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Suomi - pisteessa (ruots. Finlandsdisken ) palvellaan asiakkaita, jotka haluavat
asioida viranomaisten kanssa paikan paalla. Suomi - piste tarjoaa mahdollisuuden
monien eri viranomaisasioiden hoitamiseen yhdessa paikassa. Valtion viranomaisten
lisdksi Suomi- pisteessa voivat tarjota palvelujaan myoés Kela, kunnat ja
hyvinvointialueet.

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

Suomi- pisteessa voi asioida viranomaisten omien asiatuntijoiden kanssa
viranomaisesta riippuen joko ajanvarauksella tai ilman ajanvarausta. Viranomaisen
asiantuntijan kanssa asiointi voi tarkoittaa myds etapalvelua . Suomi- pisteen yleiset
palveluneuvojat antavat asiakkaille yleistd neuvontaa ja tukevat viranomaisten
digitaalisten palveluiden kaytossa eli antavat ~ digitukea . Suomi- pisteeseen voi tulla
kayttamaan asiakastietokoneita myds itsendisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa
viranomaisten kanssa digitaalisia palveluja kayttaen.

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

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

=2 Tilaa todistus

(

vsesmmogiqeuelmisﬁ

29
) Askuisen edunvaivonts




Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti

Yhteisen asiakaspalvelun paaperiaatteet
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Suomi - pisteen
palvelut Suomi - pisteen i - pi i iointi
vélinen yhteistyo J ja niiden yhteiskaytto Suomi - pisteessa
ApEg@®MCHPI RCC»Ce6CC- - B- §RA VTY:jenyhteydessa toimivat Suomi- A-i11mCIiwii E6cAEGgE Dy - DCé A RéikkidaMSluhuoneet ovat
g»PROB»BEERIT owka--d gl E  pisteet ovat auki arkipdivisin vahintaan PEsEBERBCDI I CC»C- CRaRIR lahtokohtaisesti yhteiskayttoisia.
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€-Cgogéeée - RoCb:- RCI b»a- -1 gl 1 Higilkedjdpisieeseen voi jattaa CogRPDDERIBEDRAGTI EEEI 6CE - Canonymiteetinja tietosuojan seka
_ _ _ viranomaisten asiakirjoja. alCR-  DOEBEDBCC- CR- €& -1 itetbldaC, omaisuus - ja
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mahdollistamiseen varaudutaan kaikissa
YTYjenyhteydessa toimivissa Suomi -
pisteissa.
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Suomi- pisteen kaynnistaminen voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: 1) Suomi - pisteen kaynnistdmisen valmistelu ja
avautuminen 2) yhteisesté toiminnasta oppiminen ja 3) sujuva, yhteinen arki Suomi - pisteessa.

Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori vastaa Suomi- pisteen toiminnan kaynnistamisestd yhdessa viranomaisten edustajista

koostuvan asiakaspalvelutimin  kanssa. Alueellisten asiakaspalvelukoordinaattorien ja asiakaspalvelutiimin roolia ja tehtavia
kuvataan kasikirjan 2. luvussa.

Seuraavilla sivuilla kuvataan eri vaiheiden tavoitetilaa eri nakokulmista.

3.
NS Sujuva, yhteinen arki
1. - pDi BR®IE®BB 66 - CD- C Sl = Pl
Suomi - pisteen gaaBoBolo
kaynnistamisen valmistelu (12 kk->)
ja avautuminen th &lé a
(vahintaan 4kk ennen
Suomi- pisteen
avautumista)
Alueellinen asiakaspalvelukoordinaattori i - Réé-eE6OD- égbbD-RBOIO6C-CR- & Ca

Asiakaspalvelutiimi

g

Vuoden 2025 aikana

toteutetaan Suomi-
pisteiden ja YTY:jen
rooleihin liittyvia kokeiluja.
Valtakunnallinen

| EEETBIe B9
pisteen
koordinointitehtavien
hoitamisen tavasta
pysyvasti paatetdan
my&hemmin .
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Vaihe 1. Suomi- pisteen kaynnistdmisen valmistelu ja
avautuminen

(vahintaan 4kk ennen Suomi - pisteen avautumista)

CR-é6-CégéloECD: gogRDI

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

A Asiakkaan palvelussa viranomaisen siirtyessa Suomi - pisteeseen ei tule katkosta

A Asiakas 16ytaa tarvitsemansa palvelut Suomi - pisteessa ja hahmottaa viranomaisten eri palveluajat
A Asiakas ohjataan oikeaan palveluun ja han saa asiaansa edistetty&

Yhteisen toiminnan tavoitteet

Yhteinen asiakkuusajattelu I el ” CQ,’ CU OB Col B I éiﬂptﬁuﬁ}nﬁﬁen yhteisiin

ohjaus ja palvelu ol €oPD-0B6IO6Ce - CDEE Bimhifttdh&IHih ja pelisaantoihin
v- geRBPDPERCII 6C Tavoite: Viranomaiset ovat Tavoite: Yhteiset toimintatavat ja
. CR-86EEC. 6. DDI | EE 6 Cg tutistuneet toisiinsa ja edellytykset pelisaannat on sovittu ja kaikki - ovat
sCRI 6D REEDDECé - C hyvaan yhteistyéhon Suomi- perehtynyt niihin huolellisestija
.CR-é-CégéeioEecCci oCp- g Pigtge$sd aniluotd’ g 6 C valmiita toimimaan niiden mukaisesti
é I DDES CI BC- 600 BC I D C'ﬂEZJ - b Ef o ) Tavoite: Tydymparistd, tydn tekemisen
DEDECPEOGI | BCDgRCDI 6C- @I.f el ilralnolrzngis%tso(\)/at tavat, tydyhteiso ja tyontekijakokemus
v- e BBBEBR CDI 1 6 CHP DI B Chrfisoituneet yhteisen toiminnan er]izsgglztlfgrl;tllil;zr:?agttgﬁgga
Cool RDCe6CH-10BCHI I DE @htamiSéen i afuRtbo@Eeselk@at Hrsen i

pbi6éri ubCcai Ci PERDI DPDRCDI PP»JRRBROC»SC Tavoite: Sujuvan arjen opas on laadittu.

/"o

oﬁﬁ) Asiakaskokemuksen
kvq, mittaaminen

Tavoite: Asiakaspalvelutiimi on
tehnyt suunnitelman
asiakaskokemuksen mittaamisen
kaynnistamiseksi.
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Asiakaskokemustavoite

A Asiakas saa sujuvaa palvelua tarpeensa mukaisesti ja asiaansa edistettya

- PPIiRCIi 6CPaROROO6- 6CD- JoRDDI I b

Yhteinen asiakkuusajattelu | E}D jSeIkea.orge}nisoi'gumin'en, E@\\ Sitoutuminen yhteisiin & 2 Asiakaskokemuksen
ohjaus ja palvelu g johtaminen ja tukitoiminnot I toimintatapoihin ja pelisaantéihin (’l%) mittaaminen

Tavoite: Yhteisen toiminnan Tavoite: Viranomaiset ovat v- §oBBDEBCI 6CPoROBS G- Gdvoite: Asiakaspalvelutiimion

kehittamista on jatkettu tutustuneet lisa4 toisiinsa ja toistensa eIl PRDBD»0RCD»Cp6Cé - Deéli Rfdnistanyt asiakaskokemuksen

Tavoite: Viranomaiset ovat palveluihin V- §oRBESEG0- RCIi PCo g - b @ittaamisen

tutustuneet toistensa palveluihin ja Tavoite: Yhteiset pidemman aikavélin el PRDD» 61 1 DBCHPBDI BCRB» CHAKE MddRasRlveiufirsi onC

tunnistaneet niiden valisia yhteyksia tavoitteet on méaaéritetty é€»HOOBRCD»0RCI 6Ceépmeél oFE @Rristfiasidkamymbriyiédn

asiakkaan nakokulmasta agbé- i b-C

pohjalta, mité sellaisia
pullonkaulakohtia asiakaspolulla on
tai fokusalueita asiakastiedossa on,
joita tutkitaan laadullisilla
menetelmilla.

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



Vaihe 3. Sujuva yhteinen arki Suomi

Sujuva yhteinen arki Suomi

(12 kk->)

Asiakaskokemustavoite

A CR-

A

e -

ccc-

Yhteisen toiminnan tavoitteet
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igii9d oRCi wiawRt@rpEI CC»
Cog 6 C davdite: HywmekipkokeiQuksesta ja

HUODI é Bé»bCHP b Suwdif pésteen toiminnasta on

EC.

é .

DDl i Eo6 Cg C kerdty- sdanndllisesti tietoa ja
toimintaa ja tiloja on kehitetty
tulosten pohjalta.

Tavoite: Suomi- pisteet ovat
jakaneet oppeja ja hyvia kaytanteita
toisilleen valtakunnallisesti

C é ty@itekijat gnisilodudut yhieiseen C

- pisteessa
- pisteessa
CCEéEg- -Ca-1gliE-Cb-Ca 6C- CoEé-RCi CBDRCE -
i i $elkea organisoituminen, E%f\\ Sitoutuminen yhteisiin
Ca-igii E pd lohtaminen ja tukitoiminnot I toimintatapoihin ja pelisaantsihin
RCi BDCg § - b Tavoite: Suomi- pisteessa on Tavoite: Yhteisen toiminnan

kehittamista on jatkettu

Tavoite: Yhteiset toimintatavat ja
pelisdannot ovat kaikilla tiedossa ja
osana arjen toimintaa. Kukin toimija on
kouluttanut my6s uudet tyontekijat
yhteisiin toimintatapoihin ja
pelisaantoihin.
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V Asiakaskokemuksen
& Q, mittaaminen
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el Céi RCR»Céil PRPHCégbbIi RD
b- CgRPP- g- DbCépgCé- E&Ci bCé
PRI Pg-Cg-1D-@E66-11RBRCIII
v- JoR®E S&C. Cépgéei oEecCiocC

C>>>>ééUiiBCD>>C(‘)BDD--QBCD-
ORPD - - OBCi_éCéﬂéz()- RCEEEI
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Hoo» CCHCDP»Cg6CCHgI 601 DbH
P-§-B66gBREBCBI CHCD:- BC
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2. Suomi- pisteen hyva
tyontekijakokemus
tuottaa hyvaa
aslakaskokemusta



Asiakas - ja tyontekijakokemus

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

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

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

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

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

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

niiden kosketuspisteet tukevat tavoiteltua kokemusta, roolit ja toimintatavat

ovat selkeité ja ettd toimintakulttuuri on kannustavaa.

YTY-konseptissa on maaritelty koko yhteista tydymparistdéa koskevan
tyontekijakokemuksen tavoitetila.  YTY:jen tyontekijakokemuksen tavoitetilaa
tarkennetaan kasikirjassa siksi Suomi - pisteen tyontekijakokemusta tarkentavilla
tavoitteilla. Lisaksi kuvaillaan sita, mika tyontekijan nadkokulmasta muuttuu, kun
siirrytaan viranomaisen omasta toimipisteesta Suomi - pisteeseen. Kasikirjassa
maaritellaan myds Suomi - pisteen palvelutapa tavoitellun asiakaskokemuksen
tuottamiseksi ja kerrataan, mita yhteisia toimintamalleja ja pelisdantoja Suomi -
pisteessé on.
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Kun asiakas saapuu

Suomi - pisteelle asiakaspalvelijoiden kanssa

Ensivaikutelma ja kohtaaminen [

Asiakas autetaan alkuun asioinnissa
ja palvelu on sujuvaa

Hyva ensivaikutelma luo pohjan
asiakaskokemukselle

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

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

CR-86é--6Coi 8Ca6CDI C§i Mskas tileR ghemardtyksidal D C
€gPE-D--06C- CgoCh:- §- Cb R hanta kuunnellaan empaattisesti

CR-&-CCgoRCORI DPPR»C0 @61 @Adiakkadildvoi 6lla FudliFedtdit i@t » C
C--8EICC.--6Cé-CDRI - 66I Cg gmnEtetsdadeRedim tuleSkehdatuksi.
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Lahde: Yhteisten tydymparistéjen konsepti

Kun asiakas asioi Suomi - pisteessa eri

0061 Cé-CCiloCagbé-

Asiakas saa tarvittavan avun ja
tukea asioinnin aikana

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

Asiakas kokee olonsa turvalliseksi
asioinnin eri vaiheissa

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

CioCb-geRDPI PRI - C
Gett RAWT Yt c Wt Wl qYYNg@dallde t g R A LU

Kun kaynti Suomi - pisteella
on paattymassa

- 0 B 0 IKékemuksen saattaminen loppuun
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Asiakkaan luottamus ja tunne
osallisuudesta vahvistuu

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

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

Kun asiakas saapuu PEG6C-CR-&- CAERBPRICEE®BGRCRC Kun kaynti Suomi - pisteella
Suomi - pisteelle . CR-é-Ca-i1gliRégREI 6Cé-6CC- on paattyméssa
Ensivaikutelma ja kohtaaminen i -1 gl 1 EPRI - 661 Cé- CCi o6Cabé- - 0RO IKékemuksen saattaminen loppuun
Hyvéa ensivaikutelma luo pohjan Asiakas autetaan alkuun asioinnissa Asiakas saa tarvittavan avun ja CR-éé--111CCHODPHRARCOF
asiakaskokemukselle ja palvelu on sujuvaa tukea asioinnin aikana €oél OECC-CROROORCDH-
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Asiakaskohtaamisten palvelutapa

uc¢ Rt Rt Il GRIE@NIIBWCcCt Rct ¢t tYSqk
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Asiakkaaseen otetaan kontakti
n. 10 sekunnin sisalla hdnen
saapumisestaan tilaan. Asiakas
kohdataan yksildllisesti, hanelle
luodaan tervetullut olo ja hyva
ensivaikutelma Suomi -
pisteesta. Asiakkaan tarve
tunnistetaan ja hanen
ohjautumista palvelussa
eteenpain tuetaan sen
mukaisesti

¢ Cé T@vallista, lapinakyvaa

ja luottamuksellista

Asiakas voi luottaa siihen, etta
asiat hoituvat ja kokea olonsa
turvalliseksi. Tietoturva ja Usuoja
huomioidaan koko asioinnin

ajan. Asiakkaalle viestitaan asian
etenemisesta

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

Empaattista, kohtaavaa
ja yhdenvertaista

Asiakas kohdataan arvostavasti,
empaattisesti ja
yhdenvertaisesti rippumatta
siitd, mika hanen asiointinsa syy
tai asiointikykynsa on. Kaikki
asiakaspalvelijat tervehtivat
kaikkia asiakkaita Asiakas tulee
kuulluksi ja ymmarretyksi.
Palvelutilanteessa pyritdan
asettumaan asiakkaan asemaan
seka tukemaan hantéa
asioinnissa.
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Siirtyminen eri viranomaisten
valilla on vaivatonta. Yhteisty6lla
varmistetaan, etté asiakas
|6ytaa aina tarvitsemansa
palvelun pariin ja hanen asiansa
tulee edistetyksi. Asiakasta
rohkaistaan kayttamaan Suomi -
pisteen palveluita
monikanavaisesti ja
tutustumaan myos
digipalveluihin.



Tyontekijgdkokemuksen tavoitteita

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

Suomi- pisteen viranomaisten johdon, esihenkildiden ja henkildstén on hyva pohtia,
toteutuvatko nama tavoitteet,

kun viranomaisen asiakaspalvelua ryhdytaan antamaan Suomi - pisteessa. Seuraavalla sivulla
kuvataan konkreettisesti niitd asioita, jotka muuttuvat, kun viranomainen siirtyy Suomi -
pisteeseen.

Suomi - pisteessa tydskentely on sujuvaa ja asiakaspalvelutyon arki toimivaa.

Tunnen asiakkaan Minulla on hyva Minulla on hyva i HCDHOCA - 1 gl i IOotassadoiminnassani

asiointipolun

Suomi - pisteella.
Varmistan omalta
osaltani, etta asiakas
saa asiaansa
edistettyd. Ohjaan
asiakasta tarpeen
mukaan muihin
Suomi- pisteen
palveluihin.

ymmarrys Suomi -
pisteen yhteisista
toimintatavoista

Tunnen
palveluhuoneiden
kayton pelisaannot
ja toimin niiden
mukaisesti.

ymmarrys Suomi -
pisteen yhteisista
rooleista . Tiedan,
mité palveluneuvojan
ja aulapalvelun
tehtavat Suomi -
pisteessa ovat ja
osaan tarvittaessa
hyodyntaa heita
asiakaspalvelussa.

. CR- e ERMD 6E Cl DB Ssiita, etta

Pl B EHANR D H R CH Hialvefubisteessa on

CEgé-06C-C _ turvallista asioida.

éePbRI DgCEgé- 6C- C

Debi EPEg- DSC  Tunnen Suomi -
pisteiden uhka - ja

VE6G6I 6C vékivaltatilanteiden
PRI DgBECH: - 11 R Ginmdn@mallin ja
BDHUCEI 6Dl i A6 C osaan toimia sen
ali RC»»0606U0DCé mGiRigeltio R 6 C
ORREI 6CoOEé- BRCi CPRS

Annan asiakkaille
opastusta sahkoisten
asiointikanavien
kaytossa eli annan
digitukea. Tuen nain
asiakkaiden siirtymaa
digitaalisten
palveluiden
kayttajiksi.



Mika tyontekijan nakokulmasta muuttuu siirryttdessa Suomi - pisteeseen?
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Viranomaisen asiakaspalvelijat palvelivat omaa asiakastaan

Viraston omat tilat ja oma henkilosto

'RC- @D RO RO BE HOCITRMBD 660D

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

Viranomaisen oma asiakaskokemus ja sen mittaaminen

ORURTERHG-R C- 6 g &-0RCAKH- & - C

Qx

Asiakkaat jattivat asiakirjoja viranomaisten omalle
asiakaspalveluhenkilostolle tai viranomaiskohtaisiin postilaatikoihin



Tyontekijakokemuksen
mittaamisen menetelmat

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

A YTY-kysely

A Fiksun tyén -kysely (toimitilahankkeen aikana)

A Senaatti- kiinteistdjen tilankayttajille tekeméa

asiakastyytyvaisyystutkimus
A YTY:ntoiminnan seuranta

Senaatti - kiinteistdjen toteuttamien kyselyiden  liséksi
viranomaiset voivat kayttaa omia

viranomaiskohtaisia mittaamisen menetelmiddn  oman
organisaationsa YTY:jentyontekijakokemuksen laadun
seurannassa. Valtion henkilostétutkimus  (ent. VMBaro) on
keskeisin kaytossé oleva tyontekijdkokemusta koskeva
kysely.

Valitonta ja jatkuvaa palautetta YTY:jentilojen ja palveluiden
toimivuudesta annetaan Senaatin palvelupyynnailla tai
verkkosivujen kautta.

YTY:jentyontekijakokemuksen mittaamisen tuloksia, palautteita ja
toiminnan seurannasta saatuja tietoja  kasitellaén saanndollisesti
osana YTY:jen tydymparistotiimin toimintaa. Tietoja
hyodynnetaan YTY:jentilojen, palvelujen ja toiminnan
kehittamisessa. Keskeiset havainnot nostetaan myos
valtakunnallisella tasolla kasiteltavaksi ja YTY - konseptin
kehittamistyon pohjaksi.

Tyontekijakokemuksen

Lahde: Yhteisten tydympaéristdjen konsepti

mittaaminen

YTY-kysely

Fiksun tyon - kysely

Tilankayttajille tekema

asiakastyytyvaisyystutkimus
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Valitonta ja jatkuvaa
palautetta YTY:jentilojen
ja palvelujen

toimivuudesta annetaan
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Senaatin
palvelupyynnoilla tai
verkkosivujen kautta.
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Tilojen
kayttoasteiden seuranta
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Tilavarausten seuranta
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Lue lisaa: Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli

Yhteiset toimintamallit ja pelisdannot , !

Jotta asiakaspalvelutyd Suomi- pisteessa on tyontekijoille ja asiakkaille
sujuvaa, tarvitaan yhteisia toimintamalleja ja pelisdantgja .

Suomi- pisteiden nakokulmasta keskeisimpia yhteisia toimintamalleja ja
pelisdantéja ovat YTY-konseptissa kuvattu uhka - ja vakivaltatilanteiden
toimintamalli _ ja palveluhuoneiden kayton pelisddnnét . Lisaksi YTY-
konseptissa maéaaritelladn yleiset toimistotilojen kayton pelisdannot ja
tietoturvallisen tyoskentelyn pelisaannot .

Palveluhuoneiden kayton pelisaannot kerrataan seuraavalla sivulla.

Kaikkien Suomi- pisteessé tyoskentelevien tulee olla tietoisia ja noudattaa
yhteisia toimintamalleja ja pelisaantoja.

Suomi- pisteen kaynnistamista valmistellessa laaditaan Suomi -
pistekohtainen Sujuvan arjen opas , joka tukee asiakaspalvelun arkea ja
sen sujuvuutta ja jossa maaritellaan tarvittaessa paikallisia tarkempia
toimintatapoja ja kaytanteita.



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

1. Ennakointi ja valmistautuminen
asiakastapaamiseen

A Palveluhuoneiden kéaytté  vaatii
tilavarauksen. Huone varataan
tilavarausjarjestelmastd  ja sen voi varata
kuluvasta paivasta enintaan 3kk paahan
(ajanvaraus ja ajanvaraukseton
asiakaspalvelu).

A Palveluhuoneita varataan vain
asiakastapaamisia varten, taustaty6t
tehdaan niille tarkoitetuissa tiloissa.

A Jos asiakastapaamisia on koko paivan
ajan, huoneen voi varata koko paivaksi.

Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti
PEgBBRRCPI 1 6Ca-1 gl i EPEgOl REI 6Cé»HPDUGCAI T RC»o>
Yhteiset toimintatavat sujuvoittavat ja yhdenmukaistavat palvelukulttuuria ja mahdollistavat asiakkaan hyvéan asiointikokemuks en.

Toimintatavoilla varmistetaan myos hyva tyontekijakokemus seké yhteisty6 asiakaspalvelun eri roolien ja palveluiden kesken.
Alla keskeisimmat palveluhuoneiden kayton pelisddnnot:

2. Asiakastapaaminen

A Asiakas ilmoittautuu ottamalla vuoronumeron . Jos
asiakas ei tieda, kenen viranomaisen kanssa hanen
tulisi asioida tai han ottaa esim. vaaran vuoronumeron,
palveluneuvoja auttaa asiakasta.

A Asiakkaat kutsutaan palveluhuoneeseen
vuoronumerolla. Asiakasta ei kutsuta nimella
palveluhuoneeseen.

A Asiakkaan saapumista palveluhuoneeseen odotetaan
viranomaisten omien ohjeistusten mukaisesti.
Saapumatta jaanyt asiakas poistetaan
palvelujonosta.

A Palveluneuvoja tai aulapalvelun henkilosto auttaa
asiakasta tarvittaessa palveluhuoneeseen
saapumisessa.

A Unhkaavissa asiakaspalvelutilanteissa toimitaan
yhteisen uhka - ja vakivaltatilanteiden
toimintamallin  mukaisesti.

A Jos asiakas jaa palveluhuoneeseen yksin,
asiakaspalvelijan tulee varmistaa , ettei asiakas paase
kasiksi tietoon |, joka ei hanelle kuulu mm. lukitsemalla
palveluluukku tai muutoin estamalla paasy laitteisiin ja
aineistoihin.

ﬁSC.CB-é-CD-é--OBCi
5. CCRRCPHOROUES TCD - E (
PoRORCDIDPRI aRPRO

AOsgCC-CR-&-Cb-a-- -0RCHIENCgI»d R

CRRCPDH»CDHUCETI 6DPI il o0»»6CH- E
CB-_é-CD-é--OBCDIOCE_I»»DHDDH
PHUCEI 6Pi il o»»0CD- ECD- DHUDR

PoRORCPEPRI gaRPROESC
i gi I EPEgioRdBEH16Cé » DD » »

N

g
bi 6éRi tégbb- RCR-CH- RC- CR- & -
d-al Cirp- SCPRI Pgé-CH- RCP- C§
i -1 gl i EPEgOl CPEI ¢l CCRBEDO»GCC
é&. 1 ECPI I bC-1eEal C»RCRiIT I Ca-
CR-é&-Cb-a-bbPEO0-CPEiI I I Ca»»b
.CR-é-Cgbé-ECé»CéicCPiio»CC»

Av- ECHDUDHIDPIRORCDPeDPRI gRCC- CDHH

6 EE- DIBBBORCDeDRI gél 6Cal i R
gpPéi BRCDEECR- SCC

20



3. Suomi - pisteen
yhteiset roolit ja
aslakaspalvelutiimi



Suomi - pisteen valmistelu kaynnistyy
osana YTY-toimitilahanketta

Aueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat vuosien 2025 -2027
aikana kaikkien Suomi - pisteiden toiminnan kaynnistdmisesté yhdessa
kussakin Suomi - pisteessa kayntiasiakaspalvelua tarjoavien

viranomaisten seka Senaatti - kiinteistdjenja Valtorin kanssa.

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

Alueelliset asiakaspalvelukoordinaattorit vastaavat siita, ettd  kaynnistyva
Suomi- piste on konseptinmukainen eli siitd, ettd Suomi - pisteen toiminta
kaynnistyy YTY - konseptissa kuvatun luvussa kolme kuvatun yhteisen
asiakaspalvelun mallin ja taman kasikirjan mallin pohjalta.

Jokainen viranomainen kuitenkin vastaa omasta kayntiasiakaspalvelun
antamisesta Suomi - pisteessa ja siihen liittyvien prosessien ja kaytantdjen
sovittamisesta Suomi - pisteeseen sekd oman henkiloston
perehdyttdmisesta Suomi - pisteen toimintaan .
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Alueellisen asiakaspalvelukoordinaattorin

Roolin kuvaus

A Vastaa Suomi- pisteen toiminnan
kaynnistymisesta YTY - konseptin
mukaisena

A Toimii puheenjohtajana
asiakaspalvelutiimissé ja koordinoi
Suomi- pisteen viranomaisyhteistyota

A Koordinoi yhteistyota Senaatti -
kiinteistojen ja Valtorin kanssa

A (Suomi- pisteen avauduttua vastaa
maaraajan Suomi- pisteen arjen
sujuvuudesta yhdessa
asiakaspalvelutiimin kanssa ja
koordinoi palveluntuottajayhteisty6td)
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Tehtavat Suomi - pisteen avautumisen

jalkeen

Varmistaa Suomi - pisteen arjen sujuvuuden yhdessa
asiakaspalvelutiimin kanssa. Koordinoi Suomi

viranomaisyhteistyota ja yhteisty6ta Senaatti

kiinteistdjen ja Valtorin kanssa. Pitaa yhteytta muihin

tiimeihin ja vastuuhenkilihin.

0 A Toimii asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana ja organisoi

ja toimeenpanee sille kuuluvia tehtavia
Suomi- pisteen yhteista viestintaa

Senaatti - kiinteistojen ja Valtorin kanssa

LVV:lle (v. 2026 alkaen)

toimintaan
Perehdyttaa palvelupistekohtaisen

ST S S S U S S

asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavaansa

(toimintamallia ei viela paatetty)

A Vastaa Suomi- pisteen muusta sidosryhmayhteistydsté ja
niihin liittyvista toimintamalleista (esim. yhteistyo

digitukitoimijoiden kanssa) ja yhteistyon

kaynnistamisestd Suomi - pistekohtaisesti
A Koordinoi yhteistyéta YTY:nmuiden tiimien kanssa

(tydymparistotiimi, turvallisuustiimi).

Tunnistaa tarpeita, suunnittelee, koordinoi ja toteuttaa
Koordinoi Suomi- pisteeseen liittyvaa yhteistyota

Vastaa Suomi- pisteen brandinmukaisuudesta

Vastaa Suomi- pisteen 1. asiakastutkimuksen
toteutuksesta 6 kk:n sisélla Suomi - pisteen avautumisesta

Raportoi asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksista

Seuraa YTY¥ konseptin kehittamistarpeita ja raportoi
niista Lupa - ja valvontavirastolle (v. 2026 alkaen)

Osallistuu asiakaspalvelukoordinaattorien verkoston
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Suomi - pisteiden
viranomaisyhteistyon koordinoinnin
toimintamalli U kokeilut kdynnissa

Mallia sille, miten viranomaisyhteistyota koordinoidaan Suomi -
pisteen sujuvan, yhteisen arjen vaiheessa ja sille, miten alueellinen
asiakaspalvelukoordinaattori luovuttaa koordinointitehtavéat
hoidettavaksi Suomi - pistekohtaisesti, ei viela ole. Mallin kehittdminen
on osa YTY- konseptikokonaisuuden jatkokehitystyota Valtion

palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020 - luvulla Yhankkeessa.

Vuoden 2025 aikana toteutetaan tahan liittyen Suomi - pisteiden ja
YTY:jenrooleihin liittyvid kokeiluja. YTY - koordinaattorikokeilussa, joka
toteutetaan Lahdessa, Lappeenrannassa ja Porissa, Suomi - pisteen
palveluneuvojan tydnkuvaan on siséllytetty koko  YTY:ynliittyvan
viranomaisyhteistyon koordinointitehtavat.

Kokeilun tulosten pohjalta luodaan malli sille, miten
viranomaisyhteisty6td Suomi - pisteissa ja YTY:issakoordinoidaan
vaiheessa, jossa toiminta Suomi - pisteen on jo vakiintunut.

Vuoden 2025 aikana
toteutetaan Suomi -
pisteiden ja YTYjen
rooleihin liittyvi&
kokeiluja.



Lahde: mukaillen Yhteisten tydymparistdjen konsepti

Asiakaspalvelutiimi on Suomi - pisteen
yhteistyotiimi

PEOGCHDPDI RCED»CPHUHOA» CRCDUIBRLHE £PO&E 1 CHIBEI HDI | 6CpEgoOR L
CHPEHD»» 0CCEEGCORDPPI I i®RCOLE0 CH@IPHDE DD - o - - YEY-toimitilahankevaihe -v-Cé- - (BpRECDd ICH @ B o R
gCU- ORCoRPEBRBCDI RCPDBEBTCeBBERBOCCHPORROCE - C

PRROI BP&ROMBCI CC- CCHPOI»CC»Cé- CPRRORCC»Cg6CIlI EECD- é- C

Do RORPRI - b-6é6éii CC-CoOEé-6-CogilgRCDP-CgRC:- 6a06:- RCRCH: SC
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Asiakaspalvelutiimin kuvaus

Tiimin kokoonpano

A Asiakaspalvelukoordinaattori (pj)

A Kehittamistyota tekeva ja/tai
kehittamisprofiilin omaava
henkilo ja/tai
esihenkild jokaisesta Suomi -
pisteen viranomaisesta

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

(Voi olla my6s yksi ja sama henkilo,

jos molemmat ehdot tayttyvat.)

XRé»C- CR-&-Ca-1igii EbR|( Tehtavat

PECERRCPDIi 6gbD- R61 6CDRRO R A Suomi- pisteen arjen toiminnan koordinointi, kehittdminen ja sovitun

OEGEGCPDEECORREI 6CHRC- 6o yhteisen toiminnan toimeenpano kaytannon tasolla.
| EECD- éRCH- $§CéogRii-Cgo6C . . . . . o
EHCIRCI CABRGEDBORC» S A Terveisten tuominen oman organisaation tarpeista ja viestiminen

omassa organisaatiossa asiakaspalvelutiimissa sovituista asioista, esim.
yhteisista toimintatavoista.

CR-é.Ca- igilEDBBoBC a
g-Cb- - CCRRPBECPDDSCPE B 0 A Oman organisaation toiminnan  kehittamiseen osallistuminen Suomi-
é»HOORCDHFACE - Cl DBD»C- €& RB' pisteenja yhteisen toiminnan osalta.
ézoCIaDBooEé-BCIo-SC

CR-é&-Ca - i@g+CEORBGBBEG- £ A Suomi-pisteen asiakaspalveluhenkilston osallistaminen ja
gRC- 680 - BRCIi 6C6»eU@ETI 0- 0 ymmarryksen kerryttdminen , esim. huolet, toimenpiteiden priorisointi,
E0EgEECRRBROCCI é»Céi PRDD»( tila- jaict-ratkaisujen testaus ja kehittaminen.

CR-&.-CH- i 9 i i EPRROROG CEG » A Yhteisen asiakaskokemuksen mittaamisen ja palautteen keruun
ARCPI I Cii16Ci RRPPHG» 6CHR valmistelu ja toimeenpano ja tydntekijakokemuksen mittaamisen
i Pii 065PBREB6D- 0-11RI 6C koordinointi YTY - konseptin pohjalta, tulosten kasittely, paikallisista
31 Ci PERDPBORGLCGEGBY: 6RC. kehittamistoimenpiteista paattaminen ja laajempien
biogerRiucChuiii s kehittAmisehdotusten esittaminen valtakunnalliselle tasolle.

A Ynhteisen asiakaspalvelun toiminnallisten ja tiloihin liittyvien
tarpeiden viestiminen ja ratkaisujen maarittelyyn osallistuminen
toimitilahankkeen aikana .



Asiakaspalvelutiimissa kasiteltavia asioita
ennen Suomi - pisteen avautumista

® N o o

10.

11.

12.

13.

Asiakaspalvelutiimin kokousrytmista sopiminen ja kokousten
kalenterointi

Asiakaspalvelutiimin sisaisesté viestinnasta sopiminen ja
viestintasuunnitelman laadinta

Suomi- pisteen tilasovituksesta sopiminen siten, etta se vastaa
viranomaisten asiakaspalvelun tarpeita

Palveluneuvonnan toteutus Suomi - pisteessa ja
yhteispalvelusopimuksen solmiminen, palveluneuvojien perehdytyksen
koordinointi

Suomi- pisteiden yhteisten pelisaantdjen ja toimintamallien esittely
Sujuvan arjen oppaan laatiminen

Suomi- pisteiden bréandin esittely

Asiakirjojen jattamiseen liittyvisté asioista (palautuslaatikko,
ulkopostilaatikko, asiakirjojen kasittelyprosessista sopiminen) ja
lomakepisteen kaytanteista sopiminen

Asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelun esittely, perehdytys ja koulutus
ja hairidtilanteisiin varautuminen yhteisty0ossa Senaatti - kiinteistojen
kanssa

Muiden tiimien ja verkostojen esittely: tydymparistotiimi,
turvallisuustiimi, asiakaspalvelukoordinaattorien verkosto, mahdollinen
asiakaspalvelun ohjausryhma.

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

Suomi- pisteen yhteisen viestintdmateriaaleista sopiminen ja niiden
suunnittelu ja toteutus

Avajaispaivan suunnittelu
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Yhteisen toiminnan koordinointi

Ajankohtaiset asiat ja tilannekuva

Arjen sujuvuuden seuranta |J havainnot | toimenpiteet

Yhteisten toimintatapojen ja pelisdantdjen toimivuus

Yhteisten roolien ja tehtévien toimivuus: tarkastelu, esiin nousseiden asioiden
sopiminen ja kaytantéon vienti (palveluneuvoja + muu roolit)

Suomi- pisteen muutostarpeiden tunnistaminen ja muutoksista sopiminen yhteisesti
Palveluneuvojien havainnot Suomi - pisteen arjesta
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. Yhteinen toiminta ja yhteisollisyys

Tutustuminen muihin viranomaisiin ja henkilosté6n, seka ajankohtaiset kuulumiset
(esimerkiksi viranomainen kerrallaan per kokous)
Tapahtumien suunnittelu ja toteutus (yhteistydssa tydymparistotiimin kanssa)

. Asiakas - ja tyontekijakokemuksen seuranta ja toimenpiteet

Asiakaskokemuksen mittaamisen ja palautteenkeruun valmistelu ja toimeenpano ja
tyontekijakokemuksen mittaamisen koordinointi YTY - konseptin pohjalta, tulosten
kasittely, paikallisista kehittamistoimenpiteista paattaminen ja laajempien
kehittAmisehdotusten esittdminen valtakunnalliselle tasolle

Sovittujen toimenpiteiden toteuttaminen ja seuranta

Vuoronumerolaitteesta saatava data (jonotusaika yms.)

Turvapoikkeamien seuranta ja toimenpiteisté sopiminen (yhteisty6 aulapalvelun
vartijan ja turvallisuustiimin kanssa).

Asiakaspalveluun liittyvien ICT - ratkaisujen toiminnan tarkastelu (ilmoittautumis - ja

vuoronumerolaitteet, asiakastietokoneet, tulostimet) ja raportointi korjaustarpeesta

. Viestinta

Asiakasviestinta (yhteistytssa mahdollisen viestintatiimin kanssa)

Sisdinen viestinta asiakaspalveluhenkilostolle

Viestinta ja koordinointi tydymparistd - ja turvallisuustiimeille

Paatettyjen asioiden jakaminen yhteisella viestintdkanavalla, jossa voidaan jatkaa
keskustelua ja tuoda kaikkien tietoon esiin nousevia asioita.
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CR-é&-Ca-1 gl 1  EPRROROCEOgEBECCHEI RCé - C:- €& 68é»

EgOBRRCDI | 6 Cé » #H6 6 R C brhtdisests tadnGhnasta

P
g-i1 oBCDBI i EC oppiminen
@ » PR ODESDBICHOFJ EPEORCDHD - @ (12 kk)
Suunnittelu - ja kehittdmisvaihe Heti avaamisen jalkeen
A Asiakaspalvelutiimi kokoontuu noin L . o
1krt/kk A Ensimmaiset 2 -3 viikkoa tihea
A Lisak . hteiskehittam palaverirytmi, silla tarve reagoida
e nopeasti asioihin.
t'la'SUUk‘_Q‘"n osalllstuml.ne.n.. A Esim. 3 krt/vko /30 -60 min, perutaan
A Vuorovaikutus YTY - toimitilahankkeen jos ei tarvetta
kanssa.
Toiminnan kaynnistyttya
Ajankaytto kokouksiin: A Asiakaspalvelutiimi kokoontuu 2 - 4
A Kokouksissa 3h / kk krt/kk

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

Ajankaytto kehitystyohon:
A Riippuen tyéryhmista, joissa
osallisena.

A Arvio 6h / kk Ajankéytto kehitystyshon:
Riippuen ty6ryhmist&, joissa osallisena.
Arvio 6h / kk

Sujuva, yhteinen arki Suomi -

pisteessa
(- > 12 kk)

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

Ajankaytté kokouksiin:
A 2-4h [ kk

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

Suomi- pisteessa tyoskentelee viranomaisten omaa
asiakaspalveluhenkilostba seka yhteisissa rooleissa tytskentelevia
asiakaspalvelijoita.

Viranomaisten oma asiakaspalveluhenkilsto hoitaa viranomaisen omaan
toimivaltaan kuuluvia asiakaspalvelutehtavia. Yhteisissa rooleissa
tyoskentelevaa asiakaspalveluhenkilostda ovat palveluneuvojat ja
aulapalvelussa tyoskentelevat henkilot.

Palveluneuvoijat ja aulapalvelun henkil6sto palvelevat kaikkia
palvelupisteeseen saapuvia asiakkaita ja varmistavat turvallisen ja sujuvan
asioinnin koko asiointipolun ajan ja nain helpottavat omalta osaltaan myos
viranomaisten asiakaspalveluhenkiloston tyota. He ovat avainasemassa
Suomi- pisteen hyvan asiakaskokemuksen toteutumisessa.

BANEWN-
ety




PEg BRR CDI

CHPDI

BRCI

Suomi- pisteen yhteisia asiakaspalvelurooleja ovat palveluneuvoja seké aulapalvelun henkilésto

Palveluneuvoja

Roolin ydintehtava

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

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

A Yleinen palveluneuvoja ei tee viran -
omaispaatoksia tai ota kantaa
viranomaisasioinnin sisaltoihin.

Paaasialliset asiakkaat

A Yhteisen palvelupisteen kayntiasiakkaat ja
henkilokunta .

E‘l-é-‘lgliEéCg-Cr_‘

| 61 RO6CHERGOGDI PD»g»
A Ei-é-i@iiECC CDﬂBC)BBCQ
Di PDP»J»06»» FACHI CRE &IC-

PC-CR-&-Ca-1gii

ECogi

- vartija ja aulapalvelun " host".

3D

Aulapalvelun " host "

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

C Wnﬁnanﬁoﬁ@eﬁaﬁtlh thobrahiBhC

ChPi 66RiI GSCD» 061 6 Ci 6 CfakieRiéen RjGliudkayBEnnossa.

A HostYCPoRORRCDRI gél 6Cé »HDD»é

- CR-&-Ca-1gli1 ECEDRBI €& b é g€ é @nishaisdnaSenaatin tuottamien
CRITI»CgRIC-BITgRI 6Cé- Cb rRrplechifieg wipyshengima jdogastaa
Pi 6é6RI UREIi 6CPECg-11 BRCEED p esigerkiksi postitukseen, turvallisuuteen
ja huoltoon liittyvissa asioissa.

A Ei - -a-1gii1 E6CPIiPDP»gRRSOC e 2 B Al
¢EEDBRCCRE»REDKORCR 66 rfEZI*OSt i i e L oPLE
€pegECGRI C- BRI BegREI 6CDRI o t%jak ppaneiden yhteyshenkiléna.

i BRé & m@aR CibE CS A E.-a-.hgsi\'hcﬁorsowpzrsé-coma»»é

A Ei - -a4-1911 E6CHg- CBRé - Ci R Cbwr@émaigedt®iksBabjukisiksig CR 6 C
gRC- 600 - RCODI PD»gRECRCDH - R ClanfoiehBidkg kaiSogaga tehtavia.
P-1iRODPgPIi PD»JRECRCE - DPCogPD- gR- CPIi PD»JR»S

i »»-CR-11RCIPC.CR-686.-D Paaasialliset asiakkaat
hteisissa. tydympé I’I,S gissd,mukana

A:DPI @Cl 6Ca - "9| i EARCHDI | Ocﬁb leQaf oryanidaGi dershénkilsts
€gegECGRIC-RiRe-DCeé- Cé»H & pel &unt&nﬁttajaktﬁ%&)anit

Lahde: Senaatti, Aulapalvelukonsepti

*Siten kuin viranomaisten asiakirjojen vastaanottamisesta on yhteispalvelusopimuksessa sovittu. 31



(@]
Tl¢
O

Roolin ydintehtava

Palveluneuvoja toimii
Suomi- pisteen aulassa ja
itsepalvelualueella ohjaten
ja opastaen asiakkaita
yleisella tasolla.

Pa&dasialliset asiakkaat

Suomi- pisteen
kayntiasiakkaat ja
henkilokunta.

* Valtion yhteista etd - ja )
tulkkauspalveluratkaisua
pilotoidaan vuoden 2025
aikana. Ratkaisu on tarkoitus
ottaa kayttoon kaikissa Suomi -
pisteissa.
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g%gjrgl iﬁ?k&a?n@%I_(il(jek%ht_ai?si%agio&a, tai sellaisia asioita, jotka vaativat asiakkaan tietoihin

PEJ- ECCCgoi RCH- Palveluneuvojan tyotehtavat:

i -1 gl 1 E6I Egeoé - GbEgo R A RIShrkEaa kplitaaminen ja tervetuloakokemus

aRCDI ICCi-lacEg- BPC- CR - & éy ég S{E o o : e
G501 CORRCHCD»§»1 1B CI | A A kga% tar&r}en |Im0|ttau'r,u1815 ja vuoronumerolaitteen kaytossa
gilg-6C-Cé»HDI Pb» [3 Cﬁ: ,Aqgakkaag palgelutarpeen tunnistaminen
b-CgRDOCIgRIITIC-C [3 é & A RdiakkhaPdRjaaminen oikean palvelun pariin

i 1 giiEGIEgaé- CaoCli o lENeRNeyasts diggpmaisasioissa

PDEél 6- CoRRI T T C- Cf§ é eA |T|Ib|$séIl&l@'rm%rﬂoﬁastﬁmnen

b.- CgRPCI§- BC- dE- SC pEgglten %I

C.-3AEGRCP-C-CR-8é- RCD EBINEREY

RPDCIi 6»RCI CPRS A Asiakirjan jattamiseen liittyva tuki ja neuvonta

e e .. A Turvalllsuuden edistaminen ja vaaliminen

i -1 gliE60lEgeée- C- gECD. - CDEE (of

p-CgROCI G- - C- CB- &0 cpA é‘%akkéaﬁ%’@@“‘@@E‘F&"ﬁe@'ame'smn kaytossa

¢ CyEo CHIGEDDBIal 6 Cé»HDUCC»$C
AHCERRCPEOORCH: 0 - - 6 CMI@ PolirttgtehtadilC  ei kuulu :

a-i1giiED- CaiiocCe.- Cﬂbg

a-igii EéC’éBBCBBéSCD»o

- CR-&-CDbRBIiDPgégbil 6oCD. BC _ S

0ogoBRDEBRORBIT - B E)E)i i 6Cé» ,éqglipt@I@r;;a@f@ran@maléagolnnlrcslsaltomm

g»1 RDD»»Cé -

i -1 gl 1 E6IEGgeé- CiRCagb
gRC- 080 - BRC- CRIROOROGC
gRC- 600- RCa»»PuéCR»S

CiEgGEDD-

5. C- JECDH-
i - RDDI BCD oA Cigiasitimiése@an@r@igasioinnin sisaltoja koskeva neuvonta tai asiakkaan puolesta

C CR-6RBCé g6 -

SC
AZRCBEI 6RDCI Ci CBoSCgBC

OB g @

tekemlnen

% (ésdaklr Oj%’\ a}ﬁttBoﬁ |(L)Itt8/g r]el[tvcang fall»tle&ojen tarkistus

620 -

RCi 6Cgi CeegCRFERI I

(tiettyjen toimijoiden osalta)
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Palveluneuvojan palvelutapa ja yleisimmat palvelutilanteet

Tervetuloakokemus

| gl 1 ED- a Huomioi saapuvat asiakkaat esimerkiksi tervehtimalla tai ystavallisella
nyokkayksella. Pyrkii samalla tunnistamaan ensisijaisesti ne asiakkaat, jotka

i -1 gl 1 E6O6IEgoé- CPEWORORCEé- REERCPEGOR tarvitsevat apua ja tarjoutuu heille aktiivisesti avuksi.
aRchiiciiocCc.--aEg-bC- CR- éé PpCeé. CgRri C_ _ _
FICE)»Q»‘liBCI'ii»C'ﬂ‘ll'(‘)EéCI'ii . 6Cgilg-0C-C
e » H‘DI b b @d.’am)@éd?) B Cé = B Di é é B C,) C Tiloissa Opastaminen
i 6CRCRé- RCI CPDPRCPEOGORCHD:- 0--6C- A&E- CHB- CgRDC Auttaa asiakkaita hahmottamaan palveluympéristéa paapiirteittain, esimerkiksi

CR-éé- -PCé-Cb- CégEDPEECPIRIIIC-JE RSC ohjaamalla asiakkaan odotusalueelle, palvelupisteille, itsepalvelualueelle,

:L palautuslaatikoilleja WC - tiloihin.

i -1 gil 1 E6IEgeoeée-i1-Coo6CWO- CHHY _»CpEgois
ARCPI T 6C- Ei - PRI GRCC-SCi -igli - 6C
a-1§ (T EP.- 3. Ca0CEERPI 66R6CI RR s . Cb» 6 C IImoittautymis = jav_uoronumerolaitteen kayton tu_kemine_n _ _ _
513711 iC-CR-66-RD- Cog6RAEDI Hil EH ¢ Tukee asiakasta tarvittaessa vuoronumeron ottamisessa, imoittautumisessa ja

.2 I . , , P . .. opastaa laitteen kéaytdssa. Tarvittaessa auttaa asiakasta tunnistamaan oikean
PEg B CDI | 6CPDRI gé- Cé- CDgRORO G F€ CR - SC \ianomaisen.
i -1 gli EalEge€a-i gl i EPRI - 60DIR
Aa»»bbi il éCRCgo- -1 i1l CPRUARCDI |1 . 68
_ ; . o . \ Asiakirjan jattaminen
i -1 gl 1 EDRI - 6Dl I BCC- - Db g BbCg - Bb-H Co g a | akadRtaaGsiakasta hyddyntamaan palautuslaatikkoa sellaisten asiakirjojen
eobPb- - ORCRCHP- S$CEeEDPI 6CPIi Cgi PPRORC » $ C1 H bjftBnGe3sB, kA asiakas voi omatoimisesti palauttaa. Asiakkaan niin halutessa,
é¢.- CAREI 0aRBRR6CaA-1§gi 1 EPEgéRoRPRS6S ottaa vastaan, leimaa ja sailyttaa asiakirjoja ja valittaa niita viranomaisille

ORURDEER

|l gpé- BCil$§Cé-66ECD- -Cé - CDE&i i C-CB-&-Cb- CERURD
€»HDUCC»CH: CgROPD- [ CC- SCOBURDEERCEeCel | CORBET O
gRD- CARCPDI I CC»CD- Cégb- - 6SC

Havainnointi, tarkkailu, . | REIi o0o»bC

Lyhyet palvelutuokiot

Q¢
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Palveluneuvojan palvelutavan mahdollistajat ja tybalue

_Palveluhuoneet ja
i - pisteet

i -1 i1 EDP-§g-060Co0- PEgi i RCD:-¢é-P

PEgGRCDI I 6Ca-1 gl i E6IEgJeé- Ca6CPhi i a8 CDEGAA

g--DiDEéCIosCza CPbi REI 6CCi e»CPRI -11RC
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: Pohjakuva on viitteellinen pohjakuva
: tyypillisestd Suomi - pisteesta.
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Yhten& keskeisena palveluneuvojan tehtdvana on antaa asiakkaille
digitukea. Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja laitteiden
kayton tukea .Digituen tavoitteena on auttaa ihmisia kohti sujuvampaa,
turvallisempaa ja itsendisempéa asiointia seka digipalveluiden
periaatteiden ymmartamista.

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

Yleisten palveluneuvojien lisdksi myds viranomaiset auttavat asiakkaita
omien palveluidensa digitaalisessa asioinnissa . Digituen antaminen ei
kuulu aulapalvelun henkiloston tehtaviin.

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

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

Vaativamman digituen  kuten asiakkaiden omien mobiililaitteiden k&ayton
tuen osalta, tehdaan yhteisty6téa valtakunnallisten ja alueellisten
digitukitoimijoiden kanssa.
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Suomi- pisteen asiakaspalveluhenkilosto ei lahtdkohtaisesti anna
kokonaisvaltaista digitaitojen opetusta eli ns. vaativampaa digitukea.

Vaativamman ja pitkdjanteisemman digituen jarjestamisessa Suomi -
pisteet voivat kuitenkin tehda yhteistyota  digitukea tarjoavien muiden
toimijoiden kanssa (esim. kansalaisjarjestt, kunta tai

palveluntuottaja). Yhteistyon tapoja voivat olla esimerkiksi pop up U
opastuspisteet tai sdannolliset opastusajat Suomi - pisteissa, esitteiden ja
oppaiden tai yhteystietojen jakaminen digitukitoimijoiden palveluihin.

Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa yhteistyon koordinoinnista

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

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




Milloin asiakasta tulee
ohjata vaativamman digituen pariin?

Havaittuja tilanteita

Asiakkaalla ei ole Asiakkaalla on

Neuvonta vie paljon Asiakaspalvelija ei osaa lainkaan digitaalisen on pglﬁis;as\lgcilaf gjlcs)ﬁan
_ vastata asiakkaan viranomaisasioinnin il yty
aikaa. kysymyksiin. edellyttamaa laitteensa kanssa

yksinkertaisimmistakin

laiteosaamista . . X
toiminnoista .
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Aulapalvelun vartija rooli ja tehtavat
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Kuvaus roolista

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

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

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

Vartijan tyotehtavat:

Kohteen turvallisuus
A Tiloissa liikkuvien henkiliden valvonta

A Turvallisuustilanteen havainnointi, hairié - ja
poikkeustiloissa ennaltaehkaisy ja toiminnan

tukeminen
A Kameravalvonnan seuranta
A Halytysten valvonta ja selvitys
A Ulko- ovien avaaminen ja sulkeminen

Henkilosto

A Henkiloston opastaminen tiloihin ja
toimitilapalveluihin liittyvissa asioissa

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

A Ulkoisen postin ja lahetysten vastaanotto ja
jakaminen tai luovuttaminen aulasta

Kokouskeskusvieraat

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

A Tiloissa liikkumisen opastaminen

Suomi - pisteen kayntiasiakkaat

A Tiloissa liikkkumisen opastaminen
turvallisuuden varmistamisen ohella

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

A

Mité roolin ty6tehtaviin

A
A

kopiopaperit) turvallisuuden varmistamisen
ohella

Tarvittaessa vuoronumerolaitteen tekninen
kayton opastus turvallisuuden
varmistamisen ohella

ei kuulu :

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

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

Roolin ydintehtava

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

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

Kuvaus roolista

YHostY CPEgi | PPRBCpl 6 -

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

littyvissé asioissa. ¥HostY C- EBD - - £

toimitilapalveluiden
ongelmatilanteissa ja toimii
palveluntoimittajakumppaneiden
yhteyshenkilona.

Roolikuvaus on tarkentuva ja sita
tarkistetaan kokemusten
perusteella.

U Aulapalvelun "hostin " rooli ja tehtavéat
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Lahde: Senaatti, aulapalvelun konsepti
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Viranomaiset voivat sijoittaa Suomi - pisteen aulaan myés omaa
henkilostoaan joko tilapaisesti tai pysyvasti. Tasta sovitaan
asiakaspalvelutiimissa Suomi - pisteen kaynnistamista
valmistellessa tai toiminnan aikana.

Ensimmaisissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissa Lahdessa ja
Lappeenrannassa kokeiltiin ja kehitettiin tdhan liittyvd  pop up -
lis&neuvonnan konsepti, joka on kasikirjan liitteena 1
esimerkkiné tavasta vastata tilapaiseen viranomaiskohtaiseen
lisdpalvelun tarpeeseen. Liitteena olevaa esimerkkia voidaan
soveltaa Suomi - pistekohtaisesti.

Pop up -lisdneuvonnan konseptilla vastataan

tarvittaessa Suomi- pisteen viranomaisten palveluissa
IImeneviin ruuhkatilanteisiin, jolloin viranomaisten oma
asiakaspalveluhenkilosto voi jalkautua auttamaan
palveluneuvojia ottamalla vastaan aulassa viraston omia
asiakkaita. Asiakkaiden vastaanotto tapahtuu tata tarkoitusta
varten varatulla alueella Suomi - pisteen tiloissa.
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3. Suomi - pisteen
aslointipolut
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Asiointitavat ja asioinnin eteneminen Suomi - pisteissa on kuvattu YTY -
konseptissa ja kertauksena tdman kasikirjan seuraavilla sivulla.

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

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

1) Saapuminen

2) llmoittautuminen

3) Siirtyminen odotusalueelle

4) Odottaminen, asiointiin valmistautuminen

5) Siirtyminen odotusalueelta palveluhuoneeseentai Upisteeseen

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

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

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

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

YTY:ssatoimivat viranomaiset tarjoavat kayntiasiointipalveluitaan palvelutarjontaa
YTY:sséolevassa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eli Suomi -

pisteessa. Suomi- pisteessa 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 kayntiasiakaspalvelu Suomi - pisteessa
taydentavat.

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

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

Suomi - pisteessa saa yleista neuvontaa ja tukea
digitaalisten palvelujen kaytéssa, eli digitukea, palveluneuvoijilta, jotka
palvelevat kaikkia Suomi - pisteeseen tulevia asiakkaita.

Suomi - pisteeseen voi myos tulla kayttAmaan asiakastietokonetta A.S'Omt' . D'g't.a‘?“nen - C F’ g ré |9 D gc ﬁ\s;(omtl
itsenaisesti ja esimerkiksi hoitaa asiansa viranomaisten kanssa digitaalisia BT EE T asioint ANy
S omien itsepalvelu - a-1 gl i Eo0Il Ekpskuksessa
palveluja kayttaen. : i . i g :
asiantuntijoiden paatteella €-06Cé.- o6CC-
kanssa

Jotkin viranomaiset tapaavat asiakkaitaan tai sidosryhmien edustajia
myo6s YTY:nkokouskeskuksessa.
13.3.2025 n i



Asioinnin eteneminen Suomi
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Asiakas saa tietoa Suomi -
pisteestd viranomaisten omista
palvelukanavista, Suomi - pisteen

markkinointikanavista, yhteisdjen tai
vertaistuen kautta, sekd muilta kansalaisia
neuvovilta tahoilta.

Itsenainen tiedonhaku
Asiointitarpeen heratessa, asiakas
tutustuu asuinpaikkansa lahimman
asiakaspalvelupisteen palvelutarjontaan
eri viranomaisten omien ja Suomi -
pisteen verkkosivujen avulla.

Lahde: Yhteisten tydymparistdjen konsepti

- pisteessa

2. ASIOINTI

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

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

Asiointi

Asiakas voi asioida Suomi - pisteellda viranomaisen asiantuntijan kanssa kasvokkain
tai etdpalvelun valitykselld.  Viranomaisen asiantuntijan kanssa asioidessa asiakas
ilmoittautuu ottamalla ilmoittautumislaitteesta vuoronumeron ja asioi vuorollaan
viranomaisen asiantuntijan kanssa. Pienemmissa Suomi - pisteissa ilmoittautuminen
voi tapahtua palveluneuvojan ohjaamana.

Asiakas voi asioida my0s asiakastietokoneella , tayttaa ja palauttaa lomakkeita

tai muita viranomaiselle tarkoitettuja asiakirjoja itsenéaisesti, y leisen
palveluneuvojan tai viranomaisen asiantuntijan  tukemana.

Kokouskeskuksen asiakas palauttaa vierailijakorttinsa aulapalveluun asiointinsa
paatteeksi.

3@@‘ P»HODR. CR- &6 -

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

Palautteen antaminen

Asiakas voi antaa palautetta Suomi - pisteella
asioinnin yhteydessa sahkaoisella tai paperisella

palautelomakkeella tai antaa suullista

palautetta Suomi - pisteen asiakaspalvelijoille.

Lisaksi asiakkaalla voi olla mahdollisuus

antaa palautetta asioinnistaan viranomaisten
omissa palautekanavissa (esim. tekstiviesti).

*Kokousvieraiden ilmoittautumiseen kohteissa
voi olla kaytéssa my0os virtuaaliaula - palvelu.

Lahde: Yhteisen asiakaspalvelun
kasikirja- Kayntiasiakkaan asiointipolut ja Haus

13.3.2025
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Lue lisdd: Suomi- pisteiden opastuskonsepti

Mita asiointipolkujen
kuvauksella tavoitellaan?

Suomi- pisteiden

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

Suomi- pisteessa etenee. henkiléstén
l&pikaytavaksi, kun
L . . i e Suomi- pisteen toiminnan
Asiointipolku on kuvaus asiakkaan kokemuksesta, jonka han kay lapi kaynnistymista

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

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

Suomi- pisteiden asiointipolut on tarkoitettu viranomaisten henkil6ston
l&pikaytavaksi, kun Suomi- pisteen toiminnan kaynnistymista valmistellaan.

Seuraavalla sivulla on lisdksi havainnollistus asiointipolun kontaktipisteista ja e
. . . . . . sia B -
opasteista kuvitteellisen Suomi - pisteen pohjakuvassa. AR hs
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Asiointipolkujen kontaktipisteet ja opasteet Suomi - pisteesséa

Pa6bD - éePDRARCHI I PCé.- CJEsCo Opasteet

o Ulkopostilaatikko tai - laatikot ‘ Suomi- pisteen palvelujen logoseina

Tervetuloa - kosketusinfonayttd ja
toimintaopaste

(OB @E

e IImoittautumis - ja vuoronumerolaite

e Palveluneuvoja

e Palautuslaatikko tai - laatikot

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

@ Og6gPECOH»HDUD

-
a

Palvelupisteiden yhteydessé oleva
vuoronumeronaytté [as)

e Itsepalvelualue

A Asiakastietokone ja monitoimilaite
A Lomakepiste

1§l i EPEg6i REI 6CC

[
¢
1~

Odotusalueen toimintaopaste

Palveluhuoneen opasteet tai
sermirakenteisen palvelupisteen
opasteet

OEd

Itsepalvelualueen toimintaopaste
ja kosketusinfonayttd

Palautuslaatikon tai
€ H4IBGtudi&dtikGiden toimintaopaste m
)

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

(alkuperainen lahde: Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konsepti, 2023)
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Nain luet kayntiasiakkaan asiointipolkuja

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

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

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

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

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

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

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

8. Yhteisen asiakaspalvelun tavoite ja onnistuminen kuvaa tilannetta, jossa yhteinen
asiakaspalvelu on onnistunut tuottamaan hyvan kayntiasiakkaan saapumisen, palveluun
ohjautumisen seka asiakirjojen jattdmisen kokemuksen.

Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku

B suomi-piste
B Finlandsdisken




Aslakkaan saapumisen ja
aslointiin ohjautumisen
aslointipolku




Saapumisen ja palveluun ohjautumisen asiointipolku

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan
tarina ja
toimet

Selvitamme aslakkaan palvelutarpeen
Ja saatamme asloinnin alkuwun.

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

1. Saapuminen

Aslakas saa asivintinsa alkuun.

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

seka wnnisteilla varustautuneen
palveluneuvejan.

Tarjeamme asiakkaalle selkesn
Ja rauhallisen limolttavtumisen.

Omnst yksiloliset palvelitarpeasni
Ja tietosuwoja huomicidasn.

2. limoittautuminen

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

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

i ohjaamana iimoittautumis- ja

i wuoronumerolaitteelle ja imoittautuu

: haluamansa viranomaisen palveluun

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

i kaantyy pahveluneuvojan puoleen ja

i kertoo, millaista palvelua han on tullut
i hakemaan.

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

i ilmoittautumis- ja vusronumera-

i laltteella Tervitteessa palveluneuvoja

| auttas asiakasta laitteen kéytosss

| Msiskas saa laitteelta
| vusranumeralapun.

Chhjaamme asiakkaan sujuvasti
edotusalusaile.

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

3. Slirtyminen odotusalueelle

Aslakas loytas odotusalueen,

jotta voi odottaa vuorosan muksevasti

sijainnin. Asiakes huomasa

palveluhuoneille tai -pisteille chjgavat

suuntacpasteset ja siirtyy niiden
osoittBmasn Suuntaan

tunnistas adotusalueen tilan
opastelsta, kalustuksesta seks

 jonotusndytostd.
i JomnotusnBytdstd hén voi sewrata aman

asigintivuoronsa tilaa

Palvelunsuvoja auttaa tarvittaesss ja

ohjaa hanta siirtymaan
palveluhuoneiden ja odotusalueen
suLntaan

Asiakas yrittaa paikallistea odotusaluean

Palveluhuonsiden laheisyydests asiskas

Tarjoamme asiakkaalle mielyttdvan
odotuskekemuksen.

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

4. Odottaminen,
asiointiin valmistautuminen

Aslakas on tilanteen tasalla asicintinga
lahestymisests

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

Tarjoamme asiakkaalle sufuvan
slirtymizen viranomalsen lue amalla
vuoraliaan.

Hienos, padsan nyt keskusielemsasan
asigatani asiantuntian kanssal

5. Siirtyminen odotus-
alueslta palveluhuoneesean
tai -pisteesaen

Aslakas siirtyy sujuvasti odotusalueelta
hanelle osoitetbuun palveluhuonesseen
tai -pistessean

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

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

& Suomil-plstean
asiakas- palveluneuveja seuraa

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

lampimiasti ja pyrkil

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

palveluneuvejan apua

asloinnizsa tal

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

Susmi-plsteiden opastuskonseptin

mukalset opastest

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

+ Sisasnkaynnista aulaan sespuessa on

Léytamisen
tulki

Nakdvammaisten
opastarmnen on kuvattu
Suomi-pisteiden
opastuskonseplissa.

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

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

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

Yhteiset
toimintatavat .
palveluneuvaojan pisteelle

Tervetuloa-kosketusinfondytta, joka |

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

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

Laite antas asiakkaalle
vusronumerclipukkeen, joka
kertoo asiskkaan vuoronumeron -

Suomi-plstelden opastuskonseptin

mukalset opastest

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

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

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

Asiakas siirtyy pahleluhuoneita ja
odotusaluetta kohti sinne ohjaavien
opasteiden avulla

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

Jonotusniyttd neyvitas,
mitka numerot sasvat talla
hetkells palvelus

Susmi-plsteiden spastuskonseptin

mukalset opastest

+ Palveluhusnelden suuntaspaste
chjea palveluhusoneiden ja
odotusaluesn susntaan

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

Muut asiakkaan ohjautumista tulevat

ratkalsut

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

Sujuva asiakkaan ohjaus Suomi-pisteassa varmistetaan yhteistydssa seuraavalla tyénjaolla:

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

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

Suomi-pistelden spastuskonseptin

mukalset opastest

+ Ddotusalueen telmintaopaste,
merkitses odotusalesen.

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

Muut asiakkaan ochjautumista tukevat

ratkalsut:

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

+ Odotusaluesn/-alusiden infonayttd.

Tietoa viranomaisten palveluista ja
Swomi-pisteen tepahtumista.

+ LisAjonotssngyttajd mikal
jonotusnéytio ei nay
itzepalvelualueslie.

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

Jonotusndyttd naytiia asiakkaan
numeroa ja sille osoitettua
huonetta.

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

Suami-pisteiden opastuskenseptin

mukalset opastest

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

Muut asiakkaan shjsutumista tukevat

ratkalsut:

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

+ Odotuselueelta palveluhuoneisiin tai -

pisteille sirryttéessa nakoyhteys
jonotusndyttasn.
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Asiakirjojen jattamisen asiointipolku

Tavoite ja
onnistuminen

Tavoite-
kokemus

Vaihe

Asiakkaan
pyrkimys

Asiakkaan
tarina ja
toimet

Yhteisen
asiakas-
palvelun
vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Tunmistamme asiakkaan palvelun tarpeen [a
autamme hanet asiolnnin alkuwn.

Hahmotan halposti minne (& miten voin asiakirani

jarraa Saan spus ollessani epdvarma.

1. Saapurminen ja orientoituminen
asiakirjan jattdmiseen

Aslakas halusa hshmottas
helposti, minne woi jattaa asiskirjan.

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

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

palveluneuvejan ja tilesuunnittelusta dippuen
mehdaollizesti myds palautuslaatikon [ -laatikot.

@ Suomi-pisteen palveluneuvoja

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

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

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

2. Asiakirjan jattaminen

Aslakas halusa jAtta8 ssiskirjan siten, ettd se
ohjautuu oikeaan paikkaan

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

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

i seurssvien reunashtojen mydts poluiksi ﬁ, B tai C:

N v

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

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

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

. v

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

Palveluneuvoja ottes asiskirjan vastaan ja
antaa asiskkaslle todistuksen asiakirjan
vastaanottamisesta

s v

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

a) _jos kyseinen virssto
antaa asiskaspalvelua
pistesssa ko, pAivana

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

= a) Palvelunsuvoja chjea asiakkaan

ottamesan vuoronumenon ko.

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

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

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

Jog ssiskas hatuaa tulla itse vudellesn
Jattamaan asiakirjan, palveluneuvols neuvon,
milloin virenomeisells on seursavan kerran 56
asiakaspalvelus palvelupisteesss



Yhteisen
asiakas-
palvelun
vastine
(vuoro-
vaikutteiset
toiminnot)

Léytadmisen
tuki

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

Yhteiset
toimintatavat

o Suomi-plateen palvelunsuvoja

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

asiskkealta, tervitseeko hén apus

(Palvelutarpesn tunnistaminen; asiakas sn

tullut jattamadn asiakicjan).

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukaiset

opasteet

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

+ Sisaankaynnizta aulaan ssapuesaa on Tervetuloa

—kosketusinfondyttd, joka kokoaa Sucmi-

pisteen pahvelut seks eri asiointitavet. Infonaytan

ohjeisteva viestisizaho kertoo Suomi-pisteesta.

Joe asiekss haluss jattas asiakirjen, infonaytea

opastaa asiakasta siirmymaan itsepalvelusiueslie

lukemasan lizaa ssiskirjojen jattamizeata

Itsepalvelualueen kosketusinfondytalta.

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

+ Itsepalveluslueslla on tsepalvelualueen

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

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

+ Palvelumeuvoja auttes asiakesta asiskirjojen
jettémizessa AB ja Ckuveuksen mukasn.

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

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

\

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

\

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

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

a) ottamean vuoronumearon toimivaltaiselle
viranomaizelle

TAI

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

Palvalunsuvoja ottas asiskirjan vastasn ja
antaa esiskkeslle todistuksen asiakirjan
vastaanottamisesta

\ /

Suomi-plstelden apastuskonseptin mukalset

opastest

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

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

¥

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

= a) Palveluneuvoja chijsa ssiskkaan
ottamesn vuoronumeron ko.

BT viranomaizelle lmoittautumis- ja
wuoranumerolalttealta ja
walmiztelemaan asiakifansa valrmiiksi.

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

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

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

¥

Suomi-pisteiden opastuskonseptin mukalset

opasteet

« Padsisdankaynnin infondytélle on koottu

Suomi-pistesssd toimivat viranomaeiset seka

heidan palveluajat.

Itsepalvelualueen kosketusinfondytélla

» Kuwvaus, missé asioissa palveluneuveola voi
BUttaa

+ Seka ylelsts tietoa asiakirjan jatthmisesta
Suomi-plsteessd

limoittautumis- ja vuoranumerolaitteiden

opasteseindke seks seingkkesn yhieydessa

oleva telmintaopaste parantevat laitteiden

hevaittevuutia tilassa

¥

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

TAl

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

Palveluneuvojs voi myds yhdesss asiakkaan
kanssa etsia tietos esiskirjojen jattamisesn
littyen toimivaltaizen viranomaisen
verkkosivuilta

57
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Aslakaskokemuksen kehittamisen tueksi
tarvitaan mittaamista

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

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

Eri mittaamisen menetelmien muodostama kokonaisuus tukee

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

Myds asiakaskokemuksen mittaamista tulee kehittaa edettdessa vaiheittain
kohti sujuvaa arkea koko Suomi - pisteiden verkostossa.




Asiakaskokemuksen
mittaamisen menetelmat

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

Asiakashaastattelut

Asiointiin liittyva tilastotieto eli Suomi
toiminnan seurantatieto

o To T I

- pisteen

Nain syntyvaa kuvaa asiakaskokemuksesta voidaan syventaa
lisaksi muilla taydentavilla menetelmilla

Suomi- pisteen asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksia ja
toiminnan seurannasta saatuja tietoja kasitellaan
saanndllisesti osana asiakaspalvelutiimin toimintaa .Ne
valitetddn myds Suomi - pisteessa toimivien viranomaisten
kayttoon ja keskeisia havaintoja nostetaan valtakunnallisella
tasolla kasiteltavaksi.

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

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

Lahde: mukaillen Yhteisten tydympaéristojen konsepti

— o,
O [TI
(o)
O-

Asiakaskokemusta
voidaan mitata Suomi -
pisteessa myds muilla

taydentavilla
menetelmilla

Suomi - pisteen
toiminnan seuranta

Jatkuva palaute

Asiakaskysely

Asiakashaastattelut

Odotusaikojen
pituuden seuranta

AaRPE

Palveluhuoneiden
kayttbasteen seuranta



Palautetta ja asiakastietoa kerataan
monessa eri asiointipolun
kosketuspisteessa

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

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

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

Seuraavilla sivuilla esiteltavien eri menetelmien muodostaman mittaamisen
kokonaisuuden avulla saadaan hyvat lahtokohdat Suomi- pisteen toiminnan
kehittamiseen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.




Asiakastieto ja mittaaminen osana
jokapaivaista tekemista ja kehittamista

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

Asiakaspalvelukoordinaattori huolehtii my6s asiakastiedon ja sen |[6yddsten
valittamisesta eteenpain Suomi - pisteen ja sen eri viranomaisten tietoon
seka keskeisten havaintojen nostamisesta valtakunnallisella tasolla
kasiteltavaksi. Vuodesta 2026 alkaen Suomi - pisteiden koordinoinnista ja
kehittamisestéa vastaa Lupa - ja valvontavirasto. Lupa - ja valvontavirasto
yhdessa Senaatti - kiinteistojen ja Valtorin kanssa hyddyntavéat
asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksia yhteisten tydymparistojen
konseptikokonaisuuteen kuuluvien konsepti - ja muiden dokumenttien
jatkokehittamisessa.

Asiakaspalvelukoordinaattorin ja asiakaspalvelutiimin vastuita on kuvattu

tarkemmin kunkin menetelman osalta seuraavilla sivuilla. Kasikirjassa nyt
esitettdvat asiakaskokemuksen mittaamisen vastuut ja prosessit tulevat

viela tarkentumaan Lupa- ja valvontaviraston aloitettua toimintansa.

Suomi- pisteiden tavoitteena on, etta keratty tieto siirtyy suoraan

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

Parhaimpiin lopputuloksiin paastaan, kun asiakaspalvelua kehitetdan
jatkuvasti yhdessé asiakkaiden ja henkiloston kanssa.
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Aslakaskokemuksen 0. D
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Jatkuva palaute
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Asiakaspalvelukoordinaattori

A valmistelee jatkuvan palautteen keruun toteutuksen yhteistydsséa asiakaspalvelutiimin ja
palveluneuvojien kanssa

A viestii palautteen antamisen mahdollisuudesta ja siihen liittyvistd menettelyista Suomi -
pisteen asiakaspalveluhenkilostolle ja aulapalvelulle

huolehtii asiakaspalautteen antamiseen liittyvasta asiakasviestinnésta ja opastamisen
suunnittelusta Suomi - pisteen tiloissa

seuraa palautteiden kertymista sahkoiseen jarjestelmaan

vastaa paperisten palautelomakkeiden tulostamisesta Suomi - pisteelle

kirjaa itse tai pyytaa palveluneuvojia kirjaamaan paperisten palautelomakkeiden vastaukset
sahkodiseen jarjestelmaan

vastaa palautteiden kokoamisesta ja niiden kasittelysta sdanndallisesti
asiakaspalvelutiimissa

valittaa tietoa asiakaspalautteiden sisallosta ja asiakaspalvelutiimin niiden pohjalta
mahdollisesti laatimista laajemmista kehittdmisehdotuksista valtakunnalliselle tasolle.
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o Do Do Do Do Do

Palveluneuvojat ja viranomaisten asiantuntijat

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

A kirjaavat saamansa suulliset palautteet séhkodiseen jarjestelmaan

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

Asiakaspalvelutiimi
A paattaa suullisen palautteen kirjaamistavasta
A késittelee ja analysoi sdanndéllisesti tulleita asiakaspalautteita
A péaattaa priorisoiden paikkakuntakohtaisesti tehtévista korjaavista toimenpiteista
A esittad mahdollisia laajempia kehittamisehdotuksia valtakunnalliselle tasolle
A seuraa korjaavien toimenpiteiden toteutust  a

nn



5.2 Asiakaskysely
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Saannollisesti toteutettava
asiakaskysely

Suomi - pisteessa toteutetaan saannollisesti kerran vuodessa
asiakaskysely . Ensimmainen asiakaskysely toteutetaan 4-6 kuukautta
Suomi- pisteen avautumisen jalkeen. Asiakaskyselyn ajoitusta
suunniteltaessa tulee ottaa huomioon se, ettei kyselya toteuteta
paallekkain viranomaiskohtaisten asiakaskyselyiden kanssa.

Asiakaskysely toteutetaan kaikissa Suomi - pisteissé kayttaen samaa
peruskyselypohjaa , jotta Suomi - pisteistd saadaan vertailukelpoista
tietoa valtakunnallisella tasolla hyédynnettavaksi. Peruskyselypohja on
esitetty seuraavalla sivulla. Pohjaa voidaan tarvittaessa taydentaa
paikkakuntakohtaisilla lisakysymyksilla.

Asiakaskysely toteutetaan mahdollisuuksien mukaan kaikissa
Suomi- pisteissé yhta aikaa kayttaen samaa sahkoista
jarjestelméaa. Kyselyyn keratdén vastauksia kuukauden ajan.

Asiakaskysely toteutetaan seka paperisena etté sahkdisessd muodossa.
Paperiset kyselylomakkeet sijoitetaan Suomi - pisteessé nékyvalle paikalle.
Asiakkalille voidaan jakaa myo6s séhkdista linkkid asiakaskyselyyn ja
kyselyyn voi vastata myds itsepalvelualueen asiakastietokoneilla.




Asiakaskyselyn kysymykset
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Asiakaskyselyn kyselypohja

Vastaa asteikolla 4 - 10, 4 =taysin eri mielta, 10 = tdysin samaa mielta
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Asiakaskyselyn toteutuksen ja
analysoinnin vastuut
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5.3 Asiakashaastattelut CQ



Haastattelut menetelméana

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

Asiakashaastattelujen tarkoituksena on:

a) saada laadullista tietoa asiakaskokemuksen kehittymisesta seka
asiakkaiden havaitsemista kehittdmiskohteista

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

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

Haastattelujen avulla on tarkea saada yhteismitallista, toistettavaa ja
vertailtavissa olevaa tietoa asiakaskokemuksen kehittymisesta.

¢

¢
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Asiakashaastatteluiden toteutus

Asiakashaastattelut toteutetaan kerran vuodessa samanaikaisesti
asiakaskyselyn kanssa asiakasymmarryksen syventamiseksi.

Asiakashaastatteluja voidaan toteuttaa:

A Lyhyina haastatteluina , joita ei sovita ennakkoon vaan misséa asiakkaita
kohdataan Suomi - pisteen odotusalueella, aulassa ja naiden laheisyyteen
sijoitetulla haastattelupisteellda. Lyhyita haastatteluja suositellaan
tehtavaksi kerrallaan n. 7 - 10 kpl per Suomi- piste. Haastattelut kestavat
n. 10y 15 min. Lyhyissa haastatteluissa kaytetaan samaa
peruskyselypohjaa kuin  edella kuvatuissa asiakaskyselyissa.

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

Lyhyiden haastatteluiden avulla voidaan kartuttaa nopeasti ndkymaa
asiakaskokemuksen laatuun. Ne ovat myos kevyempia toteuttaa. Ennalta
sovittavat, kestoltaan pidemmat haastattelut tuottavat syvallisempaa
asiakasymmarrysta ja niissa asiakkaat ovat valmistautuneempia vastaamaan.

Haastatteluiden tulokset kootaan samaan sahkdiseen jarjestelmééan kaikissa
Suomi- pisteissa. Talldin tulokset ovat suoraan vertailtavissa ja
tarkasteltavissa suhteessa eri taustamuuttujiin.

Kasikirjan loppuun liitteeseen 2 on koottu tarkempia vinkkeja lyhyiden ja
ennakkoon sovittujen asiakashaastatteluiden kaytannontoteutukseen.




Aslakashaastatteluiden toteutuksen
ja analysoinnin vastuut
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5.3 Suomi - pisteen
toiminnan seuranta




Suomi - pisteen toiminnan seuranta

Suomipisteessa seurataan asiakasohjgasvuoronumerojarjestelmésta saatavia
tietoja:
A asiakasmaéarista kokonaisuutena, viranomaisittain ja aukiolotunneittain,
A odotusaikoja eri viranomaisten palveluihin ja
A palveluaikojen pituutta.

Suomipisteessa seurataan lisaksi palveluhuoneiden ja muiden palvelupisteiden
kayttdastetta. Mittaaminen tapahtuu anonyymien sensorien eli
kayttbasteenmittauspalvelun avulla. Asiakaspalvelutiloissa on sensori seka
asiakaspalvelijan etta asiakkaan puolella.

Senaattikiinteistot vastaa tietojen tuottamisesta ja toimittaa ne saanndllisesti
Suomipisteiden asiakaspalvelutiimien kaytt6on. Asiakaspalvelutiimi analysoi tiedot,
laatii ja priorisoi jatkotoimenpiteet ja seuraa toimenpiteiden toteutumista.
Asiakaspalvelukoordinaattori viestii tarvittaessa laajemmista kehittdmiskohteista
LVV:lle (2026 alkaen), Senaddinteistoille ja valtakunnallisille ryhmille.

Suomipisteiden toiminnan seurantatiedon hyédyntamiseen liittyvaa prosessia
kehiteta&n edelleen.

> PDalvely
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Laadullista ja syvempaa asiakastietoa
tuottavat mittaamisen menetelmat
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Havainnoinnilla tarkoitetaan asiakaspalvelutilanteiden, asioinnin
CEEEJEEEI 6Cé-C-CR-éé--0Cagi E6OCP-§J-RBROOBRODR- CépgépgCYé»Ca»Ci o6»Cé- PgCC: Y
tekniikalla tai varjostamalla.  Havainnointien avulla saatua tietoa voidaan
tarvittaessa tadydentaa ja syventaa viela esim. laadullisilla,
puolistrukturoiduilla asiakashaastatteluilla.

Havainnointikdynti on palvelun tarkastelua sen aidossa ymparistossa.
Tarkoituksena on ymmartaa tarkemmin, miten asiointi  Suomi- pisteessa
sujuu, millaisia mahdollisia haasteita palvelun testaajaa kohtaa, millaisia
kehityskohtia tunnistetaan tai millaiset asiat toimivat nykyisellaan hyvin

Suomi- pisteessa havainnointikaynteja

suositellaan jarjestettavan toistuvasti eri kayntiasiointia suosivien
asiakasryhmien edustajien kanssa. Naita asiakasryhmia voi tavoittaa esim.
kansalaisjarjestdjen kautta. Nain kokemuksia ja oppeja Suomi - pisteen
palveluista ja ratkaisuista saadaan kerrytettya mahdollisimman laajasti
erilaisista nakokulmista.

Asiakkaiden ja kansalaisjarjestdjen edustajista voidaan koota asiakasyhteiso,
jonka kanssa asiakaskokemuksen ja palveluiden kehittdmista voidaan
seurata pitkajanteisesti yhteistyossa.

Kasikirjan loppuun liitteeseen 2 on koottu vinkkeja havainnointikéaynnin
kaytannontoteutukseen.

13.3.2025



Mystery shopping
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Taydentavien menetelmien
hyddyntamisen ja analysoinnin

vastuut
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Liite 1:

Esimerkki: Lahden ja
Lappeenrannan Pop
up - lisaneuvonnan
konsepti



YHTEINEN
PALVELUPISTE

POP- UP - LISANEUVONNAN
KONSEPTI

A CR-é&-Ca-i§gli EégogCEROG- - DPPoCRD
AO- CRC! »BC»061 6
AO- 6R3D- CRBEDE
AYRRBRO6- CPi 044R



YHTEINEN
PALVELUPISTE

i gEAU RC» 01 EgGoob-

A Pop- up - lisineuvonnan konseptin tarkoituksena on kasitell4
eri virastoille tulevia (tiedossa olevia tai yllattavasti iimenevia)
kayntiasiakasruuhkia, jolloin viranomaisten oma
asiakaspalveluhenkilosto voi tulla auttamaan palveluneuvojia
ottamalla vastaan juuri heidan virastoonsa tulevia asiakkaita
(opiskelijarekisterdinnit, verotusasiat, lomakeasiat, jne).
Asiakkaiden vastaanotto tapahtuu asiakaspalvelualueella sita
tarkoitusta varten varatulla alueella. Alue rajataan
mahdollisuuksien mukaan etadmmalle
iImoittautumisautomaatilta, jotta varmistamme muiden
kayntiasiakkaiden sujuvan asiointikokemuksen.

A Seuraavilla dioilla toteutustapa seké ennakoitaviin ruuhkiin
etta yllattaen tapahtuvien asiakasmaarien kasvun tilanteisiin.



YHTEINEN
PALVELUPISTE

Ennakoitavat ruuhkat

A Jos toimija tunnistaa jonkin ennalta tiedossa olevan
asiakasmaaraa kasvattavan ajankohdan tai tapahtuman,
toimitaan seuraavasti: viranomainen ottaa yhteytta
asiakaspalvelukoordinaattoriin ja palveluneuvaoijiin ja lahettaa
tiedon tasta tilanteesta, kertoen kuka virkailija tulee tekemaan

pop - up - lisdneuvontaa, milloin se on ja kuinka kauan tata
lisaneuvontaa annetaan.



YHTEINEN
PALVELUPISTE

pe pd ~r ~
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A Ennalta arvaamattomiin kdyntiasiakasruuhkiin varaudutaan siten, etta kun
palveluneuvojat havaitsevat ennalta arvaamattoman asiakasruuhkan tulevan, niin he
ottavat yhteytta ko. viranomaisen/viranomaisten asiakaspalvelun vastuuhenkil6on (jokeri,
taustatyohenkild, esihenkild, jne.), joka jarjestaa aulaan lisdapua tarjoavan

asiakaspalveluhenkilon, lisaksi he ilmoittavat asiasta asiakaspalvelukoordinaattoreille. Taméa
O O ruuhkailmoitus voi tulla myés vartijoilta/ hostilta tai TE- aulapalvelijoilta.



YHTEINEN
PALVELUPISTE

Tilat ja kalusteet
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YHTEINEN
PALVELUPISTE

CR-éé-REI 6CgbPé- - -0ROI O

A Jokaisen Pop- up - lisdneuvontaa antamaan tulevan viranomaisen on
ohjattava/neuvottava oman virastonsa palveluille tulevia asiakkaita ruuhkatilanteen
mukaisesti. He eivat ole palveluneuvoijia, jotka tarjoavat yleista neuvontaa jokaisen viraston
palveluista, vaan he vastaavat asiakkaan ohjaamisesta ilmoittautumislaitteen tai
palveluneuvojan luokse tarvittaessa. He tyoskentelevat niin, etté asiakkaan yksityisyyden
suojaa noudatetaan. Esimerkiksi asiakkailta kaynnin kohteena olevan viranomaistiedon
kysyminen rikkoo konseptin tavoitteleman anonymiteetin.



YHTEINEN
PALVELUPISTE

Y hteistyd

APop- up - lisdaneuvontaa tekevét
asiakaspalveluhenkildt tekevat laheista yhteistyota
palveluneuvojien ja muiden aulassa tydskentelevien

O O kanssa.
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Johdanto

Tahan liitteeseen on koottu kaytannon vinkkeja jatkuvan
palautteenkeruun, asiakaskyselyjen, lyhyiden ja pidempien
asiakashaastatteluiden ja havainnointikdyntien toteuttamiseen
Suomi- pisteissa. Kuvattuja toteutuksia on testattu Lahden ja

Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa niiden avautumisen
jalkeen.




A Palautelomakepohja

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



Palautelomakepohja

ASIAKASPALAUTE URI TYRqcLWGETcecaqaqllllt Rillgge 6 e ULL
Talla lomakkeella voit antaa yleista palautetta Suomi - pisteen BIJRW! 6!t qRUgYTCWIRE gllic] t cleYUaqURt q¢ lWaR
yhteisesta asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelutiloista.

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

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

Jata palautelomake Suomi - pisteen palautelaatikkoon tai
palveluneuvojalle.

Voit antaa
Kiitos palautteesta |J se on meille tarke&. Asiakaspalautteita palr:;f;ta
kaS|_te.I.Iaaim "saannolllsestl osana Suomi - pisteen toiminnan sahkdisesti. ) ’
kehittamista. k1t g g ERC

C»peilCl
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Jatkuvan palautteen keruun
tarvikelista

Séahkoinen palautelomake (suomi, ruotsi,
englanti)

Mahdollisuus sahkoisen palautelomakkeen
tayttamiseen asiakastietokoneilla

Linkkien jako sahkoiseen palautelomakkeeseen
asiakkaan omalla laitteella taytettavaksi
Paperisia palautelomakkeita (suomi, ruotsi,
englanti)

Asiakassuuntainen viestintd infonaytaille
Informaatio asiakaspalveluhenkil6kunnalle ja
aulapalvelun vartijalle jatkuvasta palautteen
keruusta

Poyta tai hylly paperisille lomakkeilla aulatiloihin
Paperisten lomakkeiden palautuslaatikko

Kynia
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Asiakaskyselyn pohja
Asiakaskyselyn tarvikelista

Asiakasviestinta
infonaytailla

Asiakaskyselypisteen
huomiokyltit



Asiakaskyselyn kyselypohja

vastaa asteikolla 4 - 10, 4 = taysin eri mielta, 10 = taysin samaa mielta
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Asiakaskyselyn tarvikelista
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Asiakasviestinta infonaytoilla

INFONAYTTOTEKSTI ASIAKASKYSELYN OLLESSA AVOINNA:

Millaista on asioida Suomi - pisteessa? Kerro
kokemuksestasi!

Kerdamme palautetta Suomi - pisteesta ja sen toiminnasta
asiakaspalautekyselylla x.x.- x.x.202x . Voit vastata
asiakaskyselyyn paperilomakkeella tai sahkoisesti. Tervetuloa
osallistumaan!

Hurdant ar det att utratta arenden i1 Finlandsdisken?
Beratta om din erfarenhet!

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

Millaista on asioida Suomi-pisteessa?
Kerro kokemuksestasi!

Keraamme palautetta Suomi-pisteesta ja sen toiminnasta asiakaspalautekyselylla
X.X.-X.X.202x . Voit vastata asiakaskyselyyn paperilomakkeella tai sahkoisesti.
Tervetuloa osallistumaan!

Hurdant dr det att utrdtta arenden i Finlandsdisken? Beradtta om din erfarenhet!

How was your visit at Suomi-piste Service point? Tell us about your experiences!
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Asiakaskyselypisteen huomiokyltit
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ALyhyiden haastatteluiden
toteutus

ALyhyiden haastattelujen
tarvikelista

AAsiakasviestinta
iInfonaytailla

AAsiakaskyselypisteen
huomiokyltit

AVinkkeja asiakkaan
kohtaamiseen
haastatteluissa

AHaastattelijan
esittelymateriaall



Lyhyiden haastatteluiden toteutus

Lyhyissa haastatteluissa kaytetaan samoja kysymyksia kuin  yhta aikaa
haastatteluiden kanssa toteutettavassa asiakaskyselyssa (ks. edelld).

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 ajankayttoon ja tarpeisiin.

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

Palkitseminen :Haastatteluun osallistuneille tarjotaan kiitokseksi esimerkiksi
suklaakonvehteja.

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

Haastattelun vaiheet

1)
2)

3)

4)

5)

Esittdytyminen: kuka olet

Esittele misté on kyse: haastattelun tarkoitus,
tietojen kasittelyn kaytannat ja tietoturvallisuus
haastattelijan esittelymateriaalin mukaisesti

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

Kirjaa tulokset: rastita asiakkaan vastaus ja
kirjaa avoin vastaus.

Paata haastattelu: Kiita asiakasta hanen
ajastaan ja anna palkinto kiitokseksi.



Lyhyiden haastatteluiden  kyselypohja

vastaa asteikolla 4 - 10, 4 = taysin eri mielta, 10 = taysin samaa mielta
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Lyhyiden haastatteluiden tarvikelista:

Asiakassuuntainen viestintd infonaytoille
Informaatio asiakaspalveluhenkil6kunnalle ja
aulapalvelulle haastatteluista.

Pystypoyta aulan tiloihin

Haastattelupisteen huomiokyltit (voi olla myds
sama kuin asiakaskyselyssa)

V Haastattelija - rintakyltti
Haastattelukysymykset tulostettuna (suomi,
ruotsi, englanti)

V Haastattelijan esittelymateriaall

V Kirjoitusalustoja seka kynia

V Osallistujille kiitoskarkit.
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INFONAYTTOTEKSTI HAASTATTELUPAIVANA:

. . . o .
Millaista on asioida Suomi - pisteessa? Kerro kokemuksestasi! Millaista on asioita Suomi-pisteessa?

Aulan tiloissa tehdaan tanaan asiakastutkimusta ja haastatteluita, Kerro kokemuksestasi!
tervetu l oa Osal I Istumaan I Aulan tiloissa tehdaan tanaan asiakastutkimusta ja

haastatteluita, tervetuloa osallistumaan!

Hurdant ar det att utratta arenden i Finlandsdisken ? Beratta om

d | ne rfare n h etl Hurdant ar det att utritta arenden i Finlandsdisken ? Beratta om din erfarenhet!

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

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

P o énaGORNN Gi

Viestipohjaa voi hyddyntaa myos havainnointipaivina. Sisaltéa on hyva ] o _
OEgé - b- CPRI - BCEEPI I 6CCgaRg - ECRCI CROSCY Ei - CC-CPIPE»»06CP»b6»»06ChHI CBR
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Asiakashaastattelupisteen huomiokyltit
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Vinkkeja asiakkaan kohtaamiseen haastatteluissa

A Tee aina suunnitelma ja haastattelukasikirjoitus . Maérita, mita haluat Av. Céeil 66- CISCPCEBECRRPORCI PCg-CH:- - g§- BC- i
oppia kultakin haastateltavalta / kdyttajaryhmalta. Se luo haastattelun PHg» CaARHD»»CDb- Cél 60EeCR-Cé-Cg- CORCD- - § 1
rungon ja kasikirjoituksen. i HHE»C- CB- &- CD- CO»HADPDP»0»»6CCROEI 11 CICR

A Suunnitelma mahdollistaa my6s spontaaniuden . Kayta ¢l CbopoCakpll6CP- Coll.SCv:-BCgoRDBI COHUC
kysymysrunkoa pohjana, mutta voit myos lisatad haastattelutilanteessa AP.- 660ELBBOCTI 6C- e SEPEVEEGCR - é- CCg-Réé-a-Ch
keskustelevia lisékysymyksia. Mikali haastateltava haluaa kertoa jostain PaROROPG:- SCABHE»Cb»0D»C-é-DPPiiio--06CC-
tarkeasta teemasta tai kysymyksestd, josta hénella on paljon tietoa, ) o _
anna hanelle mahdollisuus kertoa lisé4. Ai HCBCi Eél o6--6C-CB-&é--6Cgl gbDRBI - - Cé- Ch-

o _ CRIRI 6Cg»iICERCIHIS®D §- 6Cl i |1l RCBD»Cé - CCIl - ébR

A Maarita kuinka haastattelut halutaan dokumentoida . Vastausten ARRI I gR»CHD- CaiRD- - 6SCDEgORGRCOHUCCéBCC
Kirjoittaminen suoraan A4 -pohj_aan on eS|_r_nerk|kS|_tehokas tap_a. _'_I'al jos PEGOPIi i Cp.- - CP- PPI I EPRI - 6PIii CC-CgigoC. Ci
haastattelussa on mukana kaksi haastattelijaa, sopikaa kuka toimii PRI - 6DPi i 6SCPRRDP»CCRI 1 gRO6CP. - CD- PPi 1 ECD
kirjurina. EogbPD- C-CR-éé--6CgoCbiiaagCa-i -b-Ca-igli

A Haastattelun alkagssa _,k(_arro e__ns_,in haas_t_atglta\_/_al_le kuka olet,_ ADEgORGRC- CR-&6&- . 6C- C RDERI B REEERRI C - 666- | 6CBEx»- HOE(
haa§tattglun_tark0|t_us, tietojen kasittelyn kaytannot ja tietoturvallisuus CRRD»CI PDP»C- CR-66- - 6CHEBCHCIRCI CROI C&R
seka projektin tavoitteet. P.66ECD-C-CR-&-CP-C&-1--06--6Ch--CD- DDI

A Luo rento ja luottamuksellinen ilmapiiri . Haastatteluissa on tarkeaa, PRI - 66i CDEOGPEECP»61 CP»CCpaRg- 00-1D-SC
ettd haastateltava tuntee olonsa mukavaksi ja luottamukselliseksi. . o N : PN < . g
Muista myos olla luottamuksen arvoinen. AXERBCD- CEBBDD»»CP- - CD- DI 1D g CAPDIRCIC

A Ole neutraali . Haastateltavat saattavat alitajuisesti tarkkailla sita, mita A v ﬁﬁé,‘ B E) bl ', S (,jé ' ? ' Ug ? B Sl @dSOEBCd C'BFBG'SEC@GBEDH |
haastattelija haluaa kuulla, ja kertoa juuri niita asioita, joista huomaavat | UHEUECI DSCéobé - Cogg- DC: CR- & - CHOO» CCHEC]

EEECRCCRI I »ChI Délii»Cél CéRCROARN»S

hanen olevan samaa mielta kanssaan.

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

suunnitteluissa teemoissa. DEgORIRCO»0»CgROIERDCOHUCCP:- - BOOIRODRE»H

Pgbi EPEéCi CC- S



Haastattelijan esittelymateriaali

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

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

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

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

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

Lista Suomi- pisteessa toimivista
viranomaisista :

HBOO~NOOAWNE

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

nNo



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

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

Haastatteluiden tukimateriaalina kaytetéaén asiointipolun pohjia.
Haastattelukysymykset on sijoiteltu polun yhteyteen. Haastattelija kysyy
tarvittaessa kysymyksiin liittyvia tarkentavia lisdkysymyksia laadullisen
ymmarryksen kerddmiseksi. Asiointipolkuun on otettu mukaan myds
vaiheet: ennen palvelua, palvelutilanne seké palvelun jalkeen (erotuksena jo
tehdysta asiointipolkutydsta).

Haastattelut toteutetaan suomeksi ja tarvittaessa ruotsiksi ja englanniksi

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

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




Haastattelupohja U ennakkoon sovitut haastattelut

Kerro asiakaspalvelun kokemuksesta!

Ennen palvelua

E Suomi-piste E Finlandsdisken

Palvelun aikana

Palvelun jélkeen

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

(1A)

Vastasivatko
palveluajat hyvin
asiointitarpeitasi?

(1B)

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

Saapuminen

Oliko sinun siséén
tullessani helppo
orientoitua?

(2A)

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

Palautitko
asiakirjoja?
(2€)

Oliko asiakirjojen
jattaminen selkeaa?
(2D)

Toivotettiinko
sinut saapuessasi
tervetulleeksi?
(38)

Kohdattiinko sinut
arvostavasti ja
ammattitaitoisesti?
(38)

Oliko vuoro-
numerolaitetta
helppo kayttaa?
(3¢)

Ohjattiinko sinut
sujuvasti oikeaan
palveluun?

(3D)

Odottaminen, asiointiin

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

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

Kaytitkod
itsepalvelupistetta ja
sujuiko kayttdé hyvin?
(4C)

Olivatko yhteisen
palvelupisteen tilat
viihtyisat, helposti
lahestyttavat ja
toimivat?

(5A)

Siirtyminen odotus-
alueelta palvelupisteelle

Oliko siirtyminen
odotustilasta
palveluhuoneeseen
selkeaa?

(6A)

Palvelutilanne

Saitko asiaasi
edistettya?
(78)

Koetko, etta kayntisi
oli hysdyllinen?
(78)

Huomioitiinko
tietosuojasi ja
yksityisyytesi?
(7€)

Olivatko
palveluhuoneet
tunnelmaltaan ja
tiloiltaan toimivat ja
viihtyisat?

(7D)

Koetko, etta

olet tervetullut
uudestaan Suomi-
pisteeseen ja saat
sieltd apua?

(8A)

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

Anna haastateltavalle nahtavaksi
visuaalinen kuvaus haastattelupohja.

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

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



Ennakkoon sovittujen haastatteluiden
tarvikelista:

Ennakkoon sovitut osallistujat

Haastattelijan esittelymateriaali tulostettuna
Asiointipolun visualisointi tulostettuna.
Haastattelukysymykset tulostettuna.
Tietokone muistiinpanoja varten tai paperia ja
kyna.

Rauhallinen tila haastattelua varten.
Osallistujalle kahvilipuke.

Vv
V

Seuraavilla sivuilla on esitetty ennakkoon sovittujen
haastatteluiden rekrytointisaate, haastattelukysymykset
seka esittelymateriaali.
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Tarkoituksena on rekrytoida
ajanvarausasiakkaita ennakkoon laajempiin
haastatteluihin. Nain varmistamme, etta
saamme keréattyd asiakkailta monipuolisesti
kokemuksia.

Toimintaohje:

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

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

3. Sovi asiakkaan kanssa haastattelu -
ajankohta.
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Haastattelun tarkoituksena on kehittdd Suomi- pisteen palveluja seka varmistaa, etta ne vastaavat tulevaisuudessa yha paremmin
asiakkaiden tarpeisiin. Suomi- piste on aivan uudenlainen palveluiden keskittyma, joka tuo viranomaispalvelut |&helle asiakasta ja tarjoaa
mahdollisuuden monenlaisten asioiden hoitamiseen yhdella kertaa.

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

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

Haastatteluaineistoja kasitelladn ehdottoman luottamuksellisina siten, etta niista ei voida tunnistaa henkilollisyyttasi. Haa stattelun jalkeen
tietosi poistetaan, eikd vastauksista voi tunnistaa sinua. Haastattelussa annettuja tietoa hydédynnetddn ainoastaan Suomi- pisteen
palveluiden kehittdmiseen, eikéa niita yhdisteta muihin asiakastietoihisi.

Kiitoksena haastattelusta annamme sinulle lahjakortin kahvihetkeen ravintola xxx:ss4, joka sijaitsee xx xxx  xxx. Onko sinulla jotain, mita
haluaisit kysya tai tarkentaa ennen kuin sukellamme itse haastatteluun ja sen kysymysten pariin?
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AHavainnointien toteutus
AValmistautuminen
havainnointiin
AHavainnointien tyokirja,
esimerkkisivu
AEsimerkki
rekrytointiviestista



Havainnointien toteutus

A Havainnoinnin aikan a testaaja vierailee Suomi- pisteessa |,
kuvittelee asioinnin kulkua omasta nakékulmasta ja kirjaa
vierailustaan huomioita ja havaintoja annettuun tehtavakirjaan.

A Palvelun tarkastelua voidaan rajata tiettyyn asioinnin vaiheeseen.

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

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

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

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

A Havainnointikaynnilla  ei ole oikeita tai vaaria mielipiteita, vaan
kaikenlaiset ndkemykset ovat arvokkaita.
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Havainnointi jasennetaan asiointipolkuja mukaillen.

Kustakin vaiheesta on oma ty6pohja (A4 sivut ), jossa on
esitetty vaiheeseen liittyvat fokuskysymykset, onnistumiset

Te staus kéyn N i ) ja kehityskohteet. Materiaalista  suomenkielinen ja
tyépohja |

tarvittaessa ruotsin ja /tai englanninkieliset versiot

@ ) 0. Ennen palveluun saapumista ja lahestyminen
%’ Tutki yhteisen palvelupisteen rakennusta ulkoapain, IGytyiko rakennus helposti,
YHTEINEN GEMENSAMT JOINT U/ oliko kaikki tarpeellinen tieto nakyvilla.
PALVELUPISTE SERVICESTALLE SERVICE POINT * 1} h |

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

Kun valmistauduit vierailulle, kuinka hyvin Loysitké tietoa palveluajoista? Erottuiko palvelupiste selkeé&sti

|16ysit tietoa yhteisesta palvelupisteesta? Kun pohdit omaa arkeasi niin kuinka hyvin kaupunkiymparistéssa?

Perustele vastauksesi. ne sopivat ajankaytt66si? Loysitkd palvelupisteen sisaankaynnin?
Perustele vastauksesi. Perustele vastauksesi.

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

Havainnointitehtava ja tehtavakirjan sisallét mukailevat asiointipolun vaiheita. Sisdltoja voi jatkossa hyddyntaa sellaisenaa n tai muokata

tilaisuuteen sopiviksi.

0.Ennen palveluun
saapumista ja lahestyminen

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

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

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

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

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

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

+ onnistumiset
- kehityskohteet

Sp- - AEORGI 6

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

A Kun saavuit aulaan, millainen ensivaikutelma
sinulle syntyi?

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

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

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

+ onnistumiset

- kehityskohteet

2. limoittautuminen
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Havainnointien tyokirjojen sisallot

3. Siirtyminen
odotusalueelle

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

A Miten I18ysit odotusalueelle? Oliko
se helppoa ja selkeda?

A Saitko tilan opasteista ja
infonaytdilta lisatietoa ja tukea?

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

- kehityskohteet
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Havainnoi kokemustasi odotusalueella .

A Millainen tunnelma odotustilassa
oli?

A Pystyitkd levahtamaén
odotusaulassa ja miten aika kului?

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

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

- kehityskohteet
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* Alla kuvattua viestirunkoa hyoédynnettiin rekrytoidessa
kansalaisjarjestoja havainnointikaynnille Lahden ja Lappeenrannan

4 C B (‘) I' C é é B C C I é C H- D 7.} B (’) D B g B I' C D ryhte|5|ssapalveluplstelssavuonna2023 Rekrytoinnin apuna toimi

Alustus:

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

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

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

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

Valtiovarainministerid. Rekrytointitapa ja - viestinta tulee sovittaa
jokaiseen Suomi - pisteeseen sopivaksi. Esimerkkiviestiin on korjattu
jalkikateen yhteinen palvelupiste Utermit Suomi - pisteiksi.

pRé- ROPRS

A-pEgERCDI

AP»HODPRGCERDI SC- A

Anthn SOV - Cé gihih-CCi- gRSBGH - LI CPI RE»PCy- CH- - 6C- E

Antnin$SCD:- §- BR66OR6O6ROGCI CRPPI T H

AnnShRSSNND:- §g- RO WRBPBBECBOBBGEI CBI 1 HCé-Ca- 1 - EDI

D-§- R668ROGDPRS

AviRE»6C6»el oreCi 661 Cé- Cé p & o CRB3ECHISI G HG EB-CEl | (DD 855
. Cjoéée-RPD-Ca-igii E6Céei PRPP»0ORCI T 6S

AD-§-R66oRBRODRE>»FHOG @EIIBIROGMIH®I®R -1R-1-E6CC~+BE - 6 - C8é EJ
- CReR66BOCEEI 6E- Cgo- CD- Cé6»éUeéEIOo- CD-Cé-Ceél CC
a-19gi1 ERCD-Cé- CPRI gRCHD- S

AD-§-R608ROPRCo6COEE- §g- CPRI pE@GBRCCa»»CDb» CPDEDE
ARCPI iSOl i &- 001 CEEEI | - CDI IRER @ -Creikibt @ared e d €1 C
- CR-é&-Ca- PPRORBBCBI Co6éaCCRI 11 »CphPii a3a86C-CRgR
GREIRD- CH- BCH» » CAR-»RCBOIRAI 11 - RRAMRIBH Qop»ed §o-HeéC i DCo g - B C

AAiiooic- AE6- Cé- CPEéi 6-CépgéogCh-§-RBRO6BROOGROGC: é -
OgéEol DﬂBoongBIC RiEé»HOOROSCPEgi | PEROOI CP
HeCB|U|iBCB»CDIoeB|uDBIDﬂe-SCDEﬂoBﬂBDD-ééCiD
. Ré-0-$CJ-1 0EJRCDP- CI RCPEGORCD- CRHRECRDPDP»RCH»C
DEI@@B&D OCOROEESOCHDPDI HPD» S CoRé»i BRCCROGEI T - Ch

13.3.2025 nNn



Yhteisen asiakaspalvelun kéasikirja on laadittu ja sita kehitetdan
valtiovarainministerion johdolla yhteistydssa Senaatti -
kiinteistdjen ja Valtorin seka valtion viranomaisten kanssa osana
Valtion palvelu - ja toimitilaverkon uudistaminen 2020 - luvulla -
hanketta.

Yhteisen asiakaspalvelun kéasikirjaa saa kopioida ja hy6dyntaa
vain valtiovarainministerion ja Senaatti - kiinteist6jen luvalla.
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