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1 Asiointipalvelut

1.1 Sahkoinen asiointipalvelu
1.11 Haeavustuksia.fi -palvelu
Kuvaus Palvelu valtionavustusten hakemiseen ja avustustoimintaan liittyvaan asioin-

tiin. Palvelun keskeiset sisallot ovat:

- Avustushakujen tarkastelu

- Omien tietojen hallinta

- Avustuksen hakeminen

- Lisatietopyyntoihin vastaaminen

- Saatujen paatosten tarkastelu

- Vailiraporttien laatiminen ml. maksatushakemus
- Loppuraportin laatiminen

Palvelun kohderyhmana ovat valtionavustusta hakevat yhteisot. Henkiloha-
kijoille palvelu mahdollistetaan syksylla 2024.

Avustushakuun liittyvien tietojen eli hakuilmoitusten tarkastelu on kaikille
kayttajille avointa. Hakulomakkeeseen tutustuminen edellyttaa kirjautumista.

Avustusten hakeminen ja avustustoimintaan liittyva asiointi edellyttda vah-
vaa henkildkohtaista tunnistautumista verkkopankkitunnuksilla, mobiilivar-
menteella tai varmennekortilla.

Sahkdisessa asiointipalvelussa voi organisaation puolesta ilman valtuutta
toimia vain nimetty edustaja. Muut tarvitsevat erillisen valtuuden, jotka
myonnetdan Suomi.fi-valtuudet palvelussa.

Palvelukanavat

Haeavustuksia.fi

Palvelutaso Palvelu on kaytettavissa 24/7. Havaitut virheet pyritdan korjaamaan mahdol-
lisimman pian.
Palvelukatkoista ja virhetilanteista ilmoitetaan palvelussa mahdollisimman
pian virhetilanteen havaitsemisen jalkeen, mikali se on mahdollista.
Palvelun tuottaja ei ole velvollinen korvaamaan palvelun kayton tai tuottami-
sen katkoista mahdollisesti aiheutuvia tulonmenetyksia tai vahinkoja palve-
lun kayttajille.

Kayttoonotto Palvelun kayttoonotto avustushakujen tarkasteluun ei edellyta rekisteroity-
mista tai tunnistautumista.
Avustusten hakeminen ja avustustoimintaan liittyva asiointi edellyttaa tun-
nistautumista ja asiakasprofiilin rekisterdimista.
Palvelun mahdollisista muutoksista tiedotetaan kayttajille palvelussa ilmoi-
tettujen yhteystietojen mukaisesti.

Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti




1.1.2

Tunnistautuminen

Kuvaus

Kayttajan tunnistamisessa hyddynnetaan julkishallinnon yhteista suomi.fi-
tunnistus palvelua.

Palvelukanavat

Palvelutaso Avoinna ympari vuorokauden
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Digi- ja vaestotietovirasto
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.1.3

Valtuuttaminen

Kuvaus

Valtuutusten tekemisessa hyddynnetédan suomi.fi-valtuus palvelua, jonka
avulla yksityishenkilot, yritykset ja yhteisot voivat valtuuttaa jonkun toisen
hoitamaan asioita puolestaan.

Palvelukanavat

Palvelutaso Avoinna ympari vuorokauden
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Digi- ja vaestotietovirasto
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.2 Tekninen kaytontuki
1.2.1 Tiedotteet
Kuvaus Palvelukatkosten, hairid- ja virhetilanteiden viestinta.

Palvelukanavat

Verkkopalvelu / hairidtiedotteet
Sahkoposti / hairidtiedotteet

Palvelutaso Avoinna virka-aikaan arkisin klo 8.00-16.15
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori

Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.2.2

Kirjautuminen ja valtuudet asiointipalveluun

Kuvaus

Kayttaja kirjautuu asiointipalveluun tunnistautumalla verkkopankkitunnuk-
silla, mobiilivarmenteella tai varmennekortilla hyédyntaen julkishallinnon yh-
teista suomi.fi-tunnistus palvelua.

Sahkoisessa asiointipalvelussa voi yrityksen tai organisaation puolesta il-
man valtuutta toimia vain nimetty edustaja. Muut tarvitsevat erillisen valtuu-
den.

Sahkoisen asiointipalvelun kayttda hallinnoidaan valtuuskoodeilla.
Valtuutusten tekemisessa hyddynnetédan suomi.fi-valtuus palvelua, jonka
avulla yksityishenkil6t, yritykset ja yhteisot voivat valtuuttaa jonkun toisen

hoitamaan asioita puolestaan.

Sahkoisen asiointipalvelun kirjautumiseen ja valtuuksien maarittelyyn ja
kayttoon liittyva kayton neuvonta.

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu Elisa Ring (+358 295 50 3760)
Sahkoposti (tuki.haeavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palvelutaso

Arkisin klo 8.00-16.15 (sahkdposti) klo 9-16 (puhelin)

Kayttéonotto

Palvelun tuottaa

Valtiokonttori / VA-tiimi
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Julkishallinnon yhteisen tunnistus- ja valtuutuspalvelun yleisesta neuvon-
nasta vastaa Digi- ja vaestotietovirasto.

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.2.3

Kayton yleisneuvonta

Kuvaus

Palvelun kaytdn tekninen neuvonta:
- Selainongelmat
- Kayttoon liittyvat ongelmat
- Liitetiedostojen kasittely
- Organisaation kayttooikeuksien hallinta

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu Elisa Ring (+358 295 50 3760)
Sahkoposti (tuki.haeavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palvelutaso Arkisin klo 8.00-16.15 (sahkdposti) klo 9-16 (puhelin)
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kayttd on maksutonta

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.3 Sisallollinen kaytontuki

Kuvaus

Valtionavustusten hakemiseen ja avustustoimintaan liittyva sisallollinen neu-
vonta:

- Haun sisaltoon liittyvat kysymykset

- Hakemuksen laatimiseen liittyvat kysymykset

- Pyyntoihin liittyvat kysymykset

- Paatokseen liittyvat kysymykset

- Toiminnan raportointiin liittyvat kysymykset

- Maksatukseen liittyvat kysymykset

- Muutoksenhakuun liittyvat kysymykset

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu
Verkkoasiointi / palvelupyynto
Sahkoposti

Palvelutaso Viranomainen maarittda palvelutason
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Hausta vastaava VA-viranomainen
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.4 Asioinnin tukipalvelut

1.4.1

VA-toimintaan liittyvien asiakirjojen vastaanotto

Kuvaus

Valtioavustuksen hakemiseen ja avustustoiminnan toteuttamiseen liittyvien
paperiasiakirjojen vastaanotto ja digitalisointi:

- Avustuskelpoisuushakemus liitteineen

- Avustushakemus liitteineen

- Taydennykset ja selvitykset liitteineen

- Maksatushakemus liitteineen

- Loppu- ja valiraportit liitteineen

- Oikaisuvaatimus

Palvelukanavat

Valtionapuviranomainen maarittelee

Palvelutaso

Valtionapuviranomainen maarittelee
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Kayttéonotto

Palvelun tuottaa

Hausta vastaava VA-viranomainen

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Toimipiste: suomi, ruotsi, englanti

1.4.2

VVA-toimintaan liittyva tilatiedustelu tai tietopyyntd

Kuvaus

Valtionavustusasian vireilletuloon ja asian tilaa koskeviin tiedusteluihin vas-
taaminen:

- Hakemuksen vastaanotto

- Kasittelyn tila

Siséallollisiin tiedusteluihin vastaa hausta vastaava viranomainen.

Asian kasittelyn tilatieto on asianosaisen tarkasteltavissa sdhkdisessa asi-
ointipalvelussa.

Palvelukanavat

Valtionapuviranomainen maarittelee

Palvelutaso -

Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa | Valtionapuviranomainen ja osin Haeavustuksia.fi -palvelu
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.4.3

Vastuuviranomaisen VA-toimintaan liittyva tietopyynto

Kuvaus

Julkisuuslain mukaisiin tietopyyntoihin vastaaminen vastuuviranomaisen
VA-toimintaan liittyen.

Viranomaisen asiakirjat ovat julkisia, jollei asiakirjoja ole julkisuuslaissa tai
muussa laissa saadetty salassa pidettavaksi. Viranomaisen asiakirjalla tar-
koitetaan viranomaisen hallussa olevaa asiakirjaa, jonka viranomainen tai
sen palveluksessa oleva on laatinut taikka joka on toimitettu viranomaiselle
asian kasittelya varten tai muuten sen toimialaan tai tehtaviin kuuluvassa
asiassa.

Palvelukanavat

Valtioapuviranomaisen kirjaamo

Palvelutaso Arkisin 8.00-16.15

Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtionapuviranomainen

Hinnoittelu Palvelun kayttd on I&ahtdkohtaisesti maksutonta. Mikali tietopyynnon toteut-

tamiseen liittyy maksuja, joita on julkisuuslain 34 pykalan perusteella oikeus
perid, siitd ilmoitetaan etukateen.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.4.4

Tietopyynnot, joilla ei ole selvaa vastuuviranomaista

Kuvaus

VA-tietojarjestelmassa oleviin tietoihin kohdistuviin tietopyyntdihin vastaami-
nen. Jokaisella on oikeus saada julkisia tietoja VA-asiarekisterissa olevista
tiedoista ja tarkistaa omat tietonsa VA-toimintaan liittyvista henkilorekiste-
reista.

Tarvittaessa pyyntd siirretdan sille viranomaiselle, jolle asian kasittely kuu-
luu.

Palvelukanavat

Valtiokonttorin kirjaamo

Palveluaika Arkisin 8.00-16.15

Palvelutaso -

Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kayttd on Iahtdkohtaisesti maksutonta. Mikali tietopyynnon toteut-

tamiseen liittyy maksuja, joita on julkisuuslain 34 pykalan perusteella oikeus
perid, siitd ilmoitetaan etukateen.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti




1.5 Tietojen kasittely ja tietosuoja

1.5.1 Tietosuojaselosteet

https://www.haeavustuksia.fi/fi/tietosuojaseloste

1.5.2 Saavutettavuusselosteet

https://www.haeavustuksia.fi/fi/saavutettavuusseloste

2 VA-viranomaisen palvelut
21 Sahkoinen kasittelyjarjestelma
211 Hallinnoiavustuksia.fi -palvelu
Kuvaus Palvelu valtionavustushakujen hallinnointiin, hakemusten kasittelyyn ja

avustuspaatdsten seka maksatuspaatosten tekoon. Palvelun keskeiset si-
sallét kevaalla 2023 ovat:

- Avustushakujen luominen ja hallinta

- Hakemusten kasittely ja arviointi

- Taydennyspyyntdjen laatiminen ja hallinta

- Paatoksenteko ja maksatus

- Paatosten kirjoitusvirheiden korjaaminen

- Maksatushakemusten pyytdminen ja vastaanottaminen
- Maksatushakemusten kasittely

- Loppuraporttien pyytaminen ja vastaanottaminen

- Loppuraporttien kasittely

Palvelun kohderyhma on VA-viranomaisen valtionavustustoiminnasta vas-
taavat henkilot.

Palvelua voi kayttaa ainoastaan, jos kayttajalla on tydtehtavansa perusteella
oikeus tai VA-viranomaisen erikseen myontama valtuus palvelun kayttami-
seen.

Palvelukanavat

Hallinnoiavustuksia.fi

Palvelutaso Palvelu on verkossa 24/7
Palvelukatkoista ja virhetilanteista ilmoitetaan palvelussa mahdollisimman
pian virhetilanteen havaitsemisen jalkeen, mikali se on mahdollista.
Palvelun tuottaja ei ole velvollinen korvaamaan palvelun kayton tai tuottami-
sen katkoista mahdollisesti aiheutuvia tulonmenetyksia tai vahinkoja palve-
lun kayttajille.

Kayttoonotto Palvelun kayttd edellyttaa tunnistautumista.

Palvelu on liitetty valtionhallinnon yhteiseen VIRTU-kertakirjautumis-ratkai-
suun seka suomi.fi tunnistautumiseen, joita kaytetdan kayttajatunnistukseen
ja kayttajatietojen valittamiseen.

Palvelun tuottaa

Valtiokonttori

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta

Palvelun kielet

Suomi
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2.2 Tekninen kaytontuki

2.2.1 Tiedotteet
Kuvaus Palvelukatkosten, hairid- ja virhetilanteiden viestinta.
Palvelukanavat Verkkopalvelu / hairibtiedotteet
Palvelutaso Arkisin klo 8.00-16.15
Kayttéonotto -
Palvelun tuottaa Valtiokonttori
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

222

Kirjautuminen

Kuvaus

Palvelu on liitetty valtionhallinnon yhteiseen VIRTU-kertakirjautumis-ratkai-
suun ja suomi.fi tunnuksiin, joita kaytetaan kayttajatunnistukseen ja kayttaja-
tietojen valittdmiseen.

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu Elisa Ring (+358 295 50 3760)
Sahkoposti (tuki.hallinnoiavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palvelutaso arkisin 8-16 (sahkoéposti) ja 9-16 (puhelin)

Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Identiteetin- ja paasynhallinnan neuvonnasta ja tuesta vastaa Valtori.
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

223

Kayton yleisneuvonta

Kuvaus

Palvelun kaytdn tekninen neuvonta:
- Selainongelmat
- Kayttoon liittyvat ongelmat
- Liitetiedostojen kasittely
- Organisaation kayttdoikeuksien hallinta

Hallinnoi avustuksia -palvelun kdytdén neuvonta valtionavustushakujen hal-
linnointiin, hakemusten kasittelyyn ja avustuspaatosten toimeenpanoon:

- Avustushakujen luomiseen ja hallintaan liittyvat kysymykset

- Hakemusten ja pyyntdjen kasittelyyn liittyvat kysymykset

- Taydennyspyyntdjen laatimiseen ja hallintaan liittyvat kysymykset

- Paatosten laatimiseen ja maksatukseen liittyvat tekniset kysymykset

- Vaili- ja loppuraportoinnin hallintaan liittyvat kysymykset

Neuvontapalveluun ei sisally VA-viranomaisen hallinnollis-juridisiin tai haku-
jen sisalldllisiin kysymyksiin vastaaminen.

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu Elisa Ring (+358 295 50 3760)
Sahkoposti (tuki.hallinnoiavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palvelutaso arkisin 8-16 (sahkdposti) ja 9-16 (puhelin)
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa | Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti
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3 Julkinen VA-tietopalvelu

3.1 Tutkiavustuksia.fi -palvelu

Kuvaus

Palvelu valtionavustustoimintaan liittyva tietopalvelu, jonka kautta kansalai-
set, tiedotusvalineet, viranomaiset ja tutkijat paddsevat seuraamaan, miten ja
mihin valtionavustuksia on myonnetty. Palvelun keskeiset sisallot ovat:

- Avustusten saajien tarkastelu

- Myonnettyjen ja haettujen avustusten tarkastelu

- Haettujen ja myonnettyjen avustusten vertailu

- Tietojen suodattaminen ja tarkastelu eri ndkdkulmista

- Valittujen tietojen lataaminen omaan kayttéon

- Mahdollisesta virheesta raportointi

Salassa pidettaviksi luokitellut tiedot eivat sisally palvelun aineistoon. Tar-
kasti sisaltdé maaritellaan valtioneuvoston asetuksella: https://fin-
lex.fiffi/laki/alkup/2022/20221394

Palvelun kohderyhmana ovat kaikki valtionavustustoiminnasta tietoa hake-
vat toimijat.

Tiedot toimitetaan Valtiokonttorille hakuilmoitusten osalta hallinnoiavustuk-
sia.fi palvelun kautta ja paatdsten osalta rajapinnan tai excel -siirtotiedoston
avulla. Rajapinnan avaimen luominen ja siirtotiedostojen lahettaminen on-
nistuvat hallinnoiavustuksia.fi palvelun kautta.

Palvelukanavat

Tutkiavustuksia.fi

Tietojen syottdmiseen: hallinnoiavustuksia.fi tai rajapinta

Palvelutaso

Palvelukatkoista ja virhetilanteista ilmoitetaan palvelussa mahdollisimman
pian virhetilanteen havaitsemisen jalkeen, mikali se on mahdollista.

Palvelun tuottaja ei ole velvollinen korvaamaan palvelun kayton tai tuottami-
sen katkoista mahdollisesti aiheutuvia tulonmenetyksia tai vahinkoja palve-
lun kayttajille.

Kayttéonotto

Palvelun kayttéonotto valtion avustustoiminnan tietojen tarkasteluun ei edel-
lyta rekisterditymista tai tunnistautumista.

Palvelun tuottaa

Valtiokonttori

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

3.2 Tekninen kaytontuki
3.2.1 Tiedotteet
Kuvaus Palvelukatkosten, hairid- ja virhetilanteiden viestinta.

Palvelukanavat

Twitter
Verkkopalvelu / hairibtiedotteet

Palvelutaso Arkisin tukea kayttéon 8-16.15
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori

Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti
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3.2.2

Kayton yleisneuvonta

Kuvaus

Palvelun kaytdn tekninen neuvonta:
- Selainongelmat
- Kayttoon liittyvat ongelmat
- Organisaation kayttooikeuksien hallinta

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu
Verkkoasiointi / palvelupyynto
Sahkoposti

Palveluaika Arkisin tukea kayttéon 8-16.15
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi
Hinnoittelu Palvelun kayttd on maksutonta

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

4 Koulutuskokonaisuudet

4.1 Toimintamallin valmennus ja koulutus

Opas valmennuksista ja koulutuksista (Kopryn tiimeri): https://tila.timeri.fi/sites/vk-va_kopry/Tiedos-
tot/Valmennus-%20ja%20koulutusmateriaalit

eOppivan verkkokurssi: https://www.eoppiva.fi/koulutukset/kohti-vaikuttavampaa-valtionavustustoimin-
taa/

4.2 Avustuksen hakijoiden ja saajien kayttokoulutus

Kuvaus Koulutussisallét tarjoavat tietoa ja ohjeita valtionavustusten hakijoille ja saa-
jille seka tukea avustuksen hakemiseen ja avustustoiminnan toteuttami-
seen:

- Mista loytyy tietoa hauista?

- Miten avustusta haetaan?

- Hakemuksen tdydentaminen ja pyynt6ihin vastaaminen

- Paatoksiin tutustuminen

- Vili- ja loppuraportointi

Verkkoasiointi / ohjeet
Palvelusivut Valtiokonttorin www-sivuilla

Palvelukanavat

Palvelutaso Avoinna ympari vuorokauden
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Sisalloista vastaa Valtiokonttori / VA-tiimi
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet Suomi, ruotsi, englanti

4.3 VA-viranomaisen kayttokoulutus

4.31 Jarjestelman kayttokoulutus

Koulutussisallét tarjoavat tietoa ja ohjeita valtionavustushakujen hallinnoin-
tiin ja hakemusten kasittelyyn:

- Avustushakujen luominen ja hallinta

- Hakemusten kasittely

- Paatosten teko ja maksatus

- Vili- ja loppuraportointi

- Tehtdvien hallintaan liittyvat kysymykset

- Palvelutuotanto yhdessa Valtiokonttorin kanssa

Kuvaus



https://tila.tiimeri.fi/sites/vk-va_kopry/Tiedostot/Valmennus-%20ja%20koulutusmateriaalit
https://tila.tiimeri.fi/sites/vk-va_kopry/Tiedostot/Valmennus-%20ja%20koulutusmateriaalit
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/kohti-vaikuttavampaa-valtionavustustoimintaa/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/kohti-vaikuttavampaa-valtionavustustoimintaa/

Lisaksi tarjotaan tietoa valtionavustusten hakijoiden ja saajien palveluista ja
niiden kayttamisesta.

Palvelun kohderyhma on VA-viranomaisen valtionavustustoiminnasta vas-
taavat henkil6t.

Palvelukanavat Verkkopalvelu / ohjeet

Koulutustilaisuudet

Palvelutaso Avoinna ympari vuorokauden

Koulutustilaisuudet erikseen sovittuina aikoina

Kayttéonotto -
Palvelun tuottaa Sisalloista vastaa Valtiokonttori / VA-tiimi
Hinnoittelu Palvelun kayttd on maksutonta

Palvelun kielet Suomi

5 Palveluiden tuottaminen
5.1 Palvelunhallinta
5.1.1 Strategiset tavoitteet

Palvelun strategiset tavoitteet ohjaavat palveluiden tuottamista ja kehittdmistd osana palveluille maaritel-
tyja palvelutasovaatimuksia.

Sahkoiset palvelut ovat saatavilla ja avoinna ympari vuorokauden. VA-jarjestelman ja sen rajapinto-
jen saatavuus siten, etta valtionavustustoimintaan haettaviksi julkaistut haut ovat tarkasteltavissa ja haet-
tavissa, avustuksen toimeenpanoon liittyvaa tietoa voidaan toimittaa ja ne ovat vastuuviranomaisten saa-
tavilla ja kasiteltavissa.

Kayttdjien korkea asiakastyytyvaisyys. Palvelun laatua peilataan toiminnan tarpeisiin ja siihen vaikut-
taa voimakkaasti my0Os yhteistyd palvelutuottaja ja toimijan valilla. Asiakastyytyvaisyys kuvaa palveluko-
konaisuuden subjektiivista laatua ja on riippumaton yksittaisen palvelun laatumaareista.

Laaja toiminnallinen tuki ja korkea automaatioaste. VA-jarjestelman toiminnallinen tuki operatiivisiin
prosesseihin siten, ettd mahdollisimman suuri osa paattelysaantdihin perustuvista toiminnoista suorite-
taan ilman kasittelijan manuaalista tyota.

51.2 Palvelutasonhallinta

Palvelutasonhallinta varmistaa, etta kaikki toiminnassa olevat palvelut ja niiden suorituskyky vastaavat
asiakkaiden tarpeita. Palvelun palvelutasomaaritykset muodostuvat yleisista palvelun laatua maaritta-
vista kriteereista:

Palvelutaso Palveluaika Palvelutavoite
VK1 Perustaso Arkisin klo 8-16.15 Valtiokonttorin kaytontuen tavoitteena on kasitella
(sahkoposti) 100% palvelupyynndista 8h kuluessa.

9-16 (puhelin)
Lisaksi tavoitteena on vastata vahintaan 90% puhe-
luista 5 min kuluessa.

VA1 Perustaso Arkisin klo 8-16.15 VA-viranomaisen tavoitteena on kasitella 90% pal-
velupyynndista 1vrk kuluessa.

VA-viranomaisen tavoitteena on vastata vahintaan
80% puheluista 4h kuluessa.

513 Tietoturvan hallinta

Tietoturvan hallinnan tarkoituksena on suojata tietoon luottavien ihmisten etua virheilta liittyen tiedon
luottamuksellisuuteen ja eheyteen huolehtimalla, etta tietoturvariskit kasitellaan tietoturvaprosessien ja
riskienhallintapolitikan mukaisesti.



Palvelutuotannossa kaytetaan vain sellaisia jarjestelmia ja ratkaisuja, joiden tietoturvariskeja pystytaan
valvomaan ja hallitsemaan, ja joiden tietoturva on tarvittaessa myos mahdollista auditoida. Auditointeja
suoritetaan tarpeellisin valein (viimeksi syksylla 2023).

Mahdollisten tietoturvaloukkausten kasittely on ensisijaisesti Valtiokonttorin vastuulla. Valtiokonttori sel-
vittaa tietoturvaloukkauksen syyn ja laajuuden. Jos tietoturvaloukkaus johtuu teknisesta hairiosta tai pal-
veluun kohdistuvasta hyokkayksesta, Valtiokonttori vastaa tietosuojavaltuutetun toimistolle ja rekiste-
roidyille iimoittamisesta seka mahdollisista vahingonkorvauksista. Jos tietoturvaloukkauksen syyksi iime-
nee rekisterdidyn tai valtionapuviranomaisen huolimattomuus, vastuu siirtyy valtionapuviranomaiselle.

514 Muutoshallinta

Muutoshallinnan tarkoituksena on varmistaa, etta palvelut vastaavat toiminnan muuttuviin vaatimuksiin.
Muutoshallinta huolehtii kaikista palveluun vaikuttavista muutoksista koko palvelun elinkaaren ajan ja
varmistaa etta, muutokset toteutetaan muita palveluita hairitsematta.

Muutospyyntdjen elinkaaren hallitaan ja dokumentointiin kaytetadn palveluhallinnan tyokaluja.

Muutostyyppi Muutoksen kohde

Palveluportfolio Palveluportfolioon ja tunnistettuun
toiminnalliseen tarpeeseen kohdis-
tuva muutospyyntd

Palvelusisaltd Palvelun sisaltdon tai palvelumaarit-
telyyn kohdistuva muutospyynto

Tietojarjestelma VA-toimintaa tukevaan jarjestelma-
kokonaisuuteen kohdistuva muutos-
pyynto

Menettelytapa VA-toimintamalliin kohdistuva muu-
tospyynto

Muutospyynnossa kuvataan, miksi muutos pitaisi tehda ja mita vaikutuksia muutokseen liittyy. Lisaksi
maaritelldan kuka on vastuussa muutoksesta ja tunnistetaan muutokseen liittyvat riskit.

Muutosehdotukset kasitelldan ja hyvaksytaan tai hylatdan palvelutuotannon ohjaus- ja hallintamallin
maarittelemalla tavalla.

5.1.5 Toimittajien hallinta

Toimittajien hallinnan tarkoituksena on varmistaa, etta toimittajien kanssa tehdyt sopimukset ovat lin-
jassa palvelutuotannon tarpeiden ja sovittujen palvelutasotavoitteiden kanssa. Toimittajien valinnassa ja
suorituskyvyn seurannassa noudatetaan toimittajapolitikassa maariteltyja kaytantoja.

5.1.6 Paasynhallinta

Paasynhallinnan tavoitteena on suojata palvelu asiattomalta kaytolta ja antaa luvallisille kayttdjille oikeus
palvelun kayttdon. Paasynhallinta myontaa tai muuttaa ja rajoittaa kayttajien padsyoikeuksia palveluihin
tietoturvanhallinnassa maariteltyjen menettelytapojen perusteella.

5.1.7 Kayttéonotto

Kayttoonoton tavoitteena on toiminnan edellyttamien jarjestelmapalveluiden kayton mahdollistaminen
VA-viranomaiselle yhdessa laaditun suunnitelman mukaisesti.

51.8 Jatkuvuuden hallinta

Jatkuvuuden hallinnan tavoitteena on varmistaa jarjestelmapalveluiden keskeytykseton toiminta ja sen
hallinta. Jarjestelmapalveluiden jatkuvuus- ja toipumissuunnitelmat muodostavat merkittavan osan VA-
toiminnan jatkuvuuden suunnittelua. Jarjestelmapalveluihin liittyvat toipumismekanismit kasitelldan ris-
kienhallintapolitikassa maariteltyjen kaytantdjen ja palvelutuotannon ohjaus- ja hallintamallin maarittele-
malla tavalla.



5.2 Keskeiset suorituskykymittarit

Palvelutuotannon mittaamisen tavoitteena on varmistaa, etta palveluprosessien suorituskyky on asian-
mukaisessa suhteessa palvelukuvauksissa esitettyihin palvelutasotavoitteisiin. Notkahdukset palvelun
laadussa johtuvat yhd useammin palveluprosesseissa ilmenevista ongelmista kuin palveluun liittyvista
teknisista haasteista. Mittaamisen perusta on palvelupyyntojen ja hairididen kuvaaminen seka kasittelyn

ja tapahtuma-aikojen kirjaaminen palvelutuotantoon osallistuvien tahojen toimesta.

Mittaristo koostuu tarkeimmista palvelutuotannon suorituskykymittareista.

Mittari

Tarkoitus

Nakokulmat

Keskusteluiden luku-
maara

Kaytyjen tukikeskusteluiden luku-
maara aiheittain antaa hyvan na-
kokulman toimintaan ja kaytyihin
keskusteluihin.

Kanava (puhelin)
Palvelupyynté / luokka
Asiakasryhma

Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Keskusteluiden kes-
kimaarainen kesto

Tukipalveluissa on tarkeaa seu-
rata puheluiden kestoa ja asettaa
tavoitteita niiden keskimaaraiselle
kestolle koska kayttajia tulisi pys-
tya palvelemaan tilanteeseen nah-
den riittdvan nopeasti.

Kanava (puhelin)
Palvelupyynté / luokka
Asiakasryhma

Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Palvelupyyntdjen lu-
kumaara

Tukipalveluiden tavoitteena on rat-
kaista kayttajien mahdolliset on-
gelmat laadukkaasti ensimmaisen
kontaktin aikana. Mikali ratkaisu
pitkittyy tai se joudutaan eskaloi-
maan, on ymmarrettava johtuuko
tama maaritellyista toimintata-
voista ja kaytannoista.

Kanava (puhelin, sahkoposti)
Palvelupyynt6 / luokka
Asiakasryhma)

Ratkaisutaso (ratkaistu ensikon-
taktissa, siirretty palveluntuotta-
jalle, keskeneraisten lukumaara)
Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Keskimaarainen rea-
gointiaika palvelu-
pyyntdon

Pitkittynyt reagointiaika vaikuttaa
merkittdvasti asiakastyytyvaisyy-
teen ja on yleensa seurausta tuki-
palvelun riittdmattéomasta resurs-
soinnista suhteessa kysyntaan.

Kanava (puhelin, sahkoposti)
Palvelupyynt6 / luokka
Asiakasryhma

Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Keskimaarainen rat-
kaisuaika palvelu-
pyyntdon

Pitkittynyt ratkaisuaika vaikuttaa
merkittdvasti asiakastyytyvaisyy-
teen ja aiheuttaa ylimaaraisia ky-
selyita asian tilasta.

Kanava (puhelin, sahkoposti)
Palvelupyynté / luokka
Asiakasryhma

Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Asiakkaiden tyyty-
vaisyys kaytta-
maansa palveluun

Palvelupyyntdjen ratkaisujen yh-
teydessa kysytaan palaute asian
hoitamisesta

Hakujen paattymisen yhteydessa
kysytaan hakijoiden tyytyvaisyytta
palveluun.

Kanava (sédhkoposti)
Palvelupyynto
Asiakastyytyvaisyys

Palvelutuotannon ohjaamisessa ja kehittamisessa hyddynnetaan toiminnasta kertyvaa mittaustietoa.

5.3 Asiakaskokemuksen hallinta palveluketjussa

Asiakaskokemukseen vaikuttaa palvelukokonaisuus, jolla taytetaan avustuksen hakijan ja VA-viranomai-
sen toiminnalliset tarpeet eika jarjestelmien ja tukipalveluiden kokonaisuutta voi erottaa toisistaan. Asia-
kaskokemuksen hallinnan tarkoituksena on muodostaa kokonaisnakemys palveluketjun prosessien ja
jarjestelmapalveluiden toimivuudesta. Palveluiden muodostama kokonaisuus ei valttdamatta vastaa ase-
tettuja vaatimuksia, vaikka palveluketjun yksittainen osa toimisi suunnitellusti.



Asiakaskokemuksen mittaaminen tapahtuu vaiheittain palveluketjun eri kohtaamispisteissa niin, etta ky-
selyt kohdistetaan kayttajille juuri silloin, kuin asia on ajankohtainen. Olennaista on, etta kaikissa kohtaa-
mispisteissa keratdan yhtenaista ja vertailukelpoista tietoa, jonka avulla korjaavia toimenpiteitd voidaan
tehda tarvittaessa palveluketjun aikana asiakaskokemuksen ja sujuvan palvelun varmistamiseksi.

Asiakaspalautetta kysytaan asiakkaille Iahetettavalla kyselylla hakuajan paattymisen yhteydessa. Myos
Valtiokonttorin verkkosivuilla seka haeavustuksia.fi -palvelussa on mahdollisuus lahettaa palautetta.
Saapunut palaute keratdan Webropoliin ja kasitellaan.

5.4 Tietamyksenhallinta

Tietdmyksenhallinnan tavoitteena on varmistaa etta, kertynyt ymmarrys ja osaaminen on hyddynnetta-
vissa oikeassa paikassa ja oikeaan aikaan. Tietamyksenhallinta parantaa palvelutuotannon laatua ja te-
hokkuutta keraamalla tietamyksen muodostavia tietoja ja mahdollistamalla niiden hyddyntamisen hairidti-
lanteiden ja palvelupyyntdjen ratkaisuprosesseissa.

Toistaiseksi tata ei ole viela jarjestelmallisesti toteutettu.
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