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Etapalvelun kehittaminen ja vastuutahot



Etapalvelun tausta

 Valtion viranomaisille yhteisen eta- ja —tulkkauspalvelun kehittdminen on osa valtion palvelu- ja
toimitilaverkon uudistaminen 2020 —luvulla —uudistusta. Uudistusta ohjaavat palvelutarpeet ja
palveluiden saavutettavuuden kriteerit, jotka valtioneuvosto paattaa osana valtion palveluiden
saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen valtakunnallista suunnitelmaa (VN 27.3.2024):

* paasaantoisesti enintdan tunnin asiointietaisyys tieverkkoa pitkin; seka
* lisdksi huomioidaan riittava vaestépohja palveluvolyymin perustaksi.

* Kriteereiden pohjalta syntyvia julkisen hallinnon yhteisia asiakaspalvelupisteitd voi tdydentaa
kevyemmat palveluratkaisut kuten ainoastaan etdpalveluun perustuvat pisteet tai likkkuvat
palveluautot.

» Palvelua tarjotaan yhteisisséa asiakaspalvelupisteissd viranomaisen omin resurssein joko paikan paalla
tai etdpalvelun valitykselld. Kukin viranomainen arvioi resurssiensa sijoittamisen
asiakaspalvelupisteisiin.

» Tassa liitteessé kuvataan etdpalvelun pilotoinnin toimintamallien ja tilaratkaisujen keskeiset linjaukset.
* Liitteessé ei kuvata etdpalvelun teknisia ominaisuuksia syvallisesti, vaan kyseessé on ratkaisun

yleiskuvaus.
* Huomaathan, etta tdma liite on luonnosversio ja tarkemmat materiaalit toimitetaan pilotoinnin valmistelun
edetessa.



Etapalvelun kehittamisen eteneminen

Etapalvelun kehittdminen on jaettu neljaan eri vaiheeseen:

PoC-ja Tuotannon kehitysvaihe Ensimmainen Ensimmaisen tuotantoon
yllapitovaihe tuotanto- ja hyvaksytyn version jalkeinen
(ratkaisun Ratkaisuun liittyvan yllapitovaihe laajentumis- ja kehitysvaihe
pilotointi) sovelluksen ja eri

toimintamallien kehittaminen Eta- ja — Vuonna 2026 toiminnan
Ratkaisun pilotointi (mm. integraatiorajapintojen tulkkauspalvelun aloittava Lupa- ja
tapahtuu kolmella ja tuotantoympaéristdjen tuotannon valvontavirasto tulee
eri paikkakunnalla 6 luominen) vuodesta 2025 kayttédodnotto ja paattamaan yhteistydssa
kuukauden ajan alkaen. Tarvittavia ja tuotantokaytén Valtorin, Senaatti-kiinteistéjen
syksysta 2025 tunnistettuja aloittaminen erillisen ja palvelun kaytté6n ottavien
alkaen (Porvoo, kehitystoimenpiteita paatdksen myota viranomaisten kanssa

Imatra, Nurmes). tehdaan jo pilotoinnin aikana. vuonna 2026. kehitettavista asioista.



Etapalvelun pilotoinnin tyéryhmat ja vastuutahot

» Etdpalvelun pilotoinnin tyéryhmat:
» Eta- ja —tulkkauspalvelun projektiryhmat:

« Tiiviiseen projektiryhmaan kuuluvat pilotointiin osallistuvat valtion palveluntuottajat (Kansanelakelaitos, Digi-
ja vaestotietovirasto, Poliisi, Verohallinto) ja liséksi tekniseen testaukseen osallistuva Aluehallintovirastot

* Laajennettuun projektiryhmaan kuuluvat myés muut kehityksessd mukana aiemmin olleet organisaatiot
* POC kehitysaihiot ja validointi —tyéryhma
 Tilaaja-toimittaja —tyéryhma

« Etdpalvelun pilotoinnin vastuutahot:
 Valtiovarainministerié/palvelu- ja toimitilaverkkouudistus

Elisa ja SAG Flowmedik

Senaatti-kiinteistot

Valtori

Ellun Kanat

Innolink Research

« Etdpalveluratkaisun omistajana toimii vuoden 2025 ajan valtiovarainministerio.

* Vuoden 2026 alusta alkaen omistajana toimii Lupa- ja valvontavirasto, joka hoitaa valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan tehtéavia kolmikantamallilla Senaatti-kiinteistéjen ja Valtorin kanssa.



Etapalvelun sisalto



Terminologia*®

Etapalvelu: Tekninen ratkaisu, jolla mahdollistetaan asiakkaan henkilékohtainen asiointi etdpalvelulaitteiston kautta kuva-
ja daniyhteydella viranomaisten asiantuntijoiden ja kolmannen osapuolen, kuten henkilékohtaisen avustajan kanssa. Kuva-
ja daniyhteyden lisaksi etapalveluratkaisu mahdollistaa asiakirjojen jakamisen asiakkaan ja viranomaisen etdasiantuntijan
valilla.

Etapalveluratkaisu: tarjoaa viranomaisille mahdollisuuden organisoida asiakaspalvelu uudella tavalla kuva- ja
aaniyhteydella. Etdpalveluratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kayntiasiointia kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita,
yhteyksia tai digiosaamista tai sdhkdiseen asiointiin tarvittavia sahkoisia tunnistusvalineitd asioida julkishallinnon
séhkoisissa asiointipalveluissa.

Etaasiantuntija: Viranomaisen toimivaltaan kuuluvia asiakaspalvelutehtavia antava asiantuntija etdpalvelussa.
Etapalvelupiste: Etdpalvelupisteessd annetaan etédpalvelua olemassa olevan julkisen tilan tai isdntdorganisaation
yhteydessa.

Etapalvelutila: Etapalvelutila on huone tai etdpalvelumoduuli, jossa asiakas asioi videoyhteyden paassa olevan
viranomaisen etdasiantuntijan kanssa.

Palveluneuvoja: (Yleinen) palveluneuvoja palvelee kaikkia etapalvelupisteessa asioivia asiakkaita ja varmistaa turvallisen
ja sujuvan asioinnin koko asiointipolun ajan. Palveluneuvoja toimii pisteen aulassa opastaen apua tarvitsevia asiakkaita.
PoC- eli ratkaisun pilotointivaihe: Kuuden kuukauden ajanjakso, jolloin etdpalvelua testataan kolmessa
etapalvelupisteesséa asiakaskaytdssa.

Yhteinen asiakaspalvelu: Pisteessa toteutetaan viranomaisten yhteista asiakaspalvelua ja palvellaan yhteista asiakasta.
Viranomaisten asiakaspalveluhenkildstd hoitaa etdpalvelupisteessa viranomaisen omaan toimivaltaan kuuluvia omia
asiakaspalvelutehtaviaan etépalvelun valityksella. Yhteisissé asiakaspalvelurooleissa toimivat palveluneuvojat palvelevat
kaikkia pisteen asiakkaita. Etdpalvelupisteen palveluneuvojat ja viranomaisten etdasiantuntijat vastaavat siit4, ettd asiointi
on sujuvaa ja asiakkaalle syntyy kaynnista hyva kokemus.

* Pohjautuen Yhteisten tydymparistdjen terminologiaan.



Etapalvelu

Etapalvelulla tarkoitetaan viranomaisten
vhteiskayttoista ratkaisua, jolla mahdollistetaan
asiakkaan kayntiasiointia vastaava henkilokohtainen
asiointi viranomaisten etaasiantuntijoiden kanssa
kuva- ja daniyhteydella. Kdytdssa oleva
dokumenttikamera mahdollistaa myds asiakirjojen
jakamisen asiakkaan ja viranomaisen asiantuntijan valilla.

Etadpalvelua tarjotaan vastaavasti kuten muitakin palveluja,
joko ajanvarauksella tai ilman erillistd ajanvarausta.
Pilotoinnissa yksittadinen asiointitilanne kestaa 30
minuuttia, tarvittaessa voidaan varata myds pidempi aika
(2x30 min). Etapalvelua annetaan etapalvelutilassa, joka
on esteetdn ja yksityinen huone tai moduuliratkaisu, jossa
on etapalvelun mahdollistava laitteisto.*

Etdpalvelu toimii ajanvaraus- ja videokanavajarjestelmana
ja jarjestelmaan kirjataan vain valttdmattémat tiedot
asiakkaasta ajanvarausta varten. Kaikki asiointiin liittyva
tieto tallennetaan vain viranomaisten omiin kaytéssa

oleviin jarjestelmiin. * Tilojen suunnittelussa noudatetaan Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja
suunnitteluohjeet —dokumentissa kuvattua etapalvelutilan ideaaliratkaisua. 9



Kolmas osapuoli
etapalvelussa

Kolmas osapuoli etdpalvelussa voi olla esimerkiksi
tulkki, toinen viranomainen, henkildkohtainen avustaja
tai asiakkaan ldheinen. Kolmas osapuoli voi olla mukana
etédpalvelutilanteessa video- ja daniyhteydelld kuten
viranomaisen asiantuntija.

Kolmas osapuoli tadytyy aina todentaa vahvan
tunnistautumisen kautta ennen etapalvelutilanteeseen
liittymista. Kolmannen osapuolen tulee vakuuttaa
etapalvelusovelluksessa ennen palveluun liittymista
olevansa ymparistdssa tai tilassa, joka soveltuu salassa
pidettavien asioiden kasittelyyn.

Huom! Tulkkaukseen liittyvat kdytanteet vaihtelevat
viranomaisittain ja niiden palveluvalikoimien mukaan,
eika pilotoinnissa testata viranomaisten yhteista
tulkkauspalvelua. Tulkkaukseen liittyvia kadytanteita
tulee tarkastella etdpalvelun jatkokehitysvaiheessa.

Kolmas osapuoli etapalvelussa

voi olla esimerkiksi tulkki, toinen

viranomainen tai
henkilokohtainen avustaja.

10



Etapalvelun pilotointi ja yhteinen
asiakaspalvelu



Yhteinen asiakaspalvelu etapalvelun
pilotoinnissa

Pilotointiin osallistuvat poliisi, Digi- ja vaestétietovirasto,
Verohallinto ja Kela. Lisdksi aluehallintovirastot
osallistuu ratkaisun teknisen kdytettdvyyden testaukseen.

Etdpalvelu on avoinna arkipéivisin maanantaista
perjantaihin klo 09.00-15.00, kuitenkin enintdan
kiinteistén aukioloajan mukaisesti. Etapalvelupisteelle
viranomaisen etdasiakaspalveluun voi varata ajan paikan
paalt, viranomaisen puhelinpalvelusta tai
pilottipaikkakunnan palvelunumerosta.

Etapalvelussa etapalvelutila ja —laitteisto ovat
viranomaisten yhteiskaytéssa. Palveluneuvojalla ja
viranomaisten etaasiantuntijoilla on liséksi kaytéssa
etapalvelusovelluksen taustajarjestelma.
Etapalvelusovelluksen taustajarjestelmaan kirjaudutaan
verkkoselaimen kautta omalta tydasemalta. Etapalvelussa
asioimista tukee yhteinen opastus. Asiakkaat asioivat
yhteiskdyttdisen etapalvelun valitykselld kunkin
viranomaisen omassa asiakaspalvelussa.

NEL-

:\%\\Wn

19.6.2025
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Yhteinen asiakaspalvelu etapalvelun pilotoinnissa

* Pilottipaikkakunta suorittaa seuraavia yhteispalvelulain 6 §:ss& mainittuja toimeksiantajien
asiakaspalvelutehtavia yhteisesséa palvelupisteessa:

1. Asiakkaan henkiléllisyyden toteaminen ja varmentaminen
« Palveluneuvoja tarvittaessa toteaa ja varmentaa asiakkaan henkiléllisyyden etapalvelutilassa ennen asioinnin

aloitusta tai asioinnin aikana. Asiakas kutsuu palveluneuvojan etapalvelutilaan todentamaan ja varmentamaan
asiakkaan henkiléllisyyden etaasiantuntijan pyynnosta.

2. Teknisen kayttéyhteyden avulla jarjestettavaa toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua koskevien
ajanvarausten vastaanottaminen seka kayttéoyhteyden luominen toimeksiantajaan ja palvelun kaytén
neuvonta ja tuki;

« Palveluneuvoja hallinnoi toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua koskevia ajanvarauksia yhteisessa
etapalvelujarjestelmassa eli tekee, siirtda tai peruuttaa ajanvarauksen jarjestelmassa. Palveluneuvoja avustaa
asiakkaita etapalvelulaitteiston ja etdpalvelutilan kdytdssa ja mahdollisissa hairidtilanteissa.

3. Palveluneuvoja ottaa tarvittaessa vastaan etapalvelussa asioivan asiakkaan toimeksiantajalle tarkoitettuja
asiakirjoja ja valittaa ne toimeksiantajalle.

* Huom! Tdman tehtédvan toteuttamisen mahdollisuutta arvioidaan yhteistydssa pilottipaikkakuntien ja
viranomaisten kanssa pilotoinnin ja sen valmistelun edetessa.

* Pilottipaikkakunta ei voi siirtda yhteispalvelusopimuksella saamaansa tehtavaa edelleen eika hoitaa

sopimuksessa tarkoitettuja tehtévia alihankintana.

19.6.2025

13



Etapalvelun
pilottipaikkakunnat

Etapalvelun pilotointi toteutetaan kolmella paikkakunnalla
Nurmeksessa, Imatralla ja Porvoossa 1.9.2025 - 27.2.2026.

Kansanelakelaitos, Digi- ja vaestoétietovirasto ja
Verohallinto osallistuvat pilotointiin kaikilla kolmella
paikkakunnilla ja Poliisi Imatralla.

Porvoossa etapalvelupiste on Porvoon kaupungin Porvoo-
infossa. Etdpalvelutilana toimii yksi Porvoo-infon
neuvottelutiloista, joka muunnetaan etdpalvelukdyttéon.

Nurmeksen etapalvelupiste on Valtimon pitdjan kuntalaisten
talolla. Etapalvelutilana toimii kuntalaisten talon aulatilassa
sijaitseva moduuliratkaisu.

Imatran etapalvelupiste on kaupungintalolla. Kaupungintalon
muuttaessa uusiin tiloihin loka-marraskuussa 2025, muuttaa
etdpalvelu mydés samalla. Etdpalvelutilana toimii etapalvelua
varten remontoitu asiakaspalvelutila.




Asiointi etapalvelupisteessa

Erilaiset asiointitavat ja asioinnin eteneminen Suomi-
pisteissa on kuvattu YTY-konseptissa ja Yhteisen
asiakaspalvelun kasikirjassa. Tassa liitteessa esitetty
asiointipolku on kuvaus tilanteesta, jossa asiakas asioi
etapalvelun pilotoinnin aikana viranomaisten yhteisesséa
etapalvelupisteessa.

Ennen asiointia asiakas tutustuu tietoon etapalvelupisteesta ja
tekee ajanvarauksen viranomaisen etapalveluna antamaan
asiakaspalveluun. Varsinainen asiointipolku etédpalvelupisteessa
on kuvattu seuraavalla sivulla. Asioinnin jalkeen asiakkaalla on
mahdollisuus antaa palautetta eri keinoin (kuvattu tarkemmin
asiakaskokemuksen mittaamisen osiossa).

Etdpalvelupisteessa asioiminen jaetaan seuraaviin vaiheisiin:
1) Ajanvaraus

2) Saapuminen etapalvelupisteeseen

3) limoittautuminen palveluneuvojalle

4) Odottaminen, asiointiin valmistautuminen

5) Siirtyminen etapalvelutilaan

6) Asiointi etapalvelussa

7) Asioinnin paattaminen ja palautteenanto

8) Etapalvelupisteesta poistuminen

15



Pohjautuu Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan

Asioinnin eteneminen etapalvelupisteessa

Asioinnin ja vuorovaikutuksen hetket etapalvelupisteen palveluiden ja henkil6stdn kanssa

Asiakas saa tietoa
etépalvelupisteestd viranomaisten
omista palvelukanavista,
etapalvelupisteen
markkinointikanavista, yhteisdjen tai
vertaistuen kautta, sekd muilta
kansalaisia neuvovilta tahoilta.

Itsenainen tiedonhaku

Asiointitarpeen heratessa asiakas
tutustuu asuinpaikkansa l&himman

etapalvelupisteen palvelutarjontaan eri :

viranomaisten omien ja Suomi-
pisteen verkkosivujen avulla.

Asiakas voi varata ajan soittamalla
etadpalvelupisteeseen, varaamalla ajan:
paikan paalta etapalvelupisteesta tai |
viranomaisen puhelinpalvelusta. :

2. ASIOINTI

Saapuminen ja asioinnin aloitus
Asiakas voi asioida etépalvelupisteessa viranomaisen
etaasiantuntijan kanssa etapalvelun valityksella.

Saapuessaan etapalvelupisteeseen asiakas ohjautuu
etapalvelutilaan palveluneuvojan avustamana.

Asiointi
Palveluneuvoja tarkastaa taustajarjestelmasta asiakkaan
ajanvarauksen tiedot.

Palveluneuvoja ohjaa ja auttaa asiakkaan etapalvelutilaan
asiointivuoron alkaessa.

Asiakas joko itsenaisesti aloittaa etapalvelutapaamisen tai
palveluneuvoja antaa ohjeet ja tarvittaessa avustaa
etapalvelun kaytoéssa (verkkotapaamisen aloituksessa)

Asioinnin sisallésta ripppuen asiakas tarvittaessa tunnistautuu
itse tai pyytaa palveluneuvojaa tekemaan tunnistamisen.

3. ASIOINNIN JALKEEN

Asioinnin paatyttya

Viranomaisen etaasiantuntija kiittaa asiakasta
asioinnista, muistuttaa asiakirjojen yms. mukaan
ottamisesta.

Viranomaisen etaasiantuntija valvoo asiakkaan
turvallisen poistumisen tilasta ja sulkee
verkkoneuvottelun.

Palautteen antaminen

Asiakas voi antaa palautetta etdasioinnin paattymisen
yhteydessa pikapalautteena, etdpalvelupisteessa
asioinnin yhteydessa sahkoisella tai paperisella
palautelomakkeella tai antaa suullista palautetta
palveluneuvoijalle tai viranomaisen asiantuntijalle.

Lisaksi asiakkaalla voi olla mahdollisuus

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

19.6.2025 16



Palveluneuvonta etapalvelun pilotoinnissa



Palveluneuvonta etapalvelun
pilotoinnissa

» Etdpalvelupisteessa asioinnin tukemiseksi tarvitaan
yleista palveluneuvontaa* (ks. seuraava dia roolista)

* Pilotoinnissa kerataan tietoa siita, mihin tehtaviin
palveluneuvojan tydaika kohdistuu ja miten paljon tyéaikaa
menee tehtavan hoitamiseen. Taman myo6ta saadaan
pysyvat toimintamallit.

* Palveluneuvojille toimitetaan excel-taulukko, johon
taytetdan keskeiset tydtehtavat ja niihin kaytetty tydaika
* Palveluneuvojat raportoivat palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeelle tyétehtavista kuukausitasolla,
seka kokonaisuudessaan pilotoinnin paatyttya
* Valtiovarainministerid/palvelu- ja toimitilaverkkohanke
jarjestaa palveluneuvojille
asiakaspalvelukoordinaattorien toimesta koulutukset
elokuussa 2025 palveluneuvonnan tehtéaviin.
 Palvelu- ja toimitilaverkkohanke/etapalvelun
sovellustoimittaja jarjestda palveluneuvojille elokuussa
2025 koulutuksen etapalvelusovellukseen ja sen
taustajarjestelmaan seka etdpalvelulaitteiston kayttéon.

NEL-

RO

* Yleisen palveluneuvonnan tehtava etapalvelun pilotoinnissa pohjautuu Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa
esitettyyn rooliin. 18



Palveluneuvoja eta- ja —tulkkauspalvelun pilotoinnissa

Roolin ydintehtava

Palveluneuvoja toimii
etapalvelutilan
ldheisyydesséa ohjaten ja
opastaen asiakkaita
etapalvelussa
asioimisessa.

Paaasialliset
asiakkaat

Etapalvelupisteen
asiakkaat.

Kuvaus roolista

Palveluneuvoja huomioi
etapalvelupisteeseen saapuvat
asiakkaat ja viestii ystavallisella
olemuksellaan olevansa
kaytettavissa apua tarvitseville
asiakkaille.

Palveluneuvoja hallinnoi
etapalvelun ajanvarauksia
jérjestelmassa, tarvittaessa
tunnistaa asiakkaan, avustaa
tukea tarvitsevaa asiakasta
etapalvelulaitteiston kaytdssa ja
ohjaa tarvittaessa
etapalvelutilaan.

Palveluneuvoja ei anna yleista
palveluneuvontaa
viranomaisasioissa eika hoida
asiakkaan henkildkohtaisia
asioita.

Palveluneuvojan tyétehtavat:

Asiakkaan kohtaaminen ja tervetuloakokemus
Asiakkaan ajanvarausten hallinnointi etapalvelujarjestelméassa
Asiakkaan avustaminen tarvittaessa etaasioinnin aloituksessa

Tarvittaessa asiakkaan avustaminen tunnistautumisessa ennen etaasioinnin
aloitusta tai asiakkaan tunnistaminen etaasioinnin aikana

Asiakkaan avustaminen eta- ja -tulkkauspalvelulaitteiston kaytdssa ja mahdollisissa
hairidtilanteissa

Asiakkaan avustaminen tarvittaessa palautteenannossa ja etapalvelupisteelta
poistumisessa

Etapalvelussa asioivan asiakkaan etapalvelun viranomaiselle osoitetun asiakirjan
vastaanottaminen ja edelleen valittdminen kyseiselle viranomaiselle*

Tiloissa liikkumisen opastaminen

Turvallisuuden edistdminen ja vaaliminen

Mita roolin tyétehtaviin ei kuulu:

Ei anna varsinaista palveluneuvontaa viranomaisasioinnissa
Ei ota kantaa asiakkaan etéasioinnin sisaltéon tai lopputulokseen

Ei hoida asiakkaan henkilokohtaisia asioita

* Huom. Tdman tehtavan kaytannon toteuttamisesta keskustellaan ja arvioidaan pilotoinnin ja sen valmistelun
edetessa yhteisesti pilottipaikkakuntien ja osallistuvien viranomaisten kanssa. 19



Hairio-, uhka- ja vakivalta- seka ilkivaltatilanteissa



Palveluneuvojan rooli

hairidtilanteissa

» Palveluneuvojan tehtavana on tarjota
hairidtilanteissa hyvin yksinkertaisia
tukitoimia, jotta etdpalvelutila on
kdyttédkunnossa ja viranomaisorganisaatiot
saavat asiointitilanteensa suoritettua.
 Tallaisia tehtavia voivat mm. olla laitteiden

uudelleenkaynnistdminen, asiakkaiden
opastaminen laitteiden kaytossa,
dokumenttikameran asemointi, irronneen
johdon/kaapelin uudelleenkytkenta tai
etapalvelutilan toimivuuteen liittyvat asiat.
 Asiakas voi kutsua palveluneuvojan
tarvittaessa etapalvelutilaan kutsunapilla.

» Mikali yleinen palveluneuvoja ei saa
vksinkertaisilla toimilla hairidété poistettua,
han ottaa yhteyttd oikeaan tahoon ongelman
ratkaisemiseksi riippuen hairion laadusta (ks.
seuraavat diat)

21



Jarjestelman ja laitteiston hairiétilanteissa

« Otetaan yhteys tuki- ja vikatilanteiden selvityspalveluun eli Toimittajan palvelupisteeseen (Elisa)
e Puhelinnumero: +358 10 262 0030
« Sahkopostiosoite: tuki.monipalvelu@elisa.fi
* Tuki- ja vikatilanteiden selvityspalvelu on auki arkisin vahintaan klo 08:00 - 16:15

* Palvelupisteelle on maaritelty reagointiaika (response time). Reagointiajalla tarkoitetaan Toimittajan
nopeutta reagoida palvelupyyntddn palvelupisteessa. Reagointiaika alkaa yhteydenotosta, kun
palvelupisteelld on kirjattu palvelupyynté tiketdintijarjestelmaan.
* Puhelin 30 min
« Sahkoéposti 30 min

» Mikali kriittinen hairié tai ongelma, joka estdé koko jarjestelméan kdytdn, havaitaan palveluajan
lopussa ja korjaustoimet ovat kesken palveluajan paattyessa, Toimittajan tulee jatkaa korjaustoimia
myos palveluajan paatyttya siihen saakka, kunnes ongelma on ratkaistu

* Pilotoinnin alkuvaiheessa tarjotaan lisaksi tiiviimmin muuta tukea (mm. tukiklinikat, yhteyshenkilot)

» Mikali asiakaspéaatteen tietoverkkoyhteyksisséa havaitaan hairid, niin ollaan yhteydessé Valtoriin

» Mikali palveluneuvojan tybaseman tietoverkkoyhteyksissa havaitaan hairid, niin ollaan yhteydessa
kunnan yhteyshenkildihin

 Huom! Tiedotustavat poikkeus- ja hairidtilanteissa tarkennetaan pilotoinnin valmistelun
vhteydessa
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Tilaratkaisuihin liittyvissa hairiétilanteissa

« Mikali tilaratkaisuissa huomataan hairi6ita (esim. kaluste on viallinen), tulee ensin olla yhteydessa
kiinteistdbn omistajaan (kunta)

« Mikali havaitaan, ettd ongelma liittyy tilaan tuotuun kalusteeseen tai opasteeseen, otetaan yhteytta
Senaatti-kiinteistdihin

* Laitteiston ja kalusteiden omistaja vastaa ldhtdkohtaisesti niilden korvaamisesta aiheutuvista
kustannuksista (valtiovarainministeri®)

Uhka-, vakivalta- ja ilkivaltatilanteissa

» Etdpalvelun pilotoinnissa noudatetaan palvelupistekohtaisia turvallisuuskaytanteita liittyen uhka-,
vakivalta- ja ilkivaltatilanteisiin

« Kaytanteita tarkastellaan ja selvitetaan pilottipaikkakuntakohtaisesti projektin edetessa.
* Mm. kiinteistéjen kameravalvonta ja vartiointipalvelut
* Laitteiston ja kalusteiden omistaja vastaa lahtékohtaisesti niihin kohdistuvista ilkivaltateoista
ja niiden korvaamisesta (valtiovarainministerio)
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Etapalvelutila etapalvelun pilotoinnissa



Etapalvelutila etapalvelun
pilotoinnissa

« Etdpalvelun pilotoinnissa tilojen suunnittelussa
noudatetaan Yhteisten tydymparistojen tilakortit ja
suunnitteluohjeet —dokumentissa kuvattua
etdpalvelutilan ideaaliratkaisua.

» Etapalvelutiloja tarkastellaan kuitenkin
kohdekohtaisesti ja niissa tehtavat ratkaisut
saattavatkin hieman poiketa toisistaan.

« Senaatti-kiinteistdt vastaa etédpalvelutilaan tehtavien
ratkaisujen kokonaistoteutuksesta, ml. niiden
hankinnasta ja asennuksesta.

« Etapalvelupisteessa etapalvelutila ja -laitteisto ovat yone
kaikkien etapalvelun pilotointiin osallistuvien v a|\(e|uh
viranomaisten yhteiskaytdssa. ap Vicerum

* Etdpalvelutila siséltéa tarvittavan kalustuksen sek§ ; tansser (oo
etapalvelulaitteiston. DI5 erViCe

» Etdpalvelulaitteisto siséltdd kuva- ja déniyhteydella mote

toimivan kosketusnaytoéllisen asiakaspaatteen, Re
dokumenttikameran ja palveluneuvojan langattoman

kutsunapin.
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Etapalvelutila (esimerkki tilakorteista)

TOIMINNALLINEN TAVOITE

Etdpalvelutila on tarkoitettu asiointiin tilanteissa, jossa asiakkaan tarvitsema palvelu tuotetaan etdng, video- Ja
d3niyhteyttd hyddyntiden. Tila on varustettu yhteiskdyttdiselld etdpalvelulaitteistolla, joka sis3lt33 kosketusnaytdllisen
asiakaspiitteen ja dokumenttikameran. Etdpalvelulaitieiston avulla asiakkaalle luodaan etdyhteys toisaalla
tydskentelevdin viranomaisen asiantuntijaan. Tiloissa on kiinnitettiva erityistd huomioita laitteiston
helppokaytidisyyteen sekd asioinnin vaivattomuuteen, esteettd myyteen ja yksityisyyteen.

Etdpalvelutila voidaan toteuttaa kdyttdmallE etdpalveluhuonetta tai erillistd moduuliratkaisua. Etdpalveluhuone
voidaan toteuttaa olemassa olevaan tilaan, muunneltavilla seindratkaisuilla tai tilamoduulina, Muunneltavilla
ratkaisuilla toteutettaessa huomioitava, ettd lattia- ja alakattomateriaalit jatkuvat seindn/tilamoduulin kahdalla. Tilat
ovat mitoitettu vahintddn 2-5 henkildlle, jotta yleiselld palveluneuvojalla on hyvin tilaa tukea asiakasta tai
asiakasryhmaa.

Etdpalvelutilat ovat yhteisk3yttdisia ja niiden ulkoasussa sovelletaan tarkoituksenmukaisella tavalla Suomi-piste -

brandii. Viranomaisten logot eivit ole n3kyvilld muualla kuin yhieisessi-apastksessa4a etipalveluratkaisun
asiakaspaitteen aloitusikkunalla.

TILAT JA KALUSTEET
*  Tila sijoitettu keskeiselle sijainnille siten, etta yleinen palveluneuvoja voi tarvittaessa avustaa asioinnissa.

*  Etapalvelulaitteisto ja kalusteet on sijoitettu tilaan siten, ettd asiakas ndkee ndytén ja viranomaisen asiantuntijan
ndytdll3 tilaan astuessaan ja viranomaisen asiantuntija pystyy valvomaan asiakkaan turvallisen poistumisen tilasta.

*  Riitt3vasti tilaa pydratuolilla liikkuvalle (pydrahdysympyra).
*  Esteetdn, automatisoitu tai helposti avautuva ovi. Myds kynnyksetan tila pydratualilla liikkuvia varten.

*  Kalustuksen suunnittelussa huomioidaan esteettdmyys ja erilaiset kdytt&jaryhmat: tilassa on sdhkdinen pdytitaso,
joka on korkeussdidettdva sekd kdsinojallisia ja -nojattomia tuoleja. Tarjolla myds korkeampia istuimia, joissa
istuinkorkeus 500-350 mm. Kalustuksen on sovelluttava myds palvelutilanteeseen, jossa on mukana useampi
henkild, esim. kun tarvitaan (viittomakielen) tulkkia.

*  Materiaalivalinnoissa huomioidaan toiminnallisuus (mm. hygienia, siivous)

+  Asiakkaan henkildkohtaiset tavarat, kuten takki ja laukku, voidaan laskea pdytatasolle tai niille on varattu
ripustuskoukut.

Etdpalvelutila
Moduulihuone —tyyppinen toteutus

Etdpalvelutila
Kiinted huone —tyyppinen toteutus

HUOM! Visualisoinnit ovat viitteellisid esimerkkejd tilan toiminnallisuudesta.
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Etapalvelutila (esimerkki tilakorteista)

TILAT JA KALUSTEET (jatkuu)

Asioinnin yksityisyyttd tuetaan etdpalvelutilan sijoittamisen lisdksi valoa |3p3isevan teippauksen avulla.

Kalustuksen suunnittelussa huomioidaan muuntojoustavuus. Pultattujen kalusteiden kayttda ei suositella, sill se
laskee tilan yleistd viihtywyytt3 ja muuntojoustoa.

TEKNISIA OMINAISUUKSIA

Sihkdpistokkeet ja dataliitinnt kaikissa tasoissa.

Aznieristyksen on oltava riittdvilld tasolla: puhetta ei saa erottaa ulkopuoclelta, mutta turvallisuussyists tila ei saa ol
taysin d3nieristetty.

Tilasta oltava n3kdyhteys viereisiin tiloihin mahdollisia uhka- ja hitatilanteita varten. Etdpalvelulaitteisto ja kalustee

on sijoitettava tilaan siten, ettd asiakas n3kee naytdn ja viranomaisen asiantuntijan ndytéll3 tilaan astuessaan ja
viranomaisen asiantuntija pystyy valvomaan asiakkaan turvallisen peoistumisen tilasta.

Riittava valaistus ja 33nentoisto.
Kutsunappi yleiselle palveluneuvojalle.

Helppokayttdinen, kestdva ja viranomaisten yhteiskdyttdinen etipalvelulaitteisto sijoitetaan ensisijaisesti
paytatasolle.

. Korkearesoluutioinen ja helppokayttéinen kosketusndytto asiakastapaamiseen osallistuvien henkildiden
kuvan sek3 aineistojen esittdmiseen.

. Korkealaatuinen dokumenttikamera.
Riittdva madra s3hko- ja datapistokkeita kalusteet ja laitteiston sijainti huomioiden.

Etdpalvelulaitteiston kayttdliittyma ja asiakasp3ite: huomioidaan saavutettavuus (eri kdyttdjaryhmien, kuten
vieraskielisten huomioiminen).

VAHAHIILISYYS JA KIERTOTALOUS

Etdpalvelutilaan rakennettavat uudet huonerakenteet suositellaan toteutettavaksi moduuliratkaisuna tai
muunneltavilla seindratkaisuilla. Tilléin on huomioitava, ett3 lattia ja alakattomateriaalit ovat helposti paikattavissa
moduulin tai seindn kohdalla.

Kalustuksen hankinnassa huomioidaan kiertotalous ja hyédynnetddn mahdollisuuksien mukaan jo olemassa olevia
kalusteita.

Cldpdiverainnd

Etdpalvelutila Moduulihuone —tyyppinen toteutus

Kiinted huone —tyyppinen toteutus

HUOM! Visualisoinnit ovat viifteellisia esimerkkeja tilan toiminnallisuudesta.
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Toiminnan seuranta etapalvelun pilotoinnissa



Lahde: Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

Toiminnan seuranta etapalvelun
pilotoinnissa

Suomi-pisteiden asiakas- ja tydntekijakokemuksen tavoitetila ja
mittaamisen menetelmat on méaritelty Yhteisten tyéymparistojen
konseptissa ja Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa. Etdpalvelun
pilotoinnissa toiminnan seurantaa toteutetaan naiden eri
menetelmien ja niistd annettujen suositusten pohjalta.

Koska kyseessa on kokeilu, tietoa kerataan usein eri menetelmin
asiakkailta ja tyontekijéilta sekd muilla etapalvelupisteen toiminnan
seurannan mittareilla. Innolink Research toteuttaa etapalvelun
pilotoinnin palvelukokemuksen keruun. Tietoa kerataan pilotoinnissa
kokeiltujen tilaratkaisujen, laitteiston, etapalvelusovelluksen, yleisen
palveluneuvonnan, opastuksen ja eri toimintamallien
jatkokehittamiseksi. Tietoa hyédynnetaan etapalvelun ja
pienempien Suomi-pisteiden kehittamistydssa.

Etapalvelun pilotoinnin tulokset kasitellaan osana eta- ja —
tulkkauspalvelun projektiryhman toimintaa ja ne raportoidaan
osaksi etapalvelun pilotoinnin loppuraporttia. Tietoja
hyédynnetaan etapalveluun liittyvien tilojen, kayttdliittyman,
laitteiston ja toiminnan jatkokehittdmisessa. Keskeiset havainnot
nostetaan valtakunnallisella tasolla kasiteltavaksi myds eta- ja —
tulkkauspalvelun projektiryhman ohjausryhmana toimivaan palvelu-
ja toimitilaverkkouudistuksen valmisteluryhmaan.




Etapalvelupisteen toiminnan seurannan menetelmat

Lahde: Yhteisten asiakaspalvelun kasikirja

Etapalvelun pilotoinnissa kerataan asiointiin liittyvaa tilastotietoa eli etapalvelupisteen toiminnan seurantatietoa seka tietoa
asiakas- ja tyontekijakokemuksesta vahintdan seuraavilla menetelmilla. Pilotoinnissa toteutettavien mittaamisen menetelmien liséksi
viranomaiset voivat kayttaa omia viranomaiskohtaisia mittaamisen menetelmiaan oman organisaationsa etapalvelussa annettavan
asiakaspalvelun laadun ja oman organisaationsa etépalvelussa tyoskentelevan henkiléstén tydntekijgkokemuksen mittaamiseksi.

Asiointiin liittyva tilastotieto

* Pikapalautteet
etédpalvelusovelluksessa
etédpalvelutapahtuman yhteydessé
asiakkailta ja etdasiantuntijoilta

» Ajanvarauksista saatavat tiedot, kuten
etapalvelutilojen kayttdasteet,
toteutuneet palveluajat ja
ajanvarauksien peruutukset ja
muutokset

» Palveluaikojen ja palveluvalikoimien
tiedot

* Palveluneuvojien toteutuneen tydajan
ja tyétehtavien saannoéllinen seuranta

Asiakaskokemuksen
mittaamisen menetelmat

- Jatkuva palaute (palautelomake ja
suullinen palaute)

* Asiakashaastattelut
* Havainnointikdynnit

» Asiakkaan etdpalvelusovelluksessa
tai tekstiviestilld antama
pikapalaute etapalvelussa
asioimisen yhteydessa tai sen
paatyttya

 Asiointiin liittyva tilastotieto el
etapalvelupisteen toiminnan
seurantatieto

* Muu asiakaspalaute

Tyontekijakokemuksen
mittaamisen menetelmat

* Palveluneuvojien yksil6haastattelut

* Palveluneuvojien
ryhméahaastattelut

* Etdpalvelun kayttajaviranomaisten
etdasiantuntijoille ja kehittgjille
suunnattu kysely

* Etépalvelun
kayttajdorganisaatioiden
etdasiantuntijoiden pikapalaute
etapalvelutapahtuman jalkeen

*  Muu palaute palveluneuvojilta,
etdasiantuntijoilta ja kehittajilta

19.6.2025 30



Viestinta ja brandi-ilme etapalvelun pilotoinnissa



Viestinta ja brandi-ilme
etapalvelun pilotoinnissa

Markkinointiviestinnadn suunnittelu ja toteutus perustuu
eta- ja —tulkkauspalveluprojektissa yhdessa
pilottipaikkakuntien ja etapalvelun pilotointiin osallistuvien
viranomaisten kanssa laadittuun markkinointiviestinnan
suunnitelmaan. Pilottipaikkakunnille on lisdksi toteutettu
ennakkokysely, jonka avulla on kartoitettu
pilottipaikkakuntien tarpeita viestintdan ja opastukseen
littyen.

Viestinnan suunnittelussa kartoitetaan etapalvelun
viestinndn tavoitteet ja viestinndn ensisijaiset
kohderyhmat. Viestinndssé on térkeéa tuoda esille
etapalvelun hyddyt asiakkaille osana viranomaisten muita
palvelukanavia.*

Ellun Kanat toteuttaa valtiovarainministerién
toimeksiannosta etapalvelun pilotoinnin
markkinointiviestinnan ja viestintdmateriaalien
suunnittelun sekd Suomi-piste —brandin
brandinmukaisuuden ja opastuksen suunnittelun ja
toteutuksen yhteistydssa pilottipaikkakuntien ja
etépalvelun pilotointiin osallistuvien viranomaisten kanssa.

*Tasmennetaan suunnittelutydn edetessa

19.6.2025
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Viestinnan kanavat etapalvelun
pilotoinnissa

Etapalvelupisteille ei perusteta pilotointia varten erillisid verkkosivuja eika
sosiaalisen median kanavia. Etdpalvelupisteistd tuodaan kuvaukset kesélla
2025 julkaistavalle Suomi-piste.fi-verkkosivustolle.

Jokaisesta etapalvelupisteesta luodaan palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen toimesta palvelupaikkakuvaus Suomi.fi-
palvelutietovarantoon (PTV) ja pilotointiin osallistuvat viranomaiset
huolehtivat, etta etdpalveluna annettavat palvelut on kuvattu
palvelutietovarannossa ja liitokset palvelupaikkakuvaukseen tehty.

Pilotointiin osallistuvat viranomaiset viestivat asiakkaille
asiointimahdollisuudesta etédpalvelussa omissa viestintdkanavissaan
asiakasviestintaprosessiensa mukaisesti.

Pilottipaikkakunnat (Porvoo, Imatra ja Nurmes) viestivat kuntalaisille
asiointimahdollisuudesta etédpalvelussa omissa viestintdkanavissaan
asiakasviestintaprosessiensa mukaisesti. Lisaksi viestintada toteutetaan
paikallismedioiden kautta.

Yleisluontoisempaa projektiviestintaa (esimerkiksi pilotoinnin
aloittamisesta ja onnistumisen arvioinnista) tehdaan valtiovarainministerién
viestintakanavissa (some, tiedotteet). Lisaksi etapalvelun toimittaja (Elisa) voi
viestia tydstédadn yhdessa sovittujen periaatteiden mukaisesti. Hankkeen

viestintd-alatyéryhma tukee eté- ja —tulkkauspalveluprojektin viestintaa. 1962025 a3



Suomi-piste —brandin soveltaminen
etapalvelun pilotoinnissa

Etdpalvelun pilotoinnille ei luoda erillista graafista
iimetta tai brandia. Etapalvelun pilotoinnissa
hyédynnetaan Suomi-piste —brandia
tarkoituksenmukaisella tavalla Suomi-pisteiden
brandikasikirjan linjauksia soveltaen.

Brandid hyddynnetdan muun muassa osana
etépalvelupisteen opastusta, tilailmetta ja
etépalvelusovelluksen ulkoasun kehittamista.

On huomioitava, ettd Suomi-piste -brandi on kehitetty
kaytettdvaksi ensisijaisesti sellaisissa Suomi-pisteissj,
joissa on laaja palveluvalikoima, eli saatavilla on
useamman viranomaisen palvelua kasvokkain ja/tai
etapalvelun valityksella. Tarkempi rajaus Suomi-piste
-brandin kdytén laajuuteen tehdaan brandin
jatkokehityksessa eta- ja —tulkkauspalveluprojektin
edetessa.

Lisatietoa: Suomi-pisteiden brandikasikirja

19.6.2025
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Lisatietoja

Riina Rinta-aho
Projektiasiantuntija
Valtiovarainministerio

Etunimi.sukunimi@gov.fi
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