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1 Johdanto

1.1 Taman dokumentin tarkoitus ja kohderyhma

Taman dokumentin tarkoitus on ohjeistaa etapalvelun kayttéonotto uudessa asiointi-
pisteessd ja palveluntarjoajan organisaatiossa. Dokumentin kohderyhmé&né& ovat
henkil6t, jotka vastaavat kuntien palvelupisteista ja palveluista seka henkilot, jotka
vastaavat valtion palveluntuottajien palveluista.

Taman dokumentin uusin versio |0ytyy osoitteesta (paivitetaan osoite tahan). Myos
taman dokumentin siséltdmat linkit paivittyvat tilanteen muuttuessa.

1.2 Mitd on etapalvelu

Etapalvelu on palvelukanava, jossa asiakas voi asioida palvelutuottajan kanssa vi-
deokuvan valityksella. Etapalvelu voi korvata asiakkaan kaynnin viranomaisen toimi-
pisteessa. Etapalvelutilanteessa asiakas ja viranomaisen asiantuntija voivat myos
kasitelld yhdessd samaa asiakirjaa tai lomaketta ja laittaa asian myos vireille. Etapal-
velu on osoittautunut hyvaksi kanavaksi erityisesti sellaisissa asiantuntija- ja neuvon-
tapalveluissa, joissa on tarkeaa toisen osapuolen nakeminen.

Etapalvelun avulla viranomaisen asiakaspalvelu voidaan tuottaa maantieteellisesti
rippumattomasti mista tahansa viranomaisen toimipisteesta tai jopa tyontekijan ko-
toa, jos ndin on sovittu. Etdpalvelua on tarjolla kansalaiselle talla hetkella 58 Yhteis-
palvelu- tai Asiointipisteessa.

Etapalvelu tutuksi — videoon on kuvattu Asiointipisteessa videoneuvottelulaitteella
tapahtuva etapalvelutapahtuma.

Jatkossa etdpalvelua tarjotaan Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissa videoneuvottelulait-
teen sijaan tietokoneelta videoneuvottelusovelluksella.

Tulevaisuudessa asiakas voi kayttaa Etapalvelua myds paikkariippumattomasti (esi-
merkiksi kotoaan tai tydpaikaltaan) omalla tietokoneella, tabletilla tai mobiililaitteella.
Etapalvelupisteet eivat kuitenkaan poistu, ja palveluneuvojat edelleen opastavat ja
auttavat etapalvelun kaytossa.

Etapalvelun kayttd uutena palvelukanavana edellyttaa tassa dokumentissa esitettyjen
asioiden huomioimista ja tekemista seka onnistunutta yhteisty6ta kaikkien toimijoiden
kesken.


http://vm.fi/documents/10623/360844/Kartta+et%C3%A4palvelupisteist%C3%A4+2015/b482fe54-a7d5-41e9-bc8d-b909fad6e9be
http://vm.fi/documents/10623/360844/Kartta+et%C3%A4palvelupisteist%C3%A4+2015/b482fe54-a7d5-41e9-bc8d-b909fad6e9be
http://vm.fi/documents/10623/360844/Kartta+et%C3%A4palvelupisteist%C3%A4+2015/b482fe54-a7d5-41e9-bc8d-b909fad6e9be
https://www.youtube.com/watch?v=R2I4qdMgh94
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Etapalvelu osana monikanavaista
palvelutuotantoa

Yhteisesti hyvaksytyssa julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa on maéaritelty et-
ta palvelut tuotetaan asiakkaan kannalta tarkoituksenmukaisia kanavia kayttaen.
Tama edellyttdd palveluntuottajalta palveluntuotannon kanavastrategian suunnit-
telua. Alla on kuvattu jo kaytdssa olevia palvelukanavia. Palveluntuottajan vas-
tuulla on kehittéda asiakaspalveluprosessiaan niin, ettéa sahkoéinen asioinnin kana-
va on kansalaiselle houkuttelevin.

ASIAKKAAT

Tehokas, nopea
ensineuvonta ja
ohjaus

Etuina paikka-
rilppumattomuus,
saavutettavuus
Jjoustavuus

Kustannustehokas
asiakkaalle ja
palvelutuottajalle

toimintatapa,
hyvéa Gy
vuorovaikutus ISte 5 Mahdollisuus palvelutuotannon
paikkariippumattomaan
Paikallinen organisointiin, keskittémiseen
palveluverkosto, Jja erikoistumiseen

PALVELUTUOTTAJA

Kuva 1: Monikanavainen palvelukokonaisuus muodostuu useista rinnakkaisista palvelukanavista

Vaikuttavuus ja
ohjaus

Jja vaikuttavuus

Robotti assistentti
(chat, FAQ)

Henkildkohtainen

Palvelutuotantoprosessia tulee myos kehittéaa asiakaslahtoisesti. Usein on tilantei-
ta, joissa asiakas ei osaa vield hyddyntaa tai ei muusta syysta pysty kayttamaan
sahkdista asiointia. Talloin etapalvelun avulla voidaan myos antaa asiakkaalle
neuvontaa ja opastusta sahkoéiseen asiointiin ja myds viranomaisasiointiin yleen-
sa. Myos tilanteessa, joissa asiointi kasvokkain on valttdmatonta tai toivottavaa,
voidaan hyodynt&da usein etapalvelua.

Etapalvelu sijoittuu palvelukanavana puhelinpalvelun ja kdyntiasioinnin valimaas-
toon. Puhelinpalveluun ndhden hy6dyt syntyvat silloin kun dokumenttien tai nay-
ton jakamisesta on hyotya. Liséksi puhelimeen ndhden etdpalvelun vuorovaiku-
tustilanteessa valittyvat myds mikroilmeet (ilmeet, eleet jne.) mista on hyotya esi-
merkiksi empatiaa edellyttavissa palvelutilanteissa tai henkiléarviointeja tehtaes-
sa. Nain tekniikka tarjoaa mahdollisuuden lahes toimistotasoiseen palveluun. Ta-
ma parantaa palvelujen saavutettavuutta erityisesti harvaan asutuilla alueilla.


http://verkkojulkaisut.vm.fi/zine/9/cover

2.1 Yhteispalvelusopimus

Etapalvelun kaytto edellyttaa yhteispalvelusopimusta, jonka tekee asiointipistetta yl-
lapitava taho ja palvelua tuottava organisaatio. Yhteispalvelusopimuksen mallisopi-
muksessa tulee mainita, mitkd palvelut ovat saatavilla asiointipisteesta etapalvelun
valityksella.

2.2 Etapalvelun tarjoamiseen tarvittava tila

Ennen etapalvelun kayttéonoton aloittamista on muistettava etta asiakkaalla on oike-
us yksityisyyteen palvelutilanteessa. Tamé tulee huomioida seka palvelupisteessa
ettd palvelua tuottavan asiantuntijan tydskentelytilaa suunniteltaessa.

Tilassa, jossa asiakkaalle tarjotaan etapalvelua, tulee olla riittdva aanieritys, turvalli-
suus, yksityisyys ja myos viihtyvyys tulee olla huomioitu. Suosituksena on annettu
ettd vaimennus viereisiin huonetiloihin 44 dB ja kaytavalle 35 dB. Nain keskusteltavat
asiat eivat kuulu odotustilaan. Liséksi etdpalvelutilaa suunniteltaessa on huomioitava
etta tarvittaessa asiakkaan pitdd olla helppo kutsua palveluneuvoja apuun, jos hén
tarvitsee apua etapalvelutilanteessa. Asiointipisteen tilaratkaisusta on tehty suositus,
jota on hyva huomioida mahdollisuuksien mukaan.

Palveluntuottajalla asiantuntijan tydskentelytilaa suunniteltaessa on myds huomioita-
va ettd asiantuntijan pitda voida keskittya rauhassa palvelutilanteen aikana asiak-
kaan tarpeeseen ja tilanteeseen. Ympariston tulee olla riittavan rauhallinen ja asiak-
kaan kanssa kaytava keskustelu ei saa kuulua ymparilla tyoskenteleville eikéa ympa-
riston melu saa kuulua asiakkaalle. Asiantuntijan tausta on hyva suojata nakoesteilla,
jotta taustan mahdollinen liikehdinté ei nay asiakkaalle palvelutilanteen aikana. Taméa
on tarkeaa, jotta asiakkaan ja asiantuntijan valille on mahdollista syntya luottamuk-
sellinen asiakaspalvelutilanne.

3 Etapalvelun kayttoonotto

Kun palveluntarjoaja on maaritellyt mita palveluja he tarjoavat etapalvelukanavaa
hyoddyntaen, paastaan varsinaiseen uuden palvelukanavan kayttéénottoon.
Etapalvelun kayttbonotossa on tdrkedd huomata, ettd kyseessa ei ole pelkastaan
tekninen muutos, vaan myo6s toimintatapojen muutos, joka vaatii hyvad muutosjoh-
tamista ja onnistunutta viestintdd. Seuraavaksi tassa dokumentissa esittelemme
kayttoonoton teknisen osuuden ja sen jalkeen onnistuneessa muutosjohtamisessa
huomioitavat asiat.


http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_mallisopimus_10_2011/$file/yhteispalvelun_mallisopimus_10_2011.doc
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_mallisopimus_10_2011/$file/yhteispalvelun_mallisopimus_10_2011.doc
file://vyvi-some3.vy-verkko.fi@SSL/DavWWWRoot/vm/etapalveluhanke/Jaetut%20asiakirjat/Etäpalvelun%20käyttöönoton%20ohjeistus/Yhteisen%20asiakaspalvelun%20pilotoinnin%20seuranta-%20ja%20arviointiraportin%20liite%201_%20Toimitilakonsepti.pdf

Toimintaohje uudelle palvelupisteelle

1. Neuvottele yhteispalvelusopimus ja tayta myos siihen liittyva etapalvelukohta
valtionhallinnon palvelutuottajien kanssa. (ks. luku 2.)

2. L&aheta allekirjoitettu sopimus sahkopostilla Etela-Suomen aluehallintoviras-
toon tieto@avi.fi, PDF-muodossa. limoita samassa sahkodpostissa yhteispalve-
lusta vastaavan henkilon yhteystiedot seka yhteispalvelun palveluneuvojien
nimet ja sahkopostiosoitteet tunnusten luontia varten.
(http://www.yhteispalvelu.fi/yhteispalvelu/yp.nsf/fSelectornew)

a. AVItekee Yhteispalvelupisteelle kokouslinkin, ajanvarausjarjestelman
organisaation ja liittda valtionhallinnon toimijoiden palvelut kunnan pis-
teeseen

b. luo kayttajatunnukset ajanvarausjarjestelmaan.

mikali Kela tuottaa palvelua pyytaa Kelaa tekemaan oman kokouslinkin

d. lahettaa valtionhallinnon palveluntuottajien paakayttajille tiedon
uudesta palvelupisteesta seka siihen liittyvasta kokouslinkista

o

3. Hanki ohjeistuksen mukainen laitteisto seka tietolikenneyhteys ja testaa niiden
toimivuus.

4. Sovi teknisesta perehdytyksesta Etela-Suomen aluehallintoviraston kanssa.
He perehdyttavat ja ohjeistavat palveluneuvojat kuvayhteysratkaisun ja ajan-
varausjarjestelman kayttoon.

5. Sovi myds palvelutuottajaorganisaation kanssa palvelun substanssi asioiden
perehdytyksesta.

6. Voit taman jalkeen ottaa palvelun kuntasi kayttoon.

Yhteyshenkilot jotka auttavat teitd uuden pisteen perustamisessa ovat:

Etela-Suomen aluehallintovirasto, Hallinto- ja kehittdmispalvelut / Tietoyksikko yh-
teyshenkilot, AVIn tehtavat; sopimukset, koulutukset, tuki, raportointi ja kehittdminen

Paaasiallinen yhteysosoite tieto @avi.fi

Nimi puhelin sahkoposti Tehtavat / vastuut

Ritva Penttinen, suunnittelija 0295 016 035 | ritva.penttinen@avi fi Sopimukset, koulutukset,
tuki ja raportointi

Sari Bjorkbacka, erikoissuunnittelija 0295 017 330 | sari.bjorkbacka@avi.fi | Sopimukset, koulutukset,
tuki ja raportointi

Riitta Merkkiniemi, suunnitelija 0295 017 338 | riitta.merkkiniemi@avi.fi | Tuki ja koulutukset

Risto Kuosmanen, erikoissuunnitelija | 0295 017 336 | risto.kuosmanen@avi.fi | Tuki ja koulutukset

Jouni Nieminen, kehittdmispaallikkd 0295 010 034 | jouni.nieminen@avifi Hallinto ja kehittdaminen

Valtiovarainministerio, Lotta Engdahl, projektiasiantuntija, 0295 530 736, lotta.engdahl@vm.fi
(yhteispalvelun valtakunnallinen kehittaminen ja koordinointi)



mailto:tieto@avi.fi
http://www.yhteispalvelu.fi/yhteispalvelu/yp.nsf/fSelectornew
mailto:tieto@avi.fi
mailto:ritva.penttinen@avi.fi
mailto:sari.bjorkbacka@avi.fi
mailto:risto.kuosmanen@avi.fi
mailto:jouni.nieminen@avi.fi
mailto:0295%20530%20736
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3.1 Uusi etapalvelujarjestelma
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Lync-yhteys
VYVI
verkosta

Viranomaisen
tunnistaminen

3.

etapalvelulinkkia

1.
OAsiakkaaIIe avataan yhteys
klikkaamalla ty6pdydalla olevaa

Asiakas odottaa odotustilassa,

josta viranomainen noutaa
asiakkaan tapaamisen.

Etapalveluhankkeen hankkimien videoneuvottelulaitteiden sopimus paattyy vuoden
2015 lopussa. Uusi kayttbonotettava ratkaisu kuvayhteyden toteuttamiseen on Valti-
on yhteisen viestintaratkaisun (VYVI) Lync-palvelu. Ratkaisu sisaltdd aikaisemmin
kaytdssa olevien toimintojen liséksi myds mahdollisuuden chatin kayttéon palveluta-
pahtuman aikana. Uuden ratkaisun perusteena on ollut kustannustehokkuus ja help-
pokayttoisyys. Palveluntuottajilla VYVI Lync on jo kaytdssa, sen tekniikka on havaittu
toimivaksi ja kayttd osataan jo entuudestaan. Kayttdé on helppoa myds Yhteispalvelu-
ja Asiointipisteissa, koska kokoukseen liitytaan selaimella ja erillista videoneuvotte-
luohjelmistoa ei tarvita.

Palveluntuottajan
toimipiste

)
L)

ync

virtuaalihuone
— Active . |
Directory

iranomainen ottaa yhteyden
asiointipisteeseen klikkaamalla

linkkia hakemistossa.

Kuva 2:Valtion yhteinen viestintaratkaisun Lync-palvelu Etépalvelujarjestelméana

Vyvi-Lync-jarjestelma on auditoitu korotetulle tietoturvatasolle, eli jarjestelmassa voi-
daan kasitella turvallisesti luottamuksellistakin aineistoa. Jarjestelman kaytosta, oh-
jeistuksesta ja siina kasiteltavan tietoaineiston turvaluokituksista kuitenkin vastaa vi-
ranomainen, joka jarjestaa tapaamisen. Hanen tehtdvanaan on valvoa, etta tietoa
kasitelladn asian vaatiman suojaustason mukaan. Tarvittaessa viranomaisen on syy-
ta konsultoida oman organisaation tietoturvasta ja tietosuojasta vastaavia tahoja. Li-
satietoja tieto aineistojen luokittelusta 16ytyy Valtionhallinnon tietoturvallisuuden joh-

toryhman VAHTIn ohjeistosta (https://www.vahtiohje.fi/web/guest/tietoaineistojen-

luokittelu).

Jarjestelman tarjoamien toimintojen ohjeistus loytyy etdpalvelusivustolta ja verkko-

koulutusymparistosta. https://moodle.mmg.fi/lvm/



https://www.vahtiohje.fi/web/guest/tietoaineistojen-luokittelu
https://www.vahtiohje.fi/web/guest/tietoaineistojen-luokittelu
https://moodle.mmg.fi/vm/

3.1.1. Etapalvelujarjestelman vaatimukset

Toimiakseen palvelupisteessa etapalvelujarjestelméa VYVI Lync vaatii:

Riittavan nopean ja laadukkaan tietoliikenneyhteyden julkiseen verkkoon,
jossa taattua kaistaa on molempiin suuntiin vahintaan 384 Kbps ja suositus
786 Kbps.

- Poytatybaseman tai kannettavan tietokoneen, jossa on Windows-
kayttojarjestelma. Tybasemalle ei ole erityisia vaatimuksia, mutta sen tulee
tayttad vahintaan kayttojarjestelmén ja selaimen asettamat vaatimukset.
Kayttojarjestelmaksi suositellaan vahintddn Windows 7 kayttojarjestelmaa.
HUOM! Jérjestelma ei tue Windowsin kayttojarjestelmén Vista tai XP-versioita.

- Selainohjelman. Tuetut selaimet ovat Internet Explorer 7 tai uudempi ja
Mozilla Firefox uusin versio. VYVI Lync vaatii toimiakseen selainlaajennuksen,
joka pitaa olla asennettuna ennen ensimmaista kayttokertaa.

-  Web-kameran. Kameran pitaa kyeta valittdméaan videokuvaa vahintaan
720pikselin tarkkuudella ja vahintdan 30 fps (kehysta sekunnissa).

- Mikrofonin ja kaiuttimen. Etdpalvelutydasema tarvitsee kaiuttimen ja

mikrofonin &anen valittamiseen ja toistamiseen. Suosittelemme USB-liittimella

toimivaa yhdistelmalaitetta, joka asentuu Windows tydasemaan itsestaan, eika
vaadi erillisia asennusohjelmia.

Liitteessa 2 on Lync-tydasemavaatimukset ja selainlaajennuksen asennusohje.
Liséksi liitteessé on esitelty suositellut laitemallit web- ja dokumenttikamerasta seka
mikrofoni ja kaiutinyhdistelmasta.

Suositeltavaa on, etta kaytdssa on myds tulostin ja skanneri.

Kunnan osalta koneen asennus ja yllapito on kunnan tietohallinnon vastuulla.

3.1.2. Etapalvelujarjestelman kaytto Yhteispalvelu- ja Asiointipisteessa

Etapalvelu toteutetaan Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissa tietokoneella. Videoneuvot-
telussa kaytetaan palveluntuottajilla kaytdssa olevaa VYVI Lync-palvelua, jolloin Yh-
teispalvelu- ja Asiointipisteessa tarvitaan vain selainohjelma. Koneeseen on etuka-
teen hankittu ja asennettu oheislaitteet, jotka mahdollistavat kuvan ja aanen hyodyn-
tamisen palvelutilanteessa.

Jokaiselle etapalvelua tarjoavalle Yhteispalvelu- ja Asiointipisteelle on tehty oma pit-
kakestoinen Lync-kokous, johon on jokaisella pisteella oma vakiolinkki. Linkki on teh-
ty kuvakkeeksi etapalvelutietokoneen ty6pdydalle ja videoneuvottelu kaynnistyy klik-
kaamalla tata linkkia. Palvelupisteen osallistuja on odotustilassa, kunnes palvelun-
tuottajan edustaja hyvaksyy hanet kokoukseen.


file://vyvi-some3.vy-verkko.fi@SSL/DavWWWRoot/vm/etapalveluhanke/Jaetut%20asiakirjat/Etäpalvelun%20käyttöönoton%20ohjeistus/Lync-työasemavaatimukset%20ja%20selainlaajennuksen%20asennusohje.pdf

3.1.3. Etapalvelujarjestelman kayttd palveluntuottajalla

Palveluntuottajat kayttavat etapalvelun toteuttamiseen VYVI Lync-jarjestelmaa. En-
nen palvelutapahtumaa palveluntuottajan asiantuntija saa tiedon etépalvelutapahtu-
masta sdhkdpostitse. Asiantuntijalla on lista Asiointipisteiden Lync-kokouksista, joista
han valitsee oikean ja avaa kokouksen. Asiakas odottaa aulassa, josta asiantuntija
hyvéaksyy asiakkaan kokoukseen.

3.2 Ajanvarauskaytanto

Etapalvelussa on kaytdssa ajanvarausjarjestelma, jonka kautta tehdaan ajanvaraus
Yhteispalvelu- ja Asiointipisteessa. Ajanvarausjarjestelma vaatii kirjautumisen. Tun-
nukset saa joko oman organisaation etapalvelun vastuuhenkilolta tai tieto@auvi.fi
osoitteesta

Ajanvarausjarjestelman ohjeistus on etapalvelusivustolla Moodle verkkokoulutusym-
paristdssa. Lisdkoulutusta ja kayttbonoton tukea saa etdpalvelun tuelta osiutteesta
etapalvelut@vm.fi.

Ajanvarausjarjestelmaan on maaritelty valmiiksi etapalvelussa mukana olevien taho-
jen tiedot, palvelut ja vapaat ajat. Kun uusi organosaatio ottaa etédpalvelun kayttéon,
on hyva keskustella etdpalvelun tuen kanssa, miten ajanvarausjarjestelman kaytto
sovitetaan parhaiten organisaation nykyiseen palvelutuotantoprosessiin ja miten va-
rattavissa olevat ajat halutaan méaaritella (esim. palveluiden nimet ja varattavissa ole-
vat ajat.) Etapalvelun tuki kouluttaa kayttdonottavan organisaation henkil6ita Ajanva-
rausjarjestelman kayttoon ja auttaa organisaation ja palveluiden perustietojen maarit-
telyssa.

3.3 Koulutus

Valtiovarainministerion verkkokoulutusympaéristossa on etépalveluaiheiset opintojak-
sot, jotka sisaltavat havainnolliset ohjevideot etapalvelussa tarvittavista valttdAmaétto-
mista toiminnoista seka ohjeita siihen, miten pystyt tarjoamaan laadukasta asiakas-
palvelua videon valityksella. Verkkokoulutusymparistd 16ytyy osoitteesta
https://moodle.mmaq.fi/vm/.

Koulutusymparistdssa on myds osio, joka on tarkoitettu palvelutuottajan koulutusvas-
tuuhenkildlle. Osioon on koottu kaytannonlaheisia tehtavia ja harjoituksia, joita palve-
luntuottajan kouluttaja voi kayttaa sellaisenaan tai omien harjoitusten pohjana.

3.3.1. Laadukas asiakaspalvelu etapalvelutilanteessa

Etapalvelu tilanteena saattaa olla uusi kaikille osapuolille. Palvelupisteen palveluneu-
vojalla ja palveluntuottajan asiantuntijalla on yhteinen vastuu onnistuneen palveluti-
lanteen syntymisesta. Olemme koonneet etapalvelutilanteessa huomioitavia asia-
kaspalvelun erityispiirteitd seuraaviin videoihin: Onnistunut asiakaspalvelu palvelu-
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neuvojan nakoékulmasta ja Onnistunut asiakaspalvelu viranomaisen asiantuntijan na-
kOkulmasta.

3.4 Toimintatapojen muutokseen liittyva johtaminen

Etapalvelun kayttoonotto edellyttda muutosta seka palveluneuvojan tydssa etta pal-
velua tuottavan viranomaisen palvelutuotantoprosessissa. Taman muutoksen yhtey-
dessa esimiesten ja johtajien tulee tunnistaa ne asiat, jotka mietityttavat henkildstbéa
ja aiheuttavat pohdintaa ja epavarmuutta. Kaytanndssa kannattaa tarjota tietoa heti
alkuvaiheessa mahdollisimman paljon. Sen jalkeen on hyva koota lista kysymyksista,
joita muutos herattaa tyontekijoiden keskuudessa. Kun lista on taydennetty vastauk-
silla, sen lapikayntiin ja siitéa keskustelemiseen kannattaa kayttaa aikaa ja aidosti et-
sid yhteistyolla ratkaisut viela mietityttaviin kohtiin.

Myds asiakaspalvelun antaminen videoyhteyden avulla edellyttdd uudenlaista osaa-
mista asiantuntijalta. Tama on huomioitava koulutuksen suunnittelussa ja tarjonnas-
sa. Koulutuksen saatavuudesta on hyva mainita heti alkuvaiheessa, kun kayttoon-
otosta kerrotaan. Nain tyontekijoille ei tule epavarmuutta oman osaamisen riittamat-
tomyydesta ja muutos on voidaan nahda mahdollisuutena kehittdd omaa osaamis-
taan.

3.5 Toimintatapojen muutokseen liittyva viestinta

Etapalvelun onnistunut kayttoonotto edellyttdd ennen muuta onnistunutta ja hyvin
suunniteltua viestintaa seka palveluntuottajan etta Yhteispalvelu- ja Asiointipisteen
osalta. Suunnittelussa tulee huomioida kaikki osapuolet, joihin kayttdonotto vaikuttaa
ja kunkin kohderyhman tiedontarve. Etapalvelun kayttoonotto muuttaa palvelukulttuu-
ria lisddmalla palveluiden saatavuutta ja muuttamalla asiakkaiden kayttaytymista.
Muutos tulee kuitenkin viemaan aikaa, vaikka viestinta olisikin onnistunut.

Etapalvelun kayttoonotto vaatii viestintasuunnitelman koostamista. Suunnitelmassa
on hyva kayda ilmi ainakin seuraavat asiat:

Viestinnan kohderyhmat

Viestinnén tavoitteet ja mittarit

Ydinviestit (palvelukuvaus, perusviestit)
Viestintatoimet

Viestintatoimien seuranta ja arviointi
Viestintatoimenpiteiden budjetti ja viestinnan resurssit
Viestinnan toimintasuunnitelma

Viestintdsuunnitelma auttaa pohtimaan milla keinoilla ja resursseilla etapalvelusta
voidaan viestia ja miten eri kohderyhmille muutoksesta viestitddn. Onnistunut viestin-
ta vaatii koordinointia ja tavoitteiden asettamista sille.

Viestinnan suunnittelun avuksi olemme tehneet markkinointiviestinnan suunnitelmalle
pohjan, jota voitte hyddyntaa ja muokata haluamallanne tavalla.
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3.5.1. Organisaation sisdinen viestinta kayttéénoton yhteydessa

Koska etapalvelu vaikuttaa kunnan asukkaiden palveluiden saatavuuteen, siitéa kan-
nattaa tiedottaa niin kunnan henkiléstéa kuin myos kunnan asukkaita. Myos palvelun-
tuottajan on hyva tiedottaa koko organisaation henkilokuntaa, ja huomioida myds
henkil6t, joiden tydhon etapalvelun kayttdonotto ei varsinaisesti vaikuta. Nain myos
he tietavat uudesta palvelumuodosta ja ovat ajan tasalla muutoksen suhteen.

Viestintdsuunnitelmassa on hyva nakya keinot, joilla asiasta viestitddn organisaation
sisélla. Sisainen viestinta tapahtuu esimerkiksi

- kokousten ja koulutusten kautta

- verkkosivuilla (intranet)

- sahkopostijakeluiden- tai vastaavien verkostojen kautta
- sahkoisilla uutiskirjeilla

Viestintdsuunnitelmassa on hyva tuoda esiin myos sisdisen viestinnén tavoitteet. Li-
saksi olisi hyva nimeta myos keskeiset roolit ja vastuutahot siséisen viestinnan edis-
tdmisessa.

3.5.2. Etapalvelutoimijoiden valinen viestinta

Etapalvelutoimijoiden vélinen viestinta on keskitetty www-sivustoon. Yhteiset ajanva-
raukseen liittyvat toimintatavat on myds sovittu ja dokumentoitu ja nama loytyvat
myds etdpalvelusivustolta.

Sivuston kayttd edellyttaa kirjautumisen. Tunnuksen tata varten saa valtiovarainmi-
nisteriosta. Jos tarvitsette tunnuksen, niin ottakaa yhteyttd osoitteeseen etapalve-
lut@vm.fi.

3.5.3. Etapalvelun ulkoinen markkinointiviestinta

Etapalvelua tulee mainostaa seka kunnissa ettéd palveluntuottajien toimesta. Etapal-
velusta on hyotya vasta kun asiakkaat 16ytavat uuden palvelukanavan ja ymmartavat
sen mahdollistamat hyodyt. Uudesta palvelukanavasta on viestittava toistuvasti, kos-
ka usein asiakas huomaa viestin vasta, kun hanella on asioinnille tarve. Markkinointi-
viestinndssa on tarkeaa etta etapalvelun saatavuus ja sen hyddyt ovat esilla sekéa
kunnan etta myds palvelun tuottajan www-sivuilla.

Valtiovarainministerion etépalveluhankkeessa on laadittu etdpalvelua tarjoavien Yh-
teispalvelupisteiden kaytt6on markkinointiviestintda koskeva A3-ohje/huoneentaulu
seka malliaineisto, joka on tarkoitettu hyodynnettavaksi etdpalvelun markkinointivies-
tintdsuunnitelmien toteutuksessa.

Etapalvelun ulkoisen markkinointiviestinnan kohderyhmiéa ovat kansalaiset, media,
kunnat ja muut sidosryhmét ja kolmas sektori.
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Markkinointiviestinnassa kannattaa hyddyntaa eri kanavia huomioiden siihen kaytos-

sa olevan budjetin raam
jien verkkosivuilla, joten

it. Palveluja etsivat kansalaiset kayvat paljon palveluntuotta-
etapalveluiden tarjoamisesta kannattaa kertoa myds siella.

Hyvia kokemuksia on saatu myds seuraavien kanavien hyddyntamisesta:

Paikallisradiot
Paikallislehdet

Avoimet ovet
Bannerit
Esitteet

Organisaation omat verkkosivut

4 Etapalvelun Sanasto

Termi palvelussa

|Kuvaus

Asiointi/Y hteispalvelupiste

[Kuntaan perustettu asiakaspalvelupiste, joka tarjoaa valittuja kun-
nan omia ja muiden palveluntuottajien palveluita. Kunnassa voi olla
useita asiakaspalvelupisteita

Asiantuntija

Asiantuntijalle viitataan palveluntuottajan palvelun asiantuntijaan.
Asiantuntija voi olla siis kunnan tai muun viranomaisen erityisosaa-
ja.

|Palveluntuottaja

[Palveluntuottaja on viranomainen esimerkiksi vero, Kela, maist-
raatti, poliisi, kunta tuottaessaan palveluita

|Palvelu

|Palvelu on palveluntuottajan palvelu, jota tarjotaan asiakaspalvelu-
pisteesta. Palvelua tarjoavat asiakaspalvelupisteen palveluneuvojat

|Palveluneuvoja

IKunnan tyontekija asiakaspalvelupisteessa, joka on saanut pereh-
dytyksen asiakaspalvelupisteesta tarjottaviin palveluntuottajien pal-
veluihin

Asiakas

Kuntalainen/Kansalainen, joka kayttaa asiakaspalvelupisteessa
tarjottavia palveluita

Palvelutapahtuma (Tiketti)

Palvelutapahtuma on tilanne, jossa asiakas kayttaa Asiointipistees-
sa palveluntuottajan palvelua. Palveluntapahtuma dokumentoidaan
Asiointippisteessa kaytossa olevaan asiakaspalvelujarjestelmééan

Asiakaspalvelujarjestelma

Asiakaspalvelujarjestelma on tietojarjestelma, johon Asiointipistei-
den palveluneuvojat tallentavat asiakaspalvelutapahtumat rapor-
tointia ja laskutusta varten. Asiakaspalvelujarjestelmasta palvelu-
neuvojat saavat ohjeet (palvelukortit) palvelutapahtumaan

Palvelukortti

Palvelukortti on palveluntuottajan laatima ohje (dokumentti) palve-
lusta. Jokaisesta palvelusta laaditaan palvelukortti

Suorite

Suorite on palvelutapahtuman luokitettu tieto, esimerkiksi tietoa
oliko palvelutapahtuma etapalvelutapahtuma, neuvontatapahtuma,
neuvontapahtuma 0-5, neuvontapahtuma 10-14. (Suoritteita ei ole
viela paatetty)
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Asiointipisterekisteri (Pal-
velupisterekisteri)

Palvelupisterekisteri on rekisteri asiakaspalvelupisteistéa. Rekisteriin
tallennetaan asiakaspalvelupisteista seuraavia tietoja sijaintikunta,
osoitetiedot, yhteystiedot seka aukioloajat, asiakaspalvelupisteen
vetdja/vastuuhenkild.

Palvelutyytyvaisyyskysely

Palvelutyytyvaisyyskyselyssa hankitaan siihen osallistuneilta kasi-
tysta tietyn palvelun onnistumisesta. Palvelun tuottamiseen saattaa
siis osallistua useampi toimija, joiden toimintaa osana tietyn palve-
lun tuottamista arvioidaan.




