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Alkusanat
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Osana julkisen hallinnon yhteisten
asiakaspalvelupisteiden kehittamistyota
tunnistettiin tarve toimitiloihin liittyvalle
yhteiselle ohjeistukselle, jotta uudesta
palvelumuodosta muodostuu riittavan
yhtenainen niin ulkoisen nakyvyyden kuin
asiakkaiden palvelukokemuksenkin kannalta.
Valtiovarainministerid paatti syksylla 2014
hankkia asiantuntemusta Senaatti-kiinteistolta
ja heidan alihankkijaltaan Workspace Oy:lta
Asiointipisteiden toimitilojen suunnitteluun.
Tehtavana oli valmistella palvelutilakonsepti
osana yhteisen asiakaspalvelun pilotointia
2014-2015.

Marko Puttonen

kehittamisjohtaja, valtiovarainministerio

Toimintaa tukevat tilaratkaisut ovat
valttamattomyys laadukkaalle asiakaspalvelulle
ja hyvalle asiakaskokemukselle.
Palvelutilakonsepti on hyodyllinen tyokalu
Asiointipisteen perustamisesta vastuussa
olevalle kunnalle ja sen yhteistydkumppaneille
tilaratkaisujen suunnitteluun. Konseptia
kannattaa hyodyntaa taysimaaraisesti; sen
suosituksia noudattamalla voidaan saastaa
suunnitteluaikaa ja varmistaa asiakaslahtoinen
lopputulos. Konseptin laadinnassa on otettu
asiakkaat ja heidan asiointikokemuksensa
aidosti huomioon.

Tanja Rantanen

kehityspaallikko, Kuntaliitto

Palvelutilakonsepti
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Asiointipisteen rooli suhteessa palvelukanaviin SERVICEPUNKT

Kansalaisen/yrittdjan

palvelundkyma VALT'O N
s Sinkginen astoiny PALVELUT
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* omien tietojen hallinta
ja tarkastus
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Tyon tausta, tavoitteet, toteutus ja tulosten kaytto
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Mita?

Tassa dokumentissa on kuvattu
palvelutilakonsepti Asiointipisteille.

Ohje antaa apuvalineita ja suosituksia
Asiointipisteiden tilojen ja arjen
toimintamallien suunnitteluun.

Konseptitason tydymparistoratkaisussa on
aina nelja paaelementtia: fyysinen tila ja
kalusteet, tilankaytto ja toimintatavat,
informaatio- ja kommunikaatiovalineet (ICT)
seka visuaaliset elementit ja symbolit.

Konsepti on jaettu selkeisiin osioihin, joista
kukin maarittelee tietyn tilan tai alueen
ratkaisut. Ennen ratkaisuja esitetaan
tavoitteista seka asiakkaiden ja henkiloston
toimintamalleista lahtevat
ratkaisuvaatimukset.

Erittain tarkeita ratkaisulinjauksia on 20
kappaletta ja ne on koottu sivulle 18 =

Tyon tausta

Asiointipiste on kunnan yllapitama julkisen
hallinnon yhteinen asiakaspalvelupiste, jota
kokeillaan Asiakaspalvelu2014 -hankkeen
toimesta viidessa kokeilukunnassa:
Mikkelissa, Oulun Kiimingissa, Paraisilla,
Pelkosenniemella ja Saarijarvella.

Asiointipisteessa voi hoitaa yhdella kaynnilla
monia asioita, jotka muuten vaatisivat asiointia
useiden viranomaisten kanssa.
Asiointipisteista saa aina vahintaan Kelan,
Poliisin lupahallinnon, Verohallinnon,
maistraatin, TE-toimiston mukaan lukien
tydvoiman palvelukeskuksen ja kunnan
palveluja.

Etapalvelu taydentaa Asiointipisteen tarjontaa
antamalla mahdollisuuden asioida
viranomaisen asiantuntijan kanssa
verkkoyhteyden avulla.

Asiointipisteissa kansalaiset saavat julkisia
palveluita tehokkaasti, yndenvertaisesti ja
kohtuuetaisyydella asuinpaikastaan.

Tyon tavoitteet ja toteutus

Konseptin tavoitteena on tukea
asiakaslahtoista ja tehokasta tapaa tuottaa
palvelu Asiointipisteiden kautta.

Tyd on tehty valtiovarainministerion ja
Senaatti-kiinteistdjen yhteistydn tuloksena
aikavalilla 08/2014...04/2015.
Asiakaspalvelu2014 -hankkeen pilotointiryhma
ohjasi ty6ta.

Asiakasnakokulma tydhon saatiin
osallistamalla Saarijarven pilottikunnan
asiakkaita kahden asiakasraatityopajan avulla.

Kenelle?

Konsepti on tarkoitettu apuvalineeksi kaikille
kunnille seka palveluntarjoajille. Konsepti
toimii suosituksena tilaratkaisujen
toteutussuunnittelijoille seka apuvalineena
tiloja kayttavan organisaation toiminnan
kehittamiselle.

Asiointipiste tulee suunnitella yhteisty6ssa
kaikkien toimijoiden kanssa.

Miten ja milloin?

Kun Asiointipistetta aletaan paikallisesti
suunnittelemaan, kannattaa projektiryhman
lukea tama konsepti ja arvioida mitka
ratkaisusuositukset saadaan toteutettua
kasilla olevassa tilanteessa. Arvio
toteutettavuudesta nostaa esille mahdolliset
ongelmakohdat ja kysymykset. Hyva tyovaline
arvioinnissa on sivun 18 erittain tarkeiden
ratkaisujen lista.

Konseptin linjausten sitovuus

Konseptissa kuvatut periaatteet ovat
suosituksia, joiden avulla voidaan saavuttaa
hyva asiakaskokemus seka tehokas
palvelutuotanto. Tavoitteena on, etta kaikki
erittain tarkeat ratkaisut saadaan toteutettua
jokaisessa rakennettavassa toimipisteessa.

Palvelutilakonsepti



: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

ANALYYSI: TAVOITTEET,
TARPEET JA TOIMINTA
ASIOINTIPISTEISSA



Valtakunnalliset kehitystavoitteet
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Asiakaspalvelu 2014
hankkeen paatavoitteet ovat
seuraavat:

+ asiakas saa julkisen
hallinnon palvelut
yhteisista
asiakaspalvelupisteista
(yhden luukun periaate)

 julkisen hallinnon yhteiset
asiakaspalvelupisteet
sijaitsevat kohtuu-
etaisyydella asukkaista ja

 julkisen hallinnon yhteiset
asiakaspalvelupisteet
lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja
taloudellisuutta.

Paatavoitteiden lisaksi
hankkeessa on tunnistettu
tarkeitd menestystekijoita,
joita on tarkennettu
Asiointipisteen konseptityon
tavoitteiksi (ks. taulukko
oikealla)

Palvelutila-
konseptin tavoite

Osaavat ja
asiakaspalveluun
sopivat
palveluneuvojat

Asiakaspalveluun ja
Asiointipisteeseen
soveltuvat toimitilat

ja ICT-vélineet

Palveluntuottajan
sitoutuminen ja tuki
palveluiden
tarjoamiseen

Asiointipisteen
strategia tukee
palveluntuottajan
palvelujen
kehittdmisstrategiaa

”Kun tavoite on saavutettu mm. ndin asiat voivat olla arjessa.”

Asiakas

Palveluntuottaja

“"Minun on helppo
ldhestyé
palveluneuvojaa.
Hén osaa asiansa
ja on avulias.”

+ Palveluneuvojat ovat motivoituneita, asiakaspalveluhenkisia ja
tehtavaan koulutettuja (my6s laatu koulutettu)

* Palveluntuottajien ja palveluneuvojan antaman neuvonnan vélinen
raja on selva, tavoitteet ovat yhteiset

+ Palveluneuvoijilla on kaytdssaéan tarvittavat ja ajantasaiset tiedot
palveluista ja tieto on saatavilla helposti ja ymmarrettavassa
muodossa

“Voin hoitaa omat
asiani rauhassa ja
yksityisesti, mutta
saan tarvittaessa

apua.”

» Kolmen péaapalvelutapahtuman (verkkopalvelu, etépalvelu ja
tapaaminen) toteutus on sujuvaa

* Asiakkaan yksityisyyden suoja on vahva (erilliset tilat, riittava
henkiléresurssi)

* Palveluneuvoijien henkiléturvallisuus on taattu

+ Viranomaisten tietoturvallisuuden suoja on vahva

*Virkailijalla on
minulle aikaa ja
padsimme kéasiksi
oikeaan tietoon.
Nyt tieddn, mikéa
tilanteeni on.”

* Yhteistyo palveluntuottajien ja palveluntarjoajan valilla toimii

* Palveluneuvoja antaa asiakkaalle proaktiivisesti ja nopeasti tukea
palvelutapahtuman aikana

+ Palveluneuvoijilla on toimivat tukijarjestelmét kaytéssa
(palvelukortit, intra, suorat yhteystiedot, toimiva ja nopea
asiantuntijatuki, jarjestelmat)

* Etépalvelua saatavilla on-line, ei vain ajanvarauksella

” Palveluneuvoja
vinkkasi minulle,
miten tdytan

lomakkeen netissa.

Voinkin siis tehdé
tdmén kotoa”

* Asiakas ohjataan palvelutarvetta vastaavaan kanavaan

+ Asiakasta ohjataan sahkdisiin palveluihin, puhelinpalveluun ja
omatoimisuuteen aina kun se on palvelutarpeen kannalta jarkevaa

* Eri palveluntuottajien asiakkuusstrategiat ymmarretaan ja
huomioidaan kokonaisuuden suunnittelussa

Kuvaus on luotu pilototointityéryhman kotitehtavan seké asiakashaastattelujen avulla.

Palvelutilakonsepti




Tarkeimmat onnistumisen mittarit
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Tarkeimmat onnistumisen
mittarit on sidottu konseptin
tavoitteisiin seka
ratkaisulinjauksiin.

Palvelutila-
konseptin tavoite

Osaavat ja
asiakaspalveluun
sopivat
palveluneuvojat

Asiakaspalveluun ja
Asiointipisteeseen
soveltuvat toimitilat ja
ICT-vélineet

Palveluntuottajan
sitoutuminen ja tuki
palveluiden
tarjoamiseen

Asiointipisteen
strategia tukee
palveluntuottajan
palvelujen
kehittdmisstrategiaa

Mittari

Asiakaspalautekyselyn tulosten keskiarvo

Tavoite: Tulos paranee ensimmaisen toimintavuoden
palautekeskiarvosta

Kuinka iso osuus "Erittain tarkeiden ratkaisujen” -listan
kohdista (ks. sivu 18) toteutuu Asiointipisteesséa (%-listan
kohdista)?

Tavoitearvo: 20/20 listan kohdista toteutuu

Tukipyyntdsoittojen maéara palveluneuvojilta
palvelutuottajille

Tavoite: tukisoittopyyntdjen maara vahenee toiminnan
vakiinnuttua

Asiakasmaarat eri palvelukanavissa (verkkopalvelut,
videopalvelu, puhelinpalvelu, kasvokkain tapaaminen)
suhteessa palveluntuottajan tavoitelukuihin

Tavoite: verkkopalveluiden osuus suhteessa muihin
palvelukanaviin kasvaa

Palvelutilakonsepti



Kuntien kiinteisto- ja toimitilaohjelmat
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Kuntien kannattavan kiinteistonpidon perusta
luodaan palvelutuotannon tarpeita vastaavien
kiinteistojen ja toimitilojen strategisella
suunnittelulla.

Toimitilahallinnon strategiatyon tulee aina lahtea
kunnan omasta tahtotilasta, visiosta ja
kuntastrategiasta. Niista puolestaan on johdettavissa
poliittiset linjaukset, jotka kohdistuvat omistamiseen,
palvelutarpeisiin, maankayttoon ja elinkeinoihin.

Naiden avulla luodaan kunnan kiinteistoohjelma, jonka
yhtena osana maaritellaan palveluiden tarvetta
vastaava toimitilaohjelma. Kuntayhteisty0 ja
ylikunnalliset ratkaisut on syyta suunnittelussa ottaa
huomioon.

Ohjelmaa varten tulee olla tiedossa kunnan toimitilojen
arvo, kunto ja korjaussuunnitelma. Ohjelmaa tulee
paivittaa saannollisesti.

Kiinteisto- ja toimitilaohjelma on my6s mahdollista
yhdistaa. Etenkin pienissa kunnissa tama

on suositeltavaa. Onnistuakseen strategiaty® vaatii
yhteisen poliittisen tahtotilan.

Oheisessa kuvassa on hahmotelma strategiatyon
muodostumisesta.

STARTEGIATYO TOIMITILAHALLINNOSSA

KUNNAN VISIO JA
STRATEGIA

Elinkeino-
politiikka

Palvelut ja

palveluverkot Maapolitiikka

Omistaja-
politiikka

KiinteistOstrategia

A\ 4

—» Palvelutarpeet

v

Prosessikehitys

/

Omistajaohjaus

T~

Toimitilastrategia

Laadukkaat palveluprosessit ja kannattava kiinteisténpito

Léahde: www.kunnat.net, kuvan muokkaus Workspace

Palvelutilakonsepti
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Valtion toimitilastrategia
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Valtioneuvosto on 18.12.2014 hyvaksynyt valtion
toimitilastrategian. Strategian tavoitteena on, etta
tilat tukevat tuloksellista toimintaa. Talouspoliittinen
ministerivaliokunta on 5.12.2014 kasitellyt ja
puoltanut ehdotusta valtion toimitilastrategiaksi.

Tiloja kehittamalla edistetaan parempia
tydsuorituksia ja parannetaan
kustannustehokkuutta. Tilaratkaisuissa
varmistetaan tilojen terveellisyys ja turvallisuus
seka valtion kokonaisetu ja
yhteiskuntavastuullisuus.

Tilatehokkuuden ja toimitilojen hallinnoinnin
parantamisesta arvioidaan voitavan saavuttaa 100
miljoonan euron s&astd vuositasolla, joka toteutuisi
kahdeksan vuoden aikana.

Tavoitteena on, etta vuoden 2015 aikana
hallinnonalat laativat osaltaan Senaatti-kiinteistdjen
tuella toimitilastrategian tarkempaa toimeenpanoa
koskevan toteutusarvion aikatauluineen ja
saastovaikutuksineen.

Valtion toimitilastrategiassa on asetettu visio
tuleville tydymparistoille: "Uusi tydympaéristé tukee
muuttuvia toimintatapoja, kuten monipaikkaista
tybta ja sédhkoisié tybtapoja. Tybpaikka ei ole endéa
vain fyysinen vaan my@ds virtuaalinen tila, jossa
organisaatioiden rajat madaltuvat. Osaamisen ja
yhteiséllisen tiedon jakamiseksi tyéympéristo
edistéé eri tehtdvissé olevien ihmisten kohtaamista
Ja yhdessé tekemistd. Uudet tybnteon tavat ja
modernit tydympéristét mahdollistavat tyéeldméan

Ja oman elémén joustavan yhteensovittamisen,
mutta vaativat yhteiset pelisédnnét. Resurssit ovat
tybtavan mukaisessa tehokkaassa kaytdssa.
Esimerkiksi liikkuvaan tyéhén sopiviin laitteisiin
panostaminen mahdollistaa tehokkaammat fyysiset
tilat.”

Toimitilastrategiassa annetaan 13 tavoite- ja
linjauslausumaa, jotka on osittain tiivistetty tata
dokumenttia varten seuraavasti:

1. Tiloilla tuetaan tuloksellista toimintaa,
parempia tydsuorituksia ja
kustannustehokkuutta seka terveellisyytta,
turvallisuutta ja valtion kokonaisetua.

2. Uudistuvia tyotapoja tuetaan monitilatoimistolla
ja uudella tietotekniikalla

3. Tilat ovat muuntojoustavat, sisailmaltaan ja
akustiikaltaan hyvia seka viihtyisia

4. Tybymparistot tukevat toimintaa
kustannustehokkaasti, tyon ja tekniikan
muutokset ennakoiden

5. Kustannuksissa ja energiankaytdssa
aikaansaadaan saastoja. Tilatehokkuustavoite
on 18m2/htv, uudisrakennuksissa 15m2/htv

6. Muille kuin toimistotiloille voidaan laatia omia
toimialakohtaisia tilatehokkuustavoitteita

7. Tiloista ja tulevista tarpeista on kaytettavissa
ajantasainen tieto HTH-tietopalvelun kautta

10.

11.

12.

13.

Toimitilaratkaisuja ohjaa
kokonaistaloudellisuus. Ensisijaisesti
hyddynnetaan valtion omia tai jo vuokraamia
tiloja.

Valtion kaytdssa olevien tilojen yhteiskayttoa
lisataan mm. virastojen yhteistyota
kehittamalla

Vuokrasopimusten maksimipituuksia ovat 10
vuotta ja uudisrakennusten osalta 15 vuotta,
ellei tilaan liity merkittavia erityispiirteita. Tassa
tulee huomioida myds valtion
vuokrajarjestelman muutosten mahdolliset
vaikutukset

Valtion kayttamat tilat tulee valita hyvien
julkisten kulkuyhteyksien varrelta ja padosin
kalleimpien keskusta-alueiden ulkopuolella

Valtio vuokraa kayttdonsa tiloja, jotka ovat
terveellisia ja turvallisia, ja jotka on tuotettu ja
joita yllapidetaan yhteiskuntavastuullisella
tavalla.

Vuokrattavien olemassa olevien tilojen ja
rakennusten tulee olla energialuokkaa D. Uutta
tilaa tulee rakennuttaa hyvin harkiten.

Palvelutilakonsepti
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Oheisessa taulukossa on kuvattu

Asiointipisteen tarkeita hydtyja seka HYOTYJA EDELLYTYKSIA
tydymparistoon liittyvia kaytannon ASIAKKAILLE TOIMINTA
onnistumisen edellytyksia. « Palvelut saa "yhden luukun periaatteella” + Pelisaannoét ja palvelun rajat ovat selkeat
. . » Palveluodotus ylittyy, enemman asioita hoituu + Toiminta yhteisesti konseptoitua
Onnistumisen edellytyksia katsotaan samalla kaynnilla « Etapalvelu aina saatavissa, ei vain
arjen toimintatapojen, tilan, « Palvelun saatavuus paranee / sailyy ajanvarauksella
kalusteiden, visuaalisen ilmeen ja kohtuuetaisyydella ja saatavissa paivittain + Palveluntuottajat osallistuvat Asiointipisteen
tekniikan seka asiakkaiden ja « Vahentaa asiakkaiden matkustamista markkinointitoimiin
palveluntuotannon kannalta. » Julkishallinnon asiakaspalvelun "yleiskuva”
paranee TILAT JA TEKNIIKKA
+ Palvelutuotteiden ja —prosessin selkeyttaminen » Toimivat etapalvelulaitteet ja —yhteydet
ja konseptointi * Luottamuksellisen palvelun mahdollistavat tilat
* Laajan palveluvalikoiman asiointipisteissa
PALVELUNTUOTTAJILLE palveluntuottajan omalle virkailijalle on tiloissa
+ Syvemman asiantuntijapalvelun saatavuus tydskentelyn ajaksi kaytettavissa tieto- ja
mahdollistuu paremmin etapalvelun avulla henkiléturvallinen tila.
+ Vapauttaa tydpanosta vaativampiin * Asiointipisteen tilat tayttavat
sisdltdéasioihin ja muihin tehtaviin, koska esteettdmyysvaatimukset
peruspalvelu ja -ohjaus hoidetaan * Asiointipisteen visuaalinen ilme ja opastus ovat
asiointipisteessa selkeata ja yhdenmukaista
+ Taydentaa omaa palveluverkkoa
* Helpottaa oman palveluverkon kehittamisen
suunnittelua ks. myds kehitystavoitteet sivulta 8 ja mittarit
» Laajan palveluvalikoiman pisteissa parantaa sivulta 9
henkildston tydturvallisuutta vs. yksin
tydskentely omassa toimipisteessa
+ Palveluneuvojia motivoi laajentunut
tehtavaalue ja heidédn osaamisensa vahvistuu
» Sidosryhmien kanssa tyoskentely lisaa
Kuvaus on luotu pilototointitydryhmén henkiléston hyvinvointia?
kotitehtéavan avulla.

Palvelutilakonsepti 1 2
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Asiakaskokemuksen vaiheet ja menestystekijat SERVICEPUNKT

Asiointipisteen asiakkaat voidaan jakaa Kyseiset menestystekijat on esitelty
kahteen ryhmaan: ensikertalaisiin seka seuraavalla sivulla.

kokeneisiin asiakkaisiin. , .
Oheiset menestystekijat perustuvat

Jotta kumpaakin ryhmaa voidaan asiakashavainnointiin ja haastatteluihin.
palvella parhaalla mahdollisella tavalla,
on tydssa tunnistettu, mita
asiakaskokemukseen liittyvia
menestystekijoita molempien
asiakasryhmien kohdalla on.

Kokemuspolkuun liittyvia
menestystekijoita kaytetaan
palvelupisteen tila-, valine- ja
toimintataparatkaisujen kehittamisessa.

Asiakaskokemuspolku

PALVELUUN ASIOINTIPISTEELLE SISAANTULO PALVELUTARPEEN ITSEPALVELU PALVELUNTUOTTAJAN ETAPALVELU
TUTUSTUMINEN SAAPUMINEN TUNNISTUS TAPAAMINEN
(kotona)
Ensikertalainen

Kokenut asiakas

Palvelutilakonsepti 1 3
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Asiakaskokemuksen vaiheet ja menestystekijat SERVICEPUNKT

Asiakaskokemuspolku

-+ - -—tt

PALVELUUN ASIOINTIPISTEELLE SISAANTULO PALVELUTARPEEN ITSEPALVELU PALVELUNTUOTTAJAN ETAPALVELU

TUTUSTUMINEN SAAPUMINEN TUNNISTUS TAPAAMINEN
(kotona)
Ensikertalainen

. . Opasteet Palvelutiski erottuu o Laltteldgn"kalllyttp on Laltteldgn__ka}.yttp on
Tiedottaminen Palvelutiskilla on riittavasti . on riittavasti
A, muodostavat muusta - : Asiakas saa - .
tarkeada. Tietoa " " . i osataan neuvoa ohjeistusta ja ne . . ohjeistusta ja ne

N yhtenéisen "polun ymparistosta. o . henkilékohtaista .
haetaan myés . e . « heti, miten henkilén ovat tarpeeksi ovat tarpeeksi
ja perille 16ytaa Asiakkaalle selvaa, palvelua.

mobiililaitteilla.

tulee toimia.

yksinkertaisia

yksinkertaisia

vaivattomasti. miten toimia tilassa. o .
kayttaa. kayttaa.
Kokenut asiakas
Tietdd jo minne Paéasee heti M'ka“. otetaan Mikali tulee e .
: - . . puhelinyhteys o six Kohdataan henkil6 Yhteydet toimivat
Aukioloajoista tulee menn&. Eri palvelun palveluneuvojan luo A kysyttavaa, e : . .
. : C . A suoraan tiskilta, . - o " henkildna. Asiakas moitteettomasti ja
olla tarjolla tietoa saavuttamiskeinot palvelutiskille tai voi . : asiakaspaatteelta . e
. asiakas saa hoitaa . tuntee, etta asiat varmuus laitteiden
hyvin. (kulkutavat) odottaa : . . nakee ) w a a
. . kuitenkin asiansa " etenevat. kaytosta kasvaa.
huomioitu. odotustilassa. palvelutiskille.
rauhassa.
"Nyt tieddn, mitd "Loysin ”Pddsin ongelmitta "Ahaa, tdtd palvelua " Pdrjdsin vaivatta ”Oikeat paperit ja "Asiaani saatiin
palveluita sielld on asiointipisteen luo sisddn” siis tarvitsen” TAI Vksin” kerralla oikein. Kiitos, selvyys ja tieddn mitd
tarjolla” TAI helposti” ”Olen oikeassa "Tieddn mihin siirtyd TAI neuvonta auttoi”’ tapahtuu
"Tietoa loytyy loytyy paikassa” Jja mitd tehdd” ”Sain nopeasti seuraavaksi”
vaivattomasti”’ opastusta”

Pohjautuu asiakashaastatteluihin ja havainnointiin Saarijarven toimipisteessa 12/2014 ja asiakastyOpajaan 02/2015.

Palvelutilakonsepti
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Asiakaskokemusta ja asiointia helpottavat toimet

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

a ASIOINTIPISTEELLE SAAPUMINEN

« Selvat opasteet auttavat hahmottamaan
oikean rakennuksen ja kulkusuunnan.
Opastus tapahtuu kadulta sisatiloihin
asti. (Katso s.50 opastuksen
paaperiaatteista).

» Aukioloajat ja tarjottavat palvelut ovat
selkeasti esilld padovessa.

+ Paasisdaankaynti erottuu selkeasti.

» Eri kulkuvalineilld saapuminen on
huomioitu. Pisteeseen on turvallinen
tulla myoés kavellen ja pyoralla (ei jaata
ja lunta).

PALVELUUN TUTUSTUMINEN
(kotona)

+ Riittava tiedottaminen yleisesti
kaytetyissa medioissa Asiointipisteen
palveluista, aukioloajoista ja
yhteystiedoista.

» Tietoa tarjotaan eri kanavien kautta
(paikallismedia, verkkosivustot).

» Tietoa on tarjolla eri kielilla (my6s
palveluita tulee saada eri kielilla
riippuen paikkakunnasta ja
asiakaskunnasta).

Pohjautuu asiakashaastatteluihin ja havainnointiin Saarijarven
toimipisteessa 12/2014 ja asiakastydpajaan 02/2015.

SISAANTULO

» Selvat opasteet auttavat hahmottamaan
tilaa ja kulkua tilassa.

+ Siisti sisdankaynti.
« Palvelutiski erottuu sisaankaynnilta.

* Henkilostd on helposti tavoitettavaa ja
tunnistettavissa.

« Eri palvelut ovat selkeasti esilla.

Asiakas-
kokemuspolku

@ ETAPALVELU

Laitteiden ja palvelun kaytt6dn on riittavasti
ohjeistusta, erityisesti ensikertalaisasiakkaalle.

Laitteet ja kayttoliittymat ovat vaivattomia kayttaa.

Yhteydet toimivat moitteettomasti, kuva ja aani
ovat laadukkaita lasnaolon tunteen luomiseksi.
Henkilokunta on ohjeistettu myds palvelun
tuottamiseen.

PALVELUTARPEEN TUNNISTUS
Asiakas huomioidaan tilaan saapuessa.

Asiakasta autetaan oikean palvelun aareen,
varataan aika etapalveluun tai
palveluntuottajalle, soitetaan asiakkaan kanssa
eri toimijoiden asiakaspalveluun.

Tarjotaan riittdva suoja asioiden hoitoon.
Huomioidaan asiakkaan kielitaito.

ITSEPALVELU

Laitteiden ja palveluiden kayttdon on riittavasti
ohjeistusta ja tukea tarvittaessa.

Laitteet ja kayttoliittymat ovat riittdvan yksinkertaisia
kayttaa. Tarpeeksi iso nayttd helpottaa asiointia.

Asiakaspaatteelta nakoyhteys palvelutiskille.

Palveluiden kayttéon edellytetdan usein
pankkitunnuksilla kirjautumista, mika on
huomioitava verkkoviestinndssa, jotta asiakas osaa
varautua.

PALVELUNTUOTTAJAN TAPAAMINEN

Asiakas kutsutaan odotustilasta.

Asiallinen, viihtyisa ja yksityisyyden suojan
tarjoava tila.

Annetaan palveluntuottajalle riittavasti aikaa
asiakkaan kohtaamiseen ja neuvomiseen.

Palvelu henkildkohtaista, huomioivaa ja joustavaa.

Palvelutilakonsepti
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: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

RATKAISUSUOSITUKSET:
ASIOINTIPISTEEN
PALVELUTILAKONSEPTI



Asiointipisteen palvelutilakonsepti pahkinankuoressa

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Asiointipisteen palvelutilakonsepti koostuu eri
tarpeet huomioivista tiloista. Konseptin osiota
yhdistetaan tilan koon, sijainnin ja budjetin
mukaan. Konsepti jaotellaan
ratkaisumuutosten tarkeyden perusteella
kahteen osioon.

Erittain tarkea on toimintoihin ja tilaan
asetettavat minimivaatimukset, jotta ne
noudattelevat Asiointipisteen periaatteita.
Erittain tarkeita ratkaisuperiaatteita on 20
kappaletta ja ne on esitelty tarkemmin
seuraavalla sivulla.

Suositeltava on toimintoihin ja tilaan tehtavat
suositeltavat muutokset, joiden avulla
Asiointipisteen asiakaskokemusta ja
toiminnallisuutta voidaan parantaa.

Tavoite on, etta kaikkia ratkaisumuutoksia
sovelletaan Asiointipisteiden
toimitilahankkeissa mahdollisimman tarkasti
paikallinen tilanne huomioiden. Seuraavilla
sivuilla esiteltyja "ratkaisusuosituksia
pahkinakuoressa” voi kayttaa suunnittelua
ohjaavana valineena, tarkistuslistana.

Asiointipisteen palvelutilakonsepti tukee
asiointitilanteen eri vaiheita ja tarpeita: tilaan
saapumista, palveluneuvojan tapaamista,

itsepalvelua ja asiakaspaatteiden kayttoa,
odotusta, etapalvelun kayttoa ja
palveluntuottajan kohtaamista. Lisaksi
palvelutilakonseptin taustatydtiloissa on
huomioitu tydskentelyn eri vaiheet yksilotyosta
muiden kohtaamiseen. Tilat jakautuvat
asiakastiloihin ja taustatyotiloihin. Ne ovat
avoimuudeltaan eri tasoisia: julkisia,
puolijulkisia ja sisaisia. Tilojen
vyOhykkeistaminen parantaa tietoturvaa ja
rauhoittaa tyotiloja.

Asiakastilat
+ Julkisella ja puolijulkisella vyohykkeella.

« Sisaantulo ja aula sisaltavat itsepalvelu- ja
odotuskalusteita. Visuaalinen ilme ja
opastus on suunniteltu niin ettad aulasta
asiakas ymmartaa nopeasti missa eri
palvelutoiminnot ovat (mm. Palvelutiski,
Asiakaspaatteet).

» Palvelutiskilla asiakas otetaan vastaan ja
palveluneuvoja ohjaa hanet oikeaan
paikkaan ja auttaa hanet palvelun alkuun.

+ Asiakaspaatteella asiakas voi kayttaa itse
palveluntuottajien verkkopalveluja.
Palveluneuvoja opastaa tarvittaessa.

+ Palveluhuone toimii seka palvelun tuottajan
tapaamistilana etta etapalvelutilana.

Taustatyotilat

+ Tilojen tulee sijaita kulunvalvonnan takana
Asiointipisteen yhteydessa tai lahella sita
sisaisella vyohykkeella.

+ Tyopisteet: tyopisteet voivat olla
esimerkiksi 4-6 hengen tiimitiloissa tai
tydhuoneissa.

« Tiimitiloissa olevien tyopisteiden lahella
tulee olla vetaytymistiloja pitkiin puheluihin
tai verkkoneuvotteluihin.

+ Lisaksi taustavyohykkeella on tarvittavat,
sosiaali-, neuvottelu-, sailytys- ja tukitilat.

Yleisesti seka asiakas- etta taustatyaétilojen
tulee olla turvallisia (tieto-, henkilé- ja
omaisuusturva), esteettomia, riittdvan valjasti
mitoitettuja, avaria, muunneltavia ja joustavia.
Helppohoitoiset materiaalit edistavat tilojen
kayttdian pidentamista. Lisaksi kalusteiden
pintamateriaalien, verhouksien ja
paallysteiden tulee olla kulutusta kestavia ja
allergisoimattomia.

Palvelutilakonsepti
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Palvelutilakonseptin tarkeimmat ratkaisusuositukset

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT
RATKAISU EF\_’_ITTAI_N
(Huom! numerointia ei ole tehty ratkaisujen tarkeysjérjestyksen, vaan listan kohtien helpon yksiléinnin takia) TARKEA

—

. Asiointipiste tulee sijoittaa keskeiselle paikalle eli sinne missa ihmiset muutoinkin liikkkuvat

2. Asiointipisteesta saatavat palvelut tulee olla selkeasti esilla asiakkaalle rakennuksen ulkopuolella

3. Opastus on tehty katkeamattomasti ja johdonmukaisesti ulkoa sisalle aina palvelupisteeseen asti

4. Tila on vyOhykkeistetty asiakastiloihin seka taustatyétilaan. Asiakkaalla on p&ésy vain asiakastiloihin

5. Palvelutiski on keskeisella paikalla ja sieltd on hyva nékyvyys kaikkiin asiakastiloihin ja sisd&nkayntiin

6. Palvelutiloissa on odotusalue

7. Palvelutiskilla tulee voida kasitelld asioita luottamuksellisesti tai siité tulee voida siirtyd luottamukselliseen tilaan helposti

8. Asiakaspaatteet sijoitetaan lahelle tiskia, jotta palveluneuvojan on helppo siirtyd opastamaan asiakasta

9. Asiointipisteen kalustuksessa on huomioitu eri kayttajaryhmat (mm. idkkaat, lapset)

10. Palveluhuoneet sijaitsevat odotustilan laheisyydessa, jotta niihin on helppo siirtya

11. Palveluhuoneiden &anieristys on riittdva seka viereisiin huoneisiin (44 dB) etta kaytavalle (35 dB)

12. Tilojen tulee olla terveelliset, turvalliset ja viihtyisat

13. Palvelutiskin minimivarustuksena on tietokone, helposti kdanneltdva nayttd, maksupééte ja tulostin/skanneri

14. Asiakaspaatteilla on tulostus- ja skannausmahdollisuus joko omassa tai keskitetyssd monitoimilaitteessa

15. Ainakin yhdessé asiakastilasta on mahdollistettu luotettava ja hyvalaatuinen videoyhteys dokumenttikameralla

16. Asiointipisteen yhtenaista ilmetta luodaan vahintaan opastekonseptin ja kevyen tilojen ilmeen uudistamisen avulla

17. Turvallisuus-, tietosuoja- ja esteettdmyysvaatimukset tulee ottaa huomioon

18. Palvelutila tulee mitoittaa paikallisen asiakasmaaran mukaan konseptin ohjenuoria hyddyntéen

19. Palvelutilaratkaisun tulee olla muunneltava, jotta toiminnan muutoksiin voidaan sopeutua kustannustehokkaasti

20. Asiakaskokemuspolkua ja muita tdman konseptin kuvauksia hyddynnetdéan soveltuvilta osin kun palvelutilaa suunnitellaan

ja henkilbkunta valmistautuu Asiointipisteen kayttoon

= Muut konseptissa esitetyt ratkaisut ovat SUOSITUKSIA, joiden avulla voi parantaa toiminnallisuutta seka asiakaskokemusta

Palvelutilakonsepti
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SISAINEN

JULKINEN

PUOLIJULKINEN

Palvelutilan vyohykkeet ja tilatyypit

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

TAUSTATYOTILAT
Tiimitilat tai
tydhuoneet

Vetaytymistilat
Neuvottelutilat
Sailytystilat
Sosiaalitilat

ASIAKASTILAT
Sisaankaynti
Odotustila
Palvelutiski
Asiakaspaate
Itsepalvelupiste

Lasten
leikkinurkkaus

_Asiakas wc _
Palveluhuoneet
Puhelintila

Kuva on suositustason esimerkki, ei minimivaatimus esim. tilojen méérén, laadun ja koon suhteen

ETAPALVELU- JA MUUT

TAUSTATYOTILAT

Ll
™
|

] TAUKOTILA

Z

/ Asiointipisteen yhteydessa tai sen laheisyydessa samassa kiinteistc’i/ssé

/

PALVELUHUONEET

. ITSEPALVELU-
POYTA

, LOMAKETELINE
JAINFO-TV

, VUORONUMERO-
LAITE

* ASIAKASPAATTEET
* LASTEN LEIKKINURKKA

, PIKA-ASIAKASPALAUTE
(+/- nappijarjestelma)

Palvelutilakonsepti
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Palvelutilan mitoitusesimerkki

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT
Kuva on suositustason esimerkki, ei minimivaatimus esim. tilojen méérén, laadun ja koon suhteen
ASIAKASTILOJEN HUOM-1 Tiloja
KOKOLUOKAT mitoitettaessa tulee
(esimerkkipohjan mukaan) lisaksi ottaa

Odotustila / Aula 40-50m?
Palvelutiski, 2 kpl 25m?
Asiakaspaate 15m?2
Itsepalvelupdyta 10-15m?
Palveluhuone n. 12m?
(esimerkissa 3 kpl)
Puhelintila 5-10m2

Esimerkkitila yht. 130-150 m2

Taustatyéatilat: 18 m2/tyopiste
saneeraus-kohteissa, 15 m?/
tyodpiste uudiskohteissa

TILOJEN PALVELU-
KAPASITEETTIARVIO

Yksi palvelutiski:
6-12 asiakasta/tunti
Yksi asiakaspdate:
1-12 asiakasta/tunti
Yksi palveluhuone:
0,5...2 asiakasta/tunti

Esimerkkitilassa on
laskennallisesti ajateltu
palveltavan noin 30 asiakasta
paivassa palveluhuoneissa.

ONE

D
A

. ITSEPALVELU-
POYTA

, LOMAKETELINE
JAINFO-TV

, VUORONUMERO-

LAITE
* ASIAKASPAATTEET

* LASTEN

LEIKKINURKKA

huomioon kaikki
rakentamisen ja
turvallisuuden
ohjeet ja
maaraykset kuten
esteettomyys,
henkil6- ja
tietoturvallisuus,
poistumistiet,
palomaaraykset
seka ilmanvaihdon
riittavyys.

HUOM-2 Tassa
esimerkkikuvassa esitetty
tilojen maara ei ole
vaadittava tilojen
minimimaara. Tiloja
mitoitettaessa tulee ottaa
huomioon paikallinen
asiakasmaara seka
palvelutyypit, joita
kulutetaan eniten. Joitakin
toimintoja varten varattuja
tiloja voi pienemmissa
Asiointipisteissa yhdistaa
(ks. tarkempia ohjenuoria
sivulla 25)

. PIKA-ASIAKASPALAUTE

(+/- nappijarjestelma)

Palvelutilakonsepti
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Palvelutilan vyohykkeet, tilatyypit ja tilan kaytto

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT
SISAANKAYNTI ITSEPALVELUALUE,
+ Riittava, selkea opastus ohjaa ASIAKASPAATTEET
asiakkaan helposti perille. . Helposti saatavilla tukea TAUSTATYOTILAT
» Piha-alueen turvallisuus on laitteiden ja ohjelmien kayttoon.
huomioitu. . Sl iaki
N?ko¥ht?y§ palvej\lunsklllue. ASIAKASTILAT
TILAN HAVAINNOINTI « Naytto sijoitettu siten etta
e _ yksityisyys mahdollistuu.
» Sisadankaynniltd suora nakdyhteys ) ) . PUHE-
palvelutiskiin. Vuoronumerolaite ’ 'Il'ulostln/sk_anngrl .helpo"stll 1a LIN- PALVELUTISKI
helposti havaittava ja helposti tietoturvallisesti kaytettavissa TILA

saavutettavissa.

» Asiakas siirtyy joko suoraan
palvelutiskille (ellei edella toista
asiakasta) tai ottaa vuoronumeron
ja odottaa omaa vuoroaan.

“E')PMLVELUZBKYL4PL¥[HZA

+ Palvelutiski sijoitettuna tilaan

keskeiselle paikalle, jotta se erottuu

muusta ymparistosta selkeasti ja
sieltd on helppo ohjata oikean
palvelun aareen.

« Tiskiltd nakdyhteys kaikkialle, jotta
palveluneuvoja paasee auttamaan
nopeasti ja vaivattomasti.

» Voidaan soittaa eri toimijoiden
asiakaspalveluihin asiakkaan
kanssa. Laheiseen
puhelinhuoneeseen voi siirtya
helposti jos tarvitaan yksityisempi
keskustelupaikka nopeasti.

®

®

ODOTUSTILA
Riittavasti erityyppisia istuimia
tarjolla erikuntoisille asiakkaille.
Nakdyhteys palveluntuottajan ja
palvelutiskin luo.
Lapsille leikkialue.
Nakoyhteys Info-tv:lle

ETAPALVELU- J4 MUUT
PALVELUHUONEET

Laadukas videolaitteisto
dokumenttikameralla
Turvallisuus, yksityisyys ja
viihtyvyys huomioitu (mm.
vaimennus 44 dB viereisiin
huonetiloihin ja 35 dB
kaytavalle).

Lasiseinat tarjoavat avaruutta,
mutta ovat tarvittaessa
suljettavissa verhoin.

ETA-PALVELU
JA MUUT
PALVELU-
HUONEET

| @—-—

ODOTUS-
TILA

ITSE-
PALVELU-
ALUE,
ASIAKAS-
PAATTEET

SISAANKAYNTI

Tarkemmat kuvaukset
ratkaisuista 22-25 seké 35-43.

Palvelutilakonsepti
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: ASIOINTIPISTE

Tilojen tunnelma, visuaalinen ilme ja opaste-elementit SERVICEPUNKT
@ i Ot | i i
ERITTAN | | |
TARKEA = | i i
! PALVELUTILAN ' ETAPALVELU- JA MUUT :
__________________________ . Jdukisivu ___PALVELUHUONEET &
i i i . . i Vuorovaikutus, i Vuorovaikutus, i
TAVOITELTU ' Helposti léydettavisséja | Avara, helppo suunnata, ! . Kesklttymllnen, . i luottamuksellinen, i luottamuksellinen, i
TUNNELMA / | A O i yksityinen, onnistumisen | ! . i - i
AVAINSANAT ' lahestyttavissa. Esteeton. | kutsuva. ! kokemus ' onnistumisen kokemus, | oppiminen, !
: i | ' ] turvallinen. ] keskittyminen. ]
. . e . Olemassa olevat tilat. | ! _ !
VARIT, Julkisivu pidetaan | Tiski muokataan mahd. |  lsepalvelukalusteet |  Olemassa olevattilat | Olemassa olevat tyétilat.
MATERIAALIT enn'allaan. .Opjastegt | kevyesti vastaamaan | sailytetaan ennallaan. | muutetaan vastaamaan |
uusitaan kaikkiallaja | utta ilmetta. . Jos mahdollista, lis&taan | tarpeita mahdollisimman
tarpeetct)(i)ST;LZﬁasteet | Odotustilan kalustus ! ok ser .r.Tt vt | kevyesti. |
_____________________________________ | saiytetaan ennallaan. | SSEESPRTEROVAR. i
VISUAALISET i Tilassa on helppo i . L i Tilan monipuolinen kayttd i »
ELEMENTIT JA Selket opasteet i suunnata,. i Naklcl)(yrl’ieys tlstklllf, i mahdollista, selkeit i Olemta§sg Oltelllatt tyotilat
RATKAISUT johdattavat perille. i vuoropumerolaltg on ! selkeat opastee i opasteet laitteiden i oimivat kuten
: vaivattomasti i laitteiden kayttoon. i KAVHESN i aiemminkin.
i I6ydettavissa. i i ytoon. i
| Paasisdankaynnin | ! ! | | , i i
i opaste ja pééoven i M i gngXKASPAATE i g:f(;ELUHUONE T i ?Aﬁ;ATYﬁTILA i
i teippausopaste ! ASIOINTIPISTE | : ! :
OPASTEET | + kerros ja nuoli- | ] i Palveluhuoneiden oviin | ]
| Ol opasteet ] Palvelutiskin opaste ] Asiakaspaatteen opaste | kiinnitettava tilaopaste, | Tilaopaste ]
' ... +valomainosten ! + saniteettitilojen | ] etapalvelupisteen ] i
___________________________ ... uusiminen i opasteet | i teppausopaste | |
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: ASIOINTIPISTE

Tilojen tunnelma, visuaalinen ilme ja opaste-elementit SERVICEPUNKT
i i | - ;
SUOSITELTAVA i ; ; ;
! PALVELUTILAN ' ETAPALVELU-JAMUUT | TAUSTATYOTILAT
__________________________ L. Jukisivu | PALVELUHUONEET &
o i i i Keskittvminen i Vuorovaikutus, i Vuorovaikutus, i
TAVOITELTU ' Helposti I6ydettavissd ja | Avara, helppo suunnata, | " yminen, . l luottamuksellinen, l luottamuksellinen, :
TUNNELMA / - A o | i yksityinen, onnistumisen | : . : - ;
. lahestyttavissa. Esteeton. | kutsuva. ; Kkokemus . onnistumisen kokemus, | oppiminen, ;
AVAINSANAT ] i i ' i turvallinen. i keskittyminen. l
VARIT, Julkisivu pidetaan ' Tila remontoidaan taysin. ! Itsepalvelukalusteet | Tilat remontoidaan taysin. ; Tilat remontoidaan taysin
MATERIAALIT ennallaan. Opasteet ' Tiski ja aulakalusteet | uusitaan ja taustaseinélle | Irtokalusteet ja sisustus | monitilatoimiston
uusitaan kaikkialla ja | uusitaan. Lisataan lasten | asennetaan info-ndytétja |  uusitaan vastaamaan | periaatteita noudattaen.
tarpeettomat opasteet | leikkipiste odotustilan | lomaketeline erilliseen | ajan tarpeita. ' Irtokalusteet ja sisustus
poistetaan. i laheisyyteen. i seinékkeeseen. i i uusitaan.
i i i iTiIa kannustaa yhteistydéhon
VISUAALISET i Tilassa on helppo ] Nikévhtevs tiskille . Tilan monipuolinen kayttd | kollegoiden kanssa, mutta
ELEMENTIT JA Selkeét opasteet | suunnata, it oot | mahdolista, selkeat | tarjolla on myds
RATKAISUT johdattavat perille. ' vuoronumerolaite on | e pastee : opasteet laitteiden | keskittymiseen soveltuvia
! s e o ! laitteiden kayttoon. I TR I . o
' helposti I0ydettavissa. | : kayttoon. : vetaytymistiloja.
"""""""""""""" E Paasisaankaynnin | ) ] ] . ] ;
i opaste ja paaoven E M i gngXKASPAATE i g:f(;ELUHUONE T i i
i teippausopasta ! ASIOINTIPISTE | : ! :
OPASTEET ] + kerros ja nuoli- | ] i Palveluhuoneiden oviin | ]
P Ol opasteet | Palvelutiskin opaste | Asiakaspaatteen opaste |  kiinnitettavé tilaopaste, ! - i
' ... +valomainosten ! + saniteettitilojen i i etépalvelupisteen | i
___________________________ ... uusiminen i opasteet | i teppausopaste | |
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: ASIOINTIPISTE

|CT-ratka|SUt pa|V9|UtI|assa SERVICEPUNKT
- e T
PALVELUTILAN ' AULA JA PALVELUTISKI ETAPALVELU- JA MUUT '
JULKISIVU | PALVELUHUONEET
________________________________ e e —————— _______________________________I________________________________
Nayttd palvelujen O Tietokone Q Itsepalvelupaatteet: OVideoyhteysIaitteisto O Tietokone
mainostamiseen ja iso naytto, dokumenttikameralla
ajankohtaisten @ Maksupaste nappaimistd, hiiri, Henkilokunnalla
asioiden yhteys internetiin Itsepalvelupaate kannettava tietokone
esittamiseen OMonitoimiIaite palveluhuoneessa ja langaton verkko

v

) Tulostus ja skannaus
mahdollisuus

(tulostus ja skannaus) esim. jos asiakkaita

on verraten vahan ja

(Helpottaa
sahkdiseen

EB_ITTAI_N Q Kaantyva naytto jarjestetty esim. ei ole jarkevaa toimintamalliin

TARKEA henkildkunnan rakentaa erillista siirtymista. Helppo
Vuoronumero- monitoimilaitteeseen asiakaspaatealuetta siirtya parhaaseen

paikkaan kunkin
Paatekohtainen tyotilanteen mukaan).
SUOSITELTAVA Pika-asiakaspalaute- asiakastulostin ja Lisanaytto,

jarjestelma ©...® -skanneri nappaimisto ja hiiri.
Henkilékunnalla Langaton

kannettava tietokone asiakasverkko
ja langaton verkko
(helppo siirtya
auttamaan asiakasta

koneen kanssa)

Info-TV palvelujen
seka ajankohtaisten

| laitteisto
i asioiden esittelyyn
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Muuta tarkeaa huomioon otettavaa palvelutilan ratkaisuissa

ASIOINTIPISTE

Henkilo- ja tyoturvallisuuden varmistaminen

Seka asiakkaiden etta henkiloston turvallisuus on
keskeisend reunaehtona hyvan palvelutilan
luomisessa. Henkiloturvallisuutta varmistetaan
mm. seuraavilla keinoilla

» Halytysnappi tiskin takana tai langattomana
palveluneuvojan taskussa. Halytysnapilla saa
vartijan/vahtimestarin paikalla alle minuutissa.

« Selkea vaihtoehtoinen poistumistiereitti seka
portit asiakastilan ja tiskin taustatilan valilla.
Yhteensa tilasta tulee siis olla vahintdan kaksi
poistumistietd. Henkildkunnan on mahdollista
uhkaavassa tilanteessa poistua nopeasti
taustatyétiloihin ja lukitun oven taakse
kulkematta asiakastilan kautta. Porttien tulee
olla ymparistdéon luontevasti sulautuvia ja
niiden ilmeen ei tule korostaa
turvallisuusuhkien pelkoa.

» Uhkaavassa tilanteessa tilaan mahdollisesti
jaavien turvallisuus on myds turvattava
ohjaamalla heidat ulos ja/tai kutsumalla vartija
paikalle.

» Asiakas WC:ssa tulee voida tarvittaessa ottaa
kayttdon sinivalo.

Asiakkaan tietosuojan varmistaminen

Asiakkaan tietosuojaa varmistetaan mm.
seuraavilla keinoilla

» Palveluhuoneissa on hyva daneneristys
kaytavatilaan (35db) ja huoneiden valilla
(44db).

« Palvelutiskilld kahden pisteen valilla on sermi

ja etdisyys odotustilaan on riittava.
Palveluneuvoja on tietoinen mita asioita tiskilla
voi puhua ja milloin keskustelu tulee siirtaa
toiseen paikkaan tai aikaan.

» Puhelintilaan helppo paasy tiskiltd yhdessa
asiakkaan kanssa

+ lItsepalvelupaatteen sijoitus siten, ettei kukaan
kulje selan takaa

» Henkildkunnan kayttaytyminen ja tietoinen
puheen hallinta muille avoimessa tilassa

Esteettomyyden varmistaminen

Esteettdmyys pyoratuolilla likuttaessa tulee
huomioida ja varmistaa mm. seuraavissa
tilanteissa:

 Siirtyminen parkkipaikalta tai bussipysakilta
kiinteiston sisdankaynnille

« Mahdollisuus tuoda esim. invataksi kiinteiston
sisdankaynnin eteen

+ Siirtyminen sisdankaynniltd palvelutilaan
» Liikkuminen odotustilassa

» Itsepalvelupaatteen aarelle paasy

» Palvelutiskin dareen paasy

» Palveluhuoneeseen paasy ja sielta
poistuminen (tuolin kdantésade huomioitava)

+ Palvelutilassa myds korkeampia tuoleja esim.
idkkaille asiakkaille

Viihtyisdn ympariston perustekijoita
Viihtyisa palveluymparisté huomioi mm. seuraavat
seikat:

» Pehmea akustiikka luodaan lattian ja katon
materiaalien avulla

» Avaruuden tuntu ja nakymat ulos

* Miellyttava varimaailma, jossa yleisilme on
hillitty, mutta joka sisaltaa varipilkkuja

* Hyva ja riittdva sisailma

» Ergonomisesti hyvat ja eri tarkoituksiin
soveltuvat kalusteet

« Tarkoitukseen sopiva ja ulko-olosuhteiden
mukaan tarvittaessa saadettava valaistus
Mitoitusperiaatteita pienissa Asiointipisteissa
Minimissaan pienessa Asiointipisteessa tarvitaan

erilliset tilat ainakin kolmelle seuraavalla
toiminnalle:
* 1) palveluneuvojan tapaamiseen ja
puheluihin,
+ 2) etapalveluun ja palveluntuottajan
tapaamiseen seka
+ 3) asiakaspaatteen kayttoon ja
pienimuotoiseen odottamiseen.
=> Alustavien arvioiden mukaan tdma

voidaan saavuttaa n. 30-40m2
tilakokonaisuudella

HUOM! Tiloja mitoitettaessa tulee liséksi ottaa
huomioon kaikki rakentamisen ja turvallisuuden
ohjeet ja maaraykset kuten esteettémyys,
turvallisuus, poistumistiet, palomaaraykset seka
ilmanvaihdon riittavyys.

Palvelutilakonsepti
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: ASIOINTIPISTE

Miten onnistua uuden palvelutilan kayttoonotossa? SERVICEPUNKT

ONNISTUMISEN YLEINEN TARKISTUSLISTA

: O (T/S) Tavoite: Tul lvelutilan al k il hty | jetoitu al i
Miten henkiléstan (T/S) Tavoite: Tulevan palvelutilan alustava konseptiluonnos tehty ja budjetoitu alustavasti

sitoutumista ja ymmarrysta O (S) Muutossuunnitelma: Muutoksen johtamisen suunnitelma tehty. Projektipaéllikkd nimetty.
saadaan \_/_ah\_/_'Stettua O (T) Tilatarvearvio: Asiakas- ja tilamaarat arvioitu muuttohetkella ja 2v paasta
muutoksiin liittyen? _ N _ _ ) o
SOSIAALINEN O (T) Tilaluonnos: Tarkempi tilaluonnos kohdetilaan on tehty ja hyvaksytty (4-10 kk ennen muuttoa). Budjetti

tarkennettu.

ONNISTUMINEN

O

(S) Tilaratkaisun kasittely: Ratkaisu esitelty henkildstolle, palaute huomioitu

O

(S) Tyonmuutoksen kasittely: Tulevan palvelukulttuurin ja tydympariston muutoksen arkivaikutuksia
kasitellaan esimiesten johdolla. Jatkuva viestinta.

O (T) Tekniset ratkaisut: WLAN, kannettavat, naytot, telakat, tilavaraus-, pikaviestinta- ja
verkkoneuvottelujarjestelmat kunnossa. Lattia-/seina-/katto-materiaalien, akustiikan, ergonomian ja ilmeen
konseptinmukaisuus varmistettu.

(S) Kayttokoulutus: Palvelutilan kayttotavat sovittu. ICT:n kayttd koulutettu.

(T) Kalustetilaukset: Kalusteet tilattu 12 viikkoa ennen muuttoa.

TEKNINEN

ONNISTUMINEN
Miten tilat ja tekniikka
saadaan tukemaan
muutoksia?

(T/S) Muutto: Muutto organisoitu ja viestitty henkilostdlle. Tukihenkild nimetty.
(S) Tupaantuliaiset pidetty ©

(S/T) Arviointi ja jatkotoimet. Jalkiarviointi tehty ja jatkokehitystoimet paatetty.
(S) Pelisaantojen mukautus: Palvelutilan kayttétapoihin palattu & mukautettu

(T) Puutekorjaukset: Mahdolliset tekniset puutteet korjattu.

O 0O 000000

(S) Tyon jatkuva kehitys: Toiminnan kehittamisen seuraava vaihe kaynnistetty
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: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

ESIMERKKI ASIAKKAAN
KOKEMUSPOLUSTA
PALVELUTILASSA



Esimerkki asiakkaan kokemuspolusta

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Oheisessa kuvakokoelmassa on
esitetty tyypillinen asiakaskaynnin
kokemussisalto

”Toihan se optimi olis,
mannoo just ndin”

Opasteet johdattivat minut
hyvin perille asti ja tuolla tiski
jo nékyykin.

Saan monia asioita hoidettua
eteenpdin jo palvelutiskin
luona.

Lapsi saa leikkié rauasa ja
mind voin odotellessa tayttaa
lomakkeen jo netissé.

Lomakkeiden tayttékin tuntuu
vaivattomalta, kun tarvittaessa
saa helposti apua.

Mukava saada palvelua
kasvotustenkin — tuntuu kuin
asiat etenisivét heti.

Saan henkilékohtaista

ohjeistusta etdpalvelun
kayttéoén.

Palvelutilakonsepti
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: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Hmm. Tuollahan tuo tiski ndyttdéa
olevan. Ja virkailija ottaa jo kaukaa
katsekontaktia. Luulenpa etta
t4déalléd asiani hoituu.

=N

" (U sionTPsTE 7

Hei! Kuinka voin ©~
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: ASIOINTIPISTE

e Palveluneuvojan kohtaaminen SERVICEPUNKT

 Istu hetkeksi
odottelemaan, sinut
kutsutaan sitten

Moni asia selveni jo hdnen
kanssaan kéydyn keskustelun
pohjalta. Toivottavasti

palveluneuvoja oérwﬁz =
jantunteva.

I

: - palveluhuone
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: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT
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ASIOINTIPISTE
SERVICEPUNKT

Palveluneuvoja vinkkasi
minulle, miten tdytan
lomakkeen netissa. Voisin
Jatkossa tehdé tdmén siis
kotoakin késin.

O

ASIAKASPAATE

Palvelutilakonsepti 32



: ASIOINTIPISTE

a Palveluntuottajan tapaaminen SERVICEPUNKT

Hienoa, ettd saan

Se asia tulikin nyt kdyda tata asiaa ldpi
hoidettua. Tété toista kasvotusten.

asiaa varten avaan sinulle
etdyhteyden Jyvéskyldéan.
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: ASIOINTIPISTE

G EtaythYden kayttam inen SERVICEPUNKT

Eli nyt olet
videoyhteydessé
Jyvéskyléén.

Ok, eihdn tdmé nyt
niin hankalaa
ollutkaan.
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SERVICEPUNKT

PALVELUTILAT
TARKEMMIN



: ASIOINTIPISTE

Ratkaisukortti: Aula, odotustila ja palvelutiski SERVICEPUNKT

Asiakaspalvelutilassa sijaitsee seké
vastaanotto- ettéd odotustilat.

......
\

Kuva on suositustason esimerkki
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Ratkaisukortti: Aula, odotustila ja palvelutiski

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Tilat, kalusteet ja valineet

Tilassa nakyvat Asiointipisteesta saatavat
palvelut.

Palvelutiskilta hyva nakyvyys kaikkiin
tiloihin ja sijoitettu nakyvalle paikalle.

Palvelutiski on keskilattiamallia.

Palvelutiskilla on kaksi asiakastuolia ja
mahdollisuus puoliyksityiseen
keskusteluun (etaisyys viereiseen
palvelutiskiin ja/tai rajattu esim. sermilla).

Puhelintila sijaitsee palvelutiskin
laheisyydessa ja se tarjoaa yllattaen
syntyviin yksityisiin puheluihin seka
keskusteluihin suojaisan paikan.

Palvelutiskilla on monitoimilaite (paperit ja
paperinkeraysastiat) ja maksupaate.

Palvelutiskilla on tietokone jossa helposti
kdanneltavéa naytto (tietokone voi olla
kannettava, jolloin palveluneuvojen on
helppo siirtya tarvittaessa).

Vuoronumerolaitteisto sijaitsee tilan
keskella. Sijoittelu estaa jonon
muodostumisen sisaankaynnille.

Poistumisvaylalla on pika-asiakaspalaute-
jarjestelma esim. ©...® napit

» Odotustilassa on tarjolla eri kayttajaryhmat
huomioiden eri tyyppisia ja korkuisia
istuimia.

» Lasten huomiointi sijoittamalla esim.
leikkimokki/sakkituoli ja puuhalaatikko
odotustilan nurkkaukseen.

« ltsepalvelupiste (esim. lomakkeiden
tayttda varten) sijaitsee lahella
lomaketelineita ja palvelutiskia. Asiakkaan
on nain helppo saada apua tarvittaessa
henkilokunnalta.

» Asiakkaiden wc-tilat on sijoitettu
odotustilan laheisyyteen.

Tilojen tunnelma ja visuaaliset elementit
» Esteeton, avara, muunneltava, joustava.

+ Viihtyisyytta lisaa nakymat ulkotilaan tai
kadulle seka viherkasvit.
» Muutamat selkeat laminaattiseinaelementit

tuovat tilaan lampoa ja erottelevat eri
toiminnot omiksi kokonaisuuksiksi.

suositustason esimerkki

Palvelutilakonsepti
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Ratkaisukortti: Itsepalvelualue ja asiakaspaatteet : ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Asiakaspalvelutilassa sijaitsee my6s
itsepalvelupiste ja asiakaspéaétteet. Naiden
alueiden on tarkoitus ohjata asiakasta
omatoimiseen palveluntuottajien
verkkopalveluiden kéyttédmiseen,
lomakkeiden tulostukseen ja tayttéon.

Kuva on suositustason esimerkki
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Ratkaisukortti: Itsepalvelualue ja asiakaspaatteet

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Tilat, kalusteet ja vélineet

Sermein nakosuojatut asiakaspaatteet
antavat asiakkaille yksityisyytta, mutta
ovat helposti palveluneuvojan
autettavissa.

Asiakaspaatteet sijoitetaan lahelle
sisdantuloa. Paatteilla on naytto,
nappaimisto ja hiiri seka yhteys
internettiin.

Poydalla tulee olla riittavasti tilaa
papereille seka tulostinskannerille.

Asiakaspaatekohtainen tulostinskanneri (-
paperit ja paperinkeraysastiat) helpottaa
asiakaspaatteiden kayttoa ja lisaa
asiakkaan yksityisyyden suojaa.
Vaihtoehtoisesti tulostus ja skannaus
mahdollisuus jarjestetty esim.
henkildkunnan monitoimilaitteeseen.

Kalusteiden pintamateriaalien,
verhouksien ja paallysteiden tulee olla
kulutusta kestavia ja allergisoimattomia.

Langaton asiakasverkko mahdollisuuksien
ja tarpeen mukaan

+ Info-TV:t asetetaan siten, ettd ne nakyvat
odotus- ja itsepalvelualueelta. Naytoilla on
ajankohtaista tietoa tarjotuista palveluista,
aukioloajoista jne.

Tilojen tunnelma ja visuaaliset elementit
+ Keskittyminen, onnistumisen kokemus.

* Yksityisyyden suoja.

'.h ' I
b~
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: ASIOINTIPISTE

Ratkaisukortti: Etapalvelu- ja muut palveluhuoneet SERVICEPUNKT

Palveluhuoneet toimivat tilanteen mukaan
etépalveluhuoneena, palveluntuottajan
tapaamistilana ja vihkitilana. Tilat ovat
opastetusti asiakkaiden kdyt6ssé ja ne
sijaitsevat odotustilan l&dheisyydessé;
asiakkaat kutsutaan tilaan ovelta.

Puhelintilaan on helppo paasy palvelutiskilta
yhdessé asiakkaan kanssa. Puhelintila toimii
myds henkilbkunnan pikapalaveritilana.

Kuva on suositustason esimerkki
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: ASIOINTIPISTE

Ratkaisukortti: Etapalvelu- ja muut palveluhuoneet SERVICEPUNKT

Tilat, kalusteet ja vélineet hyodynnetaan olemassa olevia
palvelutiloja tai Iaheisyydessa olevaa

» Palveluhuoneet ovat lasiseinalla neuvottelutilaa.

toteutettuja ja ovella varustettuja

aanieristettyja huoneita. « Palveluhuoneessa on myds
itsepalvelupaate siina tilanteessa jos
asiakkaita on verraten vahan ja ei ole
jarkevaa rakentaa erillista
asiakaspaatealuetta.

» Henkilokunnalla on vaihtoehtoinen
poistumistie viereiseen huoneeseen tai
muuhun tilaan. Poistumistien esteettomyys
on huomioitu kalusteiden sijoittamisessa.

» Palveluhuoneiden joustavaa kayttda
varten tulee olla soveltuva
tilavarausjarjestelma.

» Asiakkaan ja palveluntuottajan valissa on
palvelupdyta. Henkilokunnan tuolit ovat
tyopistetyoskentelyyn soveltuvia ja
asiakastuolit helposti siirreltavia

pikkutuoleja. . . . .
Tilojen tunnelma ja visuaaliset elementit

+ Kalusteiden pintamateriaalien,
verhouksien ja paallysteiden tulee olla
kulutusta kestavia ja allergisoimattomia. « Yksityisyyden suoja ja riittava aanieristys

(vaimennus 44 dB viereiseen huonetilaan,

35 dB kaytavalle).

« Turvallinen, muunneltava, joustava.

« Etapalvelua varten huoneessa on
videoneuvottelulaitteisto
dokumenttikameralla, poyta seka
vahintaan 2 asiakastuolia.

« Palveluntuottajan tapaamista ja
luottamuksellista keskustelua
palveluneuvojan kanssa varten tilassa on
poyta, tuoli virkailijalle ja vahintaan 2
asiakastuolia.

* Vihkimisen mahdollistamista varten
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Ratkaisukortti: Taustatyotilat

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Taustatydtilat ovat vain oman henkilbéstén
k&ytossé olevat tilat ja ne kattavat mm.
tydpistealueet, arkistotilat, sosiaalitilat sek&
rahan séilytystilat. Taustatyétilojen tulee
sijaita Asiointipisteen yhteydessé tai sen
ldheisyydessd samassa kiinteistossa.

Kuva on suositustason esimerkki

Palvelutilakonsepti
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: ASIOINTIPISTE

Ratkaisukortti: Taustatyotilat SERVICEPUNKT

Tilat, kalusteet ja vdlineet * Henkilokunnalla on kaytossa kannettava
tietokone, lisanayttd, nappaimisto, hiiri ja
langaton verkko. Tama helpottaa

sahkaoisen toimintamallin omaksumista ja

Nimetyt tai nimeamattdmat tyopisteet. siitymista parhaaseen paikkaan kunkin
tyotilanteen mukaan.

» Turvallisuus on huomioitu asettamalla tila
esim. kulunvalvotun oven taakse.

» Ergonomiset ja saadeltavissa olevat o o _ _
kalusteet: sahkdsaatoiset poydat (160-180  Tilojen tunnelma ja visuaaliset elementit
x 80 cm) ja saadettavat tuolit.

» Viihtyisa, muunneltava, joustava, toimiva, . Ositustason esimerkki
Kalusteiden pintamateriaalien, taloudellinen.

verhouksien ja paallysteiden tulee olla
kulutusta kestavia ja allergisoimattomia.

« Tiedonkulun lisdaminen.

e Turvallinen.

Tarjolla seka vuorovaikutusta etta
keskittymista tukevia tiloja kuten erilaiset
tydpistealueet (keskittyminen/
vuorovaikutus) seka lahella olevat
vetaytymistilat, neuvottelu-/projektitilat ym.
Vetaytymistiloja hyddynnetaan
syvakeskittymista vaativaan tyoskentelyyn,
sisaisiin pikapalavereihin tai puheluihin /
videopalavereihin. Naita tiloja tulee olla
rittavasti tyopistealueen laheisyydessa.

» Taukotila, wc-tilat seka oheistilat
(vaatteiden sailytys, kopiotila, postitus,
l&hiarkisto) kuuluvat myoés taustatyétiloihin.
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SERVICEPUNKT

LIITTEET



: ASIOINTIPISTE

Liite: Haastattelu- ja havainnointikaynti pilottikohteessa SERVICEPUNKT

Haastattelu- ja havainnointikaynti suoritettiin Saarijarven Asiointipisteella
10.12.2014 klo 10.30-15.00 valisena aikana. Kaikkia toimipisteessa tuona aikana
kayneita asiakkaita (10 kpl) pyydettiin osallistumaan haastatteluun. Vain yhta
asiakasta lukuun ottamatta kaikki asiakkaat suostuivat haastateltaviksi. Kaikki
paitsi yksi haastatelluista asiakkaista olivat suomenkielisia. Haastateltavia oli

kaiken kaikkiaan siis 9 kpl (N=9).

ensikertal
| ainen
i 44 %
aiemmin
56 %
Haastateltujen asiakkaiden jakauma palvelujen Haastateltujen asiakashajonta sukupuolen mukaan.

kayton suhteen
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: ASIOINTIPISTE

Liite: Haastattelu- ja havainnointikaynti pilottikohteessa SERVICEPUNKT
3 5
2
1 1 1
1 1
0 0 0 0 I 0
Alle 25 26-35 36-45 46-55 56-65 yli 66 @(\\@ \\\é& ,@é\’\\ {3’\% . o\\\%\ (b\.\\é\o @\}o &\@go
& o N <&
o\ W

Haastattelujen ikajakauma. Haastateltujen asiakkaiden kayttamat palvelut.
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Liite: Ensikertalainen asiakas

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Tarkea asiat

Johtopaatos / ratkaisu

Epéavarmuus, kuuluuko tarvitsemani palvelu
kyseiseen kokonaisuuteen. Tiedottaminen esim.
paikallismediassa hyvéksi havaittu keino. Aukioloajat
ja yhteystiedot tulisi olla selkeasti esilla. Tietoja
etsitddn myos mobiililaitteilla.

Asiointipiste viela epéaselvé konsepti asiakkaille.
Térke&a saada niin yleistietoa koko palvelusta kuin
paikkakuntakohtaista tietoa esim. aukioloajoista ja

sijainnista. Mobiilisovellus tarke& osa palvelua.

Palvelukohtaaminen alkaa jo parkkipaikalta. Infoa
tulee tarjota riittavasti kussakin kohtaa, ei kuitenkaan
kerralla liikaa.

Riittdva parkkitila ja sieltd asti opastus oikeaan
suuntaan. Selkeat opasteet helpottavat
suunnistamaan oikeaan paikkaan. Opasteiden
luomassa “polussa’” tulee olla selked jatkumo tilasta
toiseen.

Tarkastelee tilaa hetken ja suuntaa kohti tiskin luona
olevaa asiakaspalveluneuvojaa. "Mukavaa, etta
minut kohdataan ihmisena eik& numerona”.

Palvelutiski tulee erottua selkeasti muusta
ymparistosta ja siihen tulee olla suora nékyvyys tilaan
tultaessa. Mikali kohtaamiseen tarvitaan
vuoronumero saadaan kuitenkin katsekontaktia tilaan
saapuviin henkil6ihin.

Asiakas saa usein tarvitsemansa tiedon jo
palvelutiskilta tai hanet voidaan ohjata sita kautta
esim. oikealle henkildlle tai asiakaspaatteen kautta
oikealle verkkosivustolle.

Asiakkaan kohtaaminen palvelutiskilld on aina
erilainen riippuen asiakkaan asiasta. Palvelutiskin
tulee tarjota riittdva akustinen suoja tai asiakkaan

tulee olla mahdollista siirty& toiseen tilaan esim.
puhelinkeskusteluiden takia.

Asiakaspéaéatteeltd nékee palvelutiskille, jos tulee
kysyttavaa. Muistan ottaa verkkopankkitunnukset
mukaan, jotta nden omat tietoni. Tulostus toimii
yksinkertaisesti.

Néakoyhteys palvelutiskille. Laitteet toimivat hyvin ja
ovat helppokayttoiset. Asiakkaita tulee tiedottaa
verkkopankkitunnuksien tarkeydesta kirjautumisessa
omiin tietoihin.

Palvelutuottaja kutsuu odotustilasta. "Minulla on
tunne, ettd asiani hoituu, enka ole tyhjan paalla”.

Asiakas saa henkildkohtaista palvelua. Osataan
neuvoa asiakas oikeille verkkosivustoille ja kerrotaan,
mista tietoa voi etsid myds kotoa késin. Annetaan
tarvittavia puhelinnumeroita, jotta asiakas voi soittaa
palveluihin myds kotoaan.

Laitteiden kayttd saattaa jannittda. "Osaanko mina
kayttaa naita kaikkia laitteita?”.

9606 0000

Laitteiden kayttddn tulee antaa ohjeistusta.
Kokemuksen myoté asiakkaiden itsevarmuus kasvaa
ja tuntuu, etta ruutu haviaa — on vain henkildiden
vélinen kohtaaminen ja asiakas saa tarvitsemaansa
palvelua.

Pohjautuu asiakashaastatteluihin ja havainnointiin Saarijarven toimipisteessa 12/2014

(0) PALVELUUN TUTUSTUMINEN
(kotona)

(1) SAAPUMINEN ”Loysin
asiointipisteen luo helposti”

(2) SISAANTULO Pddisin ongelmitta
sisddn” "Olen oikeassa paikassa”

(3) PALVELUTARPEEN TUNNISTUS
“Ahaa, titd palvelua siis tarvitsen”
“Tieddn mihin siirtyd ja mitd tehdd”

(4a) ITSEPALVELU " Pdrjdsin vaivatta
vksin” TAI "Sain nopeasti opastusta”

(4b) PALVELUNTUOTTAJAN
TAPAAMINEN ”Oikeat paperit ja
kerralla oikein. Kiitos, neuvonta auttoi’

’

(4c) ETA-/VIDEOPALVELU " Asiaani
saatiin selvyys ja tieddn mitd tapahtuu

seuraavaksi”
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Liite: Kokenut asiakas

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Tarkea asiat

Johtopaatos / ratkaisu

Tiedottaminen esim. paikallismediassa hyvéksi
havaittu keino. Aukioloajat ja yhteystiedot tulisi olla
selkeésti esilla. Tietoja etsitdédn myds mobiililaitteilla.

Paikkakuntakohtaista tietoa esim. aukioloajoista ja
sijainnista tulee tarjota riittdvasti. Mobiilisovellus
tarkea osa palvelua.

Palvelukohtaaminen alkaa jo parkkipaikalta.
"Paikkakuntalaisille niin tilat kuin ihmiset tuttuja”.

Riittdva parkkitila, opasteet tukevat paikkaan
siirtymista, mutta kulkeminen on miltei vaiston
varaista.

Suuntaa suoraan kohti palvelutiskia, mikali edella ei
ole toista asiakasta.

Katsekontakti tilaan saapuvaan henkil66n — asiakas
kokee, etta hanet kohdataan henkildna.

Asiakas saa usein tarvitsemansa tiedon jo
palvelutiskilta tai hdnet voidaan ohjata sit4 kautta
esim. oikealle henkildlle tai asiakaspaatteen kautta
oikealle verkkosivustolle.

Asiakkaan kohtaaminen palvelutiskilla on aina
erilainen riippuen asiakkaan asiasta. Palvelutiskin
tulee tarjota riittdva akustinen suoja tai asiakkaan

tulee olla mahdollista siirty& toiseen tilaan esim.
puhelinkeskusteluiden takia.

Asiakaspééatteeltd nékee palvelutiskille, jos tulee
kysyttavaa. Toisella kerralla todennakdisemmin jo
muistan ottaa verkkopankkitunnukset mukaan, jotta
n&en omat tietoni. Tulostus toimii yksinkertaisesti.

Nakoyhteys palvelutiskille. Laitteet toimivat hyvin ja
ovat helppokayttoiset. Asiakkaita tulee tiedottaa
verkkopankkitunnuksien tarkeydesta kirjautumisessa
omiin tietoihin.

Palvelutuottaja kutsuu odotustilasta. "Minulla on
tunne, ettd asiani hoituu, enka ole tyhjan paalla”.

Asiakas saa henkildkohtaista palvelua. Osataan
neuvoa asiakas oikeille verkkosivustoille ja kerrotaan,
mista tietoa voi etsia myds kotoa kasin. Annetaan
tarvittavia puhelinnumeroita, jotta asiakas voi soittaa
palveluihin myds kotoaan.

Saan tarvittaessa apua laitteiden kaytdssa. Varmuus
kasvaa, kun on kéyttanyt palvelua jo muutamia
kertoja.

966 06000

Laitteiden kayttddn tarjotaan tarvittaessa apua.
Yhteyksien tulee toimia moitteettomasti — kokemus
henkilokohtaisesta kohtaamisesta kasvaa ja valissa

oleva laitteisto "unohtuu”.

Pohjautuu asiakashaastatteluihin ja havainnointiin Saarijarven toimipisteessa 12/2014

(0) PALVELUUN TUTUSTUMINEN
(kotona)

(1) SAAPUMINEN ”Loysin
asiointipisteen luo helposti”

(2) SISAANTULO Pddsin ongelmitta
sisddan” "Olen oikeassa paikassa”

(3) PALVELUTARPEEN TUNNISTUS
“Ahaa, tditd palvelua siis tarvitsen”
“Tieddn mihin siirtyd ja mitd tehdda”

(4a) ITSEPALVELU ”Pdrjdsin vaivatta
vksin” TAI "Sain nopeasti opastusta”

(4b) PALVELUNTUOTTAJAN
TAPAAMINEN " Oikeat paperit ja
kerralla oikein. Kiitos, neuvonta auttoi”

(4c) ETA-/VIDEOPALVELU " Asiaani
saatiin selvyys ja tieddn mitd tapahtuu
seuraavaksi”
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: ASIOINTIPISTE

Liite: Asiakasraatipaja pilottikohteessa SERVICEPUNKT

Saarijarven Asiointipisteella suoritettiin asiakasraatitydopaja 17.2.2015. Tydpajaan
osallistui 7 asiakasta.

Kaksituntisen tyopajan agenda
1. Tarpeet Asiointipisteessa asioimiseen liittyen
2. Asiointipisteiden valtakunnallisen konseptiluonnoksen arviointi ja kehitys

3. Havainnointi ja ideointi: Saarijarven Asiointipisteen vahvuudet ja kehittamisideat

On
kayttanyt
Asioint-
ipisteen
Ei ole palveluja, 3
kayttanyt, 4
TyOpajaan osallistuneiden jakauma palvelujen kayton TyOpajaan osallistuneiden hajonta sukupuolen mukaan.

suhteen
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Liite: Opastuksen paaperiaatteet

: ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

O/ 'ASIOINTIPISTE

-

Opaste 3 (OPA3)
Palvelutiskin opaste

: ASIOINTIPISTE

Aveinna:

Kunta Ma-To  08:00-16:00
Pe  08:00-1445

Kela

Poliisin lupapalvelut
Verotoimisto k

~ Maistraatti
TE-toimisto

Opaste 2 (OPA2)
Paaoven
teippausopaste

Opaste 1 (OPA1)
Paasisaankaynnin opaste

Opaste 9 (OPA9)

Nykyisten valomainosten
korvaaminen teipatulla akryyli-
levylla opastevalmistajan
ehdotuksen mukaan opaste-
periaatteita noudattaen.

c ASIOINTIPISTE 2. krs =

\—Opaste 6 (OPAB)
Kerrosopaste

B
ASIAKASPAATE

\ Opaste 4 (OPA4)

Asiakaspaatteen opaste

PALVELUHUONE 1

LOpaste 5 (OPA5)

Palveluhuoneiden oviin
kiinnitettava opaste

Opaste 7 (OPA7)

Opastenuoli

@

[

LOpaste 8 (OPAS)

Etapalvelupisteen
teippausopaste
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