Tama Suomi - pisteiden asiakaspalvelun kasikirja kertaa ja tarkentaa RS @ ul ttolait
valituilta osin  YTY- konseptin kuvausta Suomi - pisteista. YTY - konseptia Ke la % ULOSOLLOLAILOS
kertaavat sivut on merkitty erikseen. Kasikirja on kehitetty Valtion Mﬁ Utsokningsverket

palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020 - luvulla Yhankkeessa
kuvassa nakyvien viranomaisten kanssa yhteiskehittden . Nailla

viranomaisilla (pl. Kela) on 1.2.2027 alkaen lakisaateinen velvollisuus ® Lupa-ja r VERO
osallistua Suomi - pisteisiin. @ valvontavirasto
P A SKATT

Kasikirja on YTY-konseptin ohella tydtkalu Suomi - pisteeseen
valmistautumiseen, siella toimimiseen, siita viestimiseen seka
viranomaisten oman asiakaspalvelun sovittamiseen Suomi - pisteeseen.

o s . B . . .. Maahanmuuttovirasto
Kasikirja tukee Suomi- pisteen hyvan asiakas - ja tyontekijakokemuksen Migrationsverket
syntymista ja se on tarkoitettu kaikille Suomi - pisteeseen tuleville Finnish Immigration Service
viranomaisille ja niiden henkildstolle.

Kasikirjaa paivitetdan tarvittaessa osana YTY - konseptikokonaisuuden
kehittamis - ja paivitystyota.



Mik& on Suomi - piste?

Suomi - pisteessa (ruots. Finlandsdisken ) palvellaan asiakkaita, jotka haluavat asioida
viranomaisten kanssa paikan paalla. Suomi - piste tarjoaa mahdollisuuden monien eri
viranomaisasioiden hoitamiseen yhdessa paikassa. Valtion viranomaisten lisdksi Suomi -
pisteessa voivat tarjota palvelujaan myos Kela, kunnat ja hyvinvointialueet. Osalla valtion
viranomaisista on lakisdateinen velvollisuus osallistua Suomi - pisteisiin .
Osallistumisvelvollisista viranomaisista on saadetty valtioneuvoston asetuksella valtion
yhteisesta asiakaspalvelutoiminnasta (1446/2025).

Suomi- pisteet on tarkoitettu ensisijaisesti asiakkaille, joilla on vaikeuksia kayttaa
digitaalisia palveluita tai jotka asioivat viranomaisten palveluissa, jotka vaativat edelleen
kayntiasiointia.

Suomi- pisteessa voi asioida viranomaisten omien asiatuntijoiden kanssa

viranomaisesta riippuen joko ajanvarauksella tai iiman ajanvarausta. Viranomaisen
asiantuntijan kanssa asiointi voi tarkoittaa myds asiointia videoyhteydella. Viranomaiset
kayttavat Suomi - pisteessa yhteista etdpalveluratkaisua, jonka kehittamisesta ja
yllapidosta vastaa Lupa - ja valvontavirasto. Suomi - pisteen palveluneuvojat antavat
asiakkaille yleista neuvontaa ja tukevat viranomaisten digitaalisten palveluiden kaytossa
eli antavat digitukea . Suomi- pisteeseen voi tulla kayttamaan asiakastietokoneita myos
itsendisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa viranomaisten kanssa digitaalisia palveluja
kayttaen.

Suomi - pisteeseen saapuva asiakas on aina kaikkien ~ viranomaisten yhteinen ,
riippumatta siitd mink& viranomaisen palveluita han ensisijaisesti hakee.  Kaikki Suomi -
pisteessa tyoskentelevat asiakaspalvelijat vastaavat siitd, etté asiointi Suomi -
pisteessa sujuu ja asiakkaalle syntyy hyva asiakaskokemus . On tarkeaa, etta kaikki
asiakaspalvelijat jakavat yhteisen kasityksen siitd, millaista asiakaskokemusta Suomi -
pisteessa tavoitellaan ja miten hyvaa asiakaskokemusta tuotetaan.

Viranomaiset sitoutuvat Suomi - pisteessa asiakaspalvelua tarjotessaan yhteisen
asiakaspalvelun paaperiaatteisiin,  jotka on kuvattu YTY - konseptissa ja kerrattu
seuraavalla sivulla.

= Tilaa todistus
@ Jaestotietojarjesteimdsts
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Suomi - pisteiden yhteiset

Suomi - pisteessa palvellaan yhteisti asiakasta
hyva ja yhdenmukainen. Suomi

Suomi - pisteen
palvelut

ja viranomaisten
valinen yhteistyo

A Suomi- pisteissé on saatavilla
vahintaan kaikkien Suomi - pisteisiin
lakisaateisesti osallistumisvelvollisten
viranomaisten palvelua joko kasvokkain
tai etapalveluna . Etapalvelun antamiseen
kaytetdan Suomi - pisteiden yhteista
etapalveluratkaisua.

A Suomi- pisteen kaynnistyminen seka
toiminnan ja viranomaisten valisen
yhteisty6n sujuvuus varmistetaan
asiakaspalvelukoordinaatiolla
tarvittavilla yhteistyorakenteilla ja
paatdoksentekomenettelyilla

A Suomi- pisteen uhka- ja
vakivaltatilanteita  ennakoidaan ja niihin
varaudutaan ja reagoidaan yhteisesti
sovitun mallin mukaisesti.

Suomi - pisteen
aukioloajat

paaperiaatteet

Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti

. Asiakaskokemus on kaikkialla Suomessa

- pisteissd noudatetaan yhteista brandia.

A YTYjen yhteydessa toimivat Suomi -
pisteet ovat auki arkipdaivisin vahintaan
klo 8-16.15, jona aikana sieltd on saatavilla
vahintaan yleista palveluneuvontaa ja
digitukea ja pisteeseen voi jattaa
viranomaisten asiakirjoja.

A Viranomaisten maarittdessd omia
palveluaikojaan tulee huomioida
asiakkaiden tarpeet eri viranomaisten
palveluille. Palveluaikojen kokonaisuuden
tulee olla asiakkaiden nakokulmasta
mahdollisimman yhtenainen ja selkea.

Suomi - pisteen tilat
ja niiden yhteiskaytto

Suomi- pisteen
palveluneuvojat palvelevat kaikkia Suomi -
pisteessa asioivia

Asiakkaat ohjataan palveluihin yhteisesti
sovittujen asiointipolkujen ja
periaatteiden mukaan. Suomi- pisteessa
kaytetdan yhteista asiakasohjaus - ja
vuoronumeropalvelua.

Jos asiakkaalla on tarve

useamman viranomaisen palveluille,
asiakkaan asiointipolun sujuvuus
varmistetaan viranomaisten yhteistyolla

Suomi- pisteessa toimitaan siten, etta
asiakkaan yksityisyyden suoja ja
tietosuoja toteutuvat.

Suomi- pisteen tilojen kaytossa
noudatetaan yhteisesti sovittuja
pelisdantoja (ks. luku 3).

Asiointi
Suomi - pisteessa

A Kaikki palveluhuoneet ovat
lahtdkohtaisesti yhteiskayttoisia.

A Tilaratkaisuissa varmistetaan asiakkaan
anonymiteetin ja tietosuojan seka
tietoturva -, omaisuus - ja
henkildturvallisuude n vaatimusten
toteutuminen.

A Asiakaspalvelutilanteissa kéytettavat
muut kuin palveluhuoneen
perusvarusteluun kuuluvat laitteet ovat
likuteltavia

A Suomi- pisteessa noudatetaan Suomi -
pisteen opastuskonseptia.

A Asiakkaiden turvatarkastusten
mahdollistamiseen varaudutaan kaikissa
YTYjenyhteydessa toimivissa Suomi -
pisteissa.
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Suomi - pisteiden toteuttamiseen
liittyvat vastuut ja roolit

Lupa- ja valvontavirasto (LVV) vastaa 1.1.2026 voimaan tulleen lainsaadannon
mukaisesti Suomi - pisteiden kehittdmisesta ja koordinaatiosta valtakunnallisesti:
LVV:n tehtaviin kuuluu mm. Suomi - pisteiden toiminnan valtakunnallinen
seuranta, yhteisen asiakasviestinnan johtaminen ja yhteisen asiakaskokemuksen
mittaaminen. LVV omistaa Suomi - pisteiden yhteisen etapalveluratkaisun ja
vastaa sen kehittamisesta ja yllapidosta. LVV voi myds vastata Suomi - pisteiden
yhteisten asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta joko omalla henkilostéllaéan tai
ostopalveluna.

LVV suunnittelee ja kehittdd Suomi - pisteitd ja niiden sijoittamista tiiviissa
yhteistybssa Senaatti - kiinteistojen ja Valtion tieto - ja viestintatekniikkakeskus
Valtorin kanssa. Senaatti- kiinteistot ja Valtori tuottavat Suomi - pisteisiin liittyvat
toimitila - ja tietotekniikkapalvelut ja osallistuvat yhdessa LVV:n kanssa Suomi -
pisteiden verkon kehittdAmiseen, toimeenpanoon ja seurantaan.

Viranomaiset vastaavat oman kayntiasiakaspalvelunsa toteutuksesta Suomi -
pisteissa.

Vuoden 2026 ajan Suomi - pisteité koskevista asioista paatetaan
valtionvarainministeritn johtaman Valtion palvelu - ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020 -Iluvulla Uhankkeen tydryhmissa. 1.2.2027 alkaen paatdsvalta
siirtyy valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmaélle , jonka
valtioneuvosto asettaa neljaksi vuodeksi. Ohjausryhmén puheenjohtajana toimii
Lupa- ja valvontaviraston edustaja. Ohjausryhmassa ovat edustettuina Suomi -
pisteisiin osallistumisvelvolliset valtion viranomaiset. Ohjausryhma paattaa
Suomi- pisteisiin liittyvista asioita ja niita koskevista olennaisista muutoksista ja
seuraa Suomi- pisteiden toimeenpanoa ja asettaa niita koskevia tavoitteita.
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i= Suomi-piste
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Suomi - pisteen kaynnistamisen vaiheet

Suomi- pisteen kaynnistaminen voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: 1) Suomi - pisteen suunnittelu, kaynnistamisen
valmistelu ja avautuminen 2) yhteisesta toiminnasta oppiminen ja 3) sujuva, yhteinen arki Suomi - pisteessa.

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori* vastaa Suomi- pisteen suunnittelusta ja toiminnan kaynnistamisesta yhdessa
Senaatti- kiinteistdjen ja viranomaisten edustajista koostuvan  asiakaspalvelutimin  kanssa. Alueellisten
asiakaspalvelukoordinaattorien ja asiakaspalvelutiimin roolia ja tehtavia kuvataan kasikirjan 2. luvussa. Suomi - pisteen
viranomaisyhteistyon koordinointi ja asiakaspalvelutiimin vetovastuu siirtyy noin puoli vuotta Suomi - pisteen avautumisen jalkeen
Suomi - pisteiden palveluneuvojille.

Seuraavilla sivuilla kuvataan eri vaiheiden tavoitetilaa eri nakokulmista.

3.
2. Sujuvg, y_hteinen arki
1. Yhteisestd toiminnasta Suomi - pisteessa
Suomi - pisteen oppiminen
suunnittelu, (12 kk->)
kaynnistamisen valmistelu (12kK)

ja avautuminen

(vahintaan 4-6 kk ennen
Suomi- pisteen
avautumista)

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori * Suomi- pisteen palveluneuvojat asiakaspalvelukoordinaattoreina

Asiakaspalvelutiimi

* Palvelu- ja toimitilaverkkohanke
rahoittaa vuosien 2025 - 2027 ajan
alueelliset asiakaspalvelu-
koordinaattorit , joiden tehtaviin kuuluu
Suomi- pisteiden toiminnan
kaynnistaminen kaikkialla Suomessa.



Vaihe 1. Suomi- pisteen suunnittelu, kdynnistamisen

valmistelu ja avautuminen

(vahintaan 4 - 6 kk ennen Suomi - pisteen avautumista)

Asiakaskokemustavoite

A Asiakas tietaa, etté viranomaisen asiakaspalvelu on siirtyméssa Suomi - pisteeseen

A Asiakkaan palvelussa viranomaisen siirtyessa Suomi - pisteeseen ei tule katkosta

A Asiakas 16ytaa tarvitsemansa palvelut Suomi - pisteessa ja hahmottaa viranomaisten eri palveluajat

A Asiakas ohjataan oikeaan palveluun ja han saa asiaansa edistetty&

Yhteisen toiminnan tavoitteet

Yhteinen asiakkuusajattelu | E}D Selkea organisoituminen,
johtaminen ja tukitoiminnot

ohjaus ja palvelu o

Tavoite: Yhteiseen
asiakkuusajatteluun on
orientoiduttu ja
asiakaskokemuksen tavoitetila on
jaettu. Viranomaiset ovat
tutustuneet toistensa palveluihin

Tavoite: Suomi- pisteen yhteiset
roolit on valmisteltu ja sovittu ja
henkilot perehdytetty tehtaviinsa.

Tavoite: Viranomaiset ovat
tutustuneet toisiinsa ja edellytykset
hyvaan yhteistyohén Suomi-
pisteessa on luotu

Tavoite: Viranomaiset ovat
organisoituneet yhteisen toiminnan
johtamiseen ja vastuut ovat selkeat

Eﬁﬁ Sitoutuminen yhteisiin
=\

toimintatapoihin ja pelisaantoihin

Tavoite: Yhteiset toimintatavat ja
peliséannot on sovittu ja kaikki ovat
perehtynyt niihin huolellisesti ja
valmiita toimimaan niiden mukaisesti
Tavoite: Tydymparisto, tyon tekemisen
tavat, tyoyhteiso ja tyontekijakokemus
on valmisteltu tukemaan hyvan
asiakaskokemuksen tuottamista

Tavoite: Sujuvan arjen opas on laadittu.

& 2 Asiakaskokemuksen

(\_g,) mittaaminen

Tavoite: Asiakaskokemuksen
mittaaminen on kaynnistetty taman
kasikirjan linjausten mukaisesti.



Vaihe 2. Yhteisesta toiminnasta oppiminen

Yhteisesta toiminnasta oppiminen

Asiakaskokemustavoite

(12 kk)

A Asiakas saa sujuvaa palvelua tarpeensa mukaisesti ja asiaansa edistettya

Yhteisen toiminnan tavoitteet

Yhteinen asiakkuusajattelu
ohjaus ja palvelu

Tavoite: Yhteisen toiminnan
kehittamista on jatkettu

Tavoite: Viranomaiset ovat
tutustuneet toistensa palveluihin ja
tunnistaneet niiden valisia yhteyksia
asiakkaan nakokulmasta

Tavoite: Yhteisten roolien toimintaa
on kehitetty Suomi - pisteen
kaynnistamisen kokemusten ja
oppien pohjalta

} Selkea organisoituminen,

B johtaminen ja tukitoiminnot

Tavoite: Viranomaiset ovat
tutustuneet lisaa toisiinsa ja toistensa
palveluihin

Tavoite: Yhteiset pidemman aikavalin
tavoitteet on maaritetty

Eﬂf Sitoutuminen yhteisiin
s\

toimintatapoihin ja pelisaantoihin

Tavoite: Yhteisen toiminnan
kehittamista on jatkettu

Tavoite: Viranomaiset ovat
kehittaneet yhteisia toimintatapoja
kaynnistamisen kokemusten ja
oppien pohjalta

0) Asiakaskokemuksen
\ ~o' mittaaminen

Tavoite: Asiakaskokemusta on
mitattu tAman kasikirjan linjausten
mukaisesti.

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on
kasitellyt asiakaskokemuksen
mittaamisen tuloksia ja tunnistanut
kehittamiskohteita Suomi - pisteen
toiminnassa.
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Vaihe 3. Sujuva yhteinen arki Suomi - pisteesséa

Sujuva yhteinen arki Suomi - pisteessa
(12 kk->)

Asiakaskokemustavoite

A Asiakas saa sujuvaa palvelua tarpeensa mukaisesti ja asiaansa edistetty&

Yhteisen toiminnan tavoitteet

Yhteinen asiakkuusajattelu E}D _Silkeé_orga_nisoli(t_umin_en, E@\\ Sitoutuminen yhteisiin -~ 0 Asiakaskokemuksen
ohjaus ja palvelu o johtaminen ja tukitoiminnot 7= toimintatapoihin ja pelisaantsihin ( 0 mittaaminen
Tavoite: Viranomaiset ovat Tavoite: Suomi- pisteesséd on Tavoite: Yhteisen toiminnan Tavoite: Asiakaskokemuksen
maadrittaneet ja ottaneet kayttoon syntynyt hyva yhteishenki ja kehittAmisté on jatkettu saénndllistd mittaamista on jatkettu.
yhteisia prosesseja ja palveluketjuja tyontekijat on sitoutunut yhteiseen Tavoite: Yhteiset toimintatavat ja . :
asiakkaan palvelemiseksi yhdessa . toimintaan pelisaannét ovat kaikilla tiedossa ja Ta_t\t/one._ Astlalfa?k_okgmuksen
Tavoite: Kukin toimija on Tavoite: Tyontekijakokemuksesta ja osana arjen toimintaa. Kukin toimija on ] aamlsetsajato_lmlrtu_n?n_ i
kouluttanut uudet tydntekijat Suomi- pisteen toiminnasta on kouluttanut myds uudet tydntekijat ziutrannnri]atz : Szai;i;n k'gk‘élri” I?V:na
yhteisen asiakkuusajattelun osalta keratty saannollisesti tietoa ja yhteisiin toimintatapoihin ja . ll<J = . E Sk hf - hut S
toimintaa ja tiloja on kehitetty pelisaantsihin. eskeisia kehityskohteita, tenty

tarvittavat korjaukset ja valitettya

tulosten pohjalta. ) .
0 Pony tietoa valtakunnalliselle tasolle.

Tavoite: Suomi- pisteet ovat
jakaneet oppeja ja hyvid kaytanteita
toisilleen valtakunnallisesti
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2. Suomi- pisteen hyva
tyontekijakokemus
tuottaa hyvaa
aslakaskokemusta



Asiakas - ja tyontekijakokemus

Suomi - pisteen asiakaskokemuksen tavoitetila on méaaritelty YTY - konseptissa ja
kerrattu seuraavalla sivulla.

Suomi- pisteen asiakaskokemus rakentuu kaikista asiakkaan kohtaamisista Suomi-
pisteessa tytskentelevien asiakaspalvelijoiden kanssa seké esim. asiakkaan
kokemuksista Suomi - pisteen viestinnasta, tiloista ja palveluista.

Kaikki Suomi- pisteen asiakaspalvelijat vastaavat siitd, etta asiointi on sujuvaa ja
asiakkaalle syntyy kaynnista hyva kokemus. Jokaisella viranomaisen asiantuntijalla on
oma erityinen osaamisalueensa, mutta asiakkaalle Suomi- pisteen
asiakaspalveluhenkilosto nayttaytyy yhtendisena kokonaisuutena.

Suomi- pisteen yhteisissa rooleissa toimivat asiakaspalvelijat ovat erityisen tarkeassa
asemassa asiakaskokemuksen muodostumisessa. He kantavat vastuuta
asiakaskokemuksesta koko asiointipolun ajan. Heidan tehtavidén kuvataan tarkemmin
luvussa 3.

Tyo6ntekijakokemus heijastuu suoraan asiakaskokemukseen: mita parempi
tyontekijakokemus, sitd parempaa asiakaskokemusta tuotamme.

Suomi- pisteen tulee mahdollistaa tydntekijoille hyvien asiakaskokemuksien
tuottaminen U eli se, ettd kaytettavissa olevat tydkalut ja valineet toimivat
vaivattomasti, tyd - ja palveluymparist6 tukee tydntekoa, opasteet auttavat asiakasta
ohjautumaan palvelussa eteenpain, asiakkaan asiointipolut ovat selkeita ja

niiden kosketuspisteet tukevat tavoiteltua kokemusta, roolit ja toimintatavat

ovat selkeitd ja etta toimintakulttuuri on kannustavaa.

YTY-konseptissa on maaritelty koko yhteista tydymparistdéa koskevan
tyontekijakokemuksen tavoitetila.  YTYjen tyontekijakokemuksen tavoitetilaa
tarkennetaan kasikirjassa siksi Suomi - pisteen tyontekijakokemusta tarkentavilla
tavoitteilla. Lisdksi kuvaillaan sitd, mika tyontekijan nakdkulmasta muuttuu, kun
siirrytaan viranomaisen omasta toimipisteesta Suomi - pisteeseen. Kasikirjassa
maaritellaan myds Suomi - pisteen palvelutapa tavoitellun asiakaskokemuksen
tuottamiseksi ja kerrataan, mita yhteisia toimintamalleja ja pelisdantoja Suomi -
pisteessé on.
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Suomi - pisteen asiakaskokemuksen tavoitetila

Asiakaskokemuksen tavoitetila on kompassi, joka kertoo selkeasti, millaista kokemusta asiointipolun eri vaiheissa halutaandttaa.

Kun asiakas saapuu
Suomi - pisteeseen

Ensivaikutelma ja kohtaaminen

Hyva ensivaikutelma luo pohjan
asiakaskokemukselle

Asiakas muodostaa kuvan Suomi - pisteesta
jo kéynnin ensisekuntien aikana. Asiakas
otetaan vastaan heti hdnen saavuttuaan ja
luodaan tunne siitd, etté taalta saa apua.

Asiakkaan olo on tervetullut ja hanet
kohdataan arvostavasti

Asiakas voi miettid monenlaisia kysymyksia
saapuessaan ja tilanne voi jannittaa.
Asiakaspalvelijat luovat asiakkaalle yhdessa
tervetulleen olon sanoilla ja eleilla.

Lahde: Yhteisten tydymparistjen konsepti

Kun asiakas asioi Suomi - pisteessa eri

asiakaspalvelijoiden kanssa

Palvelutilanne ja sen ohjaaminen

Asiakas autetaan alkuun asioinnissa
ja palvelu on sujuvaa

Asiakkaan on helppo paasta asioinnissa
alkuun. Han saa ennakoivaa tietoa ja
ohjeet heti saavuttuaan. Asiakas ohjataan
sujuvasti viranomaiselta toiselle.

Asiakas tulee ymmarretyksi ja
hanta kuunnellaan empaattisesti

Asiakkaalla voi olla huoli, ettei hanta
ymmarreta tai ettei han tule kohdatuksi.
On tarkeaa pyrkia asettumaan
empaattisesti asiakkaan asemaan.

Asiakas saa tarvittavan avun ja
tukea asioinnin aikana

Ammattitaitoista tukea ja ohjausta on
saatavilla koko asioinnin ajan. Asiakkaan
tarpeeseen pyritdan I6ytamaan paras
mahdollinen ratkaisu.

Asiakas kokee olonsa turvalliseksi
asioinnin eri vaiheissa

Asiakas voi kokea olonsa turvalliseksi ja
luottaa asiantuntijoihin - myo6s
yksityisyyden - ja tietosuojan osalta.
Palvelutilannetta jasennetaan ja
sanoitetaan selkeasti.

Kun kaynti Suomi -
pisteesséa on paattymassa

Kokemuksen saattaminen loppuun

Asiakkaalle syntyy myonteinen
kokemus asioinnista

Asiakkaan asia voi tulla kerralla ratkaistuksi
tai edellyttaa jatkovaiheita. Asioiden

kulkuun ei aina voi vaikuttaa, mutta voidaan
vaikuttaa mielentilaan, jolla asiakas poistuu.

Asiakkaan luottamus ja tunne
osallisuudesta vahvistuu

Hyva asiakaskokemus
vahvistaa osallisuutta ja lisda luottamusta
viranomaisia ja yhteiskuntaa kohtaan.
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Asiakaskokemuksen tavoitetila asiakkaan nakdkulmasta

Nain asiakasvoisi sanoittaa kokemustaanasiointipolun eri vaiheissa, kun tavoitetilan muuttamisessa todeksi onnistutaan.

Kun asiakas saapuu Kun asiakas asioi Suomi - pisteessa eri Kun kaynti Suomi -
Suomi - pisteeseen asiakaspalvelijoiden kanssa pisteesséa on paattymassa
Ensivaikutelma ja kohtaaminen Palvelutilanne ja sen ohjaaminen Kokemuksen saattaminen loppuun
Hyva ensivaikutelma luo pohjan Asiakas autetaan alkuun asioinnissa Asiakas saa tarvittavan avun ja Asiakkaalle syntyy myonteinen
asiakaskokemukselle ja palvelu on sujuvaa tukea asioinnin aikana kokemus asioinnista
in) . . c - PR o Y =
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10 & ja erottaa ulkoa pain. Hyva g ( VO) tarkkaavaisesti kysymyksiani. K\:V tuntua ymmarrettavilta, kun k Ik ~0 minne on helppo palata. Asiani
IOte;“ tunnelma yllatti astuessani o\ — _ Minut ohjattiin asioinnissa =N _sain tukea asioinnissa. Sain u'k\ hoidettiin loppuun saakka
uodaan il gissan, Ja miten paljon Sujuvast eteenpain sen ensi metreilta mahdolll yinkkeja myos itsepalvelu - VED T e arvostavasti ja myonteisella
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Asiakkaan olo on tervetullut ja hanet Asiakas tulee ymmarretyksi ja Asiakas kokee olonsa turvalliseksi Asiakkaan luottamus ja tunne
kohdataan arvostavasti hanta kuunnellaan empaattisesti asioinnin eri vaiheissa osallisuudesta vahvistuu
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Asiakaskohtaamisten palvelutapa

Kaikissa Suomipisteen asiakaskohtaamisissa noudatetaanyhteista palvelutapaa, jotta asiakkaan
kokemus asioinnista on edellisilla sivuilla kuvatun asiakaskokemuksen tavoitetilan mukainen.

Tarpeisiin sopivaa ja
eteenpéain ohjaavaa

Empaattista, kohtaavaa
ja yhdenvertaista

Turvallista, lapinékyvaa
ja luottamuksellista

Sujuvaa, monikanavaista
ja ammattitaitoista

Asiakkaaseen otetaan kontakti
n. 10 sekunnin sisalla hdnen
saapumisestaan tilaan. Asiakas
kohdataan yksilollisesti, hanelle
luodaan tervetullut olo ja hyva
ensivaikutelma Suomi -
pisteesta. Asiakkaan tarve
tunnistetaan ja hanen
ohjautumista palvelussa
eteenpain tuetaan sen
mukaisesti.

Asiakas voi luottaa siihen, etta
asiat hoituvat ja kokea olonsa

turvalliseksi. Tietoturva ja Usuoja

huomioidaan koko asioinnin
ajan. Asiakkaalle viestitaan asian
etenemisesta

luottamuksellisesti ja han
ymmartaa, mita tapahtuu, mité
hanelta edellytetaan ja miksi.

Asiakas kohdataan arvostavasti,
empaattisesti ja
yhdenvertaisesti rippumatta
siitd, mika hanen asiointinsa syy
tai asiointikykynsa on. Kaikki
asiakaspalvelijat tervehtivat
kaikkia asiakkaita Asiakas tulee
kuulluksi ja ymmarretyksi.
Palvelutilanteessa pyritdan
asettumaan asiakkaan asemaan
seka tukemaan hantéa
asioinnissa.

Siirtyminen eri viranomaisten
valilla on vaivatonta. Yhteisty6lla
varmistetaan, etta asiakas
|0yt&aa aina tarvitsemansa
palvelun pariin ja hanen asiansa
tulee edistetyksi. Asiakasta
rohkaistaan kayttdmaan Suomi -
pisteen palveluita
monikanavaisesti ja
tutustumaan myos
digipalveluihin.



Tyontekijgdkokemuksen tavoitteita

Suomi- pisteen asiakaspalveluhenkiloston tyontekijakokemuksen tavoitetilaa on tadydennetty
tassa kasikirjassa tyontekijan nakokulmaan liittyvilla asioilla, jotka mahdollistavat hyvan
asiakaskokemuksen tuottamisen.

Suomi- pisteen viranomaisten johdon, esihenkildiden ja henkildstén on hyva pohtia,
toteutuvatko nama tavoitteet, kun viranomaisen asiakaspalvelua ryhdytaan antamaan
Suomi- pisteessa. Seuraavalla sivulla kuvataan konkreettisesti niita asioita, jotka muuttuvat,

kun viranomainen siirtyy Suomi - pisteeseen.

Suomi - pisteessa tydskentely on sujuvaa ja asiakaspalvelutyon arki toimivaa.

Tunnen asiakkaan
asiointipolun
Suomi - pisteessa.
Varmistan omalta
osaltani, etta asiakas
saa asiaansa
edistettyd. Ohjaan
asiakasta tarpeen
mukaan muihin
Suomi- pisteen
palveluihin.

Minulla on hyva
ymmarrys Suomi -
pisteen yhteisista
toimintatavoista

Tunnen
palveluhuoneiden
kayton pelisaannot
ja toimin niiden
mukaisesti.

Minulla on hyva
ymmarrys Suomi -
pisteen yhteisista
rooleista . Tiedan,
mitd Suomi - pisteen
palveluneuvojan ja
aulapalvelun tehtavéat
Suomi - pisteessa ovat
ja osaan tarvittaessa
hyodyntaa heita
asiakaspalvelussa.

Pystyn palvelemaan
asiakkaita siten, etta
heidan yksityisyyden
suojansa

ja tietosuojansa
toteutuvat.

Tunnen
tietoturvallisen
tyoskentelyn
pelisdé&nnot ja toimin
niiden mukaisesti.

Omassa toiminnassani
vastaan siita, etta
palvelupisteessa on
turvallista asioida.

Tunnen Suomi -
pisteiden uhka - ja
vakivaltatilanteiden
toimintamallin ja
osaan toimia sen
mukaisesti.

Annan asiakkaille
opastusta sahkoisten
asiointikanavien
kaytossa eli annan
digitukea. Tuen nain
asiakkaiden siirtymaa
digitaalisten
palveluiden
kayttajiksi.
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Mika tyontekijan ndkokulmasta muuttuu siirryttaessa Suomi
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Ennen

Viranomaisen asiakaspalvelijat palvelivat omaa asiakastaan

Viraston omat tilat ja oma henkilosto

Viraston omat toimintamallit ja pelisdannot

Omat palveluhuoneet , joiden kaytdsta sovittiin viranomaiskohtaisesti
ja joissa voi usein tydskennell& koko tyopaivan ajan

Viranomaisen oma asiakaskokemus ja sen mittaaminen

Digitukea antaa viranomaisen oma asiakaspalveluhenkildsto

Asiakkaat jattivat asiakirjoja viranomaisten omalle
asiakaspalveluhenkilostolle tai viranomaiskohtaisiin postilaatikoihin

- pisteeseen?
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Tyontekijakokemuksen
mittaamisen menetelmat

Senaatti- kiinteistot vastaa YTYjen ja sita kautta Suomi -
pisteiden tyontekijakokemuksen mittaamisesta ja
kehittamisesta tilojen ja niihin liittyvien palveluiden (sis. ICT)
osalta. Kaikissa YTYjen yhteydessa olevissa Suomi -
pisteissa tyontekijakokemusta mitataan saannollisesti
vahintdan seuraavilla menetelmilla:

A YTY-kysely

A Fiksun tyén -kysely (toimitilahankkeen aikana)

A Senaatti- kiinteistdjen tilankayttajille tekema

asiakastyytyvaisyystutkimus
A YTYntoiminnan seuranta

Senaatti - kiinteistdjen toteuttamien kyselyiden  liséksi
viranomaiset voivat kayttaa omia

viranomaiskohtaisia mittaamisen menetelmiddn  oman
organisaationsa YTYjentydntekijakokemuksen laadun
seurannassa. Valtion henkilostétutkimus  (ent. VMBaro) on
keskeisin kaytdssa oleva tyontekijakokemusta koskeva
kysely.

Valitonta ja jatkuvaa palautetta YTYjentilojen ja palveluiden
toimivuudesta annetaan Senaatin palvelupyynnailla tai
verkkosivujen kautta.

YTYjentydntekijakokemuksen mittaamisen tuloksia, palautteita ja
toiminnan seurannasta saatuja tietoja  kasitellaén saannollisesti
osana YTYjen tydymparistotiimin toimintaa. Tietoja
hyddynnetaan YTYijentilojen, palvelujen ja toiminnan
kehittamisessa. Keskeiset havainnot nostetaan myos
valtakunnallisella tasolla kasiteltavaksi ja YTY - konseptin
kehittamistyon pohjaksi.

Lahde: Yhteisten tydympaéristdjen

Tyontekijakokemuksen
mittaaminen

konsepti

Valitonta ja jatkuvaa
palautetta YTYjentilojen
ja palvelujen
toimivuudesta annetaan
Senaatin
palvelupyynnoilla tai
verkkosivujen kautta.

YTYn
toiminnan seurantatieto

YTY-kysely

Fiksun tyon - kysely

Tilankayttajille tekema

asiakastyytyvaisyystutkimus

Valtion henkilosto -

tutkimus (ent. VMBaro)

Tilojen
kayttoasteiden seuranta

Tilojen
kayttajamaarien seuranta

Tilavarausten seuranta
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Lue lisaa: Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli

Yhteiset toimintamallit ja pelisdannot , |

Jotta asiakaspalveluty® Suomi- pisteessa on tyontekijoille ja asiakkaille
sujuvaa, tarvitaan yhteisia toimintamalleja ja pelisaantoja .

Suomi- pisteiden nakokulmasta keskeisimpia yhteisia toimintamalleja ja
pelisdantdja ovat YTY-konseptissa kuvattu uhka - ja vakivaltatilanteiden
toimintamalli _, palveluhuoneiden kayton pelisadnnot ja epdaasiallisiin
tilanteisiin reagoinnin toimintamalli . Lis&ksi YTY-konseptissa
maaritellaan yleiset toimistotilojen kayton pelisdannot ja
tietoturvallisen tyoskentelyn pelisdannot seka hyvan
tyokayttaytymisen  periaatteet

Palveluhuoneiden kayton pelisaannot kerrataan seuraavalla sivulla.

Kaikkien Suomi- pisteessa tydskentelevien tulee olla tietoisia ja noudattaa
yhteisia toimintamalleja ja pelisaantoja.

Suomi- pisteen kaynnistamista valmisteltaessa asiakaspalvelutiimissa
laaditaan alueellisten asiakaspalvelukoordinaattorien johdolla Suomi -
pistekohtainen Sujuvan arjen opas , joka tukee asiakaspalvelun arkea ja
sen sujuvuutta ja jossa maaritellaan tarvittaessa paikallisia tarkempia
toimintatapoja ja kaytanteitd. Sujuvan arjen oppaat ovat kaytannon tyon
tuki jokaisessa Suomi - pisteessa.
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Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti

Suomi - pisteen palveluhuoneiden kayton pelisaannot

Yhteiset toimintatavat sujuvoittavat ja yhdenmukaistavat palvelukulttuuria ja mahdollistavat asiakkaan hyvéan asiointikokemuks en.
Toimintatavoilla varmistetaan myos hyva tyontekijakokemus seké yhteisty6 asiakaspalvelun eri roolien ja palveluiden kesken.
Alla keskeisimmat palveluhuoneiden kayton pelisddnnot:

1. Ennakointi ja valmistautuminen
asiakastapaamiseen

3. Asiakastapaamisen paattaminen
ja siirtyminen taustatyd - ja
toimistotiloihin

2. Asiakastapaaminen

A Palveluhuoneiden kaytto  vaatii A As_iakas ilmpittautuu ottamalla vuoronumeron .Jos A Jos asiakastapaamisten vélissa on taukoa, tulee
tilavarauksen. Huone varataan asiakas ei tieda, kenen viranomaisen kanssa hanen siirtya tyoskentelemaan taustatyétiloihin.
tilavarausjarjestelmasta  ja sen voi varata tulisi asioida t_ai han ottaa_ esim. vaaran vuoronumeron, A Asiakastapaamisten pastyttya tulee siirtya
kuluvasta paivasta enintdan 3kk paahan palveluneuvoja auttaa asiakasta. tydskentelemaan taustatyatilojen sijaan
(ajanvaraus ja ajanvaraukseton A Asiakkaat kutsutaan  palveluhuoneeseen toimistotiloihin.
asiakaspalvelu). vuoronumerolla. Asiakasta ei kutsuta nimella A Palveluhuoneeseen ei tule jattaa

A Palveluhuoneita varataan vain palveluhuoneeseen. henkilokohtaisia tai asiakastapaamiseen liittyvia
asiakastapaamisia varten, taustatyot A Asiakkaan saapumista palveluhuoneeseen odotetaan papereita, tietoja tai tarvikkeita.
tehdaan niille tarkoitetuissa tiloissa. viranomaisten omien ohjeistusten mukaisesti. A Palveluhuone tulee jattaa siistiksi  ja siirtaa

A Jos asiakastapaamisia on koko paivan Saapumatta jaanyt asiakas  poistetaan kalusteet alkuperéisille paikoilleen.
ajan, huoneen voi varata koko paivaksi. palvelujonosta. A Asiakastapahtuma tulee paattaa

A Palveluneuvoja tai aulapalvelun henkilsto auttaa asiakasohjausjarjestelmassa.
asiakasta tarvittaessa palveluhuoneeseen A Taustatyd - ja toimistotiloissa

saapum-lsessa.. _ . - tyoskennellesséa noudatetaan  toimistotilojen
A Unhkaavissa asiakaspalvelutilanteissa toimitaan pelisaantsja ja ohjeistuksia.

yhteisen uhka - ja vakivaltatilanteiden
toimintamallin  mukaisesti.

A Jos asiakas jaa palveluhuoneeseen yksin,
asiakaspalvelijan tulee varmistaa , ettei asiakas paase
kéasiksi tietoon , joka ei hanelle kuulu mm. lukitsemalla
palveluluukku tai muutoin estamalla paasy laitteisiin ja
aineistoihin.
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3. Suomi - pisteen
yhteiset roolit ja
aslakaspalvelutiimi



Suomi - pisteen valmistelu kaynnistyy
osana YTY-toimitilahanketta

Alueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat vuosien 2025 -2027
aikana kaikkien Suomi - pisteiden toiminnan suunnittelusta ja
kaynnistamisesta yhdessa kussakin Suomi - pisteessa
kayntiasiakaspalvelua tarjoavien viranomaisten seka Senaatti -
Kiinteistdjen ja Valtorin kanssa.

Suomi- pisteen kaynnistdmisen valmisteluvaiheessa perustetaan
asiakaspalvelutiimi, jonka puheenjohtajana alueellinen
asiakaspalvelukoordinaattori toimii. Asiakaspalvelutiimi on Suomi - pisteen
kayntiasiakaspalvelua tarjoavien viranomaisten muodostama tiimi. Sen
tehtavana toimitilahankkeen aikana on suunnitella ja valmistella Suomi -
pisteen toiminnan kaynnistamista ja tukea yhteisen kayntiasiakaspalvelun
toimitilojen ja niihin liittyvien ratkaisujen suunnittelua sen pohjalta. Suomi -
pisteen avauduttua asiakaspalvelutiimi vastaa yhteisen asiakaspalvelun
toiminnasta, koordinoinnista ja kehittdmisesta.

Alueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat siita, ettd  kaynnistyva
Suomi- piste on konseptinmukainen eli siitd, etta Suomi - pisteen toiminta
kaynnistyy YTY - konseptissa kuvatun luvussa kolme kuvatun yhteisen
asiakaspalvelun mallin ja taman kasikirjan mallin pohjalta. Jokainen
viranomainen kuitenkin vastaa omasta kayntiasiakaspalvelun antamisesta
Suomi- pisteessa ja siihen liittyvien prosessien ja kaytantdjen sovittamisesta
Suomi- pisteeseen seka oman henkiloéston perehdyttamisesta Suomi - pisteen
toimintaan.

Kun Suomi- piste on ollut toiminnassa noin puoli vuotta, viranomaisyhteistytn
koordinointitehtava ja asiakaspalvelutiimin vetovastuu siirtyvat alueellisilta
asiakaspalvelukoordinaattoreilta Suomi - pisteen palveluneuvojalle.
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Alueellisen asiakaspalvelukoordinaattorin

Roolin kuvaus

A

Vastaa Suomi- pisteen
suunnittelusta ja toiminnan
kaynnistymisesta YTY -
konseptin mukaisena
Toimii puheenjohtajana ja
sihteerind
asiakaspalvelutiimissa ja
koordinoi Suomi - pisteen
viranomaisyhteistyota

Koordinoi yhteistyota
Senaatti - kiinteistojen ja
Valtorin kanssa

(Suomi- pisteen avauduttua
vastaa maaréajan Suomi -
pisteen arjen sujuvuudesta
yhdessa asiakaspalvelutiimin
kanssa ja koordinoi
palveluntuottajayhteistyota)

tehtavat

Tehtavat YTY - hankkeen kaynnistyessa

Vastaa Senaatti - kiinteistojen kanssa siitd, ettd hankkeen suunnittelussa ja
valmistelussa varmistetaan Suomi - pisteen YTY-konseptin mukaiset toiminnan
edellytykset

A Osallistuu Senaatti- kiinteistéjen kanssa hankkeen alkuvaiheen valmisteluihin , jotta
asiakaspalvelutilat ja niiihin liittyvat ratkaisut vastaavat Suomi- pisteen toiminnan
tarpeita

A Huolehtii Suomi - pisteen konseptin toteutumisen edellytyksista hankkeen kohteessa
esimerkiksi sdhkodsuunnitteluun ja opastamisen suunnitteluun osallistumalla

A Osallistuu ohjaus - ja projektiryhmien kokouksiin, kun asialistalla késitell&én
asiakaspalveluun liittyvia aiheita

Tehtavat Suomi - pisteen kaynnistymista valmisteltaessa

Vastaa Suomi- pisteesséa kayntiasiakaspalvelua tarjoavien viranomaisten seka
Senaatti - kiinteistdjen ja Valtorin kanssa, ettd Suomi - piste toimii avautuessaan ja
on YTY-konseptin mukainen

A Toimii asiakaspalvelutimin puheenjohtajana ja sihteerina ja organisoi ja
toimeenpanee sille kuuluvia Suomi - pisteen toiminnan kaynnistamiseen liittyvia
tehtavia

A Valmistelee Suomi - pisteen palveluneuvonnan toteutusta seka tukee L upa- ja
valvontavirastoa Suomi - pisteen palveluneuvonnan toteutukseen ja
yhteispalvelusopimuksen solmimiseen liittyvissa asioissa

A Koordinoi Suomi - pisteen palveluneuvojien perehdytyksen toteutusta ~ seka
osallistuu perehdyttamiseen

A Tunnistaa tarpeita, suunnittelee, koordinoi ja toteuttaa Suomi
viestintaa

A Vastaa Suomi- pisteiden yhteisiin toimintamalleihin ja peliséantoihin liittyvasta
asiakaspalvelutiimin yleisperehdytyksesta yhteistydssa Senaatti - kiinteistdjen
kanssa ja Valtorin kanssa

A Koordinoi Suomi - pisteen asiakaskokemuksen mittaamiseen liittyvié asioita, esim.
vastaa jatkuvan palautteen kaytannon toteutuksesta

A Koordinoi yhteistydtd YTYnmuiden tiimien kanssa (tydympadristotiimi, varautumisen
ja turvallisuuden tiimi).

- pisteen yhteista

Tehtavat Suomi - pisteen avautumisen jalkeen
Varmistaa Suomi - pisteen arjen sujuvuuden yhdessa
asiakaspalvelutiimin kanssa. Koordinoi Suomi - pisteen

viranomaisyhteisty6ta ja yhteistyota Senaatti

Valtorin kanssa. Pitaa yhteyttd muihin tiimeihin ja
vastuuhenkil6ihin.

Do Do Do o oo o > D

Toimii asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana ja sihteerina ja
organisoi ja toimeenpanee sille kuuluvia tehtavia
Suunnittelee , koordinoi ja toteuttaa Suomi - pisteen yhteista
viestintaa

Koordinoi Suomi- pisteeseen liittyvaa yhteistyota Senaatti -
kiinteistojen ja Valtorin kanssa

Vastaa Suomi- pisteen brandinmukaisuudesta

Seuraa YTY konseptin kehittamistarpeita ja raportoi niista
Lupa- ja valvontavirastolle

Osallistuu asiakaspalvelukoordinaattorien verkoston
toimintaan

Seuraa Suomi- pisteessa saatavaa jatkuvaa palautetta ja
koordinoi sen kasittelya asiakaspalvelutiimissa
Perehdyttaa -Suomi- pisteen palveluneuvojat
asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavaan

Vastaa Suomi- pisteen muusta sidosryhmayhteistyosta ja
niihin liittyvista toimintamalleista (esim. yhteistyd
digitukitoimijoiden kanssa) ja yhteistyon kaynnistamisesta
Suomi- pistekohtaisesti

Koordinoi yhteisty6ta YTYnmuiden tiimien kanssa
(tydymparistotiimi, varautumisen ja turvallisuuden tiimi).

- kiinteistojen ja
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Asiakaspalvelutiimi on Suomi
yhteistyotiimi

- pisteen

Kun yhteista tydymparistod, jonka yhteyteen Suomi - piste tulee,
ryhdytaan suunnittelemaan ja toteuttamaan, viranomaiset
organisoituvat Senaatti - kiinteistdjen johdolla erilaisiin ryhmiin ja
tiimeihin. Jokaisessa ryhméssa ja tiimissa on edustaja
toimitilahankkeessa mukana olevista viranomaisista.

Osa ryhmista toimii paasaantoisesti vain YTY - toimitilahankkeen aikana
ja niiden tehtavat liittyvat keskeisesti YTYn toteutukseen ja
loppuunsaattamiseen. Tallaisia ryhmid ovat YTYn ohjausryhma ja
projektiryhma.

Tydymparistotiimi, varautumisen ja turvallisuuden tiimi (VATU

ja asiakaspalvelutiimi  perustetaan jo YTYn valmisteluvaiheessa ja
niiden toiminta jatkuu toimitilahankkeen paattymisen jalkeen ja  ne ovat
keskeisia YTYn viranomaisyhteistydn mahdollistavia ryhmia.

- tiimi)

Asiakaspalvelutiimin tehtavana on suunnitella ja valmistella Suomi -
pisteen toiminnan kaynnistamista ja Suomi - pisteen kaynnistyttya
varmistaa yhteisen arjen sujuvuus.

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori toimii asiakaspalvelutiimin
puheenjohtajana ennen Suomi- pisteen kaynnistymista ja maaraajan (n.
6 kuukautta) kaynnistymisen jalkeen. Taman jalkeen

asiakaspalvelutiimin vetovastuu siirtyy Suomi - pisteen palveluneuvojalle.

Lahde: mukaillen Yhteisten tydymparistdjen konsepti

YTY-toimitilahankevaihe YTY ja Suomt piste toiminnassa

Ohjausryhma

Projektiryhméa

Tydymparistotiimi

Varautumisen ja
turvallisuuden tiimi

Asiakaspalvelutiimi

17.6.2026 25



Asiakaspalvelutiimin kuvaus

Tiimin kokoonpano

A Asiakaspalvelukoordinaattori (pj)

A Kehittamisty6ta tekeva ja/tai
kehittdmisprofiilin omaava
henkilo ja/tai
esihenkild jokaisesta Suomi -
pisteen viranomaisesta

A Kéaytannon asiakaspalvelutysté
itse tiloissa tekeva henkil®
jokaisesta Suomi - pisteen
viranomaisesta

(Voi olla my6s yksi ja sama henkilo,
jos molemmat ehdot tayttyvat.)

Mika asiakaspalvelutiimi on?

Suomi - pistekohtainen tiimi, joka
muodostuu niiden viranomaisten
edustajista, joilla on asiakaspalvelua
kyseisessa Suomi - pisteessa.

Asiakaspalvelutiimin jasenet osallistuvat
aktiivisesti tiimin ja organisaatiorajat
ylittavaan yhteistyohon ja
vuorovaikuttamiseen.

Asiakaspalvelutiimi tapaa saanndllisesti ja
vastaa siita, etta Suomi - pisteen toiminta
kaynnistyy ja etta arki sujuu ja kehittyy YTY -
konseptin mukaisena.

Asiakaspalvelutiimin jasenet tuovat kunkin
viranomaisen nakokulman ja tarpeet yhteisiin
kokouksiin seka kehittamistydhon.

Asiakaspalvelutiimin jasenet vastaavat Suomi -
pisteeseen liittyvan tiedon valittdmisesta
eteenpéain ja toimintamallien

perehdyttamisestd oman organisaationsa
henkilostolle.

Tehtavat

A Suomi- pisteen arjen toiminnan koordinointi, kehittdminen ja sovitun
yhteisen toiminnan (esim. yhteinen viestintd) toimeenpano kaytannon
tasolla.

A Suomi- pisteen yhteisten pelisdantéjen ja toimintamallien kasittely

A Terveisten tuominen oman organisaation tarpeista ja viestiminen omassa
organisaatiossa asiakaspalvelutiimissa sovituista asioista, esim. yhteisista

toimintatavoista.

A Asiakaspalvelutiimissa sovittavien asioiden osalta tiedon keruu omasta

organisaatiosta

A Oman organisaation toiminnan  kehittamiseen osallistuminen Suomi-

pisteen ja yhteisen toiminnan osalta.

A Suomi - pisteen asiakaspalveluhenkiléston osallistaminen ja
ymmarryksen kerryttdminen  , esim. huolet, toimenpiteiden priorisointi, tila

ja ICT- ratkaisujen testaus ja kehittaminen.

A Oman organisaation asiakaspalvelua tarjoavan henkildston
perehdyttaminen ja sitouttaminen yhteisten tydymparistdjen konseptiin
Suomi - pisteitad ja niissa annettavaa asiakaspalvelua koskevilta osin.

A Suomi- pisteiden asiakas - ja tydntekijakokemuksen mittaamisen tulosten
kasittely, paikallisista kehittAmistoimenpiteista paattaminen ja laajempien
kehittAmisehdotusten esittaminen valtakunnalliselle tasolle.

A Suomi - pisteen toiminnallisten ja tiloihin liittyvien tarpeiden viestiminen

ja ratkaisujen maarittelyyn osallistuminen

toimitilahankkeen aikana .
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Asiakaspalvelutiimissa kasiteltavia asioita
ennen Suomi - pisteen avautumista

© 0 N

11.

12.

13.

14.

15.

Asiakaspalvelutiimin kokousrytmistéa ja kokouskaytanndista sopiminen seka
kokousten kalenterointi

Asiakaspalvelutiimissa kasiteltavista asioista seka asiakaspalvelua tarjoavalle
henkilostolle perehdytettavista ja viestittavista asioista sopiminen

Asiakaspalvelutiimin sisaisesta viestinnasta sopiminen ja viestintdsuunnitelman
laadinta

Tilasovituksen, opastuksen ja kalustuksen lapikaynti ja huomioiden nostaminen
hankkeeseen

Palveluneuvonnan toteutus Suomi - pisteessa seka yhteistydssa LVV:n kanssa
yhteispalvelusopimuksen solmiminen ja palveluneuvojien perehdytyksen
koordinointi

Suomi- pisteiden yhteisiin pelisaantéihin ja toimintamalleihin perehtyminen,
esimerkiksi uhka - ja vakivaltatilanteiden mallin toiminnot

Asiointipolkujen lapikaynti

Sujuvan arjen oppaan laatiminen

Suomi- pisteiden brandin esittely

. Asiakirjojen jattamisen asiointinpolun kasittely (palautuslaatikko,

ulkopostilaatikko, asiakirjojen kasittelyprosessista sopiminen) ja lomakepisteen
kaytanteista sopiminen taméan kasikirjan ja Suomi - pisteiden opastuskonseptin
pohjalta

Asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelun esittely, perehdytys ja koulutus ja
hairictilanteisiin varautuminen yhteistydssa Senaatti - kiinteistéjen kanssa
Muiden tiimien ja verkostojen esittely: tydymparistotiimi, varautumisen ja
turvallisuuden tiimi, asiakaspalvelukoordinaattorien verkosto

Suomi- pisteen verkkoviestinnan suunnittelu ja toteutus (sis. PTV - kuvaus)
yhteistydssa LVV:n kanssa

Suomi- pisteen yhteisista viestintamateriaaleista sopiminen ja niiden
suunnittelu ja toteutus

Avajaispaivan suunnittelu
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Esimerkki asiakaspalvelutiimissa kasiteltavista
asioista Suomi - pisteen avauduttua

1.
A
A
A
A
A
A
A
A
2.
A
A
3.
A

o oo oo

To To To o A

Yhteisen toiminnan koordinointi

Ajankohtaiset asiat ja tilannekuva

Asiakaspalvelun vuosikellon luominen ja organisaatioiden ruuhka - aikojen kartoittaminen

Asiakaspalvelualueelle jalkautumisesta sopiminen esimerkiksi digituen antamiseksi tai ruuhka- aikojen sujuvan
asiakaspalvelun turvaamiseksi

Arjen sujuvuuden seuranta |J havainnot |J toimenpiteet

Yhteisten toimintatapojen ja pelisdantojen toimivuus

Yhteisten roolien ja tehtavien toimivuus: tarkastelu, esiin nousseiden asioiden sopiminen ja kaytantdon vienti (Suomi -
pisteen palveluneuvoja + muut roolit)

Suomi- pisteen muutostarpeiden tunnistaminen ja muutoksista sopiminen yhteisesti
Palveluneuvojien havainnot Suomi - pisteen arjesta

Yhteinen toiminta ja yhteisollisyys

Tutustuminen muihin viranomaisiin ja henkildstoon, seka ajankohtaiset kuulumiset (esimerkiksi viranomainen kerrallaan per
kokous)

Tapahtumien suunnittelu ja toteutus (yhteistydssa tydymparistotiimin kanssa)

Asiakas - ja tyontekijakokemuksen seuranta ja toimenpiteet
Asiakas- ja tyontekijakokemuksen mittaamisen tulosten kasittely, paikallisista kehittamistoimenpiteista paattaminen ja
laajempien kehittdmisehdotusten esittaminen valtakunnalliselle tasolle alueellisten asiakaspalvelukoordinaattorien ja
LVV:n kautta
Sovittujen toimenpiteiden toteuttaminen ja seuranta
liImoittautumis - ja vuoronumerolaitteesta saatavan datan (jonotusaika yms.) ja asiakaspalvelualueen tilojen kayttbasteiden
lapikaynti
Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin turvallisuusteemaiset kokoukset ja pulssikyselyn tuloksien lapikaynti
Turvapoikkeamien seuranta ja toimenpiteista sopiminen (yhteisty® aulapalvelun vartijan ja varautumisen ja turvallisuuden
tiimin kanssa)

Asiakaspalveluun liittyvien ICT - ratkaisujen toiminnan tarkastelu (ilmoittautumis - ja vuoronumerolaitteet,
asiakastietokoneet, tulostimet) ja raportointi korjaustarpeesta

Viestinta

Asiakasviestinta (yhteistydssa mahdollisen viestintatiimin kanssa)
Sisainen viestinta asiakaspalveluhenkildstolle

Viestinta ja koordinointi tydymparistiimille ja varautumisen ja turvallisuuden tiimille
Paatettyjen asioiden jakaminen yhteisella viestintdkanavalla, jossa voidaan jatkaa keskustelua ja tuoda kaikkien tietoon

esiin nousevia asioita.
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Asiakaspalvelutiimin kokoussykli ja ajankayton arvio valmistelun eri vaiheissa

Sujuva, yhteinen arki Suomi -

pisteessa
(- > 12 kk)

Suomi - pisteen suunnittelu ja Yhteisesta toiminnasta

kaynnistamisen valmistelu oppiminen
(vahintd&n 4-6 kk ennen avautumista) (12 kk)

Suunnittelu - ja kehittdmisvaihe

A Asiakaspalvelutiimi aloittaa toimintansa
4- 6 kk ennen Suomi - pisteen
avautumista riippuen kohteesta ja
valmistelun tilanteesta

A Asiakaspalvelutiimi kokoontuu noin
1krt/kk

A Liséksi yhteiskehittamisen tilaisuuksiin
osallistuminen

A Vuorovaikutus YTY - toimitilahankkeen
kanssa

Ajankaytto kokouksiin:
A Kokouksissa 3h / kk

Ajankaytto kehitystyéhon:
A Riippuen tyéryhmisté, joissa osallisena
A Arvio 6h / kk

Heti avaamisen jalkeen

A Ensimmaiset 2 - 3 viikkoa tihe&
palaverirytmi, silla tarve reagoida
nopeasti asioihin

A Esim. 23 krt/ vko / 30 -60 min, perutaan
jos ei tarvetta

Toiminnan kaynnistyttya
A Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 2 - 4
krt/kk

Ajankaytt6 kokouksiin:
Aloitusjakso (2 - 3vkoa): 2h / vko
Toiminnan kaynnistyttya: 3 - 6h/ kk

Ajankaytto kehitystyohon:
Riippuen ty6ryhmista, joissa osallisena.
Arvio 6h / kk

Yllapidon ja jatkuvan kehittdmisen vaihe
A Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 1 krt/kk

Ajankaytté kokouksiin:
A 2-4h [/ kk

Ajankaytto kehitystydhon:
A Riippuen tydryhmista, joissa osallisena.
A Arvio 6h / kk
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Suomi - pisteen yhteiset asiakaspalveluroolit

Suomi- pisteen yhteisia asiakaspalvelurooleja ovat Suomi

aulapalvelun " host ".

Suomi - pisteen palveluneuvoja

Roolin ydintehtava

A Palveluneuvoja toimii Suomi - pisteen
aulassa, toivottaen saapuvat asiakkaat
tervetulleeksi. Han tunnistaa asiakkaan
palvelutarpeen ja ohjaa oikean palvelun
piiriin. H&n opastaa saapuvia asiakkaita
tarvittaessa vuoronumeron ja
ilmoittautumisen kanssa seka antaa
digitukea.

A Ottaa vastaan viranomaisten asiakirjoja ja
toimittaa ne eteenpain viranomaisille.*

A Suomi- pisteen palveluneuvoja ei tee
viranomaispaatoksia tai ota kantaa
viranomaisasioinnin sisaltéihin.

Paaasialliset asiakkaat

A Suomi- pisteen kayntiasiakkaat ja
henkilokunta .

Aulapalvelun vartija

Roolin ydintehtava

- pisteen palveluneuvoja seka aulapalvelun henkilosté - vartija ja

Aulapalvelun " host "

A YHostY-@alvelusta vastaavan tehtavéana
on tukea ja osaltaan varmistaa yhteisen

A Aulapalvelussa toimii vartijan oikeudet tydympariston Senaatin tuottamien
omaava henkild. Hanen ensisijaisena palveluiden sujuvuus kaytannossa.
tehtavanaan on tukea yhteisen A YostYCDoRORRCDRI géil 6Cé»HDD»é
asiakaspalvelun ja koko kohteen tilojen ja ensisijaisena Senaatin tuottamien
siella vierailevien ja tydskentelevien palveluiden yhteyshenkilona ja opastaa
henkildiden turvallisuutta. esimerkiksi postitukseen, turvallisuuteen

A Aulapalvelun tehtaviin
kuuluu toissijaisesti kayntisasiakkaiden ja
kokousvierailijoiden tiloissa

ja huoltoon liittyvissa asioissa.

A YostYC- EPD- - Ca-igiiEDBPRI-O0DPIR
ongelma- tilanteissa ja toimii palvelun -
toimittajakumppaneiden yhteyshenkilona.

likkumisen opastus. A Ei - & ihgsiViEHRAIIP g RE- CORI D»» 06
A Aulapalvelun vartija ei hoida miltd&n osin viranomaistehtaviksi tai julkisiksi
viranomaistehtaviksi tai julkisiksi hallintotehtaviksi katsottavia tehtavia.

hallintotehtaviksi katsottavia tehtavia.
Paaasialliset asiakkaat

A Suomi- pisteen henkilokunta,
kokousvierailijat ja kayntiasiakkaat.

Lahde: Senaatti, Aulapalvelukonsepti

*Siten kuin viranomaisten asiakirjojen vastaanottamisesta on yhteispalvelusopimuksessa sovittu.

Paaasialliset asiakkaat

A Yhteisissa tydymparistdissa mukana
olevat organisaatiot , niiden henkildsto
seka palveluntoimittajakumppanit
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Suomi - pisteen palveluneuvoja

Kuvaus roolista

Palveluneuvoja huomioi Suomi -
pisteeseen saapuvat asiakkaat ja viestii
ystavéllisella olemuksellaan olevansa
kaytettavissa apua tarvitseville asiakkaille.
Palveluneuvoja on ensisijaisesti tukena

Suomi - pisteen palveluneuvojan tyotehtavat:

A
A

A

Asiakkaan kohtaaminen ja tervetuloakokemus

Asiakkaan avustaminen ilmoittautumis
vuoronumerolaitteen kaytossa

Asiakkaan palvelutarpeen tunnistaminen ja ohjaaminen

_ja

Suomi - pisteen palveluneuvojan
asiakaspalvelukoordinaattorin
tyotehtavat (n. 6 kk Suomi-
pisteen kaynnistymisen jalkeen):

niille asiakkaille, jotka tarvitsevat apua. oikean palvelun pariin A Toimi CEELEEPRIEIm .
S e " O . . _ o puheenjohtajana ja sihteerina ja organisoi
asiakkaista toiml ii itsenzisesti P A Yleinen neuvonta viranomaisasioissa ja toimeenpanee sille kuuluvia tehtéavia
' A=A - g g A Suunnittelee, koordinoi ja toteuttaa
. _ A Tiloissa liikkumisen opastaminen ST S e EEE e
asiakasta-ilmoittautumis - ja A Digituen antaminen A Koordinoi Suomi- pisteeseen liittyvéaa
. . v : N N o - ) - yhteisty6ta Senaatti - kiinteistojen ja
Roolin ydintehtava vuoronumerolaitteen kaytossa, pyrkii A Asiakirjan jattamiseen liittyva tuki ja neuvonta Valtorin kanssa
SUEe e EA tunnistamaan asiakkaan palvelutarpeen ja o
pisteen ohjaa oikean palvelun piiriin. Han tukee A Turvallisuuden edistaminen ja vaaliminen A Vastaa Suomi- pisteen
palveluneuvoja toimii e aim aseleaieie wneE el brandinmukaisuudesta
Suomi- pisteen aulassa ja monitoimilaitteen kéytossa ja antaa A Asiakkaan avustaminen etépalvelulaitteiston kaytossa A Osallistuu Suomi - pisteen
itsepalvelualueella ohjaten digitukea. Liséksi han ottaa vastaan, asiakaskokemuksen mittaamisen
ja opastaen asiakkaita vélittaa ja luovuttaa asiakirjoja. Mita roolin tystehtaviin  ei kuulu : kaytannon toteutukseen (ks. Luku 5)
yleisella tasolla. — A Seuraa YTY konseptin kehittdmistarpeita
Palveluneuvoja avustaa asiakkaita A Ei hoida asiakkaan henkilokohtaisia asioita, tai sellaisia ja raportoi niista Lupa - ja
Paaasialliset asiakkaat etapalvelulaitteiston kaytossa.* asioita, jotka vaativat asiakkaan tietoihin paasemista SENEEMIEEEE
) ) ] L Osallistuu asiakaspalvelukoordinaattorien
Suomi- pisteen Palveluneuvoja ei ota kantaa A Ei ota kantaa viranomaisasioinnin sisaltoinhin verkoston toimintaan
kayntiasiakkaat ja viranomaisasioinnin sisaltoihin tai tee A Ei tee viranomaispaatoksia A Vastaa Suomi-pisteen muusta
henkilokunta viranomaispaatoksia. sidosryhmayhteistyosta ja niihin liittyvista
A Ei tulkitse esim. viranomaisen verkkosivuilla olevaa tietoa toimintamalleista (esim. yhteisty6
Kun Suomi- pisteen toiminta on vakiintunut YeoRS6CC - 66R6YSCiRE&»C. C§- Ri [  dgiukitoimioidenkanssa)
Suomi- pisteen palveluneuvojan tehtavaan tarkoitetaan A Koordinoi yhteistyéta  YTYnmuiden
* Suomi- pisteiden yhteista sisallytetaan myds Suomi - pisteen s . e gl ka_nssa_ (tyoymp_arlstotum_l_, .
etépa|ve|uratkaisua pi|0t0itiin 2025 - Vll’anomalsyhtelstyon kOOdenOIntItehtava'[ A DIgIaSIOInnlssa viranomaisasioinnin SIS&|tO]a kOSkeva varautumisen ]a turVa”lSUUden t||m|).
2026. Kehittamistyota jatketaan vuoden . . L i i i
R R S ja asiakaspalvelutiimin vetovastuu. neuvonta tai asiakkaan puolesta tekeminen
otetaan kayttoon vaiheittain kaikissa A Asiakirjojen taytto6n liittyva neuvonta tai tietojen

Suomi- pisteissa.

tarkistus
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Suomi - pisteen palveluneuvojan palvelutapa ja yleisimmat

palvelutilanteet

Palvelutapa

Palveluneuvoja huomioi kaikki Suomi -
pisteeseen saapuvat asiakkaat ja viestii
ystavallisella olemuksellaan olevansa
kaytettavissa. Han pyrkii kuitenkin
ensisijaisesti tunnistamaan apua tarvitsevat
asiakkaat ja tarjoutuu heille avuksi.

Palveluneuvojalla on oma tyopisteensa Suomi -
pisteen aulatiloissa. Palveluneuvojan
palvelutapa on kuitenkin liikkuva ja han

palvelee asiakkaita monipuolisesti hytdyntaen
Suomi- pisteen tiloja ja toiminnallisuuksia.
Palveluneuvoja palaa palvelutilanteiden
paatteeksi omalle tyopisteelleen aulaan.

Palvelutilanteet saattavat vaihdella nopeista
kohtaamisista, kuten tervehtimisesta, lyhyisiin
ja pidempiin palvelutuokioihin.

Tervetuloakokemus

Huomioi saapuvat asiakkaat esimerkiksi tervehtimalla tai ystavallisella
nyokkayksella. Pyrkii samalla tunnistamaan ensisijaisesti ne asiakkaat, jotka
tarvitsevat apua ja tarjoutuu heille aktiivisesti avuksi.

Tiloissa opastaminen

Auttaa asiakkaita hahmottamaan palveluymparistoa paapiirteittain, esimerkiksi
ohjaamalla asiakkaan odotusalueelle, palvelupisteille, itsepalvelualueelle,
palautuslaatikoilleja WC - tiloihin.

limoittautumis - ja vuoronumerolaitteen kayton tukeminen

Tukee asiakasta tarvittaessa vuoronumeron ottamisessa, ilmoittautumisessa ja
opastaa laitteen kaytossa. Tarvittaessa auttaa asiakasta tunnistamaan oikean
viranomaisen.

Asiakirjan jattaminen

Kannustaa asiakasta hyodyntaméaan palautuslaatikkoa sellaisten asiakirjojen
jattamisessa, jotka asiakas voi omatoimisesti palauttaa. Asiakkaan niin halutessa,
ottaa vastaan, leimaa ja sailyttéda asiakirjoja ja valittaa niita viranomaisille

Digituki

Rohkaisee, kannustaa ja tukee asiakasta digitaalisten palveluiden
kaytossa tarvittaessa. Digituki koskee niiden viranomaisten palveluita,
joita pisteessa tarjotaan.

Havainnointi, tarkkailu, . Pidemmat
tervehtiminen Lyhyet palvelutuokiot palvelutuokiot 32



Suomi - pisteen palveluneuvojan palvelutavan mahdollistajat ja ty6alue

_Palveluhuoneet ja
i - pisteet

Palvelutavan mahdollistajat

Suomi- pisteen palveluneuvoja on helppo tunnistaa tilassa
vaatetuksen, opasteiden seka tilallisten ratkaisujen avulla.

Palveluneuvojalla on tunnistettava tydasu. Palveluneuvojan

tiskimainen, keskilattialla oleva ja helposti [ahestyttava tydpiste
antaa asiakkailla mahdollisuuden kaantya vaivatta palveluneuvojan ltsepalvelualue ~ Lomakepiste ja
puoleen. Tydpiste merkitaan opastein. Niilla tuetaan asiakasta palautuslaatikko
hahmottamaan missa asioissa palveluneuvoja voi asiakasta avustaa.

Tyobalue

Palveluneuvoja tydskentelee Suomi - pisteen aulassa ja yleisissa

tiloissa. Tyonkuva on liikkkuva ja asiakkaiden keskuuteen jalkautuva. limoittautumis - ja  Suomi - pisteen
Palveluneuvoja toimii tilassa helikopterin lailla havainnoiden tilaa ja vuoronumerolaite palvzlér;?;;man

mahdollisia apua tarvitsevia asiakkaita.

Viereisessa kuvassa havainnollistetaan karkeasti Suomi - pisteen tila -
alueita, palveluneuvojan tytskentelyaluetta seka tyén luonnetta.

Odotustila

* Pohjakuva on viitteellinen pohjakuva
: tyypillisestd Suomi - pisteesta.
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Digituki Suomi - pisteen
palveluneuvojan tehtavana

Yhten& keskeisena Suomi- pisteen palveluneuvojan tehtavana on antaa
asiakkaille digitukea. Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja
laitteiden kayton tukea . Digituen tavoitteena on auttaa ihmisia kohti
sujuvampaa, turvallisempaa ja itsendisempaa asiointia seka
digipalveluiden periaatteiden ymmartamista.

Suomi- pisteessa annettava digituki keskittyy  viranomaisasioinnin
tukemiseen niiden viranomaispalveluiden osalta, joita pisteessé on
tarjolla. Suomi- pisteissa annettava digituki on henkilokohtaista,
hienotunteista ja ihmislahtoista, ja sen antamisessa huomioidaan
asiakkaan erityistarpeet. Digitaaliseen asiointiin kannustetaan ja
rohkaistaan.

Suomi- pisteen palveluneuvojien lisaksi myds viranomaiset auttavat
asiakkaita omien palveluidensa digitaalisessa asioinnissa . Digituen
antaminen ei kuulu aulapalvelun henkildston tehtaviin.

Suomi- pisteessa on asiakastietokoneita |, joilla asiakkaat voivat asioida
sahkoisesti joko itsendisesti tai tuettuna.

Digilaitteiden osalta Suomi - pisteessa opastetaan esim. ilmoittautumis - ja
vuoronumerolaitteen, itsepalvelupaatteiden ja tulostimen seka
skannerin kaytossa.

Vaativamman digituen  kuten asiakkaiden omien mobiililaitteiden k&ayton
tuen osalta, tehdaan yhteisty6téa valtakunnallisten ja alueellisten
digitukitoimijoiden kanssa.
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Yhteisty0 paikallisten
digitukitoimijoiden kanssa

Suomi- pisteen asiakaspalveluhenkilosto ei lahtokohtaisesti anna
kokonaisvaltaista digitaitojen opetusta eli ns. vaativampaa digitukea.

Vaativamman ja pitkdjanteisemman digituen jarjestamisessa Suomi - pisteet
voivat kuitenkin tehda yhteisty6td  digitukea tarjoavien muiden toimijoiden
kanssa (esim. kansalaisjarjesto, kunta tai palveluntuottaja). Yhteistyon tapoja
voivat olla esimerkiksi pop up Yopastuspisteet tai saanndlliset opastusajat
Suomi- pisteissa, tapahtumat seka esitteiden ja oppaiden tai yhteystietojen
jakaminen digitukitoimijoiden palveluihin.

Suomi- pisteessa voidaan jarjestad yhteistydssa paikallisten digitukitoimijoiden
kanssa digitukitapahtumia . Tapahtumassa tarjotaan asiakkaille digitukea
asiointiin. Tapahtuman sisaltoon ja kohderyhméaan vaikuttavat alueella toimivat
digitukitoimijat. Tapahtuman suunnittelu kdynnistetaan asiakaspalvelutiimissa.
On suositeltavaa, ettd Suomi - pisteessé asiakaspalvelua tarjoavat viranomaiset
osallistuvat tapahtumaan. Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa tapahtuman
jarjestamisesta (esim. kutsut, viestinta).

Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa yhteistyon koordinoinnista ulkopuolisten
digitukitoimijoiden kanssa. Tyypillisesti yhteisty6ta digitukitoimijoiden kanssa
kannattaa ryhtya pohtimaan asiakaspalvelutiimissa, kun Suomi - piste on
kaynnistetty eli vaiheissa 2 tai 3.

Jokaisessa Suomi- pisteessa tulee lisdksi olla ajantasainen tieto siita, mita
toimijoita alueella on ja millaista digitukea ne antavat. Tiedot alueellisista
digitukitoimijoista tulisi koota Suomi - pisteiden toiminnan
kaynnistamisvaiheessa. Suomi - pisteen palveluneuvojat voivat hy6dyntaa tata
tietoa ohjatessaan asiakkaita vaativamman digituen pariin.




Milloin asiakasta tulee
ohjata vaativamman digituen pariin?

Havaittuja tilanteita

Asiakkaalla on
perustavanlaatuisia

Asiakkaalla ei ole

S Asiakaspalvelija ei osaa lainkaan digitaalisen . 2
Neuvontg e pEliem vastata asiakkaan viranomaisasioinnin ongelmia selviytya oman
aikaa. kysymyksiin. edellyttamaa laitteensa kanssa

: . yksinkertaisimmistakin
laiteosaamista .

toiminnoista .
Asiakas tarvitsee
Asiakas selvasti hyotyisi opqstust_a SEILEIN Asiakas tarvitsee Asiakkaan laitteen on
o . tarjoamien vahvan . i e
pitkajanteisemmasta e tukea omien syyta epailla olevan
. sahkdisen o : s
opastamisesta. laitteidensa hallintaan . viallinen.

tunnistautumisen
valineiden kaytossa.




Aulapalvelun vartijan rooli ja tehtavéat

Roolin ydintehtava

Aulapalvelun vartijan
ensisijaisena tehtavana on
turvallisuuden
varmistaminen seka
ennaltaehkaista ja tukea
toimintaa hairi6- ja
poikkeustilanteissa.
Toissijaisena tehtavana
vartija opastaa
kayntiasiakkaita ja
kokousasiakkaita tilassa
likkumisessa.

Paaasialliset asiakkaat
Suomi- pisteen henkilésto |,
kokousvierailijat seka
kayntiasiakkaat .

Kuvaus roolista

Aulapalvelussa toimii vartijan
oikeudet omaava henkild. Hanen
ensisijaisena tehtavanaan on
tukea yhteisen asiakaspalvelun ja
koko kohteen tilojen ja siella
vierailevien ja tydskentelevien
henkildiden turvallisuutta.

Vartijan toissijaisiin tehtaviin
kuuluu kayntiasiakkaiden ja
kokousvierailijoiden tiloissa
liikkumisen opastus. Vartija
avustaa kokousvierailijoita
tarvittaessa virtuaaliaulan
kaytdssa. Vartija voi myods vastata
saapuvasta ja lahtevasta
ulkoisesta postista ja lahetyksista
seka niiden eteenpain jakamisesta
kohteessa lasnaoleville toimijoille
aulasta. Tyonkuvaan kuuluu myoés
henkiloston osalta esimerkiksi
avainten hallinta.

Vartija ei miltdan osin hoida
viranomaistehtavia tai julkisia
hallintotehtavia, ei ota kantaa
viranomaisasioinnin sisaltodihin, tai
tee viranomaispaatoksia.

Vartijan tyotehtavat:

Kohteen turvallisuus

A Tiloissa liikkuvien henkildiden valvonta

A Turvallisuustilanteen havainnointi, hairié - ja
poikkeustiloissa ennaltaehkaisy ja toiminnan
tukeminen

A Kameravalvonnan seuranta

A Halytysten valvonta ja selvitys

A Ulko- ovien avaaminen ja sulkeminen

Henkilosto

A Henkiloston opastaminen tiloihin ja
toimitilapalveluihin liittyvissa asioissa

A Avaimien ja kulkutunnisteiden sailytys,
seuranta, lisatilaus, luovutus ja vastaanotto

A Ulkoisen postin ja lahetysten vastaanotto ja
jakaminen tai luovuttaminen aulasta

Kokouskeskusvieraat

A Vieraiden vastaanotto tai virtuaaliaulan
kayton avustaminen ja opastaminen
vierailuun liittyvissa asioissa tarvittaessa.

A Tiloissa liikkumisen opastaminen

Suomi - pisteen kayntiasiakkaat

A Tiloissa liikkkumisen opastaminen
turvallisuuden varmistamisen ohella

A Itsepalvelupéételaitteiden avaaminen ja
sulkeminen, muu kevyt yllapito (esim.

A

Mité roolin ty6tehtaviin

A
A

kopiopaperit) turvallisuuden varmistamisen
ohella

Tarvittaessa vuoronumerolaitteen tekninen
kayton opastus turvallisuuden
varmistamisen ohella

ei kuulu :

Miltaén osin viranomaistehtaviksi tai julkisiksi
hallintotehtaviksi katsottavat tehtavat
Vartija ei neuvo kayntiasiakkaita
viranomaisen tunnistamisessa, oikeiden
lomakkeiden valinnassa, niiden
tayttdmisessd tai muussa vastaavassa.
Vartija ei anna asiointiin liittyvaa digitukea
kayntiasiakkaille .

Vartija ei voi vastaanottaa asiakirjoja, joihin
littyy maaraajassa asiakirjan luovuttaminen
ja vastaanottamisen kirjaaminen. Vartija ei
neuvo eika vastaa palautuslaatikon
oikeellisuudesta.

Lahde: Senaatti, aulapalvelun konsepti
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Yhteinen tyoymparisto

Roolin ydintehtava

YHost Y-@alvelusta
vastaavan tehtavana on
tukea ja osaltaan
varmistaa yhteisen
tydympariston Senaatin
tuottamien palveluiden
sujuvuus kaytannossa.

Paaasialliset asiakkaat
Yhteisissa
tydymparistdissa mukana
olevat organisaatiot ja
niiden henkildstd seka
palveluntoimittaja -
kumppanit.

Kuvaus roolista

YHostY CPEgi | PPRBCpl 6 -

tuottamien toimitilapalveluiden
sujuvuudesta kiinteiston
kayttajaorganisaatioille arjen
sujuvuuden varmistamiseksi .
YHost Ytoimii ensisijaisena
Senaatin tuottamien
toimitilapalveluiden
yhteyshenkiléna, ja opastaa
esimerkiksi postitukseen,
turvallisuuteen ja huoltoon

liittyviss& asioissa. YHostY C- ED D -

toimitilapalveluiden
ongelmatilanteissa ja toimii
palveluntoimittajakumppaneiden
yhteyshenkilona.

Roolikuvaus on tarkentuva ja sita
tarkistetaan kokemusten
perusteella.

YHostin Ytyotehtavat:

' \Pelﬁéec% tghtavat

A Sijaistaa aulapalvelun vartijaa
tauotuksella

A Kokouskeskuksen vieraiden vastaanotto
ja virtuaaliaulan kaytossé avustaminen ja
opastaminen vierailuun liittyvissa asioissa

A YHost Yt@mii Senaatin tuottamien
toimitilapalveluiden yhteyshenkiléna ja
auttaa palvelutilanteiden

c ongelmatilanteissa

A Henkilo toimii Senaatin
toimitilapalveluiden osalta kaikille
palveluntoimittajille yhteyshenkilona

A Huolehtii kokouskeskuksen tilojen
toimivuudesta

A Esim. Av- laitteiden ja
videoneuvottelulaitteiden kayton
opastaminen

A Huolehtii, etté taukotilojen palvelut
sujuvat

A Huolehtii, ettéa kopiohuoneiden palvelut
toimivat

U Aulapalvelun "hostin " rooli ja tehtavéat

Mita roolin tyotehtaviin  ei kuulu :

A Miltaan osin viranomaistehtaviksi tai

julkisiksi hallintotehtaviksi katsottavat

tehtavat
A YHostYCI BRC- 66 -

valinnassa, niiden tayttamisen

C6il Egoob-
tunnistamisessa, oikeiden lomakkeiden

avustamisessa tai muussa vastaavassa.

A YHostYCIi RC- 66 -
digitukea asiakkaille.

A YHostYCIi RCgeRCH- CD -
joihin liittyy méaraajassa asiakirjan
luovuttaminen ja vastaanottamisen
eRCé-
palautuslaatikon oikeellisuudesta.

A Tama roolin tehtavana ei ole Suomi-

pisteen kayntiasiakkaiden opastus.

- SI&VICd BCYH - CH -

- 0gbb-

" ©

Lahde: Senaatti, aulapalvelun konsepti
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Lisaneuvonnan antaminen Suomi - pisteen
aulatiloissa

Viranomaiset voivat sijoittaa Suomi - pisteen aulaan myés omaa
henkilostédan joko tilapaisesti tai pysyvasti . Tasta sovitaan
asiakaspalvelutiimissd Suomi - pisteen kaynnistamista valmistellessa tai
toiminnan aikana.

Ensimmaisissa Suomi- pisteisséd Lahdessa ja Lappeenrannassa kokeiltiin ja
kehitettiin tAhan liittyvd toimintamalli, joka on kasikirjan liitteena 1
esimerkkiné tavasta vastata tilapaiseen viranomaiskohtaiseen
lisGneuvonnan tarpeeseen. Liitteend olevaa esimerkkia voidaan soveltaa
Suomi- pistekohtaisesti.

Lisdaneuvonnalla vastataan tarvittaessa Suomi- pisteen viranomaisten
palveluissa ilmeneviin ruuhkatilanteisiin, jolloin viranomaisten oma
asiakaspalveluhenkilosto voi jalkautua auttamaan Suomi - pisteen
palveluneuvojia ottamalla vastaan aulassa viraston omia asiakkaita.
Lisdneuvonnan toimintamallia voidaan soveltaa my6s esimerkiksi
erilaisiin Suomi - pisteen kayntiasiakkaita hyddyttaviin tapahtumiin.
Lappeenrannan Suomi - pisteessa on toteutettu digitukitapahtumia, joihin
on kutsuttu digitukea tarjoavia verkostokumppaneita seka viranomaisen
omaa henkildstda tarjpamaan digitukea.

Asiakkaiden vastaanotto lisdneuvonnan aikana tapahtuu tata tarkoitusta
varten varatulla alueella Suomi - pisteen asiakaspalvelualueella tai muussa
kaytettavissa olevassa Suomi - pisteen tilassa.
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4. Suomi - pisteen
aslointipolut



Asiointi Suomi - pisteessa

Asiointitavat ja asioinnin eteneminen Suomi - pisteissa on kuvattu YTY -
konseptissa ja kertauksena tdman kasikirjan seuraavilla sivulla.

Ennen asiointia asiakas tutustuu tietoon Suomi - pisteesta. Varsinainen asiointi
Suomi- pisteessa voi pitaa sisallaén eri asiointitapoja, jotka on kuvattu seuraavalla
sivulla. Asioinnin jalkeen asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta.

Viranomaisen kanssa Suomi - pisteessa asioidessa - joka on tyypillisin asiointitapa
- asiointivaihe jaetaan seuraaviin vaiheisiin

1) Saapuminen

2) llmoittautuminen

3) Siirtyminen odotusalueelle

4) Odottaminen, asiointiin valmistautuminen

5) Siirtyminen odotusalueelta palveluhuoneeseentai  Upisteeseen

Suomi- pisteiden asiakaskokemuksen kannalta erityisen tarkeiksi on tunnistettu
kaksi asiointipolkua , jotka on kuvattu tassa kasikirjassa:

1)Asiakkaan saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku ja
2) Asiakirjojen jattamisen asiointipolku

Asiakkaan saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku on kuvaus
tilanteesta, jossa asiakas asioi viranomaisen asiakaspalvelussa, mika on tyypillisin
syy asioida Suomi - pisteessa. Asiakirjan jattamisen asiointipolku on kuvattu
erilaisten asiakirjan jattamiseen liittyvien kaytantdjen moninaisuuden vuoksi.
Kasikirjassa kuvataankin tahan liittyen myos erilaiset ulkoposti - ja
palautuslaatikkojen toteutusvaihtoehdot Suomi - pisteissa.
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Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti

Asiointitavat Suomi - pisteessa o . _
Suomi- pisteet osana monikanavaista

YTYssa toimivat viranomaiset tarjoavat kayntiasiointipalveluitaan pa|Ve| utarjontaa
YTYssé olevassa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eli Suomi -

pisteessa. Suomi- pisteessa voidaan tarjota valtion, kuntien ja

hyvinvointialueiden palveluita.

Suomi- pisteet ovat osa valtionhallinnon monikanavaista

palvelutarjontaa |, jossa ensisijaisena palvelukanavana N\ '\
ovat viranomaiskohtaiset digitaaliset palvelut, joita viranomaisten omat “
puhelinasiointipalvelut ja yhteinen kayntiasiakaspalvelu Suomi - pisteessé \
taydentavat.

Suomi - pisteet on tarkoitettu ensisijaisesti asiakkaille , joilla on
vaikeuksia kayttaa digitaalisia palveluita tai jotka asioivat viranomaisten
palveluissa, jotka vaativat edelleen kayntiasiointia.

Suomi - pisteessé voi asioida eri viranomaisten omien asiatuntijoiden
kanssa viranomaisesta riippuen joko ajanvarauksella tai ilman
ajanvarausta. Viranomaisen asiantuntijan kanssa asiointi voi tarkoittaa
my0s etapalvelua.

Suomi- pisteen palveluneuvojat palvelevat kaikkia Suomi - pisteen
asiakkaita. Heilta saa esim. yleistd neuvontaa viranomaisasioissa ja tukea
digitaalisten palveluiden kaytdssa.

Suomi - pisteeseen voi myés tulla kayttdmaan asiakastietokonetta Asiointi ltsenainen Asiointi Asiointi
itsenaisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa viranomaisten kanssa digitaalisia viranomaisten asiointi - Suomi - kokous -
palveluja kayttaen. omien asiakastieto - pisteen keskuksessa
asiantuntijoiden koneella palveluneu -
S _ _ _ _ _ _ . kanssa kasvokkain vojan
Jotkin viranomaiset tapaavat asiakkaitaan tai sidosryhmien edustajia tai etapalveluna kanssa

myo6s YTYn kokouskeskuksessa.
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Asioinnin eteneminen Suomi

Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti

- pisteessa

Asioinnin ja vuorovaikutuksen hetket Suomi - pisteen palveluiden ja henkildston kanssa

3

L 1.ENNENASIOINTIA

I, 5

Asiakas saa tietoa Suomi -

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

Iltsendinen tiedonhaku

Asiointitarpeen heratessa, asiakas
tutustuu asuinpaikkansa l[ahimman Suomi

pisteen palvelutarjontaan eri viranomaisten

omien ja Suomi - pisteiden verkkosivujen
avulla ( suomi - piste.fi ).

2. ASIOINTI

Saapuminen ja asioinnin aloitus

Saapuessaan Suomi- pisteelle asiakas ohjautuu itsendisesti viranomaisen
palveluun tai selvittaa palvelutarvettaan Suomi - pisteen palveluneuvojan
avustamana.

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

Asiointi

Asiakas voi asioida Suomi - pisteessa viranomaisen asiantuntijan kanssa
i kasvokkain tai etapalvelun valityksella.
i asioidessa asiakas ilmoittautuu ottamalla ilmoittautumislaitteesta vuoronumeron

! ja asioi vuorollaan viranomaisen asiantuntijan kanssa. Pienemmissa Suomi - pisteissa
i ilmoittautuminen voi tapahtua palveluneuvojan ohjaamana.

Viranomaisen asiantuntijan kanssa

Asiakas voi asioida my0s asiakastietokoneella
tai muita viranomaiselle tarkoitettuja asiakirjoja itsenéaisesti, y
palveluneuvojan tai viranomaisen asiantuntijan  tukemana.

, tayttaa ja palauttaa lomakkeita
leisen

Kokouskeskuksen asiakas palauttaa vierailijakorttinsa aulapalveluun asiointinsa
paatteeksi.

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

Kayntiasiakkaan asiointipolkuihin voit tarkemmin tutustua myéhemmin tassa kasikirjassa.

Palautteen antaminen

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

Yleista palautetta Suomi- pisteestda voi antaa
my6s Suomi- pisteiden verkkosivuilla olevalla
lomakkeella (suomi - piste.fi/anna - palautetta ).

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

*Kokousvieraiden ilmoittautumiseen kohteissa
voi olla kaytossa myos virtuaaliaula - palvelu.
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Lue lisdd: Suomi- pisteiden opastuskonsepti

Mita asiointipolkujen
kuvauksella tavoitellaan?

Suomi- pisteiden

L . C L asiointipolut on
Asiointipolun avulla on mahdollista hahmottaa ja viestia sitd, miten asiointi tarkoitettu viranomaisten

Suomi- pisteessa etenee. henkiléstén
l&pikaytavaksi, kun
C . . i s g Suomi- pisteen toiminnan
Asiointipolku on kuvaus asiakkaan kokemuksesta, jonka han kay lapi kaynnistpymisté

asioidessaan Suomi - pisteessa ja siita, miten ja milla keinoin palvelu Suomi - valmistellaan .
pisteessa vastaa asiakkaan tarpeiseen ja pyrkimyksiin.

Taman kasikirjan asiointipoluissa on kuvattuna myos asiakkaan I6ytdmisen
ja ohjautumisen tukena toimivat opasteratkaisut, jotka on kuvattu ja
maaritelty tarkemmin Suomi - pisteiden opastuskonseptissa.

Suomi- pisteiden asiointipolut on tarkoitettu viranomaisten henkiloston

l&pikaytavaksi, kun Suomi- pisteen toiminnan kaynnistymista valmistellaan. <> ‘ '
Seuraavalla sivulla on lisdksi havainnollistus asiointipolun kontaktipisteista ja v \ ety e
opasteista kuvitteellisen Suomi - pisteen pohjakuvassa. "': mf:mm,, b
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Asiointipolkujen kontaktipisteet ja opasteet Suomi

Kontaktipisteet ja vuorovaikutteiset toiminnot

o Ulkopostilaatikko tai - laatikot rﬂjj

lImoittautumis - ja vuoronumerolaite
H
Suomi- pisteen palveluneuvoja

Palautuslaatikko tai - laatikot

Jonotusnaytot

DOy

Palvelupisteiden yhteydessé oleva
vuoronumeronaytté [as)

Itsepalvelualue
A Asiakastietokone ja monitoimilaite
A Lomakepiste

Kontaktipiste = Paikka, hetki, tapa, jolla ihminen on
vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.

(alkuperainen lahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti, 2023)

Pohjakuva on viitteellinen pohjakuva
tyypillisesta Suomi - pisteesta.

- pisteessa

Opasteet

Suomi- pisteen palvelujen logoseina

Tervetuloa - kosketusinfonayttd ja
toimintaopaste tai vaihtoehtoinen
opastusratkaisu

Toimintojen ja tilojen
suuntaopasteet

Suomi- pisteen p alveluneuvojan
tyopisteen opasteet

lImoittautumis - ja
vuoronumerolaitteen opasteseinake
é - CY" E g bylafiflteippads> Y C

Palveluhuoneiden suuntaopaste

Odotusalueen toimintaopaste

Palveluhuoneen opasteet tai
sermirakenteisen palvelupisteen
opasteet

Itsepalvelualueen toimintaopaste
ja kosketusinfonayttd

Palautuslaatikon tai
palautuslaatikoiden toimintaopaste

»,

(=)



Nain luet kayntiasiakkaan asiointipolkuja

1. Asiointipolut on kuvattu kokonaisuudessaan kasikirjan erillisessa liitteessa 3 ja
niista on otettu kuvakaappauksia seuraaville sivuille siten, etta kumpikin asiointipolku on
jaettu kahdelle erilliselle sivulle. Tutustuthan huolellisesti erilliseen liitteeseen.

2. Polkujen vaiheistus siséaltaa asiakkaan asioinnin vaiheet sisdankaynnista
palveluhuoneeseen tai palvelupisteelle siirtymiseen ja asiakirjan jattdmiseen
saakka.

3. Ylimpana poluissa on kuvattu tavoitekokemus , Joka halutaan asiakkaalle eri vaiheissa
tuottaa.

4. Kunkin vaiheen kuvaus sisdltda asiakkaan pyrkimyksen, etenemisen ja toimet
asiakkaan nakokulmasta.

5. Asiakkaan toimien vastinpariksi  on kuvattu yhteisen asiakaspalvelun toimet, joissa on
vuorovaikutusta asiakkaan kanssa.

6. Polun vaiheisiin on tunnistettu  Idytamisen ja asioinnin tukemiseen liittyvia tilallisia
ratkaisuja ja opasteita.

7. Liséksi asiointipoluissa on kuvattu yhteiset toimintatavat sujuvan asioinnin
toteuttamiseksi.

8. Suomi - pisteen tavoite ja onnistuminen kuvaa tilannetta, jossa Suomi- piste on
onnistunut tuottamaan hyvan kayntiasiakkaan saapumisen, palveluun ohjautumisen
seka asiakirjojen jattdmisen kokemuksen.

Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku

B suomi-piste
B Finlandsdisken




Aslakkaan saapumisen ja
aslointiin ohjautumisen
aslointipolku




Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan
tarina ja
toimet

Selvitamme aslakkaan palvelutarpeen
Ja saatamme asloinnin alkuwun.

Hahmotan helposti miss48 ja miten saan
asiointini alulle. Minut otetaan vastaan
sekd kohdatsan arvostavasti ja
empaattizesti. Huomaan helposti
Suomi-pistesssd olevat ohjeet ja
opastest. jotka autiavat minus asiointini
aloittamisessa.

1. Saapuminen

Aslakas saa asivintinsa alkuun.

Agiskas astuu paBsisaankaynnisté
sulaan. Han asioi ensimmaistd kertas
Suomi-pistesssa ja kokese
epévarmuutts siitd, kuinka hénen tulisi
toimia. Han huomaa tilassa eri
asiointitapoja esittelevan ja tilassa
ohjsutumista tukevan opasteen

seka wnnisteilla varustautuneen
palveluneuvejan.

Tarjeamme asiakkaalle selkesn
Ja rauhallisen limolttavtumisen.

Omnst yksiloliset palvelitarpeasni
Ja tietosuwoja huomicidasn.

2. limoittautuminen

Aslakas sss hanta cdottavalle
viranomaiselle tiedon, etté han on
saapunut paikale.

a) Joo asiskkaan palvelutarve on selkes,
| hén siirtyy itsensisesti opasteen

i ohjaamana iimoittautumis- ja

i wuoronumerolaitteelle ja imoittautuu

: haluamansa viranomaisen palveluun

i b) Jos asiakas on epévarma tai hanen
palvelutarpeensa ei ole selked, han

i kaantyy pahveluneuvojan puoleen ja

i kertoo, millaista palvelua han on tullut
i hakemaan.

Palveluneuvoja ymimartad hanen tulevan
; asicimaan tietylle viranomaiselle ja ohjaa
i hanet iimoittawtumaan

i ilmoittautumis- ja vusronumera-

i laltteella Tervitteessa palveluneuvoja

| auttas asiakasta laitteen kéytosss

| Msiskas saa laitteelta
| vusranumeralapun.

Chhjaamme asiakkaan sujuvasti
edotusalusaile.

Koen, ettd minun on helppo likkua
odotuzaluselle. Huomaan hefposti
tilasaa olevat ohjeet ja opastest

3. Slirtyminen odotusalueelle

Aslakas loytas odotusalueen,

jotta voi odottaa vuorosan muksevasti

sijainnin. Asiakes huomasa

palveluhuoneille tai -pisteille chjgavat

suuntacpasteset ja siirtyy niiden
osoittBmasn Suuntaan

tunnistas adotusalueen tilan
opastelsta, kalustuksesta seks

 jonotusndytostd.
i JomnotusnBytdstd hén voi sewrata aman

asigintivuoronsa tilaa

Palvelunsuvoja auttaa tarvittaesss ja

ohjaa hanta siirtymaan
palveluhuoneiden ja odotusalueen
suLntaan

Asiakas yrittaa paikallistea odotusaluean

Palveluhuonsiden laheisyydests asiskas

Tarjoamme asiakkaalle mielyttdvan
odotuskekemuksen.

Minua rauhoittas, ettd woin helposti
havainnoids ssiointing Bhestymiatd Voin
ennakoida, milloin oma asiointiveoroni on.

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Aslakas on tilanteen tasalla asicintinga
lahestymisests

Asiakas istuu odotusalueella
| ocdottamassa veorossn ja hevainno
i Jonotusndyttdjen vaihtuvia tietojs.

Tarjoamme asiakkaalle sufuvan
slirtymizen viranomalsen lue amalla
vuoraliaan.

Hienos, padsan nyt keskusielemsasan
asigatani asiantuntian kanssal

5. Siirtyminen odotus-
alueslta palveluhuoneesean
tai -pisteesaen

Aslakas siirtyy sujuvasti odotusalueelta
hanelle osoitetbuun palveluhuonesseen
tai -pistessean

Kum asiakkaan vuoronumero tules
nakyviin jonotusnaytalle, han tietas
swunnata oikeaan palveluhuoneeseen
tai —pisteeseen opasteiden ja
palveluhuoneen tei -pisteen
yhieydessa olevien opasteiden avulla

Palveluhuoneen tal -plsteen
yhteydessa olevalla naytalla on hanen
jonotusnuMmeronsa.
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Yhteisen

& Suomil-plstean
asiakas- palveluneuveja seuraa

Ij || ektivisesti saapuvaa
pﬂl".l'E'l.Il'I asiakesvirtaa, tervehti
vastine keikkia saapuvia asiakkaita

lampimiasti ja pyrkil

E“ﬂ‘n_ : tunnistamaan ne asiakkaat,
:;;mi::::lnts?t jotka tarvitsevat

palveluneuvejan apua

asloinnizsa tal

palvelutarpeensa
tunnistamisessa. Tuleeko asiakas
BEIDIMBAEN ViFaNOM&aisessa
ajanvarauksella tai ilman
ajanvarausts, jattAmaan asiakirjoja,
vai asicimaan itsepalvelualusella?
Tarvittasssa palveluneuvoja auttsa
asiskasta tunnistamaan oikean
viranomaisen

Susmi-plsteiden opastuskonseptin

mukalset opastest

+ Sigaankaynnin yhteydesss Suami-
plateen palvelujen logoseind, johon
an koottu Suomi-pistesssa
asiakaspalvelua tarjosvien
viranomaisten logot.

+ Sisasnkaynnista aulaan sespuessa on

Léytamisen
tulki

Nakdvammaisten
opastarmnen on kuvattu
Suomi-pisteiden
opastuskonseplissa.

kokoaa Suomi-pisteen palvelut seka
eri asicintitavat Infongyton ohjeistava
viestisisaltd kertoo Suomi-pisteests,
seké opastes asiakesta seuraaviin
asisintitilanteensa mukaisin toimiin
tilasaa.

* Tervetuloe-kosketusinfonayton
yhteydessé toimintaopaste, joka
parantaa kosketusinfonayton
hevaittavusutta tilassa.

+ Ssspumizessa nakdyhieys
opastelsiin, jotka merkitsevat
ilmoittautsmis- ja
vuoronumerolaitteiden seké
palveluneuvajen pisteen sijainnin.

Yhteiset
toimintatavat .
palveluneuvaojan pisteelle

Tervetuloa-kosketusinfondytta, joka |

&) Asiskas valitses
EI iimaittautumis- ja
L vuoronumeralaitteelta
viranomaisen, jonka kanssa
haluea asicida.

b} Jos asiskas tarvitsee apua
ilmoitteutumis- j&
vuororumerclaitteen kaytosss,
palveluneuvojs suttea hanta

Laite antas asiakkaalle
vusronumerclipukkeen, joka
kertoo asiskkaan vuoronumeron -

Suomi-plstelden opastuskonseptin

mukalset opastest

+ limoittautumis- ja
vuoronumeralaitteiden
opasteseinake seks seingkkeen
yhteydesssd oleva toimintaopaste
parantavat laitteiden havaittavuutta
tilasga

+ limoitteuturnis- ja
wvuoronumerclaitteen laheisyydessa
oleva “Odota vuoroas] tssd”™ -
lattiaopaste varmistas rauhallisen
asioimisen ilmoittautumis- ja
wvuoronumerolaitteslla.

* Palveluneuvojan pisteen opasteet.
Palveluneuvojan piste merkitaan
tolmintaspasteella, joka parantaa
pisteen havaittavuutta tilassa.
Palveluneuvojan ollessa varattuna,
pisteella on "palaan plan® <kylttl

Asiakas siirtyy pahleluhuoneita ja
odotusaluetta kohti sinne ohjaavien
opasteiden avulla

Jog asiskas tarvitsee apua
siirtymizessa odotusalusells,
paleluneuvela auttaa tarvitteesse
kertomalla cdotusalueen ja
palveluhuoneiden sijainnin tai esim.
viittilgimalla sen susntesan

Jonotusniyttd neyvitas,
mitka numerot sasvat talla
hetkells palvelus

Susmi-plsteiden spastuskonseptin

mukalset opastest

+ Palveluhusnelden suuntaspaste
chjea palveluhusoneiden ja
odotusaluesn susntaan

+ Odotusalueen toimintaopaste
merkitsee palveluhuoneiden tai -
pisteiden laheisyydessa olevan
odotusaluesn.

Muut asiakkaan ohjautumista tulevat

ratkalsut

+ Aulen yhiteydessa jonotusniytto.
limoittauturmis- j&
vuoronumerclaitteelta on nékyméa
aulan jonotusnaytole.

Sujuva asiakkaan ohjaus Suomi-pisteassa varmistetaan yhteistydssa seuraavalla tyénjaolla:

+  Palveluneuvoja on sinos aulassa palveleva henkilo, joka voi tehda esiakkaan terpeen tunnistamiste je palvelutarpeen kartoitusta kaikkien virenomaisten palvelujen osalte
Aulapalvelun vartija/host voi suttaa esiskasta kaikizsa tiloissa likkumiseen littyvissa. Jos asiakas kysyy h&nelté neuvoa asicintiin littyen, vartija ohjaa asiakkaan

Jonotusndyttd niyitss, mitka
numerot saavat tallé hetkella
palvelua. Odotuselieslls kuuluu
rmerkkissni, kun jonotusnumero
waihtuw

Suomi-pistelden spastuskonseptin

mukalset opastest

+ Ddotusalueen telmintaopaste,
merkitses odotusalesen.

+ Palveluhuoneille tal -pisteille
opastava suuntacpaste, 0soities
pahreluhuoneiden tai -pisteiden
numerat seks néiden swunnan.

Muut asiakkaan ochjautumista tukevat

ratkalsut:

+ Odatusalusen/-alusiden
Jonotusnéytét. Asiointivuorossa
olevia vUOronuUMeroita osoittavet
naytat sijoitettuna siten, ettd ne
nakyvat vahintdan cdotusalueellal-
alueilla odottaville asiakkaille

+ Odotusaluesn/-alusiden infonayttd.

Tietoa viranomaisten palveluista ja
Swomi-pisteen tepahtumista.

+ LisAjonotssngyttajd mikal
jonotusnéytio ei nay
itzepalvelualueslie.

Aulassa viol todmia tilapdisesti tai pysyvasti myds viranomaisten omia Svomi-pistekohtaisia jalkautuvis ssiakaspalveljoits. Tasts tulee sopia asiskaspalvelutimissa.

Jonotusndyttd naytiia asiakkaan
numeroa ja sille osoitettua
huonetta.

e Palveluhuonesn tal -
| pistesn yhteydessé oleva
I wuoronumeron Syt
nayttaa asiakkaan
palvelumurmeroa.

Suami-pisteiden opastuskenseptin

mukalset opastest

+ Palveluhusnesn tal -plstean
opastest opastavat pahlveluhuoneelle
tai -pisteelle saapuvea asiakasta
Palveluhuoneen tai -pisteen
merkitsee huoneopaste, oviteippaus
sekd kayt&vansuuntaisesti luettava
koyleti.

Muut asiakkaan shjsutumista tukevat

ratkalsut:

+ Palvaluhusnelden tal -plsteiden
yhteydesss cleva
vusronumeroniyttd nayitss
asiakkaan numeroa palveluhuoneslla
tai -pisteella.

+ Odotuselueelta palveluhuoneisiin tai -

pisteille sirryttéessa nakoyhteys
jonotusndyttasn.

49



Aslakirjan jattaminen
Suomi - pisteessa:
palautuslaatikot ja
ulkopostilaatikot



Asiakirjojen jattaminen - taustaa

Suomi- pisteessa voi olla asiakkaiden asiakirjojen jattamisté varten

1. Siséalla yksiviranomaisten yhteinen palautuslaatikko tai
viranomaiskohtaiset palautuslaatikot seka

2. Ulkona yksi viranomaisten yhteinen postilaatikko tai
viranomaiskohtaiset postilaatikot

Asiasta paatetddn paikkakuntakohtaisesti toimitilahankkeen yhteydessa.

Suomi- pisteen sisatiloissa olevien palautuslaatikoiden ja
ulkopostilaatikoiden sijoittamista, opastamista ja kaytt6a on kuvattu
tarkemmin seuraavilla sivuilla.

Sisatiloissa olevien palautuslaatikoiden kayttoon liittyvat opasteratkaisut
on kuvattu Suomi - pisteiden opastuskonseptissa.

Palautus- ja postilaatikoiden sijaan asiakas voi jattaa asiakirjoja myos
Suomi- pisteen palveluneuvojalle tai toimivaltaiselle viranomaiselle.
Asiakirjojen jattaminen palveluneuvojalle edellyttda kuitenkin sita, etta
toimivaltaisella viranomaisella on yhteispalvelusopimus. Asiakas saa
palveluneuvojalta tarvittaessa myos apua asiakirjan jattamiseen liittyvissa
kysymyksissa.

\

Lue lisdd: Suomi- pisteiden opastuskonsepti

N

Lahteet: Yhteisten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikoja ja asiakirjojen
vastaanottoa koskevien periaatteiden tarkentaminen, VM muistio, 14.11.2022
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Lue lisda: Yhteisten tydymparistdjen tilakortit ja
suunnitteluohjeet ja Suomi - pisteiden opastuskonsepti

Sisalla sijaitseva palautuslaatikko

Palautuslaatikon/ - koiden sijoittuminen Suomi - pisteen sisatiloissa on
maaritetty Yhteisten tydymparistjen tilakortit ja Usuunnitteluohjeet

- dokumentissa. 4.2.1 Yhteisen 4.2.2 Viranomaiskohtaisten
palautuslaatikon opaste palautuslaatikoiden opasteet

Sisalla sijaitsevien palautuslaatikoiden l0ytamisen ja kayton opastamista

ja palautuslaatikon kayttoa asiakkaan nakokulmasta on kuvattu ~ Suomi -
pisteiden opastuskonseptissa  ja tAman kasikirjan seuraavilla sivuilla, joilla
kuvataan asiakirjojen jattdmisen asiointipolkua. Asiakirjojen jattamista
suunniteltaessa tulee huomioida myds se, etta viranomaiset ovat voineet
antaa omia ohjeita ja maarayksia asiakirjojensa jattamiseen liittyen.

Palautuslaatikon tyhjentaminen

Viranomaisten yhteisen palautuslaatikon tyhjentaa Suomi- pisteen
palveluneuvoja . Han kasittelee ja toimittaa asiakirjat eteenpain kunkin
viranomaisen antamien ohjeiden mukaan. Viranomaiskohtaisen ! Palautuslaatikko :
palautuslaatikon voi tyhjentad joko viranomaisen oma henkilékuntatai |
erillisella sopimuksella Suomi - pisteen palveluneuvoja . Palautuslaatikko/ -
kot tyhjennetdan vahintaan joka arkipaiva klo 16.15.

Tarrapohja SP-palautuslaatikon tarra, word-tiedosto

Alue viranomaisen
tunnisteelle, mikali

palautuslaatikko on

]
]
1
]
1 viranomaiskohtainen
I
1
I
1

Lahde: Suomi- pisteiden opastuskonsepti, s. 75
Viranomaisen 1
.............. [ ja 81.

ohjeistus asiakirjan
jdttdmiseen.

Toimivaltaisella viranomaisella tulee olla yhteispalvelusopimus |, jotta
palveluneuvoja voi tyhjentaa yhteisen tai viranomaiskohtaisen
palautuslaatikon viranomaisen puolesta. Lakisdateisen maaraajan sisaltava
asiakirja katsotaan saapuneeksi maaraajassa toimivaltaiseen | eomesomooooooooood
viranomaiseen myas silloin, kun Suomi - pisteen palveluneuvoja on ottanut
palautuslaatikosta (laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007, 7  §).
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Ulkopostilaatikko

Suomi- pisteen ulkoseinassa sijaitsevan ulkopostilaatikon/ - koiden sijoittamista, opastamista ja kayttda ei ole ohjeistettu tarkem min muissa yhteisten
tyoymparistéjen konseptikokonaisuuden dokumenteissa.  Ulkopostilaatikoiden opastamisessa suositellaan hyddyntamaan soveltuvilta osin Suomi -
pisteiden opastuskonseptin palautuslaatikoita koskevia ohjeita.

Ulkopostilaatikossa tulee olla aina tieto siitd , mihin aikaan postilaatikko tyhjennetaan . Lakisaanteisten maaraaikojen takia kaikki postilaatikot tulee tyhjentaa
kaikkina arkipaivina klo 16.15 .

Viranomaiskohtaisen postilaatikon etupintaan tulee lisdksi merkita vahintaan tieto siitd, mink& viranomaisen asiakirjoja laatikkoon voi jattda seka ohje siita,
ettd asiakirja tulee jattaa postilaatikkoon kirjekuoressa, johon on merkitty, mille viranomaiselle asiakirja on tarkoitettu. Viranomaisten yhteisen
ulkopostilaatikon etupintaan tulee merkitd nakyviin, etta kyseessa on Suomi - pisteen viranomaisten yhteinen postilaatikko. Jos postilaatikkoon eiv  oi jattaa
tietyn viranomaisen erikseen nimettyja asiakirjoja, laatikossa tulee olla tieto myds tasta seka ohje siitd, miten tallaisen a siakirjan voi jattaa.

Yhteisen ulkopostilaatikon voi tyhjentaa joko aulapalvelun tyontekija tai Suomi - pisteen palveluneuvoja. Viranomaiset voivat halutessaan tyhjentaa omat
erilliset ulkopostilaatikkonsa myds itse.

Yhteisen postilaatikon/ -t tyhjentényt henkil6 laittaa postit viranomaiskohtaisiin kirjekuoriin, laittaa kirjekuoren paalle Suomi - pisteen ko. paivan leiman ja jakaa
kirjekuoret viranomaiskohtaisiin lokeroihin tai muuhun erikseen sovittavaan paikkaan. Jos jostain asiakirjasta ei kay ilmi, m ille viranomaiselle asiakirja on
tarkoitettu, palveluneuvojat selvittavat, mille viranomaiselle saapunut asiakirja on tarkoitettu. Jos postilaatikon tyhjentaa aulapalvelun tyontekija, han laittaa

epaselvat asiakirjat kirjekuoreen ja laittaa paalle Suomi - pisteen ko. paivan leiman. Taman jalkeen aulapalvelun tydntekija toimittaa kuoren palveluneuvaoijille, jotka
selvittavat asian seuraavana aamuna ja toimittavat asiakirjan eteenpain oikealle viranomaiselle.
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Aslakirjan jattamisen /

asiointipolku J/?




Asiakirjojen jattamisen asiointipolku

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan
tarina ja
toimet

Yhteisen
asiakas-
palvelun
vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Tunmistamme asiakkaan palvelun tarpeen [a
autamme hanet asiolnnin alkuwn.

Hahmotan halposti minne (& miten voin asiakirani

jarraa Saan spus ollessani epdvarma.

1. Saapurminen ja orientoituminen
asiakirjan jattdmiseen

Aslakas halusa hshmottas
helposti, minne woi jattaa asiskirjan.

Asiakas saepou Suomi-pisteesesn toimittarmaan
asiakirjsa viranomaiselle. Han asiol ensimmdéista
kertaa Suomi-pisteessa eika ole varma mihin tai
kenslle han woi asiskirjansa Suomi-pisteesssd jartaa.
Han huomaa tilassa asiointitapoja esittelevat

j& asiointipolulla ohjauturnista tukevat opastest
i jetunnisteilla vansstautuneen Suomi-pisteen

palveluneuvejan ja tilesuunnittelusta dippuen
mehdaollizesti myds palautuslaatikon [ -laatikot.

@ Suomi-pisteen palveluneuvoja

D huomas epdvarmen oloisen asiakkaan
Il aulasss, tervehtii tats ja kysyy
asiskkaalta, tervitseeko han apus
(Palvelutarpeen tunnistaminen; asiakas on
tullut jattdmadn asiakirjan).

Asiakifojen jartamissen littyvat sisalar (ABC) ovat juristin tarkistamat (5.5.2023,

Ohjaamme asiakkasn sufuvast ja monikanavalsest! [ttAmadn asiskiransa oikeaan pailkkaan.

2. Asiakirjan jattaminen

Aslakas halusa jAtta8 ssiskirjan siten, ettd se
ohjautuu oikeaan paikkaan

: Aziakirjan jJAttaminen on syjivaa Koen varmuulta sitd etts asiskigani ohjsutug okessn paikkaan kasiteltdvaksi

Aslakkaan tilannetta mutkistaa se, etta erilaisten asiakirjojen vastaanottamiselle on erllalset reunaehdot rippuen viranomalsten mabrittelyisth
Asiakas ei valttAmatta muista viranomaistoimijalta saamaansa ohjeistusta asiakirjan jattemiseen Asiskkasn asiakirjojen jattamizen polku jaksutou

i seurssvien reunashtojen mydts poluiksi ﬁ, B tai C:

N v

Kun asiskas jAtta8 asiskirjan, johon lHttyy
lakis#teinen madraalka, asiakkaan tulee At
asiakirja Suomi-plsteessi sijaitsevaan
palautuslaatikkoon tal palveluneuvojalle
vilmeistian klo 16:15 ko. paivana.

Muita kuin sellzisia asiakirjoja, joihin littyy
lakiz&ateinen maarasiks, asiskas voi jattaa
palautuslaatikkoon tai palvelunewvojalle myds kio 1615
jalkesn sina siihen asti, kun Suomi-piste on koo
paivana avoinna.

Palveluneuvaja ohjss asiakkasn j&ttamaan
asiskirjan kirfeksoresss palsutuslaatikkoon ja
kehottas asiakasta tarkastamaan, etté
ssiskirjassa on yhteystiedot seka kuoressa
viranomaisen nimi ja tarvittasssa
asiskaspehvelijan nimi, ennen asiakirjan
tipauttamista palautuslaatikkoon.

. v

Jos asiakes iimaisee haluavansa todistuksen slitd,
ettd asiakirja on vastaanotettu Suomi-pisteessd,
asiakirja tulee jattaa palveluneuvojalle.

Palveluneuvoja ottes asiskirjan vastaan ja
antaa asiskkaslle todistuksen asiakirjan
vastaanottamisesta

s v

Jos asiskirja on sellainen joka voidsan ottas vastasen
valn tolmivaltalsen viranomalsen tolmesta
(gilloinkin kun virsnomaisella on olemessa
yhizispalvelusopimus) asiakkean polku jakautuu
sen mukaan.

a) _jos kyseinen virssto
antaa asiskaspalvelua
pistesssa ko, pAivana

b) _jos kyseinen virasto
=i anne asiakaspalvelus
ko. paivana

= a) Palvelunsuvoja chjea asiakkaan

ottamesan vuoronumenon ko.

8T viranomaiselle imaittautumis- ja
vuoronumerolaitteslta ja
welmiztelernaan asiakirjansa valmiiksi.

b) Palveluneuveja chjaa asiakasta
tarkistamaan viramomaizen verkkosivuilia,
puhelinpalvelusta tai virenomaisen muista
palvelukansviats, miten asiakirjan jattamisen
kanssa tulisi menstella. Palveluneuvola voi
miyds yhdessa asiakkean kanssa etsia tietoa
viranomaisen verkkosivuilta asiakirjojen
jartamizseen littyen.

Jog asiskas voi jBitEs asiakirjan virenomaizen
sahkoisessa asiointipalvelusss, pahlvelunsuvoja
woi Buttas asiakasta asioinnissa.

Jog ssiskas hatuaa tulla itse vudellesn
Jattamaan asiakirjan, palveluneuvols neuvon,
milloin virenomeisells on seursavan kerran 55
asiakaspalvelus palvelupisteesss



Yhteisen
asiakas-
palvelun
vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Léytadmisen
tuki

Asiakivjan jattamiseen
littywat opasteiden
viestisisallat on kuvattu
Suomi-psteiden
opastuskonseptizea,

Yhteiset
toimintatavat

o Suomi-plateen palvelunsuvoja

Ij huomaa epavarman oloisen asiakkasn
Il aulasss, tervehtii tats ja kyayy

asiskkealta, tervitseeko hén apus

(Palvelutarpesn tunnistaminen; asiakas sn

tullut jattamadn asiakicjan).

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukaiset

opasteet

+ Suomi-pisteen logoseinake, johon on koottu
Suomi-pisteessd asiakaspalvelus tarjoavien
viranomaisten logot

+ Sisaankaynnizta aulaan ssapuesaa on Tervetuloa

—kosketusinfondyttd, joka kokoaa Sucmi-

pisteen pahvelut seks eri asiointitavet. Infonaytan

ohjeisteva viestisizaho kertoo Suomi-pisteesta.

Joe asiekss haluss jattas asiakirjen, infonaytea

opastaa asiakasta siirmymaan itsepalvelusiueslie

lukemasan lizaa ssiskirjojen jattamizeata

Itsepalvelualueen kosketusinfondytalta.

+ Tervetuloa- kosketusinfongyton yhieydessa
tolmintaopaste, joka parantaa
kosketusinfondytdn heveittevuutta tilassa

+ Itsepalveluslueslla on tsepalvelualueen

kosketusinfonfyttd, josss on yleists tietoa
asiakirjan [&ttdmisestd Suomi-pisteessa.

Sujuva aslakirjan jAttéminen Suomi-pistesssa
wvarmistetaan yhtelsty&ni seuraavalla
tybnjasclla:

+ Palvelumeuvoja auttes asiakesta asiskirjojen
jettémizessa AB ja Ckuveuksen mukasn.

+ Aulapalvelun vartija/host - Jos ssiskas kysyy
aulapalvelun vartijalta/hostilta neuvos asiskirjan
jatraon littyen, han ohjsa asiskkaan
itzepalvelualueen kosketusinfongytdlle, josta
asiakas sas yleista tistos asiakijean j&ttémizesta
Suomi-pistecsss.

Palveluneuvoja ohiss asiakkaan jttemaan
asiskirjn kijekuoressa palsutuslaatikkoon ja
kehottaa asiakasta tarkastamaan, ettd
asiskirjgssa on yhteystiedot seka kuoressa
wiramomaisen nimi ja tarvittaessa
asiskaspahrelijan nimi, ennen asiakirjan
tipauttamista palautuslastikkoon.

\

Suomi-plistelden opastuskenseptin mukalset
opastest
+ Itzepalvelualueslla palautuslestikon/-laatikoiden
Isheizyydesss olevalla itsepalvelualusen
kosketusinfondyralla
+ Tietoa ja ohjeistusta asiakirjan Jattamisests
palautuslaatikkoan
+ Kuwaus, missh asicissa palveluneuveja woi
auttaa
+ Palautuslaatikon tai palautusisstikoiden
yhteydessa on telmintacpaste, joka parantss
laatikoiden havaittevuutts tilassa.

\

+ HUOM. Miizsa Suomi-pisteisss, joissa
palvelunsuvojs tyhjentas yhieisen
palautuslsatikon toimivaltaisen viranomaisen
sijaan, ko. virenomaizells on oltave
yhiteispalvelusopimus, mikeli halutaan etté
palautuslsatikon tyhjentamisen hetkella klo 1615
asiakirja tulkitaan seapuneeksi lakiz&ateiseen
maaraaikaan Menmnesss.

+ Jos asiakas on epdvarma, volko asiakirjan
Jartéd palautuslaatikkoon, pelveluneuvoja ei voi
antaa tarkempas mensttelyneuvontas asiakiran
jettémizeen littyen Talsisessa tilanteesza
palvelunsuvojs newvoo asiskasta

a) ottamean vuoronumearon toimivaltaiselle
viranomaizelle

TAI

bb) jos toimivaltsisella viranomaisella ei ole ko.
paivang asiakaspalvelus palvelupisteessa,
olemaan yhreydesas muihin toimivaltaisen
viranomaisen palvelukanaviin, esim.
puhelinpaheluun saadskseen
menettelyneuvontaa asiakirjojen jattamiseen
liittyen. Palveluneuvojs voi myos yhdessa
aoiskkaan kanase etsia tietos asiakirjojen
jartamiseen liittyan toimivaltaisen viranomaisen
verkkosivuilta

Palvalunsuvoja ottas asiskirjan vastasn ja
antaa esiskkeslle todistuksen asiakirjan
vastaanottamisesta

\ /

Suomi-plstelden apastuskonseptin mukalset

opastest

+ [ltzepalvelualueen kosketusinfonaytslla
kuvataan, misss asioissa palveluneuvaja voi
Buttaa.

+ Palveluneuvejan plsteen opastest.
Palveluneuojan piste merkit&an
toimintaopasteella, joka parantaa pisteen
hawaittewvuutes tilassa Palveluneuvojan ollesss
warattung, pisteella on “palaan plan®-kyltti.

¥

= HUOM. Toimivelisizella viranomaizells on cltava
yhiteizpalvelusopimus, jotta palveluneuveoja voi
ottas esiskirjan vestaan ko. viFenomaisen
puolesta

= a) Palveluneuvoja chijsa ssiskkaan
ottamesn vuoronumeron ko.

BT viranomaizelle lmoittautumis- ja
wuoranumerolalttealta ja
walmiztelemaan asiakifansa valrmiiksi.

b) Palveluneuvela chjaa asiakasta
tarkistamaan viranomaisen verkkosivuilta,
puhelinpalvelusta tai virenomaisen muista
palvelukangvists, miten asiakirjen jattamisen
kanssa tulisi menetslla. Palveluneuvoja voi
miyis yvhdessd asiakkasn kanssa etsid tistoa
viranomaisen verkkosivuilta asiakirjojen
Jattamizeen littyen.

Joa asiakas voi jBttEE asiakirjan virenomaisen
s8hkoizessza ssicintipalvelusss, palvelursuvojs
voi sUttas asiakesta asicinnissa.

Jos asiskas haluss tulla itse vudelleen
jattémaan asiakirjan, palveluneuvoja neuvoo,
milloin virsnomaizella on seursavan kerran
asiakespalvelua palvelupistesssa

¥

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukalset

opasteet

« Padsisdankaynnin infondytélle on koottu

Suomi-pistesssd toimivat viranomaeiset seka

heidan palveluajat.

Itsepalvelualueen kosketusinfondytélla

» Kuwvaus, missé asioissa palveluneuveola voi
BUttaa

+ Seka ylelsts tietoa asiakirjan jatthmisesta
Suomi-plsteessd

limoittautumis- ja vuoranumerolaitteiden

opasteseindke seks seingkkesn yhieydessa

oleva telmintaopaste parantevat laitteiden

hevaittevuutia tilassa

¥

Jos aslakas on epévarma, miten ko. aslakirjan
wol [Attad, palvelunewvajs ei voi antaa
rarkempas menettelyneuvontaa asiakirjan
jattamiseen liittyen Tallsisessa tilanteessa
palveluneuvojs neuvoo asiskasta aine joko
&) OTtamBan vuoronumeran toimivaltaiselle
viranomaiselle

TAl

b}jm toimivaltaizella viranomaisella &i ole ka.
péivang asiakespalvelus palvelupistessss,
olemaan yhieydessa muihin toimivaltsisen
virenomaisen palwelukanaviin, esim.
puhelinpalveluun saadekseen
menettelyneuvontasa asiakirjojen
jartamizeen liittyen.

Palveluneuvojs voi myds yhdesss asiakkaan
kanssa etsia tietos esiskirjojen jattamisesn
littyen toimivaltaizen viranomaisen
verkkosivuilta
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5. Suomi - pisteen
asiakaskokemuksen
Mmittaaminen



Aslakaskokemuksen kehittamisen tueksi
tarvitaan mittaamista

Yhteisen tydymparistdjen (YTY) paaperiaatteena on, ettd  asiakaskokemus
on niissa hyvalla tasolla. Kaikissa Suomi- pisteissa tavoitellaan
yhdenmukaista asiakaskokemusta , jota seurataan ja kehitetdén
yhtendisin menetelmin.

Tassa luvussa kuvataan kaikissa Suomi- pisteissa saanndéllisesti
toteutettavia ja niita taydentavia asiakaskokemuksen mittaamisen
menetelmia. Mitattavaa asiakaskokemusta peilataan yhteisten
tydymparistdjen konseptissa kuvattuun Suomi - pisteiden
asiakaskokemuksen tavoitetilaan. Tavoitetila on esitetty myos taméan
kasikirjan luvussa 2.

Eri mittaamisen menetelmien muodostama kokonaisuus tukee

pitkajanteista asiakaskokemuksen kehittamista. Se toimii Suomi - pisteiden
asiakaskokemuksen kehittamisen tyokalupakkina , jonka avulla pystytaan
jatkuvasti parantamaan Suomi - pisteiden asiakaskokemusta oppimalla
tuloksista ja tekemalla kehitystoimenpiteita saanndllisesti ja pitkajanteisesti
seka paikallisella etta valtakunnallisella tasolla. Parhaaseen lopputulokseen
paastaan, kun asiakaspalvelua kehitetdan jatkuvasti yhdessa asiakkaiden ja
henkiloston kanssa.

My@s asiakaskokemuksen mittaamista tulee kehittaa edettdessa vaiheittain
kohti sujuvaa arkea koko Suomi - pisteiden verkostossa.

17.6.2026
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Asiakaskokemuksen
mittaamisen menetelmat

Asiakaskokemusta mitataan kaikissa Suomi - pisteissa
saanndllisesti vahintaan seuraavilla menetelmilla:
Jatkuva palaute ( palautelomake ja suullinen palaute)
Asiakaskysely

Asiakashaastattelut

Asiointiin liittyva tilastotieto eli Suomi - pisteen
toiminnan seurantatieto

o To T I

Nain syntyvaa kuvaa asiakaskokemuksesta voidaan syventaa
lisaksi muilla taydentavilla menetelmilla

Suomi- pisteen asiakaskokemuksen mittaamisesta vastaa
Lupa- ja valvontavirasto yhteistydssa
asiakaspalvelukoordinaattoreiden kanssa . Suomi- pisteen
asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksia ja toiminnan
seurannasta saatuja tietoja kéasitelladn saannollisesti osana
asiakaspalvelutiimin toimintaa . Ne valitetaan my6s Suomi -
pisteessa toimivien viranomaisten kayttoon ja keskeisia
havaintoja nostetaan valtakunnallisella tasolla kasiteltavaksi.

Suomi- pisteessa toimivat viranomaiset kayttavat myés  omia
viranomaiskohtaisia mittareitaan oman asiakaskokemuksensa
laadun seuraamisessa. Tatakin kautta syntyvéaa tietoa voidaan
hyodyntad Suomi - pisteen kehittamisessa. Viranomaisten

omien kanavien kautta tulevat palautteet analysoidaan ja
jatkotydstetdan  kunkin viranomaisen omien menettelyiden
mukaisesti seka tarpeen mukaan nostetaan teemoja ja
|0ydoksia niistd asiakaspalvelutiimin kasittelyyn.

Lahde: mukaillen Yhteisten tydymparistdjen konsepti

Asiakaskokemuksen
mittaaminen

Suomi - pisteen
toiminnan seuranta

Jatkuva palaute

Asiakaskysely

Asiakashaastattelut

Asiakasmaarien seuranta

Odotusaikojen
pituuden seuranta

Palveluaikojen
pituuden seuranta

Palveluhuoneiden
kayttbasteen seuranta



Palautetta ja asiakastietoa kerataan
monessa eri asiointipolun
kosketuspisteessa

Palautetta ja asiakastietoa  ker&td&dn Suomi- pisteessa monissa eri
kosketuspisteissa asiakkaan asiointipolun varrella . Kaikessa
palautteenantamisessa tulee huomioida asiakkaiden erityistarpeet
palautteenantoon on useampi vaihtoehto ja sitd  voi antaa useammalla
kielella seka digitaalisesti etta paperilomakkeella.

Jatkuvasti kaytossa olevilla ja saanndllisesti toistettavilla menetelmilla
saadaan hyva yleiskuva Suomi- pisteen asiakaskokemuksen laadusta seka
nopeaa tietoa siita, missa asiointipolun kohdissa asiakas kohtaa
mahdollisesti haasteita tai mitkd muodostuvat nk. pullonkaulakohdiksi.

Kokonaisasiakastyytyvai syyden ja asioinnin sujuvuuden mittaamisen lisaksi
Suomi- pisteessa pyritaan ymmartamaan myos syvemmin asiakkaan
kokemuksia asioinnin eri vaiheissa .Laadullisilla mittaamisen menetelmilla
voidaan hahmottaa paremmin, miksi asiakaskokemus muodostuu hyvaksi
tai huonoksi. Haastattelujen ja havainnointien seka esimerkiksi  Mystery
shopping - menetelmén avulla saadaan kerralla parempi ymmarrys
asiakkaan kokemuksesta seka syista sen taustalla.

Seuraavilla sivuilla esiteltdvien eri menetelmien muodostaman mittaamisen
kokonaisuuden avulla saadaan hyvéat lahtokohdat Suomi- pisteen toiminnan
kehittamiseen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.
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Asiakastieto ja mittaaminen osana
jokapaivaista tekemista ja kehittamista

Saadun asiakastiedon valittamisesta kehittamisen tueksi vastaa
paasaantoisesti asiakaspalvelukoordinaattori yhteistydssa
asiakaspalvelutiimin kanssa.

Asiakaspalvelukoordinaattori huolehtii myos asiakastiedon ja sen [0yddsten
valittamisesta eteenpain Suomi - pisteen ja sen eri viranomaisten tietoon
seka keskeisten havaintojen nostamisesta valtakunnallisella tasolla
kasiteltavaksi. Suomi- pisteiden koordinoinnista ja kehittdmisesta vastaava
Lupa- ja valvontavirasto hyodynt&aé asiakaskokemuksen mittaamisen
tuloksia yhdessa Senaatti - kiinteistdjen ja Valtorin kanssa yhteisten
tyoymparistojen konseptikokonaisuuteen kuuluvien konsepti - ja muiden
dokumenttien jatkokehittamisessa.

Lupa- ja valvontaviraston, asiakaspalvelukoordinaattorin ja
asiakaspalvelutiimin vastuita on kuvattu tarkemmin kunkin menetelman
osalta seuraavilla sivuilla.

Suomi- pisteiden tavoitteena on, etta keratty tieto siirtyy suoraan

toiminnan arviointiin ja kehittdmiseen. Kertynytta asiakastietoa
analysoidaan sédénnollisesti seka Suomi - pistekohtaisesti
asiakaspalvelutiimissa etta valtakunnallisesti. Korjaavista toimenpiteista
ja niiden aikataulutuksesta sovitaan yhdessa priorisoiden.

Parhaimpiin lopputuloksiin paastaan, kun asiakaspalvelua kehitetdan
jatkuvasti yhdessa asiakkaiden ja henkiloston kanssa.
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Aslakaskokemuksen Jatkuva palaute
mittaamisen jatkuvat,
saannollisesti *** | Asiakaskysely
toistettavat

. Asiakas -
menetelmat CQ hacl';\stattelut




5.1Jatkuva palaute I/a@\




Jatkuva palaute
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Jatkuvan palautteen kerdamisen ja
analysoinnin vastuut

Lupa- ja valvontavirasto
A valmistelee jatkuvan palautteen keruun toteutuksen yhteistydssa asiakaspalvelukoordinaattoreiden kanssa
A vastaa jatkuvan palautteen keruuseen liittyvan asiakasviestinnén suunnittelusta ja laatii yhteiset pohjat jatkuvan
palautteen keraamisen asiakasviestintdan Suomi - pisteiden info - naytoille
Asiakaspalvelukoordinaattori
A suunnittelee jatkuvan palautteen keruun toteutuksen Suomi - pisteessa

A viestii palautteen antamisen mahdollisuudesta ja siihen liittyvista menettelyista Suomi - pisteen
asiakaspalvelutiimille, asiakaspalveluhenkilstolle, palveluneuvojalle ja aulapalvelulle

A huolehtii asiakaspalautteen antamiseen liittyvasta asiakasviestinnasta ja opastamisen suunnittelusta
Suomi- pisteen tiloissa LVV:n laatimien infonayttdpohjien ja Suomi - pisteiden opastuskonseptin
pohjalta

A vastaa paperisten palautelomakkeiden tulostamisesta Suomi - pisteeseen

A kirjaa itse tai pyytaa palveluneuvojia kirjaamaan paperisten palautelomakkeiden vastaukset
sahkodiseen jarjestelmaan

A seuraa palautteiden kertymista séhkdiseen jarjestelmaén

A

A

vastaa palautteiden kokoamisesta ja niiden kasittelysta sdédnnollisesti asiakaspalvelutiimissa

valittaa tietoa asiakaspalautteiden siséllosta ja asiakaspalvelutiimin niiden pohjalta mahdollisesti
laatimista laajemmista kehittamisehdotuksista Lupa - ja valvontavirastolle valtakunnalliselletaselle-.

Suomi - pisteen palveluneuvojat ja viranomaisten asiantuntijat

A kertovat aktiivisesti asiakkaille palautteen antamisen mahdollisuudesta ja vaihtoehtoisista tavoista
antaa palautetta

A huolehtivat, etta paperisia palautelomakkeita on jatkuvasti saatavilla Suomi - pisteen aula -
/odotusalueella ja palveluhuoneissa

Asiakaspalvelutiimi
A késittelee ja analysoi sdanndéllisesti tulleita asiakaspalautteita

A péaattaa priorisoiden paikkakuntakohtaisesti tehtévista korjaavista toimenpiteista ja seuraa korjaavien
toimenpiteiden toteutust a

A esittad mahdollisia laajempia kehittdmisehdotuksia Lupa - ja valvontavirastolle



5.2 Asiakaskysely
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Saannollisesti toteutettava
asiakaskysely

Suomi - pisteessa toteutetaan sdadnndllisesti vahintaan kahden vuoden
valein asiakaskysely .Asiakaskyselyn ajoitusta suunniteltaessa tulee
ottaa huomioon se, ettei kyselya toteuteta paallekkain
viranomaiskohtaisten asiakaskyselyiden kanssa.

Asiakaskysely toteutetaan kaikissa Suomi - pisteissa kayttaen samaa
peruskyselypohjaa , jotta Suomi - pisteista saadaan vertailukelpoista
tietoa valtakunnallisella tasolla hy6édynnettavaksi. Peruskyselypohja on
esitetty seuraavalla sivulla.

Asiakaskysely toteutetaan kaikissa Suomi - pisteissa yhtéa aikaa kayttaen
samaa sahkaista jarjestelmaa. Kyselyyn kerataan vastauksia kuukauden
ajan.

Asiakaskysely toteutetaan seké paperisena etta sdhkoisesséa muodossa.
Paperiset kyselylomakkeet sijoitetaan Suomi - pisteesséa nakyvalle paikalle.
Asiakkaille jaetaan myos sahkdista linkkia asiakaskyselyyn ja kyselyyn voi
vastata my0s itsepalvelualueen asiakastietokoneilla.




Asiakaskyselyn kysymykset
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Asiakaskyselyn kyselypohja
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Asiakaskyselyn toteutuksen ja
analysoinnin vastuut

Lupa- ja valvontavirasto

A valmistelee asiakaskyselyn toteutuksen yhteistydssé asiakaspalvelukoordinaattoreiden
kanssa

A toteuttaa asiakaskyselyn ja sen analysoinnin itse yhteistydsséa
asiakaspalvelukoordinaattoreiden kanssa tai tilaa kyselyn toteutuksen ulkoiselta
palveluntuottajalta

A vastaa asiakaskyselyn toteutukseen liittyvéan asiakasviestinnan ja opastamisen
suunnittelusta itse tai tilaamalla suunnittelun ulkoiselta palveluntuottajalta

A laatii yhteiset pohjat asiakasviestintdan Suomi - pisteiden info - naytoille

Asiakaspalvelukoordinaattori

A viestii asiakaskyselysta Suomi - pisteen asiakaspalvelutiimille, asiakaspalveluhenkilostolle,
palveluneuvojalle ja aulapalvelulle

A huolehtii asiakaskyselyn toteutukseen liittyvan opastamisen ja tilaratkaisujen
toteutuksesta Suomi - pisteessa

A vastaa Suomi- pistekohtaisten tulosten kasittelysta asiakaspalvelutiimissa

A vastaa asiakaspalvelutiimin laatimien mahdollisten laajempien kehittamisehdotusten
l&hettamisesta Lupa - ja valvontavirastolle

Suomi - pisteen palveluneuvojat ja viranomaisten asiantuntijat
A kehottavat asiakkaita aktiivisesti vastaamaan asiakaskyselyyn
A huolehtivat, etta paperisia lomakkeita on jatkuvasti saatavilla Suomi - pisteen aula -
/odotusalueella ja palveluhuoneissa
Asiakaspalvelutiimi
A kasittelee ja analysoi asiakaskyselyn Suomi - pistekohtaiset tulokset

A paattaa priorisoiden paikkakuntakohtaisesti tehtévista korjaavista toimenpiteisté ja
seuraa korjaavien toimenpiteiden toteutusta

A esittad mahdollisia laajempia kehittamisehdotuksia Lupa - ja valvontavirastolle
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5.3 Asiakashaastattelut CQ



Haastattelut menetelméana

Suomi- pisteen asiakaskokemuksen kehittymista selvitetaan jatkuvan
palautteen ja asiakaskyselyn lisaksi myos laadullisesti
asiakashaastatteluilla. Haastattelu on yksi yleisimmin kaytetyista
menetelmista asiakasymmarryksen kartoituksessa. Haastatteluja voidaan
toteuttaa henkildhaastatteluin tai rynmé& - tai parihaastatteluina

Asiakashaastattelujen tarkoituksena on:

a) saada laadullista tietoa asiakaskokemuksen kehittymisesta seka
asiakkaiden havaitsemista kehittdmiskohteista

b) saada ymmarrysta asiakkaiden tarpeista, odotuksista,
kokemuksista ja kayttaytymisesta

Haastatteluiden toteutusmalli on suunniteltu kevyeksi ja helpoksi
toteuttaa Suomi - pisteissa.

Haastattelujen avulla on tarked saada yhteismitallista, toistettavaa ja
vertailtavissa olevaa tietoa  asiakaskokemuksen kehittymisesta.
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Aslakashaastatteluiden toteutus
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Aslakashaastatteluiden toteutuksen
ja analysoinnin vastuut

Lupa- ja valvontavirasto
A paattaa
A toteutetaanko samanaikaisesti asiakaskyselyn kanssa lyhyita ja/vai pidempié asiakashaastatteluja ja kuinka paljon
niita toteutetaan

A toteutetaanko asiakashaastattelut yhteistydssa asiakaspalvelukoordinaattoreiden ja asiakaspalvelutiimin kanssa
vai tilataanko haastatteluiden toteutus ulkoiselta palveluntuottajalta

suunnittelee asiakashaastattelut ja niiden toteutuksen yhteistydssé asiakaspalvelukoordinaattoreiden ja mahdollisen
ulkoisen palveluntuottajan kanssa

vastaa asiakashaastatteluiden toteutukseen liittyvan asiakasviestinndn suunnittelusta
laatii yhteiset pohjat asiakashaastatteluiden toteutukseen liittyvaan asiakasviestintdédn Suomi - pisteiden info - naytdille

jos asiakashaastatteluja ei hankinta ulkoiselta palveluntuottajalta, vastaa keskitetysti tulosten kokoamisesta ja
analysoinnista

o Do Do B>

Asiakaspalvelukoordinaattori

A valmistelee asiakashaastatteluiden toteutuksen yhteistydsséa asiakaspalvelutiimin ja palveluneuvojien kanssa tai
auttaa ulkopuolista palveluntuottajaa haastatteluiden kaytannonjarjestelyissa

A viestii asiakashaastatteluista Suomi - pisteen asiakaspalvelutiimille, asiakaspalveluhenkildstélle, palveluneuvojalle ja
aulapalvelulle

A viestii lyhyista asiakashaastatteluista asiakkaille Suomi - pisteen aulassa ja info - naytoilld ja hyddyntaen Lupa - ja
valvontaviraston laatimia info - nayttépohjia

A koordinoi toteutustavasta riippuen haastatteluiden kaytannéntoteutusta

A jos asiakashaastatteluja ei hankinta ulkoiselta palveluntuottajalta, toimii mahdollisesti itse haastattelijana yhdessa
sovittavien asiakaspalvelutiimin jasenten kanssa ja kirjaa tekemiensé haastatteluiden tulokset sahkdiseen
jarjestelmaan

A vastaa haastattelutulosten kasittelysta asiakaspalvelutiimissa

A vastaa asiakaspalvelutiimin laatimien mahdollisten laajempien kehittdmisehdotusten lahettamisesta Lupa - ja

valvontavirastolle

Suomi - pisteenpalveluneuvojat
A viestivét asiakkaille haastattelupaivind k&ynnissa olevista haastatteluista

Asiakaspalvelutiimi

A jos asiakashaastatteluja ei hankinta ulkoiselta palveluntuottajalta, sovitut asiakaspalvelutiimin jasenet toimivat
haastattelijoina ja kirjaavat haastatteluiden tulokset séhkoiseen jarjestelmaan

A paattaa priorisoiden paikkakuntakohtaisesti tehtévista korjaavista toimenpiteista ja seuraavien korjaavien
toimenpiteiden toteutusta

A esittad mahdollisia laajempia kehittdmisehdotuksia Lupa - ja valvontavirastolle



5.4 Suomi - pisteen
toiminnan seuranta




Suomi - pisteen toiminnan seuranta

Suomi- pisteessé seurataan asiakasohjaus - ja vuoronumerojarjestelmasta
saatavia tietoja:
A asiakasmaarista kokonaisuutena, viranomaisittain ja
aukiolotunneittain,
A odotusaikoja eri viranomaisten palveluihin ja
A palveluaikojen pituutta.

Suomi- pisteessé seurataan lisaksi palveluhuoneiden ja muiden
palvelupisteiden kayttdastetta. Mittaaminen tapahtuu anonyymien
sensorien eli kayttbasteenmittauspalvelun avulla. Asiakaspalvelutiloissa on
sensori sekéd asiakaspalvelijan etta asiakkaan puolella.

Senaatti - kiinteistot vastaa tietojen tuottamisesta ja toimittaa ne
saanndllisesti Suomi - pisteiden asiakaspalvelukoordinaattoreiden ja
asiakaspalvelutiimien kayttoon. Asiakaspalvelukoordinaattori yhdessa
asiakaspalvelutiimin kanssa analysoi tiedot, laatii ja priorisoi
jatkotoimenpiteet ja seuraa toimenpiteiden toteutumista.
Asiakaspalvelukoordinaattori viestii tarvittaessa laajemmista
kehittamiskohteista Lupa - ja valvontavirastolle, Senaatti - kiinteistdille ja
valtakunnallisille ryhmille.

Suomi- pisteiden toiminnan seurantatiedon hyddyntamiseen liittyvaa
prosessia kehitetaan edelleen.

Se Palvely
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5.5 Havainnointi -
kaynnit



Havainnointikaynnit

Edella kuvattujen saanndllisten asiakastiedon mittaamisen menetelmien
lisdksi Lupa- ja valvontavirasto voi tarpeen mukaan koota laadullista,
syvempaa asiakastietoutta Suomi - pisteista toteuttamalla
havainnointikaynteja yhteistydssa eri asiakasryhmia edustavien
kansalaisjarjesttjen kanssa

Havainnointikdynti on palvelun tarkastelua sen aidossa ymparistossa.
Tarkoituksena on ymmartaa tarkemmin, miten asiointi Suomi - pisteessa
sujuu, millaisia mahdollisia haasteita palvelun testaajaa kohtaa, millaisia
kehityskohtia tunnistetaan tai millaiset asiat toimivat nykyisellaan hyvin.
Kasikirjan loppuun liitteeseen 2 on koottu vinkkeja havainnointikaynnin
kaytannon toteutukseen.

Havainnoinnin kaltaisten laadullisten menetelmien avulla voidaan ymmartaa
syvemmin asiakkaan tuntemuksia ja kokemuksia asioinnin eri vaiheissa

seka syita niiden taustalla  siin& missa asiakaspalautteet ja - kyselyt
kertovat usein vain nykyhetkesta tai menneisyydesta, seka asioinnin
huippukokemuksista etta pettymyksista.

Laadullisten menetelmien avulla voidaan vaikuttavalla tavalla asettua
asiakkaiden asemaan ottamaan selvaa, miten palvelu heidan nakékulmastaan

nayttaytyy.
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0. Liitteet



Liite 1.

Ohjeet
lisaneuvonnan
antamiseen Suomi -
pisteen aulatiloissa



Lisaneuvonnan antaminen Suomi - pisteen
aulatiloissa

Lisaneuvonnan tarvetta ja sen toteutusta kussakin Suomi - pisteessa kasitellaéan
asiakaspalvelutiimissa ja sovitaan viranomaiskohtaiset yhteyshenkilot palveluneuvojalle.
Lisaneuvontaa tarjotessaan tulee kiinnittaa erityistd huomiota sujuvaan yhteistyéhon
lisdneuvontaa tarjoavan viranomaisen ja muiden asiakaspalvelualueella toimivien
yhteisten roolien véliseen yhteisty6hon.

Ennakoitava tilanne:

Jos toimija tunnistaa ja tietaa ennalta tietyn ajankohdan tai tapahtuman, joka kasvattaa
asiakasmaaraa, toimija ilmoittaa siitd ennakkoon seka asiakaspalvelutiimissa ja suoraan
Suomi- pisteen palveluneuvojalle. Palveluneuvojalle tulisi ilmoittaa tiedot tarkemmasta
ajankohdasta, kuka/ketka asiakaspalvelua on tulossa tekeméan ja kuinka kauan
lisdneuvontaa annetaan. Samalla sovitaan myds tarvittaessa aulapalvelun kanssa
mahdollisista muutostarpeista, kuten siirrettavisséa olevien kalusteiden sijoittelusta.

Vuosittain toistuvia tilanteita kartoitetaan asiakaspalvelutiimissa ja kootaan niistd Suomi
pisteen asiakaspalvelun vuosikello. Tamé& auttaa varautumaan ennalta tiedossa oleviin ja
toistuviin ruuhka - aikoihin.

Ennalta arvaamattomat ruuhkatilanteet:

Kun Suomi- pisteen palveluneuvoja havaitsee ennalta arvaamattoman kayntiasiakkaiden
maaran muodostuvan, palveluneuvoja ottaa yhteytta viranomaisen yhteyshenkiloon.
Yhteyshenkil6 pyrkii tarkentamaan tilannekuvaa ja tarvittaessa vastaa lisaresurssin
jarjestamisesta Suomi - pisteen asiakaspalvelualueelle kaikille sujuvan asiakaspalvelun
turvaamiseksi.
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Lisdneuvonnan antaminen Suomi - pisteen
aulatiloissa

Asiakasohjaus:

Asiakasohjauksessa huomioidaan mahdollisuuksien mukaan ennakkoon esimerkiksi
lisineuvontaan kaytettavissa olevan tilan varaaminen, tilapaisen opastuksen tarve,
asiakaspalvelun ylivuototilojen varaaminen seka mahdollinen asiakasmaaran
lisdantyminen muilla toimijoilla.

Tilanteessa, jossa viranomaisen oma asiakaspalveluhenkildsto jalkautuu Suomi - pisteen
asiakaspalvelualueelle tarjpamaan asiakaspalvelua, tulee viranomaisen kiinnittaa
huomiota (erityisesti viranomaispalveluissa, joiden asiakkuus ei koske kaikkia
kansalaisia) siihen, etta asiakkaiden anonymiteetti voidaan turvata mahdollisimman

hyvin tilanteeseen néahden.

Y hteistyo:

Suomi- pisteen asiakaspalvelun lisdneuvonnan toimintamallia voi soveltaa my6s
erilaisiin tapahtumiin, jotka soveltuvat Suomi - pisteen brandiin ja konseptiin.
Esimerkiksi digitukea tarjoavia paikallisia toimijoita voi kutsua tarjpamaan digitukea
Suomi- pisteeseen. Myds viranomaisen oma henkildsto voi siirtya
asiakaspalvelualueelle tarjpamaan lisaneuvontaa viranomaisen omista digitaalisista
asiointikanavissaan.
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Liite 2;

Tk

Kaytannon vinkkeja CQ
@

aslakaskokemuksen
mittaamiseen



Johdanto E NG '

Tahan liitteeseen on koottu kaytannon vinkkeja jatkuvan

palautteenkeruun, asiakaskyselyjen, lyhyiden ja pidempien

asiakashaastatteluiden ja havainnointikyntien toteuttamiseen !
Suomi- pisteissa.

Kuvattuja toteutuksia on testattu Lahden ja Lappeenrannan
Suomi- pisteissa niiden avautumisen jalkeen.




A Palautelomakepohja

A Jatkuvan palautteen
Jatkuva palaute I‘*/B\I keruun tarvikelista



Palautelomakepohja Suomi

ASIAKASPALAUTE Kirjoita palautteesi tahan

Talla lomakkeella voit antaa yleista palautetta Suomi - pisteen (el yhteystietoja eika arkaluonteista tietoa)

yhteisesta asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelutiloista.

Jos haluat antaa palautetta koskien yksittaisen
viranomaisasian kasittelyda, saamaasi paatdsta tai muuta
viranomaisen asiakaspalveluun liittyvaa asiaa, annathan
palautetta ensisijaisesti kyseisen viranomaisen omissa
palautekanavissa.

Kirjoita palautteesi taman lomakkeen kaantopuolelle. Anna
palautteesi nimettéméana. Huomaathan, ettd emme vastaa
palautteisiin tai palautelomakkeen kautta tulleisiin
yhteydenottopyyntdihin.

Jatéa palautelomake Suomi - pisteen palautelaatikkoon tai
palveluneuvojalle.

Voit antaa
Kiitos palautteesta | se on meille tarke&. Asiakaspalautteita palautetta
kasitellaan sdannollisesti osana Suomi - pisteen toiminnan myos
kehittamista. sahkoisesti. QR- koodi

sahkoiseen

palautelomakek -
keeseen
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Palautelomakepohja , ruotsi Ruotsi

KUNDRESPONS Skriv din respons har

Med den har blanketten kan du ge allmén respons om (inga kontaktuppgifter eller kansliga uppgifter)

Finlandsdiskens gemensamma kundservice och
kundtjanstutrymmen.

Om du vill ge respons om behandlingen av ett enskilt
myndighetsarende, ett beslut du fatt eller nagot annat
arende som galler en myndighets kundservice, vanligen ge
respons i forsta hand via myndighetens egna
responskanaler.

Skriv din respons pa baksidan av denna blankett. Ge din
respons anonymt. Observera att vi inte svarar pa respons
eller kontaktbegaran som kommit via responsblanketten.

Lamna responsblanketten i responsladan vid Finlandsdisken
eller till serviceradgivaren .

Tack for din respons U den ar viktig for oss. Kundresponsen B b S
ge respons

behandlas regelbundet som en del av utvecklingen av elekironiski.

Finlandsdiskens verksamhet. QR- koodi
sahkoiseen

palautelomakek -
keeseen
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Palautelomakepohja , englanti

CUSTOMER FEEDBACK

Use this form to give general feedback on Suomi - 8 CP1i z C
joint customer service and the facilities where customer
service is provided.

If you would like to give feedback on the processing of an

individual official matter, a decision you have received or

other matters related to the customer service of a public

- EPDPgCRDHRSCAI | - CI CECi CPBPPIi C- EPP@gCRE

Write your feedback on the back of this form. Give your
feedback anonymously. Please note that we will not respond
to feedback or contact requests received through the
feedback form.

Please drop your feedback form into the Suomi - piste
feedback box or give it to the service advisor.

Thank you for your feedback U it matters a lot to us. We
regularly discuss customer feedback as a part of the
development of the Suomi - piste activities.

Enter your feedback here
(do not include contact details or sensitive information)

You can also
give feedback
electronically.

QR- koodi
sahkoiseen

palautelomakek -
keeseen
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Jatkuvan palautteen keruun
tarkistuslista

Séahkoinen palautelomake (suomi, ruotsi, englanti)
Mahdollisuus sdhkdisen palautelomakkeen tayttdmiseen
asiakastietokoneilla

Linkkien jako séhkoiseen palautelomakkeeseen asiakkaan
omalla laitteella taytettavaksi

Paperisia palautelomakkeita (suomi, ruotsi, englanti)
Jatkuvan palautteen keruuseen liittyvat Suomi - pisteiden
opastuskonseptin mukaiset opasteet

Asiakassuuntainen viestinté infonaytdille

Informaatio Suomi - pisteen asiakaspalveluhenkilokunnalle,
palveluneuvojalle ja aulapalvelun vartijalle jatkuvasta
palautteen keruusta

Poyta tai hylly paperisille lomakkeilla aulatiloihin
Paperisten lomakkeiden palautuslaatikko

Kynia




Aslakaskysely

1 8.8

Asiakaskyselyn pohja
Asiakaskyselyn tarvikelista

Asiakasviestinta
infonaytailla

Asiakaskyselypisteen
huomiokyltit



Asiakaskysel y

Vastaa asteikolla 4 - 10, 4 = taysin eri mieltd, 10 = tdysin samaa mielta
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LAysin ennakkoon hyvin tietoa Suomi- pisteen aukioloajoista, sijainnista ja palveluista
Viranomaisten palveluajat vastasivat omia asiointitarpeitani.

Minun oli helppo |6ytaa perille.

Sisaan tullessa minun oli helppo orientoitua ja tiesin, kuinka minun tulee toimia.

Saapuessani minut toivotettiin tervetulleeksi ja kohdattiin arvostavasti ja ammattitaitoisesti
Tilassa olevat opasteet edistivat asiointini sujuvuutta.

Vuoronumerolaitetta oli helppo kayttaa.

Minut ohjattiin sujuvasti oikeaan palveluun.

Jonotusnaytolta oli selkeda seurata oman asiointivuoroni tilaa.

. Odotustilanne oli sujuva ja rauhallinen .

. Siirtyminen odotustilasta palveluhuoneeseen oli selkaa.

. Suomi- pisteen tilat olivat viihtyisat, helposti |Ahestyttavat ja toimivat.

. Tietosuojani j a yksityisyyteni huomioitiin.

. Koen, ettd kayntini oli hyddyllinen ja sain asiaani edistettya.

. Koen, ettd olen tervetullut uudestaan Suomi- pisteeseen ja saan sieltd apua.
. Tiedan, kuinka voin antaa palautetta asioinnistani ja kokemuksestani.

Vastaa tahan jos asioit itsendisesti : Itsenédinen asiointi oli sujuvaa ja helppoa (sis. itsepalvelualueen lomakepiste ja

asiakastietokoneet ).

. Vastaa tdhan jos sinulla oli asiakirjoja jatettdvand: Asiakirjojen jattaminen oli sujuvaa ja sain siihen opastusta tarpeeni mukaan

Suomi
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Kundenkat

Svara pa skalan 4- 10, 4 =helt av annan asikt, 10 =helt av samma asikt
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Jag hittade pa férhand bra information om Finlandsdiskens dppettider, lage och tjanster
Myndigheternas betjaningstider motsvarade mina behov av att utratta arenden.

Det var latt att hitta.

Nar jag kom in var det latt att orientera sig och jag visste vad jag skulle gora.

Nar jag kom halsades jag valkommen och mottes pa ett uppskattande och professionellt satt.

Skyltarna i lokalen gjorde det smidigare att utratta mitt arende.
Det var latt att anvanda anmalnings - och kdnummerautomaten.
Jag hanvisades smidigt till ratt tjanst.

Jag kunde tydligt se pa koskarmen nar det var min tur.

. Vantetiden var smidig och lugn.

. Forflyttningen fran vantrummet till servicerummet var tydlig.

. Finlandsdiskens lokaler var trivsamma, lattillgangliga och funktionella.

. Mina personuppgifter skyddades och min integritet beaktades.

. Jag upplever att mitt besok var nyttigt och att jag kunde utrétta mitt arende.

. Jag upplever att jag ar valkommen till Finlandsdisken pa nytt och far hjalp darifran.
. Jag vet hur jag kan ge respons om hur mitt &rende skoéttes och om min upplevelse.
. Svara har om du utrattade arenden sjalvstandigt : Sjalvbetjaningen var smidig och enkel (inkl. sjéalvbetjaningsomradets blankettdisk

och kunddatorer).

. Svara har om du hade handlingar att lamna in : Det gick smidigt att lAmna in handlingarna och jag fick handledning enligt mina

behov

Ruotsi
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Englanti
Customer survey

Answer on a scale of 4 to 10, where 4 = completely disagree, 10 =completely agree

1. 1 was able to find enough information about Suomi - piste, its opening hours, location and services in advance.

2. The service hours of the authorities corresponded to my service needs.

3. It was easy for me to find my way there.

4. When | came in, it was easy for me to navigate the space and know what | should do.

5. When | arrived, | was welcomed in and encountered with appreciation and professionalism.

6. The signs in the space promoted the smoothness of my service use.

7. The queue ticket machine was easy to use.

8. | was smoothly directed to the correct service.

9. Itwas easy for me to follow my place in the queue on the screen in the waiting area.

10. The waiting situation was smooth and calm.

11. The transition from the waiting area to the service room was clear.

12. The Suomi- piste facilities were comfortable, easily approachable and functional.

13. My data protection and privacy were taken into account.

14. | feel that my visit was useful and | was able to make progress on my matter.

15. | feel that | am welcome to visit Suomi - piste again and will get help there.

16. | know how I can give feedback on my service activity and experience.

17. Answer the following if you used the services independently  : Using the services independently was smooth and easy (including
the form point and customer computers in the self - service area).

18. Please answer the following if you submitted any documents : Submitting documents went smoothly and | received guidance as

needed.

17.6.2026 92



Asiakaskyselyn tarkistuslista

\%
\%
\%
\%
\%
\%
\%
\%
Vv
Vv
Vv

Sahkoinen kyselylomake (suomi, ruotsi, englanti)
Mahdollisuus sdhkdisen kyselyn tayttamiseen
asiakastietokoneilla

Linkkien jako séhkoiseen kyselyyn asiakkaan omalla
laitteella taytettavaksi

Paperisia kyselylomakkeita (suomi, ruotsi, englanti)
Asiakasviestintd infonaytoille

Informaatio asiakaspalveluhenkil6kunnalle,
palveluneuvojalle ja aulapalvelun vartijalle kyselysta
Poyta paperisille lomakkeilla aulatiloihin

Paperisten lomakkeiden palautuslaatikko

Paikat paperisille lomakkeille palveluhuoneisiin
Asiakaskyselyn huomiokyltit

Kynia




Asiakasviestinta infonaytoilla

INFONAYTTOTEKSTI ASIAKASKYSELYN OLLESSA AVOINNA:

Millaista on asioida Suomi - pisteessa? Kerro kokemuksestasi!

Vastaa kyselyyn paperilomakkeella tai sdhkoisesti:  sahkdisen
kyselylomakkeen lyhytlinkki

Hur ar det att utratta arenden pa Finlandsdisken? Beratta om din
upplevelse!

Svara pa enkaten via pappersblankett eller elektroniskt:
kyselylomakkeen lyhytlinkki

sahkoisen

How was your visit at the Suomi
experience !

Respond to the survey using a paper form or electronically at
sahkoisen kyselylomakkeen lyhytlinkki

- piste service point? Share your

Esimerkki Suomi- pisteen
infonayttdjen asiakasviestinnasta
kyselyn ollessa kaynnissa.

Millaista on asioida Suomi-
pisteessa? Kerro kokemuksestasi!

Vastaa kyselyyn paperilomakkeella tai
sahkoisesti: vastaa.bondata.fi/suomipiste
1= Suomi-piste

Hur ar det att utrdtta drenden pa

Finlandsdisken? Beratta om din
upplevelse!

Svara pa enkaten via pappersblankett eller

elektroniskt: vastaa.bondata.fi/suomipiste S
1= Suomi-piste

How was your visit at the Suomi-
piste service point? Share your
experience!

Respond to the survey using a paper form or

electronically at vastaa.bondata.fi/suomipiste R
1= Suomi-piste

17.6.2026
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Asiakaskyselypisteen huomiokyltit

= Suomi‘piste

Millaista on asioida Suomi-pisteessa?
Kerro kokemuksestasi!

Hur ar det att utratta drenden pa Finlandsdisken?
Beratta om din upplevelse!

How was your visit at the Suomi-piste service point?
Share your experiencel

Kuva. Esimerkki huomiokyltista.

A Piste, jossa paperisia
asiakaskyselylomakkeita jaetaan ja
jossa on saatavilla linkki séhkdiseen
asiakaskyselyyn, tulee sijoittaa
siten, etta se on asiakkaiden
helposti nahtavissa - esimerkiksi
sisdantulon, aulan tai odotusaulan
l&heisyyteen.

17.6.2026
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Lyhyet asiakas -
haastattelut

Q

ALyhyiden haastatteluiden
toteutus

ALyhyiden haastattelujen
tarvikelista

AAsiakasviestinta
iInfonaytailla

AAsiakaskyselypisteen
huomiokyltit

AVinkkeja asiakkaan
kohtaamiseen
haastatteluissa

AHaastattelijan
esittelymateriaall



Lyhyiden haastatteluiden toteutus

Lyhyissa haastatteluissa asiakkaalle esitetaan samat vaittAmakysymykset kuin
yht& aikaa haastatteluiden kanssa toteutettavassa asiakaskyselyssa.

Haastattelussa asiakkaalle annetaan lisaksi mahdollisuus kertoa omin sanoin , mika
Suomi- pisteessa toimi hdnen miestaan hyvin ja mita tulisi parantaa. (Ks. seuraavat

diat)

Lyhyet haastattelut toteutetaan joko hankkimalla ne palveluna yksityiselta
palveluntuottajalta tai asiakaspalvelutiimin toimesta.  Haastatteluiden
toteuttamiseen suositellaan kahta henkil6a. Haastattelijat valmistautuvat
haastattelemaan asiakkaita vahintaan parin tunnin ajan vilkkaana ajankohtana.

Lyhyet haastattelut ovat kestoltaan n. 15 min. Haastattelujen kesto sovitetaan
haastateltavan ajankayttoon ja tarpeisiin.

Lyhyita haastatteluita ei sovita ennakkoon vaan asiakkaita kohdataan
odotusalueella, aulassa ja ndiden laheisyyteen sijoitetulla haastattelupisteella.
Haastattelun kannalta paras tilanne on haastatella asiakas kun han on paattanyt
palvelutilanteen ja poistumassa. Asiakkaita voi haastatella myos kun he odottavat
palveluvuoroaan.

Palkitseminen :Haastatteluun osallistuneille tarjotaan kiitokseksi esimerkiksi
suklaakonvehteja.

Seuraavilla sivuilla on vinkkeja lyhyiden haastattelujen kaytannontoteutukseen ja
asiakkaan kohtaamisesta haastattelutilanteessa. Haastatteluja varten on luotu
materiaalit suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi

Haastattelun vaiheet

1)
2)

3)

4)

5)

Esittdytyminen: kuka olet

Esittele mistéd on kyse: haastattelun tarkoitus,
tietojen kasittelyn kaytannot ja tietoturvallisuus
haastattelijan esittelymateriaalin mukaisesti

Kysymysten esittdminen:  Haastattelija esittaa
suullisesti vaittaman ja kysy minka arvosanan
asiakas antaa (4 - 10) vaitteelle. Arvioinnin
yhteydessa asiakkaalta voi kysya taydentavaa
tietoa, kuten miksi asiakas antoi kyseisen
arvosanan tai mita hanelle tulee vaittamasta
mieleen.

Kirjaa tulokset: rastita asiakkaan vastaus ja
kirjaa avoin vastaus.

Paata haastattelu: Kiitd asiakasta hanen
ajastaan ja anna palkinto kiitokseksi.
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Lyhyiden haastatteluiden  kyselypohja

Vastaa asteikolla 4 - 10, 4 = taysin eri mieltd, 10 = tdysin samaa mielta
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LAysin ennakkoon hyvin tietoa Suomi- pisteen aukioloajoista, sijainnista ja palveluista
Viranomaisten palveluajat vastasivat omia asiointitarpeitani.

Minun oli helppo l6ytaa perille.

Sisdan tullessa minun oli helppo orientoitua ja tiesin, kuinka minun tulee toimia.
Saapuessani minut toivotettiin tervetulleeksi ja kohdattiin arvostavasti ja ammattitaitoisesti
Tilassa olevat opasteet edistivat asiointini sujuvuutta.

Vuoronumerolaitetta oli helppo kayttaa.

Minut ohjattiin sujuvasti oikeaan palveluun.

Jonotusnaytoltd oli selkedd seurata oman asiointivuoroni tilaa.

Odotustilanne oli sujuva ja rauhallinen .

Siirtyminen odotustilasta palveluhuoneeseen oli selkaa.

Suomi- pisteen tilat olivat viihtyisat, helposti lahestyttavat ja toimivat.

Tietosuojani j a yksityisyyteni huomioitiin.

Koen, ettd kayntini oli hytdyllinen ja sain asiaani edistettya.

Koen, ettd olen tervetullut uudestaan Suomi- pisteeseen ja saan sielta apua.

Tiedan, kuinka voin antaa palautetta asioinnistani ja kokemuksestani.

Vastaa tahan jos asioit itsenaisesti : Itsenainen asiointi oli sujuvaa ja helppoa (sis. itsepalvelualueen lomakepiste ja asiakastietokoneet ).

Vastaa tahan jos sinulla oli asiakirjoja jatettdvana: Asiakirjojen jattaminen oli sujuvaa ja sain siihen opastusta tarpeeni mukaan.

Mitk& asiat toimivat hyvin Suomi - pisteessa? (avoin kysymys)
Mitd parannettavaa Suomi - pisteessa oli? (avoin kysymys)

Muu vapaamuotoinen palaute (avoin kysymys)

Suomi
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Lyhyiden haastatteluiden  kyselypohja , ruotsi

Svara pa skalan 4- 10, 4 =helt av annan asikt, 10 =helt av samma asikt
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18.
19.
20.
21.

Jag hittade pa forhand bra information om Finlandsdiskens Oppettider, lage och tjanster
Myndigheternas betjaningstider motsvarade mina behov av att utratta arenden.

Det var latt att hitta.

Nar jag kom in var det latt att orientera sig och jag visste vad jag skulle gora.

Nar jag kom hélsades jag valkommen och mottes pa ett uppskattande och professionellt sétt.

Skyltarna i lokalen gjorde det smidigare att utratta mitt arende.
Det var latt att anvdnda anmalnings - och kbnummerautomaten.
Jag hanvisades smidigt till ratt tjanst.

Jag kunde tydligt se pa koskarmen nar det var min tur.
Vantetiden var smidig och lugn.

. Forflyttningen fran vantrummet till servicerummet var tydlig.
. Finlandsdiskens lokaler var trivsamma, lattillgangliga och funktionella.

Mina personuppgifter skyddades och min integritet beaktades.
Jag upplever att mitt besok var nyttigt och att jag kunde utratta mitt arende.

. Jag upplever att jag ar valkommen till Finlandsdisken pa nytt och far hjalp darifran.

Jag vet hur jag kan ge respons om hur mitt arende skoéttes och om min upplevelse.

. Svara har om du utrattade arenden sjalvstandigt : Sjalvbetjaningen var smidig och enkel (inkl. sjalvbetjaningsomradets blankettdisk och

kunddatorer).

Svara har om du hade handlingar att [lamna in : Det gick smidigt att lAmna in handlingarna och jag fick handledning enligt mina behov

Vad fungerade bra pa Finlandsdisken? (6ppen fraga)
Vad skulle kunna forbattras pa Finlandsdisken? (6ppen fraga)
Annan valfri feedback (6ppen fraga)

Ruotsi
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Englanti
Lyhyiden haastatteluiden  kyselypohja , englanti

Answer on a scale of 4 to 10, where 4 = completely disagree, 10 =completely agree

| was able to find enough information about Suomi - piste, its opening hours, location and services in advance.
The service hours of the authorities corresponded to my service needs.

It was easy for me to find my way there.

When | came in, it was easy for me to navigate the space and know what | should do.
When | arrived, | was welcomed in and encountered with appreciation and professionalism.
The signs in the space promoted the smoothness of my service use.

The queue ticket machine was easy to use.

| was smoothly directed to the correct service.

It was easy for me to follow my place in the queue on the screen in the waiting area.

The waiting situation was smooth and calm.

. The transition from the waiting area to the service room was clear.

The Suomi- piste facilities were comfortable, easily approachable and functional.

My data protection and privacy were taken into account.

| feel that my visit was useful and | was able to make progress on my matter.

| feel that | am welcome to visit Suomi - piste again and will get help there.

| know how | can give feedback on my service activity and experience.

. Answer the following if you used the services independently  : Using the services independently was smooth and easy (including the form
point and customer computers in the self - service area).

18. Please answer the following if you submitted any documents  : Submitting documents went smoothly and | received guidance as needed.
19. What worked well at the Suomi - piste service point? ( open question )

20. What could be improved at the Suomi - piste service point? ( open question )

21. Any additional feedback (open question )

© 0N WNRE
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Lyhyiden haastatteluiden
tarkistuslista
[ °

Asiakasviestinta infonaytoille

Informaatio asiakaspalveluhenkilékunnalle, Suomi -
pisteen palveluneuvojalle ja aulapalvelulle
haastatteluista.

Pystypdyta aulan tiloihin

Haastattelupisteen huomiokyltit (voi olla myos sama
kuin asiakaskyselysséa)

Haastattelija - rintakyltti

Haastattelukysymykset tulostettuna (suomi, ruotsi,
englanti)

Haastattelijan esittelymateriaali

Kirjoitusalustoja seka kynia

Osallistujille kiitoskarkit.




Asiakasviestinta infonaytoilla

INFONAYTTOTEKSTI HAASTATTELUPAIVANA:

Millaista on asioida Suomi - pisteessa? Kerro kokemuksestasi!

Suomi- pisteessa tehdéaan tandéan asiakashaastatteluja. Tervetuloa
osallistumaan!

Hur ar det att utratta arenden pa Finlandsdisken? Beratta om din
upplevelse!
Vi gor kundintervjuer pa Finlandsdisken idag. Delta garnal!

How was your visit at the Suomi - piste service point? Share your
experience !
We are carrying out customer interviews at the Suomi- piste today .

You are welcome to participate !

Esimerkki Suomi- pisteen

infonayttdjen haastattelupaivana.

Millaista on asioida Suomi-
pisteessa? Kerro kokemuksestasi!

Suomi-pisteessa tehdaan tanaan
asiakashaastatteluja. Tervetuloa

osallistumaan! - —
1= Suomi-piste

Hur &r det att utratta drenden pa

Finlandsdisken? Berdtta om din
upplevelse!

Vi gor kundintervjuer pa Finlandsdisken

; drnal
idag. Delta garna! i= Suomi-piste

How was your visit at the Suomi-
piste service point? Share your
experience!

We are carrying out customer interviews at
Suomi-piste today. You are welcome to

participate! i= Suomi-piste

17.6.2026
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Asiakashaastattelupisteen
huomiokyltit

4 Suomi-piste

Millaista on asioida Suomi-pisteessi?
Kerro kokemuksestasi!

Hur ar det att utratta drenden pa Finlandsdisken?
Beratta om din upplevelse!

How was your visit at the Suomi-piste service point?
Share your experience!

Kuva. Esimerkki huomiokyltista.

A Haastattelupiste tulee sijoittaa
siten, ettd se on asiakkaiden
helposti nahtavissa - esimerkiksi
sisdantulon, aulan tai odotusaulan
l&heisyyteen.

A Haastatteluita saa parhaiten tehtya
kun niita jalkautuu tekeméaan
asiakkaiden keskuuteen
odotustilaan

A Haastatteluita tehdessa tulee
kuitenkin huomioida muiden
asiointirauha ja etta asiakkaan
asiointivuoro ei mene ohi.
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Vinkkeja asiakkaan kohtaamiseen haastatteluissa

A Tee aina suunnitelma ja haastattelukasikirjoitus . Maarita, mita haluat A Tarkenna vastauksia . Usein ihmiset vastaavat aluksi yleisell4 tasolla.
oppia kultakin haastateltavalta / kayttajaryhmalta. Se luo haastattelun On hyva pyytaa tarkennuksia ja varmistaa, mita haastateltava tarkoitti.
rungon ja kasikirjoituksen. Pyydé asiakasta nayttamaan sinulle esineet, tilat, objektit, joista han

A Suunnitelma mahdollistaa my6s spontaaniuden Kayta kertoo puheen tasolla. Tai voitte myos kadyda yhdessa lapi palvelupolun.
kysymysrunkoa pohjana, mutta voit myos lisata haastattelutilanteessa AP. 60ECD - Cy»»06i Y6CPEOEIPLCREESCCH- Réeé- a- C
keskustelevia lisékysymyksia. Mikali haastateltava haluaa kertoa jostain tai toimintoa, pyyda hanta ajattelemaan samalla daneen.
tarkeasta teemasta tai kysymyksestd, josta hénella on paljon tietoa,
anna hanelle mahdollisuus kertoa lisda. A Pyri lukemaan asiakkaan olotilaa ja haastattelutilannetta myos ns.

_ _ _ rivien valista. H aastateltavan eleisté ja reaktioista voi tulla esiin h&nen

A Maarita kuinka haastattelut halutaan dokumentoida - Vastausten piilevia tarpeitaan. Huomioi myds jos asiakas vaikuttaa silté, etta han
kirjoittaminen suoraan A4 - pohjaan on esimerkiksi tehokas tapa. Tai jos tuntee haastattelutilanteessa olonsa epamukavaksi tai haluaa paattaa
haastattelussa on mukana kaksi haastattelijaa, sopikaa kuka toimii tilanteen. Kiita silloin haastattelusta reippaasti, ja jata hyva vaikutelma,
kirjurina. jotta asiakkaan on helppo palata palveluun.

A Haastattelun alkagssa ! k‘?”o ensin haas_t_atglta\_/_al_le kuka Olet, : A Huomioi asiakkaan asiointitilanne ja vaihe. Huolehdi ajankaytosta ja
haa§tattglun_ tark0|t_us, tietojen kasittelyn kaytannot ja tietoturvallisuus siita etta asiakkaan vuoro ei esimerkiksi mene epahuomiossa ohi.
seka projektin tavoitteet. Kannusta asiakasta palaamaan haastatteluun asioinnin jalkeen, jos tama

A Luo rento ja luottamuksellinen iimapiiri . Haastatteluissa on tarke&a, tilanne tuntuu hanesta sopivammalta.
ettd haastateltava tuntee olonsa mukavaksi ja luottamukselliseksi. . . . . L .

A Muista kiittaa haastateltavaa yhteisesta ajasta ja hanen ideoistaan.

Muista my6s olla luottamuksen arvoinen.

A Tyypittele, kategorisoi ja analysoi tulokset . Poimi esiin kiteytykset ja
l6ydokset, jotka ovat asiakasymmarryksen ja palvelukehityksen
kannalta juuri silla hetkella keskisimpia.

A Ole neutraali . Haastateltavat saattavat alitajuisesti tarkkailla sita, mité
haastattelija haluaa kuulla, ja kertoa juuri niitd asioita, joista huomaavat
hanen olevan samaa mieltd kanssaan.

A Ole kiinnostunut | asenne tarttuu ! Pyri ymmartaméaan. Kuuntele,
kuuntele ja kuuntele U mutta pida silti ohjat kasissasi ja haastattelu

i i . Huomioi nama vinkit myods havainnointikayntien valmistel '
suunnitteluissa teemoissa. uomiol nama t myos havainnointikayntien valmistelussa ja

toteutuksessa.
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Haastattelijan esittelymateriaali

Hel, olisiko sinulla hetki osallistua haastatteluun asiakaskokemuksesta.
Haluaisimme tietda miten kayntisi sujui? Millainen kokemus palvelusta syntyi?

Tama vie aikaasi noin 15 minuuttia.
Haastattelun tarkoituksena on kehittdd Suomi- pisteen palveluja .

Olemme kiinnostuneita henkilokohtaisesta kokemuksestasi. Oikeita tai vaaria
vastauksia ei ole, ja kukaan ei arvioi sinua millaén tavalla vastauksiesi perusteella.
Haastatteluaineistoja kasitellaan luottamuksellisina ja  hyodynnetd&n ainoastaan
Suomi- pisteen palveluiden kehittdmiseen.

Vaittamat : Minulla on tassa reilu kymmenen vaittamaa Suomi- pisteesta . Kerron
sinulle aina yhden vaittaman kerrallaan. Tehtavanasi on arvioida vaittamia
asteikolla 4 - 10.

Kiitokset haastattelun jalkeen: Kiitos paljon osallistumistasi ja siita, etta olit valmis
kayttamaan haastatteluun pienen hetken aikaasi. Meilla on sinulle kiitoksena
suklaata, ole hyva. Mukavaa viikonjatkoa.

Suomi

Lista Suomi - pisteessa toimivista
viranomaisista :

HOONOORWNE

Lista viranomaisista on
haastatteluiden tukena, mikali
haastatteluita toteuttaa henkilo, joka
ei tunne kaikkia Suomi- pisteessa
toimivia viranomaisia.
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Haastattelijan esittelymateriaali, ruotsi

Hej, har du en stund att delta i en intervju om kundupplevelsen vid
Finlandsdisken? Vi vill veta hur ditt besok gick. Vilket intryck fick du av tjansten?
Det tar ungefar 15 minuter.

Syftet med intervjun ar att utveckla verksamheten vid Finlandsdisken.

Vi &r intresserade av din personliga upplevelse. Det finns inga riktiga eller
felaktiga svar och ingen bedémer dig pa nagot satt utifran dina svar.
Intervjumaterialet behandlas konfidentiellt och anvands endast for att utveckla
verksamheten vid Finlandsdisken.

Pastaenden: Jag har har drygt tio pastdenden om Finlandsdisken. Jag laser upp
ett pastaende at gangen. Din uppgift ar att bedéma pastaendena pa skalan 4

Tack efter intervjun: Tack sa mycket for att du deltog och for att du gav lite av
din tid for intervjun. Som tack far du choklad, varsagod. Ha en trevlig vecka!

Y10.

Ruotsi

Lista Suomi - pisteessa toimivista
viranomaisista :

HOONOORWNE

Lista viranomaisista on
haastatteluiden tukena, mikali
haastatteluita toteuttaa henkilo, joka
ei tunne kaikkia Suomi- pisteessa
toimivia viranomaisia.
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Haastattelijan esittelymateriaali, englanti

Hello, do you have a moment to participate in an interview related to the
customer experience at Suomi - piste ? We would like to know how your visit
went. What kind of experience did you have of the service? This will take about
15 minutes of your time.

The purpose of the interview is to develop the Suomi - piste activities.

We are interested in your personal experience. There are no right or wrong
answers, and no one will judge you in any way based on your answers. The
interview data will be treated as confidential and used only to develop the
Suomi- piste activities.

Statements : | have just over ten statements about Suomi - piste here. | will read
you one statement at a time. Your task is to assess the statements on a scale of
4 to 10.

Thanking the participant after the interview:  Thank you very much for your

a- CbRARAa - PRgo6C- 6ECUgCCH:- éR6UCDPPI CDROI CU

offer you some chocolate. Have a nice week!

Englanti

Lista Suomi - pisteessa toimivista
viranomaisista :

HOONOORWNE

Lista viranomaisista on
haastatteluiden tukena, mikali
y ChasbtattbIgi® foruttdag Henki® §aBa C C -
ei tunne kaikkia Suomi- pisteessa
toimivia viranomaisia.
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Ennalta sovitut

haastattelut

AYleista
AHaastattelun vaiheet
AHaastattelupohja

AEnnakkoon sovittujen
haastattelujen tarvikelista

ASaate asiakkaiden
rekrytointiin ennakkoon
sovittuihin haastatteluihin

AVinkkeja asiakkaan
kohtaamiseen
haastatteluissa

AHaastattelijan
esittelymateriaall



Ennakkoon sovittujen haastattelujen
toteutus

Ennakkoon sovittuja haastatteluja suositellaan tehtavan n. 6 -8 kpl per
yhteinen asiakaspalvelupiste. Valitkaa haastatteluihin  eri asiakasryhmia .

Haastattelut voidaan tehda asiakaspalvelutiimin edustajien toimesta tai
ulkopuolista palveluntuottajaa hyddyntaen. Haastattelujen kesto on n.
30-45 min /haastattelu. Ennakkoon sovitut haastattelut toteutetaan
palveluhuoneessa tai muussa rauhallisessa tilassa.

Haastatteluiden tukimateriaalina kaytetéaén asiointipolun pohjia.
Haastattelukysymykset on sijoiteltu polun yhteyteen. Haastattelija kysyy
tarvittaessa kysymyksiin liittyvia tarkentavia lisdkysymyksia laadullisen
ymmarryksen kerdamiseksi. Asiointipolkuun on otettu mukaan myos

vaiheet: ennen palvelua, palvelutilanne sekéa palvelun jalkeen (erotuksena jo
tehdysta asiointipolkutydsta).

Haastattelut toteutetaan suomeksi ja tarvittaessa ruotsiksi ja englanniksi.

Palkitseminen: Ennakkoon sovittuun  haastatteluun osallistuneille on hyva
jarjestaa hieman isompi palkkio kaytetysta ajasta - esimerkiksi kahvilipuke
Suomi- pisteen yhteydessa tai sen lahistolla sijaitsevaan kahvilaan.

Seuraavilla sivuilla on vinkkeja ennalta sovittujen haastattelujen kaytannon
toteutukseen. Haastattelijat voivat lisaksi tutustua heille laadittuihin
vinkkeihin asiakkaan kohtaamisesta haastattelutilanteessa, jotka on kuvattu
aiemmin tassa liitteessa.




Suomi
Haastattelupohja U ennakkoon sovitut haastattelut

E Suomi-piste E Finlandsdisken

Kerro asiakaspalvelun kokemuksesta!

Ennen palvelua

Palvelun aikana

Palvelun jalkeen

81T .

Loysitkd ennakkoon
hyvin tietoa Suomi-
pisteestd, sijainnista
ja palveluiden
sisalloista?

(1A)

Vastasivatko
palveluajat hyvin
asiointitarpeitasi?
(18)

Oliko sinun helppo
|6ytaa perille?
(1c)

Saapuminen

Oliko sinun siséén
tullessani helppo
orientoitua?

(2A)

Oliko sujuvaa
hahmottaa, kuinka
toimia tilassa?
(2B)

Palautitko
asiakirjoja?
(2€)

Oliko asiakirjojen
jattaminen selkeaa?
(2D)

Toivotettiinko
sinut saapuessasi
tervetulleeksi?
(38)

Kohdattiinko sinut
arvostavasti ja
ammattitaitoisesti?
(38)

Oliko vuoro-
numerolaitetta
helppo kayttaa?
(3¢)

Ohjattiinko sinut
sujuvasti oikeaan
palveluun?

(3D)

Odottaminen, asiointiin

Oliko jonotus-
naytolta selkeaa
seurata oman
asiointivuorosi tilaa?
(4A)

Oliko odotus-
tilanne sujuva ja
rauhallinen?
(4B)

Kaytitkod
itsepalvelupistetta ja
sujuiko kayttdé hyvin?
(4C)

Olivatko yhteisen
palvelupisteen tilat
viihtyisat, helposti
lahestyttavat ja
toimivat?

(5A)

Siirtyminen odotus-
alueelta palvelupisteelle

Oliko siirtyminen
odotustilasta
palveluhuoneeseen
selkeaa?

(6A)

—

Palvelutilanne

Saitko asiaasi
edistettya?
(78)

Koetko, etté kayntisi
oli hysdyllinen?
(78)

Huomioitiinko
tietosuojasi ja
yksityisyytesi?
(7€)

Olivatko
palveluhuoneet
tunnelmaltaan ja
tiloiltaan toimivat ja
viihtyisat?

(7D)

Koetko, etta

olet tervetullut
uudestaan Suomi-
pisteeseen ja saat
sieltéd apua?

(8A)

Tiedéatko, kuinka voit
antaa palautetta
asioinnistasi ja
kokemuksestasi?
(8B)

Anna haastateltavalle nahtavaksi
visuaalinen kuvaus haastattelupohjasta.

Visuaalinen haastattelupohja on
tukimateriaali asiakkaalle ja auttaa
asiakasta hahmottamaan palvelun kulkua.

Asiakkaan ei tarvitse tehda pohjaan
kirjauksia vaan haastattelija kirjoittaa omat
muistiinpanot.
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Haastattelupohja U ennakkoon sovitut haastattelut, ruotsi

Kerro asiakaspalvelun kokemuksesta!

E Suomi-piste H Finlandsdisken

,,,,,,,,,,,,,,,,,

Hittade du pa
férhand bra
information om
Finlandsdisken, dess
lage och tjansternas
innehall?

Motsvarade
betjaningstiderna
val dina behov av
att utratta arenden?

Var det latt att hitta
till Finlandsdisken?

Ankomst

Var det latt att
orientera sig nar du
kom in?

Var det smidigt att
uppfatta hur man
ska agera i lokalen?

Lamnade du in
dokument?

Var det tydligt hur
man lamnar in
dokument?

Beratta om din upplevelse av kundtjansten

Fore tjansten Under tjansten Efter tjansten

Anmalan

Halsades du
valkommen nar du
kom?

Bemdttes du
respektfullt och
professionellt?

Var det latt att
anvanda
anmalnings- och
kdnummerautoma -
ten?

Hanvisades du
smidigt till ratt
tjanst?

Forflyttning till
vantomradet

Kunde du tydligt se
pa kdskarmen nar
det var din tur?

Var vantetiden
smidig och lugn?

Anvéande du en
kunddator och gick
det bra att anvanda
den?

Vantan,
forberedelser infor
arendet

Var Finlandsdiskens
lokaler trivsamma,
lattillgangliga och
funktionella?

Forflyttning fran
vantomradet till
servicerummet

Var forflyttningen
fran vantomradet till
servicerummet
tydlig?

Servicesituationen

Kunde du utratta ditt
arende?

Upplever du att du
hade nytta av ditt
besok?

Skyddades dina
personuppgifter och
beaktades din
integritet?

Var servicerummen
funktionella och
trivsamma?

Ruotsi

Upplever du att du
ar valkommen till
Finlandsdisken pa
nytt och att du far
hjalp darifran?

Vet du hur du kan ge
respons om hur ditt
arende skottes och
om din upplevelse?



Haastattelupohja U ennakkoon sovitut haastattelut, englanti

Kerro asiakaspalvelun kokemuksesta!

E Suomi-piste H Finlandsdisken

Were you able to
find enough
information about
Suomi- piste , its
location and the
content of the
service in advance?

Did the service
hours meet your
service needs?

Was it easy for you
to find your way to
Suomi- piste ?

Arrival

After entering the
building, did you
find it easy to
navigate?

Was it easy for you
to understand how
to act in the space?

Did you hand in any
documents?

Was the process of
submitting
documents clear?

Tell us about your service experience

Before the service During the service After the service

Signing in

Did anyone
welcome you when
you arrived here?

Were you

encountered with
appreciation and
professionalism?

Was the queue
ticket machine easy
to use?

Were you smoothly
directed to the
correct service?

Moving to the
waiting area

Did you find it easy
to follow your place
in the queue on the
screen in the waiting
area?

Did you find that the
waiting situation
was smooth and
calm?

Did you use a
customer computer
and did you find it
easy to use it?

Waiting, preparing
for the service
activity

Were the Suomi -
piste facilities
comfortable, easily
approachable and
functional?

Moving from the
waiting area to a
service room

Was the transition
from the waiting
area to the service
room clear?

Service situation

Were you able to
make progress on
your matter?

Do you feel that your
visit was useful?

Were your data
protection and
privacy taken into
account?

Were the service
rooms functional
and comfortable in
terms of their
atmosphere and
facilities?

Englanti

Do you feel that you
are welcome to visit
Suomi- piste again
and will get help
there?

Do you know how
you can give
feedback on your
service activity and
experience?



Ennakkoon sovittujen haastatteluiden
tarvikelista:

Ennakkoon sovitut osallistujat

Haastattelijan esittelymateriaali tulostettuna
Asiointipolun visualisointi tulostettuna.
Haastattelukysymykset tulostettuna.

Tietokone muistiinpanoja varten tai paperia ja kyna.
Rauhallinen tila haastattelua varten.

Osallistujalle kahvilipuke.

< <K<K <LK<LKLK KL

Seuraavilla sivuilla on esitetty ennakkoon sovittujen
haastatteluiden rekrytointisaate, haastattelukysymykset
seké esittelymateriaalli.




Saate asiakkaiden rekrytointiin ennakkoon sovittuihin haastatteluihin

Tarkoituksena on rekrytoida
ajanvarausasiakkaita ennakkoon laajempiin
haastatteluihin. Nain varmistamme, etta
saamme keréttya asiakkailta monipuolisesti
kokemuksia.

Toimintaohje:

1. Kontaktoi asiakkaita, jotka ovat varanneet
tai varaamassa aikaa sovituille
haastattelupaiville.

2. Kysy, onko asiakkaalla kiinnostusta
osallistua haastatteluun. Hyodynna
rekrytointikeskustelun ohjetta.

3. Sovi asiakkaan kanssa haastattelu -
ajankonhta.

Ohje rekrytointikeskusteluun:
Viranomaisen edustaja:

Y"I RCREBCCRAOEI i - CéRRGS6@CHE C Bxx< pavanit erRed B -
jalkeen palveluaikasi?"

YD- - CBb- bbi i E6CDH - Cé oxBpaikkékahhad - Siemi- gisteerpaBja, » C
tiloja ja toimintaa seka varmistaa, etta ne vastaavat tulevaisuudessa yha paremmin
asiakkaiden tarpeisiin. Haastattelu kestaa noin 45 minuuttia."

YD- - CPb- PPI 1 EE6CoC- 11 RCPEORCI CHh--E-DBHRD- - 6
YD-1 E- RCRPégCgC-11RCPE-Ch--CDb:- DPIi i EE6SI

Jos asiakas vastaa kylla tai osoittaa kiinnostusta haastatteluun:

A Sovi asiakkaan kanssa sopiva haastatteluajankohta ja toimita tiedot haastattelua
tekevalle henkildlle, esimerkiksi asiakaspalvelukoordinaattori tai
asiakaspalvelutiimin jasen.

Jos asiakas vastaa ei

A Kiita ymmartavaisesti ja lopeta palvelutilanne normaaliin tapaasi.
17.6.2026 114



. : : : : Suomi
Haastattelijan esittelymateriaali / ennakkoon sovitut

haastattelut

Haastattelun tarkoituksena on kehittdd Suomi- pisteen palveluja seka varmistaa, etta ne
vastaavat tulevaisuudessa yha paremmin asiakkaiden tarpeisiin.  Suomi- piste on aivan
uudenlainen palveluiden keskittymé, joka tuo viranomaispalvelut lahelle asiakasta ja tarjoaa
mahdollisuuden monenlaisten asioiden hoitamiseen yhdella kertaa.

Olemme kiinnostuneita ennen kaikkea siita, millainen oli kokemuksesi  Suomi- pisteessa
asioinnista ja kuinka kaynti kokonaisuutena mielestasi sujui. Oikeita tai vaaria vastauksia ei ole,
kukaan ei arvioi sinua millaan tavalla vastauksiesi perusteella. Toivomme, etta kerrot asioinnin
aikana heranneista tuntemuksistasi ja havainnoistasi mahdollisimman avoimesti ja rehellisesti.

Haastattelussa keskustelemme vapaamuotoisesti kysymysrunkoa mukaillen. Haastatteluun
menee arviolta 30 -45min. Vastaaminen on taysin vapaaehtoista, ja jos jokin kysymys tuntuu
vaikealta, niin voit aina jattda myos vastaamatta. Voimme myds pitaa taukoa, jos sinusta
tuntuu silta - tai tarvittaessa myds keskeyttdd haastattelun.

Haastatteluaineistoja kasitellaan ehdottoman luottamuksellisina siten, etta niista ei voida
tunnistaa henkildllisyyttasi. Haastattelun jalkeen tietosi poistetaan, eika vastauksista voi
tunnistaa sinua. Haastattelussa annettuja tietoa hyodynnetaan ainoastaan  Suomi- pisteen
palveluiden kehittdmiseen, eika niita yhdisteta muihin asiakastietoihisi.

Kiitoksena haastattelusta annamme sinulle lahjakortin kahvihetkeen ravintola xxx:ssa, joka
sijaitsee xx xxx xxx. Onko sinulla jotain, mita haluaisit kysyé tai tarkentaa ennen kuin
sukellamme itse haastatteluun ja sen kysymysten pariin?
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Haastattelijan esittelymateriaali / ennakkoon sovitut
haastattelut, ruotsi

Syftet med intervjun ar att utveckla verksamheten pa Finlandsdisken och sakerstalla att
Finlandsdisken motsvarar kundernas behov annu battre i framtiden.

Vi ar framfor allt intresserade av din upplevelse av att utratta arenden pa Finlandsdisken och
hur du tycker att besoket gick som helhet. Det finns inga riktiga eller felaktiga svar, och ingen
bedomer dig pa nagot satt utifran dina svar. Vi hoppas att du beréattar sa 6ppet och arligt som
majligt om dina k&nslor och observationer som vackts under besoket.

Under intervjun diskuterar vi fritt enligt frageramen. Intervjun tar uppskattningsvis 30 Ya5s
minuter. Det &r helt frivilligt att svara och om nagon fraga kanns svar kan du ocksa alltid |ata bli
att svara. Vi kan ocksa ta en paus om du kanner for det, eller vid behov ocksa avbryta
intervjun.

Intervjumaterialet behandlas absolut konfidentiellt sa att din identitet inte kan identifieras.
Efter intervjun raderas dina uppgifter och svaren kan inte identifiera dig. Uppgifterna fran
intervjun anvands endast for att utveckla verksamheten pa Finlandsdisken och kopplas inte till
dina Ovriga kunduppgifter.

Som tack for intervjun ger vi dig ett presentkort fér en kaffestund pa restaurang xxx, som
ligger xx xxx xxx. Har du nagot som du vill fraga eller fortydliga innan vi ger oss i kast med
sjalva intervjun och fragorna?

Ruotsi
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Haastattelijan esittelymateriaali / ennakkoon sovitut
haastattelut, englanti

The purpose of the interview is to develop the Suomi - piste activities and to ensure that the
Suomi- piste service points will meet customer needs even better in the future.

Above all, we are interested in your experience of using the Suomi - piste services and how
you felt the visit went as a whole. There are no right or wrong answers, and no one will judge
you in any way based on your answers. We hope that you will be as open and honest as
possible about your feelings and observations that have arisen during the service activity.

During the interview, we will have an informal discussion, adapting the framework set by the
guestions. The interview will take approximately 30 45 minutes. Answering is completely
voluntary, and if you find some question difficult, you can always choose not to answer it. We
can also take a break if you feel like it or, if necessary, interrupt the interview.

The interview data is treated as strictly confidential and handled in a way that prevents your
identity from being revealed. After the interview, your information will be deleted and you
cannot be identified from your answers. The information you give in the interview will only be
used to develop the Suomi - piste activities and they will not be linked to your other customer
data.

As a thank you for the interview, we would like to give you a gift voucher for a coffee break at
restaurant xxx, located at xx xxx xxx. Is there anything you would like to ask or specify before
we dive into the interview part and its questions?

Englanti
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Havainnointl -
kaynnit

@

AHavainnointien toteutus
AValmistautuminen
havainnointiin
AHavainnointien tyokirja,
esimerkkisivu
AEsimerkki
rekrytointiviestista



Havainnointien toteutus

A Havainnoinnin aikan a testaaja vierailee yhdessa
havainnointikéaynnin jarjestavan tahon kanssa Suomi - pisteessa
kuvittelee asioinnin kulkua omasta nakékulmasta ja kirjaa
vierailustaan huomioita ja havaintoja annettuun tehtavakirjaan.

A Palvelun tarkastelua voidaan rajata tiettyyn asioinnin vaiheeseen.

o Esimerkiksi ensimmaisissa yhteisissa palvelupisteissa Lahdessa
ja Lappeenrannassa havainnointikaynneissa keskityttiin
asiakkaan saapumiseen ja palveluun ohjautumiseen tilassa,
saapumisesta vuoron odottamiseen saakka. Palvelutilanne
asiakaspalvelijan kanssa rajautui testikdynnista pois, mutta
palvelupisteen tilaa tarkasteltiin havainnoinnin aikana.

A Tilaisuuden alussa osallistujille kerrotaan tilaisuuden luonteesta
seké esitellaan tarvittavia tietoja Suomi - pisteestd. Alustuksen
aikana ohjeistetaan havainnointikaynteihin liittyvan tehtavakirjan
tayttdmiseen.

A Alustuksessa on tarkeaa kertoa vierailukaynnin
dokumentoinnista, tietojen hyddyntamisesta ja kasittelysta.

A Liséksi on tarkeda tuoda esille etta  testaajat voivat halutessaan
pitkaad taukoa, tai keskeyttdd havainnoinnin.

A Havainnointikaynnilla  ei ole oikeita tai vaaria mielipiteita, vaan
kaikenlaiset ndkemykset ovat arvokkaita.




Valmistautuminen havainnointiin

Rekrytoi ja kontaktoi havainnointiin osallistuvat henkil6t
tai kansalaisjarjestot.

Asiakasviestinta infonaytaille.

Informaatio Suomi - pisteen palveluneuvojalle,
henkilokunnalle ja aulapalvelulle havainnoinnista.

Havainnointik&ynnin tydpohjien tulostus.
Kirjoitusalustoja seka kynia.

Neuvottelutilan varaus havainnoinnin esittelya varten
(tilassa tulee olla naytto).

Osallistujien mahdollisesta palkkiosta sopiminen (esim.
lounas)

Havainnoinnin fasilitaattorin sopiminen. Fasilitaattori
toimii tehtavassa lapi havainnoinnin ja toimii
tarvittaessa kirjurina.

Loppukeskustelu ja havaintojen jakaminen.




Havainnointien tyokirja - esimerkkisivu

Testauskaynnin
tyopohja

YHTEINEN GEMENSAMT JOINT
PALVELUPISTE SERVICESTALLE SERVICE POINT

HUOM. Kuvat ovat esimerkkeja
syksylla 2023 Lahden ja
Lappeenrannan yhteisissa
palvelupisteissa tehtyjen
havainnointikdyntien materiaaleista.
Suomi- pisteissa toteutettavilla
havainnointikdynneilla kaytetaan
jatkossa Suomi - pisteiden brandi -
ilmeen mukaisia materiaaleja.

Havainnointi jasennetaan asiointipolkuja mukaillen.

Kustakin vaiheesta on oma ty6pohja (A4 sivut ), jossa on
esitetty vaiheeseen liittyvat fokuskysymykset, onnistumiset
ja kehityskohteet. Materiaalista suomenkielinen ja
tarvittaessa ruotsin ja /tai englanninkieliset versiot

@ ) 0. Ennen palveluun saapumista ja lahestyminen
/
I Tutki yhteisen palvelupisteen rakennusta ulkoapain, IGytyiko rakennus helposti,
W oliko kaikki tarpeellinen tieto nakyvilla.
[ i
* / i g Muistathan perustella vastauksesi alla oleviin kysymyksiin,

jotta ymmarramme asiakaskokemuksen taustalla olevia syita.

Kun valmistauduit vierailulle, kuinka hyvin
|16ysit tietoa yhteisesta palvelupisteesta?
Perustele vastauksesi.

Kirjoita ylés palvelukokemukseen liittyvia huomiota, missa onnistuimme, mita tulisi kehittaa:

Loysitké tietoa palveluajoista?

Kun pohdit omaa arkeasi niin kuinka hyvin
ne sopivat ajankaytt66si?

Perustele vastauksesi.

Erottuiko palvelupiste selkeé&sti
kaupunkiymparistéssa?

Loysitkd palvelupisteen sisaankaynnin?
Perustele vastauksesi.
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Havainnointien tyokirjojen sisallot

Havainnointitehtava ja tehtavékirjan sisallét mukailevat asiointipolun vaiheita. Siséltdja voi jatkossa hyddyntaa sellaisenaa

tilaisuuteen sopiviksi.

0.Ennen palveluun
saapumista ja lahestyminen

Tutki Suomi- pisteen rakennusta ulkoapain, 16ytyiko
rakennus helposti, oliko kaikki tarpeellinen tieto
nakyvilla.

Muistathan perustella vastauksesi alla oleviin
kysymyksiin, jotta ymmarramme asiakaskokemuksen
taustalla olevia syita.

A Kun valmistauduit vierailulle, kuinka hyvin ja miten
I0ysit tietoa Suomi- pisteesta ? Perustele
vastauksesi.

A Loysitko tietoa palveluajoista? Kun pohdit omaa
arkeasi niin kuinka hyvin ne sopivat ajankayttoosi?
Perustele vastauksesi.

A Erottuiko Suomi- piste selkeéasti
kaupunkiymparistossa? Loysitkd Suomi- pisteen
sisdankaynnin? Perustele vastauksesi.

Kirjoita ylos palvelukokemukseen liittyvia huomiota,
missa onnistuimme, mita tulisi kehittaa:

+ onnistumiset
- kehityskohteet

1.Saapuminen

Saavuit juuri sisélle Suomi- pisteeseen .
Tarkastele Suomi- pisteen sisdantuloaluetta
opasteita, aulaa ja sen tunnelmaa.

A Kun saavuit aulaan, millainen ensivaikutelma
sinulle syntyi?

A Oliko sinun helppo hahmottaa mista
palvelussa on kyse ja miten edeta?

A Loysitkd opasteista riittavasti tietoa ja
tukea palvelusta? Olivatko opasteet
selkeita ja helppolukuisia?

Kirjoita ylos palvelukokemukseen liittyvia
huomiota, missa onnistuimme, mita tulisi
kehittaa:

+ onnistumiset

- kehityskohteet

n tai muokata

2. limoittautuminen

Haluat paasta tapaamaan asiakaspalvelijaa ja
edistamaan asiaasi. Pohdit kuinka toimia ja
miten saat vuoron palveluun.

A Hahmottuiko tilassa, kuinka paasisit
viranomaisen palveluun?

A Loysitkd ilmoittautumis - ja
vuoronumerolaitteen helposti?

A Kohtasitko asiakaspalveluhenkilostoa?
Millainen kokemus se oli?

Tutki myds vuoronumerolaitett a testauksen
opastajien tai palveluneuvojan kanssa.
Vaikuttiko vuoronumerolaitteen kaytto
selkealta?

Kirjoita ylos palvelukokemukseen liittyvia
huomiota, missa onnistuimme, mita tulisi
kehittaa:

+ onnistumiset

- kehityskohteet
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Havainnointien tyokirjojen sisallot

3. Siirtyminen
odotusalueelle

Vuoronumeron jalkeen voit siirtya
eteenpdain odotusalueelle, havainnoi
miten oikea suunta I6ytyi.

A Miten I18ysit odotusalueelle? Oliko
se helppoa ja selkeda?

A saitko tilan opasteista ja
infonaytdilta lisatietoa ja tukea?

Kirjoita ylos palvelukokemukseen
liittyvia huomiota, missa
onnistuimme, mita tulisi kehittaa:
+ onnistumiset

- kehityskohteet

4. Odottaminen ja asiointiin
valmistautuminen

Havainnoi kokemustasi odotusalueella .

A Millainen tunnelma odotustilassa
oli?

A Pystyitkd levahtamaén
odotusaulassa ja miten aika kului?

A Oliko palveluvuorojen vaihtumista
helppo seurata ja ennakoida
jonotusaikaa? Oliko mielestasi
jonotusnayttdd helppo ymmartaa?

Kirjoita yl6s palvelukokemukseen
liittyvia huomiota, missa
onnistuimme, mita tulisi kehittaa:
+ onnistumiset

- kehityskohteet

5. Siirtyminen
odotusalueelta
palveluhuoneeseen

Palveluvuorosi on alkamassa ja
siirryt palveluhuoneeseen.

A Osaatko jonotusnayton tietojen ja
tilan opasteiden perusteella
suunnistaa oikeaan
palveluhuoneeseen?

A Loytyikd palveluhuone helposti?
Oliko palveluhuone helposti
saavutettavissa ja esteetdn?

Kurkatkaa sisélle palveluhuoneeseen
testauksen opastajien avulla,
millainen vaikutelma
palveluhuoneesta syntyi?

Kirjoita ylos palvelukokemukseen
liittyvia huomiota, missa
onnistuimme, mita tulisi kehittaa:
+ onnistumiset

- kehityskohteet

Testauksen | opuksi:

Suomi - pisteessa asiakas voi asioida
itsendisesti ja kayttaa digitaalisia
palveluita.
A Hahmottuiko tama tilasta?
A Jos kokeilit asiakastietokoneita,
millainen kayttokokemus se oli?

Tilassa on myds lomakepiste, jossa
on viranomaisten palveluun liittyvia
ohjeita ja taytettavia lomakkeita.
A Huomasitko pisteen ja milta
kokonaisuus vaikutti?

Suomi - pisteeseen voi my6s
palauttaa lomakkeita ja asiakirjoja.

A Oliko helppoa erottaa tilasta
mihin nama tulisi palauttaa?
Olivatko tilan ohjeistukset
asiakirjojen jattamiseen selkeita?
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Esimerkki rekrytointiviestista*

Alustus:

Paikkakunnalla X avattiin Suomi- piste XXkuussa20XX. Kyse on
uudesta tavasta tarjota julkisia palveluita asiakkaille. Yhteisessa
asiakaspalvelussa tavoitellaan mahdollisimman hyvaa
asiakaskokemusta.

Paikkakunta X:n Suomi- pisteessa toteutetaan asiakaskokemuksen
tutkimus, jonka osana tulemme toteuttamaan havainnointikaynnin.
Havainnointi on palvelun tarkastelua ja sen kayttoa aidossa
ympaéristdssa. Havainnoinnin tarkoituksena on ymmartaa tarkemmin,
miten vierailu Suomi- pisteessa sujuu, millaisia mahdollisia haasteita
asiakas kohtaa, millaisia kehityskohtia tunnistetaan tai millaiset asiat
toimivat nykyisellaan hyvin.

Havainnoinnissa asiakastestaaja vierailee Suomi- pisteessa kuin
tavallinen asiakas ja tekee vierailustaan huomioita heille annettuun
tehtavakirjaan. Havainnoinnilla pyritaan selvittdmaan asioinnin
mielekkyyttd ja sujuvuutta sekd esimerkiksi tiloissa liikkumisen
helppoutta ja opastuksen toimivuutta. Havainnointi koskee ~ Suomi-
pisteen yleisid aula- ja odotustiloja, tilaan saapumisesta vuoron
odottamiseen asti. Havainnointikdynnill& ei asioida viranomaisten
kanssa.

Toivomme, etta jarjestét voisivat jarjestdd havainnointikayntien
osallistujiksi yhden jarjeston edustajan sekd esimerkiksi yhden
kokemusasiantuntijan.

* Alla kuvattua viestirunkoa hyodynnettiin rekrytoidessa
kansalaisjarjestoja havainnointikaynnille Lahden ja Lappeenrannan
yhteisissa palvelupisteissa vuonna 2023. Rekrytoinnin apuna toimi
Valtiovarainministerid. Rekrytointitapa ja - viestinta tulee sovittaa
jokaiseen Suomi - pisteeseen sopivaksi. Esimerkkiviestiin on korjattu
jalkikateen yhteinen palvelupiste Utermit Suomi - pisteiksi.

Sijainti:

A XX Suomi- piste

A Kayntiosoite: XX

Aikataulu

A 12)13.00: Tarjolla lounas xx ravintolassa . Otamme teidat vastaan aulan tiloissa.
A 13J13.30: Havainnoinnin esittely

A 13.3015.00: Havainnointikaynti | tiloissa kiertely ja palaute

Havainnointi:

A Teidan ndkemyksenne ja kommenttinne uudesta XX Suomi- pisteesta , ovat erittain
arvokkaita palvelun kehittamiseen.

A Havainnointikaynnilla vieraillaan XX Suomi- pisteessa . Vierailun aikana kuvitellaan
asioinnin kulkua omasta ndkokulmasta ja kerrotaan havaintoja ja palautetta
palveluista ja tiloista.

A Havainnointi on mukava tilaisuus paasta tutustumaan Suomi -
pisteeseen . Haluamme kuulla teidan mielipiteenne eri aiheista, kuten miten uusi
asiakaspalvelupiste toimii, ja onko siella helppo asioida. Havainnointikaynnilla ei ole
oikeita tai vaaria mielipiteitd vaan kaikenlaiset nakemykset ovat meille arvokkaita.

A Olemme apuna ja tukena koko havainnoinnin ajan. Meilt4 voit kysya mita vain.
Dokumentoimme vierailukdynnin, huolehdimme tietosuojasta, emmeka kasittele
yksil6llisia henkilotietoja. Huomioithan, etta saatamme ottaa valokuvia testikaynnin
aikana, valokuvista ei tunnista yksittaista ihmista. Kaytdmme kuvia dokumentaation
tueksi. Otathan minuun yhteyttéa, mikali sinulla her&d kysymyksia!
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Yhteisen asiakaspalvelun kéasikirja on laadittu ja sita kehitetdan
valtiovarainministerion johdolla yhteistygssa Lupa - ja
valvontaviraston, Senaatti - kiinteistdjen ja Valtorin seka valtion
viranomaisten kanssa osana Valtion palvelu - ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020 -luvulla - hanketta.

Yhteisen asiakaspalvelun kéasikirjaa saa kopioida ja hy6dyntaa
vain Lupa- ja valvontaviraston, valtiovarainministerion ja
Senaatti - kiinteistjen luvalla.
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