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resultaten fran projektets forsta fas. De mal och uppdrag som ingick i beslutet om
tillsdttande har uppnatts och genomforts vél och projektet har gatt framat i enlighet
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ESIPUHE

Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hanke on edennyt
ensimmaisen vaiheensa paatdkseen. Asettamispaatoksessa kevaalla 2021 maari-
tellyn tavoitteen mukaisesti tama valiraportti kuvaa toimeenpanon edistymista ja
tuloksia seka sita, miten asiakkaat ja tyontekijat ovat uudistuksen kokeneet. Ensim-
maiset yhteiset tydymparistot —termi, jolla tarkoitetaan yhteiskayttoisten toimisto-
tilojen ja yhteisten palvelupisteiden muodostamaa kokonaisuutta — on toteutettu
ja niista saatuja kokemuksia on keratty ja analysoitu. Tama valiraportti kuvaa uudis-
tuksen ensimmaisen vaiheen johtopadtoksia ja nostaa esille useita jatkoehdotuksia,
jotka tulevat suuntaamaan jatkokehittamisty6ta koko kdynnissa olevan vuosikym-
menen ajan.

Uudistuksessa on kyse yhtdalta viranomaisten kdyntiasiakaspalvelun toteutukseen
ja toisaalta tyonteon tapoihin liittyvasta toiminnan muutoksesta, joka edellyttaa
merkittavia toimitiloihin liittyvia muutostéita. Uudistuksen myo6ta valtion viran-
omaisten kdyntiasiakaspalvelu kootaan yhteisiin palvelupisteisiin. Yhteisissa pal-
velupisteissa kdyntiasiointi sujuvoituu ja digitukea sahkdisten asiointipalvelujen
kaytt6on on myos aiempaa paremmin saatavilla. Uudistuksella turvataan osaltaan
paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelmaan kirjattu edellytys siita, etta vaihto-
ehtoisista viestinta- ja asiointikanavista huolehditaan niiden ihmisten osalta, jotka
eivat pysty kdyttamaan digipalveluita. Pyrkimyksena myos on, ettd yhteiset palve-
lupisteet olisivat aidosti julkisen hallinnon yhteisia siten, etta kansalainen saisi tar-
vitsemansa palvelut yhden luukun periaatteella samasta paikasta oli kyse sitten
valtion, kunnan tai hyvinvointialueen vastuulla olevista palveluista. Rohkaisevia
askeleita kohti taman yhteistyon tiivistymista on hankkeen ensimmaisten yhteisten
palvelupisteiden myd6ta jo otettukin.

Tapamme tehda tyota on muuttunut ja monipaikkainen ty6 on tullut jaadakseen.
Senaatti-kiinteistdjen toteuttamien mittausten perusteella valtionhallinnon toi-
mistotilojen kayttoasteet ovat jadneet huomattavasti aiempaa alhaisemmalle
tasolle. On selvda, ettei nykyisenkaltaisten toimistotilojen yllapito ole taloudelli-
sesti ja ekologisesti kestavaa. Tiivistamalla tilojen kayttdoa saamme aikaan saastoja
ja vdhennamme paastojd. Padaministeri Orpon hallitusohjelman mukaan valtion-
hallinnon kehittamisessa tulee kiinnittaa erityista huomiota yhteistyohon yli hal-
linnonalojen. Tuomalla viranomaiset tydskentelemadan samoihin tiloihin edistetdan
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konkreettisesti viranomaisten valistd vuorovaikutusta ja yhteistyota arjessa. Pal-
velu- ja toimitilaverkon uudistamishankkeella toimeenpannaankin valtioneuvoston
periaatepaatoksena hyvaksyttya valtioneuvoston toimitilastrategiaa, jonka tavoit-
teena on, etta vuoteen 2030 mennessa neljannes valtion henkil6stdsta tydskentelee
yhteiskdyttdisissa toimistotiloissa.

Ensimmaisten yhteisten palvelupisteiden asiakaskokemuksesta on saatu roh-
kaisevia tuloksia. Asiakkaat ovat olleet varsin tyytyvaisia saamaansa palveluun.
Asiakaskokemuksen kehittamista jatketaan edelleen samalla kun yhteisten tydym-
pdristdjen tyontekijakokemukseen on syyta panostaa. Siirtyminen yhteisiin tydym-
paristoihin on henkildstélle iso muutos. Se edellyttdd muun muassa uusia, yhteisia
rooleja ja rakenteita sekd uudenlaista johtamista ja yhteisollisyytta. On selvag, ettei
muutos tapahdu hetkessa tai itsestdan vaan aktiivista muutosjohtamista ja aikaa
sopeutua uuteen tarvitaan.

Palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishankkeen suunnittelu ja toimeenpano etenee
Iahivuosina koko maahan. Viranomaisten valinen avoin ja luottamuksellinen vuo-
ropuhelu seka halu ratkaista haasteita ja tehda muutosta yhdessa ja yhteisen asiak-
kaan eteen ovat avaintekijoitda muutoksen onnistumisessa. Luotan, etta tata tahtoa
I6ytyy ja uudistamme hallintoa rohkeasti vastaamaan taman pdivan haasteisiin ja
tulevaisuuteen varautuen.

Kunta- ja alueministeri Anna-Kaisa lkonen
Helmikuu 2024

10
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1 Johdanto

Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hanke asetettiin
helmikuussa 2021. Hankkeen tavoitteena on koota kayntiasiointi julkisen hallin-
non yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja vahentaa valtion toimistotilan maaraa.
Valtion viranomaisilla oli 2020-luvun alussa reilut 700 kdyntiosoitetta ja lisdksi pal-
veluita tarjottiin padosin kuntien yllapitamassa noin 200 asiointipisteessa. Valtion
viranomaisten kayntiasiointimaara on puolittunut 2010-luvulla aikana ja sen arvi-
oidaan edelleen puolittuvan neljasta miljoonasta kahteen miljoonaan kuluvan vuo-
sikymmenen aikana, jolloin viranomaisten ei ole enaa kannattavaa pitaa ylla laajoja
omia palvelupisteverkkojaan. Myds kaupungistuminen ja niukkenevat taloudelliset
resurssit vaikuttavat koko julkishallintoon. Valtion palvelujen lahtokohtana on kat-
tavat sahkoiset palvelut, mutta kayntiasiointi halutaan turvata niille, joille asiointi
verkossa ei sovellu. Uudistushanke tarjoaa yhteisia ratkaisuita sadstjen saavuttami-
seen ja kayntiasiointipalvelun ylldpitamiseen ja parantamiseen.

Asiakaspalvelutilojen lisaksi muutostarve kohdistuu myds viranomaisten toimisto-
tiloihin, joita oli uudistuksen lahtétilanteessa 1,1 miljoonaa neliometrid. Myos toi-
mistotilan tarve on vahentynyt monipaikkaisen tyon yleistymisen myéta. Valtion
toimistotilojen keskimaardinen kayttdaste on pudonnut alle 30 prosenttiin.

Viranomaisten omien palvelu- ja toimitilaverkkojen korvaaminen yhdella yhteis-
ten tydymparistdjen verkolla ei tapahdu hetkessa ja uudistuksen toteuttamiseen
onkin arvioitu kuluvan koko vuosikymmen. Hanketta on toimeenpantu kesalla 2021
hyvaksytyn toimeenpanosuunnitelman mukaisesti ja ensimmadisen vaiheen tulok-
sista on laadittu tama valiraportti. Valiraportin jalkeen uudistus jatkuu niin, etta
hankkeen toinen vaihe kdynnistyy helmikuussa 2024 ja jatkuu vuoden 2027 alkuun
asti, jolloin julkaistaan hankkeen toinen valiraportti. Kolmas ja viimeinen vaihe kes-
taa vuoteen 2030 asti. Vdliraporttiin on koottu myds hankkeen toista vaihetta ohjaa-
vat linjaukset ja esitetty, miten hanke organisoituu jatkossa (luku 11.3).

My6s uudistuksen toimeenpano etenee vaiheittain ja palvelu- ja toimistotilaver-
kostoa tarkastellaan hankkeessa maakunnittain. Hankkeen ensimmaisen vaiheen
aikana on laadittu muun muassa alueelliset suunnitelmat Etela-Karjalan, Poh-
jois-Karjalan ja Paijat-Hameen maakunnissa ja kdynnistetty toimeenpano ensim-
maisilla paikakunnilla. Ensimmaisten alueellisten projektien ja valmistuneiden

1
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toimitilahankkeiden tuloksia kasitelladn tassa valiraportissa luvuissa 7 ja 8. Palvelu-
ja toimitilaverkkohankkeen ensimmadisessa vaiheessa on maaritelty myos julkisen
hallinnon strategiassa todetun valtion asiakaspalvelutoiminnan tehtavat ja vastuut-
aho (luku 10).

Edelld kuvattua konkreettista toimeenpanoa tehdaan hankeessa laaditun valtakun-
nallisen julkisen hallinnon yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuden (luku
4) pohjalta. Osana konseptity6ta Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupis-
teissa on kokeiltu muun muassa asiakaspalvelukoordinaattorin ja palveluneuvojan
rooleja, pidennettya iltapaivaaukioloa seka kehitetty digituen antamisen kaytantoja
(luvut 6 ja 9). Ensimmaisista palvelupisteista saadut opit ohjaavat organisoitumista
ja kehittamisen painopisteita hankkeen seuraavassa vaiheessa, jonka aikana alueel-
linen suunnittelu viedaan lapi kaikissa maakunnissa. Toisen vaiheen aikana tavoit-
teena on niin ikdan kaynnistaa valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta ja ottaa
kayttoon hankkeen puitteissa kehitettava eta- ja -tulkkauspalveluratkaisu (luku 5)
valtakunnallisesti.

Hanketta toimeenpannaan ja linjauksia valmistellaan poikkihallinnollisesti. Valtio-
varainministerion, Senaatti-kiinteistojen ja Valtorin yhteinen hanketoimisto joh-
taa tyoskentelyd ja hankkeen valmistelu-, ohjaus- ja alatydryhmissa on edustettuna
hankkeessa ensisijaisesti mukana olevat viranomaiset, niita ohjaavat ministeriot
sekd Suomen Kuntaliitto (luku 2.2). Palvelu- ja toimitilaverkon tiivistamisen ja toi-
minnan tehostamisen tarve koskee kaikkia julkisen hallinnon toimijoita ja hank-
keessa tehdaankin yhteistyota kuntien lisdksi myds hyvinvointialueiden kanssa.

Hankkeella on vahva strateginen selkdanoja. Hanke toimeenpanee julkisen hallin-
non uudistamisen strategiaa, alueellistamisesta alueelliseen ldsndoloon -strategiaa
ja valtion toimitilastrategiaa. Viime vuosina julkinen hallinto on ollut myds muiden
merkittavien julkisiin palveluihin liittyvien reformien kohteena ja kuluva hallitus-
kausi tuo lisaa uudistuksia tullessaan. Vuonna 2023 voimaan astunut sote-uudistus,
TE-palveluiden siirto valtiolta kunnille ja paaministeri Petteri Orpon hallitusohjel-
man tavoitteet digiasioinnin ensisijaisuudelle ovat esimerkkeja samanaikaisesta
kehityksestd, joka pitaa ottaa myos palvelu- ja toimitilaverkon uudistamisessa huo-
mioon. Hankkeen liitoksia muihin uudistuksiin tarkastellaan luvussa 3.3.

Viliraportin kirjoittamisesta on vastannut valtiovarainministeri¢ssa palvelu- ja toi-
mitilaverkkohankkeen hanketiimi: projektiasiantuntija Riina Rinta-aho, projektiasi-
antuntija Tommi Hatinen, projektiasiantuntija Mette Vuola, neuvotteleva virkamies
Jaana Salmi ja kehittamisjohtaja Marko Puttonen. Lisaksi tydhon osallistuivat val-
tiovarainministeriosta asiantuntijat finanssineuvos Pauliina Pekonen ja korkea-
kouluharjoittelija Minna Virsu. Valtorista tyohon osallistui tuotepaallikkd Pekka
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Vanhoja. Senaatti-kiinteistoista kirjoittamiseen osallistuivat erityisasiantuntija Anne
Sundqvist, projektipaallikkd Mirva Koskela, asiantuntija Sami Kumpulainen, asian-
tuntija Riikka Manninen, asiakaspaallikko Karin Forsstrom, ryhmapaallikkd Mervi
Raisanen, asiantuntija Jaana Raukola, markkinointipaallikkd Heli Blomberg ja erityi-
sasiantuntija Helja Franssila. Lisdksi kirjoittamiseen panoksensa antoivat toimiala-
johtaja Riitta Juutilainen, hankejohtaja Jyrki Reinikainen, erityisasiantuntija Santeri
Paakko, erityisasiantuntija Antti-Pekka Lammi, tuotepaallikko llari Huhtamaki, pal-
velupaallikko Erno Koistinen, rakennuttamisryhman paallikko Jarkko Karvonen,
rakennuttajapaallikké Matti Oinonen, rakennuttajapaallikko Juha-Pekka Peltonen,
asiantuntija Emilia Sakkinen, asiakkuusryhman paallikko Ari Loukkola seka erityis-
asiantuntija Erika Stude.
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2 Tavoitteet ja organisoituminen

2.1 Hankkeen tavoitteet

Valtiovarainministerio asetti helmikuussa 2021 hankkeen valtion palvelu- ja toi-
mitilaverkon uudistamisesta 2020-luvulla. Asettamispaatdksen mukaan hankkeen
tavoitteena on vastata nopeasti muuttuvan toimintaympariston tarpeisiin kokoa-
malla kdyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja tiivista-
malla valtionhallinnon toimitilaverkkoa.

Asettamispaatoksen mukaan hankkeen tehtavana oli:

® |aatia toimeenpanosuunnitelma 30.4.2021 mennessg;

e valmistella alueelliset suunnitelmat ja organisointi
toimeenpanosuunnitelmassa nimetyilla alueilla 31.12.2021 mennessg;

e kaynnistaa alueellisen suunnittelun pohjalta toimeenpano nimetyilla
alueilla vuoden 2022 aikana;

® maaritelld julkisen hallinnon strategiassa todetun valtion
asiakaspalvelutoiminnan sisalto ja toteuttamistapa 31.12.2023
mennessa;

e Jaatia valiraportti uudistuksen alkuvaiheen kokemuksista 31.12.2023
mennessd; seka

® tehda esitys uudistuksen jatkamisesta ja siihen liittyvista linjaustarpeista
sekd organisoinnista 31.12.2023 mennessa.

Kevaalla 2021 laaditussa hankkeen toimeenpanosuunnitelmassa' on tasmennetty
muun muassa nykytilan kuvausta, tavoitteita, vaikutuksia, riskejd, palveluverkon
madraytymisen perusteita, uudistuksen aikataulua ja etenemista maakunnittain
seka hankkeen organisointia. Toimeenpanosuunnitelma on ohjannut uudistusta
sen ensimmaisessa vaiheessa 2021-2023. Tama valiraportti tdismentaa suuntavii-
vat uudistuksen toiseen vaiheeseen 2024-2026, jonka pdatteeksi valmistellaan toi-
nen valiraportti ja siirrytddn uudistuksen kolmanteen ja viimeiseen vaiheeseen
2027-2030.

1 Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen: toimeenpanosuunnitelma. 7.6.2021.
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Kuvio 1. Uudistuksen vaiheistus.

Asettamispaatos ja
toimeenpano-

suunnitelma 1. valiraportti 2. véliraportti Loppuraportti
Kolmas vaihe
L . Toinen vaihe
Ensimmadinen vaihe I
I

2021 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030

Uudistuksen tavoitteena on, ettd valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat julkisen
hallinnon strategian? linjausten mukaisesti 2020-luvun aikana yhteisiin asiakaspal-
velupisteisiin ja korvaavat omat palveluntuottajakohtaiset palvelupisteensa yhtei-
silla asiakaspalvelupisteilla. Palveluiden kokoaminen saman katon alle helpottaa
asioimista julkisen hallinnon kanssa. Lisaksi palvelutaso paranee, kun eri viran-
omaisten palvelua voi saada tulevaisuudessa esimerkiksi etdpalvelun valityksella
nykyista laajemmin. Myds kielelliset oikeudet toteutuvat nykyista paremmin kun
etatulkkausmahdollisuudet lisdantyvat etapalvelun myota. Kokoamalla julkisen hal-
linnon palveluntuottajien kadyntiasiointi yhteisiin tiloihin pystytaan paremmin myos
yllapitamaan palveluverkkoa ja samalla laajentamaan pisteiden palvelutarjontaa
asiakkaille. Uudistuksella vastataan julkisen hallinnon velvollisuuteen turvata maan
eri osissa olevien ihmisten yhdenvertainen kohtelu ja heidan tosiasiallisiin mahdolli-
suuksiinsa saada perusoikeuksien toteutumisen kannalta valttamattomia palveluja.
Muun muassa perustuslakivaliokunta ja ylimmat lainvalvojat ovat useasti kiinnitta-
neet ndihin asioihin huomiota.

Uudistuksen toisena keskeisena tavoitteena on myds véahentaa valtion toimistotilaa
valtion toimitilastrategian linjausten mukaisesti. Joulukuussa 2021 hyvaksytty val-
tioneuvoston periaatepdatos valtion toimitilastrategiaksi® ohjaa valtion tydymparis-
tojen ja toimitilojen kayton kehittamista ja tarkoituksenmukaista yhtendistamista.
Asiakaspalvelutilat ja niihin liittyvat taustatyotilat sekd muut toimistotilat ovat laa-
jasti yhteiskayttoisia. Toimitilojen keskimaarainen tilatehokkuustavoite on 10 htm?/
henkilotyovuosi.

2 Julkisen hallinnon uudistamisen strategia. Haettu 30.11.2023.

3 Valtioneuvoston periaatepdatos valtion toimitilastrategiaksi 16.12.2021. Haettu
30.11.2023.
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Kayntiasioinnin kokoaminen yhteen ja yhteisiin toimistotiloihin siirtyminen yhdessa
monipaikkaisen tyon lisddntymisen kanssa tuovat kustannussdastoja ja parantava-
tekologista kestavyytta. Uudistuksella tavoitellaan 50 miljoonan euron vuosittaista
sadstda vuodesta 2030 eteenpain, kun koko maan kattava yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden ja yhteisten toimistotilojen palvelu- ja toimitilaverkko on toiminnassa.

2.2 Hankkeen organisoituminen

Valtiovarainministerié on vastannut hankkeen asettamisesta, johtamisesta ja hanke-
organisaation kustannuksista. Uudistus koskee koko julkista hallintoa, ja siksi myos
hankeorganisaatio on rakennettu poikkihallinnollisesti yhdessa eri viranomaisten
kanssa. Yhteistyo niin valtakunnallisella kuin alueellisella tasolla on tavoitteiden
saavuttamisen kannalta erityisen tarkeda. Hankeorganisaation kustannukset ovat
koostuneet vuosina 2021-2023 yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuden
laadinnasta, alueellisen suunnittelun tukemisesta, ensimmadisten yhteisten palvelu-
pisteiden toiminnan kdynnistamisen tuesta ja kokeilusta, eta- ja -tulkkauspalvelun
madrittelysta, viestinnasta seka projektihenkiloston kuluista.

2.2.1 Hankeorganisaatio

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeella on hanketoimisto, jonka tehtavana on suun-
nitella hankkeen etenemista ja valmistella asiat paatoksentekoa varten. Hanke-
toimistossa on valtiovarainministerion, Senaatti-kiinteistéjen ja Valtorin edustus.
Valtiovarainministeridssa toimii lisaksi hanketiimi, joka muun muassa valmistelee
asioita hanketoimiston kasiteltavaksi.

Hankkeen valmisteluryhmaan kuuluvat valtion palveluntuottajat, joilla on laaja
kadyntiasioinnin palveluverkko, Suomen Kuntaliitto ry, Senaatti-kiinteistot ja Val-
tori. Valmisteluryhman puheenjohtajana toimii kehittamisjohtaja Marko Puttonen
valtiovarainministeridsta. Ohjausryhmadssa ovat valtion palveluntuottajia ohjaavat
ministeriot, valtiovarainministerio, Kansaneldkelaitos ja Suomen Kuntaliitto ry seka
henkilostojarjestdjen yhteinen edustaja. Ohjausryhman puheenjohtajana toimii val-
tionhallinnon kehittamisosaston osastopaallikkd ylijohtaja Juha Sarkio valtiovarain-
ministeridsta. Valtakunnallisia alatyoryhmia ovat hankkeen ensimmaisen vaiheen
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aikana olleet yhteiset tydymparistot -ryhma*, viestintaryhmd,ja osaamisen kehitta-
minen -ryhma®. Alatydryhmissa on ollut jasenia kaikista palvelu- ja toimitilaverkko-
hankkeeseen ensijaisesti osallistuvista palveluntuottajista.®

Yhteiset tydymparistot -ryhma on vastannut julkisen hallinnon yhteisten tydympa-
ristdjen konseptikokonaisuuden laadinnasta ja yllapidosta seka asiakas- ja tyonte-
kijakokemuksen mittaamisesta ja kehittamisesta. Yhteiset tydymparistot -ryhman
puheenjohtajina toimivat neuvotteleva virkamies Jaana Salmi ja finanssineuvos
Pauliina Pekonen valtiovarainministeriosta. Viestintaryhman erityisend vastuuna
on ollut varmistaa hankkeessa hyvan viestinnan edellytykset yhteistydssa palve-
luntuottajien ja toimeenpanoalueiden kanssa ja samalla huolehtia, ettd uudis-
tuksen kohteena oleville viranomaisille, henkilostolle ja asiakkaille tiedotetaan
yhdenmukaisesti, saanndllisesti ja samanaikaisesti uudistuksen etenemisesta. Vies-
tintaryhman puheenjohtajana toimii projektiasiantuntija Tommi Hatinen valtiova-
rainministeriosta. Osaamisen kehittéminen -ryhman tehtavana on ollut valmistella
yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkildston (palveluneuvojat) osaamisen kehit-
tamista. Osaamisen kehittdminen -ryhman puheenjohtajana toimii projektiasian-
tuntija Mette Vuola valtiovarainministeriosta. Eta- ja -tulkkauspalvelun toteutus on
organisoitu omaksi erilliseksi projektikseen, jonka projektipaallikkona toimii Jarmo
Narva Consultor Oy:sta.

Alueellisiin projektiryhmiin on kuulunut edustajia alueella toimivista valtion viran-
omaisista, Kelasta, kuntaorganisaatioista, Senaatti-kiinteistoista ja Valtorista. Alu-
eelliset projektiryhmat ovat vastanneet palvelu- ja toimitilaverkon alueellisesta
valmistelusta ja suunnittelusta.

4 Ennen Yhteiset tydymparistot -alatyéryhman asettamista syyskuussa 2022 hankkeessa
toimi Asiakaspalvelun kehittdminen ja Yhteiskayttoiset toimistotilat -alatyoryhmat,
jotka valmistelivat julkisen hallinnon yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuu-
den (katso tarkemmin luku 4). Alatyéryhmat julkaisivat tyonsa pdattyessa yhteisen
yhteenvetoloppuraportin " Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet ja toimisto-
tilat”. 14.6.2022.

5  Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen osaamisen kehittdminen -ryhména on toiminut
yhteispalvelun neuvottelukunnan koulutusjaosto, jonka tehtavia laajennettiin syksylla
2021.

6  Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen tyéryhmien jasenet 16ytyvat Hankeikkunasta
Henkilot-valilehdelta. Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla
-verkkosivusto.
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Kuvio 2. Hankeorganisaatio ja pdatoksentekoprosessi.

Ohjausryhma

Eta- ja Valta-
-tulkkaus-  kunnallinen

palvelu-  valmistelu
projekti

Osaamisen
kehittaminen
-ryhma

Yhteiset tyo-
ymparistot
-ryhma

Viestinta-
ryhma

Alueelliset projektiryhmat Cellllj:;?slltlgﬁr.]
. e suunnittelu
Paikalliset toimitilahankkeet ja toimeenpano

Kuviossa 2 on esitetty hankeorganisaatio ja paatoksentekoprosessi, jonka mukai-
sesti esityksen asiasta valmisteluryhmalle tekee joko valtakunnallinen alatyéryhma
tai hanketoimisto. Valmisteluryhma voi asiasta riippuen tehda joko paatdksen tai
esittad sen ohjausryhmalle paatettavaksi. Lahtokohtaisesti merkittavat ja vaikutuk-
siltaan laaja-alaiset asiat menevat ohjausryhman paatettavaksi ja hyvaksyttavaksi.

Senaatti-kiinteistojen rooli ja organisoituminen yhteisten tyoymparistojen
toteutuksessa

Senaatti-kiinteistot vastaa palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen valtion omistamien
toimitilahankkeiden johtamisesta ja lapiviennista. Olemassa olevien kohteiden
muuntaminen yhteisiksi tydoymparistoiksi vaatii suunnittelua, kehittamista seka
koordinointia. Yhteisilla tydymparistoilla tarkoitetaan yhteisten toimistotilojen ja
yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamia eri organisaatioiden yhteiskayttoi-
sid tiloja.

Yhteisten tydymparistojen verkoston toteuttaminen ja valtion virastojen siirty-
minen verkoston kayttajiksi on organisoitu Senaatti-kiinteistoissa strategiseksi
hankkeeksi vuodesta 2021 alkaen. Hankkeelle on nimetty hankejohtaja ja projekti-
paallikko. Hanke raportoi Senaatti-kiinteistojen johdolle ja valtiovarainministeridlle.
Hanke tekee yhteistyota Senaatti-kiinteistdjen alueiden, toimialojen seka tydym-
paristo- ja turvallisuusyksikodiden kanssa, jotka toteuttavat yhteisten tydymparisto-
jen projektit. Strategiahankkeella on Senaatti-kiinteistojen sisdinen ohjausryhma.
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Hankkeen projektiryhma muodostuu alueiden, toimialojen ja muiden yksikdiden
edustajista, ja sen paatoiminen tehtava on koordinoida kehittamista, tuotteistaa ja
edistaa valtionhallinnon yhteisia tydymparistoja.

Strategiahankkeen tavoitteena on yhteisten tydymparistojen verkoston toteut-
taminen Suomeen noin 25 paikkakunnalle vuoteen 2029 mennessa, yhteisiin
tyOymparistoihin liittyvan liiketoimintamallin muodostaminen, taloudellisen tavoi-
teasetannan valmistelu ja tavoitteiden saavuttaminen seka hankkeen seuranta ja
raportointi Senaatin johdolle ja valtionvarainministeri6lle. Lisaksi hankkeen tavoit-
teena on yhteisten tydympadristdjen toteuttamiseen liittyvan osaamisen ja koke-
musten kerddminen, jakaminen ja konseptien kehittaminen kertyvan tiedon myota.
Hankkeella on useita kehitysprojekteja.

2.2.2 Mukana olevat virastot

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa ovat ensisijaisesti mukana aluehallinto-
virastot, Digi- ja vdestotietovirasto, Elinkeino-, liilkenne- ja ymparistokeskukset
(ELY-keskukset), Maahanmuuttovirasto, Maanmittauslaitos, oikeusapu- ja edunval-
vontapiirit, poliisin lupahallinto, Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoi-
mistot, tyo- ja elinkeinotoimistot, Ulosottolaitos, Verohallinto ja Kansaneldkelaitos.
Nama 12 organisaatiota ovat edustettuina hankkeen valmistelu- ja alatydryhmissa,
ja esimerkiksi alueelliset suunnitelmat laaditaan yhteistydssa niiden kanssa.

Muut virastot

Senaatti-kiinteistojen tilamuutoshankkeet osaltaan toimeenpanevat palvelu- ja toi-
mitilaverkkouudistusta ja ovat tarked osa hankkeen toteutusta maakunnissa. Alu-
eellisen suunnittelun yhteydessa Senaatti-kiinteistot kartoittaa asiakkaidensa eli
virastojen ja laitosten tiloihin liittyvia tarpeita maakunnissa ja kdynnistaa niiden
perusteella uusia tilamuutoshankkeita valtion toimitilastrategian mukaisesti. Koska
Senaatti-kiinteistdjen asiakkaita ovat myds muut valtion virastot ja laitokset kah-
dentoista palvelu- ja toimitilaverkkohankkeeseen osallistuvan organisaation lisaksi,
osallistuu uudistukseen paikallistasolla huomattavasti moninaisempi joukko valtion
toimijoita.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen kolmella ensimmaisella toimeenpanoalueella
tiettyjen tilahankkeiden valmistelu aloitettiin jo ennen alueellista suunnittelua. Lah-
den, Lappeenrannan ja Joensuun virastotaloissa on kussakin palvelu- ja toimiti-
laverkkouudistukseen osallistuvien organisaatioiden lisaksi toimijoita, jotka ovat
mukana vain ndissa yksittdisissa toimitilahankkeissa. Nama toimijat on kuvattu
luvussa 8.
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Palvelu- ja toimtilaverkkouudistuksen ulkopuolelle on rajattu niin sanotut kayttosi-
donnaiset tilat, kuten esimerkiksi museot ja vankilat, puolustusvoimien ja tuomiois-
tuinten kayttésidonnaiset toimitilat seka poliisiasemat (poislukien lupahallinto).

2.3 Viestinta

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen viestintaa kaikilla tasoilla ohjaa viestinta-ala-
tyoryhman laatimat ja ohjausryhman alkuvuodesta 2022 hyvaksymat viestinnan lin-
jaukset. Viestinnan linjauksissa maaritellaan hankkeen paaviestit seuraavasti:

® Asiakkaiden palvelut paranevat, kun usean viranomaisen kdyntiasiointi
kootaan yhteisiin palvelupisteisiin, joissa on laajempi ja yhtendisempi
palveluvalikoima ja sahkoisten palveluiden kayttoon saa tukea.

Nain palvelut ovat yhdenvertaisemmin saatavissa myds molemmilla
kansalliskielilla.

e Kayntiasioinnin kokoaminen yhteen ja yhteisiin toimistotiloihin
siirtyminen yhdessa monipaikkaisen tyon lisdadantymisen kanssa tuovat
kustannussdastoja ja on ekologisesti kestavampaa.

e Digitalisaatio, kaupungistuminen ja vaeston keskittyminen edellyttavat,
etta valtio ja kunnat kehittavat julkisia palveluita.

e Paikkasidonnainen ja monipaikkainen ty6 ovat samanarvoisia
tyotapoja. Yhteiset toimitilat tukevat tuloksellisuutta seka kehittyvia
tyonteon ja yhteistyon tapoja.

Hankkeen viestinta on verkostomaista. Hankkeen viestintda toteuttavat ensisijai-
sesti seuraavat toimijat:

e Valtiovarainministerio vastaa hankkeen viestinnan johtamisesta ja
hankeviestinndsta ministerion viestintakanavissa.

® Viranomaiset vastaavat hankkeen yhteisen viestin valittamisesta
omalle henkildstolleen ja viestivat hankkeesta omille asiakas- ja
sidosryhmilleen.

® Senaatti-kiinteistot viestii toimitilahankkeiden etenemisesta
oman toimintamallinsa mukaisesti ja vastaa tiedonkulusta
toimitilahankkeiden sisalla.

® Asiakaspalvelukoordinaattorit’ toteuttavat yhteisten palvelupisteiden
asiakasviestintaan liittyvia, yhteisia viestintatoimenpiteita.

7  Asiakaspalvelukoordinaattoreiden roolia ja tehtdvia kuvataan tarkemmin luvussa 9.
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Viestintaa toteutetaan virkatyona. Viestintaa koordinoidaan eri toimijoiden kes-

ken hankkeen valtakunnallisessa viestinta-alatyéryhmadssa valtiovarainministerion
johdolla. Alueellisten projektiryhmien rooli hankkeen ensimmaisessa vaiheessa on
ollut viestintaa alueellisella tasolla tukeva. Verkostomaisen viestinnan periaatteiden
mubkaisesti hankkeen valmistelu-, ohjaus-, ja projekti- ja alatyéryhmien jasenet valit-
tavat hankkeen paaviesteja eteenpdin omissa tyorooleissaan.

Viestinnan linjauksissa on tunnistettu hankkeen viestinnan paaasialliset kohderyh-
mat ja toimeenpanossa kullekin kohderyhmalle on maaritelty tarkemmin raataloity
paaviesti ja tunnistettu sopivimmat viestintakanavat. Ndin on pyritty varmista-
maan, ettd hankkeen viestinta huomioi tasapainoisesti eri kohderyhmat ja viestinta
on tehokasta. Hankkeen ensimmaisessa vaiheessa viestintda on kohdennettu eri-
tyisesti hankkeessa ensisijaisesti mukana olevien viranomaisten henkil6stolle seka
muille hallinnon sisdisille kohderyhmille ja ensimmaisten toimeenpanoalueiden
paikallismedialle ja sita kautta paikallisille viranomaisten asiakkaille. Edella maini-
tuista painotuksista huolimatta my6s kaikkien eri toimitilahankkeisiin paikallisesti
osallistuneiden virastojen henkildstd on alusta asti ollut mukana hankeviestinnan
piirissa Senaatti-kiinteistdjen toimitilahankekohtaisten Howspace-alustojen kautta.
Ndiden virastojen henkildstélla on mahdollisuus my®ds tilata palvelu- ja toimitila-
verkkohankkeen uutiskirjettd, ja virastojen johdolle on tarjottu mahdollisuus erilli-
siin hanke-esittelyihin.

Hankkeen ensimmaisessa vaiheessa valtiovarainministerio on tiedottanut hankkeen
asettamisesta, toimeenpanosuunnitelman valmistumisesta, alueellisesta suunnit-
telusta (projektiryhmien asettaminen, alueellisten suunnnitelmien valmistuminen,
seuraavien toimeenpanoalueiden valinta) seka ensimmaisten yhteisten palvelu-
pisteiden valmistumisesta ja yhteisten tydymparistojen kayttoonotosta. Lisdksi
hankkeen etenemista on taustoitettu esimerkiksi palveluaikoihin, digitukeen, moni-
paikkaiseen tyéhon ja yhteiskehittamiseen liittyvin kolumnein ja uutisin. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistus on huomioitu my&s aukioloaikalainsaadantoa ja alueel-
lista lasndoloa koskevassa tiedottamisessa. Ulkoisen ajankohtaisviestinnan lisaksi
hankkeesta on kerrottu valtioneuvoston yhteisessa intranetissa seka valtiovarain-
ministerion uutiskirjeissa ja viestintda on koottu nelja kertaa vuodessa ilmestyvaan
hankkeen sisdiseen uutiskirjeeseen.

Senaatti-kiinteistot on hankkeen ensimmaisessa vaiheessa tiedottanut toimitila-
hankkeiden suunnittelusta, kdynnistymisestd, etenemisesta ja valmistumisesta seka
ensimmaisista asiakastyytyvaisyyden mittaustuloksista. Yhteisten tydymparisto-
jen strategiahanketta on myos taustoitettu erilaisin viestintatoimenpitein. Ulkoisen
viestinnan lisaksi Senaatti-kiinteistdilla on tarkea rooli toimitilahankkeen aikaisen
henkildstoviestinnan tuottajana.
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Viranomaiset viestivat hankkeesta omille kohderyhmilleen omien viestintaproses-
siensa ja suunnitelmiensa mukaisesti. Hankkeen viestinndn linjauksissa korostetaan,
ettd sisdisen viestinnan tulee edeltaa ulkoista viestintaa. Viestintaryhmassa tehtavan
yhteistydn kautta viranomaisille tarjotaan mahdollisuus kommentoida valtiovarain-
ministerion ja Senaatti-kiinteistojen tiedotteita sekda huomioida hankkeen puitteissa
tehtava viestintd oman organisaation sisdisessa viestinnassa. Lisaksi viranomaiset
ovat vastuussa siitd, ettda yhdessa sovitut viestintatoimenpiteet toteutetaan myos
organisaatioiden asiakasviestintakanavissa oikea-aikaisesti. Mediaviestinta on kes-
kitetty mahdollisuuksien mukaan valtiovarainministerion ja Senaatti-kiinteistojen
tehtavaksi.

Yhteisissa palvelupisteissa asiakaspalvelukoordinaattorit ovat hoitaneet niita vies-
tinnallisia tehtavig, jotka ovat luonteeltaan yhteisia eika niihin voida kayttaa viran-
omaisten, valtiovarainministerion tai Senaatti-kiinteistojen viestintdkanavia. Tallaisia
tehtavia ovat olleet esimerkiksi yhteisen palvelupisteen aulatilassa olevien info-
nayttojen sisallon suunnittelu ja ylldpito, Suomi.fi-palvelukuvausten yllapito, muu
tiloissa tapahtuva viestinta ja sen koordinointi seka ilmoitukset paikallismediassa.

Hankkeessa asetetun viestinta-tyoryhman lisaksi toimitilahankkeissa on tunnistettu
tarve koordinoida viestintaa paikallisella tasolla yhteisessa tydymparistossa toimi-
vien viranomaisten kesken. Tilahankkeissa on perustettu viestintatiimeja Senaat-
ti-kiinteistdjen johdolla, mutta ne on toiminnan kdynnistyttya sulautettu osaksi
tyoyhteisotiimeja syksylla 2023.

Viestinnan linjausten ydinviestia seuraten kaikessa viestinnassa on varmistettu, etta
esille tuodaan sekad palvelu- etta toimitilaverkkoon liittyvia tavoitteita. Muiden, kuin
painotettujen kohderyhmien (esim. kunnat, hyvinvointialueet, tydmarkkina- ja kan-
salaisjarjestot) tiedontarvetta on hankkeen ensimmaisessa vaiheessa arvioitu ja nii-
hin on kohdistettu tarpeen mukaan viestintatoimenpiteita.

2.4 Riskien arviointi hankkeen ensimmaisessa vaiheessa

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen riskeja arvoitiin laajemmin ensimmaista ker-
taa hankkeen toimeenpanosuunnitelman laadinnan yhteydessa. Tuolloin merkitta-
vimpien riskien tunnistettiin liittyvan poliittiseen paatoksentekoon, sitoutumiseen,
rahoitukseen, tietoturvaan ja tietosuojaan, tiloihin, toimintamalliin seka muutos-
johtamiseen. Riskit ja niiden hallintakeinot seka riskien todennakoisyys- ja vai-
kutuskertoimet kuvattiin valtioneuvoston hankesuunnitelmamallin mukaisesti.
Riskin todenndkdisyys- ja vaikutuskertoimien muodostaman riskikertoimen perus-
teella riskit jaoteltiin mahdollisiin ja seurattaviin riskeihin seka pieniin ja kohtalaisiin
riskeihin.
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Hankkeen edetessa toimeenpanosuunnitteluvaiheessa tunnistettujen riskien merki-
tys voi muuttua, ja toisaalta uusia riskeja voidaan tunnistaa. Riskianalyysin paivityk-
sia on kasitelty hankkeen ensimmaisessa vaiheessa valmistelu- ja ohjausryhmissa
kolme kertaa: tammi-helmikuussa 2022, helmikuussa 2023 seka lokakuussa 2023.
Talldin muutoksia on tehty riskien ja riskinhallintakeinojen sisaltdjen lisaksi riskiker-
toimiin ja riskien teemoitteluun. Pdivitystarpeen arvioinnista ja paivitysten muotoi-
lusta on ollut vastuussa hanketoimisto, ja nakemyksia on kysytty myos valmistelu- ja
tyoryhmien jasenilta. Riskianalyysia vuoden 2023 tilanteessa seka analyysiin hank-
keen ensimmaisen vaiheen aikana tehtyja muutoksia on kasitelty luvussa 11.3.
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3  Hankkeen tausta

3.1 Toimintaympariston muutokset

Yhteiskunnallisista muutostekijoista erityisesti sahkoisten palvelujen ja niiden
kayton lisdantyminen seka siita seuraava kayntiasioinnin merkittava vahentymi-
nen, kaupungistuminen, paikkariippumattoman tyon liséantyminen ja niukkene-
vat taloudelliset resurssit vaikuttavat laajasti viranomaisten kadyntiasiointipisteiden
ja toimistotilojen tarpeeseen. Viranomaisten panostukset sahkoisiin palvelukana-
viin ovat vahentdneet valtion palveluiden kdyntiasiointimaaria puoleen 2010-luvun
aikana. Seuraavan kymmenen vuoden aikana kdyntiasiointien maaran valtion pal-
veluissa arvioidaan edelleen jatkavan laskua nykyisesta noin neljasta miljoonasta
vuosittaisesta kdyntiasioinnista arviolta kahteen miljoonaan. Kaupungistuminen on
merkittavimpia vaeston sijoittumiseen ja siten palvelujen tarpeeseen vaikuttavia
tekijoita. Viimeaikainen kehitys ja ennusteet kertovat voimakkaasta kaupungistumi-
sesta ja merkittavista vaestorakenteen muutoksista. Vuoteen 2030 mennessa valta-
osa Suomen vdestosta sijoittuu maakuntien kaupunkikeskusten yhteyteen.

Muutostekijoita ja niiden vaikutusta viranomaisten palveluverkkoon on kasitelty
tarkemmin valtiovarainministerion selvityksessa Kohti julkisen hallinnon yhteista
asiakaspalveluverkostoa 20302 ja hankkeen toimeenpanosuunnitelmassa®.

3.2 Uudistusta ohjaavat strategiat

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistus toteuttaa paaministeri Petteri Orpon hallituksen
ohjelman linjausta, jonka mukaan on huolehdittava my6s vaihtoehtoisista asioin-
tikanavista ja riittavasta tuesta heille, jotka eivat pysty kayttamaan digipalveluita.
Hallitusohjelman lisaksi palvelu- ja toimitilaverkkouudistus toimeenpanee julkisen
hallinnon uudistamisen strategiaa, valtion toimitilastrategiaa ja alueellisen lasna-
olon strategiaa seka palvelujen saatavuutta ja toimintojen sijoittamisen perusteita
koskevan lain (728/2021) mukaista valtakunnallista suunnitelmaa.

8 Kohtijulkisen hallinnon yhteista asiakaspalveluverkostoa 2030. Keskustelupaperi osana
julkisen hallinnon strategiaty6ta. Valtiovarainministerion julkaisuja 2020:43. 27.5.2020.

9 Toimeenpanosuunnitelma: Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen. 7.6.2021.
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Julkisen hallinnon uudistamisen strategia

Julkisen hallinnon uudistamisen strategia'® (jatkossa julkisen hallinnon strategia)
hyvaksyttiin Julkisen hallinnon uudistamisen poliittisessa johtoryhmassa ja Suomen
Kuntaliiton hallituksessa marraskuussa 2020, ja sen tehtdvana on ohjata ja vahvistaa
koko julkisen hallinnon uudistamista lapi 2020-luvun.

Julkisen hallinnon strategian toimintalinjauksessa "“Toimimme yhtendisesti ja
yhdessa” linjataan julkisen hallinnon kdyntiasioinnista seuraavasti:

"Edistdmme yhtendisyyttd esimerkiksi lisddmdilld ilmidpohjaista valmistelua ja
rakentamalla yhdessd sekd sdhkéistd asiointia verkkopalveluina ettd kdynti-
asiointia julkisen hallinnon yhteisissd asiakaspalvelupisteissd. Vahvistamme val-
tion ja kuntien sujuvaa yhteistyota.”

"Johdamme ja kehitémme valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kansallista
tasoa poikkihallinnollisesti.”

Valtion toimitilastrategia

Valtioneuvoston periaatepaatos valtion toimitilastrategiaksi' joulukuulta 2021
ohjaa valtion tydympadristojen ja toimitilojen kayton kehittamista ja tarkoituksen-
mukaista yhtendistamista. Tilat suunnitellaan aina valtion virastojen ja laitosten
toimintaa varten ymmartden toiminnan vaatimukset, edellytykset ja kehitys. Tavoit-
teena on, ettd vuoteen 2030 mennessa koko valtion henkildstdsta 25 prosenttia
tyoskentelee yhteiskdyttotiloissa. Ensivaiheessa yhteisiin tiloihin siirtyy erityisesti
perusvirastotyota tekevia henkilGita, joiden tydssa etatyon lisadntyminen mahdol-
listaa monipaikkaisen tyoskentelyn.

Padosa toimistotiloista sijaitsee strategian mukaan jatkossa valtion virastotalossa tai
-kampuksella, tai ne sijoittuvat julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
yhteyteen. Valtion virastotaloissa on yhteinen tydymparistd, joka on monitilaym-
paristo. Tilat ovat kaikkien valtion virastojen ja laitosten kesken yhteiskayttoisia.
Tiloissa voi olla yhdelle virastolle rajattuja alueita toiminnan tarpeista lahtien (esi-
merkiksi liittyen tietosuojaan, erityislaitteistoon jne.).

10 Julkisen hallinnon uudistamisen strategia. Valtiovarainministerio. 1.12.2020.
11 Valtioneuvoston periaatepaatds valtion toimitilastrategiaksi. 16.12.2021.
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Toimistotilojen keskimaardinen tilatehokkuustavoite on 10 neliometria henkil6tyo-
vuotta kohti. Tilatehokkuustavoitetta sovelletaan uusissa kdynnistyvissa tilahank-
keissa ottaen huomioon hallinnonalakohtaiset erityspiirteet ja eta- ja lasnatyon
suhde. Toimitilat tukevat ja mahdollistavat tietoturvallisen tydskentelyn ja luotta-
muksellisten asioiden kasittelyn. Tilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteistyota Kelan
ja kuntien kanssa.

Asiakaspalvelun osalta strategiassa todetaan, ettd yhteiset asiakaspalvelutilat tuke-
vat monikanavaista palvelujen tarjoamista. Asiakaspalvelupisteissa on tiloja kas-
vokkain tapahtuvalle ja luottamukselliselle asioinnille, sahkdiselle asioinnille ja
etapalveluasioinnille. Yhteiset asiakaspalvelupisteet toteutetaan yhtendisen asia-
kaspalvelukonseptin mukaisesti. Asiakaspalvelupisteverkoston suunnittelua ohjaa-
vat palvelutarpeet ja palveluiden saatavuuden kriteerit, joita ovat enintaan tunnin
asiointietaisyys ja riittava vaestopohja palveluvolyymin perustaksi. Asiakaspalve-
lupisteiden sijoittamista suunniteltaessa tulee lisaksi kiinnittaa huomiota pistei-
den saavutettavuuteen julkisilla liikennevalineilld seka asiakkaiden luonnollisiin
kulkureitteihin.

Alueellisen lasnaolon strategia

Alueellistamisen uudistamista koskeva strategia "Alueellistamisesta alueelliseen
lasndaoloon”'? (jatkossa alueellisen ldsndolon strategia) kasiteltiin hallituksen ilta-
koulussa elokuussa 2020. Strategian mukaan lainsaadannon uudistamisen ja suun-
nittelun lahtokohdaksi otetaan koko maan kattavasti valtion lasndoloon liittyvat
tarpeet ja hyddyt. Valtion lasndolo alueilla perustuu palvelutarpeeseen ja viran-
omaistoiminnan tehtavien jarjestamiseen tuloksellisesti. Lasndololla vahvistetaan
alueiden elinvoimaisuutta, turvallisuutta ja valtion kilpailukykya tyénantajana.

Strategian pohjalta valmisteltu laki valtion palveluiden saatavuuden ja toiminto-
jen sijoittumisen perusteista tuli voimaan tammikuussa 2022. Laissa saddetaan ylei-
set tavoitteet, jotka on otettava huomioon palveluiden saatavuuden jarjestamista
seka valtion yksikdiden ja toimintojen sijoittamista koskevia paatoksia tehtaessa.
Lain tavoitteena on, ettd valtion tehtavat hoidetaan tuloksellisesti ja palvelun saa-
tavuus vastaa eri asioinnin keinoja kayttaen eri asiakasryhmien palvelutarpeeseen
perusoikeudet turvaavalla tavalla. Tavoitteet on otettava huomioon palvelukana-
vasta rijppumatta, ja ne koskevat kdyntiasiointi-, puhelin- ja séhkdisten palvelujen

12 Alueellistamisesta alueelliseen ldsndoloon: strategia alueellistamisen uudistamisesta.
Valtiovarainministerid. 2020.
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jarjestamista. Lisaksi elinvoimaisuutta, turvallisuutta ja valtion kilpailukykya ty6nan-
tajana tulee vahvistaa maan eri osissa. Lasndoloa tarkastellaan jatkossa koko maan
kattavasti.

Laki edellyttad laatimaan hallituskauden ajaksi valtakunnallisen alueellisen lasna-
olon suunnitelman. Tarkoitus on luoda séannénmukaisesti hallinnonalarajat ylittava
kokonaiskuva valtion palveluiden saatavuuden ja yksikkdjen sijoittumisen tilasta
seka tavoitellusta kehityksestad ja ohjata lain soveltamisalaan kuuluvia valtion viran-
omaisia niille kuuluvassa paatoksenteossa.

3.3 Liittymat muihin hankkeisiin ja uudistuksiin

Palvelu- ja toimitilaverkkohanke on laajasti vaikuttava poikkihallinnollinen uudistus,
mutta sen tulee myos itse kyeta reagoimaan julkisessa hallinnossa tapahtuviin muu-
toksiin. Seuraavassa osiossa on tiiviit kuvaukset keskeisimmista hankkeista ja uudis-

tuksista, joilla on vaikutusta palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen toimeenpanoon

ja yhteistyohon.

Monipaikkaisen tyon edistamista koskevat linjaukset valtionhallinnossa
Valtiovarainministerio teki kevaalla 2021 paatoksen monipaikkaisuuden edista-
mista koskevista linjauksista'®. Linjauksilla pyritadan parantamaan mahdollisuuk-
sia hoitaa tyotehtavia monipaikkaisesti silloin, kun se on tyotehtavien kannalta
mahdollista. Laajenevalla monipaikkaisella tydnteolla edistetadn myds resurssien
kestavaa kayttod, kustannusten ja matkustuksen vahentymista seka parempaa
asiakaspalvelua lisadamalla tyonantajien mahdollisuuksia jarjestaa tyon tekemista
parantamaan palveluiden saatavuutta ajallisesti ja paikallisesti. Valtiolla kaikilla
tyontekijoilla on vastaisuudessakin tyonantajan osoittamat tyétilat, joissa tyonan-
tajalla on ensisijainen vastuu turvallisesta tydymparistostd, tydohyvinvoinnista seka
tietosuojasta ja tietoturvasta. Henkil6ston siirtymista kokonaan etaty6hon ei pideta
tarkoituksenmukaisena.

13 Valtiovarainministerion paatos: Monipaikkaisuuden edistaminen valtionhallinnossa.
Valtiovarainministerio. 24.5.2021.
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Osa palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa tavoiteltavista valtion yhteisista tydym-
paristoista on avoimia koko valtionhallinnon henkildstolle ja toisissa tydskentely
edellyttad asiasta sopimista tiloja hallinnoivan tahon kanssa. Valtiovarainministerio
on julkaissut kesakuussa 2023 tarkemman ohjeen monipaikkaisesta tyosta yhteis-
kayttotiloissa tai toisen viraston tiloissa'™.

Myds yhteisiin palvelupisteisiin suunniteltu etapalveluratkaisu (katso tarkemmin
luku 5) edistda osaltaan monipaikkaisen tyénteon mahdollisuuksia. Kun asiakasta
voidaan palvella kuvallisen etdayhteyden vilityksella mista pdin maata tahansa,
viranomaisten asiantuntijat eivat ole sidottuja tydskentelemaan vain niilla paikka-
kunnilla, missa asiakaspalvelupisteita sijaitsee. Seka monipaikkaisuuden edistami-
sen linjauksia ettd monipaikkaisesta tyosta yhteiskayttotiloissa annettua ohjetta
valmisteltiin yhteistydssa muun muassa palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen kanssa,
ja tehdyt linjaukset ja ohjeet huomioidaan hankkeen suunnittelussa ja toimeenpa-
nossa. Monipaikkaisuus toimii my0s keskeisena keinona uudistettaessa valtion alu-
eellista lasndoloa.

Sosiaali- ja terveydenhuollon ja pelastustoimen uudistus

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa tavoitellaan julkisen hallinnon yhteisia asia-
kaspalvelupisteitd, joissa tarjotaan valtion viranomaisten lisaksi mahdollisimman
laajasti myos kuntien ja soveltuvilta osin hyvinvointialueiden palveluita. Talla tar-
koitetaan esimerkiksi hyvinvointialueiden hallinnollisia palveluja, ei sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palveluja. Hyvinvointialueet syntyivat tammikuussa 2023, kun
sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen jarjestamisvastuu siirtyi sosi-
aali- ja terveydenhuollon uudistuksen my6ta kunnilta ja kuntayhtymilta hyvinvoin-
tialueille. Hyvinvointialueita on yhteensa 21 kappaletta. Lisdksi Helsingin kaupunki
vastaa sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen jarjestamisesta alueellaan,
ja Uudellamaalla erikoissairaanhoidon jdrjestamisesta vastaa HUS-yhtyma.

Aukioloaikauudistus

Valtion viranomaisten aukioloaikauudistus tuli voimaan vuoden 2023 alusta.
Uudistuksessa kumottiin vuoden 1994 asetus valtion virastojen aukiolosta ja
lisattiin uudet aukiolosadnnokset lakiin valtion palveluiden saatavuuden ja toi-
mintojen sijoittamisen perusteista (728/2021). Lain nojalla annettiin valtioneu-
voston asetus valtion viranomaisten vahimmaisaukiolosta (VNA 1203/2022).

14 Ohje monipaikkaisesta tydsta yhteiskdyttotiloissa tai toisen viraston tiloissa. Valtiova-
rainministerio. 1.6.2023.
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Saantelykokonaisuuden tarkoituksena on mahdollistaa valtion viranomaisten
aukioloaikojen asiakaslahtoinen kohdentaminen ja viranomaistoiminnan jous-

tava kehittaminen. Aukiolosaantelya sovelletaan ajanvarauksettomaan kaynti-
asiointiin hallintoasioissa valtion viranomaisissa. Ajanvarauksetonta kayntiasiointia
tarjoavassa asiointipaikassa edellytetddan annettavan neuvontaa hallintoasian hoi-
tamiseksi kaikissa asiointikeinoissa ja mahdollisuutta laittaa vireille hallintoasia seka
jattaa asiakirjoja viranomaiselle.

Valtioneuvoston asetuksella saadetdan aukiolon vahimmaismaarasta, ei aukiolo-
ajoista. Saman viranomaisen eri asiointipaikkojen aukioloajat voivat olla keske-
naan erilaiset. Saman asiointipaikan aukioloajat voivat eri paivina olla erilaiset.
Asiointipaikka voi olla auki joinakin viikonpadivina, jollei laajemmille aukioloajoille
ole tarvetta. Vahimmadisvaatimuksena paatoimipaikalta edellytetaan kuuden tun-
nin aukioloa aukiolopdivana. Jos muun asiointipaikan asiointivilkkaus on vahin-
taan puolet paatoimipaikan kayntiasiointivilkkaudesta ja asiointia on merkittavasti,
asiointipaikan tulee olla auki vahintaan kolme tuntia aukiolopdivana. Muut kuin
kuuden ja kolmen tunnin asiointipaikat voivat toimia vain ajanvarauksella, ellei nii-
den kayntiasiointivilkkaus muodostu sellaiseksi, etta asiointipaikkaan on sovellet-
tava asetuksen 3 §:ssa tarkoitettua kolmen tunnin vahimmaisaukioloaikaa.

Aukiolosaantely turvaa henkil6kohtaista asiointia (kdyntiasiointi ja puhelinasiointi).
Viranomaisen on edistettdva asiakkaan valinnanvapautta. Asiakkaan pitaa voida
valita, milla keinoin asioi, ellei asioinnin keinojen ensisijaisuudesta ole toisin saa-
detty. Uudet aukiolosadannokset eivat suoraan koske yhteisia palvelupisteita, vaan
niiden palvelupisteiden aukioloajat kuuluvat yhteispalvelulain 8 §:ssa tarkoitet-
tuihin asioihin, joista on sovittava yhteispalvelusopimuksessa. Yhteisten palvelu-
pisteiden aukioloajoista sdddetdan tarvittaessa erikseen. Sddnndkset vaikuttavat
kuitenkin yhteisten palvelupisteiden toimintaan viranomaisten palveluaikojen
kautta.

Tyollisyyspalveluiden siirto valtiolta kunnille (TE-palvelut 2024 -uudistus)
Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen myo6ta syntyvissa yhteisissa asiakaspalve-
lupisteissa on tavoitteena tarjota tyollisyys- ja elinkeinopalveluja (TE-palveluja).
Tavoite pysyy samana riippumatta siitd, etta TE-palvelut ovat siirtymdssa eduskun-
nan kevaalla 2023 hyvaksyman lakiesityksen mukaan kunnille tammikuussa 2025.
Uudistuksen tavoitteena on palvelurakenne, joka edistaa parhaalla mahdollisella
tavalla tydntekijoiden nopeaa tyodllistymista ja lisaa tyo- ja elinkeinopalvelujen tuot-
tavuutta, saatavuutta, vaikuttavuutta ja monipuolisuutta.
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Kunnat vastaavat tulevien tyéllisyysalueiden valmistelusta, ja valtakunnallisella toi-
meenpano-ohjelmalla tuetaan kuntia uudistuksen toimeenpanossa. Kunnat ovat
sopineet yhteistoiminta-alueiden muodostamisesta ja ilmoittaneet niista tyo- ja
elinkeinoministeriolle lokakuun 2023 loppuun mennessa. Kunnat paattavat myos
siitd, missa tiloissa palveluja annetaan vuoden 2025 alun jdlkeen. Osassa kunnista
palveluja tarjotaan talla hetkelld valtion omistamissa ja osassa valtion edelleen
vuokraamissa kohteissa. Osa kunnista on ilmoittanut, etta ne tulevat siirtamaan pal-
velut omiin tiloihin. Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen seuraavissa vaiheissa jaa
nahtavaksi, milta osin TE-palveluja saadaan mukaan perustettaviin julkisen hal-
linnon yhteisiin palvelupisteisiin. TE-palveluiden mukaan saaminen yhteisiin pal-
velupisteisiin on etenkin olennaista yhteisten palvelupisteiden elinkelpoisuuden
kannalta etenkin pienemmilla paikkakunnilla, koska TE-palveluiden asiakasmaarat
ovat suhteessa muihin palveluihin merkittavia.

Valtion aluehallinnon uudistus

Valtiovarainministerié on asettanut syyskuussa 2023 valtion aluehallinnon uudis-
tamisen lainsdaadantdéhankkeen. Sen tehtavana on valmistella hallituksen esityksen
muotoon paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelman mukaiset lainsaadantémuu-
tokset vaikutusarviointeineen Valviran, aluehallintovirastojen, ELY-keskusten ja
Ahvenanmaan valtionviraston tehtdvien ja hallinnon organisoinnista uuteen valta-
kunnalliseen virastoon, Elinvoimakeskuksiin sekd Ahvenanmaan valtionvirastoon.
Tavoitteena on valmistella hallitusohjelman linjausten mukaiset muutokset lain-
saadantodon niin, etta uudet viranomaiset voivat aloittaa toimintansa viimeistaan
vuonna 2026 vaarantamatta kuitenkaan kdynnissa olevien prosessien sujuvuutta.
Kehittamisen pddperiaatteena on monialaisuus.

Uudistuksen kohteena olevista viranomaisista aluehallintovirastot ja ELY-keskukset
ovat mukana palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa. Lisaksi hankkeessa on linjattu,
ettd valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtdvat hoidetaan kolmikantamal-

lilla, jonka muodostavat uusi aluehallintouudistuksen my6ta syntyva valtakunnalli-
nen monialainen virasto, Senaatti-kiinteistot ja Valtori (katso tarkemmin luku 10).

Digi ensin - digitaalisten palveluiden ensisijaisuus viranomaisasiointikanavana
Paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelmassa linjataan digipalveluista muun
muassa seuraavaa:

"Suomi siirtyy asteittain digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen viranomais-

asiointikanavana. Lainsddddntdd muutetaan siten, ettd digitaalisesta viran-
omaisviestinndistd tehdddn ensisijainen viranomaisviestinndn kanava. Hallitus
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selvittdd kustannustehokasta tapaa mahdollistaa viranomaispostin Idhettédmi-
nen yksityisiin digipostipalveluihin. Samalla on huolehdittava, ettd vaihtoehtoisia
asiointi- ja viestintdkanavia on tarjolla heille, jotka eivdit pysty kdyttdmdidn digi-
palveluita. Kaikkien digitaalisten viranomaispalveluiden on toimittava molem-
milla kansalliskielilld jo suunnittelu- ja toteuttamisvaiheessa.”

Valtiovarainministerié on kdynnistamassa taman hallitusohjelma kirjauksen poh-
jalta lainsaadantohanketta.

Palvelu- ja toimitilaverkkohanke varmistaa osaltaan sita, etta asiakkaat voivat
asioida viranomaisten kanssa myos kdyntiasiointipisteissa, jos eivat pysty tai halua
kayttaa digipalveluja. Tavoite digitaalisen viranomaisviestinnan ensisijaisuudesta
voi toisaalta jatkossa vahentaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden kdyntiasiakasmaa-
ria. Talla hetkelld viranomaisille tuodaan yhteisiin palvelupisteisiin viela merkittava
madara paperisia asiakirjoja.

Julkisen hallinnon tilaohjelma

Paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelmassa linjataan, etta osana tuottavuusoh-
jelmaa kdynnistetaan julkisen sektorin tilaohjelma, jonka tavoitteena on tehostaa
merkittavasti julkisen sektorin tilakustannuksia seka hakea ratkaisuja valtion, hyvin-
vointialueiden ja kuntien valisiin tilaomaisuuskysymyksiin. Valtiovarainministe-

ri¢ asettaa ohjelman alkuvuodesta 2024. Ohjelma toteutetaan kahdessa vaiheessa.
Ensimmadisessa vaiheessa tavoitteena on muodostaa yhteinen tilannekuva ja laatia
toimenpideohjelma osallistavan prosessin myota. Toisessa vaiheessa toimeenpan-
naan ja seurataan toimenpideohjelmakokonaisuutta. Palvelu- ja toimitilaverkko-
hanke on osa julkisen hallinnon tilaohjelman valtion tilaohjelImakokonaisuutta ja
toteuttaa sen tavoitteita omalta osaltaan.

3.4 Valtionhallinnon asiakaspalvelun ja toimitilojen
lahtotilanne 2020-luvun alussa

3.4.1 Palveluverkko

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ldahtotilanteessa 2020-luvun alussa valtionhal-
linnolla oli kansalaisten palvelemiseksi yhteensa yli 700 palveluntuottajien omaa
pistetta ja noin 195 yhteista asiointipistettd, joista saa muutamien toimijoiden pal-
veluita. Kaikissa palvelupisteissa ei kuitenkaan ole jatkuvaa henkildst6a, ja haas-
teena on myos toimipaikkojen erot aukioloissa. Pisteiden lukumaaraa on vaikeaa
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ilmoittaa tarkasti, silla palvelupisteverkosto elda jatkuvasti, ja osassa palvelupis-
teitd ei ole selvaa rajaa toimiston ja palvelupisteen valilla. Valtion palveluntuottajien
pisteita sijaitsi 167 kunnassa. Kaikki palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa ensi-
sijaisesti mukana olevat valtion toimijat (12) ovat yhdeksalla paikkakunnalla. Yhdel-
latoista valtion toimijalla on omat pisteet 18 kunnassa. Yhdeksalla valtion toimijalla
on omat pisteet 21 kunnassa.

Asiointipisteet ovat yhteispalvelulain (223/2007) mukaan toimivia viranomaisten
yhteisid asiakaspalvelupisteitd, jotka ovat kdytanndssa paasaantoisesti rakentuneet
kuntien, Kelan ja TE-palveluiden perustalle. Verohallinnon, Digi- ja vdestdtietoviras-
ton seka oikeusavun ja edunvalvonnan palveluita on noin 30-45 asiointipisteessa.

Taulukko 1. Valtionhallinnon viranomaisten omien palvelupisteiden lukumaara vuonna
2020.

Viranomainen Palvelupisteiden
maara

Aluehallintovirastot (AVI) 12
Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset (ELY) 21
Kansaeldkelaitos (Kela) 143
Maahanmuuttovirasto (Migri) 9
Maanmittauslaitos (MML) 26
Digi- ja vdestotietovirasto (DVV) 36
Oikeusapu ja edunvalvonta® 160
Poliisin lupahallinto 100
Rikosseuraamuslaitoksen 14

yhdyskuntaseuraamustoimistot (Toimistoja on 14 ja
toimipaikkoja 24 paikkakunnalla)

Tulli® 21

15 Oikeusavun ja edunvalvonnan palvelupisteet voivat sijaita joko samalla paikkakunnalla
samassa osoitteessa tai eri osoitteissa. Kummallakin toiminolla on 22 toimistoa ja Ahve-
nanmaan oikeusapu- ja edunvalvontatoimisto. Toiminnoilla on toimipaikat yhteensa
noin 160 paikkakunnalla.

16 Ympadrivuorokauden auki olevissa tullitoimipisteissa on rajoitettu palveluaika henki-
|6asiakkaille. Fyysista asiakaspalvelua on tarjolla 13 toimipisteessa seka 24/7 auki ole-
vassa 8 toimipisteessa.
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Viranomainen Palvelupisteiden
maara
Ty6- ja elinkeinotoimistot 75
Ulosottolaitos 64
Verohallinto 50
Asiointipisteet n. 195
Yhteensa 723/926

3.4.2 Kayntiasiointimaarat

Valtion viranomaisten (mukaan lukien Kela) asiakaspalveluissa omatoiminen verk-
koasiointi on télla hetkelld suurin asiointikanava (noin 98 miljoonaa tapahtumaa
vuodessa), ja sen arvioidaan edelleen kasvavan 2020-luvun aikana 107 miljoo-
naan. Kdyntiasiointimaarat puolestaan ovat 2010-luvun aikana puolittuneet yhdek-
sasta miljoonasta vuosittaisesta kdyntiasioinnista neljaan ja puoleen miljoonaan.
Koronavuosien myd6ta valtion kdyntiasiointimdarat ovat vahentyneet, ja maarien
ennustetaan useiden viranomaisten osalta edelleen laskevan. Vuosittaisten kayn-
tiasiointimaarien arvioidaan olevan vuonna 2030 noin kahden miljoonan tasolla
ottaen huomioon TE-palveluiden siirtyminen kunnille. Suurimmat kayntiasioin-
timaarat tulevat olemaan Kelalla ja poliisilla, ja niiden jalkeen seuraavaksi suu-
rimpia kdvijamaaria on Verohallinnolla, Maahanmuuttovirastolla seka Digi- ja
vdestotietovirastolla.

3.4.3 Tilatehokkuus ja toimitilakustannukset

Tilatehokkuus

Valtion tilakaytto (ei sisalla Kelaa) jakautui vuonna 2020 toiminnan tiloihin (65 %),
toimistotiloihin (22 %), yleisdpalveluihin (2 %), arkistopalveluihin (2 %) ja muihin
tiloihin (9 %). Yleisopalvelun tilat sisaltavat asiakaspalvelun tydskentelytilat, asia-
kaspalvelun tilat, puolijulkiset tilat, kokouskeskukset, tapaamistilat seka yleisopal-
velut. Toimistotiloihin puolestaan lukeutuvat niin avo- ja huonetoimistot kuin myos
monitilaymparistot.

33



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

Valtion asiakaspalveluun liittyvat tilat kattoivat vuonna 2020 kokonaisuudessa huo-
nealaa 81 833 neliometria. Toimistotilojen huoneala oli puolestaan 1 155 022 neli6-
metrid. Toimistotilatehokkuus oli 18,6 m*/htv. Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa
ensisijaisesti mukana olevien viranomaisten (12) tilatehokkuus oli 16,5 m*/htv.

Toimitilakustannukset

Valtiolla kdytossa olevien toimistotilojen (1,1 miljoonaa neliometrid) vuokrakustan-
nukset olivat 574,7 miljoonaa euroa, ja niihin liittyvat muut tilakustannukset olivat
179,6 miljoonaa euroa. Hankkeen alussa selvitettiin yhteistydssa Senaatti-kiin-
teistojen kanssa ensisijaisesti mukana olevien viranomaisten (12) toimitilakustan-
nusten ldhtotilanne. Selvityksen mukaan toimitilakustannukset olivat palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeen kdynnistyessa vuonna 2021 168,62 miljoonaa euroa vuo-
dessa. Toimitilakustannukset koostuvat vuokrista, muista toimitilakustannuksista
(lammitys, sahko, vesi, maavuokrat, siivouspalvelut, ymparistonhoito- ja yllapi-
topalvelut seka vartiointi- ja turvallisuuspalvelut) ja muista laskennallisista kus-
tannuksista (esimerkiksi kalustepalvelut, tietoverkko, tulostinpalvelu, infonaytot,
asiakasohjausjarjestelma).

3.44 Kayttoastemittaukset

Digitalisaation, datatalouden ja julkisen hallinnon kehittdmisen ministeriryhma
totesi lokakuussa 2022 linjauksessaan, etta vaikuttavin tapa vahentaa energiakayt-
to4a, paadstoja ja kustannuksia on luopua tarpeettomista valtion tiloista valtion toimi-
tilastrategian mukaisesti. Ministeriryhma paatti, etta virastot ja laitokset toteuttavat
toimitilojen kdyttdasteen mittaukset, joiden pohjalta voidaan analysoida tilatarpeita
yhteistydssa Senaatti-kiinteistdjen ja Puolustuskiinteistdjen kanssa. Valtiovarainmi-
nisterion kirjeessa marraskuussa 2022 annettiin tarkemmat ohjeet kdyttoastemit-
tausten tekemiseen.

Syksyn mittaukset tehtiin marras—joulukuun aikana ja kevaalla toteutettiin toinen
kierros tulosten varmistamiseksi ja kattavamman ja vertailukelpoisemman aineis-
ton saamiseksi. Senaatti-kiinteistot raportoi syksyn mittaustulokset tietonsa lahetta-
neille virastoille seka valtionvarainministeriolle helmikuussa 2023 ja kevaan tulokset
huhtikuussa 2023.

Mittauksia ohjeistettiin tekemaan kaikissa yli 30 hengen toimistotiloissa. Mittausta-

poina kaytettiin kavelymittaushavaintoja, kulunvalvontatietojen perusteella rapor-
toituja henkilomaaria seka sensoritiedoista saatuja kdyttoastetietoja. Saadusta
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aineistosta on laskettu keskimaarainen suhdeluku, joka kertoo, kuinka monta hen-
kiloa suhteessa viraston tai laitoksen htv-maaraan on ollut toimistolla mittausjakson
aikana (ns. [asndoloaste). Mittausjakson pituudeksi suositeltiin kahta viikkoa.

Eri mittaustavoilla saadut tiedot eivat ole suoraan vertailukelpoisia. Kavelymit-
taustiedoista pystyttiin laskemaan vahintaan henkiloston lasndoloaste seka osasta
tiloista myos tyopisteiden kayttoasteet. Sensoreiden avulla kerdtyn tiedon perus-
teella saatiin laskettua niiden tilojen ja tyopisteiden kayttdasteet, joihin sensorit oli
asennettu. Kulkutunnistetietojen perusteella (laskettiin mukaan kerran kyseisen pai-
van aikana) keratyista kayttajamaarista saatiin laskettua henkildston lasnaoloaste.
Marras-joulukuun aikana vuonna 2022 kdyttoastemittaustietoja toimitettiin Senaat-
ti-kiinteistoille yli 150 tilasta, ja mittaukset kattoivat noin 26 400 henkil6a eli noin
puolet valtion toimistohenkilostosta.

Syksyn mittaustulosten perusteella keskimaardinen lasndoloaste toimistotiloissa
oli kdvelymittausten (137 toimipistettd) perusteella noin 25 prosenttia, kulkutun-
nistetietojen (27 toimipistettd) perusteella noin 50 prosenttia ja sensoritietojen (8
toimipistettd) perusteella noin 19 prosenttia. Kevaan mittaustulosten perusteella
keskimaardinen lasndoloaste toimitiloissa oli kavelymittausten (149 toimipistettd)
perusteella noin 28 prosenttia ja kulkutunnisteiden (65 toimipistetta) perusteella
40 prosenttia. Kevaalla 2023 Senaatti-kiinteistoille ei toimitettu sensoritietoja
toimitiloista.

Hallinnonaloittain havaittiin suuria eroja. Oikeusministerion ja sisaministerion hal-
linnonalojen toimijoiden keskiarvo oli 40 prosenttia, kun taas muiden hallinno-
nalojen toimijoiden lasnaoloasteen keskiarvo oli 25 prosenttia. Alueittaisessa
vertailussa, jossa alueet oli jaettu Senaatti-kiinteistdjen kdyttdman aluejaon (Etela-,
Lansi-, Ita- ja Pohjois-Suomi) mukaan, tuloksissa ei havaittu merkittavia eroja. Yksit-
taisten toimijoiden keskiarvojen takana voi olla suurtakin vaihtelua toimijasta ja vii-
konpaivasta riippuen. Yleisesti viikon vilkkaimmat paivat olivat tiistai, keskiviikko ja
torstai.
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4 Julkisen hallinnon yhteisten
tyoymparistojen konseptikokonaisuus

Julkisen hallinnon yhteisten tydympadristojen konseptikokonaisuus'’” (katso kuvio 3)
muodostuu neljasta toisiinsa linkittyvasta konseptista seka niita taydentavista tee-

makohtaisista tarkemmista kuvauksista. Lisaksi on tehty tilatyyppikohtaiset tilakor-
tit, jotka toimivat suunnitteluohjeina kaytannon tilahankkeissa.

Konseptikokonaisuus on laadittu helpottamaan toimitilahankkeiden suunnittelua
ja toimeenpanoa sekd varmistamaan, ettd aiemmin toteutettujen toimitilahankkei-
den opit siirtyvat toimitilahankkeesta toiseen. Konseptikokonaisuus kuvaa yhteisten
tyoymparistdjen ideaaliratkaisun, ja se on tarkoitettu sovellettavaksi seka suoraan
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen piiriin kuuluvissa etta myos kaikissa muissa
yhteisten tydymparistdjen toimitilahankkeissa. Konseptikokonaisuutta sovelle-

taan kussakin tilanteessa ja toimitilassa tarkoituksenmukaisella tavalla huomioiden
muun muassa asiakaspalvelupisteen kokoluokka, kiinteiston koko ja ominaisuudet,
olemassa olevat tilat ja taloon fyysisesti sijoittuvien toimijoiden ja heidan asiakkai-
densa erityiset tarpeet.

Kuviossa 3 on kuvattu konseptikokonaisuus valiraportin julkaisuhetkelld voimassa
olevassa muodossa. Konseptikokonaisuuteen sen hyvaksymisen jalkeen tehtyja pai-
vityksia on kuvattu taman luvun eri alaluvuissa.

17  Yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuuden kaikki dokumentit ovat luettavissa
ajantasaisessa muodossa palvelu- ja toimitilaverkkohankeen verkkosivuilla: Yhteisten
tyoympadristojen konseptikokonaisuus.
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Kuvio 3. Julkisen hallinnon yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuus

Julkisen hallinnon yhteisten tyoymparistojen konseptikokonaisuus

( Yhteisen asiakaspalvelun konsepti w ( Yhteisten toimistotilojen konsepti w

Yhteisten tydymparist6jen ICT-konsepti
| | |

Yhteisten tydymparistojen kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuskonsepti

Yhteisten tydymparistojen tilakortit

Teemakohtaiset tarkemmat kuvaukset
1. Yhteisen asiakaspalvelun kisikirja 10. Asiakasohjaus ja
2. Asiakaskokemus, asiakaspolut, vuoronumeropalvelukonsepti
palveluneuvonta ja digituki seka 11.  Yhteisten asiakaspalvelupisteiden
yhteiskehittaminen yhteisissa tilamitoitusperiaate
asiakaspalvelupisteissa 12. Aulapalvelukonsepti
(tdydentaa kasikirjaa) 13. Etdpalvelu- ja etdtulkkausratkaisun
3. Kokeilut ja vadliaikaiset ratkaisut loppuraportti
Lahden ja Lappeenrannan 14. Yhteisten tydympdristdjen
yhteisissa palvelupisteissa ohjeellinen tilaohjelma
4. Yhteisten tydympdristojen 15. Yhteisten tydymparistdjen
toimistoetiketti (esimerkki) vahahiilisyyden ja kiertotalouden
5. Yhteisten tydympdristdjen vaatimukset
muutoksen tuen malli 16. Valtion toimitilojen
6. Yhteiskdyttotiloissa suunnitteluohjeita
tydskentely valtiolla 17. Kalusteiden kiertotalousopas
7. Yhteisten tydympdristdjen 18. Terminologia
toimitilapalveluiden paketti 19. Yhteisten tydympiéristojen
8.  Yhteisten tydymparistojen varautumisen periaatteet
sopimusperiaatteet
9.  Yhteisten tydympadristohankkeiden
neuvottelumalli

Konseptien ja tilakorttien sisdlto

Alla on kuvattu kunkin konseptin ja tilakorttien sisaltoa tiiviisti.
Yhteisen asiakaspalvelun konseptin sisdltoa kuvataan tarkemmin
luvussa 4.1. ja yhteisten toimistotilojen konseptin sisdltoa luvussa
4.2. Koko konseptikokonaisuuden sisdltoa on kuvattu hankkeen
ohjausryhman kesdkuussa 2022 hyvaksymassa Asiakaspalvelun
kehittaminen- ja Yhteiskdyttoiset toimistotilat -alatyoryhmien
yhteisessa yhteenvetoloppuraportissa'®.

18 Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet ja toimistotilat: Yhteenvetoloppura-
portti Asiakaspalvelun kehittaminen ja Yhteiskdyttoiset toimistotilat -ryhmien tyosta.
Valtiovarainministerio, Helsinki. 14.6.2022.
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Yhteisen asiakaspalvelun konseptissa kuvataan yhteisen
asiakaspalvelun toiminnalliset periaatteet ja asiakaspalvelun tarvitsemat
tilat, julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen
elementit seka ensimmadisessa toimeenpanovaiheessa testattavat ja
jatkokehitettavat asiat.

Yhteisten toimistotilojen konseptissa kuvataan yhteisten toimistoti-
lojen tavoitteet ja toiminnalliset padperiaatteet seka tydskentelytilo-
jen tilaratkaisut ja niiden kayttoperiaatteet. Lisaksi kuvataan sosiaalisen
tyOoympariston peruselementtejd, kuten yhteisollisyyden ja yhteistyon
rakentaminen, muutoksen tuki ja tyontekijapolut. Konsepti vaikuttaa
myos asiakaspalvelun taustatyotiloihin ja taustatydskentelyyn.

Yhteisten tyoymparistéjen ICT-konseptissa kuvataan seka yhteisessa
asiakaspalvelussa etta yhteisissa toimistotiloissa kaytettavat henkilo-
kohtaiset ja yhteiset jarjestelmat ja valineet.

Kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuskonseptissa maaritellaan kaikkien asia-
kastilojen ja sisdisten tilojen turvallisuusvyéhykkeet, -periaatteet ja -rat-
kaisut seka ohjeistukset tietoturvalliseen tydskentelyyn henkildstolle.

Yhteisten tyoymparistojen tilakorteissa kuvataan yhteisen asiakaspal-
velun ja yhteisten toimistotilojen eri tilat. Kullakin kortilla kuvataan
yksittdisen tilan toiminnalliset tavoitteet seka tila- ja kalusteratkaisut
ja varustelu yksityiskohtaisemmin. Yksittainen tila on tyypillisesti osa
isompaa kokonaisuutta, vyohyketta tai aluetta.

Yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuuden rinnalle on laadittu Senaatti-
kiinteistdjen johdolla yhteisten tydymparistdjen opastekonsepti.
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Yhteisen asiakaspalvelun konsepti

Yhteisen asiakaspalvelun konseptissa' kuvataan yhteisen asiakaspalvelun toimin-
nalliset periaatteet ja asiakaspalvelun tarvitsemat tilat, julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun onnistumisen elementit seka hankkeen ensimmadisessa toimeenpa-
novaiheessa testattavat ja jatkokehitettavat asiat.

Konseptissa kuvataan kaksi eri kokoista yhteista asiakaspalvelupistetta (L- ja M-ko-
koluokat), joiden maantieteellinen sijainti madritetaan luvussa 7 kuvatun alueellisen
suunnittelun kautta. Alueille voidaan lisaksi paattaa perustaa asiakkaiden ja viran-
omaisten tarpeista lahtien kevyempina palveluratkaisuina S-kokoluokan etapalvelu-
palvelupisteita ja XS-kokoluokan liikkuvia palvelupisteita. (Katso kuvio 4.)

Kuvio 4. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden kokoluokat ja kevyemmat palveluratkaisut?

L = Suuri
palvelupiste

(L) Isossa yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa
on tavoitetilassa kaikkien
palveluntarjoajien
edustajat paikan paalla.
Pisteessa on |ahto-
kohtaisesti kaikkia
konseptin asiakas-
palvelua ja taustatyota
tukevia tilatyyppeja
toimipaikan tarvitsema
maara.

()

M = Keskikoinen
palvelupiste

(M) keskikokoisessa
yhteisessd asiakas-
palvelupisteessa
tukeudutaan isoa
pistettd enemman
etdpalveluun. Kaikkien
toimijoiden henkil6stoa
ei ole paikalla.
Tarvittavat tilat valitaan
konseptin valikoimasta
tapauskohtaisesti
soveltaen.

i

S =Pieni
etdpalvelupiste

(S) Pieni etdpalvelupiste
nojaa etdyhteydella
toteutettavaan
etdpalvelu-huoneeseen,
joka sijoitetaan
olemassa olevan
julkisen tilan / isanta-
organisaation (esim.
kirjasto, kunnantalo)
yhteyteen.

ot

XS = Liikkuva
palvelupiste

(XS) Liikkuvassa
yhteisessa asiakas-
palvelupisteessa
palvelua tarjotaan
etdyhteydelld paikan
paalle ajettavan
palvelubussin sisalla
olevia etdpalvelutiloja ja
-tekniikkaa kadyttaen.
Bussissa voidaan antaa
yleistd palveluneuvon-
taa ja digitukea paikan
paalla tai etdyhteydella.

Kaikista yhteisista asiakaspalvelupisteista (L- ja M-kokoluokat) saa asiakaspalvelu-
konseptin mukaisesti kaikkien palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana ole-
vien viranomaisten asiakaspalvelua?'. Asiointi viranomaisten omien asiantuntijoiden

19
20
21

Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti. Kesakuu 2022.
Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti. Kesdkuu 2022.
Tahan linjaukseen liittyen tulee hankkeen jatkovalmistelussa ja uudistuksen toimeen-

panossa huomioida luvussa 11.1. ehdotettu niin sanottu kampus-malli.
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kanssa voi tapahtua seka L- etta M-kokoluokan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
joko fyysisesti paikan paalla tai etdpalvelun valityksella. Yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissa on hankkeen ensimmaisessa vaiheessa kokeiltu lisaksi yleisia palveluneuvojia,
jotka toimivat asiakaspalvelupisteen aulassa toivottaen saapuvat asiakkaat tervetul-
leeksi, tunnistaen asiakkaan palvelutarpeen ja ohjaten hanet oikean palvelun piiriin.
Lisdksi yleiset palveluneuvojat ovat antaneet yleista neuvontaa viranomaisasioin-
nissa ja ottaneet vastaan, valittaneet ja luovuttaneet viranomaisten asiakirjoja. Asi-
akas voi asioida viranomaisen palvelussa my0s digitaalisesti kayttamalla yhteisen
palvelupisteen itsepalvelupdatetta joko itsenaisesti tai yleisen palveluneuvojan
tukemana.

Kuvio 5. Yhteisen asiakaspalvelun asiointitavat ja yhteiset palvelut.

(3 / / ' Yleinen
A | ' \ palveluneuvonta
Digitaalinen asiointi A : ‘

itsendisesti ‘ W

Asiointi viranomaisten \_ T 2| A )
omien asiantuntijoiden 7 || | ) SN Digituki
luona fyysisesti tai g || ‘ =L |

etapalvelun valityksella : gl

Yleisen palveluneuvonnan kokeilua ja siita saatuja kokemuksia on kuvattu tarkem-
min raportin luvussa 9.1, digitukea luvussa 6 ja etdpalveluratkaisua luvussa 5.

Asiakaspalvelukonseptissa on tunnistettu myos yhteisen asiakaspalvelun onnistu-
misen elementit ideaalitilanteessa. Tarkastelussa lahtokohtana on hyva asiakasko-
kemus, jonka edellytyksena on aidosti yhteiset asiakaspalvelun toimintamallit ja
kokonaisuuden johtaminen. Onnistumisen elementit on jaettu kuviossa 6 nakyvalla
tavalla sosiaaliseen, digitaaliseen ja fyysiseen ulottuvuuteen. Elementit perustuvat
toteutuneiden ja konseptia laadittaessa kehitteilla olleiden yhteisten asiakaspal-
velupisteiden toimijoiden haastatteluihin seka yhteiskehitystydpajoissa tulleeseen
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palautteeseen syksylla 2021, ja niitd on sosiaalisen ulottuvuuden osalta kehitetty
edelleen kevaalla 2023 laadittaessa yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaa??. Asiakas-
palvelukonseptia tarkentavan kasikirjan sisaltéa on kuvattu luvussa 4.4.

Kuvio 6. Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen elementit®.

Hyvan asiakaskokemuksen edellytyksena aidosti yhteisen
asiakaspalvelun toimintamallit ja kokonaisuuden johtaminen

< Sosiaalinen
3]
5 e & 3 552 &
c®€ AN
L e
K] é = Yhteinen Sitoutuminen yhteisiin Selked organisoituminen, Mitattavasti hyvaa
= S ‘q:_, asiakkuusajattelu, toimintatapoihin johtaminen ja tukitoiminnot  asiakaskokemusta tuottava
> o ohjaus ja palvelu palvelukulttuuri
Digitaalinen
—o- — Jalae o)
./
~ L o e
Digitalisaatiota Yhteinen Yhteinen Yhteen Sahkoiset Tietoturvalliset
hyodyntava sahkoinen jarjestelma sovitetut, tyokalut etdyhteydet
palvelukokonaisuus, tunnistautuminen ajan, henkildiden tietoturvalliset  organisaatiorajat paikka-
joka huomioi ja ratkaisu ja tilojen ja joustavat ylittavaan riippumattoman
erilaisten asiakkaan varaamiseen ICT-ratkaisut  yhteistydskentelyyn  asiakaspalvelun
asiakkaiden tarpeet perustietojen ja viestintaan mahdollistamiseksi
ja tilanteet yhteiseen
hyddyntdmiseen
Fyysinen
® t
fo) B (Q - i
) 4
Julkiset palvelut  Asiakaspalvelutilojen Monipuoliset ja Muuntojoustavuutta, Keskittymista
saman katon alla  joustava yhteiskaytto turvalliset vahahiilisyytta ja ja vuorovaikutusta
ja helposti asiakaspalvelutilat kiertotaloutta tukevat
saavutettavissa tukevat eri edistavat tilaratkaisut taustatyotilat

tyyppisid palvelutilanteita

Sosiaalisen ulottuvuuden osalta yhteisen asiakaspalvelun onnistumisen kulmaki-
vena toimii yhteisen asiakkuusajattelun ja mitattavasti hyvaa asiakaskokemusta
tuottavan palvelukulttuurin aikaansaaminen yhteisiin palvelupisteisiin. Tavoitteena
on tuottaa yhteisissa palvelupisteissa vaiheittain yhda enemman palveluja viran-
omaisten yhteisty0ssa. Tavoitteisiin padsemiseksi asiakaspalvelutoimintaa tulee
ohjata yhteisesti, kaikkien tulee sitoutua yhteisiin toimintatapoihin ja organisoitu-
misen ja johtamisen ja tukitoimintojen tulee olla selkeita.

22 Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja. Kesakuu 2023.

23 Valtakunnallinen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti, kesakuu 2022 ja
Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja. Kesakuu 2023.
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Fyysinen ja digitaalinen ulottuvuus elementteineen muodostavat konkreettisen
perustan yhteisen asiakaspalvelun antamiselle. Fyysinen ulottuvuus kattaa erilai-
sia tiloihin ja niiden kayttoon liittyvia elementteja ja periaatteita, joita tulee noudat-
taa kaikissa yhteisissa palvelupisteissa. Digitaalisen ulottuvuuden osalta perustan
yhteisen asiakaspalvelun antamiselle muodostavat yhteensovitetut, tietoturvalliset
ja joustavat ICT-ratkaisut ja etdayhteydet. Myos sahkoiset tyOkalut organisaatiorajat
ylittdvaan yhteistydskentelyyn ja viestintaan edistdisivat osaltaan yhteisen asiakas-
palvelun tavoitetilaan paasemista. Ideaalitilanteessa viranomaisilla olisi lisaksi kdy-
tossa erilaisia yhteisia jarjestelmid, kuten yhteinen sahkdinen tunnistautuminen ja
yhteinen ajanvarausjarjestelma. Osaa digitaalisen ulottuvuuden elementeista kehi-
tetaan palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ulkopuolella. Taman osalta on tunnis-
tettu keskeiset sidosryhmat ja hankkeet, joiden kanssa kehittamisessa on tehtava
yhteistyota.

Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa maariteltiin myds vahimmaisvaatimukset,
joiden tulee tayttya yhteista asiakaspalvelupistetta kdynnistettdessa ja vaiheis-
tettiin kehittamistyota tuleville vuosille. Kasikirjassa kuvatun askeltavan etenemi-
sen kautta yhteisille asiakaspalvelupisteille rakennetaan jatkuvan kehittamisen ja
oppimisen kulttuuria, joka kasvattaa muutoskyvykkyyttd, lisdéd muutoksen nope-
utta seka vaikuttavuutta. Jokaisessa vaiheessa toimijoiden yhteistd oppimista seka
motivaatiota muutoksen tekemiseen tuetaan. Olennaista muutoksen toteutu-
misen kannalta on kyky kuvitella toivottuja hyvia tuloksia seka suuntautuminen
kohti tavoitteita. Vaiheittaista mallia kehitetaan kokemuksen kertyessa yhteisesta
asiakaspalvelutoiminnasta.

4.2  Yhteisten toimistotilojen konsepti

Yhteiset toimistotilat ovat osa monipaikkaisen tyén ekosysteemia valtiolla. Lahto-
kohtina toimistokonseptissa ovat valtion toimitilastrategian (valtioneuvoston peri-
aatepaatods 16.12.2021) ja palvelu- ja toimitilaverkkouudistushankkeen tavoitteet
seka valtion monitilaympariston jo useita vuosia kaytossa ollut konsepti. Konsepti
kuvaa yhteisia toimistotiloja, jotka sijaitsevat suurten yhteisten asiakaspalvelupistei-
den (L-kokoluokka) yhteydessa. Konseptia hyddynnetadn soveltuvin osin myos pie-
nemmissa yhteisissa tydymparistdissa ja valtion muissa toimistotiloissa.

Konseptissa kuvataan, miten monen toimijan yhteisessa monitilatoimistossa tyos-
kentely eroaa perinteisesta yhden toimijan toimistossa tyoskentelysta seka miten
hybridityd vaikuttaa muun muassa tilaohjelmaan ja miten vahabhiilisyys ja kierto-
talous toteutetaan tilahankkeissa. Fyysisen tydympariston kuvaus sisaltaa tilojen
vyohykkeistamisen ja eri tilatyyppien tavoitteet, joihin vastataan rakentamisella tai
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kaluste- ja toimintatapamuutoksilla. Eri tilatyyppeihin liittyvat tilakortit, jotka keskit-
tyvat yksityiskohtaisempaan suunnitteluohjetasoiseen tietoon, on keratty konsepti-
kokonaisuuteen erikseen ja ovat yhteiset asiakaspalvelukonseptin kanssa.

Yhteisten toimistotilojen keskeiset periaatteet

Yhteiset toimistotilat on tarkoitettu koko julkisen hallinnon yhtei-
seen kayttoon. Niita koskevia keskeisia periaatteita ovat:

Yhteiset toimistotilat ovat monitilatoimistoja, joissa tyon tekemisen
paikka valitaan tyon ja toiminnan luonteen sekd omien mieltymysten
mukaan. Ideoinnille ja vuorovaikutukselle, keskittymiselle ja hiljaiselle
tyoskentelylle, ryhma- ja yksilotyoskentelylle seka verkkopalavereille
ja puhelintyolle on omat paikkansa. Nama voivat olla suljettuja tiloja
tai avoimempia tydskentelyalueita. Osa tiloista on varattavissa. Sujuva
tyonteko edellyttaa toimivaa langatonta tietotekniikkaa ja yhdessa
sovittuja tilojen kayton pelisaantoja.

Tilat ovat yhteiskayttoisia useamman toimijan kesken. Tiloissa voi olla
yhdelle toimijalle rajattuja alueita toiminnan tarpeista lahtien (tieto-
suoja, erityislaitteisto tms.). Tavoitteena on, etta pidemmalla aikavalilla
kaikille virastoille ja laitoksille muodostetaan avoin yhteisten tydym-
paristojen verkosto ja tilojen yhteiskdyttoa valtion ja muiden julkisen
hallinnon toimijoiden kesken lisataan.Yhteisissa toimistotiloissa toimi-
mista tukevat yhdenmukaiset ja keskitetyt turvallisuus-, toimitila- ja
virastopalvelut seka yhteisesti sovitut jarjestelyt tiloihin liittyvista hal-
linnollisista, kehittamiseen ja tydyhteisoon liittyvista asioista. Tilojen
kaytettavyydelle ja kayttajakokemukselle on valtakunnallisesti yhtene-
vat mallit ja vaatimukset, ja yhteiskayttoisten tilojen hinnoittelu perus-
tuu tulevaisuudessa pinta-alan sijasta tilojen kayttoon.

Yhteisilla tydymparistoilla pyritaan tarjoamaan monimuotoisia ja laadukkaita tiloja
my®&s pienemmille toimijoille. Yhteiset tilat mahdollistavat vuorovaikutusta ja

yhteisty6ta yli organisaatiorajojen. Keskeinen tavoite on, etta tilankaytto tehostuu
yhteiskdyttoisyyden kautta ja mitoittamalla tilamaarat todellisten kayttajamaarien
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mukaan vastaamaan pandemian jalkeista tyon murrostilaa. Euromaardisten saasto-
jen liséksi tavoitellaan toimitilojen hiilineutraalisuutta. Yhteiset toimistotilat toteu-
tetaan ensisijaisesti muokkaamalla tiloja nykyisissa rakennuksissa ja rakentamista
valttaen. Uusissa rakenteissa suositaan modulaarisia ja muunneltavia ratkaisuja.

4.3 Toimitilahankkeiden konseptinmukaisuuden
tarkistuslista ja —toimintamalli

Senaatti-kiinteistot toteutti yhteistydssa valtiovarainministerion ja puitesopimus-
kumppaninsa Workspace Oy:n kanssa maalis-marraskuussa 2023 yhteiskehityshank-
keen, jossa toimitilahankkeiden tueksi kehitettiin tarkistuslista ja toimintamalli, joilla
pyritdan varmistamaan yhteisten tydympadristéjen konseptinmukainen toimeen-
pano. Kehittaminen tehtiin Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun hankkeiden avulla.
Tarkistuslista- ja toimintamallityon kautta on osaltaan toteutettu Yhteiset tydympa-
ristot —alatyéryhman tehtavaa "kerata kokemuksia ja palautetta yhteisten tydympa-
ristdjen konseptikokonaisuuden soveltamisesta toimitilahankkeissa seka maaritella
kehittamiskohteita”.

Tarkistuslista on excel-muotoinen tydkalu, jolla helpotetaan hankkeiden suunnitte-
lua kiteyttamalla konseptikokonaisuudesta keskeisimmat tavoitteet ja vaatimukset.
Tarkistuslistan avulla voidaan tunnistaa kehityskohteita, seurata ja varmistaa kaik-
kien ratkaisun osa-alueiden onnistumista yhdessd, seka raportoida hankkeiden kon-
septinmukaisuutta tiiviissa muodossa.

Tarkistuslistassa on noin 130 linjausta (excel-rivid), joiden toteutumista hankkeissa
arvioidaan kolmiportaisella asteikolla: toteutuu taysimaaraisesti, toteutuu osittain,
ei toteudu. Linjaukset on luokiteltu kahdeksaan kategoriaan: toiminta, ICT, tilat ja
kalusteet, turvallisuus, toimitila-, digitaaliset ja turvallisuuspalvelut, vahahiilisyys ja
kiertotalous, muutoksen tuki seka neuvottelumalli ja vuokraus.

Tarkistuslista otetaan toimitilahankkeen eri vaiheiden kokousten asialistalle yhtena
lapikdytavana ja seurattavana asiana muun muassa ohjaus- ja projektiryhmissa. Kes-
keisia tarkistuspisteitd on kolme: tarve- ja hankesuunnittelun paatteeksi, yleis- ja
toteutussuunnittelun paatteeksi seka kayttoonoton jalkeen. Tarkistuslista toimii
hankkeen suunnittelijoiden ja valmistelijoiden kdytanndn konseptinmukaisuuden
seurantatyOkaluna jatkuvasti.
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Valtakunnallinen konseptikokonaisuus asettaa tavoitteita ja vaatimuksia seka toi-
mitilahankkeelle etta kdyttdjaorganisaatioiden toiminnalle, jolloin toiminnallisia
vaatimuksia ei tarvitse maaritella paikallisesti. Tarkistuslistan avulla varmistutaan
toimitilaratkaisun tavoitteenmukaisuudesta ja toiminnallisten nakdkulmien toteu-
tumisesta yhteisessa asiakaspalvelussa ja yhteisissa toimistotiloissa. Uuteen yhtei-
seen toimintatapaan valmistautumisen tulee edeta rinnakkain toimitilahankkeen
vaiheiden kanssa.

Tarkistuslistaa ja toimintamallia sovelletaan kaikissa kaynnissa olevissa ja kayn-
nistyvissa uusissa yhteisten tydymparistdjen toimitilahankkeissa. Onnistumista
seurataan Senaatin yhteisten tydymparistojen strategiahankkeessa, palvelu- ja toi-
mitilaverkkohankkeessa seka valtion toimitilaneuvottelukunnassa. Konseptinmu-
kaisuuden tarkistuslistan sisaltoa paivitetaan konseptikokonaisuuden kehittamisen
mukana.

Konseptin toteutuminen Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun virastotaloissa
Konseptikokonaisuuden toteutumista arvioitiin testaamalla tarkistuslistaa ensim-
maisen kerran huhtikuussa 2023 ja toisen kerran marraskuussa 2023 Lahden,
Lappeenrannan ja Joensuun virastotalohankkeissa. Paikallisella tasolla arvioin-

tiin osallistuivat Senaatin hankehenkilGt: tilaratkaisujen projektipaallikko, vastuu-
asiakaspaallikko, tydympadristoasiantuntija, rakennuttajapaallikko, turvallisuuden
asiantuntija, Valtorin muuttokoordinaattori seka asiakaspalvelun koordinaattorit toi-
minnallisten kysymysten osalta.

Hankkeista saatiin palautetta tarkistuslistan linjauksiin, konseptikokonaisuuden
tilakortteihin ja teemakohtaisiin tarkempiin kuvauksiin. Palautetta hyddynnettiin
tarkistuslistan edelleen kehittamisessa ja konseptikokonaisuuden teknisessa paivi-
tyksessa syksylla 2023. Tarkistuslistan linjausten kehitystyota tuki laaja asiantuntija-
ryhma Senaatista. ICT-linjausten osalta ty6ta tuki Valtori.

Syksyn 2023 arvioinnin perusteella Lahdessa ja Lappeenrannassa noin 4/5 kaikista
linjauksista toteutuu taysimaardisesti, Joensuussa taas 2/3. Seka ehdottomat etta
tarkeat linjaukset toteutuvat Lahden ja Lappeenrannan hankkeissa hyvin (noin 80 %
toteutuu tdaysimadraisesti). Kaikissa hankkeissa yhteisesti asiakaspalvelua ja toimis-
toa koskevat linjaukset toteutuvat parhaiten (noin 80 %). Pelkkaa asiakaspalvelua
koskevista linjauksista toteutuu Lahdessa ja Lappeenrannassa noin 2/3. Lahden ja
Lappeenrannan tulokset ovat ylatasolla hyvin samanlaiset eli konseptinmukaisuus
on onnistunut niissa hyvin. Alla olevassa kuviossa 7 on yhteenveto konseptinmukai-
suuden tuloksista marraskuussa 2023.
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Kuvio 7. Konseptinmukaisuuden tilanne kolmessa hankkeessa marraskuussa 2023.

OSA-ALUEITTAIN VAHVUUSTASOITTAIN
Pitkan
linjausten ASPA & janteen
La ppeenra nta lkm ASPA TOIMISTO |TOIMISTO Ehdoton |Tarked Suositus  |tavoite
Toteut
76% ... o 67% | 79% | 84% 77% | 79% | 83% | 40%
taysimaaraisesti
21 % Toteutuu osittain 28 26 % 20 % 16 % 22 % 19 % 17 % 20 %
3 % Ei toteudu 4 7% 2% 0% 1% 2% 0% 40 %
Ikm 43 61 32 Ikm 82 43 6 5
Pitkan
linjausten ASPA & jintean
Lahti &m ASPA TOIMISTO [TOIMISTO Ehdoton |[Tirked  [Suositus |tavoite
Toleul
7% . s 70% | 80% | 81% 78% | 79% | 83% | 40%
tdysimaaraisesti
19 % Toteutuu osittain 26 26 % 15 % 19 % 20% 21% 17 % 0%
4 % Ei toteudu 5 5% 5% 0% 2% 0% 0% 60 %
Ikm 3 61 32 Ikm 82 a3 3 5
Pitkdn
linjausten ASPA & Jénteen
Joensuu lkm ASPA TOIMISTO (TOIMISTO Ehdoton |Tarked Suositus  |tavoite
Toteut
65% . ... = 20% | 80% | 69% 66% | 65% | 83% | 20%
taysimaaraisesti
25 % Toteutuu osittain 34 37 % 13 % 31% 26 % 23 % 17 % 40 %
10 % Ei toteudu 1 23% 7% 0% 9% 12% 0% 40 %
Ikm 43 61 32 Ikm 82 43 3 5

Joensuun alempia tuloksia selittda se, etta hanke on suunniteltu ja toteutettu ennen
konseptikokonaisuuden valmistumista, eli kaikkia nyt listattuja konseptilinjauksia

ei ollut mukana hankkeen suunnittelussa. My6s Lahden ja Lappeenrannan hankkei-
den suunnittelu oli jo pitkalld, kun konseptikokonaisuus kesakuussa 2022 valmistui.

Esimerkkeja linjauksista, jotka ovat toteutuneet taysimaardisesti hankkeissa ovat
muun muassa se, etta yhteisen asiakaspalvelun pelisaannot on sovittu ja dokumen-
toitu seka kaytossa on asiakasohjaus- ja vuoronumerojarjestelma ja kaikki yhteiseen
palvelupisteeseen tulevat organisaatiot ovat ottaneet sen kayttoon. Tilat on vyohyk-
keistetty sujuvuuden ja turvallisuuden varmistamiseksi, vyohykkeet on rakenteelli-
sesti erotettu toisistaan ja niiden valilla on kulunvalvonta. Tilojen kdyton aikaiseen
turvallisuudenhallintaan on perustettu turvallisuustiimi ja sille puheenjohtaja.
Toimitila-, digitaalisten ja turvallisuuspalveluiden hankinnasta on sovittu palve-
lusopimuksella vuokrasopimuksen laatimisen yhteydessa. Tydymparistotiimi on toi-
minnassa, jokaisella kdyttajaorganisaatiolla on siella nimetty edustaja, ja se yllapitaa
ja kehittaa tyOymparistoad ja yhteisia toimintatapoja.
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Esimerkkeja linjauksista, jotka eivat ole tassa vaiheessa taysin toteutuneet ovat puo-
lestaan tavoite palvelun tuottamisesta yhteistydssa ketjuttamalla, jos asiakkaalla on
tarve useamman toimijan palveluille. Asiakas esimerkiksi ohjattaisiin seuraavan toi-
mijan palvelujonoon vuoronumerojarjestelman avulla. Mydskaan esimerkiksi linjaus
yhteisten tilaresurssien varausjarjestelman integroimisesta kunkin toimijan omien
asiakatapaamisten ja henkildstoresurssien varausjarjestelmien kanssa ei talla het-
kellad toteudu. Linjauksen tavoite on jo alun perin tunnistettu pidemman aikavalin
tavoitteeksi.

4.4 Palvelumuotoilu ja yhteiskehittaminen apuna
konseptien sisallon kehittamisessa

Yhteisten tyoymparistéjen konseptikokonaisuuden julkaisun yhteydessa tunnistet-
tiin useita yhteiseen asiakaspalveluun liittyvia asioita, joita tulee tdismentaa ennen
Lahden ja Lappeenrannan yhteisten palvelupisteiden avautumista. Naihin tarpei-
siin vastaamiseksi valtiovarainministerid antoi Senaatti-kiinteistéille syksylla 2022

ja syksylla 2023 toimeksiannot tuottaa johdon asiantuntijapalveluna yhteisen asia-
kaspalvelukonseptin jatkokehitysta palvelumuotoilun avulla yhteistydssa kump-
paneittensa Pentagon Design Oy:n ja Workspace Oy:n kanssa. Taman tyon rinnalla
HAUS kehittamiskeskus Oy on valtiovarainministerion toimeksiannosta vastannut
yhteisen asiakaspalvelun konseptiin kuuluvan yleisen palveluneuvonnan osaamisen
kehittamisen kokonaisuudesta (katso tarkemmin luku 9.1.).

Palvelumuotoilun ensimmainen vaihe

Kevaalla 2023 toteutetun palvelumuotoiluprojektin tavoitteena oli varmistaa, etta
toiminnan kdynnistyminen Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa
tapahtuu siten, ettd seka asiakas- etta tyontekijakokemus ovat mahdollisimman
hyvid ensimmaisesta padivasta alkaen. Tyon tuloksena syntyi yhteisen asiakas-
palvelun kasikirja?, joka on tyokalu yhteiseen asiakaspalveluun valmistautumi-
seen, siitd viestimiseen seka kunkin organisaation oman toiminnan muutoksista
sopimiseen.

Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja tdsmentda asiakaspalvelukonseptiin sisaltyvaa
yhteisen asiakaspalvelun tavoitetilaa, maarittaa tavoiteltavan asiakas- ja tyonteki-
jakokemuksen seka kuvaa, miten yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittamisessa

24  Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja. Kesakuu 2023.
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edetdan vaiheittain tavoitetilaa kohti. Kasikirja kuvaa yhteisen asiakaspalvelun roolit
ja niiden viliset suhteet, kdyntiasiakkaan yhteiseen palvelupisteeseen saapumisen
ja palveluun ohjautumisen seka asiakirjojen jattamisen asiointipolut. Kasikirjassa
annetaan suositus asiakaskokemuksen mittaamiseen ja menetelmiin. Lisaksi siina
kuvataan yhteisen asiakaspalvelutoiminnan johtamisen ja organisoitumisen malli,
joka kiteyttaa sen, miten yhteiseen asiakaspalveluun jarjestdydytaan toiminnan
kaynnistyessa.

Kasikirja kehitettiin edustuksellisesti Lahden ja Lappeenrannan asiakaspalvelu-
tiimien, paikallisen asiakaspalvelun edustajien seka valtakunnallisten kehittdjien
kanssa. Kasikirja on liitetty yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuteen
uutena toiminnallisena tarkempana kuvauksena, ja se on tarkoitettu hyédynnet-
tavaksi myds seuraavien yhteisen palvelupisteiden valmistelussa. Kasikirjaa tul-
laan paivittamaan hankkeen toisessa vaiheessa siten, etta otetaan huomioon muun
muassa turvallisuusviranomaisten tulo yhteisiin palvelupisteisiin.

Palvelumuotoilun toinen vaihe

Syksylla 2023 toteutetussa palvelumuotoiluprojektissa keskityttiin asiakaskokemuk-
sen mittaamiseen ja asiakasvalidointiin seka uhka- ja vakivaltatilanteiden toimin-
tamallin kehittamiseen. Asiakaskokemuksen mittaamiseen ja asiakasvalidointiin
keskittyneiden osaprojektien sisaltéa on kuvattu luvussa 4.5.1.

Uhka- ja vakivaltatilanteisiin keskittyneessa osaprojektissa laadittiin yhteisen pal-
velupisteen uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli, jonka tarkoituksena on
parantaa uhka- ja vakivaltatilanteiden hallintaa ja turvallisuuskulttuuria yhteisissa
palvelupisteissa. Kyse on valtakunnallisesta yleisohjeesta, joka tukee yhteista toi-
mintaa ja tekemista. Kokonaisuus pitaa sisallaan yhteisen toimintamallin yhteisessa
palvelupisteessa tyoskenteleville, pikaohjeen asiakaspalveluhenkildstolle nopeaa
reagointia vaativiin tilanteisiin seka ohjeet mallin paikalliseen soveltamiseen sisal-
téen perehdytyksen, tilanteiden harjoittelun ja osaamisen yllapidon.

Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin kokonaisuus pohjautuu palvelu- ja toi-
mitilaverkkouudistuksessa mukana olevien viranomaisten ja toimijoiden omiin
ohjeistuksiin, joita on muokattu ja yhdistetty tarpeeseen sopivalla tavalla. Lisaksi
kokonaisuuteen on tuotettu uutta sisaltoa tarvittavin osin. Laadittu kokonaisuus
taydentaa viranomaisten omia ohjeistuksia yhteisten palvelupisteiden konteks-
tissa. Toimintamallin ovat tuottaneet yhteistydssa valtiovarainministerio, Senaat-
ti-kiinteistot, Senaatti-kiinteiston turvallisuusasiantuntijat, Workspace Oy ja
Pentagon Design Oy. Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana olevat organi-
saatiot ovat hyvdksyneet laaditun toimintamallin marraskuussa 2023 jarjestetylla
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hyvaksymiskierroksella otettavaksi kayttoon yhteisissa palvelupisteissa. Toiminta-
mallia kehitetdadn edelleen jatkossa saatavien kokemusten ja muun muassa Poliisi-
hallituksen esiin nostamien asioiden pohjalta.

Tyosuojelu valtion virastojen yhteiskayttotiloissa -projekti
Palvelumuotoiluprojektien lisaksi osana palvelu- ja toimitilaverkkohanketta on
kaynnistetty marraskuussa 2023 Kaiku-projekti (TYYKKI-projekti), jonka tavoitteena
on kuvata yhteisen tydympariston tyosuojelun kokonaisuus seka sopia tilo-

jen kayttdjien yhteisista kaytanteista tyosuojelun osalta. Projektin on tarkoitus kes-
taa elokuuhun 2024 saakka, ja sen lopputuotteena tavoitellaan toimintamallia, jota
voidaan soveltaa jatkossa myds muissa yhteisissa tydymparistoissa. Projekti toteu-
tetaan yhteistydssa Joensuun yhteiseen tydymparistéon osallistuvien organisaatioi-
den kanssa. Valtiokonttori mydnsi valtiovarainministeriolle projektin toteuttamiseen
Kaiku-rahoituksen marraskuussa 2023. Projektin toteuttaa TyOterveyslaitos.

Ty kaynnistyi marraskuussa hankkeeseen osallistuvien organisaatioiden yhteys-
henkildiden kdynnistystilaisuudella. Hankkeen toteutusta tukee suunnitteluryhma.
Ensimmaisessd vaiheessa, alkuvuoteen 2024 mennessa, hankkeessa kerataan pohja-
tietoa osallistuvien organisaatioiden tydsuojelun kdytanteista ja organisoinnista.

4.5 Kokemusten keraaminen asiakkailta, henkilostolta ja
virastoilta

4,51 Asiakaskokemusten keraaminen

Pentagon Design Oy toteutti osana edelld luvussa 4.4. kuvattua syksyn 2023 pal-
velumuotoiluprojektia syys—lokakuussa 2023 Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun
yhteisissa palvelupisteissa asiakashaastatteluja. Haastattelujen avulla muodos-
tettiin tilannekuvaa siita, miten asiakaskokemuksessa onnistuttiin ensimmaisten
kuukausien aikana asiakkaiden nakokulmasta suhteessa yhteisen asiakaspalvelun
kasikirjassa kuvattuun asiakaskokemuksen tavoitetilaan seka asiointipolkuihin. Lah-
dessa toteutettiin 29 lyhytta haastattelua ja yksi ennakkoon sovittu pidempi haas-
tattelu. Lappeenrannassa tehtiin yhteensa 26 ja Joensuussa 16 lyhytta haastattelua.

Tilannekuvan muodostamisen lisaksi palvelumuotoiluprojektissa luotiin malli asia-
kastutkimuksen toteutukseen yhteisissa palvelupisteissa, jota voidaan hyodyn-
taa asiakaskokemuksen arvioimiseen yhteisen palvelupisteen avautumisen jalkeen

my6s muilla paikkakunnilla. Malli on laadittu sédannolliseen ja pitkdjanteiseen
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asiakaskokemuksen mittaamiseen. Asiakaskokemuksen kehittymista seurataan
valittujen, toisiaan tdydentavien mittareiden ja menetelmien avulla. Kokonaisuus
sisdltaa toistuvia ja jatkuvasti kdytossa olevia asiakastiedon mittareita (esim. asia-
kaskyselyt ja asiakkaiden antaman palautteen kasittely) seka laadullisia syvem-
man asiakastiedon mittareita (esim. asiakashaastattelut ja havainnointikdynnit). Eri
menetelmat ja tiedonlahteet ovat tarpeen, jotta voidaan ennakoida tulevaisuutta ja
kehittda asiakaskokemusta systemaattisesti. Asiakasymmarrysta, palautteita ja tie-
toa asiakaskokemuksesta pyritdaan keraamaan asioinnin eri vaiheissa. Parhaimpiin
lopputuloksiin pdastaan, kun asiakaspalvelua kehitetaan jatkuvasti yhdessa asiak-
kaiden ja henkil6ston kanssa.

Asiakasymmarryksen laajentamiseksi valtiovarainministerio toteutti asiakashaastat-
teluiden jalkeen vield yhteistydssa Lahden ja Lappeenrannan asiakaspalvelukoordi-
naattoreiden ja Joensuun yhteisessa asiakaspalvelussa tydskentelevan henkiloston
kanssa Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun yhteisissa palvelupisteissa asiakas-
kyselyn. Kyselyssa kaytettiin samaa strukturoitua kysymyspatteristoa, jota Pen-
tagon Design Oy kaytti asiakashaastatteluiden yhteydessa. Asiakaskysely oli auki
kolmen viikon ajan syys-lokakuussa 2023, ja siihen oli mahdollista vastata joko
paperilomakkeella tai sahkoisesti omalla laitteella QR-koodin lukemalla tai yhteis-
ten palvelupisteiden itsepalvelupaatteilla. Kysely toteutettiin kolmella kielella: suo-
meksi, ruotsiksi ja englanniksi. Kyselysta tiedotettiin yhteisten palvelupisteiden
infonaytailla ja paperisilla ilmoituksilla, ja myos palveluneuvojat ja viranomais-

ten asiakaspalveluhenkil6std kannustivat asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Kyse-
lyyn vastasi Lahdessa 25 henkil6a, Lappeenrannassa 31 henkilda ja Joensuussa 17
henkil6a. Lappeenrannan vastauksista kolme ja Joensuun vastauksista kaksi oli
englanninkielisia.

Yhteisten palvelupisteiden asiakaskokemusta selvitettiin my&s Pentagon Design
Oy:n johdolla laadullisesti toteuttamalla havainnointikdynteja Lahden ja Lap-
peenrannan yhteisissa palvelupisteissa syys—lokakuussa 2023. Havainnointikdyntien
toteutuksessa tehtiin yhteistyota kansalaisjarjestdjen kanssa. Havainnointikayn-
tien ajatuksena oli palvelun tarkastelu sen aidossa ymparistossa. Tarkoituksena

oli ymmartaa tarkemmin, miten asiointi yhteisessa palvelupisteessa sujuu, millai-
sia mahdollisia haasteita palvelujen testaaja kohtaa, millaisia kehityskohteita tun-
nistetaan tai mitka asiat toimivat talla hetkella jo hyvin. Havainnointikaynneilla
asiakastestaajat tekivat vierailustaan huomioita heille annettuun tehtavakirjaan.
Havainnoinnilla pyrittiin selvittamaan asioinnin mielekkyytta ja sujuvuutta seka esi-
merkiksi tiloissa lilkkkumisen helppoutta ja opastuksen toimivuutta. Havainnointi
koski yhteisen palvelupisteen yleisia aula- ja odotustiloja ja tilaan saapumista vuo-
ron odottamiseen asti. Havainnointikdynneilla ei asioitu viranomaisten kanssa.
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Lahden ja Lappeenrannan yhteisten palvelupisteiden havainnointikdaynneille osal-
listui kokemus- ja/tai jarjestoasiantuntijoita Lahden Lahimmaispalvelu ry:std, Invali-
diliitto ry:sta ja Nakdvammaisten liitosta.

Asiakashaastatteluiden, havainnointikdyntien ja asiakaskyselyiden tuloksista on ker-
rottu aihe- ja paikkakuntakohtaisesti raportin luvuissa 8 ja 9.

4.5.2 Henkilostokokemusten keraaminen

Siirtyminen yhteisiin, monitilamuotoisiin tydymparistdihin on merkittava tyon-
teon tavan muutos organisaatioiden paikallistason henkildstolle. Niin muutok-

sen kohteena olevien organisaatioiden johto kuin tyontekijat ilmaisevat toistuvasti
huolensa yhteisiin tydymparistoihin siirtymisen vaikutuksista henkiloston tyon tuot-
tavuuteen, tyon laatuun, tydhyvinvointiin ja yhteisollisyyteen. Huoliin vastaami-
seksi tarvitaan objektiivista tutkittua tietoa yhteisiin tydymparistoihin siirtymisen
vaikutuksista.

Senaatti toteuttaa kolmea eri kyselya yhteisiin tydympadristdihin siirtymisen yhtey-
dessa. Fiksun tyon kysely, jolla seurataan tydymparistémuutoksen ja etenkin tyon-
tekijakokemuksen lahtokohtia ja toteutumista, toteutetaan ensimmaisen kerran
ennen tyOympadristdmuutosta ja toisen kerran jonkin aikaa tyd0ymparistdmuutoksen
toteutumisen jalkeen. Lisaksi Senaatti toteuttaa yhteisten tydymparistdjen kyselya,
joka on suppeampi, kevyempi, pulssimaisempi ja seuraa tilanteita vain tydymparis-
tomuutoksen jalkeen. Kokemusten keraamiseksi valtiovarainministerio on toteut-
tanut lisaksi omia kyselyja ja haastatteluja Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun
yhteisten tydymparistdjen eri organisaatiotasoilla tydskentelevalle henkildstolle ja
valtakunnallisille kehittdjille. Alla on kuvattu eri tahojen kyselyiden ja haastattelui-
den sisdltoa ja toteutustapaa.

Senaatin Fiksun tyon kysely

Senaatti toteuttaa Fiksun tyon mittauksia koko henkilost6lle ennen tydymparisto-
muutosta ja sen jalkeen tydymparistomuutoksen ja etenkin tyontekijakokemuk-
sen lahtokohtien ja toteutumisen seuraamiseksi. Fiksun tyon kysely on keskeisin ja
laajimmin loppukayttajat tavoittava tydymparisto- ja tyontekijakokemuksen seu-
rantamittaus yhteisten tydympadristdjen muutoshankkeissa. Mittaus on kehitetty
yhteistydssa Tampereen yliopiston kanssa, ja se on tieteellisesti vertaisarvioitu (Pal-
valin 2019).
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Senaatti-kiinteistot on seurannut Fiksun tydon mittauksen avulla valtion henkildston
tyOymparisto- ja tyontekijakokemuksen kehittymista toimistotydymparistdjen muu-
toksissa vuodesta 2015 lahtien ja hyddyntaa mittauksista syntynytta kansainvalises-
tikin katsoen merkittdvaa data-aineistoa monipuolisesti tydymparistomuutosten
toteutuksessa ja muutoksen menetelmien kehittamisessa. Fiksun tyon mittauksen
sisaltda on kehitetty viime vuosina hybridityon ja yhteisten tydymparistojen eri-
tyispiirteet huomioivaksi, ja mittauksen sisaltoa kehitetaan jatkuvasti uusien seu-
rantatietotarpeiden kehkeytyessa — seuranta-aineiston eheys kuitenkin sdilyttaen.
Senaatti-kiinteistojen tydymparistokehittamisen asiantuntijat ja Tampereen yliopis-
ton tutkijat julkaisevat Fiksun tyon mittauksen aineistojen pohjalta tuotettuja selvi-
tyksia ja raportteja myos tieteellisilla foorumeilla ja julkiseksi tiedoksi.

Fiksun tydn mittaus tunnistaa kehittamisen kohteet tydymparistdssa, tyotavoissa ja
tyokulttuurissa — huomioiden hybridityon ja yhteisten tydymparistojen erityispiir-
teet. Jalkeen-mittaus pureutuu myds tunnistamaan uuden tydympariston toteutu-
neet kayttotavat ja kdytannot. Mittaustulokset toimivat [dhtokohtana konkreettisille
kehittamistoimille ennen tydymparistdomuutosta ja tunnistavat myos tarvittavat
tukitoimet muutoksen jalkeen. Jdlkeen-mittaus toteutetaan noin puoli vuotta muu-
ton jalkeen, koska tyypillisesti vasta tassa vaiheessa uuden tydympadriston kayton
alkuhaasteet on korjattu ja uudet tydnteon tavat juurtuneet.

Lahdessa ja Lappeenrannassa ensimmaisen vaiheen Fiksun tyon kysely toteutettiin
huhti-toukokuussa 2022. Joensuussa Fiksun Tyon alkukyselya ei toteutettu koro-
na-ajan tuomasta etatyovaiheesta johtuen. Jalkeen-mittaus toteutettiin Joensuussa
1.12.2023-4.1.2024 vilisena aikana. Kyselyyn vastasi 172 tyontekijaa ja vastauspro-
sentti oli noin 53 prosenttia. Joensuun yhteisessa tydymparistdssa tyoskentelevista
virastoista Palkeiden tyontekijoiden vastaukset on rajattu tassa raportissa esitet-
tavista kokonaistuloksista pois, koska Palkeilla on Joensuun yhteisessa tydympa-
ristdssa oma vain heidan kayttoonsa osoitettu alue. Lahdessa ja Lappeenrannassa
jalkeen-mittaus toteutetaan vuoden 2024 aikana. Jalkeen-mittauksessa kartoitetaan
erityisesti yhteisen tydympariston ja yhteisten toimintatapojen toimivuutta, hybridi-
ja monipaikkaisen tyon laajuutta, sujuvuutta ja tydonteontapojen kehittymista tyo-
ympariston jatkokehittamiseksi.

Senaatin yhteisten tydymparistojen kysely

Yhteisten tydymparistojen kysely on vdline, jolla Senaatti keraa kaikkien yhteis-
ten tydymparistojen tilankayttajien palautetta tiloista ja heidan omasta tydskente-
lykokemuksestaan. Kysely on tarkoitettu tyotekijakokemuksen mittaamiseen niin
toimistotiloissa kuin yhteisessa palvelupisteessa seka tydympariston toimivuu-
den arviointiin. Kysely toteutetaan sahkoisena kyselyna (Questback-jarjestelma)
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ensimmaisen kerran muutama kuukausi uuden yhteisen tydympariston avautumi-
sen jdlkeen ja sita toistetaan 1-2 kertaa vuodessa. Kyselyn tuloksia hyddynnetaan
paikallisesti ja my6s valtakunnallisesti yhteisten tydymparistdjen konseptin edel-
leen kehittamisessa.

Senaatti kehitti kyselyn kevaalla 2023 yhteistydssa valtion palvelu- ja toimitila-
verkkohankkeen yhteiset tydymparistot -alatydoryhman kanssa. Kyselya testattiin
ensimmaisen kerran Joensuussa noin kolme kuukautta yhteisen ympariston valmis-
tumisen jalkeen. Kysely toteutettiin 15.-26.5.2023, ja siihen vastasi 239 henkil6g,
joista 26 tyoskentelee yhteisessa palvelupisteessa.

Lahdessa ja Lappeenrannassa yhteisten tydymparistojen kysely toteutettiin 13.—
30.10.2023 eli noin nelja kuukautta yhteisen palvelupisteen avautumisen jalkeen.
Kyselyn aikaan Lahdessa ja Lappeenrannassa oli edelleen kdaynnissa remontti, ja
kaytossa oli vasta pieni osa yhteisista toimistotiloista. Lahden ja Lappeenrannan
yhteiset tydymparistot valmistuvat kokonaisuudessaan kevaalld 2024. Lahdessa
kyselyyn vastasi 134 henkil6a (vastausprosentti 24 %), joista 35 tyoskentelee yhtei-
sessa palvelupisteessa ja Lappeenrannassa 125 henkiléa (vastausprosentti 29 %),
joista 56 tyoskentelee yhteisessa palvelupisteessa.

Joensuun, Lahden ja Lappeenrannan yhteisten tydymparistojen kyselyjen tuloksista
on kerrottu paikkakuntakohtaisesti raportin luvussa 8.

Valtiovarainministerion toteuttamat kyselyt

Syksyn 2023 aikana tehtiin kaksi sahkoista kyselya kokemuksien kartoittamiseksi
virastojen tyontekijoiltd Lahden ja Lappeenrannan yhteisten palvelupisteiden toi-
minnasta ja niissa toteutettavista kokeiluista. Kyselyt toteutettiin sahkoisella Web-
ropol-kyselylomakkeella ja niihin kerattiin vastauksia kahden ja puolen viikon ajan
syys—lokakuussa 2023. Kyselyihin saatiin yhteensa 181 vastausta.

Kyselyt olivat sisall6ltaan keskendan osittain erilaisia, ja ne pohjautuivat Yhteisen
asiakaspalvelun kasikirjaan. Ensimmadinen kysely toteutettiin Lahden ja Lappeenran-
nan yhteisissa palvelupisteissa asiakaspalvelutehtavissa tai muissa toimistotehta-
vissa toimiville henkilGille ja tahdn saatiin 148 vastausta. Toinen kysely kohdistettiin
Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa toimivien virastojen esihen-
kiloille, virastojen asiakaspalvelun kehittamistehtavissa toimiville, yhteiset tydym-
paristot -ryhman jasenille ja Lahden ja Lappeenrannan yhteisen asiakaspalvelun
ohjausryhman jasenille. Tahan kyselyyn saatiin 33 vastausta. Vastaajista Lahdessa
tyoskentelevia oli 83 henkil6d, Lappeenrannassa 83 henkilda ja muualla tydskente-
levia 15 henkil6a.

Kyselyiden tuloksista on kerrottu paikkakunta- ja aihekohtaisesti raportin luvussa 9.
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Valtiovarainministerion ja Senaatin toteuttamat haastattelut

Edelld kuvattujen kyselyiden lisdksi valtiovarainministerio haastatteli lokakuun 2023
lopussa Lahden ja Lappeenrannan yhteisten palvelupisteiden kolmea asiakaspal-
velukoordinaattoria koordinaattorin tehtavasta. Koordinaattorit vastasivat osaan
haastattelukysymyksista heille jarjestetyssa ryhnmahaastattelussa ja osaan kysymyk-
sistd itsendisesti kirjallisessa muodossa.

Lahden ja Lappeenrannan asiakaspalvelukoordinaattorit haastattelivat puolestaan
lokakuussa 2023 Lahden ja Lappeenrannan yleiset palveluneuvojat yksilohaas-
tatteluina. Haastatteluihin osallistui Lahden kahden varsinaisen palveluneuvojan
lisaksi yksi heita sijaistava henkilo ja Lappeenrannassa kaksi varsinaista palveluneu-
vojaa. Haastatteluissa kysyttiin muun muassa palveluneuvojien kokemuksia yhtei-
sen asiakaspalvelun palveluneuvojan roolista, tehtavista ja tyotavasta.

Senaatti haastatteli lokakuussa 2023 aulapalvelun henkilost6a Lahdessa ja Lap-
peenrannassa paikan paalla ja Joensuussa etana Teams-alustalla. Lahdessa ja Lap-
peenrannassa haastattelut toteutettiin ryhmahaastatteluina, joihin osallistui
aulapalvelun vartija ja virastomestari (host). Lappeenrannassa haastattelussa oli
lisaksi mukana myds vartijan ja virastomestarin esihenkil®. Joensuussa haastatte-
luun osallistui yksi aulapalvelun vartija, joka oli koonnut ajatuksia ennakkoon myos
tyokavereilta.

Lahden ja Lappeenrannan aulapalvelun vartijoilta ja virastomestareilta kysyttiin
kokemuksia yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan sisaltyvan aulapalvelun vartijan
roolikuvauksesta ja heidan yhteistydstaan yleisten palveluneuvojien kanssa. Joen-
suussa aulapalvelun vartijoiden rooli ja tehtavat ovat poikenneet jossain maarin
Lahdesta ja Lappeenrannasta, koska heidan tehtavansa on maaritetty ennen yhtei-
sen asiakaspalvelun konseptin ja yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan valmistu-
mista. Taman vuoksi haastattelukysymykset olivat osittain erilaisia kuin Lahdessa ja
Lappeenrannassa.

Valtiovarainministerio jarjesti yhteistydssa Senaatti-kiinteistdjen kanssa lisaksi syys-
kuussa 2023 palaverin Joensuun yhteiseen palvelupisteeseen osallistuvien
virastojen (ELY-keskus, Digi- ja vaestotietovirasto, Maanmittauslaitos ja TE-toimisto)
kuuden edustajan kanssa. Palaverissa kuultiin osallistujien kdytannon kokemuksia
Joensuun yhteisen palvelupisteen toiminnasta. Palaverissa sovittiin, etta esitettyja
havaintoja voidaan kdyttaa aineistona hankkeen véliraporttia laadittaessa. Joen-
suussa ei ollut perusteltua toteuttaa edella kuvattuja valtiovarainministerion Lah-
dessa ja Lappeenrannassa toteuttamia tyontekija- ja virastokyselyja, koska niilla
kerattiin kokemuksia erityisesti Lahdessa ja Lappeenrannassa kdynnissa olleista
kokeiluista. Joensuussa ei ole toiminut yleisia palveluneuvojia, eika siella ole ollut
kdynnissa muitakaan yhteisen asiakaspalvelun kokeiluja.

Haastatteluissa esille nousseita huomioita esitellaan raportin luvuissa 8 ja 9.
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4.5.3 Palautteenkeruu hankkeen ensimmadisen vaiheen
tyoryhmilta
Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen hanketoimisto lahetti lokakuussa 2023 palau-
tekyselyn kaikille hankkeen silloisten tydryhmien jasenille. Kyselylla koottiin jasen-
ten nakemyksia hankkeen ensimmaisen vaiheen tavoitteiden saavuttamisesta ja
tyon vaikuttavuudesta, eri nakdkulmien huomioon ottamisesta hankkeen tydsken-
telyssa, hankkeen organisoitumisesta ja tydryhmien kaytannodn toiminnasta seka
siitd, miten hankkeen ja tydryhmien toimintaa tulisi jatkossa kehittaa. Kysely toteu-
tettiin sahkoisena webropol-kyselyna 5.10.-26.10. valisena aikana. Kyselyyn vas-
tasi 37 henkilda ja vastausprosentti oli 43 prosenttia. Kyselyn tuloksista on kerrottu
luvussa 11.3.3.

Hanketoimisto kavi myds aiemmin, kevaalla 2022, hankkeessa mukana olevien
viranomaisten ja niita ohjaavien ministerididen, Kelan ja Suomen Kuntaliiton edus-
tajien kanssa my0s viranomais- ja hallinnonalakohtaiset palautekeskustelut sii-
henastisesta tyosta. Keskusteluilla pyrittiin lisédamaan hanketoimiston jasenten
ymmarrysta eri viranomaisten toiminnan erityispiirteista. Saatu palaute otettiin
huomioon hankkeen tydskentelyssa vuosina 2022-2023.

4.5.4 Kysely virastoille asiakaspalvelun yhteisista laitteista ja
jarjestelmista

Yhteisen asiakaspalvelun konseptia ja yhteisten tydymparistojen ICT-konseptia laa-
dittaessa tunnistettiin tarpeita yhteiseen asiakaspalveluun liittyville uusille laitteille
ja jarjestelmille. Lisaksi yhteisen asiakaspalvelun konseptin laadinnan yhteydessa
toteutetuissa haastatteluissa nostettiin esiin tarve yhteiselle sahkdiselle tunnis-
tautumiselle, asiakkaan perustietojen yhteisen hyddyntamisen mahdollistavalle
ratkaisulle, yhteiselle jarjestelmalle ajan, henkildiden ja tilojen varaamiseen seka
sahkoisille tyokaluille organisaatiorajat ylittavaan yhteistyoskentelyyn ja viestintaan.
Nama asiat nostettiin konseptiin osaksi julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
onnistumisen elementteja.

Konseptikokonaisuuden valmistumisen yhteydessa todettiin, etta erilaisten yhteis-
ten laitteiden ja jarjestelmien osalta kehittamista tulee vaiheistaa ja priorisoida.
Mahdollisten uusien yhteisten laitteiden ja jarjestelmien kehittdminen on linjattu
vasta palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen seuraavissa vaiheissa edistettavaksi pit-
kan aikavalin tavoitteeksi.

Hankkeen seuraavissa vaiheissa tehtavan tarkemman suunnittelun tueksi Yhtei-

set tydymparistot -alatydryhma teetti helmikuussa 2023 hankkeessa mukana ole-
ville virastoille kyselyn, jossa kartoitettiin virastojen nykytila seka arvioita tulevasta
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kehityksesta ja tarpeista. Kyselytulokset antavat yleista kuvaa viranomaisilla nykyi-
sin kdytossa olevista jarjestelmista ja suuntaa-antavaa tietoa siitd, mita laitteita ja
jarjestelmia pidetadn asiakaskokemuksen kannalta merkittavimpina ja minka jar-
jestelmien kehittamista yhteiskayttdisiksi pidettaisiin tarkeimpana yhteisen pal-
velupisteen toimivuuden kannalta. Vastauksia saatiin 12 eli kaikilta palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeessa mukana olevilta organisaatiolta.

Jo kdytossa olevista laitteista tai jarjestelmista yleisimpia (7-8 virastoa) olivat tulk-
kausratkaisu, sahkéinen tunnistautuminen seka palautekanava ja itsepalvelupaate
asiakkaille. Esimerkiksi puhesyntetisaattori ja biometrinen tunnistautuminen eivat
olleet laajasti kaytdssa, mutta niiden arvioitiin voivan jatkossa parantaa asiakasko-
kemusta ja puhesyntetisaattorin osalta myos asioinnin esteettomyytta. Keskeinen
palveluhuoneiden yhteiseen kayttamiseen vaikuttava tekija on kiinted maksupaate,
joka oli kaytossa kolmella organisaatiolla. Liséksi yhdella organisaatiolla oli kaytossa
liikuteltava maksupaate. Kyselyn toteutuksen jalkeen viranomaiset ovat kuitenkin
siirtyneet tai siirtymassa vahitellen ratkaisuihin, jotka mahdollistavat liikuteltavuu-
den. Tekstiviestimuistutus asiakkaille varatusta ajasta oli kdytossa kolmella orga-
nisaatiolla, mutta se nahtiin tulevaisuudessa asiakaskokemuksen nakékulmasta
laajasti tarkedna (11 virastoa).

Virastot pitivat kyselyn mukaan tarkeimpana sitd, etta itsepalvelupaatteet, sahkaoi-
nen tunnistautuminen, tulkkausratkaisu ja ajanvarausjarjestelma olisivat yhteisissa
palvelupisteissa viranomaisten kesken yhteisia. Yhteiskdyttoisyyden osalta vahi-
ten tarpeellisena pidettiin asiakkaan perustietojen jakamista, varatusta ajasta asiak-
kaalle lahetettavaa tekstiviestimuistutusta, kassajdrjestelmaa ja maksupaatetta.

Yhteisissa tydympadristoissa on jo tdlla hetkelld saatu kdyttoon yhteiset itsepal-
velupaatteet asiakkaille, ja uutena yhteisena digitaalisena toimitilapalveluna on
Senaatti-kiinteistdjen toimesta kilpailutettu ja toteutettu asiakasohjaus- ja vuoro-
numerojdrjestelma®. Viranomaisten yhteisen ajanvarausjarjestelman kehittamis-
mahdollisuuksia on selvitetty aiemmin eri yhteyksissa, mutta yhteisen jarjestelman
toteuttaminen on aina todettu liian haastavaksi.

Muista jarjestelmistd, joiden osalta toivottiin eniten yhteiskayttoisyytta, yhteista
sahkoista tunnistautumista on edistetty palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ulko-
puolella muissa hankkeissa. Tulkkausta on kasitelty palvelu- ja toimitilaverkkohank-
keen eta- ja -tulkkauspalveluprojektissa (katso luku 5).

25 Asiakasohjaus- ja vuoronumerojarjestelmaa on kuvattu tarkemmin yhteisen asiakaspal-
velun konseptikokonaisuuden teemakohtaisiin kuvauksiin sisallytetyssa Asiakasohjaus-
ja vuoronumeropalvelukonseptissa.
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4.6  Kelan, kuntien, hyvinvointialueiden ja Tuve-
kayttdjien osallistumiseen liittyvat erityisratkaisut

Hankkeessa on selvitetty, millaisia erityisia kysymyksia ja ratkaisuja yhteiskayttoi-
siin tiloihin liittyy ja millaisia ratkaisuja on toteutettu eri kdyttajaryhmien kohdalla.
Valtion virastoja ja laitoksia ohjaa valtion toimitilastrategia, jonka mukaisesti tavoit-
teena on, ettd neljannes valtion henkil6stosta siirtyy yhteiskayttoisiin tiloihin vuo-
teen 2030 mennessa. Tavoite koskettaa erityisesti normaalia toimistoty6ta tekevia
virastoja ja niiden henkil6stda seka soveltuvin osin niin sanotuissa kayttdsidonnai-
sissa tiloissa toimivia virastoja ja laitoksia, joilla on mahdollisuus hyddyntaa yhteis-
kayttoisia toimistotiloja oman toiminnan luonteesta riippuen.

Tarkastelussa on katsottu, etta yhteinen asiakaspalvelu on mahdollista toteuttaa toi-
mijasta riippumatta nyt sovitun konseptin mukaisesti. Konseptissa yleinen palve-
luneuvonta ja digituki ovat yhteisid, ja muutoin asiakaspalvelusta vastaavat kunkin
toimijan omat asiantuntijat eta- tai lasndpalveluna. Yhteisen asiakaspalvelun kus-
tannukset on mahdollista sopia nykyisen lainsdadannon puitteissa. Yhdessa tur-
vallisuusviranomaisten kanssa selvitetdan jatkossa, millaisia muutoksia yhteisen
asiakaspalvelun konseptiin ja tilakortteihin tarvitaan liittyen erityisesti kdyntiasiak-
kaiden turvatarkastuksiin yhteisen palvelupisteen sisdantulon yhteydessa.

Tilojen hankinnan, kayton ja hinnoittelun osalta sadntely ja kdytdannot ovat saman-
laisia kaikkien valtion virastojen ja laitosten seka turvallisuusviranomaisten kesken.
Kela rinnastuu valtion toimijoihin sikali, ettd Senaatti-kiinteistot voi tarjota sille tiloja
ja niihin kiinteasti liittyvia palveluja. Mahdolliset toimintaan liittyvat palvelut tulee
kuitenkin yhteiskilpailuttaa. Kunnille ja hyvinvointialueille Senaatti-kiinteist6t voi
tarjota tiloja ja niihin liittyvia palveluja niin sanotun ulosmyynnin rajoissa, kokonai-
suutena enimmillaan noin 10 prosenttia Senaatti-kiinteistdjen liikevaihdosta. Hin-
noittelu tapahtuu markkinaehtoisesti. Yhteisten palvelupisteiden toteuttamisen
yhteydessa tilojen tarjoaminen on perusteltua palvelun tuottamisen ja taloudelli-
suuden nakdkulmista.

ICT-ratkaisujen osalta yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuus kattaa paa-
asiassa niin sanottujen toimialariippumattomien palvelujen osuuden. Toiminnan
perusjarjestelmat ovat jatkossakin kunkin toimijan omalla vastuulla. Konseptiin
sisdltyvia palveluja ovat tietoliikennepalvelu, turvatulostuspalvelu, tydpistevarus-
telu, neuvotteluhuoneiden AV-ratkaisut ja kdyntiasiakkaiden kdytossa olevaitsepal-
velupaate seka eta- tai lahituen tarjoaminen. Turvallisuusverkon (Tuve) palveluiden
tuottaminen suunnitellaan hankekohtaisesti huomioiden Tuve-palveluille asetetut
tietoturvavaatimukset.
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Konseptiin sisdltyvat palvelut toteutetaan osana tilapalvelua, jolloin laskutus tapah-
tuu Senaatti-kiinteistojen kautta. Kuntien, hyvinvointialueiden ja Kelan osalta pal-
velut toteutetaan vierailijaverkon kautta. Ndiden toimijoiden on myds perustellusta
syysta mahdollista tuoda tilaan oma tietoliikenneratkaisu.

Yhteiskayttotiloja valmisteltaessa haasteena on noussut esiin turvallisuusselvityslain
mukaisten turvallisuusselvitysten teettaminen. Joidenkin virastojen linjaukset edel-
lyttavat, etta henkil6sto voi tydskennelld ainoastaan tiloissa, joissa kaikista tiloissa
tyoskentelevista on tehty vahintdan suppea henkiloturvallisuusselvitys.

Nykyisen turvallisuuslain tulkinnan mukaan pelkastaan tyoskentely yhteisessa tyo-
ymparistossa ei ole riittdva peruste hakea henkil6turvallisuusselvitysta riippu-
matta siitd, onko toimija turvallisuusselvitysmenettelyn piirissa vai ei. Perusteet
turvallisuusselvityksen laatimiselle maaritetaan turvallisuusselvityslaissa. Valiai-
kaisena ratkaisumallina on yhteisesti sovittu, etta yhteiskayttotiloihin tehdaan

niin sanottu rajoitettujen kulkuoikeuksien vydhyke niille toimijoille, joiden omat
turvallisuuslinjaukset sita edellyttavat. Valtiovarainministerio ja oikeusministe-

rio selvittavat mahdollisuutta lakimuutokseen, joka mahdollistaisi henkiloturvalli-
suusselvitysten laajemman teettamisen. Alihankkijoiden osalta Senaatti-kiinteistot
vastaa alihankkijoiden henkildiden hyvaksyttamismenettelystd, mukaan lukien
turvallisuusselvitysmenettely.

4.7 Ehdotukset konseptikokonaisuuden paivityksiksi ja
jatkoselvitystarpeet

4.7.1 Ehdotus konseptikokonaisuuden paivitysprosessiksi

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ohjausryhma linjasi joulukuussa 2022, etta
yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuden muutostarpeita kootaan ja tuo-
daan kasiteltavaksi hankkeen tyéryhmille isompina kokonaisuuksina enintaan kaksi
kertaa vuodessa. Osa konseptikokonaisuuden padivitystarpeista on luonteeltaan tek-
nisid ja osa yhteista keskustelua ja hyvaksyntaa edellyttavia toiminnallisia paivitys-
tarpeita. Teknisid ja toiminnallisia paivitystarpeita kasitelldaan hankkeessa eri tavoin.

Ohjausryhman linjauksen jalkeen on havaittu tarve edelleen selkeyttda ja konk-
retisoida konseptikokonaisuuden paivitysprosessia. Alla on kuvattu ehdotusta
konseptikokonaisuuden paivitysprosessiksi palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen
seuraavassa vaiheessa. Prosessikuvaus lahtee ajatuksesta, etta kaikki konseptiko-
konaisuuden paivitysehdotukset kasitelladn hankkeen yhteisten tydymparistojen
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kehittamisesta vastaavassa tyoryhmassa (jatkossa tekstissa yhteisten tydymparisto-
jen ryhma, nyk. Yhteiset tydymparistot -alatydéryhma) ennen niiden viemista valmis-
telu- ja ohjausryhmille.

Teknisiksi paivityksiksi katsotaan lahtokohtaisesti esimerkiksi konseptien kanssa lin-
jassa olevat muutokset tilakortteihin ja teemakohtaisiin tarkempiin kuvauksiin. Tek-
niset paivitysehdotukset esitellaan yhteisten tydymparistdjen ryhmalle ja annetaan
madrdaika, mihin mennessa ryhman jasenet voivat nostaa ehdotuksista tarvittaessa
esiin asioita, jotka edellyttavat viela keskustelua. Ryhman seuraavassa kokouksessa
kaydaan tarvittavat keskustelut ja merkitaan paivitykset tiedoksi. Lopuksi pdivityk-
set annetaan tiedoksi my&s hankkeen valmistelu- ja ohjausryhmille.

Yhteista keskustelua ja hyvaksyntaa edellyttavia paivitystarpeita ovat lahtdkohtai-
sesti konsepteihin tehtavat toiminnalliset ja muut sisallolliset muutokset. Virasto-
jen nakemyksia toiminnallisiksi ja muiksi sisallollisiksi paivitystarpeiksi konsepteihin,
tilakortteihin ja teemakohtaisiin tarkempiin kuvauksiin kysytadn vuosittain yhteis-
ten tydymparistdjen jasenten kautta virastoille Iahetettavalla kyselylla. Samalla
my0s valtiovarainministerio, Senaatti ja Valtori nostavat esiin paivitystarpeita kon-
septin omistajien roolissa. Esiin nostetut pdivitystarpeet kdyddan lapi ja niista
keskustellaan yhdessa tai useammassa yhteisten tydymparistdjen ryhman kokouk-
sessa ja esitetaan niihin konseptinomistajien valmistelemat ratkaisuehdotukset.
Yhteisten tyoymparistojen ryhma esittda paivitykset valmistelu- ja ohjausryhmille
hyvaksyttavaksi.

4.7.2 Tehdyt padatokset

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ohjausryhma on hyvaksynyt joulukuun 2022
ja marraskuun 2023 valisena aikana yhteisen asiakaspalvelun konseptissa esitet-
tyja toiminnallisia pddperiaatteita taydentdvia muutamia periaatteita. Ohjaus-
ryhma on lisaksi hyvaksynyt kokeilujen perusteella tehdyt yleista palveluneuvontaa
ja yhteisen asiakaspalvelun koordinaatiota koskevat linjaukset seka kiinteisto- ja
toimitilaturvallisuuskonseptia taydentamaan tarkoitetut yhteisten tyoymparisto-
jen varautumisen periaatteet ja tarkemmat linjaukset varautumisen vaatimuksista.
Hankkeessa on linjattu, etta jo padtetyt ja muut tarvittavat sisallolliset muutokset
konseptidokumentteihin tehdaan valiraportin valmistumisen jalkeen.
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Hyvaksytyt taydennykset yhteisen asiakaspalvelun toiminnallisiin
paaperiaatteisiin

Hankkeen ohjausryhma paatti huhtikuussa 2023, etta yhteisen asiakaspalvelun kon-
septiin sisdltyviin yhteisen asiakaspalvelun toiminnallisiin padperiaatteisiin lisataan
seuraavat asiakasohjaukseen ja asiakaspalvelutilanteissa kdytettavien laitteiden lii-
kuteltavuuteen liittyvat uudet periaatteet:

® Asiakasohjaus- ja vuoronumerojarjestelma otetaan kayttoon yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd, ja kaikki yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen
tulevat organisaatiot sitoutuvat ottamaan palvelun kayttoonsa.

e Asiakasohjaus- ja vuoronumerojarjestelman kaytto toteutetaan siten,
etta asiakkaiden anonymiteetti ja tietosuoja varmistetaan.

® Asiakaspalveluhenkildsto ei kutsu asiakkaita palveluympadristdssa
palveluhuoneisiin nimella.

¢ Palveluhuoneissa ei ole organisaatioiden tunnuksia.

e Asiakasohjaus- ja vuoronumerolaitteen yhteydessa asiakkaan on
mahdollista saada apua laitteen kayttoon.

® Asiakaspalvelutilanteissa kdytettavat muut kuin palveluhuoneen
perusvarusteluun kuuluvat laitteet (esim. maksupdatteet) ovat
liikuteltavia. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat organisaatiot
vastaavat siirtymisesta liikuteltavien laitteiden kayttoon.

Hyvaksytyt linjaukset yleista palveluneuvontaa ja yhteisen asiakaspalvelun
koordinaatiota koskien

Yleisen palveluneuvonnan ja yhteisen asiakaspalvelun koordinaation kokeilujen
perusteella (tarkempi kuvaus kokeilujen sisallosta ja niiden kokemuksista my6-
hemmin luvuissa 9.1 ja 9.2) hankkeen ohjausryhma paatti marraskuussa 2023, etta
yleinen palveluneuvonta sisallytetaan pysyvaksi osaksi yhteisen asiakaspalvelun
konseptia ja ettd yleinen palveluneuvonta toteutetaan jatkossakin julkisen hallin-
non yhteispalvelusta annetun lain (223/2007)% nojalla. Yleisen palveluneuvonnan
toteutuksesta sovitaan jatkossakin palvelupistekohtaisella yhteispalvelusopimuk-
sella, jonka toimeksisaaja- tai -antajaosapuolina voi olla valtion viranomaisia, kun-
nallisia viranomaisia, hyvinvointialueita ja Kela. Myos yhteisen asiakaspalvelun
koordinaatio (asiakaspalvelukoordinaattorin tehtdva) tuodaan osaksi yhteisen
asiakaspalvelun konseptia. Vuoden 2024 aikana kehitetaan ja neuvotellaan yleisen
palveluneuvonnan ja yhteisen asiakaspalvelun koordinaation toteutus- ja rahoitus-
malli, jossa erityisesti kiinnitetadan huomiota tuottavuusvaatimuksiin.

26 Lakijulkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007 - Ajantasainen lainsaadanto - FINLEX
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Hyvaksytyt varautumisen periaatteet ja vaatimukset

Varautumisen tarve normaaliolojen hdiridtilanteisiin sekd poikkeusoloihin on nous-
sut viime vuosina entista keskeisempaan osaan. Toimitiloihin kohdistettavien varau-
tumistoimenpiteiden tarkoitus on varmistaa tarkeimpien toimitilojen kaytettavyys
edelld mainituissa turvallisuustilanteissa. Hankkeen ohjausryhma paatti joulukuussa
2022, etta kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuskonseptia tdydennetaan seuraavilla
periaatteilla.

Yhteiskayttotiloihin toteutetaan yhteiset ja mahdollisimman yhdenmukaiset varau-
tumisratkaisut. Kattavalla valtakunnallisella varmennettujen tyo6tilojen verkostolla
saadaan toimintavarmuutta ja -kykya kokonaisvaltaisesti.

Yhteiskayttoisten tydymparistdjen varautumisen toimenpiteet kohdistuvat raken-
teellisten ja teknisten ratkaisujen, kuten varavoiman ja tietoliikenneyhteyksien
varmentamisen lisaksi tilapalveluiden toiminnan varmentamiseen. Periaatteita
sovelletaan ensisijaisesti maakuntien keskuskaupunkien virastotalokohteisiin sijoit-
tuvissa (noin 18-20 kpl) useamman kayttajan yhteisissa tydymparistoissa. Han-
ketasolle jaa kohteiden eroavaisuuksien takia sellaista soveltamisen varaa, joka
mahdollistaa riskiperusteisen tarvearvioinnin seka sen, etta valtytadn "ylivarus-
telulta”. Muissa yhteisten tydymparistojen ratkaisuissa varautuminen arvioidaan
tapauskohtaisesti.

Varautumisen vaatimukset perustuvat yhteiseen tydymparistdihin rakennettaviin
niin sanottuihin varmennettuihin alueisiin, joissa varmennetaan tilojen kayttosahko
ja talotekniikan, rakennusautomaation ja turvallisuusteknologioiden sahkdnsaanti
seka tietoliikenneyhteydet. Yhteisten tydymparistdjen yhteyteen rakennettavien
asiakaspalvelutilojen varautumisen tarpeet on tarkoitus huomioida osana yhteisen
tydympadristdn varmentamista.

Periaatteiden lisdksi on laadittu tarkempi yhteisten tydymparistdjen varautumisen

vaatimukset -dokumetti. Dokumentti on turvaluokiteltu, ja sen saa pyydettdessa
Senaatin varautumis- ja valmiusryhmalta.
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Konseptikokonaisuuteen jo tehdyt tekniset muutokset

Konseptikokonaisuuden tilakortteihin ja teemakohtaisiin tarkempiin kuvauksiin on
tehty konseptikokonaisuuden hyvaksymisen jalkeen jonkin verran teknisia paivityk-
sid. Konseptikokonaisuutta on lisaksi tdydennetty muutamilla uusilla hankkeessa
valmistuneilla ja Senaatti-kiinteistojen vastuulla olevilla dokumenteilla. Uusina
dokumentteina teemakohtaisiin tarkempiin kuvauksiin on lisatty:

e yhteisen asiakaspalvelun kasikirja

e kuvaus kokeiluista ja valiaikaisista ratkaisuista Lahden ja Lappeenrannan
yhteisissa palvelupisteissa

e yhteisten tydymparistdjen toimistoetiketti (esimerkki)

® yhteisten tydymparistdjen toimitilapalveluiden paketti
(Senaatti-kiinteistot)

® asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelukonsepti (Senaatti-kiinteistot)

® yhteisten tydymparistojen varautumisen periaatteet

e yhteisten tydympéristojen terminologia (tdydennetty ja irrotettu
konseptidokumenteista omaksi dokumentikseen).

4.7.3 Uudet paivitysehdotukset ja jatkoselvitettavat asiat

Tassa luvussa on kuvattu joitain hankkeessa konseptikokonaisuuden valmistumi-
sen jalkeen tunnistettuja, vield linjaamattomia ja toteuttamattomia muutostarpeita
konseptidokumentteihin seka tilakortteihin ja teemakohtaisiin tarkempiin kuvauk-
siin seka muutamia tassa vaiheessa tunnistettuja jatkoselvitysta edellyttavia asioita.
Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa toteutettujen kokeilujen ja
vdliaikaisten ratkaisujen osalta konseptikokonaisuuden paivitysehdotukset esite-
taan luvussa 9. Raportissa esitetyt paivitykset tehdaan konseptikokonaisuuteen
mahdollisimman pian valiraportin hyvaksymisen jalkeen. Konseptikokonaisuuden
paivitysten yhteydessa tehdaan aina tarvittavat paivitykset myos konseptinmukai-
suuden tarkistuslistaan.

Yhteisen asiakaspalvelun konseptia ja tilakortteja ehdotetaan paivitettavaksi
sisallyttamalla niihin Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan keskeiset asiat. Ennen kon-
septin pdivittamista talta osin kdydaan lapi syksyn 2023 palvelumuotoiluprojek-
tissa ensimmaisten yhteisten palvelupisteiden kokemusten pohjalta hankkeelle
tehdyt yhteisten palvelupisteiden tilallisia ratkaisuja, saavutettavuutta, esteetto-
myytta ja Idytamisen tukea koskevat seka asiakastutkimuksen toteutusta yhteisissa
palvelupisteissa koskevat ehdotukset ja tehdaan paatos asiakaspalvelukonseptin ja
Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan muutoksista (katso liite 1). Yhteisen asiakaspal-
velun kasikirja sdilytetadn edelleen osana konseptikokonaisuuden teemakohtaisia
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tarkempia kuvauksia. Uutena elementtina yhteisten tydymparistdjen konseptikoko-
naisuuteen ehdotetaan sisallytettavaksi opastekonsepti, jota kehitetdan tukemaan
yhteisten palvelupisteiden palvelupolkua.

Asiakaspalvelukonseptiin liittyen hankkeen toisessa vaiheessa on tarpeen maa-
rittad, mitka yhteisista palvelupisteista katsotaan L-kokoluokan ja mitka M-kokoluo-
kan palvelupisteiksi. Samalla tarkennetaan asiakaspalvelukonseptia M-kokoluokan
palvelupisteiden osalta. Konseptissa tarkennetaan myos etdapalvelua koskevia
kuvauksia eta- ja -tulkkauspalveluprojektissa tuotettujen materiaalien, esim. palve-
lupolut, pohjalta. Samalla selvitetadn laajemminkin, miten eta- ja -tulkkauspalvelu-
ratkaisu sidotaan osaksi yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuutta.

Yhdessa turvallisuusviranomaisten kanssa on tarpeen tarkastella, millaisia muutok-
sia yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuteen tarvitaan liittyen erityisesti
kayntiasiakkaiden turvatarkastuksiin yhteisen palvelupisteen sisaantulon yhtey-
dessa. Lisaksi selvitetddan mahdollisuudet hyddyntda esimerkiksi poliisin toimipiste-
verkostoa osittain muun valtion tai julkisen sektorin kayttoon.

Asiakaspalvelun yhteisten jarjestelmien osalta tulee hankkeen seuraa-

vissa vaiheissa selvittaa tarkemmin jarjestelmien todellista tarvetta ja nykyisia
kehittamismahdollisuuksia seka arvioida niiden tuomia hyotyja suhteessa jarjestel-
makehittamisen ja jarjestelmien yllapidon vaatimiin resursseihin. Niiden jarjestel-
mien ja laitteiden osalta, joita hankkeen tulevissa vaiheissa mahdollisesti paatetaan
kehittda yhteisiksi, tulee linjata my6s mahdolliset palveluntuottajat ja paattaa pal-
veluiden omistajuudesta. Omistajuus on olennainen asia, jotta palvelutuottajilla on
taho, jonka kanssa uudet palvelut maaritellaan ja toteutetaan.

Yhteisten toimistotilojen konseptia ja tilakortteja on tarpeen paivittda yhteiske-
hittelyalueen tai innovaatiolaboratorion ja muiden vierailijoille tarkoitettujen tilojen
mitoituksen osalta. Myos toimistotilojen mitoitusta vakiintuvia kdyttdasteita vastaa-
vaksi tullaan tarkastelemaan. Eri tilatyyppien, kuten kokoustilojen, tyopistealueiden
tai pistaytymistilojen, suhdetta arvioidaan.

Lisaksi hankkeen seuraavassa vaiheessa tulee tarkastella rajoitettujen kulkuoikeuk-
sien vybhykeiden toteutusta osana yhteisten tydymparistojen konseptikokonai-
suutta ja arvioida sen toiminnallisuutta. Valtiovarainministerio ja oikeusministerio
selvittavat myos mahdollisuutta lakimuutokseen, joka mahdollistaisi henkiloturval-
lisuusselvitysten laajemman teettamisen, mika vahentaisi tarvetta rajoitettujen kul-
kuoikeuksien vyohykkeiden toteuttamiselle yhteisiin tydymparistoihin.
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Konseptikokonaisuuden paivitystarpeita analysoidaan laajemmin hankkeen
toisen vaiheen alussa edelld luvussa 4.7.1 esitetyn paivitysprosessin mukaisesti.
Paivitystarpeita mietittdessa otetaan huomioon tassa luvussa jo esiin nostettujen
pdivitystarpeiden lisaksi muun muassa ensimmaisista toimeenpanohankkeista (ks.
luku 8) ja eri kokeiluista (katso luku 9) Joensuusta, Lahdesta ja Lappeenrannasta
saadut kokemukset seka luvussa 11 esitetyt hankkeen ensimmaisesta vaiheesta teh-
dyt ylatason johtopaatokset.
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5 Eta- ja -tulkkauspalvelu

5.1 Projektin kuvaus

Etdpalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnittelun projekti kdynnistettiin elo-
kuussa 2021 Digi- ja vaestotietoviraston johdolla. Projektissa selvitettiin ja laadit-
tiin suuntaa antava toteutussuunnitelma, miten etapalvelupisteet olisi mahdollista
toteuttaa seka toiminnallisesti etta teknisesti tdydentamaan julkishallinnon yhteista
asiakaspalveluverkostoa. Suunnitelma hyvaksyttiin ohjausryhmassa tammikuussa
2022 jonka jdlkeen paatettiin siirtya valmistelemaan projektin pilotointivaihetta.

Valtiovarainministeri6 asetti huhtikuussa 2022 eta- ja -tulkkauspalvelun pilotoin-
nin projektiryhman, jonka tehtdvana oli valmistella muun muassa minikilpailutus
pilotointia varten. Kilpailutus kdynnistettiin alkuvuodesta 2023, mutta se jouduttiin
keskeyttamaan, koska tarjouspyynnon mukaisia hyvaksyttavia tarjouksia ei saatu.
Projekti uudelleenorganisoitiin syyskuussa 2023, jolloin tavotteeksi asetettiin Proof
of Concept (PoC) -mallin mukainen eteneminen. Nain varmistettiin, etta projektissa
pysytaan alkuperdisessa aikataulussa, jolloin eta- ja -tulkkauspalvelun tuotantover-
sio on kaytossa valtakunnallisesti vuonna 2025.

Projektin maarittelyvaiheessa syksylla 2023 toteutettiin kilpailutusasiakirjojen
valmistelu yhteisty6ssa eri projektiin osallistuvien viranomaisten kesken. Samaan
aikaan kaynnistettiin tiedonhallintalain (2019/906) 9 §:n mukainen lausuntome-
nettely. Varsinainen kilpailutusvaihe kaynnistyy alkuvuoden 2024 aikana. Tavoit-
teena on, etta hankintapaatos voidaan tehda viimeistaan kesakuussa 2024 ja siirtya
PoC-mallin mukaiseen pilotointiin syksylla 2024. Pilotointivaihe tapahtuu Pai-
jat-Hameessa Heinolassa, Eteld-Karjalassa Imatralla ja Pohjois-Karjalassa Nurmek-
sessa. Naille paikkakunnille on rakentumassa 2020-luvulla myds julkisen hallinnon
yhteiset palvelupisteet. Pilottipaikkakunnilta saatujen palautteiden ja kokemuksien
pohjalta keratyt tarkennukset PoC-versioon tehdaan kevaalla 2025, jonka jalkeen
siirrytddn ensimmadiseen varsinaiseen tuotantoversioon. Eta- ja -tulkkausratkaisun
ensimmadisen tuotantoversion valtakunnallinen kayttoonotto tapahtuu vuo-
desta 2025 alkaen.
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5.2 Eta- ja -tulkkauspalvelun sisalto

Etdpalvelu tarkoittaa kdyntiasiointia vastaavaa videoyhteydellad tapahtuvaa asiakas-
palvelua. Yhteydenotto virastoon tapahtuu palvelupisteista. Etapalvelussa on mah-
dollistettu teknisin ratkaisuin asiakkaan henkil6kohtainen asiointi tietokoneen tai
videolaitteiston kautta viranomaisten asiantuntijoiden kanssa kuva- ja ddniyhtey-
della. Videoyhteyden lisaksi yhteisissa asiakaspalvelupisteissa kdytdssa oleva etapal-
veluratkaisu mahdollistaa myds asiakirjojen jakamisen dokumenttikameran avulla.
Tavoitteena on kaikkien viranomaisten yhteinen ratkaisu.

Etdtulkkauspalvelu on kdyntiasiointia vastaavaa ja videoyhteydella tapahtuvaa
asiointia, jossa asiakkaan tarvitsema tulkki (kielitulkki tai nako-, kuulo- tai puhe-
vammaisen tulkki) on mukana video- ja aaniyhteydelld samoin kuin viraston etavir-
kailija. Tulkin liittyminen etapalvelutilanteeseen tulee olla mahdollista etukateen
tehtavalla tulkkauksen ajanvarauksella tai tarpeen mukaan tapahtuvalla liittymi-
sella. Tulkkauspalvelu toteutetaan mukana olevien asiakasorganisaatioiden sopi-
musten kautta. Ne organisaatiot, joilla ei ole omaa sopimusta tulkkauspalvelusta,
voivat ottaa tulkkauspalvelun suorahankintana valitsemaltaan tulkkauspalvelun
tuottajalta.

Eta- ja -tulkkauspalveluratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kayntiasiointia kaytta-
ville kansalaisille, joilla ei ole laitteita, yhteyksia tai digiosaamista tai sahkoiseen
asiointiin tarvittavia sahkdisia tunnistusvalineita asioida julkishallinnon sahkaoisissa
asiointipalveluissa. Etdpalvelupisteita voivat kdyttaa myos digitaitoiset kansalaiset,
kun asiointi videoyhteydella tuottaa lisdarvoa. Eta- ja -tulkkauspalveluratkaisu tar-
joaa valtion viranomaisille mahdollisuuden organisoida asiakaspalvelun uudella
tavalla. Jos esimerkiksi palvelutarvetta ei ole alueella riittavasti fyysisen henkilon
sijoittamiseksi palvelupisteeseen, niin asiakaspalvelu voidaan toteuttaa etapalvelun
valityksella.

Eta- ja -tulkkauspalveluratkaisua kaytetdan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa, mutta
se voidaan ottaa kayttoon tarvittaessa myods pienilla paikkakunnilla taydentamaan
yhteista asiakaspalvelupisteverkostoa. Pienilla paikkakunnilla etdpalvelupisteen
sijoituspaikaksi suositellaan esimerkiksi kunnantaloa, kirjastoa, sote-palvelukes-
kusta tai muuta vastaavaa viranomaistilaa. Etdasioinnin kattava mahdollistaminen
parantaa kansalaisten alueellista tasa-arvoa, kun asiakkaalla on mahdollisuus kayn-
tiasioinnin kaltaiseen etaasiointipalveluun maantieteellisesta sijainnistaan riippu-
matta. Lisaksi se tukee myds julkishallinnon toimitilaverkon tehostamista ja valtion
toimitilastrategian toteutumista. Asiakas voi saada samassa pisteessa kdyntiasiointia
vastaavan palvelun riippumatta siitd, onko asiakaspalvelua tarjoava asiantuntija pai-
kan paalla, vai onko yhteys toteutettu etdpalveluna.
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Eta- ja —tulkkauspalveluratkaisu osaltaan vahentaa paallekkaisia julkisen hallinnon
ratkaisuja, kun kadytossa oleva etdasioinnin ratkaisu (teknologia ja toimintatapa) on
sama kaikille toteutukseen osallistuville toimijoille ja samaa ratkaisua kaytetaan kai-
kissa perustettavissa etdasiointipisteissa. Lisaksi yhteinen jarjestelma keraa tilasto-
tietoa etdasiointimdarista julkishallinnon toiminnan kehittdmisen ja suunnittelun
pohjaksi.
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6 Digituki

Digituki on keskeinen osa yhteisen asiakaspalvelun konseptia, ja sen periaatteet
yhteisissa palvelupisteissa on kuvattu tarkemmin yhteisten tydymparistéjen kon-
septikokonaisuudessa? . Digituella tarkoitetaan digitaalisten palveluiden ja laittei-
den kayton tukea. Se auttaa asiakasta kayttamaan laitteita ja asioimaan sahkoisissa
palveluissa itsendisesti ja turvallisesti. Valtionhallinnon palvelujen lahtokohtana
on kattavat ja helppokayttoiset sahkdiset asiointipalvelut, niihin liittyva digituki ja
monikanavainen asiakaspalvelu. Digituki mahdollistaa osaltaan myds digitaalisten
palveluiden kayton laajentumisen.

Valtionhallinnossa digitukea on kehitetty valtiovarainministerion AUTA-hank-
keessa ja digitalisaation edistamisen ohjelmassa. Digituen valtakunnallisesta
kehittamisestd vastaa Digi- ja vaestotietovirasto, jossa digitukea on edistetty han-
kemuotoisesti vuodesta 2018 vuoteen 2023 asti. Osana digituen hankemuotoista
kehittamista toteutettiin vuosina 2018-2021 maakuntien liittojen johtamia digituki-
hankkeita, joissa digitukea ja digitukitoimijoiden verkostoja kehitettiin alueellisesti.
Palvelu- ja toimitilaverkkouudistushanke kehittaa yhteisten palvelupisteiden digitu-
kikaytantoja yhteistydssa Digi- ja vdestotietoviraston kanssa.

Yhteisissa palvelupisteissa digituki jaetaan kahteen tyyppiin:

® Yleinen digituki, jota antavat seka palveluneuvojat etta
palveluntuottajien asiakaspalvelijat osana lakisdateisia tehtaviaan.

e Vaativampi digituki, jonka tarjoamiseksi tehddan yhteistyota
paikallisten ja alueellisten digitukitoimijoiden kanssa.

27 Asiakaskokemus, asiakaspolut, palveluneuvonta ja digituki seka yhteiskehittdaminen
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa (tdydentda kasikirjaa). Haettu 27.12.2023.
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6.1 Yleinen digituki

Kokemuksia digituesta osana yhteisen asiakaspalvelun konseptia on paasty hank-
keen ensimmaisessa vaiheessa kerddmaan Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa
palelupisteissa (katso tarkemmin luku 8.) Palveluneuvojat antavat digitukea Lahden
ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa osana neuvontatehtavaansa. Lahdessa
palveluneuvojat ovat kirjanneet palvelutapahtumaseurannassa yleiseksi digitueksi
keskimaarin 150 tapahtumaa kuukaudessa ja Lappeenrannassa keskimaarin 135
tapahtumaa kuukaudessa. Suhteutettuna kokonaiskavijamadraan yhteensa neljasta
viiteen prosenttia asiakkaista sai yhteisessa palvelupisteessa yleista digitukea. Koska
viranomaisten verkkosivuihin liittyva neuvonta tilastoidaan eri otsikon alle, voi-
daan verkkopalveluihin liittyvan tuen maaran arvioida olevan jonkin verran edella
esitettya suurempi. Yleisen digituen neuvontatapahtumat ovat liittyneet erityisesti
lomakkeiden ja asiakirjojen tulostamiseen ja skannaukseen, sahkdpostin kayttami-
seen seka verkkopalvelussa ajan varaamiseen viranomaisen palveluun.

Yleisen digituen asiakasmaariin vaikuttavat digitukipalvelun tunnettuus ja alueella
toimivien digitukipalveluiden yleisyys. Asiakkaat eivat siis valttamatta tieda, etta
yleiset palveluneuvojat antavat digitukea yhteisessa palvelupisteessa tai ovat tottu-
neet hakemaan apua alueella toimivista jarjestoista tai esimerkiksi paikallisesta kir-
jastosta. Digitukea antavat palvelupisteissa myds viranomaisen omat asiantuntijat
osana asiakaspalvelutehtdvaansa. Toistaiseksi tasta digituen muodosta ei olla voitu
kerata tietoa.

6.2 Vaativampi digituki

Joidenkin asiakkaiden tuen tarve voi olla laajempi kuin mihin palveluneuvojien on
mahdollista vastata. Asiakas voi esimerkiksi tarvita opastusta alkeistason laitteiden
kaytossa tai digipalveluiden toimintalogiikan ymmartamisessa. Talloin asiakaspal-
velukonseptin linjausten mukaisesti asiakas ohjataan muiden digitukitoimijoiden
palveluiden piiriin. Taman toimintamallin toteuttamiseksi palveluneuvojien on pys-
tyttava arvioimaan asiakkaan tuentarvetta ja tunnettava keinot ohjata asiakas sopi-
van digituen tarjoajan luo.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ensimmaisessa vaiheessa kartotoitet-

tiin ensimmaisen kolmen toimeenpanoalueen digituen toimijakenttia ja aloitet-
tiin toimintamallien kehittaminen yhteistyon yllapitamiseksi (katso tarkemmin
ensimmaisistd toimeenpanoalueista luvussa 7). Digi- ja vaestotietovirasto toteutti
kartoituksen Eteld-Karjalan, Pohjois-Karjalan ja Paijat-Hameen digitukiverkostojen
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tilanteesta. Kartoitukset aloitettiin syksylla 2022. Ty6ssa kaytettiin tata tarkoitusta
varten kehitettya kartoitusmenetelmda, jossa haastateltiin ensin keskeisia alueellisia
toimijoita, minka jalkeen edettiin yhteiseen kartoitustydpajaan.

Digituen tilanteet erosivat toisistaan huomattavasti kolmen alueen kesken. Digituen
toimijamaarien vaihtelun lisaksi myds toimijoiden keskindinen tunnettuus ja tavoi-
tettavuus vaihtelivat alueesta riippuen suuresti. Pdijat-Hameen ja Pohjois-Karjalan
alueilta tavoitettiin runsaasti eri toimialojen digitukijoita yhteistydohon, kun taas Ete-
Ia-Karjalan alueelta tavoittaminen oli huomattavasti haastavampaa.

Varsinaisen kartoitusvaiheen jalkeen valtiovarainministerio, Digi- ja vaestotietoviras-
ton Digituki-palvelu seka Lahden ja Lappeenrannan asiakaspalvelukoordinaattorit
jarjestivat sidosryhmatilaisuuden kolmen maakunnan digituen toimijoille. Sidosryh-
matilaisuuden tavoitteena oli kertoa uudistuksen etenemisesta ja yhteistydn mah-
dollisuuksista digituen toimijoille.

Syksylla 2023 asiakaspalvelukoordinaattoreiden tavoitteena oli aloittaa yhteisty6
vaativamman digituen tarjoamiseksi. Yhteisten palvelupisteiden digitukea kehitet-
tiin Lahdessa ja Lappeenrannassa, koska naissa palvelupisteissa tyoskentelee myos
palvelunevoijia ja asiakaspalvelukoordinaattorit.

Lahdessa yhteinen palvelupiste on otettu osaksi Paijat-Hameen alueellista digituen
verkostoa. Verkoston kanssa on sovittu, ettd verkoston toimijat voivat hyddyntaa
Lahden yhteisen palvelupisteen vuonna 2024 valmistuvaa pop up -tilaa erilaisten
digituen antamiseen liittyvien tapahtumien jarjestamiseen. Lisdksi Lahden kau-
punginkirjaston kanssa on sovittu, etta palveluneuvojat voivat ohjata vaativampaa
digitukea tarvitsevat asiakkaat Lahden paakirjastoon ja lahikirjastoihin. Toistaiseksi
tallaisia tapahtumia on ollut vahan, mika indikoi, etta henkilot, joilla on suurempia
digihaasteita, eivat hakeudu ensimmaiseksi palveluneuvojan tuen piiriin.

Lappeenrannassa on jatkettu Etela-Karjalan digitukiverkoston kartoitusta ja kon-
taktien luomista toimijoihin. Ideoita vaativamman digituen jarjestamiseksi ja ver-
kostoyhteistyon aktivoimiseksi on kehitelty, ja tavoitteena on tiivistaa yhteistyota ja
I6ytaa molempia osapuolia palvelevia malleja. Kuten Lahdessa, Lappeenrannassa-
kin voitaisiin toteuttaa vaativamman digituen tarjontaa pop up -tyylisesti. Pop up
-toimintaa voidaan jarjestaa myos vastavuoroisesti niin, etta palveluneuvojat olisi-
vat tavattavissa digitukitoimijoiden tiloissa. Digitukitoimijat ja palveluneuvojat voi-
sivat my0s yhdessa kiertaa eri digitukipisteita, jotta saataisiin verkostoa sitoutettua
yhteisen palvelupisteen digitukeen ja yhteisty6hon. Ideoiden toteuttaminen jaa
myohempdan ajankohtaan.
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6.3 Jatkoehdotukset

Yleisen digituen osalta kehittamista jatketaan osana Digi- ja vdestotietoviraston val-
takunnallista digituen kehittamistehtavaa. Digi- ja vaestotietoviraston toimenpiteet
kohdistuvat erityisesti digituen antajiin (osaamisen kehittaminen) ja organisaatioi-
hin, joiden palveluita digituessa neuvotaan (digituen kaytannot). Yhteisten palvelu-
pisteiden erityisyys toimintaymparistona tulee huomioida ja tukitoimia kohdistaa
myo6s palvelupisteiden henkilstdon. Paikallisesti digituen tunnettuutta voidaan
lisata osana yhteisten palvelupisteiden asiakasviestintda esimerkiksi mainoskam-
panjanomaisesti. Lisaksi voidaan pyrkia ohjaamaan asiakkaita hakemaan palvelu-
neuvojilta digituea aikoina, jolloin palvelupisteissa muutoin on hiljaisempaa.

Etela-Karjalan, Pohjois-Karjalan ja Paijat-Hdmeen maakunnissa toteutettuja ver-
kostokartoituksia sovelletaan my&s hankkeen toisessa vaiheessa. Kartoitukset teh-
daan alueellisen suunnittelun aikana paikallisten digitukitoimijoiden kanssa Digi- ja
vdestotietoviraston johdolla ja kartoituksen tulokset kirjataan alueelliseen suunni-
telmaan. Nain yhteisissa palvelupisteissa on melko tuoretta tietoa paikallisista digi-
tukitoimijoista, kun toiminta kaynnistyy.

Vaativamman digituen kaytantoja tulee kehittaa Lahdessa ja Lappeenrannassa aloi-
tetun tydn pohjalta. Parhaiden kdytanteiden jakamista on syyta tehda yhteisten
palvelupisteiden vilill3, ja esimerkiksi Lahden kaupunginkirjaston kanssa tehtavan
yhteistyon mallia kannattaa kehittda ja soveltaa my6s muissa kaupungeissa.
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7  Alueellinen suunnittelu

7.1 Alueellisen suunnittelun prosessi

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen toimeenpanosuunnitelmassa linjattiin, etta
uudistuksen alueellinen suunnittelu ja toimeenpano aloitetaan Paijat-Hameen, Ete-
la-Karjalan ja Pohjois-Karjalan alueilla syksylla 2021. Hankkeen ohjausryhma paatti
kesakuussa 2022, etta uudistusta viedaan eteenpain maakunnittain ja toteutetaan
etupainotteisesti vuosien 2024-2026 aikana jaksotuksella kuusi, kuusi ja kolme
maakuntaa. Alueelliset ja paikalliset toimijat otetaan mukaan suunnitteluun alueel-
lisen projektiryhman avulla. Valtiovarainministeri6 asettaa kuhunkin maakuntaan
alueellisen projektiryhman, joka toimisi maakunnan liiton puheenjohtajuudella,

ja jasenet ovat valtion toimijoiden, hyvinvointialueen ja kuntien edustajia. Kulla-
kin alueella suunnittelu viedaan lapi vuodessa yhtendisen suunnitelmarakenteen
avulla. Toimeenpano tapahtuu vaiheittain 2020-luvun aikana.

Uudistus etenee seuraavaksi Eteld-Savon, Keski-Suomen, Lapin, Pirkanmaan, Sata-
kunnan ja Uudenmaan maakuntiin, joissa alueellinen suunnittelu ja toimeenpano
kaynnistetdan vuoden 2024 alusta. Muista maakunnista poiketen alueellista suun-
nittelua voidaan jatkaa Lapin maakunnan osalta edelleen vuonna 2025. Vuosien
2025 ja 2026 maakunnat valitaan kesalla 2024.

Maakuntien keskindisen jarjestyksen paakriteerina on valtion virastotalojen ratkai-
sujen edellyttama aikataulu. Lisdksi jarjestykseen vaikuttavat maakunnissa esille
nousevat muut tilatarpeet ja tilojen hyodyntamiseen liittyvat tarpeet esimerkiksi
kuntien ja hyvinvointialueiden osalta (pyydetty maakunnan liitoilta ndkemys, mina
vuonna suunnittelu olisi hyva tehdad). Keskindiseen jarjestykseen vaikuttaa myos
taloudelliset nakokulmat.

Alueellisten projektiryhmien johdolla laadittavat maakuntakohtaiset suunnitel-
mat palvelu- ja toimitilaverkosta ovat yhtenevaisia rakenteeltaan. Palveluverkon
suunnittelussa noudatetaan valtakunnallisia kriteereita. Yhteisten palvelupistei-
den maaraa ja sijoittumista ei siis madriteta ennalta, vaan uudistusta ohjaavat pal-
velutarvetta ja palveluiden saavutettavuutta koskevat kriteerit, joita ovat enintaan
tunnin asiointietdisyys ja riittdva vaestopohja palveluvolyymin perustaksi. Pistei-
den maara ja sijainti tasmentyvat maakuntakohtaisesti paikallisista ja alueellisista

72



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

tarpeista lahtien huomioiden naapurimaakuntien pisteverkko. Pisteiden maaraan
vaikuttaa myds sahkoisten palvelujen tuleva kehitys ja kansalaisten digitaitojen
kehitys.

Palveluverkkoa koskevat valtakunnalliset kriteerit vahvistetaan hallituskausittain
laadittavassa valtakunnallisen alueellisen lasndolon suunnitelmassa, jonka laadinta
perustuu lakiin valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittumisen perus-
teista. Suunnitelma on valtioneuvoston hyvaksyma.

7.2  Ensimmaisten kolmen maakunnan alueelliset
suunnitelmat

Alueellinen suunnittelu kdynnistettiin ensimmaisena Paijat-Hameen, Eteld-Karja-
lan ja Pohjois-Karjalan maakuntien alueella. Kyseisten alueiden nahtiin toteutta-
van parhaiten aluevalinnassa huomioitaviksi asioiksi nostetut asiat. Ehdotettavilla
alueilla jo suunnitteilla olevissa toimitilaprojekteissa on mukana laajimmin hank-
keessa mukana olevia toimijoita, ja suunnitelmat ovat etenemassa hankkeen kan-
nalta sopivassa aikataulussa.

Alueelliset projektiryhmat aloittivat toimintansa syksylla 2021. Kevaalla 2022 hyvak-
syttiin hankkeen valmistelu- ja ohjausryhmassa projektiryhmien laatimat alueelliset
suunnitelmat®, jotka kuvaavat hankkeen tulevaa toimeenpanoa alueilla. Valtio-
varainministerio toimitti lokakuussa 2022 alueellisten projektiryhmien jasenille,
sihteereille ja puheenjohtajille vastattavaksi kyselyn koskien alueellisten suunnitel-
mien laatimista ja projektiryhmien tydskentelya. Kyselyyn vastasi 30 henkil6a eli 43
prosenttia kohderyhmasta. Valtiovarainministerié hydédyntaa ensimmaisten alueel-
listen projektiryhmien kanssa tehdysta tyosta saatuja kokemuksia ja oppeja, kun
hankkeen valmistelussa edetdaan uusiin maakuntiin.

Alueellisten projektiryhmien asettaminen koettiin tarpeelliseksi ja niiden kokoon-
panoihin oltiin tyytyvaisida. Myos kokouskaytdnteet koettiin toimiviksi ja puheen-
johtaja- ja sihteeriorganisaatioiden koettiin onnistuneen tehtavissaan. Toisaalta osa
vastaajista koki, etta projektiryhmien rooli, tehtdvat ja tavoitteet olivat alkuun hie-
man epaselvat. Myos kokemukset projektiryhmiin osallistuvien organisaatioiden ja

28 Paijat-Hameen alueellinen suunnitelma. (2022). Haettu 27.12.2023.
Eteld-Karjalan alueellinen suunnitelma. (2022). Haettu 27.12.2023.
Pohjois-Karjalan alueellinen suunnitelma. (2022). Haettu 27.12.2023.
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niiden edustajien sitoutumisesta ja sopivuudesta ryhman jaseneksi ovat olleet vaih-
televia. Uusiin maakuntiin siirryttdessa on tarkeda varmistaa, etta toimijoilla on tieto
ryhmdan nimettdvien jasenten tarvittavasta osaamisesta ja nimettavilla henkil6illa
selked kasitys siitd, mitka ovat ryhman tehtavat ja tavoitteet.

My®ds alueellisten suunnitelmien rakenteeseen ja lopputulokseen oltiin tyytyvaisia,
vaikkakin niiden laadintaan varattu aikataulu koettiin paikoittain tiukaksi. Naiden
kokemusten perusteella pystytaan seuraaviin maakuntiin siirryttaessa arvioimaan
aiempaa paremmin alueellisten suunnitelmien laadintaan vaadittavat aikataulut.
Alueelliset projektiryhmat olivat erityisen tyytyvaisia valtionvarainministeridsta saa-
tuun tukeen, ja se koettiin hyvaksi aina alueellisten projektiryhmien organisoitumis-
vaiheesta tyoskentelyvaiheeseen ja alueellisten suunnitelmien laadintaan saakka.

7.2.1 Paijat-Hame

Pdijat-Hameen alueen vaestomaadra vuonna 2020 oli 205 771. Maakunnan vdes-
tosta 58,08 prosenttia asuu keskuskaupungissa. Lahden kaupunkiseudulla (Hollola,
Karkola, Lahti ja Orimattila) asuu 79,28 prosenttia maakunnan vaestosta. Paijat-Ha-
meen vaestomaaran arvioidaan laskevan vain vahan 2020-luvulla; vuonna 2030
vaestomaara olisi 199 927.

Paijat-Hameessa valtion virastojen palvelut on lahes taysin keskitetty Lahteen. Lah-
dessa kaikkien uudistuksessa mukana olevien virastojen asiakaspalvelu on koottu
virastotaloon lukuun ottamatta poliisin lupa- ja muita palveluja seka Kelaa. Viras-
tojen kadyntiasiointiosoitteita on ollut maakunnassa yhteensa kymmenen. Tavoi-
tetilassa kdyntiasiointiosoitteita maakunnan alueella on kolme. Tilatehokkuuden
tavoite 10 m? /htv tullaan saavuttamaan.

Pdijat-Hame on suosittu vapaa-ajan asumisen maakunta. Erityisesti uudistuk-

sen kannalta oleellista on huomioida maakunnan pohjoisosan vaeston merkittava
kasvu vapaa-ajan asumisen myota. Nama ovat myds alueita, joista on pisin matka
kaupunkien palveluiden pariin. Vuosien 2021 ja 2030 aikana vakiluku Paijat-Hameen
kunnissa laskee 10-20 prosentilla Padasjoella, Hartolassa ja Sysmassa. Vakiluku las-
kee 0-10 prosentin valilla Asikkalassa, Karkolassd, Hollolassa, Heinolassa, litissa ja
Orimattilassa. Lahdessa vakiluku nousee 0-10 prosenttia.

Valtakunnallisten palveluverkkokriteereiden pohjalta suunnitelmassa esitetaan
yhteisiad palvelupisteita Lahteen ja Heinolaan. Lahden yhteinen asiakaspalvelupiste
palvelee lahes 80 prosenttia maakunnan vdestosta ja vastaa hyvin valtakunnallisia
kriteereitd. Heinolaan sijoittuva yhteinen asiakaspalvelupiste palvelee maakunnan
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pohjoisosaa, jossa tunnin asiointietdisyys Lahteen ei tayty. Lisaksi suunnitelmassa
todetaan mahdollisuus pilotoida liikkuvia palveluratkaisuja. Liikkuva asiakaspalve-
lupiste perustuisi Paijat-Hameessa lahtokohtaisesti etapalveluun, ja tarjolla olisivat
ainoastaan kysytyimmat viranomaispalvelut. Arvion mukaan vuonna 2030 Pai-
jat-Hameen vdestosta 99,91 prosenttia saavuttaisi asiakaspalvelupisteen ajaen tun-
nissa tai sitd lyhyemmadssa ajassa. Ainoastaan noin 180 henkilda jaa tunnin matkan
ulkopuolelle. Yhteisiin palvelupisteeseen kohdistuva vdesté vuonna 2030 Lahden
osalta on 166 577 henkil6a ja Heinolan 28 012 henkil6a.

7.2.2 Etela-Karjala

Kaupungistuminen etenee Eteld-Karjalassa, ja pienemmassa mittakaavassa kunta-
keskukset keradvat vaestdoda maaseudulta ja harvaan asutummilta reuna-alueilta.
Vuonna 2020 Etela-Karjalan vaestomaara oli 126 921 ja sen arvioidaan vahentyvan
niin, etta vuonna 2030 vaestomaara olisi 119 591. Vuoteen 2040 mennessa enda
Lappeenranta nayttdisi pystyvan torjumaan vaeston vahenemista. Lappeenrannan
elinvoima yltaa lahinna pienempiin naapurikuntiin Lemille ja Taipalsaarelle, joista
on sinne lyhimmat etdisyydet.

Virastojen kayntiasiointiosoitteita on ollut maakunnassa yhteensa 14. Tavoitetilassa
kayntiasiointiosoitteita maakunnan alueella on kolme. Tilatehokkuuden tavoite 10
m?/htv tullaan saavuttamaan.

Valtakunnallisten palveluverkkokriteereiden pohjalta suunnitelmassa esitetaan
yhteisia palvelupisteita Lappeenrantaan ja Imatralle. Eteld-Karjalan vaeston arvioi-
dut ajoajat optimoituihin asiakaspalvelupisteisiin toteutuvat siten, ettd 99,77 pro-
senttia vaestosta saavuttaisi asiakaspalvelupisteen tunnin aikana vuonna 2030.
Ainoastaan noin 290 henkilda jaa tunnin matkan ulkopuolelle. Suuntaa antavan
arvion mukaan palvelupisteeseen kohdistuva vaesté vuonna 2030 Lappeenrannan
osalta on 74 185 henkilda ja Imatran 43 755 henkilda. Lisaksi suunnitelmassa ehdo-
tetaan selvitettavaksi hankkeen seuraavissa vaiheissa muita kevyempia palvelurat-
kaisuja, kuten liikkuvat palveluautot.

7.2.3 Pohjois-Karjala

Pohjois-Karjalassa oli vuoden 2020 lopussa 163 537 asukasta. Vaestdsta suurin osa
on keskittynyt maakunnan keskuskaupunkiin Joensuuhun ja sen lahikuntiin, ja kes-
kittyminen ndyttaa jatkuvan tulevaisuudessa. Maakunnan vakiluku on viime vuo-
sina vahentynyt noin tuhannella hengella eli 0,6 prosenttia vuosittain. Vuonna 2030
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vaestdmadran arvioidaan olevan 155 368. Ainoastaan Joensuu lisdisi vakilukuaan
2020-luvulla. Tilastokeskuksen syksyn 2021 vdestdennusteen mukaan vuoteen 2040
mennessa vdesto vahenisi lahes 10 prosenttia, vaikka Pohjois-Karjala olisi koko
ennustejakson muuttovoittomaakunta.

Pohjois-Karjalassa valtaosa valtion toimijoiden palveluista keskittyy maakunnan
keskuskaupunkiin Joensuuhun, ja hankkeeseen osallistuvien virastojen kaynti-
asioinneista arviolta 73 prosenttia keskittyy kyseiseen kaupunkiin vuonna 2030.
Virastojen kayntiosoitteita on ollut maakunnassa yhteensa 22. Tavoitetilassa kayn-
tiasiointiosoitteita maakunnan alueella on kahdeksan. Tilatehokkuuden tavoite
10 m*/htv tullaan saavuttamaan.

Valtakunnallisten palveluverkkokriteereiden pohjalta suunnitelmassa esitetdan
yhteisiad palvelupisteita Joensuuhun, Nurmekseen, Lieksaan ja Kiteelle. Talla sijoit-
telulla arvion mukaan 98,45 prosenttia maakunnan vdestosta on tunnin ajomatkan
sisalla asiakaspalvelupisteestd. Noin 2500 henkilda jaisi tunnin matkan ulkopuolelle.
Alueita, joissa tunnin ajomatka asiakaspalvelupisteeseen ei toteudu, on erityisesti
llomantsin suunnalla. Pohjois-Karjalan alueellinen projektiryhma kannattaa llo-
mantsiin pienta etdpalvelupistettd. Vastaavanlainen tarve nahdaan myos Outokum-
mussa. Maakunnan reuna-alueiden kohdalla voivat tulla kyseeseen my6s yhteydet
mahdolliseen palvelupisteeseen maakuntarajan yli.

7.3 Toimeenpano

Pohjois-Karjalan, Etela-Karjalan ja Pdijat-Hameen alueilla palveluverkko rakentuu
valtakunnallisten kriteereiden pohjalta seuraavasti:

® Pohjois-Karjala: Joensuu, Kitee, Lieksa ja Nurmes
® Eteld-Karjala: Lappeenranta ja Imatra
e Pdijat-Hame: Lahti ja Heinola

Joensuun, Lappeenrannan ja Lahden osalta on saatu ensimmadiset yhteiset palvelu-
pisteet avatuiksi. Joensuun osalta my6s yhteiskayttoiset toimistotilat on saatu val-
miiksi, mutta valton toimijoiden kokoaminen virastotaloon jatkuu viela hankkeen
toisessa vaiheessa. Lappeenrannan ja Lahden osalta yhteiskadyttoiset toimistotilat
valmistuvat vaiheittain kesaan 2024 mennessa. Luvussa 8 on kerrottu tarkemmin
Joensuun, Lappeenrannan ja Lahden toimitilahankkeista.
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Muiden paikkakuntien osalta yhteisten palvelupisteiden rakentaminen painottuu
vuodesta 2025 eteenpdin, kun eta- ja -tulkkauspalveluratkaisu on kadytt6onotetta-
vissa. Alustava suunnittelu on kuitenkin aloitettu. Senaatti-kiinteistot on kartoit-
tanut valtion kiinteistdbomaisuuden tilanteen maakunnan alueella kunnittain. Jos
paikkakunnalla, johon palveluverkkokriteerien mukaisesti ehdotetaan yhteista pal-
velupistettd, on Senaatti-kiinteistojen hallinnoimia tiloja, joiden luopumisesta ei
ole tehty suunnitelmaa, on luontevaa ldhted suunnittelemaan palvelupistetta nai-
hin tiloihin. Jos valtion kiinteistdomaisuutta ei ole kdytettavissa, pyritddn tekemaan
yhteistyota kunnan, hyvinvointialueen ja Kelan kanssa tilan 16ytamiseksi. Tarvit-
taessa voidaan selvittaa mahdollisuuksia perustaa julkishallinnon yhteinen asiakas-
palvelupiste myds yksityisen vuokranantajan tiloihin. Tilahankinnasta vastuussa on
Senaatti-kiinteistot, joka toimii niin ikaan edelleen tarvittaessa vuokraajana.

Alustavassa suunnittelussa on myos selvitetty viranomaisten tarpeita sijoittaa omia
henkil6ita pisteeseen joko asiakaspalveluun tai toimistotilapuolelle. Jos ndita tar-
peita ei ole, niin viranomaisten antama asiointipalvelu nojautuu pitkalti etapalve-
lun varaan. Tarpeista ja aikatauluista riippuen alueellisilla projektiryhmilla on ollut
mahdollisuus perustaa kohdekohtainen projektiryhma edistamaan yhteisen palve-
lupisteen tilasuunnittelua. Ryhma on saanut paattaa kokoonpanosta ja tydnjaosta
itsendisesti. Valtiovarainmisterio ja Senaatti-kiinteistot ovat kuitenkin ohjeistaneet,
etta ryhmissa pitaisi olla edustus ainakin niista virastoista, jotka suunnittelevat pal-
velevansa asiakkaita yhteisessa palvelupisteessa kasvokkain. Liséksi on ohjeis-
tettu, ettd ryhman puheenjohtajuus on luontevinta antaa sille toimijalle, joka toimii
kyseisessa kohteessa vuokranantajana. Ryhmiin nimetaan lisaksi edustaja Senaat-
ti-kiinteistdjen alueorganisaatiosta. Alla olevaan taulukkoon on koottu ndiden pal-
velupisteiden suunnittelun tilanne.

Taulukko 2. Palvelupisteiden suunnittelun tilanne

Palvelupiste Suunnittelun tilanne

Heinola Yhteinen palvelupiste rakentuu pddosin etapalvelulle, mutta
muutamat viranomaiset ovat ilmoittaneet alustavasti ainakin
osa-aikaisesta fyysisen ldsndolon mahdollisuudesta.

Yhteinen palvelupiste sijoittuu kaupungin tiloihin.

Tavoitteena eta- ja -tulkkauspalveluratkaisun PoC-kokeilu
syksysta 2024 alkaen.
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Suunnittelun tilanne

Yhteinen palvelupiste rakentuu padosin etapalvelulle, mutta
muutamat viranomaiset ovat ilmoittaneet alustavasti myos
fyysisesta lasndolosta.

Yhteinen palvelupiste sijoittuu kaupungin tiloihin.

Tavoitteena eta- ja -tulkkauspalveluratkaisun PoC-kokeilu
syksysta 2024 alkaen.

Yhteinen palvelupiste rakentuu pdaosin etapalvelulle, mutta
muutamat viranomaiset ovat ilmoittaneet alustavasti myos
fyysisesta lasndolosta.

Kiteen kaupunki siirtyy uusiin toimitiloihin vuonna 2024.

Kelan itsepalvelupiste ja vuonna 2025 TE-palvelut siirtyvat
Kiteen kaupungintalolle. Muut kdyntiasiointia tarjoavat valtion
toimijat (poliisin lupapalvelut, oikeusapu ja edunvalvonta)
jaavat nykyiseen kiinteistoon Hovintie 3:een. Valtion toimijoilla
on halukkuutta kehittaa yhteista asiakaspalvelua ja tehostaa
tilankdyttoa nykyisissa tiloissa.

Yhteinen palvelupiste rakentuu padosin etdapalvelulle, mutta
muutamat viranomaiset ovat ilmoittaneet alustavasti myos
fyysisesta lasndolosta.

Kayntiasiakaspalvelua Lieksassa tarjoavat jatkossa ainakin
poliisin lupapalvelut, Ulosottolaitos, edunvalvonta ja oikeusapu.
Kela on ilmoittanut halukkuutensa siirtya etapalveluun
tulevaisuudessa. TE-palveluiden siirtyessa nykyiset tilat eivat

ole soveltuvia, ja kaupungilla on halukkuutta etsia paremmin
sopivia tiloja ja kehittaa yhteista asiakaspalvelua yhdessa valtion
toimijoiden kanssa.

Yhteinen palvelupiste sijoittuu valtion virastotaloon, jonne

on jo koottu poliisin, TE-toimiston, Ulosottolaitoksen,
Maanmittauslaitoksen, oikeusavun ja edunvalvonnan,
Verohallinnon, Metsahallituksen, karajaoikeuden ja Kelan
palvelut. TE-palvelut jatkavat vuonna 2025 valtion virastotalolla
nykyisissa tiloissaan. Kayntiasiointipalvelua ajanvarauksella
tarjoavat jatkossakin ainakin poliisin lupapalvelut, oikeusapu,
edunvalvonta ja Ulosottolaitos. Poliisilla on virastotalolla
ylimaaraista tilaa ja toimitilasuunnittelua tarvitaan.

Tavoitteena eta- ja -tulkkauspalveluratkaisun PoC-

kokeilu syksysta 2024 alkaen. Etdpalvelupiste toteutetaan
tilamoduuliratkaisuna, ja se sijoittuu Valtimolle Kuntalaisten
talolle. Useat viranomaiset, kuten Kela, ovat ilmoittaneet
halukkuutensa siirtya etapalveluun tulevaisuudessa.
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8 Ensimmaiset yhteiset tyoymparistot

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ensimmaiset toimeenpanoalueet ovat Poh-
jois-Karjala, Etela-Karjala ja Paijat-Hame. Nailla alueilla valmisteltiin alueellisten
projektiryhmien johdolla alueelliset suunnitelmat. Samaan aikaan alueellisen suun-
nittelun kanssa alueilla oli jo kdynnissa yhteisten tydymparistojen toteutussuun-
nittelu Joensuussa, Lappeenrannassa ja Lahdessa. Lappeenrannassa ja Lahdessa
kesken yhteisten tydymparistdjen suunnittelun valmistunut valtakunnallinen jul-
kisen hallinnon yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuus ehdittiin padosin
huomioida suunnittelussa. Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja ja Senaatin opastekon-
septi valmistuivat aivan yhteisten palvelupisteiden toteutussuunnittelun loppuvai-
heessa ja yhteisten palvelupisteiden valiaikainen identiteetti valmistui suunnittelun
ollessa jo pitkalla, helmikuussa 2023. Joensuun yhteisen tydympariston suunnit-
telu oli jo niin pitkalla siind vaiheessa, kun yhteisten tydymparistdjen konseptikoko-
naisuus valmistui, ettei konseptikokonaisuuden sisaltda padosin ehditty huomioida
toteutuksessa. Kolmen ensimmaisen yhteisen tydympariston konseptinmukaisuutta
on kuvattu tarkemmin luvussa 4.3.

Siirtyminen yhteisiin tydymparistoihin on iso muutos henkilostélle ja edellyttaa eri-
tyisen huomion kiinnittamista muutosjohtamiseen ja -valmennukseen. Esimerkiksi
Lahden ja Lappeenrannan yhteisiin tydymparistoihin siirtyvasta henkildstosta vain
noin viidesosa on aiemmin tydskennellyt monitilassa, ja muut ovat siirtyneet orga-
nisaatiorajat ylittavaan monitilaymparistoon suoraan henkilokohtaisista huoneista/
tyOpisteista. Ennen toimitilahankkeita Senaatin Lahden ja Lappeenrannan yhteisiin
tydymparistoihin siirtyvalle henkilostolle toteuttaman Fiksun tydn kyselyn mukaan
henkilon taustasta riippumatta monitilaymparistdssa tyoskentelya tukevissa tyon-
teon tavoissa ja valmiuksissa oli kehittamista. Kehitettdvaa oli erityisesti oman tyo-
paivan suunnittelurutiineissa, keinoissa hallita oman tyon informaatioergonomiaa
seka yhteisollisissa tavoittamisen kaytanndissa monipaikkaisessa tydssa. Naita
onnistunutta monitilatydskentelya tukevia tydnteon taitoja on kohennettu Tyon-
teon tapojen valmennuksissa jo ennen yhteisiin tydymparistoihin siirtymista vuo-
sina 2022-2023, ja valmennukset jatkuvat edelleen vuonna 2024. Totuttelu uuteen
tyoskentely-ymparistdon ja uusiin tydnteon tapoihin ja pelisaantdihin on tdssa koh-
taa muutosprosessia viela kesken, mika nakyy alla kuvatuissa tyontekijakyselyiden
tuloksissa.
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8.1 Toimitilahankkeiden ja yhteisten tyoymparistojen
organisoituminen

Yhteisten tydymparistojen toimitilahankkeiden suunnittelun ja rakentamisen
aikaista yhteistyota varten Senaatti-kiinteistot muodostaa tyypillisesti tilojen kaytta-
jaorganisaatioiden kanssa ohjausryhman ja sen alaisuudessa tydskentelevan projek-
tiryhman. Lisaksi kayttajaorganisaatiot organisoituvat virastossa sisaisesti sovittavan
oman mallinsa mukaisesti. Ohjausryhma huomioi toimitilahankkeen kokoluokan
perusteella tarvittavat muut organisoitumismuodot (esim. tiimit ja tydoryhmat) ja
edistaa niiden perustamista.

Ohjaus- ja projektiryhmat muodostuvat toimitilahankkeessa mukana olevista
organisaatioista, jolloin niihin osallistuu yksi henkild kustakin organisaatiosta.
Osallistujaorganisaatioiden lisaksi ryhmissa on tarvittaessa edustus myos Alue-
hallintovirastojen halllinto- ja kehittamispalveluista ja ELY-keskusten seka TE-toi-
mistojen kehittamis- ja hallintokeskuksesta (KEHA-keskus), jotka vastaavat ndiden
organisaatioiden toimitila-asioista.

Senaatin edustaja toimii toimitilahankkeen ajan ohjaus- ja projektiryhman seka tur-
vallisuus- ja tydymparistotiimien puheenjohtajana. Puheenjohtajana toimimisen
lisaksi ryhmiin ja tiimeihin osallistuu my6s muita Senaatin asiantuntijoita tarpeen
mukaan. Asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana toimii kussakin hankkeessa sovit-
tava kayttajaorganisaation edustaja tai asiakaspalvelukoordinaattori.

Ohjausryhma ohjaa toimitilahanketta asetettujen tavoitteiden ja yhteisten tydym-
paristdjen konseptikokonaisuuden mukaisesti huomioiden budjetin ja aikataulun.
Ohjausryhma tekee keskeiset paatokset hankkeen edistamiseksi ja ohjaa projekti-
ryhman seka muiden mahdollisesti tarvittavien erillistiimien ja -ryhmien toimintaa.

Projektiryhma tyoskentelee Senaatin asiantuntijoiden kanssa ja sen tavoitteena
on edistaa toimitilahanketta yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuden
mukaisesti ja ottaen huomioon ohjausryhman asettamat tavoitteet. Projektiryhma
valmistelee asioita paatettavaksi hankkeen ohjausryhmalle ja sen jasenet keraa-
vat suunnittelun tueksi tietoja viraston sisaisesti sopimansa mallin ja organisoitu-
misen mukaisesti. Projektiryhma kehittaa kokonaisratkaisun toiminnallisuutta, jotta
tyoskentely sujuu uudessa yhteisessa tydymparistossa ja tukee oman organisaation
muutosvalmiutta projektiryhmadssa sovituin menetelmin ja kaytanndin.

Organisaatiokohtaiset ryhmat ovat kayttdjaorganisaatioiden omia sisdisia ryh-

mia, jotka kasittelevat asioita oman organisaationsa nakokulmasta. Ryhmat keraa-
vat tarvittavat tiedot oman organisaationsa sisaltd ja tuovat ne projektiryhmaan
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kasiteltavaksi. Organisaatiokohtaisen ryhman kokoonpano vaihtelee ja jokainen
organisaatio paattda oman sisdisen organisoitumisensa. Tyypillisesti ryhmassa on
edustajia ydintoiminnan eri osa-alueilta, tietohallinnosta, turvallisuudesta, viestin-
nasta ja henkilostohallinnosta. Tarkea osa ryhman tekemista on muutosvalmiuden
kehittdaminen omassa organisaatiossa yhdessa sovituin menetelmin.

Tyoympadristotiimi on toimitilakohtainen tydryhma, jossa on edustus yhteisen ty6-
ympariston kaikista kdyttdjaorganisaatioista. Tydymparistotiimin tehtdvana on seu-
rata yhteisen tydympadriston arjen toimivuutta, tukea hyvan tyontekijakokemuksen
syntymista sekd edistda organisaatioiden valista yhteisollisyytta ja yhtenaisia toi-
mintatapoja. Tiimi luo myds mahdollisuuksia eri organisaatioiden henkildston
kohtaamiselle ja lisaa organisaatioiden keskinaista yhteistyota. Tiimi aloittaa toi-
mintansa, kun tilojen kayttoonotto ldhestyy. Senaatti toimii toimitilahankkeen ajan
tyOymparistotiimin puheenjohtajana. Tydymparistotiimi jatkaa toimintaansa toimi-
tilahankkeen valmistumisen jalkeen kayttajaorganisaatioiden yhdessa tunnistamien
ja sopimien asioiden ja tarpeiden pohjalta.

Senaatissa on pohdinnassa myds yhteisokehittamisen kokeilun kdynnistaminen
osana tydymparistotiimin toimintaa alkuvuodesta 2024. Yhteisokehittamisen tar-
vetta ja merkitysta kayttdjaorganisaatioille osana tydymparistotiimin toimintaa arvi-
oidaan yhdessa kdyttdjaorganisaatioiden kanssa.

Turvallisuustiimin perustamisesta paattaa ohjausryhma erityisesti isommissa toi-
mitilahankkeissa. Pienemmissa kohteissa turvallisuuden huomiointi tehdaan tur-
vallisuusasiantuntijoiden tuella osana muuta suunnittelua. Turvallisuustiimin ja
turvallisuuden asiantuntijoiden tehtavana on tuottaa tietoa turvallisuusasioista ja
-vaatimuksista toimitilahankkeen aikana suunnittelun tueksi. Tyoskentelya ohjaa
yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuteen kuuluva kiinteisto- ja toimitila-
turvallisuuden konsepti ja sen soveltaminen kyseessa olevaan kiinteistoon. Turvalli-
suustiimi lopettaa toimintansa toimitilahankkeen valmistuttua.

Asiakaspalvelutiimi on kdyntiasiakaspalvelua tarjoavien kdyttajaorganisaatioiden
muodostama tiimi. Tiimin tehtdvana toimitilahankkeen aikana on tukea yhteisen
kayntiasiakaspalvelun toimitilojen ja ratkaisujen suunnittelua seka kehittaa yhtei-
sen asiakaspalvelun toimintaa tukemaan yhteista kayntiasiakaspalvelua. Lahtokoh-
tana kehittamisessa ja suunnittelussa on kdyntiasiakkaiden hyva asiakaskokemus.
Asiakaspalvelutiimin tyoskentelya ohjaa yhteisten tydymparistojen konseptikoko-
naisuuteen kuuluva Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja ja sen soveltaminen kyseessa
olevaan kiinteistoon. Asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana toimii kussakin hank-
keessa sovittava kayttdjaorganisaation edustaja tai asiakaspalvelukoordinaattori.
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Asiakaspalvelutiimi jatkaa toimintaansa toimitilahankkeen valmistumisen jalkeen
kayttajdorganisaatioiden yhdessa tunnistamien ja sopimien asioiden ja tarpeiden
pohijalta.

Viestintatiimin perustamisesta paattaa toimitilahankkeen ohjausryhma erityi-

sesti isommissa hankkeissa. Viestinndn tavoitteena on varmistaa toimitilahankkeen
samanaikainen ja samansisdltdinen viestinta toimitilahankkeen eri osapuolille hank-
keen aikana. Viestintatiimin puheenjohtajana toimii kussakin hankkeessa sovittava
kayttajaorganisaation edustaja tai kaytossa on kiertava puheenjohtajuus.

Naiden ryhmien ja tiimien lisaksi hankkeen koon ja laajuuden mukaan voi olla tar-
peen perustaa suunnittelun tueksi muitakin tyoryhmia, kuten arkisto-, varasto- ja
sosiaalitilojen tyoryhmat tai johonkin tiettyyn toiminnalliseen tarpeeseen, kuten
varattaviin projektitiloihin tai striimaustiloihin, keskittyvat tyoryhmat.

Toimitilahankkeen valmistumisen jdlkeen Senaatin vastuulla olevia tiloihin, kiin-
teistoon ja turvallisuuteen liittyvia ajankohtaisia asioita seka Senaatin tuottamiin
palveluihin liittyvia asioita kasitelladn kohteen talokokouksissa. Kohteen kiinteisto-
paallikko kutsuu kdyttajaorganisaatioiden edustajat koolle arviolta 2-4 kertaa vuo-
dessa seka toimii kokouksissa puheenjohtajana. Kokouksiin osallistuu myds muita
Senaatin asiantuntijoita tarpeen mukaan.

Seuraavissa luvuissa on esitetty paikkakuntakohtaisesti alustavia havaintoja eri tii-
mien toiminnasta. Kokemusten keraamista tulee jatkaa edelleen vuonna 2024, kun
kaikki tiimit ovat kaynnistdneet kunnolla toimintansa. Toimitilahankkeiden orga-
nisoitumista tarkastellaan vuonna 2024 kokonaisuutena. Organisoitumiseen liitty-
vda jatkoehdotusta on kuvattu tarkemmin luvussa 9.7.4. yhteisen asiakaspalvelun
ohjausryhman kokeiluun liittyvien jatkoehdotusten yhteydessa.

8.2 Joensuu

Joensuun virastotalo on vuonna 1990 valmistunut, noin 10 300 nelidmetrin suurui-
nen Senaatti-kiinteistdjen hallinnoima valtion virastotalo osoitteessa Kauppakatu
40. Se muunnettiin usean toimijan nykyaikaiseksi yhteiskayttdiseksi monitilaympa-
ristoksi. Tilamuutoshankkeen yhteydessa virastotaloon keskitettiin valtion palveluja
yhteisiin asiakaspalvelutiloihin helposti kansalaisten saavutettaviksi.

Yhteisen tydympariston kayttdjamaara on noin 420 henkil6a ja koko virastotalon

noin 580 henkilod. Hankkeen kokonaiskustannusarvio oli noin 22 miljoonaa euroa
sisdltden muun muassa irtokalusteet ja tietotekniikan. Hankkeen toteutus saasti
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valtion virastojen tilakustannuksia noin 411 000 euroa vuodessa, ja hankkeen vaiku-
tuksena julkishallinnon toimijoiden toimistotila vaheni Joensuussa noin 4 600 nelio-
metrid. Uudessa tydymparistdssa keskimaardinen toimistotilatehokkuus on noin 10

m?/henkilétydvuosi.

Joensuun yhteinen tydymparistokokonaisuus valmistui maaliskuussa 2023, ja
uudistetun virastotalon kayttdjina aloittivat Palkeet, Pohjois-Karjalan ELY-keskus,
Pohjois-Karjalan TE-toimisto, Tulli, Itd-Suomen aluehallintovirasto, Digi- ja vaestotie-
tovirasto sekd Maanmittauslaitos. Naista Palkeet ja Tulli eivat kdyta yhteiskayttoisia
toimistotiloja. Myohemmin yhteiseen tydymparistoon tulivat mukaan Taiteen edis-
tamiskeskus, Kilpailu- ja kuluttajavirasto seka Business Finland.

Muut palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana olevat viranomaiset, Maahan-
muuttovirastoa lukuun ottamatta, tarjoavat asiakaspalvelua eri puolilla Joensuun
keskustaa 200 metrin-2 kilometrin etdisyydella Joensuun virastotalosta. Ndiden
viranomaisten kokoamista valtion virastotaloon selvitetddn seuraavassa vaiheessa.
Maahanmuuttovirastolla ei ole toimipisteita Pohjois-Karjalassa, eika silla ole talla
hetkella suunnitelmia palvelupisteverkon laajentamisesta. Joensuun kaupungin
palvelupiste Carelicum sijaitsee torin laidalla noin puolen kilometrin padssa valtion
virastotalosta.

Yhteisessa palvelupisteessa antavat asiakaspalvelua maaliskuusta 2023 lah-
tein Pohjois-Karjalan ELY-keskus, Pohjois-Karjalan TE-toimisto, Ita-Suomen Alue-
hallintovirasto, Digi- ja vaestotietovirasto seka Maanmittauslaitos. Lahden ja
Lappeenrannan yteisista palvelpisteista poiketen Joensuun yhteisessa palvelu-
pisteessa ei tydskentele yleisia palveluneuvojia, eika Joensuussa ole myoskaan
asiakaspalvelukoordinaattoria.

Asiakaspalvelun kdyntiasiakasmaarat olivat hankkeen alussa arviolta noin 745 asi-
akasta kuukaudessa. Asiakasmadrat ovat vuoronumerolaitteesta saatujen tietojen
mukaan ensimmaisten kuukausien aikana vaihdelleet Joensuun yhteisessa palvelu-
pisteessa noin 600-1 200 asiakkaan valilla kuukaudessa. Asiakasmaarat ovat olleet
syksylla 2023 selvasti korkeampia kuin kevaalla ja kesalla. Eniten asiointia on ollut
keskiviikkoisin ja vahiten torstaisin, mihin on vaikuttanut viranomaisen palveluajat.
Helmi-syyskuussa 2023 yhteisen palvelupisteen asiakkaista yhteensa 78 prosenttia
on asioinut ajanvarauksella ja 22 prosenttia ilman ajanvarausta. Vaikka kayntiasioin-
timaarat vaikuttavat olevan ennakoitua suurempia, palveluhuoneet ovat sensori-
mittausten perusteella riittaneet hyvin. Palveluhuoneet ovat olleet kdytdssa noin
puolet ajasta.
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Toisin kuin Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa tydymparistoissa Joensuussa
organisaatioilla on omat kotipesaalueet. Joensuussa asiakaspalveluhuoneiden
maara on lisaksi loysemmin mitoitettu, ja sielld on esimerkiksi muutama palvelu-
huone vain TE-toimiston kaytossa. Digi- ja vaestotietovirasto on ainoa, joka kayttaa
turvahuoneita.

8.2.1 Tyontekijoiden kokemukset

Kokemukset toimistotiloista

Senaatti-kiinteistot toteutti ensimmaisen henkilostokyselyn Joensuun yhteiseen
tydymparistoon siirtyneille henkildille toukokuussa 2023. Tuolloin, noin pari kuu-
kautta tilojen kayttoonoton jalkeen, yhteisten tydymparistojen kyselyn vastaajista
noin 90 prosenttia koki fyysiset toimistotilat viihtyisiksi ja toimiviksi. Noin puolet
vastaajista arvioi, ettd voisi suositella tydskentelyd Joensuun yhteisessa tydymparis-
tossa. Osa vastaajista koki, etta muutos tarvitsee viela aikaa, ja he vasta toteuttele-
vat uuteen tydymparistoon.

Vastaajat arvioivat mahdollisuudet tietoturvalliseen tydskentelyyn toimistotiloissa
keskimaarin melko hyviksi ja antoivat padosin positiivista palautetta myos tietolii-
kenneyhteyksien toimivuudesta ja yhdessa sovittujen pelisaantdjen toteutumisesta.
Toimistotilojen kayttajat olivat tyytyvaisia myos henkilokohtaisten ja toimistotilojen
ICT-laitteiden toimivuuteen ja siihen, etta tilojen kayttdjat tuntevat tietoturvallisen
tyoskentelyn pelisdannot ja noudattavat niita.

Kehitettdvaa vastaajat nakivat puolestaan yhteisollisyydessa ja viestinndssa yli orga-
nisaatiorajojen, oman organisaation sisdisen yhteisollisyyden toteutumisessa ja
ICT-ongelmien ratkaisemisen ripeydessa ja helppoudessa. Vaikka vastaajat toivoi-
vatkin parempaa ja kattavampaa organisaatiorajat ylittavaa viestintaa, yli puolet
vastaajista koki yhteisten tilojen kuitenkin lisanneen jo ensimmaisten kuukausien
aikana vuorovaikutusta eri organisaatioiden valilla. Yhteiseen tydymparistoon siirty-
misen koettiin myos vaikeuttaneen keskittymista ja danierityksessa, ergonomiassa
ja akustiikassa nahtiin parannettavaa.

Tyytyvaisyys yhteiseen tydymparistdon on sailynyt edelleen hyvana Senaatti-kiin-

teistojen koko Joensuun virastotalon henkilostélle joulukuussa 2023 toteuttaman
Fiksun tyon kyselyn mukaan. Vastaajat olivat keskimaarin tyytyvdisia seka fyysisen,
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digitaalisen ettd sosiaalisen tydympariston? toimivuuteen. Myos tyohyvinvointi

ja itsearvioitu tuottavuus tyossa arvioitiin keskimaarin hyviksi. Valtaosa vastaajista
koki, etta eri vyohykkeilta [6ytyy vapaata tydskentelytilaa ja erilaisia tilatyyppien
mukaisia tiloja silloin kun niita tarvitsee ja etta vastaaja itse hallitsee monitilatoi-
miston kayton pelisddnnot. Jonkin verran tunnistettiin kuitenkin vyohykkeiden
kayttotarkoituksesta poikkeavia kayttotapoja ja lipsumista yhteisista kayton peli-
saannoista. Osa vastaajista tunnisti esimerkiksi tydymparistdssa keskittymista hai-
ritsevia tekijoitd, kuten danta tai liiketta. Toisaalta esimerkiksi keskittymista vaativan
tyon tekemisen mahdollistavia hiljaisia tiloja kaytetdan vastausten mukaan kuiten-
kin melko vahan. Kaiken kaikkiaan Fiksun tyon kyselyn perusteella voidaan todeta,
ettd suuri muutos taysin uudenlaiseen tydymparistoon ja uudenlaiseen toimipaik-
kayhteiso0n nayttaisi kokonaisuutena onnistuneen Joensuussa hyvin.

Kokemukset yhteisesta palvelupisteesta

Yhteisen palvelupisteen osalta asiakaspalveluhenkil6sto oli tyytyvdinen erityisesti
tyoskentelyn turvallisuuteen, yhteisten palveluhuoneiden ja -pisteiden pelisdanto-
jen toimivuuteen ja niiden noudattamiseen ja yhteistyon sujuvuuteen seka siihen,
ettd asiakas pystyy hoitamaan asiakaspalvelutiloissa asiansa anonyymisti ja tieto-
suoja huomioiden. Lisaksi vastaajat kokivat, ettd yhteiset asiakaspalvelutilat teke-
vat asioiden hoitamisesta asiakkaille aiempaa helpompaa ja mahdollistavat entista
paremman asiakastyytyvaisyyden.

Yhteisten asiakaspalvelutilojen koettiin viela tarvitsevan kehitysta, jotta ne tukisi-
vat tehokkaammin omaa asiakaspalvelutyota ja jotta siirtyminen palvelupisteiden
ja taustatydtilan valilla olisi sujuvaa. Myos kaytannon toimintatapojen vakiinnutta-
misen koettiin olevan yhteisessa palvelupisteessa vield kesken. Vastaajien mukaan
samoissa asiakaspalvelutiloissa toimivien viranomaisten tietoisuutta toistensa kes-
keisista palveluista olisi syyta lisatd, jotta asiakas osataan tarvittaessa ohjata toisen
viranomaisen luo. Viela ei koeta, etta asiakas kohdattaisiin yhteisessa palvelupis-
teessa viranomaisten yhteisena asiakkaana.

Joensuussa ei toteutettu vastaavia valtiovarainministerion tyontekija- ja virastoky-
selyja kuin Lahdessa ja Lappeenrannassa, koska niilla kerattiin kokemuksia erityi-
sesti Lahdessa ja Lappeenrannassa kdynnissa olleista kokeiluista, joita ei ole ollut
kaynnissa Joensuussa. Yhteista asiakaspalvelutoimintaa koskevan tyontekijako-
kemuksen laajentamiseksi valtiovarainministerio jarjesti kuitenkin yhteistyossa

29 Fyysisen, digitaalisen ja sosiaalisen tydympariston ulottuvuuksien kuvaus luvussa 4.1
(kuvio 6).
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Senaatti-kiinteistojen kanssa palaverin Joensuun yhteisen asiakaspalvelun kaytan-
non kokemuksista Joensuun yhteiseen palvelupisteeseen osallistuvien virastojen
(ELY-keskus, Digi- ja vaestotietovirasto, Maanmittauslaitos ja TE-toimisto) kuuden
edustajan kanssa. Osa palaverin osallistujista oli asiakaspalvelua antavia henkil6ita,
ja osa tydskenteli asiakaspalvelun kehittamistehtavissa. Palaverissa sovittiin, etta
siind esitettyja huomioita voidaan hyddyntaa hankkeen valiraporttia laadittaessa.

Yleisind yhteiseen tydymparistoon liittyvina kehittamiskohteina palaverin osallistu-
jat nostivat esiin henkildston yhteisen viestintdkanavan puuttumisen seka yhteisol-
lisyyden kehittamistarpeen. Osallistujat pitivat tydyhteiso- ja asiakaspalvelutiimien
roolia valttamattdmana muun muassa yhteisista asioista keskustelun ja niista sopi-
misen kannalta. Tiimit edistavat my0s toisiin organisaatioihin ja niiden palveluihin
tutustumista. Tiimeihin on ollut Joensuussa vaikea |0ytaa vapaaehtoisia tiiminveta-
jia. Asiakaspalvelun koordinaatiolle olisi my&s selkea tarve.

Yhteiseen palvelupisteeseen liittyvina kehittamiskohteina nostettiin esille erityi-
sesti puutteet opasteissa, palveluhuoneisiin ohjautumisessa ja palveluaikojen vies-
timisessa asiakkaille seka aulatilan ajoittainen ahtaus ja meluisuus. Yhteisessa
palvelupisteessa nahtiin selkea tarve yleiselle palveluneuvojalle. Ndin pystyttaisiin
parantamaan asiakaskokemusta ja vahentamaan aulapalveluun kohdistuvia asiak-
kaiden kysymyksia. Myds Senaatti-kiinteistojen haastattelussa Joensuun aulapal-
velun vartija tunnisti samoja kehittamiskohteita yhteisen palvelupisteen aula- ja
odotusalueilla. Lisdaksi aulapalvelun vartijat ovat havainneet yhteisessa palvelu-
pisteessa tarpeen lisaresurssille, joka keskittyisi kdyntiasiakkaiden palvelemiseen.
Aulapalvelun vartijat opastavat talld hetkella kdyntiasiakkaita esimerkiksi tiloissa
lilkkumisessa ja aulassa sijaitsevien laitteiden, kuten vuoronumerolaitteen, kaytdssa.
Heilta kysytadan myos digitukea ja yleista neuvontaa viranomaispalveluissa. Nama
ovat Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan sisdltamien roolikuvausten mukaan tyypil-
lisia palveluneuvojan tehtavia, eika aulapalvelun henkil6sto voi hoitaa miltaan osin
viranomaistehtaviksi tai julkisiksi hallintotehtaviksi katsottavia tehtavia.

86



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

8.2.2 Asiakkaiden kokemukset

Joensuun yhteisen palvelupisteen asiakaskokemusta selvitettiin kyselylla ja haastat-
teluilla. Tarkempi kuvaus asiakaskokemuksen mittaamisen menetelmista on esitetty
luvussa 4.5.1. Asiakkaan asiointi yhteisessa palvelupisteessa on jasennelty eri vaihei-
siin®® ja asiakaskokemusta on mitattu kaikkien vaiheiden osalta.

Yleisesti ottaen asiakkaat kokivat Joensuun yhteisen palvelupisteen asiakaspalvelun
toimivaksi ja sujuvaksi, ja siihen oltiin varsin tyytyvaisia. Kaikkien asiakaskyselyiden
ja -haastattelujen vaittamiin saatujen vastausten keskiarvo oli 8,6 eli hyva (asiakkaat
antoivat arvionsa kouluarvosana-asteikolla 4-10).

Ensimmaista kertaa asioivat kertoivat yhteisen palvelupisteen ja siella tarjottavia
palveluja koskevien tietojen olleen vaikeasti |6ydettdvissa. He tutustuivat ennen
palveluun saapumista yhteiseen palvelupisteeseen verkossa tai saivat ohjeistusta
viranomaisilta puhelimitse. Viranomaisten omat verkkosivut ovat Joensuun yhtei-
sen palvelupisteen osalta kdytannossa ainoita paikkoja, joista tiedot 16ytyvat, silla
Joensuun yhteisen palvelupisteen tiedot kokoava sivu puuttuu Suomil.fi-sivustolta.
Asiakkaiden nakemykset siitda, miten viranomaisten palveluajat vastasivat vastaajan
omia asiointitarpeita, erosivat asiakaskyselyissa ja haastatteluissa. Asiakaskyselyssa
viranomaisten palveluaikojen sopivuus arvioitiin keskimaarin tyydyttavaksi, kun
taas haastatteluissa vastaajat arvioivat palveluaikojen vastaavan varsin hyvin omia
asiointitarpeitaan.

Asiakkaat kokivat yhteiseen palvelupisteeseen saapumisen ja lahestymisen
padosin helpoksi. Ensimmaista kertaa yhteiseen palvelupisteeseen asioimaan tule-
ville ei kuitenkaan ollut saapuessa tdysin selvag, olivatko he oikeassa paikassa, 16y-
tavatko he tietyn viranomaisen yhteisesta palvelupisteesta ja miten tilassa tulee
toimia. Aulatilassa ei ollut viestitty yhteisen palvelupisteen palveluista tai toimi-
joista. Asioinnin aloittamisen hahmottamista vaikeutti se, ettd vuoronumerolait-
teet oli sijoiteltu sisddnkdynnista sivuseinille, joista niita oli vaikea huomata. Vaikea
ohjautuminen tilassa nousi esiin my0s avoimissa palautteissa. Asiakkaat kysyivat
saapuessaan neuvoa aulapalvelusta, koska Joensuun yhteisessa palvelupisteessa ei
ole palveluneuvojaa. Asiakkailla oli myos kokemuksia siitd, etta he eivat kohdanneet
olleenkaan henkilokuntaa aulatiloissa. Palveluneuvojien puuttuminen nakyi myos
siten, etta iso osa vastaajista oli eri mielta siita, etta heidat olisi toivotettu saapuessa
tervetulleiksi tai kohdattu arvostavasti ja ammattitaitoisesti.

30 Asiointipolun vaiheet olivat 1) ennen palveluun saapumista ja lahestyminen, 2) saapu-
minen, 3) ilmoittautuminen, 4) siirtyminen odotusalueelle, 4) odottaminen ja asiointiin
valmistautuminen seka 5) siirtyminen odotusalueelta palveluhuoneeseen ja palveluti-
lanne. Lisdksi asiakaskokemusta kartoitettiin itsepalvelu- ja lomakepisteen kaytosta ja
asiakirjojen palautuksesta.
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limoittautumisen osalta ensimmaista kertaa asioiville itsendinen asioinnin aloitta-
minen sekd ilmoittautumis- ja vuoronumerolaitteen kaytto vaativat totuttelua. Pal-
veluneuvojan puuttuessa apua ilmoittautumis- ja vuoronumerolaitteen kayttoon
kysyttiin tarvittaessa aulapalvelusta. Asiakkaat pitivat kuitenkin padosin laitteen
kayttoa helppona ja kokivat, ettd heidat ohjattiin sujuvasti oikeaan palveluun.

Odotusalueelle siirtyminen ja asiointiin valmistautuminen aiheuttivat jonkin
verran haasteita, koska tilasta puuttui odotusalueelle ja palveluhuoneiden suun-
taan johdattava kyltitys. Ison osan mielesta oman asiointivuoron tilan seuraaminen
jonotusnaytolta oli selkeda. Jonotusndyton selkeyden osalta vastauksissa oli kuiten-
kin paljon vaihtelua. Osa vastaajista piti jonotusnayttoa vaikeasti tulkittavana, ja esi-
merkiksi kirjain- ja numeroyhdistelmat olivat erityisesti vanhemmille ikdaryhmille
vaikeasti luettavia, ja niista oli vaikea ymmartdaa oman vuoron lahestyminen. Kehit-
tamiskohteena asiakkaat toivoivat tietoa arvioidusta odotusajasta helpottaakseen
asiointinsa suunnittelua. Odotusalueella ongelmaksi osoittautui se, ettei kaikista
istuinryhmista nahnyt jonotusndytolle, jolloin oman vuoron ja asioinnin etenemista
oli vaikea seurata. Kaiken kaikkiaan odotustilannetta pidettiin kuitenkin sujuvana ja
rauhallisena.

Asiakkaat kokivat siirtymisen odotusalueelta palveluhuoneeseen selkedksi. Siir-
tymista haastoi kuitenkin se, etta huonenumeroita osoittavat suuntaopasteet puut-
tuivat, ja osa asiakkaista koki huoneiden ovissa olevien opasteiden fontin liian
pieneksi. Useat vastaajat pitivat yhteisen palvelupisteen tiloja viihtyising, toimivina
ja helposti lahestyttaving, mutta vastaajien keskiarvo jai kuitenkin asiakaskyselyssa
vdittaman osalta tyydyttavan puolelle. Asiakashaastatteluissa tilojen viihtyisyyteen
suhtauduttiin positiivisemmin, mutta myds niissa muutama asiakas kuvasi palvelu-
pisteiden huonetilojen tunnelmaa kolkoksi. Asiakkaat kokivat turvallisuutensa, tie-
tosuojansa ja yksityisyytensa huomioimisen olevan paaosin hyvalla tasolla.

Itsendinen asiointi itsepalvelupaitteilla ja lomakepisteelld koettiin melko suju-
vaksi ja helpoksi. Itsepalvelupaatteiden ja lomakepisteen opastuksessa ja vies-
tinnallisessa ohjauksessa, esimerkiksi asiakaspalvelupaatteiden ja skannerien
kaytossa, nahtiin kuitenkin kehitettavaa ja paatteille toivottiin myds naytdénsuo-
jakalvoja tietosuojan sailymisen varmistamiseksi. Asiakirjojen jattamista pidet-
tiin melko sujuvana ja siihen saatiin opastusta tarpeen mukaan. Haastatteluissa
asiakirjojen jattamisen sujuvuutta koskevan vaittaman keskiarvo jai kuitenkin tyy-
dyttavan puolelle. Aula-alueella apua asiakirjan jattamiseen on pyydetty palvelu-
neuvojan puuttuessa aulapalvelusta, jonka tehtaviin asiakirjojen vastaanottaminen
ja siihen liittyva neuvonta eivat kuulu. Toisin kuin Lahdessa ja Lappeenrannassa,
Joensuun yhteisen palvelupisteen tiloissa on vain Digi- ja vaestotietoviraston
palautuslaatikko.
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Asiakkaat kokivat suurimmalta osin, etta heidan kayntinsa yhteisessa palvelupis-
teessa oli ollut hyodyllinen ja etta he saivat asiaansa edistettya. Suurin osa asiak-
kaista my0s koki, ettd he ovat tervetulleita uudestaan yhteiseen palvelupisteeseen
ja saavat sielta apua. Lisaksi avoimissa vastauksissa palvelua kehuttiin hyvaksi ja
asialliseksi.

8.2.3 Alustavia havaintoja tiimien toiminnasta

Senaatti-kiinteistot on osana yhteisten tydymparistdjen muutoksen tuen palveluko-
konaisuutta kaynnistanyt asiakaspalvelutiimin, tydymparistotiimin ja turvallisuus-
tiimin toiminnan Joensuussa. Tydymparistotiimi aloitti toimintansa helmikuussa
2023. Kokemukset tiimin toiminnasta vuoden 2023 ajalta ovat rohkaisevia. Kerran
kuukaudessa kokoontuneen tydymparistotiimin jasenet ovat aktiivisesti ottaneet
vastuuta yhteisen tyoympariston arjen sujuvuudesta ja yhteisollisyyden rakenta-
misesta. Tydymparistotiimin toiminnasta ja Joensuusta saaduista kokemuksista on
kerrottu tarkemmin Senaatti-kiinteistdjen nettisivuilta [0ytyvilla videoilla®'. Asiakas-
palvelutiimi ei toimi Joensuussa erillisena tiiming, vaan asiakaspalveluun liittyvat
asiat on kasitelty tydympadristotiimissd. Senaatin puheenjohtama turvallisuustiimi
on kasitellyt Joensuussa muun muassa pelastussuunnitelmaa ja kulkuluparekisteria.
Joensuussa ei ole toiminut erillista viestintatiimia.

8.3 Lappeenranta

Lappeenrannan virastotalo on vuonna 1980 valmistunut, noin 12 000 nelidmetrin

valtion virastotalo osoitteessa Lappeenrannan Villimiehenkatu 2. Se muunnetaan

usean toimijan nykyaikaiseksi yhteiskayttdiseksi monitilaymparistoksi ja yhteiseksi
palvelupisteeksi.

Hankkeen kokonaiskustannusarvio on noin kymmenen miljoonaa euroa sisaltaen
muun muassa irtokalusteet ja tietotekniikan. Hankeen toteutus saastaa valtion
virastojen tilakustannuksia noin 720 000 euroa vuodessa, ja hankkeen vaikutuk-
sena julkishallinnon toimijoiden toimistotila vihenee Lappeenrannassa 5 160 nelio-
metria. Uudessa tydympaéristdssa keskimaarainen toimistotilatehokkuus on n. 8 m?/
henkiltyévuosi.

31 Linkki Senaatti-kiinteistdjen nettisivuilta [6ytyviin videoihin, joissa on tyo-
ymparistotiimia koskevien kuvausten lisdksi vastattu yleisimpiin yhtei-
sistd tydymparistoista esitettyihin kysymyksiin: https://www.senaatti.fi/
kysymyksia-ja-vastauksia-yhteisista-tyoymparistoista/
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Yhteisen asiakaspalvelun toimijoina aloittivat kesdkuussa 2023 Kaakkois-Suomen
TE-toimisto, Kaakkois-Suomen ELY-keskus, Verohallinto, Kela, Digi- ja vdestotietovi-
rasto, Maanmittauslaitos, Eteld-Karjalan hyvinvointialue, Kaakkois-Suomen oikeus-
apu- ja edunvalvontapiiri seka Ulosottolaitos. Maaliskuussa 2024 mukaan liittyvat
vield Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimisto seka Eteld-Suomen
aluehallintovirasto.

Asiakaspalvelun kdyntiasiakasmadran arvioitiin hankkeen alussa olevan noin 1332
asiakasta viikossa (mika tarkoittaa noin 5 400 asiakasta kuukaudessa). Lappeen-
rannan yhteisen palvelupisteen toteutuneista asiakasmaarista ei ole tarkkaa tietoa,
mika johtuu yhtaalta vuoronumerolaitteen toimintahairidista ja toisaalta sovituista
kaytanteista eri viranomaispalveluissa (esim. Kaakkois-Suomen TE-toimistoon ilman
ajanvarausta tulevat asiakkaat asioivat kdyttamatta vuoronumerolaitetta). Vuoro-
numerolaitteesta saatujen suuntaa-antavien tietojen mukaan asiakasmaarat ovat
vaihdelleet Lappeenrannan yhteisessa palvelupisteessa noin 1700-2200 asiakkaan
valilla kuukaudessa. Todellisuudessa asiakasmaardt ovat olleet huomattavasti suu-
rempia. Eniten asiointia on ollut tiistaisin ja vahiten torstaisin, mihin on vaikuttanut
viranomaisen palveluajat. Lokakuussa 2023 vuoronumerolaitetta kayttaneista asiak-
kaista 62 prosenttia asioi ilman ajanvarausta ja 38 prosenttia ajanvarauksella. Lap-
peenrannassa asioitiin yleisimmin TE-toimistossa, Kelassa, Verohallinnossa ja Digi- ja
vaestotietovirastossa.

Virastotalo sijaitsee keskeisella paikalla Lappeenrannan keskustassa, ja sen vie-
reisessa kiinteistodssa sijaitsevat hiljattain uusitut poliisi- ja oikeustalot. Saman
Kansalaistori-nimisen aukion laidalla, poliisitaloa vastapaata, sijaitsee myos Lap-
peenrannan kaupungintalo, jossa kaupungin kayntiasiointia on koottu Asiakaspal-
velukeskus Winkkiin. Ndin ollen Lappeenrannassa julkiset asiointipalvelut [6ytyvat
laajasti yhteiselta "kampukselta”

Yhteisen tydympariston kdyttdjamaara on noin 560 henkil6a. Tasta kesakuusta 2023
alkaen tiloissa on toiminut noin 320 henkilda kasittden Verohallinnon, Digi- ja vdes-
totietoviraston, Maanmittauslaitoksen, oikeusavun ja edunvalvonnan, ELY-keskuk-
sen, TE-toimiston, Eteld-Karjalan hyvinvointialueen, Business Finlandin, Valtorin
henkiloston seka Kelan asiakaspalvelun henkiloston. Huhtikuusta 2024 alkaen ty6-
ymparistoon tulee mukaan vield noin 240 henkil6a kasittden Vaylaviraston, Trafi-
comin, Kelan, Aluehallintoviraston ja Fintrafficin henkildston. Samassa yhteydessa
tyoskentelytilojen kokonaisuus laajenee, kun yhteinen tyéymparistd saadaan koko-
naisuudessaan kayttoon.
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Seuraavissa luvuissa kuvattujen tyontekija- ja asiakaskokemusmittausten aikaan
yhteinen tyoymparisto oli ollut Lappeenrannassa laajemmassa kdytdssa vasta noin
kahden kuukauden ajan ja muutosty6t olivat virastotalossa vield kdynnissa, mika on
osaltaan vaikuttanut aanimaailmaan, kulkureitteihin ja yleiseen viihtyvyyteen. Kaik-
kia tyoskentelyalueita ei ole mydskadn ollut kdytettdvissd, ja tyopisteiden osalta on
ollut vajetta. Kokouskeskus aukesi Lappeenrannassa lokakuun puolivalissa. Osa toi-
mijoista tydskenteli mittausten teon aikaan viela vaistotiloissa. Yhteisen palvelupis-
teen osalta opasteita ei oltu ehditty saada viela kaikilta osin mittauksiin mennessa
toimitushaasteista johtuen, ja ne tdydentyvat myohemmin.

8.3.1 Tyontekijoiden kokemukset

Kokemukset toimistotiloista

Senaatti-kiinteistot toteutti Lappeenrannan yhteiseen tydympadristoon siirtyneille
henkildille kyselyn kokemuksista lokakuussa 2023. Kyselyn teon aikaan Lappeenran-
nan yhteinen palvelupiste oli ollut toiminnassa nelja kuukautta. Yhteisista toimisto-
tiloista oli kdytdssa vasta pieni osa, ja remontti virastotalossa oli edelleen kdynnissa.
Kyselyn vastaajista kaksi kolmasosaa ilmoitti tydskentelevansa yhteisessa tydym-
pdristossa vahintaan joitain paivia viikossa ja yksi kolmasosa joitain padivia kuukau-
dessa tai harvemmin.

56 prosenttia vastaajista koki fyysiset toimistotilat viihtyisiksi ja toimiviksi, mutta
vain kymmenesosa vastaajista koki, etta voisi suositella tydskentelya Lappeenran-
nan yhteisessa tydymparistossa. Vastaajat kokivat, etteivat tilat ja kalusteet tue
kaikilta osin heidan tyoskentelytarpeita, ja ilmanlaatua ja tilojen lampétilaa kom-
mentoitiin useissa avoimissa vastauksissa. Osa palautteista liittyi konkreettisesti
tilaan, mutta puolet vastaajista koki, etteivat sovitut pelisaannoét toteudu aina kay-
tannossa. Lisaksi tiedottamisessa ja ohjeistuksessa toimistotilojen kadytosta ja tieto-
turvassa havaittiin puutteita.

Yhteisten tyotilojen danieristys koettiin riittamattomaksi, mika hankaloittaa yksityi-
syytta ja tyotehtaviin keskittymista. Tietoturvan nakokulmasta vastaajilla oli huoli
tietoturvallisesta tydskentelysta yhteisissa tiloissa, erityisesti asiakkaiden henkilo-
tietojen kasittelyn yhteydessa. Tietoturvallisen tydskentelyn pelisadannét kuitenkin
tunnettiin ja tiedostettiin hyvin. Vetaytymis- ja neuvottelutiloja kaivattaisiin enem-
man luottamuksellisia keskusteluja ja yksityista tydskentelya varten. Melu ja hairiot
yhteisissa tiloissa vaikuttavat kielteisesti tydskentelyyn, mihin vaikuttaa osaltaan
my0s virastotalossa edelleen kdynnissa oleva remontti.
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Omien henkilokohtaisten ICT-laitteiden seka tiloissa olevien nayttojen ja esityslait-
teiden seka tietoliikenneyhteyksien koettiin toimivan padosin melko hyvin, mutta
ICT-tuen ja avun saamisessa koettiin jonkin verran puutteita. Kehitettavaa nahtiin
yhteisollisyydessa seka oman organisaation sisalla etta suhteessa muihin toimijoi-
hin. Esimerkiksi uuden tydntekijan on vaikea integroitua suureen tyéyhteisdon, kun
tiimit ovat hajallaan, eika yhteisollista vuorovaikutusta tapahdu luontevasti. Viestin-
taan yleisesti toivottiin myds enemman panostusta.

Osa vastaajista kommentoi, etta tydnteon muutos ja totutteleminen uuteen ovat
viela kesken, ja vastaaminen tiettyihin kysymyksiin koettiin hankalaksi. Ottaen huo-
mioon myos sen, ettd yhteinen tydymparisto oli kyselyn toteuttamisen aikaan laa-
jemmassa kaytdssa vasta noin kahden kuukauden ajan, erityisesti toimistotiloja
koskevat arviot ovat vasta hyvin alustavia, ja kokemuksia on tarpeen kartoittaa
uudelleen koko yhteisen tydympariston valmistumisen jalkeen syksylla 2024.

Kokemukset yhteisesta palvelupisteesta

Tyontekijoiden kokemuksia tydskentelysta yhteisessa palvelupisteessa kartoitettiin
Senaatti-kiinteistojen toteuttaman kyselyn ohella valtiovarainministerion kahdella
erillisella tyontekijakyselylla, jotka on kuvattu tarkemmin edella luvussa 4.5.2. Valtio-
varainministerion kyselyjen toteutusajankohtana Lahden ja Lappeenrannan yhtei-
set palvelupisteet olivat olleet toiminnassa noin kolme kuukautta.

Valtiovarainministerion kyselyn Lappeenrannan yhteisessa palvelupisteessa tyos-
kentelevista vastaajista valtaosa (81 %) koki, etta oma kokemus asiakaspalvelutyon
tekemisesta on heikentynyt jonkin verran tai paljon yhteiseen palvelupisteeseen
siirtymisen myo6ta. Noin kolme prosenttia vastanneista suosittelisi todennakoi-

sesti tyoskentelya yhteisessa palvelupisteessa. Reilu viidennes (22 %) vastaajista ei
todennadkoisesti suosittelisi tyoskentelya yhteisessa palvelupisteessa mutta ei myos-
kaan arvostele sitd. Valtaosa vastaajista (75 %) ei olisi valmis suosittelemaan tyos-
kentelya yhteisessa palvelupisteessa. Kyselyyn saaduista avovastauksissa nousi
esille erityisesti palveluhuoneisiin ja niiden kaytt6on (palveluhuoneiden riittavyys,
painavat ovet, toistuvat siirtymisen tilojen valilla, danieristys) seka puutteelliseen
ergonomiaan ja tydrauhaan liittyva kritiikki. Vastanneet kuitenkin nakivat yhtei-
sessa palvelupisteessa potentiaalia, ja asiakkaan ndakokulmasta koettiin hyvaksi, etta
viranomaisten palvelut on koottu yhteen. Uusia tiloja pidettiin myos siisteina ja nii-
den koettiin antavan hyvan kuvan eri viranomaisista.

Senaatti-kiinteistojen kyselyn mukaan asiakaspalveluhenkil6sto oli padosin tyyty-

vaisia mahdollisuuteen tydskennelld yhteisessa palvelupisteessa tietoturvallisesti,
mutta lahes puolet vastaajista koki puutteita mahdollisuudessa palvella asiakkaita
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tietoturva ja -suoja huomioiden. Sahkdisten jarjestelmien, laitteiden ja valinei-

den koettiin padosin mahdollistavan sujuvan asiakaspalvelutyon tekeminen, mutta
osa koki puutteita niiden sijoittumiseen tilassa. Tilojen kayton pelisaannoét tunne-
taan hyvin, ja henkildsto toimii niiden mukaisesti. Yhteisen palvelupisteen roolit
(mm. yleinen palveluneuvoja ja aulapalvelun vartija) ovat toimivat, ja yhteisty® on
sujuvaa.

Asiakaspalvelutilojen houkuttelevuutta ja viihtyisyytta tulee Senaatti-kiinteisto-

jen kyselyyn vastanneiden mukaan parantaa huomioimalla akustiikka-, kaluste-

ja rakenneasiat. Lisaksi tulee sujuvoittaa siirtymista palveluhuoneiden, -pisteiden

ja taustatyotilojen valilla seka varmistaa vapaan huoneen helpompi [oydettavyys.
Kokemus ICT-ratkaisuiden toimivuudesta jai vastauksissa kokonaisuutena melko
alhaiselle tasolle. Etenkin asiakasohjaus- ja vuoronumerojarjestelmaa tulee kehittaa.
Tilavarausjarjestelma toimii kuitenkin hyvin.

Senaatti-kiinteistojen kyselyn vastaajat arvioivat, ettd asiakas saa yhteisessa pal-
velupisteessa edistettya asiaansa seka tarvittaessa tukea sahkoisten palveluiden
kaytossa ja poistuu palvelupisteesta tyytyvdisend. Pdaosa vastaajista koki, etta asi-
akkaan asiointi yhteisessa palvelupisteessa on sujuvaa. Yli kolmasosa vastaajista kui-
tenkin koki, etta asiakkaan ohjautumisessa kerralla oikean viranomaisen luo on viela
puutteita. Asiakaspalveluhenkildsto itse koki myds tarvitsevansa lisaa tietoa muiden
viranomaisten tarjoamista keskeisimmista palveluista, jotta osaisi tarvittaessa ohjata
asiakkaan toisen viranomaisen palvelun darelle. Yhteisen asiakaspalvelun tavoit-
teiden nakokulmasta oli hienoa, etta kyselyyn vastanneesta asiakaspalveluhenki-
[6stosta yli 70 prosenttia koki, ettd asiakas kohdataan Lappeenrannan yhteisessa
palvelupisteessa jo tassa vaiheessa viranomaisten yhteisena asiakkaana.

Tyontekijoiden kokemuksia Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa
toteutetuista kokeiluista kuvataan tarkemmin luvussa 9.

8.3.2 Asiakkaiden kokemukset

Lappeenrannan yhteisen palvelupisteen asiakaskokemusta selvitettiin kyselyilla ja
haastatteluilla. Lisaksi yhteisessa palvelupisteessa toteutettiin havainnointikaynti.
Lappeenrannan havainnointikdynnilla erityista huomiota kiinnitettiin yhteisen
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palvelupisteen esteettomyyteen ja saavutettavuuteen.? Tarkempi kuvaus asiakas-
kokemuksen mittaamisen menetelmista on kuvattu luvussa 4.5.1. Asiointi jasennel-
tiin eri vaiheisiin®, joiden kaikkien osalta mitattiin asiakaskokemusta.

Yleisesti ottaen asiakkaat kokivat Lappeenrannan yhteisen palvelupisteen asia-
kaspalvelun toimivaksi ja sujuvaksi, ja siihen ollaan paasaantoisesti tyytyvaisia.
Asiakkaiden mielesta viranomaisten palveluiden sijoittaminen yhteiseen palvelupis-
teeseen on ollut onnistunut ratkaisu. Kaikkien asiakaskyselyiden ja -haastattelujen
vaittamiin saatujen vastausten keskiarvo oli 8,5 eli hyva (asiakkaat antoivat arvionsa
kouluarvosana-asteikolla 4-10).

Lappeenrannan yhteisen palvelupisteen asiakkaat eivat ennen palveluun saa-
pumista olleet tietoisia yhteisen palvelupisteen olemassaolosta. Asiakkaiden
kokemuksen mukaan ennakkoon tehdyissa verkkotiedonhauissa tuloksiksi tuli haja-
naista tietoa aukioloajoista, sijainnista ja yhteisen palvelupisteen toimijoista. Asi-
akkaille Suomi.fi-verkkosivusto ei ollut ensisijainen tiedon Idhde. Palvelupisteen ei
koettu erottuvan kaupunkiymparistdssd, ja ulko-opasteet olivat vaikeasti I6ydetta-
via. Esteettdman saapumisen ennakko-ohjeistus puuttui. Esteettéman saapumisen
tueksi asiakkaat kertoivat tarvittavan selkeita ulko-opasteita.

Puutteellisista aulatilan opasteista johtuen asiakkaat kokivat saapuessaan yhtei-
seen palvelupisteeseen vaikeaksi hahmottaa, mista palvelu alkaa ja kuinka heidan
tulisi toimia. Palveluneuvojien apu ja tuki koettiinkin tassa tarkeana: jos palvelu-
neuvojat eivat olleet saatavilla, asiakkaat kokivat epavarmuutta asioinnissaan. Pal-
veluneuvojia ja heiddn ammattitaitoaan kiitti erikseen enemmisto haastateltavista;
asiakkaat kokivat tulleensa kohdatuiksi arvostavasti ja ammattitaitoisesti. Saapu-
minen ei nykytilassa ole asiakkaiden mukaan esteetontd. Esteettoman saapumi-
sen tueksi tarvittaisiin ratkaisuja (esim. ohjausraita lattiaan, suuremmat opasteet ja
valaistus opasteiden pdalle). Esteettdman asioinnin onnistuminen edellyttaa talla
hetkelld palveluneuvojan tukea.

32 Esteettomyydella tarkoitettaan ihmisten moninaisuuden huomioon ottamista raken-
netun ympariston suunnittelussa, toteuttamisessa ja kunnossapidossa. Esteettomat
ympadristot yhdessa saavutettavien palvelujen, kdytettavien vdlineiden ja ymmarret-
tavan tiedon kanssa mahdollistavat yhdenvertaisen osallisuuden toteutumisen. Saa-
vutettavuudella tarkoitetaan puolestaan "aineetonta” ymparistdd, kuten tietoa,
verkkosivuja, palveluja ja asenteita. Esteettomyys | Invalidiliitto & Saavutettavuus | Inva-
lidiliitto. Haettu 16.11.2023.

33 Asiointipolun vaiheet olivat 1) ennen palveluun saapumista ja lahestyminen, 2) saapu-
minen, 3) ilmoittautuminen, 4) siirtyminen odotusalueelle, 4) odottaminen ja asiointiin
valmistautuminen seka 5) siirtyminen odotusalueelta palveluhuoneeseen ja palveluti-
lanne. Lisdksi asiakaskokemusta kartoitettiin itsepalvelu- ja lomakepisteen kaytosta ja
asiakirjojen palautuksesta.
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Osa asiakkaista koki ilmoittautumisen vuoronumerolaitteella vaikeaksi. Laitteen
kayttoon toivottiin ohjeistusta. Asiakkaat kaipasivat lisaksi ilmoittautumisen yhtey-
dessa tietoa jonotilanteesta ja arvioidusta odotusajasta. Toimintarajoitteiset tarvit-
sevat ilmoittautumis- ja vuoronumerolaitteen kdyttamiseen palveluneuvojan tukea.
Vuoronumerolaitteen saavutettavuuteen tulisi asiakaspalautteen mukaan kiinnittaa
my®&s huomiota.

limoittautumislaitteelta odotusalueelle siirtymista ja asiointiin valmistautu-
mista vaikeutti opasteiden puuttuminen. Palveluhuoneiden sijaintia suhteessa
odotustilaan oli vaikeaa hahmottaa, mika aiheutti sekaannusta asiakkaissa. Tilo-
jen kayttotarkoitusta ja toiminnallisuuksia oli asiakkaiden mukaan vaikea havaita ja
erottaa toisistaan. Asiakkaat tunnistivat myds vuoronumeroa ilmaiseviin jonotus-
nayttdihin liittyvia kehittamiskohteita. Aulan materiaalivalinnat, akustiikka ja viih-
tyisyys saivat kiitosta, ja odotustilan ratkaisut tuntuivat asiakkaista moderneilta.
Esteettomyyden osalta I6ydettiin kuitenkin useita kehittamiskohteita. Palvelupis-
teessa sijaitsevat vetdytymistilat eivat ole esteettomia. Aulatilan istuinkalusteista
puuttui korkeahko kasinojallinen nojatuoli, josta on helppo nousta ja saada tukea.
Kalusteet ja pintamateriaalien varitykset ovat nakevalle asiakkaille harmoniset,
mutta heikkondkoinen tai ndkdesteinen tarvitsisi enemman kontrasteja. Keskella
kulkuvaylia olevat pienet pdydat ja kalusteet ovat riski toimintarajoitteisille.

Odotusalueelta palveluhuoneeseen siirtymista vaikeutti niin ikdan opasteiden
puuttuminen. Lisaksi palveluhuoneet sijaitsevat kahdella eri tila-alueella, mika vai-
keutti my6s niiden |6ytymista. Toimintarajoitteisille palveluhuoneiden ovet ovat
lilan painavia, irtokalusteet liian lahella ovea ja kynnykset korkeita esim. pyora-
tuolilla liikkuville. Palveluhuoneiden pehmeita materiaaleja ja luontokuvia seinilla
kehuttiin. Asiakkaat kokivat kuitenkin, etta palveluhuoneiden vililasissa olevan
aukon sijoittelun vuoksi heidan oli vaikea kuulla viranomaisen asiakaspalvelijaa.

Itsepalvelupaitteiden osalta Lappeenrannan asiakastutkimus osoitti, etta
puutteellisen opastuksen ja kalusteiden tyylin vuoksi asiakkaat eivat ymmartaneet,
ettad itsepalvelupaatteet ovat heita varten. Palveluneuvojan apu itsepalvelupistei-
den kaytossa koettiin hyodylliseksi. Kun laite tai paate tuli opastuksen avulla tutuksi,
oli sita helppo kayttaa itsendisesti. Toimintarajoitteiset ryhmat kaipasivat itsepalve-
lupaatteille valaistua nappaimistod, kohdevaloja, induktiosilmukkaa seka selkeita
opasteita siitd, mihin mm. omat kuulokkeet voi liittda (verkkosivujen kuuntelemista
varten).

Asiakirjojen palautus koettiin helpoksi. Palautuslaatikon sijoittelu oli kuitenkin
melko korkealla pyoratuolilla asioidessa.
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Lahes kaikki asiakkaat kokivat, etta heidan kdyntinsa yhteisessa palvelupisteessa

oli hyddyllinen ja etta he saivat asiaansa edistettya. Lahes kaikki asiakkaat kokivat
myds turvallisuuden, tietosuojansa ja yksityisyytensa huomioimisen olevan hyvalla
tasolla. Asiakkaat kokivat, etta ovat tervetulleita yhteiseen palvelupisteeseen uudes-
taan myos jatkossa. Sen sijaan yhteisen palvelupisteen viranomaisten palveluajat
saivat asiakkailta kritiikkia: toivottiin laajempia ja yhtenaisimpia palveluaikoja seka
enemman ajanvaraus- ja palveluaikoja iltapaivalle tai illalle. Pidennetyn iltapdivaau-
kioloajan kokeilu koettiin hyvaksi.

8.3.3 Alustavia havaintoja tiimien toiminnasta

Senaatti-kiinteistot on kdynnistanyt Lappeenrannassa osana yhteisten tydympa-
ristdjen muutoksen tuen palvelukokonaisuutta asiakaspalvelutiimin, tydymparis-
totiimin ja turvallisuustiimin toiminnan. Tydymparistotiimi kdynnisti toimintansa
lokakuussa 2023. Tiimi kokoontuu noin kerran kuukaudessa ja vaikka toiminta on
vasta alkuvaiheessa, ovat toimijat Iahteneet Lappeenrannassa aktiivisesti ja innok-
kaasti mukaan edistamaan organisaatioiden valista yhteisollisyytta ja yhtenaisia
toimintatapoja.

Turvallisuustiimi kutsuttiin ensimmaisen kerran koolle tammikuussa 2024. Tuol-
loin kasiteltiin kevaalla 2024 valmistuvan yhteisen tydympariston kayttéonoton
valmistelua.

Vastuu Senaatti-kiinteistojen perustaman asiakaspalvelutiimin koordinoinnista
siirtyi kaynnistamisvaiheen jalkeen Senaatti-kiinteistoilta asiakaspalvelukoordinaat-
toreille, joita on kuvattu tarkemmin luvussa 9.2. Alustavista kokemuksista asiakas-
palvelutiimien toiminnasta seka Lappeenrannan etta Lahden osalta on kerrottu
jaljempana luvussa 8.4.3.

Viestintatiimi aloitti Lappeenrannassa toimintansa toukokuussa 2023 Senaa-

tin vetamana. Tiimissa on kasitelty muun muassa tulevien yhteisten palvelupistei-
den aukeamiseen liittyvaa mainontaa, sisalla palvelupisteessa olevien infonadyttdjen
sisaltda seka pohdittu alustavasti yhteisen viestintakanavan mahdollisuutta molem-
missa palvelupisteissa. Lokakuussa 2023 paatettiin valtakunnallisen viestintaryh-
man ehdotuksesta, ettd Lappeenrannan viestintatiimi sulautetaan osaksi juuri
perustettua Senaatin vetamia tydymparistotiimia toimintojen ja henkildston ollessa
paaosin samoja.
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8.4 Lahti

Lahden virastotalo on vuonna 1978 valmistunut, noin 15 000 neliémetrin suuruinen
valtion virastotalo Kirkkokatu 12:ssa. Se muunnettiin usean toimijan taysin yhtei-
seksi nykyaikaiseksi monitilaymparistoksi ja yhteiseksi palvelupisteeksi.

Senaatti-kiinteistot toteutti valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen mukaisen
tilaratkaisun 12:lle julkisen hallinnon toimijalle. Tilojen suunnittelussa toteutettiin
julkisen hallinnon yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuutta ja sitd on viety
eteenpain tiiviissa yhteistydssa Lappeenrannan kanssa.

Hankkeen kokonaiskustannusarvio on noin 12,5 miljoonaa euroa sisaltdéen muun
muassa irtokalusteet ja tekniikan. Hanke saastaa valtion virastojen tilakustannuksia
noin 330 000 euroa vuodessa. Hankkeen vaikutuksesta julkishallinnon toimijoiden
toimistotila vahenee Lahdessa 10 460 neliometria. Uudessa tydymparistossa keski-
maarainen toimistotilatehokkuus on noin 8 m*/htv.

Yhteisessa palvelupisteessa aloittivat kesakuussa 2023 Hameen TE-toimisto, Vero-
hallinto, Digi- ja vaestottietovirasto, Maanmittauslaitos, Ulosottolaitos, Himeen
ELY-keskus ja Kela. Kevaalla 2024 mukaan liittyy my6s Rikosseuraamuslaitoksen
yhdyskuntaseuraamustoimisto. Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana ole-
vista viranomaisista poliisi tarjoaa edelleen lupapalveluitaan Lahden paapoliisiase-
malla noin neljan kilometrin padssa Lahden virastotalosta. Maahanmuuttovirastolla
ja Paijat-Hameen oikeusapu- ja edunvalvontatoimistolla on omat palvelupisteensa
virastotalossa, mutta ne eivat vield ole mukana yhteisessa palvelupisteessa. Lahden
kaupungin palvelut on koottu Lahden Palvelutorille, joka sijaitsee Kauppakeskus
Triossa lahella virastotaloa. Palvelutorilta saa kaupungin omien palveluiden lisaksi
muun muassa Pdijat-Soten, Lahden seurakunnan ja Lahden Talojen palveluita.

Asiakaspalvelun kdyntiasiakasmadrat arvioitiin hankkeen alussa noin 1355 asiak-
kaaksi viikossa (mika tarkoittaa noin 5400 asiakasta kuukaudessa). Lahden yhtei-
sen palvelupisteen toteutuneista asiakasmaarista ei ole tarkkaa tietoa, mika johtuu
vuoronumerolaitteen toimintahairidista. Vuoronumerolaitteesta saatujen suun-
taa-antavien tietojen mukaan asiakasmaarat ovat vaihdelleet Lahden yhteisessa
palvelupisteessa noin 3400-4800 asiakkaan valilla kuukaudessa. Todellisuudessa
asiakasmaadrat ovat olleet suurempia. Asioinnit jakautuvat melko tasaisesti eri vii-
konpaiville, mutta eniten asiointia on ollut keskiviikkoisin ja vahiten torstaisin,
mihin on vaikuttanut viranomaisen palveluajat. Lokakuussa 2023 vuoronumerolai-
tetta kayttaneista asiakkaista 75 prosenttia asioi ilman ajanvarausta, 25 prosenttia
ajanvarauksella. Lahdessa asioitiin yleisimmin TE-toimistossa, Kelassa, Verohallin-
nossa ja Maanmittauslaitoksella.
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Yhteisen tydympadriston kayttajina ovat talla hetkella Hdmeen TE-toimisto, Himeen
ELY-keskus, KEHA-keskus, Verohallinto, Digi- ja vaestétietovirasto, Ulosottolaitok-
sen asiakaspalvelu, Business Finland, Maanmittauslaitos, Kilpailu- ja kuluttajavirasto
seka Asumisen rahoitus- ja kehittamiskeskus. Kevaalla 2024 yhteiseen tydymparis-
t6on muuttavat Eteld-Suomen aluehallintovirasto ja Kela seka Rikosseuraamuslai-
toksen yhdyskuntaseuraamustoimisto. Valmistuessaan yhteisessa tydymparistossa
tyoskentelee noin 700 henkilda.

Seuraavissa luvuissa kuvattujen tyontekija- ja asiakaskokemusmittausten aikaan
yhteinen tydymparisto oli ollut Lahdessa laajemmassa kaytdssa vasta noin kahden
kuukauden ajan ja muutostyot olivat virastotalossa vield kaynnissa, mika on osal-
taan vaikuttanut aanimaailmaan, kulkureitteihin ja yleiseen viihtyvyyteen. Kaikkia
tyoskentelyalueita eikd myoskaan kokouskeskusta ollut kaytettavissa. Osa toimi-
joista tyoskenteli mittausten teon aikaan viela vaistotiloissa. Yhteisen palvelupis-
teen osalta opasteita ei oltu ehditty saada viela kaikilta osin mittauksiin mennessa
toimitushaasteista johtuen, ja ne taydentyvat myohemmin.

8.4.1 Tyontekijoiden kokemukset

Kokemukset yhteisista toimistotiloista

Senaatti-kiinteistot toteutti Lahden yhteiseen tydymparistoon siirtyneille henki-
16ille kyselyn kokemuksista lokakuussa 2023. Kyselyn teon aikaan Lahden yhteinen
palvelupiste oli ollut toiminnassa reilut kolme kuukautta. Yhteisista toimistotiloista
oli kdytdssa vasta pieni osa, ja remontti virastotalossa oli edelleen kdaynnissa. Kyse-
lyn vastaajista noin puolet ilmoitti tydskentelevansa yhteisessa tydymparistossa
vahintdan joitain paivia viikossa ja toinen puolikas joitain paivia kuukaudessa tai
harvemmin.

Kyselyhetkelld kaksi kolmasosaa vastaajista koki fyysiset toimistotilat viihtyisiksi ja
toimiviksi, mutta vain viidesosa vastaajista koki, etta voisi suositella tyoskentelya
Lahden yhteisessa tydymparistdssa. Erityisesti tilojen toiminnallisuudessa nahtiin
parannettavaa. Osa vastaajista koki tyotilojen valinnan ja siirtymisen eri tyotilo-

jen valilla haastavana, ja monilla oli keskittymisvaikeuksia. Ty6tilojen akustiikassa ja
tilojen valisessa danieristyksessa nahtiin parannettavaa ja myos yhteisesti sovittu-
jen tilankayton pelisdantdjen noudattamisessa koettiin jonkin verran puutteita. Toi-
saalta yhteiseen ty0ymparistéon toivottiin myds enemman vuorovaikutusalueita,
erityisesti tiimityoskentelytiloja, joissa on useita ndyttoja ja mahdollisuus keskustella
tietoturvallisesti projekteista. Tiloihin kaivattiin myos toimivampia kalusteratkaisuja.
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Vastaajat kokivat myds yhteisollisyyden oman organisaation sisalla heikentyneen,
kun ihmiset istuvat hajallaan virastotalossa eivatka kohtaa spontaanisti toisiaan.
My®ds viestintddn ja ihmisten tutustumiseen yli organisaatiorajojen tulee kiinnittaa
jatkossa enemman huomiota.

Tietoturvallisen tydskentelyn pelisadannét tunnetaan kyselyn perusteella hyvin,
mutta reilu kolmasosa vastaajista koki kdaytannonmahdollisuudet tietoturvalli-
seen tyoskentelyyn toimistotiloissa puutteellisina. Omat henkilokohtaiset ICT-lait-
teet seka tiloissa olevat ndytot ja esityslaitteet seka tietoliikenneyhteydet toimivat
keskimadrin melko hyvin, mutta ICT-tuen ja avun saamisessa koettiin jonkin verran
puutteita.

Osa vastaajista kommentoi Lappeenrannan vastaajien tavoin, etta tydnteon muu-
tos ja totutteleminen uuteen ovat vield kesken, ja vastaaminen tiettyihin kysymyk-
siin koettiin hankalaksi. Ottaen huomioon my&s sen, etta yhteinen tydymparisto oli
kyselyn toteuttamisen aikaan laajemmassa kdytossa vasta noin kahden kuukauden
ajan, erityisesti toimistotiloja koskevat arviot ovat vasta hyvin alustavia, ja kokemuk-
sia on tarpeen kartoittaa uudelleen koko yhteisen tydympariston valmistumisen jal-
keen syksylla 2024.

Kokemukset yhteisesta palvelupisteesta

Tyontekijoiden kokemuksia tyoskentelysta yhteisessa palvelupisteessa kartoitet-
tiin Senaatti-kiinteistdjen kyselyn ohella valtiovarainministerion kahdella erillisella
tyontekijakyselylld, jotka on kuvattu tarkemmin edelld luvussa 4.5.2. Valtiovarainmi-
nisterion kyselyjen toteutusajankohtana Lahden ja Lappeenrannan yhteiset palve-
lupisteet olivat olleet toiminnassa noin kolme kuukautta.

Valtiovarainministerion kyselyyn Lahden yhteisessa palvelupisteessa tydskente-
levista vastanneista valtaosa (65 %) koki, ettd oma kokemus asiakaspalvelutyon
tekemisesta on heikentynyt jonkin verran tai paljon yhteiseen palvelupisteeseen
siirtymisen myota. Vastaajista noin neljasosa (23 %) ei nde kokemuksen parantu-
neen muttei myoskaan heikentyneen. Noin 8 prosenttia vastanneista todennakoi-
sesti suosittelisi tydskentelya yhteisessa palvelupisteessa. Lahes puolet vastaajista
(47 %) ei todennakdisesti suosittelisi tyoskentelya yhteisessa palvelupisteessa mutta
ei myoskaan arvostele sitd. Vajaa puolet vastaajista (45 %) ei olisi valmis suosittele-
maan tyoskentelyd yhteisessa palvelupisteessa. Lahden yhteisessa palvelupisteessa
tyoskentelyn suositteluhalukkuus oli paremmalla tasolla kuin Lappeenrannassa.
Kyselyyn saaduista avovastauksissa nousi esille erityisesti palveluhuoneisiin ja nii-
den kayttdoon (palveluhuoneiden riittavyys ja toistuvat siirtymat tilojen valilla, pai-
navat ovet) sekd vuoronumerolaitteeseen ja puutteelliseen tyérauhaan kohdistuva
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kritiikki. Lisaksi korostettiin yhteisten pelisaantojen merkitysta. Kyselyyn vastan-
neiden positiivisessa palautteessa korostuu erityisesti asiakasndakokulma: palvelun
saantia pidetaan aiempaa helpompana, kun virastoilla on yhteinen palvelupiste.

Senaatti-kiinteistdjen kyselyn mukaan asiakaspalveluhenkildsto oli padosin tyyty-
vdisia mahdollisuuteen tydskennelld ja palvella asiakkaita tietoturva ja -suoja huo-
mioiden seka siihen, etta sahkoiset jarjestelmat, laitteet ja vadlineet mahdollistavat
sujuvan asiakaspalvelutydn tekemisen. Kuitenkin erityisesti TE-toimiston vastauk-
sissa korostui huoli asiakkaan tietosuojan ja anonymiteetin sailymisesta. Muista
viranomaisista poiketen TE-toimiston asiakkaita palvellaan osittain aulaan sijoite-
tulla puoliavoimella palvelupisteella. Yhteisten palveluhuoneiden ja -pisteiden peli-
saannot tunnettiin hyvin, ja henkildsto toimii niiden mukaisesti. Kaikki kyselyyn
vastanneet pitivat yhteisen asiakaspalvelun rooleja, kuten palveluneuvojia ja aula-
palvelun vartijoita, toimivina ja yhteistyota sujuvana.

Kehitettdavaa nahtiin asiakaspalvelutilojen houkuttelevuudessa ja viihtyisyydessa
seka asiakaspalvelutilanteeseen soveltuvan vapaan palveluhuoneen tai palvelu-
pisteen l0ydettavyydessa. Noin 60 prosenttia vastaajista koki siirtymisen palvelu-
huoneiden, -pisteiden ja taustatydtilan valilla hankalaksi. My&s asiakasohjaus- ja
vuoronumerojdrjestelman kaytettavyytta tulee kehittaa edelleen. Tilavarausjarjes-
telman koettiin kuitenkin toimivan varsin hyvin.

Senaatti-kiinteistojen kyselyn vastaajat arvioivat, etta asiakas saa yhteisessa palve-
lupisteessa edistettya asiaansa, saa tarvittaessa tukea sahkoisten palveluiden kay-
tossa ja poistuu palvelupisteesta tyytyvdisena. Pddosa vastaajista myos koki, etta
asiakkaan asiointi yhteisessa palvelupisteessa on sujuvaa. Ajatus viranomaisten
yhteisesta asiakkaasta ei sen sijaan vield toteudu tavoitteiden mukaisesti. Asiakas-
palveluhenkilosto koki tarvitsevansa lisad tietoa muiden viranomaisten tarjoamista
keskeisimmista palveluista, jotta osaisi tarvittaessa ohjata asiakkaan toisen viran-
omaisen palvelun darelle.

Tyontekijoiden kokemuksia Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa
toteutetuista kokeiluista kuvataan tarkemmin luvussa 9.
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8.4.2 Asiakkaiden kokemukset

Lahden yhteisen palvelupisteen asiakaskokemusta selvitettiin kyselyilld ja haas-
tatteluilla. Lisaksi yhteisessa palvelupisteessa toteutettiin havainnointikaynti.
Tarkempi kuvaus asiakaskokemuksen mittaamisen menetelmista on kuvattu
luvussa 4.5.1. Asiointi jasenneltiin eri vaiheisiin®*, joiden kaikkien osalta mitattiin
asiakaskokemusta.

Yleisesti ottaen asiakkaat kokivat Lahden yhteisen palvelupisteen asiakaspalvelun
toimivaksi ja sujuvaksi ja siihen oltiin varsin tyytyvdisia. Kaikkien asiakaskyselyiden
ja -haastattelujen vaittamiin saatujen vastausten keskiarvo oli 9,1 eli kiitettava (asi-
akkaat antoivat arvionsa kouluarvosana-asteikolla 4-10).

Asiakkaat, jotka olivat vierailleet yhteisessa palvelupisteessa aikaisemmin, koki-

vat sinne saapumisen ja ldahestymisen helpoksi. Osa ensimmadista kertaa asioivista
meni vanhasta tottumuksesta viranomaisten entisiin tiloihin, mika aiheutti asiak-
kaissa harmia. Asiakkaat kertoivat tarkastaneensa sijainnin ja aukiolon viranomais-
ten omilta verkkosivuilta. Suomi.fi-verkkosivusto ei ollut asiakkaiden ensisijainen
tiedon lahde. Verkkosivuille toivottiin tarkempaa ohjeistusta esimerkiksi parkkipai-
koista ja esteettomasta saapumisesta. Yleisesti yhteisen palvelupisteen yleisilmetta
kehuttiin, koska se poikkesi totutusta virastomaisuudesta.

Yhteiseen palvelupisteeseen saapumisen yhteydessa palveluneuvojien koettiin ole-
van avainasemassa: jos palveluneuvojat eivat olleet saatavilla, asiakkaat kokivat
olevansa epdvarmoja sen suhteen, miten heidan tulisi toimia. Palveluneuvojien las-
naolo, avuliaisuus ja ammattitaito saivat asiakkailta kiitosta. Yhteisen palvelupisteen
opasteissa koettiin olevan puutteita; kylttien oikeanlaista kokoa ja sopivaa sijoitte-
lua pidettiin tarkedna asioinnin sujuvuuden kannalta.

limoittautumisen osalta ensimmaista kertaa asioivat asiakkaat kayttivat vuoro-
numerolaitetta yhdessa palveluneuvojan kanssa ja kokivat sen kayton helpoksi.
Vuoronumerolaitteen kayttoliittyman hitaudesta annettiin palautetta. Vuoronume-
rolaitteen toimintahairidt ovat liséksi aiheuttaneet artymysta asiakkaissa.

Palveluneuvojien rooli asiakkaiden avustamisessa ilmoittautumislaitteelta odo-
tusalueelle siirtymisessa koettiin tarkeana. Jos palveluneuvojat eivat olleet apuna,
asiakkaat kokivat, etta tila johdatti kohtalaisen hyvin asiakkaita kohti odotustilaa.

34 Asiointipolun vaiheet olivat 1) ennen palveluun saapumista ja lahestyminen, 2) saapu-
minen, 3) ilmoittautuminen, 4) siirtyminen odotusalueelle, 4) odottaminen ja asiointiin
valmistautuminen seka 5) siirtyminen odotusalueelta palveluhuoneeseen ja palveluti-
lanne. Lisdksi asiakaskokemusta kartoitettiin itsepalvelu- ja lomakepisteen kaytosta ja
asiakirjojen palautuksesta.

101



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

Vdliaikaiset opasteratkaisut saivat kritiikkid. Padsaantoisesti asiakkaat kokivat jono-
tusndytot ja niiden toiminnan selkedksi, mutta osa asiakkaista 10ysi niista kehitet-
tavaa. Asiakkaat toivoivat jonotuksen keston arviota, mika helpottaisi asioinnin
suunnittelua ja varautumista. Yleisesti ottaen asiakkaat kokivat palvelun ohjaami-
sen olleen sujuvaa ja odotustilanteen rauhallista ja viihtyisaa. Ruuhkahetkien aikaan
odotustila oli kuitenkin paikoittain koettu meluisana tai halyisana.

Asiakkaat kokivat odotusalueelta palveluhuoneeseen siirtymisen olleen selked.
Palveluhuoneiden ovien esteettdmyys pohditutti asiakkaita (ovet koettu raskaiksi
avata), ja niiden sulkeutumisesta todettiin kuuluvan kova melu. Lahes kaikki asiak-
kaat kokivat turvallisuuden, tietosuojansa ja yksityisyydensa huomioimisen olevan
hyvalla tasolla.

Itsepalvelupaitteita kayttamaan tulleet asiakkaat kokivat palveluneuvojan avun
hyodylliseksi. Asiakirjojen palautus koettiin helpoksi ja sujuvaksi ja asiakkaat koki-
vat saavansa siihen opastusta tarvittaessa.

Lahes kaikki asiakkaat kokivat, etta heidan kdayntinsa yhteisessa palvelupisteessa
oli hyddyllinen ja etta he saivat asiaansa edistettyd. Asiakkaat kokivat, etta ovat
tervetulleita yhteiseen palvelupisteeseen myos jatkossa. Yhteisen palvelupisteen
viranomaisten palveluajat saivat kritiikkia; palveluaikoja toivottiin olevan enem-
man iltapadivalle tai illalla seka viranomaisten palveluaikojen olevan keskenaan
yhtenaisemmat.

8.4.3 Alustavia havaintoja tiimien toiminnasta

Senaatti-kiinteistot on kdynnistanyt Lahdessa osana yhteisten tydymparistojen
muutoksen tuen palvelukokonaisuutta asiakaspalvelutiimin, tydymparistotiimin

ja turvallisuustiimin toiminnan. Tydymparistotiimi kdynnisti toimintansa loka-
kuussa 2023. Tiimi kokoontuu noin kerran kuukaudessa ja vaikka toiminta on vasta
alkuvaiheessa, ovat toimijat lahteneet Lahdessa aktiivisesti ja innokkaasti mukaan
edistamaan organisaatioiden valista yhteisollisyyttd ja yhtenaisia toimintatapoja.
Turvallisuustiimi kutsuttiin ensimmaisen kerran koolle tammikuussa 2024. Tuol-
loin kasiteltiin kevaalla 2024 valmistuvan yhteisen tydympariston kayttdonoton
valmistelua.

Vastuu Senaatti-kiinteistdjen perustaman asiakaspalvelutiimin koordinoinnista
siirtyi kaynnistamisvaiheen jalkeen Senaatti-kiinteistoilta asiakaspalvelukoordinaat-
toreille, joita on kuvattu tarkemmin luvussa 9.2. Asiakaspalvelutiimin rooli on
koettu henkilostolle suunnatun kyselyn perusteella tarkedana viranomaisten
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valisena yhteistyon alustana sed Lahden etta Lappeenrannan yhteisessa pal-
velupisteessa. Avovastauksissa kavi kuitenkin ilmi, etta asiakaspalvelutiimin
kokoonpano ja tydnkuva ovat monelle kyselyyn vastanneelle melko vieraita. Lap-
peenrannan asiakaspalvelukoordinaattoreiden nakemys vahvistaa kyselyiden tulok-
sen: viranomaisten henkildsto on heiddn saamansa vaikutelman mukaan paikoin
epatietoinen asiakaspalvelutiimistd, sen toiminnasta ja oman organisaation edusta-
jista siina seka asiakaspalvelukoordinaattoreiden olemassaolosta.

Asiakaspalvelutiimin keskeisimmiksi tehtaviksi molemmilla paikkakunnilla nahtiin
virastojen yhteisen toiminnan ja yhteisollisyyden koordinointi ja kehittdminen, asia-
kaspalvelutiimissa sovittujen yhteisten toimintatapojen kaytantd66n vienti omassa
virastossa, terveisten tuominen oman viraston tarpeista ja viestiminen omassa viras-
tossa asiakaspalvelutiimissa sovituista asioista. Lappeenrannassa tyontekijat toi-
vovat, ettd asiakaspalvelutiimissa olisi mukana enemman kdytannon asiakastyota
tekevia henkildita. Lisaksi koetaan, etta asiakaspalvelutiimilla tulisi olla enemman
padtantavaltaa tehda paikallisia ratkaisuja.

Lahden asiakaspalvelukoordinaattorin mielesta asiakaspalvelutiimin toimintaa tulisi
kehittaa siten, etta se perustetaan heti, kun yhteista palvelupistettd aletaan suun-
nitella. Ndin asiakaspalvelutiimi hitsautuisi yhteen jo varhain, ja toimijat tuntisivat
toisensa ja tyoskentelytapansa. Ihannetilanteessa yhteiset pelisaannét luotaisiin ja
yhteiset viestintdkanavat perustettaisiin jo suunnittelun alkuvaiheessa. Lappeen-
rannan asiakaspalvelukoordinaattoreiden nakemys on, etta asiakaspalvelutiimin
kokoonpanon tulisi olla tiivis ja sen jasenten viestintavastuuta asiakaspalvelutii-
missa keskustelluista asioista tai paatoksista ja esimeriksi pelisadntomuutosten jal-
kauttamisesta oman organisaation kohdalla tulisi vahvistaa

Lahdessa valtiovarainministerion tyontekijakyselyihin vastanneista viidennes koki,
etta viranomaisten valiseen yhteistydhon on varattu riittavasti resursseja ja aikaa,
viidennes vastaajista puolestaan koki, ettd ndita on varattu liilan vahan. Lappeenran-
nan vastaajista kolmannes koki, ettd yhteistydhon on varattu riittavasti resursseja ja
aikaa, 40 prosenttia vastaajista puolestaan koki, etta naita on varattu liian vahan.

Viestintatiimi aloitti Lahdessa toimintansa toukokuussa 2023 Senaatin vetamana.
Tiimissa on kdsitelty muun muassa tulevien yhteisten palvelupisteiden aukeami-
seen liittyvaa mainontaa, sisalla palvelupisteessa olevien infonayttojen sisaltoa seka
pohdittu alustavasti yhteisen viestintadkanavan mahdollisuutta molemmissa pal-
velupisteissa. Lokakuussa 2023 pdatettiin valtakunnallisen viestintaryhman ehdo-
tuksesta, ettd Lappeenrannan ja Lahden viestintatiimi sulautetaan osaksi juuri
perustettuja Senaatin vetamaa tyoymparistotiimia toimintojen ja henkildston
ollessa padosin samoja.
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Vaikka paikalliset viestintatehtavat ja roolit on jo tunnistettu seka Lahdessa etta
Lappeenrannassa, niiden tarkentamista tulee jatkaa seka paikallisella tasolla etta
valtakunnallisessa palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa yhteisiin palvelupisteisiin
liittyvien viestintavastuiden maarittelemiseksi.

8.5 Muut valmistumassa olevat yhteiset
tyoymparistohankkeet

Ensimmaisten toimeenpanoalueiden lisaksi yhteisia tydymparistdhankkeita on
kdynnissa myos muualla Suomessa. Tassa luvussa kuvataan kahta valiraportin
kanssa samoihin aikoihin valmistumassa olevaa yhteista tydyhmparistoa Porissa ja
Kouvolassa, jotka toteuttavat yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuutta.
Porin ja Kouvolan yhteisten tydympadristdjen suunnittelua on seurattu palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeessa, ja niista on tarkoitus kerata kokemuksia hankkeen toi-
sessa vaiheessa. My0s naita kokemuksia hyddynnetdan konseptikokonaisuuden
eteenpadin kehittamisessa.

Senaatti-kiinteistot on toteuttanut 2020-luvun alusta myds muita tilahankkeita,
joissa kaksi tai kolme valtion viranomaista ovat muuttaneet yhteisiin tydymparis-
toihin (esimerkiksi Verohallinnon ja Maanmittauslaitoksen yhteinen tydymparisto
Porvoossa). Ndma yhteiset tydympdristot ovat kooltaan pienia, eikd konseptiko-
konaisuutta ole voitu pdaosin soveltaa niissa, joten tydymparistdja ei kuvata tassa
raportissa.

Senaatti-kiinteistot ovat lisaksi edistaneet myds monia maakuntien keskuskaupun-
kien yhteisten tydymparistdjen tilahankkeita. Esimerkiksi Jyvaskylaan, Helsinkiin,
Turkuun ja Ouluun ollaan tekemadssa tilaratkaisut, joissa sovelletaan konseptikoko-
naisuutta. Myoskaan naita hankkeita ei kuvata niiden suunnitteluvaiheesta johtuen
viela tassa raportissa. Seka jo toteutetut etta suunnitteluvaiheessa olevat yhteiset
tyoymparistdét huomioidaan hankkeen seuraavissa vaiheissa, kun kyseisissa maa-
kunnissa tehdaan alueelliset suunnitelmat.

Porin yhteinen tyoymparisto

Porissa valtion yhteinen tydymparisto ja valtion ja Porin kaupungin yhteinen asia-
kaspalvelupiste remontodaan toimistotaloksi vuonna 1966 valmistuneeseen Koy
Porin Leijona -kiinteistoon osoitteessa Yrjonkatu 6. Kokonaan peruskorjattavan
kohteen omistaa Leijonaverkot Oy. Kyseessa on noin 7 400 neliometrin suuruinen
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kokonaisuus, joka koostuu usean valtion toimijan yhteisesta nykyaikaisesta moni-
tilaymparistosta, Porin kaupungin ja ty6llisyyden monitilaymparistoistd, Porin kau-
pungin yksikdiden tyétiloista sekd yhteisesta palvelupisteesta.

Senaatti-kiinteistot toteuttaa valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen mukai-
sen tilaratkaisun 15 julkisen hallinnon toimijalle. Yhteisen tydymparistén suun-
nittelu on aloitettu jo vuonna 2019. Suunnitteluvaiheeseen sisdltyneen yhteisen
asiakaspalvelun palvelumuotoiluprojektin materiaalit muodostivat pohjan valta-
kunnallisen yhteisen asiakaspalvelun konseptille. Porin yhteisen palvelupisteen toi-
minnan loppuvaiheen suunnittelussa on hyédynnetty valtakunnallisella tasolla
valmisteltua yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaa. Porin kaupunki on lisaksi tilan-

nut Pentagon Design Oy:ltd, joka vastasi myos yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan
toteutuksesta, Sujuvan arjen oppaan Porin yhteisen asiakaspalvelun kdynnistami-
sen tueksi. Oppaan sisallot pohjautuvat edelld mainittuun kasikirjaan, ja se laadittiin
Porin paikallisiin tarpeisiin asiakaspalvelukoordinaattoreiden seka edustuksellisesti
paikallisen asiakaspalvelun tyontekijoiden ja virastojen valtakunnallisten kehittdjien
kanssa syksylla 2023.

Senaatti-kiinteistdjen osuus hankkeen kustannuksista on noin 2,3 miljoonaa euroa.
Summa koostuu turvatekniikasta, kalusteista ja varusteista. Hanke saastaa valtion
virastojen tilakustannuksia noin 300 000 euroa vuodessa. Hankkeen vaikutuksesta
julkishallinnon toimijoiden toimistotila vahenee Porissa 9 160 neliometria. Uudessa
tydympéristossd keskimaarainen toimistotilatehokkuus on noin 9,8 m*/htv.

Porin yhteisten tydymparistojen kokonaisuus valmistui joulukuun puolivalissa 2023.
Tilojen kayttajiksi siirtyvat vaiheittain Satakunnan TE-toimisto, Verohallinto, Digi- ja
vdestotietovirasto, Maanmittauslaitos, Satakunnan ja Varsinais-Suomen ELY-keskuk-
set, KEHA-keskus, Palkeet, Lounais-Suomen ja Eteld-Suomen aluehallintovirastot,
Ruokavirasto, Valtori, Finnvera, Business Finland, Tydllisyyden kuntakokeilu ja Porin
kaupunki. Valmistuessaan yhteisessa tydymparistossa tyoskentelee vajaa 500 henki-
164, joista noin 420 on valtion ja noin 60 Porin kaupungin tyontekijoita.

My®s Porin yhteinen palvelupiste aloitti toimintansa joulukuussa 2023, ja siella
antavat asiakaspalvelua Satakunnan TE-toimisto, Verohallinto, Digi- ja vdestotie-
tovirasto, Maanmittauslaitos, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Ty6llisyyden
kuntakokeilu ja Porin kaupunki. Porin kaupunki vastaa yhteisen asiakaspalvelun
koordinaatiosta ja yleiset palveluneuvojat ovat myds Porin kaupungin palveluk-
sessa. Yhteisen asiakaspalvelun kayntiasiakasmaaraksi on arvoitu hankkeen alussa
noin 1 400 asiakasta viikossa.
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Kouvolan yhteinen tyoymparisto

Kouvolan virastotalo on noin 2 700 nelidmetrin suuruinen ja sijaitsee osoitteessa
Valimontie 5. Rakennus peruskorjataan ja valtion virastotalon nykyinen monitilaym-
pdristd muutetaan usean valtion toimijan yhteiseksi nykyaikaiseksi monitilaympa-
ristoksi ja yhteiseksi palvelupisteeksi.

Senaatti-kiinteistot toteuttaa valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen mukai-
sen tilaratkaisun kymmenelle julkisen hallinnon toimijalle. Tilojen suunnittelua on
toteutettu mahdollisuuksien mukaan vasta suunnittelun aikana valmistunutta julki-
sen hallinnon yhteisten tydympadristojen konseptikokonaisuutta noudattaen.

Hankkeen kokonaiskustannusarvio on noin 2,6 miljoonaa euroa sisaltaen muun
muassa irtokalusteet ja tekniikan. Hanke saastaa valtion virastojen tilakustannuksia
noin 580 000 euroa vuodessa. Hankkeen vaikutuksesta julkishallinnon toimijoiden
toimistotila vahenee Kouvolassa 2 800 nelidmetria. Uudessa tydymparistdssa keski-
maarainen toimistotilatehokkuus on noin 8 m*/htv.

Kouvolan yhteinen palvelupiste aloittaa toimintansa huhtikuussa 2024, ja siella
antavat palvelua Verohallinto, Digi- ja vdestotietovirasto, Maanmittauslaitos, Ete-
Ia-Suomen aluehallintovirasto ja Taiteen edistamiskeskus. Kouvolan yhteisessa pal-
velupisteessa ei tule Lahden, Lappeenrannan ja Porin yhteisista palvelupisteista
poiketen toimimaan yleisia palveluneuvojia. Asiakaspalvelun kdyntiasiakasmaaraksi
on arvoitu hankkeen alussa noin 210 asiakasta viikossa.

Koko yhteisten tydymparistdjen kokonaisuus valmistuu huhtikuussa 2024, ja tilo-
jen kayttajiksi siirtyvat vaiheittain loppuvuoden 2023 ja alkuvuoden 2024 aikana

Verohallinto, Valtori, Digi- ja vdestotietovirasto, Maanmittauslaitos, Etela-Suomen
aluehallintovirasto, Taiteen edistamiskeskus, Traficom, Kilpailu- ja kuluttajavirasto,
Puolustuskiinteistot ja Senaatti-kiinteistot. Valmistuessaan yhteisessa tydymparis-
tossa tyoskentelee noin 210 henkil6a.

Kouvolan yhteiseen tydymparistdon on nimetty asiakaspalvelutiimi, jota vetaa
asiakaspalvelukoordinaattori. Koordinaattorin tehtdva on sovittu yhteiseen pal-
velupisteeseen osallistuvien viranomaisten valilla kiertavaksi, ja alkuvaiheessa
puheenjohtajuus on Verohallinnolla. Tydymparistotiimi ja turvallisuustiimi on
my®&s nimetty, ja ne ovat aloittelemassa toimintaansa taman raportin ilmestymisen
aikaan, vuoden vaihteessa 2023-2024.
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8.6  Yhteisten palvelupisteiden loydettavyys

Asiakkaan palvelupolun kdyntiasiointia edeltavat vaiheet ovat olennainen osa asia-
kaskokemusta. Asioinnin sujuvuuden kannalta on merkityksellista esimerkiksi se,
miten helposti yhteisesta palvelupisteesta on |0ydettavissa tietoa ja miten ymmar-
rettavaa tahan liittyva viestinta on. Lisaksi on luonnollisesti tarkeaa, etta tiedot
yhteisen palvelupisteen aukioloajoista, sijainnista ja siella tarjottavista palveluista
on helposti saatavilla.

Yhteisten palvelupisteiden I6ydettavyyteen ja yhtenaisiin verkkoviestintakanaviin
liittyvia toimenpiteitd pohdittiin hankkeessa kevaalla 2023. Viliaikaisen identitee-
tin yhteydessa linjattiin, etta palvelupisteille ei tehda tassa vaiheessa omia verkkosi-
vuja tai sosiaalisen median profiileja, vaan palveluihin liittyva tieto kootaan Suomi.
fi-verkkopalveluun. Hankkeen viestinta- ja valmisteluryhmissa kasiteltiin myos
ehdotusta Fonectan KontaktiPro-palvelun pilottikdytosta.?> Hankkeessa paatet-

tiin kuitenkin, etta loydettavyyteen liittyvaa tuentarvetta arvioidaan ensimmaisista
yhteisista palvelupisteista saatavien kokemusten perusteella ja paatdkset mahdolli-
sista tyokalujen kayttoonotosta tehdaan myohemmin.

Syksylla 2023 yhteisten palvelupisteiden 16ydettavyytta on selvitetty kolmella
tavalla:

® Loydettavyyteen liittyvia kysymyksia on sisallytetty asiakasymmarrysta
selvittaviin kyselyihin ja haastatteluihin (katso luku 8)

® Palveluntuottajien muita palvelu- ja viestintakanavia hallinnoivalle
henkilostolle on lahetetty yhteydenottoja kartoittava kysely

® Palveluneuvojien saamasta asiakaspalautteesta on eritelty
I6ydettavyyteen liittyvat kommentit

Pentagon Designin haastattelemat asiakkaat antoivat kohtalaisen arvosanan siita,
miten hyvin he [0ysivat palvelupisteestd ennakkotietoa. Sanallisen palautteen
perusteella asiakkaat eivat kuitenkaan ennakkoon ole olleet tietoisia yhteisen palve-
lupisteen konseptista tai palvelupisteen olemassaolosta. Asiakkaat, jotka olivat etsi-
neet tietoa verkosta ennen asiointia, olivat saaneet hajanaista tietoa aukioloajoista,

35 "Fonecta Kontakti Pro on ratkaisu vaativampiin paikallisen hakukonendkyvyyden (local
SEQ) tarpeisiin, kun sinulla on useita toimipaikkoja. Kontakti Pron avulla hallinnoit tieto-
jasi seka arvosteluja yli 20 digitaalisessa kanavassa, jonka lisdksi voit hydodyntaa API-ra-
japintoja laajempaan tietojen paivittamiseen. Kontakti Pron verkostoon kuuluvat mm.
Facebook, Google Business Profile, Here-kartat, TomTom ja Fonectan kanavat.” https://
yrityksille.fonecta.fi/palvelu/fonecta-kontakti-pro/
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sijainnista ja palvelupisteen toimijoista esimerkiksi virastojen omilta verkkosivuilta,
eikaSuomilfi:ta juuri ollut kdytetty. Valtiovarainministerion suorittamassa asiakas-
kyselyssa |0ydettavyydelle annetut arvosanat olivat niin ikddn melko hyvia. Vastaa-
jat kokivat perille [dytdamisen helpommaksi kuin tiedon I6ytamisen ennakkoon seka
paikalla orientoitumisen.

Palveluntuottajien muihin asiointi- ja viestintakanaviin ei selvityksen perusteella
ole kohdistunut merkittavaa painetta yhteisten palvelupisteiden avaamisen joh-
dosta. Palvelu- ja viestintakanaviin kohdistettuun kyselyyn vastanneista 15 prosent-
tia kertoi hallinnoimaansa kanavaan tulleen kyselyja Lahden, Lappeenrannan tai
Joensuun yhteisiin palvelupisteisiin liittyen. Kyselyita oli tullut virastosta riippuen
yhdesta kahteenkymmeneen. Palvelupisteisiin liittyvissa yhteydenotoissa tiedus-
teltiin erityisesti tietyn viranomaisen uutta kdyntiosoitetta seka jonkin verran auki-
oloaikoja. Vastaajista 56 prosenttia oli samaa tai tdysin samaa mielta vaitteestd, etta
yhteisista palvelupisteista on pystytty viestimaan niin, etta se ei aiheuta ylimaarai-
sia kysymyksia tai painetta asiakaspalveluun. Tilanteen parantamiseksi suositeltiin
perinteista ulko- ja lehtimainontaa seka panostusta verkkoviestintaan. Lisaksi toi-
vottiin palvelupisteessa tapahtuvan viestinnan (opasteet, asiakkaanohjausjarjes-
telma, palveluneuvonta) kehittamista.

Palveluneuvojat ovat saaneet jonkin verran palautetta yhteisen palvelupisteen 16y-
dettdvyydesta. Palveluneuvojien saamassa palautteessa korostuvat tilanteet, joissa
yksittdisen palveluntuottajan asiakas ei ole ollut tietoinen kayntiasioinnin muutosta.
Talléin ongelmia aiheuttavat myos puutteelliset opasteet rakennuksen ulkopuo-
lella, silla palvelupiste on saattanut aiemmin sijaista eri puolella samaa rakennusta.
Lisaksi Google-tulokset ovat voineet vield ohjata asiakkaita vanhaan osoitteeseen.
Toisaalta yhteisen palvelupisteen mainoksiin on saatettu térmatd, mutta konseptia
ei viela hahmoteta.

Jatkoehdotukset

Pentagon Designin tekemien suositusten mukaan tunnistettava brandi ja selkea
verkkopresenssi edesauttavat palvelupisteiden |oydettavyytta. Myos palveluntuot-
tajien saama palaute seka palveluntuottajien viestinta- ja palvelukanavissa tehdyt
havainnot tukevat tata nakemysta. Tiedon pitdisi olla yhtenaistd ja samantasoista
verkkopalvelusta huolimatta.

Brandi, joka ottaa kantaa vdliaikaista identiteettia laajemmin myos fyysisessa tilassa

tapahtuvaan viestintdaan, parantaa asiakkaan opastamista niin ikaan palvelupisteen

ulkopuolella ja sisalla palvelupisteessa. Brandin maarittely on syyta tehda heti hank-
keen toisen vaiheen alussa. Silla vélin tiedon eheyden varmistamiseksi on tarkeaa,
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ettd asiakasviestinnan kaytanndista sovitaan ja kaytantoihin sitoudutaan. Tiedon-
hallintaa voi helpottaa ja keskittda Kontakti Pron kaltaisin tyokaluin. Palvelupistei-
den omien viestintdakanavien rakentaminen on syyta aloittaa heti, kun yhteisten
palvelupisteiden brandista on paatetty.

8.7 Vahahiilisyyden ja kiertotalouden huomioiminen
Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun
toimitilahankkeissa

Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun hankkeissa huomioitiin vahahiilisyyden-

ja kiertotalouden tavoitteita kiinnittamalla erityista huomiota tilatehokkaisiin ja
resurssiviisaisiin ratkaisuihin tydymparistoja kehitettaessa. Kayttajaorganisaati-
oita kannustettiin mahdollisimman laajaan tilojen yhteiskdyttdon ja valmennettiin
muun muassa hybridi- ja monipaikkaiseen tyéhon seka tyon teon tapojen uudis-
tamiseen. Sujuva tilojen yhteiskadytto edistaa jakamistaloutta ja minimoi vahaisella
kaytolla olevien tilojen maaraa edistden ekologisuutta sekd kustannustehokkuutta.

Hankkeiden jokaisessa vaiheessa huomioitiin elinkaariajattelu muun muassa talo-
teknisten seka sahkoisten jarjestelmien valinnassa, varmatoimisuudessa seka huol-
totarpeen arvioinnissa. Elinkaariajattelun soveltamisen tukena hyddynnettiin
tarvittaessa elinkaarikonsulttia ja eri hankkeissa soveltamista edistettiin esimerkiksi
kiertotalousselvitysten ja -tydpajojen kautta. Etukateen laadittiin kiertotalousselvi-
tys, jossa kartoitettiin rakennusosien- ja materiaalien uudelleenkayttomahdollisuu-
det ja kierratettavyys seka varmistettiin jatteiden maaran minimointi.

Hankkeiden eri ratkaisuissa ja materiaalivalinnoissa huomioitiin kiertotalous seka
materiaalitehokkuus hyédyntamalla mahdollisimman paljon olemassa olevia raken-
teita, uudelleenkayttamalla esimerkiksi toimistokalusteita, valaisimia, valiovia seka
kiinnittamalla uusien hankinnassa huomiota kestaviin materiaalivalintoihin.

Joensuun kohteeseen asennettiin aurinkopaneelit. Lahden ja Lappeenrannan koh-
teisiin ostetaan hiilidioksidipaastotonta kaukolampda ja sahkoa. Kiinteistdjen kes-
tavaa kayttoa tukee rakennusten sijaitseminen keskeisilla paikoilla ja niiden helppo
saavutettavuus julkisilla kulkuvalineilla ja/tai pyoraillen.

Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun hankkeissa suunnittelun ohjenuorana pidet-

tiin tilojen mahdollisimman suurta muuntojoustavuutta. Tilojen teknisissa ratkai-
suissa huomioitiin muunneltavuus niin rakenteiden sijoittelun kuin tulevaisuuden
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monipuolisen kalustettavuuden kautta. Yhteiseen tydymparistdon voidaan tulevai-
suudessa ottaa uusia toimijoita tai muuttaa tilojen kayttotarkoitusta pienin muutok-
sin tai pelisaantodja muuttamalla ilman mittavia rakennusteknisia muutoksia.

Lahdessa, Lappeenrannassa ja Joensuussa vahahiilisyyden ja kiertotalouden tavoit-
teita seka niiden perusteella tehtyja ratkaisuja viestittiin kdyttdjaorganisaatioiden
henkildstolle mm. henkildstoinfoissa, ja niitd pidettiin myos esilld projektiryhmaén ja
ohjausryhman tyoskentelyssa.
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9  Yhteisten palvelupisteiden kokeilut ja
valiaikaiset ratkaisut

Lahden ja Lappeenrannan ensimmaisissa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspal-
velun konseptin mukaisissa yhteisissa palvelupisteissa toteutetaan vuosien 2023-
2024 aikana kokeiluja. Kokeilut ovat osa konseptin jatkokehittamista. Lahdessa ja
Lappeenrannassa toteutettiin yleisen palveluneuvonnan, yhteisen asiakaspalvelun
koordinaation, asiakirjojen jattamiseen liittyva palautuslaatikkokokeilu, pidenne-
tyn iltapdivaaukioloajan ja yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhman kokeilut. Lisaksi
ensimmaisissa yhteisia palvelupisteitd varten toteutettiin ns. valiaikainen identi-
teetti ennen yhteisten palvelupisteiden varsinaista brandia.

9.1 Yleisen palveluneuvonnan kokeilu

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen valmisteluryhma paatti elokuussa 2022, etta
yhteisen asiakaspalvelun konseptin mukaista yleista palveluneuvontaa®® kokeil-
laan yhteispalvelulain® nojalla Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupis-
teissa. Valtiovarainministerio valmisteli valmisteluryhman valtuuttamana kokeilun
kaytannon toteutustavan. Viranomaisten kanssa kdytyjen neuvottelujen tuloksena
Hameen- ja Kaakkois-Suomen TE-toimistot ottivat hoitaakseen yleisen palveluneu-
vonnan tehtavat Lahdessa ja Lappeenrannassa. TE-toimistot rekrytoivat molempiin
yhteisiin palvelupisteisiin kaksi (2) kokoaikaista yleista palveluneuvojaa kokeilun
ajalle 1.5.2023-31.3.2024. Hameen TE-toimisto ja Kaakkois-Suomen TE-toimisto sol-
mivat kevaan 2023 aikana muiden yhteisiin palvelupisteisiin tulevien viranomaisten
kanssa monenkeskiset yhteispalvelusopimukset siten, etta Hameen- ja Kaak-
kois-Suomen TE-toimistot toimivat sopimusten toimeksisaajaosapuolina muiden
viranomaisten toimiessa toimeksiantajaosapuolina. Valtiovarainministerio rahoitti
kokeilun.

36 Se, ettd yhteisissa asiakaspalvelupisteissa on tarjolla ns. yleistad palveluneuvontaa, on
yksi yhteisen asiakaspalvelun konseptin toiminnallisista periaatteista.

37 Lakijulkisen hallinnon yhteispalvelusta: Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
223/2007 - Ajantasainen lainsdaadantd - FINLEX ©.
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Ennen kokeilun kaynnistymista hankkeessa tunnistettiin, etta yleisten palveluneu-
vojien tehtavia oli konseptin ja yhteispalvelulain reunaehtojen pohjalta tarpeen
vield tarkentaa. Lisaksi oli tarpeen maaritelld ja kuvata niihin liittyvia osaamistar-
peita. Tata tyota tehtiin valtakunnallisen osaamisen kehittamisen ryhman alaisuu-
teen perustetussa tydryhmdssa HAUS kehittamiskeskus Oy:n tuella. Tyoskentelyssa
oli mukana Lahden ja Lappeenrannan yhteisten palvelupisteiden viranomaisten
henkildstdon osaamisen kehittamisen asiantuntijoita. Tyon tuloksena syntyi yleis-
ten palveluneuvojien osaamisen kehittamisen suunnitelma, joka hyvaksyttiin
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ohjausryhmassa huhtikuussa 2023.38 Suunni-
telman pohjalta HAUS kehittamiskeskus Oy koordinoi touko-kesdakuussa 2023 yleis-
ten palveluneuvojien perehdyttamiseksi koulutuskokonaisuuden, joka toteutettiin
yhteistydssa Lahden ja Lappeenrannan viranomaisten kanssa.

Osaamisen kehittamisen suunnitelman pohjalta yleisen palveluneuvojan rooli
kuvattiin my6s yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan.*® Roolikuvauksen mukaan ylei-
nen palveluneuvoja toimii yhteisen palvelupisteen aulassa toivottaen asiakkaat
tervetulleeksi. Han tunnistaa asiakkaan palvelutarpeen, ohjaa oikean palvelun pii-
riin, opastaa asiakkaita tarvittaessa vuoronumeron ja ilmoittautumisen kanssa seka
antaa digitukea. Yleinen palveluneuvoja ottaa vastaan viranomaisten asiakirjoja ja
toimittaa ne eteenpain viranomaisille.

Ennen kokeilun kdaynnistymista valmisteluryhmassa tehtiin paatos, etta yleista pal-
veluneuvontaa antavien henkildiden nimike kokeilun ajan on palveluneuvoja.
Nimikkeen haluttiin olevan johdonmukainen yhteispalvelulaissa kdytettavan kasit-
teiston kanssa. Lisaksi katsottiin, etta palveluneuvoja kuvaa hyvin kyseessa olevien
henkildiden tyotehtavia ja on asiakasviestinnan nakdkulmasta toimiva nimike.

Yleisen palveluneuvonnan kokeilun tavoitteena on ollut arvioida palveluneuvojien
toimenkuvaa yhteisessa palvelupisteessa asiakas- ja tyontekijakokemuksen kan-
nalta. Kokeilun tavoitteena on ollut arvioida muun muassa tyétehtavien sisaltog,
palveluneuvojien kdytossa olevien tydvalineiden sopivuutta tydtehtavien hoitami-
seen, nimikkeen sopivuutta ja resurssin riittavyytta suhteessa asiakasmaaraan.

38 Yleisten palveluneuvojien osaamisen kehittdmisen suunnitelman pohjalta yleisen
palveluneuvojan roolikuvaus kuvattiin myds yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan.
UUSI+Yhteisen-+asiakaspalvelun+kasikirja+2023-06-07.pdf (vm.fi), s. 39-42.

39 Yleisten palveluneuvojien osaamisen kehittdmisen suunnitelman pohjalta yleisen
palveluneuvojan roolikuvaus kuvattiin myds yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan.
UUSI+Yhteisen+asiakaspalvelun+kasikirja+2023-06-07.pdf (vm.fi), s. 39-42.
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Yleisen palveluneuvonnan kokeilun kokemukset Lahdessa ja Lappeenrannassa

Lahden ja Lappeenrannan yhteisessa palvelupisteessa toimivien viranomaisten
henkildstolta kysyttiin syksyn 2023 aikana kokemuksia yleisen palveluneuvonnan
kokeiluista kyselyilla ja haastatteluilla. Lisdksi toteutettiin asiakaskysely, asiakashaas-
tatteluja ja havainnointikdynnit molemmilla paikkakunnilla. Asiakas- ja tyontekija-
kokemuksen mittaamisen toteutusta on kuvattu tarkemmin edella luvuissa 4.5.1 ja
45.2.

Tyontekijdkyselyiden vastaajista valtaosa (96 %) piti palveluneuvojan roolia yhtei-
sessa palvelupisteessa tarkedna. Lisdksi asiakaspalvelutyota tekevat henkil 6t koki-
vat, ettd palveluneuvojan tyo yhteisessa palvelupisteessa sujuvoittaa heidan omaa
asiakaspalvelutyotadn (82 %). Palveluneuvojan keskeisimmiksi tydtehtaviksi koet-
tiin asiakkaan avustaminen ilmoittautumis- ja vuoronumerolaitteen kaytossa, asi-
akkaan ohjaaminen oikean avun pariin, asiakkaan kohtaaminen ja toivottaminen
tervetulleeksi, asiakkaan tukeminen digitaalisessa asioinnissa ja tiloissa liikkumisen
opastaminen.Yli puolet tyontekijakyselyiden vastaajista (58 %) koki, etta yhteisessa
palvelupisteessa tyoskentelevien henkildiden eri roolit ovat toimivat ja selkeat. Pal-
veluneuvojien kokeilun aikainen henkildresurssi koettiin sopivana (62 %) tai melko
pienena (21 %).

Tyontekijakyselyyn saaduista avovastauksista kay ilmi, etta palveluneuvojien koe-
taan rauhoittavan lasndolollaan yhteisen palvelupisteen aulatilaa. Heidan tukensa
on koettu tarkeaksi, kun asiakkaat ovat olleet epatietosia siitd, miten uudessa
yhteisessa palvelupisteessa tulee asioida ja tiloissa oleva opastus on ollut viela
puutteellista. Palveluneuvojat ovat konkreettisesti auttaneet ilmoittautumisauto-
maatin kanssa ja neuvoneet asiakkaita asioimaan oikeissa viranomaisissa ja pal-
veluhuoneissa. Palveluneuvojia pidettiin erittdin ammattitaitoisia ja koettiin, etta
he tuovat virastotaloon lampoa ja valittdvat monenlaista tietoa. Tydntekijoiden
nakemysten mukaan my0s asiakkaat ovat vaikuttaneet olleensa varsin tyytyvai-
sid saamaansa palveluun ja kokeneet, ettd moni asia on selvinnyt jo palveluneuvo-
jan kanssa asioidessa.

Lahden ja Lappeenrannan aulapalvelun tyontekijat kokivat, etta oma rooli ja teh-
tavankuva ovat selkeita ja yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan mukainen. Lahden
osalta tuotiin esille, ettd vuoronumerolaitteen sijainnista aiheutuen Lahden aulapal-
velun henkildsto joutuu valilla antamaan asiakkaille sellaista opastusta ja neuvon-
taa, joka olisi normaalisti palveluneuvojien tehtavana. Lappeenrannan aulapalvelun
henkil6ston mukaan aulapalvelu on paikannut palveluneuvojia (antanut lomak-
keita, digitukea tai ohjannut asiakasta oikeaan viranomaiseen) tilanteissa, joissa pal-
veluneuvojat ovat varattuina tai poissa. Aulapalvelun henkildston mukaan yhteistyo
palveluneuvojien kanssa on ollut hyvaa ja tiivista.
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Palveluneuvojien mielesta palveluneuvojan roolikuvaus on onnistunut ja toteu-
tuu kdytannossa hyvin. Myos he kokivat, ettd yhteisessa palvelupisteessa tyos-
kentelevien roolit ovat toimivat ja selkedt ja yhteisty6 on ollut hyvaa ja sujuvaa.
Palveluneuvojan tarkeimmiksi tyotehtaviksi koettiin asiakkaan kohtaaminen, taman
palvelutarpeen selvittaminen seka eteenpdin opastaminen ja ohjaaminen (palvelu-
neuvojan tehtavankuvan puitteissa). Palveluneuvojien tekema palvelutapahtumiin
liittyva tilastointi osoittaa, etta eniten palveluneuvojia on kokeilun aikana tyollista-
nyt vuoronumerolaitteen kayton opastus, tiloissa ohjaaminen, viranomaisten yleis-
neuvonta ja asiakirjojen palautukseen liittyva tuki. Palveluneuvojat kokivat, etta
tyota on riittanyt kahdelle kokoaikaiselle palveluneuvojalle. Yhteisen palvelupisteen
ruuhka-aikoina henkilostotarve olisi viela suurempi.

Palveluneuvojien mielesta tyéhdn perehdytys oli erinomainen, heidan osaaminen
on ollut riittavaa ja tydssaoppimista koetaan tapahtuvan jatkuvasti. Jatkossa kielitai-
don kehittdminen koetaan tarkedksi. Jatkuvan osaamisen kehittamisen kaytanteita
tarvitaan, ja niiden osalta palveluneuvojat toivovat lisda yhteistyota yhteisen pal-
velupisteen virastojen kanssa. Palveluneuvojat kuitenkin kokivat, etta ovat saaneet
tyohonsa riittavasti tukea virastoilta ja yhteistyo virastojen kanssa on sujunut hyvin.
Palveluneuvojat pitivat palveluneuvoja-nimiketta hyvana. Palveluneuvojat kokivat,
ettd heidan tydnsa on sujuvoittanut viranomaisten asiakaspalveluty6ta ja vahen-
tanyt asiakkaiden tarvetta asioida viranomaisen oman asiakaspalveluhenkil6ston
luona.

Palveluneuvojien nakemyksen mukaan yhteisen palvelupisteen toimintaa ja tiloja
tulisi yleisesti ottaen vield kehittaa. Vaikka asiakkaan palvelupolku koettiin selkedksi,
puuttuvat opasteet ovat vaikeuttaneet asiakkaiden itsendista ohjautumista yhtei-
sessd palvelupisteessd. Tama kuormittaa edelleen palveluneuvojia. Asiakasohjaus- ja
vuoronumerolaitteen toimintahairit ovat niin ikaan heikentaneet asiakaskoke-
musta ja tama on nakynyt palveluneuvojien tydssa. Palveluneuvojat kokivat viran-
omaisten vaihtelevien palveluaikojen heikentdvan asiakkaan palvelupolkua.

Palveluneuvojat tunnistivat kehitettavaa oman tyonteon edellytyksissa: nykyi-
siin tyovaline- (tablettitietokone), tyOpiste- ja tydasuratkaisuihin palveluneuvo-
jat suhtautuivat kriittisesti ja toivat esille parannusehdotuksia. Palveluneuvojat
toivat lisaksi esille, etta tydnkuvaan voisi kuulua myos jonkin verran niin sanot-
tua hallinnollista taustatyotd, jota palveluneuvojat voisivat tehda asiakaspalve-
lun hiljaisempina aikoina. Palveluneuvojat vaikuttavat kuitenkin yleisesti ottaen
varsin tyytyvaisilta tydhonsa, kokevat sen mielekkadksi ja toimivat tehtavassaan
asiakaslahtoisesti. Asiakkaiden antama hyva palaute on myds vaikuttanut tydssa
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viihtymiseen. Palveluneuvojien mielesta yhteisen palvelupisteen olisi vaikea kuvi-
tella toimivan ilman palveluneuvojia, mikali tavoitteena on asiakaslahtoisyys: monet
yhteisen palvelupisteen asiakkaista tarvitsevat apua asioinnissa.

Asiakkaille suunnattujen kyselyiden, haastattelujen ja havainnointikdyntien perus-
teella asiakkaat kokivat palveluneuvojan roolin tarkeana yhteisen palvelupisteen
asiointikokemuksen kannalta: palveluneuvojat tekevat eri asiointivaiheista selkeita
ja sujuvia. Palveluneuvojat luovat onnistuneen lahtokohdan asiointikokemukselle;
heilla on keskeinen rooli asiakkaan vastaanottamisessa, saapumisen ohjaamisessa
ja asiointiprosessin selkeyttamisessa seka rauhallisen tunnelman luomisessa. Asi-
akkaat ovat kokeneet tulleensa vastaanotetuiksi ja kohdatuksi ammattitaitoisesti

ja arvostavasti, vaikka eivat olisi yhteiseen palvelupisteeseen tullessaan tienneet,
miten sielld asioidaan. Palveluneuvojat osoittavat kokonaisvaltaista vastuunkantoa
sujuvasta palvelusta koko asioinnin ajan, minka asiakkaat ovat kokeneet tarkeana:

® Palveluneuvojat auttavat vuoronumerolaitteen kayttoon liittyvissa
ongelmatilanteissa.

e Palveluneuvojat korjaavat yhteisen palvelupisteen opasteissa, ohjeissa
ja verkkoviestinndssa olevia puutteita ja viestivat sujuvan asioinnin
mahdollistamiseksi.

® Palveluneuvojilla on ollut keskeinen rooli tilanteissa, joissa asiakas ei
pysty edistamaan asioitansa toivotunlaisesti samalla asiointikerralla
esimerkiksi viranomaisten palveluaikojen vuoksi: talloin palveluneuvojat
ovat kohdanneet taitavasti asiakkaan pettymyksen, etsineet ratkaisuja
ja tarvittaessa ohjanneet asiakasta eteenpain.

® Palveluneuvojat tukevat, ohjaavat ja madaltavat asiakkaiden kynnysta
itsendiseen asiointiin, oli kyse sitten asiakirjojen jattamisesta tai
itsepalvelupaatteiden kaytosta.

® Palveluneuvojat ovat avainasemassa silloin, kun yhteisen palvelupisteen
tilojen esteettomyysratkaisut ovat vielad kesken tai puutteellisia. He
tarjoavat asiakkaille konkreettista apua, jotta asiakkaat voivat edeta
esteettdmasti.

9.2 Yhteisen asiakaspalvelun koordinaation kokeilu

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen valmisteluryhma paatti lokakuussa 2022 yhtei-
sen asiakaspalvelun koordinaattorin tehtavasta ensimmadisten yhteisten asiakas-
palvelupisteiden toiminnan varmistamiseksi Lahden ja Lappeenrannan yhteisessa
palvelupisteessa. Tunnistettiin, etta yhteisen asiakaspalvelun kdaytannon toimivuu-
den ja edelld luvussa 9.1. kuvatun yleisen palveluneuvonnan kokeilun toteutuksen

115



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

kannalta oli valttamatonta varmistaa yhteisen asiakaspalvelun toiminnan koor-
dinointi. Todettiin, ettei tallainen tehtava soveltuisi toimitilahankkeita johtavan
Senaatti-kiinteiston tehtavaksi vaan edellyttdisi tahoa, jolla olisi ymmarrysta ja osaa-
mista viranomaisten lakisaateisten asiakaspalvelutehtavien toteuttamisesta, kehit-
tamisesta ja koordinoinnista.

Valtiovarainministerion joulukuussa 2022 kdymien viranomaisneuvottelujen
tuloksena Hameen TE-toimisto lupautui ottamaan hoitaakseen Lahden ja Kaak-
kois-Suomen TE-toimisto Lappeenrannan yhteisen asiakaspalvelupisteen koordi-
naatiotehtavat. Neuvotteluissa sovittiin asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavien
hoitamisesta vuoden 2023 alkupuolelta tammikuum 2024 loppuun asti. Lahdessa
on toiminut yksi asiakaspalvelukoordinaattori siten, ettad koordinaatioon liittyvat
tyotehtavat kattavat henkilon tehtavankuvasta 50 prosenttia. Lappeenrannassa
asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavat jaettiin kahden henkilon kesken (25 % kum-
mankin henkilon tydnkuvasta). Valtiovarainministerio rahoitti kokeilun.

Asiakaspalvelukoordinaattorien tehtdvana oli varmistaa yhdessa yhteisessa palve-
lupisteessa toimivien viranomaisten kanssa, etta yhteisen asiakaspalvelun konsepti
viedddn toiminnallisesti kdytantdon ja yhteinen palvelupiste toimii avautuessaan.
Yhteisen palvelupisteen avaamisen jalkeen asiakaspalvelukoordinaattorit ovat
vastanneet yhteisen asiakaspalvelun arjen sujuvuudesta yhdessa asiakaspalvelu-
tiimin kanssa. Asiakaspalvelukoordinaattorit ovat toimineet myds Lahden ja Lap-
peenrannan yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhman (kuvattu tarkemmin luvussa
9.5.) sihteereina. Lisaksi he ovat koordinoineet viranomaisyhteistyota seka pitdneet
yhteyttd muihin tiimeihin ja vastuuhenkil6ihin.

Asiakaspalvelukoordinaattoreiden tehtdvat on kuvattu tarkemmin yhteisen asiakas-
palvelun kasikirjassa“.

Yhteisen asiakaspalvelun koordinaation kokeilun kokemukset Lahdessa ja
Lappeenrannassa

Tyontekijakyselyiden vastaajista valtaosa (92 %) piti asiakaspalvelukoordinaatto-
rin roolia yhteisessa palvelupisteessa tarpeellisena. Puolet vastaajista oli sita mielta,
etta asiakaspalvelukoordinaattorin tulisi olla pysyvana resurssina yhteisessa palve-
lupisteessa sen suunnitteluvaiheesta alkaen. Osa vastaajista (41 %) koki asiakaspal-
velukoordinaattorin tarkedksi suunniteltaessa yhteisen palvelupisteen avautumista

40 Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja 112-114. UUSI+Yhteisen+asiakaspalvelun+kasi-
kirja+2023-06-07.pdf (vm.fi)
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ja jonkin aikaa toiminnan kaynnistymisen jalkeen. Yli puolet vastaajista (55 %) koki,
ettd asiakaspalvelukoordinaattorin ty6 sujuvoittaa yhteisen palvelupisteen toimin-
taa. Kolmasosa vastaajista ei osannut antaa tahan tarkkaa arviota, silla moni ei koke-
nut tuntevansa asiakaspalvelukoordinaattorin tehtavakuvaa.

Asiakaspalvelukoordinaattorien keskeisimmiksi tyotehtaviksi koettiin yhteisen pal-
velupisteen viranomaisten valisen yhteistyon fasilitointi ja koordinointi, tyonteki-
jakokemuksen seuranta ja tarvittavien kehittamistoimenpiteiden suunnittelu seka
toteuttaminen, viranomaisten yhteisty6hon liittyvien toimintatapojen luominen ja
vakiinnuttaminen seka asiakaspalvelutiimin puheenjohtajana toimiminen ja yhtey-
denpito muihin tiimeihin ja vastuuhenkil6ihin.

Yhteisen asiakaspalvelun koordinaation kokeiluun varattu henkil6resurssi Lahdessa
ja Lappeenrannassa (0,5 henkildtyovuotta paikkakuntaa kohti) koettiin suurimmalta
osin vastaajien keskuudessa sopivaksi (61 %). Loput vastaajista arvioivat resurs-

sin melko pieneksi tai pieneksi. Reilu puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd Lahden
ja Lappeenrannan kaltaisten isojen yhteisten palvelupisteiden koordinointiin tulisi
toimitilahankkeen aikana jatkossa varata resurssia toimitilahankkeen aikana yhden
henkilétyévuoden verran. Neljannes vastaajista koki, ettd koordinointiin tulisi varata
yhden henkilotyévuoden verran myds toiminnan kaynnistymisen jalkeen, mutta
neljannes vastaajista koki, etta riittava resursointi olisi tuossa vaiheessa 0,5 henkil6-
tyOvuotta yhteista palvelupistetta kohden.

Tyontekijakyselyyn saaduista avovastauksista kay ilmi, etta asiakaspalvelukoordi-
naattorit on koettu tarkeaksi linkiksi eri viranomaisten valilld ja ettd he toimivat vies-
tinviejind monien eri tydryhmien valilla. Asiakaspalvelukoordinaattoreiden koettiin
edistdneen kiitettavalla tavalla asioita, jotka eivat ole yhteisen palvelupisteen kayn-
nistysvaiheessa sujuneet taysin toivotulla tavalla. Vastauksissa tuotiin esille, etta
asiakaspalvelukoordinaattorin rooli on jatkossakin tarkea yhteisen keskustelun ylla-
pitdmisessa, yhteisista pelisadannoista huolehtimisessa ja yhteisen palvelupisteen
paivittdisen toiminnan varmistamisessa. Avovastauksissa tuotiin myds esille toive,
etta asiakaspalvelukoordinaattorien tyo olisi ndkyvampaa henkildston suuntaan

ja etta heilla voisi olla enemman vastuuta ja paatantdvaltaa. Asiakaspalvelukoordi-
naattorin roolia suhteessa viranomaisiin ja Senaatti-kiinteistoihin olisi my&s tarpeen
selkeyttaa.

Asiakaspalvelukoordinaattoreiden mielesta asiakaspalvelukoordinaattorin tulisi
olla pysyva resurssi yhteisen palvelupisteen suunnitteluvaiheesta alkaen. Asiakas-
palvelukoordinaattoreiden mielesta viranomaisia ei voi sijoittaa toimimaan yhtei-
sessa asiakaspalvelussa ja ohjata toimintaa etdalta ainakaan kdynnistymisvaiheessa.
Ty6ssa onnistuminen vaatii tutustumista ihmisiin, tiloihin ja toimintakulttuuriin;
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yhteisen palvelupisteen arjen ymmarrystd. Heidan nakemyksensa mukaan asiakas-
palvelukoordinaattoreiden on tarkeda olla riittavalla tavalla lasna ja kdytettavissa
yhteisen palvelupisteen tiloissa. Lasndolon arvioidaan lisaavan kaikkien luottamusta
ja sitoutumista yhteistyohon. Yhteiseen palvelupisteeseen siirtymiseen liittyvan
muutoksen lapiviennissd on tarkeda, etta yhteista toimintaa koordinoivan koetaan
olevan "yksi meistd”. Tama lisaa henkiloston luottamusta siihen, etta asiakaspalve-
lukoordinaattori osaa seka sanoittaa yhteisen palvelupisteen haasteita eteenpdin
ettd sanoittaa tyontekijoille, mitd seuraavaksi tapahtuu ja miksi. Toisaalta toimin-
nan vakiintuessa ja asiakaspalvelukoordinaattorien jo tuntiessa yhteisen palvelupis-
teen tilat, henkil6st6a ja yhteistyOkumppaneita, tydon tekeminen esimerkiksi toiselta
paikkakunnalta kasin voisi olla mahdollista.

Asiakaspalvelukoordinaattoreiden mielesta tydnkuvaan on kokeilun aikana sisal-
tynyt ennakkoon arvioitua enemman tyotehtavia. Asiakaspalvelutiimin vetovas-
tuun lisaksi tehtavien menestyksellinen hoitaminen on edellyttanyt osallistumista
monien muiden tyéryhmien palavereihin ja viestintaa. Tyotehtdvat ovat toisaalta
olleet paikoin hyvin kdytannonlaheisia. Asiakaspalveluun liittyvien asioiden osalta
paatoksentekoprosessit ovat vahitellen selkiytyneet ja asiakaspalvelutiimissa on
yhdessa tehty ja viety kdytantoon yhteisen asiakaspalvelun toimintaan liittyvid rat-
kaisuja. Asiakaspalvelukoordinaattorit arvioivat kdyttaneensa yhteisen palvelu-
pisteen koordinointiin tydajastaan saannénmukaisesti enemman kuin kokeilun
aikaisen 0,5 henkilotyovuoden verran. Heiddan nakemyksensa mukaan asiakaspal-
velukoordinaattorin tyon pitdisi olla kokoaikainen tyd. Tehtavankuvaa olisi asiakas-
palvelukoordinaattoreiden mukaan tarpeen myds kehittda hankkeen seuraavassa
vaiheessa.

Tarkeimpdna tehtdvandan asiakaspalvelukoordinaattorit pitdvat yhteisen palvelu-
pisteen yhteisen arjen kehittamista kaytannon tasolla ja henkiloston tukemista
muutoksessa. Henkiléstén muutosvastarinta onkin ollut yksi tyon suurimmista
haasteista. Tehtavana on toimia yhteensovittajana ja viestinviejang; asiakaspalvelu-
koordinaattorin tulisi esimerkiksi varmistaa yhteisen tydymparistén muiden tiimien
(tyOymparisto- ja turvallisuustiimit) suhde ja linjassaolo yhteiseen asiakaspalveluun
ja asiakaspalvelutiimissa sovittuihin asioihin. Asiakaspalvelukoordinaattorit toivat
esille, etta heidan tehtavanaan on ollut varmistaa, etta kaikki asiakaspalvelua tarjo-
avat viranomaiset tulevat tasapuolisesti kuulluksi paatoksenteossa. Asiakaspalve-
lukoordinaattorit ovat kokeneet, etta roolissaan he eivat edusta ketaan yksittaista
viranomaista vaan yhteista asiakasta.

Senaatin ja asiakaspalvelukoordinaattoreiden yhteistyd on koettu tarkedna ja

toimivana. Yhteistyon kaytdnteita on kehitetty jo kokeilun aikana ja kehitta-
mistarpeita tunnistetaan edelleen; toiveena on, ettd jatkossa Senaatti nimedisi
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asiakaspalvelukoordinaattoreille vastinparin, jonka valityksella Senaatin vastuulle
kuuluvat yhteiseen palvelupisteeseen liittyvat asiat saisi vireille. Asiakaspalvelu-
koordinaattoreiden ja Valtorin valista yhteistyota kuvattiin vahaiseksi, ja sita pitaisi
kehittaa.

Palveluneuvojien nakemyksen mukaan asiakaspalvelukoordinaattorin rooli on
pddosin hyva, ja he ovat olleet tyytyvaisid yhteistyohon. Tiedonkulkua yhteisen
palvelupisteen asioista tulisi heidan valillaan kuitenkin vield parantaa. Palvelu-
neuvojat toivoivat lisaksi asiakaspalvelukoordinaattoreiden lasndoloa yhteisessa
palvelupisteessa.

9.3 Palautuslaatikkokokeilu viranomaisten asiakirjojen
jattamisesta yhteiseen palvelupisteeseen

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ohjausryhma hyvéksyi joulukuussa 2022 yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikoja ja asiakirjojen vastanottoa koskevat peri-
aatteet kokeiltaviksi Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.
Samalla sovittiin, etta kokeiluista keratdaan kokemukset hankkeen valiraporttiin ja
samalla tehdaan tarvittaessa ehdotukset periaatteiden muuttamisesta ennen niiden
liittdmista osaksi yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuutta.

Palautuslaatikkokokeilu viranomaisten asiakirjojen
jattamisesta yhteisiin palvelupisteisiin

Viranomaisten asiakirjojen jattamiseen liittyen on kokeiltu seuraa-
vien periaatteiden toimivuutta:

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa asiakirjoja voivat ottaa vastaan viran-
omaisten omat asiakaspalvelijat ja yleiset palveluneuvojat (osa yleisen
palveluneuvonnan kokeilua). Yleiset palveluneuvojat voivat ottaa vas-
taan asiakirjoja niiden viranomaisten osalta, jotka ovat tehneet yhteis-
palvelulain mukaisen yhteispalvelusopimuksen.
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Asiakirjoja voi jattdaa myos yhteisessa asiakaspalvelupisteessa
asiakirjojen jattamista varten olevaan lukittuun postilaatikkoon,
jos asiakas ei halua todistusta asiakirjan kirjaamisesta tai muusta
rekisterdinnista. Asiakaspalvelupisteessa voi olla joko yksi yhteinen
palautuslaatikko kaikille viranomaisille tai viranomaiskohtaiset
palautuslaatikot. Joko Lahdessa tai Lappeenrannassa kokeillaan
vuoden 2023 loppuun saakka yhteista palautuslaatikkoa ja toisella
paikkakunnalla viranomaiskohtaista palautuslaatikkoa.

Yleiselle palveluneuvojalle ja lukittuun palautuslaatikkoon jatetyt asia-
kirjat lahetetaan tai viedaan paivittain toimivaltaiselle viranomaiselle
viranomaisen antamien tarkempien ohjeiden mukaisesti joko paperi-
tai sahkoisessa muodossa.

Palautuslaatikkokokeilun osalta Lahden ja Lappeenrannan toimitilahankkeiden
ohjausryhmat sopivat ennen yhteisten palvelupisteiden avautumista, etta Lappeen-
rannassa kokeillaan yhta yhteista palautuslaatikkoa kaikkien viranomaisten asiakir-
joille ja Lahdessa kaikkien viranomaisten omia palautuslaatikoita. Lappeenrannassa
yhden yhteisen palautuslaatikon tyhjennyksesta vastaa yleinen palveluneuvoja.
Lahdessa viranomaiskohtaisten palautuslaatikoiden tyhjentaminen on organisaati-
oiden omalla vastuulla. Maanmittauslaitos eiosallistunut kokeiluun, koska sen asia-
kirjoja ei voi jattaa palautuslaatikkoon. Asiakirjan jattamisen asiointipolut erilaisissa
tilanteissa kuvattiin ennen palvelupisteiden avautumista kevaalla 2023 osana yhtei-
sen asiakaspalvelun kasikirjan valmistumista.

Kokeilun tavoitteena on arvioida, onko viranomaisten yhteinen palautuslaatikko vai
viranomaisten erilliset palautuslaatikot parempi ratkaisu muun muassa asiakas- ja
tyontekijakokemuksen seka palveluneuvonnan resurssien kayton kannalta yhtei-
sissa palvelupisteissa. Kokeilu kdynnistyi Lahden ja Lappeenrannan yhteisten palve-
lupisteiden avautuessa kesakuussa 2023 ja paattyi vuoden 2023 lopussa.

Palautuslaatikkokokeilun kokemukset

Asiakkaat ovat jattdneet asiakirjoja Lahdessa ja Lappeenrannassa padasiassa
palautuslaatikoihin tai viranomaisten omille asiakaspalvelijoille. Kun asiakas on
halunnut jattaa asiakirjan, palveluneuvojat ovat ensisijaisesti ohjanneet heidat jat-
tamaan asiakirjan palautuslaatikkoon. Asiakirjojen jattamiseen palautuslaatikkoon
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palveluneuvojat ovat ohjanneet asiakkaita yhteisten palvelupisteiden avautumisen
jalkeen kesa-joulukuussa palvelunevojien pitdman seurannan mukaan Lahdessa
noin 2000 kertaa ja Lappeenrannassa noin 2200 kertaa. Palveluneuvojille viran-
omaisten asiakirjoja on jatetty seurannan mukaan samana aikana Lahdessa 16 ja
Lappeenrannassa 156.

Viranomaisten yhteinen palautuslaatikko ja viranomaiskohtaiset palautuslaatikot
koettiin kummatkin toteutettujen henkildsto- ja asiakastutkimusten perusteella toi-
miviksi ratkaisuiksi. Valtiovarainministerion toteuttamien asiakaspalveluhenkil6s-
tolle ja toisaalta Lahden ja Lappeenrannan yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhman
jasenille, valtakunnallisille kehittdjille ja esihenkilGille (virastokysely) suunnattujen
kyselyiden vastaajista yhteensa vajaan kahden kolmasosan mielesta palautuslaa-
tikon tulisi jatkossa olla viranomaiskohtainen ja yhden kolmasosan mielesta viran-
omaisten yhteinen. Vastaukset eroavat paikkakunnittain sen mukaan, kumpi kokeilu
paikkakunnalla on ollut kdynnissa. Lahdessa, jossa on ollut kaytdssa viranomaiskoh-
taiset palautuslaatikot, tyontekija- ja virastokyselyjen vastaajista yhteensa noin 90
prosenttia kannatti viranomaiskohtaisia palautuslaatikoita my6s jatkossa. Lappeen-
rannassa, jossa on ollut kdytossa viranomaisten yhteinen palautuslaatikko, vastaa-
jista puolestaan hieman yli puolet kannatti yhteista palautuslaatikkoa myds jatkossa
ja noin 40 prosenttia viranomaiskohtaisia palautuslaatikoita. Valtakunnalliset kehit-
tajat ja Lahden ja Lappeenrannan yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhman jasenet
kannattivat yhteisia palautuslaatikoita véahan yleisemmin kuin paikalliset esihen-
kilot ja asiakaspalveluhenkilosto. Asiakaspalvelukoordinaattorit ja palveluneuvo-
jat jatkaisivat omalla paikkakunnallaan kokeilussa olleita palautuslaatikkoratkaisuja
jatkossakin.

Asiakkaat kokivat kummallakin paikkakunnalla asiakirjojen jattamisen sujuvaksi ja
kokivat saavansa siihen opastusta tarpeen mukaan. Eri tutkimuksissa sujuvuudesta
annetut arvosanat vaihtelivat asteikolla 4-10 paikkakunnittain yhdeksan ja kym-
menen valilla. Palveluneuvojien koettiin olevan avainasemassa neuvomassa asiakir-
jojen jattamisessa. Asiakirjojen jattamiseen liittyen asiakkailta kerattiin kokemusta
my0s yhteisten palvelupisteiden lomakepisteistd. Niissa koettiin edelleen kehitetta-
vaa. Erityisesti lomakepisteiden opastukseen, kalustukseen ja ohjeistukseen, myds
eri kielill, tulisi panostaa.

Yhteisen palautuslaatikon ndhtiin tukevan ajatusta yhteisesta palvelupisteesta ja
sitd pidettiin selkeana asiakkaan nakokulmasta. Yhteisen palautuslaatikon toimi-
vuuden kannalta on my0s jatkossa olennaista, etta asiakas laittaa asiakirjan kirje-
kuoreen, johon merkitdan vastaanottava viranomainen. Asiakkaalle annettavan
ohjeistuksen on oltava selkea ja riittavan lyhyt. Erityisesti Lappeenrannassa tyosken-
televat palveluneuvojat kokivat nykyisessa yhteisen palautuslaatikon ohjeistuksessa
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taman suhteen jossain maarin kehitettavaa. Ohjeistus olisi asiakaspalveluhenki-
[6stolle toteutetun kyselyn perusteella tarpeen kerrata my6s Lappeenrannan asia-
kaspalveluhenkil6stolle, silla noin kolmasosa asiakaspalveluhenkildstdon kyselyyn
vastanneista ei tiennyt, miten asiakas voi palauttaa asiakirjan viranomaisten yhtei-
seen palautuslaatikkoon. Viranomaisten yhteinen palautuslaatikko voisi myos
erottua nykyista paremmin asiakkaille yhteisen palvelupisteen aulatilassa. Palau-
tuslaatikoiden yhteyteen on tarpeen lisdta seka Lahdessa etta Lappeenrannassa
ja jatkossa kaikissa yhteisissa palvelupisteissa myos selkedt maininnat siita, milloin
palautuslaatikko tai -laatikot tyhjennetdan. Taman tiedon saaminen on asiakkaille
erityisen merkityksellista silloin, kun he ovat jattamassa lakisaateisen maardajan
sisaltavaa asiakirjaa.

Yhteisten palvelupisteiden suunnitteluvaiheessa yhteisen palautuslaatikon riskiksi
koettiin se, ettd asiakkaat palauttaisivat laatikkoon paljon kuitteja tai muita pape-
reita ilman tietoa siitd, mille viranomaiselle ne on tarkoitettu. Lappeenrannassa
yhteiseen palautuslaatikkoon ei kuitenkaan ole kdytanndssa jatetty asiakirjoja ilman
vastaanottajatietoa. Palveluneuvojat ja suurin osa kyselyyn vastanneesta asiakaspal-
veluhenkilostosta on kokenut myos asiakirjojen kasittelyprosessin Lappeenrannassa
sujuvaksi.

Myds viranomaiskohtaisia palautuslaatikoita pidettiin asiakkaan kannalta selkeina
ja hyvana puolena koettiin my0s ettei asiakirjoja ole valttamatonta laittaa kirjekuo-
reen ennen niiden laittamista palautuslaatikkoon, mika saastaa edelleen kustannuk-
sia. Kun viranomaiset tyhjentavat omat palautuslaatikkonsa itse, palveluneuvojien
resurssit ovat kaytettavissa kokonaan asiakkaiden palvelimiseen. Toisaalta viran-
omaiskohtaiset palautelaatikot vievat paljon tilaa. My6s viranomaiskohtaisten
palautuslaatikoiden kayttoa on niin ikdan tarpeen ohjeistaa, jotta asiakas jattaa
asiakirjansa varmasti oikeaan laatikkoon. Myds viranomaiskohtaisissa palautuslaa-
tikoissa on riskina se, ettd asiakas palauttaa esimerkiksi kuitin vadraan laatikkoon
ilman tietoa vastaanottavasta viranomaisesta.

9.4 Pidennetyn iltapaivaaukioloajan kokeilu

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ohjausryhma hyvaksyi joulukuussa 2022 yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikoja ja asiakirjojen vastanottoa koskevat peri-
aatteet kokeiltaviksi Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.
Aukoloaikoja koskevat periaatteet maaritettiin tassa vaiheessa koskemaan vain isoja
niin sanottuja L-kokoluokan yhteisia palvelupisteitd. Periaatteiden hyvaksymisen
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yhteydessa sovittiin, etta kokeiluista keratadan kokemukset hankkeen valiraporttiin
ja samalla tehddan tarvittaessa ehdotukset periaatteiden muuttamisesta ennen nii-
den liittamista osaksi yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuutta.

Pidennetyn iltapdivaaukioloajan kokeilu

Aukioloaikoihin liittyen on kokeiltu seuraavien periaatteiden
toimivuutta:

L-kokoluokan yhteiset asiakaspalvelupisteet ovat auki kaikkialla Suo-
messa arkipaivisin klo 8-16.15 ja saanndllisin valiajoin klo 10-18 (esim.
kerran viikossa).

My®s niind paiving, jolloin yhteinen asiakaspalvelupiste on muuten
auki klo 10-18, pisteessa on maaraaikoja koskevan saantelyn mukai-
sesti kuitenkin otettava vastaan asiakirjoja klo 8-10 valilla vahintaan
niiden viranomaisten osalta, jotka ovat osoittaneet kyseisen yhteisen
asiakaspalvelupisteen ainoaksi asiointipaikaksi toimialueellaan, jossa
asiakirjoja otetaan vastaan klo 8-16.15 valilla.

Yhteisista asiakaspalvelupisteistd saa koko niiden aukioloajan vahin-
taan yleista palveluneuvontaa (ml. digituki) ja pisteeseen voi jattaa
niiden viranomaisten asiakirjoja, joilla on asiointipiste yhteisessa asia-
kaspalvelupisteessa.Viranomaisten omia aukioloaikoja maaritettdaessa
tulee pyrkia siihen, etta eri viranomaisten palvelut muodostavat yhtei-
sessa asiakaspalvelupisteessa asiakkaiden nakokulmasta mahdollisim-
man yhtendisen ja selkean kokonaisuuden.

Viranomaiset paattavat itse omista aukioloajoistaan ja palveluidensa
saatavilla olosta (ajanvarauksella tai ilman ajanvarausta) yhteisen asia-
kaspalvelupisteen aukioloaikojen puitteissa.

Hankkeen ohjausryhman linjauksen mukaan Lahden ja Lappeenrannan virastota-
loissa tuli kokeilla aukioloa klo 10-18 saanndllisin valiajoin syyskuun alusta 2023
vuoden 2023 loppuun saakka. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikojen
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tarkentaminen valtakunnallisten periaatteiden pohjalta jatettiin tehtavaksi paikka-
kuntakohtaisesti yhteisessa asiakaspalvelupisteessda mukana olevien viranomaisten
kesken. Ohjausryhma linjasi my0s, etta mahdollisimman usean viranomaisten tulisi
osallistua pidennetyn iltapdivaaukioloajan kokeiluun antamalla klo 16-18 valilla
asiantuntija-asiakaspalvelua vahintaan ajanvarauksella.

Lahden ja Lappeenrannan yhteinen yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhma paatti
kesdkuussa 2023, ettd kumpikin yhteinen palvelupiste on auki syys—joulukuussa
2023 tiistaisin klo 8-18. Yhteisista palvelupisteista saa valtakunnallisen linjauksen
mukaisesti koko niiden aukioloajan yleista palveluneuvontaa (ml. digituki) ja pistee-
seen voi jattda viranomaisten asiakirjoja.

Yhteisissa palvelupisteissa mukana olevista viranomaisista asiakaspalvelua ovat
antaneet klo 16.15-18 valisena aikana Lahdessa

® ajanvarauksella Himeen TE-toimisto, Kela (klo 17 asti) ja Verohallinto
(parillisilla viikoilla) ja

® ilman ajanvarausta Hameen TE-toimisto ja Digi- ja vdestotietovirasto
(parillisilla viikoilla)

sekd Lappeenrannassa

® ajanvarauksella Kaakkois-Suomen TE-toimisto ja Kela (klo 17 asti) ja
® ilman ajanvarausta Digi- ja vaestéttietovirasto (parillisilla viikoilla).

Pidennetyn iltapdivdaukioloaikakokeilun kokemukset

Pidennetyn iltapdivaaukioloaikakokeilun aikana asiakkaita kavi yhteisissa palve-
lupisteissa melko vahan. Lahden yhteisessa palvelupisteessa kavi palveluneuvo-
jien tekeman seurannan mukaan syys—joulukuussa tiistaisin klo 16.15-18 valisena
aikana yhteensd 161 henkiloa. Asiakasmaarat vaihtelivat viikoittain 3-21 henkil6n
valilla*!, kun tiistaisin klo 8-16.15 valisena aikana yhteisessa palvelupisteessa asioi
esimerkiksi syyskuussa keskimaarin 60 henkil6a. Eniten asiointia oli kokeiluai-
kana joka toinen viikko niina paiving, jolloin Digi- ja vaestotietovirasto tarjosi

41 Asiakasohjaus- ja vuoronumeropalvelusta saadut tilastotiedot asiakasmaarista ovat
samansuuntaisia palveluneuvojien tekeman seurannan kanssa. Tassa tekstissa on kat-
sottu perustellummaksi kdyttaa seka Lahen etta Lappeenrannan osalta palveluneuvo-
jien tekemdn seurannan mukaisia asiakasmaaratietoja, jotta saadaan kuva myos vain
palveluneuvojien kanssa ja itsendisesti yhteisessa palvelupisteessa asioineiden henki-
|6iden maarasta pidennetyn iltapdivaaukioloaikakokeilun aikana.
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asiakaspalvelua ilman ajanvarausta klo 18 asti. Yli puolet viranomaisten omien
asiantuntijoiden kanssa asioineista asiakkaista on ollut Digi- ja vdestotietoviras-

ton asiakkaita ja vajaa neljasosa TE-toimiston ja vajaa viidesosa Kelan asiakkaita*.
Verohallinnon kanssa on asioinut koko kokeilun aikana vain viisi asiakasta. Palve-
luneuvojat ovat neuvoneet iltapdivdaaukioloaikana erityisesti vuoronumerolaitteen
kaytossa ja opastaneet tiloissa liilkkumisessa. He ovat antaneet myos yleista neuvon-
taa viranomaisasioinnissa seka neuvoneet jonkin verran asiakirjojen jattamisessa
palautuslaatikkoon ja neuvoneet yksittdisia kertoja viranomaisten nettisivujen kay-
tOssa ja muissa asioissa.

Lappeenrannan yhteisessa palvelupisteessa asioi vastaavasti palveluneuvojien teke-
man seurannan mukaan syys—joulukuussa tiistaisin klo 16.15-18 valisena aikana
yhteensa 80 henkil6a. Asiakasmaarat vaihtelivat viikoittain 1-15 henkil6n valilla,
kun tiistaisin klo 8-16.15 valisena aikana yhteisessa palvelupisteessa asioi esimer-
kiksi syyskuussa keskimaarin vajaa 40 henkil6a. Eniten asiointia oli joka toinen
viikko niind paiving, jolloin Digi- ja vdestotietovirasto tarjosi asiakaspalvelua ilman
ajanvarausta klo 18 asti. Reilu kolme neljasosaa viranomaisten omien asiantunti-
jiden kanssa asioineista asiakkaista on ollut Digi- ja vaestotietoviraston asiakkaita
ja vajaa yksi neljasosa Kelan asiakkaita. Kokeiluun osallistuneista virastoista Kaak-
kois-Suomen TE-toimistossa ei ole asioinut yhtaan henkil6a. Palveluneuvojat ovat
neuvoneet pidennettyna iltapdivaaukioloaikana erityisesti vuoronumerolaitteen
kaytossa seka opastaneet jonkin verran asiakirjojen palautuslaatikkoon jattami-
sessa. Yksittaisia kertoja on opastettu myds tiloissa lilkkkumisessa ja annettu yleista
neuvontaa viranomaisasioinnissa ja muissa asioissa.

Asiakaspalveluhenkildstolle suunnatussa kyselyssa suurin osa (58 %) asiakaspalve-
lua klo 16.15 jalkeen antaneista vastaajista arvioi, etteivat asiakasryhmat ole eron-
neet pidennettynad iltapdivaaukioloaikana muina aikoina asioivista asiakasryhmista.
Avointen vastausten perusteella klo 16.15 jalkeen on asioinut esimerkiksi osa-aikai-
sesti tyossa kayvia ja kokoaikaisesti opiskelevia.

Seka asiakaspalveluhenkildstolle suunnatun kyselyn etta Lahden ja Lappeenran-
nan yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhman jasenille, valtakunnallisille kehittdjille ja
paikallisille esihenkildille ja kehittajille suunnatun kyselyn (virastokysely) vastaajien
virastoista suurin osa on ollut mukana pidennetyn iltapdivaaukioloajan kokeilussa.
Kokeillussa mukana olevien virastojen vastaajien osuus oli suurempi Lahdessa kuin

42 Eri viranomaisten asiakasmaaria vertaitaessa tulee huomioida se,etta osa viranomaisista
antoi pidennettyn iltapaivaaukioloaikakokeilun aikana kdyntiasiakaspalvelua ilman
ajanvarausta ja osa vain ajanvarauksella.
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Lappeenrannassa. Syina sille, ettei oma virasto ole osallistunut kokeiluun mainit-
tiin virastokyselyn avoimissa vastauksissa muun muassa resurssien puute ja se, etta
viraston asiakkaiden arvioitiin pystyvan asioimaan klo 8-16 valilla.

Pidennetysta iltapdivdaukioloajasta viestittiin lehti-ilmoituksilla paikallislehdissa,
Suomi.fi-sivustolla, viranomaisten omien viestintakanavien kautta seka yhteisissa
palvelupisteissa. Asiakaspalveluhenkildstdlle suunnatun kyselyn ja virastokyselyn
vastaajista yhteensa reilu kolmasosa (37 %) oli sitd mielta, etta iltapaivaaukioloaika-
kokeilun asiakasviestindssa ei taysin onnistuttu. Pddosa vastaajista ei osannut ottaa
kantaa viestinnan onnistuneisuuteen. Vastaukset olivat samansuuntaisia seka Lah-
den ettd Lappeenrannan osalta.

Asiakkaille toteutetun kyselyn vastaajista suurin osa piti tarkeana sita, etta he voisi-
vat asioida viranomaisen kanssa klo 16.15 jalkeen. Asteikolla 4-10 vastausten kes-
kiarvo oli Lahdessa 8,2 ja Lappeenrannassa 8,3. Myds asiakkailta haastattelemalla
saadussa palautteessa toivottiin, ettd viranomaisten palveluissa voisi asioida myos
normaalia virastoaukioloaikaa myohemmin joustavuuden ja tydelaman aikatau-
lujen kannalta. Samaan aikaan suurin osa vastaajista totesi kuitenkin kyselyissa ja
haastatteluissa, ettd viranomaisten nykyiset palveluajat vastasivat melko hyvin hei-
dan omia asiointitarpeitaan. Palveluaikojen sopivuutta koskevan vaittaman vas-
tausten keskiarvot vaihtelivat paikkakunnittain ja tutkimuksittain padosin kahden
ja yhdeksan valilla. Lahden asiakashaastatteluihin osallistuneiden mielesta palvelu-
ajat eivat sopineet heidan asiointitarpeisiinsa aivan yhta hyvin. Heidan vastaustensa
keskiarvo oli seitseman. Tulosten analysoinnissa on hyva huomioida se, etta kukaan
kyselyihin ja haastatteluihin vastanneista ei asioinut silla kerralla yhteisissa palvelu-
pisteissa klo 16.15 jalkeen. Lisaksi tuloksia voi tulkita myds niin, etta jos asiakas on
saanut kyseiselld asiointikerralla asiaansa edistettyd, on hdn saattanut arvioida, etta
palveluaika on silld kertaa vastannut hanen asiointitarvettaan. Sama asiakas voi olla
kuitenkin tiedostanut erilaisissa tilanteissa tarvetta myds muunlaisille palveluajoille.

My®ds asiakaspalveluhenkil6sto tunnistaa vastausten perusteella pidennetyn auki-
oloajan merkityksen asiakkaille, mutta valtaosa vastaajista (79 %) ei kuitenkaan itse
haluaisi tyoskennelld klo 18 asti. Jos asiakkaita palvellaan klo 16.15 jalkeen, suu-
rimman osan vastaajista mielesta asiakkaita tulisi palvella vain ajanvarauksella.
Ajanvaraus auttaa viranomaisia ennakoimaan henkiléstotarvetta ja mahdollistaa
asiakkaalle nopean ja sujuvan asioinnin. Nyt toteutetun kokeilun aikana virastoky-
selyn vastaajista puolet arvioi, etta henkil6stdsuunnittelu on sujunut heidan viras-
tonsa osalta hyvin. Eri mielta asiasta oli viidesosa vastaajista.
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9.5 Yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmakokeilu

Lahden ja Lappeenrannan toimitilahankkeiden yhteydessa havaittiin kevaalla 2023,
etta yhteiseen asiakaspalveluun ja sen kehittamiseen liittyvaa paatoksentekoa tulee
selkeyttad. Tastd johtuen yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan laatimisen yhteydessa
tehtiin ehdotus Lahden ja Lappeenrannan organisoitumisen mallista, joka kiteyt-
taa sen, miten yhteiseen asiakaspalveluun jarjestaydytaan toiminnan kaynnistyessa.
Ehdotuksen mukaan Lahden ja Lappeenrannan yhteista asiakaspalvelua varten
perustetaan yksi yhteinen ohjausryhma, jonka tarkoituksena on huolehtia yhteisen
palvelupisteen konseptin toimeenpanosta seka jalkauttamisesta. Ohjausryhma lin-
jaa ja paattaa paikkakuntakohtaisissa asiakaspalvelutiimeissa nousseita kysymyksia
tai toimenpide-ehdotuksia.

Ohjausryhma koostuu ehdotuksen mukaan virastojen paikallisista, alueellisista ja/
tai valtakunnallisista vastuuhenkil6ista ja/tai johdosta. Ryhman puheenjohtajan
rooli on kiertava ja kestoltaan esimerkiksi 612 kuukautta. Puheenjohtajaa avustaa
kaytannon asioissa asiakaspalvelukoordinaattori.

Ehdotuksen mukainen Lahden ja Lappeenrannan yhteinen yhteisen asiakaspal-
velun ohjausryhma perustettiin kesakuussa 2023 yhteisissa palvelupisteissa asia-
kaspalvelua antavien virastojen yhteiselld paatoksella. Ryhman puheenjohtajuus

on kiertava, ja se on jaettu kesa-joulukuun 2023 vélisend aikana Hameen ja Kaak-
kois-Suomen TE-toimistojen kesken. Ohjausryhman sihteereina toimivat Lahden ja
Lappeenrannan yhteisten palvelupisteiden asiakaspalvelukoordinaattorit. Ohjaus-
ryhmakokeilu kdaynnistyi kesakuussa 2023 ja paattyy alkukesalla 2024, kun Lahden
ja Lappeenrannan yhteiset tydymparistot valmistuvat kokonaisuudessaan ja toimiti-
lahankkeiden ohjausryhmat paattavat toimintansa.

Kokeilun tavoitteena on arvioida, tarvitaanko yhteisiin palvelupisteisiin myos jat-
kossa paikallinen tai alueellinen yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhma yhteisen
asiakaspalvelun kysymyksia valtakunnallisella tasolla kasittelevan ryhman lisaksi.
Jos paikallinen tai alueellinen ohjausryhma arvioidaan tarpeelliseksi, tulee maari-
telld muun muassa, minka tyyppisia asioita ohjausryhmatasolla kannattaa kasitella,
keita ohjausryhmaan tulee kuulua ja milla tavoin ohjausryhman kannattaa toi-

mia (esim. puheenjohtajuus, sihteeriys ja kokousrytmi) toisaalta toimitilahankkeen
aikana ja toisaalta yhteisen tydympariston valmistuttua.
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Yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhman kokeilun alustavat kokemukset

Kesdkuussa 2023 aloittanut Lahden ja Lappeenrannan yhteinen asiakaspalvelun
ohjausryhma on kokoontunut vuoden 2023 aikana kolme kertaa. Ensimmaisissa
kokouksissa on paatetty iltapdivaaukioloaikakokeiluun liittyvista yhteisen palvelu-
pisteen aukioloajoista seka kadsitelty yhteisen asiakaspalvelun tydntekija- ja asiakas-
kokemusten tuloksia ja keskusteltu asiakaspalvelutiimien ohjausryhmalle tiedoksi
tuomista yhteisen asiakaspalvelun kdytannontoimintaan liittyvista asioista.

Kokeilusta kerattiin tassa vaiheessa vasta alustavia nakemyksia. Kahden ensimmai-
sen kokouksen jalkeen virastojen edustajille teetetyn kyselyn vastaajista noin 60
prosenttia piti asiakaspalvelun ohjausryhmaa tarkeana yhteisen asiakaspalvelun
kehittamisen ja toimivuuden nakokulmasta. Paikallisissa ja valtakunnallisissa tehta-
vissa toimivien henkildiden vastaukset eivat juurikaan eronneet toisistaan ohjaus-
ryhman tarkeyden suhteen, eikd kukaan arvioinut ohjausryhmaa tarpeettomaksi.
Myds asiakaspalvelun ohjausryhman sihteereina toimivat Lahden ja Lappeenrannan
asiakaspalvelukoordinaattorit pitavat ohjausryhmaa tarpeellisena. Ohjausryhmaén
kokoonpanon toimivuuteen suhteessa ryhman tehtaviin ja vastuualueisiin ottivat
kyselyssa kantaa padosin vain ohjausryhman jasenet, ja heista reilu 60 prosenttia
piti kokoonpanoa toimivana.

Kyselyn avoimissa vastauksissa todettiin muun muassa, etta ohjausryhman rooli ja
tehtavat hakevat viela muotoaan ja kiinnitettiin huomiota toimitilahankkeisiin ja
yhteiseen tyoymparistdon liittyvien erilaisten ryhmien suureen maaraan, mika kuor-
mittaa organisaatioita. Ohjausryhman toimintaa arvioitiin haastavan jossain madrin
se, ettd kaikki toimijat eivat pysty tekemdan paatoksia ohjausryhman kokouksissa,
vaan asiat viedaan paatettavaksi muualle organisaatiossa. Lisaksi toivottiin parem-
paa viestintad ohjausryhman kasittelemista ja paattamista asioista.

Varsinainen kokemusten kerdaminen yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmakokei-
lusta tapahtuu kevaan 2024 aikana.

9.6 Yhteisten palvelupisteiden valiaikainen identiteetti

Julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden valiaikainen identiteetti

on kehitetty ohjaamaan yhteisten palvelupisteiden markkinointiviestintda seka
asiakaspalvelutiloissa toteutettavia viestinnallisia ja sisustuksellisia ratkaisuita
tilanteissa, joissa halutaan luoda yhteisille palvelupisteille yhtendista olemusta. Pal-
velupisteiden brandayksen tarpeeseen on vastattu talla valiaikaisella ratkaisulla,
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koska hankkeessa on katsottu, ettad sopiva ajankohta pysyvan brandin kayttoonoton
arvioimiselle on hankkeen ensimmadisen valiraportin valmistumisen jalkeen, kun
asiakaspalvelun toimintamallia on tdismennetty saatujen kokemusten pohjalta.

Kesalla 2021 hankkeessa selvitettiin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin liittyvia bran-
daystarpeita. Alun perin hankkeen toimeenpanosuunnitelmassa oli linjattu, etta
julkisen hallinnon yhteisissa palvelupisteissa kaytettaisiin asiointipisteiden avain-
logoon perustuvaa visuaalista ilmetta ja etta pisteilla voisi olla paikallisesti paatet-
tavia, vaihtelevia markkinointinimia. Linjaus tuli kuitenkin uudelleen arvioitavaksi,
kun aiheesta tilattiin esiselvitys Ellun Kanat Oy:lta. Esiselvityksessa tarkasteltiin eri
vaihtoehtoja brandayksen toteuttamiseksi. Selvityksessa suositeltiin, etta avain-
logoon liittyvasta visuaalisesta ilmeesta luovutaan ja julkisen hallinnon yhteiset
palveluisteet brandatdaan Suomi.fi-brandisateenvarjon alle. Neuvottelut brandin
omistavan Digi- ja vaestotietoviraston kanssa johtivat ratkaisuun, jossa ensimmai-
sid julkisen hallinnon yhteisia asiakaspalvelupisteita varten kehitettiin valiaikainen
identiteetti ja padatos brandista paatettiin tehda vuoden 2024 alussa.

Julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden valiaikainen identiteetti kehi-
tettiin Ellun Kanat Oy:n johdolla viestintaryhman nimedamien edustajien kanssa
marraskuun 2022 ja tammikuun 2023 valilla. Lopputuloksena syntyi visuaalinen
ilme, joka hyodyntaa Suomen julkishallinnolle ominaista sinivalkoista varimaailmaa
kuitenkaan viittaamatta mihinkaan olemassa olevaan palveluun tai organisaatioon.
Identiteetti ei aseta tiukkoja raameja viestinta- ja sisustusratkaisuille, vaan sita voi-
daan soveltaa erilaisissa tilanteissa. Graafisen ohjeiston lisaksi tydssa linjattiin, etta
markkinoinnissa ja asiakasviestinnassa julkisen hallinnon yhteisia asiakaspalvelu-
pisteita kutsutaan ytimekkaammin yhteisiksi palvelupisteiksi ja etta palvelupisteille
ei perusteta vdliakaisen identiteetin aikana omia viestintdkanavia, vaan asiakasvies-
tinta toteutetaan virastojen viestintakanavissa ja palveluun liittyvat tiedot kootaan
palvelutietovarantoon (PTV).

Graafinen ohjeisto ottaa kantaa seuraaviin asioihin:

® Tunnus ja sen kieliversiot

e Varit
e Typografia
® lkonit

e Brandihierkarkia
® Tilojen varit
® Opasteet
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Viliaikaista identiteettia sovelletaan tilahankkeiden palvelupistetta koskevassa tila-
suunnittelussa ja yhteisten palvelupisteiden asiakasviestinndssa siihen asti, kun-
nes varsinaisesta brandista on tehty paatos ja se on valmis kayttoonotettavaksi.
Asia tuodaan valmistelu- ja ohjausryhman kasiteltavaksi hankkeen toisen vaiheen
kaynnistyttya.

Kokemukset valiaikaisen identiteetin soveltamisesta

Véliaikaisen identiteetin hyddyntamisesta ei ole tehty systemaattista selvitysta,
koska identiteetti itsessadn on tarkoitettu vain valiaikaisesti hyddynnettavaksi. Sen
kayttoon liittyvat havainnot ovat kuitenkin hyddyllisia yhteisten palvelupisteiden
brandin suunniittelussa hankkeen toisessa vaiheessa.

Markkinointinimena yhteista palvelupistetta on kaytetty johdonmukaisesti. Tun-
nusta ja identiteetin mukaan laadittuja viestintapohjia on kaytetty lahinna palve-
lupisteissa tapahtuvassa tilallisessa viestinnassa (infondytot, valiaikaiset opasteet,
esitteet yms.) ja ndissa graafista ohjeistoa on noudatettu hyvin. Palveluntuottajia on
kannustettu hyddyntdmaan graafista ohjeistoa muiden viestintatuotoksen laadin-
nassa ja identiteetti mahdollistaa my&s uusien viestintapohjien luomisen, mutta tal-
laisia ei tiettavasti ole tehty. Valiaikaisen identiteetin ikonivalikoima on rajallinen,
mika osaltaan voi rajoittaa laajempaa hyodyntamista.

Viliaikaisen identiteetin brandihierarkia ohjaa palveluntuottajia kdayttamaan
omassa palveluun ohjaavassa viestinnassaan lahinna yhteisten palvelupisteiden
markkinointinimea. Kaikki virastot eivat ole kuitenkaan osoittaneet verkkosivuillaan
viraston palvelevan Lahden, Lappeenrannan tai Joensuun yhteisessa palvelupis-
teessd, mika heikentaa identiteetin vaikuttavuutta yhtenaisyytta luovana tyokaluna.

Yhteisten palvelupisteiden opasteina kdytetaan valiaikaisen identiteetin mukaan
Senaatti-kiinteistojen yhteisten tydymparistojen opastekonseptin mukaisia opas-
teita. Muut tilalliset ratkaisut olivat pitkalti maaritelty vuonna 2023 avatuissa pal-
velupisteissa ennen valiaikaisen identiteetin kayttdonottoa, joten identiteetin
mukaiset sisustukselliset ratkaisut ovat vahaisia. Toisaalta graafinen ohje on nailta
osin melko salliva, joten ensimmaissa toteutuksissa tilalla voidaan ilmentaa yhtenai-
syytta vain rajallisesti.
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9.7 Paatokset ja jatkoehdotukset

9.7.1 Paatos ja jatkoehdotukset yleisen palveluneuvonnan ja
yhteisen asiakaspalvelun koordinaation jatkosta
Yleisen palveluneuvonnan ja yhteisen asiakaspalvelun koordinaation kokeilut
todettiin hankkeessa onnistuneiksi. Kokeilujen kokemusten perusteella palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeen ohjausryhma paatti marraskuussa 2023, ettd yleinen pal-
veluneuvonta sisallytetaan pysyvaksi osaksi yhteisen asiakaspalvelun konseptia ja
etta sitd toteutetaan jatkossakin julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain®
(223/2007) nojalla siten, etta siita sovitaan palvelupistekohtaisella yhteispalveluso-
pimuksella, jonka toimeksisaaja- tai toimeksiantajaosapuolina voi olla valtion viran-
omaisia, kunnallisia viranomaisia, hyvinvointialueita ja Kela.

Lisdksi paatettiin, etta yhteisen asiakaspalvelun koordinaatio (asiakaspalvelukoor-
dinaattorin tehtava) tuodaan osaksi yhteisen asiakaspalvelun konseptia ja etta
valtiovarainministeri6 rahoittaa yleisen palveluneuvonnan ja yhteisen asiakaspal-
velun koordinaation Lahden ja Lappeenrannan yhteisissa palvelupisteissa vuoden
2024 loppuun asti (kokeilun aikaisen jarjestelyn jatko). Lisaksi kdynnistetaan neu-
vottelut yleisestd palveluneuvonnasta ja yhteisen asiakaspalvelun koordinaatiosta
ja niiden rahoituksesta Joensuun yhteisessa palvelupisteessa. Vuoden 2024 aikana
kehitetaan ja neuvotellaan yleisen palveluneuvonnan ja yhteisen asiakaspalve-

lun koordinaation toteutus- ja rahoitusmalli, jossa erityisesti kiinnitetddn huomiota
tuottavuusvaatimuksiin.

Kokeilujen johtopaatoksena tunnistettiin tarve tarkentaa asiakaspalvelukoordinaat-
toreiden tehtavankuvaa ja arvioida tdman pohjalta tehtdavaan tarvittavaa resurssia.
Palveluneuvojien tyonteon edellytyksiin liittyvia ratkaisuja (tydasu, tyovialineet, tyo-
pisteratkaisu) tulee jatkossa niin ikdan tarkentaa ja tuoda ratkaisut tarkoituksenmu-
kaisella tavalla osaksi yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaa ja konseptia.

Yleisen palveluneuvonnan kokeilun aikana havaittiin lisaksi, ettd Senaatin aulapal-
velun henkiloston ja palveluneuvojien valiseen tydnjakoon tulee jatkossa kiinnittaa
erityistd huomiota ja selkeyttaa sita. Aulapalvelun henkildsto ei voi hoitaa miltaan
osin viranomaistehtaviksi tai julkisiksi hallintotehtaviksi katsottavia tehtavia.

43 Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007 - Ajantasainen lainsaadanto - FINLEX®
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9.7.2 Ehdotus palautuslaatikoiden toteuttamiseen yhteisissa
palvelupisteissa

Edelld luvussa 9.3. kuvattujen palautuslaatikkokokeilusta saatujen kokemusten
perusteella ehdotetaan, etta yhteisen asiakaspalvelun konseptiin sisallytetaan
kuvaus seka viranomaisten yhteisesta palautuslaatikosta etta viranomaiskohtaisista
palautuslaatikoista seka siitd, mita niihin liittyen tulee huomioida. Paatos siita, kum-
paa ratkaisua yhteisessa palvelupisteessa noudatetaan, tehdaan paikkakuntakoh-
taisesti. Viranomaiset paattavat myos jatkossa itse siitd, voiko heidan asiakirjojaan
jattaa palautuslaatiikon kautta vai ei. Palautuslaatikkoratkaisusta ja siihen liitty-
vista kaytannaoista, kuten laatikon tyhjennysvastuista, paatettdessa tulee kiinnit-
taa huomiota yhteisessa palvelupisteessa vastaanotettavien paperisten asiakirjojen
madrdaan, madran ennustettuun kehittymiseen seka siihen, kuinka paljon palvelu-
neuvojien resurssia arvioidaan olevan kadytettavissa palautuslaatikoihin jatettyjen
asiakirojen kasittelyyn.

Asiakirjojen jattamiseen liittyen toimitilahankkeiden edetessa on havaittu, etta
yhteisen palvelupisteen ulkopuolella sijaitsevat postilaatikot ja niihin liittyen huo-
mioon otettavat asiat on tarpeen kuvata jatkossa. Lahden ja Lappeenrannan viras-
totalojen ulkoseinissa on joitain virastokohtaisia postilaatikoita ja Poriin joulukuussa
2023 avautuneen yhteisen palvelupisteen yhteydessa kokeillaan ensimmadista ker-
taa viranomaisten yhteista ulkoista postilaatikkoa. Kokemukset erilaisista rat-
kaisusta tulee keratd vuonna 2024 ja tehda niiden perusteella ehdotus yhteisen
asiakaspalvelun konseptiin kuvattavasta ulkoisen postilaatikon ratkaisusta yhteissa
palvelupisteissa.

9.7.3 Ehdotus yhteisten palvelupisteiden aukioloaikoja koskeviksi
jatkotoimenpiteiksi

Edelld luvussa 9.4. kuvatun pidennetyn iltapdivdaukioloajan kokeilun toteutus ei
onnistunut toivotulla tavalla ja tasta syysta kokeilun kokemuksista ei voida vetda
pitkdlle menevia johtopaatoksia. Neljan kuukauden kokeiluaika osoittautui liian
lyhyeksi, jotta asiakkaat olisivat 16ytaneet yhteiseen palvelupisteeseen riittavassa
maarin myos klo 16.15 jalkeen. Pidennetysta iltapdivaaukioloajasta ei todenna-
koisesti viestitty riittavasti asiakkaille. Myds asiakasmaarat olivat liian pienia luo-
tettavien johtopaatosten tekemisen kannalta. Asiakasmadaraan vaikutti se, etta
viranomaiset tarjosivat klo 16.15 jalkeen palveluja paaosin vain ajanvarauksella ja
osa viranomaisista antoi asiakaspalvelua kokeilupdivina klo 16.15 vain joka toinen
viikko.
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Hankkeen eri vaiheissa tehtyjen asiakaskyselyiden perusteella asiakkaat toivovat
varsin yleisesti, ettd he voisivat asioida viranomaisten kanssa myos klo 16.15 jal-
keen, mutta nyt toteutetun kokeilun perusteella jaa viela epdselvaksi, tulevatko he
myo6s kdytanndssa asioimaan pidennettyna iltapaivaaukioloaikana. Jotta asiasta
saataisiin luotettavampi kuva, useampien viranomaisten tulisi sitoutua antamaan
palvelua yhta aikaa pidennettynad iltapdivaaukioloaikana, kokeilun tulisi olla kes-
toltaan pidempi ja asiakkaiden tiedonsaanti asiasta tulisi varmistaa nyt toteutettua
kokeilua paremmin. Yhtena vaihtoehtona saanndlliselle pidennetylle iltapaivaauki-
oloajalle ehdotettiin myds yhteisen palvelupisteen pitamista auki klo 16.15 jalkeen
satunnaisemmin pop up -tyyppisesti.

Jatkotoimenpiteita ajatellen toteutettujen kyselyiden ja haastatteluiden perusteella
muodostuu kasitys, ettd asiakkaat ja henkildstopitdisivat kummatkin pidennetyn
iltapdivaaukioloajan sijaan olennaisempana sita, etta eri viranomaisten palveluajat
olisivat yhteisissa palvelupisteissa nykyista yhtendisempia. Lisaksi toivottiin, etta

ne viranomaiset, joiden palveluajat ovat talla hetkelld suppeimpia, antaisivat asia-
kaspalvelua nykyista pidemman ajan pdivassa tai useampina paivina viikossa nor-
maalin virka-ajan puitteissa. Palveluneuvojat eivat myoskaan ole saaneet asiakkailta
suoraan palautetta, jossa olisi toivottu pidennettyja aukioloaikoja, mutta viran-
omaisten palveluajoista palautetta on sen sijaan tullut.

Aukioloaikojen yhtendistaminen ja laajentaminen tiettyjen viranomaisten osalta
edistaisivat tavoitetta siitd, etta asiakkaat voisivat hoitaa asioita samalla kdyntiker-
ralla useamman viranomaisen kanssa. Toisaalta osassa virastokyselyn vastauksista
tuotiin esiin vahvasti myos se, ettd aukioloaikoja ja viranomaisten palveluaikoja seka
niiden mahdollista yhtendistamista pohdittaessa tulee ottaa huomioon viranomais-
ten erilaiset asiakasvolyymit, asiakkaiden palvelutarpeet, kdyntiasiakaspalveluun
kaytettavissa olevat resurssit ja viranomaisten eri palvelukanavien muodostama
kokonaisuus. Huomiota on tarpeen kiinnittdaa myos siihen, minka viranomaisten
palveluja asiakkaat tyypillisimmin kayttavat yhdella asiointikerralla.

Kayntiasiakaspalvelun aukiolo- ja palveluaikojen pidentamisen koettiin olevan
ristiriidassa sen kanssa, ettd asiakkaita pyritaan yleisesti ohjaamaan enemman
sahkodiseen asiointiin. Osa vastaajista oli my0s sitd mieltd, etta palveluaikojen yhte-
naistamisen sijaan tulisi lisata ja selkeyttaa erityisesti aukiolo- ja palveluaikoja kos-
kevaa asiakasviestintda. Palveluaikoihin liittyen kehittamiskohteeksi tunnistettiin
kaytantojen ja viestinnan yhtendistaminen liittyen siihen, voidaanko vuoronumero-
jono sulkea ennen asiakkaille ilmoitetun palveluajan paattymista.
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Lahden ja Lappeenrannan yhteinen asiakaspalvelun ohjausryhma kasitteli piden-
netysta iltapaivaaukioloajasta saatujen kokemuksia joulukuussa 2023 pitdmdssaan
kokouksessa. Kokemusten pohjalta ohjausryhma paatti yksimielisesti, ettd pidenne-
tyn iltapdivaaukioloajan kokeilua ei ainakaan tassa kohtaa jatketa, vaan Lahden ja
Lappeenrannan yhteiset palvelupisteet ovat vuoden 2024 alusta alkaen auki kaik-
kina arkipaivina klo 8-16.15 valisen ajan.

Pidennetyn iltapdivdaaukioloajan kokeilusta ja aukiolo- ja palveluajoista laajemmin-
kin saadun kokemuksen perusteella ehdotetaan, etta yhteisten palvelupisteiden
aukioloaikoihin ja viranomaisten palveluaikoihin liittyvat asiat otetaan palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeen toisessa vaiheessa kokonaisuutena tarkempaan tarkaste-
luun. Paatoksenteon pohjaksi kerataan lisaa informaatiota aukiolo- ja palveluajoista
ja niihin liittyvista erilaisista ratkaistuista eri yhteisissa palvelupisteissa. Tarvittaessa
voidaan kaynnistaa myos uusia kokeiluja erilaisten ratkaisuvaihtoehtoien testaami-
seksi kaytanndssa. Tarkastelun pohjalta arvioidaan, milta osin yhteisten tyoymparis-
tojen konseptikokonaisuuteen on tarpeen ja mahdolllista sisallyttaa edelld kokeilun
kuvauksen yhteydessa kuvatun tyyppisia yhteisia yhteisten palvelupisteiden auki-
oloaikoja ja viranomaisten palveluaikoja koskevia periaatteita.

9.7.4 Toimenpiteet yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmakokeilun
jalkeen vuonna 2024

Yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmakokeilusta pystyttiin keradamaan tassa vai-
heessa vasta alustavia kokemuksia (katso luku 9.5.), koska Lahden ja Lappeenran-
nan yhteinen asiakaspalvelun ohjausryhma ehti véliraportin laatimiseen mennessa
kokoontua vasta muutaman kerran. Varsinainen kokemusten kerddminen kokeilusta
tapahtuu kevaan 2024 aikana. Kokemusten perusteella tehddan paatos yhteisen
asiakaspalvelun organisoitumisen mallista Lahdessa ja Lappeenrannassa sen jal-
keen, kun toimitilahankkeet ovat valmistuneet kokonaisuudessaan.

Kokeilun kokemuksia tullaan hydodyntamaan my®os, kun palvelu- ja toimitilaverk-
kohankkeessa arvioidaan ja tehdaan ehdotus yhteisiin tydymparistoihin liittyvasta
organisoitumisesta ja padatoksenteosta paikallisella, alueellisella ja valtakunnallisella
tasolla. Tata paatoksentekoa varten on tarpeen kerata asiakaspalvelun ohjausryh-
man liséksi kokemuksia myos muista yhteisten tydymparistojen toimitilahankkeen
ja kayton aikaisista ryhmista ja tiimeista (katso luku 8.1). Organisoitumista ja paatok-
sentekoa tarkasteltaessa otetaan huomioon toimitilahankkeen aikaiset ja toimitilan
valmistumisen jalkeiset erilaiset tarpeet ja esimerkiksi ohjausryhman / -ryhmien ja
eri tiimien roolit ja niiden keskindiset suhteet.
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9.7.5 Jatkoehdotukset liittyen valiaikaiseen identiteettiin

Luvussa 8.6. todetaan, ettd yhteisten palvelupisteiden I6ydettavyyteen liittyvien sel-
vitysten perusteella yhteisten palvelupisteiden brandin maarittely on syyta tehda
heti hankkeen toisen vaiheen alussa. My6s kokemukset valiaikaisen identiteetin
soveltamisesta tukevat tata ehdotusta. Kattava ja huolellisesti valmistettu brandi

on edellytys yhteisten palvelupisteiden tunnettuuden lisadamiselle, laadukkaalle ja
tehokkaalle asiakasviestinnalle seka palvelupisteiden yhtendiselle identiteetille.

Viliaikaisen identiteetin soveltamisesta saatujen kokemusten perusteella voidaan
todeta, ettd varsinaisessa brandayksessa on hyva kiinnittaa huomiota laajempaan
sovellettavuuteen ja tasmallisempaan ohjeistukseen, kun halutaan brandin tuotta-
van paitsi yhtendisempaa viestintad myos yhteisten palvelupisteiden identiteetin
ilmentymista palvelutiloissa.
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10 Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen toimeenpanosuunnitelmassa todetaan, etta
valtion yhteisella asiakaspalvelutoiminnalla varmistetaan yhteisten asiakaspalve-
lupisteiden valtakunnallinen johtaminen, voimavarat, toimintamallin yhtendinen
asiakaslahtoinen kehittaminen, pisteiden hallinnolliset tehtavat ja yhteydet valtion
palveluntuottajiin. Kdynnissa oleva hanke ja sen hankeorganisaatio hoitaa naita teh-
tavia kunnes vastuuorganisaatio on valmiina ottamaan vastaan kyseiset tehtavat.

Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta on uusi kokonaisuus, jota ei ole aiemmin
madritelty. Taman takia hanke teetti keskustelun ja paatoksenteon pohjaksi maa-
rittelyselvityksen (Broad Scope Management Consulting Oy)*, jonka tavoitteena
oli muodostaa kasitys valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan sisallosta seka sen
organisointi- ja rahoitusmallista jatkovalmistelun pohjaksi.

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtavat ja vastuuorganisaatiot
Ohjausryhma paatti kokouksessaan kesakuuussa 2023 yhteisen asiakaspalvelutoi-
minnan tehtaviksi seuraavat viisi tehtavakokonaisuutta:

® Yhteisen palvelupisteverkoston suunnittelu ja kehittaminen
® Yhteisen asiakaspalvelukonseptin omistajuus

® Yhteispalvelusopimusten hallinta

e Valtakunnallinen viestinta

® Monikanavaisen yhteisen asiakaspalvelun koordinointi

Tehtavakokonaisuuksiin liittyvat tehtavat on aukaistu liitteessa 2. Tehtavia tullaan
tarvittaessa tarkentamaan ensimmadisista yhteisista palvelupisteista saatujen koke-
musten ja valiraportin pohjalta.

Paatettyjen tehtavien jalkeen arvioitiin mita kyvykkyyksia tehtavien hoitami-
nen edellyttaa. Arvioinnin tuloksena todettiin, etta millaan yksittaisella organi-
saatiolla olisi mahdollisuus menestyksellisesti hoitaa ndita tehtavia. Taman takia

44 Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan esiselvitys. (2022). Haettu 28.12.2023.
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parhaimpana ratkaisuna nahtiin, etta valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tar-
koituksenmukaisin organisointimalli on tehtdvien toteuttaminen useamman orga-
nisaation valisessa yhteistydssa. Yhteistydmalliksi esitettiin kolmikantamallia, jossa
tehtavat jaetaan niin sanotun Virasto X:n, Senaatti-kiinteistojen ja Valtorin valille.
Nama toimijat kantavat yhdessa kokonaisvastuun valtion yhteisen asiakaspalvelu-
toiminnan tehtavista paatetyn tehtavdjaon mukaisesti.

Valmistelutydssa vertailtiin Virasto X vastuuorganisaatioksi mahdollisesti sopivia
valtion toimijoita (Digi- ja vaestotietovirasto, KEHA-keskus ja hallitusohjelmassa lin-
jattu uusi valtakunnallinen monialainen virasto) keskendan. Sen pohjalta paadyttiin
tekemaan esitys siita, milla organisaatioilla on paras kyvykkyys hoitaa yhteisen asia-
kaspalvelutoiminnan tehtavia.

Ohjausryhma paatti kokouksessaan marraskuussa 2023, etta valtion yhteisen asia-
kaspalvelutoiminnan tehtavat hoidetaan kolmikantamallilla, jonka muodostavat
uusi aluehallintouudistuksen myota syntyva valtakunnallinen monialainen virasto,
Senaatti-kiinteistot ja Valtori. Senaatin vastuut liittyvat toimitiloihin ja Valtorin vas-
tuut ICT-asioita koskevien palvelusopimusten toteuttamiseen.
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11 Johtopaatokset ja jatkoehdotukset

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ensimmaista vaihetta 2021-2023 ja sen tulok-
sia on tarkasteltu yksityiskohtaisesti taman valiraportin luvuissa 4-10. Tassa luvussa
kuvataan edellad olevan perusteella tehtyja johtopaatoksia ja jatkoehdotuksia siitd,
mihin hankkeen toisessa vaiheessa valmistelussa paneudutaan.

11.1 Johtopaatokset

Yleisend johtopdatoksena voidaan todeta, ettd palvelu- ja toimitilaverkkohankkeelle
hankkeen alkaessa kevaalla 2021 asetetut tavoitteet ja tehtavat ovat toteutuneet
hyvin ja hanke on edennyt toimeenpanosuunnitelman mukaisesti. Hankkeen tavoit-
teeksi asetettu kdyntiasioinnin kokoaminen julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspal-
velupisteisiin ja valtionhallinnon toimitilaverkon tiivistaminen 2020-luvun aikana
ovat kdynnistyneet. Ensimmaiset toimenpiteet osoittavat myos sen, etta palvelu-

ja toimitilaverkkoa voidaan uudistaa niin, etta toimitilojen kokonaiskustannukset
vahentyvat valtakunnallisesti. Toteutettujen toimitilahankkeiden kustannussaas-
toista ja tilatehokkuuden parantumisesta on kerrottu tarkemmin luvuissa 8.2-8.5,
mutta ne ovat tuomassa sadstoja valtion virastojen tilakustannuksiin vuositasolla
noin 2,3 miljoonaa euroa. Kokonaiskustannusten seuranta on ensiarvoisen tarkeaa,
jotta uudistuksen edetessa kyetdan arvioimaan objektiivisesti saavutettavia kustan-
nussaastoja. Ensimmaisessa vaiheessa on linjattu asetettujen tehtavien mukaisesti
my0s julkisen hallinnon strategiassa todetun valtion asiakaspalvelutoiminnan teh-
tavistd ja vastuutahosta.

Alueellinen suunnittelu ja toimeenpano

Hankkeen toimeenpanosuunnitelmassa linjattiin, etta uudistus etenee maakunnit-
tain laatimalla alueelliset suunnitelmat ja kdaynnistamalla suunnitelman mukaiset
toimitilahankkeet. Alueellisen suunnitelmat on laadittu kolmessa ensimmaisessa
maakunnassa, hankkeen etenemisesta seuraaviin maakuntiin on sovittu ja myos
yhteisten tydymparistdjen kaytannon toimeenpano on kaynnistynyt kolmella paik-
kakunnalla. Ensimmaisen vaiheen aikana laadittua yhteisten tydymparistdjen
konseptikokonaisuutta sovelletaan lisaksi jo my©s useissa muissa yhteisten tyoym-
paristojen toimitilahankkeissa eri puolilla Suomea. Ensimmiaisilld alueilla testattu
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menettely, jonka mukaan alueelliset suunnitelmat valmistellaan viranomaisten
yhteistyona siten, ettd alueellisen projektiryhman ty6ta johtaa padsaantodisesti maa-
kunnan liitto, on koettu hyvaksi. Tarkoituksena on jatkaa samalla menettelylla tule-
vissa maakunnissa.

My®ds alueellista suunnittelua ohjaavat valtakunnalliset palveluverkon kriteerit,
enintdaan tunnin asiointietdisyys ja riittava vaestépohja palveluvolyymin perus-
taksi*®, osoittautuivat kolmessa ensimmaisessa maakunnassa hyvin toimiviksi.
Samalla on kuitenkin todettu, etta kun alueellinen suunnittelu etenee hankkeen toi-
sessa vaiheessa toisaalta erityisen laajan vaestdpohjan ja toisaalta erityisen harvaan
asutuille alueille seka saaristoalueille, kriteereita jouduttaneen painottamaan eri
tavalla tai ottamaan kayttoon uusia lisamaarittelytekijoita, jotta voidaan varmistaa,
etta valtion tehtdvat hoidetaan koko maassa tuloksellisesti ja palvelun saatavuus
vastaa eri asiakasryhmien palvelutarpeeseen perusoikeudet turvaavalla tavalla.

Alueellisen suunnittelun yhteydessa on todettu, etta joillakin paikkakunnilla, joille
yhteisid palvelupisteita alueellisen suunnitelman perusteella ehdotetaan, ei ole
kokonaistaloudellisesti tai toiminnallisesti tarkoituksenmukaista koota kaikkia
asiointipalveluita samaan asiakaspalvelupisteeseen. Syita tdlle voivat esimerkiksi
olla valtion viranomaisen hiljattain valmistuneet toimitilat samassa kaupungissa
tai hyvin jarjestetty kunnallinen kayntiasiointi keskeiselld, kuntalaisten hyvin tun-
temalla paikalla. Ndin on esimerkiksi Lappeenrannassa, jossa valtion virastota-
lon viereisessa kiinteistossa sijaitseva poliisitalo on vastikdaan remontoitu ja jossa
kaupungintalo sijaitsee saman aukion laidalla virastotalon valittomassa laheisyy-
dessa. Lisaksi ndiden rakennusten valittémaan laheisyyteen on valmistunut hil-
jattain oikeustalo. Tallainen niin sanottu kampus-malli tuleekin jatkossa kuvata
ja mahdollistaa sen kadyttod yhtena tapana toteuttaa julkisen hallinnon yhteinen
asiakaspalvelupiste.

Alueellisen suunnittelun ensimmaiset toteutukset ovat keskittyneet maakuntien
keskuskaupunkeihin. Maakuntien keskuskaupunkien ulkopuolelle rakentuvien
yhteisten palvelupisteiden rakentamisen aloittaminen on ollut hitaampaa, koska
yhteisen asiakaspalvelun konseptin mukaiset keskikokoiset M-kokoluokan yhtei-
set asiakaspalvelupisteet rakentuvat suurelta osin eta- ja -tulkkauspalveluratkai-
sun varaan ja tama ratkaisu on kdyttdonotettavissa vasta vuodesta 2025 alkaen.
On myds tunnistettu, etta M-kokoluokan yhteisten asiakaspalvelupisteiden kuvaus
yhteisen asiakaspalvelun konseptissa jaa liian yleiselle tasolle, eika ole riittavasti

45 Valtion palvelu- ja toimitialaverkon uudistaminen, toimeenpanosuunnitelma, s. 18. Toi-
meenpanosuunnitelma_FINAL_07062021.pdf (vm.fi). Haettu 5.12.2023.

139


https://vm.fi/documents/10623/68097244/Toimeenpanosuunnitelma_FINAL_07062021.pdf/e2038415-f054-1e1a-068b-f8e8a4ed147d/Toimeenpanosuunnitelma_FINAL_07062021.pdf?t=1624432885317
https://vm.fi/documents/10623/68097244/Toimeenpanosuunnitelma_FINAL_07062021.pdf/e2038415-f054-1e1a-068b-f8e8a4ed147d/Toimeenpanosuunnitelma_FINAL_07062021.pdf?t=1624432885317

VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

madritelty esimerkiksi sitd, milta osin asiakaspalvelukonseptiin sisdltyvia toimintoja
ja tiloja tulee toteuttaa myos M-kokoluokan yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin missa-
kin tilanteessa. Vastuunjakoa tulee selkeyttaa sen osalta, kuka kdynnistaa ja johtaa
M-kokoluokan yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamista.

Viestintaan liittyvana johtopaatdksena voidaan todeta, etta palvelu- ja toimitilaverk-
kouudistus tulee vaikuttamaan aiempaa suurempaan joukkoon viranomaisia ja sita
kautta myos laajempaa joukkoa valtion henkil6stoa ja asiakkaita, kun toimeenpano
laajenee hankkeen seuraavassa vaiheessa vuosittain kuuteen maakuntaan. Jatkossa
tulee varmistaa, etta ensisijaisesti mukana olevien virastojen kanssa nykyisia toimi-
vaksi havaittuja viestintdkadytanteita jatketaan ja etta uudet toimijat integroidaan
osaksi hankkeen viestintaverkostoa.

Yhteiset tyoymparistot

Yhteisten tyoymparistojen eli yhteisten toimisto- ja asiakaspalvelutilojen, toteutuk-
seen liittyvana johtopaatoksend voidaan todeta, etta siirtymista yhteisiin tydympa-
ristoihin tulisi tarkastella monitasoisena toiminnan muutoksena, eika ensisijaisesti
toimitilamuutoksena. Viranomaisten toiminnan yhteensovittaminen ei tapahdu
itsestaan. Viranomaisten valisen yhteisen toiminnan tukeminen onkin yksi palvelu-
ja toimitilaverkkohankkeen keskeisista onnistumisen edellytyksistd, johon tulee
kiinnittaa edelleen erityista huomiota hankkeen toisessa vaiheessa. Myds viran-
omaisilta vaaditaan sitoutumista ja nykyista enemman halua ja alttiutta tarkastella
omaa toimintaansa ja esimerkiksi viraston paatoksentekorakenteita tai tyoroo-

leja siten, ettd ne ottavat paremmin huomioon yhteisten tydymparistdjen toimin-
taympariston. Yhteisen toiminnan muutoksen aikaansaaminen edellyttaa kaikilta
viranomaisilta my®0s tietoista resurssien uudelleen kohdentamista yhteiseen kehit-
tamiseen ja toimintaan.

Ensimmaiset yhteisten palvelupisteiden kokemukset osoittavat, etta toimiva yhtei-
nen kayntiasiakaspalvelu edellyttaa uusia yhteisia rooleja, yhteistyon rakenteita ja
tyokaluja. Jo kdytossa olevista rooleista (esimerkiksi yhteisen asiakaspalvelun koor-
dinaattoreista) ja rakenteista on tarpeen saada lisaa kokemuksia. Lisdksi tulee pohtia
laajemminkin yhteisten tydymparistdjen organisoitumista toimitilahankevaiheesta
toiminnan vakiintumiseen saakka, jotta myos rakenteet tukevat parhaalla mah-
dollisella tavalla ajatusta siitd, etta tilat valmistellaan tukemaan niissa tapahtuvaa
toimintaa. Yhteisten palvelupisteiden organisoitumisesta ja siihen liittyvista raken-
teista paatettaessa tulee ottaa huomioon myds valtion yhteisen asiakaspalvelu-
toiminnan vastuutahon rooli ja tehtavat asiakaspalvelun konseptin omistajana ja
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selkeyttaa sen suhde palvelupisteverkon operatiiviselle tasolle. Organisoitumista
koskevat paatokset tulee vastaavasti huomioida yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jatkokehittamisessa.

Yhteisten palvelupisteiden arjen tasolta toistuvana kehittamiskohteena toteute-
tuissa asiakas- ja henkil6stokyselyissa ja -haastatteluissa nousi esiin viranomaisten
palveluaikoihin liittyvat asiat. Yhtaalta toivottiin viranomaisten palveluaikojen yhte-
naistamista ja toisaalta sitd, etta palveluja olisi osan viranomaisista osalta saata-
villa nykyista laajemmilla palveluajoilla. Viranomaisten palveluaikoihin ja yhteisten
palvelupisteiden aukioloaikoihin liittyvat asiat tulee ottaa palvelu- ja toimitilaverk-
kohankkeen toisessa vaiheessa kokonaisuutena tarkempaan tarkasteluun. Tar-
kastelussa on otettava huomioon valtion viranomaisten aukioloaikoja koskeva
lainsdddantouudistus seka se, ettd uudet aukioloaikasadannokset eivat talla hetkella
saantele yhteisten palvelupisteiden aukioloaikoja. Yhteisia palvelupisteita ei voitu
huomioida palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ensimmaisen vaiheen aikana toteu-
tetussa lainsdaadantouudistuksessa, koska pisteita ei ollut tuolloin vield olemassa.
Jatkossa myos lainsdadannon tasolla tulisi tunnistaa yhteiset palvelupisteet ja arvi-
oida niiden osalta mahdollisia vaikutuksia aukiolosaantelyyn.

Henkilostolta saadun palautteen perusteella hankkeen seuraavassa vaiheessa on
tarkeda edistaa yhteisollisyyden kokemuksen kehittymista yhteisissa tyoymparis-
toissa. Huomiota tulee kiinnittaa seka virastokohtaisen yhteisollisyyden sdilymiseen
yhteisiin tydymparistoihin siirtymisen jalkeen etta koko yhteisen tydympariston
yhteisollisyyden muodostumiseen. Yhteisollisyyden sailyminen ja uudenlaisen
yhteisollisyyden muodostuminen edellyttavat tukea. Tahan pyritddn muun muassa
uusilla rakenteilla ja rooleilla. Yhteisten tydympadristojen tydymparistotiimin toimin-
nasta tarvitaan liséa kokemuksia. Lisdksi Senaatti-kiinteistot kokeilee yhteisokehit-
tamista yhteisissa tydymparistoissa. Hankkeen seuraavassa vaiheessa tulee arvioida
tyoymparistotiimin toiminnan ja yhteisokehittamiskokeilun onnistumista seka sel-
keyttaa yhteisokehittamiseen liittyvat roolit, vastuut ja kustannustenjako. Yhteisolli-
syyden kehittyminen edellyttdaa huomion kiinnittdmista organisaatiorajat ylittavaan
vuorovaikutukseen ja vuorovaikutukset mahdollistavien tyokalujen kehittamista.

Yhteisissa tydymparistoissa eta- ja lasnatydn johtaminen ja niihin liittyvat organi-
saatiokohtaiset kdytannot seka monitilatoimistossa tydskentely ovat edelleen kes-
keisia kehittamisalueita. Koronapandemian jalkeen etdtyo on edelleen suosittu
tyonteon muoto. Ennen pandemiaa suunnitelluissa toimistotiloissa kdyttoasteet
ovat jadneet alhaiselle tasolle, keskimaarin noin 30 prosenttiin. Toimistotiloissa on
siirrytty kohti monitilatoimistoa, jossa tyodtilat on suunniteltu tukemaan erilaisia ty6-
tehtavia ja tyoskentelytyyleja sen sijaan, etta jokaiselle tyontekijalle olisi varattu
oma, kiinted tyopiste.
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Konseptinmukaisuus

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ensimmaisten yhteisten tydymparistdjen kon-
septinmukaisessa toteutuksessa onnistuttiin seka yhteisten toimistotilojen etta
yhteisten palvelupisteiden osalta melko hyvin. Hankkeen ensimmaista vaihetta
vdritti osittain valtakunnallisen konseptityon ja toimitilahankkeiden suunnittelun ja
rakentamisen samanaikaisuus, mika vaikeutti paikoin konseptikokonaisuuden kay-
tantoon vientia.

Vaikka konseptimukaisessa toteutuksessa onnistuttiinkin, hankkeen seuraavassa
vaiheessa tulee seurata erityisesti tydntekijakokemuksen kehittymista ensimmai-
sissa yhteisissa tydymparistoissa. Ydinkysymys on, milta osin henkilostolta saatu
osin kriittinen palaute johtuu konseptista, milta osin toimeenpanoon liittyvista
haasteista ja milta osin viranomaisten sisdisista toimenpiteista muutostilanteessa.
Tyontekijakokemuksen kannalta myds valtakunnallisen valmistelun tasolla tulee jat-
kossa kiinnittad huomiota yhteisiin tydymparistoihin siirtymiseen liittyvaan muu-
tosjohtamiseen ja -valmennukseen ja kehittaa siihen liittyen edelleen erilaisia
tukimuotoja ja tyokaluja seka selkeyttaa rooleja ja vastuunjakoa.

Tyontekijakokemukseen panostaminen hankkeen seuraavassa vaiheessa ei kuiten-
kaan merkitse asiakaskokemuksen merkityksen vahenemista vaan sen seurantaan
ja kehittamiseen tulee jatkossakin panostaa. On tarkeda ymmartaa naiden keskinai-
nen suhde ja tarkastella niitd molempia rinnakkain: hyva tyontekijakokemus synnyt-
taa useimmiten hyvaa asiakaskokemusta.

Myds yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuutta tulee palvelu- ja toimitilta-

verkkohankkeen seuraavassa vaiheessa kehittdaa edelleen tassa valiraportissa esitet-
tyjen ensimmaisista yhteisista tydymparistoista saadun kokemuksen ja oppien seka
hankkeen toisessa vaiheessa tehtdavan tarkemman arvioinnin pohjalta.

Yhteisten toimistotilojen johtopaatokset

Varsinaisia konseptin mukaisia yhteisia toimistotiloja oli tassa raportissa hyédyn-
nettyja kyselyja toteutettaessa kdytdssa vasta vain rajatusti, silla Lahden ja Lap-
peenrannan yhteiset tydymparistot valmistuvat vaiheittain. Kokonaisuudessaan
Lahden yhteisten tydymparistojen tilat valmistuvat kesakuussa 2024 ja Lappeen-
rannan yhteisten tydymparistdjen tilat maaliskuussa 2024, jolloin yhteisten tyoym-
paristdjen toimijoiden maara kasvaa kuudella uudella organisaatiolla. Joensuun
yhteiseen tydymparistdon muutto tapahtui helmikuussa 2023. Aikataulusyista
konseptikokonaisuutta ehdittiin soveltaa vasta toimitilahankkeen loppupuo-
lella, joten Joensuun ratkaisu ei ole taysin konseptin mukainen. Lahden ja Lap-
peenrannan toimitilahankkeiden edetessa toimistotiloihin liittyen ratkottavaksi
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tuli uusi, rajoitettujen kulkuoikeuksien vyohyke. Vyohyketta ei ole tunnistettu kon-
septikokonaisuudessa, jolloin sen tilat, toiminta ja kustannustenjako suunniteltiin
toimitilahankekohtaisesti.

Yhteisten toimistotilojen kdytosta tarvitaan lisaa kokemusta ennen niita koske-
vien tarkempien johtopaatdsten tekemista. Yhteisten tydymparistojen tilakoko-
naisuus, mukaan lukien toimistotilat, eivat ole olleet kokonaisuudessaan kaytossa,
eivatka ole talloin tukeneet toimintaa parhaalla mahdollisella tavalla. Kokemuk-
seen yhteisten tydymparistojen toimivuudesta on todennakdisesti vaikuttanut
my0s se, etta osalle henkildstosta siirtyminen omasta tydhuoneesta monitilaympa-
ristdon ja yhteisiin asiakaspalvelutiloihin on ollut iso muutos, joka edellyttaa viela
sopeutumista.

Yhteisten palvelupisteiden johtopdatokset

Ensimmaisten yhteisten palvelupisteiden konseptinmukaisessa toteutuksessa
onnistuttiin hyvin. Palvelupisteiden kdynnistymista ja yhteisen toiminnan muotoi-
lua tuettiin palvelu- ja toimitilaverkkohankkeesta palvelumuotoilun keinoin ja toi-
minta kdynnistyi melko sujuvasti. Asiakaspalaute yhteisista palvelupisteista on ollut
varsin hyvaa eli asiakkaiden nakékulmasta yhteisen asiakaspalvelun konseptia voi-
daan pitaa toimivana. Viranomaisten henkilosto sen sijaan kokee, etta asiakaspal-
velutyon tekemisen edellytykset ovat heikentyneet yhteisissa palvelupisteissa.
Erityisesti asiakaspalvelutilojen yhteiskdyttoisyys ja sen kdytannon vaikutukset
tyontekijoiden arkeen vaikuttaa olevan uudistuksen alkuvaiheen kipupiste.

Onkin tunnistettu, etta palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen seuraavassa vaiheessa
on panostettava erityisesti yhteisten palvelupisteiden tyontekijakokemukseen, esi-
merkiksi muotoilemalla tydntekijapolkuja ja tunnistamalla siihen liittyvia kehitta-
miskohteita. Ensimmaisten toteutusten oppina on ollut, etta kdayttoonotettavien
yhteisten palvelupisteiden tilojen tulee olla kaikilta osin valmiit ennen kuin henki-
16st0 ryhtyy niissa tydskentelemaan. Hankkeen ensimmaisessa vaiheessa tata tavoi-
tetta on haastanut se, etta konseptikokonaisuutta ja toimitilahankkeita on edistetty
samanaikaisesti.

Uusien, yhteisten roolien ja rakenteiden merkitys yhteisissa palvelupisteissa on tun-
nistettu tarkedksi. Ne ovat saaneet hyvaa palautetta seka asiakkailta etta tyonte-
kijoilta. Uusista rooleista ja rakenteista on tarpeen saada hankkeen seuraavassa
vaiheessa enemman kokemuksia. Esimerkiksi asiakaspalvelukoordinaattoreiden
tehtavia on tarpeen viela tarkentaa. Lisaksi tulee sopia muun muassa uusiin roolei-
hin ja rakenteisiin liittyvien vastuiden ja niista koituvien kustannusten jaosta.
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Lahden, Lappeenrannan ja Joensuun yhteisten palvelupisteiden ensimmaiset toi-
mintakuukaudet ovat osoittaneet, ettd yhteisten palvelupisteiden asiakasviestinta
vaatii yhteista koordinaatiota ja resursointia seka keskitettya toimeenpanoa. Yhtei-
sen asiakasviestinndn toteutukseen ei ole vield olemassa selkedaa mallia. Yhteisten
palvelupisteiden asiakasviestinndn koordinaatio on mddritelty yhteisen asiakas-
palvelutoiminnan vastuutahon tehtavaksi. Ennen yhteisen asiakaspalvelun vastuu-
tahon aloittaessa vuonna 2026 asiakasviestintatehtavien toteutus tulee varmistaa
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeesta kasin. Yhteisen palveluverkon kasvaessa pal-
velupisteiden ja asiakaspalvelukonseptin tunnettuutta tulee lisata. Kansalaisten
tulee yha laajemmin ymmartad, miten ja mita viranomaispalveluja yhteisissa palve-
lupisteissa saa. Onkin tunnistettu, etta hankkeen seuraavassa vaiheessa on luotava
yhteisille palvelupisteille tunnistettava brandi.

Yhteisten palvelupisteiden tilojen toteutukseen liittyvana johtopaatdksena voidaan
todeta, ettd hankkeen seuraavassa vaiheessa tarvitaan yhteista keskustelua siita,
mika on oikea tasapaino yhteisen asiakaspalvelun konseptissa turvallisuusasioiden,
toiminnallisuuden ja hyvan asiakas- ja tyontekijakokemuksen valilld. Kyse on myos
valinnoista ja painotuksista eri arvojen seka vahabhiilisyys- ja kiertotalousvelvoittei-
den ja kustannusten valilla. Esimerkiksi palveluhuoneiden painavat ovet on koettu
hankaliksi kayttda, mutta niiden tarkoitus on ollut taata yksityisyytta.

11.2 Jatkoehdotukset

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ensimmadiseen vaiheen johtopaatosten
perusteella esitetddn seuraavia jatkoehdotuksia, joiden valmistelussa huomioidaan
tuottavuusvaatimukset.

Alueelliseen suunnitteluun liittyvat jatkoehdotukset

® Arvioidaan, tuleeko valtakunnallisia palveluverkon kriteereita (enintaan
tunnin asiointietaisyys ja riittava vaestopohja) painottaa eri tavoilla eri
alueilla tai ottaa kayttdoon uusia lisamaarittelytekijoitd, kun alueellinen
suunnittelu siirtyy erityisen laajan vaestopohjan alueille ja erityisen
harvaan asutuille alueille ja saaristoalueille.

® Mahdollistetaan niin sanotun kampus-mallin kaytt6 yhtena tapana
toteuttaa julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelupiste ja kuvataan
kampus-malli yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuteen.
Ehdotetaan, etta kampus-malli vaatii kolmen kriteerin tayttymista:
— Koottavat asiointipalvelut sijaitsevat riittavan lahella toisiaan.
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— Yhteisen palvelupisteen ja eri kiinteistoissa sijaitsevien muiden
kayntiasiointipalveluiden vilille luodaan selkea yhteistyo.

— Julkisen hallinnon palveluiden keskittdminen yhteen rakennukseen
todetaan alueellisessa suunnitelmassa kokonaistaloudellisesti
kannattamattomaksi vaihtoehdoksi.

e Selvitetdadan mahdollisuudet hyddyntaa valtion tilojen lisaksi tarvittaessa
my®&s muuta julkisen hallinnon toimipisteverkostoa yhteisten
palvelupisteiden toteutuksessa.

Yhteisiin tydymparistoihin ja konseptikokonaisuuteen liittyvat yleiset
jatkoehdotukset

® Arvioidaan hankkeen seuraavan vaiheen alussa konseptikokonaisuuden
muutostarpeita yhteistyossa palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa
mukana olevien viranomaisten kanssa luvussa 4.7.1 esitetyn
paivitysprosessin mukaisesti ja tehdaan yhteisesti sovittavat
muutokset konseptikokonaisuuden eri osiin ja konseptinmukaisuuden
tarkistuslistaan. Jo tehtyjen paatosten ja linjausten mukaiset paivitykset
(ks. luku 4.7.2.) konseptikokonaisuuteen tehdaan mahdollisimman pian
taman raportin hyvaksymisen jalkeen.

® Panostetaan jatkokehittdmisessa erityisesti yhteisten palvelupisteiden
ja yhteisten toimistotilojen tyontekijakokemukseen esimerkiksi
selvittamalla tarkemmin tyontekijakokemukseen liittyvia
kehittamistarpeita, ratkaisemalla tunnistettuja haasteita ja
muotoilemalla tyontekijapolkuja.

e Seurataan ja kehitetaan edelleen yhteisten palvelupisteiden
asiakaskokemusta. Korostetaan asiakasnakokulmaa ja eri viranomaisten
yhteistyotarpeita asiakaspalvelutilojen kehittamisessa.

e Kiinnitetaan erityista huomiota yhteisiin tydymparistoihin siirtymiseen
liittyvaan muutosjohtamiseen ja -valmennukseen, siihen tarvittavaan
tukeen ja tyokaluihin seka tahan liittyviin rooleihin ja vastuunjakoon.

e Keratdan kokemuksia yhteisten tydymparistdjen eri ryhmien ja tiimien
toiminnasta. Arvioidaan kokemusten pohjalta nykyista organisoitumista
yhteisten tyoymparistojen kehittamisen ja kayttoonoton eri
vaiheissa ja tehdaan ehdotus yhteisiin tydymparistoihin liittyvasta
organisoitumisesta ja paatoksenteosta paikallisella, alueellisella ja
valtakunnallisella tasolla.
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Yhteisen asiakaspalvelun konseptiin liittyvat jatkoehdotukset

® Madritetddn, mitka yhteisista palvelupisteista katsotaan L-kokoluokan ja
mitka M-kokoluokan palvelupisteiksi.

® Otetaan yhteisten palvelupisteiden aukioloaikoihin ja viranomaisten
palveluaikoihin liittyvat kysymykset kokonaisuutena tarkempaan
tarkasteluun. Keratdan paatoksenteon pohjaksi lisda informaatiota
aukiolo- ja palveluajoista ja niihin liittyvista erilaisista ratkaistuista eri
yhteisissa palvelupisteissa. Tarkastelun pohjalta arvioidaan, milta osin
yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuuteen on tarpeen ja
mahdollista sisallyttaa yhteisia yhteisen palvelupisteen aukioloaikoja ja
viranomaisten palveluaikoja koskevia periaatteita.

e Paivitetdan yhteisen asiakaspalvelun konseptia, yhteisen
asiakaspalvelun kasikirjaa ja tilakortteja ainakin seuraavien asioiden
osalta:

— Sisdllytetdan yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan* keskeiset asiat
osaksi asiakaspalvelukonseptia ja tilakortteja.

— Kaydaan lapi kaikki Pentagon Designin hankkeelle tekemat
yhteisten palvelupisteiden tilallisia ratkaisuja, saavutettavuutta
ja esteettomyytta seka I6ytamisen tukea koskevat ehdotukset
(ks. liite 1) ja tehdaan paatds asiakaspalvelukonseptin ja yhteisen
asiakaspalvelun kasikirjan muutoksista.

— Tarkennetaan asiakaspalvelun konseptia M-kokoluokan
palvelupisteiden osalta.

— Tarkennetaan etapalvelua koskevia kuvauksia konseptissa eta-
ja tulkkauspalveluprojektissa tuotettujen materiaalien, esim.
palvelupolut, pohjalta. Selvitetdaan laajemminkin, miten eta- ja
tulkkauspalveluratkaisu sidotaan osaksi yhteisten tydymparistojen
konseptikokonaisuutta.

— Tarkennetaan asiakaspalvelukoordinaattoreiden tehtdavankuvaa
ja arvioidaan siihen tarvittavaa resurssia ja tuodaan tarkennettu
tehtavankuva osaksi yhteisen asiakaspalvelun konseptia.

— Tarkennetaan palveluneuvojien tyonteon edellytyksiin liittyvia
ratkaisuja (tyOasu, tyovalineet, tyopisteratkaisu) ja tuodaan ne
tarkoituksenmukaisella tavalla osaksi yhteisen asiakaspalvelun
kasikirjaa ja konseptia.

— Selkeytetdaan palveluneuvojien ja Senaatti-kiinteistdjen tuottaman
aulapalvelun henkil6ston valista tyonjakoa.

46 Yhteisen asiakaspalvelun kasikirja. 7.6.2023.

146


https://api.hankeikkuna.fi/asiakirjat/14d84fdc-5757-4d78-a13e-23b7af95f448/001ccf01-f59a-4b54-a7a4-c3dea706cb61/KIRJE_20231027052134.PDF

VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

— Sisdllytetdan yhteisen asiakaspalvelun konseptiin kuvaus
viranomaisten yhteisesta palautuslaatikosta ja viranomaiskohtaisista
palautuslaatikoista seka siitd, mita niihin liittyen tulee huomioida.
Paatos siitd, kumpaa ratkaisua yhteisessa palvelupisteessa
noudatetaan, tehdaan paikkakuntakohtaisesti.Tarkastellaan
yhdessa turvallisuusviranomaisten, kuten poliisihallinnon
edustajien ja Maahanmuuttoviraston kanssa, millaisia muutoksia
yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuuteen tarvitaan
liittyen erityisesti kdyntiasiakkaiden turvatarkastuksiin yhteisen
palvelupisteen sisaantulon yhteydessa.

Kuvataan yhteisen palvelupisteen ulkopuolella sijaitsevien
postilaatikoiden erilaiset ratkaisuvaihtoehdot ja niihin liittyen
huomioon otettavat asiat. Kokeillaan eri ratkaisuja kdytannossa
yhteisissa palvelupisteissa, kerdatdadan kokemukset ja tehdaan
kokemusten perusteella ehdotus yhteisen asiakaspalvelun konseptiin
kuvattavasta ulkoisen postilaatikon yhdesta tai useammasta ratkaisusta
yhteissa palvelupisteissa.

Kehitetadn palveluneuvojien jatkuvan osaamisen kehittamisen prosessi
ja selkeytetdan siihen liittyvia rooleja ja vastuita.

Sisallytetadan opastekonsepti yhteisten tydymparistdjen
konseptikokonaisuuteen ja kehitetdan sitd tukemaan yhteisten
palvelupisteiden asiointipolkua.

Jatketaan digituen verkostokartoituksia seuraavilla
toimeenpanoalueilla, kehitetdaan mallia kirjastojen kanssa tehtavaan
digitukiyhteisty6hon yhteisissa palvelupisteissa ja varmistetaan, etta
Digi- ja vaestotietoviraston digituen valtakunnallisessa kehittamisessa
huomioidaan yhteisten palvelupisteiden erityispiirteet.

Selvitetaan tarkemmin asiakaspalvelun yhteisten jarjestelmien todellista
tarvetta ja nykyisia kehittamismahdollisuuksia seka arvioidaan niiden
tuomia hyo6tyja suhteessa jarjestelmakehittamisen ja jarjestelmien
yllapidon vaatimiin resursseihin. Niiden jarjestelmien ja laitteiden osalta,
joita hankkeen tulevissa vaiheissa mahdollisesti paatetaan kehittaa
yhteisiksi, tulee linjata myds mahdolliset palveluntuottajat ja paattaa
palveluiden omistajuudesta.

Selkeytetdan osana valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
vastuutahoon liittyvaa saadosvalmistelua vastuutahon roolit ja vastuut
yhteisen asiakaspalvelun konseptin omistajana.
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Yhteisten toimistotilojen konseptiin liittyvat jatkoehdotukset

e Tarkastellaan rajoitettujen kulkuoikeuksien vyéhykkeiden toteutusta
osana yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuutta ja arvioidaan
sen toiminnallisuutta.

® Valtiovarainministerio ja oikeusministerio selvittavat mahdollisuutta
lakimuutokseen, joka mahdollistaisi henkildturvallisuusselvitysten
laajemman teettamisen, mika vahentdisi tarvetta rajoitettujen
kulkuoikeuksien vyohykkeiden toteuttamiselle yhteisiin
tyOymparistoihin.

® Arvioidaan eri tilatyyppien, kuten kokoustilojen, tyopistealueiden tai
pistaytymistilojen, suhdetta.

e Tarkastellaan toimistotilojen mitoitusta vakiintuvia kayttdasteita
vastaavaksi.

e Tehdaan paivityksia yhteisten toimistotilojen konseptiin ja tilakortteihin
yhteiskehittelyalueen tai innovaatiolaboratorion ja muiden vierailijoille
tarkoitettujen tilojen mitoituksen osalta.

Viestintaan liittyvat jatkoehdotukset

® Luodaan yhteisille palvelupisteille yhteinen, tunnistettava brandi.

® Aloitetaan yhteisten palvelupisteiden sisdisten ja ulkoisten
viestintakanavien selvittaminen ja selkeytetaan viestintdan liittyvat
roolit, vastuut, tehtavat ja resursointi.

e Vahvistetaan kansalaisviestintaa erityisesti toimeenpanovaiheessa
olevissa maakunnissa paikallismediaa hyodyntaen

e Jatketaan yhteistyota eri asiakasryhmia edustavien kansalaisjarjestojen
kanssa viestinndn ja asiakasvalidoinnin osalta.

e Vahvistetaan kuntiin ja hyvinvointialueisiin kohdistuvaa viestintaa.

® Vahvistetaan viestintdaa hankeorganisaation ulkopuolella oleviin
viranomaisiin ja mahdollistetaan ndiden organisaatioiden edustajien
vaikutusmahdollisuudet konseptien kehittamisessa.
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11.3 Hankkeen eteneminen

11.3.1 Hankkeen tyoskentelya ohjaavat linjaukset

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ensimmaista vaihetta on ohjannut vuonna
2021 hyvaksytty toimeenpanosuunnitelma. Uudistuksen toisen vaiheen toimeenpa-
non ohjenuorana toimii suunnitelmassa kuvattu vuoteen 2030 tahtaava tavoitetila:

4.

Valtionhallinnon palvelujen lahtokohtana on kattavat ja
helppokayttoiset sahkdiset asiointipalvelut, niihin liittyva digituki
ja monikanavainen asiakaspalvelu. Valtionhallinnon velvollisuutena
on ohjata ja auttaa henkildasiakkaita ja yrityksia digitaalisten
palvelujen kayttdjiksi. Sijainnista riippumatta kaikilla ihmisilla tulee
olla mahdollisuus asioida yhtenevasti sahkdisia kanavia ja etdpalveluja
hyddyntden. Kayntiasiointi taydentaa sahkdisia palvelukanavia ja
mahdollistaa kdyntiasioinnin tasa-arvoisen toteuttamisen niille
asiakkaille, jotka eivat pysty tai kykene sahkoisia palvelukanavia
hy6dyntamaan.

Valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat julkisen hallinnon
strategian linjausten mukaisesti 2020-luvun aikana yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin ja korvaavat omat palvelutuottajakohtaiset
palvelupisteensa yhteisilla asiakaspalvelupisteilla.

Valtionhallinnon yhteinen palveluverkko mahdollistaa
kayntiasioinnin palvelutarpeeseen perustuvan saatavuuden ja
nykyisen palvelutason kehittdmisen niin kaupunki-keskuksissa

kuin harvaan asutuilla alueillakin. Yhteisella palveluverkolla ja
yhtendiselld palveluvalikoimalla turvataan yhdenvertainen palvelu
koko maassa. Palvelutasoa ja asiakaskokemusta parannetaan ja
palveluiden ajallista saatavuutta monipuolistetaan muun muassa
laajentamalla tapoja sopia palvelutapaamisista ja -paikoista. Palvelun
saaminen molemmilla kansalliskielilla ja kielellisten oikeuksien
toteutuminen turvataan parantamalla asiakaspalveluhenkil6ston
osaamista, varmistamalla kielitaitoisen henkilokunnan saatavuus ja
hyddyntden etdpalveluratkaisua seka etatulkkausmahdollisuutta.
Asiakaspalveluhenkil6ston kielitaitoon kiinnitetaan huomiota myos
rekrytoinneissa.

Valtionhallinnon yleiset asiointipalvelut (julkinen hallintotehtava)
ovat saatavissa samasta asiakaspalvelupisteesta ja yhdenmukaisin
aukioloajoin huomioiden viran-omaisten asiakaspalvelun tarpeet.
Palvelua tarjotaan viranomaisen omin resurssein tai palveluneuvojien
toimesta tai etapalvelun valityksella.
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Etapalvelulaitteet mahdollistavat asioinnin suoraan

viranomaisen kanssa myds niissa pisteissd, joissa viranomaisella

ei ole omaa henkil6stoa. Viranomaisilta edellytetaan valmiutta
etavideoyhteyksien vastaanottamiseen, joka osaltaan edistaa

myos etdpalvelun toteutumista kodeista kasin. Valtakunnallinen
etdpalvelu- ja -tulkkausratkaisu kehitetdan osana Valtion palvelu- ja
toimitilaverkkouudistusta.

Asiakaspalvelu- ja toimitilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteistyota
kuntien ja Kelan seka soveltuvilta osin hyvinvointialueiden kanssa.
Palvelu- ja toimitilaverkkoa uudistetaan niin, etta asiakaspalvelun ja
toimistotilojen kokonaiskustannukset vahentyvat valtakunnallisesti.
Asiointipisteverkon kustannusten jakomallin on kannustettava kaikkia
julkisia toimijoita yhteisiin tiloihin.

Toimistotiloja on véahennetty ja yhteiskdyttoisyytta edistetty
monipaikkaisen tyon ja valtion toimitilastrategian linjausten mukaisesti.

Tavoitetilan lisaksi palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ensimmaisen vaiheen
aikana 2021-2023 on tehty seuraavat linjaukset, jotka my&s ohjaavat toiseen vai-
heen etenemista:

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden maaraa ja sijoittumista ei maariteta
ennalta, vaan uudistusta ohjaavat palvelutarpeet ja palveluiden
saatavuuden kriteerit, joita ovat enintddn tunnin asiointietaisyys ja
riittava vaestopohja palveluvolyymin perustaksi. (ohjausryhma kesdakuu
2021). Kriteereiden osalta on kuitenkin huomioitava jatkoehdotus, jonka
mukaan jatkossa tulee arvioitavaksi, etta pitadako kriteereita painottaa
eri tavoilla eri alueilla tai ottaa kdyttoon uusia lisamaarittelytekijoita,
kun alueellinen suunnittelu siirtyy erityisen laajan vaestdpohjan alueille
ja erityisen harvaan asutuille alueille ja saaristoalueille.

Alueellisen suunnitelman rakenne (ohjausryhma kesakuu 2021)
Hankkeen viestinnan linjaukset (ohjausryhma maaliskuu 2022)
Hankkeen tiekartta 2030, alueellisen suunnittelun ja toimeenpanon
eteneminen maakunnittain etupainotteisesti vuosien 2024-2026 aikana
jaksotuksella kuusi, kuusi ja kolme maakuntaa. (ohjausryhma kesakuu
2022)

Asetetaan ensisijaisesti selvitettavaksi vaihtoehdoksi, etta Suomi.fi olisi
kattobrandi myds julkisen hallinnon yhteisille asiakaspalvelupisteille.
Sopiva ajankohta arvioida Suomi.fi-brandin kdyttdonottoa on vuonna
2024, kun hankkeen ensimmadinen valiraportti on valmistunut ja
asiakaspalvelun toimintamallia on tasmennetty saatujen kokemusten
pohjalta. Lisdksi paatos valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestamisesta on tehty (Ohjausryhma marraskuu 2022)
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e \Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtavat kuitenkin niin, etta
tehtdvaluettelo tarkistetaan valiraportin ja Lahden sekd Lappeenrannan
kokemusten pohjalta. (Ohjausryhma kesakuu 2023).

® Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan vastuutahot (Ohjausryhma
marraskuu 2023)

11.3.2 Hankkeen eteneminen seuraavaan vaiheeseen

Valiraportin hyvaksymisen jalkeen kdaynnistyy uudistuksen toinen vaihe, joka kestaa
kolme vuotta, seuraavaan valiraporttiin eli tammikuuhun 2027 asti. Toisen vaiheen
keskeisimpia asioita ovat:

e Alueellisen suunnittelun jatkuminen maakunnittain.
Valtiovarainministerié on asettanut kuuteen maakuntaan (Etela-Savo,
Keski-Suomi, Lappi, Pirkanmaa, Satakunta ja Uusimaa) alueellisen
projektiryhman tammikuussa 2024. Niiden toimikausi on 31.12.2024
asti, paitsi Lapissa, jossa toimikausi on kaksivuotinen. Vuoden 2025
alusta seuraavat kuusi maakuntaa aloittavat alueellisen suunnittelun ja
loput kolme maakuntaa vuoden 2026 alusta.

e Julkisen hallinnon yhteisten tydymparistojen konseptikokonaisuuden
tasmentaminen huomioiden muun muassa pienemmat M-kokoluokan
palvelupisteet, turvallisuusviranomaiset ja kunta-hyvinvointialue-Kela
-yhteistyo.

® Yhteisten palvelupisteiden yhtendinen brandi seka yhteisten
palvelupisteiden viestintdkanavat ja —kaytannot.

e Etd- ja —tulkkauspalveluratkaisun kilpailuttaminen ja pilotointi vuodesta
2024 eteenpadin seka valtakunnallinen kayttéonotto vuodesta 2025
eteenpain.

® Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan vastuutaho ja sen toimintaa tukeva
neuvottelukunta aloittaa toimintansa 2026. Valmistelua tehdaan
kiinteassa yhteistydssa uutta valtakunnallista virastoa valmistelevien
henkildiden kanssa.

e Viliraportti uudistuksen toisesta vaiheesta (2024-2026).

151



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 2024:17

Riskianalyysi hankkeen toisen vaiheen alkaessa

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen riskien arvioinnin prosessi on kuvattu luvussa
2.4. Riskianalyysia on paivitetty sadannollisesti hankkeen ensimmaisen vaiheen
aikana ja riskit tulee arvioida uudelleen uudistuksen toisen vaiheen kdynnistyttya.
Syksylla 2023 paivitettya ja valmistelu- ja ohjausryhmien hyvaksymaa riskianalyysia
hyddynnetaan riskianalyysin kirjoittamisessa hankkeen toisen vaiheen alkaessa.

Tuoreimmassa analyysissa riskit jakautuvat seuraaviin teemoihin: hankkeen toteu-
tukseen liittyvat yleisen tason riskit; muihin kdynnissa oleviin rakenteellisiin uudis-
tuksiin liittyvat riskit; yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamiseen liittyvat riskit
sekd muutosjohtamiseen liittyvat riskit. Seuraavassa taulukossa 3 kuvataan keskei-
simpid havaintoja riskianalyysista teemoittain.

Taulukko 3. Keskeiset havainnot syksylla 2023 paivitetysta riskianalyysista.

Teema Havainnot

Hankkeen toteutukseen liittyvat ~ Teema kokoaa yhteen politiikkaan, sitoutumiseen

yleisen tason riskit seka rahoitukseen ja kustannuksiin liittyvat
riskit. Poliittisten ja sitoutumiseen liittyvien
riskien hallinnassa avainasemassa on avoin ja
aktiivinen vuorovaikutus niin valtakunnallisella
kuin paikallis- ja organisaatiotasollakin.
Kustannussddstojen varmistamiseksi toimijat
tulee sitouttaa hankkeessa kehitettyihin sadstot
mahdollistaviin toimintamalleihin.

Muihin kdynnissa oleviin Hankkeen ensimmadisessa vaiheessa sote-
rakenteellisiin uudistuksiin ja TE2024-uudistusten valmistelun ja
liittyvat riskit toimeenpanon merkitys on korostunut. Riskina

on ollut, ettd kunnissa ja hyvinvointialueilla
tehdaan ratkaisuja, jotka vaikeuttavat ndiden
palveluntuottajien palveluiden tuomista

julkisen hallinnon yhteisiin palvelupisteisiin.
Naita kahta merkittavaa rakenteellista
uudistusta varten luotiin riskianalyysiin oma
kategoriansa. Erityisesti TE2024-valmisteluun ja
-toimeenpanoon vaikuttaminen on ollut tarkeaa,
koska TE-palvelut muodostavat merkittavan osan
yhteisten palvelupisteiden asiakasvolyymista.
Tilanteen seuraamista ja vuorovaikutusta
tydvoimaviranomaisten kanssa tulee jatkaa.
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Teema

Yhteisten
asiakaspalvelupisteiden
perustamiseen liittyvat riskit

Muutosjohtamiseen liittyvat
riskit

Havainnot

Teeman riskit liittyvat erityisesti yhteisen
asiakaspalvelun konseptin osa-alueisiin,
esimerkiksi yleisen palveluneuvonnan
laajuuteen, digituen toimintamalliin ja
yhteisten palvelupisteiden palveluvalikoimaan.
Riskienhallinnassa korostuu huolellinen
valmistelu, yhteistyo ja vuorovaikutus
palveluntuottajien kanssa. Eta- ja
-tulkkauspalveluprojekti nousee tassa
kategoriassa esiin omana haasteenaan,

ja siihen liittyvia riskeja tarkastellaan
huolellisemmin osana projektin toimeenpanoa
(ks. eta- ja -tulkkauspalvelu, luku 5.). Yhteisten
toimistotilojen keskeisia riskeja ovat tietoturva
ja tietosuoja seka yhteisten teknisten ratkaisujen
[6ytaminen. Kumpaakin asiakokonaisuutta

on syyta valmistella huolellisesti omissa
tyovirroissaan.

Muutosjohtamiseen liittyvien riskien yhteydessa
on tunnistettu, ettd uudistus voi yhtdalta edeta
liian hitaasti joidenkin palveluntuottajien
nakokulmasta, kun toisaalta joiltakin osin

voi valmistelussa tulla kiire. Keskeista ndiden
riskien hallinnassa on riittava resursointi

ja asiantuntijoiden sitouttaminen riittavan
toimeenpanovauhdin varmistamiseksi.
Palveluntuottajien johtoa ja henkildstéa
sitoutetaan aktiivisella viestinnalla.

Koska riskianalyysi on alun perin laadittu hankkeen koko elinkaaren nakdkulmasta,
ei yhdenkaan riskin voida katsoa hankkeen ensimmaisessa vaiheessa taysin toteutu-
neen. On kutenkin syytda huomioida, ettd vuonna 2023 usean riskin todennakaisyys-
kerrointa on nostettu. Merkittavimpana esimerkkina voidaan pitaa sitd, etta useat
kunnat ovat ilmoittaneet siirtavansa TE-palvelut omiin tiloihin TE2024-uudistuksen
seurauksena. Tama voi tuoda lisda haasteita koko julkisen hallinnon yhteisten pal-
velupisteiden rakentamiseen, koska TE-palvelujen sijoittumisella voi olla vaikutusta
my6s muiden kuntapalveluiden, tiettyjen hyvinvointialueiden palveluiden ja Kelan

palveluiden sijoittumiseen.
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TE2024-uudistuksen ohella merkittavimmiksi riskeiksi riskikertoimien perusteella
on arvioitu eta- ja -tulkkauspalveluprojektin epdonnistuminen, johdon, henkil6stén
ja organisaatioiden sitoutuminen uudistukseen ja osaamisen sitouttaminen hank-
keessa, tietosuojan ja tietoturvan toteutuminen, kuntien osallistuminen yhteisiin
palvelupisteisiin seka kustannussaastot ja rahoitus. Naihin liittyvat riskit ovat riski-
kertoimensa puolesta seurattavia asioita ja ne tulee huomioida hankkeen toisessa
vaiheessa seka riskianalyysissa ettd toimenpiteissa.

11.3.3 Hankkeen organisoituminen jatkossa

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen toinen vaihe edellyttaa viela nykyisen-
kaltaista hankeorganisaatiota. Valtiovarainministerio asettaa helmikuussa 2024
valmistelu- ja ohjausryhmat, jotka paattavat myohemmin kevaalla 2024 mita valta-
kunnallisia alaryhmia tarvitaan.

Hankkeen seuraavan vaiheen tarkempaa organisoitumista ja tyoskentelya suun-
niteltaessa otetaan huomioon ensimmaisen vaiheen tyéryhmien jasenilta saatu
palaute. Hanketoimiston lokakuussa 2023 toteuttaman palautekyselyn vastaajat
pitivat hankkeessa tehtavaa tyota vaikuttavana ja arvioivat, etta hankkeen ensim-
madisen vaiheen tavoitteet on saavutettu melko hyvin. Hankkeessa mukana olevien
organisaatioiden nakemykset on otettu myds melko hyvin huomioon, mutta eri-
tyisesti asiakkaiden ja henkildston nakdkulmien huomioimisessa nahtiin edelleen
kehitettavaa. Hankkeen organisoitumista ohjaus- ja valmisteluryhmiin ja alatyoryh-
miin pidettiin keskimaarin melko toimivana, mutta osa vastaajista nosti avoimissa
vastauksissa esiin ryhmien suuren maaran ja sen, ettd samoja asioita kasitellaan
monissa eri ryhmissa. Oman tydryhman tarpeen hankkeen seuraavassa vaiheessa
nakivat hieman muita ryhmia vahaisemmaksi osaamisen kehittdmisen ja yhteiset
tyOymparistot -alatyoryhmien vastaajat. Myds nadissa ryhmissa kuitenkin enemmisto
vastaajista naki ryhman melko tarpeellisena jatkossakin. Eri ryhmien valisessa koor-
dinaatiossa ja tiedonkulussa nahtiin kehitettavaa.
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Liitteet

Liite 1 Palvelumuotoilutoimiston kehittamisehdotukset
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeelle

Liitteessa 1 esitetyttyjen kehittamisehdotusten pohjana on valtiovarainministerion,
Senaatti-kiinteistdjen, Workspace Oy:n ja Pentagon Design Oy:n yhteistyd vuoden
2023 aikana yhteisen asiakaspalvelun kehittamiseksi. Ehdotukset pohjautuvat asi-
akasymmarrykseen (ks. kuvaus havainnointikdynneista ja haastatteluista luvussa
4.5.1) seka asiantuntijahavainnointiin tutkimuksen yhteydessa. Kehittamisehdo-
tukset ovat Pentagon Design Oy:n tulkintaa tarpeista ja mahdollisuuksista ratkaista
tunnistettuja tarpeita asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Kehittamisehdotukset on jaettu tilallisiin ratkaisuihin, saatavuuteen ja esteettomyy-
teen seka ldytamisen tukeen liittyviin ehdotuksiin. Pentagon Design Oy:n nake-
myksen mukaan asiakaskokemuksen kannalta kriittiset ehdotukset on lihavoitu
taulukon 4 yhteenvedossa. Taulukon jalkeen kuvataan kunkin kehittdmisehdotuk-
sen sisaltdoa tarkemmin ja esitetaan ehdotuksia yhteisen asiakaspalvelun konseptin
ja Yhteisen asiakaspalvelun kasikirjan paivityksiksi.

Pentagon Design ehdottaa, etta hankkeessa tehtavassa jatkotydssa ehdotukset
jaotellaan paatoksentekoa varten:

1. kevyisiin ja nopeasti tehtaviin;

2. keskivaikeisiin ja kehittamista edellyttaviin; seka
3. vaativiin ja pidemman tahtdismen ehdotuksiin.
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Taulukko 4. Yhteenveto palvelumuotoilutoimiston kehittamisehdotuksista palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeelle.

Tilalliset ratkaisut

Yhteisen
asiakaspalvelun
tunnelman konseptointi

Tilaratkaisuiden
avulla tasavertaista
kohtaamista

Palveluneuvojan tyota
tukevat kalusteratkaisut

Aulapalvelun

vartijan pisteen
sovittaminen yhteiseen
palvelupisteeseen

[tsepalvelupisteiden
sijoittelu

Lomakepisteiden
sijoittelu ja ratkaisut

Itsenadiseen asiointiin
liittyvien tila-alueiden

sijoittelua ja toiminnallisia

synergioita
Yksityisyys ja tietosuoja

Asiakastiloissa
tarvittavien nelididen
arviointi

Saavutettavuus ja
esteettomyys

Verkkosivuille yhteisen
palvelupisteen
esteettomyystiedot

Ulkonakyvyyden
ja loydettavyyden
parantaminen

Saapumiseen
liittyvat tilalliset
esteettomyysratkaisut

Opasteiden
saavutettavuus

Tilalliset ratkaisut ja
apuvdlineet

Palveluneuvojien ja
muun henkilékunnan
tietoisuuden lisdédminen
esteettomyydesta
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Loytamisen tuki

Asiakassuuntainen
viestinta ja tilojen
opasteet

Opastamisen
kahdenlaiset tarpeet:

1. Palveluissa
auttava ja ohjaava
opastuskonsepti

2. Yhteisen
palvelupisteen
opastekonseptin
kehittaminen (tila- ja
ulko-opasteet)

Infondyttojen sijoittelu
ja sisalto

Palveluneuvojien
tyodasut

Jonotusnayttdjen
asiakaslahtoinen
kehittaminen

Itsepalvelupaatteet

Verkkosivut
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Tilallisia ratkaisuja koskevat kehittamisehdotukset

Toteutetut yhteiset palvelupisteet ovat talla hetkelld tunnelmaltaan ja kalusteel-
lisilta ratkaisuiltaan erilaisia. Tilalliset ratkaisut ja tunnelma vaikuttavat merkitta-
vasti asiakaskokemukseen ja luovat mahdollisuuden tasavertaiselle kohtaamiselle ja
sujuvalle asioinnille.

® Yhteisen asiakaspalvelun tunnelman konseptointi: tavoiteltava
visuaalisuus ja tunnelma tulisi konseptoida, jotta kaikki tulevat yhteiset
palvelupisteet olisivat kutsuvia ja tukisivat miellyttavaa asiointia. Mika
on tilallinen kokonaistunnelma, muuttuuko tunnelma eri tila-alueilla,
mitka ovat tilalliset ydinelementit, jotka antavat vihjeita asioinnin
etenemisesta ja alueiden toiminnallisuuksista? Yhdenmukaisen
asiointikokemuksen lisaksi konseptin kuvaus sujuvoittaa
kohdekohtaista suunnittelutyota. Tilatunnelman konseptia kehittaessa,
tulee varmistaa etta brandin elementteja on sovellettu tasokkaasti
tilalliseen ymparistoon ja lopputulos ohjeistaa tulevien tilojen
suunnittelijoita riittavalla tasolla. (VM viestintaryhma ja brandinyrkki)

¢ Tilaratkaisuiden avulla tasavertaista kohtaamista:

— Tilaratkaisuja tulee kehittaa siihen suuntaan, ettd asiakkaat ja
asiantuntijat kohtaavat tasavertaisemmin, luottamuksellisesti ja etta
ratkaisut luovat tunnelmaa, joka tukee hyvaa vuorovaikutusta. Tama
liittyy erityisesti palvelupisteiden vélisermien, tiskikalusteiden seka
irtokalusteratkaisujen kehittamiseen.

— Suunnittelijoita ohjaavissa tiedoissa tulisi tarkentaa lomakepisteen
ja itsepalvelualueen toiminnallisia ratkaisuja ja kalusteita. Nailla
varmistetaan, etta kaikkiin yhteisiin palvelupisteisiin tulee palvelun
tavoitteita tukevat, asiointia tukevat ja tasavertaiset hyvin toimivat
toteutusratkaisut.

— Mikali jokin toteutettu tilaratkaisu ei vastaa asiakaspalvelun
tarpeisiin, tulisi sen muutostarpeet kasitella ja tehda muutokset
ketterasti.

e Palveluneuvojan tyota tukevat kalusteratkaisut: palveluneuvojien
aulan tyopisteet tulisi suunnitella osaksi konseptiin ja toiminnallisesti
tehtdvien mukaan, jotta ne tukevat heidan tehtaviaan ja asiakkaiden
paivittdista kohtaamista. TyOpisteissa tulisi ottaa huomioon
tyoergonomia ja sen eri nakokulmat.

¢ Aulapalvelun vartijan pisteen sovittaminen yhteiseen
palvelupisteeseen: aulapalvelun tydskentelytila ja tiskikaluste
ovat aulan kokonaistilaan ja muihin aulan kalusteratkaisuihin kuten
palveluneuvojan tyopisteeseen ndahden kooltaan melko suuria. Taman
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vuoksi aulapalvelu saa tilassa suuren ndakyvyyden ja merkityksen.
Aulapalvelun vartijan ja palveluneuvojan tyopisteet tulisi mm. sijoittaa
siten, etta asiakkaat huomaavat palveluneuvojan tyopisteen ennen
aulapalvelun pistetta. (Senaatti-kiinteistot aulapalvelu)
Itsepalvelupisteiden sijoittelu tilassa: itsepalvelualue ja —pisteet tulisi
sijoittaa siten, etta palveluneuvojat pdasevat niihin helposti ja voivat
samalla seurata tilaan saapuvia asiakkaita.

Lomakepisteiden sijoittelu ja ratkaisujen tarkentaminen:
lomakepisteiden ratkaisuja tulisi tarkentaa tilakortteihin.
Lomakepisteilla tai niiden valittdmassa laheisyydessa tulee olla
poydat ja tuolit lomakkeiden tayttamiseen. Lomakepidikkeiden ja
esittelyratkaisujen tulee olla toiminnallisuudeltaan selkeita ja helposti
tilasta havaittavia. Ratkaisujen yhteydessa tulee olla tarvittavat opasteet
ja ohjeistukset. Lomakepisteen tulisi sijaita mahdollisuuksien mukaan
palautuslaatikkojen Iaheisyydessa. (VM yhteistydssa tarvittavien tahojen
kanssa.)

Itsendiseen asiointiin liittyvien tila-alueiden sijoittelua ja
toiminnallisia synergioita tulisi tulevaisuudessa selvittaa tarkemmin;
miten palveluneuvojan piste, lomakepiste, itsepalvelualue seka
palautuslaatikot sijoitetaan suhteessa toisiinsa, jotta eri asiointitilanteet
olisivat sujuvia. Nakdkulmiksi kehittamiseen tulisi ottaa tavoiteltu
asiakaskokemus ja asiakkaan toimet seka palveluneuvojan rooli,
tavoitteet ja toimet.

Yksityisyyden ja tietosuojan parempi huomioiminen tilassa:
yksityisyyteen ja tietosuojaan liittyvia tamanhetkisia ratkaisuja tilassa
ovat mm. ndytonsuoja vuoronumerolaitteella ja itsepalvelupisteiden
tyopoytien akustiikkasermit. Ndiden ratkaisujen lisaksi yksityisyytta ja
tietosuojaa voidaan parantaa seuraavilla ratkaisuilla:
Itsepalvelupisteiden sijoittelu ja kalusteratkaisut tulisi ratkaista siten,
ettd asiakkailla on mahdollisimman yksityinen ja rauhallinen paikka
kasitella henkilokohtaisia tietoja ja papereita ja tulee varmistaa,

etta itsepalvelupaatteillda on ndytdnsuojakalvot (Senaatti-kiinteistot
yhteisty6ssa VM:n kanssa)

Aulan tilassa tulee olla vetaytymistilaa henkilokohtaisten asioiden
hoitamiseen tai puheluille

Vuoronumerolaitteelle voisi myds pohtia sermeja laitteen sivuille.
Ratkaisut parantaisivat yksityista asiointia tilassa.

Asiakastiloissa tarvittavien nelididen arviointi tulisi perustua tilojen
rakenteellisten ja taloudellisten Iahtokohtien, seka kayttoon liittyvan
tiedon ja ennakoinnin lisaksi tavoiteltavaan tilatunnelmaan (selked ja
vdlja vrt. sokkeloinen ja kapea). Nykytilanne vaikuttaa siltd, ettd yhteisen
palvelupisteen palveluhuoneissa seka kadytava- ja odotustiloissa oli
verrattain ahtaampi tilatunnelma kuin esim. toimistotiloissa.
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Saavutettavuuteen ja esteettomyyteen liittyvat kehittamisehdotukset

Yhteisen palvelupisteen esteettomyydessa huomattiin puutteita eri ulottuvuuksissa
(tiedollinen, kielellinen ja fyysinen). Parantamalla esteettomyysratkaisuja tarjotaan
asiakkaille tasavertaisesti sujuva asiointikokemus.

® Verkkosivuille yhteisen palvelupisteen esteettomyystiedot: Suomi.
fi -verkkosivuilla tulisi olla esilld jokaisen yhteisen palvelupisteen
esteettomyyteen liittyvat tiedot. My6s viranomaisten omilla
verkkosivuilla suositellaan kerrottavan naista.

¢ Ulkondkyvyyden ja loydettavyyden parantaminen: ulko-
opasteiden nakyvyydessa olisi huomioitava 1) materiaalien suuremmat
kontrastit, 2) valaistut kyltit, jotka erottuvat mahdollisimman hyvin
eri vuodenaikoina seka 3) ovimateriaaleista erottuvat oviteippaukset
seka 4) viestinnallisesti selkeat kylttimateriaalit aukioloajoista ja
viranomaistiedoista.

° Saapumiseen liittyvit tilalliset esteettomyysratkaisut: jokaisessa
kohteessa tulisi olla tarvittavat rampit, kaiteet ja sahkoavusteiset ovet
helpottamassa asiakkaan saapumista.

® Opasteiden saavutettavuus: jotta opasteilla olisi mahdollisimman
hyva huomioarvo niiden fonttikokoa tulisi suurentaa ja lisata kylttien
erottuvuutta tilassa. Materiaalien kontrastit ja liikkumista ohjaavat linjat
ovat erityisen tarkeitd palveluun saavuttaessa seka palvelupisteille
ohjautumisessa.

¢ Tilalliset ratkaisut ja apuvalineet: 1) matalat kynnykset ja siirtymat,
2) valjat odotustilat, 3) ovet, jotka asiakas saa itse avattua tai heille
avataan ne sahkoisesti palveluhuoneesta kasin. 4) Tarpeeksi tilavat
palvelupisteet, jotta huoneiden kalustus ei estd saapumista ja
mm. pyoratuolilla mahtuu sisalle (palveluhuoneista 2024 tehtavat
tyyppisuunnitelmat). 5) Kuulovammaisten asiointia voidaan helpottaa
asentamalla ja ottamalla kdyttoon induktiosilmukat tilassa (tarkasteltava
tilanne induktiosilmukoiden suhteen). 6) Nakdvammaisten asiointia
voidaan helpottaa lisdéamalla daniohjausta ja pintamateriaalien
kontrasteja (ovet, reunat) seka asiointia ja lilkkkumista ohjaavia
linjoja. (Senaatti-kiinteistdjen esteettdmyyskeskustelut, sitten VM:n
kanssa). Nakdvammaisten ilmoittautuminen tulee suunnitella, koska
vuoronumerolaite ei ole saavutettava.

¢ Palveluneuvojien ja muun henkilokunnan tietoisuuden lisadaminen
esteettdmyysasioissa seka mahdollisista apuvalineista. Ohjeet
apuvalineiden kdyttamiseen seka erityistarpeisten asiakkaiden
avustamiseen ja kohtaamiseen.
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Loytamisen tukeen liittyvat kehittamisehdotukset

* Asiakassuuntainen viestinta ja tilojen opasteet: Asiakkaat
eivat valttamatta ole tietoisia yhteisesta asiakaspalvelusta ennen
ensimmaista asiointiaan. Ensikertalaisilla asiakkailla oli vaikeuksia
hahmottaa mista palvelu alkaa ja miten toimia saapuessaan. Viestinta ja
opasteet ovat keskeisia asiakkaiden palvelun ja tilan hahmottamisen ja
itsendisen asioimisen kannalta.
e Opastamisen kahdenlaiset tarpeet:
¢ Palveluissa auttava ja ohjaava opastuskonsepti puuttuu ja tulee
suunnitella. Millainen on yhteisen palvelupisteen asiakasta ohjaava,
tukeva ja kannustava viestinnallinen opastava konsepti tilassa?
Asiakkaat tarvitsevat itsendiseen asiointiin ohjeistusta mm. siita mista
aloittaa yhteisella palvelupisteella asioiminen palveluneuvojan ollessa
varattuna. Tahan tarpeeseen voisi vastata esim:
"Tervetuloa yhteiseen palvelupisteeseen. Taalld voit asioida
seuraavien viranomaisten palveluissa...”
— llmoittautumis- ja vuoronumerolaitteella 1. Aloita asiointisi
tasta jos sinulla on varattu aika tai haluat tavata viranomaisen
asiantuntijan ilman ajanvarausta. Vuoronumeron saatuasi siirry
odotusalueelle. (VM)

® Yhteisen palvelupisteen opastekonseptin kehittaminen (tila-

ja ulko-opasteet): opasteet tulisi toteuttaa jokaisessa yhteisessa

palvelupisteessa yhtenaisella tavalla. Opastekonseptissa tulisi

tarkentaa opasteiden keinovalikoimaa ja kayttotilanteita, jotta ne
kattavat mahdollisimman monet tarpeet ja ettd niiden soveltaminen
on tarpeisiin vastaavaa. Opasteratkaisuissa tulee kiinnittaa erityista
huomiota saavutettavuuteen, fonttikokoon, luettavuuteen, opasteiden
kokoon ja seka sijoitteluun, niin etta ne tulevat esille oikea-aikaisesti
asioinnin eri vaiheissa.

¢ Infondyttojen sijoittelu ja sisdlto:

— Infondytot tulee sijoittaa asioinnin etenemisen kannalta oikeisiin
kohtiin. Tama on ohjeistettu yhteisen asiakaspalvelun kasikirjassa
asiointipolun vaiheissa "16ytamisen tuki” osiossa.

— Myos esitystapaan ja sisaltoon tulee kiinnittad huomiota:
Nykyiselldaan sisaltd on hyvin visuaalisesti staattista ja sen
vaihtumista ei valttamatta huomata. Infondytoilla voisi esitella myos
yhteisen palvelupisteen konseptia, viranomaisten palveluita ja
tulevia tapahtumia.
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Palveluneuvojien ty6asut: niiden tummat savyt hukkuvat helposti
tilan savyihin ja sekoittuvat vartijoihin.
Jonotusnayttojen asiakaslahtoinen kehittaminen: Jonotusndyttojen
sisallot olivat graafisesti pelkistettyjd, mutta vaikeasti asiakkaiden
luettavissa ja tulkittavissa.
— Jonotusnayton fontit ("vuoronumero’, “palveluhuone”) olivat liian
pienia.
— Paanakymassa naytolla on paljon tyhjaa tilaa, johon
ilmestyy hetkellisesti asiointivuorossa oleva jonotusnumero.
Jonotusnayttdjen sisaltoja tulee kehittda viestin ymmarryksen
lisaamiseksi:
+  Ymmarrysta tukevat viestit: esim. vuoronumeron vaihtuessa
voisi tulla teksti "nyt palvellaan’, "mene palveluhuoneeseen”ja
«  Oman vuoren seuraaminen: paanakymassa tulisi nakya
numeroita, joita nyt palvellaan ja ndihin tukiteksteja tulisi
selkedmmiksi ja fonttikooltaan suuremmiksi.
« Nuolenmallinen infografiikka aiheutti sekaannusta
«  Naytoissa voisi olla esilla toimijakohtaiset odotusajan
indikaattorit.

— Vuoron vaihtumiseen liittyva adnimerkkia tulee voimistaa.
Asnimerkki oli hyvin hiljainen ja kuului vain ndytdn kautta ja sen
valittdmassa laheisyydessa. Kaikissa palvelupisteissa ddnitoimintoa
ei ollut.

— (Jonotusnayttojen asiakaslahtoisessa kehittamisessa Senaatti-
kiinteistot vie palautteen Senaatin digitaalisten palvelujen
yksikkoon.)

Itsepalvelupdatteet

— Itsepalvelupdatteiden aloitusndkyma ei ohjaa asiakasta selkeasti.

— Aloitusnakymassa tulisi olla kooste tai valikko viranomaisten
palvelukanavasta, josta valitsemalla asiakas ohjautuu eteenpdin
viranomaiskohtaisille verkkosivuille. Nykyisellddan tama nakyma ei
ndy heti asiakkaalle, vaan vasta selaimen avaamisen jdlkeen.

— Itsepalvelupisteen opasteita ja ohjeistusta tulisi parantaa ja
selkeyttaa. Itsepalvelupisteilld ei ollut asiakasta ohjaavaa opastusta
tukemaan kayttoa.

— Tietoturvan nakoékulmasta itsepalvelupisteiden sijoittelu ja
nayttdsuojat on huomioitava paremmin.

— Kehittdminen: Valtori + valtiovarainministerio
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® Verkkosivut (suomi.fi ja viranomaisten omat): Yhteisen asiakaspalvelun
verkkoviestintaa tulisi parantaa ja selkeyttda, jotta yhteinen
asiakaspalvelu ja palveluun liittyvat tarkeimmat tiedot viestitaan
asiakkaille mahdollisimman selkedsti. Nain helpotetaan asiakkaiden
saapumista ja palveluun valmistautumista.

— Suomi.fi:n verkkosivuja selkeammaksi jokaisen yhteisen
asiakaspalvelupisteen osalta: asiakkaiden tulisi ymmartaa
verkkosivujen kautta yhteisen palvelupisteen hyoty seka
saada tieto palvelevista viranomaisista. Tarkeat tiedot, kuten
viranomaisten aukiolot, esteettomat reitit ja sisdankaynnin sijainti,
tulisi esittaa selkeasti ja |10ytaa helposti. Verkkonakyvyyden
parantaminen ja hakukoneoptimointi (SEO) ovat my0s keskeisia
kehittamistoimenpiteita.

— Lisaksi suosittelemme, ettd viranomaiset omilla verkkosivuillaan
mainitsevat toimivansa yhteisessa palvelupisteessd, jotta
asiakkaat voivat orientoitua tahan.

Kehittamisehdotukset yhteisen asiakaspalvelun kasikirjaan
Asiakastutkimuksen tulosten ja mallin valmistelun pohjalta Yhteisen asiakaspalve-
lun kasirjaan ehdotetaan seuraavia muutoksia:

® "Osioon 6. Kdyntiasioinnin asiointipolkuun asiakkaan saapuminen
ja palveluun ohjautuminen” liittyvat kehittamisehdotukset "tilalliset
ratkaisut” ja "I6ytamisen tuki” tasoihin on kuvattu tassa yhteenvedossa
sivuilla 53-58. Naista ehdotuksista syntyy tarve pienille paivityksille
asiointipolkuun.

® "Osioon 7. Suositus asiakaskokemuksen mittaamisesta ja
menetelmistd” ehdotamme tasmentamista asiakaskokemuksen
mittaamisesta saatujen kokemusten mukaisesti. Yhteenveto
suosituksista mittaamisen kokonaisuuteen on koottu “Malli
asiakaskokemuksen mittaamiseen” esitykseen.

e "Osioon 8. Askeltava eteneminen kohti yhteisen asiakaspalvelun
tavoitetilaa” sisallon tdsmentaminen asiakaskokemuksen kehittdmisen
etenemisen myo6ta. Asiakaskokemuksen mittaamista tulee kehittaa
edettdessa askeltavasti kohti yhteisen asiakaspalvelun tavoitetilaa.
Mittaamiseen vaikuttaa tutkimuksista saadut opit, toimijoiden
yhteistyon syventyminen ja esimerkiksi eldamantilanteen darelle
koottujen palveluiden kehittaminen.
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Kehittamisehdotukset yhteisen asiakaspalvelun konseptiin

e Konseptin kuvauksessa kdyntiasioinnin esteettomyyden huomiointia
tulee parantaa eri nakdkulmista: toiminta, tilat, ict ja opasteet.
Esteettomyytta tulee kehittaa huomioiden tiedollinen, kielellinen ja
fyysinen aspektit.

® Asiakaspalvelukonseptin taydennykseksi tulee suunnitella palvelussa
auttava opastuskonsepti asiakaspalvelutiloihin. Konseptin tulee
sujuvoittaa kokemusta, lisata viestintaa seka olla toiminnallisesti
ohjaava.

® Yhteisen asiakaspalvelun tunnelman konseptointi tulee tehda.

Tama voidaan ratkaista esimerkiksi tekemalla maarittelyt
asiakaspalvelukonseptin liitteena oleviin tilakortteihin.

® Monikanavaista asiakasviestintaa tulee kehittaa, jotta yhteisesta
palvelupisteesta [0ytyy tietoa suomi.fi -sivustolla. Sivustolta alkaen tulee
olla esittely ja sujuva polku saapumiseen ja tiloihin asti. Tahan liittyy
myo6s termiston yhdenmukaisuus.
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Liite 2 Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtavat

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen ohjausryhma hyvaksyi 21.6.2023 valtion yhtei-
sen asiakaspalvelutoiminnan tehtaviksi seuraavat viisi tehtavakokonaisuutta:

Yhteisen palvelupisteverkoston suunnittelu ja kehittaminen

® Yhteisten palvelupisteiden saatavuuskriteereiden toimivuuden arviointi
peilaten yhteiskunnalliseen kehitykseen ja tarvittaessa muutosesitysten
tekeminen valtiovarainministeriolle

® Yhteisen palvelupisteverkoston (L+M kokoiset pisteet, jotka
muodostettu kriteereiden mukaan) toteuttaminen ja kehittaminen
asiakaspalvelukonseptin mukaisesti

® Asiantuntija-avun antaminen kevyempien S ja XS kokoisten
palveluratkaisujen (Etapalvelupiste ja liikkuva palvelupiste)
toteuttamiseen

® Yhteisen palvelupisteverkoston ja kevyempien palveluratkaisujen
verkoston seuranta ja raportointi

e Tilannekuvatiedon tuottaminen lakisaateiseen alueellisen lIdsnaolon
suunnitelmaan

Yhteisen asiakaspalvelukonseptin omistajuus
A. Yhteinen asiakaspalvelu

— Konseptin toimeenpanon tukeminen

— Yhteisen palvelupisteiden konseptinmukaisuuden seuranta ja
mahdollisten konseptia koskevien muutosesitysten tekeminen

— Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan koordinaation jarjestaminen
(erityisesti avautumisvaihe)

— Yleisen palveluneuvonnan (sis. digituen) jarjestaminen (tdsmentyy
kokeilun kautta)

— Yhteistyd digitukea antavien toimijoiden kanssa

— Palveluneuvontaa tekevien henkildiden osaamisen kehittamisen
koordinaatio

— Asiakaskokemuksen seurannan toteutus ja koordinaatio
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B. Asiakaspalvelutila
— Asiakaspalvelutilojen ja niihin laheisesti liittyvien palvelujen
kehittaminen Senaatin kanssa
— Yhteisty0o Senaatin kanssa yhteisten toimistotilojen ja
toimitilaturvallisuuden konseptien toimeenpanossa ja
kehittamisessa silta osin, kun niissa on yhtymakohtia
asiakaspalvelutiloihin.

C. ICT-ratkaisut

— Eta- ja tulkkauspalveluratkaisun omistajuus (toiminnallinen);
Valtorilla tekninen tuotantovastuu

— ASTl-jarjestelman (tiketointi, intranet ja sopimusrekisteri) omistajuus
(toiminnallinen); Valtorilla tekninen tuotantovastuu

— Huolehtii yhdessa Senaatin ja Valtorin kanssa, etta valtion yhteiset
palvelupisteet tarjoavat palveluntarjoajille turvallisen ja toimivan
ICT-ympariston.

Yhteispalvelusopimusten hallinta
® Yhteispalvelusopimusten hallinta ja sopimusrekisterin yllapito (osa
ASTI-jarjestelmaa)

® Yhteispalvelusopimusten tekeminen
e Tuki yhteispalvelusopimusten tekemiselle (sis. mallisopimuksen sisalto)

Valtakunnallinen viestinta
e Valtakunnallinen viestinta yhteisesta asiakaspalvelusta yhteistyossa

palveluntuottajien kanssa
® Yhteisten palvelupisteiden brandin hallinta

Monikanavaisen yhteisen asiakaspalvelun koordinointi
® Yhteistyd muiden kanavien yhteisiin asiakaspalvelutoimintoihin (Suomi.

fi ja Kansalaisneuvonta, Yritys-Suomi-puhelinpalvelu) - vrt. alla oleva
kuvio.
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Kuvio 8. Julkisten palveluiden palvelukanavat.

Valtion
yhteinen
asiakas-
palvelu-
toiminta

e
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i i+ Sadhkoinen || . Puhelin- L.y, Kaynti-
[ asiointi ‘& asiointi 8-\ / asiointi
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(- Julkisen hallinnon palvelukanavat
Suomi.fi Yhteiset
-verkkopalvelu Kansalaisneuvonta palvelupisteet
= suomi.fi/kansalaiselle = Yleisneuvonta julkisiin = Yleinen
palveluihin palveluneuvonta
= Suomi.fi-palveluiden = Digituki
digituki = Etdpalvelu

Yritysneuvonta

= Yritys-Suomi
-puhelinpalvelu

\_ Viranomaisten palvelukanavat

= Viranomaisten omat
verkkosivut ja
sahkoiset
asiointipalvelut

= Valtakunnalliset
hallinnonala-
kohtaiset
puhelinasiointi-
kanavat/chat-kanavat

= Virastokohtaiset
puhelinasiointi-
kanavat/chat-kanavat
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