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1. Johdanto



Johdanto
­ÞĐÍßĊÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇê»ĊßêßĆé·ƇøóƇ­ÞĐÍßĊĐÍóƇĐĦüĦòă»ĆßĊĐüéÍóƇêøóĊÍăĐßóƇŪ­v­Ű
êøóĊÍăĐßūƇìßßĐÍŚ

­v­ŰêøóĊÍăĐßĊĊ·ƇøóƇêĔğ·ĐĐĔƇòòŚƇĦÞĐÍßĊÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇă»»ăÍĆß··ĐĐÍÍĐŝƇĊßĐ»śƇ
òßìì·ßĊÍóƇ·Ċß·ê·ĊĦòò»ĆĆĦêĊÍóƇăøÞé·ìĐ·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĐƇøóƇòĔøĐøßìĔśƇòßĐÍóƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈ·ĊßøßÉ··óśòßìì·ßĊß·Ƈøğ·ĐƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĦÞĐÍßĊÍĐƇĆøøìßĐśpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇê·óó·ìĐ·ƇĐ»ĆêÍ»ĐƇĐÍêóßĊÍĐƇĆ·Đê·ßĊĔĐƇĊÍê»ƇÉßÚßĐĔÍóƇ·óĐ·òßĊĐ·ƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈé·Ƈă·ìğÍìĔÞĔøóÍßÉÍóƇê»ĦĐüóƇăÍìßĊ»»óóüĐŚƇRßĊ»êĊßƇ­v­ŰêøóĊÍăĐßĊĊ·ƇøóƇ
ò»»ĆßĐÍìĐĦƇpĔøòßŰăßĊĐÍßÉÍóƇ·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔĊĐ·Ƈé·ƇĊÍóƇĐ·ğøßĐÍĐßì·Ś

v»ò»Ƈ­ÞĐÍßĊÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔê»ĊßêßĆé·ƇêÍĆĐ··Ƈé·ƇĐ·ĆêÍóĐ··Ƈğ·ìßĐĔßìĐ·ƇøĊßó­v­Ű
êøóĊÍăĐßóƇêĔğ·ĔĊĐ·ƇĦÞĐÍßĊÍĊĐ»Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĊĐ·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»ŚƇ­v­Ű
êøóĊÍăĐß·ƇêÍĆĐ··ğ·ĐƇĊßğĔĐƇøóƇòÍĆêßĐĐĦƇÍĆßêĊÍÍóŚƇ

P»ĊßêßĆé·ƇøóƇ­v­ŰêøóĊÍăĐßóƇøÞÍìì·ƇĐĦüê·ìĔƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĦÞĐÍßĊÍÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĔóƇ
ğ·ìòßĊĐ·ĔĐĔòßĊÍÍóśƇĊßÍìì»ƇĐøßòßòßĊÍÍóśƇĊßßĐ»ƇğßÍĊĐßòßĊÍÍóƇĊÍê»ƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇøò·óƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇĊøğßĐĐ·òßĊÍÍóƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊÍÍóŚƇP»ĊßêßĆé·ƇĐĔêÍÍƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ
ÞĦğ»óƇ·Ċß·ê·ĊŰé·ƇĐĦüóĐÍêßé»êøêÍòĔêĊÍóƇĊĦóĐĦòßĊĐ»Ƈé·ƇĊÍƇøóƇĐ·ĆêøßĐÍĐĐĔƇê·ßêßììÍƇ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊÍÍóƇĐĔìÍğßììÍƇğßĆ·óøò·ßĊßììÍƇé·ƇóßßÉÍóƇÞÍóêßìüĊĐüììÍŚƇ

P»ĊßêßĆé··Ƈă»ßğßĐÍĐ»»óƇĐ·ĆğßĐĐ·ÍĊĊ·ƇøĊ·ó·Ƈ­v­ŰêøóĊÍăĐßêøêøó·ßĊĔĔÉÍóƇêÍÞßĐĐ»òßĊŰé·Ƈ
ă»ßğßĐĦĊĐĦüĐ»Ś

­ÞĐÍßĊÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇê»ĊßêßĆé·óƇÍóĊßòò»ßóÍóƇğÍĆĊßøƇĐÍÞĐßßóƇêÍğ»»ìì»ƇŇŅŇňƇ¦·ìĐßøóƇ
ă·ìğÍìĔŰé·ƇĐøßòßĐßì·ğÍĆêøóƇĔĔÉßĊĐ·òßóÍóƇŇŅŇŅŰìĔğĔìì·ƇŰÞ·óêêÍÍóƇ
ğßĆ·óøò·ßĊĦÞĐÍßĊĐĦüĊĊ»ŚƇP»ĊßêßĆé·ƇĐĔêßƇÍóĊßòò»ßĊĐÍóƇĦÞĐÍßĊĐÍóƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔăßĊĐÍßÉÍóƇĐøßòßóó·óƇê»ĦóóßĊĐ»òßĊĐ»ƇR·ÞÉÍĊĊ·Ƈé·ƇR·ăăÍÍóĆ·óó·ĊĊ·Ƈ
êÍĊ»ìì»ƇŇŅŇňŚƇ

­ÞĐÍßĊÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇê»ĊßêßĆé··ƇøóƇă»ßğßĐÍĐĐĦƇêÍğ»»ìì»ƇŇŅŇŊƇøĊ·ó·Ƈ­v­Ű
êøóĊÍăĐßêøêøó·ßĊĔĔÉÍóƇì··éÍòă··Ƈă»ßğßĐĦĊĐĦüĐ»ŚƇ
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*TE- palvelut siirtyivät vuoden 2025 alusta 
kuntien järjestämisvastuulle. TE - palvelut 
olivat mukana käsikirjan ensimmäisen 
version valmistelussa.

**Oikeusapu - ja edunvalvontapiirit ovat 
yhdistyneet vuoden 2025 alusta 
valtakunnalliseksi Oikeuspalveluvirastoksi.



Xßê»ƇøóƇpĔøòßŰăßĊĐÍš

Suomi - pisteessä (ruots. Finlandsdisken ) palvellaan asiakkaita, jotka haluavat 
asioida viranomaisten kanssa paikan päällä. Suomi - piste tarjoaa mahdollisuuden 
monien eri viranomaisasioiden hoitamiseen yhdessä paikassa. Valtion viranomaisten 
lisäksi Suomi- pisteessä voivat tarjota palvelujaan myös Kela, kunnat ja 
hyvinvointialueet.

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

Suomi- pisteessä voi asioida viranomaisten omien asiatuntijoiden kanssa 
viranomaisesta riippuen joko ajanvarauksella tai ilman ajanvarausta. Viranomaisen 
asiantuntijan kanssa asiointi voi tarkoittaa myös etäpalvelua . Suomi- pisteen yleiset 
palveluneuvojat antavat asiakkaille yleistä neuvontaa ja tukevat viranomaisten 
digitaalisten palveluiden käytössä eli antavat digitukea . Suomi- pisteeseen voi tulla 
käyttämään asiakastietokoneita myös itsenäisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa 
viranomaisten kanssa digitaalisia palveluja käyttäen. 

Suomi - pisteeseen saapuva asiakas on aina kaikkien viranomaisten yhteinen , 
riippumatta siitä minkä viranomaisen palveluita hän ensisijaisesti hakee. Kaikki 
Suomi - pisteessä työskentelevät asiakaspalvelijat vastaavat siitä, että asiointi 
yhteisellä palvelupisteellä sujuu ja asiakkaalle syntyy hyvä asiakaskokemus . On 
tärkeää, että kaikki asiakaspalvelijat jakavat yhteisen käsityksen siitä, millaista 
asiakaskokemusta Suomi - pisteessä tavoitellaan ja miten hyvää asiakaskokemusta 
tuotetaan.

Viranomaiset sitoutuvat Suomi - pisteessä asiakaspalvelua tarjotetessaan yhteisen 
asiakaspalvelun pääperiaatteisiin, jotka on kuvattu YTY - konseptissa ja kerrattu 
seuraavalla sivulla. 
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pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈă·ìğÍìì··óƇĦÞĐÍßĊĐ»Ƈ·Ċß·ê·ĊĐ·ŚƇ Ċß·ê·ĊêøêÍòĔĊƇøóƇê·ßêêß·ìì·ƇpĔøòÍĊĊ·Ƈ
ÞĦğ»Ƈé·ƇĦÞÉÍóòĔê·ßóÍóŚƇpĔøòßŰăßĊĐÍßĊĊ»ƇóøĔÉ·ĐÍĐ··óƇĦÞĐÍßĊĐ»ƇÃĆ»óÉß»Ś

Suomi - pisteen 
palvelut 
ja viranomaisten 
välinen yhteistyö

Suomi - pisteen 
aukioloajat

Asiointi 
Suomi - pisteessä

Suomi - pisteen tilat 
ja niiden yhteiskäyttö

Å pĔøòßŰăßĊĐÍßĊĊ»ƇøóƇĊ··Đ·ğßìì·
ğ»ÞßóĐ»»óê·ßêêßÍóƇă·ìğÍìĔŰé·Ƈ
ĐøßòßĐßì·ğÍĆêêøÞ·óêêÍÍĊĊ·ƇòĔê·ó·Ƈ
øìÍğßÍóƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇă·ìğÍìĔ·éøêøƇ
ê·Ċğøêê·ßóƇĐ·ßƇÍĐ»ă·ìğÍìĔóƇ·ğĔìì·

Å pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇê»ĦóóßĊĐĦòßóÍóƇĊÍê»Ƈ
Đøßòßóó·óƇé·ƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇğ»ìßĊÍóƇ
ĦÞĐÍßĊĐĦüóƇĊĔéĔğĔĔĊƇğ·ĆòßĊĐÍĐ··óƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··Đßøìì·śƇ
Đ·ĆğßĐĐ·ğßìì·ƇĦÞĐÍßĊĐĦüĆ·êÍóĐÍßìì·Ƈé·Ƈ
ă»»ĐüêĊÍóĐÍêøòÍóÍĐĐÍìĦßìì»Ś

Å pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĔÞê·Űé·Ƈ
ğ»êßğ·ìĐ·Đßì·óĐÍßĐ·ƇÍóó·êøßÉ··óƇé·ƇóßßÞßóƇ
ğ·Ć·ĔÉĔĐ··óƇé·ƇĆÍ·ÚøßÉ··óƇĦÞĐÍßĊÍĊĐßƇ
ĊøğßĐĔóƇò·ììßóƇòĔê·ßĊÍĊĐßŚ

Å YTY:jenyhteydessä toimivat Suomi -
pisteet ovat auki arkipäivisin vähintään 
klo 8- 16.15, jona aikana sieltä on saatavilla 
vähintään yleistä palveluneuvontaa ja 
digitukea ja pisteeseen voi jättää 
viranomaisten asiakirjoja. 

Å Viranomaisten määrittäessä omia 
palveluaikojaan tulee huomioida 
asiakkaiden tarpeet eri viranomaisten 
palveluille. Palveluaikojen kokonaisuuden 
tulee olla asiakkaiden näkökulmasta 
mahdollisimman yhtenäinen ja selkeä.

Å Kaikki palveluhuoneet ovat 
lähtökohtaisesti yhteiskäyttöisiä.

Å Tilaratkaisuissa varmistetaan asiakkaan 
anonymiteetin ja tietosuojan sekä 
tietoturva - , omaisuus - ja 
henkilöturvallisuude n vaatimusten 
toteutuminen. 

Å Asiakaspalvelutilanteissa käytettävät 
muut kuin palveluhuoneen 
perusvarusteluun kuuluvat laitteet ovat 
liikuteltavia

Å Suomi- pisteessä noudatetaan Suomi -
pisteen opastuskonseptia. 

Å Asiakkaiden turvatarkastusten 
mahdollistamiseen varaudutaan kaikissa 
YTYjenyhteydessä toimivissa Suomi -
pisteissä. 

Å ­ìÍßĊÍĐă·ìğÍìĔóÍĔğøé·Đă·ìğÍìÍğ·ĐƇê·ßêêß·Ƈ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈ·Ċßøßğß·

Å Ċß·êê··ĐƇøÞé·Đ··óƇă·ìğÍìĔßÞßóƇĦÞĐÍßĊÍĊĐßƇ
ĊøğßĐĐĔéÍóƇ·ĊßøßóĐßăøìêĔéÍóƇé·Ƈ
ăÍĆß··ĐĐÍßÉÍóƇòĔê··óŚƇOøĊƇ·Ċß·êê··ìì·ƇøóƇ
Đ·ĆğÍƇĔĊÍ·òò·óğßĆ·óøò·ßĊÍóƇă·ìğÍìĔßììÍśƇ
·Ċß·êê··ó·ĊßøßóĐßăøìĔóƇĊĔéĔğĔĔĊƇ
ğ·ĆòßĊĐÍĐ··óƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóĦÞĐÍßĊĐĦüìì»

Å pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»ƇĐøßòßĐ··óƇĊßĐÍóśƇÍĐĐ»Ƈ
·Ċß·êê··óƇĦêĊßĐĦßĊĦĦÉÍóƇĊĔøé·Ƈé·Ƈ
ĐßÍĐøĊĔøé·ƇĐøĐÍĔĐĔğ·ĐŚ

Å pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐßìøéÍóƇê»ĦĐüĊĊ»Ƈ
óøĔÉ·ĐÍĐ··óƇĦÞĐÍßĊÍĊĐßƇĊøğßĐĐĔé·Ƈ
ăÍìßĊ»»óĐüé»ƇŪêĊŚƇìĔêĔƇŇśpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ
ă·ìğÍìĔÞĔøóÍßÉÍóƇê»ĦĐüóƇăÍìßĊ»»óóüĐūŚ

Yhteisen asiakaspalvelun pääperiaatteet

13.3.2025 6

Lähde: Yhteisten  työympäristöjen  konsepti



pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇê»ĦóóßĊĐ»òßĊÍóƇğ·ßÞÍÍĐ

Suomi- pisteen käynnistäminen voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: 1) Suomi - pisteen käynnistämisen valmistelu ja 
avautuminen 2) yhteisestä toiminnasta oppiminen ja 3) sujuva, yhteinen arki Suomi - pisteessä.

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori vastaa Suomi- pisteen toiminnan käynnistämisestä yhdessä viranomaisten edustajista 
koostuvan asiakaspalvelutiimin kanssa. Alueellisten asiakaspalvelukoordinaattorien ja asiakaspalvelutiimin roolia ja tehtäviä 
kuvataan käsikirjan 2. luvussa.

Seuraavilla sivuilla kuvataan eri vaiheiden tavoitetilaa eri näkökulmista. 

1.
Suomi - pisteen 
käynnistämisen valmistelu
ja avautuminen
(vähintään 4kk ennen 
Suomi- pisteen 
avautumista)

ŇŚ
­ÞĐÍßĊÍĊĐ»Đøßòßóó·ĊĐ·Ƈ
øăăßòßóÍó

ŪņŇêêū

3.
Sujuva, yhteinen arki 
Suomi - pisteessä

(12 kk - >)
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Asiakaspalvelutiimi

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori i·ßêê·êĔóĐ·êøÞĐ·ßóÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··ĐßøĐÍÞĐ»ğßÍóƇÞøßĐøť

Vuoden  2025 aikana 
toteutetaan  Suomi-
pisteiden  ja YTY:jen 
rooleihin  liittyviä  kokeiluja. 
Valtakunnallinen  
toimintamalli  Suomi-
pisteen  
koordinointitehtävien  
hoitamisen  tavasta 
pysyvästi päätetään 
myöhemmin . 



Vaihe 1. Suomi- pisteen käynnistämisen valmistelu ja 
avautuminen

Ċß·ê·ĊêøêÍòĔĊĐ·ğøßĐÍ

ÅAsiakas tietää, että viranomaisen asiakaspalvelu on siirtymässä Suomi - pisteeseen
ÅAsiakkaan palvelussa viranomaisen siirtyessä Suomi - pisteeseen ei tule katkosta
ÅAsiakas löytää tarvitsemansa palvelut Suomi - pisteessä ja hahmottaa viranomaisten eri palveluajat
ÅAsiakas ohjataan oikeaan palveluun ja hän saa asiaansa edistettyä

Yhteisen toiminnan tavoitteet
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Yhteinen asiakkuusajattelu , 
ohjaus ja palvelu

v·ğøßĐÍŜƇ­ÞĐÍßĊÍÍóƇ
·Ċß·êêĔĔĊ·é·ĐĐÍìĔĔóƇøóƇ
øĆßÍóĐøßÉĔĐĐĔƇé·Ƈ
·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇĐ·ğøßĐÍĐßì·ƇøóƇ
é·ÍĐĐĔŚƇ¦ßĆ·óøò·ßĊÍĐƇøğ·ĐƇ
ĐĔĐĔĊĐĔóÍÍĐƇĐøßĊĐÍóĊ·Ƈă·ìğÍìĔßÞßó

v·ğøßĐÍŜƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĦÞĐÍßĊÍĐƇ
ĆøøìßĐƇøóƇğ·ìòßĊĐÍìĐĔƇé·ƇĊøğßĐĐĔƇé·Ƈ
ÞÍóêßìüĐƇăÍĆÍÞÉĦĐÍĐĐĦƇĐÍÞĐ»ğßßóĊ»ŚƇ

Sitoutuminen yhteisiin 
toimintatapoihin ja pelisääntöihin

Tavoite: Yhteiset toimintatavat ja 
pelisäännöt on sovittu ja kaikki ovat 
perehtynyt niihin huolellisesti ja 
valmiita toimimaan niiden mukaisesti

Tavoite: Työympäristö, työn tekemisen 
tavat, työyhteisö ja työntekijäkokemus 
on valmisteltu tukemaan hyvän 
asiakaskokemuksen tuottamista

Tavoite: Sujuvan arjen opas on laadittu.

pÍìêÍ»ƇøĆÚ·óßĊøßĐĔòßóÍóśƇ
éøÞĐ·òßóÍóƇé·ƇĐĔêßĐøßòßóóøĐ

Tavoite: Viranomaiset ovat 
tutustuneet toisiinsa ja edellytykset 
hyvään yhteistyöhön Suomi-
pisteessä on luotu

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

(vähintään 4kk ennen Suomi - pisteen avautumista)

Asiakaskokemuksen 
mittaaminen

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on 
tehnyt suunnitelman 
asiakaskokemuksen mittaamisen 
käynnistämiseksi.



¦·ßÞÍƇŇŚƇ­ÞĐÍßĊÍĊĐ»ƇĐøßòßóó·ĊĐ·ƇøăăßòßóÍó

Asiakaskokemustavoite

ÅAsiakas saa sujuvaa palvelua tarpeensa mukaisesti ja asiaansa edistettyä

­ÞĐÍßĊÍóƇĐøßòßóó·óƇĐ·ğøßĐĐÍÍĐ
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Yhteinen asiakkuusajattelu , 
ohjaus ja palvelu

Sitoutuminen yhteisiin 
toimintatapoihin ja pelisääntöihin

Selkeä organisoituminen, 
johtaminen ja tukitoiminnot

­ÞĐÍßĊÍĊĐ»ƇĐøßòßóó·ĊĐ·ƇøăăßòßóÍóƇŪņŇƇêêū

Asiakaskokemuksen 
mittaaminen

Tavoite: Yhteisen toiminnan 
kehittämistä on jatkettu

Tavoite: Viranomaiset ovat 
tutustuneet toistensa palveluihin ja 
tunnistaneet niiden välisiä yhteyksiä 
asiakkaan näkökulmasta

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

v·ğøßĐÍŜƇ­ÞĐÍßĊÍóƇĐøßòßóó·óƇ
êÍÞßĐĐ»òßĊĐ»ƇøóƇé·ĐêÍĐĐĔ

v·ğøßĐÍŜƇ¦ßĆ·óøò·ßĊÍĐƇøğ·ĐƇ
êÍÞßĐĐ»óÍÍĐƇĦÞĐÍßĊß»ƇĐøßòßóĐ·Đ·ăøé·Ƈ
ê»ĦóóßĊĐ»òßĊÍóƇêøêÍòĔĊĐÍóƇé·ƇøăăßÍóƇ
ăøÞé·ìĐ·Ƈ

Tavoite: Viranomaiset ovat 
tutustuneet lisää toisiinsa ja toistensa 
palveluihin

Tavoite: Yhteiset pidemmän aikavälin 
tavoitteet on määritetty

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on 
käynnistänyt asiakaskokemuksen 
mittaamisen

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on 
tunnistanut asiakasymmärryksen 
pohjalta, mitä sellaisia 
pullonkaulakohtia asiakaspolulla on 
tai fokusalueita asiakastiedossa on, 
joita  tutkitaan laadullisilla 
menetelmillä.



Vaihe 3. Sujuva yhteinen arki Suomi - pisteessä

Asiakaskokemustavoite

Å Ċß·ê·ĊƇĊ··ƇĊĔéĔğ··Ƈă·ìğÍìĔ·ƇĐ·ĆăÍÍóĊ·ƇòĔê·ßĊÍĊĐßƇé·Ƈ·Ċß··óĊ·ƇÍÉßĊĐÍĐĐĦ»

Yhteisen toiminnan tavoitteet
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­ÞĐÍßóÍóƇ·Ċß·êêĔĔĊ·é·ĐĐÍìĔśƇ
øÞé·ĔĊƇé·Ƈă·ìğÍìĔ

Sitoutuminen yhteisiin 
toimintatapoihin ja pelisääntöihin

Selkeä organisoituminen, 
johtaminen ja tukitoiminnot

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

Asiakaskokemuksen 
mittaaminen

v·ğøßĐÍŜƇ¦ßĆ·óøò·ßĊÍĐƇøğ·ĐƇ
ò»»ĆßĐĐ»óÍÍĐƇé·ƇøĐĐ·óÍÍĐƇê»ĦĐĐüüóƇ
ĦÞĐÍßĊß»ƇăĆøĊÍĊĊÍé·Ƈé·Ƈă·ìğÍìĔêÍĐéĔé·Ƈ
·Ċß·êê··óƇă·ìğÍìÍòßĊÍêĊßƇĦÞÉÍĊĊ»Ś
v·ğøßĐÍŜƇPĔêßóƇĐøßòßé·ƇøóƇêøĔìĔĐĐ·óĔĐƇ
ĔĔÉÍĐƇĐĦüóĐÍêßé»ĐƇĦÞĐÍßĊÍóƇ
·Ċß·êêĔĔĊ·é·ĐĐÍìĔóƇøĊ·ìĐ·

Tavoite: Suomi- pisteessä on 
syntynyt hyvä yhteishenki ja 
työntekijät on sitoutunut yhteiseen 
toimintaan
Tavoite: Työntekijäkokemuksesta ja 
Suomi- pisteen toiminnasta on 
kerätty säännöllisesti tietoa ja 
toimintaa ja tiloja on kehitetty 
tulosten pohjalta.
Tavoite: Suomi- pisteet ovat 
jakaneet oppeja ja hyviä käytänteitä 
toisilleen valtakunnallisesti

Tavoite: Yhteisen toiminnan 
kehittämistä on jatkettu
Tavoite: Yhteiset toimintatavat ja 
pelisäännöt ovat kaikilla tiedossa ja 
osana arjen toimintaa. Kukin toimija on 
kouluttanut myös uudet työntekijät 
yhteisiin toimintatapoihin ja 
pelisääntöihin.

v·ğøßĐÍŜƇƇĊß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇ
òßĐĐ··òßĊÍĊĐ·Ƈé·ƇĐøßòßóó·óƇ
ĊÍĔĆ·óó·ĊĐ·ƇĊ··ĐĔéÍóƇĐßÍĐøéÍóƇ·ğĔìì·Ƈ
øóƇĐĔóóßĊĐÍĐĐĔƇ·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇ
êÍĊêÍßĊß»ƇêÍÞßĐĦĊêøÞĐÍßĐ·śƇĐÍÞĐĦƇ
Đ·ĆğßĐĐ·ğ·ĐƇêøĆé·ĔêĊÍĐƇé·Ƈğ»ìßĐÍĐĐĦ»Ƈ
ĐßÍĐø·Ƈğ·ìĐ·êĔóó·ììßĊÍììÍƇĐ·ĊøììÍŚ
v·ğøßĐÍŜƇĊß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇ
Ċ»»óóüììßĊĐ»ƇòßĐĐ··òßĊĐ·Ƈé·Ƈ
òßĐĐ··òßĊÍóƇêøêøó·ßĊĔĔÉÍóƇ
êÍÞßĐĐ»òßĊĐ»ƇøóƇé·ĐêÍĐĐĔŚƇR··ÉĔììßĊĐ·Ƈ
Ħòò»ĆĆĦĊĐ»ƇøóƇĊĦğÍóóÍĐĐĦśƇÍĊßòŚƇ
Þ·ğ·ßóóøßóóÍßìì·ƇĐ·ßƇXĦĊĐÍĆĦ
pÞøăăßóÚŰĐĔĐêßòĔêĊÍìì·ŚƇ



2. Suomi- pisteen hyvä 
työntekijäkokemus 
tuottaa hyvää 
asiakaskokemusta



Asiakas - ja työntekijäkokemus 
Suomi - pisteen asiakaskokemuksen tavoitetila on määritelty YTY - konseptissa ja 
kerrattu seuraavalla sivulla. 

Suomi- pisteen asiakaskokemus rakentuu kaikista asiakkaan kohtaamisista Suomi-
pisteessä työskentelevien asiakaspalvelijoiden kanssa sekä esim. asiakkaan 
kokemuksista Suomi - pisteen viestinnästä, tiloista ja palveluista. 

Kaikki Suomi- pisteen asiakaspalvelijat vastaavat siitä, että asiointi on sujuvaa ja 
asiakkaalle syntyy käynnistä hyvä kokemus. Jokaisella viranomaisen asiantuntijalla on 
oma erityinen osaamisalueensa, mutta asiakkaalle Suomi- pisteen 
asiakaspalveluhenkilöstö näyttäytyy yhtenäisenä kokonaisuutena. 

Suomi- pisteen yhteisissä rooleissa toimivat asiakaspalvelijat ovat erityisen tärkeässä 
asemassa asiakaskokemuksen muodostumisessa. He kantavat vastuuta 
asiakaskokemuksesta koko asiointipolun ajan. Heidän tehtäviään kuvataan tarkemmin 
luvussa 3.

Työntekijäkokemus heijastuu suoraan asiakaskokemukseen: mitä parempi 
työntekijäkokemus, sitä parempaa asiakaskokemusta tuotamme. 

Suomi- pisteen tulee mahdollistaa työntekijöille hyvien asiakaskokemuksien 
tuottaminen Ųeli se, että käytettävissä olevat työkalut ja välineet toimivat 
vaivattomasti, työ - ja palveluympäristö tukee työntekoa, opasteet auttavat asiakasta 
ohjautumaan palvelussa eteenpäin, asiakkaan asiointipolut ovat selkeitä ja 
niiden kosketuspisteet tukevat tavoiteltua kokemusta, roolit ja toimintatavat 
ovat selkeitä ja että toimintakulttuuri on kannustavaa.

YTY- konseptissa on määritelty koko yhteistä työympäristöä koskevan 
työntekijäkokemuksen tavoitetila. YTY:jen työntekijäkokemuksen tavoitetilaa 
tarkennetaan käsikirjassa siksi Suomi - pisteen työntekijäkokemusta tarkentavilla 
tavoitteilla. Lisäksi kuvaillaan sitä, mikä työntekijän näkökulmasta muuttuu, kun 
siirrytään viranomaisen omasta toimipisteestä Suomi - pisteeseen. Käsikirjassa 
määritellään myös Suomi - pisteen palvelutapa tavoitellun asiakaskokemuksen 
tuottamiseksi ja kerrataan, mitä yhteisiä toimintamalleja ja pelisääntöjä Suomi -
pisteessä on.

ņŇ
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pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇĐ·ğøßĐÍĐßì·Ƈ

Kun asiakas saapuu 
Suomi - pisteelle

Kun asiakas asioi Suomi - pisteessä eri 
asiakaspalvelijoiden kanssa

Kun käynti Suomi - pisteellä 
on päättymässä

Ensivaikutelma ja kohtaaminen i·ìğÍìĔĐßì·óóÍƇé·ƇĊÍóƇøÞé··òßóÍóKokemuksen saattaminen loppuun

Hyvä ensivaikutelma luo pohjan 
asiakaskokemukselle

Asiakas muodostaa kuvan Suomi - pisteestä 
jo käynnin ensisekuntien aikana. Asiakas 
otetaan vastaan heti hänen saavuttuaan ja 
luodaan tunne siitä, että täältä saa apua.

Ċß·êê··óƇøìøƇøóƇĐÍĆğÍĐĔììĔĐƇé·ƇÞ»óÍĐƇ
êøÞÉ·Đ··óƇ·ĆğøĊĐ·ğ·ĊĐß

Ċß·ê·ĊƇğøßƇòßÍĐĐß»ƇòøóÍóì·ßĊß·ƇêĦĊĦòĦêĊß»Ƈ
Ċ··ăĔÍĊĊ··óƇé·ƇĐßì·óóÍƇğøßƇé»óóßĐĐ»»ŚƇ
Ċß·ê·Ċă·ìğÍìßé·ĐƇìĔøğ·ĐƇ·Ċß·êê··ììÍƇĦÞÉÍĊĊ»Ƈ
ĐÍĆğÍĐĔììÍÍóƇøìøóƇĊ·óøßìì·Ƈé·ƇÍìÍßìì»ŚƇ

Asiakas autetaan alkuun asioinnissa 
ja palvelu on sujuvaa

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

Asiakas tulee ymmärretyksi ja 
häntä kuunnellaan empaattisesti

Asiakkaalla voi olla huoli, ettei häntä 
ymmärretä tai ettei hän tule kohdatuksi. 
On tärkeää pyrkiä asettumaan 
empaattisesti asiakkaan asemaan.

Asiakas saa tarvittavan avun ja 
tukea asioinnin aikana

Ammattitaitoista tukea ja ohjausta on 
saatavilla koko asioinnin ajan. Asiakkaan 
tarpeeseen pyritään löytämään paras 
mahdollinen ratkaisu. 

Asiakas kokee olonsa turvalliseksi 
asioinnin eri vaiheissa

Asiakas voi kokea olonsa turvalliseksi ja 
luottaa asiantuntijoihin - myös 
yksityisyyden - ja tietosuojan osalta. 
Palvelutilannetta jäsennetään ja 
sanoitetaan selkeästi.

Ċß·êê··ììÍƇĊĦóĐĦĦƇòĦüóĐÍßóÍóƇ
êøêÍòĔĊƇ·ĊßøßóóßĊĐ·

Ċß·êê··óƇ·Ċß·ƇğøßƇĐĔìì·ƇêÍĆĆ·ìì·ƇĆ·Đê·ßĊĐĔêĊßƇ
Đ·ßƇÍÉÍììĦĐĐ»»Ƈé·Đêøğ·ßÞÍßĐ·ŚĊßøßÉÍóƇ
êĔìêĔĔóƇÍßƇ·ßó·ƇğøßƇğ·ßêĔĐĐ··śƇòĔĐĐ·ƇğøßÉ··óƇ
ğ·ßêĔĐĐ··ƇòßÍìÍóĐßì··óśƇéøìì·Ƈ·Ċß·ê·ĊƇăøßĊĐĔĔŚ

Asiakkaan luottamus ja tunne 
osallisuudesta vahvistuu

Hyvä asiakaskokemus 
vahvistaa osallisuutta ja lisää luottamusta 
viranomaisia ja yhteiskuntaa kohtaan. 

Lähde: Yhteisten  työympäristöjen  konsepti

ƚŔċťċƚťŸťĲůƨťƚĲŰШƣċƻŸŔƣĲƣŔũċШŸŰШťŸůƓċƚƚŔЯШŢŸťċШťĲƖƣŸŸШƚĲũťĲęƚƣŔЯШůŔũũċŔƚƣċШťŸťĲůƨƚƣċШċƚŔŸŔŰƣŔƓŸũƨŰШĲƖŔШƻċŔőĲŔƚƚċШőċũƨƣċċŰШƣƨŸƣƣċċЮШ
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Asiakaskokemuksen tavoitetila asiakkaan näkökulmasta

Kun asiakas saapuu 
Suomi - pisteelle

PĔóƇ·Ċß·ê·ĊƇ·ĊßøßƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»ƇÍĆßƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìßéøßÉÍóƇê·óĊĊ·

Kun käynti Suomi - pisteellä 
on päättymässä

Ensivaikutelma ja kohtaaminen i·ìğÍìĔĐßì·óóÍƇé·ƇĊÍóƇøÞé··òßóÍóKokemuksen saattaminen loppuun

Hyvä ensivaikutelma luo pohjan 
asiakaskokemukselle

Asiakas muodostaa kuvan Suomi - pisteestä 
jo käynnin ensisekuntien aikana. Asiakas 
otetaan vastaan heti hänen saavuttuaan ja 
luodaan tunne siitä, että täältä saa apua.

Asiakkaan olo on tervetullut ja hänet 
kohdataan arvostavasti

Asiakas voi miettiä monenlaisia kysymyksiä 
saapuessaan ja tilanne voi jännittää. 
Asiakaspalvelijat luovat asiakkaalle yhdessä 
tervetulleen olon sanoilla ja eleillä. 

Asiakas autetaan alkuun asioinnissa 
ja palvelu on sujuvaa

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

Ċß·ê·ĊƇĐĔìÍÍƇĦòò»ĆĆÍĐĦêĊßƇé·Ƈ
Þ»óĐ»ƇêĔĔóóÍìì··óƇÍòă··ĐĐßĊÍĊĐß

Ċß·êê··ìì·ƇğøßƇøìì·ƇÞĔøìßśƇÍĐĐÍßƇÞ»óĐ»Ƈ
Ħòò»ĆĆÍĐ»ƇĐ·ßƇÍĐĐÍßƇÞ»óƇĐĔìÍƇêøÞÉ·ĐĔêĊßŚƇ
^óƇĐ»ĆêÍ»»ƇăĦĆêß»Ƈ·ĊÍĐĐĔò··óƇ
Íòă··ĐĐßĊÍĊĐßƇ·Ċß·êê··óƇ·ĊÍò··óŚ

Asiakas saa tarvittavan avun ja 
tukea asioinnin aikana

Ammattitaitoista tukea ja ohjausta on 
saatavilla koko asioinnin ajan. Asiakkaan 
tarpeeseen pyritään löytämään paras 
mahdollinen ratkaisu. 

Asiakas kokee olonsa turvalliseksi 
asioinnin eri vaiheissa

Asiakas voi kokea olonsa turvalliseksi ja 
luottaa asiantuntijoihin - myös 
yksityisyyden - ja tietosuojan osalta. 
Palvelutilannetta jäsennetään ja 
sanoitetaan selkeästi.

Ċß·êê··ììÍƇĊĦóĐĦĦƇòĦüóĐÍßóÍóƇ
êøêÍòĔĊƇ·ĊßøßóóßĊĐ·

Ċß·êê··óƇ·Ċß·ƇğøßƇĐĔìì·ƇêÍĆĆ·ìì·ƇĆ·Đê·ßĊĐĔêĊßƇ
Đ·ßƇÍÉÍììĦĐĐ»»Ƈé·Đêøğ·ßÞÍßĐ·ŚĊßøßÉÍóƇ
êĔìêĔĔóƇÍßƇ·ßó·ƇğøßƇğ·ßêĔĐĐ··śƇòĔĐĐ·ƇğøßÉ··óƇ
ğ·ßêĔĐĐ··ƇòßÍìÍóĐßì··óśƇéøìì·Ƈ·Ċß·ê·ĊƇăøßĊĐĔĔŚ

Asiakkaan luottamus ja tunne 
osallisuudesta vahvistuu

Hyvä asiakaskokemus 
vahvistaa osallisuutta ja lisää luottamusta 
viranomaisia ja yhteiskuntaa kohtaan. 

Ÿ¦·ßêÍ·ĐêßóƇ·Ċß·ĐƇ·ìêøßğ·ĐƇ
tuntua ymmärrettäviltä, kun 
sain tukea asioinnissa. Sain 
vinkkejä myös itsepalvelu -
ò·ÞÉøììßĊĔĔêĊßĊĐ·ŚŸ

ŸPøßóƇøìøóßƇĐĔĆğ·ììßĊÍêĊßŚƇ
Luottamukselliseen asiointiin 
selvästi panostetaan. Minua 
pidettiin koko ajan tasalla
ĊßßĐ»śƇòßĐ»ƇĐ·ă·ÞĐĔĔŚŸƇ

ŷXßóĔ·ƇĐÍĆğÍÞÉßĐĐßßóƇé·Ƈminuun 
otettiin kontakti. Muistan
vieläkin asiakaspalvelijan 
hymyn! Työntekijöistä välittyi 
aito halu auttaa ŚŸ

ŸpĔøòßŰăßĊĐÍƇĐĔóĐĔĔƇă·ßê·ìĐ·śƇ
òßóóÍƇøóƇÞÍìăăøƇă·ì·Đ·ŚƇ Ċß·óßƇ
ÞøßÉÍĐĐßßóƇìøăăĔĔóƇĊ··êê·Ƈ
·ĆğøĊĐ·ğ·ĊĐßƇé·ƇòĦüóĐÍßĊÍìì»Ƈ
·ĊÍóĐÍÍìì·ŚŸ

ŸpĔøòß- piste oli helppo löytää 
ja erottaa ulkoa päin. Hyvä 
tunnelma yllätti astuessani 
sisään. Ja miten paljon 
ă·ìğÍìĔé·ƇĊ·ò·óƇê·ĐøóƇ·ìì·şƇŸ

ŸP·ßêêß·ƇĐĦüóĐÍêßéüßĐ»ƇøìßƇ
helppo lähestyä. 
Asiakaspalvelijat ymmärsivät 
näkökulmiani. Harmitukseni 
ĊĦĦƇøĐÍĐĐßßóƇĐøĊßĊĊ··óŚŸ

Ÿ̂ ìßóƇĦìì»ĐĐĦóĦĐƇĊßßĐ»śƇòßĐÍóƇ
ÞĦğßóƇğßĆ·óøò·ßĊă·ìğÍìĔĐƇ
Đøßòßğ·ĐƇóĦêĦă»ßğ»ó»ŚƇP»ĦóĐßƇ
ĊÍìêÍĦĐĐßƇĐßì·óóÍĐĐ·óßƇé·Ƈ·óĐøßƇ
Đøßğø·ŚŸƇƇƇ

Ÿi·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇêĔĔóĐÍìßƇ
tarkkaavaisesti kysymyksiäni. 
Minut ohjattiin asioinnissa 
eteenpäin sen ensi metreiltä 
ì»ÞĐßÍóŚŸ

Näin asiakas voisi sanoittaa kokemustaan asiointipolun eri vaiheissa, kun tavoitetilan muuttamisessa todeksi onnistutaan.
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Asiakaskohtaamisten palvelutapa 

v·ĆăÍßĊßßóƇĊøăßğ··Ƈé·Ƈ
ÍĐÍÍóă»ßóƇøÞé··ğ··

Turvallista, läpinäkyvää 
ja luottamuksellista

Empaattista, kohtaavaa 
ja yhdenvertaista

pĔéĔğ··śƇòøóßê·ó·ğ·ßĊĐ·Ƈ
é·Ƈ·òò·ĐĐßĐ·ßĐøßĊĐ·

Asiakkaaseen otetaan kontakti 
n. 10 sekunnin sisällä hänen 
saapumisestaan tilaan. Asiakas 
kohdataan yksilöllisesti, hänelle 
luodaan tervetullut olo ja hyvä 
ensivaikutelma Suomi -
pisteestä. Asiakkaan tarve 
tunnistetaan ja hänen 
ohjautumista palvelussa 
eteenpäin tuetaan sen 
mukaisesti

Asiakas voi luottaa siihen, että 
asiat hoituvat ja kokea olonsa 
turvalliseksi. Tietoturva ja Ųsuoja 
huomioidaan koko asioinnin 
ajan. Asiakkaalle viestitään asian 
etenemisestä 
luottamuksellisesti ja hän 
ymmärtää, mitä tapahtuu, mitä 
häneltä edellytetään ja miksi

Asiakas kohdataan arvostavasti, 
empaattisesti ja 
yhdenvertaisesti riippumatta 
siitä, mikä hänen asiointinsa syy 
tai asiointikykynsä on. Kaikki 
asiakaspalvelijat tervehtivät 
kaikkia asiakkaita Asiakas tulee 
kuulluksi ja ymmärretyksi. 
Palvelutilanteessa pyritään 
asettumaan asiakkaan asemaan 
sekä tukemaan häntä 
asioinnissa. 

Siirtyminen eri viranomaisten 
välillä on vaivatonta. Yhteistyöllä 
varmistetaan, että asiakas 
löytää aina tarvitsemansa 
palvelun pariin ja hänen asiansa 
tulee edistetyksi. Asiakasta 
rohkaistaan käyttämään Suomi -
pisteen palveluita 
monikanavaisesti ja 
tutustumaan myös 
digipalveluihin.
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Työntekijäkokemuksen tavoitteita

Suomi- pisteen asiakaspalveluhenkilöstön työntekijäkokemuksen tavoitetilaa on täydennetty 
tässä käsikirjassa työntekijän näkökulmaan liittyvillä asioilla, jotka mahdollistavat hyvän 
asiakaskokemuksen tuottamisen. 

Suomi- pisteen viranomaisten johdon, esihenkilöiden ja henkilöstön on hyvä pohtia, 
toteutuvatko nämä tavoitteet, 
kun viranomaisen asiakaspalvelua ryhdytään antamaan Suomi - pisteessä. Seuraavalla sivulla 
kuvataan konkreettisesti niitä asioita, jotka muuttuvat, kun viranomainen siirtyy Suomi -
pisteeseen. 
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Tunnen asiakkaan 
asiointipolun 
Suomi - pisteellä. 
Varmistan omalta 
osaltani, että asiakas 
saa asiaansa 
edistettyä. Ohjaan 
asiakasta tarpeen 
mukaan muihin 
Suomi- pisteen 
palveluihin.

Suomi - pisteessä työskentely on sujuvaa ja asiakaspalvelutyön arki toimivaa.

Minulla on hyvä 
ymmärrys Suomi -
pisteen yhteisistä 
toimintatavoista . 

Tunnen 
palveluhuoneiden 
käytön pelisäännöt 
ja toimin niiden 
mukaisesti. 

Minulla on hyvä 
ymmärrys Suomi -
pisteen yhteisistä 
rooleista . Tiedän, 
mitä palveluneuvojan 
ja aulapalvelun 
tehtävät Suomi -
pisteessä ovat ja 
osaan tarvittaessa 
hyödyntää heitä 
asiakaspalvelussa. 
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Omassa toiminnassani 
vastaan siitä, että 
palvelupisteessä on 
turvallista asioida. 

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

Annan asiakkaille 
opastusta sähköisten 
asiointikanavien 
käytössä eli annan 
digitukea. Tuen näin 
asiakkaiden siirtymää 
digitaalisten 
palveluiden 
käyttäjiksi. 
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Mikä työntekijän näkökulmasta muuttuu siirryttäessä Suomi - pisteeseen?

Ennen

Viranomaisen  asiakaspalvelijat  palvelivat  omaa asiakastaan 

Viraston  omat  tilat  ja oma henkilöstö

¦ßĆ·ĊĐøóƇøò·ĐƇĐøßòßóĐ·ò·ììßĐƇé·ƇăÍìßĊ»»óóüĐ

Omat palveluhuoneet , joiden  käytöstä  sovittiin  viranomaiskohtaisesti  
ja joissa voi usein työskennellä  koko työpäivän  ajan

Viranomaisen  oma asiakaskokemus ja sen mittaaminen

0ßÚßĐĔêÍ·Ƈ·óĐ··ƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇøò·Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔÞÍóêßìüĊĐü

Asiakkaat jättivät  asiakirjoja viranomaisten  omalle 
asiakaspalveluhenkilöstölle  tai viranomaiskohtaisiin  postilaatikoihin

Jokainen asiakas on kaikkien viranomaisten  yhteinen  ja kaikki Suomi- pisteen  
asiakaspalvelijat  tekevät  yhteistyötä  asiakkaan palvelutarpeisiin  vastaamiseksi

Yhteiset  ja yhteiskäyttöiset  tilat , laitteet , palvelut  ja yhteiset  roolit

Ei viranomaiskohtaisia  palveluhuoneita . Palveluhuoneet  varataan etukäteen . 
Yhteiset  palveluhuoneiden  käytön  pelisäännöt . Palveluhuoneessa 
työskennellään  asiakastapahtuman  ajan ja muut  työt  tehdään  asiakaspalvelun 
taustatyötilassa  tai YTY:ntoimistotilassa
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Yhteiset  toimintamallit , pelisäännöt  ja yhteistyön  rakenteet

Digitukea  antavat  viranomaisten  oman asiakaspalveluhenkilöstön  lisäksi 
palveluneuvojat  
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Senaatti - kiinteistöt vastaa YTY:jen ja sitä kautta Suomi -
pisteiden työntekijäkokemuksen mittaamisesta ja 
kehittämisestä tilojen ja niihin liittyvien palveluiden (sis. ICT) 
osalta. Kaikissa YTY:jen yhteydessä olevissa Suomi -
pisteissä työntekijäkokemusta mitataan säännöllisesti 
vähintään seuraavilla menetelmillä:

Å YTY- kysely
Å Fiksun työn - kysely (toimitilahankkeen aikana)
Å Senaatti - kiinteistöjen tilankäyttäjille tekemä 

asiakastyytyväisyystutkimus
Å YTY:ntoiminnan seuranta 

Senaatti - kiinteistöjen toteuttamien kyselyiden lisäksi
viranomaiset voivat käyttää omia 
viranomaiskohtaisia mittaamisen menetelmiään oman 
organisaationsa YTY:jentyöntekijäkokemuksen laadun 
seurannassa. Valtion henkilöstötutkimus (ent. VMBaro) on 
keskeisin käytössä oleva työntekijäkokemusta koskeva 
kysely. 

Välitöntä ja jatkuvaa palautetta YTY:jentilojen ja palveluiden 
toimivuudesta annetaan Senaatin palvelupyynnöillä tai 
verkkosivujen kautta. 

YTY:jentyöntekijäkokemuksen mittaamisen tuloksia, palautteita ja 
toiminnan seurannasta saatuja tietoja käsitellään säännöllisesti 
osana YTY:jen työympäristötiimin toimintaa. Tietoja 
hyödynnetään YTY:jentilojen, palvelujen ja toiminnan 
kehittämisessä. Keskeiset havainnot nostetaan myös 
valtakunnallisella tasolla käsiteltäväksi ja YTY - konseptin 
kehittämistyön pohjaksi. 13.3.2025 18

Työntekijäkokemuksen 
mittaamisen menetelmät
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Työntekijäkokemuksen
mittaaminen

­v­Ŝó
Đøßòßóó·óƇĊÍĔĆ·óĐ·ĐßÍĐø

YTY- kysely

Fiksun työn - kysely

Tilankäyttäjille tekemä 
asiakastyytyväisyystutkimus

Tilojen 
käyttöasteiden seuranta

vßìøéÍóƇ
ê»ĦĐĐ»é»ò»»ĆßÍóƇĊÍĔĆ·óĐ·

Tilavarausten seuranta

Välitöntä ja jatkuvaa 
palautetta YTY:jentilojen

ja palvelujen 
toimivuudesta annetaan 

Senaatin 
palvelupyynnöillä tai 
verkkosivujen kautta.

¦·ìĐßøóƇÞÍóêßìüĊĐüŰ
ĐĔĐêßòĔĊƇŪÍóĐŚƇ¦X*·Ćøū

Lähde:  Yhteisten  työympäristöjen  konsepti



Yhteiset  toimintamallit  ja pelisäännöt  

Jotta asiakaspalvelutyö  Suomi- pisteessä  on työntekijöille  ja asiakkaille 
sujuvaa, tarvitaan  yhteisiä  toimintamalleja  ja pelisääntöjä . 

Suomi- pisteiden  näkökulmasta  keskeisimpiä  yhteisiä  toimintamalleja  ja 
pelisääntöjä  ovat  YTY- konseptissa  kuvattu uhka -  ja väkivaltatilanteiden 
toimintamalli  ja palveluhuoneiden  käytön  pelisäännöt . Lisäksi YTY-
konseptissa  määritellään  yleiset  toimistotilojen  käytön  pelisäännöt  ja 
tietoturvallisen  työskentelyn  pelisäännöt .

Palveluhuoneiden  käytön  pelisäännöt  kerrataan  seuraavalla sivulla. 

Kaikkien Suomi- pisteessä työskentelevien tulee olla tietoisia ja noudattaa 
yhteisiä toimintamalleja ja pelisääntöjä.

Suomi- pisteen käynnistämistä valmistellessa laaditaan Suomi -
pistekohtainen Sujuvan arjen opas , joka tukee asiakaspalvelun arkea ja 
sen sujuvuutta ja jossa määritellään tarvittaessa paikallisia tarkempia 
toimintatapoja ja käytänteitä. 
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Lue lisää : Uhka-  ja väkivaltatilanteiden  toimintamalli

https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/15d21d3d-3679-4c53-a211-e50c8f1c119e/23797819-df03-44ca-a6b0-34b1fee4f092/KIRJE_20250214051618.PDF
https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/15d21d3d-3679-4c53-a211-e50c8f1c119e/23797819-df03-44ca-a6b0-34b1fee4f092/KIRJE_20250214051618.PDF
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Yhteiset toimintatavat sujuvoittavat ja yhdenmukaistavat palvelukulttuuria ja mahdollistavat asiakkaan hyvän asiointikokemuks en.
Toimintatavoilla varmistetaan myös hyvä työntekijäkokemus sekä yhteistyö asiakaspalvelun eri roolien ja palveluiden kesken. 
Alla keskeisimmät palveluhuoneiden käytön pelisäännöt: 

1. Ennakointi ja valmistautuminen 
asiakastapaamiseen

2. Asiakastapaaminen ňŚƇ Ċß·ê·ĊĐ·ă··òßĊÍóƇă»»ĐĐ»òßóÍóƇ
é·ƇĊßßĆĐĦòßóÍóƇĐ·ĔĊĐ·ĐĦüŰé·Ƈ
ĐøßòßĊĐøĐßìøßÞßó

Å Palveluhuoneiden käyttö vaatii 
tilavarauksen. Huone varataan
tilavarausjärjestelmästä ja sen voi varata 
kuluvasta päivästä enintään 3kk päähän 
(ajanvaraus ja ajanvaraukseton 
asiakaspalvelu).

Å Palveluhuoneita varataan vain
asiakastapaamisia varten, taustatyöt 
tehdään niille tarkoitetuissa tiloissa. 

Å Jos asiakastapaamisia on koko päivän 
ajan, huoneen voi varata koko päiväksi.

Å Asiakas ilmoittautuu ottamalla vuoronumeron . Jos 
asiakas ei tiedä, kenen viranomaisen kanssa hänen 
tulisi asioida tai hän ottaa esim. väärän vuoronumeron, 
palveluneuvoja auttaa asiakasta.

Å Asiakkaat kutsutaan palveluhuoneeseen 
vuoronumerolla. Asiakasta ei kutsuta nimellä 
palveluhuoneeseen.

Å Asiakkaan saapumista palveluhuoneeseen odotetaan
viranomaisten omien ohjeistusten mukaisesti. 
Saapumatta jäänyt asiakas poistetaan
palvelujonosta.

Å Palveluneuvoja tai aulapalvelun henkilöstö auttaa 
asiakasta tarvittaessa palveluhuoneeseen 
saapumisessa. 

Å Uhkaavissa asiakaspalvelutilanteissa toimitaan 
yhteisen uhka - ja väkivaltatilanteiden 
toimintamallin mukaisesti.

Å Jos asiakas jää palveluhuoneeseen yksin, 
asiakaspalvelijan tulee varmistaa ,ettei asiakas pääse 
käsiksi tietoon , joka ei hänelle kuulu mm. lukitsemalla 
palveluluukku tai muutoin estämällä pääsy laitteisiin ja 
aineistoihin.
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Lähde: Yhteisten  työympäristöjen  konsepti



3. Suomi - pisteen 
yhteiset roolit ja 
asiakaspalvelutiimi 



Suomi - pisteen valmistelu käynnistyy 
osana YTY- toimitilahanketta
Aueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat vuosien 2025 - 2027 
aikana kaikkien Suomi - pisteiden toiminnan käynnistämisestä yhdessä  
kussakin Suomi - pisteessä käyntiasiakaspalvelua tarjoavien 
viranomaisten sekä Senaatti - kiinteistöjen ja Valtorin kanssa. 

Suomi- pisteen käynnistämisen valmisteluvaiheessa perustetaan 
asiakaspalvelutiimi, jonka puheenjohtajana alueellinen 
asiakaspalvelukoordinaattori toimii. Asiakaspalvelutiimi on Suomi - pisteen 
käyntiasiakaspalvelua tarjoavien viranomaisten muodostama tiimi. Sen 
tehtävänä toimitilahankkeen aikana on valmistella Suomi - pisteen 
toiminnan käynnistämistä ja tukea yhteisen käyntiasiakaspalvelun 
toimitilojen ja niihin liittyvien ratkaisujen suunnittelua sen pohjalta. Suomi -
pisteen avauduttua asiakaspalvelutiimi vastaa yhteisen asiakaspalvelun 
toiminnasta, koordinoinnista ja kehittämisestä.

Alueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat siitä, että käynnistyvä 
Suomi- piste on konseptinmukainen eli siitä, että Suomi - pisteen toiminta 
käynnistyy YTY- konseptissa kuvatun luvussa kolme kuvatun yhteisen 
asiakaspalvelun mallin ja tämän käsikirjan mallin pohjalta. 

Jokainen viranomainen kuitenkin vastaa omasta käyntiasiakaspalvelun 
antamisesta Suomi - pisteessä ja siihen liittyvien prosessien ja käytäntöjen 
sovittamisesta Suomi - pisteeseen sekä oman henkilöstön 
perehdyttämisestä Suomi - pisteen toimintaan .

ŇŇ



Alueellisen asiakaspalvelukoordinaattorin tehtävät
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ĦìÍßĊăÍĆÍÞÉĦĐĦêĊÍĊĐ»ĦÞĐÍßĊĐĦüĊĊ»ƇpÍó··ĐĐßŰ
êßßóĐÍßĊĐüéÍóƇê·óĊĊ·Ƈé·Ƈ¦·ìĐøĆßóƇê·óĊĊ·

Å¦·ĊĐ··ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐøßòßóó·óƇĊÍĔĆ·óó·óƇé·Ƈ
·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇòßĐĐ··òßĊÍóƇòÍóÍĐÍìòßÍóƇ
ăÍĆÍÞÉĦĐĐ»òßĊÍĊĐ»Ƈé·ƇĐøßòßóĐ·ò·ììßÍóƇìĔøòßĊÍĊĐ·Ƈ
ó»ßÉÍóƇĐøĐÍĔĐĐ·òßĊÍêĊß

ÅPøøĆÉßóøßƇĦÞĐÍßĊĐĦüĐ»Ƈ­v­ŜóòĔßÉÍóƇĐßßòßÍóƇê·óĊĊ·Ƈ
ŪĐĦüĦòă»ĆßĊĐüĐßßòßśƇĐĔĆğ·ììßĊĔĔĊĐßßòßūŚ

Tehtävät Suomi - pisteen avautumisen 
jälkeen

Varmistaa Suomi - pisteen arjen sujuvuuden yhdessä 
asiakaspalvelutiimin kanssa. Koordinoi Suomi - pisteen 
viranomaisyhteistyötä ja yhteistyötä Senaatti -
kiinteistöjen ja Valtorin kanssa. Pitää yhteyttä muihin 
tiimeihin  ja vastuuhenkilöihin.

Å Toimii asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana ja organisoi 
ja toimeenpanee sille kuuluvia tehtäviä 

Å Tunnistaa tarpeita, suunnittelee, koordinoi ja toteuttaa 
Suomi- pisteen yhteistä viestintää 

Å Koordinoi Suomi- pisteeseen liittyvää yhteistyötä 
Senaatti - kiinteistöjen ja Valtorin kanssa

Å Vastaa Suomi- pisteen brändinmukaisuudesta
Å Vastaa Suomi- pisteen 1. asiakastutkimuksen 

toteutuksesta 6 kk:n sisällä Suomi - pisteen avautumisesta
Å Raportoi asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksista 

LVV:lle (v. 2026 alkaen)
Å Seuraa YTY- konseptin kehittämistarpeita ja raportoi 

niistä Lupa - ja valvontavirastolle (v. 2026 alkaen)
Å Osallistuu asiakaspalvelukoordinaattorien verkoston 

toimintaan
Å Perehdyttää palvelupistekohtaisen 

asiakaspalvelukoordinaattorin tehtäväänsä 
(toimintamallia ei vielä päätetty)

Å Vastaa Suomi- pisteen muusta sidosryhmäyhteistyöstä ja 
niihin liittyvistä toimintamalleista (esim. yhteistyö 
digitukitoimijoiden kanssa) ja yhteistyön 
käynnistämisestä Suomi - pistekohtaisesti

Å Koordinoi yhteistyötä YTY:nmuiden tiimien kanssa 
(työympäristötiimi, turvallisuustiimi). 

Roolin kuvaus

Å Vastaa Suomi- pisteen toiminnan 
käynnistymisestä YTY - konseptin 
mukaisena

Å Toimii puheenjohtajana 
asiakaspalvelutiimissä ja koordinoi 
Suomi- pisteen viranomaisyhteistyötä

Å Koordinoi yhteistyötä Senaatti -
kiinteistöjen ja Valtorin kanssa

Å (Suomi- pisteen avauduttua vastaa 
määräajan Suomi- pisteen arjen
sujuvuudesta yhdessä 
asiakaspalvelutiimin kanssa ja 
koordinoi palveluntuottajayhteistyötä)



Suomi - pisteiden 
viranomaisyhteistyön koordinoinnin 
toimintamalli Ųkokeilut käynnissä 

Mallia sille, miten viranomaisyhteistyötä koordinoidaan Suomi -
pisteen sujuvan, yhteisen arjen vaiheessa ja sille, miten alueellinen 
asiakaspalvelukoordinaattori luovuttaa koordinointitehtävät 
hoidettavaksi Suomi - pistekohtaisesti, ei vielä ole. Mallin kehittäminen 
on osa YTY- konseptikokonaisuuden jatkokehitystyötä Valtion 
palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020 - luvulla Ųhankkeessa. 

Vuoden 2025 aikana toteutetaan tähän liittyen Suomi - pisteiden ja 
YTY:jenrooleihin liittyviä kokeiluja. YTY - koordinaattorikokeilussa, joka 
toteutetaan Lahdessa, Lappeenrannassa ja Porissa, Suomi - pisteen 
palveluneuvojan työnkuvaan on sisällytetty koko YTY:ynliittyvän 
viranomaisyhteistyön koordinointitehtävät.

Kokeilun tulosten pohjalta luodaan malli sille, miten 
viranomaisyhteistyötä Suomi - pisteissä ja YTY:issäkoordinoidaan 
vaiheessa, jossa toiminta Suomi - pisteen on jo vakiintunut.

Ňŉ

Vuoden 2025 aikana 
toteutetaan Suomi -
pisteiden ja YTY:jen
rooleihin liittyviä 
kokeiluja.
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ăĆøéÍêĐßĆĦÞò»ŚƇ

vĦüĦòă»ĆßĊĐüŰé·Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßĐăÍĆĔĊĐÍĐ··óƇéøƇ­v­ŜóƇ
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ĦÞĐÍßĊÍóƇ·ĆéÍóƇĊĔéĔğĔĔĊŚ

ìĔÍÍììßóÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··ĐĐøĆßƇĐøßòßßƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇ
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ê»ĦóóßĊĐĦòßĊÍóƇé»ìêÍÍóŚ

13.3.2025 25

Asiakaspalvelutiimi on Suomi - pisteen 
yhteistyötiimi

YTY- toimitilahankevaihe ­v­Ƈé·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍƇĐøßòßóó·ĊĊ·

Ohjausryhmä

Projektiryhmä

vĦüĦòă»ĆßĊĐüĐßßòß

Asiakaspalvelutiimi

Lähde:  mukaillen Yhteisten  työympäristöjen  konsepti
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Asiakaspalvelutiimin kuvaus

Xßê»Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßƇøóš

pĔøòßŰăßĊĐÍêøÞĐ·ßóÍóƇĐßßòßśƇéøê·Ƈ
òĔøÉøĊĐĔĔƇóßßÉÍóƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇ
ÍÉĔĊĐ·éßĊĐ·śƇéøßìì·ƇøóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔ·Ƈ
êĦĊÍßĊÍĊĊ»ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ś

Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßƇĐ·ă··ƇĊ»»óóüììßĊÍĊĐßƇé·Ƈ
ğ·ĊĐ··ƇĊßßĐ»śƇÍĐĐ»ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐøßòßóĐ·Ƈ
ê»ĦóóßĊĐĦĦƇé·ƇÍĐĐ»Ƈ·ĆêßƇĊĔéĔĔƇé·ƇêÍÞßĐĐĦĦƇ­v­Ű
êøóĊÍăĐßóòĔê·ßĊÍó·ŚƇ
Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóé»ĊÍóÍĐƇĐĔøğ·ĐƇêĔóêßóƇ

ğßĆ·óøò·ßĊÍóƇó»êüêĔìò·óƇé·ƇĐ·ĆăÍÍĐƇĦÞĐÍßĊßßóƇ
êøêøĔêĊßßóƇĊÍê»ƇêÍÞßĐĐ»òßĊĐĦüÞüóŚ

Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇé»ĊÍóÍĐƇğ·ĊĐ··ğ·ĐƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍĊÍÍóƇìßßĐĐĦğ»óƇĐßÍÉøóƇğ»ìßĐĐ»òßĊÍĊĐ»Ƈ
ÍĐÍÍóă»ßóƇé·ĐøßòßóĐ·ò·ììßÍóƇ
ăÍĆÍÞÉĦĐĐ»òßĊÍĊĐ»øò·óƇøĆÚ·óßĊ··ĐßøóĊ·Ƈ
ÞÍóêßìüĊĐüììÍŚƇ

Tiimin kokoonpano

Å Asiakaspalvelukoordinaattori (pj)
Å Kehittämistyötä tekevä ja/tai 

kehittämisprofiilin omaava 
henkilö ja/tai 
esihenkilö jokaisesta Suomi -
pisteen viranomaisesta

Å Käytännön asiakaspalvelutyötä 
itse tiloissa tekevä henkilö 
jokaisesta Suomi - pisteen 
viranomaisesta 

(Voi olla myös yksi ja sama henkilö, 
jos molemmat ehdot täyttyvät.)

Tehtävät

Å Suomi- pisteen arjen toiminnan koordinointi, kehittäminen ja sovitun 
yhteisen toiminnan toimeenpano käytännön tasolla.

Å Terveisten tuominen oman organisaation tarpeista ja viestiminen 
omassa organisaatiossa asiakaspalvelutiimissä sovituista asioista, esim. 
yhteisistä toimintatavoista.

Å Oman organisaation toiminnan kehittämiseen osallistuminen Suomi-
pisteen ja yhteisen toiminnan osalta .

Å Suomi - pisteen asiakaspalveluhenkilöstön osallistaminen ja 
ymmärryksen kerryttäminen , esim. huolet, toimenpiteiden priorisointi, 
tila - ja ict - ratkaisujen testaus ja kehittäminen.

Å Yhteisen asiakaskokemuksen mittaamisen ja palautteen keruun 
valmistelu ja toimeenpano ja työntekijäkokemuksen mittaamisen 
koordinointi YTY - konseptin pohjalta, tulosten käsittely, paikallisista 
kehittämistoimenpiteistä päättäminen ja laajempien 
kehittämisehdotusten esittäminen valtakunnalliselle tasolle. 

Å Yhteisen asiakaspalvelun toiminnallisten ja tiloihin liittyvien 
tarpeiden viestiminen ja ratkaisujen määrittelyyn osallistuminen 
toimitilahankkeen aikana .



Asiakaspalvelutiimissä käsiteltäviä asioita 
ennen Suomi - pisteen avautumista 

1. Asiakaspalvelutiimin kokousrytmistä sopiminen ja kokousten 
kalenterointi

2. Asiakaspalvelutiimin sisäisestä viestinnästä sopiminen ja 
viestintäsuunnitelman laadinta

3. Suomi- pisteen tilasovituksesta sopiminen siten, että se vastaa 
viranomaisten asiakaspalvelun tarpeita

4. Palveluneuvonnan toteutus Suomi - pisteessä ja 
yhteispalvelusopimuksen solmiminen, palveluneuvojien perehdytyksen 
koordinointi

5. Suomi- pisteiden yhteisten pelisääntöjen ja toimintamallien esittely 
6. Sujuvan arjen oppaan laatiminen
7. Suomi- pisteiden brändin esittely
8. Asiakirjojen jättämiseen liittyvistä asioista (palautuslaatikko, 

ulkopostilaatikko, asiakirjojen käsittelyprosessista sopiminen) ja 
lomakepisteen käytänteistä sopiminen

9. Asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelun esittely, perehdytys ja koulutus 
ja häiriötilanteisiin varautuminen yhteistyössä Senaatti - kiinteistöjen 
kanssa

10. Muiden tiimien ja verkostojen esittely: työympäristötiimi, 
turvallisuustiimi, asiakaspalvelukoordinaattorien verkosto, mahdollinen 
asiakaspalvelun ohjausryhmä.

11. Suomi- pisteen verkkoviestinnän suunnittelu ja toteutus (sis. PTV -
kuvaus)

12. Suomi- pisteen yhteisen viestintämateriaaleista sopiminen ja niiden 
suunnittelu ja toteutus 

13. Avajaispäivän suunnittelu
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4ĊßòÍĆêêßƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßĊĊ»Ƈ
ê»ĊßĐÍìĐ»ğßĊĐ»Ƈ·ĊßøßĊĐ·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ
·ğ·ĔÉĔĐĐĔ·
1. Yhteisen toiminnan koordinointi
Å Ajankohtaiset asiat ja tilannekuva
Å Arjen sujuvuuden seuranta Ųhavainnot Ųtoimenpiteet
Å Yhteisten toimintatapojen ja pelisääntöjen toimivuus
Å Yhteisten roolien ja tehtävien toimivuus: tarkastelu, esiin nousseiden asioiden 

sopiminen ja käytäntöön vienti (palveluneuvoja + muu roolit)
Å Suomi- pisteen muutostarpeiden tunnistaminen ja muutoksista sopiminen yhteisesti
Å Palveluneuvojien havainnot Suomi - pisteen arjesta

2. Yhteinen toiminta ja yhteisöllisyys
Å Tutustuminen muihin viranomaisiin ja henkilöstöön, sekä ajankohtaiset kuulumiset 

(esimerkiksi viranomainen kerrallaan per kokous)
Å Tapahtumien suunnittelu ja toteutus (yhteistyössä työympäristötiimin kanssa)

3. Asiakas - ja työntekijäkokemuksen seuranta ja toimenpiteet
Å Asiakaskokemuksen mittaamisen ja palautteenkeruun valmistelu ja toimeenpano ja 

työntekijäkokemuksen mittaamisen koordinointi YTY - konseptin pohjalta, tulosten 
käsittely, paikallisista kehittämistoimenpiteistä päättäminen ja laajempien 
kehittämisehdotusten esittäminen valtakunnalliselle tasolle

Å Sovittujen toimenpiteiden toteuttaminen ja seuranta
Å Vuoronumerolaitteesta saatava data (jonotusaika yms.)
Å Turvapoikkeamien seuranta ja toimenpiteistä sopiminen (yhteistyö aulapalvelun 

vartijan ja turvallisuustiimin kanssa).
Å Asiakaspalveluun liittyvien ICT - ratkaisujen toiminnan tarkastelu (ilmoittautumis - ja 

vuoronumerolaitteet, asiakastietokoneet, tulostimet) ja raportointi korjaustarpeesta

4. Viestintä
Å Asiakasviestintä (yhteistyössä mahdollisen viestintätiimin kanssa)
Å Sisäinen viestintä asiakaspalveluhenkilöstölle 
Å Viestintä ja koordinointi työympäristö - ja turvallisuustiimeille
Å Päätettyjen asioiden jakaminen yhteisellä viestintäkanavalla, jossa voidaan jatkaa 

keskustelua ja tuoda kaikkien tietoon esiin nousevia asioita.
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Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇêøêøĔĊĊĦêìßƇé·Ƈ·é·óê»ĦĐüóƇ·ĆğßøƇğ·ìòßĊĐÍìĔóƇÍĆßƇğ·ßÞÍßĊĊ·

Suunnittelu - ja kehittämisvaihe
ÅAsiakaspalvelutiimi kokoontuu noin 

1krt/kk.
ÅLisäksi yhteiskehittämisen 

tilaisuuksiin osallistuminen.
ÅVuorovaikutus YTY- toimitilahankkeen 

kanssa.

Ajankäyttö kokouksiin:
ÅKokouksissa 3h / kk

Ajankäyttö kehitystyöhön:
ÅRiippuen työryhmistä, joissa 

osallisena.
ÅArvio 6h / kk

Heti avaamisen jälkeen 

Å Ensimmäiset 2 - 3 viikkoa tiheä 
palaverirytmi, sillä tarve reagoida 
nopeasti asioihin.

Å Esim. 3 krt / vko / 30 - 60 min, perutaan 
jos ei tarvetta 

Toiminnan käynnistyttyä 
Å Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 2 - 4 

krt/kk

Ajankäyttö kokouksiin:
Aloitusjakso (2 - 3vkoa): 2h / vko
Toiminnan käynnistyttyä: 3 - 6h / kk

Ajankäyttö kehitystyöhön:
Riippuen työryhmistä, joissa osallisena.
Arvio 6h / kk

Ylläpidon ja jatkuvan kehittämisen - vaihe 
Å Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 1 krt/kk

Ajankäyttö kokouksiin:
Å 2- 4h / kk

Ajankäyttö kehitystyöhön:
ÅRiippuen työryhmistä, joissa osallisena. 
ÅArvio 6h / kk
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pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇê»ĦóóßĊĐ»òßĊÍóƇ
ğ·ìòßĊĐÍìĔƇ
Ūğ»ÞßóĐ»»óƇŉƇêêƇÍóóÍó·ğ·ĔĐĔòßĊĐ·ū

Yhteisestä toiminnasta 
oppiminen
(12 kk)

Sujuva, yhteinen arki Suomi -
pisteessä
(- > 12 kk)



Suomi - pisteen yhteiset 
asiakaspalveluroolit
Suomi- pisteessä työskentelee viranomaisten omaa 
asiakaspalveluhenkilöstöä sekä yhteisissä rooleissa työskenteleviä 
asiakaspalvelijoita. 

Viranomaisten oma asiakaspalveluhenkilöstö hoitaa viranomaisen omaan 
toimivaltaan kuuluvia asiakaspalvelutehtäviä. Yhteisissä rooleissa 
työskentelevää asiakaspalveluhenkilöstöä ovat palveluneuvojat ja 
aulapalvelussa työskentelevät henkilöt.

Palveluneuvojat ja aulapalvelun henkilöstö palvelevat kaikkia 
palvelupisteeseen saapuvia asiakkaita ja varmistavat turvallisen ja sujuvan 
asioinnin koko asiointipolun ajan ja näin helpottavat omalta osaltaan myös 
viranomaisten asiakaspalveluhenkilöstön työtä. He ovat avainasemassa 
Suomi- pisteen hyvän asiakaskokemuksen toteutumisessa.
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Aulapalvelun " host "

pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĦÞĐÍßĊÍĐƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĆøøìßĐ
Suomi- pisteen yhteisiä asiakaspalvelurooleja ovat palveluneuvoja sekä aulapalvelun henkilöstö - vartija ja aulapalvelun " host ".

Palveluneuvoja

Roolin ydintehtävä

ÅPalveluneuvoja toimii Suomi - pisteen 
aulassa, toivottaen saapuvat asiakkaat 
tervetulleeksi. Hän tunnistaa asiakkaan 
palvelutarpeen ja ohjaa oikean palvelun 
piiriin. Hän opastaa saapuvia asiakkaita 
tarvittaessa vuoronumeron ja 
ilmoittautumisen kanssa sekä antaa 
digitukea. 

ÅOttaa vastaan viranomaisten asiakirjoja ja 
toimittaa ne eteenpäin viranomaisille.*

ÅYleinen palveluneuvoja ei tee viran -
omaispäätöksiä tai ota kantaa 
viranomaisasioinnin sisältöihin.

Pääasialliset asiakkaat

ÅYhteisen palvelupisteen käyntiasiakkaat ja 
henkilökunta .

Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇğ·ĆĐßé·

løøìßóƇĦÉßóĐÍÞĐ»ğ»
Å Ĕì·ă·ìğÍìĔĊĊ·ƇĐøßòßßƇğ·ĆĐßé·óƇøßêÍĔÉÍĐƇ
øò··ğ·ƇÞÍóêßìüŚƇD»óÍóƇÍóĊßĊßé·ßĊÍó·Ƈ
ĐÍÞĐ»ğ»ó»»óƇøóƇĐĔêÍ·ĦÞĐÍßĊÍóƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔóƇé·ƇêøêøƇêøÞĐÍÍóĐßìøéÍóƇé·Ƈ
ĊßÍìì»ƇğßÍĆ·ßìÍğßÍóƇé·ƇĐĦüĊêÍóĐÍìÍğßÍóƇ
ÞÍóêßìüßÉÍóƇĐĔĆğ·ììßĊĔĔĐĐ·Ś

Å Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇĐÍÞĐ»ğßßóƇ
êĔĔìĔĔĐøßĊĊßé·ßĊÍĊĐßê»ĦóĐßĊ·Ċß·êê·ßÉÍóƇé·Ƈ
êøêøĔĊğßÍĆ·ßìßéøßÉÍóƇĐßìøßĊĊ·Ƈ
ìßßêêĔòßĊÍóøă·ĊĐĔĊŚ

Å Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇğ·ĆĐßé·ƇÍßƇÞøßÉ·ƇòßìĐ»»óƇøĊßóƇ
ğßĆ·óøò·ßĊĐÍÞĐ»ğßêĊßƇĐ·ßƇéĔìêßĊßêĊßƇ
Þ·ììßóĐøĐÍÞĐ»ğßêĊßƇê·ĐĊøĐĐ·ğß·ƇĐÍÞĐ»ğß»Ś

i»»·Ċß·ììßĊÍĐƇ·Ċß·êê··Đ
Å­ÞĐÍßĊÍóƇă·ìğÍìĔăßĊĐÍÍóƇÞÍóêßìüêĔóĐ·śƇ
êøêøĔĊğßÍĆ·ßìßé·ĐƇé·Ƈê»ĦóĐß·Ċß·êê··ĐŚ

31*Siten kuin viranomaisten asiakirjojen vastaanottamisesta on yhteispalvelusopimuksessa sovittu.

Lähde: Senaatti, Aulapalvelukonsepti

ÅŸHostŸƇ- palvelusta vastaavan tehtävänä 
on tukea ja osaltaan varmistaa yhteisen 
työympäristön Senaatin tuottamien 
palveluiden sujuvuus käytännössä.

ÅŸHostŸƇĐøßòßßƇĐßìøéÍóƇê»ĦĐĐ»éßÍóƇ
ensisijaisena Senaatin tuottamien 
palveluiden yhteyshenkilönä ja opastaa 
esimerkiksi postitukseen, turvallisuuteen 
ja huoltoon liittyvissä asioissa.

ÅŸHostŸƇ·ĔĐĐ··Ƈă·ìğÍìĔĐßì·óĐÍßÉÍóƇ
ongelma- tilanteissa ja toimii palvelun -
toimittajakumppaneiden yhteyshenkilönä.

Å Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇŸhostŸƇÍßƇÞøßÉ·ƇòßìĐ»»óƇøĊßóƇ
viranomaistehtäviksi tai julkisiksi 
hallintotehtäviksi katsottavia tehtäviä.

Pääasialliset asiakkaat
Å Yhteisissä työympäristöissä mukana 

olevat organisaatiot , niiden henkilöstö 
sekä palveluntoimittajakumppanit .
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Roolin ydintehtävä
Palveluneuvoja toimii 
Suomi- pisteen aulassa ja 
itsepalvelualueella ohjaten 
ja opastaen asiakkaita 
yleisellä tasolla.

Pääasialliset asiakkaat
Suomi- pisteen 
käyntiasiakkaat ja 
henkilökunta.

PĔğ·ĔĊƇĆøøìßĊĐ·

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇÞĔøòßøßƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍĊÍÍóĊ··ăĔğ·ĐƇ·Ċß·êê··ĐƇé·Ƈ
ğßÍĊĐßßƇĦĊĐ»ğ»ììßĊÍìì»ƇøìÍòĔêĊÍìì··óƇ
øìÍğ·óĊ·Ƈê»ĦĐÍĐĐ»ğßĊĊ»Ƈ·ăĔ·Ƈ
Đ·ĆğßĐĊÍğßììÍƇ·Ċß·êê·ßììÍŚƇ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇøóƇÍóĊßĊßé·ßĊÍĊĐßƇ
ĐĔêÍó·ƇóßßììÍƇ·Ċß·êê·ßììÍśƇéøĐê·Ƈ
Đ·ĆğßĐĊÍğ·ĐƇ·ăĔ·ŚƇpĔĔĆßóƇøĊ·Ƈ
Ċ··ăĔğßĊĐ·Ƈ·Ċß·êê·ßĊĐ·ƇĐøßòßßƇ
ßĐĊÍó»ßĊÍĊĐßŚ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·Ƈ·ğĔĊĐ··ƇĐĔêÍ·Ƈ
Đ·ĆğßĐĊÍğ··Ƈ·Ċß·ê·ĊĐ·ƇßìòøßĐĐ·ĔĐĔòßĊŰ
é·ƇğĔøĆøóĔòÍĆøŰì·ßĐĐÍÍóƇê»ĦĐüĊĊ»śƇ
ăĦĆêßßƇĐĔóóßĊĐ·ò··óƇ·Ċß·êê··óƇ
ă·ìğÍìĔĐ·ĆăÍÍóƇé·ƇøÞé··ƇøßêÍ·óƇ
ă·ìğÍìĔóƇăßßĆßßóŚƇD»óƇĐĔêÍÍƇ·Ċß·êê·ßĐ·Ƈ
·Ċß·ê·ĊĐßÍĐøêøóÍÍóƇĐ·ßƇ
òøóßĐøßòßì·ßĐĐÍÍóƇê»ĦĐüĊĊ»Ƈé·Ƈ·óĐ··Ƈ
ÉßÚßĐĔêÍ·ŚƇRßĊ»êĊßƇÞ»óƇøĐĐ··Ƈğ·ĊĐ··óśƇ
ğ»ìßĐĐ»»Ƈé·ƇìĔøğĔĐĐ··Ƈ·Ċß·êßĆéøé·ŚƇ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·Ƈ·ğĔĊĐ··Ƈ·Ċß·êê·ßĐ·Ƈ
ÍĐ»ă·ìğÍìĔì·ßĐĐÍßĊĐøóƇê»ĦĐüĊĊ»ŚƇť

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇÍßƇøĐ·Ƈê·óĐ··Ƈ
ğßĆ·óøò·ßĊ·ĊßøßóóßóƇĊßĊ»ìĐüßÞßóƇĐ·ßƇĐÍÍƇ
ğßĆ·óøò·ßĊă»»ĐüêĊß»Ś

Palveluneuvojan työtehtävät:
Å Asiakkaan kohtaaminen ja tervetuloakokemus

Å Asiakkaan avustaminen ilmoittautumis - ja vuoronumerolaitteen käytössä

Å Asiakkaan palvelutarpeen tunnistaminen

Å Asiakkaan ohjaaminen oikean palvelun pariin

Å Yleinen neuvonta viranomaisasioissa

Å Tiloissa liikkumisen opastaminen

Å Digituen antaminen

Å Asiakirjan jättämiseen liittyvä tuki ja neuvonta

Å Turvallisuuden edistäminen ja vaaliminen

Å Asiakkaan avustaminen etäpalvelulaitteiston käytössä

Mitä roolin työtehtäviin ei kuulu :

Å Ei hoida asiakkaan henkilökohtaisia asioita, tai sellaisia asioita, jotka vaativat asiakkaan tietoihin 
pääsemistä

Å Ei ota kantaa viranomaisasioinnin sisältöihin

Å Ei tee viranomaispäätöksiä

Å4ßƇĐĔìêßĐĊÍƇÍĊßòŚƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇğÍĆêêøĊßğĔßìì·ƇøìÍğ··ƇĐßÍĐø·ƇŸøòßóƇĊ·óøßóŸśƇÍßê»Ƈ·Ćğ·ßìÍƇ»»óÍÍóƇòßĐ»Ƈ
asialla tarkoitetaan

Å Digiasioinnissa viranomaisasioinnin sisältöjä koskeva neuvonta tai asiakkaan puolesta 
tekeminen 

Å Asiakirjojen täyttöön liittyvä neuvonta tai tietojen tarkistus (tiettyjen toimijoiden osalta)

* Valtion yhteistä etä - ja Ų
tulkkauspalveluratkaisua 
pilotoidaan vuoden 2025 
aikana. Ratkaisu on tarkoitus 
ottaa käyttöön kaikissa Suomi -
pisteissä.
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i·ìğÍìĔĐ·ă·

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇÞĔøòßøßƇê·ßêêßƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍĊÍÍóƇĊ··ăĔğ·ĐƇ·Ċß·êê··ĐƇé·ƇğßÍĊĐßßƇ
ĦĊĐ»ğ»ììßĊÍìì»ƇøìÍòĔêĊÍìì··óƇøìÍğ·óĊ·Ƈ
ê»ĦĐÍĐĐ»ğßĊĊ»ŚƇD»óƇăĦĆêßßƇêĔßĐÍóêßóƇ
ÍóĊßĊßé·ßĊÍĊĐßƇĐĔóóßĊĐ·ò··óƇ·ăĔ·ƇĐ·ĆğßĐĊÍğ·ĐƇ
·Ċß·êê··ĐƇé·ƇĐ·ĆéøĔĐĔĔƇÞÍßììÍƇ·ğĔêĊßŚƇ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ìì·ƇøóƇøò·ƇĐĦüăßĊĐÍÍóĊ»ƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍóƇ·Ĕì·ĐßìøßĊĊ·ŚƇi·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇ
ă·ìğÍìĔĐ·ă·ƇøóƇêĔßĐÍóêßóƇìßßêêĔğ·Ƈé·ƇÞ»óƇ
ă·ìğÍìÍÍƇ·Ċß·êê·ßĐ·ƇòøóßăĔøìßĊÍĊĐßƇÞĦüÉĦóĐ»ÍóƇ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐßìøé·Ƈé·ƇĐøßòßóó·ììßĊĔĔêĊß·ŚƇ
i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ă·ì··Ƈă·ìğÍìĔĐßì·óĐÍßÉÍóƇ
ă»»ĐĐÍÍêĊßƇøò·ììÍƇĐĦüăßĊĐÍÍììÍÍóƇ·Ĕì··óŚ

i·ìğÍìĔĐßì·óĐÍÍĐƇĊ··ĐĐ·ğ·ĐƇğ·ßÞÉÍìì·ƇóøăÍßĊĐ·Ƈ
êøÞĐ··òßĊßĊĐ·śƇêĔĐÍóƇĐÍĆğÍÞĐßòßĊÍĊĐ»śƇìĦÞĦßĊßßóƇ
é·ƇăßÉÍòăßßóƇă·ìğÍìĔĐĔøêßøßÞßóŚ

Lyhyet palvelutuokiotHavainnointi, tarkkailu, 
tervehtiminen

ißÉÍòò»ĐƇ
ă·ìğÍìĔĐĔøêßøĐ

Tervetuloakokemus 
Huomioi saapuvat asiakkaat esimerkiksi tervehtimällä tai ystävällisellä 
nyökkäyksellä. Pyrkii samalla tunnistamaan ensisijaisesti ne asiakkaat, jotka 
tarvitsevat apua ja tarjoutuu heille aktiivisesti avuksi. 

Tiloissa opastaminen
Auttaa asiakkaita hahmottamaan palveluympäristöä pääpiirteittäin, esimerkiksi 
ohjaamalla asiakkaan odotusalueelle, palvelupisteille, itsepalvelualueelle, 
palautuslaatikoilleja WC - tiloihin. 

Ilmoittautumis - ja vuoronumerolaitteen käytön tukeminen 
Tukee asiakasta tarvittaessa vuoronumeron ottamisessa, ilmoittautumisessa ja 
opastaa laitteen käytössä. Tarvittaessa auttaa asiakasta tunnistamaan oikean 
viranomaisen.

Asiakirjan jättäminen
Kannustaa asiakasta hyödyntämään palautuslaatikkoa sellaisten asiakirjojen 
jättämisessä, jotka asiakas voi omatoimisesti palauttaa. Asiakkaan niin halutessa, 
ottaa vastaan, leimaa ja säilyttää asiakirjoja ja välittää niitä viranomaisille

0ßÚßĐĔêß
løÞê·ßĊÍÍśƇê·óóĔĊĐ··Ƈé·ƇĐĔêÍÍƇ·Ċß·ê·ĊĐ·ƇÉßÚßĐ··ìßĊĐÍóƇă·ìğÍìĔßÉÍóƇ
ê»ĦĐüĊĊ»ƇĐ·ĆğßĐĐ·ÍĊĊ·ŚƇ0ßÚßĐĔêßƇêøĊêÍÍƇóßßÉÍóƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇă·ìğÍìĔßĐ·śƇ
éøßĐ·ƇăßĊĐÍÍĊĊ»ƇĐ·ĆéøĐ··óŚƇ
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i·ìğÍìĔĐ·ğ·óƇò·ÞÉøììßĊĐ·é·Đ

pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇøóƇÞÍìăăøƇĐĔóóßĊĐ··ƇĐßì·ĊĊ·Ƈ
ğ··ĐÍĐĔêĊÍóśƇøă·ĊĐÍßÉÍóƇĊÍê»ƇĐßì·ììßĊĐÍóƇĆ·Đê·ßĊĔéÍóƇ·ğĔìì·ŚƇ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇĐĔóóßĊĐ··ƇĐßì·ĊĊ·ƇĐĦü·ĊĔĊĐ·śƇéøê·ƇøóƇĐŰă·ßĐ·ƇĊÍê»Ƈ
ÞĔăă·ĆßśƇéøßĊĊ·ƇøóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ŰĐÍêĊĐßƇĐĔóóßĊĐ·òßĊÍóƇ
ÞÍìăøĐĐ·òßĊÍêĊßŚťƇ^ă·ĊĐÍßìì·ƇğßÍĊĐßĐ»»óƇÍĊßòÍĆêßêĊßƇĦìÍßĊÍóƇ
ă·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇĐĦüăßĊĐÍÍóƇĊßé·ßóĐßƇĊÍê»ƇĐĔÍĐ··óƇ·Ċß·ê·ĊĐ·Ƈ
Þ·ÞòøĐĐ·ò··óƇòßĊĊ»Ƈ·ĊßøßĊĊ·Ƈă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇğøßƇ·Ċß·ê·ĊĐ·Ƈ·ğĔĊĐ··Ś

DÍìăøĊĐßƇì»ÞÍĊĐĦĐĐ»ğ»śƇêÍĊêßì·ĐĐß·ìì·ƇøìÍğ·śƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇ
ĐßĊêßò»ßóÍóƇĐĦüăßĊĐÍ·óĐ··Ƈ·Ċß·êê·ßììÍƇò·ÞÉøììßĊĔĔÉÍóƇăßßă·ÞĐ··Ƈ
êĦĊĦò»ĊĊ»ƇóÍĔğø·ŚƇ

vĦü·ìĔÍ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇĐĦüĊêÍóĐÍìÍÍƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍó·Ĕì·ĊĊ·Ƈé·ƇĦìÍßĊßĊĊ»Ƈ
ĐßìøßĊĊ·ŚƇvĦüóêĔğ·ƇøóƇìßßêêĔğ·Ƈé·Ƈ·Ċß·êê·ßÉÍóƇêÍĊêĔĔĐÍÍóƇé·ìê·ĔĐĔğ·ŚƇ
i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇĐøßòßßƇĐßì·ĊĊ·ƇÞÍìßêøăĐÍĆßóƇì·ßìì·ƇÞ·ğ·ßóóøßÉÍóƇĐßì··Ƈé·Ƈ
ò·ÞÉøììßĊß·Ƈ·ăĔ·ƇĐ·ĆğßĐĊÍğß·Ƈ·Ċß·êê·ßĐ·ŚƇ

¦ßÍĆÍßĊÍĊĊ»ƇêĔğ·ĊĊ·ƇÞ·ğ·ßóóøììßĊĐÍĐ··óƇê·ĆêÍ·ĊĐßƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐßì·Ű
·ìĔÍßĐ·śƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇĐĦüĊêÍóĐÍìĦ·ìĔÍĐĐ·ƇĊÍê»ƇĐĦüóƇìĔøóóÍĐĐ·Ś

A
B

D

Suomi - pisteen 
palveluneuvojan 

työpiste

^ÉøĐĔĊĐßì·

Itsepalvelualue Lomakepiste ja 
palautuslaatikko

4

Palveluhuoneet ja 
- pisteet

Ilmoittautumis - ja 
vuoronumerolaite

C

D +

E

Pohjakuva on viitteellinen pohjakuva 
tyypillisestä Suomi - pisteestä.



0ßÚßĐĔêßƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇĐÍÞĐ»ğ»ó»Ƈ

Yhtenä keskeisenä palveluneuvojan tehtävänä on antaa asiakkaille 
digitukea. Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja laitteiden 
käytön tukea . Digituen tavoitteena on auttaa ihmisiä kohti sujuvampaa, 
turvallisempaa ja itsenäisempää asiointia sekä digipalveluiden 
periaatteiden ymmärtämistä. 

Suomi- pisteessä annettava digituki keskittyy viranomaisasioinnin 
tukemiseen niiden viranomaispalveluiden osalta, joita pisteessä on 
tarjolla. Suomi- pisteissä annettava digituki on henkilökohtaista, 
hienotunteista ja ihmislähtöistä, ja sen antamisessa huomioidaan 
asiakkaan erityistarpeet. Digitaaliseen asiointiin kannustetaan ja 
rohkaistaan. 

Yleisten palveluneuvojien lisäksi myös viranomaiset auttavat asiakkaita 
omien palveluidensa digitaalisessa asioinnissa . Digituen antaminen ei 
kuulu aulapalvelun henkilöstön tehtäviin. 

Suomi- pisteessä on asiakastietokoneita , joilla asiakkaat voivat asioida 
sähköisesti joko itsenäisesti tai tuettuna. 

Digilaitteiden osalta Suomi - pisteessä opastetaan esim. ilmoittautumis - ja 
vuoronumerolaitteen, itsepalvelupäätteiden ja tulostimen sekä 
skannerin käytössä. 

Vaativamman digituen kuten asiakkaiden omien mobiililaitteiden käytön 
tuen osalta, tehdään yhteistyötä valtakunnallisten ja alueellisten 
digitukitoimijoiden kanssa.
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Suomi - pisteissä 
kannustetaan a 

rohkaistaan 
asiakkaita 

digitaaliseen 
asiointiin.



­ÞĐÍßĊĐĦüƇ
ÉßÚßĐĔêßĐøßòßéøßÉÍóƇê·óĊĊ·

Suomi- pisteen asiakaspalveluhenkilöstö ei lähtökohtaisesti anna 
kokonaisvaltaista digitaitojen opetusta eli ns. vaativampaa digitukea.

Vaativamman ja pitkäjänteisemmän digituen järjestämisessä Suomi -
pisteet voivat kuitenkin tehdä yhteistyötä digitukea tarjoavien muiden 
toimijoiden kanssa (esim. kansalaisjärjestö, kunta tai 
palveluntuottaja). Yhteistyön tapoja voivat olla esimerkiksi pop up Ų
opastuspisteet tai säännölliset opastusajat Suomi - pisteissä, esitteiden ja 
oppaiden tai yhteystietojen jakaminen digitukitoimijoiden palveluihin. 

Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa yhteistyön koordinoinnista 
ulkopuolisten digitukitoimijoiden kanssa vastaa. Tyypillisesti yhteistyötä 
digitukitoimijoiden kanssa kannattaa ryhtyä pohtimaan 
asiakaspalvelutiimissä, kun Suomi - piste on käynnistetty eli vaiheissa 2 tai 3. 

Jokaisessa Suomi- pisteessä tulee lisäksi olla ajantasainen tieto siitä, mitä 
toimijoita alueella on ja millaista digitukea ne antavat. Palveluneuvojat 
voivat hyödyntää tätä tietoa ohjatessaan asiakkaita vaativamman digituen 
pariin. Tiedot alueellisista digitukitoimijoista tulisi koota Suomi - pisteiden 
toiminnan käynnistämisvaiheessa. 
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ňŌ

Milloin asiakasta tulee 
ohjata vaativamman digituen pariin?

Asiakas selvästi hyötyisi 
pitkäjänteisemmästä 

opastamisesta. 

Asiakaspalvelija ei osaa 
vastata asiakkaan 

kysymyksiin. 

Neuvonta vie paljon 
aikaa.

Ċß·ê·ĊƇĐ·ĆğßĐĊÍÍƇ
øă·ĊĐĔĊĐ·Ƈă·óêêßÍóƇ
Đ·Ćéø·òßÍóƇğ·Þğ·óƇ
Ċ»ÞêüßĊÍóƇ

ĐĔóóßĊĐ·ĔĐĔòßĊÍóƇ
ğ»ìßóÍßÉÍóƇê»ĦĐüĊĊ»ŚƇ

Asiakkaalla ei ole 
lainkaan digitaalisen 
viranomaisasioinnin 

edellyttämää 
laiteosaamista .

Asiakkaan laitteen on 
syytä epäillä olevan 

viallinen. 

Ċß·ê·ĊƇĐ·ĆğßĐĊÍÍƇ
ĐĔêÍ·ƇøòßÍóƇ

ì·ßĐĐÍßÉÍóĊ·ƇÞ·ììßóĐ··óŚƇ

Asiakkaalla on 
perustavanlaatuisia 

ongelmia selviytyä oman 
laitteensa kanssa 

yksinkertaisimmistakin 
toiminnoista . 

Havaittuja tilanteita



Aulapalvelun vartija rooli ja tehtävät
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løøìßóƇĦÉßóĐÍÞĐ»ğ»

Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇğ·ĆĐßé·óƇ
ÍóĊßĊßé·ßĊÍó·ƇĐÍÞĐ»ğ»ó»ƇøóƇ
ĐĔĆğ·ììßĊĔĔÉÍóƇ
ğ·ĆòßĊĐ·òßóÍóƇĊÍê»Ƈ
Íóó·ìĐ·ÍÞê»ßĊĐ»Ƈé·ƇĐĔêÍ·Ƈ
ĐøßòßóĐ··ƇÞ»ßĆßüŰé·Ƈ
ăøßêêÍĔĊĐßì·óĐÍßĊĊ·ŚƇ
vøßĊĊßé·ßĊÍó·ƇĐÍÞĐ»ğ»ó»Ƈ
ğ·ĆĐßé·Ƈøă·ĊĐ··Ƈ
ê»ĦóĐß·Ċß·êê·ßĐ·Ƈé·Ƈ
êøêøĔĊ·Ċß·êê·ßĐ·ƇĐßì·ĊĊ·Ƈ
ìßßêêĔòßĊÍĊĊ·Ś

i»»·Ċß·ììßĊÍĐƇ·Ċß·êê··Đ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇÞÍóêßìüĊĐüśƇ
êøêøĔĊğßÍĆ·ßìßé·ĐƇĊÍê»Ƈ
ê»ĦóĐß·Ċß·êê··ĐŚ

Kuvaus roolista

Aulapalvelussa toimii vartijan 
oikeudet omaava henkilö. Hänen 
ensisijaisena tehtävänään on 
tukea yhteisen asiakaspalvelun ja 
koko kohteen tilojen ja siellä 
vierailevien ja työskentelevien 
henkilöiden turvallisuutta.
Vartijan toissijaisiin tehtäviin 
kuuluu käyntiasiakkaiden ja 
kokousvierailijoiden tiloissa 
liikkumisen opastus. Vartija 
avustaa kokousvierailijoita 
tarvittaessa virtuaaliaulan 
käytössä. Vartija voi myös vastata 
saapuvasta ja lähtevästä 
ulkoisesta postista ja lähetyksistä 
sekä niiden eteenpäin jakamisesta 
kohteessa läsnäoleville toimijoille
aulasta. Työnkuvaan kuuluu myös 
henkilöstön osalta esimerkiksi 
avainten hallinta.

Vartija ei miltään osin hoida 
viranomaistehtäviä tai julkisia 
hallintotehtäviä, ei ota kantaa 
viranomaisasioinnin sisältöihin, tai 
tee viranomaispäätöksiä.

Vartijan työtehtävät:

Kohteen turvallisuus
Å Tiloissa liikkuvien henkilöiden valvonta
Å Turvallisuustilanteen havainnointi, häiriö - ja 

poikkeustiloissa ennaltaehkäisy ja toiminnan 
tukeminen

Å Kameravalvonnan seuranta
Å Hälytysten valvonta ja selvitys
Å Ulko- ovien avaaminen ja sulkeminen

Henkilöstö
Å Henkilöstön opastaminen tiloihin ja 

toimitilapalveluihin liittyvissä asioissa
Å Avaimien ja kulkutunnisteiden säilytys, 

seuranta, lisätilaus, luovutus ja vastaanotto
Å Ulkoisen postin ja lähetysten vastaanotto ja 

jakaminen tai luovuttaminen aulasta

Kokouskeskusvieraat
Å Vieraiden vastaanotto tai virtuaaliaulan 

käytön avustaminen ja opastaminen 
vierailuun liittyvissä asioissa tarvittaessa.

Å Tiloissa liikkumisen opastaminen

Suomi - pisteen käyntiasiakkaat
Å Tiloissa liikkumisen opastaminen 

turvallisuuden varmistamisen ohella
Å Itsepalvelupäätelaitteiden avaaminen ja 

sulkeminen , muu kevyt ylläpito (esim. 

kopiopaperit) turvallisuuden varmistamisen 
ohella

Å Tarvittaessa vuoronumerolaitteen tekninen 
käytön opastus turvallisuuden 
varmistamisen ohella

Mitä roolin työtehtäviin ei kuulu :
Å Miltään osin viranomaistehtäviksi tai julkisiksi 

hallintotehtäviksi katsottavat tehtävät
Å Vartija ei neuvo käyntiasiakkaita 

viranomaisen tunnistamisessa, oikeiden 
lomakkeiden valinnassa, niiden 
täyttämisessä tai muussa vastaavassa.

Å Vartija ei anna asiointiin liittyvää digitukea 
käyntiasiakkaille .

Å Vartija ei voi vastaanottaa asiakirjoja, joihin 
liittyy määräajassa asiakirjan luovuttaminen 
ja vastaanottamisen kirjaaminen. Vartija ei 
neuvo eikä vastaa palautuslaatikon 
oikeellisuudesta.

R»ÞÉÍŜƇpÍó··ĐĐßśƇ·Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇêøóĊÍăĐß



Yhteinen työympäristö ŲAulapalvelun "hostin " rooli ja tehtävät
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Roolin ydintehtävä

ŸHostŸƇ- palvelusta 
vastaavan tehtävänä on 
tukea ja osaltaan 
varmistaa yhteisen 
työympäristön Senaatin 
tuottamien palveluiden 
sujuvuus käytännössä.

Pääasialliset asiakkaat
Yhteisissä 
työympäristöissä mukana 
olevat organisaatiot ja 
niiden henkilöstö sekä 
palveluntoimittaja -
kumppanit.

Kuvaus roolista

ŸHostŸƇÞĔøìÍÞĐßßƇpÍó··ĐßóƇ
tuottamien toimitilapalveluiden 
sujuvuudesta kiinteistön 
käyttäjäorganisaatioille arjen 
sujuvuuden varmistamiseksi .
ŸHostŸtoimii ensisijaisena 
Senaatin tuottamien 
toimitilapalveluiden 
yhteyshenkilönä, ja opastaa 
esimerkiksi postitukseen, 
turvallisuuteen ja huoltoon 
liittyvissä asioissa. ŸHostŸƇ·ĔĐĐ··Ƈ
toimitilapalveluiden 
ongelmatilanteissa ja toimii 
palveluntoimittajakumppaneiden 
yhteyshenkilönä.

Roolikuvaus on tarkentuva ja sitä 
tarkistetaan kokemusten 
perusteella.

ŸDøĊĐßóŸĐĦüĐÍÞĐ»ğ»ĐŜ

­ìÍßĊÍĐƇĐÍÞĐ»ğ»Đ

Åpßé·ßĊĐ··Ƈ·Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇğ·ĆĐßé··ƇĐ·ĔøĐĔêĊÍìì·
ÅPøêøĔĊêÍĊêĔêĊÍóƇğßÍĆ·ßÉÍóƇğ·ĊĐ··óøĐĐøƇ
é·ğßĆĐĔ··ìß·Ĕì·óƇê»ĦĐüĊĊ»Ƈ·ğĔĊĐ·òßóÍóƇé·Ƈ
øă·ĊĐ·òßóÍóƇğßÍĆ·ßìĔĔóƇìßßĐĐĦğßĊĊ»Ƈ·ĊßøßĊĊ·Ƈ

ÅŸDøĊĐŸƇĐøßòßßƇpÍó··ĐßóƇĐĔøĐĐ·òßÍóƇ
ĐøßòßĐßì·ă·ìğÍìĔßÉÍóƇĦÞĐÍĦĊÞÍóêßìüó»Ƈé·Ƈ
·ĔĐĐ··Ƈă·ìğÍìĔĐßì·óĐÍßÉÍóƇ
øóÚÍìò·Đßì·óĐÍßĊĊ·

ÅDÍóêßìüƇĐøßòßßƇpÍó··ĐßóƇ
ĐøßòßĐßì·ă·ìğÍìĔßÉÍóƇøĊ·ìĐ·Ƈê·ßêßììÍƇ
ă·ìğÍìĔóĐøßòßĐĐ·éßììÍƇĦÞĐÍĦĊÞÍóêßìüó»

ÅDĔøìÍÞĐßßƇêøêøĔĊêÍĊêĔêĊÍóƇĐßìøéÍóƇ
ĐøßòßğĔĔÉÍĊĐ·

Å4ĊßòŚƇğŰì·ßĐĐÍßÉÍóƇé·Ƈ
ğßÉÍøóÍĔğøĐĐÍìĔì·ßĐĐÍßÉÍóƇê»ĦĐüóƇ
øă·ĊĐ·òßóÍó

ÅDĔøìÍÞĐßßśƇÍĐĐ»ƇĐ·ĔêøĐßìøéÍóƇă·ìğÍìĔĐƇ
ĊĔéĔğ·Đ

ÅDĔøìÍÞĐßßśƇÍĐĐ»ƇêøăßøÞĔøóÍßÉÍóƇă·ìğÍìĔĐƇ
Đøßòßğ·Đ

Mitä roolin työtehtäviin ei kuulu :

ÅMiltään osin viranomaistehtäviksi tai 
julkisiksi hallintotehtäviksi katsottavat 
tehtävät

ÅŸHostŸƇÍßƇ·óó·ƇóÍĔğøóĐ··ƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇ
tunnistamisessa, oikeiden lomakkeiden 
valinnassa, niiden täyttämisen 
avustamisessa tai muussa vastaavassa.

ÅŸHostŸƇÍßƇ·óó·Ƈ·ĊßøßóĐßßóƇìßßĐĐĦğ»»Ƈ
digitukea asiakkaille.

ÅŸHostŸƇÍßƇğøßƇğ·ĊĐ··óøĐĐ··Ƈ·Ċß·êßĆéøé·śƇ
joihin liittyy määräajassa asiakirjan 
luovuttaminen ja vastaanottamisen 
êßĆé··òßóÍóŚƇŸHostŸƇÍßƇğ·ĊĐ··Ƈ
palautuslaatikon oikeellisuudesta.

Å Tämä roolin tehtävänä ei ole Suomi-
pisteen käyntiasiakkaiden opastus.

Lähde: Senaatti, aulapalvelun konsepti



iøăƇĔăŰìßĊ»óÍĔğøóó·óƇêøóĊÍăĐß

Viranomaiset voivat sijoittaa Suomi - pisteen aulaan myös omaa 
henkilöstöään joko tilapäisesti tai pysyvästi. Tästä sovitaan 
asiakaspalvelutiimissä Suomi - pisteen käynnistämistä 
valmistellessa tai toiminnan aikana.

Ensimmäisissä yhteisissä asiakaspalvelupisteissä Lahdessa ja 
Lappeenrannassa kokeiltiin ja kehitettiin tähän liittyvä pop up -
lisäneuvonnan konsepti, joka on käsikirjan liitteenä 1 
esimerkkinä tavasta vastata tilapäiseen viranomaiskohtaiseen 
lisäpalvelun tarpeeseen. Liitteenä olevaa esimerkkiä voidaan 
soveltaa Suomi - pistekohtaisesti.

Pop up - lisäneuvonnan konseptilla vastataan 
tarvittaessa Suomi- pisteen viranomaisten palveluissa 
ilmeneviin ruuhkatilanteisiin, jolloin viranomaisten oma 
asiakaspalveluhenkilöstö voi jalkautua auttamaan 
palveluneuvojia ottamalla vastaan aulassa viraston omia 
asiakkaita. Asiakkaiden vastaanotto tapahtuu tätä tarkoitusta 
varten varatulla alueella Suomi - pisteen tiloissa. 
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3. Suomi - pisteen 
asiointipolut



ĊßøßóĐßƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈ
Asiointitavat ja asioinnin eteneminen Suomi - pisteissä on kuvattu YTY -
konseptissa ja kertauksena tämän käsikirjan seuraavilla sivulla.

Ennen asiointia asiakas tutustuu tietoon Suomi - pisteestä. Varsinainen asiointi
Suomi- pisteessä voi pitää sisällään eri asiointitapoja, jotka on kuvattu seuraavalla 
sivulla. Asioinnin jälkeen asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta. 

Viranomaisen kanssa Suomi - pisteessä asioidessa - joka on tyypillisin asiointitapa 
- asiointivaihe jaetaan seuraaviin vaiheisiin
1) Saapuminen
2) Ilmoittautuminen
3) Siirtyminen odotusalueelle
4) Odottaminen, asiointiin valmistautuminen
5) Siirtyminen odotusalueelta palveluhuoneeseen tai Ųpisteeseen

Suomi- pisteiden asiakaskokemuksen kannalta erityisen tärkeiksi on tunnistettu 
kaksi asiointipolkua , jotka on kuvattu tässä käsikirjassa:

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

Asiakkaan saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku on kuvaus 
tilanteesta, jossa asiakas asioi viranomaisen asiakaspalvelussa, mikä on tyypillisin 
syy asioida Suomi - pisteessä. Asiakirjan jättämisen asiointipolku on kuvattu 
erilaisten asiakirjan jättämiseen liittyvien käytäntöjen moninaisuuden vuoksi. 
Käsikirjassa kuvataankin tähän liittyen myös erilaiset ulkoposti - ja 
palautuslaatikkojen toteutusvaihtoehdot Suomi - pisteissä.
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RßĊ»»ƇêĔğßĐĔĊêĔğ·śƇéøĊĊ·Ƈ
·Ċß·ê·ĊƇßìòøßĐĐ·ĔĐĔò·ĊĊ·



Asiointitavat Suomi - pisteessä
YTY:ssä toimivat viranomaiset tarjoavat käyntiasiointipalveluitaan 
YTY:ssä olevassa yhteisessä asiakaspalvelupisteessä eli Suomi -
pisteessä. Suomi- pisteessä voidaan tarjota valtion, kuntien ja 
hyvinvointialueiden palveluita. 

Suomi- pisteet ovat osa valtionhallinnon monikanavaista 
palvelutarjontaa , jossa ensisijaisena palvelukanavana 
ovat viranomaiskohtaiset digitaaliset palvelut, joita viranomaisten omat 
puhelinasiointipalvelut ja yhteinen käyntiasiakaspalvelu Suomi - pisteessä 
täydentävät.

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

Suomi - pisteessä voi asioida eri viranomaisten omien asiatuntijoiden 
kanssa viranomaisesta riippuen joko ajanvarauksella tai ilman 
ajanvarausta. Viranomaisen asiantuntijan kanssa asiointi voi tarkoittaa 
myös etäpalvelua.

Suomi - pisteessä saa yleistä neuvontaa ja tukea 
digitaalisten palvelujen käytössä, eli digitukea, palveluneuvojilta, jotka 
palvelevat kaikkia Suomi - pisteeseen tulevia asiakkaita. 

Suomi - pisteeseen voi myös tulla käyttämään asiakastietokonetta 
itsenäisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa viranomaisten kanssa digitaalisia 
palveluja käyttäen.

Jotkin viranomaiset tapaavat asiakkaitaan tai sidosryhmien edustajia 
myös YTY:nkokouskeskuksessa. 

13.3.2025 ŉň

Asiointi 
kokous -
keskuksessa

Asiointi 
viranomaisten 
omien 
asiantuntijoiden 
kanssa

ĊßøßóĐßƇ
ĦìÍßĊÍóƇ
ă·ìğÍìĔóÍĔğø
é·óƇê·óĊĊ·

Digitaalinen 
asiointi 
itsepalvelu -
päätteellä

Lähde: Yhteisten työympäristöjen konsepti

Suomi- pisteet osana monikanavaista
palvelutarjontaa



13.3.2025 ŉŉ

Asioinnin eteneminen Suomi - pisteessä
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ņŚƇ4YY4YpE^EYvE 2. ASIOINTI 

Asiakas saa tietoa Suomi -
pisteestä viranomaisten omista 
palvelukanavista, Suomi - pisteen 
markkinointikanavista, yhteisöjen tai 
vertaistuen kautta, sekä muilta kansalaisia 
neuvovilta tahoilta.

Itsenäinen tiedonhaku 
Asiointitarpeen herätessä, asiakas      
tutustuu asuinpaikkansa lähimmän 
asiakaspalvelupisteen palvelutarjontaan 
eri viranomaisten omien ja Suomi -
pisteen verkkosivujen avulla.

Asiointi
Asiakas voi asioida Suomi - pisteellä viranomaisen asiantuntijan kanssa kasvokkain    
tai etäpalvelun välityksellä. Viranomaisen asiantuntijan kanssa asioidessa asiakas 
ilmoittautuu ottamalla ilmoittautumislaitteesta vuoronumeron ja asioi vuorollaan 
viranomaisen asiantuntijan kanssa. Pienemmissä Suomi - pisteissä ilmoittautuminen     
voi tapahtua palveluneuvojan ohjaamana.
Asiakas voi asioida myös asiakastietokoneella , täyttää ja palauttaa lomakkeita 
tai muita viranomaiselle tarkoitettuja asiakirjoja itsenäisesti, y leisen 
palveluneuvojan tai viranomaisen asiantuntijan tukemana . 
Kokouskeskuksen asiakas palauttaa vierailijakorttinsa aulapalveluun asiointinsa 
päätteeksi.

Lähde: Yhteisen asiakaspalvelun 
käsikirja- Käyntiasiakkaan asiointipolut ja Haus

ĊßøßóóßóƇé·ƇğĔøĆøğ·ßêĔĐĔêĊÍóƇÞÍĐêÍĐƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇă·ìğÍìĔßÉÍóƇé·ƇÞÍóêßìüĊĐüóƇê·óĊĊ·

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

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

1. Saapuminen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku
2. Asiakirjojen jättämisen asiointipolku

P»ĦóĐß·Ċß·êê··óƇ·ĊßøßóĐßăøìêĔßÞßóğøßĐƇĐ·ĆêÍòòßóƇĐĔĐĔĊĐĔ·ƇòĦüÞÍòòßóƇĐ»ĊĊ»Ƈê»ĊßêßĆé·ĊĊ·ŚƇ

Palautteen antaminen
Asiakas voi antaa palautetta Suomi - pisteellä 
asioinnin yhteydessä sähköisellä tai paperisella 
palautelomakkeella tai antaa suullista 
palautetta Suomi - pisteen asiakaspalvelijoille. 

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

3. ASIOINNIN JÄLKEEN 

*Kokousvieraiden ilmoittautumiseen kohteissa
voi olla käytössä myös virtuaaliaula - palvelu.

Lähde: Yhteisten työympäristöjen konsepti



Mitä asiointipolkujen 
kuvauksella tavoitellaan?
Asiointipolun avulla on mahdollista hahmottaa ja viestiä sitä, miten asiointi 
Suomi- pisteessä etenee.

Asiointipolku on kuvaus asiakkaan kokemuksesta, jonka hän käy läpi 
asioidessaan Suomi - pisteessä ja siitä, miten ja millä keinoin palvelu Suomi -
pisteessä vastaa asiakkaan tarpeiseen ja pyrkimyksiin. 
Tämän käsikirjan asiointipoluissa on kuvattuna myös asiakkaan löytämisen 
ja ohjautumisen tukena toimivat opasteratkaisut, jotka on kuvattu ja 
määritelty tarkemmin Suomi - pisteiden opastuskonseptissa.

Suomi- pisteiden asiointipolut on tarkoitettu viranomaisten henkilöstön 
läpikäytäväksi, kun Suomi- pisteen toiminnan käynnistymistä valmistellaan. 

Seuraavalla sivulla on lisäksi havainnollistus asiointipolun kontaktipisteistä ja 
opasteista kuvitteellisen Suomi - pisteen pohjakuvassa.

ŉŊ

Lisää kuvituskuva , jossa 
asiakas ilmoittautumassa

Suomi- pisteiden 
asiointipolut on 
tarkoitettu viranomaisten 
henkilöstön 
läpikäytäväksi, kun 
Suomi- pisteen toiminnan 
käynnistymistä 
valmistellaan .

Lue lisää: Suomi- pisteiden opastuskonsepti



Asiointipolkujen kontaktipisteet ja opasteet Suomi - pisteessä

ŉŋ

Palveluneuvoja

Ilmoittautumis - ja vuoronumerolaite

OøóøĐĔĊó»ĦĐüĐ

Palvelupisteiden yhteydessä oleva 
vuoronumeronäyttö

Palautuslaatikko tai - laatikot

Ulkopostilaatikko tai - laatikot

Itsepalvelualue
Å Asiakastietokone ja monitoimilaite
Å Lomakepiste

iøÞé·êĔğ·ƇøóƇğßßĐĐÍÍììßóÍóƇăøÞé·êĔğ·Ƈ
ĐĦĦăßììßĊÍĊĐ»ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĐ»Ś

8

4

ŋ

7

2

3

1

PøóĐ·êĐßăßĊĐÍÍĐƇé·ƇğĔøĆøğ·ßêĔĐĐÍßĊÍĐƇĐøßòßóóøĐ Opasteet

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

(alkuperäinen lähde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen 
asiakaspalvelun konsepti, 2023)   
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ņō
8

Suomi- pisteen palvelujen logoseinä9

Tervetuloa - kosketusinfonäyttö ja 
toimintaopaste

vøßòßóĐøéÍóƇé·ƇĐßìøéÍóƇĊĔĔóĐ·øă·ĊĐÍÍĐ

10

11

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·óƇăßĊĐÍÍóƇøă·ĊĐÍÍĐ

Palveluhuoneen opasteet tai 
sermirakenteisen palvelupisteen 
opasteet

Ilmoittautumis - ja 
vuoronumerolaitteen opasteseinäke 
é·ƇŸ^ÉøĐ·ƇĐ»ĊĊ»ŸƇŲlattiateippaus

12

13

i·ìğÍìĔÞĔøóÍßÉÍóƇĊĔĔóĐ·øă·ĊĐÍ

Odotusalueen toimintaopaste

14

ņŊ

16

Itsepalvelualueen toimintaopaste 
ja kosketusinfonäyttö

Palautuslaatikon tai 
palautuslaatikoiden toimintaopaste

17

ņō



Näin luet käyntiasiakkaan asiointipolkuja

ŉŌ

1. Asiointipolut on kuvattu kokonaisuudessaan käsikirjan erillisessä liitteessä 3 ja 
niistä on otettu kuvakaappauksia seuraaville sivuille siten, että kumpikin asiointipolku on 
jaettu kahdelle erilliselle sivulle. Tutustuthan huolellisesti erilliseen liitteeseen.

2. Polkujen vaiheistus sisältää asiakkaan asioinnin vaiheet sisäänkäynnistä 
palveluhuoneeseen tai palvelupisteelle siirtymiseen ja asiakirjan jättämiseen 
saakka.

3. Ylimpänä poluissa on kuvattu tavoitekokemus , joka halutaan asiakkaalle eri vaiheissa 
tuottaa.

4. Kunkin vaiheen kuvaus sisältää asiakkaan pyrkimyksen, etenemisen ja toimet 
asiakkaan näkökulmasta.

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

6. Polun vaiheisiin on tunnistettu löytämisen ja asioinnin tukemiseen liittyviä tilallisia 
ratkaisuja ja opasteita. 

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

8. Yhteisen asiakaspalvelun tavoite ja onnistuminen kuvaa tilannetta, jossa yhteinen 
asiakaspalvelu on onnistunut tuottamaan hyvän käyntiasiakkaan saapumisen, palveluun 
ohjautumisen sekä asiakirjojen jättämisen kokemuksen.



Asiakkaan saapumisen ja 
asiointiin ohjautumisen 
asiointipolku
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Ċß·êßĆé·óƇé»ĐĐ»òßóÍóƇ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»ŜƇ
ă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøĐƇé·Ƈ
ĔìêøăøĊĐßì··ĐßêøĐ



Asiakirjojen jättäminen - taustaa

pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»ƇğøßƇøìì·Ƈ·Ċß·êê·ßÉÍóƇ·Ċß·êßĆéøéÍóƇé»ĐĐ»òßĊĐ»Ƈğ·ĆĐÍóŜƇ
ņŚpßĊ»ìì»ƇĦêĊßƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇĦÞĐÍßóÍóƇă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêêøƇĐ·ßƇ
ğßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊÍĐƇă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøĐƇĊÍê»

ŇŚzìêøó·ƇĦêĊßƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇĦÞĐÍßóÍóƇăøĊĐßì··ĐßêêøƇĐ·ßƇ
ğßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊÍĐƇăøĊĐßì··ĐßêøĐƇ
Ċß·ĊĐ·Ƈă»»ĐÍĐ»»óƇă·ßêê·êĔóĐ·êøÞĐ·ßĊÍĊĐßƇĐøßòßĐßì·Þ·óêêÍÍóƇĦÞĐÍĦÉÍĊĊ»Ś

pßĊ»ßĊĐÍóƇă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøßÉÍóƇé·ƇĔìêøăøĊĐßì··ĐßêøßÉÍóƇĊßéøßĐĐ·òßĊĐ·ś
øă·ĊĐ·òßĊĐ·Ƈé·Ƈê»ĦĐĐü»ƇøóƇêĔğ·ĐĐĔƇĐ·ĆêÍòòßóƇĊÍĔĆ··ğßìì·ƇĊßğĔßìì·ŚƇ

i·ì·ĔĐĔĊŰé·ƇăøĊĐßì··ĐßêøßÉÍóƇĊßé··óƇ·Ċß·ê·ĊƇğøßƇé»ĐĐ»»Ƈ·Ċß·êßĆéøé·ƇòĦüĊ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ììÍƇĐ·ßƇĐøßòßğ·ìĐ·ßĊÍììÍƇğßĆ·óøò·ßĊÍììÍŚ
Ċß·êßĆéøéÍóƇé»ĐĐ»òßóÍóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ììÍƇÍÉÍììĦĐĐ»»ƇêĔßĐÍóêßóƇĊßĐ»śƇÍĐĐ»Ƈ
Đøßòßğ·ìĐ·ßĊÍìì·ƇğßĆ·óøò·ßĊÍìì·ƇøóƇĦÞĐÍßĊă·ìğÍìĔĊøăßòĔĊŚƇ Ċß·ê·ĊƇĊ··Ƈ
ă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ìĐ·ƇĐ·ĆğßĐĐ·ÍĊĊ·ƇòĦüĊƇ·ăĔ·Ƈ·Ċß·êßĆé·óƇé»ĐĐ»òßĊÍÍóƇìßßĐĐĦğßĊĊ»Ƈ
êĦĊĦòĦêĊßĊĊ»ŚƇ
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Sisällä sijaitseva palautuslaatikko 
i·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøóŧŰêøßÉÍóƇĊßéøßĐĐĔòßóÍóƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĊßĊ»ĐßìøßĊĊ·Ƈøó
ò»»ĆßĐÍĐĐĦƇ­ÞĐÍßĊĐÍóƇĐĦüĦòă»ĆßĊĐüéÍóƇĐßì·êøĆĐßĐƇé·ƇŲĊĔĔóóßĐĐÍìĔøÞéÍÍĐ
ŰÉøêĔòÍóĐßĊĊ·ŚƇ

pßĊ»ìì»ƇĊßé·ßĐĊÍğßÍóƇă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøßÉÍóƇìüĦĐ»òßĊÍóƇé·Ƈê»ĦĐüóƇøă·ĊĐ·òßĊĐ·
é·ă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøóƇê»ĦĐĐü»Ƈ·Ċß·êê··óƇó»êüêĔìò·ĊĐ·ƇøóƇêĔğ·ĐĐĔƇpĔøòß
ăßĊĐÍßÉÍóƇøă·ĊĐĔĊêøóĊÍăĐßĊĊ·Ƈé·ƇĐ»ò»óƇê»ĊßêßĆé·óƇĊÍĔĆ··ğßìì·ƇĊßğĔßìì·śƇéøßìì·
êĔğ·Đ··ó·Ċß·êßĆéøéÍóƇé»ĐĐ»òßĊÍóƇ·ĊßøßóĐßăøìêĔ·ŚƇ Ċß·êßĆéøéÍóƇé»ĐĐ»òßĊĐ»Ƈ
ĊĔĔóóßĐÍìĐ·ÍĊĊ·ƇĐĔìÍÍƇÞĔøòßøßÉ·ƇòĦüĊƇĊÍśƇÍĐĐ»ƇğßĆ·óøò·ßĊÍĐƇøğ·ĐƇğøßóÍÍĐ
·óĐ··Ƈøòß·ƇøÞéÍßĐ·Ƈé·Ƈò»»Ć»ĦêĊß»Ƈ·Ċß·êßĆéøéÍóĊ·Ƈé»ĐĐ»òßĊÍÍóƇìßßĐĐĦÍóŚ

i·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøóƇĐĦÞéÍóĐ»òßóÍó

¦ßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇĦÞĐÍßĊÍóƇă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøóƇĐĦÞéÍóĐ»»ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ
ă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ŚƇD»óƇê»ĊßĐĐÍìÍÍƇé·ƇĐøßòßĐĐ··Ƈ·Ċß·êßĆé·ĐƇÍĐÍÍóă»ßóƇêĔóêßóƇ
ğßĆ·óøò·ßĊÍóƇ·óĐ·òßÍóƇøÞéÍßÉÍóƇòĔê··óŚƇ¦ßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊÍóƇ
ă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøóƇğøßƇĐĦÞéÍóĐ»»ƇéøêøƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇøò·ƇÞÍóêßìüêĔóĐ·ƇĐ·ßƇ
ÍĆßììßĊÍìì»ƇĊøăßòĔêĊÍìì·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ŚƇi·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêêøŧŰ
êøĐƇĐĦÞéÍóóÍĐ»»óƇğ»ÞßóĐ»»óéøê·Ƈ·Ćêßă»ßğ»ƇêìøƇņŋŚņŊŚƇ

vøßòßğ·ìĐ·ßĊÍìì·ƇğßĆ·óøò·ßĊÍìì·ƇĐĔìÍÍƇøìì·ƇĦÞĐÍßĊă·ìğÍìĔĊøăßòĔĊśƇéøĐĐ·Ƈ
ă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇğøßƇĐĦÞéÍóĐ»»ƇĦÞĐÍßĊÍóƇĐ·ßƇğßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊÍóƇ
ă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøóƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇăĔøìÍĊĐ·ŚƇR·êßĊ»»ĐÍßĊÍóƇò»»Ć»·é·óƇĊßĊ»ìĐ»ğ»Ƈ
·Ċß·êßĆé·Ƈê·ĐĊøĐ··óƇĊ··ăĔóÍÍêĊßƇò»»Ć»·é·ĊĊ·ƇĐøßòßğ·ìĐ·ßĊÍÍóƇ
ğßĆ·óøò·ßĊÍÍóƇòĦüĊƇĊßììøßóśƇêĔóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ƇøóƇøĐĐ·óĔĐƇ
ă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøĊĐ·ƇŪì·êßƇéĔìêßĊÍóƇÞ·ììßóóøóƇĦÞĐÍßĊă·ìğÍìĔĊĐ·ƇŇŇňŧŇŅŅŌśƇŌƇƲūŚƇ
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Ulkopostilaatikko

pĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĔìêøĊÍßó»ĊĊ»ƇĊßé·ßĐĊÍğ·óƇĔìêøăøĊĐßì··ĐßêøóŧŰêøßÉÍóƇĊßéøßĐĐ·òßĊĐ·śƇøă·ĊĐ·òßĊĐ·Ƈé·Ƈê»ĦĐĐü»ƇÍßƇøìÍƇøÞéÍßĊĐÍĐĐĔƇĐ·ĆêÍòòßóƇòĔßĊĊ·ƇĦÞĐÍßĊĐÍóƇ
ĐĦüĦòă»ĆßĊĐüéÍóƇêøóĊÍăĐßêøêøó·ßĊĔĔÉÍóƇÉøêĔòÍóĐÍßĊĊ·ŚƇzìêøăøĊĐßì··ĐßêøßÉÍóƇøă·ĊĐ·òßĊÍĊĊ·ƇĊĔøĊßĐÍìì··óƇÞĦüÉĦóĐ»ò»»óƇĊøğÍìĐĔğßìĐ·ƇøĊßóƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍßÉÍóƇøă·ĊĐĔĊêøóĊÍăĐßóƇă·ì·ĔĐĔĊì··ĐßêøßĐ·ƇêøĊêÍğß·ƇøÞéÍßĐ·ŚƇ

zìêøăøĊĐßì··ĐßêøĊĊ·ƇĐĔìÍÍƇøìì·Ƈ·ßó·ƇĐßÍĐøƇĊßßĐ»śƇòßÞßóƇ·ßê··óƇăøĊĐßì··ĐßêêøƇĐĦÞéÍóóÍĐ»»óŚƇR·êßĊ»»óĐÍßĊĐÍóƇò»»Ć»·ßêøéÍóƇĐ·êß·Ƈê·ßêêßƇăøĊĐßì··ĐßêøĐƇĐĔìÍÍƇĐĦÞéÍóĐ»»Ƈ
ê·ßêêßó·Ƈ·Ćêßă»ßğßó»ƇêìøƇņŋŚņŊŚƇ

¦ßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊÍóƇăøĊĐßì··ĐßêøóƇÍĐĔăßóĐ··óƇĐĔìÍÍƇìßĊ»êĊßƇòÍĆêßĐ»Ƈğ»ÞßóĐ»»óƇĐßÍĐøƇĊßßĐ»śƇòßóê»ƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇ·Ċß·êßĆéøé·Ƈì··ĐßêêøøóƇğøßƇé»ĐĐ»»ƇĊÍê»ƇøÞéÍƇĊßßĐ»śÍĐĐ»Ƈ
·Ċß·êßĆé·ƇĐĔìÍÍƇé»ĐĐ»»ƇăøĊĐßì··ĐßêêøøóƇêßĆéÍêĔøĆÍĊĊ·śƇéøÞøóƇøóƇòÍĆêßĐĐĦśƇòßììÍƇğßĆ·óøò·ßĊÍììÍƇ·Ċß·êßĆé·ƇøóƇĐ·ĆêøßĐÍĐĐĔŚƇ¦ßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇĦÞĐÍßĊÍóƇĔìêøăøĊĐßì··ĐßêøóƇ
ÍĐĔăßóĐ··óƇĐĔìÍÍƇòÍĆêßĐ»Ƈó»êĦğßßóśƇÍĐĐ»ƇêĦĊÍÍĊĊ»ƇøóƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇĦÞĐÍßóÍóƇăøĊĐßì··ĐßêêøŚƇOøĊƇăøĊĐßì··ĐßêêøøóƇÍßƇğøßƇé»ĐĐ»»ƇĐßÍĐĦóƇğßĆ·óøò·ßĊÍóƇ
ÍĆßêĊÍÍóƇóßòÍĐĐĦé»Ƈ·Ċß·êßĆéøé·śƇì··ĐßêøĊĊ·ƇĐĔìÍÍƇøìì·ƇĐßÍĐøƇòĦüĊƇĐ»ĊĐ»ƇĊÍê»ƇøÞéÍƇĊßßĐ»śƇòßĐÍóƇĐ»ìì·ßĊÍóƇ·Ċß·êßĆé·óƇğøßƇé»ĐĐ»»ŚƇ

­ÞĐÍßĊÍóƇĔìêøăøĊĐßì··ĐßêøóƇğøßƇĐĦÞéÍóĐ»»ƇéøêøƇ·Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇĐĦüóĐÍêßé»ƇĐ·ßƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ŚƇ¦ßĆ·óøò·ßĊÍĐƇğøßğ·ĐƇÞ·ìĔĐÍĊĊ··óƇĐĦÞéÍóĐ»»Ƈøò·ĐƇÍĆßììßĊÍĐƇ
ĔìêøăøĊĐßì··ĐßêêøóĊ·ƇòĦüĊƇßĐĊÍŚƇ

­ÞĐÍßĊÍóƇăøĊĐßì··ĐßêøóŧŰĐƇĐĦÞéÍóĐ»óĦĐƇÞÍóêßìüƇì·ßĐĐ··ƇăøĊĐßĐƇğßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊßßóƇêßĆéÍêĔøĆßßóśƇì·ßĐĐ··ƇêßĆéÍêĔøĆÍóƇă»»ììÍƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇêøŚƇă»ßğ»óƇìÍßò·óƇé·Ƈé·ê··Ƈ
êßĆéÍêĔøĆÍĐƇğßĆ·óøò·ßĊêøÞĐ·ßĊßßóƇìøêÍĆøßÞßóƇĐ·ßƇòĔĔÞĔóƇÍĆßêĊÍÍóƇĊøğßĐĐ·ğ··óƇă·ßêê··óŚƇOøĊƇéøĊĐ·ßóƇ·Ċß·êßĆé·ĊĐ·ƇÍßƇê»ĦƇßìòßśƇòßììÍƇğßĆ·óøò·ßĊÍììÍƇ·Ċß·êßĆé·ƇøóƇ
Đ·ĆêøßĐÍĐĐĔśƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·ĐƇĊÍìğßĐĐ»ğ»ĐƇśƇòßììÍƇğßĆ·óøò·ßĊÍììÍƇĊ··ăĔóĔĐƇ·Ċß·êßĆé·ƇøóƇĐ·ĆêøßĐÍĐĐĔŚƇOøĊƇăøĊĐßì··ĐßêøóƇĐĦÞéÍóĐ»»Ƈ·Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇĐĦüóĐÍêßé»śƇÞ»óƇì·ßĐĐ··Ƈ
Íă»ĊÍìğ»ĐƇ·Ċß·êßĆé·ĐƇêßĆé·êĔøĆÍÍóśƇì·ßĐĐ··Ƈă»»ììÍƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇêøŚƇi»ßğ»óƇìÍßò·óƇé·ƇĐøßòßĐĐ··ƇêĔøĆÍóƇă·ìğÍìĔóÍĔğøéßììÍśƇéøĐê·ƇĊÍìğßĐĐ»ğ»ĐƇ·Ċß·óƇĊÍĔĆ··ğ·ó·Ƈ··òĔó·Ƈ
é·ƇĐøßòßĐĐ·ğ·ĐƇ·Ċß·êßĆé·óƇÍĐÍÍóă»ßóƇøßêÍ·ììÍƇğßĆ·óøò·ßĊÍììÍŚƇ

54



Asiakirjan jättämisen 
asiointipolku
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ŊŚƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ
·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇ
òßĐĐ··òßóÍó



Yhteisen työympäristöjen (YTY) pääperiaatteena on, että asiakaskokemus 
on niissä hyvällä tasolla. Kaikissa Suomi- pisteissä tavoitellaan 
yhdenmukaista asiakaskokemusta , jota seurataan ja kehitetään 
yhtenäisin menetelmin.

Tässä luvussa kuvataan kaikissa Suomi- pisteissä säännöllisesti 
toteutettavia ja niitä täydentäviä asiakaskokemuksen mittaamisen 
menetelmiä. Mitattavaa asiakaskokemusta peilataan yhteisten 
työympäristöjen konseptissa kuvattuun Suomi - pisteiden 
asiakaskokemuksen tavoitetilaan. Tavoitetila on esitetty myös tämän 
käsikirjan luvussa 2. 

Eri mittaamisen menetelmien muodostama kokonaisuus tukee 
pitkäjänteistä asiakaskokemuksen kehittämistä. Se toimii Suomi - pisteiden 
asiakaskokemuksen kehittämisen työkalupakkina , jonka avulla pystytään 
jatkuvasti parantamaan Suomi - pisteiden asiakaskokemusta oppimalla 
tuloksista ja tekemällä kehitystoimenpiteitä säännöllisesti ja pitkäjänteisesti 
sekä paikallisella että valtakunnallisella tasolla. Parhaaseen lopputulokseen 
päästään, kun asiakaspalvelua kehitetään jatkuvasti yhdessä asiakkaiden ja 
henkilöstön kanssa.

Myös asiakaskokemuksen mittaamista tulee kehittää edettäessä vaiheittain 
kohti sujuvaa arkea koko Suomi - pisteiden verkostossa. 

ņňŚňŚŇŅŇŊ59

Asiakaskokemuksen kehittämisen tueksi 
tarvitaan mittaamista



Asiakaskokemusta mitataan kaikissa Suomi - pisteissä 
säännöllisesti vähintään seuraavilla menetelmillä:
Å Jatkuva palaute ( palautelomake ja suullinen palaute)
Å Asiakaskysely
Å Asiakashaastattelut
Å Asiointiin liittyvä tilastotieto eli Suomi - pisteen 

toiminnan seurantatieto

Näin syntyvää kuvaa asiakaskokemuksesta voidaan syventää 
lisäksi muilla täydentävillä menetelmillä . 

Suomi- pisteen asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksia ja 
toiminnan seurannasta saatuja tietoja käsitellään 
säännöllisesti osana asiakaspalvelutiimin toimintaa . Ne 
välitetään myös Suomi - pisteessä toimivien viranomaisten 
käyttöön ja keskeisiä havaintoja nostetaan valtakunnallisella 
tasolla käsiteltäväksi. 

Suomi- pisteessä toimivat viranomaiset käyttävät myös omia 
viranomaiskohtaisia mittareitaan oman asiakaskokemuksensa
laadun seuraamisessa. Tätäkin kautta syntyvää tietoa voidaan
hyödyntää Suomi - pisteen kehittämisessä. Viranomaisten 
omien kanavien kautta tulevat palautteet analysoidaan ja
jatkotyöstetään kunkin viranomaisen omien menettelyiden
mukaisesti sekä tarpeen mukaan nostetaan teemoja ja
löydöksiä niistä asiakaspalvelutiimin käsittelyyn. 
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Asiakaskokemusta 
voidaan mitata Suomi -
pisteessä myös muilla 

täydentävillä 
menetelmillä

Lähde: mukaillen  Yhteisten  työympäristöjen  konsepti



Palautetta ja asiakastietoa kerätään 
monessa eri asiointipolun 
kosketuspisteessä 

ŋņ

Palautetta ja asiakastietoa kerätään Suomi - pisteessä monissa eri 
kosketuspisteissä asiakkaan asiointipolun varrella . Kaikessa 
palautteenantamisessa tulee huomioida asiakkaiden erityistarpeet : 
palautteenantoon on useampi vaihtoehto ja sitä voi antaa useammalla 
kielellä sekä digitaalisesti että paperilomakkeella.

Jatkuvasti käytössä olevilla ja säännöllisesti toistettavilla menetelmillä 
saadaan hyvä yleiskuva Suomi- pisteen asiakaskokemuksen laadusta sekä 
nopeaa tietoa siitä, missä asiointipolun kohdissa asiakas kohtaa 
mahdollisesti haasteita tai mitkä muodostuvat nk. pullonkaulakohdiksi.

Kokonaisasiakastyytyväi syyden ja asioinnin sujuvuuden mittaamisen lisäksi 
Suomi- pisteessä pyritään ymmärtämään myös syvemmin asiakkaan 
kokemuksia asioinnin eri vaiheissa . Laadullisilla mittaamisen menetelmillä 
voidaan hahmottaa paremmin, miksi asiakaskokemus muodostuu hyväksi 
tai huonoksi. Haastattelujen ja havainnointien sekä esimerkiksi Mystery
shopping - menetelmän avulla saadaan kerralla parempi ymmärrys 
asiakkaan kokemuksesta sekä syistä sen taustalla.

Seuraavilla sivuilla esiteltävien eri menetelmien muodostaman mittaamisen 
kokonaisuuden avulla saadaan hyvät lähtökohdat Suomi- pisteen toiminnan 
kehittämiseen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.



ŋŇ

Asiakastieto ja mittaaminen osana 
jokapäiväistä tekemistä ja kehittämistä
Saadun asiakastiedon välittämisestä kehittämisen tueksi vastaa 
pääsääntöisesti asiakaspalvelukoordinaattori yhteistyössä 
asiakaspalvelutiimin kanssa.

Asiakaspalvelukoordinaattori huolehtii myös asiakastiedon ja sen löydösten 
välittämisestä eteenpäin Suomi - pisteen ja sen eri viranomaisten tietoon 
sekä keskeisten havaintojen nostamisesta valtakunnallisella tasolla 
käsiteltäväksi. Vuodesta 2026 alkaen Suomi - pisteiden koordinoinnista ja 
kehittämisestä vastaa Lupa - ja valvontavirasto. Lupa - ja valvontavirasto 
yhdessä Senaatti - kiinteistöjen ja Valtorin kanssa hyödyntävät 
asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksia yhteisten työympäristöjen 
konseptikokonaisuuteen kuuluvien konsepti - ja muiden dokumenttien 
jatkokehittämisessä. 

Asiakaspalvelukoordinaattorin ja asiakaspalvelutiimin vastuita on kuvattu 
tarkemmin kunkin menetelmän osalta seuraavilla sivuilla. Käsikirjassa nyt 
esitettävät asiakaskokemuksen mittaamisen vastuut ja prosessit tulevat 
vielä tarkentumaan Lupa- ja valvontaviraston aloitettua toimintansa.

Suomi- pisteiden tavoitteena on, että kerätty tieto siirtyy suoraan 
toiminnan arviointiin ja kehittämiseen. Kertynyttä asiakastietoa 
analysoidaan säännöllisesti sekä Suomi - pistekohtaisesti 
asiakaspalvelutiimissä että valtakunnallisesti. Korjaavista toimenpiteistä 
ja niiden aikataulutuksesta sovitaan yhdessä priorisoiden. 

Parhaimpiin lopputuloksiin päästään, kun asiakaspalvelua kehitetään 
jatkuvasti yhdessä asiakkaiden ja henkilöstön kanssa.



Asiakaskokemuksen 
mittaamisen jatkuvat, 
säännöllisesti 
toistettavat 
menetelmät

O·ĐêĔğ·Ƈă·ì·ĔĐÍ

Asiakaskysely

Asiakas -
haastattelut
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Jatkuva palaute



Asiakaspalvelukoordinaattori 
Å valmistelee jatkuvan palautteen keruun toteutuksen yhteistyössä asiakaspalvelutiimin ja 

palveluneuvojien kanssa
Å viestii palautteen antamisen mahdollisuudesta ja siihen liittyvistä menettelyistä Suomi -

pisteen asiakaspalveluhenkilöstölle ja aulapalvelulle
Å huolehtii asiakaspalautteen antamiseen liittyvästä asiakasviestinnästä ja opastamisen 

suunnittelusta Suomi - pisteen tiloissa
Å seuraa palautteiden kertymistä sähköiseen järjestelmään 
Å vastaa paperisten palautelomakkeiden tulostamisesta Suomi - pisteelle 
Å kirjaa itse tai pyytää palveluneuvojia kirjaamaan paperisten palautelomakkeiden vastaukset 

sähköiseen järjestelmään
Å vastaa palautteiden kokoamisesta ja niiden käsittelystä säännöllisesti 

asiakaspalvelutiimissä
Å välittää tietoa asiakaspalautteiden sisällöstä ja asiakaspalvelutiimin niiden pohjalta 

mahdollisesti laatimista laajemmista kehittämisehdotuksista valtakunnalliselle tasolle. 

Palveluneuvojat ja viranomaisten asiantuntijat
Å kertovat aktiiviesti asiakkaille palautteen antamisen mahdollisuudesta ja vaihtoehtoisista 

tavoista antaa palautetta
Å kirjaavat saamansa suulliset palautteet sähköiseen järjestelmään 
Å huolehtivat, että paperisia palautelomakkeita on jatkuvasti saatavilla Suomi - pisteen aula -

/odotusalueella ja palveluhuoneissa.

Asiakaspalvelutiimi
Å päättää suullisen palautteen kirjaamistavasta
Å käsittelee ja analysoi säännöllisesti tulleita asiakaspalautteita 
Å päättää priorisoiden paikkakuntakohtaisesti tehtävistä korjaavista toimenpiteistä 
Å esittää mahdollisia laajempia kehittämisehdotuksia valtakunnalliselle tasolle
Å seuraa korjaavien toimenpiteiden toteutust a

ŋŋ

O·ĐêĔğ·óƇă·ì·ĔĐĐÍÍóƇêÍĆ»»òßĊÍóƇé·Ƈ
·ó·ìĦĊøßóóßóƇğ·ĊĐĔĔĐ



5.2 Asiakaskysely



Suomi - pisteessä toteutetaan säännöllisesti kerran vuodessa 
asiakaskysely . Ensimmäinen asiakaskysely toteutetaan 4- 6 kuukautta 
Suomi- pisteen avautumisen jälkeen. Asiakaskyselyn  ajoitusta 
suunniteltaessa tulee ottaa huomioon se, ettei kyselyä toteuteta 
päällekkäin viranomaiskohtaisten asiakaskyselyiden kanssa. 

Asiakaskysely toteutetaan kaikissa Suomi - pisteissä käyttäen samaa 
peruskyselypohjaa , jotta Suomi - pisteistä saadaan vertailukelpoista 
tietoa valtakunnallisella tasolla hyödynnettäväksi. Peruskyselypohja on 
esitetty seuraavalla sivulla. Pohjaa voidaan tarvittaessa täydentää 
paikkakuntakohtaisilla lisäkysymyksillä. 

Asiakaskysely toteutetaan mahdollisuuksien mukaan kaikissa 
Suomi- pisteissä yhtä aikaa käyttäen samaa sähköistä
järjestelmää. Kyselyyn kerätään vastauksia kuukauden ajan.

Asiakaskysely toteutetaan sekä paperisena että sähköisessä muodossa. 
Paperiset kyselylomakkeet sijoitetaan Suomi - pisteessä näkyvälle paikalle. 
Asiakkaille voidaan jakaa myös sähköistä linkkiä asiakaskyselyyn ja 
kyselyyn voi vastata myös itsepalvelualueen asiakastietokoneilla. 
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Säännöllisesti toteutettava 
asiakaskysely
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Asiakaskyselyn kysymykset

мΦ[ǀȅǎƛƴ Ŝƴƴŀƪƪƻƻƴ ƘȅǾƛƴ ǘƛŜǘƻŀ {ǳƻƳƛπǇƛǎǘŜŜƴ ŀǳƪƛƻƭƻŀƧƻƛǎǘŀΣ ǎƛƧŀƛƴƴƛǎǘŀ Ƨŀ 
ǇŀƭǾŜƭǳƛǎǘŀ

нΦ±ƛǊŀƴƻƳŀƛǎǘŜƴ ǇŀƭǾŜƭǳŀƧŀǘ ǾŀǎǘŀǎƛǾŀǘ ƻƳƛŀ ŀǎƛƻƛƴǘƛǘŀǊǇŜƛǘŀƴƛΦ
оΦaƛƴǳƴ ƻƭƛ ƘŜƭǇǇƻ ƭǀȅǘŅŅ ǇŜǊƛƭƭŜΦ
пΦ{ƛǎŅŅƴ ǘǳƭƭŜǎǎŀ Ƴƛƴǳƴ ƻƭƛ ƘŜƭǇǇƻ ƻǊƛŜƴǘƻƛǘǳŀ Ƨŀ ǘƛŜǎƛƴΣ ƪǳƛƴƪŀ Ƴƛƴǳƴ ǘǳƭŜŜ 

ǘƻƛƳƛŀΦ
рΦ{ŀŀǇǳŜǎǎŀƴƛ Ƴƛƴǳǘ ǘƻƛǾƻǘŜǘǘƛƛƴ ǘŜǊǾŜǘǳƭƭŜŜƪǎƛ Ƨŀ ƪƻƘŘŀǘǘƛƛƴ ŀǊǾƻǎǘŀǾŀǎǘƛ Ƨŀ 

ŀƳƳŀǘǘƛǘŀƛǘƻƛǎŜǎǘƛΦ
сΦ¢ƛƭŀǎǎŀ ƻƭŜǾŀǘ ƻǇŀǎǘŜŜǘ ŜŘƛǎǘƛǾŅǘ ŀǎƛƻƛƴǘƛƴƛ ǎǳƧǳǾǳǳǘǘŀΦ 
тΦ±ǳƻǊƻƴǳƳŜǊƻƭŀƛǘŜǘǘŀ ƻƭƛ ƘŜƭǇǇƻ ƪŅȅǘǘŅŅΦ 
уΦaƛƴǳǘ ƻƘƧŀǘǘƛƛƴ ǎǳƧǳǾŀǎǘƛ ƻƛƪŜŀŀƴ ǇŀƭǾŜƭǳǳƴΦ 
фΦWƻƴƻǘǳǎƴŅȅǘǀƭǘŅ ƻƭƛ ǎŜƭƪŜŅŅ ǎŜǳǊŀǘŀ ƻƳŀƴ ŀǎƛƻƛƴǘƛǾǳƻǊƻƴƛ ǘƛƭŀŀΦ
млΦhŘƻǘǳǎǘƛƭŀƴƴŜ ƻƭƛ ǎǳƧǳǾŀ Ƨŀ ǊŀǳƘŀƭƭƛƴŜƴΦ
ммΦ{ƛƛǊǘȅƳƛƴŜƴ ƻŘƻǘǳǎǘƛƭŀǎǘŀ ǇŀƭǾŜƭǳƘǳƻƴŜŜǎŜŜƴ ƻƭƛ ǎŜƭƪŅŅΦ
мнΦ{ǳƻƳƛπǇƛǎǘŜŜƴ ǘƛƭŀǘ ƻƭƛǾŀǘ ǾƛƛƘǘȅƛǎŅǘΣ ƘŜƭǇƻǎǘƛ ƭŅƘŜǎǘȅǘǘŅǾŅǘ Ƨŀ ǘƻƛƳƛǾŀǘΦ
моΦ¢ƛŜǘƻǎǳƻƧŀƴƛ Ƨŀ ȅƪǎƛǘȅƛǎȅȅǘŜƴƛ ƘǳƻƳƛƻƛǘƛƛƴΦ
мпΦYƻŜƴΣ ŜǘǘŅ ƪŅȅƴǘƛƴƛ ƻƭƛ ƘȅǀŘȅƭƭƛƴŜƴ Ƨŀ ǎŀƛƴ ŀǎƛŀŀƴƛ ŜŘƛǎǘŜǘǘȅŅΦ 
мрΦYƻŜƴΣ ŜǘǘŅ ƻƭŜƴ ǘŜǊǾŜǘǳƭƭǳǘ ǳǳŘŜǎǘŀŀƴ {ǳƻƳƛπǇƛǎǘŜŜǎŜŜƴ Ƨŀ ǎŀŀƴ ǎƛŜƭǘŅ ŀǇǳŀΦ
мсΦ¢ƛŜŘŅƴΣ ƪǳƛƴƪŀ Ǿƻƛƴ ŀƴǘŀŀ ǇŀƭŀǳǘŜǘǘŀ ŀǎƛƻƛƴƴƛǎǘŀƴƛ Ƨŀ ƪƻƪŜƳǳƪǎŜǎǘŀƴƛΦ
мтΦ±ŀǎǘŀŀ ǘŅƘŅƴ Ƨƻǎ ŀǎƛƻƛǘ ƛǘǎŜƴŅƛǎŜǎǘƛΥ LǘǎŜƴŅƛƴŜƴ ŀǎƛƻƛƴǘƛ ƻƭƛ ǎǳƧǳǾŀŀ Ƨŀ ƘŜƭǇǇƻŀ 

όǎƛǎΦ ƛǘǎŜǇŀƭǾŜƭǳŀƭǳŜŜƴ ƭƻƳŀƪŜǇƛǎǘŜ Ƨŀ ŀǎƛŀƪŀǎǘƛŜǘƻƪƻƴŜŜǘύΦ
муΦ±ŀǎǘŀŀ ǘŅƘŅƴ Ƨƻǎ ǎƛƴǳƭƭŀ ƻƭƛ ŀǎƛŀƪƛǊƧƻƧŀ ƧŅǘŜǘǘŅǾŅƴŅΥ!ǎƛŀƪƛǊƧƻƧŜƴ ƧŅǘǘŅƳƛƴŜƴ 

ƻƭƛ ǎǳƧǳǾŀŀ Ƨŀ ǎŀƛƴ ǎƛƛƘŜƴ ƻǇŀǎǘǳǎǘŀ ǘŀǊǇŜŜƴƛ ƳǳƪŀŀƴΦ

Asiakaskyselyn kyselypohja
Vastaa asteikolla 4 - 10,  4 = täysin eri mieltä, 10 = täysin samaa mieltä 
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5.3 Asiakashaastattelut



Haastattelut menetelmänä
Suomi- pisteen asiakaskokemuksen kehittymistä selvitetään jatkuvan 
palautteen ja asiakaskyselyn lisäksi myös laadullisesti 
asiakashaastatteluilla. Haastattelu on yksi yleisimmin käytetyistä 
menetelmistä asiakasymmärryksen kartoituksessa. Haastatteluja voidaan 
toteuttaa henkilöhaastatteluin tai ryhmä - tai parihaastatteluina. 

Asiakashaastattelujen tarkoituksena on:
a) saada laadullista tietoa asiakaskokemuksen kehittymisestä sekä 

asiakkaiden havaitsemista kehittämiskohteista
b) saada ymmärrystä asiakkaiden tarpeista, odotuksista, kokemuksista 

ja käyttäytymisestä

Haastatteluiden toteutusmalli on suunniteltu kevyeksi ja helpoksi 
toteuttaa Suomi - pisteissä esimerkiksi asiakaspalvelutiimin toimesta. 

Haastattelujen avulla on tärkeä saada yhteismitallista, toistettavaa ja 
vertailtavissa olevaa tietoa asiakaskokemuksen kehittymisestä. 

ņňŚňŚŇŅŇŊŌŇ



Asiakashaastattelut toteutetaan kerran vuodessa samanaikaisesti 
asiakaskyselyn kanssa asiakasymmärryksen syventämiseksi. 
Asiakashaastatteluja voidaan toteuttaa:

Å Lyhyinä haastatteluina , joita ei sovita ennakkoon vaan missä asiakkaita 
kohdataan Suomi - pisteen odotusalueella, aulassa ja näiden läheisyyteen 
sijoitetulla haastattelupisteellä.  Lyhyitä haastatteluja suositellaan 
tehtäväksi kerrallaan n. 7 - 10 kpl per Suomi- piste. Haastattelut kestävät 
n. 10 Ų15 min. Lyhyissä haastatteluissa käytetään samaa 
peruskyselypohjaa kuin edellä kuvatuissa asiakaskyselyissä.

ÅPidempinä ja ennakkoon sovittuina haastatteluina , joita suositellaan 
tehtäväksi kerrallaan n. 4 - 6 kpl per Suomi - piste. Haastatteluihin valitaan 
osallistujiksi edustajia eri asiakasryhmistä ja niiden kesto on n. 30 - 45 
min. Ennakkoon sovitut haastattelut toteutetaan palveluhuoneessa tai 
muussa rauhallisessa tilassa. 

Lyhyiden haastatteluiden avulla voidaan kartuttaa nopeasti näkymää 
asiakaskokemuksen laatuun. Ne ovat myös kevyempiä toteuttaa. Ennalta 
sovittavat, kestoltaan pidemmät haastattelut tuottavat syvällisempää 
asiakasymmärrystä ja niissä asiakkaat ovat valmistautuneempia vastaamaan. 

Haastatteluiden tulokset kootaan samaan sähköiseen järjestelmään kaikissa 
Suomi- pisteissä. Tällöin tulokset ovat suoraan vertailtavissa ja 
tarkasteltavissa suhteessa eri taustamuuttujiin.

Käsikirjan loppuun liitteeseen 2 on koottu tarkempia vinkkejä lyhyiden ja 
ennakkoon sovittujen asiakashaastatteluiden käytännöntoteutukseen.

13.3.2025 Ōň

Asiakashaastatteluiden toteutus



Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··ĐĐøĆßƇ
Åğ·ìòßĊĐÍìÍÍƇ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇĐøĐÍĔĐĔêĊÍóƇĦÞĐÍßĊĐĦüĊĊ»Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇé·Ƈ
ă·ìğÍìĔóÍĔğøéßÍóƇê·óĊĊ·Ś

ÅğßÍĊĐßßƇ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĐ·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔÞÍóêßìüĊĐüììÍƇé·Ƈ·Ĕì·ă·ìğÍìĔììÍ
ÅğßÍĊĐßßƇìĦÞĦßĊĐ»Ƈ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĐ·Ƈ·Ċß·êê·ßììÍƇ·Ċß·ê·Ċó»ĦĐüßìì»Ƈé·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ·Ĕì·ĊĊ·
Åğ·ĊĐ··ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔêĦĊĦòĦĊĐÍóƇğ·ìòßĊĐÍìĔĊĐ·Ƈ
ÅêøøĆÉßóøßƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇê»ĦĐ»óóüóĐøĐÍĔĐĔĊĐ·Ƈ
ÅĐøßòßßƇò·ÞÉøììßĊÍĊĐßƇßĐĊÍƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìßé·ó·ƇĦÞÉÍĊĊ»ƇĊøğßĐĐ·ğßÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇé»ĊÍóĐÍóƇ
ê·óĊĊ·Ƈé·ƇêßĆé··ƇĐÍêÍòßÍóĊ»ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇĐĔìøêĊÍĐƇĊ»ÞêüßĊÍÍóƇé»ĆéÍĊĐÍìò»»ó

Åğ·ĊĐ··ƇĐĔìøĊĐÍóƇêøêø·òßĊÍĊĐ·Ƈé·ƇóßßÉÍóƇê»ĊßĐĐÍìĦĊĐ»Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßĊĊ»Ƈ
Åğ·ĊĐ··ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĐĔìøĊĐÍóƇé·Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇì··ĐßòßÍóƇò·ÞÉøììßĊĐÍóƇì··éÍòăßÍóƇ
êÍÞßĐĐ»òßĊÍÞÉøĐĔĊĐÍóƇì»ÞÍĐĐ»òßĊÍĊĐ»Ƈğ·ìĐ·êĔóó·ììßĊÍììÍƇĐ·ĊøììÍƇ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ĐƇé·ƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇ·Ċß·óĐĔóĐßé·Đ
ÅğßÍĊĐßğ»ĐƇ·Ċß·êê·ßììÍƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔă»ßğßó»Ƈê»ĦóóßĊĊ»ƇøìÍğßĊĐ·ƇìĦÞĦßĊĐ»ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĐ·Ƈ
Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòß
Åă»»ĐĐ»»śƇĐøĐÍĔĐÍĐ··óêøƇĊ·ò·ó·ßê·ßĊÍĊĐßƇ·Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦóƇê·óĊĊ·ƇìĦÞĦßĐ»Ƈé·ŧğ·ßƇăßÉÍòăß»Ƈ
·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔé·Ƈ

ÅÞĦğ»êĊĦĦƇ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĊ·Ƈê»ĦĐÍĐĐ»ğ»ĐƇêĦĊĦòĦêĊÍĐŜƇă»»ĐĐ»»ƇĐ»ĦÉÍóóÍĐ»»óêüƇìĦÞĦßĊĊ»Ƈ
Þ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĊ·Ƈê»ĦĐÍĐĐ»ğ»»Ƈğ·ìĐ·êĔóó·ììßĊĐ·ƇêĦĊÍìĦăøÞé··Ƈă·ßêê·êĔóĐ·êøÞĐ·ßĊßìì·Ƈ
êĦĊĦòĦêĊßìì»Ƈ

Åă»»ĐĐ»»Ƈ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇĐ·ĆêÍòò·ĊĐ·ƇĐ·ğøßĐÍò»»Ć»ĊĐ»Ƈ
Åă»»ĐĐ»»Ƈ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇĐøĐÍĔĐĔĊĐ·ğ·ĊĐ·ŜƇêÍĐê»ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìÍğ·ĐƇĐ·ßƇÞ·óêßóĐ··óêøƇ
Þ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÞßóƇ·ăĔ·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĔìêøăĔøìÍìĐ·

ÅĊøğßĐĔĐƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇé»ĊÍóÍĐƇĐøßòßğ·ĐƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìßéøßó·Ƈé·ƇêßĆé··ğ·ĐƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇ
ĐĔìøêĊÍĐƇĊ»ÞêüßĊÍÍóƇé»ĆéÍĊĐÍìò»»óƇŪÍììÍßƇÞ·óêßóĐ·ƇĔìêøăĔøìÍìĐ·ū

Åê»ĊßĐĐÍìÍÍƇé·Ƈ·ó·ìĦĊøßƇ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÉÍóƇĐĔìøêĊÍĐƇĦÞĐ»Ƈ·ßê··Ƈ·Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦóƇĐĔìøĊĐÍóƇ
ê·óĊĊ·Ƈ

Åă»»ĐĐ»»ƇăĆßøĆßĊøßÉÍóƇă·ßêê·êĔóĐ·êøÞĐ·ßĊÍĊĐßƇĐÍÞĐ»ğßĊĐ»ƇêøĆé··ğßĊĐ·ƇĐøßòÍóăßĐÍßĊĐ»Ƈ
ÅÍĊßĐĐ»»Ƈò·ÞÉøììßĊß·Ƈì··éÍòăß·ƇêÍÞßĐĐ»òßĊÍÞÉøĐĔêĊß·Ƈğ·ìĐ·êĔóó·ììßĊÍììÍƇĐ·ĊøììÍ
ÅpÍĔĆ··ƇêøĆé··ğßÍóƇĐøßòÍóăßĐÍßÉÍóƇĐøĐÍĔĐĔĊĐ·

Ōŉ

Asiakashaastatteluiden toteutuksen 
ja analysoinnin vastuut



5.3 Suomi - pisteen 
toiminnan seuranta



Suomi - pisteen toiminnan seuranta

Suomi-pisteessä seurataan asiakasohjaus- ja vuoronumerojärjestelmästä saatavia 
tietoja: 

Å asiakasmääristä kokonaisuutena, viranomaisittain ja aukiolotunneittain, 

Å odotusaikoja eri viranomaisten palveluihin ja 

Å palveluaikojen pituutta.

Suomi-pisteessä seurataan lisäksi palveluhuoneiden  ja muiden palvelupisteiden 
käyttöastetta. Mittaaminen tapahtuu anonyymien sensorien eli 
käyttöasteenmittauspalvelun avulla. Asiakaspalvelutiloissa on sensori sekä 
asiakaspalvelijan että asiakkaan puolella. 

Senaatti-kiinteistöt vastaa tietojen tuottamisesta ja toimittaa ne säännöllisesti 
Suomi-pisteiden asiakaspalvelutiimien käyttöön. Asiakaspalvelutiimi analysoi tiedot, 
laatii ja priorisoi jatkotoimenpiteet ja seuraa toimenpiteiden toteutumista. 
Asiakaspalvelukoordinaattori viestii tarvittaessa laajemmista kehittämiskohteista 
LVV:lle (2026 alkaen), Senaatti-kiinteistöille ja valtakunnallisille ryhmille. 

Suomi-pisteiden toiminnan seurantatiedon hyödyntämiseen liittyvää prosessia 
kehitetään edelleen. 

ņňŚňŚŇŅŇŊŌŋ



Asiakaskokemuksen 
mittaamisen 
täydentävät 
menetelmät

Havainnointi

XĦĊĐÍĆĦ
ĊÞøăăßóÚ



Laadullista ja syvempää asiakastietoa
tuottavat mittaamisen menetelmät
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ăÍĐĐĦòĦêĊßĊĐ»ŚƇ

R··ÉĔììßĊĐÍóƇòÍóÍĐÍìòßÍóƇ·ğĔìì·ƇğøßÉ··óƇğ·ßêĔĐĐ·ğ·ìì·ƇĐ·ğ·ìì·Ƈ·ĊÍĐĐĔ·Ƈ
·Ċß·êê·ßÉÍóƇ·ĊÍò··óøĐĐ·ò··óƇĊÍìğ»»śƇòßĐÍóƇă·ìğÍìĔƇÞÍßÉ»óƇó»êüêĔìò·ĊĐ··óƇ
ó»ĦĐĐ»ĦĐĦĦŚ



D·ğ·ßóóøßóĐßƇòÍóÍĐÍìò»ó»

Havainnoinnilla tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteiden, asioinnin 
ĊĔéĔğĔĔÉÍóƇé·Ƈ·Ċß·êê··óƇăøìĔóƇÞ·ğ·ßóóøßóĐß·ƇéøêøƇŸê»Ćă»ĊÍó»Ƈê·ĐøĊĊ·Ÿ-
tekniikalla tai varjostamalla. Havainnointien avulla saatua tietoa voidaan 
tarvittaessa täydentää ja syventää vielä esim. laadullisilla, 
puolistrukturoiduilla asiakashaastatteluilla. 

Havainnointikäynti on palvelun tarkastelua sen aidossa ympäristössä. 
Tarkoituksena on ymmärtää tarkemmin, miten asiointi Suomi- pisteessä 
sujuu, millaisia mahdollisia haasteita palvelun testaajaa kohtaa, millaisia 
kehityskohtia tunnistetaan tai millaiset asiat toimivat nykyisellään hyvin

Suomi- pisteessä havainnointikäyntejä
suositellaan järjestettävän toistuvasti eri käyntiasiointia suosivien 
asiakasryhmien edustajien kanssa. Näitä asiakasryhmiä voi tavoittaa esim. 
kansalaisjärjestöjen kautta. Näin kokemuksia ja oppeja Suomi - pisteen 
palveluista ja ratkaisuista saadaan kerrytettyä mahdollisimman laajasti 
erilaisista näkökulmista. 

Asiakkaiden ja kansalaisjärjestöjen edustajista voidaan koota asiakasyhteisö, 
jonka kanssa asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittämistä voidaan 
seurata pitkäjänteisesti yhteistyössä.

Käsikirjan loppuun liitteeseen 2 on koottu vinkkejä havainnointikäynnin 
käytännöntoteutukseen. 
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XĦĊĐÍĆĦĊÞøăăßóÚŲĐĔĐêßòĔĊƇĐøĐÍĔĐÍĐ··óƇĔĊÍßòòßĐÍóƇĦÞĐÍßĊĐĦüĊĊ»Ƈ
ò·Ćêêßó·ĐĔĐêßòĔĊĦĆßĐĦêĊÍóƇê·óĊĊ·ŚƇvĔĐêßòĔêĊÍóƇĐ·ĆêøßĐĔêĊÍó·ƇøóƇĊ··É·Ƈ
ĐßÍĐø·Ƈ·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇì··ÉĔĊĐ·Ƈé·ƇêÍÞßĐĐ»òßĊò·ÞÉøììßĊĔĔêĊßĊĐ·ŚƇ

XĦĊĐÍĆĦĊÞøăăßóÚøóƇòÍóÍĐÍìò»śƇéøĊĊ·ƇêøĔìĔĐÍĐĔĐƇĐĔĐêßé·Ű·Ċß·êê··ĐƇŪĐĊŚƇ
òĦĊĐÍÍĆß·Ċß·êê··ĐūƇ·Ċßøßğ·ĐƇÍóó·ìĐ·ƇĊøğßĐĔìì·ƇĐ·ğ·ìì·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈ
Đ·ğ·ììßĊßó·Ƈ·Ċß·êê·ßó·ŚƇDÍƇêßßóóßĐĐ»ğ»ĐƇÞĔøòßøĐ·ƇĊÍìì·ßĊßßóƇ
·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇé·Ƈă·ìğÍìĔóƇøĊ·Ű·ìĔÍßĊßßóśƇòßĐê»ƇøóƇò»»ĆßĐÍĐĐĦƇĦÞÉÍĊĊ»Ƈ
ÍĐĔê»ĐÍÍóƇĐøßòÍêĊß·óĐ·é·óƇê·óĊĊ·Ś

vĔĐêßé·Ű·Ċß·êê··ĐƇÞ·ğ·ßóóøßğ·ĐƇĐøĐÍĔĐĔĔêøƇ·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔĊƇ
êøóêĆÍÍĐĐßĊßĊĊ·Ƈă·ìğÍìĔĐßì·óĐÍßĊĊ·ƇĊßììÍƇ·ĊÍĐÍĐĐĔéÍóƇĐ·ğøßĐĐÍßÉÍóƇ
òĔê·ßĊÍĊĐßŚƇXÍóÍĐÍìò»óƇ·ğĔìì·ƇğøßÉ··óƇĐ·Ćê·ĊĐÍìì·Ƈă·ìğÍìĔăøìĔóƇÍĆßƇ
ğ·ßÞÍßĐ·Ƈé·ƇÍĆßƇă·ìğÍìĔê·ó·ğß·ŚƇ

vĔĐêßòĔĊĐĔìøĊĐÍóƇ·ğĔìì·ƇøóƇò·ÞÉøììßĊĐ·ƇĊ··É·ƇĐßÍĐø·ƇĊßßĐ»śƇòßĐ»ƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍóƇ·Ćêßă»ßğ»óƇĐøßòßóó·ĊĊ·ƇĐ·ă·ÞĐĔĔƇé·ƇòßĐÍóƇ·Ċß·êê··ĐƇĐøßòßóó·óƇ
êøêÍğ·ĐŚƇXĦĊĐÍĆĦĊÞøăăßóÚĐ·Ćéø··Ƈò·ÞÉøììßĊĔĔÉÍóƇĐ·Ćê·ĊĐÍìì·Ƈ
·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔĊĐ·ƇøÃéÍêĐßßğßĊÍĊĐßƇé·Ƈ·óĐ··ƇĊÍìêÍ»óƇêĔğ·óƇă·ìğÍìĔóƇ
øóóßĊĐĔòßĊÍĊĐ·ƇÍĆßƇøĊ·Ű·ìĔÍßìì·ŚƇ
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Mystery shopping



Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··ĐĐøĆßƇ
Åğ·ìòßĊĐÍìÍÍƇĐ»ĦÉÍóĐ»ğßÍóƇòÍóÍĐÍìòßÍóƇĐøĐÍĔĐĔêĊÍóƇĦÞĐÍßĊĐĦüĊĊ»Ƈ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇê·óĊĊ·

ÅğßÍĊĐßßƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóóßĊĐ»ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔÞÍóêßìüĊĐüììÍƇé·Ƈ
·Ĕì·ă·ìğÍìĔììÍ

ÅğßÍĊĐßßƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóóßĊĐ»Ƈ·Ċß·êê·ßììÍƇ·Ċß·ê·Ċó»ĦĐüßìì»Ƈé·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇ·Ĕì·ĊĊ·
Åğ·ĊĐ··ƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóĐÍßÞßóƇĐ·ßƇXĦĊĐÍĆĦĊÞøăăßóÚßßóìßßĐĐĦğ»ĊĐ»Ƈ
ê»ĦĐ»óóüóğ·ìòßĊĐÍìĔĊĐ·Ƈé·ƇêøøĆÉßóøßóóßĊĐ·Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇă»»ĐüĊĐÍóƇ
òĔê·ßĊÍĊĐßƇ

Åğ·ĊĐ··ƇĐĔìøĊĐÍóƇêøêø·òßĊÍĊĐ·Ƈé·ƇóßßÉÍóƇê»ĊßĐĐÍìĦĊĐ»Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßĊĊ»Ƈ
Åğ·ĊĐ··ƇĐĔìøĊĐÍóƇé·Ƈ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇì··ĐßòßÍóƇò·ÞÉøììßĊĐÍóƇì··éÍòăßÍóƇ
êÍÞßĐĐ»òßĊÍÞÉøĐĔĊĐÍóƇì»ÞÍĐĐ»òßĊÍĊĐ»Ƈğ·ìĐ·êĔóó·ììßĊÍììÍƇĐ·ĊøììÍƇ

i·ìğÍìĔóÍĔğøé·ĐƇé·ƇğßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇ·Ċß·óĐĔóĐßé·Đ
ÅğßÍĊĐßğ»ĐƇ·Ċß·êê·ßììÍƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßă»ßğ»ó»Ƈê»ĦóóßĊĊ»ƇøìÍğ·ĊĐ·ƇÞ·ğ·ßóóøßóóßĊĐ·Ƈ

Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòß
Åă»»ĐĐ»»ƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóĐßÍóƇĐ·ßƇòĦĊĐÍĆĦĊÞøăăßóÚŰòÍóÍĐÍìò»óƇĐøĐÍĔĐĐ·òßĊÍĊĐ·Ƈ
pĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ƈé·ƇĊßßÞÍóƇò·ÞÉøììßĊÍĊĐßƇìßßĐĐĦğ»óƇÞ·óêßóó·óƇê»ĦóóßĊĐ»òßĊÍĊĐ»Ƈé·Ƈ
ĆÍĊĔĆĊøßóóßĊĐ·

ÅÞĦğ»êĊĦĦƇĐ·ĆêÍòò·óƇĐøĐÍĔĐĔĊĐ·ğ·óƇŪÍĊßòŚƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßÍóƇĐĦüêßĆé·óƇĊßĊ»ììüóū
Åê»ĊßĐĐÍìÍÍƇé·Ƈ·ó·ìĦĊøßƇĐ»ĦÉÍóĐ»ğßìì»ƇòÍóÍĐÍìòßìì»ƇĊ··ÉĔĐƇĐĔìøêĊÍĐƇ
Åă»»ĐĐ»»ƇăĆßøĆßĊøßÉÍóƇă·ßêê·êĔóĐ·êøÞĐ·ßĊÍĊĐßƇĐÍÞĐ»ğßĊĐ»ƇêøĆé··ğßĊĐ·ƇĐøßòÍóăßĐÍßĊĐ»Ƈ
ÅÍĊßĐĐ»»Ƈò·ÞÉøììßĊß·Ƈì··éÍòăß·ƇêÍÞßĐĐ»òßĊÍÞÉøĐĔêĊß·Ƈğ·ìĐ·êĔóó·ììßĊÍììÍƇĐ·ĊøììÍ
ÅpÍĔĆ··ƇêøĆé··ğßÍóƇĐøßòÍóăßĐÍßÉÍóƇĐøĐÍĔĐĔĊĐ·
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Täydentävien menetelmien 
hyödyntämisen ja analysoinnin 
vastuut



ŋŚƇRßßĐĐÍÍĐ



Liite 1:

Esimerkki: Lahden ja 
Lappeenrannan Pop 
up - lisäneuvonnan 
konsepti



POP- UP - LISÄNEUVONNAN 
KONSEPTI
Å Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··ĐĐøĆßĐ
ÅO·ĆßƇ¦»ßĊ»óÍó
ÅO·óßĐ·ƇRßĔĐĔ
ÅYßßó·ƇPÍòăăß



iøăŰĔăŰìßĊ»óÍĔğøóĐ·

ÅPop- up - lisäneuvonnan konseptin tarkoituksena on käsitellä 
eri virastoille tulevia (tiedossa olevia tai yllättävästi ilmeneviä) 
käyntiasiakasruuhkia, jolloin viranomaisten oma 
asiakaspalveluhenkilöstö voi tulla auttamaan palveluneuvojia 
ottamalla vastaan juuri heidän virastoonsa tulevia asiakkaita 
(opiskelijarekisteröinnit, verotusasiat, lomakeasiat, jne). 
Asiakkaiden vastaanotto tapahtuu asiakaspalvelualueella sitä 
tarkoitusta varten varatulla alueella. Alue rajataan 
mahdollisuuksien mukaan etäämmälle 
ilmoittautumisautomaatilta, jotta varmistamme muiden 
käyntiasiakkaiden sujuvan asiointikokemuksen.
ÅSeuraavilla dioilla toteutustapa sekä ennakoitaviin ruuhkiin 
että yllättäen tapahtuvien asiakasmäärien kasvun tilanteisiin.



Ennakoitavat ruuhkat

ÅJos toimija tunnistaa jonkin ennalta tiedossa olevan 
asiakasmäärää kasvattavan ajankohdan tai tapahtuman, 
toimitaan seuraavasti: viranomainen ottaa yhteyttä 
asiakaspalvelukoordinaattoriin ja palveluneuvojiin ja lähettää 
tiedon tästä tilanteesta, kertoen kuka virkailija tulee tekemään 
pop - up - lisäneuvontaa, milloin se on ja kuinka kauan tätä 
lisäneuvontaa annetaan.



4óó·ìĐ·Ƈ·Ćğ··ò·ĐĐøò·ĐƇĆĔĔÞê·Đ

Å Ennalta arvaamattomiin käyntiasiakasruuhkiin varaudutaan siten, että kun 
palveluneuvojat havaitsevat ennalta arvaamattoman asiakasruuhkan tulevan, niin he 
ottavat yhteyttä ko. viranomaisen/viranomaisten asiakaspalvelun vastuuhenkilöön (jokeri, 
taustatyöhenkilö, esihenkilö, jne.), joka järjestää aulaan lisäapua tarjoavan 
asiakaspalveluhenkilön, lisäksi he ilmoittavat asiasta asiakaspalvelukoordinaattoreille. Tämä 
ruuhkailmoitus voi tulla myös vartijoilta/ hostilta tai TE- aulapalvelijoilta.



Tilat ja kalusteet

ÅiøăŰĔăŰìßĊ»óÍĔğøóó·óƇĐßì·ó·ƇR·ÞÉÍĊĊ·ƇĐøßòßßƇĐ»ò»óì·ßĊß·ƇĐßì·óĐÍßĐ·Ƈğ·ĆĐÍóƇĆ·êÍóóÍĐĐĔƇ
iøăŰĔăĐßì·śƇéøê·ƇĊßé·ßĐĊÍÍƇÞÍĐßƇøßêÍ·ìì·Ƈă»»øğÍĊĐ·ƇĐĔìĐ·ÍĊĊ·ŚƇP·ìĔĊĐĔêĊÍó·ƇĊßÍìì»ƇøóƇŇƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔă»»ĐÍĐĐ»śƇòøóßĐøßòßì·ßĐÍśƇßĊĐĔßòß·Ƈé·ƇêøĆêÍßĐ·ƇăüĦĐß»ŚƇ^Ċ·Ƈê·ìĔĊĐÍßĊĐ·ƇøóƇ
ìßßêĔĐÍìĐ·ğßĊĊ·Ƈé·Ƈ·ĊÍĐÍìĐ·ğßĊĊ·ƇóßßóśƇÍĐĐ»Ƈ·Ċß·êê·ßÉÍóƇğ·ĊĐ··óøĐĐ·òßóÍóƇøóóßĊĐĔĔƇóßßĊĊ»Ś
Å Ċß·êê·ßĐ·ƇøóƇÞĦğ»ƇøÞé·Đ·ƇĐĔìÍò··óƇìßĊ»óÍĔğøóĐ··ƇĐ·Ćéø·ğ·óƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìßé·óƇìĔøêĊÍƇ
êĦìĐÍßóŧĊĐ»óÉÍßóŚ
Åv·ĆğßĐĐ·ÍĊĊ·ƇğøßÉ··óƇê»ĦĐĐ»»ƇêøêøĔĊŰŧêøóÚĆÍĊĊßêÍĊêĔêĊÍóƇĦìßğĔøĐøÞĔøóÍßĐ·Ś



Ċß·êê·ßÉÍóƇøÞé··òßóÍó

Å Jokaisen Pop- up - lisäneuvontaa antamaan tulevan viranomaisen on 
ohjattava/neuvottava oman virastonsa palveluille tulevia asiakkaita ruuhkatilanteen 
mukaisesti. He eivät ole palveluneuvojia, jotka tarjoavat yleistä neuvontaa jokaisen viraston 
palveluista, vaan he vastaavat asiakkaan ohjaamisesta ilmoittautumislaitteen tai 
palveluneuvojan luokse tarvittaessa. He työskentelevät niin, että asiakkaan yksityisyyden 
suojaa noudatetaan. Esimerkiksi asiakkailta käynnin kohteena olevan viranomaistiedon 
kysyminen rikkoo konseptin tavoitteleman anonymiteetin.



Yhteistyö

ÅPop- up - lisäneuvontaa tekevät 
asiakaspalveluhenkilöt tekevät läheistä yhteistyötä 
palveluneuvojien ja muiden aulassa työskentelevien 
kanssa.



RßßĐÍƇŇŜ

P»ĦĐ»óóüóƇğßóêêÍé»Ƈ
·Ċß·ê·ĊêøêÍòĔêĊÍóƇ
òßĐĐ··òßĊÍÍó



Johdanto

Tähän liitteeseen on koottu käytännön vinkkejä jatkuvan 
palautteenkeruun, asiakaskyselyjen, lyhyiden ja pidempien 
asiakashaastatteluiden ja havainnointikäyntien toteuttamiseen 
Suomi- pisteissä. Kuvattuja toteutuksia on testattu Lahden ja 
Lappeenrannan yhteisissä palvelupisteissä niiden avautumisen 
jälkeen. 

ŎŇ



Jatkuva palaute

Å Palautelomakepohja

Å Jatkuvan palautteen  
keruun tarvikelista



Palautelomakepohja

ņňŚňŚŇŅŇŊ94

ASIAKASPALAUTE 

Tällä lomakkeella voit antaa yleistä palautetta Suomi - pisteen 
yhteisestä asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelutiloista. 

Jos haluat antaa palautetta koskien yksittäisen 
viranomaisasian käsittelyä, saamaasi päätöstä tai muuta 
viranomaisen asiakaspalveluun liittyvää asiaa, annathan 
palautetta ensisijaisesti kyseisen viranomaisen omissa 
palautekanavissa.

Kirjoita palautteesi tämän lomakkeen kääntöpuolelle. Anna 
palautteesi nimettömänä. Huomaathan, että emme vastaa 
palautteisiin tai palautelomakkeen kautta tulleisiin 
yhteydenottopyyntöihin. 

Jätä palautelomake Suomi - pisteen palautelaatikkoon tai 
palveluneuvojalle.

Kiitos palautteesta Ųse on meille tärkeä. Asiakaspalautteita 
käsitellään säännöllisesti osana Suomi - pisteen toiminnan 
kehittämistä.

uŔƖŢŸŔƣċШƓċũċƨƣƣĲĲƚŔШƣęőęŰШ
ыĲŔШǃőƣĲǃƚƣŔĲƣŸŢċШĲŔťęШċƖťċũƨŸŰƣĲŔƚƣċШƣŔĲƣŸċь

klŰêøøÉßƇ
Ċ»ÞêüßĊÍÍóƇ

ă·ì·ĔĐÍìøò·êÍêŰ
êÍÍĊÍÍó

Voit antaa 
palautetta 

myös 
sähköisesti. 



Jatkuvan palautteen keruun 
tarvikelista

V Sähköinen palautelomake (suomi, ruotsi, 
englanti)

V Mahdollisuus sähköisen palautelomakkeen 
täyttämiseen asiakastietokoneilla 

V Linkkien jako sähköiseen palautelomakkeeseen 
asiakkaan omalla laitteella täytettäväksi

V Paperisia palautelomakkeita (suomi, ruotsi, 
englanti)

V Asiakassuuntainen viestintä infonäytöille
V Informaatio asiakaspalveluhenkilökunnalle ja 

aulapalvelun vartijalle jatkuvasta palautteen 
keruusta

V Pöytä tai hylly paperisille lomakkeilla aulatiloihin
V Paperisten lomakkeiden palautuslaatikko
V Kyniä



Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦ

Å Asiakaskyselyn pohja

Å Asiakaskyselyn tarvikelista

Å Asiakasviestintä 
infonäytöillä

Å Asiakaskyselypisteen 
huomiokyltit



Asiakaskyselyn kyselypohja

ņŚRüĦĊßóƇÍóó·êêøøóƇÞĦğßóƇĐßÍĐø·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍó·Ĕêßøìø·éøßĊĐ·śƇĊßé·ßóóßĊĐ·Ƈé·Ƈă·ìğÍìĔßĊĐ·
ŇŚ¦ßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇă·ìğÍìĔ·é·ĐƇğ·ĊĐ·Ċßğ·ĐƇøòß·Ƈ·ĊßøßóĐßĐ·ĆăÍßĐ·óßŚ
ňŚXßóĔóƇøìßƇÞÍìăăøƇìüĦĐ»»ƇăÍĆßììÍŚ
ŉŚpßĊ»»óƇĐĔììÍĊĊ·ƇòßóĔóƇøìßƇÞÍìăăøƇøĆßÍóĐøßĐĔ·Ƈé·ƇĐßÍĊßóśƇêĔßóê·ƇòßóĔóƇĐĔìÍÍƇĐøßòß·Ś
ŊŚp··ăĔÍĊĊ·óßƇòßóĔĐƇĐøßğøĐÍĐĐßßóƇĐÍĆğÍĐĔììÍÍêĊßƇé·ƇêøÞÉ·ĐĐßßóƇ·ĆğøĊĐ·ğ·ĊĐßé·Ƈ·òò·ĐĐßĐ·ßĐøßĊÍĊĐßŚ
ŋŚvßì·ĊĊ·ƇøìÍğ·ĐƇøă·ĊĐÍÍĐƇÍÉßĊĐßğ»ĐƇ·ĊßøßóĐßóßƇĊĔéĔğĔĔĐĐ·ŚƇ
ŌŚ¦ĔøĆøóĔòÍĆøì·ßĐÍĐĐ·ƇøìßƇÞÍìăăøƇê»ĦĐĐ»»ŚƇ
ōŚXßóĔĐƇøÞé·ĐĐßßóƇĊĔéĔğ·ĊĐßƇøßêÍ··óƇă·ìğÍìĔĔóŚ
ŎŚOøóøĐĔĊó»ĦĐüìĐ»ƇøìßƇĊÍìêÍ»»ƇĊÍĔĆ·Đ·Ƈøò·óƇ·ĊßøßóĐßğĔøĆøóßƇĐßì··Ś
ņŅŚ̂ÉøĐĔĊĐßì·óóÍƇøìßƇĊĔéĔğ·Ƈé·ƇĆ·ĔÞ·ììßóÍóŚ
ņņŚpßßĆĐĦòßóÍóƇøÉøĐĔĊĐßì·ĊĐ·Ƈă·ìğÍìĔÞĔøóÍÍĊÍÍóƇøìßƇĊÍìê»»Ś
ņŇŚpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐßì·ĐƇøìßğ·ĐƇğßßÞĐĦßĊ»ĐśƇÞÍìăøĊĐßƇì»ÞÍĊĐĦĐĐ»ğ»ĐƇé·ƇĐøßòßğ·ĐŚ
ņňŚvßÍĐøĊĔøé·óßƇé·ƇĦêĊßĐĦßĊĦĦĐÍóßƇÞĔøòßøßĐßßóŚ
ņŉŚPøÍóśƇÍĐĐ»Ƈê»ĦóĐßóßƇøìßƇÞĦüÉĦììßóÍóé·ƇĊ·ßóƇ·Ċß··óßƇÍÉßĊĐÍĐĐĦ»ŚƇ
ņŊŚPøÍóśƇÍĐĐ»ƇøìÍóƇĐÍĆğÍĐĔììĔĐƇĔĔÉÍĊĐ··óƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊÍÍóƇé·Ċ··óƇĊßÍìĐ»Ƈ·ăĔ·Ś
ņŋŚvßÍÉ»óśƇêĔßóê·ƇğøßóƇ·óĐ··Ƈă·ì·ĔĐÍĐĐ·Ƈ·ĊßøßóóßĊĐ·óßƇé·ƇêøêÍòĔêĊÍĊĐ·óßŚ
ņŌŚ¦·ĊĐ··ƇĐ»Þ»óƇéøĊƇ·ĊßøßĐƇßĐĊÍó»ßĊÍĊĐßŜƇEĐĊÍó»ßóÍóƇ·ĊßøßóĐßƇøìßƇĊĔéĔğ··Ƈé·ƇÞÍìăăø·ƇŪĊßĊŚƇßĐĊÍă·ìğÍìĔ·ìĔÍÍóƇìøò·êÍăßĊĐÍé·Ƈ
·Ċß·ê·ĊĐßÍĐøêøóÍÍĐūŚ

ņōŚ¦·ĊĐ··ƇĐ»Þ»óƇéøĊƇĊßóĔìì·ƇøìßƇ·Ċß·êßĆéøé·Ƈé»ĐÍĐĐ»ğ»ó»ŜĊß·êßĆéøéÍóƇé»ĐĐ»òßóÍóƇøìßƇĊĔéĔğ··é·ƇĊ·ßóƇĊßßÞÍóƇøă·ĊĐĔĊĐ·ƇĐ·ĆăÍÍóßƇòĔê··óΦ
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vastaa asteikolla 4 - 10,  4 = täysin eri mieltä, 10 = täysin samaa mieltä 



Asiakaskyselyn tarvikelista

V p»ÞêüßóÍóƇêĦĊÍìĦìøò·êÍƇŪĊĔøòßśƇĆĔøĐĊßśƇÍóÚì·óĐßū
V X·ÞÉøììßĊĔĔĊƇĊ»ÞêüßĊÍóƇêĦĊÍìĦóƇĐ»ĦĐĐ»òßĊÍÍóƇ
·Ċß·ê·ĊĐßÍĐøêøóÍßìì·Ƈ

V RßóêêßÍóƇé·êøƇĊ»ÞêüßĊÍÍóƇêĦĊÍìĦĦóƇ·Ċß·êê··óƇ
øò·ìì·Ƈì·ßĐĐÍÍìì·ƇĐ»ĦĐÍĐĐ»ğ»êĊß

V i·ăÍĆßĊß·ƇêĦĊÍìĦìøò·êêÍßĐ·ƇŪĊĔøòßśƇĆĔøĐĊßśƇ
ÍóÚì·óĐßū

V Ċß·ê·ĊĊĔĔóĐ·ßóÍóƇğßÍĊĐßóĐ»ƇßóÙøó»ĦĐüßììÍ
V EóÙøĆò··ĐßøƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔÞÍóêßìüêĔóó·ììÍƇé·Ƈ
·Ĕì·ă·ìğÍìĔóƇğ·ĆĐßé·ììÍƇêĦĊÍìĦĊĐ»

V iüĦĐ»Ƈă·ăÍĆßĊßììÍƇìøò·êêÍßìì·Ƈ·Ĕì·ĐßìøßÞßó
V i·ăÍĆßĊĐÍóƇìøò·êêÍßÉÍóƇă·ì·ĔĐĔĊì··Đßêêø
V i·ßê·ĐƇă·ăÍĆßĊßììÍƇìøò·êêÍßììÍƇă·ìğÍìĔÞĔøóÍßĊßßó
V Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦóƇÞĔøòßøêĦìĐßĐ
V PĦóß»



Asiakasviestintä infonäytöillä

INFONÄYTTÖTEKSTI ASIAKASKYSELYN OLLESSA AVOINNA:

Millaista on asioida Suomi - pisteessä? Kerro 
kokemuksestasi!
Keräämme palautetta Suomi - pisteestä ja sen toiminnasta 
asiakaspalautekyselyllä x.x.- x.x.202x . Voit vastata 
asiakaskyselyyn paperilomakkeella tai sähköisesti. Tervetuloa 
osallistumaan!

Hurdant är det att uträtta ärenden i Finlandsdisken? 
Berätta om din erfarenhet!

How was your visit at Suomi - piste  Service  point? Tell us 
about your experiences!

ņňŚňŚŇŅŇŊŎŎ

Koko 1920x1080px
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Asiakaskyselypisteen huomiokyltit

Rintamerkkinä ehdotetaan 
tarraratkaisua Ą rintamerkkien 
tilaus edellyttää suurempaa 
tilausmäärää

Å ißĊĐÍśƇéøĊĊ·Ƈă·ăÍĆßĊß·Ƈ
·Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦìøò·êêÍßĐ·Ƈé·ÍĐ··óƇé·Ƈ
éøĊĊ·ƇøóƇĊ··Đ·ğßìì·ƇìßóêêßƇĊ»ÞêüßĊÍÍóƇ
·Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦĦóśƇĐĔìÍÍƇĊßéøßĐĐ··ƇĊßĐÍóśƇ
ÍĐĐ»ƇĊÍƇøóƇ·Ċß·êê·ßÉÍóƇÞÍìăøĊĐßƇ
ó»ÞĐ»ğßĊĊ»ƇŰÍĊßòÍĆêßêĊßƇĊßĊ»»óĐĔìøóśƇ
·Ĕì·óƇĐ·ßƇøÉøĐĔĊ·Ĕì·óƇì»ÞÍßĊĦĦĐÍÍóŚ



RĦÞĦÍĐƇ
·Ċß·ê·ĊÞ··ĊŰ
Đ·ĐĐÍìĔĐ

ÅLyhyiden haastatteluiden 
toteutus
ÅLyhyiden haastattelujen 

tarvikelista
ÅAsiakasviestintä 

infonäytöillä
ÅAsiakaskyselypisteen 

huomiokyltit
ÅVinkkejä asiakkaan 

kohtaamiseen 
haastatteluissa
ÅHaastattelijan 

esittelymateriaali



Lyhyiden haastatteluiden toteutus

Lyhyissä haastatteluissa käytetään samoja kysymyksiä kuin yhtä aikaa 
haastatteluiden kanssa toteutettavassa asiakaskyselyssä (ks. edellä).

Haastatteluiden toteuttamiseen suositellaan kahta asiakaspalvelutiimin 
edustajaa. Haastattelijat valmistautuvat haastattelemaan asiakkaita parin tunnin 
ajan vilkkaana ajankohtana.

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

Lyhyitä haastatteluita ei sovita ennakkoon vaan asiakkaita kohdataan 
odotusalueella, aulassa ja näiden läheisyyteen sijoitetulla haastattelupisteellä. 
Haastattelun kannalta paras tilanne on haastatella asiakas kun hän on päättänyt 
palvelutilanteen ja poistumassa. Asiakkaita voi haastatella myös kun he odottavat 
palveluvuoroaan.

Palkitseminen : Haastatteluun osallistuneille tarjotaan kiitokseksi esimerkiksi 
suklaakonvehteja.

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

ņŅŇ

Haastattelun vaiheet
1) Esittäytyminen: kuka olet

2) Esittele mistä on kyse: haastattelun tarkoitus, 
tietojen käsittelyn käytännöt ja tietoturvallisuus 
haastattelijan esittelymateriaalin mukaisesti

3) Kysymysten esittäminen: Haastattelija esittää 
suullisesti väittämän ja kysy minkä arvosanan 
asiakas antaa (4 - 10) väitteelle. Arvioinnin 
yhteydessä asiakkaalta voi kysyä täydentävää 
tietoa, kuten miksi asiakas antoi kyseisen 
arvosanan tai mitä hänelle tulee väittämästä 
mieleen.

4) Kirjaa tulokset: rastita asiakkaan vastaus ja 
kirjaa avoin vastaus.

5) Päätä haastattelu: Kiitä asiakasta hänen 
ajastaan ja anna palkinto kiitokseksi.



Lyhyiden haastatteluiden kyselypohja

ņŚRüĦĊßóƇÍóó·êêøøóƇÞĦğßóƇĐßÍĐø·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍó·Ĕêßøìø·éøßĊĐ·śƇĊßé·ßóóßĊĐ·Ƈé·Ƈă·ìğÍìĔßĊĐ·
ŇŚ¦ßĆ·óøò·ßĊĐÍóƇă·ìğÍìĔ·é·ĐƇğ·ĊĐ·Ċßğ·ĐƇøòß·Ƈ·ĊßøßóĐßĐ·ĆăÍßĐ·óßŚ
ňŚXßóĔóƇøìßƇÞÍìăăøƇìüĦĐ»»ƇăÍĆßììÍŚ
ŉŚpßĊ»»óƇĐĔììÍĊĊ·ƇòßóĔóƇøìßƇÞÍìăăøƇøĆßÍóĐøßĐĔ·Ƈé·ƇĐßÍĊßóśƇêĔßóê·ƇòßóĔóƇĐĔìÍÍƇĐøßòß·Ś
ŊŚp··ăĔÍĊĊ·óßƇòßóĔĐƇĐøßğøĐÍĐĐßßóƇĐÍĆğÍĐĔììÍÍêĊßƇé·ƇêøÞÉ·ĐĐßßóƇ·ĆğøĊĐ·ğ·ĊĐßé·Ƈ·òò·ĐĐßĐ·ßĐøßĊÍĊĐßŚ
ŋŚvßì·ĊĊ·ƇøìÍğ·ĐƇøă·ĊĐÍÍĐƇÍÉßĊĐßğ»ĐƇ·ĊßøßóĐßóßƇĊĔéĔğĔĔĐĐ·ŚƇ
ŌŚ¦ĔøĆøóĔòÍĆøì·ßĐÍĐĐ·ƇøìßƇÞÍìăăøƇê»ĦĐĐ»»ŚƇ
ōŚXßóĔĐƇøÞé·ĐĐßßóƇĊĔéĔğ·ĊĐßƇøßêÍ··óƇă·ìğÍìĔĔóŚ
ŎŚOøóøĐĔĊó»ĦĐüìĐ»ƇøìßƇĊÍìêÍ»»ƇĊÍĔĆ·Đ·Ƈøò·óƇ·ĊßøßóĐßğĔøĆøóßƇĐßì··Ś
ņŅŚ̂ÉøĐĔĊĐßì·óóÍƇøìßƇĊĔéĔğ·Ƈé·ƇĆ·ĔÞ·ììßóÍóŚ
ņņŚpßßĆĐĦòßóÍóƇøÉøĐĔĊĐßì·ĊĐ·Ƈă·ìğÍìĔÞĔøóÍÍĊÍÍóƇøìßƇĊÍìê»»Ś
ņŇŚpĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇĐßì·ĐƇøìßğ·ĐƇğßßÞĐĦßĊ»ĐśƇÞÍìăøĊĐßƇì»ÞÍĊĐĦĐĐ»ğ»ĐƇé·ƇĐøßòßğ·ĐŚ
ņňŚvßÍĐøĊĔøé·óßƇé·ƇĦêĊßĐĦßĊĦĦĐÍóßƇÞĔøòßøßĐßßóŚ
ņŉŚPøÍóśƇÍĐĐ»Ƈê»ĦóĐßóßƇøìßƇÞĦüÉĦììßóÍóé·ƇĊ·ßóƇ·Ċß··óßƇÍÉßĊĐÍĐĐĦ»ŚƇ
ņŊŚPøÍóśƇÍĐĐ»ƇøìÍóƇĐÍĆğÍĐĔììĔĐƇĔĔÉÍĊĐ··óƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊÍÍóƇé·Ċ··óƇĊßÍìĐ»Ƈ·ăĔ·Ś
ņŋŚvßÍÉ»óśƇêĔßóê·ƇğøßóƇ·óĐ··Ƈă·ì·ĔĐÍĐĐ·Ƈ·ĊßøßóóßĊĐ·óßƇé·ƇêøêÍòĔêĊÍĊĐ·óßŚ
ņŌŚ¦·ĊĐ··ƇĐ»Þ»óƇéøĊƇ·ĊßøßĐƇßĐĊÍó»ßĊÍĊĐßŜƇEĐĊÍó»ßóÍóƇ·ĊßøßóĐßƇøìßƇĊĔéĔğ··Ƈé·ƇÞÍìăăø·ƇŪĊßĊŚƇßĐĊÍă·ìğÍìĔ·ìĔÍÍóƇìøò·êÍăßĊĐÍé·Ƈ
·Ċß·ê·ĊĐßÍĐøêøóÍÍĐūŚ

ņōŚ¦·ĊĐ··ƇĐ»Þ»óƇéøĊƇĊßóĔìì·ƇøìßƇ·Ċß·êßĆéøé·Ƈé»ĐÍĐĐ»ğ»ó»ŜĊß·êßĆéøéÍóƇé»ĐĐ»òßóÍóƇøìßƇĊĔéĔğ··é·ƇĊ·ßóƇĊßßÞÍóƇøă·ĊĐĔĊĐ·ƇĐ·ĆăÍÍóßƇòĔê··óΦ
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vastaa asteikolla 4 - 10,  4 = täysin eri mieltä, 10 = täysin samaa mieltä 



Lyhyiden haastatteluiden tarvikelista:

104

V Asiakassuuntainen viestintä infonäytöille
V Informaatio asiakaspalveluhenkilökunnalle ja 

aulapalvelulle haastatteluista.
V Pystypöytä aulan tiloihin
V Haastattelupisteen huomiokyltit (voi olla myös 

sama kuin asiakaskyselyssä)
V Haastattelija - rintakyltti
V Haastattelukysymykset tulostettuna (suomi, 

ruotsi, englanti)
V Haastattelijan esittelymateriaali
V Kirjoitusalustoja sekä kyniä
V Osallistujille kiitoskarkit.

RĦÞĦßĊĊ»ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĊ·Ƈê»ĦĐÍĐ»»óƇĊ·òøé·ƇêĦĊĦòĦêĊß»Ƈ
êĔßóƇ·Ċß·ê·ĊêĦĊÍìĦĊĊ»ŚƇPĦĊĦòĦêĊÍĐƇøóƇÍĊßĐÍĐĐĦƇê»ĊßêßĆé·óƇ
ìĔğĔĊĊ·ƇŊŚŇŚ



Ċß·ê·ĊğßÍĊĐßóĐ»ƇßóÙøó»ĦĐüßìì»

INFONÄYTTÖTEKSTI HAASTATTELUPÄIVÄNÄ:

Millaista on asioida Suomi - pisteessä? Kerro kokemuksestasi!
Aulan tiloissa tehdään tänään asiakastutkimusta ja haastatteluita, 
tervetuloa osallistumaan!

Hurdant är det att uträtta ärenden i Finlandsdisken ? Berätta om 
din erfarenhet!

How was your visit at Suomi - piste  Service  point ? Tell us about 
your experiences!

13.3.2025 105

PøêøƇņŎŇŅĥņŅōŅăĥ

Viestipohjaa voi hyödyntää myös havainnointipäivinä. Sisältöä on hyvä 
òĔøê·Đ·ƇĐßì·ßĊĔĔĐÍÍóƇĊøăßğ·êĊßƇÍĊßòŚƇŸ Ĕì·ĊĊ·ƇĐÍÞÉ»»óƇĐ»ó»»óƇĐÍĊĐß·ĊßøßóĐßŸ
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Asiakashaastattelupisteen huomiokyltit

Rintamerkkinä ehdotetaan 
tarraratkaisua Ą rintamerkkien 
tilaus edellyttää suurempaa 
tilausmäärää

Å D··ĊĐ·ĐĐÍìĔăßĊĐÍƇĐĔìÍÍƇĊßéøßĐĐ··Ƈ
ĊßĐÍóśƇÍĐĐ»ƇĊÍƇøóƇ·Ċß·êê·ßÉÍóƇ
ÞÍìăøĊĐßƇó»ÞĐ»ğßĊĊ»ƇŰÍĊßòÍĆêßêĊßƇ
ĊßĊ»»óĐĔìøóśƇ·Ĕì·óƇĐ·ßƇøÉøĐĔĊ·Ĕì·óƇ
ì»ÞÍßĊĦĦĐÍÍóŚ

Å D··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĐ·ƇĊ··Ƈă·ĆÞ·ßĐÍóƇĐÍÞĐĦ»Ƈ
êĔóƇóßßĐ»Ƈé·ìê·ĔĐĔĔƇĐÍêÍò»»óƇ
·Ċß·êê·ßÉÍóƇêÍĊêĔĔĐÍÍóƇ
øÉøĐĔĊĐßì··ó

Å D··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĐ·ƇĐÍÞÉÍĊĊ»ƇĐĔìÍÍƇ
êĔßĐÍóêßóƇÞĔøòßøßÉ·ƇòĔßÉÍóƇ
·ĊßøßóĐßĆ·ĔÞ·Ƈé·ƇÍĐĐ»Ƈ·Ċß·êê··óƇ
·ĊßøßóĐßğĔøĆøƇÍßƇòÍóÍƇøÞßŚ



Vinkkejä asiakkaan kohtaamiseen haastatteluissa

ÅTee aina suunnitelma ja haastattelukäsikirjoitus . Määritä, mitä haluat 
oppia kultakin haastateltavalta / käyttäjäryhmältä. Se luo haastattelun 
rungon ja käsikirjoituksen.

ÅSuunnitelma mahdollistaa myös spontaaniuden . Käytä 
kysymysrunkoa pohjana, mutta voit myös lisätä haastattelutilanteessa 
keskustelevia lisäkysymyksiä. Mikäli haastateltava haluaa kertoa jostain 
tärkeästä teemasta tai kysymyksestä, josta hänellä on paljon tietoa, 
anna hänelle mahdollisuus kertoa lisää.

ÅMääritä kuinka haastattelut halutaan dokumentoida . Vastausten 
kirjoittaminen suoraan A4 - pohjaan on esimerkiksi tehokas tapa. Tai jos 
haastattelussa on mukana kaksi haastattelijaa, sopikaa kuka toimii 
kirjurina.

ÅHaastattelun alkaessa , kerro ensin haastateltavalle kuka olet, 
haastattelun tarkoitus, tietojen käsittelyn käytännöt ja tietoturvallisuus 
sekä projektin tavoitteet.

Å Luo rento ja luottamuksellinen ilmapiiri . Haastatteluissa on tärkeää, 
että haastateltava tuntee olonsa mukavaksi ja luottamukselliseksi. 
Muista myös olla luottamuksen arvoinen.

ÅOle neutraali . Haastateltavat saattavat alitajuisesti tarkkailla sitä, mitä 
haastattelija haluaa kuulla, ja kertoa juuri niitä asioita, joista huomaavat 
hänen olevan samaa mieltä kanssaan.

ÅOle kiinnostunut Ųasenne tarttuu ! Pyri ymmärtämään. Kuuntele, 
kuuntele ja kuuntele Ųmutta pidä silti ohjat käsissäsi ja haastattelu 
suunnitteluissa teemoissa. 

Åv·ĆêÍóó·Ƈğ·ĊĐ·ĔêĊß·ŚƇzĊÍßóƇßÞòßĊÍĐƇğ·ĊĐ··ğ·ĐƇ·ìĔêĊßƇĦìÍßĊÍìì»ƇĐ·Ċøìì·ŚƇ^óƇ
ÞĦğ»ƇăĦĦĐ»»ƇĐ·ĆêÍóóĔêĊß·Ƈé·Ƈğ·ĆòßĊĐ··śƇòßĐ»ƇÞ··ĊĐ·ĐÍìĐ·ğ·ƇĐ·ĆêøßĐĐßŚƇ
iĦĦÉ»Ƈ·Ċß·ê·ĊĐ·Ƈó»ĦĐĐ»ò»»óƇĊßóĔììÍƇÍĊßóÍÍĐśƇĐßì·ĐśƇøÃéÍêĐßĐśƇéøßĊĐ·ƇÞ»óƇ
êÍĆĐøøƇăĔÞÍÍóƇĐ·Ċøìì·ŚƇv·ßƇğøßĐĐÍƇòĦüĊƇê»ĦÉ»ƇĦÞÉÍĊĊ»Ƈì»ăßƇă·ìğÍìĔăøìĔóŚ

ÅP·óóĔĊĐ·Ƈŷ»»óÍÍóƇ·é·ĐĐÍìĔĔóŸŚƇPĔóƇ·Ċß·ê·ĊƇğ·ßêê·ă·ƇĐÍĊĐ··Ƈă·ìğÍìĔ·ƇĐ·ßƇ
ĐøßòßóĐø·śƇăĦĦÉ»ƇÞ»óĐ»Ƈ·é·ĐĐÍìÍò··óƇĊ·ò·ìì·Ƈ»»óÍÍóŚ

ÅiĦĆßƇìĔêÍò··óƇ·Ċß·êê··óƇøìøĐßì··Ƈé·ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĐßì·óóÍĐĐ·ƇòĦüĊƇóĊŚƇ
ĆßğßÍóƇğ»ìßĊĐ»ŚƇD··ĊĐ·ĐÍìĐ·ğ·óƇÍìÍßĊĐ»Ƈé·ƇĆÍ·êĐßøßĊĐ·ƇğøßƇĐĔìì·ƇÍĊßßóƇÞ»óÍóƇ
ăßßìÍğß»ƇĐ·ĆăÍßĐ··óŚƇDĔøòßøßƇòĦüĊƇéøĊƇ·Ċß·ê·ĊƇğ·ßêĔĐĐ··ƇĊßìĐ»śƇÍĐĐ»ƇÞ»óƇ
ĐĔóĐÍÍƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĐßì·óĐÍÍĊĊ·ƇøìøóĊ·ƇÍă»òĔê·ğ·êĊßƇĐ·ßƇÞ·ìĔ··Ƈă»»ĐĐ»»Ƈ
Đßì·óĐÍÍóŚƇPßßĐ»ƇĊßììøßóƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĊĐ·ƇĆÍßăă··ĊĐßśƇé·Ƈé»Đ»ƇÞĦğ»Ƈğ·ßêĔĐÍìò·śƇ
éøĐĐ·Ƈ·Ċß·êê··óƇøóƇÞÍìăăøƇă·ì·Đ·Ƈă·ìğÍìĔĔóŚƇ

ÅDĔøòßøßƇ·Ċß·êê··óƇ·ĊßøßóĐßĐßì·óóÍƇé·Ƈğ·ßÞÍŚƇDĔøìÍÞÉßƇ·é·óê»ĦĐüĊĐ»Ƈé·Ƈ
ĊßßĐ»ƇÍĐĐ»Ƈ·Ċß·êê··óƇğĔøĆøƇÍßƇÍĊßòÍĆêßêĊßƇòÍóÍƇÍă»ÞĔøòßøĊĊ·ƇøÞßŚƇ
P·óóĔĊĐ·Ƈ·Ċß·ê·ĊĐ·Ƈă·ì··ò··óƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĔóƇ·ĊßøßóóßóƇé»ìêÍÍóśƇéøĊƇĐ»ò»Ƈ
Đßì·óóÍƇĐĔóĐĔĔƇÞ»óÍĊĐ»ƇĊøăßğ·òò·ìĐ·ŚƇ

ÅXĔßĊĐ·ƇêßßĐĐ»»ƇÞ··ĊĐ·ĐÍìĐ·ğ··ƇĦÞĐÍßĊÍĊĐ»Ƈ·é·ĊĐ·Ƈé·ƇÞ»óÍóƇßÉÍøßĊĐ··óŚƇ

ÅvĦĦăßĐĐÍìÍśƇê·ĐÍÚøĆßĊøßƇé·Ƈ·ó·ìĦĊøßƇĐĔìøêĊÍĐŚƇiøßòßƇÍĊßßóƇêßĐÍĦĐĦêĊÍĐƇé·Ƈ
ìüĦÉüêĊÍĐśƇéøĐê·Ƈøğ·ĐƇ·Ċß·ê·ĊĦòò»ĆĆĦêĊÍóƇé·Ƈă·ìğÍìĔêÍÞßĐĦêĊÍóƇê·óó·ìĐ·Ƈ
éĔĔĆßƇĊßìì»ƇÞÍĐêÍìì»ƇêÍĊêßĊßòăß»Ś

DĔøòßøßƇó»ò»ƇğßóêßĐƇòĦüĊƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóĐßÍóƇğ·ìòßĊĐÍìĔĊĊ·Ƈé·Ƈ
ĐøĐÍĔĐĔêĊÍĊĊ·Ś
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Haastattelijan esittelymateriaali

Hei, olisiko sinulla hetki osallistua haastatteluun asiakaskokemuksesta. 
Haluaisimme tietää miten käyntisi sujui? Millainen kokemus palvelusta syntyi? 
Tämä vie aikaasi noin 15minuuttia.

Haastattelun tarkoituksena on kehittää Suomi- pisteen palveluja . 

Olemme kiinnostuneita henkilökohtaisesta kokemuksestasi. Oikeita tai vääriä 
vastauksia ei ole, ja kukaan ei arvioi sinua millään tavalla vastauksiesi perusteella. 
Haastatteluaineistoja käsitellään luottamuksellisina ja hyödynnetään ainoastaan 
Suomi- pisteen palveluiden kehittämiseen.

Väittämät : Minulla on tässä reilu kymmenen väittämää Suomi- pisteestä . Kerron 
sinulle aina yhden väittämän kerrallaan. Tehtävänäsi on arvioida väittämiä 
asteikolla 4 - 10.

Kiitokset haastattelun jälkeen: Kiitos paljon osallistumistasi ja siitä, että olit valmis 
käyttämään haastatteluun pienen hetken aikaasi. Meillä on sinulle kiitoksena 
suklaata, ole hyvä. Mukavaa viikonjatkoa.

ņŅō

Lista Suomi- pisteessä  toimivista  
viranomaisista :

1.
2. 
3. 
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10. 

Lista viranomaisista  on 
haastatteluiden  tukena , mikäli  
haastatteluita  toteuttaa  henkilö, joka 
ei tunne  kaikkia Suomi- pisteessä  
toimivia  viranomaisia .



Ennalta sovitut 
haastattelut

Å­ìÍßĊĐ»
ÅD··ĊĐ·ĐĐÍìĔóƇğ·ßÞÍÍĐ
ÅD··ĊĐ·ĐĐÍìĔăøÞé·Ƈ
Å4óó·êêøøóƇĊøğßĐĐĔéÍóƇ
Þ··ĊĐ·ĐĐÍìĔéÍóƇĐ·ĆğßêÍìßĊĐ·
Åp··ĐÍƇ·Ċß·êê·ßÉÍóƇ
ĆÍêĆĦĐøßóĐßßóƇÍóó·êêøøóƇ
ĊøğßĐĐĔßÞßóƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÞßó
Å¦ßóêêÍé»Ƈ·Ċß·êê··óƇ
êøÞĐ··òßĊÍÍóƇ
Þ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßĊĊ·
ÅD··ĊĐ·ĐĐÍìßé·óƇ
ÍĊßĐĐÍìĦò·ĐÍĆß··ìß



4óó·êêøøóƇĊøğßĐĐĔéÍóƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔéÍóƇ
ĐøĐÍĔĐĔĊ
Ennakkoon sovittuja haastatteluja suositellaan tehtävän n. 6 - 8 kpl per 
yhteinen asiakaspalvelupiste. Valitkaa haastatteluihin eri asiakasryhmiä .

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

Haastatteluiden tukimateriaalina käytetään asiointipolun pohjia. 
Haastattelukysymykset on sijoiteltu polun yhteyteen. Haastattelija kysyy 
tarvittaessa kysymyksiin liittyviä tarkentavia lisäkysymyksiä laadullisen 
ymmärryksen keräämiseksi. Asiointipolkuun on otettu mukaan myös 
vaiheet: ennen palvelua, palvelutilanne sekä palvelun jälkeen (erotuksena jo 
tehdystä asiointipolkutyöstä). 

Haastattelut toteutetaan suomeksi ja tarvittaessa ruotsiksi ja englanniksi

Palkitseminen: Ennakkoon sovittuun haastatteluun osallistuneille on hyvä 
järjestää hieman isompi palkkio käytetystä ajasta - esimerkiksi kahvilipuke 
Suomi- pisteen yhteydessä tai sen lähistöllä sijaitsevaan kahvilaan.

Seuraavilla sivuilla on vinkkejä ennalta sovittujen haastattelujen käytännön 
toteutukseen. Haastattelijat voivat lisäksi tutustua heille laadittuihin 
vinkkeihin asiakkaan kohtaamisesta haastattelutilanteessa, jotka on kuvattu 
aiemmin tässä liitteessä.
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Haastattelun vaiheet
1) Esittäytyminen: kuka olet

2) Esittele mistä on kyse: haastattelun tarkoitus, 
tietojen käsittelyn käytännöt ja tietoturvallisuus 
haastattelijan esittelymateriaalin mukaisesti

3) Anna haastateltavalle nähtäväksi visuaalinen 
kuvaus palvelupolusta. Visuaalinen materiaali 
on tukimateriaali asiakkaalle ja auttaa asiakasta 
hahmottamaan palvelun kulkua. Asiakkaan ei 
tarvitse kirjata pohjaan mitään.

4) Kysymysten esittäminen: Kysy asiakkaalta 
haastattelupohjan kysymykset.

5) Kirjaaminen: Kirjaa asiakkaan vastaukset 
tietokoneelle tai käsin.

6) Päätä haastattelu: Kiitä asiakasta hänen 
ajastaan ja anna palkinto kiitokseksi.



Haastattelupohja Ųennakkoon sovitut haastattelut 

ņňŚňŚŇŅŇŊņņņ

Anna haastateltavalle nähtäväksi 
visuaalinen kuvaus haastattelupohja. 

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

Asiakkaan ei tarvitse tehdä pohjaan 
kirjauksia vaan haastattelija kirjoittaa omat 
muistiinpanot. 



Ennakkoon sovittujen haastatteluiden 
tarvikelista:

ņņŇ

V Ennakkoon sovitut osallistujat
V Haastattelijan esittelymateriaali tulostettuna
V Asiointipolun visualisointi tulostettuna.
V Haastattelukysymykset tulostettuna.
V Tietokone muistiinpanoja varten tai paperia ja 

kynä.
V Rauhallinen tila haastattelua varten.
V Osallistujalle kahvilipuke.

Seuraavilla sivuilla on esitetty ennakkoon sovittujen 
haastatteluiden rekrytointisaate, haastattelukysymykset 
sekä esittelymateriaali.



p··ĐÍƇ·Ċß·êê·ßÉÍóƇĆÍêĆĦĐøßóĐßßóƇÍóó·êêøøóƇĊøğßĐĐĔßÞßóƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔßÞßó

^ÞéÍƇĆÍêĆĦĐøßóĐßêÍĊêĔĊĐÍìĔĔóŜ

¦ßĆ·óøò·ßĊÍóƇÍÉĔĊĐ·é·Ŝ

Ÿ̂ ìßĊßêøƇĊßóĔìì·ƇêßßóóøĊĐĔĊĐ·ƇøĊ·ììßĊĐĔ·Ƈ·Ċß·ê·ĊÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĔóƇĥĥŚĥĥă»ßğ»ó»ƇÍóóÍóƇĐ·ßƇ
é»ìêÍÍóƇă·ìğÍìĔ·ßê·Ċßšſ

ŸD··ĊĐ·ĐĐÍìĔóƇĐ·ĆêøßĐĔêĊÍó·ƇøóƇêÍÞßĐĐ»»ƇĥŰă·ßêê·êĔóó·ópĔøòßŰăßĊĐÍÍóƇă·ìğÍìĔé·śƇ
Đßìøé·Ƈé·ƇĐøßòßóĐ··ƇĊÍê»Ƈğ·ĆòßĊĐ··śƇÍĐĐ»ƇóÍƇğ·ĊĐ··ğ·ĐƇĐĔìÍğ·ßĊĔĔÉÍĊĊ·ƇĦÞ»Ƈă·ĆÍòòßóƇ
·Ċß·êê·ßÉÍóƇĐ·ĆăÍßĊßßóŚƇD··ĊĐ·ĐĐÍìĔƇêÍĊĐ»»ƇóøßóƇŉŊƇòßóĔĔĐĐß·Śſ

ŸD··ĊĐ·ĐĐÍìĔĔóƇøĊ·ììßĊĐĔòßĊÍĊĐ·Ƈ·óóÍĐ··óƇă·ìêêßøêĊßƇê·ÞğßìßăĔêÍƇĥĥŰê·Þğßì··óŚŸ

ŸD·ìĔ·ßĊßĐêøƇøĊ·ììßĊĐĔ·ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĔóšſ

OøĊƇ·Ċß·ê·ĊƇğ·ĊĐ··ƇêĦìì»ƇĐ·ßƇøĊøßĐĐ··ƇêßßóóøĊĐĔĊĐ·ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĔóŜ
ÅpøğßƇ·Ċß·êê··óƇê·óĊĊ·ƇĊøăßğ·ƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔ·é·óêøÞĐ·Ƈé·ƇĐøßòßĐ·ƇĐßÍÉøĐƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔ·Ƈ
ĐÍêÍğ»ììÍƇÞÍóêßìüììÍśƇÍĊßòÍĆêßêĊßƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔêøøĆÉßó··ĐĐøĆßƇĐ·ßƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔĐßßòßóƇé»ĊÍóŚƇ

OøĊƇ·Ċß·ê·ĊƇğ·ĊĐ··ƇÍß
ÅPßßĐ»ƇĦòò»ĆĐ»ğ»ßĊÍĊĐßƇé·ƇìøăÍĐ·Ƈă·ìğÍìĔĐßì·óóÍƇóøĆò··ìßßóƇĐ·ă··ĊßŚ
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Tarkoituksena on rekrytoida 
ajanvarausasiakkaita ennakkoon laajempiin 
haastatteluihin. Näin varmistamme, että 
saamme kerättyä asiakkailta monipuolisesti 
kokemuksia.

Toimintaohje:

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

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

3. Sovi asiakkaan kanssa haastattelu -
ajankohta.



D··ĊĐ·ĐĐÍìßé·óƇÍĊßĐĐÍìĦò·ĐÍĆß··ìßŧƇÍóó·êêøøóƇĊøğßĐĔĐƇÞ··ĊĐ·ĐĐÍìĔĐ

Haastattelun tarkoituksena on kehittää Suomi- pisteen palveluja sekä varmistaa, että ne vastaavat tulevaisuudessa yhä paremmin 
asiakkaiden tarpeisiin. Suomi- piste on aivan uudenlainen palveluiden keskittymä, joka tuo viranomaispalvelut lähelle asiakasta ja tarjoaa 
mahdollisuuden monenlaisten asioiden hoitamiseen yhdellä kertaa. 

Olemme kiinnostuneita ennen kaikkea siitä, millainen oli kokemuksesi Suomi- pisteessä asioinnista ja kuinka käynti kokonaisuutena mielestäsi 
sujui. Oikeita tai vääriä vastauksia ei ole, kukaan ei arvioi sinua millään tavalla vastauksiesi perusteella. Toivomme, että kerrot asioinnin aikana 
heränneistä tuntemuksistasi ja havainnoistasi mahdollisimman avoimesti ja rehellisesti.

Haastattelussa keskustelemme vapaamuotoisesti kysymysrunkoa mukaillen. Haastatteluun menee arviolta 30 - 45min. Vastaaminen on 
täysin vapaaehtoista, ja jos jokin kysymys tuntuu vaikealta, niin voit aina jättää myös vastaamatta. Voimme myös pitää taukoa , jos sinusta 
tuntuu siltä - tai tarvittaessa myös keskeyttää haastattelun. 

Haastatteluaineistoja käsitellään ehdottoman luottamuksellisina siten, että niistä ei voida tunnistaa henkilöllisyyttäsi. Haa stattelun jälkeen 
tietosi poistetaan, eikä vastauksista voi tunnistaa sinua. Haastattelussa annettuja tietoa hyödynnetään ainoastaan Suomi- pisteen 
palveluiden kehittämiseen, eikä niitä yhdistetä muihin asiakastietoihisi. 

Kiitoksena haastattelusta annamme sinulle lahjakortin kahvihetkeen ravintola xxx:ssä, joka sijaitsee xx xxx xxx. Onko sinulla jotain, mitä 
haluaisit kysyä tai tarkentaa ennen kuin sukellamme itse haastatteluun ja sen kysymysten pariin?
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D·ğ·ßóóøßóĐßŰ
ê»ĦóóßĐ

ÅHavainnointien toteutus
ÅValmistautuminen 

havainnointiin
ÅHavainnointien työkirja, 

esimerkkisivu
ÅEsimerkki 

rekrytointiviestistä



Havainnointien toteutus
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ÅHavainnoinnin aikan a testaaja vierailee Suomi - pisteessä , 
kuvittelee asioinnin kulkua omasta näkökulmasta ja kirjaa
vierailustaan huomioita ja havaintoja annettuun tehtäväkirjaan.
ÅPalvelun tarkastelua voidaan rajata tiettyyn asioinnin vaiheeseen.

o Esimerkiksi ensimmäisissä yhteisissä palvelupisteissä Lahdessa 
ja Lappeenrannassa havainnointikäynneissä keskityttiin 
asiakkaan saapumiseen ja palveluun ohjautumiseen tilassa, 
saapumisesta vuoron odottamiseen saakka. Palvelutilanne 
asiakaspalvelijan kanssa rajautui testikäynnistä pois, mutta 
palvelupisteen tilaa tarkasteltiin havainnoinnin aikana. 

ÅTilaisuuden alussa osallistujille kerrotaan tilaisuuden luonteesta 
sekä esitellään tarvittavia tietoja Suomi - pisteestä. Alustuksen 
aikana ohjeistetaan havainnointikäynteihin liittyvän tehtäväkirjan 
täyttämiseen.
ÅAlustuksessa on tärkeää kertoa vierailukäynnin 

dokumentoinnista, tietojen hyödyntämisestä ja käsittelystä.
ÅLisäksi on tärkeää tuoda esille että testaajat voivat halutessaan 

pitkää taukoa, tai keskeyttää havainnoinnin.
ÅHavainnointikäynnillä ei ole oikeita tai vääriä mielipiteitä, vaan 

kaikenlaiset näkemykset ovat arvokkaita.

4ĊßòÍĆêêß·ÚÍóÉ·ƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßĐßì·ßĊĔĔÉÍĊĐ·

ìĔĊĐĔêĊÍĐƇŪóŚňŅòßóū
Å Xßê»ƇøóƇpĔøòßŰăßĊĐÍš
Å Xßê»ƇøóƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóĐßš
Å ^ÞéÍßĊĐĔĊĐ·ƇĐÍĊĐ·ĔĊê»ĦóóßóƇ
ĐÍÞĐ»ğ»êßĆé··ó

Å PÍĊêĔĊĐÍìĔ·Ƈé·ƇêĦĊĦòĦêĊß»

vÍĊĐ·ĔĊƇé·ƇĐÍÞĐ»ğ»êßĆé·óƇĐ»ĦĐĐ»òßóÍóƇŪŋŅŰŌŊòßóū

RøăăĔêÍĊêĔĊĐÍìĔƇé·ƇÞ·ğ·ßóĐøéÍóƇé·ê·òßóÍóƇŪňŅòßóū



¦·ìòßĊĐ·ĔĐĔòßóÍóƇÞ·ğ·ßóóøßóĐßßó
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V lÍêĆĦĐøßƇé·ƇêøóĐ·êĐøßÞ·ğ·ßóóøßóĐßßóƇøĊ·ììßĊĐĔğ·ĐƇ
ÞÍóêßìüĐƇĐ·ßƇê·óĊ·ì·ßĊé»ĆéÍĊĐüĐŚ

V Ċß·ê·ĊĊĔĔóĐ·ßóÍóƇğßÍĊĐßóĐ»ƇßóÙøó»ĦĐüßììÍŚ
V EóÙøĆò··ĐßøƇă·ìğÍìĔóÍĔğøéßììÍśƇÞÍóêßìüêĔóó·ììÍƇé·Ƈ
·Ĕì·ă·ìğÍìĔììÍƇÞ·ğ·ßóóøßóóßĊĐ·Ś

V D·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóóßóƇĐĦüăøÞéßÍóƇĐĔìøĊĐĔĊŚƇ
V PßĆéøßĐĔĊ·ìĔĊĐøé·ƇĊÍê»ƇêĦóß»Ś
V YÍĔğøĐĐÍìĔĐßì·óƇğ·Ć·ĔĊƇÞ·ğ·ßóóøßóóßóƇÍĊßĐĐÍìĦ»Ƈ
ğ·ĆĐÍóƇŪĐßì·ĊĊ·ƇĐĔìÍÍƇøìì·Ƈó»ĦĐĐüūŚƇ

V ^Ċ·ììßĊĐĔéßÍóƇò·ÞÉøììßĊÍĊĐ·Ƈă·ìêêßøĊĐ·ƇĊøăßòßóÍóƇ
ŪÍĊßòŚƇìøĔó·Ċū

V D·ğ·ßóóøßóóßóƇÙ·ĊßìßĐ··ĐĐøĆßóƇĊøăßòßóÍóŚƇ
?·ĊßìßĐ··ĐĐøĆßƇĐøßòßßƇĐÍÞĐ»ğ»ĊĊ»Ƈì»ăßƇÞ·ğ·ßóóøßóóßóƇ
é·ƇĐøßòßßƇĐ·ĆğßĐĐ·ÍĊĊ·ƇêßĆéĔĆßó·ŚƇ

V RøăăĔêÍĊêĔĊĐÍìĔƇé·ƇÞ·ğ·ßóĐøéÍóƇé·ê·òßóÍóŚ
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Havainnointi jäsennetään asiointipolkuja mukaillen. 

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

D·ğ·ßóóøßóĐßÍóƇĐĦüêßĆé·ƇŰƇÍĊßòÍĆêêßĊßğĔ

Dz^XŚƇPĔğ·ĐƇøğ·ĐƇÍĊßòÍĆêêÍé»Ƈ
ĊĦêĊĦìì»ƇŇŅŇňƇR·ÞÉÍóƇé·Ƈ
R·ăăÍÍóĆ·óó·óƇĦÞĐÍßĊßĊĊ»Ƈ
ă·ìğÍìĔăßĊĐÍßĊĊ»ƇĐÍÞĐĦéÍóƇ
Þ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóĐßÍóƇò·ĐÍĆß··ìÍßĊĐ·ŚƇ
pĔøòßŰăßĊĐÍßĊĊ»ƇĐøĐÍĔĐÍĐĐ·ğßìì·Ƈ
Þ·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóóÍßìì»Ƈê»ĦĐÍĐ»»óƇ
é·ĐêøĊĊ·ƇpĔøòßŰăßĊĐÍßÉÍóƇÃĆ»óÉßŰ
ßìòÍÍóƇòĔê·ßĊß·Ƈò·ĐÍĆß··ìÍé·Ś



Havainnointien työkirjojen sisällöt 

0.Ennen palveluun 
saapumista ja lähestyminen

Tutki Suomi- pisteen rakennusta ulkoapäin, löytyikö 
rakennus helposti, oliko kaikki tarpeellinen tieto 
näkyvillä. 

Muistathan perustella vastauksesi alla oleviin 
kysymyksiin, jotta ymmärrämme asiakaskokemuksen 
taustalla olevia syitä. 

Å Kun valmistauduit vierailulle, kuinka hyvin ja miten 
löysit tietoa Suomi- pisteestä ? Perustele 
vastauksesi.

Å Löysitkö tietoa palveluajoista? Kun pohdit omaa 
arkeasi niin kuinka hyvin ne sopivat ajankäyttöösi? 
Perustele vastauksesi.

Å Erottuiko Suomi- piste selkeästi 
kaupunkiympäristössä? Löysitkö Suomi- pisteen 
sisäänkäynnin? Perustele vastauksesi.

Kirjoita ylös palvelukokemukseen liittyviä huomiota, 
missä onnistuimme, mitä tulisi kehittää: 
+    onnistumiset
- kehityskohteet

ņŚp··ăĔòßóÍó

Saavuit juuri sisälle Suomi- pisteeseen . 
Tarkastele Suomi- pisteen sisääntuloaluetta , 
opasteita, aulaa ja sen tunnelmaa. 

Å Kun saavuit aulaan, millainen ensivaikutelma 
sinulle syntyi?

Å Oliko sinun helppo hahmottaa mistä 
palvelussa on kyse ja miten edetä?

Å Löysitkö opasteista riittävästi tietoa ja 
tukea palvelusta? Olivatko opasteet 
selkeitä ja helppolukuisia? 

Kirjoita ylös palvelukokemukseen liittyviä 
huomiota, missä onnistuimme, mitä tulisi 
kehittää: 
+    onnistumiset
- kehityskohteet

2. Ilmoittautuminen

D·ìĔ·ĐƇă»»ĊĐ»ƇĐ·ă··ò··óƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìßé··Ƈé·Ƈ
ÍÉßĊĐ»ò»»óƇ·Ċß··ĊßŚƇiøÞÉßĐƇêĔßóê·ƇĐøßòß·Ƈé·Ƈ
òßĐÍóƇĊ··ĐƇğĔøĆøóƇă·ìğÍìĔĔóŚƇ

ÅD·ÞòøĐĐĔßêøƇĐßì·ĊĊ·śƇêĔßóê·Ƈă»»ĊßĊßĐƇ
ğßĆ·óøò·ßĊÍóƇă·ìğÍìĔĔóš

ÅRüĦĊßĐêüƇßìòøßĐĐ·ĔĐĔòßĊŰé·Ƈ
ğĔøĆøóĔòÍĆøì·ßĐĐÍÍóƇÞÍìăøĊĐßšƇ

ÅPøÞĐ·ĊßĐêøƇ·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔÞÍóêßìüĊĐü»šƇ
Xßìì·ßóÍóƇêøêÍòĔĊƇĊÍƇøìßš

vĔĐêßƇòĦüĊƇğĔøĆøóĔòÍĆøì·ßĐÍĐĐ·ĐÍĊĐ·ĔêĊÍóƇ
øă·ĊĐ·éßÍóƇĐ·ßƇă·ìğÍìĔóÍĔğøé·óê·óĊĊ·ŚƇ
¦·ßêĔĐĐßêøƇğĔøĆøóĔòÍĆøì·ßĐĐÍÍóƇê»ĦĐĐüƇ
ĊÍìêÍ»ìĐ»šƇ

PßĆéøßĐ·ƇĦìüĊƇă·ìğÍìĔêøêÍòĔêĊÍÍóƇìßßĐĐĦğß»Ƈ
ÞĔøòßøĐ·śƇòßĊĊ»ƇøóóßĊĐĔßòòÍśƇòßĐ»ƇĐĔìßĊßƇ
êÍÞßĐĐ»»ŜƇ
ƔƇƇƇƇøóóßĊĐĔòßĊÍĐ
Ű êÍÞßĐĦĊêøÞĐÍÍĐ

ņņŎ

Havainnointitehtävä ja tehtäväkirjan sisällöt mukailevat asiointipolun vaiheita. Sisältöjä voi jatkossa hyödyntää sellaisenaa n tai muokata 
tilaisuuteen sopiviksi. 



Havainnointien työkirjojen sisällöt

5. Siirtyminen 
odotusalueelta 
palveluhuoneeseen

i·ìğÍìĔğĔøĆøĊßƇøóƇ·ìê·ò·ĊĊ·Ƈé·Ƈ
ĊßßĆĆĦĐƇă·ìğÍìĔÞĔøóÍÍĊÍÍóŚƇ

Å^Ċ··ĐêøƇéøóøĐĔĊó»ĦĐüóƇĐßÍĐøéÍóƇé·Ƈ
Đßì·óƇøă·ĊĐÍßÉÍóƇăÍĆĔĊĐÍÍìì·Ƈ
ĊĔĔóóßĊĐ··ƇøßêÍ··óƇ
ă·ìğÍìĔÞĔøóÍÍĊÍÍóš

ÅRüĦĐĦßêüƇă·ìğÍìĔÞĔøóÍƇÞÍìăøĊĐßšƇ
^ìßêøƇă·ìğÍìĔÞĔøóÍƇÞÍìăøĊĐßƇ
Ċ··ğĔĐÍĐĐ·ğßĊĊ·Ƈé·ƇÍĊĐÍÍĐüóšƇƇ

PĔĆê·Đê··ƇĊßĊ»ììÍƇă·ìğÍìĔÞĔøóÍÍĊÍÍóƇ
ĐÍĊĐ·ĔêĊÍóƇøă·ĊĐ·éßÍóƇ·ğĔìì·śƇ
òßìì·ßóÍóƇğ·ßêĔĐÍìò·Ƈ
ă·ìğÍìĔÞĔøóÍÍĊĐ·ƇĊĦóĐĦßšƇ

PßĆéøßĐ·ƇĦìüĊƇă·ìğÍìĔêøêÍòĔêĊÍÍóƇ
ìßßĐĐĦğß»ƇÞĔøòßøĐ·śƇòßĊĊ»Ƈ
øóóßĊĐĔßòòÍśƇòßĐ»ƇĐĔìßĊßƇêÍÞßĐĐ»»ŜƇ
ƔƇƇƇƇøóóßĊĐĔòßĊÍĐ
Ű êÍÞßĐĦĊêøÞĐÍÍĐ

Testauksen l opuksi:

Suomi - pisteessä asiakas voi asioida 
itsenäisesti ja käyttää digitaalisia 
palveluita. 
Å Hahmottuiko tämä tilasta? 
Å Jos kokeilit asiakastietokoneita, 

millainen käyttökokemus se oli? 

Tilassa on myös lomakepiste, jossa 
on viranomaisten palveluun liittyviä 
ohjeita ja täytettäviä lomakkeita. 
Å Huomasitko pisteen ja miltä 

kokonaisuus vaikutti? 

Suomi - pisteeseen voi myös 
palauttaa lomakkeita ja asiakirjoja.  
Å Oliko helppoa erottaa tilasta 

mihin nämä tulisi palauttaa? 
Olivatko tilan ohjeistukset 
asiakirjojen jättämiseen selkeitä? 

ņŇŅ

ŉŚƇÉ̂øĐĐ·òßóÍóƇé·Ƈ·ĊßøßóĐßßóƇ
ğ·ìòßĊĐ·ĔĐĔòßóÍó

Havainnoi kokemustasi odotusalueella .

Å Millainen tunnelma odotustilassa 
oli? 

Å Pystyitkö levähtämään 
odotusaulassa ja miten aika kului?

Å Oliko palveluvuorojen vaihtumista 
helppo seurata ja ennakoida 
jonotusaikaa? Oliko mielestäsi 
jonotusnäyttöä helppo ymmärtää?

Kirjoita ylös palvelukokemukseen 
liittyviä huomiota, missä 
onnistuimme, mitä tulisi kehittää: 
+    onnistumiset
- kehityskohteet

3. Siirtyminen 
odotusalueelle

Vuoronumeron jälkeen voit siirtyä 
eteenpäin odotusalueelle, havainnoi 
miten oikea suunta löytyi. 

Å Miten löysit odotusalueelle? Oliko 
se helppoa ja selkeää? 

Å Saitko tilan opasteista ja 
infonäytöiltä lisätietoa ja tukea? 

Kirjoita ylös palvelukokemukseen 
liittyviä huomiota, missä 
onnistuimme, mitä tulisi kehittää: 
+    onnistumiset
- kehityskohteet



4ĊßòÍĆêêßƇĆÍêĆĦĐøßóĐßğßÍĊĐßĊĐ»ťƇ

Alustus: 

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

Paikkakunta X:n Suomi- pisteessä toteutetaan asiakaskokemuksen 
tutkimus, jonka osana tulemme toteuttamaan havainnointikäynnin.
Havainnointi on palvelun tarkastelua ja sen käyttöä aidossa 
ympäristössä. Havainnoinnin tarkoituksena on ymmärtää tarkemmin, 
miten vierailu Suomi- pisteessä sujuu, millaisia mahdollisia haasteita 
asiakas kohtaa, millaisia kehityskohtia tunnistetaan tai millaiset asiat 
toimivat nykyisellään hyvin.

Havainnoinnissa asiakastestaaja vierailee Suomi- pisteessä kuin 
tavallinen asiakas ja tekee vierailustaan huomioita heille annettuun 
tehtäväkirjaan. Havainnoinnilla pyritään selvittämään asioinnin 
mielekkyyttä ja sujuvuutta sekä esimerkiksi tiloissa liikkumisen 
helppoutta ja opastuksen toimivuutta. Havainnointi koskee Suomi-
pisteen yleisiä aula- ja odotustiloja, tilaan saapumisesta vuoron 
odottamiseen asti. Havainnointikäynnillä ei asioida viranomaisten 
kanssa.

Toivomme, että järjestöt voisivat järjestää havainnointikäyntien 
osallistujiksi yhden järjestön edustajan sekä esimerkiksi yhden 
kokemusasiantuntijan.

13.3.2025 ņŇņ

pßé·ßóĐßŜ
Å¬¬ƇpĔøòßŰăßĊĐÍ
ÅP»ĦóĐßøĊøßĐÍŜƇ¬¬

ßê·Đ·ĔìĔ
ÅņŇŲņňŚŅŅŜƇv·Ćéøìì·ƇìøĔó·ĊƇĥĥƇĆ·ğßóĐøì·ĊĊ·ŚƇ^Đ·òòÍƇĐÍßÉ»ĐƇğ·ĊĐ··óƇ·Ĕì·óƇĐßìøßĊĊ·Ś
ÅņňŲņňŚňŅŜƇD·ğ·ßóóøßóóßóƇÍĊßĐĐÍìĦ
ÅņňŚňŅŲņŊŚŅŅŜƇD·ğ·ßóóøßóĐßê»ĦóĐßƇŲĐßìøßĊĊ·ƇêßÍĆĐÍìĦƇé·Ƈă·ì·ĔĐÍ

D·ğ·ßóóøßóĐßŜ
ÅvÍßÉ»óƇó»êÍòĦêĊÍóóÍƇé·ƇêøòòÍóĐĐßóóÍƇĔĔÉÍĊĐ·Ƈ¬¬ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĐ»śƇøğ·ĐƇÍĆßĐĐ»ßóƇ
·Ćğøêê·ßĐ·Ƈă·ìğÍìĔóƇêÍÞßĐĐ»òßĊÍÍóŚ

ÅD·ğ·ßóóøßóĐßê»Ħóóßìì»ƇğßÍĆ·ßìì··óƇ¬¬ƇpĔøòßŰăßĊĐÍÍĊĊ»Ś¦ßÍĆ·ßìĔóƇ·ßê·ó·ƇêĔğßĐÍìì··óƇ
·ĊßøßóóßóƇêĔìêĔ·Ƈøò·ĊĐ·Ƈó»êüêĔìò·ĊĐ·Ƈé·ƇêÍĆĆøĐ··óƇÞ·ğ·ßóĐøé·Ƈé·Ƈă·ì·ĔĐÍĐĐ·Ƈ
ă·ìğÍìĔßĊĐ·Ƈé·ƇĐßìøßĊĐ·Ś

ÅD·ğ·ßóóøßóĐßƇøóƇòĔê·ğ·ƇĐßì·ßĊĔĔĊƇă»»ĊĐ»ƇĐĔĐĔĊĐĔò··óƇpĔøòßŰ
ăßĊĐÍÍĊÍÍóŚD·ìĔ·òòÍƇêĔĔìì·ƇĐÍßÉ»óƇòßÍìßăßĐÍÍóóÍƇÍĆßƇ·ßÞÍßĊĐ·śêĔĐÍóƇòßĐÍóƇĔĔĊßƇ
·Ċß·ê·Ċă·ìğÍìĔăßĊĐÍƇĐøßòßßśƇé·ƇøóêøƇĊßÍìì»ƇÞÍìăăøƇ·ĊßøßÉ·ŚƇD·ğ·ßóóøßóĐßê»Ħóóßìì»ƇÍßƇøìÍƇ
øßêÍßĐ·ƇĐ·ßƇğ»»Ćß»ƇòßÍìßăßĐÍßĐ»Ƈğ··óê·ßêÍóì·ßĊÍĐƇó»êÍòĦêĊÍĐƇøğ·ĐƇòÍßììÍƇ·Ćğøêê·ßĐ·Ś

Å ì̂ÍòòÍƇ·ăĔó·Ƈé·ƇĐĔêÍó·ƇêøêøƇÞ·ğ·ßóóøßóóßóƇ·é·óŚƇXÍßìĐ»ƇğøßĐƇêĦĊĦ»ƇòßĐ»Ƈğ·ßóŚƇ
0øêĔòÍóĐøßòòÍƇğßÍĆ·ßìĔê»ĦóóßóśƇÞĔøìÍÞÉßòòÍƇĐßÍĐøĊĔøé·ĊĐ·śƇÍòòÍê»Ƈê»ĊßĐĐÍìÍƇ
ĦêĊßìüììßĊß»ƇÞÍóêßìüĐßÍĐøé·ŚƇDĔøòßøßĐÞ·óśƇÍĐĐ»ƇĊ··Đ·òòÍƇøĐĐ··Ƈğ·ìøêĔğß·ƇĐÍĊĐßê»ĦóóßóƇ
·ßê·ó·śƇğ·ìøêĔğßĊĐ·ƇÍßƇĐĔóóßĊĐ·ƇĦêĊßĐĐ»ßĊĐ»ƇßÞòßĊĐ»ŚƇP»ĦĐ»òòÍƇêĔğß·ƇÉøêĔòÍóĐ··ĐßøóƇ
ĐĔÍêĊßŚ^Đ·ĐÞ·óƇòßóĔĔóƇĦÞĐÍĦĐĐ»śƇòßê»ìßƇĊßóĔìì·ƇÞÍĆ»»ƇêĦĊĦòĦêĊß»ş

* Alla kuvattua viestirunkoa hyödynnettiin rekrytoidessa 
kansalaisjärjestöjä havainnointikäynnille Lahden ja Lappeenrannan 
yhteisissä palvelupisteissä vuonna 2023. Rekrytoinnin apuna toimi 
Valtiovarainministeriö. Rekrytointitapa ja - viestintä tulee sovittaa 
jokaiseen Suomi - pisteeseen sopivaksi. Esimerkkiviestiin on korjattu 
jälkikäteen yhteinen palvelupiste Ųtermit Suomi - pisteiksi.



Yhteisen asiakaspalvelun käsikirja on laadittu ja sitä kehitetään 
valtiovarainministeriön johdolla yhteistyössä Senaatti -
kiinteistöjen ja Valtorin sekä valtion viranomaisten kanssa osana 
Valtion palvelu - ja toimitilaverkon uudistaminen 2020 - luvulla -
hanketta. 

Yhteisen asiakaspalvelun käsikirjaa saa kopioida ja hyödyntää 
vain valtiovarainministeriön ja Senaatti - kiinteistöjen luvalla.


	Default Section
	Dia 1: Yhteisen  asiakaspalvelun  käsikirja
	Dia 2: Sisällysluettelo 
	Dia 3: 1. Johdanto
	Dia 4: Johdanto
	Dia 5: Mikä on Suomi-piste?
	Dia 6
	Dia 7: Suomi-pisteen käynnistämisen vaiheet 
	Dia 8: Vaihe 1. Suomi-pisteen käynnistämisen valmistelu ja avautuminen
	Dia 9: Vaihe 2. Yhteisestä toiminnasta oppiminen
	Dia 10: Vaihe 3. Sujuva yhteinen arki Suomi-pisteessä 
	Dia 11: 2. Suomi-pisteen hyvä työntekijäkokemus tuottaa hyvää asiakaskokemusta
	Dia 12: Asiakas- ja työntekijäkokemus 
	Dia 13
	Dia 14
	Dia 15
	Dia 16: Työntekijäkokemuksen tavoitteita
	Dia 17: Mikä työntekijän näkökulmasta muuttuu siirryttäessä Suomi-pisteeseen?
	Dia 18: Työntekijäkokemuksen mittaamisen menetelmät
	Dia 19: Yhteiset toimintamallit ja pelisäännöt 
	Dia 20: Suomi-pisteen palveluhuoneiden käytön pelisäännöt
	Dia 21: 3. Suomi-pisteen yhteiset roolit ja asiakaspalvelutiimi 
	Dia 22: Suomi-pisteen valmistelu käynnistyy osana YTY-toimitilahanketta
	Dia 23: Alueellisen asiakaspalvelukoordinaattorin tehtävät
	Dia 24: Suomi-pisteiden viranomaisyhteistyön koordinoinnin toimintamalli – kokeilut käynnissä 
	Dia 25: Asiakaspalvelutiimi on Suomi-pisteen yhteistyötiimi
	Dia 26: Asiakaspalvelutiimin kuvaus 
	Dia 27: Asiakaspalvelutiimissä käsiteltäviä asioita ennen Suomi-pisteen avautumista 
	Dia 28: Esimerkki asiakaspalvelutiimissä käsiteltävistä asioista Suomi-pisteen avauduttua
	Dia 29: Asiakaspalvelutiimin kokoussykli ja ajankäytön arvio valmistelun eri vaiheissa
	Dia 30: Suomi-pisteen yhteiset asiakaspalveluroolit
	Dia 31: Suomi-pisteen yhteiset asiakaspalveluroolit
	Dia 32: Palveluneuvoja
	Dia 33: Palveluneuvojan palvelutapa ja yleisimmät palvelutilanteet
	Dia 34: Palveluneuvojan palvelutavan mahdollistajat ja työalue
	Dia 35: Digituki palveluneuvojan tehtävänä 
	Dia 36: Yhteistyö digitukitoimijoiden kanssa
	Dia 37
	Dia 38: Aulapalvelun vartija rooli ja tehtävät
	Dia 39: Yhteinen työympäristö – Aulapalvelun "hostin" rooli ja tehtävät
	Dia 40: Pop up -lisäneuvonnan konsepti
	Dia 41: 3. Suomi-pisteen asiointipolut
	Dia 42: Asiointi Suomi-pisteessä 
	Dia 43: Asiointitavat Suomi-pisteessä
	Dia 44
	Dia 45: Mitä asiointipolkujen kuvauksella tavoitellaan?
	Dia 46: Asiointipolkujen kontaktipisteet ja opasteet Suomi-pisteessä
	Dia 47: Näin luet käyntiasiakkaan asiointipolkuja
	Dia 48: Asiakkaan saapumisen ja asiointiin ohjautumisen asiointipolku
	Dia 49
	Dia 50
	Dia 51: Asiakirjan jättäminen Suomi-pisteessä: palautuslaatikot ja ulkopostilaatikot
	Dia 52: Asiakirjojen jättäminen - taustaa
	Dia 53: Sisällä sijaitseva palautuslaatikko 
	Dia 54: Ulkopostilaatikko
	Dia 55: Asiakirjan jättämisen asiointipolku
	Dia 56
	Dia 57
	Dia 58: 5. Suomi-pisteen  asiakaskokemuksen mittaaminen
	Dia 59: Asiakaskokemuksen kehittämisen tueksi tarvitaan mittaamista
	Dia 60: Asiakaskokemuksen mittaamisen menetelmät
	Dia 61: Palautetta ja asiakastietoa kerätään monessa eri asiointipolun kosketuspisteessä  
	Dia 62:  
	Dia 63: Asiakaskokemuksen mittaamisen jatkuvat, säännöllisesti toistettavat menetelmät
	Dia 64: 5.1 Jatkuva palaute
	Dia 65: Jatkuva palaute
	Dia 66: Jatkuvan palautteen keräämisen ja analysoinnin vastuut
	Dia 67: 5.2 Asiakaskysely
	Dia 68: Säännöllisesti toteutettava asiakaskysely
	Dia 69: Asiakaskyselyn kysymykset 
	Dia 70: Asiakaskyselyn toteutuksen ja analysoinnin vastuut
	Dia 71: 5.3 Asiakashaastattelut
	Dia 72: Haastattelut menetelmänä
	Dia 73: Asiakashaastatteluiden toteutus
	Dia 74: Asiakashaastatteluiden toteutuksen ja analysoinnin vastuut
	Dia 75: 5.3 Suomi-pisteen toiminnan seuranta
	Dia 76: Suomi-pisteen toiminnan seuranta
	Dia 77: Asiakaskokemuksen mittaamisen täydentävät menetelmät
	Dia 78: Laadullista ja syvempää asiakastietoa tuottavat mittaamisen menetelmät
	Dia 79: Havainnointi menetelmänä
	Dia 80: Mystery shopping
	Dia 81: Täydentävien menetelmien hyödyntämisen ja analysoinnin vastuut
	Dia 82: 6. Liitteet
	Dia 83: Liite 1:  Esimerkki: Lahden ja Lappeenrannan Pop up -lisäneuvonnan konsepti
	Dia 84: POP-UP -LISÄNEUVONNAN KONSEPTI
	Dia 85: Pop-up -lisäneuvonta
	Dia 86: Ennakoitavat ruuhkat
	Dia 87: Ennalta arvaamattomat ruuhkat
	Dia 88: Tilat ja kalusteet
	Dia 89: Asiakkaiden ohjaaminen
	Dia 90: Yhteistyö
	Dia 91: Liite 2:  Käytännön vinkkejä asiakaskokemuksen mittaamiseen
	Dia 92: Johdanto
	Dia 93: Jatkuva palaute
	Dia 94: Palautelomakepohja
	Dia 95: Jatkuvan palautteen keruun tarvikelista
	Dia 96: Asiakaskysely
	Dia 97: Asiakaskyselyn kyselypohja
	Dia 98: Asiakaskyselyn tarvikelista
	Dia 99: Asiakasviestintä infonäytöillä
	Dia 100: Asiakaskyselypisteen huomiokyltit
	Dia 101: Lyhyet asiakashaas-tattelut 
	Dia 102: Lyhyiden haastatteluiden toteutus
	Dia 103: Lyhyiden haastatteluiden kyselypohja
	Dia 104: Lyhyiden haastatteluiden tarvikelista:
	Dia 105: Asiakasviestintä infonäytöillä
	Dia 106: Asiakashaastattelupisteen huomiokyltit
	Dia 107: Vinkkejä asiakkaan kohtaamiseen haastatteluissa
	Dia 108: Haastattelijan esittelymateriaali
	Dia 109: Ennalta sovitut haastattelut
	Dia 110: Ennakkoon sovittujen haastattelujen toteutus
	Dia 111: Haastattelupohja – ennakkoon sovitut haastattelut 
	Dia 112: Ennakkoon sovittujen haastatteluiden tarvikelista:
	Dia 113: Saate asiakkaiden rekrytointiin ennakkoon sovittuihin haastatteluihin
	Dia 114: Haastattelijan esittelymateriaali / ennakkoon sovitut haastattelut 
	Dia 115: Havainnointi-käynnit
	Dia 116: Havainnointien toteutus
	Dia 117: Valmistautuminen havainnointiin
	Dia 118
	Dia 119: Havainnointien työkirjojen sisällöt 
	Dia 120: Havainnointien työkirjojen sisällöt
	Dia 121: Esimerkki rekrytointiviestistä* 
	Dia 122


