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1 Asiointipalvelut

1.1 Sahkoéinen asiointipalvelu

1.11 Haeavustuksia.fi -palvelu

Palvelu valtionavustusten hakemiseen ja avustustoimintaan liittyvaan asioin-
tiin ja lausuntojen antamiseen. Palvelun keskeiset sisall6t ovat:

- Avustushakujen tarkastelu

- Omien tietojen hallinta

- Avustuksen hakeminen

- Taydennyspyyntoihin vastaaminen

- Saatujen paatdsten tarkastelu

- Valiraporttien laatiminen ml. maksatushakemus
- Loppuraportin laatiminen

- Lausuntojen antaminen

Palvelun kohderyhmana ovat valtionavustusta hakevat kotimaiset ja ulko-
maiset organisaatiot seka henkildhakijat. Kohderyhmana ovat myos hake-
muksiin lausuntoja antavat asiantuntijat.

Avustushakuun liittyvien tietojen eli hakuilmoitusten tarkastelu on kaikille
kayttajille avointa. Avustusten hakeminen ja avustustoimintaan liittyva asi-
ointi ja lausuntojen antaminen edellyttavat vahvaa henkildkohtaista tunnis-
tautumista verkkopankkitunnuksilla, mobiilivarmenteella tai varmennekor-
tilla. Kaytdssa ovat tunnistautumiseen Suomi.fi ja ulkomaisille henkiléille ja
organisaatioille elDAS tai Finnish authenticator.

Sahkoisessa asiointipalvelussa tarvitaan organisaation puolesta asiointiin
aina valtuutus. Suomalaisten organisaatioiden osalta se mydnnetaan
Suomi.fi-valtuudet palvelussa. Ulkomaisten osalta siitd annetaan vakuutus
hakulomakkeen liitteena.

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 seka lausuntojen
antaminen edellyttavat tunnistautumista 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 yhteistd Suomi.fi-
tunnistus palvelua. Ulkomaisten kayttajien osalta kaytetaan elDASta tai Fin-
nish authenticatoria.

Palvelukanavat

Palvelutaso Avoinna ympari vuorokauden
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Digi- ja vaestétietovirasto
Hinnoittelu Palvelun kayttdé on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.1.3

Valtuuttaminen

Kuvaus

Valtuutusten tekemisessa hydédynnetdan Suomi.fi-valtuus palvelua, jonka
avulla yksityishenkildt, yritykset ja yhteisot voivat valtuuttaa jonkun toisen
hoitamaan asioita puolestaan. Asiointi on mahdollista myds ilman suomi.fi
valtuutta henkildhakijoille seka ulkomaisille organisaatioille. Ulkomaisten or-
ganisaatioiden osalta asiakkaan taytyy liitteelld osoittaa oikeutensa edustaa
organisaatiotaan.

Palvelukanavat

Palvelutaso Avoinna ympari vuorokauden

Kayttdonotto -

Palvelun tuottaa Digi- ja vaestétietovirasto Suomi.fi -valtuudet palvelun osalta
Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

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

Palvelukanavat

Verkkopalvelu / hairibtiedotteet
Sahkoposti / hairidtiedotteet
Paakayttajien Teams -kanava

Palvelutaso Avoinna virka-aikaan arkisin klo 8.00-16.00
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori

Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.2.2

Kirjautuminen ja valtuudet asiointipalveluun

Kuvaus

Kirjautumiseen ja valtuuksiin liittyvissa ongelmissa auttavat ensisijaisesti
Digi- ja vaestdtietoviraston asiantuntijat. Myos Valtiokonttori auttaa
haeavustuksia.fi -palvelun kayton osalta ja kertoo tarvittavat valtuudet.

Palvelukanavat

DVV:n palvelukanavat

Valtiokonttorin osalta:




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

Palvelutaso

Sahkoéposti: arkisin klo 8.00-16.00, puhelin ma, ke ja pe klo 14-16

Kayttéonotto

Palvelun tuottaa

Valtiokonttori / VA-tiimi

Julkishallinnon yhteisen tunnistus- ja valtuutuspalvelun yleisesta neuvon-
nasta vastaa Digi- ja vaestdtietovirasto.

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.2.3

Kayton yleisneuvonta

Kuvaus

Palvelun kayton tekninen neuvonta mm.:
- palvelun tekninen kaytto
- kayttoliittymaan liittyvat tilanteet
- bugit ja muut ongelmatilanteet

Palvelukanavat

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

Palvelutaso Sahkoposti: arkisin klo 8.00-16.00, puhelin ma, ke ja pe klo 12-14
Kayttoonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kaytté on maksutonta

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.3 Sisallollinen kaytontuki

Kuvaus

Valtionavustusten hakemiseen ja avustustoimintaan liittyva sisallollinen neu-
vonta kysymyksissa, jotka liittyvat mm.:

- Haun sisaltéén

- Hakemuksen laatimiseen

- Taydennyksiin

- Paatdkseen

- Toiminnan raportointiin

- Maksatukseen

- Muutoksenhakuun

- Lausuntoihin

Palvelukanavat

Puhelinpalvelu
Verkkoasiointi / palvelupyyntd
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:

- Avustushakemus liitteineen

- Taydennykset ja selvitykset liitteineen
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- Muutoksenhaku (muutoshakemukset ja oikaisuvaatimukset) liittei-
neen

- Maksatushakemus liitteineen

- Loppu- ja valiraportit liitteineen

Palvelukanavat

Valtionapuviranomainen maarittelee

Palvelutaso Valtionapuviranomainen maarittelee
Kayttoonotto -

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

Palvelun kielet

Toimipiste: suomi, ruotsi, englanti

1.4.2

VA-toimintaan liittyva tilatiedustelu tai tietopyyntd

Kuvaus

Valtionavustusasian vireilletuloon ja asian tilaa koskeviin tiedusteluihin vas-
taaminen:

- Hakemuksen vastaanotto

- Kasittelyn tila

- Paatokset

Sisallollisiin tiedusteluihin vastaa hausta vastaava viranomainen.

Asian kasittelyn tilatieto on asianosaisen tarkasteltavissa sahkdisessa asi-
ointipalvelussa.

Palvelukanavat

Valtionapuviranomainen maarittelee

Palvelutaso -

Kayttéonotto -

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

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

1.4.3

Vastuuviranomaisen VA-toimintaan liittyva tietopyynto

Kuvaus

Julkisuuslain mukaisiin tietopyyntdihin 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

Kayttoonotto -

Palvelun tuottaa | Valtionapuviranomainen

Hinnoittelu Palvelun kayttd on lahtdkohtaisesti maksutonta. Mikali tietopyynndn toteut-

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

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti




144 Tietopyynndt, joilla ei ole selvaa vastuuviranomaista

Kuvaus VA-tietojarjestelmassa oleviin tietoihin kohdistuviin tietopyyntéihin vastaami-
nen. Jokaisella on oikeus saada julkisia tietoja VA-asiarekisterissa olevista
tiedoista ja tarkistaa omat tietonsa VA-toimintaan liittyvistd henkilérekiste-
reista.

Tarvittaessa pyynto siirretaan sille viranomaiselle, jolle asian kasittely kuu-
luu.

Palvelukanavat Valtiokonttorin kirjaamo

Palveluaika Arkisin 8.00-16.15

Palvelutaso -

Kayttoonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kayttd on Iahtdkohtaisesti maksutonta. Mikali tietopyynndn toteut-
tamiseen liittyy maksuja, joita on julkisuuslain 34 pykalan perusteella oikeus
perid, siita ilmoitetaan etukateen.

Palvelun kielet Suomi, ruotsi, englanti

1.5 Tietojen kasittely ja tietosuoja
1.5.1 Tietosuojaselosteet

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

15.2 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-
sallot syksylla 2026 ovat:

- Avustushakujen luominen ja hallinta (ml. hakulomake)

- Hakemusten kasittely ja arviointi

- Taydennyspyyntojen laatiminen ja hallinta

- Lausuntopyyntéjen laatiminen ja hallinta

- Paatoksenteko ja maksatus

- Paatosten kirjoitus- ja asiavirheiden korjaaminen

- Muutospaatosten tekeminen

- Maksatushakemusten pyytaminen ja vastaanottaminen

- Maksatushakemusten kasittely

- Loppuraporttien pyytaminen ja vastaanottaminen

- Maéararahojen ja valtuuksien hallinta

- Tiedon ottaminen OmaData -rajapinnan kautta

- Asetuksen mukaisten vahimmaistietojen toimittaminen (1394/2022 ja
539/2024)
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Palvelun kohderyhma on VA-viranomaisen valtionavustustoiminnasta vas-
taavat perus- ja paakayttajat.

Palvelua voi kayttaa ainoastaan, jos kayttajalla on tyétehtavansa perusteella
oikeus ja VA-viranomaisen erikseen pyytama valtuus palvelun kayttami-
seen. Kayttooikeudet luodaan keskitetysti Valtiokonttorissa.

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 kayttajatunnistuk-
seen ja kayttajatietojen valittdmiseen.

Palvelun tuottaa

Valtiokonttori

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta

Palvelun kielet Suomi
2.2 Tekninen kaytontuki
2.2.1 Tiedotteet
Kuvaus Palvelukatkosten, hairié- ja virhetilanteiden viestinta viranomaisille mm. paa-

kayttdjien Teams -kanavan kautta ja tarvittaessa muutoin sdhképostitse.

Palvelukanavat

Verkkopalvelu / hairidtiedotteet, paakayttajien Teams -kanava, sahkoposti

Palvelutaso Arkisin klo 8.00-16.00
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori

Hinnoittelu Palvelun kayttd on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

222

Kirjautuminen

Kuvaus

Palvelu on liitetty valtionhallinnon yhteiseen VIRTU-kertakirjautumis-ratkai-
suun ja Suomi.fi -tunnuksiin, joita kaytetdan kayttajatunnistukseen ja kaytta-
jatietojen valittamiseen.

Palvelukanavat

Sahkdposti (tuki.hallinnoiavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palvelutaso

Kayttéonotto

Sahkdposti: arkisin klo 8.00-16.00

Palvelun tuottaa

Identiteetin- ja paasynhallinnan neuvonnasta ja tuesta vastaa Virtun osalta
Valtori ja Suomi.fi osalta Digi- ja vaestdtietovirasto. Kayttdoikeudet luo Val-
tiokonttori.

Hinnoittelu

Palvelun kaytté on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti
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2.2.3 Kayton yleisneuvonta

Kuvaus

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

Hallinnoi avustuksia -palvelun kaytén neuvonta valtionavustushakujen hal-
linnointiin, hakemusten kasittelyyn ja avustuspaatésten toimeenpanoon liit-
tyvissa teknisissa kysymyksissa

- Avustushakujen luominen ja hallinta (ml. hakulomake)

- Hakemusten ja tdydennyspyyntdjen kasittely

- Hakemusten arviointi ja lausunnot

- P&atosten laatiminen ja maksatus

- Muutoksenhaku ja paatésten korjaaminen seka siihen liittyvat paa-

tokset

- Vali- ja loppuraportoinnin hallinta

- Lausuntopyyntéjen hallinta

- OmaData rajapinnan kayttaminen

- Vahimmaistietojen toimittaminen

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

Palvelukanavat

Sahkoposti (tuki.hallinnoiavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palvelutaso Sahkoposti: arkisin klo 8.00-16.00
Kayttoonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kayttdé on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

3 Julkinen VA-tietopalvelu
3.1 Tutkiavustuksia.fi -palvelu
Kuvaus Palvelu valtionavustustoimintaan liittyva tietopalvelu, jonka kautta kansalai-

set, tiedotusvalineet, viranomaiset ja tutkijat padsevat seuraamaan, miten ja
mihin valtionavustuksia on myonnetty. Palvelun keskeiset sisallot ovat:

Avustusten saajien tarkastelu

Myoénnettyjen ja haettujen avustusten tarkastelu
Tietojen suodattaminen ja tarkastelu eri nakokulmista
Valittujen tietojen lataaminen omaan kayttoéon

Salassa pidettaviksi luokitellut tiedot eivat sisally palvelun aineistoon. Tar-
kasti sisaltdé maaritelldan valtioneuvoston asetuksella 1349/2022 ja
539/2024.

Palvelun kohderyhmana ovat kaikki valtionavustustoiminnasta tietoa hake-
vat toimijat.

Tiedot toimitetaan valtionapuviranomaisten toimesta Valtiokonttorille hakuil-
moitusten osalta hallinnoiavustuksia.fi palvelun kautta ja paatésten osalta
rajapinnan tai excel -siirtotiedoston avulla. Rajapinnan avaimen luominen ja
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siirtotiedostojen lahettdminen onnistuvat hallinnoiavustuksia.fi palvelun
kautta. Y-ATV:n osalta tiedot tulevat rajapinnan kautta automaattisesti eli
tietoja ei siltd osin tarvitse toimittaa kahteen kertaan eri paikkoihin.

Palvelukanavat

Tutkiavustuksia.fi

Tietojen syottamiseen: 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.

Kayttoonotto

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

Palvelun tuottaa

Valtiokonttori

Hinnoittelu

Palvelun kayttdé on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

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

Palvelukanavat Verkkopalvelu / hairibtiedotteet, paakayttajien Teams —kanava
Palvelutaso Arkisin tukea kayttoon 8-16.00

Kayttdonotto -

Palvelun tuottaa | Valtiokonttori

Hinnoittelu Palvelun kayttdé on maksutonta.

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

3.2.2

Kayton yleisneuvonta

Kuvaus

Palvelun kayton tekninen neuvonta:
- Selainongelmat
- Kayttoon liittyvat ongelmat
- Organisaation kayttéoikeuksien hallinta

Palvelukanavat

Palautelomake tutkiavustuksia.fi sivustolla
Sahkoéposti (tuki.hallinnoiavustuksia@valtiokonttori.fi) => Jira SD

Palveluaika Sahkdposti: arkisin klo 8.00-16.00
Kayttéonotto -

Palvelun tuottaa Valtiokonttori / VA-tiimi

Hinnoittelu Palvelun kayttd on maksutonta

Palvelun kielet

Suomi, ruotsi, englanti

Koulutuskokonaisuudet
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4.1 Valtionapuviranomaisille suunnattu koulutus

Koulutuksista tiedotetaan Valtiokonttorin verkkosivuilla tapahtumailmoituksin. Kahdesti vuodessa kevai-
sin ja syksyisin jarjestetdan kaikille valtionapuviranomaisille yhteiset palvelun perehdytyskoulutukset,
jotka my0s tallennetaan. Tallenteet ovat I6ydettavissa videokanavalta: https://www.you-
tube.com/playlist?list=PL2L aQGkhAi5rUBCsJCGJNoG8syEOI5SYID

Viranomaisten kayttéonoton yhteydessa perehdytetaan palvelun kayttéén erikseen.

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

4.2 Avustuksen hakijoiden ja saajien kayttokoulutus ja ohjeet

Kuvaus Kayttdohjeet tarjoavat tietoa ja ohjeita valtionavustusten hakijoille ja saajille
seka tukea avustuksen hakemiseen ja avustustoiminnan toteuttamiseen.
Kayttdohjeet I6ytyvat Valtiokonttorin verkkosivuilta: https://www.valtiokont-
tori.fi/palvelut/valtionavustuspalvelut/haeavustuksia/#kayttoohjeet-hakijalle

Lisaksi erikseen sovittaessa VK:n asiantuntijat voivat tulla kertomaan uu-
desta palvelusta my6s hakijainfoihin tms. tilaisuuksiin.

Palvelukanavat Verkkoasiointi / ohjeet
Palvelusivut Valtiokonttorin www-sivuilla
Infotilaisuudet

Palvelutaso Verkkomateriaalit avoinna ympari vuorokauden
Kayttdonotto -
Palvelun tuottaa Sisalloista vastaa Valtiokonttori / VA-tiimi
Hinnoittelu Palvelun kayttdé on maksutonta.
Palvelun kielet Suomi, ruotsi, englanti

5 Palveluiden tuottaminen

5.1 Palvelunhallinta

5.1.1 Strategiset tavoitteet

Palvelun strategiset tavoitteet ohjaavat palveluiden tuottamista ja kehittamista 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.

Kayttajien korkea asiakastyytyvaisyys. Palvelun laatua peilataan seka hakija-asiakkaiden, ettd VA-
viranomaisten toiminnan tarpeisiin. Erityisen tarkeaa korkean asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi on
tiilvis yhteistyd VA-viranomaisten ja Valtiokonttorin valilla.

Laaja toiminnallinen tuki ja korkea automaatioaste. VVA-jarjestelma mahdollistaa erilaisten hakujen
toteuttaminen palveluiden kautta. Tavoittelemme myds automaation lisaamista ja tekoadlyn hyddynta-
mista siten ettd manuaalinen tyd vahenee.


https://www.youtube.com/playlist?list=PL2LaQGkhAi5rUBCsJCGJNoG8syE0I5Y9D
https://www.youtube.com/playlist?list=PL2LaQGkhAi5rUBCsJCGJNoG8syE0I5Y9D
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/kohti-vaikuttavampaa-valtionavustustoimintaa/
https://www.eoppiva.fi/koulutukset/kohti-vaikuttavampaa-valtionavustustoimintaa/
https://www.valtiokonttori.fi/palvelut/valtionavustuspalvelut/haeavustuksia/#kayttoohjeet-hakijalle
https://www.valtiokonttori.fi/palvelut/valtionavustuspalvelut/haeavustuksia/#kayttoohjeet-hakijalle

51.2 Palvelutasonhallinta

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

Palvelutaso Palveluaika Palvelutavoite

VK1 Perustaso Sahkopostitse arkisin | Valtiokonttorin kaytdntuen tavoitteena on kasitella
klo 8-16 hakijoiden palvelupyynnét vuorokauden kuluessa ja
Puhelimitse: ma, ke ja | viranomaisten palvelupyynndt kahden vuorokauden
pe 12-14 kuluessa.

Lisaksi tavoitteena on vastata vahintdan 90% puhe-
luista 5 min 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
riskienhallintapolitiikan mukaisesti.

Palvelutuotannossa kaytetdan vain sellaisia jarjestelmia ja ratkaisuja, joiden tietoturvariskeja pystytaan
valvomaan ja hallitsemaan, ja joiden tietoturva on tarvittaessa myds 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 ilmoittamisesta seka mahdollisista vahingonkorvauksista. Jos tietoturvaloukkauksen syyksi ilme-
nee rekisterodidyn 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 kdytetdan palveluhallinnan tyékaluja. Muutos-
pyynndssa kuvataan, miksi muutos pitéisi tehda ja mita vaikutuksia muutokseen liittyy. Lisaksi maaritel-
1&an, kuka on vastuussa muutoksesta ja tunnistetaan muutokseen liittyvat riskit.

Muutosehdotukset kasitelldan ja hyvaksytaan tai hylatdan palvelutuotannon hallintamallin maarittele-
malla tavalla. Hallintamalliin voi tutustua Valtiokonttorin verkkosivuilla: https://cdn.valtiokont-
tori.fi/wordpress/2021/05/LIITE 2024042605524 3.pdf

515 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 kayttajille oikeus

palvelun kayttoon. Paasynhallinta myontaa tai muuttaa ja rajoittaa kayttajien paasyoikeuksia palveluihin
tietoturvanhallinnassa maariteltyjen menettelytapojen perusteella.


https://cdn.valtiokonttori.fi/wordpress/2021/05/LIITE_20240426055243.pdf
https://cdn.valtiokonttori.fi/wordpress/2021/05/LIITE_20240426055243.pdf

51.7 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 keskeytyksetén toiminta ja sen
hallinta. Jarjestelmapalveluiden jatkuvuus- ja toipumissuunnitelmat muodostavat merkittavan osan VA-
toiminnan jatkuvuuden suunnittelua. Jarjestelmapalveluihin liittyvat toipumismekanismit kasitellaan ris-
kienhallintapolitikassa maariteltyjen kaytantojen 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 yha useammin palveluprosesseissa ilmenevista ongelmista kuin palveluun liittyvista
teknisista haasteista. Mittaamisen perusta on palvelupyyntdjen 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 ja kesto kertovat tuen tar-
peesta. Sisaltdjen kautta paasee
kiinni myds kehittamistarpeisiin.

- Kanava (puhelin)

- Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

- Puheluiden kesto

- Puheluiden sisaltd

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, sdhkdposti)

- Palvelupyynt6

- Asiakasryhma

- Asiakasvirasto

- Ratkaisutaso (ratkaistu ensi-
kontaktissa, siirretty palvelun-
tuottajalle, keskeneraisten lu-
kumaara)

- Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Keskimaarainen rea-
gointiaika palvelu-
pyyntoon

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

- Kanava (puhelin, sdhkdposti)

- Palvelupyyntd / luokka

- Asiakasryhma

- Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Keskimaarainen rat-
kaisuaika palvelu-
pyyntéon

Pitkittynyt ratkaisuaika vaikuttaa

merkittavasti asiakastyytyvaisyy-
teen ja aiheuttaa ylimaaraisia ky-
selyita asian tilasta.

- Kanava (puhelin, sahkdposti)

- Palvelupyynto / luokka

- Asiakasryhma

- Ajan jaksot (paiva, viikko, kuu-
kausi)

Asiakkaiden tyyty-
vaisyys kaytta-
maansa palveluun

Palvelupyyntojen ratkaisujen yh-
teydessa kysytaan palaute asian
hoitamisesta

Hakujen paattymisen yhteydessa
kysytdan yhdessa valtionapuviran-
omaisen kanssa sovitusti hakijoi-
den tyytyvaisyytta palveluun.

- Kanava (sahkoposti ja JiraSD)
- Palvelupyynt6
- Asiakastyytyvaisyys




Palvelutuotannon ohjaamisessa ja kehittdmisessa 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 valttamatta vastaa ase-
tettuja vaatimuksia, vaikka palveluketjun yksittdinen 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 kerataan yhtenaista ja vertailukelpoista tietoa, jonka avulla korjaavia toimenpiteita voidaan
tehda tarvittaessa palveluketjun aikana asiakaskokemuksen ja sujuvan palvelun varmistamiseksi.

Asiakaspalautetta kysytaan asiakkaille lahetettavalla kyselylla hakuajan paattymisen yhteydessa, jos niin
sovitaan valtionapuviranomaisen kanssa. Myos Valtiokonttorin verkkosivuilla seka tutkiavustuksia.fi -pal-
velussa on mahdollisuus lahettaa palautetta.

54 Tietamyksenhallinta

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

Toistaiseksi tata ei ole viela jarjestelmallisesti toteutettu.



