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TIIVISTELMA

Y hteispalvelun etgpalveluprojekti asetettiin yhteispalvelun lagjentamishankkeen valmis-
teluryhmén alaisuuteen toimikaudelle 29.1.2009 — 31.12.2009. Projektin tavoitteena on
ollut selvittéa etdpal velun lag aa kayttdonottoa yhtei spal vel ussa.

Projekti toteutti markkinakartoituksen kevaalla 2009 seké yhdessa kuntien, viranomais-
ten jaeri jarjestelmétoimittajien kanssa kolme pilotointia syksyn 2009 aikana. Piloteissa
tarjottiin julkishallinnon palveluja video- ja verkkoneuvotteluratkaisujen avulla, testattiin
asiakirjojen jakamista ja kokelltiin etdasioinnin tydvalineita. Saadut kokemukset toimivat
pohjana projektin esityksille yhteispalvelun ja julkishallinnon etdpal velukonseptista.

Tyoryhman ehdotukset jakaantuvat neljdan eri kategoriaan: 1) etdpalvelunatarjottaviin
palveluihin ja niiden organisointiin liittyvét ehdotukset; 2) etdpalvelun arkkitehtuuriin,
toiminnallisuuteen, tekniikkaan jatiloihin liittyvét ehdotukset; 3) koulutukseen ja mark-
kinointiin liittyvét ehdotukset; seké 4) etgpalvelun jatkotyohon liittyvét ehdotukset. Eh-
dotukset esitetdan tiivistetyssd muodossa raportin luvussa 2. Luvussa 3 esitell&an ehdo-
tettu konsepti yksityiskohtaisemmin, siséltéen palvelusisallon, tekniikan, toiminnallisuu-
det ja arkkitehtuurin seka tarvittavat tukitoiminnot. Luvussa 4 esitetdan arviot jarjestel-
man kustannuksista, esimerkkeja saavutettavista hyddyisté ja séastoista seka jatkoselvit-
tamisté vaativat asiat. Projektin tekemét kartoitukset, kyselyt ja pilotoinnit on dokumen-
toitu liitteissd 1-4. Lisaks tallenne projektin jarjestamasta seminaarista lokakuulta 2009
on katsottavissa osoitteessa www.yhteispalvel u.fi.

Projektin kokemukset etgpalvelustaovat olleet niin lupaavia, etté etgpalvelu tulisi tyo-
ryhman nékemyksen mukaan sisdllyttdd yhtend uutena pal velukanavana keskeisten yh-
teigpalvelutoimijoiden palvelustrategioihin. Kunkin toimijan tulisi tarjota etdpalveluna
mahdollisimman kattava palveluvalikoima

Tehdyt kokeilut osoittavat, etté etdpalvelun hallinnonrgjat ylittavélta palvelutiskilta asia
kas voi saman istunnon aikana saada yhteyden usean eri viranomaisen asiantuntijaan ja
saada asiansa yhdella kertaa oikein hoidetuksi. Viranomaiselle etdpalvelu mahdollistaa
joustavan erikoistumisen verkostona ja paikkariippumattoman tavan organisoida palvelu-
jen tuotantoa. Asiantuntijapalvelujen tuottaminen jatarjoaminen eivét ole enaa valttamat-
té samaan paikkaan sidottuja.

Et&palvelutilojen ja—aitteiden sek&a uuden palvelukanavan kayttéonottoon liittyvan
markkinoinnin ja koulutuksen suunnittelussa tulee seka yhteispal vel upi steissa etta palve-
lujatarjoavien viranomaisten osalta ottaa etgpalvel un my6ta huomioon monia uusia asi-
oita. Naistd on saatu ensmmaiset kokemukset projektin toteuttamissa piloteissa. Et&pal-
velun vaatimat uudet investoinnit ja tydpanos voidaan naiden kokemusten perusteella ar-
vioida verrattain pieniksi, kun ne suhteutetaan niihin palvelukyvyn kasvattamisen sekéa
taloudellisuuden ja tuottavuuden mahdollisuuksiin, joita etgpalvelu tarjoaa.

Jotta yhteispalvelun etgpalvelusta voitaisiin luoda aidosti varteenotettava ja sovellettava
palvelukanava eri toimijoille, vaatii se tausta-arkkitehtuurin ja jarjestelmét, joita hallinnoi
yksi keskitetty taho, joka vastaa niiden toiminnasta ja kehittamisesta. Tasta tahostaja sen
tehtavista tulee tehda padtokset ennen kuin et&palvelu on mahdollista ottaa lagjassa mi-
tassa kayttoon yhteispal vel utoiminnassa.


http://www.yhteispalvelu.fi.
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1 PROJEKTIN ETENEMINEN

1.1 Projektin tavoite ja or ganisointi

Hallinto- jakuntaministeri Kiviniemi asetti 29.1.2009 yhteispalvelun laajentamishankkeen
alaisuuteen etdpalvelun lagjaa kdyttoonottoa yhteispalvelussa 31.12.2009 mennessa selvit-

tavan javamistelevan alatydryhman. Tavoitteeks asetettiin hahmotella toimiva, yhteenso-
piva, kayttdliittymaltdan asiakasystavallinen ja kustannustehokas et8palvelujarjestelma

Projektissa ovat olleet mukana keskeiset yhteispalvelun toimijat Kela, tyo- ja elinkeinohal-
linto, verohallinto, poliisi, kunnat, sosiaali- ja terveysministerio, valtiovarainministerio, oi-
keusministerio, Suomen Kuntaliitto ja Maahanmuuttovirasto. Taustalla oli selvitysmies Ti-
mo Kietavaisen raportti kesékuulta 2008 julkisen asiakaspalvelumallin uudistamisesta, eri-
tyisesti yhteispalvelumallin kehittémisest. Raportti sisdlsi ehdotuksen palveluiden tarjoa
misesta etgpal veluina uusinta tekniikkaa hyddyntéaen.

Et&palveluprojektin tydryhmaan ovat kuuluneet seuraavat henkilot:

Puheenjohtgja
Saarijarvi Marjukka, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerid, hallinnon kehittamis-
osasto

Jasenet

Saarela Jari, ylitarkastgja, oikeusministerio

Puttonen Marko, kehittamisjohtaja, valtiovarainministerio, hallinnon kehittamisosasto
Rintanen Kari, kehitysjohtaja, tyo- ja elinkeinoministerio, konsernipalvelujen kehittamis-
keskus

Kananen Pentti, ylitarkastgja, sosiaali- jaterveysministerio

Ranta Tarja, ylitarkastaja, sisdasiainministerio, poliisiosasto

Salminen Jarmo, ylitarkastaja, Verohallitus

Koskinen Hanna, asiakaspal vel ujohtaja, M aahanmuuttovirasto

Hytonen Veikko, osastopédllikkod, Kansanelkelaitos, Tietohallinto-osasto (15.9.2009 alka-
en Aivio Arvo, ATK-kayton kehityspaallikko, Kansaneldkelaitos, ATK-keskus)

Tanner Simo, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto

Mikael Grannas, apulaiskaupunginjohtaja, kehittamispaallikko, Lansi-Turunmaan kaupunki

Pysyvé asiantuntija
Hamberg Max, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio, hallinnon kehittamisosasto

Teknologiakonsultti
Jarmo Riipinen, projektijohtaja, FCG Finnish Consulting Group Oy

Ty6ryhman sihteerind on toiminut
Mikko Saarinen, projektisihteeri, valtiovarainministerio, hallinnon kehittamisosasto.
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1.2 Projektin esiselvitysvaihe

Projekti kaynnistyi helmikuussa 2009 esiselvitysvaiheella. Samalla tyoryhmé organisoitui
laatimalla tydohjelman, jonka mukaan tehtéisiin vuoden loppuun mennessa selvitystydssa
tarvittavat kartoitukset, toteutettaisiin pilotointivaihe ja viimeisenéd tulosten analysointi ja

esitysten kirjoitusvaihe.

Asettamispadtoksensa mukaisesti projektin keskeisin tehtava oli vuoden 2009 tydskentelyn-
sS4 pédtteeks laatia selvitysten ja pilotointien avulla kertynytta tietoa hyodyntéen ehdotukset
etdpalvelun kayttéonotosta sisdltden etépalvelun:

- toiminnallisen sisallon,

- tekniset vaatimukset,

- halinnoinnin (omistajuus),

- maarittelytyon jakilpailuttamisen toteuttamistavan ja aikataulutuksen, seka
- médrittelytyon, kayttdonoton ja yllgpidon alustavan kustannusarvion

Projekti toteutti kevaalla 2009 markkinakartoituksen (ks. liite 2), jossa selvitettiin, mité laa-
tustandardien mukaisia etdpalveluratkaisuja on tarjolla ja kaytossi.

Toukokuussa 2009 jarjestetyn viranomaisille suunnatun palvelutydpajan tavoite oli saada
osallistujat hahmottamaan konkreettisia yhteispal velupisteiden etgpalvelutoiminnan aloi-
tusvaiheen palveluita, mutta aivan erityisesti jo tulevassa syksyn pilotoinnissa mahdolli-
simman toteuttamiskelpoisia palveluita.*

Projektin endotukset pilotoinnin toteuttamistavasta ja pilottipaikkakunnista hyvaksyttiin yh-
teispalvelun lag entamishankkeen johtoryhmassa 12.6.2009. Pilottikohteiksi valittiin pro-
jektin tiukasta aikataulusta johtuen ilman erillisté laajaa hakuprosessia erilaisissa tilanteissa
olevia paikkakuntia. Mukaan pyrittiin ssamaan yhteispal velupiste kuntaliitosalueelta. Tata
kategoriaa valikoitui edustamaan Palokan yhteispal vel upiste Jyvaskylan kaupungista. Li-
séksi projektin asettamispaatoksen mukaisesti haettiin yhtymakohtia valtiovarainministeri-
Oon Kuntal T —yksikén muihin projekteihin. Tatéa ndkokulmaa Kuntal T:n Asiakaspal velukes-
kus ASPA-projektin osalta edusti piloteista Y likiimingin yhteispalvelupiste Oulun kaupun-
gista. Kolmantena pilottikohteena mukaan otettiin Karstula - Kivijérvi kuntapari Keski-
Suomesta. Siella néhtiin mahdolliseksi hakea kokemuksia erityisesti siitg, miten etdpalvelua
hyodyntamalla voitaisiin korvata paikkakunnilta poistuviatai jo poistuneita valtion palve-
luita.

! ks. Projektin véliraportin liite 3:
http://www.yhte spal vel u.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files'yhtei spalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispavelu
n_etapalvelu_valiraportti.pdf


http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispalvelu
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Pilottipaikkakuntien valinnassa painotettiin lisdksi erityisesti paikkakuntien omaa aktiivi-
suutta, sitoutumista seka halua Iahted mukaan runsaasti ty6llistavaan lyhytkestoiseen pilo-
tointiin.?

1.3 Kohti pilottien toteutusta

Valtiovarainministerio hankki tehtya markkinakartoitusta hyddyntéen heindkuussa 2009
kuhunkin pilottiin tekniset yhteistydkumppanit, jotka toivat maéréajaksi pilotteihin niissa
kéytetyt videoneuvottelu-, verkkoneuvottelu- ja muut ratkaisut. Oulun Y likiimingin pilotin
teknisista ratkaisuista vastasi Videra Oy. Jyvaskylan pilotin teknisen ratkaisun toteutti tiimi
Tandberg Oy, Microsoft Oy, Visual Conference Group, Tieto Oy ja TDC. Karstula-
Kivijarven pilotissa teknisend toimittajanaolivat Cisco Systems Finland Oy ja Elisa Oyj.

Kesdkauden aikana suunniteltiin ja osin aloitettiin projektin pilotointivaiheeseen liittyvét
viestintétoimenpiteet. Pilottiympéristdjen palveluja tédsmennettiin (palvelukuvaukset) viran-
omaisten kanssa elokuun lopulle.

Palvelujen tésmentamisen rinnalla toteutettiin eri osapuolten yhteistyona teknisten ympéris-
tojen luonti, erilainen tietojen keruu, osallistujien kouluttaminen ja pilottiosapuolten orga-
nisoituminen. Lisaksi suunniteltiin pilotoinnin palautekyselyt asiakkaille, palveluneuvojille®
javiranomaisille ja aloitettiin yhteentoimivuustestausten suunnittelu

Pilotit kéynnistyivét avajaisten ja muun tiedottami sen myota seuraavasti: Oulun Y likiimin-
ki aloitti 14.9.2009, Jyvaskylan Palokan yhteispalvelupiste 15.9.2009 ja Karstula— Kivijar-
vi pilotti 29.9.20009.

1.4 Pilotoinnin tarkoitusja sisalto

Jokainen pilotti oli palvelusisalloltdan, toteutustavaltaan ja teknologisten ratkaisujensa osal-
tavoitteeseen, eli saada riittdvan monipuolisesti ja lagjasti tietoa etgpal velukonseptin kéy-
tannon toimivuudesta eri hallinnonalojen ja kuntien palvelutilanteissa

Erityista huomiota haluttiin kiinnittéa asiakkailta ja pal veluhenkil0stoltéa saataviin palauttei-
siin seka kokeilussa mukana olleiden jarjestelmien ja ratkaisujen avoimuuteen ja yhteen-
toimivuuteen k&ytanndssa.

Piloteissa asiakkaille tarjottiin etédyhteyden avulla ja matkustamatta kuntien ja valtion vi-
ranomaisten palveluja (Kela, verohallinto, TE-toimisto, maistraatti, poliisi, tulkkipalvelut ja

2 ks. Projektin valiraportin sivut 10 — 11:

http://www.yhte spal vel u.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files'yhtei spalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispavelu
n_etapalvelu_valiraportti.pdf

3 Etapal vel uprojektin toimikauden aikana vuonna 2009 yhtei spal vel upi steessé tydskentel evéa virkailijaa kutsuttiin vidl &
palvelusihteeriks. Sittemmin pal vel usihteerinimikkeestéd on kuitenkin luovuttu. Nimike muutettiin palveluneuvojaks Y h-
tei spalvel un | agj entami shankkeen johtoryhmén kokouksessa 14.1.2010, jolloin my6s tdmé loppuraportti hyvaksyttiin. Joh-
toryhmén suosituksen edistamiseks kaytetdan tassa raporti ssa yhtel spal vel upi steessa tydskentel evasté henkil dsta nimiketta
palvel uneuvoja.


http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispalvelu
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joukko kuntapalveluja) pilottipaikkakuntien yhteispalvelupisteissa Samalla testattiin myos
asioinnissa tarvittavien asiakirjojen jakamista ja erilaisia etdasiointia tukevia lisdratkaisuja
jatyovélineita. Y hteispalvelun lagjentamishankkeen etétulkkausty6ryhman kanssa tehtiin
yhteisty6ta etdtulkkaukseen liittyvien palvelutarpeiden pilotoimiseksi.

Pilotit aloittivat toimintansa 14.9. (Oulu), 15.9. (Jyvaskyla Palokka) ja 29.9. (Karstula - Ki-
vijarvi). Kaikki pilotit paéttyivat 6.11.2009. Pilottien paattymisen loppuvaiheessa toteutet-
tiin viela viranomaisille ja palveluneuvojille suunnattu kokoava kysely pilotoinnin onnis-
tumisesta.

19.11.2009 jérjestettiin Helsingissa pilottikokeiluiden palauteseminaari, jossa kuntien, jar-
jestelmatoimittajien ja viranomaisten edustgjat kertoivat saaduista kokemuksista ja ndke-
myksistéan etgpalvelun hyddyntdmisen ja jatkotoimien osalta. Tilaisuuteen osallistui 90
henkil64, ja se |&hetettiin suorana verkkoldhetyksend. Lahetysta seurattiin seminaarin kulu-
essa 414 eri verkko-osoitteesta. Tallenne |&hetyksestd on katsottavissa yhteispalvelun Inter-
net —sivuilta 16ytyvien linkkien kautta.*

* www.yhtei spal vel u.fi


http://www.yhteispalvelu.fi
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2 TYORYHMAN EHDOTUKSET: YHTEISPALVELUN JA JULKISHALLIN-
NON ETAPALVELUKONSEPTI

Etapalveluna tarjottaviin palveluihin ja niiden organisointiin liittyvat ehdotukset

1. Etapalvelu on uusi, kaytannon asiakaspalvelutyohon sovellettavissa oleva palvelukanava, ja se
tulee sisallyttaa kaikkien keskeisten yhteispalvelutoimijoiden palvelustrategioihin. Etapalvelun
tarjoamat mahdollisuudet palvelujen organisointiin siten, etta toimijoiden palvelukyky, tuotta-
vuusjataloudellisuus parantuvat samanaikaisesti, toteutuvat vain strategisen ja kokonaisvaltai-
sen otteen avulla.

Et&palvelu on saatujen kokemusten perusteella tarkoituksenmukainen osa palvelukanava-
repertuaaria, parantaen oikein sovellettuna niin viranomaisten palvelutoiminnan palvelu-
kykya, tuottavuutta kuin taloudellisuuttakin. Palvelustrategioihin siséllyttamisen my6ta
kunkin viranomaisen tulee méaaritella etdpal veluna tarjottavat palvelut seka se, miten nii-
den tuotanto ja tarjoaminen etgpalvel ukanavan kautta jarjestetddn oman organisaation si-
sdlla ja suhteessa muihin palvelukanaviin.

2. Etapalvelusta saatavien hyotyjen realisoituminen edellyttaa etdpalveluun soveltuvan, mahdol-
lismman kattavan palveluvalikoiman tarjoamista etépalveluna. Piloteista saatujen kokemusten
perusteella asakkaat siirtyvat uuden palvelukanavan kayttgjiks ja tavoitellut hyddyt — palvelu-
kyvyn parantuminen ja tuottavuuden kasvu — realisoituvat silloin, kun tarjolla ovat keskeisten
toimijoiden kattavat palvelut.

Et&palvelu soveltuu erityisen hyvin asiantuntijapal veluun ja vuorovaikutteisiin tilantei-
siin. Nain ollen etgpal velulla voidaan haluttaessa korvata kustannuksiltaan korkeaa ja or-
ganisointimahdollisuuksiltaan suhteellisen jaykkaa henkilokohtaisiin kdynteihin perustu-
vaa asiointia. Téta tavoiteltaessa on kuitenkin térkeda, etta yhteispalvelupisteissa on eté&
palveluna saatavissa mahdollisimman kattava palveluvalikoima useilta palveluntuottgjil-
ta. Etgpalvelutoiminnan tekninen tietoverkkoon perustuva toimintalogiikka mahdollistaa
sen, etta palvelujen tuotanto organisoidaan kunkin toimijan omista l&htokohdista, samalla
kun palvelutarjonnan kattavuus asi akasrajapinnassa taataan.

3. On tarkeaa tunnistaa yhteispalvel upisteessa tydskentelevan palveluneuvojan® rooli etapalvelu-
tapahtumassa. Palveluneuvoja e itse anna viranomaispalvelua, vaan ohjaa asiakkaan oikeaan
palvelukanavaan seka avustaa asiakasta etapalvelutoiminnassa.

Palveluneuvojan motivaatiosta ja ammattitaidosta paljolti riippuu, ohjataanko asiakas yh-
teispal vel upisteessi oikeaan palvelukanavaan. Palveluneuvojan sitoutuminen etdpalvelun
ka&yttoonottoon ja soveltamiseen kaytdnnon tydssa tulee varmistaa riittévan koulutuksen,
tarvittavien valineiden hankinnan seké ké&yton tuen takaamisen avulla.

> Etapal vel uprojektin toimikauden aikana vuonna 2009 yhtei spal vel upi steessé tydskentel evéa virkailijaa kutsuttiin vidl &
palvelusihteeriks. Sittemmin pal vel usihteerinimikkeestéd on kuitenkin luovuttu. Nimike muutettiin palveluneuvojaks Y h-
tei spalvel un lagj entami shankkeen johtoryhmén kokouksessa 14.1.2010, jolloin my6s tdma loppuraportti hyvaksyttiin. Joh-
toryhmén suosituksen edistamiseks kaytetdan tassa raporti ssa yhtel spal vel upi steessa tydskentel evasté henkil 6sta nimiketta
palvel uneuvoja.
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Etépalvelun arkkitehtuuriin, tiloihin, toiminnallisuuteen ja tekniikkaan liittyvat
ehdotukset

4. Asiakaspalvelua antavien viranomaisten etdpalvelulaitteet tulis toteuttaa heidan omiin tyopis-
teisiinsa asennettavilla henkilokohtaisilla tyovalineilla.

Suurikokoiset ja kalliit studioratkaisut eivét sovellu etdpalvelun tila- ja laiteratkaisuiksi.
Asiakaspal velua antava viranomainen haluaa tydskennella oman tyopoytansa 8dressa, joten
sinne tarvitaan henkilokohtaisia tyovalineita kuten pienikokoinen videoneuvottelulaite, joka
jatkossa integroituu todennak6isesti perustydasemaan. Viranomaisen asiakaspalvelijan tyo-
pisteen varustamisen tarvittavilla laitteilla voidaan arvioida olevan kertainvestointina 4000
— 7000 €.

5. Y hteispalvelupisteen etapalvelutilaan soveltuu parhaiten HD- tasoinen tavallisen TV:n koko-
luokkaa oleva, €li noin 40" videoneuvottelulaitteisto. Etdpalvelutilan erityisvaatimukset tulee
jatkossa huomioida erikseen yhteispalvelupisteita suunniteltaessa.

Y hteispal velupisteen etdpal velutilaksi kdy pienehko, yksityisyyden takaamisen nékokul-
masta riittavalla tavalla 88nieristetty huone, jossa sijaitsevan videoneuvottelulaitteiston tu-
lee ollateravapiirto- eli HD -tasoinen. Laitteiston koon suhteen paras ratkaisu on tavallisen
TV:n kokoluokka €li noin 40 ”. Uutta etdpalvelun kautta syntyvéé palvelukanavaa ei ole
osattu ottaa huomioon aikaisemmissa yhteispalveluihin liittyvissa tilaohjeissa, kuten yh-
teispalveluiden tilaopas ja RT- kortti, joten ne on syyta paivittéad. Myos suositukseen ” JHS
168 Videoneuvottelun kaytto julkishallinnossa’ on tarvettatehda paivityksia Tilojen osalta
lisdohjeita tarvitaan mm. videoneuvottelutilan aanieristystd, tietosuojaratkaisuja seka vari-
maailmaa koskien. Y hteispalvelupisteen varustamisen tarvittavilla laitteilla voidaan arvioi-
da olevan kertainvestointina noin 17 000 €.

6. Y hteispalveluiden etapalveluratkaisuista tulee tehda osa koko julkishallinnon asiakaspalvelu-
ratkaisua, jonka perusratkaisu on valtionhallinnon yhteinen viestintératkaisu sisaltaen yhteiset
videoneuvottelu- ja verkkoneuvottelujarjestelmat.

Valtionhallinnolle yhteisia viestinnan peruspal veluita tulevat olemaan: sdhkoposti, kalen-
teri, pikaviestintg, lasnéol o/saavutettavuustieto, verkkokokous ja tydasematasoinen vi-
deoneuvottelu. Em. palvelut ovat nimenomaan téarkeité horisontaalisessa tasossa, koska
nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siilomaiset, suljetuissa tietoverkkoympéris-
toissa toimivat palvelut, estdvét joustavien yhteiskayttoisten ja kokonaisvaltaisten loppu-
asiakas- eli kansalaisten palveluiden kehittdmisen. Etapalveluprojekti on pilotoinut valti-
on yhteisessa viestintératkal sussa mainituista perusviestintéteknologioista (kollaboraatio
jaUnified Communications) valtaosaa kdytanntn asiakaspalvelutydssa ja tulokset ovat
olleet hyvia.



11 (37)

7. Etdpalvelun hyddyntdminen yhtelspalvelussa vaatii yhtenéisen tietotekniikka-ar kkitehtuurin
suunnittelua. T&ma el ole oma erillinen kokonaisuutensa, vaan sihen siséltyy valtion kytken-
taydin, joka liittaa kaikki valtion or ganisaatiot yhtendiseks tietoturvalliseks verkkoymparistok-
s. Arkkitehtuuriin liittyy myds valtion yhteinen viestintaratkaisu, joka nakyy yhteispalvelupis-
teissd seka yhtendisina viranomaisymparistoiné etta asakaspalveluun sopivina tyévéalineina ja
laiteymparistoina. Niihin kuntien on helppoa ja kustannustehokasta liittya.

Y htendisen arkkitehtuurin avulla valtetdan paéllekkaisinvestointeja. Valtion puoli vastaa
niin kytkentdytimen, kuin viestintératkaisun verkko-, laite- ja jérjestelméinvestoinneista.
Y hteispalvelupisteet voivat liittya yhtendisilla ssandardoiduilla yhteyskaytannailla ja pal-
veluilla kytkentéytimen kautta valtion palveluihin. Erilaiset palvelutuottajaorganisaetiot,
kuten etatulkkauspal vel utuottajat palvelualustoineen, liittyvét valtion kytkentaytimen
kautta palveluarkkitehtuuriin ja ovat palvelun kéyttgien esim. yksittéisten virastojen ja
yhteispalvelupisteiden kaytettavissa.

8. Yhteispalvelupisteiden etapalveluiden tehokas kayttéonotto ja hallinnointi edellyttéavéat omaa
tukiorganisaatiotaan.

Tarvitaan yks valtakunnallinen taho, joka pystyy tarjoamaan palvelupisteen perustami-
seen, tilojen suunnitteluun, laitteisiin, tietoliikennejarjestelmiin, henkilostokoulutukseen
jne. osaavan tuen. Kun kuntien yhteispal velupisteiden lukumééra liséantyy ja viran-
omaispuolella palvel uita tarjotaan monista valtion yksikdista eri puolelta Suomea, tuki-
organisaation on pystyttava yllépitdmaan muuttuvia osoitteistoja, valvottava kayttgien
kayttooikeuksia, huolehdittava palveluiden varaus érjestelmistd, suoritettava paésyn val-
vontaa, reititettava liikennetta ja oltava vastuullinen osapuoli valtion kytkentaytimen ja
viestintgpal vel uorganisaatioiden suuntaan. Téalle tukiorganisaatiolle voisivat kuulua myos
vastuu niin videoneuvottelujérjestelmien edellyttamista siltajarjestelmistg, kuin verkko-
neuvottelujarjestelmien edellyttamista palvelimista ja niiden ohjelmistoista. Vastuu voisi
tarkoittaa pelkastdan hallinnointivastuuta.

9. Kansalaisen agointitilin kehittamisessa tulee jatkossa ottaa huomioon yhteispalvelupisteiden
etapalvelussa kehitetty uus palvelukanava.

Oletettavasti suurin osa kansalaisista haluaa tulevaisuudessa asioida seké kunnan, etta
valtion viranomaisten kanssa kotoa kasin ja vain osa haluaa asioida yhteispalvelupisteis-
sA. Pilotoitu palvelumalli kdy kumpaankin, kunhan kotoa kasin osallistuvan kansalaisen
henkil6llisyys saadaan yksik&sitteisesti tunnistettua.



12 (37)

Koulutukseen ja markkinointiin liittyvat endotukset

10. Viranomaisten ja palveluneuvojien koulutus on suunniteltava erikseen ja kaytannonlaheises-
ta ndkokulmasta.

Et&palveluprojektin piloteissa saatujen kokemusten perusteel la etgpal velua pal velu-
kanavana hyodyntavien viranomaisten nakokulmasta tekniikalla on vain valineellinen
merkityksensa ja keskitssa ovat tekniikan tarjoamat toiminnallisuudet suhteessa palvelu-
tapahtuman tarpeisiin. Valineiden kayton edellyttéma koulutus tulee suunnitella ja tuottaa
erikseen palveluja tuottaville viranomaisille seka asiakkaita etdpalvelun kaytossa avusta-
ville palveluneuvojille. Koulutuksessa tulee hytdyntaa etdyhteyksia mahdollisuuksien

mukaan.

11. Markkinointi ja viestinta asiakkaille ja hallinnolle tulee er ottaa seka eri toimijoiden roolit
maéritella.

Etgpalvelun markkinoinnissa ja viestinndssi tulee erottaa asiakkaille ja hallinnolle suun-
natut toimet. Kayttéonoton tullessa gjankohtaiseksi tulee méaritella roolit ja vastuut pai-
kallis- ja valtakunnantason toimijoiden seka eri viranomaisen kesken. Koordinointivastuu
kuuluu luontevasti valtiovarainministerion hallinnon kehittamisosastolle, joka muutenkin
vastaa yhteispal velun kehittamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta koordinoinnista.

Etapalvelun jatkotyohon liittyvét endotukset

12. Etgpalvelu on mahdollisuus parantaa palvelukykyé asetetuista tuottavuus- ja tuloksellisuus-
tavoitteista tinkiméatta.

Et&palvelu rinnastuu palvelukyvyn nakokulmasta henkilokohtaisiin kéynteihin perustu-
vaan asiointiin. Etgpalvelun tarjoamat mahdollisuudet erikoistumiseen verkostona, palve-
lujen tuotannon j&rjestamiseen paikkariippumattomasti seké etdpalvelutekniikan verrat-
tain alhaiset kustannukset merkitsevat yhdessa sitd, etta etdpalvelu on kuitenkin tavoiteti-
lassaan huomattavasti joustavampi, tuottavampi ja taloudellisempi tapa pitéé ylla palve-
lukykya ja vastata velvoitteisiin palvelujen jarjestamisesta kansalaisille kuin henkilokoh-
taisiin kaynteihin perustuva asiointi. Samalla voidaan saada aikaan huomattavia sdastoja
myos asi akkaiden nékdkulmasta palveluiden 8arelle matkustamisesta koituvien kustan-

nusten aletessa.
13. Etapalvelutekniikan sek& yhteisten tukipalveluiden hallinnointimalli on selvitettava erikseen.

Et&palveluprojektin kokemusten perusteella on kaynyt ilmeiseksi, etta etdpalvelu edellyt-
téd ainakin tiettyjen kaikille toimijoille yhteisten tekniikoiden ja tukipalveluiden osalta—
kuten vakaat yhteydet takaava verkkoratkaisu — keskitettya hallinnointimallia. Johtuen

Ensimmaisena vaihtoehtona hallinnointitahoksi tulisi ottaatarkasteluun Valtiokontto-
rinfValtion I T-palvelukeskuksen (V1P) mahdollisuudet toimia tassaroolissa. Toinen kes-
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keinen selvitettéava vaihtoehto on SADe-ohjelmassa valmistava Julkl T — ratkaisuiden
operatiivisesta tuotannosta ja hallinnoinnista vastaava organisaatio.

14. Etapalvelun kayttoonottoon on pyrittava asteittain.

Koska valtakunnallisen jarjestelman edellyttamaa operatiivista hallinnoijatahoa ei ole ta-
la hetkella |6ydettavissa ainakaan nopealla aikataululla, tulisi etdpalvelun kayttdonottoon
edetd adeittain. Y ksi mahdollisuus on, etté kaytannon etdpal vel utoimintaan edettéisiin
ensi vaiheessa SADe —palvelukokonaisuushankkeena ja rinnalla jatkettaisiin valmistelua
valtakunnalliseksi jérjestelméksi yhteistydssd muiden hallinnossa meneilléén olevien et&
palveluun liittyvien ratkaisujen kanssa. Néin olisi mahdollista jatkaa kehitystyota seka
kerdté lisda kokemuksia valtakunnallista jérjestelméda varten jo vuoden 2010 aikana.
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3ETAPALVELU UUTENA PALVELUKANAVANA

Etépalvelu on toiminnallisuudeltaan ja ominaisuuksiltaan kaytdssd olevista palvelukanavis-
ta (kayntiasiointi, puhelinpalvelu, postipalvelu, internet- ja sahkopostipalvelu) olennaisesti
poikkeava palvelukanava. Etépalvelu mahdollistaa kuvan, énen, dokumenttien seké sovel-
lusten vélittamisen tietoverkon valityksella etéisyydesta riippumatta. Néin mahdollistuu
asiantuntijan tarjoaman taysimittaisen asiakaspalvelun valittaminen myos sinne, missa fyy-
sinen lasndolo el ole mahdollista.

Etgpalveluna mahdollistuu hallinnonrgjat ylittévan asiantuntijapal velua tarjoavan yhteisen
palvelutiskin luominen asiakasrajapintaan, yhteispalvelupisteeseen. Et&palvelua palvelu-
kanavana hyodyntéen olisi entistd useammissa yhteispalvelupisteissa jatkossa mahdollista
tarjota avustavan asiakaspalvelun liséksi myos kunkin toimijan oman toimivaltaisen henki-
|6st6n tarjoamaa asiantuntijapal velua.

Etgpalvelu tarjoaa yhteisen eri toimijoiden virtuaalisen palvelutiskin verrattain alhaisin kus-
tannuksin. Esimerkiksi viranomaisen tyopisteen varustamisen etdpavelun mahdollistavalla
laitteistolla voidaan arvioida olevan kertainvestointina noin 4 000 — 7 000 euroa. Y hden yh-
teigpalvelupisteen varustaminen etgpalvelulaitteistolla voidaan puolestaan arvioida olevan
kertainvestointina maksimissaan 17 000 euroa.

Piloteista saatujen niin palveluihin, kayttgakokemuksiin kuin eri laitteiden ja jarjestelmien
yhteentoimivuuteenkin liittyvien kokemusten perusteella on selvag, etté etdpalvelu palvelu-
kanavana tulee konseptoida. Etgpalvelukanavan konseptin kokonaisuuden muodostavat
useat tassa loppuraportin luvussa 3 kuvattavat eri osatekijét. Keskeisimpié ovat kuitenkin
Seuraavat asiat:

e mahdollisimman kattavat, kysyntdan perustuvat ja etdpalveluna tuotettaviks sovel-
tuvat palvelut keskeisilta palveluntarjogjilta;

e viranomaisen ja yhteispalvelupisteen kayttoon tulevat etgpalvelun toiminnallisuudet
on standardisoitu;

o etdpalvelu perustuu keskitetysti hallinnoituun palveluntarjoajat ja yhteispalvelupis-
teet yhdistévaan tietotekniseen arkkitehtuuriin ja verkkoratkaisuun;

e liittyminen tdhan verkkoratkaisuun on konseptoitu helppokaytttiseksi toiminnoksi
niin kunnille kuin valtionhallinnonkin toimijoille; ja

o etdpavelun vaatimat valttamattomét tukipalvelut (mm. palveluhakemistojen ja mui-
den osoitteistojen yll&pito, kayttboikeuksien valvonta, palveluiden varaus rjestel-
mét, padsyn valvonta jatietoliikenteen reititys) hallinnoidaan ja tarjotaan keskitetys-
ti.
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3.1 Etapalvelun palvelusisalto

Etépalvelun palvelusiséltod yhteispal vel ussa tulee muodostumaan niista palveluista, joita eri
valtion viranomaiset, Kansanel&kelaitos seké kunnat kanavan kauttatarjoavat. Kuten mui-
denkin palvelukanavien tapauksessa, on etdpalveluna jarkevinta tarjota ne palvelut, jotka
hyodyntavét parhaallatavalla kanavan logiikkaa ja mahdollisuuksia, ja joiden etdpalveluna
tarjoamisen kautta on saavutettavissa suurimmat hyodyt palvelujen saavutettavuuden paran-
tamisen seké taloudellisuuden ja tuottavuuden suhteen. Néista palveluista on kerétty koke-
muksia jatietoa projektin toteuttamissa piloteissa.

3.1.1 Etépalvelu osaks viranomaisten palvelustrategioita

Jotta etgpalvelusta tulisi aidosti yksi kanava palveluiden tarjoamiseksi ja jotta se otettaisiin
huomioon viranomaisten tekemé&ssa toiminnan suunnittelussa ja strategiaty0ssa, tulee et&
palvelu sisdllyttéa kaikkien keskeisten yhteispal vel utoimijoiden palvelustrategioihin uutena
palvelukanavana. Tama tarkoittaa samalla sitg, etta kukin toimija méérittelee ne palvelunsa,
joita etgpalveluna pdasaantOisesti tarjoaa, seké sen, miten naiden palveluiden tuotanto ja
tarjoaminen etdpal velukanavan kautta jérjestetd8n oman organisaation sisalla

Talla hetkella yhteispalvelun keskeisia toimijoita ovat kunnat, tyo- jaelinkeinohallinto, po-
liisin lupapalvelut, maistraatit, verohallinto seka K ansanelakelaitos. Naiden tahojen tulisi
etdpalvelun kayttéonoton myota sisallyttéd uusi palvelukanava palvelustrategioihinsa ja si-
ten osaks toimintansa suunnittelua. Muiden valtion hallinnonalojen siirtaessa palvelujensa
tarjontaa yhteispalveluun, tulisi myo6s niiden maéritella etgpalvelun rooli palvelujensa tar-
jonnassa.

Sisdllyttamalla etdpalvelu osaks palvelustrategioita voidaan varmistaa se, ettel etdpalvelus-
ta synny nykyisten, jo k&ytossi olevien palvelukanavien kanssa paal lekkaista rakennetta.
Palvelukanavan tarjoamat hyddyt voivat realisoitua vain sitd mukaa, kun asiakkaat siirtyvét
eri viranomaisilla on palveluita, jotka vaativat asiantuntevaa neuvontaa ja henkilokohtaista
vuorovaikutusta, on etdpalvelulla mahdollista parantaa toimijoiden palvelukykya, taloudel-
lisuutta ja tuottavuutta. Nama etdpal velulla saavutettavat hyodyt realisoituvat erityisesti Sii-
tariippuen, miten asiakkaat sirtyvét kayttamaan etgpalvelu perinteisen henkilokohtaisiin
viranomaisten omiin toimipisteisiin tehtaviin k&ynteihin perustuvan asioinnin sijasta.

3.1.2 Kattava palveluvalikoima etapalveluna

Etépalveluprojektin pilotoinneissa keréttyjen kokemusten perusteella etdpalveluna on péé&-
sdantdisesti mahdollista tarjota kattavaa palveluvalikoimaa keskeisten yhteispal velutoimi-
joiden osalta. Erityisen hyvin etgpalvelu soveltuu syvallistaja vuorovaikutteista konsultaa-
tiota seka neuvontaa edellyttaviin palveluihin.

Etgpalvelu mahdollistaa virtuaalisen, toimijoiden yhteisen palvelutiskin ja asiakasrajapin-
nan luomisen yhteispalvelupisteisiin. Samanaikaisesti on térkedd huomioida, etté tdman
mahdollisuuden mahdollisimman tdysimaardinen hyvaksikayttd on myos keskeinen edelly-
tyssille, ettéd asiakkaat sirtyvét kayttamaan etdpalvelua. Etépalveluprojektin toteuttamista
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piloteista saatujen kokemusten perusteella etdpal velupisteelle muodostuu kéyttévolyymia
paitsi riittavan etéisyyden, niin myos pisteessa tarjolla olevan palveluvalikoiman perusteel-
la Mahdollisimman kattava palveluvalikoima, niin toimijakohtaisesti kuin eri toimijoiden
mukana olon osalta, on ndin ollen edellytys etédpal velusta koituvien hyotyjen toteutumiselle.

Projektin toteuttamista piloteista saatuihin kokemuksiin ja pal autteeseen perustuen voidaan
kunkin toimijan osalta palvelujen soveltuvuudesta etdpalveluun todeta téssa vai heessa seu-
raavaa:

e Kansaneldkelaitos: Koko etuusrepertuaaria koskeva asiakaspal velu on tuotettavissa
etdpalveluna. Asiointimahdollisuudet monipuolistuvat, kun kansalaisten ja Kelan
valiseen asiointiin saadaan turvallisesti ja sujuvasti molempiin suuntiin toimiva yh-
teydenpitomenetelmd, esimerkiksi asiointitili, yleiseen kayttoon.

o Tyo6- jaelinkeinohallinto: Koko palvelurepertuaari on tuotettavissa etdpalveluna.
Erityisen luottamuksellista asiakassuhdetta vaativissa pal veluissa enssmmainen ta-
paaminen on kuitenkin suositeltavaa hoitaa kayntiasiointina.

e Poliisin lupapalvelut: Suoritteiden maksuperusteisuus rajoitti poliisin lupapalvelujen
tarjonnan piloteissa vain neuvontapalveluihin. Etgpalvelun soveltaminen laajem-
paan palvelurepertuaariin vaatii poliisin lupapal vel uiden osalta maksuperusteisuu-
teen liittyvan problematiikan ratkaisua.

o Maidtraatti: Osa holhoustoimen seka kauppa- ja yhdistysrekisterin palveluista seka
neuvontapalvelut ovat tuotettavissa etdpalveluna.

e Verohallinto: Neuvontapalvelut, Verohallinnon internet —sivujen k&ytdn opastus se-
kéa verokortti verkossa—palvelun opastus ovat tuotettavissa etépalveluna.

e Kunnat: Oletettavasti hyvin monet kunnalliset asiantuntijapalvelut, kuten yhdyskun-
tarakentamiseen seka sosiaali- jaterveyspalveluihin liittyvét palvelut, seka neuvon-
tapalvelut sopivat etdpavelunatuotettaviksi. Kunnallisista palveluista saatiin pilo-
toinneissa kuitenkin ragjoitetusti kokemuksia ja kuntien osalta soveltuvat palvelut
vaativat viela lisdselvittamista

o Etatulkkaus: Etdpalveluun hyvin soveltuvaks jatarpeelliseksi tukipalveluks voi-
daan tunnistaa erityisesti etétulkkaus — niin viittoma- kuin puhuttujenkin kielten.

Koska etdpalvelu soveltuu erityisen hyvin juuri asiantuntijapal veluun ja vuorovaikutteisiin
tilanteisiin, on selvéa, ettatoisilla toimijoilla on sille palvelukanavana enemman kayttoa
kuin toisilla. Et&palvelutoiminnan tekninen tietoverkkoon perustuva toimintalogiikka mah-
dollistaa kuitenkin sen, etta pavelujen tuotanto organisoidaan kunkin toimijan omista lah-
tokohdista, palvelutarjonnan ollessa asiakasrajapinnassa standardoitu.

On tarkedd, etta yhteispalvelupisteista ovat saatavilla mahdollisimman kattavat, kysyntéan
perustuvat ja etdpalveluna tuotettaviks soveltuvat palvelut keskeisilta palveluntarjogjilta
Nain ollen etdpalvelu tulis jatkossa konseptoida paitsi tekniikan niin myds viranomaisten
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tarjoamien palvelujen osalta. Tavoitteeks tulisi asettaa kattava tarjonta yhteispalvel upis-
teissa seké mukana olevien keskeisten toimijoiden etta ndiden tarjoamien palveluiden suh-
teen.

3.1.3 Y hteispalvelupisteen palveluneuvojan rooli

Y hteispal vel upi steessa tydskentel evan palveluneuvojan ndkokulmasta etépalvelu tuo vain
yhden, joskin merkittévan, uuden ulottuvuuden yhteispal vel upisteen tarjoamiin palveluihin.
Palveluneuvojalle asiakkaan avustaminen etdpal velun kdyttssa vastaa periaatteeltaan eri vi-
ranomaisten internet —sivujen kaytdssa opastamista. Varsinaisen siséllollisen palvelunhan
antaa toimivaltainen viranomainen etayhteyden valityksella

Edell& kuvattu tunnistettiin myds projektin toteuttamissa piloteissa. Samalla toiminnan
my6ta havaittiin se, ettd palveluneuvojalla on merkittava rooli etdpalvel ussa avustamisessa
jakayttoon rohkaisemisessa. Y hteispal vel upisteesta on etdpal velulaitteiden sagpumisen
my6ta [0ydyttava henkil 6, joka hallitsee laitteiden kayton ja joka voi tarvittaessa opastaa
asiakkaita niiden kaytdssa. Luontevimmin tama tehtava sopii yhteispal vel upisteissa vakitui-
sesti tyoskentelevien henkildiden — pal veluneuvojien — hoidettavaksi. Saatujen kokemusten
perusteella, palveluneuvojan riittava osaaminen ja palvelualttius ovat keskeisia edellytyksia
etdpa velutoiminnan menestyksekkaalle soveltamiselle yhteispal vel utoiminnassa

Palveluneuvoja toimii myds ensimmaisena asiakkaan palvelutarpeen arvioijana. On huo-
mattava, ettd aina ei ole tarpeen |&htea toimivaltai sen viranomaisen toimipisteeseen asioi-
maan, joten loogisesti aina ei ole mydskaan tarpeen asioida etgpalveluna. Palveluneuvojan
roolina onkin asiakkaan ohjaaminen tdman kulloisellekin asialle parhaiten soveltuvaan pal-
velukanavaan. Asia voi olla hoidettavissa esimerkiksi internetin kautta siten, etté palvelu-
neuvoja opastaa asiakkaan oikealle sivustolle, jolloin etdpalveluna asiointi el ole tarpeen.
Mikali henkilokohtaista ja asiantuntevaa neuvontaa kuitenkin tarvitaan, on niin asiakkaan
kuin viranomaisenkin etu, ettéd asia on hoidettavissa joustavasti toimivaltaisen viranomaisen
suorittamana etdpal veluna varsinaiseen toimipaikkaan lahtemisen sijasta

Edelliseen perustuen voidaan todeta, etté palveluneuvojan ensisijaisina rooleina etépal ve-
lussa ovat asiakkaiden opastaminen etdpalvelulaitteiden kaytossa seka tarvittaessa asiak-
kaan palvelutarpeen arviointi ja ohjaaminen oikeaan palvelukanavaan. On térkeéa varmis-
taa palveluneuvojien sitoutuminen etdpalvelun kayttdonottoon ja soveltamiseen kaytannon
tydssd. Parhaita valineita tdméan pddmaaran saavuttamiseksi ovat riittavan koulutuksen ta-
kaaminen, tarvittavien valineiden hankinta seka kaytonaikaisen tuen takaaminen.

3.2 Etapalvelun jéarjestelmat ja tekniikka

3.2.1 Arkkitehtuuri ja yhteydet

Julkishallinnon palvelukartta muuttuu oleellisesti silloin, kun palveluja muutetaan tuotta-
vuussyista internet -pohjaisiksi ja samalla entistd enemman omatoimisuutta ja itsepalvelua
asiakkailta edellyttaviksi. Taman tien pddssa voidaan nahda kansalaisten lagjamuotoinen it-
sepal velutoiminta pankkipal vel uiden tapaan. Kun néin tapahtuu, se voi samalla marginali-
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soida ja eriarvoistaa osaa kansalaisista, joilla el ole syysta tai toisesta mahdollisuuksiatal
osaamista hoitaa omia asioitaan kotoa késin. Tarvitaankin joka tapauksessa fyysisia palve-
lupisteitd, joihin ndma asiakkaat voivat tulla hoitamaan asiansa. Kun julkishallinnon tuotta-
vuusvaatimukset ajavat jokaista julkishallinnon yksittaista organisaatiota niin kuntia, kuin
valtiota, vahentamaan kysynnan pienentyessa erillisia yksikoitdan, niin yhteispalvelupisteet
ovat osa uutta kokonaisuutta ja mahdollisuus turvata palveluiden saatavuus.

Kunta on luonteva yhteispalvelupistetta hallinnoivatoimija, koska kunta on lahimpana
asiakasta — kuntalaista. Kunnat kohtaavat kuitenkin monissa tapauksi ssa voimakkaita muu-
tos-, kustannus- ja palveluhaasteita. VVoidaankin todeta, etta mita pienemmét ovat kunnan
henkiset ja aineelliset voimavarat ja mit kauempana kunta on kasvukeskuksista, sité suu-
rempi on kunnan tarve sdilyttéé elinkel poisuutensa tarjoamalla asukkailleen kasvukeskusten
palvelut yhteispalvelupisteiden kautta.

Suurilla kunnillaja kaupungeilla on pieniin kuntiin verrattuna sen sijaan suhteellisen hyvét
edellytykset rakentaa yhteispal vel upisteitd omille kuntalaisilleen. Suurissa kunnissa on
osaavaa henkil6st6é ja taloudellisia voimavaroja uusien palveluiden kehittémiseen, mista
osoituksena ovat useat Kuntal T:n koordinoimat palveluhankkeet.

Kuntaliitoksissa, joissa kasvukeskusta ymparoivét kunnat liittyvat suuremmiksi kokonai-
suuksiksi, kuten Salo, Kouvola, Jyvaskyld, Oulu jne. syntyy tarpeita perustaa suurkunnan
reuna-alueille asukkaita palvel evia yhteispal vel upisteita.

Suuressa kunnassa
useita yhteispalvelupisteita .
<z----====7""77"77" """ Yhteispalveluiden | Pienen kunnan
- T ] omatukipalvelu | yhteispalvelupiste

Suuren kaupungin tai
kunnan oma
Tuki-

paIveIu T :

Valtion kytkentaytlmen verkkoratkaisu

*@m ** .....

Kuva 1. Yhteispal velupisteet ja valtionhallinnon kytkentaydin

Em. syista kokonaisarkkitehtuurin suunnittelussa tulisi ottaa huomioon valtionhallinnon ja
kuntien osalta seuraavissa alaluvuissa esitettavét asiat.

3.2.1.1 Valtionhallinto

Valtion yhteinen viestintératkaisu toimii vain, mikali valtion kytkent&ytimen viestintéverk-
koratkaisu kytkee eri hallintojen verkot 18pindkyvasti yhteen. Y hteispalveluiden etdpal ve-
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luista katsottuna valtionhallinnon tulee olla yks yhtendinen ympéristo. Periaatteena tulisi
pitéd, etta jokainen kunnan yhteispalvelupiste liitetéan valtion kytkentaytimen kautta valti-
onhallinnon verkkoihin. Niiden kuntien, joissaon omat palveluverkot, liittyminen voitaisiin
toteuttaa my0s esimerkiksi yhden liityntapisteen / Gatewayn kautta siten, etta kunnan yh-
teispalvelupisteet on kytketty primaaristi omaan kunnan verkkoon. Valtionhallinnon toimi-
joiden osalta yll&pidosta ja tuesta vastaa tiettyyn méaériteltavaan rajapintaan saakka erikseen
madriteltava keskitetty taho.

Y hteispalvelun etdpalveluratkaisu ei ole omaerillinen ja stabiili ympéristonsa, vaan sen tu-
lee olla osa koko julkishallinnon asiakaspalveluratkaisua. Sen tulee el&& osana julkishallin-
non rakenteellista muutosta, sdhkadisten viestintaratkaisujen teknista kehittymisté seka jul-
kishallinnon sahkdisten asiakag érjestelmien muutosta.

Tama merkitsee sitg, etta yhteispalveluiden etdpalveluratkaisujen tulee olla palveluiltaan
keskeinen osa valtionhallinnon yhteisté viestintgjarjestelmaa ja sen arkkitehtuuria. Koko
valtionhallinnolle tarjottaviksi peruspalveluiksi on valtion yhteisen viestintératkaisun esi-
tutkimusvai heen loppuraportissa suunniteltu seuraavia:

e sdhkopodti

o kalenteri

e pikaviestinta

e |asndolo/saavutettavuustieto

e verkkokokous

e ty®asematasoinen videoneuvottelu

Em. palvelut ovat nimenomaan téarkeité horisontaalisessa tasossa neljan viimeksi mainitun
osalta, koska nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siilomaiset palvelut estavét jousta-
vien yhteiskayttdisten ja kokonaisvaltaisten loppuasiakas- €li kansalaisten palveluiden ke-
hittamisen. Etgpalveluprojekti on pilotoinut valtion yhteisessa viestintératkaisussa maini-
tuista perusviestintateknologioista valtaosaa kaytannon asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyossa
jatulokset ovat olleet hyvia.

3.2.1.2 Kunnat

Kuntien paétdksenteon itsendisyys ja kuntien suuri lukum&ara on haaste yhtenéisten teknis-
ten rakenteiden syntymiselle. Tasta syysta yhteispalveluiden etdpalvelun kéyttéonotto ja yl-
[&pito edellyttda oman tukipalveluratkaisunsa. Palveluiden tehokas kayttdonotto ja siihen
liittyvét tilaratkaisut, laitevalinnat, tietoliikenneliitéannét ja kayttokoulutus vaativat hyvan
asiantuntijuuden. Kun palvelu on otettu lagja-alaisesti kayttoon eli palvelua kayttéa suuri
maara kuntia ja kunnissa olevia yhteispal vel upisteita, niin palvelun yll&pito edellyttaa yksit-
taisen yhteispalvelupisteen ja koko yhteispalvelupisteverkoston hallintaa.

Pienet kunnat tarvitsevat " plug and play” -tyyliset valmiit tekniset ratkaisut, joilla kunnat
saavat pavelunatoimivan yhteispalvelupisteen/pisteiden etgpalvelumahdollisuuden alueel-
leen. Silloin kunta valitsee ” palvel utarjottimesta’ haluamansa palvelut, joihin sisaltyvét

e tiloihin tulevat laitteet ja niiden k&yttokoulutus,
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o yhteydet |&himpéaéan valtion kytkentaytimen liittymispisteeseen joko suoraan tai
oman kuntaverkon kautta,

e kun kunta on tehnyt sopimukset siitd, mita palveluita valtionhallinnosta kuntalaisille
tarjotaan etdpalveluna, ndma palvelut otetaan kayttoon seka valtion yleisen viestin-
taratkaisun arkkitehtuurin mukaisina etta valtion eri yksikdiden asiakaspalvelura-
kenteiden mukaisina. Haaste tulee teknisestéa nékokulmasta olemaan ndiden osoit-
teistojen glanmukaisuus ja jatkuva péivittaminen.

Suuret kunnat ja kaupungit rakentavat aktiivisesti kuntalaisille suunnattuja séhkdisia pal-
veluita, joiden tavoitteena on tuoda kuntalaiselle oma sahko6isten palveluiden monikanava-
ratkaisu. Sen keskeisend elementtina on kuntalaisen koti ja sielta kasin internetin avulla ta-
pahtuva asiointi. Etépal velutydoryhman tehtéavaksiannon yksi tehtévé oli asiakaspal velupro-
jektin (ASPA) huomioiminen selvitystyota tentéessa. Monikanavaisuuden kéasitteessa ovat
mukana luonnollisesti kunnan omat asiakaspalvelupisteet. Kuntal T:n koordinoimana yhtei-
sesti syntyneet asiakaspalveluratkaisut ohjaavat siten kuntien asiakaspalvelupisteiden ra-
palvelupisteistddn omansa nékadisia (esimerkiksi Oulu 10), jolloin ne elvét tarvitse apua sen
teknisiin ratkaisuihin muuten kuin henkilostonsa koulutukseen. Netarvitsevat kuitenkin
tiedot valtion viestintératkaisun rajapinnoista ja kaytettavista laite- ja j&rjestel méstandar-
deista liittyakseen kokonaisuuteen. Sen liséksi ne tarvitsevat konsultointia hyvisté etépal ve-
lukaytanteista ja kaytettavista teknisista apuvalineista ja tukijarjestelmista. Lisaksi suuret
kunnat tarvitsevat yhteydet |&himpé&éan valtion kytkentaytimen liittymispisteeseen oman
kuntaverkkonsa kautta.

3.2.2 Y hteispalvelupisteen tilat, laitteet jatoiminnallisuudet

3.2.21 Tilat

Y hteispalvelupisteiden tilat riippuvat viime k&dessa kayttotarpeesta, joka perustuu asiakas-
pohjaan ja palvelutarveprofiiliin. Namataas riippuvat niin kunnan koosta, kuin maantieteel-
lisestd sijainnistakin.

Pilotoinnin aikaisten kokemusten pohjalta voidaan todeta, etta vakiintuessaan etapalvelu-
konseptin kayttd yhteispal vel upi steessa vahentaé pal veluneuvojien tyomaaras, kun tyon
luonne muuttuu palveluiden antajasta, asiakkaiden avustajan rooliin. Silla on vaikutusta
niin tilojen kokonaisnelittarpeeseen kuin niiden laatuun.

Y hteispalvelun tilaopas ja RT — kortti méarittelevét jaohjeistavat tilat perinteisen yhteis-
palvelupisteen tarpeistalahtien. Etpalvelut tuovat naihin tarpeisiin joitakin muutoksia, jo-
ten kyseiset ohjeet on syyta péivittaa vastaamaan etdpalvelun tarpeita. Myos JHS168 —
suositus on tarpeen paivittéa etdpal vel uprojektissa saatuja kaytannon kokemuksia hyddyn-
taen.

Aivan kuten yhteispalvelupiste, tulee myds etdpal velupiste sijoittaa paikalle, jossa kuntalai-
set muutenkin litkkuvat. Esimerkiksi kunnantalojen aulojen [&heisyyteen sijoittaminen tuo
etuja mm. siten, ettatilojen valvonta helpottuu, kun tiloja muutenkin aktiivisesti valvotaan,
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mika puolestaan vapauttaa asiakaspal vel uhenkil & asiakkaiden varsinaiseen palveluun. Y h-
teigpalvelupisteessa tulee olla etgpalvelua varten oma hyvan danieristyksen omaava, ovella
varustettu, erillinen huone, jonka véarimaail ma soveltuu hyvin videoneuvottelutarkoituksiin.
Etgpalvelutilan tulisi sijaita lahell& palveluneuvojan tyopistettd, jotta palveluneuvoja voi
tarvittaessa tulla auttamaan asi akasta etdpal vel utapahtuman aikana.

3.2.2.2 Laitteet

Y hteispal velupisteen sijoitettavien laitteiden tasmasuunnittelu tapahtuu aina tarvepohjaises-
ti jariippuu siitd mitd palveluita se tarjoaa kuntalaisille. Pienet kunnat tarvitsevat t&han ul-
kopuolisen et&pal velukonseptin tuntevan tukiorganisaation, ja télta niin teknisia neuvoja,
opastusta kuin tietoa hyvista kaytannoistd muissa kunnista.

Pilotointi on selkeasti osoittanut, etté videoneuvotteluhuoneratkaisut eivat kuulu yhteispal-
veluiden etgpalvelukonseptiin puhumattakaan erittéin kalliista 3T TelePresence- jarjestel-
misté. Oletusarvoisesti kuitenkin jokaiseen yhteispalvelupisteeseen tarvitaan HD tasoinen
videoneuvottelulaite, useimmiten poytalaite riittda. Tietokoneiden ominaisuuksien kasvaes-
sa myos niista on nopeasti tulossa hyva ja kayttoke poinen vaihtoehto erillisille vi-
deoneuvottelulaitteille. Kun tydasemat liitetéddn osaks valtion tulevaa viestintératkai sua,
henkilokohtaisten erillisten videoneuvottelulaitteiden tarve voi poistua kokonaan l&hitule-
vaisuudessa. Videoneuvottelulaitteen yhteyteen tarvitaan dokumenttikamera todistusten
yms. esittdmiseksi viranomaiselle. Dokumenttikameran pariksi tarvitaan yhteispalvelupis-
teessd erillinen dokumenttindyttd, koska yhteispal velupisteiden videoneuvottelulaitteiden
kuvaruudun optimikoko on kotien suosimien TV - laitteiden kokoluokkaa. Jos dokumentti
ikkunoidaan samalle kuvaruudulle, kuvan koko pienenee puoleen héiriten itse asiakaspalve-
[utilannetta

Pilotit ovat osoittaneet, etté verkkoskanneri seka -printteri ovat tarpeellinen ja hyodyllinen
osa etdpalvelupisteen varustusta. Verkkoskanneri on itse asiassa etdpalvel ukonseptissa vi-
rusturvan takaava palvel ukonsepti, kun halutaan vélittéa asiakkaan dokumentti séhkoisessa
muodossa viranomaiselle. Kun palveluneuvoja siirtéa paperimuodossa oleva dokumentin
yhteispalvelupisteen skannerilla, kayttaen tietoturvallista yhteytta viranomaisen tietojarjes-
telmaan dokumentin " puhtaus’ on taattu. Virukset ja haittaohjelmat eivét siirry paperilta
tietojarjestelmaan.

Osa etgpalveluista voidaan palvelun luonteen puolesta toteuttaa myos ilman videoneuvotte-
lulaitetta verkkoneuvotteluna. Siksi yhteispalvelupisteeseen olisi hyodyllista varatatila, jos-
sa asiakas voi hoitaa esimerkiksi poliisin ja verottgan tyyppiset pavelut tietokoneiden vali-
sena verkkoneuvotteluna.

Palveluneuvoja tarvitsee oman tydaseman, josta hén voi seurata oman palveluverkostonsa
(valtio ja oma kunta, mahdollisesti jopa kolmannen sektorin palveluverkkoon liittyneet
tuottgjat) statustiloja eli ovatko asiakkaan tarvitsema palvelu ja siihen nimetyt kontaktihen-
kilot vapaita. Hanell& tulee olla my6s mahdollisuus kéyda lyhyita chat, Voip jaweb-
kamerakokouksia selvittédkseen palveluverkkonsa tavoitettavuustietoja ja saadak seen mah-
dollisia lisétietoja pystyékseen palvelemaan asiakkaittensa palvelutarpeita. Palveluneuvojan
tyovalineisiin kuuluvat luonnollisesti videoneuvottelulaitteiden sdhkdiset varaamispalvelut,
kuten Jyvéaskyl&ssa pilotoitu outlook- kalenteri tai Kivijérvella pilotoitu puhelinpalvelujar-



22 (37)

jestelma. Riippuen itse yhteispalvelupisteen asiakas- ja palveluprofiilista palveluneuvoja tu-
lee tarvitsemaan useita erilaisia tukipalvel uita.

3.2.3 Viranomaisen tilat, laitteet ja toiminnallisuudet

Viranomaisten asiakaspalveluhenkil6sto toimii toisistaan poikkeavissa palvelu- jatilaympé
ristoissg, joten yhtéa tila-, laite- tai toiminnallisuusratkaisua ei ole.

Pilotoinnin yhteydessa tavanomaisin ratkaisu on ollut virkamiehen tyohuoneessa oleva yh-
teispalvel upisteen laitetta vastaava HD —tasoinen videoneuvottelulaite. Silloin myos virka
miehen tydhuoneen on oltava asianmukaisesti kalustettu asiakaspalvelutila. Pilotin aikana
on saatu erittéin hyvia asiakaspalvelupalautteita. Kun etaisyyden tuntu on poistunut palve-
lutilanteesta, joka edellyttda vuorovaikutusta ja luottamusta, myds itse pal velusta on saatu
hyvia kokemuksia. Kun kaytetaén asiakaspalvelijan tydhuonetta, saadaan etukéteen sdadet-
tya niin kameroiden kuvakulmat, korkeudet, kuin mahdolliset ennakkoasetukset kohdalleen
kyseiselle henkil6lle. Asiakaspalvelijallavoi olla kdyttsséan esimerkiksi ennakkoasetukse-
na kaksi kameran kuvakulmaa, joista toinen on pdydan déressa tapahtuvaan tytskentelyyn
tarkoitettu jatoinen on lagjempi kuvakulma flgppitaululle. Asiakaspalvelija voi silloin sel-
vittda esimerkiksi hyvinkin monimutkaista, korvauksiin vaikuttavaa tilannetta asiakkaalle
hahmottelemalla asiaa flappitaululle (esimerkki Jyvaskylan TE- toimistosta). Pieniin tiloi-
hin ja maisemakonttoreihin soveltuvat useimmiten my6s pienemmét videoneuvottelulait-
teet, kunhan niiden sijoittelun avulla saadaan aikaan palvelutilanteessa mahdollisimman
hyva katsekontakti osapuolien kesken. My0s etai syyteen kamerasta tulee kiinnittaa erityista
huomiota: liian 18hella oleva kamera johtaa helposti epdluontevaan palvelutilanteeseen, kun
asiakkaalle ndkyy asiakaspalvelijasta esimerkiks pelkka p&a.

V d8hemman vuorovaikutusta vaativissa tilanteissa verkkoneuvottelujérjestel man kaytto toi-
mii hyvin kayttéen tietokonetta, johon on kytketty HD -tasoinen web- kamera ja kuuloke-
mikrofoniratkaisu. Tamankaltainen ratkaisu on mahdollista toteuttaa palvelua tarjoavan vi-
ranomaisen osalta my6s maisemakonttoritiloissa. Sermien eristéessa halyaanet asiakastilan-
ne el hariinny. Kokonaisuuteen havaittiin tarvittavan lisdksi henkiltkohtainen verkkoskan-
neri/printteri, jotta asiakas voi lahettaa palveluhenkildlle selvityksidan, kuittejaan ja todis-
tuksiaan (esimerkki verottgjalta Keski-Suomesta).

Pilottien aikana tuli selvasti esille se, etta asiakaspalveluhenkil6t eivat haluaratkaisuja,
joissa heidan tulee siirtya johonkin muuhun tilaan kuten viraston yleiseen videoneuvottelu-
huoneeseen, koulutustilaan tai vastaavaan. Téarkeda oli, etté toiminta oli mahdollista omasta
tyohuoneesta kasin.

Mikali henkilokohtaiset videoneuvottelulaitteet tai muu henkilékohtainen asiakaspalveluva
rustus el kuitenkaan tule kysymykseen, niin varteenotettava vaihtoehto on Oulun Kelassa
syntynyt ratkaisu, jossa Y likiimingista tapahtuva asiointi rinnastettiin prosessina Oulun Ke-
lassa tapahtuvaan asiointiin. Nain ollen asiakas sai Y likiimingissa palvelua etdnd saman pe-
riaatteen mukaan kuin konttorissa kdydessaankin, eli heti, kun seuraava asiakaspalvelija
Oulussa vapautui. Vapaana ollut asiakaspalveluhenkild meni Kelan asiakaspalvelun odo-
tushuoneen yhteydessé olleeseen erilliseen videoneuvotteluhuoneeseen ja avas yhteyden

Y likiimingin yhteispalvelupisteen videoneuvottel ulaitteeseen. Y likiimingissa odottanutta
asiakasta alettiin taman jalkeen palvella etdnd aivan samallatavalla kuin han olisi tullut 40
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kilometrin p&&hén Ouluun. Mikali tamantyyppiset palvelutavat yleistyvét, olisi kehitettava
viela virtuaalinen jonotusnumerojérjestelma.

Pilotit toivat lyhyessi gjassa esille monia tapoja sijoittaa laitteet ja jarjestelmat ja myos or-
ganisoida palveluiden tarjoamisen tapaa. Jos pilotit olisivat olleet pitk&kestoisempia, lisda
uusia palveluinnovaatioita olisi varmasti nahty.

3.2.4 Kehityspolun kuvaus

Kun tarkastellaan suurten kuntien ja kaupunkien piirissa tapahtuvaa sdhkoisten palveluiden
kehittamisprosessia, josta pilottiin osallistuneen Oulun kaupungin asiakaspal vel ukeskus-
konseptin (ASPA) kehittaminen on esimerkki, on synergia yhteispal vel upistekonseptiin
selva. ASPAssa téhdétéan siihen, ettd kuntalaisille tarjotaan mahdollisimman monia palve-
luita internetin kautta kuntalaisen kotiin ja néita palveluita tukevat paikalliset / alueelliset
puhelinpalvelut (Contact Center). Samalla kuntalaisen tulee voida edelleen asioida myds
fyysisessa palvelupisteesss, kuten Oulu 10. Kyseessa on siis monikanavainen palvelukon-

septi.
Koti Mobiili Henkilokohtaiset
% palvelut
Asiointi-tili %
4 Y hteispalvelupiste
Aslakaspalvelukeskuspalvelut Henkilokohtaiset palvelut

ASPA ol %
~
~
~
~
~
~
~

‘ \ )

Terveys Sosiaali-

palvelut palvelut

Opetus-

palvelut
Kuva 2. Kuntien sahkdisen asioinnin liittyminen yhtei spal vel upisteiden etapal vel uiden ke-
hittamiseen

Yhteispalveluita tarjoavat
viranomaiset

Kun yhteispalvelupisteisiin on tuotu valtion viranomaispalvelut et&nd, niin kyseessa on itse
asiassa sama asia. Nyt vain teknologian avulla yhtei spalvelupisteeseen asioimaan meneva
kuntalainen saa viranomaispal vel ut sahkoisiné viestintgpal veluina etand mista pdin Suomea
tahansa.

Y hteispalveluiden lagjentamishankkeen etépalvelupilotissa oli kolmessa palveluympéris-
tOssa vain periaatteessa kolme yhtei spal velupistetta (Karstula- Kivijarvi on yksi) janiita
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varten rakennettiin etdpalvelut keskiméarin viiteen valtion tai kunnan palvelupisteeseen. Se,
etta piloteista saatiin hyvét kokemukset, on rohkaisevaa, mutta viela ei ole edellytyksia siir-
tya varsinaiseen tuotantovaiheeseen. Pilotointi osoitti myos, etté teknologia el aseta endé
jatkamiselle esteitd, suurimmat haasteet ovat palveluiden jatarvittavien tukirakenteiden or-
ganisoinnin puolella

Varmin tapa edeté yhteispalvelun etdpalvelun kehittdmisessé konkreettisellatavalla, olisi
k&ynnistéé seuraavassa vaiheessa laaja alueellinen yhteispalveluiden etdpal velun pilotoin-
tihanke, johon osallistuisi

e kymmeni&tietylla maantieteellisella alueella sijaitsevia kuntia siten, ettd mukana on
" yhden yhteispal velupisteen kuntia” ja oman palveluverkon ja useita yhteispal velu-
pisteitéd omaavia kuntia

e usaitavaltionhallinnon organisaatioita, jotka antavat em. kuntien yhteispalvelupis-
teille palveluita

e valtionhallinnon keskitettyja palveluja tarjoavia valtakunnallisia pal veluyksikoita
(esimerkiksi Kelaja TEM)

Nain toimien saataisiin useimmat k&ytannon tukipalveluasiat, palveluhakemistoasiat, pave-
luiden varausjarjestelmét ja oikeastaan valtaosa niista asioista, joita valtion viestintaratkai-
sun ja valtion kytkentaytimen k&ynnistamisen yhteydessi joudutaan lagjasti pohtimaan teo-
riassa, tehtya kaytannossa.

Jokainen valtionhallinnon organisaatio joutuu joka tapauksessa tuottavuuden kasvattamisen
paineessa kehittamaan palveluiden tuottamisstrategioitaan ja kanavastrategioitaan edelleen.
Em. ratkaisu antaisi hyvéa mahdollisuudet testata esimerkiksi erilaisia keskitettyja asiantun-
tijapalveluita, kuten esimerkiksi Kelan tarjoama eri etuuksiin liittyva neuvonta, ja katsoa
niiden optimaaliset yhteentoimivuudet suhteessa erilaisiin nykyisiin ja tuleviin lahiasiakas-
palveluratkaisuihin. Kun valtionhallinnossa on useita hyvin toimivia ja onnistuneita Call
Center ja Contact Center ratkaisuja, niin niista edettdisiin néin testaamaan uudenlaisia vi-
deoneuvottelutoiminnallisuutta hyodyntavia Contact Center -mallgja.

Kysymys e ole kuitenkaan pelkéstéén valtionhallinnossa tapahtuvasta muutoksesta, vaan
kuntakentassa tapahtuu yhta suuri palvelullinen murros. Kuntien itsenéinen padtoksenteko-
rakenne el tue valtion tapaan yhtendisten ratkaisujen syntymistg, joten erityisesti heikossa
taloudel lisessa asemassa olevat kunnat tulevat tarvitsemaan jatkossa paljon erilaisia tuki-
palveluita kyetdkseen tuottamaan asukkailleen lain suomat peruspal velut.

Y hteenvetona kehityspolusta voi todeta, etta

o Jo talla hetkella videoneuvottelutyyppiset ympéristot ovat niin valmista koeteltua
teknologiaa, etté ne voidaan ottaa yhteispal veluissa kayttoon kuinka lagjamuotoises-
ti hyvansa.
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e Kollaboraatiotytvalineet (mm. IBM Lotus Notes/ Sametime, Mikrosoft Exchange /
OCS, Cisco WebEXx) toimivat jo luotettavasti omissa ympéristdissadn ja sisdltavét
keskendan hyvin samantyyppisia palveluita. Niissa olevia perustoiminnallisuuksia
voidaan hyvin hyddyntda kun kehitetdan etdpal veluiden tukipalveluita, kuten ajan-
varausj arjestel méa.

e Valtion yhteinen viestintératkaisu on térkea periaatteellinen kokonaisuus luoden
valttamattoman kokonaispal vel urgjapinnan, johon kuntien yhteispal vel upisteet voi-
daan liittéa oleellisesti tehokkaammin kuin ilman ratkaisun olemassaoloaolisi mah-
dollista. Samalla se voi johtaa vapaaehtoisuuden pohjalta kunnat suosimaan sen
kanssa yhteensopivia ratkaisuja.

e Valtion kytkentdydin voi olla ratkaisuna avainasemassa nimenomaan pienten kunti-
en yhteispalveluihin liittymisen osalta, mikéli yhteispalvelupisteiden yhteydet olisi-
vat jollain mekanismilla liitettévissa suoraan valtion kytkent&ytimeen.

e Kuntien yhteinen tietojérjestelmé- ja sovelluspalveluita tarjoava tuleva | CT- pave-
lukeskus taytyy ottaa huomioon yhtené potentiaalisena |CT- palvelutuottgjana niissa
yhteispalvelupisteissg, joiden kunnat kayttévét sen palveluita hyvékseen

e Kansalaisen asiointitilin kehittamisessa tulee jatkossa ottaa huomioon yhteispalve-
lupisteiden et&pal velussa kehitetty uusi palvelukanava. Oletettavasti suurin osa kan-
salaisista haluaa tulevaisuudessa asioida seké kunnan, etta valtion viranomaisten
kanssa kotoa késin ja vain osa haluaa asioida yhteispalvelupisteissa. Pilotoitu palve-
lumalli kédy kumpaankin, kunhan kotoa kasin osallistuvan kansalaisen henkil6llisyys
saadaan yksikasittelsesti varmennettua. Asiointitili tai vastaava vuorovaikutteinen
kanava kansalaisen ja viranomaisen vdlill& vaatii toimiakseen muutoksia viran-
omaisten tietojarjestelmiin. Jarjestelmien on kyettava ottamaan vastaan ja lahetta
maan dokumenttga asiointitilin kautta. Asiointitilia sédnnollisesti kayttamalla voi-
daan vahent&a viranomaiselta kansalaisille suuntautuvaa kirjepostia, mikali kansa-
laiset seuraavat asiointitilinsa tapahtumia riittévan sdannollisesti varsinkin tiedok-
Sisaantipaivamaarérajoissa.

3.3 Etapalvelun vaatimat tukitoiminnot

3.3.1 Tekninen tuki

Et&palvelun tekninen tuki on valttaméton oma toimintonsa, jolle el ole télla hetkella or-
ganisaatiomielessa valmista kotia. Toiminnallisesti sen olisi hoidettava jatkossa seka
kuntien yhteispal vel upisteiden etta valtion palveluntuottajien tekniset tukitarpeet. Tuen
taytyy kattaa koko etgpavelutoimintaeli olla valtakunnallinen. Mikali péadyttaisiin usei-
den kaupallisten palvelutoimittajien palveluiden yhtéaikai seen kdyttoon verkostossa, niin
teknisen tuen merkitys entisestéan korostuisi. Téllaista tukiorganisaatiota ei tietenkaan
ole missaan valmiina odottamassa. Sellaisen hankkiminen kilpailuttamalla tulee varmasti
kysymykseen ja on vélttaméonta, mikali se ei ole julkishallinnon, kuntien tai valtion jo-
kin oma organisaatio.
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Tukiorganisaation toimenkuvaan kuuluvat k&ynnistyvan toiminnan osalta yhteispalvelu-
pisteiden perustamisen tukeminen, joka on alkuvaiheessa mm. palveluiden esittelyd, pal-
veluehdotuksien tekemistd, palveluvalintojen suorittamista, tilojen suunnittelua jne. Teh-
taviin kuuluu lisaks hoitaa tietoliikenneyhteydet kuntoon yhdessa seké kunnan tietohal-
linnon kanssa, ettatulevan keskitetysta viestintératkai susta seka valtion kytkentaytimesta
vastaavan tahon kanssa.

Y hteispal velun etdpalvelukonseptin kuuluu olla laitteiden ja perusjérjestelmien osalta yh-
teensopiva valtion viestintératkaisun kanssa, mutta téhankin tarvitaan konkreettinen tuki-
organisaatio, joka vastaa jokaisen yhteispal velun etdpal vel upisteen vaatimien palveluiden
toteuttamisesta ja yll@pidosta. Tukiorganisaatiollataytyy olla osaaminen rakentaa mah-
dollisesti hyvinkin erilaiset toiminnalliset kokonaisuudet, joista lukuisat et&palvelukoko-
naisuudet muodostuvat. Joihinkin paikkoihin riittééa pelkka tydasemaratkaisu, kun toisiin
tarvitaan useita videoneuvottel upisteitd ja monipuolisia tydasemaratkaisuja

Kun palveluverkosto kasvaa tukipalveluiden tulee pystya pitdméén kokonaisuus yksissa
késissd, koska palvelun kdynnistamisen jakeen tarvitaan jatkuvaa verkoston tukipalve-
luiden ylldpitoa. Kayttgjia tulee jalahtee, osoiterekistereité tulee paivittag, kayttgaoike-
uksiatulee hallinnoida, laiterekistereita tulee yll&pitda. Loogista olisi yllgpitéajossain
palvelukeskuksessa niin videoneuvottelujérjestelmien edellyttamié siltajarjestelmia, kuin
verkkoneuvottelujdrjestelmien edellyttamia palvelimiaja niiden ohjelmistoja.

Selkesa ratkaisua mihin téllainen organisaatio tulisi perustaa, e ole vielatalla hetkella
Tehtava jatarve on tunnistettu, ratkaisu riippuu muista kuntien ja valtion palvelullisista
ratkaisuista.

3.3.2 Viranomaisten ja palveluneuvojien koulutus

Et&palveluprojektin piloteissa saatujen kokemusten perusteella etdpalvelua palvelukanava-
na hyddyntévien viranomaisten nékokulmasta tekniikalla on vain vélineellinen merkityk-
sensd ja keskidssa ovat tekniikan tarjoamat toiminnallisuudet suhteessa palvel utapahtuman
tarpeisiin.

Et&palvelun kayttdonoton myota tulee luoda ohjeisto siitd, mihin asioihin koulutusta paino-
tetaan ja mitd asioita koulutukseen tulee siséllyttéé. Koulutuksen tulee olla kéytannonl &
heista ja tarjottavien palveluiden ndkokulmasta suunniteltua, ja sen tulee sisaltéa myos
konkreettisten palvelutapahtumien simulointia. Koulutus tulee suunnitella ja tuottaa erik-
seen palvelujatuottaville viranomaisille sek asiakkaita etpalvelun kéytdssa avustaville
palveluneuvojille. Koulutuksessa tulee hyddyntéaa etéyhteyksid mahdollisuuksien mukaan.

3.3.3 Markkinointi ja viestintd asakkaille ja hallinnolle

Et&palvelun markkinoinnissa ja viestinndssi tulee erottaa asiakkaille ja hallinnolle suunna-
tut toimet.

Kokeiluissa tehtyjen havaintojen perusteellaradio, lehdistd ja muut perinteiset aktiivisen
asiakasmarkkinoinnin kanavat eivét tuoneet juurikaan asiakkaita pilotteina toimineisiin yh-
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teispalvelupisteisiin. Alustava johtopaétts markkinoinnin osalta piloteista onkin, etta eté-
palvelun parhaana mainoksena asiakkaisiin péin toimii todellinen kysynté ja tarve kulloin-
kin kyseessa olevalla paikkakunnalla.

Asiakkaille tiedottamisen vastuu tulee olla paikallisella tasolla, kuten yhteispalvelupistei-
den palveluista tiedotettaessa myds muissa tapauksissa on. Paikallisella tasolla tunnetaan
parhaiten ne keinot ja kanavat, joiden valityksella tieto uudesta palvelutavasta ja -
valikoimasta levida tehokkaimmin asiakkaille.

Hallinnolle tiedottamisen vastuu tulee olla kullakin hallinnonalalla omalta osaltaan. Tiedot-
tamisessa korostuvat oman hallinnonalan etépalvel ut, mutta samalla tulee muistaa laajempi
viitekehys konseptin eheyden varmistamiseksi: etdpalvelupisteesss, jossa asiakas asioi, ovat
aina saatavilla paitsi oman, myds monen muun pal veluntarjoajan palvelut.

Valtiovarainministeritssa yhteispalvelun kehittamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta
koordinoinnista vastaava hallinnon kehittdmisosasto voisi vastata myos yhteispalvelun et&-
palvelun tiedottamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta koordinoinnista.
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4 ETAPALVELUN HALLINNNOINTI JA JATKOTYO

4.1 Tarpeet etdpalvelun valtakunnalliselle ja keskitetylle hallinnoinnille

Edell& kuvattu tavoitetilassaan toimiva, yhteensopiva, kayttoliittymaltéén asiakasystavalli-
nen ja kustannustehokas etépal velujarjestelma tarvitsee valtakunnallisen hallinnoijatahon,
joka vastaa yhteispal velussa mukana olevien julkishallinnon toimijoiden (kunnat, valtion-
hallinto ja Kela) puolesta tulevan etdpalvelujérjestelmén kaytonaikaisten tukipalvelujen tar-
jonnasta, jérjestelmakokonaisuuden yllgpidosta ja sen jatkokehitystarpeista. Lisaks tarvi-
taan tukea ja ohjausta etdpal vel utoiminnan kaynnistamisvaiheessa.

Et&palveluprojektin piloteissa saadut kokemukset osoittavat selvasti, ettéa joustavan jérjes-
telmaan liittymisen, tietoturvallisuuden ja yhteentoi mivuuden varmistamiseksi tarvitaan
keskitetty tietoliikenneyhteyksien ja—verkkojen hallinnoijataho. Liséks jonkun on huoleh-
dittava siitg, ettatadhan verkkokokonaisuuteen voidaan liittéa etdpal velulle valttamattomat
tassa raportissa edella kuvatut erilaiset tukipalvelut.

Téassa raportissa hahmotellun etdpalvelujarjestelméan ollessa se hallinnollinen, tekninen ja
palvelutoiminnallinen kokonaisuus, joka pilotointien osoittamalla tavalla mahdollistaa et&
palvelun monipuolisen antamisen viranomaisen ja yhteispalvelupisteen valilla, tulee myos
mahdollisen etéulkkausjérjestelmén olla sellainen, etta se on tarvittaessa yhtend palveluna
integroitavissa etdpal velujarjestel maan.

Ennen etdpalvelujérjestelman lagjaa kayttdonottoa ja tuotantovaihetta olisi myos |6ydyttava
vastuutaho, jolle kuuluu tulevan jarjestelméan tarkempien, etgpalveluprojektin ehdotusten
pohjalta tapahtuvien méérittelyjen tuottaminen, ja niiden pohjalta tapahtuva toteutus kilpai-
lutuksineen seké edelleen jarjestelman kéyttoonoton suunnittelu ja toteutus.

4.2 Eri vaihtoehtojen tarkastelua

Vamista ja heti tarkoitukseensa sopivaa hallinnoijatahoa etgpavelulle el talla hetkella ole
vielatarjolla, mutta etdpalvelun jatkokehittamiselle ja lagjapohjaiselle kdyttdonotolle 2010-
2011 on erittain hyvat mahdollisuudet valtiovarainministerion yhdessa muun julkishallin-
non kanssa kdynnistamien valtakunnallisten julkishallinnon kehittamistoimenpiteiden kaut-
ta

Julkisten asiakaspalvelujen kokonaisvaltaisen kehittéamisen ja laadun varmistamisen koko-
naisvastuu kuuluu luontevasti valtiovarainministerion hallinnon kehittédmisosastolle, joka jo
edistaa edelld mainittuja tavoitteita toteuttamal la mm. Sahkoisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjelma 2009-2014), yhteispalvelun kehittamista ja Valti T-
ja Kuntal T-toimintaa kehityspolkuna kohti yhteistd Julkl T:t& Ministerio el kuitenkaan tuon
kokonaisvastuunsa lisdksi voi toimia operatiivisena hallinnoijatahona.

Valtion yhteinen viestintaratkaisu —hankkeen esitutkimusvaiheen loppuraportti on valmis-
tunut ja ollut lausuntokierroksella. Viestintaratkaisu-hanke ja etgpalveluprojekti ovat olleet
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ne hankkeet, joilla valtiovarainministerié on vuoden 2009 aikana halunnut yhteentoimivasti
ja asiakaslahtoisesti edistdd uusien viestintaratkaisuiden kayttoonottoa julkishallinnossa
Projektit ovat tehneet yhteisty6td, ja jatkotoimien osalta on erityisen térkeéd, etté yhteistyo
jatoimien koordinointi jatkuu. Olennaista on, etta viestintaratkaisua hyodynnettéisiin hal-
linnollisen kayton lisdksi myos laadukkaiden julkishallinnon palvelujen tuottamisessa ja
tarjoamisessa asiakkaille. Ei ole tarkoituksenmukaista ja kustannustehokasta, etta valtion-
hallintoon hankittaisiin rinnakkaisia ja p&éllekkaisia tyévalineita hallinnollisiin ja asiakas-
palvelutarkoituksiin.

Asiakkaan kytkeminen yhteisill& ratkaisuilla tavoiteltavaan tuottavuuden kehitysprosessiin
tuo myos sen edun, ettéd samalla voitaisiin kytked koko julkishallinto, myds kunnat mukaan
prosessiin. Kuntien ja loppuasiakkaiden tarpeista riippumaton valtionhallinnon viestintérat-
kaisun kehittdminen ei ole valttamétta kansantaloudellisesta ndkokulmasta paras ratkaisu.
Tavoitteeks voitaisiin asettaa yhtenaiset rajapinnat, joihin kuntien tietoverkot, viestintapal-
velut ja yhteiset sovellukset on nykyista huomattavan paljon helpompi liittaa.

Valtiokonttori ja sité kautta Valtion | T-palvelukeskus V1P on varteenotettava vaihtoehto
mietittéessa etdpalvelun hallinnoijatahoa. 20.5.2009 voimaan tulleen lain ja 4.6.2009 anne-
tun valtioneuvoston asetuksen my6ta V altiokonttori voi tarjota koko julkiselle hallinnolle
tietoyhteiskunnan edistamiseen liittyvia séhkoisen asioinnin ja hallinnon tukipalveluja. Vi-
ranomaisten liittyminen tukipalvelun kayttgjaksi on vapaaehtoista. Taman vaihtoehdon
saattaa kuitenkin tehda haasteelliseksi se, etta Valtiokonttorillaja VIP:I1& on jo nyt useita

toteutushankkeita hoidettavanaan.

Tarpeet ratkaista julkisen hallinnon yhteisten I T-ratkaisujen operatiivisen tuottamisen ja
hallinnoinnin kysymykset ovat suuret myds laajemmin kuin yhteispalvelun uudistamisen ja
etdpavelun ndkokulmista. Talouspoliittinen ministerivaliokunta on paétdksessaan linjannut,
ettd valtion ja kuntien yhteisten ratkaisujen kehittdminen ja niiden toteuttamiseksi tarvitta-
vat hankinnat, kayttdonottotoimenpiteet ja k&yttdonoton tuki seka yll&pito ovat julkisen hal-
linnon yhteista tietohallinnon ja sen osa-alueiden kehittamista, josta kaytetéan nimitysta
JulkI T-toiminta. Myos Kela ja muu vélillinen valtionhallinto osallistuu Julkl T-toimintaan.
lainsdadantéhankeen (Liite 5), jonka tavoitteena on valmistella kuntien ja valtion yhteisten
JulkIT-ratkaisujen operatiivisesta tuotannosta ja ylldpidosta vastaavan organisaation perus-
tamistaja sille annettavaa toimivaltaa koskevaa lainsaadantoa siten, etté kehitetty ratkaisu
on toiminnassa viimeistéén 1.1.2011. Tarkoituksena on, etta valtio ja kunnat perustaisivat
yhteisen | T-palvel ukeskusorganisaation yhteistydssd Suomen itsendisyyden juhlarahaston
SITRA:n ja Suomen Kuntaliiton kanssa. Vamistelu toteutetaan SITRA:n Kuntien palvelu-
keskus-hankkeen ja S8hkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-
ohjelma) yhteistyoné Voisiko siis yhteispalvelun etdpavelujérjestelma olla ensimmaisten
JulkIT-ratkaisujen joukossa?

Myos Sitran yhteistyossa kuntatoimijoiden kanssa kehitteill&a oleva kuntapal vel ukeskuskon-
septi on syytd huomioida. Kuntien palvelukeskus -hankkeen tavoitteena on kehittéa kuntien
en uusien, kuntien sataprosenttisesti omistamien valtakunnallisten palvelukeskusten avulla.
Kunnille tarjotaan mahdollisuutta ldhted neuvottelemaan osallistumisesta vuonna 2010 pe-

rustettaviin osakeyhtidihin. 1CT- palvelukeskuksen avulla tuetaan tietohallinnon prosessien
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jatietojérjestelmien uudistamista ja uusien palvelujen kehittamista erityisesti sahkdisen asi-
oinnin edistdmisen nakokulmasta.

4.3 Toimenpiteet 2010 eteenpéin

Y htenéa keskei simpana edel lytyksena etdpal velun tuotantok&ytt6on saattamiselle on, etta
jarjestelman hallinnointimalli saadaan méériteltya ja péétettyd. Asiaatulisikin ryhtya selvit-
tamaan heti vuoden 2010 alusta. Selvitystyo tulee kytkea tiiviisti jo meneilléan oleviin ja
aiheeseen liittyviin hankkeisiin, joita ovat ennen kaikkea valtion yhteinen viestintératkaisu
—hanke seka valtiovarainministerion koordinoima Sahkdisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelma SADe.

Valtion viestintératkaisu —hankkeen jatkotoimista ja niihin liittyvisté aikatauluista patetta-
neen alkuvuodesta 2010. Etdpalvelun lagjaan k&yttdonottoon tahtéévat toimet on syyta
suunnitella linjassa ndiden paétsten ja suunnitel mien kanssa.

SADe —ohjelma on &skettain teettanyt selvityksen Suomen julkishallinnossa kaytdssa ole-
vista erilaisista gjanvarausjérjestelmistd. Taman selvityksen pohjalta mahdollisesti kaynnis-
tettava jatkotyo on tehtéva yhteistydssa yhteispalvelun etdpalvelun jatkokehittamisessa il-
menevien ganvaraustarpeiden kanssa.

SADe —ohjelmassa on téhan mennessa liséksi valittu toteutettaviksi viisi sdhkoisen asioin-
nin palvelukokonaisuutta. Loput palvelukokonaisuudet valitaan vuoden 2010 alkupuolella.
Palvelukokonaisuuksien toteuttaminen edistéd kuntien ja valtio-organi saatioiden tuottavuut-
ta. Pavelukokonaisuuksien valinnan kriteereita ovat niiden liittymien keskeisiin kansalais-
ten ja yritysten elamantilanteisiin ja tarpeisiin seka niiden hallinnon sektori- ja organisaa
tiorgjat ylittévéa luonne.

Etépalvelun kayttoonottamisen edellyttamalle jatkotyolle voidaan edel & esitettyyn perustu-
en talla hetkella néhdéa padasiassa kaks vaihtoehtoista etenemisreittia:

1. Voidaan edetatoteutukseen valtion yhteisen viestintaratkaisun, Valtiokonttori/VIP —
vaihtoehdon, mydhemmin tarkentuvan Julkl T —toiminnan sek& muiden lagjempien
valtakunnallisten linjausten valmistumisen ja toteuttamisen myota. Taman aikatau-
lun mukaan edettéessa kaytannon asiakaspalveluun etdpalveluna ei talla hetkella
olevan kasityksen mukaan ole mahdollista paasta vuoden 2010 kuluessa.

Valtion yhteinen viestintaratkaisu on tavoitetilassa paras tapa toteuttaa yhteispalve-
lupisteiden yhdistdminen palveluja tarjoavaan viranomaisten paahan. Erillisia j&rjes-
telmid hallinnon sisdiseen etdasiointiin ja asiakaspalveluun etdpalvelunaei tule ra
kentaa. Etgpalvelun kayttdonotto lagjassa ja valtakunnallisessa mittakaavassa tulisi-
kin toteuttaa valtion yhteisen viestintaratkaisun maérittaméssa aikataulussa. Viestin-
taratkaisun jatkoakataulu tarkentuu vuoden 2010 dkupuolella. Viestintératkaisun
rinnalle tulisi aikataulun tarkentumisen ja jatkotydsta tehtévien paddtosten myota téal-
16in kytkea etépalvelun jatkovalmistelu, jotta yhteys asiakasrajapintaan tulevassa
ratkaisussa varmistetaan. Toteuttajatahona tassa vaihtoehdossa toimis Valtiokontto-
ri/VIP valtiovarainministerion ohjauksessa.
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2. Etdpalvelua lahdetddn toteuttamaan ensimmaisessa vaiheessa SADe —
palvel ukokonaisuushankkeena. Toteuttaminen osana SADe- ohjelmaa varmistais
syntyvien ratkaisujen integrointimahdollisuudet mydhemmin k&yttoon tulevien val-
takunnantason ratkaisujen kanssa. Samalla pilotoinnin valtakunnalliseksi toimin-
naksi laajentamisen mekanismi seka keskitetyn hallinnointimallin selvittaminen oli-
si mahdollista ratkaista osina lagjempaa sahkoisen asioinnin kehittamisen kokonai-
suutta. Tallatavoin etenemalla voisi olla mahdollistajatkaa kdytannon kehitystyota
seka kerdta liséa kokemuksia valtakunnallista jarjestelméa varten jo vuoden 2010
aikana.

Haluttaessa saada etdpalvelu kayttéon yhteispal vel upistetoiminnassa vuoden 2010
kuluessa, tarvitaan jarjestelmélle valiaikainen hallinnoija, joka huolehtii toiminnan
k&ynnistamisesté ja koordinoinnista. Talldin voidaan gjatella, etta kaytanndn toimin-
takaynnistyisi ensivaiheessa esimerkiksi jollakin tietyll& alueella mukaan tulevien
alueen kuntien seké alueen valtion viranomaisten ja Kansanel &kelaitoksen yhteis-
tyona. Keskitetty toimija vastaisi véliaikaiseksi maariteltéavan jarjestelyn nojallatoi-
minnan koordinoinnista eri toimijoiden ja meneill&an olevien, etdpalveluun liittyvi-
en hankkeiden valilla, seka jarjestelmien jatekniikan toiminnastaja ylldpidosta Ra-
joitetusti ja projektimaisesti alkavassa toiminnassa voidaan ndhda toiminnan hyvin
nopean alkamisen lisaksi olevan myds se hyoty, ettd kokemuksia lagjempaa ja py-
syvéa jarjestelméa seka sen vaatimia kaytanteita varten voidaan ryhtya keréédmaan
ensin pienemmassa mittakaavassa. Téta etenemisvaihtoehtoa varten tulisi maéritella
japaéattad ainakin seuraavat asiat:

¢ vdliaikainen vastuutaho koordinoimaan toteutusta ja hallinnoimaan muodostu-
vaarakennetta;

o toteutustietylla erikseen valitulla alueella ja prosessi téman alueen valitsemi-
seksi;

o kilpailutukset tarvittavien tekniikan jajarjestelmien osalta; seka

¢ rahoitus jaresursointi.

Jatkoprojekti toimisi ndin ollen keskitettyna vastuutahona toteuttaen etdpalvelun
kéayttoonottoa erikseen rajattavassa lagjuudessa. Projekti olisi mééraaikainen, ja sen
hallinnoima j&rjestelma siirtyisi kokonaisuudessaan erikseen maariteltavan keskitetyn
hallinnoijatahon (esim. Valtiokonttori/VIP tai JulkIT) vastuulle erikseen méariteltad
vassa aikataulussa
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4.4 Jatkotyon ja k&yttéonoton kustannusarvio

Y hteispal vel uiden etdpal vel ukokonaisuus koostuu monesta sellai sesta kustannusel ementis-
t4, joiden osalta el ole viela paétetty edes teknologiaa julkishallinnossa. Pilotoinnin aikana
on sitd vastoin syntynyt varsin realistisia kasityksia monista yhteispalvelupisteisiin ja vi-
deoneuvotteluun liittyvista kustannusrakenteista.

Téallaisia peruselementtgd ovat:
o yhteispalvelupisteet ja niissa tarvittavat laitteet ja jarjestel mét;
o yhteispalvelupisteiden tietoverkkoliitannét;
e viranomaisen palveluhenkildiden tarvitsemat laitteet ja jarjestelmét;

e viranomaisten omat tietoverkkoliitannét; seka

verkkoneuvottelujarjestel mét.
Erikseen yhteispal velupistekohtai sesti kasiteltavid asioita puolestaan ovat:

o yhteispalvelupisteiden tilojen asiakaspalvelullisesti asianmukaisten tilojen rakenta-
minen / paivittaminen (JHS 168, yhteispal velun tilaopas ja RT-kortti);

o yhteispalvelupisteiden sisaverkkotyo- ja tietoverkkoliitéantojen edellyttamét jarjes-
telma, kaapelointi, ohjelmisto- yms. kustannukset; seka

e pdaivitys jayllépitokustannukset kunnan omassa tietoverkossa.
Kunnan yhteispalvelupisteen varustus 17.000 €

o Asiakaskayttoon erilliseen huoneeseen videoneuvottelujarjestelma 1080p (ml. yksi
monitori noin 40 ” ja muut oheidlaitteet), dokumenttikamera, dokumenttien nayttoa
varten lisanaytt6 177, verkkoskanneri/dokumenttitulostin, standardityGasema.

e Palveluneuvojan perusvarustuksena hyvélaatuinen standarditydasema sisaltéen web-
kameran ja kuuloke- mikrofoni (headset) varustuksen ja perusohjelmistot, el kuiten-
kaan verkkoneuvotteluohjelmistoja yms.

e Huom. asiakkaita varten hankittavat tydasema/-t eivét ole mukana hinnassa
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Viranomaisen asiakaspalvelijan tyopisteen varustus 4.000-7.000€

e Erillinen poydélle sijoitettava videoneuvottelulaite 720p 20", kuuloke- mikrofoni
(headset), verkkoskanneri/kirjoitin, dokumenttien katselua varten lisdnaytto

e Huom. Oletusarvoisesti asiakaspalvelija kayttéa tulevai suudessa omaa hyvéalaatuista
tyGasemaa, joka on tullut ohjelmistoineen valtion viestintératkaisun ja/tai muun
Hansel hankintaprosessin kautta.

Videoneuvotteluratkaisuun liittyvia verkkopalvelukomponenttien hintoja:

Kyseessd ovat toimittagjien ovh- hinnoittelun mukaiset hintatasot. Niité ei ole syyté missaan
tapauksessa pitda hankintahintoina. Todelliset hankintahinnat ovat huomattavasti edulli-
sempia. Erityisesti toimittajien erilaiset yllgpitoon (24/7), viankorjauksen aloitukseen, SLA,
palvelun laatutasoon QoS, liikenteen priorisointiin jne. liittyvét tekijét, tekevat mahdotto-
maksi hinnastomaisen tarkastelun. Asiakkaan on itse tiedettava mita tahtoo ja sen jalkeen
pyydettéva tasta kokonaisuudesta hinnat.

e Yhteispalvelupisteen verkkoliitéanta 720p tasoisena ” yhteispalveluverkkoon” sisdlté
en 2/2 Mbps synkroninen DSL yhteysasennus 500 € ja kuukausimaksu 100 — 200
€/kk/retittimen portti

e Yhteispalvelupisteen verkkoliitéanta 1080p tasoisena ” yhteispalveluverkkoon” sisil-
téen 5/5 Mbps synkroninen yhteys asennus 500 € ja kuukausimaksu 200 — 300
€/kk/retittimen portti

e Pienen (10 — 15 toimipistettd) " suljetun” videoneuvotteluverkon siltapalvelut toteu-
tettuna niin, ettd asiakas investoi teknisiin jarjestelmiin, mutta hankkii rajoitetutun
yll&pidon ovat luokkaa 50.000 € ja yllapitokomponentti noin 420 €/kk

e Noin 100 — 150 yhteispalvelupisteen verkon edellyttéama kytkentdpal velukokonai-
suus SaaS (Software as a Service) -tyyppisena palveluna 5600 — 7.900 € / kk.

Hinnassa el ole viela mukana itse péivystavan palveluhenkil6ston kustannuksia, jotka
sidotaan asiakkaan haluamiin palvelutasoihin. Siihen ei my6skaén kuulu mahdollisia
verkoston ulkopuolelle menevien yhteyksien aikaveloitteisia yhteyskustannuksia, joita
on peritty jopa I nternet-yhteyksista piirikytkentdisen | SDN:n tapaan. Sitavastoin hin-
taan kuuluu silloin vahint&&n seuraavat jérjestelman tekniset toiminnallisuudet:

e monipisteneuvottelut mahdollistava videoneuvotteusilta;

e jarjestelmdan kuuluvien laitteiden etdhallinta, raportointi ja laitteiden gjastusjarjes-
telmé;

¢ videoyhteyksien "puheluiden” hallinta (Gatekeeper) verkon sisdllg;
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e ulkoisten videoyhteyksien hallinta ja tunnelointi palomuurin 18pi;

e videopuhelujen reititykset ulkoisiin kontaktikohteisiin, esimerkiks palveluntarjo-
gjille; seka

e automaattinen videopalvelupuheluiden nauhoitus ja arkistointi (térked ominaisuus
useissa viranomaispalveluissa).

Verkkoneuvotteluratkaisujen hintoja

Verkkoneuvottelupalvelut tulevat olemaan osa valtion yleisté viestintaverkkoratkaisua, jo-
hon tarvittavat jarjestelmét tullaan hankkimaan erillisen kilpailutuksen perusteella aikaisin-
taan 2010 loppupuolella. Joitain arvioita voidaan kuitenkin tdmén hetken yleisten hinta-
arvioiden perugtella antaa nimenomaan palveluna hankittavista yleisimmista verkkoneuvot-
telujérjestelmistd (IBM Lotus, Mikrosoft OCS, CiscoWebEXx), jolloin hinnaksi voidaan ar-
vioidanoin 12 — 50 €/ kk/ kayttdja

4.5 Piloteista saatuja kokemuksia etdpalvelun avulla saavutettavista sdastoista

Johtuen mm. siitd, etta projektin toteuttamat pilotit olivat kestoltaan vain vajaat kaksi kuu-
kautta, riittavan perusteltua ja siten luotettavaa kustannushyotyanalyysia el ole mahdollista
esittéd kerdttyjen tietojen pohjalta. Sen sijaan voidaan esittaa piloteista keréttyyn kokemus-
pohjaiseen tietoon perustuvia havaintoja ja vertailuja etdpalvelun tuottamista kustannus-
saastoistd. Nama havainnot ovat myos tietyin varauksin yleistettavissa jarjestelmétasolle.

Tehokkaat palvelutapahtumat, asian hoito oikein ja loppuun asti

Kokeiluissa havaittiin etgpalvelutapahtumien olevan luonteeltaan tehokkaita palvelutapah-
tumia. Asioidessaan etgpalvelulaitteistojen valityksella seké asiakkaat etta virkailijat kom-
mentoivat keskittyneensa pal vel utapahtumassa enemman itse asiaan kuin perinteisessa
k&yntiasioinnissa. Lisdksi etgpalveluna palvelu saadaan kayttgjilta saatujen kommenttien
perusteella vietya suuremmalla todennakdisyydell& oikein ja loppuun asti kuin puhelimessa
tal asiakkaan omatoimisessa internet —asioinnissa. Taté kuvastaa hyvin se, etta 91 % palau-
tetta antaneista asiakkai sta kertoi saaneensa asiansa hoidettua etgpalveluna. Palvelun kerral-
la oikein loppuun saattaminen vahentda uusien yhteydenottojen tarvetta seka esimerkiksi
virheellisesti taytettyja lomakkeita, tehostaen siten toimintaa.

Asiointi useaan viranomaiseen samalla kertaa, asiantuntijat monipisteyhteydella mu-
kaan

Etapalvelun hallinnonrajat ylittavalta yhtenaiselta palvelutiskiltd on mahdollista ottaa sa-
man istunnon aikana yhteys usean eri viranomaisen asiantuntijaan. N&in sujuvajajoustava
asiantuntijapalvelua vaativien asioiden hoitaminen el ole mahdollista mink&an muun palve-
lukanavan kautta. Toteutetuissa piloteissa useat asiakkaat kayttivétkin tété mahdollisuutta
hyvakseen. Y hteys saatettiin ottaa saman palvelutilanteen aikana niin Kansanel &kelaitok-
seen, TE —toimistoon kuin verottajaankin, kuten tapahtui eréan varttuneemman asiakkaan
asioidessa Kivijarvella. Saadusta palautteesta kavi ilmi, etta etdpalvelu oli tamén asiakkaan
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kohdalla ainoa mahdollinen tapa ylip&dtansa saada henkiltkohtaista palvelua. Matkustami-
nen erikseen kunkin toimijan toimipisteeseen eri paikkakunnille ei olisi omaa autoaomis-
tamattomalle asiakkaalle ollut hdnen omien sanojensa mukaan mahdollista. Toiminnan va-
kiintuessa on ndhtavissa myos lisdpotentiaalia verkostoitumisen mahdollisuuksien hyddyn-
tamiseen, kun eri viranomaisten eri alojen asiantuntijoita voidaan yhdistéa samaan yhtey-
teen jaistuntoon tarpeen mukaan monipisteyhteyden avulla.

Joustava erikoistuminen verkostona ja palvelun tuottamisen paikkariippumattomuus
edistavat tuottavuutta

Et&palvelu mahdollistaa viranomai sen ndkokulmasta erikoistumisen verkostona. Koska
palvelua valitetdan verkkoa pitkin, el palvelujen tuotannon organisointi ole enda samalla ta-
voin paikkaan sidottua kuin tall& hetkella N&in mahdollistuu haluttaessa, nykyisen hallin-
nollisen tyon jakamisen lisdksi, myds asiakaspal velutyon kuorman jakaminen tai keskitta
minen sen mukaan, miten viranomainen ndkee kulloinkin omasta nékdkulmastaan parhaak-
si. Toiminnan logiikan puolesta etdpalvelu mahdollistaa tyon organisoinnin osalta my6s
palvelukeskustyyppiset ratkaisut samallatavoin kuin puhelinpalvelukin. Palvelun tuottami-
sen paikkariippumattomuus ja asiantuntijuuden keskittaminen avaavat mahdollisuuksia
useampien palvelutapahtumien hoitamiseen pienemmalla tyopanoksella, ja taté kautta tuot-
tavuuden parantamiseen pal vel uiden tuotannossa.

Kunnille etdpalvelu on hyodyllinen liitostilanteissa, pienissi kunnissa mahdollisesti
vaikutusta muunkin asioinnin keskittymiseen

Kunnille yhteispalvelun etdpal velusta koituva hyoty ilmenee kuntalaisten palveluiden para-
nemisena. T&ma voi pienissa maarin vaikuttaa my6s muun asioinnin keskittymiseen oman
kunnan alueelle.

Kunnan tarve ja mahdollisuudet hytdyntda etdpal velua omien palveluidensa tarjoamisessa
riippuu piloteissa saatujen kokemusten perusteella monista tekijoista, joita ovat mm. kun-
nan pinta-ala ja demografia seka kuntalaisten asiointisuunnat ja —tottumukset. Oletettavasti
hyotyja palveluiden tarjoamisesta etdpalveluna on saavutettavissa ainakin isoissa useiden
asutuskeskusten kuntaliitoskunnissa. Se, mista kuntapalveluista suurimmat hyodyt 16ytyvét,
ei ole projektissa saatujen kokemusten perusteella téaysin selvaa. Projektin aikana tunniste-
tut potentiaaliset vaihtoehdot kuntapalveluiksi etdpalvelussa vaativatkin liséselvityksia,

Etéapalvelun avulla saavutettavat matka- ja kustannussaastot: tapaus Kivijarvi

Et&palvelun tuottama selkein etu on paikkariippumattomuus. Hallinnon asiantuntijapal vel u-
jen tuottaminen ja tarjoaminen eivét ole enda léhtokohtaisesti ja valttaméatta samaan paik-
kaan sidottuja. Samalla tarjoutuu mahdollisuus parantaa pal velujen saavutettavuutta kansa
laisille.

Projektin toteuttamissa piloteissa ilmeni odotetusti, etté etdpalvelu sééstéd huomeattavissa
méa&rin kansalaisen aikaa sekd kustannuksia tdmén hakeutuessa julkisten palveluiden &rel-
le. Useissa tapauksissa etgpalvelu osoittautui myos kdytanntssa ainoaksi tavaksi, jolla van-
hempi henkil® pystyi tarvitun palvelun &arelle ylipddtansa hankkiutumaan. Seuraavan sivun
kuva 3 havainnollistaa Kivijérven asiointisuuntia ja—matkoja.
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Alla olevassa taulukossa kuvataan puolestaan asiakkaille etpal vel uasioinneista koituneita
.

Etéisyys Kivijarvelta Saasto

Asiointi-| aika autolla Aika julkisilla]  Asiak. séasto,i Asiak. saasto, h
Viranomainen kertojal km (min) (min)] km (oma auto) (oma auto),
Kansanelakelaitos 25 42 41 45 -85 2100 34,2
TE -toimisto 40 42 41 45 -85 3360 54,7
Poliisin lupapalvelut 7 64,4 60 55-90 901,6 14,0
Verohallinto 7 131 119 135-175 1834 27,8

Yhteensa: 8195,6 130,6
Taulukko 1. Asiakkaille etdpal velusta koituneet saastot

Asiakkaille koitunei sta séastoista tehdyssa laskelmassa on oletettu, etta kaikki Kivijarvella
etdpalveluna hoidetut 79 asiointitapahtumaa olisi etdpalvelumahdollisuuden puuttuessa hoi-
dettu matkustamalla kulloinkin kyseessa olleen viranomaisen toimipisteeseen. Kuten ku-
vasta 3 voidaan nahda, naista toimipisteista |&himmét ovat 42 kilometrin pdassa Karstulassa
jakauimmaisin 131 kilometrin paassa Jyvaskylassa. Koska suurin osa palvelutapahtumista

oli henkilokohtaista konsultaatiota ja asiantuntemusta vaativaa palvelua, voidaan |&htokoh-
daksi otettua olettamaa pitda suhteellisen realistisena.
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Taulukosta voidaan ndhdd, etta asiakkailta sééstyi gjokilometreind 8 195,6 kilometrid ja
pelkassa omalla autolla gjettavassa matka-ajassa yli 130 tuntia, eli [dhes viisi ja puoli vuo-
rokautta. Etapalvelua tarjottiin pilotin aikana Kivijarvella kolmena péivana viikossa, joten
nama saastot syntyivét siten yhteensa 17 arkipéivan kuluessa.
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LIITE 1 Pilottiympéristdjen palvelut

1 JARJESTELMIEN PILOTOINNIN LAHTOKOHDAT JA REUNAEHDOT

Jarjestelmien yhteentoimivuus on yhteispal vel uiden etgpal veluiden toteuttamisen kannalta
kriittisen térked onnistumisen edellytys. Se ei kuitenkaan ole yksikéasitteinen asia, silla heti al-
kuun on mé&ériteltava mista jarjestelmista milloinkin puhutaan, minkélaisissa tietoverkkoym-
paristoissa jarjestelmét ovat ja mita palveluita niilla on tarkoitus tuottaa.

Julkishallinnon tapauksessa tietoverkot ovat yleensé valtionhallinnossa hallinnonalakohtaisia
tal kuntasektorilla kaupunki-, kunta- tai seutukohtaisia. Tyypillisté on, etté ndiden organisaa-
tioiden sisélla on viela toimiala- ja palvelualakohtaisia omia hyvin suljettuja ympéristojéan,
esimerkiksi kuntien terveydenhuollon tieto- ja palvelujérjestelmét, tai sisdasiainministerion eri
sektorit, kuten pelastus- ja poliisitoimi sek& maahanmuuttovirasto.

Projektin tehtavaksiannossa korostui kuvapuhelinten / videoneuvottelujérjestelmien lagjamit-
tainen kaytto etdpaveluiden toteuttamisessa, mutta samal la tehtdvaksianto nosti esiin tarpeen
valittéd ja kasitella dokumentteja itse asiakaspal vel utapahtuman aikana seka viittasi muihin
asiakaspalvelua tukeviin viestinté ja yhteydenpitojérjestelmiin.

Siks tyoryhma asetti seuraavien palveluiden toteuttamisen minimitavoitteekseen:

Yhteispalvelupiste Viranomainen

Viranomaisen
etapalvelut :

videoneuvotteluna

Yhdistava
tietoliikenneverkko

Tybasemat
omatoimihenkildille

Kuva 1. Palveluympdristén minimitavoitteet

Y hteispal velupisteessa tuli olla korkeatasoinen videoneuvottelulaite ja sen rinnalla dokument-
tikamera, joistatuli saada yhteys viranomaisen asiakaspal veluun, jossa taas viranomaisen kay-
tossatuli olla tydasema, jolla viranomainen voi ndyttda asiakkaalle lomakkeita ja opastavia
dokumenttga. Sen lisaksi toivottiin ratkaisuja, joissa yhteispalvelupisteessa olisi tybasemal/-
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mia, jollaasiakas voi omatoimisesti asioida viranomaisten kanssa. Viranomaisen paahan toi-
vottiin asiakaspalvelijan tukemiseksi myos verkkoneuvottel utyyppisia ratkaisuja.

Tyoryhma péétti ottaa huomioon myds muut julkishallinnon megatrendit ja strategiat, joita
olivat mm.

valtion yhteinen tuleva viestintératkaisu
valtion kytkentaytimen syntyminen
kuntien ASPA- ja muut séhkdisten palveluymparistojen kehitysprojektit.

Tyoryhma péétti tahdéta palveluympéristdihin, joissa on useita jarjestelmétoimittgjia toteut-
tamassa toisistaan eroavia paikallisia ratkaisuja, mutta kuitenkin siten, etté eri pilotit ovat kes-
ken&an yhteensopivia. Lisdksi péétettiin valittujen jarjestelmétoimittajien antaa tuoda osaa-
mistaan ja luovuuttaan mahdollisimman vapaasti esille tukemalla mm. toimittajien verkostoi-
tumista kesken&an ja sita kautta saada esille mahdollisesti innovatiivisia uusia palveluratkai-
suja. Toimittajiltatoivottiin ratkaisuja seuraaville palvelualueille:

Dokumenttien jako

Ty6pdydan jako

L&sndolo (Presence)

Videokuva (Webcam)

Pikaviestit (Chat)

VoiP (tukifunktiona)

Ryhmétyoratkaisut

Asiakaspalvelua tukevat puhepalveluratkaisut

Suoritettujen toimittajavalintojen jalkeen paastiin seuraavanlaisiin palveluympéristéihin, jois-

ta

Oulun Y likiimingin toteutti Videra Oy

Jyvaskylan Palokan ratkaisun toteutti tiimi Tandberg Oy, Microsoft Oy, Visual Confe-
rence Group, Tieto Oy jaTDC

Karstula— Kivijarven toteutti tiimi Cisco Systems Finland Oy ja Elisa Oyj
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2 PILOTTIYMPARISTOJEN KUVAUKSET

2.1 Oulu / Ylikiiminki

Oulun Y likiimingin pilotti koostui Y likiimingin yhteispalvelupisteestd, Oulun kaupungin Ou-
[u10 -palvelupisteesta (Ainopalvelut ikaihmisille), Oulun kaupungin Y rityspal vel upi steestd,
Oulun TE-toimiston yrityspalveluista ja Oulun Kelan palvelupisteesta

Pilottiin osallistuvat yksikét liitettiin toisiinsa erillisella MPLS- verkolla, josta oli yhdyskay-
tava yleiseen Internet-verkkoon, lankapuhelimiin, matkapuhelimiin ja 3G —yhteyksiin.

Oulul0
Ainopalvelut
(Torikatu 10)

Te- Toimisto
Yrityspalvelut

(Torikatu 38-40) Kela

OuI_un kaupunki Eléke- ja kuntoutuspalvelut
Yrityspalvelut 2 _ (Sepankatu 18)
(Elektroniikkatie 3) = . B

Ylikiminki
Yhteispalvelupiste
(Harjutie 18)

Kuva 2. Oulun pilotin verkkokuva

T
///'\/ \“/\/‘\
/' Ulkopuoliset §
yhteydet —

P

Pilotille dedikoitu
palveluverkko

@

Oulun pilotti oli videoneuvottelulaitteiden kayttoon perustuva kokeilu. Toimipisteiden valiset
yhteydet olivat nopeudeltaan keskiméarin 1 — 1,5 Mbps. Erillinen verkkoratkaisu takasi yhte-
yksille hyvan laatutason. Pilotissa olivat kaytdssi korkeatasoiset Polycom videoneuvottelu-
laitteet. Y mparistoon el kuitenkaan liittynyt erityisid verkkoneuvottelu-, séhkéinen gjanvara-
us-, chat- tai muita oheistukipalveluita.

Varsinaista dokumenttien jakamisominaisuutta ratkaisu el sisdltanyt. Palvelupisteesta voitiin
|ahettaa viranomaiselle esimerkiksi asiakkaan |adkérintodistus yms. erilliselle dokumenttindy-
tolle katsottavaksi, mutta sahkodisena sitd el voinut siirtda viranomaiselle. Viranomainen pys-
tyi puolestaan ndyttdmaan omissa tietojarjestel misséén olleita lomakkeita ja muita dokument-
tgja kytkeméalla tietokoneensa V GA- liitanndlla videoneuvotteluyhteydelle, jolloin dokumentti
sirtyi asiakkaan ndhtéavaks yhtelspal vel upi steessé videoneuvottelulaitteen vieressa olevalle
ndytolle. Toimittaja el mydsk&an sisdllyttényt ratkaisuunsa mitdan kollaboraatiotyyppisia tyo-
valineitatai sdhkoisia gjanvarausjarjestelmia yms.
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2.2 Jyvaskylan Palokka
Jyvéskylan pilottiin osallistuivat Jyvaskylan kaupungin seuraavat palvelupisteet: Palokan yh-

teigpalvelupiste, Hannikaisen palvelupiste, Vammaispalvelupiste, seka valtion organisaatiot:
Kansaneldkelaitos Kela, Jyvaskylan tyo- ja elinkeinotoimisto, seké Jyvaskylan maistraatti.

Yleinen
Internet

VCG palvelinkeskus

TANDBERG TMS (Management

Suite) TANDBERG Codian MCU

TANDBERG VCS Contrg

TANDBERG VCS Expressway

Pilotille dedikoitu
MPLS-verkko

Palokan
Yhteispalvelupiste

TE-toimisto

H323

lllllllll SIP
Hannikaisen palvelupiste Keski-suomen maistraatti Kela s S|P Trunk

Kuva 3. Jyvaskylan pilotin kokonaisratkaisu

Jyvaskylan Palokan yhteispal vel upisteen ja palveluun osallistuvien muiden yksikdiden kesken
oli kayttssa monipuolinen etdpaveluympéristo, jokaoli Idhes identtinen kaikkien pilottiin
osallistuvien yksikoiden kesken. Kaikilla yksikoilla oli k&ytdsséan seka videoneuvottelulait-
teet ettd verkkoneuvotteluvalineet.

Pilotin konsortio oli monipuolisin kolmesta pilotista. Tandberg Finland Oy vastasi pilotin
toimivuudesta kokonaisuudessaan.

Pilottiin osallistuvat yksikot liitettiin toisiinsa erillisessa TDC:n toimittamassa tietoliikenne-
verkolla (MPLS), josta oli videoneuvotteluja varten yhdyskaytava yleiseen Internet-verkkoon.
Myos pilotissa tarvittavat palvelimet sijaitsivat TDC:n palvelukeskuksessa.

Tandberg toimitti tarvittavat videoneuvottelulaitteet ja niihin liittyvét oheislaitteet, kuten do-
kumenttikamerat. Itse videoneuvottelupalvelun siltapalveluineen toimitti ja yll&piti Visual
Conference Group (VCG) Oy.

Microsoft Oy puolestaan tarjosi pilotin kayttéon OCS verkkoneuvotteluympériston. Neuvotte-
luympéristéon kuuluivat laitteina kannettava tietokone ja tietokoneeseen kuuluva HD- tasoi-
nen web-kamera. OCS eli Office Communications Server 2007 R2- versio oli selainpohjainen
sovellus, jonka avulla voitiin kayttéa pikaviesti- ja &niominaisuuksia, seka tyopoydan jaka-
migta. Téssa pilotissa kommunikaatio-ominaisuuksien liséksi térked sovellus oli kayttgjien yh-
teinen kalenterisovellus, joka varasi joustavasti pilotpisteiden videoneuvottelulaitteet joko
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point-to-point -yhteyden, tai multipoint -verkon avulla toteutettuun videoneuvotteluun. Kom-
munikaatio-osion ominaisuudet (pikaviestinté/chat, tydasemien valiset puhelut jaltai videopu-
helut) saattoivat toimia varsinaista videoneuvottelua tukevina palveluina tai palvelutapahtuma
voitiin kdyda pelkastéan verkkoneuvottelupalveluita hyvaksikayttéen.

Tarkea pilotoitava ominaisuus oli myds verkkoneuvotteluympéristén ja videoneuvottelulai-
teympériston valinen ristiink&yttdmahdollisuus. Y hteispal velupisteen asiakas pystyi vi-
deoneuvottelulaiteympariston kautta ssamaan etdpalvelua viranomaisen asiakaspalvelijan ja
hénen kanssaan neuvotteluun liittyvan viranomaisen asiantuntijatiimin kanssa. Tallaisen tii-
min kokoaminen kévi erittéin nopeasti, koska yhteystietolomakkeet ja tavoitettavuusstatuk set
olivat osa jarjestelmén ominaisuuksia. Viranomaisen asiakaspalvelija néki omassa tydasemas-
saan kaikki vapaana olevat tietyt asiantuntijuudet ja saattoi kutsua heidét mukaan neuvotte-
luun riippumatta asiantuntijoiden maantieteellisesta sijainnista. Em. ratkaisu toimi vain siten,
ettd myos palvelua tuottavat asiantuntijat olivat samassa Jyvaskylan Palokan pilotin pilotver-
kossa

2.3 Karstula — Kivijarvi

Karstula— Kivijarvi pilotti muodostui " péd’ - yhteispalvel upisteesta Kivijarvelld, jossa oli
monipuolisin tekninen palveluympéristd. Kivijarvelle palvelua tarjosivat Karstulan TE- toi-
misto ja Karstulan Kela seké Saarijarvella sijaitseva poliisin lupapalveluyksikko ja Jyvasky-
|assd sijaitseva verottgjan yksikkd. Kivijarven yhteispalvelupiste palveli asiakkaita maanan-
tasta keskiviikkoon. Karstulassa sijaitseva yhteispalvelupiste taas paveli asiakkaitatorstaina
japerjantaina jatarjoten poliisin ja verottajan palvelut. Aukiolojarjestely tehtiin, koska mo-
lemmissa pisteissa asiakkaita palveli sama henkild. Toinen syy oli palvelutilanteessa: karstu-
lalaisia palveli omalla paikkakunnalla TE-toimisto ja Kela, mutta etgpalveluatarvittiin polii-
sin javerottgan palveluita varten.

Karstula- Kivijarven alue edustaa tyypillistéa pienten itsenaisten kuntien tilannetta, josta valti-
onhallinnon palvelut siirtyvéat isompiin tagjamiin, kuten Keski-Suomen alueella Jyvaskylaan.
Kivijérvelta oli lahtenyt pilottivuonna viimeinen valtion palvelu ja Karstulasta loppui poliisin
palvelutoimisto itse pilotin ailkana

Taman pilotin toteutti Elisa Oyj yhdessa Cisco Systems Finlandin kanssa. Tydnjako oli seu-
raava:

o Cisco toimitti kaikki pilotissatarvittavat videoneuvottelulaitteet oheislaitteineen ja
WebEXx- verkkoneuvottelujarjestelman, sekéatéydensi pilotin aikanatoimitustaan viela
erillisella videosilta (MCU) -laitteella

e Elisatoimitti tarvittavan MPLS tietoverkon, puhelinneuvottelujérjestelman, asiakas-
palvelujarjestelman seké kaikki muut tarvittavat oheigarjestelmét kuten verkkoskan-
nerit yms.

Palvelullisesti Karstula— Kivijérvi oli lagjin. Siind synnytettiin myos 2 toisistaan poikennutta
palveluympéristoa.
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Kuva 4. Karstula — Kivijarven pilotin verkkokuva ja pal vel ukuva

Punaisilla katkoviivoillaympéroidyt palvelupisteet olivat videoneuvottelupainotteisesti yhte-
yksissi toistensa kanssa, koska oletusarvoisesti TE- toimiston tydvoimapalveluissa ja Kelan
palveluissa yleisestikin mahdollisimman luontevasta asioinnista on oleellista hyotya asiakas-
palvelutilanteen onnistumisen kannalta

Oletusarvoisesti poliisin ja verottgjien tarjoamat palvelut perustuivat kirjallisiin dokumenttei-
hin, taytettyihin lomakkeisiin seka niiden sisdltdjen ymmartamiseen, joten verkkoneuvottelu-
na pelkkien tietokoneiden valill& toteutettuina palvelun gjateltiin toimivan hyvin ilman vi-
deoneuvottelulaitteita. Palvelu tarjos tydasemien yhteydessa olevien webkameroiden kautta
my6s kuvayhteyden asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla Tassa ratkaisussa audion eli puheen
hyvéa laatu todettiin merkittévan térkedksi. Sitd varten kummassakin etdpalvel upisteessi asi-
akkaan kaytossa oli hyva poydalla sijaitseva puhekoodekkilaite ja asiakaspalvelijalla oli vuo-
rostaan sankaluuri-mikrofoni ratkaisu, joka samalla maisematilassa sijaitsevissa palvelutilois-
sa mahdollisti asiakkaan puheen hyvan kuulumisen jatoisaalta esti asiakaspalvelijan puhetta
héiritsemasta muita virkailijoita.
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2.4 Jyvaskylan etatulkkausratkaisu

Etdpalveluprojekti teki yhteistyota etétulkkausprojektin kanssa, jotta yhteispalveluiden lagjen-
tamishankkeen yhteydessa jo todettuja etétulkkaustarpeita voitaisiin pilotoida jossain toteutet-
tavassa pilotympéristbssa.

Sellaiseksi valittiin Jyvaskylan pilotti, koska Jyvaskylan kaupungilla oli oma viittomakielisille
tarkoitettu palveluyksikko ja paikkakunnalla sijaitsi myos etétulkkauspilotin keskeisen toimi-
jan Etevan yksi toimipiste.

valittajat /
Eteva
_ Yleinen Etevan
Tandbergin / TDC:n | Studiot
ntarnao
MPLS-verkko
Palokan 3y
Yhteispalvelupiste 3
.
. .
MX-clien o
(Kaupungin PC) s Jyvaskylan kaupungin

MPLS-verkko

nWise MMX Direct
Djalog server

Vammaispalvelut

MMX-cljent

(Kaupungin PC)

nWise QMS-server

Cygdte SmartWatcher

Kuva 5. Etatulkkausr atkaisu

Etenemigjdrjestys etdpalveluprojektissa oli se, ettd ensin paatettiin toteuttaa etdpalveluprojek-
tille maaritellyn pilotympériston tekninen rakenne, kouluttaa mukaan tulevat Palokan yhteis-
palvelupisteen palveluneuvojat ja viranomaisten asiakaspalvelijat, tiedottaa lagjasti alueelli-
sesti palveluistajakaynnistéa palvelupilotti niiltd osin. Positiivinen havainto téssa vaiheessa
oli, etta hyvalaatuisena HD tasoisena toteutettu monipistevideoneuvottelu on kéyttokelpoinen
itse viittomakielen tulkkaustapahtumassa ja antaa saman asiakaskokemuksen kuin henkil6 oli-
g itse paikalla.

Sisdllollisesti korkealaatuiseks tulkkauksen tekevét vasta erilaiset tukipalvelut. Sen vuoksi
seuraavaks oli tavoitteena liittda itse etdtulkkaukseen ja sen erityispalveluihin kehitetty Ete-
van jarjestelma osaksi Jyvaskylan pilottia ja saada pilotoitua myds harvinaisten kielten et&
tulkkausta Palokan yhteispal vel upi steessa ja mahdollisesti ottamalla mukaan my6s substans-
siviranomainen esimerkiksi TE- toimistosta, jolloin itse harvinaisten kielten tulkit olisivat ol-
leet jossain Etevan studiossa. Tybasemiksi valittiin kaupungin omat tydasemat, koska etdpal-
velupilottiin osallistuvat toimittgjat olivat omalla kustannuksellaan tuoneet kaikki pilotissa
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kéaytossd olleet laitteet ja sovellukset pilottia varten. eivétka olleet halukkaita niitd luovutta
maan muuhun kayttoon.

Pilotointigjanjakso jai valitettavagti liian lyhyeksi, jottaolisi
e pystytty toisaalta ssamaan et&tulkkauspal velun edellyttamét tydasemaclientit asennet-
tua kaupungin tytasemiin sekd Palokassa, ettd vammaispalvelussa ja sovittua, etta
kaupunki avaa Etevalle tietoverkkonsa palomuurit té&ta sovellusta varten;
e pystytty saamaan myds tietoturvatussa pilotympéristossa olevat videoneuvottelulait-
teet kytkettya osaksi ndin syntyvaa uutta kokonaisuutta;
e Olis ennétetty etsid aitoja harvinaisten kielten tulkkausta tarvitsevia asiakkaita.

Pilotointi nosti kuitenkin esille kaks térkedé ja perustavaa laatua olevaa kaytannon kysymys-
ta&
e Kuinka suljettuihin palveluympéristihin, joita jokainen viranomaisverkko jo itsesséan
on, saadaan liitettya palvelullisesti valttaméttomia ulkoisia tukipalvelujarjestelmia?
e Minkatahon tehtaviin jatkossa kuuluvat ndma sovitustehtavéat?
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1 ETAPALVELUPROJEKTIN ASETTAMINEN JA TAVOITTEET

Hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi nimesi Timo Kietavaisen 15.10.2007 selvitysmie-
heksi selvittdmaan julkisen asiakaspalvelumallin uudistamista, erityisesti yhteispalvelumallin
kehittamista. Selvitysmies jétti raporttinsa 12.6.2008.

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityoryhma késitteli selvitysmiehen ehdotuksia
30.10.2008 ja puols yhteispalvelun lagjentamishankkeen asettamista. Valtiovarainministerio
on asettanut ko. hankkeen johtoryhmén 15.12.2008. Hankkeen val misteluryhmané toimii pai-
kallishallinnon ja palvelujen yhteistyoryhma. Vamisteluryhman alaisuuteen on asetettu kuusi
alatyoryhméé, joista yksi on yhteispalvelun etdpal veluprojekti.

Et&palvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten valineiden, kuten videoneuvottelutekniikan,
tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja tietoliikenneyhteyksien avulla. Jarjestel-
miin kuuluu puheen ja videokuvan siirron liséksi usein muitakin ominaisuuksia, kuten teksti-
pohjainen juttelu (chat), dokumenttien siirto ja sovellusten jako. Etgpalvelullatarkoitetaan
kaikkea vahintaan kahden osapuolen valista palvel utoimintaa, jossa hytdynnetaén edelld mai-
nittuja jarjestelmiatietoliikenneverkkojen kautta.

Erityisen tarkeda julkishallinnon |&pileikkaavan sdhkoisen palvelutoiminnan joustavan etene-
misen ja nopean |gpimenon turvaamiseksi, on j&rjestelmien avoimuus ja yhteen toimivuuden
edistdminen. Sen enempé& kuntien kuin valtion organisaatioiden piiriin el saa paésta synty-
m&an suljettuja organisaatioiden sisdisia ymparistoj 4, jotka saavat perusteensa organisaation
tarpeesta suojautua ulkopuolisilta tietoturvauhilta tai saada oman suljetun palveluverkon kaut-
ta palvelullisesti korkeatasoinen ja tasalaatuinen ympéristd. Tallaisissa ympéaristissé on péa-
séantdisesti aina yhdyskaytavét (Gateway) julkisiin palveluverkkoihin ja sita kautta niihin pi-
tais pdasta niin ulkopuolelta sisdan, kuin sisdltd ulkopuolelle. Néiden organisaatioiden valis-
ten pullonkaulojen tunnistaminen ja ratkai sujen hakeminen joustavien organisaatioiden vali-
sen sahkdisten palveluiden mahdollistamiseksi on ensiarvoisen tarkedd, oli kyseessa sitten vi-
deoneuvotteluymparistét, verkkoneuvotteluympéristot tai muut palveluymparistot.

Toinen avoimuuteen kuuluva keskeinen peruspilari on standardit (H323, SIP jne.). IIman
standardeja syntyy laitetoimittgjakohtaisia suljettuja ratkaisuja ja tama taas johtaa monopolis-
tisiin ymparistoihin. Siksi kaikkien julkishallinnon sdhkdisiin palveluihin liitettavien jarjes-
telmien, ohjelmistojen ja laitteiden tulee noudattaa yhteisesti sovittavia standardik&ytantoja.

Kolmas avoimuuteen kuuluva peruspilari on palvelutoimittajariippumattomuus ja hyva kil pai-
lutusympaéristo.. Uusia innovatiivisia palvelu- ja laiteratkaisuja kehittéaneiden yritysten on saa
tava mahdollisuus saada ratkaisunsa kaupaksi julkishallintoon. Kun viestintéteknologia kehit-
tyy nopeasti, ja uusia palveluratkaisuja syntyy perdssa, niin se johtaa aina vain uusien stan-
dardien syntyyn. Oleellisen tarkeda koko julkishallinnon sdhkoisten palveluiden syntymiselle
on, ettd uusia standardeja koskevat vaatimusmaarittelyt tulee olla niin kuntien kuin valtion or-
ganisaatioissa tiedossa, hallussa, organisaatioiden tulee vaihtaa niista tietoa jatkuvasti keske-
n&an ja koko julkishallinnon tulee pitdytya samoihin standardoituihin ratkaisuihin. Néin saa-
daan syntymaan monitoimittajaympérist6jd, joissa palvelut valittyvat saumattomasti asiak-
kaalta viranomaiselle ja viranomai selta asiakkaal le. Parhaat teknologiatoimittajat tarjoavat
kokonaisuuteen palvelunsa ja teknologiatoimittajien valilla vallitsee aito kilpailutilanne.

3(21)



LIITE 2Markkinakartoitus huhti —toukokuu 2009

Etgpalvelutydoryhma on markkinakartoitusta tehdesséén hyodyntanyt julkisen hallinnon suosi-
tusta JHS 168 videoneuvottelun kaytosta julkisessa hallinnossa ja kerannyt viranomaisten ko-
kemuksia etdyhteyden kaytosta. Erityisesti markkinakartoituksessa ja pilottipaikkakuntia
hahmoteltaessa ja esivalintaa suoritettaessa on huomioitu asiakaspal velukeskus (ASPA) —
hanke ja muut Kuntal T:n etgpalveluihin liittyvat hankkeet.

Et&palveluprojektin pilotointi voidaan suorittaa syksylla 2009 kayttamalla paasaantoisesti val-
tionhallinnon piirissa jo olemassa olevia laitteita seka tietoliikennej&rjestelmid Talsdin huo-
mio voidaan keskittééd kokemuksien kerdamiseen toteutettavista konkreettisista palveluista.

Y hteispal velupisteiden ja valtionhal linnon organisaatioiden palvelutuottgjakokonaisuuksia
suunniteltaessa, etgpalvelut tyoryhma on huomioinut valtionhallinnon piirissa tapahtuvat
kommunikaatiojérjestelmien uudistamisprosessit ja niita tarkastellaan osittain myos téssa do-
kumentissa niilté osin kuin niill&a on suora vaikutus yhteispal veluiden jatkokehittamiseen
my6hempina vuosina.
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2 MARKKINAKARTOITUKSEN TAVOITTEET JA TOTEUTUS

Markkinakartoituksen tavoitteena on ollut selvittda talla hetkella Suomesta [6ytyvét etdpalve-
luratkaisut, jotka noudattavat avoimia standardeja, JHS — suosituksia ja tayttavét korkeat laa-
tuvaatimukset. JHS —suosituksessa 168 etépalvelu on mééritelty seuraavallatavalla:

Etapalvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten valineiden, kuten vi-
deoneuvottel utekniikan, tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja
tietoliikenneyhteyksien avulla. Jarjestelmiin kuuluu puheen ja videokuvan siir-
ron lisdks usein muitakin ominaisuuksia, kuten tekstipohjainen juttelu (chat),
dokumenttien siirto ja sovellusten jako. Etapalvelulla tarkoitetaan kaikkea va-
hintdan kahden osapuolen valista pal vel utoimintaa, jossa hyddynnetaan edell&a
mainittuja jarjestelmia tietoliikenneverkkojen kautta.

Tama dokumentti toimii yhteenvetona tehdystd markkinakartoituksesta. Taustalla on kuiten-
kin tdsmallisempaa lisdmateriaalia haastatelluista yrityksisté ja niiden strategioista koskien
yrityksen etaneuvottelupalveluita. Haastateltujen yritysten osalta téman selvityksen tiedot saa-
tiin siten, etta kullekin yritykselle, jonne tyoryhmateki vierailukdynnin, lahetettiin etukéteen
kysymyslomakkeisto. Kysymyksilla selvitettiin mm. etdpalvelun kdyton edellytyksia jargjoi-
tuksia, tietosuojaa, tunnistamista, salassapitoa, yhteentoimivuutta, erityisryhmien tarpeita, ti-
loja, jatietoliikenneyhteyksia. Vastausten 1apikdynti oli osa vierailukéyntien ohjelmaa.

Vaikka videoneuvotteluratkaisut ja kuvapuhelimet olivat keskeisesti esillg, toimittajilta haet-
tiin tietoa my6s muistateknisista ratkaisuista, kuten videoneuvottelun ja tietokoneiden erilais-
ten neuvotteuohjelmistojen jatietoliikenneyhteyksien yhdistelmistd. Em. jérjestelmiin kuuluu
puheen javideokuvan siirron lisdksi usein muitakin ominaisuuksia, kuten tekstipohjainen jut-
telu (chat), dokumenttien siirto ja sovellusten jako.

Toimittgjasel vittelytydssa hyddynnettiin julkisen hallinnon suositusta JHS 168 videoneuvotte-
lun ké&ytosta julkisessa hallinnossa ja viranomaisten kokemuksia etéyhteyden kaytosta. Erityi-
sesti tydssa huomioitiin asiakaspalvelukeskus (A SPA)-hankkeen kautta mahdollisesti eteen
tulevia tarpeita, luonnollisesti my6s muut Kuntal T:n etépalveluihin liittyvét yksittaiset hank-
keet. ASPA on ollut voimakkaasti esilla pilottikohteiden valinnan vaihtoehdoissa.
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3TOIMITTAJATAPAAMISET JA -HAASTATTELUT

Toimittajahaastattelut toteutettiin yhdessa tydryhman jasenten kanssa 5. - 6.5 yhteensi 5 toi-
mittgjan luona. Haastattelun kohteiksi pyrittiin |0ytaméaén erityyppisia toimittajia, joista Vide-
ratoimii niin videoneuvottelulaitteiden, lopputoimittagjan, jarjestelmaintgraattorin, kokonais-
palvelutuottajan kuin laitemaahantuojankin roolissa. Tandberg taas edustaa laitemaahan-
tuojaa, jonka jérjestelmid muut haastateltavat Videraa lukuun ottamatta toimittavat osana
omia kokonaispakettejaan. Cisco Systems edustaa puolestaan jarjestelméintegraattoria, jolla
on useita jalleenmyyntikanavia.

5.5.2009

e VideraPekka Haataja

e |IBM, Tomas Méaki

e Cisco Systems, Tommi Saxelin / Patric Gordin
6.5.2009

e Tandberg, Janne Suominen

e ElisaMikaRailosalo

Lisaksi teknologiakonsultti on ollut yhteydessa jaltai tavannut my®s muita potentiaalisia alan
toimijoita:

TeliaSonera, Juha Ruonankoski
TDC, Kenneth Grénroos

HP, Mari Erma

Cygate, Arto Liukkonen

VTC, Jari Sikanen

Neukkari Oy, Mika M&kela
Microsoft, Ari Auvinen
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4 ETANEUVOTTELUPALVELUIDEN TOIMITTAJIEN ROOLIT

Y hteispalveluhankkeen etdpalveluprojekti on hyvin monitahoisten kommunikaatiovaihtoehto-
jen darella. Eténeuvotteluteknologiat ovat nopeassa kehitysvaiheessa ja erilaisia toisensa
kanssa |aheista sukua olevia ratkaisuja on useita kehitteilla ja valmiina.

Markkinoilta 10ytyy kaksi palveluiden tulokulmaa:

Perinteinen, jo 1980- luvulta saakka kehittynyt, videoneuvotteluj arjestelmien ympé
rille syntynyt palvelutarjonta on talla hetkella vallitseva markkinoilla ja erityisesti jul-
kishallinnossa. Se on tarkoittanut ja tarkoittaa pa&séantoisesti neuvotteluhuoneratkai-
suja, joissa yleensa monella paikkakunnalla Suomessa tai globaalisti toimiva konserni
kayttaa laitteita eri yksikdiden valisiin sisdisiin neuvotteluihin. Konsepti on runsaassa
20 vuodessa varioitunut nykyisiin HD (terévapiirto) — tasoisiin huippulaatuisiin " Tele-
presence” - studioihin, mutta toisaalta myos alapdastéan pieniin pdytéaratkaisuihin ja
ainatydasemiin Kiinnitettaviin kameravarusteisiin.

Kuval: Telepresence (T3) studio, Cisco Systems

Y leisesti voidaan todeta, etta laajimman palvelutason ja korkeimman laatutason (T3)
Telepresence- jarjestelmét ovat kalliita, joten niiden kaytto rajoittunee julkishallinnos-
sa tarkeimpien valtiollisten tapahtumien ja tahojen erikoiskéyttoon, kuten EU- yhteyk-
siin.

Julkishallinto on perinteisesti hankkinut neuvotteluhuoneratkaisuiksi videoneuvottelu-
laitteita. Ne ovat edustaneet edullisempia keskitason jarjestelmiaja niiden kéytto on
padsdantoisesti ollut hallinnonalan sisdista yhteydenpitoa. Palvelutoimintaa, jokaolisi
suunniteltu perustuvaksi videoneuvottelulaitteiden kaytdlle, ei ole [Gytynyt.

Tyo6asemien hyddyntamiseen perustuva palveluiden kehitys, yleisnimella Unified
Communications, on nopeassa lagjentumisvaiheessa ja tavoitteena on tehda jokaisesta
tyOasemasta aktiivinen ja reaaliaikai sen tavoitettavuuden tyovaline. Taman ajatellaan
tehostavan organisaatioiden sisdista toimintaa, mika tarkoittaa konserneissa koko pe-
rinteisen neuvottelukdytanndn muuttamista. T&sta eteenpdin monipuolisia tydoryhmé-
neuvotteluja voidaan kayda kukin omasta tyopisteestatal etatyopisteesta kasin. Tyo-
pisteessd on nykyisen sdhkopostin, kalenterin ja poytapuhelimen lisaksi monipuoliset
muut kommunikaatiovélineet kaytettavissa kuten pikaviestintd, verkkoneuvottelut tar-
koittaen kuvapuhelinpal veluita (videokuva ikkunoituna naytolla ja tydasema | P- puhe-
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limena). Tehokkuutta lisd8véa myds reaaliaikaiset neuvotteluihin tarvittavien henkil6i-
den l&sndolo- jatavoitettavuustiedot.

Microsoft ‘ Micros

— OfffceCommunlcatlons
Exchange Server 2007 . Serverau

*Sahkopost 8 } * Pikaviestinta

sKalenteri : . ® Verkkoneuvottelut

Kuva 2: Eamerkkind Microsoft Unified Communications, Microsystems

Téalla alueella vahvojatoimittajia ovat perinteiset globaalit tietokone- ja tietojarjestelmétoimit-
tajat, jotkaintegroivat videokuvan siirron lisdosaksi erilaisia sovelluspalvelukokonaisuuksia
janiihin liittyvié palvelin-, tietoverkkokomponentti-. yms. pohjaisia kokonaisuuksia ml. Con-
tact Center- ja puheensiirtoratkaisut (VolP). Unified Communications palvelukehittgjia ja
toimittgiaovat mm. IBM Lotus kokonaisuudellaan ja Cisco Systems WebEXx - pa veluillaan.

8 (21)



LIITE 2Markkinakartoitus huhti —toukokuu 2009

5 VIDEONEUVOTTELULAITEMARKKINOIDEN TAUSTAT

Videoneuvottelutekniikka sagpui Suomeen teleoperaattorien hakiessa 1980 -luvun puolenvé
lin jalkeen uusia liiketoimintatapoja. Uusi puhelinverkkojen kautta valitettava piirikytkenta-
nen videoneuvottelutekniikka naytti erittdin lupaavaltainnovaatiolta, jolta odotettiin nopeaa
myynnillista 18pimurtoa markkinoille. Sité ei kuitenkaan ikina tapahtunut, koska laitteistot
olivat liian kalliita ja yhteydet perustuivat digitaalisten puhelinyhteyksien kayttoon, sis kay-
tettiin kaukopuheluita tai ulkomaanpuheluita. Piirikytkentéisella yhteydell&a paéstiin heti var-
sin hyvaan kuvan latuun, mutta yhteyden hinnat olivat sellaiset, ettéd markkina lahti hyvin hi-
taasti liikkeelle. Aluksi suuret konsernit, joilla oli paljon kahden paikkakunnan véalista mat-
kustustarvetta, kuten Nokialla Espoon ja Oulun vélillg, hankkivat kahden paikkakunnan tar-
peisiin laitteet ja kiintedt PCM- yhteydet. Namé lagjenivat puhelinvaihdeverkkojen myota
monipisteisiksi ja edelleen konsernit hyédynsivét videoneuvottelua neuvotteluhuoneiden vali-
sessd kommunikaatiossa. Jo 90 -luvulla erilaiset neuvottelun tukipalvelut, kuten dokumentti-
kamerat tulivat mukaan palvelukonsepteihin. Valitettavasti vain useamman yhtéaikaisen pu-
helun aikaveloitukseen perustuvat videoneuvottelupalvelut eivét edelleenkéan [6ytaneet
markkinoita. Selkeésti yritysten neuvottelujen rationalisoitumisen liséksi, nopeasti havaittiin
sekda videoneuvottelun kayttd opetustoiminnassa, ettaterveydenhoidossa erittéin lupaavaks ja
ilmiselvia hyotyja tuottavaksi. Lagjamuotoinen videoneuvottelupalveluiden hyddyntaminen
kummallakin sektorilla on antanut odottaa itsedén ndihin paiviin saakka

Internet ja pakettikytkentdiset datasiirtoverkot muuttivat videoneuvotteluliiketoiminnan 2000
—luvun taitteessa. Kun monopoliside puheluiden veloitukseen perustuvaan teleoperaattorilii-
ketoimintaan katkesi, markkinoille alkoi tulla uutta yritystoimintaa. Suomeen syntyi useita vi-
deoneuvotteluyrityksia. Teleoperaattorit puolestaan vetivéat 2000 luvulla sen johtop&&toksen,
etta videoneuvottelulaitteiden myynti el ole heidan ydinliiketoimintaansa ja myivét sen koko-
naan pois, tai ulkoistivat sen I6yhéssé sidoksessa itseensa oleviin itsendisiin yrityksiin. Liike-
toiminnan painopiste oli alussa enemman laitteiden ja siihen liittyvien palveluiden myyntig,
mutta videoneuvottelulaitteita voi myos jopa vuokrata joitain tilaisuuksia varten, vaikkapa
konferensseja yms. Avoimen internetin yli tapahtunut videokuvan siirto kuitenkin kérsi alussa
usein laatuongelmista, varsinkin ulkomaanyhteyksien osalta. Tastd johtuen ndihin paiviin
saakka itse videoneuvottelulaitteisiin on ollut saatavissa myds | SDN-yhteydet, joko vakiona
tal lisdominai suutena.

Vuoden 2005 jalkeen tilanne on nopeasti muuttunut. Tahan ovat vaikuttaneet monet asiat:
ympaéristotietoisuus on voimakkaasti kasvanut, Internet -pohjaiset verkkoteknologiat ovat ke-
hittyneet nopeasti, myds Internet -verkoista saa taattua kaistaa yritysverkkoihin, salaustekno-
logiat ovat voimakkaasti kehittyneet, verkossa tapahtuvia priorisointeja QoS voidaan tehok-
kaasti toteuttaa ja itse videoneuvottelulaitteilla saavutetaan jo High Definition (HD) tasoinen
kuvansiirto. Myos palvelut itsessdan ovat voimakkaasti kehittyneet. Y ritysten kilpailukyvyn
kasvattamiseksi on alettu tosissaan hakemaan sdast6ja ja tehokkuutta henkildston matkus-
tusgjankdyton vahenemisesta ja vuosi 2009 on kansainvélisen laman vuoksi entisestéén saanut
katseet matkustuskustannusten sééstamiseen poistamalla”turha’ matkustus.

Suomessa videoneuvottelulaitteistojen toimittajatilanne on tala hetkella siten erikoinen, etta

kaksi laitemerkkia — amerikkalainen Polycom ja amerikkalais-norjalainen Tandberg — hallit-
sevat markkinoita.
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Naiden toimittajien ratkaisuissa kaytetdan perinteisia videoneuvottelulaitteita paételaitteina ja
nithin liitetdan verkkoratkaisut, joiden kautta aina kunkin hallinnonalan laitteet liittyvét sisai-
siksi omaa hallinnonalaa palveleviksi kokonaisuuksiksi. Parhaiten Suomessa ovat menesty-
neet kokonaispalvel uratkaisut, joissa kaikki em. kokonaisuuteen liittyvét palvelut asennukses-

ta verkkoihin ja niiden yll&pitoon ostetaan palveluina.

N
7 NX( Konsultaatio
Videoneuvot- T
: Dedikoitu —_
telulaitteet Palvelu- Toimitus
Niytost verkko
Tuki
. J J
- Operointi
Monipiste Gateway
Koulutus

.

Service Level Agreement

Kuva 3: Tyypillinen valtionhallinnon hankkima palvelukokonaisuus

Kokonaispalvelulliset ratkaisut ovat merkinneet myos suljettuja verkkoratkaisuja, joissa vi-
deoneuvottelujen sisdinen laatu on palveluverkon sisdlla erinomainen, mutta verkosta ulos-
paésy, tai yhteydenotto jostain verkon ulkopuolisesta kohteesta verkon johonkin videoneuvot-
telulaitteeseen ei valttamétta ole onnistunut ilman erillisia toimenpiteita palvel utoimittajan
palveluluiden hallinnassa.
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6 VIDEONEUVOTTELUJARJESTELMIEN MAAHANTUOJAT JA MARKKINA-
OSUUDET

Videra Oy

Polycom -laitteita Suomessa edustaa yksinoikeudella Videra Oy. Se on samalla kertaa sekéa
laitemaahantuoja, etté loppuasiakastoimittaja. Se el myoskadan ole pelkka laitetoimittaja vaan
kokonaispalvelutoimittaja. Videra ilmoittaa, ettd silla on Suomessa toimistot Espoossa, Kuo-
piossa ja Oulussa, seka OnSite- tuki yli 50 paikkakunnalla. Vaativimmat jarjestelmatoimituk-
set Videratekeeitse.

Videra Oy on suomalainen Oulusta I&htGisin oleva, yksinomaan télle liiketoiminta-alueelle
keskittynyt yritys. Sen ostama Xenex Oy aloitti videoneuvottelutarjonnan jo 1993. Sillaitsel-
[&8n on ollut 1990- luvulla tuote- ja palvelukehitystatalla alalla, mutta sen siirtyminen palve-
luliiketoimintaan ja Virtual Office — palveluiden tuotteistukseen vuonna 2003, on sen jul-

teessa jarjestelmétoimituksiin on 70/30.

Palke 4

s

Haltik 36

o

Poliisi 51

s

(" Puhelin, 3G

SM:n dedikoitu

I Palveluverkko _ > . >
(MPLS) e a

Ministers 6 B A \[/ ! Kytkentsydin ?

" Internet

Kuva 4: Kokonaisuus palveluna konsepti
Kuvassa 5 on yksinkertaistettuna valtionhallinnossa tyypillinen tilanne, jossa asiakas on

hankkinut avaimet kdteen -periaatteella kaiken tarvitsemansa, itse laitteista hallinnonalan si-
sdiseen verkkoon ja siita lahteviin ulkoisiin yhteyksiin ja kaikkiin tukipalveluihin.

11 (21)



LIITE 2Markkinakartoitus huhti —toukokuu 2009

Videran toimitukset valtionhallinnossa

TYO- JA ELINKEINOMINISTERIO (187)

Ministerio (5)

TE-Keskukset (23)

Ty0- ja elinkeinotoimistot (131)
Tekes (15)

Tybvoimaopisto (1)
Keksintosaatio (1)

VTT (11)

OIKEUSMINISTERIO (122)

Ministeri6 (5)
Kriminaalihuoltolaitos (28)
Vankeinhoitolaitos (48)
Rikosseuraamusvirasto (5)
Kéargjdoikeudet (24)
Syyttga (8)
Hallinto-oikeudet (4)

SISAASIAINMINISTERIO (135)

Ministeri6 (6)

Haltik (36)

Poliisi (51)

KRP (3)

Rajavartiolaitos (20)

Migri (10)

Héatékeskudaitos (2)

Palke (4)

Poliisin tekniikkakeskus (2)
Arpajais- ja asehallintayksikko (1)

LITKENNE- JA VIESTINTAMINISTERIO

Ministerio (1)
Tiehallinto (38)
Merenkulkulaitos (5)
I Imatieteen laitos (7)
Viestintavirasto (1)

VALTIOVARAINMINISTERIO

La&aninhallitukset (12)
Tilastokeskus (6)

V éestorekisterikeskus (5)
Verohalinto (?)
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MAA- JA METSATALOUSMINISTERIO
e Ministerio (2)

TIKE (2)

RKTL (7)

Evira (8)

Mavi (7)

Metla (4)

OPETUSMINISTERIO

e Ministerio (1)
Y liopistot (35)
Ammattikorkeakoulut (18)
Lukiot (220)
CSC (1)

Muut

e Valtioneuvoston kanslia (2)
Kansanel 8kelaitos (66)
SYKE (10)
Puolustusvoimat (25)
STM (+50)
Y leisradio (13)
Finnvera (11)
Senaatti-kiinteistot (13)

Tandberg Oy

Tandberg on globaali visuaalisen kommunikaatioratkaisujen toimittaja. Y htiolla on padkont-
torit New Yorkissa ja Oslossa. Tandberg suunnittelee, kehittéé ja markkinoi laitteita ja ohjel-
mistoja videolle, &8nelle ja datalle. Tandberg toimii yli 90 maassa. Suomessa toimintaa on ol-
lut vuodesta 2002. Tandberg on listautunut Oslon Porssiin. Tandbergin markkinaosuus on
oman ilmoituksensa mukaan 80% Pohjoismaissa, 49% Euroopan markkinoilla ja 42% maail-
manlagjuisilla markkinoilla

Tandberg toimii Suomessa teknologiatoimittajan roolissa (Vendor). Asiakasratkaisut ja palve-
lut toimitetaan asiakkaille aina palvel untarjoan kautta (Tandberg Kumppani). Vahvan poh-
joismaisen ja lokaalin organisaation kautta Tandberg uskoo pystyvansa tuomaan lisdarvoaja
jatkuvuutta asiakasprojekteihin Suomessa.

Videoneuvottelupalveluja perustuen Tandbergin teknologiaan on tarjottu Suomessa vuodesta
2002 alkaen. Videoneuvotteluratkaisujen osuus on 100 % Tandbergin liikevaihdosta. Tand-
bergin kumppanien liikevaihdosta videoneuvottelupal velujen osuus vaihtelee 10 % - 90 % vé&-
lilla

Tandbergin tavoitteena on séilyttda markkinajohtajuus Suomessa ja kasvaa markkinoita nope-
ammin. Painopistealueet ovat jakelukanavakehitys seka Julkishallinto, finanssi- jateollisuus-
toimialan asiakkuudet. Lisaksi yleisena tavoitteena on edistda videoteknologian kaytt6a Suo-
messa.
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Tandbergilla tydskentelee noin 500 henkilda Pohjoismaissa ja 10 henkil6d Suomessa. Tand-
bergin kumppaneilla henkilokunnan mééra videoneuvottelupalveluissa vaihtelee, suurimmalla
kumppanilla ko. henkildbm&ara on 60 henkil6a.

Tandbergin osuus julkishallinnossa on tdlla hetkella viela varsin rajallinen, asiakkaita ovat
mm. Eduskunta, Y mpéristoministerio, Ulkoministerid, Puolustusvoimat, Tulli, Verohallinto,
HUS, Pirkanmaan Sairaanhoitopiiri, TKK, Tyoterveyslaitos, Itella.

Tandberg on hyvin kiinnostunut tarjoamaan yhdessa kumppaniensa kanssa palvelut kokonais-
ratkaisuna yhteispalvelupisteille. Kumppaneikseen Tandberg mainitsee tassi yhteydessa HP,
Fujitsu- Visual Conference Finland, TeliaSonera-Cygate ja Elisa.

Tandbergilla el itsell&&n ole sopimusta Hanselin kanssa, vaan se toimii kumppaniensa puite-
sopimusten kautta.

Muut toimittajat

Maailmassa on useita muitakin laitemerkkejd, mutta niiden toimitukset Suomeen ovat olleet
vahaisid, mm. maailmalla valtava elektroniikan toimittaja Sony valmistaa laadukkaita HD- ta-
soisia videoneuvottelujarjestelmid, mutta niiden markkinaosuus Suomessa on pieni, eika refe-
renssitietoja Suomen osalta ole.

Neukkari Oy on akanut tuoda maahan myos LifeSize merkkisia HD tasoisia videoneuvotte-
lujérjestelmid, mutta niiden markkinaosuus on vield haviavan pieni.

Laitetoimitustilanne tulee oletettavasti muuttumaan, mikali videoneuvottelun kysyntd alkaa
kasvaa Suomessa

Y leisend havaintona voidaan todeta, etta tasapainoinen, hyvin toimiva kilpailuympérist6 vaa-
tisi kuitenkin enemman vaihtoehtoja.
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7 VIDEONEUVOTTELUJARJESTELMIEN JALLEENMYYJAT JA PALVE-
LUINTEGRAATTORIT

Videoneuvottelulaitteiden jalleenmyyjét ja palveluintegraattorit eivét ole milladan tavalla yhte-
ndinen ryhmé, vaan joukosta loytyy aitoja pienia Tandbergin ja muiden laitemerkkien jal-
leenmyyji& Naden merkitys valtionhallinnossa on marginaalinen, kun kyseessa ovat valtion-
hallinnon valtakunnalliset suuret palvelutoteutukset. Kuntasektorilla tilanne voi ollatoinen,
mikali kyseessé on kunnan omalle elinkeinopolitiikalle térkea paikallinen toimittaja. Toisaalta
my6s Videra Oy on kasvanut pienesta ” nyrkkipajasta’ nykyiseen asemaansa. Vastaavanlainen
"alkutaipaleen” toimija on Vantaan Technopoliksessa toimiva Visual Conference Group Oy
(VCQG), jonka liikeidea, tavoitteet ja strateginen palveluportfolio muistuttavat paljon Videran
toimintaa. Yrityksen myymét jérjestelmét tulevat Tandbergilta. Teleoperaattorit pystyvét in-
tegroimaan videoneuvottelupalvelukokonaisuuteensa Contact Center palvelut, jotka yhdessa
tyGasemapohjaisten yhteistyovalineiden kanssa voivat tuottaa tehokkaan kilpailuedun, jos ne
tuotteistetaan hyvin.

Elisa Oyj

Suomessa toimivat teleoperaattorit, varsinkin Elisa, ovat palaamassa markkinoille ymméarret-
tyaan, ettd videoneuvottelu on paljon muuta kuin pelkkaa pdételaitekauppaa. Elisa ilmoittaa,
etta se on nostanut taman liiketoiminta-alueen yhdeks paafokusalueeks ja ndkee itsensi ko-
konaistoimittajaksi ja palveluintegraattoriksi seuraavan méaarityksen mukaisesti:

* ICT —pavelutarjogja (yhtiojarjestyksen lagjennus toimialana)

e asiakaspalveluratkaisut + kanssakaymisratkaisut

Elisa ilmoittaa strategisen tavoitteensa olevan 2009 — 2015
* Markkingjohtaja visuaalisen kommunikoinnin ja asiakaspalveluratkaisujen osalta
(pidamme markkingjohtajuuden myos jatkossa kehittamalla voimakkaasti palvelu-
tarjontaa edelleen)

Elisa pité4 seuraavia kumppaneita tarkeimpina itselleen
* Microsoft, Cisco WebEXx, Cisco, Tandberg, Empower

Elisa ilmoittaa olevansa myos kykeneva ja halukas ottamaan kokonaispalveluna vastuulleen

koko julkishallinnon yhteispalveluiden edellyttamét kokonaispalvelut
o Tilat,

Tietoliikenne,

HD -video,

Mobiilipalvelut,

Ty6ryhmésovellukset,

Kanssakdyminen,

Siltapalvelu,

Asiakaspal veluratkaisu,

24 x 7 palvelu,

Ulkoistamispalvelut

jne.
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Muut teleoperaattoripohjaiset videoneuvottelulaitteiden jalleenmyyjat ja palveluinte-
graattorit

Siind missa Elisa on ottanut ensimmaisena videoneuvottelun omaan etdneuvottelu- jatavoitet-
tavuuskonseptiin erilaisine muine tyovalineratkaisuineen, niin muut kayttavét viela erillisia
yhtidita téhan. Finnet yhtiot ja DNA Finland Oy ovat vasta heréaméassa ndiden markkinoi-
den olemassaoloon. TeliaSonera on keskittanyt videoneuvotteluratkaisujen toimitukset Cyga-
te Oy:lle, TDC on taas keskittanyt TimeMill Oy:lle.

On oletettavaa, ettateleoperaattorit tulevat nostamaan profiiliaan ja tavoitetasoaan pal vel ui-
den tarjogjina erityisesti suurissa valtionhallinnon kohteissa, koska niissé on mahdollisuus tie-
toliikenneverkkojen palveluiden monimuotoiseen hyddyntéamiseen ja erilaisten kokonaispal -
veluiden toteuttamiseen. Ne pystyvat myds integroimaan halutessaan mobiilipalvelut osaks
kokonaispalveluita

Etatulkkihanke

Etétulkkihanke on térkea yhteistyoprojekti Etgpalvelut tydoryhmalle. Siks siihen liittyvét tek-
niset yksityiskohdat ovat myos térkeitd. Tulevista palvelupilottikohteista ainakin yhteen pyri-
taan liittdmaan etétulkkipalvelu.

Valtakunnallista etdtulkkihanketta rahoittaa STM, kunnat ja kuntayhtymét tavoitteenaan luoda
palvelu, joka mahdollistaa eri kielten ja kommunikaation tulkkaamisen paikasta riippumatta.
Hanketta on hallinnoinut ETEVA kuntayhtyma. Hanke yhdisté& ensimmaéi send maailmassa

e Kuulo- japuhevammaisten etétulkkauksen

e Pakolaisten ja maahanmuuttajien etétulkkauksen seka

e Saamenkielisten etétulkkauksen

Teknologian kehittémisessa on ollut keskeisesti mukana seka TeliaSoneran omistama Cygate
Oy etta Tandberg.
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8 TYOASEMA- JA OHJELMISTOPOHJAISTEN JARJESTELMIEN MAAHAN-
TUOJAT JA PALVELUINTEGRAATTORIT

Tamaryhmatoimittgjia ovat perinteisiatietotekniikkataloja, jarjestelméatoimittajia, tietoverk-
kojen ja niiden paételaitteiden toimittajia. Markkinakartoituksen yhteydessa téhan ryhmaan
kuuluvista yrityksista tavattiin Cisco SystemsjalBM. Sen lisdksi konsultti vieraili Hewlett
Pacardilla (HP) jaMicrosoftilla.

Kun puhutaan néista palveluista, niin seuraavat méaaritelmé on hyvéa nostaa esille:

V erkkokokouspalvelu
Verkkokokouspalvelun avulla tyontekija voi tydasemallaan osallistua verk-
kokokoukseen tai esimerkiks videoneuvottelukokoukseen, jakaa ja tyostaa
yhdessa aineistoja muiden verkkokokoukseen osallistuvien kesken, viestia
puhumallaja kirjoittamalla.

Pikaviestintapalvelu
Keskustelua tekstimuodossa, kuten oltaisin puheyhteydessa. Puheen sijasta
viesti kirjoitetaan. Sanottava nékyy vastaajalle heti. Kéaytté on nopeaa ja
helppoa.

L asnéolotieto / saavutettavuustieto
Lasnaolotieto tai saavutettavuustieto kertoo henkilon saavutettavuuden.
Henkil6 voi kertoa itse oman tilansa, esimerkiks paikalla, poissa tai koko-
uksessa. Lisaks saavutettavuustietoa voidaan kerata muista lahteista kuten
sdhkoisesta kalenterista tai passiivigsta jarjestel mista kuten kulunvalvonta.

Cisco Systems Finland Oy

Cisco on maailmalagjuinen tietoverkkojen laitteistoja valmistava yritys, jonka perusstrategia
on ollatélla saralla maailman johtava toimittgja. Strategian toteutumiseksi sen on menestytté
va samalla merkittavissa palvelujérjestelmissi ja niihin liittyvissa laitteissa.

Ciscon teknologiastrategiassa on kolme painopistetta:
=  Unified Communications & Collaboration
= DataCenter & Virtualization
= VIDEO

Ciscolla on useita Unified Communications — toimituksia, joissa ovat mukana videoneuvotte-
lumahdollisuudet. Naistd merkittavimmét julkishallinnossa ovat:

e Sisdasiainministerio,

e Oikeusministerio,

¢ Kotkan kaupunki,

Kun Cisco puhuu em. yhteydessa Unified Communications — toimituksista, niin se tarkoittaa
samalla perinteiset puhelinvaihteet korvaavia jérjestelmid, joissa puheensiirto on muuttunut

| P- pohjaiseksi ja puhelimet muuttuneet Vol P-puhelimiksi. Koko yrityksen viestintératkaisu
on silloin tydasemineen ja Wlan- tukiasemineen yms. samassa tietoverkossa. Tallaiseen ” Uni-
fied” — rakenteeseen Cisco pystyy helposti liittamaan myos Collaboration tydkalunsa, mm.
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WebEXxin ja Auto-Collaborate i sisallon jako tietokoneelta (VGA) ta dokumenttikameralta
(HDMI)

Cisco ilmoittaa olevansa teknologiatoimittgja, joka toimii kumppaneiden kautta.
e Ciscon jalleenmyyjista Fujitsu ja Palnet ovat Hansel- puitesopimustoimittajia.

e Muita Cisco-kumppaneita ovat HP, IBM, Elisa, TeliaSonera, Cygate, Santa Monica
Networks, Atea, jne.

Cisco on toimittanut | P- pohjaista videoneuvotteluteknologiaa 2000-luvun alusta ja sen Tele-
Presence — etdneuvottelutuotteet tulivat markkinoille loppuvuodesta 2006 ja niista jareintd T3
jarjestelméa Ciscon jalleenmyyjét esittelevéat mielelldan.

IBM

IBM on joiltain osin myos kilpailija Ciscolle, silloin kun on kyseessi Collaboration tyyppiset
Ciscon WebEX sovellukset, muuten IBM toimii mielell&&n nimenomaan palveluintegraattorin
roolissa kayttéen mm. Ciscon Unified Communications komponettga.

Tyopoytaratkaisuiks IBM tarjoaa omia ratkaisujaan:
e Sametime
e Lotus Notes’Domino + (Quickr ja Connections)
e Lotus Symphony

IBM ilmoittaa, ettéa sen em. tyGasemaratkaisut toimivat myos yhdessa videoneuvottelujarjes-
telmien kanssa kuten Cisco, Tandberg, Polycom ja Radivision. Tassa yhteydessa IBM mainit-
s myds Videran kumppanisopimuksen omaavana yhteistyokumppanina.

Sametimen pikaviestit ja lasndolotiedot voidaan liittda saadun tiedon mukaan mm. Genesyk-
sen Contact Center ohjelmistojen kanssa yhteen toimiviksi.

IBM korostaa ohjelmistokomponenttiensa joustavaa liitettavyyttd muihin standardit tayttaviin
jarjestelmiin

HP

Hewlett Pacard muistuttaa toiminnaltaan tassa viitekehyksessa |IBM: 88, mutta sielléd korostuu

halu jakyky konsultatiiviseen kokonaistoimitukseen ja HP on esittanyt tyoryhman konsultille
omia ratkaisujaan kokonaistoimitusratkaisuksi.
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9 VALTION UUDET TUOTTAVUUDEN KASVATTAMISEN LINJAUKSET

Y hteispalvelun etdpalveluprojektin tydssa tullaan ottamaan huomioon tulevat valtionhallinnon
tuottavuuden nostamiseen ja matkustuskustannusten vahentamiseen liittyvét tietoverkkoihin
japéatelaitteisiin liittyvét strategiset ratkaisut. Niité koskeva valmistelutyo etenee seké valtio-
varainministeriossa Valtl T yksikossd, ettéa uudessa Valtion I T- palvelukeskuksessa. Y htels-
palveluhankkeen et&palvelut tyoryhma tekee laheista yhteistyota taman hankkeen kanssa.

Kustannussaastotavoitteen ndkokulma on se, ettéd matkustaminen yksikoiden vélillaja ylipéa
taén vahenee voimakkaasti ja nain saéstetéan vuoteen 2013 mennessa 20 % matkakustannuk-
sista. Sen toteutuksessa hyodynnetéén olemassa olevia ja hankittavia uusia videoneuvottelu-
jarjestelmia

Valtionhallinnon yksik6issa tuottavuuden nostamiseen téhtééva perusratkaisu tulee olemaan
henkilokohtaisten tydasemiin hankittavien uusien ominaisuuksien kasvattaminen. Erityisesti
pitemmalla aikavélilla valtionhallinnon yleiset ratkaisut vaikuttavat siihen, millaisia yhteys-
kaytantoja ja palvelurakenteita voidaan toteuttaa yhteispal vel upisteissa.

Seuraavassa on perushahmotelma valtion tulevistaratkaisuista yleisella tasolla

Valtion yhteinen viestintaratkaisu
("VY-viestintaratkaisu”)  weurs o

hallinnossa
Neuvottelu Telepresence-tilat } Muutamia
. Puhe &
Videoneuvottelu- Videa Kymmenia,
huoneet _ _ ehka satoja
Esitylsen jako
Kislbous Puheposti \wehcam
Henkilskohtaiset yop | Rynmatyo
tydasemat P Kymmenia
= asnaolo o v o i
Arkltyo ("presence”) Tyopdydan jako tuhansia
Pikaviestit Sahkoposti
Puhelin Matkapuhelin Asiakaspaltvelupuhelin
ke 4

Kuva5: Valtion yhteisen viestintaratkaisun palvelullisia ratkaisuja
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Huomioitavaa t&ssi on yhteispal vel uratkaisujen kehittamisen ja pilotoinnin suhteen vuonna
2009, etta valtionhallinnon yhteispal velupisteisiin pilotoinnin aikana palvel uita tuottavat or-
ganisaatiot hakevat aktiivisesti uudenlaisia tapoja tehostaa organisaatioidensa sisdista tehok-
kuutta

Kuvan 5 viesti on, ettd myos perinteisia tapoja pitda kokouksia tullaan kehittamaan tehok-
kaammiksi. Hallinnon kokouskaytantd muuttuu nykyisesta ennalta varattuihin kalentereihin ja
erillisiin neuvotteluhuoneisiin perustuvasta kokouskaytanndosta dynaamiseksi omassa tyopis-
teessa tapahtuvaks pikakokouskaytannoksi, jotatukevat erilaiset lasnéolo-, tavoitettavuus-,
ryhmétyo-, webcam-, puheposti, pikaviesti- ja Competence- tyokalut. Organisaatioiden sisai-
set toimintatavat tulevat muuttumaan oleellisesti ja yksityissektorin kokemukset viittaavat sii-
hen, etta organisaatioiden tehokkuus oleellisesti kasvaa, kun turhat byrokraattiset jarjestely-
kuviot helpottuvat, oikeat ihmiset 16ytyvét tehokkaasti ja asiat saadaan hoidettua nopeasti.

Valtion yhtendistetty viestintaviestintaratkaisu on mééritelty seuraavasti:

Yhtenéaistetty viestinta koostuu useista tuotteista ja palveluista, jotka muo-
dostavat viestintdpal veluiden kokonaisuuden. Siihen kuuluvat mm. sahko-
posti, kalenteri, pikaviestinta, videoneuvottelu, verkkokokous ja saavutetta-
vuustieto. Ne nivotaan saumattomaksi kokonaisuudeksi, jonka avulla saavu-
tetaan parempaa tavoitettavuutta, vahennetadn matkustamista, parannetaan
tuottavuutta ja saavutetaan kustannussaastoja.

Avainkysymyksia taman prosessin onnistumisen suhteen ovat:
e Kuinka nopeasti ndma tydasemapuoleen liittyvat uudet hankintatarpeet saadaan toteu-
tettua?
Miten hallinnonalojen yli tapahtuvat asiantuntijakohtaamiset saadaan toimimaan?
Kuinka suuria poikkihallinnollisia verkostoja saadaan synnytettya kéytannossa?
Miten palveluprosessega tullaan uudelleen organisoimaan?
Miten parantunut tuottavuus saadaan kanavoitua kehittyneemmaksi ja paremmaksi
asiakaspalveluksi?
e Ehké&suurin jatéarkein kysymys on, miten saadaan valtionhallinnossa toimivat ihmiset
sisdistdmaan uudet mahdollisuudet positiivisesti ja muuttamaan nykyisia toimintata-
pojaan.

Videoneuvottelun yleinen palvelukuvaus valtionhallinnossa

Videoneuvottelupalvelujen avulla kokoukseen voi osallistua videoneuvotte-
luominaisuuksilla varustetusta kokoustilasta. Kokouksen aikana esitysmate-
riaali on kaikkien osallistuvien nahtavissa. Kokoustilanteessa osallistujien
nakemisella ja tilanteen luonnollisen vuorovaikutuksen aikaansaamisella on
kokouksen onnistumisen kannalta merkitysta.

Kuvan 5 linjauksissa videoneuvottelulaitteita k&ytetdan l1ahinna organisaatioiden sisdisiin ko-
kouksiin ja erilaisiin neuvotteluihin. Kuvasta puuttuu kokonaan asiakaspal veluiden kehitta-
misen nékokulma, josta yhteispalveluhankkeen etédpalveluissa perimmiltdan on kysymys.
Neuvotteluun voi luonnollisesti kuulua myos asiakaspalvelua.
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Vuoden 2009 aikaisissa pilottiratkaisuissa em. samana vuonna kaynnistynyt valtionhallinnon
sisdinen neuvottelujérjestelmien uusimisprosess (unified communications) laiteuusimisineen
janiihin liittyvét tietoliikennejérjestelmien uudistamisprosessit (palvelu-/kytkentaydin gjatte-
lu) mukaan lukien tulee ottaa luonnollisesti huomioon yhteispal vel uiden kokonaisuusimisen
yhteydessa ja erityisesti etgpalveluiden pilotoinnin yhteydessa.

ettd etéisyydet kunnan sisélléa ovat yleensé olleet varsin pienia joten matka-aika kokoukseen
ei ole ollut ongelma lukuun ottamatta tiettyj& harvaan asuttuja alueita.

Nyt kun kuntaliitoksia tehdéén nopeutuvalla tahdilla, niin samalla on kasvanut myds tarve
lyhentda siirtymisaikaa kokoukseen ja ylipaétaan kehittdd kokouskaytantoja ja valtionhallin-
non tapaan organi saatioiden toiminnan tehokkuutta haetaan kehittyneisté uusista kokouskay-
tannoista.

Kuntaliitoksiin liittyy myds pienten etéélla sijaitsevien kuntien halu pitéa henkilokohtai sesti
tarjotut palvelut entisissé kuntakeskuksissa. Tama onnistuu parhaiten tuottamalla eténd osa
palveluista uudesta kuntakeskuksesta. Riippuen erilaisista asiantuntijuuksista yhteen liitty-
neissa kunnissa, tama ratkaisu mahdollistaa samalla toimintojen rationalisoinnin uuden suur-
kunnan sisdlla. Talldin voidaan esimerkiksi keskittda tiettyja toimintoja ja palveluita yhteen
pisteeseen, josta niité jaetaan etana kuntalaisille asiakaspalvelukeskustyyppisesti (ASPA) tai
yhteispalvelupisteverkoston kautta
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1 JARJESTELMIEN YHTEENTOIMIVUUDESTA YLEENSA

Testaamisnakokulmasta etdpalvelupilotissa oli kdytdssa kaksi toisistaan taysin erilaista ympé
rista eli videoneuvotteluymparistét ja verkkoneuvotteluympdristot. Naista videoneuvottelu-
jarjestelmid pystyttiin hyvin testaamaan ristiin, mutta verkkoneuvotteluymparistdjen yhteen-
toimivuuksien testaaminen ei ollut mahdollista tassi pilotissa. Julkishallinnon organisaatiot
ovat jo tottuneet kdyttamaan keskindisessa viestinnassa videoneuvottelujarjestelmia, mutta
verkkoneuvottelutyokalujen kaytto |asnédolotietoineen, dokumenttien jakamisineen ja dynaa
misine pikakokouksineen ovat vielé varsin tuntemattomia

Verkkoneuvottelujarjestelmat

Etgpalvelujérjestelmien yhteentoimivuuden testaus verkkoneuvotteluymparistojen vélilla el
ollut mahdollista monesta eri syysta:

Verkkoneuvottelujérjestelmét (kollaboraatio ja Unified Communications) ovat viela
niin uutta palveluteknologiaa, ettd ne ovat olleet toistaiseks julkishallinnossa ldhinnd
hajanaisessa testikéytdssa. Vakiintunutta kayttokulttuuria el ole viela syntynyt yhteen-
ké&én valtionhallinnon organisaatioon.

Y hteispal veluiden etdpalvelupilotointi kesti niin lyhyen aikaa, ettd vain Karstula— Ki-
vijarvi pilotissa yksi markkinoilla olevista verkkoneuvottelujarjestelmista Ciscon We-
bEX oli ”tuotantokayttssa' .

Jyvaskylan Palokan pilotissa Microsoftin OCS verkkoneuvottelutyokalut olivat hyvin
monipuolisiajane oli liitetty onnistuneesti videoneuvottelujarjestelméan, mutta pilot-
kesken innovatiivista palvelutarpeista lahtevaa tyokalujen kayttopilotointia.

Oulun Ylikiiminki pilotissa toteutettiin selvapiirteinen videoneuvottelujérjestelma, jo-
hon ei liittynyt korkeatasoisen asiakastuen lisdksi verkkoneuvottelu- tms. tyyppisia
jarjestelmia

Oulun Y likiiminki pilotissa toimittajaei halunnut ottaa videoneuvottelujarjestelmien
rinnalle muitajarjestelmia

Y ksi markkinoiden potentiaalisistaratkaisuista |BM:n Lotus Notes/ Sametime jai pi-
lotoimatta, koska pilotympéristoja oli mahdollisuus toteuttaa rgjattu méara.

Paasyy on kuitenkin se, etta monipuolisten verkkoneuvottelujérjestelmien pilotointi eri
jarjestelmien valilla olisi edellyttanyt, etté piloteissa olisi ollut mukana edes yksi vi-
ranomaisten tarjoama valtakunnallinen keskitetty asiantuntijapalvelu kaikkiin kolmeen
pilotympéaristoon. Tama mielell&an vielaniin, etta pilotympéristéjen palveluneuvojat
olisivat voineet tarkastella viranomaisen palveluhenkilGiden l&snéolotietoja, tavoitet-
tavuutta, asiantuntijaprofiileja yms. ennen kuin palveluneuvoja olisi k&ynnistanyt neu-
vottelun loppuasiakkaan — kuntalaisen — ja profiililtaan sopivan virkamiehen valilla
Ennen kuin asiakas ja viranomaisen palveluhenkil6/asiantuntija olisivat kytketty neu-
votteluun keskenaan, niin yhteispalvelupisteen palveluneuvojaolisi viela mahdollisesti
kayttanyt pikaviestintdg, Voip puheluita ja/ web-kameraa [aht6tilanteen selventami-
seen viranomaiselle.
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Videoneuvotteluj arjestelmat

Videoneuvottelujarjestelmien toimivuutta asiakaspal velussa pystyttiin testaamaan yhteispal -
velun etgpalveluprojektissa hyvin monipuolisesti. Siks seuraava tarkastelu on luontevaa tehda
niin yhteispalvelupistekohtaisesti, viranomaiskohtaisesti, kaikkien 3 pilotympéariston sisdise-
n&, kuin niiden valisind tarkasteluina. N&issa tarkasteluissa palvel uiden toimivuutta tarkastel-
tiin JHS 168 (Videoneuvottelun kayttd julkisessa hallinnossa) nékdkulmasta ja samalla pohti-
en itse dokumentin gjanmukaisuutta.

2 JARJESTELMIEN YHTEENTOIMIVUUDESTA YHTEISPALVELUPISTEISSA

2.1.0ulu / Ylikiiminki

Oulun Y likiimingin palvelupisteessa etgpalvelutilana toimi erillinen huone, johon oli sijoitettu
samalle poydalle seka itse videoneuvottelulaite, ettéd dokumenttikamera.,

Kuva 2.1.1 Ylikiimingin yhtei spal vel upisteen laitteisto

Jarjestelmé oli helppokéyttdinen ja pelkistetty. Asiakaspalveluhuoneeseen oli sijoitettu Poly-
com HDX 8000 videoneuvottelulaite, standardi tietokoneen lisénayttod ja dokumenttikamera.
Y hteys voitiin aukaista kayttamalla kaukosdadinta ja valitsemalla siind olevalta osoitevalikol-
ta haluttu osoite. Kaytannossa Y likiimingissa oli sovittu, etta palveluneuvoja soittaa puheli-
mella viranomaiselle ja varaa ajan asiakasta varten. Kun asiakas tulee varattuna ajankohtana
paikalle, niin viranomainen avaa yhteyden omasta paastadan, jolloin asiakkaan tai palveluneu-
vojan ei tarvitse tehda mitéan yhteyden synnyttamiseksi. Tosin esimerkiksi Oulun Kelatarjosi
reaaliaikaista palvelua Y likiimingin asiakkaille siten, ettd asakas jai hetkeksi odottamaan
kunnes Kelan paasté oli saatu asiakaspalvelija videoneuvotteluhuoneeseen avaamaan yhteys
jaaloittamaan asiakaspalvelu.

Asiakas pystyi asiakaspal vel utilanteessa nayttamaan todistuksiaan yms. vastapuolella olevan
viranomaisen videoneuvottelulaitteen nayttoon laittamalla todistus kuvassa olevan dokument-
tikameran alatasolle ja painamalla yhta ndppéaintd, jonka jalkeen kuva todistuksesta vélittyi
vastapuolelle.
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Huomioitavaa tassi ratkaisussa on, ettd asiakkaan todistus ei siirry viranomaiselle, vaan se
taytyy lahettéd joko postin my6té kirjekuoressa, tai, mikéli viranomainen sen sallii, johonkin
erikseen sovittuun sahkdpostiosoitteeseen.

2.2 Jyvaskylan Palokka

Jyvaskylan palvelupisteessa oli hyvin monipuolinen tekninen kokonaisuus asiakaspal vel ukay-
tossi. Se sisdlsi videoneuvottelulaitteen, dokumenttikameran, kannettavan tietokoneen ja sii-
hen liitetyn webkameran.

%

TANDBERG PrecisionHD USB

TANDBERG 1700 MXP

TANDBERG Quick Set C20

Dokumenttikamera
Wolfvision

Kuva 2.2.1 Palokan yhtei spal vel upisteen laitteisto

Palokan yhteispal velupisteen sijaintipaikka el ollut sopiva JHS 168 mukaiseksi pysyvaksi
palvelupisteen sijaintipaikaksi, mutta se oli ainoa mahdollinen Palokan tiloissa pilotin aikana.
Minimitasolla yksityisyys pystyttiin pilotin aikana toteuttamaan laittamalla liukuovi kiinni,
mutta d8nieristys oli vajavainen. Lisdksi tilaoli lilan pieni laitteiden lukumaéra ja koko huo-
mioon ottaen. Pilotvarustuksen lisaksi tilassa oli yhteisk&yttdinen kirjoitin, jonka d8ni hairitsi
asiakastilannetta ja saattoi periaatteessa johtaa aineiston hakuun kesken asiakkaan palveluti-
lanteen. Em. lisdksi tilassa oli perusvarustukseen kuuluvat poytétietokone ja poytépuhelin.

Huolimattatiloista, kokemukset jarjestelmien kéytosta olivat myonteiset. Videoneuvottelu-
kaytossa dokumenttikameralla voitiin hyvin [dhettéd viranomaisten katsottavaks todistuksia
yms.. Lisdksi asiakkaalla séhkoisessd muodossa ollut dokumentti oli |8hetettavissarinnalla
samassa pilottietoverkossa olevan kannettavan tietokoneen kautta viranomaiselle. Erityisen
joustava dokumenttien kasittely oli mahdollista kannettavan tietokoneen OCS verkkoneuvot-
teluympéristssa, jossa mitd tahansa viranomai sen verkossa olevaa lomaketta tai asiakkaan it-
sensa tyostaméa dokumenttia voitiin jakaa viranomaisen ja asiakkaan valilla Lisaksi doku-
menttia voitiin valmistella ja tyostaa yhteisella sdhkdisella tyopoydalla esimerkiksi asiakkaan
ehdotuksesta aina viranomaisen hyvaksymaks korjatuksi dokumentiksi. Samaan aikaan rin-
nallatoimi tarvittaessa HD -tasoinen videoneuvottelu, jolloin neuvottelutilanne on erinomai-
nen. T&han point-to-point -tyyppiseen asiakaspalvelutilanteeseen olisi ollut mahdollista tuoda
mukaan myos muita viranomaisia, jolloin kyseessa olisi ollut tdysipainoinen multipoint -
neuvottelu.
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Jarjestelmén korkeatasoisuutta kuvaa myos se, etté jarjestelméassa oli téaydet valmiudet kytkea
mukaan my6s muita viranomaisen asiantuntijoita virtuaalisesti. Silloin 1&htokohtatilanteena
olisi ollut palokkalaisen asiakkaan ja viranomaisen asiakaspalvelijan valisessa neuvottelussa
syntynyt tilanne, johon asiakaspalvelija olisi tarvinnut omasta organisaatiostaan asiantunti-
juustukea. Tamaolisi voinut tapahtua Microsoftin OCS:n ominaisuuksia hyvaksikayttamalla
esimerkiksi vapaana olevan (ndkyy tavoitettavuus” litkennevaloina’) asiantuntijan hakemisel-
lavirtuaalisesti Chat-toiminnolla, tai Voip vali-/pikapuhelutoiminnolla. Asiantuntijaviran-
omainen olisi voitu ottaa saman tien mukaan neuvotteluun seka tydaseman sovellusten jako-
ominaisuudella, ettd muodostamalla monipistevideoneuvottelu, johon viranomainen olisi osal-
listunut oman tydasemansa HD- tasoisen web-kameran kautta. Tassd yhteydessd on vain
huomioitava, ettétytaseman taytyy ollatuplaydinprosessorilla varustettu tydasema, jotta ku-
van laatu jaetun videoneuvotteluistunnon aikana on samaa tasoa kuin itse videoneuvottelulait-
teiden valisessa yhteydessa. Em. tyyppista palvelutilanteesta toivottiin kdytannon pilottapah-
tumaa, mutta pilotin lyhyt kokonaisaika el mahdollistanut sellaisen synnyttamista Hannikai-
sen palveluyksikon yhteyteen.

Palokan ympériston ainoa puute oli asiakkaan tuomien todistusten ja muiden dokumenttien
skannausmahdollisuuden puuttuminen. Viranomaiset eivét voi ottaatietojérjestelmiinsa sah-
kopogtin liitetiedostoina itse skannattuja dokumentteja niiden siséltaman virus- ja haittaoh-
jelmamahdollisuuden vuoksi. Sita vastoin yhteispal vel upisteen tiloissa paperidokumentista
tehty skannattu tiedosto on turvallinen.

2.3. Karstula—Kivijarvi

Kivijérven yhteispalvelupisteen kaytossa ollut laite- ja jarjestelmékokonaisuus oli pilotympé
ristéista monipuolisin. Kaytéssa oli niin videoneuvotteluympdrist6 (Cisco) kuin verkkoneu-
votteluympdristo (Cisco WebEx). Naiden lisdks paperidokumentit voitiin muuttaa verkkos-
kannerilla sBhkoisiksi ja muuttaa sdhkoiset taytetyt lomakkeet paperikopioiks, jos tarvettaoli.

L)
Wolfvision

Kuva 2.3.1 Kivijérven yhtel spal vel upi steen laitteisto

Karstulan palvelupisteessa e tarvittu videoneuvottelulaitetta eikd dokumenttikameraa, koska
kaytossa tarvittiin vain WebEXxin edellyttamaa tydasemavarustusta.
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Taman pilotin erityspiirre oli, etta videoneuvotteluympéristoa ja verkkoneuvotteluympéristoa
el kéytetty konseptuaalisesti yhdessa asiakaspal vel uiden tuottamiseen, vaan Kivijérven yh-
teigpalvelupisteestd kéytettiin videoneuvottel ujarjestelmaé asiakaspal veluun Karstulan Kelaan
jaTe- toimistoon ja verkkoneuvottelujarjestelmia Saarijarven poliisin lupapalveluihin ja Jy-
vaskylan verottgjan palveluihin. Koska verkkoneuvottelujarjestelman kaytossi korostui do-
kumenttien yhteinen kasittely ja niitd koskevien ohjeiden kyseleminen ja toisaalta virkailijan
vastaaminen, niin selkedn korkealaatuisen puheen merkitys oli téarkega. Siksi seka Kivijarven,
teispalvelupisteissa korkeal aatuista puheneuvottelujarjestelmaa eli poytamikrofoni ja— kai-
utinjarjestelméa.

Kivijérjella ja Karstulassa kdytdssa oli myds Elisan puheratkaisu, jonka ideana oli luoda aly-
verkkopalveluilla yhtenainen 010 — palvelunumeroratkaisu. Kaikki pilottiin osallistuvat palve-
luhenkil6t saivat kdnnykét ja omat lyhytnumerot, joilla henkil6t pystyivét voivat keskustele-
maan palveluiden varauksesta, palvelutilanteista yms. keskendan. Taman liséksi asiakkaiden
kaytossd oli yhteispalvelua varten varattu oma numero, johon asiakas saattoi halutessaan soit-
taa etukéteen ja esimerkiks varata ennakkoon neuvotteluajan.

Lisaks kukin pilotkayttgja kytkettiin osaksi Elisan Asiakaspalveluratkaisua. Puheluiden (asia-
kaspalvelupyynnot yhteispalvelupisteistd) hallinta saatiin tassd kokonaisuudessa toteutettua
laadukkaasti ja yhtenevaisesti asiantuntijoiden saatavuus ja tavoitettavuus huomioiden. Kun-
kin asiantuntijan lasn&olotiedot olivat ndhtavissa ko. asiakaspalveluratkaisun kautta. Tama
monikanavainen asiakaspalveluratkaisu toimi palveluneuvojan ja asiantuntijoiden sdhkdisend
tyopoytand, joka on optimoitu monikanavaiseen viestitykseen sekd nopeaan tiedonhakuun.
Asiakaspal vel utapahtumat Kirjautuivat automaattisesti jarjestelmaan palvelutapahtumien seu-
raamiseksi ja raportoimiseksi niin palvelun laadun kuin tapahtumamégrien osalta.
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3 JARJESTELMIEN YHTEENTOIMIVUUDESTA VIRANOMAISTEN PALVELU-
PISTEISSA

Y hteinen toivomus kaikilla viranomaisten pilottiin osallistuneilla asiakaspal veluhenkil6illa
oli, etta paras paikka tarjota asiakaspalvelua eténg, on se normaali tyopiste, jossa asiakaspal-
veluhenkild istuu muutenkin. Han istuu joko palvelutiskissa, maisemakonttorissa, tai omassa
tybhuoneessaan, mutta siirtymista joihinkin muihin palvelutiloihin vierastettiin. Siksi poikke-
uksetta kaikki pitavat omalla tyopdydalla seisovaa pientd HD tasoista erillista videoneuvotte-
lulaitettatal omaan tybasemaan siséltyvaa videoneuvottelu-/webneuvotteluratkaisua parhaana
vaihtoehtona. Videoneuvotteluhuoneet koetaan jatkuvassa asiakaspal velussa epdmukavina,
aikaa vieving, ja ylimaaraista byrokratiaa aiheuttavina ratkai suina.

3.1 Oulu / Ylikiimingin pilotti

Oulun Y likiimingin pilotissa olleilla viranomaisilla oli, vastaavasti kuin Y likiimingin palve-
luneuvojilla ja asiakkaillakin, selvapiirteiset perusvideoneuvottelulaitteet kéytossaan.

Videoneuvottelulaitteisiin voitiin kytkea viranomaisen tai kaupungin normaalissa tyokéaytossa
olevatietokone, jonka VGA -liitantéé hyvaksikayttden voitiin ndyttda Y likiimingin yhteispal-
velupisteen gpunéytdlle viranomaisen palvelutilanteessa esittdmid lomakkeita, ohjeita ja do-
kumenttegja. Toisin sanoen kyseesséd ei ollut dokumenttien jakaminen vaan ainoastaan ndytté
minen. Pilottoimittaja el toimittanut erillisiatydasemia, koska lisgpalveluita ei tarjottu kéyt-
toon.

3.2 Jyvaskylan Palokan pilotti

Jyvéskylan Palokan pilottiin osallistuneilla viranomaisten ja kaupungin palveluhenkilost6lla
oli kaikilla kdytdssa periaatteessa identtiset tyovalineet.

Tandberg 1700 M PX

TANDBERG Quick Set C20

Kuva 3.2.1 Jyvaskylassa kaytossa ollut laitteistovarustus

Tyo6vdlineet poikkesivat toisistaan vain siten, ettéd Hannikaisen palvelupisteessa jaKelalla
kaytossd olivat suurikokoiset videoneuvottelunaytot, kun taas vammaispalveluissaja TE-
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toimistossa kaytettiin tyopoytévideoneuvottelulaitteita. Erityisesti Hannikaisen palvelupis-
teessa suurikokoinen nayttd koettiin jopa héiritsevéksi ja siella olisi toivottu tyopoydalle sopi-
vaa laitetta, joka e niin keskeisesti neuvottelutilanteessa kiinnita muiden palvelupisteessa
olevien ja vuoroaan odottavien asiakkaiden huomiota.

Kaikissa pisteissa oli kaytossa verkkoneuvottelujarjestelma, joka koettiin hyodylliseksi keski-
néisessa verkostoitumisessa, kouluttautumisessa ja tietojen vaihdossa.

Suurin yhteiskayttoisyytta koskeva ongel ma koettiin pilotin aikana Jyvaskylan vammaispalve-
luyksikéssa. Ongelmaks muodostui viittomakielisten etdtulkkauksen toteutussuunnittelu.
Toisaalta itse viittomakielen tulkkaus onnistui periaatteessa ja kéytanntssi monipistevideo-
neuvotteluna pilottia varten rakennetussa erillisessa tietoverkossa. Se oli suljettu, elvétka pi-
lottiin osallistuneet toimittajat halunneet luovuttaa jérjestelmédansa kilpailijaksi kokemaansa
pilottiin. Itse etétulkkausjarjestelmadn kuuluvaa tydasema clientia olisi tarvittu kéytannon ti-
lanteessa viittomakielen etgpalveluiden oheispalveluiden toteuttamisessa ja myos laskutuksen
yms. tukipalveluna. Aika loppui myds kaupungin tydasemien kautta toteutetun ratkaisun pilo-
tointiin, jokataasolisi edellyttanyt lisétyota ja mahdollisesti laitehankintoja vailla tietoa mak-
sgjasta.

3.3Karstula—Kivijarvi
Karstula- Kivijérven ymparistoja taytyy tarkastella kahtena eri tapauksena.

Karstulan Kelassa ja TE- toimistossa oli periaatteessa Kivijarven yhteispalvelupisteen (kuva
2.3.1) mukainen ympéristd mutta ilman dokumenttikameraa ja puheneuvottelujarjestel maa.

Poliisin Saarijarven ja verottgan Jyvaskylan toimipisteissa oli muuten samanlainen ympéris-
t6, mutta niista puuttuivat dokumenttikameran lisdks vield itse videoneuvottelulaitteistot. Ve-
rottgjan asiakaspalveluhenkildt toimivat maisemakonttoritiloissa, mista huolimatta head-

set’ tien avulla tapahtunut asiakaspalvelu onnistui, eiké niiden kéyttdmukavuutta arvioitu erik-
seen. Se, etta asiakkaiden puhe kuuluu kuulokkeiden kautta vain asiakaspalvelijalle, takaa hai-
riéttoman ympariston muille ssmassa tilassa tydskenteleville ja takaa sen, etteivéat muut
mydskadn kuule asiakkaan kertomia luottamuksellisia tietoja.
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4 JARJESTELMIEN YHTEENTOIMIVUUS KUSSAKIN VERKOSSA

Jokaisen pilotympériston kayttgjia rohkaistiin kokeilujen tekemiseen ja laitteiden vapaaseen
ka&yttoon, jolla pyrittiin uusien kayttétapojen syntymiseen.

4.1 Oulu / Ylikiimingin pilotti

Oulun palveluverkkoratkaisu toimi moitteettomasti koko pilotin gjan. Sen toiminta perustui
valmiiks tuotantokdytdssa oleviin Videran videoneuvotteluratkaisuihin. Videra jarjesti kayt-
tdjille nopeasti tavoitettavan paikallisen tuen mahdollisia ongelmatilanteita tai k&ytton liitty-
via erityiskysymyksia varten.

Toimipisteiden valisen videoneuvotteluverkkona kaytettiin TeliaSoneran MPLS- verkkorat-
kaisua, jokatoimi moitteettomasti koko pilotin gjan. Videoneuvottelupisteiden liityntanopeus
oli noin 2 Mbps, jaseriitti hyvin laadukkaiden yhteyksien syntymiseen.

4.2 Jyvaskylan Palokan pilotti

Jyvaskylan monipuolinen palvelukokonaisuus toimi hyvin, eikd kayttokatkoja tms. raportoitu
missdan vaiheessa. Kéytdssd oli TDC:n MPLS -verkko, johon palvelupisteet liittyivét noin 2
Mbps nopeillaliittymill&, jotkatakasivat hyvélaatuiset palvelut jaVCG:n palvelukeskus taka-
s toimivat videoneuvottelupalvelut.

VCG palvelinkeskus

TANDBERG TMS (l\/lanagemen(tANDBER e
Sute)

-

TANDBERG VCS Control

1 L H323
h | ]‘ ......... S|P
g s S|P Trunk

S
Kuva4.2.1 Jyvaskylassa toteutettu jarjestelmien yhteen liittaminen
Jyvéskylan pilotti oli sikali teknisesti jatoiminnallisesti kiinnostava, etta siina rakennettiin
toimiva kokonaisuus, joka muistuttaa mahdollisesti tulevaa valtion viestintaratkaisua perus-

palveluiltaan. Toteutetulla yhteenliittamisella verkkoneuvottelu- ja videoneuvotteluympéristot
saatiin yhteen toimivaksi kokonaisuudeksi, joka nékyi samanlaisina palveluina kaikissa verk-
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koon liitetyissa pisteissa. Nykyisissa Microsoft ymparistdissi se antaisi hyvét edellytykset to-
teuttaa lagjoja tuhansien tydasemien ja videoneuvottelupéételaitteiden kokonaisuuksia, mikali
niille 16ytyy palvelullisiatarpeita

Jyvéskylan pilotissa otettiin heti alusta léhtien videoneuvottelu verkostoitumisen vélineeksi.
Viikoittaiset projektikokoukset pidettiin monipistevideoneuvotteluina, joihin osallistuivat
kaikki Jyvaskylan kaupungin javaltiopuolen yksikot, seka Helsingistd FCG:n ja Tandbergin
toimipisteet Tandbergin avattua yhteydet julkiseen internetiin.

antanut yhtendisyytensa kautta hyvan pohjan lagjalle erilaisten asiakaspal veluiden kehittami-
sdle.

4.3 Karstula - Kivijérven pilotti

Karstula— Kivijarven kolmesta ymparistostéa monipuolisin palvelukokonaisuus toimi hyvin.
Alkuvaiheessa yhteyksien toteuttaminen tapahtui hitaammin kuin muissa ymparistissg, mutta
sithen vaikuttivat niin maantiede, kuin asiakaspalvelullisetkin tekijé. Johtuen erittdin nopeas-
tatoteuttamisgjasta Jyvaskylan verottgan yhteyksissa oli alussa haasteita, jotka saatiin nope-
asti pois paivg érjestyksestd. Kaytossaoli Elisan MPLS -verkko, johon palvelupisteet liittyivat
10 Mbps nopeillaliittymilla, joista5 Mbps oli dedikoitu Full HD 1080p telepresence kéyt-
t6on. Nama takasivat hyvalaatuiset palvelut.

Karstula— Kivijarvella asiakaspalvelutapahtumia oli piloteista eniten, vaikka pilotointiaika oli
lyhyin. Asiakkaat 10ysivéat etdpalvelut ja pystyivat nopeasti niitd hyddyntamaan. Palveluneu-
voja taas koki WebExin l&sndolotiedot erittain kéyttokelpoiseksi ja nopeaks tavaks selvittda
voiko haén avata asiakkaalle palveluyhteyden. Huolimatta 88rimmaisen nopeasta jérjestelman
kayttoonotosta ja palveluhenkildiden erittéin nopeasta peruspal vel uiden omaksumisesta, uusi-
en teknisten mahdollisuuksien hyddyntaminen olisi varmasti tuottanut pitemman pilotoin-
tigjanjakson alkana enemman kokonaan uusia tapoja toteuttaa asiakaspal vel uita.

Karstula— Kivijarvi pilotin verkosto kaytti projektikokouksiin WebEX -
verkkoneuvottelutydkalua ja puhelinneuvottelua hyvalla menestyksella. WebEXx osoittautui
hyvéks ja nopeaks tavaks kayda myos nopeita opastus ja koulutussessioita pienemmilldkin
kokoonpanoilla. Pilotin kaikki yksikét osallistuivat kiitettavasti itse projektikokouksiin. Ko-
kouksissa olivat mukana myo6s konsultti FCG:sté ja useita Elisan edustgjia.
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5 JARJESTELMIEN YHTEENTOIMIVUUDESTA VERKKOJEN VALILLA

Kuten tdmén dokumentin alussa todettiin, jarjestelmien ristiintestauksessa keskityttiin eri vi-
deoneuvottdujarjestelmien véliseen yhteentoimivuuteen. Y hteentoimivuuksia testattiin mah-
dollisimman kaytannonlaheisesti. Téma joka tarkoitti sit, etta erillisiin pilotympéaristéihin py-
rittiin ssamaan yhteydet jarjestelmiin kuuluvien ulkoisten yhteysvaylien (GW) kautta heti,
kun ympéristot oli saatu pystytettya ja palveluneuvojat ja virkamiehet osasivat niita kayttaa.

Ainopalvelut
Oulun R

kaupunki
Yrityspalvelut

oulu1o | YPP Yiikiiminki |
i | YPP Karstula | / :

Videra MPLS-verkko

Ciscon/Elisan pilot
MPLS-verkko

Te- Toimisto
Yrityspalvelut

Kela
*Poliisi
. Saarijarvi
e | YPP Palokka lY'e'nen er
on kaupun : nternet Toimisto Jyvaskyl
Vammaispalvelut . Te T0|“rn|§to yvaskyla
% L] N Tyottomat

Tandbergin

MPLS-verkko Videoneuvottelu-

& yhteydet
Jklan kaudunki
Hannikainen : 0 FCG Tandberg Verkkoneuvottelu-
Keski SuomenTe- Toimisto ~ ©T~% 7 iiaeea
Maistraatti ~ Tyottomat yhteydet

Kuva 5.1 Pilottiymparistot
Point-to-Point -testaukset

Jo heti alussa paétettiin testata, miten avoimiksi pilottoimittajat olivat rakentaneet yhteydet
ulkomaailmaan ja kuinka helposti yhteydet onnistuivat.

Olivatko videoneuvottelulaitteilla suorat 1P- osoitenumerot, vai tapahtuiko litkenndinti pel-
kastadn verkon yhdysvaylan kautta eli kayttamall&a videoneuvottelusilian aliosoitetta (E164)?
Perusfilosofia videoneuvotteluverkoissa on tehdéa ns. konserniverkkoja, joiden sisélla on help-
po méaritella niin sallittavat palvelut, kuin palvelutasot ja niiden edellyttamét verkkokapasi-
teetit. Silloin yhteydet syntyvét nopeasti jatietoturva voidaan taata konserniverkon sisdisilla
yhteyksill4, joita monilla paikkakunnilla sijaitsevien konsernien yhteydet yleensa ovat. Kun
ulkoatullaan konserniverkkoon, niin yhteys rakentuu ensin videoneuvottelusillan osoittee-
seen, jostayhteys vélitetéén verkon sisdiselld osoitteella perille. Tallatavalla pystytéén hyvin
valvomaan liikennettd. Kaikki pilottoimittgjat tekivét automaattisesti taman tyyppiset arkki-
tehtuurit.

Ensimmaiseksi kokeiltiin Tandbergin videoneuvottelulaitteilla toteutetun Jyvaskylén verkon
ulkoisia yhteyksia. Siella k&ynnistyi ensimmaisena virtuaaliset pilottiin osallistuvien jyvasky-
lalaisten véliset viikkokokoukset, joihin osallistuttiin myds Helsingistd késin joko FCG:n tai
Tandbergin tiloista. Néissa kokouksissa testattiin dokumenttien ndyttamista mm. VGA -
liitdnnan avulla. Y hteyksien syntyminen oli itsestéén selvad, koska seka Jyvaskylan pilotissa,
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ettd Helsingin paassa oli kaytdssa saman toimittajan jarjestelmat ja kysymys oli [ahinna H.323
-yhteyskaytannon mukaisten laitteiden ja siltojen konfiguroinneista avoimen internetin yli.

Seuraavaksi testattiin FCG:n Tandbergin videoneuvottelujérjestelman ja Oulun pilotissa toi-
mivien Polycomin laitteiden point-to-point yhteentoimivuutta. Siind havaittiin alussa, kuten
tyypillisesti 1ahes aina, pienid yhteensopivuusongel mia. Niiden alkuperad on yleensa laitteiden
ns. kéttelemisessa yhteyden alussa. Kéttelyssa laitteiden pitéisi saada toisiltaan vastapuolen
laitteen perustiedot, kdytetyt &ani- ja kuvakoodekit, salaukset, yhteysnopeudet jne. joiden pe-
rusteella laitteet rakentavat parhaan mahdollisen kuvan ja &8nenlaadun seka kertovat toisilleen
dokumenttien valityskyvyn ja antavat tiedot esimerkiks sallitaanko vastapuolen kameran oh-
jaaminen ja vastaavat etétoiminnot. Mikali laitteet ovat suljetussa ja/ta tietoturvallisessa ver-
kossa, niin kéttely ei onnistu ilman manuaalista apua. Ensimmaisessa Oulun pilotverkon ja
FCG:n verkon yhteyden muodostuksessa havaittiin myos ongelmia, mutta kun videosilta
vaihdettiin Videran Codian MCU 4505 -sillaksi, yhteys muodostui nopeasti ja laadukkaasti.
Tehdyt kayttokokeilut osoittivat, etta nama videoneuvottelujdrjestelmien markkinajohtajien
jarjestelmét toimivat hyvin yhteen. Hyvaaatuisten kuvan ja énen liséksi onnistui dokument-
tien ndyttdminen dokumenttikameralla ja tietokoneen VGA- liitéanndll&, seka vastapuolen lait-
teen etdhallinta.

Karstula— Kivijarven Ciscon videoneuvotteluympériston yhteenliittémisominaisuuksia paa
tettiin testata jarjestédmalla koko hankkeen johtoryhman ja Kivijarven yhteispalvelupisteen v&
linen videoneuvotteluyhteys, jolla pystyttéaisiin testaamaan valtioneuvoston linnan Polycom -
videoneuvottelulaitteiden toimivuutta Ciscon videoneuvottelulaitteiden kanssa aidossa ja
hyodyllisessd tilanteessa. Yritys kariutui monesta pienesté kaytannon syystg, joiden yhteinen
nimittgja on jarjestelmien tietoturvasta valillisesti johtuvat syyt. Ne taas nostavat esin tarpeen
rakentaa vahintédankin valtionhallinnon tasolle yhtenéiset tukipalveluratkaisut.

M onipistetestauk set

Teknisista yhteentoimivuuskokeiluista paatettiin tehda mahdollisimman kéytannonlahei set.
Siksi péétettiin jarjestda kolme eri kokousta, joista kunkin sai toteuttaa yksi jarjestelmatoimit-
tgaryhma Kokoukset valittiin niin, etta samalla eri ympéaristoissa toimineet pilotoijat péasivét
vaihtamaan kokemuksia toisissa ymparistoissa toimineiden muiden vastaavien pilotoijien kes-
ken:

o P&dtettiin, ettd yhteispalvelupisteiden palveluhenkil6t kokoontuvat videoneuvottelu-
teitse vaihtamaan palvelukokemuksia 30.10.2009
0 Tandberg sai tehtavakseen jérjestéda taman tilaisuuden.

o P&itettiin, etta Kelan yksikot Jyvaskyld, Karstulaja Oulu kokoontuvat videoneuvotte-
luteitse vaihtamaan palvelukokemuksia 2.11.20009.
0 Viderasai tehtavakseen jarjestda taman tilaisuuden.

o Padtettiin, ettd Te- toimistot Jyvaskyla Karstula ja Oulu kokoontuvat videoneuvottelu-

teitse vaihtamaan palvel ukokemuksiaan 5.11.2009
0 Elisa/ Cisco sai tehtavakseen jarjestda taman tilaisuuden.
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6 TESTIEN TEKNISET TULOKSET

6.1 Videoneuvottelutesti 30.10.2009, jérjestdja VCG / Tandberg
Paikka V CG neuvottelusilta

Léasn&
9005 (Palokka Y PP)
60100@212.213.192.89 (FCG Helsinki)
4540153034@194.111.30.60 (Y li-Kiiminki)
62.142.226.20 (VCG Vantaa)
GSM Puhelin (Karstula)

Poissa:
Elisa (2101@193.185.252.99)

Testin tulokset

e Testi onnistui muiden osanottgien osalta, mutta Elisan j&rjestelmid ei tavoitettu

e Yhteyttd Cisco MCU3512-laitteeseen yritettiin muodostaa VCG:n sillasta H.323- ja
SIP-protokollia kayttéen. Lisaksi yhteyttd Ciscoa kohti kokeiltiin pelkalla paételait-
teella. Kumpikaan tapa ei toiminut.

e Taman jalkeen yhteyden muodostusta yritettiin toisin pain, eli niin, etta Ciscon-
|aitteesta soitettiin VCG:n jarjestamaan videoneuvotteluinfraan julkisen |P-osoitteen
avulla, mutta ndma puheluyritykset eivat koskaan tavoittaneet edes VCG:n julkista
infrapalvelinta. Y hteys em. tavalla testattiin toisell g, taysin ulkopuolisella ns. stand-
alone péételaitteella ja yhteys muodostui onnistuneesti, joten voidaan olettaa, etta
VCG:n siltaan oli mahdollista soittaa my6s ulkoa, vaikka yhteys Ciscon MCU3512-
laitteesta e onnistunutkaan.

e Edella mainitusta syysté johtuen ei videoneuvotteluyhteytta Karstulaan pystytty luo-
maan. Y hteys saatiin kuitenkin luotua audiolla. Eli VCG soitti siltaneuvotteluun yhden
GSM puhelimen mukaan, koska yhteytta Elisan siltaan ei saatu.

6.2 Videoneuvottelutesti 2.11.2009, jarjestgja Videra

Paikka: Videran Codian MCU 4505 videoneuvottelusilta
Lasna:

KelaOulu

FCG Helsinki

Kela Jyvaskyla

Kela Karstula

Osallistujat Videran palveluista: Oulun kaupunki, Kela
Laite: Polycom HDX 8000
Y hteystapa: Videran Virtual Office verkko
Y hteyskaytannott: H.323 yhteys

Testin tulokset
e Jyvaskylan Kela: 9004@62.237.204.203
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0 Yhteysotettiin Videran sillasta ulospéin Tandberg/VV CG:n antamaan osoittee-
seen.
o KelaKarstula
o Cisconsillan kautta el aluksi onnistunut, olisi pitanyt valittéa DTMF -koodi
neuvottelun yli, jottaolisi voitu soittaa annettuun osoitteeseen
2101@193.185.252.99, mutta se ei ole mahdollista siltayhteyksissi. Ciscon sil-
lasta el voinut soittaa ulos ilman Gatekeeper -rekisterdintia, tama ratkaistiin
lennossa antamalla Elisan/Ciscon sillalle lupa rekisteroitya Videran Gatekeepe-
riin. Sen jalkeen sisdansoitto onnistui. Lisaksi Karstulan piste el ollut suoraan
liitetty t8han siltaan vaan tdhén siltaan oli kytketty toinen silta missa olevassa
neuvottelussa sitten oli Karstulan piste.
e FCG Helsinki
0 Yhdistyi ilman ongelmia FCG:n siltaan. Lisdksi koska FCG:n puolelta pééte-
laite vaihdettiin juuri ennen neuvottelun alkua, siita piti soittaa FCG:n siltaan.

Videran siltaneuvottelun tietoj a:
o Kaéytetty silta: Videran Codian MCU 4505, osoite 194.111.30.55
e Ei palomuureja, Codian avoimessa I nternet-yhteydessa
e Elisa/Ciscon siltarekisterditiin Videran H323-gatekeeperille, jotta mahdollistettiin
heidan soitto Videran siltaan.
e Liitetiedostossa on tarkat tiedot kaytetyistd 8ani- ja videoprotokollista, videokuvan re-
soluutiosta ja kaytetysta verkkonopeudesta.

6.3 Videoneuvottelutesti 5.11.2009, jarjestga Elisa
Paikka: Cisco/Elisa Neuvottelusilta

L asna:
Te-toimisto Karstula
Te-toimisto Jyvaskyla
Te—-toimisto Oulu
FCG Helsinki

Testin tulokset

o Testauksen isanndi Elisa kayttamalla Cisco MCU3512 (Radvision) neuvottelusiltaa.

Y hteydet tetattiin seké Karstulan, ettd FCG:n kanssa hyvissa gjoin etukéteen ennen
videoneuvottelun sovittua alkua.

¢ Yhteydet neuvottelunumeroon eivét auenneet aivan automaattisesti, vaan neuvotteluun
liittymiseen piti neuvottelusillalla kertoa &@nitajuussignaloinnin (DTMF) avulla neu-
vottelunumero.

e Oulun TE- toimiston osalla ongelmana oli neuvottelusillan hetkellinen kuormitus, joka
todenndkdisesti esti videoyhteyden muodostumista. Vika saatiin ohitettua ja Oulun
TEe - toimisto yhdistettiin neuvotteluun Videran neuvottelusillan kautta, jolloin vi-
deoyhteys saatiin padlle, joskin heikohkolla kuvanlaadulla.

e Kuvanlaadun ragjoitteet johtuvat Ciscon MCU3512 siltalaitteistosta, joka el suoranai-
sesti tue HD720p kuvanlaatua. Se pystyy neuvottelemaan H.264 kuvakodekin k&yton,
mutta kuvan resoluutio pidet&én joko CIF -formaatissa H.263 kodekin yhteydessa
(352x288) tai 288w -formaatissa H.264 kodekin ollessa kdytdssa.
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7 TESTAUSTEN YHTEENVETO JA LOPPUPAATELMAT

o Kaikkien laitteiden ominaisuudet tayttivat JHS 168 —suosituksen edellytykset yhteis-
palvelupisteiden laitteiksi toimiessaan omissa erillisverkoissaan!

e Videoneuvottelu on kypsaé hyvéa teknologiaa, sen kaytto opitaan nopeasti ja koetaan
helpoksi kayttéa.

o TyOpoOytéaratkaisut (erillinen videoneuvottelulaite tai tydasemat kamera) tuntuivat
mieluisilta verrattuna kookkaisiin neuvotteluhuoneratkaisuihin.

e Pulmat syntyivét verkkojen valisissa yhteyksissg, joissans. Silta- ja Gateway laittei-
den takana olevissa verkoissa yksittaiset laitteet tarvitsivat yhteydet toisiin verkkoihin
tal painvastoin!

e Jyvaskylan (Tandberg) ja Oulun (Polycom) verkot saatiin toimimaan eri yhteyksissa
vahaisin saét6toimenpitein keskenaan.

o Karstula—Kivijarven (Cisco) verkko osoittautui testauksissa suljetuimmaksi. Testauk-
sissa ymparistosta el kyetty liittyma&an ongelmitta toisiin ymparistéihin, eikka mm. do-
kumenttien ndyttaminen onnistunut. Muut jarjestelmét kytkeytyivét siihen helpommin.
Point-to-point yhteydet verkon ulkopuolelta sisdlle tai pdinvastoin eivét toimineet pi-
lotoinnin aikana.

e Erilaisten kollaboraatiotydvalineiden hyoty on ilmeinen ja tulevaisuus lupaava, mutta
niiden joustava hyddyntéaminen vaatii yhteispal veluympéristoissa paljon jatkoty6ta

e Toimiakseen tehokkaasti, kollaboraatiotyévalineiden pitdisi ollakattavasti kaikkien
toimintaan osallistuvien kdytdssa riippumatta siitd minka viranomaisen tietoverkko-
palveluissa hdnen yhteytensi toimivat.

e Eri toimittgjien kollaboraatiopalveluiden ja -alustojen tulisi myds kommunikoida kes-
kenaan, jos el kaikkien palveluiden suhteen, niin ainakin méariteltyjen palvelullisesti
tarkeiden ominaisuuksien suhteen.
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JOHDANTO

Y hteispalvelun etdpalveluprojekti pilotoi syys-marraskuussa 2009 julkisen hallinnon asi-
antuntijapalveluiden jérjestamista etgpal veluna kolmessa kohteessa, jotkaolivat Y likii-
minki Oulussa, Palokka Jyvakylassa seka Karstula-Kivijarvi —kuntapari. Pilotit kaynnis-
tyivét avajaisten ja muun tiedottamisen myo6ta seuraavasti: 1) Oulu 14.9 2) Jyvéskyla
15.9. 3) Karstula— Kivijarvi 29.9. Kaikki pilotit palvelivat asiakkaita 6.11.2009 asti.

Pilotointien tavoitteena oli hankkia tietoa etdpalvel ukonseptin toimivuudesta eri hallin-
nonalojen ja kuntien palveluissa seka kuntien ja valtionhallinnon jarjestelmien mahdolli-
sista yhteentoimivuusongel mista

Kullakin pilotillaoli omat jarjestelmétoimittajansa ja pilottien ajaksi rakennetut tekniset
laiteymparistot olivat hyvin monimuotoisia. Jokaisessa pilotoinnissa mukana olleessa jar-
jestelmakokonaisuudessa oli mahdollista siirtéd kuvaa, &antéa seka dokumentteja. Nama
olivat jarjestelmille asetetut véhimmaisvaatimukset. Liséksi osassa pilottgaoli kéytettad
vissa erilaisia tyoskentelya ja viestintéa helpottavia ns. kollaboraatio —tyokaluja.

Palautteen kerd@miseksi tehtiin ennen pilottien alkua omat palautelomakkeensa kaikille
palvelutapahtumissa mukana oleville osapuolille: asiakkaille, palvelua tarjoaville virkai-
lijoille seka yhteispalvelupisteiden palveluneuvojille’. Palautelomakkeet olivat palvelu-
tapahtumakohtaisia, joten kutakin tahoa pyydettiin tayttamaan uusi palautelomake aina
jokaisen palvelutapahtuman jalkeen (ks. liitteet).

Liséks kokeilussa mukana olleissa kunnissa, valtion virastoissa seka K ansanel akelaitok-
sen toimipaikoissa tydskennelleitd henkil6ité pyydettiin antamaan loppupalaute kokeilun
paétyttya. Loppupalautteen keraamisella pyrittiin selvittdmaén mukana olleiden koke-
muksia myos yhta pal vel utapahtumaa laajemmasta nakokulmasta. Samalla keréttiin pa-
lautetta projektin seka hankkeen toiminnasta (ks. liitteet).

Asiakkaiden, virkailijoiden ja palveluneuvojien antama pal aute raportoidaan tassa kunkin
vastagjaryhman osalta erikseen. Lisdksi raportoidaan saatu loppupalaute.

1 SAADUN PALAUTTEEN KOKONAISMAARA: ASIAKKAAT, VIRKAILIJAT JA
PALVELUNEUVOJAT

Allaolevasta taulukosta 1 nakyvét saadun palautteen kokonaismaarét.

Pilotti Asiakkaat Virkailijat Palveluneuv.
Jyvaskyla, Palokka 14 6 13
Ylikiiminki, Oulu 14 9 11
Karstula-Kivijarvi 105 88 91
Yhteensa: 133 103 115

Taulukko 1. Saadun palautteen kokonaismaara

! Etapal vel uprojektin toimikauden aikana yhtei spal vel upi steessa tydskentel evaé virkailijaa kutsuttiin palvel usihteeriksi.
Sittemmin pal vel usihteerinimikkeesta on kuitenkin luovuttu ja nimike muutettu palveluneuvojaksi. Téman suosituksen
edistamiseks kaytetdan tassa raporti ssa yhtel spal vel upi steessa tydskentel evasté henkil dsta nimiketta pal veluneuvoja, vaik-
kakin vanhentunut palvelusihteeri -nimike esiintyy joissakin kohdin, kuten liittein& ol evissa pal autel omakepohjissa seka
suoraan palautteesta otetuissa lainauksi ssa.
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2 ASIAKKAILTA SAATU PALAUTE

Asiakaspalautteen kerdys toteutettiin paperisilla lomakkeilla siten, etta palveluneuvoja
pyys jokaista etdpalvelua kayttanytta asiakasta tayttamadn palautelomakkeen (ks. liit-
teet). Palveluneuvojilta saadun tiedon mukaan muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta
kaikki asiakkaat tayttivét palautelomakkeen. Asiakkailta saatiin palautetta yhteensa 133
palvelutapahtumasta.

2.1 Asiakaspalautetta antaneiden taustatiedot

Asiakkailta kysyttiin taustatiedoiksi heidan ik&nsa seka sukupuolensa. Vastagjat jakau-
tuivat ndiden osalta alla olevien kuvioiden 1 ja 2 mukaisesti.

100 %
90 %
80 %
70 %
60 % T
50 9% @ 41- 65
W26 - 40
40 % m-25
30 %
20 %
10 % A
0% A
Jyvaskyla Ylikiiminki Karstula-Kivijarvi
Kuvio 1. Vastagjien ikgakauma
100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 % O na}lnen
H mies
40 % -
30 %
20 %
10 % ~
0 %
Jyvaskyla Ylikiiminki Karstula-
Kivijarvi

Kuvio 2. Vastagjien sukupuolijakauma
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2.2 Asiakaspalautteen maara palveluntuottajittain

Allaolevasta kuviosta 3 voidaan nahda asiakkaiden antaman palautteen kokonaismééran
suhteellinen jakautuminen palveluntuottajittain.

Poliisin lupapalvelujen
neuvonta
6%

Oulun kaupunki: Oulul0,
"Aino" ikéantyvien
palvelut
1%

Oulun kaupunki:

yrityspalvelut
3%
Jyvaskylan kaupunki:
vammaispalvelut ja
viittomakielen
etatulkkaus
1%

Ty6- ja elinkeinotoimisto
48 %

Jyvaskylan kaupunki:
kaupunkirakennepalvelu
t
0% Verohallinto

1% 1%

Maistraatti

Kuvio 3. Asiakaspal autteen suhteellinen jakautuminen palveluntuottajan mukaan

Saadun pal autteen perusteella tyo- ja elinkeinotoimiston palvelut osoittautuivat selvasti
kysytyimmiksi: ty6- ja elinkeinotoimisto oli mukana |ahes joka toisessa pal vel utapahtu-
massa. Toiseksi eniten palvelutapahtumia oli yhta selkedlla marginaalilla Kelalla, silla 29
% palvelutapahtumista asiakkaita palveltiin Kelan toimesta. Naiden kahden jalkeen kysy-
tyimpiaolivat Verohallinnon palvelut (11 %) seké poliisin lupapalvelujen neuvonta (6
%).

Palveluntuottgjista tyo- ja elinkeinotoimiston ja Kelan palveluita tarjottiin etgpalveluna

kolmeen, Verohallinnon palveluita kahteen ja muiden toimijoiden palveluita kutakin yh-
teen yhteispal vel upi steeseen. Tama on varmasti osaltaan nostanut TE:n ja Kelan asioin-
timaérid, mutta silti on suurista eroista paétellen varsin selvas, etta naiden kahden toimi-
jan palveluille on etgpalveluna eniten kysyntéa.

2.3 Asiakkaiden arviot tekniikan ja etépalvelutavan toimivuudesta palvelutilanteessa

Asiakkaiden kokemusta jarjestelmien ja tekniikan toimivuudesta ja laadusta etdpalvel u-

jadénen laadusta, tilan sopivuudesta, laitteiston hel ppokéayttoisyydestd, dokumenttien
ndyttamisen onnistumisesta, asioinnin luontevuudesta seké asioinnin mahdollisuudesta
tulevaisuudessa.

Kuviossa 4 on kuvattu asiakkaiden tyytyvaisyys eri pilottijérjestelmien tekniikkaan ja
kaytettdvyyteen. Johtuen jarjestelmien erilaisuudesta toisiinsa néhden esitetéan kunkin
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pilotin osalta tulokset omina pylvéinaan. Asteikossa numero 4 tarkoittaa, etté asiakkaat

taysin eri mielta

B Jyvaskyla
— | O Ylikiiminki
H O Karstula-Kivijarvi

4,0

3,57

3,0

2,5+

2,0 7

15

1,0

Kuvan laatu hyvd  A&nen laatu hyva Tila sopi hyvin Laitteistoa helppo Dokumenttien Asiointi laitteiston Olen valmis
tarkoitukseen kayttaa nayttaminen valityksella oli yhtd hoitamaan asioita
onnistui hyvin luontevaa kuin  etépalveluna myos
normaali jatkossa

henkildkohtainen
asiointi

Kuvio 4. Asiakkaiden tyytyvaisyys tekniikkaan ja kéytettavyyteen

Palautteen perusteella voidaan todeta, ettatekniikkatoimi asiakkaiden mielesta yleisesti
ottaen hyvin pilotista riippumatta. Huomionarvoista on myds, etta asiointi koettiin yhtéa
luontevaksi kuin ”normaali henkilokohtainen asiointi” ja, etté asiakkaat olivat valmiita

asioimaan etdpal veluna myos jatkossa.

2.4 Palvelutar peeseen vastaaminen etdpalveluna asiakkaiden kokemana

Kun projektin jarjestamia pilotointeja tarkastellaan yhtena kokonaisuutena, voidaan ohei-
sen kuvion 5 osoittamalla tavalla havaita, etta yli yhdeksénkymmenta prosenttia asiak-
kaista sai hoidettua asiansatal sai tarvitsemansa palvelun etgpal vel utapahtumassa.

1% Ekylla

O osittain

8 %

Hei

91 %

Kuvio 5. Saiko asiakas asiansa hoidettua/ tarvitsemansa pal velun (asiakkaiden vastauk-
set)?

Nain korkea lukema on siind mielessd hammastyttava, ettd myos perinteisessi tiskiasi-
oinnissa jaa ainakin jonkin suuruinen prosentti asioista hoitamatta. Toisaalta, kuten kuvi-
osta 4 voidaan nahdg, asiakkaat kokivat palvelutilanteen hyvin luontevaksi. Tdmé on
osaltaan saattanut vaikuttaa positiivisiin arvioihin palvelutapahtuman onnistumisesta.
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2.5 Asiakkaiden kommentit avoimiin kysymyksiin

Asiakkaita pyydettiin kaikkiin heidan tekemiinsa arvioihin liittyen kommentoimaan asiaa
myos tarkemmin tarjottuun avoimeen tilaan. Lisaksi pyydettiin kertomaan kehittamiseh-
dotuksia etgpal veluun liittyen.

Jokaisen pilotin kohdalla asiakkaiden puolelta kehittdmiskohteena esiin nousi eréénlainen
tilanteeseen " orientoitumisen” parantaminen. Erityisina piirteind mainittiin kameran si-
jainti seké siithen katsominen. Tata nakokulmaa kuvaavat mm. seuraavat lainaukset:

" Viel& tarkempi ohjeistus, miten/mihin kohdentaa katse kun puhuu/kun kuuntelee”

" Etapalvelutilanne vaatii jonkin verran ohjausta: kameran sijainti, mihin katsotaan, oman
kuvan seuraaminen héiritsi jonkin verran, asakirja nakyi hyvin, silla oli suuri naytto, jopa
taulukosta lukujen seuraaminen onnistui hyvin.”

" Kamera, johon katsotaan tulis olla suoraan katseen suunnassa eika yléspéin!”

Tahan liittyi osaltaan palveluneuvojan rooli palveluun ja itse palvelutapahtumankin oh-
jagjana seka avustajana:

" Jollel ole palveluohjaajaa, olisi hyva mikali olisi ohjeistus, miten toimia ja mita pitaa
tehda.”

" Yksinkertaiset toimintaohjeet mennessa ja poistullessa, ellel avustgjaa ole.”
" Avustaja laittei den kéytdssa tarpeel linen.”
" Palvelusihteeri hoiti homman hienosti!”

" Palvelusihteerin avustuksella laittel ston kayttd oli helppoa.”

Useat asiakkaat kiinnittivét lisaksi huomiotatiloihin ja niiden puutteellisuuteen etdpalve-
lun n&kdkulmasta. Taméa oli jopajossain maarin odotettavissa, silla pilotit kaynnistettiin
hyvin nopealla aikataululla, elka resurssgjatai aikaa tilojen muokkaamiseksi sopivam-
miksi juuri ollut. Asiakkaat kiinnittivéat kommenteissaan erityisesti huomiotatilojen il-
magtointiin, danieristykseen seka viittomatilanteessa taustan yksivarisyyteen:

" Etapal velu tarvitsee héiri6ttéman pal velutilan.”

" Tila on huono siind mielessd, etté yksityisyyden suoja e toteudu, koska aanet kuuluvat ti-
lan ulkopualelle.”

" Viittomatilanteessa olisi hyva, etta viittojan seka tulkin tausta olis yksivarinen.”
" Tilan suunnittelu on térkeda. Pitaa olla hyva ilmastointi.”

" Tilajarjestely paremmaks, niin tuntuis vield luontevammalta.”

Teknisistd ongelmista kuten kuvan tai &&nen huonosta laadusta saatiin asiakkailta palau-
tetta hyvin vahan. Muutamissa tapauksissa aanen valittymiseen liittyi kaikua, mutta néma
olivat yksittaisia tapauksia. Hairitsevimmiksi koettiin ne muutamat tapaukset, joissa yh-
teys katkesi kokonaan. Naillakin kerroilla palvelu saatiin kuitenkin vietya loppuun asti
yhteyden uuden avaamisen jalkeen.
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Edell& kuvattujen kehittamisehdotusten liséksi on todettava palautteen olleen voittopuoli-
sedti erittéin positiivista. Useissa kommenteissa todettiin palvelun toimivan hienosti, ja
erityisesti Karstula— Kivijarven osalta kokellulle toivottiin lukuisissa kommenteissa jat-
koa. Palvelun néhtiin korvaavan hyvin jo poistuneitatai poistumassa olevia palveluita,
sekéd sh8stévan asiakkaan aikaa, vaivaa jarahaa. Karstula— Kivijarven ja Y likiimingin pi-
loteissa kaikkien tarjottujen palvelujen osalta asiakkaan [ahin asiointipaikka olisi muussa
tapauksessa ollut vahintdan 40 kilometrin pé&ssa

3 VIRKAILIJOILTA SAATU PALAUTE

Virkailijoilta keréttiin palautetta sdhkoisen palautelomakkeen avulla (ks. liitteet). Virkai-
lijoilta saatiin palautetta yhteensa 103 pal vel utapahtumasta.

3.1 Virkailijapalautteen maara palveluntuottajittain

Allaolevasta kuviosta 6 voidaan néhda virkailijoiden antaman palautteen kokonaismaa-
ran suhteellinen jakautuminen palveluntuottajan mukaan.

Oulun kaupunki: Oulu10, Kela
"Aino" ikdantyvien Poliisin lupapalvelut
) palvelut 6%
Oulun kaupunki: 2%

yrityspalvelut
0%

Jyvaskylén kaupunki:

vammaispalvelut ja
viitomakielen

etatulkkaus
2%

Ty0- ja elinkeinotoimisto
44 %

Jyvaskylan kaupunki:

kaupunkirakennepalvelu
t

0% Maistraatti

2%

Verohallinto
17%

Kuvio 6. Virkailijapal autteen suhteellinen jakautuminen palveluntuottgjan mukaan

3.2 Virkailijoiden arviot tekniikan ja etdpalvelutavan toimivuudesta palvelutilanteessa

Virkailijoiden kokemusta jarjestelmien ja tekniikan toimivuudesta ja laadusta etdpalvelu-
tapahtumassa selvitettiin esittamalla virkailijoille samat luonteeltaan positiiviset véitta
mét kuvan ja 88nen laadusta, tilan sopivuudesta, laitteiston helppokayttdisyydestd, do-
kumenttien ndyttamisen onnistumisesta, asioinnin luontevuudesta seka asioinnin mahdol-
lisuudesta tulevaisuudessa kuin asiakkaillekin.

Kuviossa 7 on kuvattu virkailijoiden tyytyvaisyys eri pilottijarjestelmien tekniikkaan ja
kaytettavyyteen. Johtuen jarjestelmien erilaisuudesta toisiinsa néhden esitetéan kunkin
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pilotin osalta tulokset omina pylvéinadan. Asteikossa numero 4 tarkoittaa, etta virkailijat
olleet tdysin samaa mielta vaittdman kanssa janumero 1, etta virkailijat ovat olleet tédysin

eri mielta

B Jyvaskyla

Kuvan laatu hyvd  Aénen laatu hyva

Tila sopi hyvin
tarkoitukseen

Laitteistoa helppo
kayttaa

O Yiikiiminki
O Karstula - Kivijarvi

Dokumenttien
nayttdminen
onnistui hyvin

Asiointi laitteiston
valityksella oli yhta
luontevaa kuin
normaali
henkilokohtainen
asiointi

Palwelisin
asiakkaita
etépalveluna
mielelléni myds
jatkossa

Kuvio 7. Virkailijoiden tyytyvaisyys tekniikkaan ja kaytettévyyteen

Palautteen perusteella voidaan todeta, ettatekniikkatoimi virkalijoiden mielesta yleisesti
ottaen hyvin pilotista riippumatta. Dokumenttien nayttémisen huonoa” arvosanaa’ Jy-
vaskylan tapauksessa selittéa pieni vastausmaéra (n=2). Huomionarvoista myds on, etta
asiointi koettiin yhta luontevaks kuin ”normaali henkilokohtainen asiointi” ja, etta vir-
kailijat olivat valmiita palvelemaan asiakkaita etgpalveluna mieluusti myos jatkossa.

Oheisessa taulukossa 2 on vertailtu asiakkaiden ja virkailijoiden kokemusta tekniikasta ja
etdpalvelutavasta kunkin pilotin osalta, numeron 4 ollessa paras mahdollinen arvio ja
numeron 1 huonoin mahdollinen. Vertailun perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaiden
kokemus tekniikasta ja etdpal velutavasta oli useimmissa tapauksissa hieman myontei-
sempi (korostettu siniselld) kuin virkailijoiden. Erot ovat kuitenkin poikkeuksetta niin
pienid, ettel niisté voida vetda johtopaétoksia sen suhteen, etta jarjestelmét tai etdpalvelu-
tapaolisivat olleet toisen palvelutapahtuman osapuolen mielestd oleellisesti heikompia

tal parempia.
Laitteiston Kuinka mielellaén
helppokéyt- Dokumenttien Asioinnin  etépalvelua myds
Kuva Aani Tila toisyys nayttéminen luontevuus jatkossa
Jyvaskyla Asiakkaat 3.7 3.8
yvasky Virkailijat 3,0 3,7 25 3,7 3,7
e Asiakkaat
Ylikiiminki VI-I’-k-:::lTl-ITa-t ----
... . Asiakkaat
Karstula-Kivijarvi Virkailijat 37 36 36

Taulukko 2. Asiakkaiden ja virkailijoiden kokemusten vertailu
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3.3 Palvelutar peeseen vastaaminen etépalveluna virkailijoiden kokemana

Kun projektin jérjestamia pilotointeja tarkastellaan yhtené kokonaisuutena, voidaan ohei-
sen kuvion 8 osoittamalla tavalla havaita, etté virkailijoiden arvion mukaan yli yhdek-
sankymmenta prosenttia asiakkaista sai hoidettua asiansa tai tarvitsemansa palvelun et&

palvelutapahtumassa.

| kylla
O osittain

Hei

93 %

Kuvio 8. Saiko asiakas asiansa hoidettua / tarvitsemansa palvelun (virkalijoiden vastauk-
set)?

Virkailijoiden havainto on samassa linjassa asiakkaiden samaa asiaa koskevien vastaus-
ten kanssa (91 % kertoi saaneensa asiansa hoidettua tai tarvitsemansa palvelun).

3.4 Virkailijoiden kommentit avoimiin kysymyksiin
Kuten asiakkaita, niin pyydettiin myos virkailijoita kaikkiin heidan tekemiinsé arvioihin
liittyen kommentoimaan asiaa tarkemmin tarjottuun avoimeen tilaan. Lisdksi heita pyy-
dettiin kertomaan kehittamisehdotuksia etgpalveluun liittyen.

Virkailijoilta ssadusta avoimesta palautteesta voidaan havaita, etté mit& moninaisimpien
jahyvinkin haastavien asiakaspalvelutilanteiden hoitaminen oli etgpalveluna mahdollista
jaluontevaa. Tama kay hyvin ilmi niista kuvauksista joita virkailijat antoivat palveluta-
pahtumien siséalloist&
" Kavimme lapi asiakkaan tilanteen kuntoutuksen, sairauspéivarahan seka osatyokyvytto-
myysel kkeen osalta.”

" Aktivointisuunnitelma, tavoitteena siirtya kuntouttavasta tyotoiminnasta pal kkatukityo-
hoén.”

" Tyopaikkahaastattel ussa mukana kaks tydnantajan edustajaa, tydnhakija ja tyévoi ma-
neuvoja. Tydsopimus syntyi.”

" Ammatinvalinnan ohjausasiakas. Olin tavannut kaksi kertaa; 1. keskustelu ja testausker-
ta. Nyt testipalaute ja koul utussuunnitel man tekoa.”
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" Kokonaisvaltainen tilanteen kartoitus. Terveystiedot kohdalleen. Korkein korotettu palk-
katukioikeus.”

" Paivarahahakemustuli téytettya yhdessa.”
" Kotitalousvahennysasa ja vuokratul ot 4 omakkeen téydentami sopastusta”

" Neuvonta ylei sttilai suusi | moituksen tekemiseks ja jattamiseksi [upapal veluautoon”

Annettavan palvelun monipuolisuuteen liittyen kavi selvasti ilmi myds, ettéa asiakkaat ei-
vét luonnollisestikaan tarkastele viranomaisten palveluja etuuksien tai muiden alueiden
mukaan jaoteltuna. Tama ilmeni seuraavista palautteista:

" Tarkoitus neuvoa vain el 8keasioissa. Asakas kyseli matkakorvaus ja
kuntoutusasiasta.”

jonnassa elakkeisin.”

Taman havainnon perusteella voidaankin todeta, ettei etgpalveluasioinnin tiukka rajaami-
nen jonkin tietyn toimijan vain tiettyihin neuvonta tai asiantuntijapalveluihin ole hyva
lahtokohta. Mukaan tulisi saada kattava palvelurepertuaari. Useissa tapauksissa (Oulun ja
Karstula— Kivijarven Kela seka Oulun TE —toimisto) paveluntarjogjan palveluvalikoi-
maa lagjennettiinkin alkuperdisesta pilotin jo kdynnistyttya.

Toiminnan joustavuuden ja tehokkuuden ndkdkulmasta on huomionarvoista se, etta use-
ammassa tapauksessa yhden etgpal vel utapahtuman aikana hoidettiin asiat useaan eri vi-
ranomaisen kanssa ” samalta istumalta’:

" Yhteys kel aan, missi hoidettiin asiakkaan asioita my6s. Eli samalta istumalta seka tyok-
kérin asiat, ettd kelan asat. Hieno homma.”

" Niin selvis tydkkarin [ja] kelan, [ - - ] asat yhdessa shteerikdn kanssa. Ja eikun tyoel &-
maa harjoittelemaan.”

Mielenkiintoinen oli my6s havainto siitg, ettéd asatuli hoidettua etdpalveluna nopeammin
jaenemman varsinaiseen asiaan keskittyen, kuin perinteisend kasvokkain asiointina:

" My0s virkailijalta sdastyi aikaa, kun "turhat" 16rinat jaa véhemméalle (kal ajutut, sddasiat
jne)”

" Viiden minuutin asointi. Livend olis mennyt tunti ja viis minuuttia.”
Vaikka, kuten edella on saatu huomata, virkailijat kokivat tekniikan toimineen paéasiassa
hyvin, niin myo6s héirioita ja ongelmakohtia oli kuitenkin |0ydettavissa. Avoimessa pa-
lautteessa raportoitiin hairitsevien tekijoiden osalta kaiusta ja 88nen laadun epétasai suuk-

Sista seka katsekontaktin puutteesta laitteistojen valityksella. Y leisesti ottaen &&nen laa-
dussa on palautteen mukaan ollut enemman epétasai suutta kuin kuvan laadussa.

” Nettiyhteys takkuili. Aani saréili ja kuuluvuus huono.”

" Valilla &éni kaikui.”
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" Katsekontakti asiakkaaseen e onnistu kyseisen laitteen avulla. Jotta asiakasta katsoisi
silmiin, pitais katsoa laitteen kameraan.

” Katsekontaktia ei saanut luotua.”

" Katsekontaktin luominen vaikeata: Jotta vastakkainen nékee, pitaa tuijottaa itse kame-
raan, eika nde kasvoja. Ei kuitenkaan kynnyskysymys.”

Y hteydet eivét olleet 100-prosenttisen stabiileja vaan yhteys katkes palautteen mukaan
muutamaan otteeseen:

" Yhteyden katkeaminen haittaa palvelua.”

" Yhteys katkesi, asiakkaalle varattiin uus aika.”

Toisaalta tekniikan hyvaa yleista toimivuutta kuvaa paitsi aiemmin esitelty kuvio 4, niin
my0s seuraava kommentti:

” Aani ja kuva edelleen hyva. Mihinkas se siitéa heikkenisi?”

Tilojen osalta huomautettavaa oli etétulkkauksen ndkokulmasta, mutta muuten virkailijat
pitivét tilojaan pagosin tarkoituksenmukaisina:

" Tyoskentelytila sais olla hiukka suurempi, mutta menettelee.”

" Tulkkaustila tulee olla paremmin tarkoitukseen sopiva, kun kyseessa on etétul kkaus.”

" Oma ty6tilani ei sovellu etdtulkkaukseen, koska valaistusta ja taustaa ei ole tarkoitettu
ko. tarkoitukseen.”

4 PALVELUNEUVOJILTA SAATU PALAUTE

Palveluneuvojilta keréttiin palautetta sdhkdisen palautel omakkeen avulla (ks. liitteet).
Palveluneuvoijilta saatiin palautetta yhteensa 115 pal velutapahtumasta.

4.1 Palveluneuvojien osallistuminen palvelutilanteisiin

Palveluneuvoijilta kysyttiin, olivatko he osallisena palvelutapahtumassa gjanvarauksen,
etdyhteyden oton tai varsinaisen palvelutapahtuman osalta. Liséksi heita pyydettiin ku-
vaamaan asiaa myos tarkemmin avoimeen tilaan.

o 25 tapauksessa 115:sté palveluneuvojat varasivat asiakkaalle etukéteen gan etéd-
pal vel utapahtumaa varten

Ainoastaan Y likiiimingin pilotissa kaikki palvelutapahtumat hoidettiin ajanvara-
ukseen perustuen. Tama siitékin huolimatta, ettd asiakkailla olisi ollut halutessaan
mahdollisuus asioida K elan palvelujen osalta my6s ilman ganvarausta. Muissa
piloteissa palvelutapahtumat perustuivat palautteen perusteella puolestaan suu-
rimmaksi osaksi spontaaniin asiointiin. Karstula— Kivijérvellatenty yleinen ha-
vainto olikin, ettd asiakkaat odottavat mieluummin 10 — 15 minuuttia (esimerkiksi
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etgpalveluhuoneen vapautumista), kuin varaavat ajan myéhempadan gankohtaan
asian hoitamiseksi.

e 68 tapauksessa 115:sta palveluneuvojat avustivat asiakasta etéyhteyden otossa

Hieman reilussa puolessa pal vel utapahtumista palveluneuvojat avustivat asiakkai-
ta etyhteyden otossa. Useimmiten tdhan toimintaan liittyi asiakkaan opastusta
siitd, miten laitteiden kanssa tulee toimia, sekd mm. kameran séétamista kohdal-
leen. Niissa tapauksissa, joissa asiakas kaytti etdpavelua toistamiseen, apua yh-
teydenotossa i tarvittu. Laitteiden kaytto oli tasta paétellen asiakkaille siisvarsin
helppoa oppia.

e 33 tapauksessa 115:sté palveluneuvojat avustivat asiakasta etdpalvelutapahtuman
aikana

Naiss tapauksissa asiakkaan avustaminen liittyi lahes poikkeuksetta joko skanne-
rin tai dokumenttikameran ké&yttoon. Lisaksi muutamissa tapauksi ssa asiakkaan
etdyhteyden kautta saama opastus lomakkeen tayttamiseksi ei riittényt, vaan asia-
kas tarvitsi lisdksi apua myos palveluneuvojalta. Muissa tapauksissa varsinainen
etdpa velutapahtuma hoitui taysin etéang, jolloin osallisinaolivat vain asiakas seka
virkailija toisessa péissa

4.2 Palveluneuvojien huomioita palvelutilanteista ja niiden onnistumisesta

Palveluneuvojilta saadun avoimen palautteen mukaan asiakkaat saivat |18hes poikkeukset-
taasiansa hoidettua. Asiakkaat olivat myds erittdin tyytyvaisia ssamaansa palveluun ja
mahdollisuuteen asioida etdnéd. Palveluneuvojien antama palaute antaa esimerkkien kaut-
ta konkreettista kuvaa etgpalvelun hyodyista asiakkaalle:

” Asiakkaana nuori iti, joka asioi lapsi mukana. Aidilta saastyi ndin 84 km autolla ajoa
lapsen kanssa, kun sai asiansa hoidettua néin etana.”

" Asiakas oli tyytyvdinen kun ei tarvinnut menna keskustaan asti.”

" Elakeasiat Kelalla saatiin kéynnistettyd, asiakas oli erittéin tyytyvainen ssamaansa pal-
veluun.”

" Asiakas sai palvelun eiké hénen tarvitse postittaa mitéan lomakkeita. Kotital ousvéhennys
tuli kerralla kuntoon.”

" Asiakas kertoi saaneensa perusteellista tietoa kelan kuntoutuksesta ja oli tyytyvainen
saamaansa palveluun.”

" Asiakas kertoi saaneensa asansa hoidettua ja oli erittdin tyytyvainen, ettel tarvinnut |&h-
ted hoitamaan asiaansa Oulun toimistoon.”

" Asiakas sai verokorttinsa muutettua. Asioi ensksi te -toimistossa ja sitten muutti vero-
korttiansa verottajan palvelussa.”

" Asiakasasioi verottajalle, kelaan ja tetoimistoon. Han oli erittéin tyytyvainen saatuaan
hoidettua asioinnin kolmen eri viranomaisen kanssa yhdelté istumalta.”
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" Asiointi on nopeampaa laitteiden valityksell&. Asiat tulee hoidettua, eiké aikaa kulu odot-
teluun eika ilmoista puhumiseen.”

" Asiakas oli 86vuctias ja hyvin tyytyvainen saamaansa palveluun. Hanella el ole autoa,
eika gjokorttia. Sai néin asiansa hoidettua etana.”

Kuten palautteesta voidaan havaita, etéisyyden lyheneminen, eli palvelun saavutettavuu-
den paraneminen, on asiakkaan ndkokulmasta keskeinen etdpal velusta tuleva hyoty.

4.3 Palveluneuvojien tekemia huomioita ja kehittdmisehdotuksia

Palveluneuvojat havaitsivat itse seka saivat asiakkailta palautetta etdpalvelun epakohdista
jakeskeisista kehittdmisen kohteista. Nama voidaan jakaa teemoittain nelj&an eri katego-

riaan:

Kuvan ja danen laatuun sek& muuhun tekniikkaan ja puitteisiin liittyvét:

" Verottajalla kéytossé oleva webex:n kuva on pieni. Palvelu olisi henkil kohtaisempaa, jos kuva
olis isompi.”

" On térke&d, etté |ahella on teknisentuen tiedot jotta saa heihin tarvittaessa nopeasti yhteytta.”
" Tarkempi kuvanlaatu antais henkil 6kohtai semman vai kutuksen.”

" Huoneen ilmastointi oltava kunnossa, laitteisto tuottaa |ampda niin ettd asiakas koki tilan liian
[ampimana.”

Dokumenttien valittamiseen ja ndyttamiseen liittyvét:

" Dokumenttien skannaus pitéé olla hel ppoa, koska kotital ousvahennykseen liittyen asiakkaalla on
useita eri kuitteja.”

" Erilaisia lomakkeita, joita el ole netisté haettavissa pitdisi olla valmiina niissé pisteissa joissa
asakkaat kayttavat laitteita”

" Tulostin olis valttaméton, jotta asiakkaalle vois tulostaa viranomaisen sivuilta ohjeet kotiin tu-
tustuttavaksi.”

" Tulostin on oltava etapal vel upisteessa, jolloin asakkaalle voidaan tulostaa asiakirjat pisteessa.”

" Dokumenttien skannaamisen pitéis olla riittava keino, ettei papereita tarvitsis 1ahettaa ollen-
kaan postitse. Tassa kyseessa opintotodistus.”

Palveluneuvojan toimintaan liittyvét:

" Palvelusihteeri pitéé olla saatavilla helposti palvelun aikana mikéli asiakas tarvitsee avustajaa.
Esim. asiakas painais halytysnappia jotta palvelusihteeri vois tulla valittoméasti paikalle.”

" Yhteys pitéa olla helppo katkaista myds asiakas padsta pal vel utapahtuman loputtua ja palve-
lusihteerin pitaa tietda milloin yhteys katkaigtiin, jotta voi tulla paikalle.”

" Palvelusihteerilla téytyy olla riittavasti aikaa opastaa asiakasta seka taitoa ndhda jos asiakasta
jannittaa, jolloin voi opastuksella ja neuvonnalla saada asiakkaan rauhoittumaan.”

" Kuulovammai sen asiakkaan kohtaaminen on haastavaa kun ei ole yhteista kielta.”
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e Etdpalvelutoiminnan organisointiin liittyvét:

" Palvelusihteerill& olis hyvé olla ajanvaraustilanteessa tiedot pal vel utapahtumassa tarvittavista
liitteista.”

" Olisi hyva jos viranomaiset voisivat yhdistéa puheluita oman hallinnon sisdlla ja he voisivat
nain palvella paremmin asiakkaitaan.”

" Viranomaistaholla olis hyva olla eri alan asantuntijoita etdyhteyksien padssi, jotta vois tarjo-
ta lagjagti palvelua.”

" On tarkedd nahda etapal vel upi steessa tavoitettavissa olevat agentit, jotta asiakas voi asioida
joustavasti myds ilman ajanvaraugta.”

" Yhteinen ajanvaraugarjestelmé olis hyvé olla, niin saisi ajan varattua asiakkaalle suoraan vir-
kailijan kalenteriin.”

5 LOPPUPALAUTE

Valittomasti kokeilun paétyttya pyydettiin kaikkia kokeilussa mukana olleita julkishal-
linnossa tydskentelevid henkildita antamaan palautetta kokeilusta myds yksittaista palve-
lutapahtumaa |aajemmasta nakokulmasta. Palaute kerdttiin sahkdisen pal autelomakkeen
avulla (ks. liitteet).

Palautetta antoi yhteensa 19 henkil6a. Kaikista mukana olleista organisaatioista saatiin
loppupalautetta vahintéén yhden henkilon antamana.

5.1 Palaute etdpalveluprojektille ja yhteispalvelun laaj entamishankkeelle

Annetussa palautteessa epakohdiks nahtiin lyhyt kokeiluaika seké niukka tiedottaminen
laitteiden asennuksesta. Myos kokeilun markkinoinnissa asiakkaiden suuntaan olisi vas-
tagjien mukaan ollut parannettavaa, mutta samanaikaisesti tdman epakohdan ndhtiin joh-
tuneen suurimmaksi osaksi tiukasta aikataulusta. Koulutuksen nadhtiin joissakin kommen-
teissa olleen liian teknista ja vastanneen vain osittain tarkoitustaan. Toiminnan todelinen
luonne ja vaatimukset tulivat esiin vasta konkreettisessa tilanteessa. K oulutuksen toivot-

suunniteltua.

Kokeilutoiminnan varsinaista kéynnistamisté ja organisointia pidettiin pd&osin onnis-
tuneesti hoidettuna, huolimatta aikataulun lipsumisesta. Erityista kiitosta sai hyvin suju-
nut yhteistyo eri viranomaisten valilla Y hteydenpito toimi, vastuut olivat selkeét ja kaik-
ki olivat aidosti mukana tekemasséa kokeiluista onnistuneita. Y hteistyoverkoston muodos-
tuminen mainittiin samalla monissa kohdin yhdeksi kokeilun keskeisimmista anneista.
Laitteiden helppokayttdisyytta seka laitetoimittajien tarjoamaa teknista tukea kiitettiin
myos erikseen ja useissa kohdin. Kokeilussa mukanaolleet arvostivat lisdksi kokeilun
k&ytannonl 8heista ja asiakasl 8htoista |ahestymi stapaa.
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5.2 Palaute etapalvelutapahtumiin liittyen

Kagtys etdpalvelusta

18 vastagjaa 19:sta kertoi késityksensa etdpal velusta muuttuneen kokeillun my6té positii-
viseen suuntaan. Seuraavat lainaukset kuvaavat asenteiden muutosta:

" Kaytanto toi etapalvelun mahdollisuudet tutummiksi ja sité kautta innostusta sen hyddyntéami-
seen | Bytyy jatkossakin.”

" Asioinnin hel ppous ja pal vel utilanteen aitous yll&tti.”
" Usko ja luottamus etapal velun mahdollisuuksiin lisdéntyi huomattavasti.”
" Voin suositella etdpal vel un kayttod iasta rii ppumatta kaikille asiakkaille.”

" Ennakkoluulot hévisi. Luulin alkuun, ettei ole puhelinkeskustel ua kummempi — mutta
oli se”

" Huomasin, etté on todella luontevaa palvella asiakasta nainkin. Uskon, etté myos asiakkaat ko-
kivat asian samalla lailla. Yht& hyvin tilanne hoidettiin vaikka asiakas ei samassa huoneessa is-
tunutkaan.”

" Ensin epéilin omaa ja asiakkaiden luontevuutta asioida etdnd, mutta as akagtilanteessa melkein
unohtui koko etdlaitteet ja asiointitilanne oli |ahes samanlainen kuin normaalistikin.”

" Quhtautuminen muuttui positiivisemmaks, aluksi suhtautuminen oli melko varautunutta.”

" Léysin paljon uusia hyotyj & etépalvel un toiminnasta.”
Etapalvelun potentiaali uutena palvelukanavana

18 vastagja 19:sta kertoi myds nékevansa etdpalvel ulla olevan potentiaalia uutena lagjasti
kéayttoon otettavana palvelukanavana. Vastagjat perustelivat ndkemystédn mm. seuraa-
vasti:

" Muuttuvissa kuntarakentei ssa, alueiden laajentuessa tulee erittéain térkedks asaks varmistaa

palveluiden sdilyminen alueille ja kuntalaisille tasavertaisina saavutettavina. Myos tuo kestavan
kehityksen nakokulman on erittain merkittava. Turhat matkustuskulut ja -rasitukset minimiin.”

" SAastéa aikaa, rahaa ja luontoa. Asiointikerta on lyhyempi.”
" Asiakkaat ja virkailijat olivat erittéin tyytyvaisia palvel ukanavaan.”

" Tekniikka toimii ja asiakkaat osaavat gjateltua paljon paremmin toimia séhkoisessa pal vel uym-
paristdssa.”

" Asiakaspal autteiden perusteella asikkaat pitivat kontaktimuotoa hyvana. Nakoyhteys on puheyh-
teyttd pogtiivisesti taydentéva eika se loukkaa kenenkadan intimiteettisuojaa. On téysn rinnastet-
tavissa ns. tiskipalveluuun, johon voi tulla kuka tahansa, milloin tahansa ja missa asiassa tahan-
sa.”

" Hyvilla laitteilla ja hyvalla organisoinnilla toimii ja onnistuu monenlaisissa asiakastilantei ssa,
vaikkei kaikkeen varmasti sovikaan. Palvelupisteilld oltava riittavasti etdisyytté ja asakkailla ol-
tava aito palvelutarve.”

" Toimii erityisen hyvin tilanteissa, joissa asiakkaalla olisi pitkad matka |ahimpaan toi mistoon.”
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Et&pal veluun soveltuvat pal velut

Kokeiluun osallistuneilta tahoilta kysyttiin myos, mitk& heidan edustamansa organisaati-
on palvelut sopisivat heidan kokeilusta saamiensa kokemusten perusteella etdpalveluna
tarjottaviksi. Alla olevassa taulukossa 3 on esitetty tdhan kysymykseen annetut vastauk-

Set toimijoittain.

Organisaatio K &sitys sopivista palveluista

Kda " Asiakaspalvelu ylipaataan tulee hyStymaan etépal velun mahdol lisuuksista.
Periaatteessa voitaisiin soveltaa asiakaspal velun yhdeksi foorumiksi hyvinkin
lagjadi.”
" Lahes kaikki.”
" Koko etuusrepertuaari silta osin kuin asiakas tarvitsee syvallisempaa tietoa
haluamastaan etuudesta. Jos asian voi hoitaa sahkdisesti, silloin e henkil 5koh-
tai sen kontaktin tarvetta valttamétta ole.”

TE —toimisto ” Tydnhaun aloittamiset, ilmoittautumiset, tydnhakuhaastattel ut, aktivointisuun-

nitelmat yhdessé asiakkaan ja kunnan kanssa, koulutuksiin haut, ohjauskeskus-
telut, tydnantaja-asiakkaat, starttirahan hakijat jne.”

" Melkein kaikki. Ajattelisin, etté siiné vaiheessa kun asiakas ilmoittautuu ens
kertaa, olisi hyvg, jos han asois taalla paikan paalla, [ - - ] mutta jatkossa
asiakkuus hoituu varmasti myos etépalveluna.”

" Melko useat tarjottavat palvelut esim. tydnhakijaksi ilmoittautumiset, tydnhaun
uusimiset, tyod améval miuksia kehittévét palvelut (neuvonta-asiat esim. tyévoi-
makoulutuksista, palkkatuetusta tydsta, tybharjoittelusta ja tyoel amaval mennuk-
sesta) tyGttomyysturva-asiat, osa-aikalisé- ja vuorottel uvapaa-asiat Tyénantaji-
en palvelut ym.”

Paliisin lupapalve-

" Maksuperugteisuus oli ongel mana rajoittamassa palvel utarjontaamme. Pelkal-

lut le neuvontapalvelulle ei ole kéytannon kysyntés. Asakkaan pitéa voida hoitaa
asiansa loppuun agti yhdell& kayntikerralla.”

Verohallinto " Verokortit, yleinen neuvonta. Netin kéyton opastus veron sivuilta”

M aistr aatti " Osa holhoustoimen ja kauppa- ja yhdistysrekisterin palveluista. Toki periaat-
teessa lahes kaikki maistraatin palvelut.”
" Lahinn& neuvontapal velut eri palvelujen osalta.”

Kunnat " Hyvin monet kunnalliset palvel ut sopisivat "etépal vel utarjottimelle” esim.

asantuntijapal velut niin yhdyskuntarakentamiseen kuin erilaisiin sosiaali- ja
terveyspal vel uihinkin unohtamatta opetus- ja nuorisopal veluita.”

" Soveltuvia palvel uita voisivat olla viittomakieliset palvelut, kaava- ja rakenta-
janpalvelut, ymparistépal vel ut”

" Erilaiset neuvontapalvelut”

Etatulkkauspalvelu

Etépalveluun sovetuvaks jatarpeelliseks tukipaveluks voidaan tunnistaa
erityisesti etétulkkaus. Tulkkaus— niin viittoma- kuin puhuttujenkin kielten —
sopii hyvin etdpalvelunatarjottavaks. Viittomakieen tulkkauksen tapauksessa
on kiinnitettava erityi std huomiota tulkkaustilan valai sukseen seka taustaan.

Taulukko 3. Késitykset etgpalveluun sopivista palveluista toimijoittain
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Huomioita liittyen tilojen ja et&pal vel ujarjestelmien suunnittel uun

Y hteispalvel upisteeseen tulevan etgpal velutilan suunnittelun osalta vastagjat kiinnittivét
kokemansa pohjalta huomiota tilan hyvaan anierityksen seka akustiikkaan, erityisesti
kaikumattomuuden varmistamiseen. Tilan tulee olla vastagjien mukaan myos selkeasti
erillinen jariittévan tilava sekd mukava oma huoneensa. Toisaalta samalla tulee varmis-
taa palveluneuvojan laheisyys ja tdten avun nopea ja helppo saatavilla olo.

Viranomaisten palvelupisteen osalta toivottiin osassa kommentteja etgpal velutoiminnan
mahdollisimman tiivisté integrointia viranomaisen omaan tyopisteeseen. Samallatoisissa
vastauksissa pidettiin selvasti eristettya ja téten luottamuksellista tilaa edel lytyksend. On
huomattava, ettd nama vaatimukset eivéat ole toisensa poissulkevia. Térkedna huomiona
nostettiin esiin myds tarjottavan palvelun vaikutus tdhankin asiaan: mika on tarjottava
palvelu, palvelutapa, palvellaanko ennakkoajanvarauksilla val péivystysuontoisesti, tar-
jotaanko luottamuksellista syvéallistd ohjausneuvontapalvelua vai yleisluontoista neuvon-
taa.

Teknisten etdpalvelujarjestelmien osalta esitettiin mm. seuraaviatoiveita ja huomiota:

" Operaattorin tukihenkil 8 pitéda olla yhta hyvin saavutettavissa kuin pilotin aikana. Lait-
teet pitaa olla toimnnaltaan samanlaisia kuin pilotissa eli yhden painalluksen paassi on
palveluntarjoaja ja oheidaitteet pitdd mydstoimiailman erillislataamisa’ ja odotteluja.”

" Mahdollisemman hel ppokayttéinen puolin ja toisin. Kaikki turhat hienoudet pois, Vain
palveluprosessiin tarpeel liset toiminnot.”

» Adnen voimakkuutta tulisi voida saataa, samoin kuvan kirkkautta.”

" Sen liséksi, etta laitteet ovat hel ppokéyttoiset, tulee varmistaa, etté ypp: n palveluneuvoja
osaa kayttaa laitteistoa ja ohjata asiakasta kéyttaméan sita ja oheldaitteita. Jos asiakas ei
kykene kayttdméan omatoimisesti, taytyy miettia valtuutusasiat kuntoon.”

" Hel ppokayttdisyys ohjeet! Yhdenmukaiset | aitteet, j&rjestelmét ja ratkai sut koko hallin-
toon, etté toimivat lagjemmin. Yksittéisen toimiston ei ole jarkevaa |ahted miettiméan oma
ratkai sujaan.”

" Riittavat kayttoohj eet kayttgjalle ja tarvittaessa yhteyshenkil 6.”

Toisaalta piloteissa kdytdssa olleen tekniikan kypsyytta kuvaa hyvin seuraava komment-
ti:

" Eipa sejuuri hel ppokayttdisempad voine dlla, kuin nyt oli.”
Vertailua tiski- ja puhelinasiointiin

Verrattaessa etdpal vel una tapahtuvaa asiointia tiskiasiointiin vastagjat eivét |0ytaneet itse
palvelutapahtumasta sen paremmin hyotyja kuin haittojakaan palvelutapoja toisiinsa ver-
rattaessa. Etgpavelun hyodyiksi nahtiin toki lagjemmasta ndkokulmasta katsottuna ajan
jarahan sd8staminen, turhan matkustamisen valttaminen seké palvelujen saavutettavuu-
den parantuminen, mutta itse palvelutapahtumien osalta etdpalvelu jatiskiasiointi nahtiin
toisiaan vastaaviks palvelutavoiksi.
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Puhelimitse asiointiin verrattuna etdpalvelun tuomaa kuvaa pidettiin hyvin merkitykselli-
send palvelun onnistumisen kannalta. Dokumenttien kasittelyn mahdollistuminen seké
mahdollisuus arvioida asiakkaan tilaa eivét ole puhelimitse mahdollisia. Jo nama kaksi
asiaa tekevét etgpalvelusta huomattavasti kattavampaan palvelurepertuaariin sovelletta-
van palvelukanavan kuin puhelinpalvelusta.

6 JOHTOPAATOKSET

Vaikka satunnaisia epatasaisuuksia laadussa esiintyi, kokivat kaikki osapuolet tekniikan valittaman
kuvan ja adnen laadun paaosin erittain hyvaksi.

omaista laatua. Markkinoilla oleva tekniikka onkin kokeiluista saatujen kokemusten pe-
rusteella kypsaa ja valmista sovellettavaksi myos asiakaspal vel utoiminnassa. Satunnaiset
epétasaisuudet johtuivat havaintojen mukaan verkkoyhteyksista eivétka kaytetyista péé-
telaitteista.

Laitteisto ja tekniikka ovat paaosin hel ppokaytttisid, mutta laadukkaan palvelun nakdkulmasta yksi -
tyiskohdat ovat tarkeita.

Y ksittéisind esiin nousseina asioina korostuivat kameran sijainti ja tdman vaikutus katse-
kontaktin luomiseen sekéa dokumenttien kasittely. Tehdyt havainnot kertovat, ettatuotan-
toké&yttssé olevan jarjestelméan on oltava helppokayttdinen ja asiakkaan kaytdssa vain
keskeiset toiminnot sisdltava. Laitteiston k&yton tulee olla ohjeistettavissa paitsi palvelu-
neuvojan toimesta, niin myos lyhyella dokumentilla.

Etapalvelu mahdollistaa vain muutamin poikkeuksin kattavan palvel urepertuaarin tarjoamisen.

Kokeiluissa saatujen kokemusten perusteella etdpaveluna on pa&sdantdisesti mahdollista
tarjota kattavaa palveluvalikoimaa keskeisten yhtei spalvelutoimijoiden osalta. Erityisen
hyvin etdpalvelun havaittiin soveltuvan syvallisté konsultaatiota ja neuvontaa edellytta
viin palveluihin.

Rajoituksena soveltuvien palveluiden osalta havaittiin poliisin maksuperusteiset palvelut.
Myds dokumenttien paatantavaltaiselle viranomaiselle toimittamisen vaatimus heikensi
toiminnan sujuvuutta joissakin palveluissa. Tama el kuitenkaan estanyt tarvittavan neu-
vonnan antamista, mika oli keskeisinta palvelun onnistumisen kannalta. Lisdksi palvelus-
sa, joka edellyttda poikkeuksellisen luottamuksel lista asiakassuhdetta, kuten TE —
toimiston tyopsykologin palvelut, olisi ensimméinen tapaamiskerta hyvéa jarjestda konk-
reettisena fyysisend tapaamisena. Tamankaan palvelun hoitamiselle jatkossa ensimmai-
sen tapaamisen jalkeen etdpalveluna el kuitenkaan havaittu olevan estetta.

Palveluvalikoiman kattavuus, niin toimijakohtaisesti kuin eri toimijoiden mukana olon osalta, on edel-
Iytys etépal vel usta koituvien hyotyjen realisoinnille.

Etgpalvelun mahdollistaa julkisen hallinnon keskeisten toimijoiden yhden ja yhteisen
palvelutiskin luomisen yhteispalvelupisteiseen. Se, miten asiakkaat [6ytavéat etgpavelun
jasirtyvat kayttdmaan sitd, riippuu lopulta téllatiskill& ssavutettavissa olevien toimijoi-
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taminen edellyttda keskeisien toimijoiden kattavan palveluvalikoiman tarjoamista palve-
lukanavan kautta.

Etapalvelun tiloille asettamat vaatimukset ovat verrattain vahaiset, mutta standardit on maariteltava
tarkasti palvelun laadun takaamiseksi. Tama péatee seka yhtei spalvelupisteisiin etta palvelua tarjoavi-
en viranomaisten tiloihin.

Kayttajdpalautteessa nousivat tilojen osalta omina nékokohtinaan esiin yksityisyys, &&
nieristys, akustiikka, valaistus, taustavari, tilan koko, ilmastointi seka laitteiston séadetta-
vyys erikokoisille ihmisille. Erityisvaatimuksena tulee huomioida tilojen soveltuvuus
myos viittomakieliseen asiointiin. Nama asiat on otettava huomioon ja ohjeistettava yh-
teigpalvelupisteiden etgpalvelutilojen osalta. Palvelujatarjoavan viranomaisen tilojen
osalta yksityisyyden suojan vaatimuksissa voidaan lahtokohdiks ottaa puhelinpalvelu-
keskuksissa noudatettavat periaatteet. Huomiota tulee lisaksi kiinnittéé asiakkaalle néky-
vaan virkailijan taustaan.

Yhtei spal vel upi steen palveluneuvojan rooli on merkittava. Palveluneuvojan riittava osaaminen ja pal-
velualttius ovat edellytyksia etapal velun menestyksekkaall e soveltamiselle yhtei spal vel utoiminnassa.

Palveluneuvoja nékokulmasta etgpavelu on yksi erinomainen lis& oman pisteen palvelu-
repertuaariin ja téten mahdollisuus palvella asiakkaita entisté paremmin. Palveluneuvoji-
en sitoutuminen et&pal velun kayttédnottoon ja soveltamiseen kaytannon tydssa tulee var-
mistaa. Samoin tulee varmistaa riittadva méédra koulutusta seké tarvittavat tyokalut.

Asiakkaat ja asiakaspalvelijat kokivat etgpalvelun luontevaks palvelutavaks jo piloteissa kaytossa
olleilla kokeilulaitteillakin.

Vaikka piloteissa kaytossa olleet jarjestelmakokoonpanot olivat hyvin monimuotoisia se-
k& nopealla aikataululla suunniteltuja, koettiin asiointi jo niidenkin valityksella hyvin
luontevaks niin asiakkaiden kuin virkailijoiden puolelta. Koska on perusteltua olettaa,
etta etdpal velutilanteen luontevuutta on mahdollista entisestéén parantaa kokeilusta saa-
tujen kokemusten perustalta tehtévalla jatkosuunnittelulla, voidaan etgpalvelua pitéa so-
vellettava ja luontevana palvelukanavana julkishallinnon palveluille. Etdpalvelutapahtu-
man sujuvuutta ja luontevuutta voidaan entisestdan parantaa ohjeistamallatoiminta ja
roolit etdpalvelutapahtumassa selkeasti ja ytimekkaasti kaikkien palvelutapahtuman osa-
puolten osalta.

Etapalvelun kayttaminen el kokeilujen perusteella ole ikasidonnaista.

Kokeilujen perusteella etgpalveluun ei ndyttaisi patevan ennakkoluulo nuorista asiakkais-
tans. varhaisina soveltgjina ja vanhemmista teknologiaa karttavina. 1k akauman &aripéat
olivat 19 ja 86, jakauman ollessa painottunut vanhempaan vaestton.

Etapal vel utapahtumat ovat luonteeltaan tehokkaita pal vel utapahtumia.

Etgpalvelu mahdollistaa yhteydet useisiin eri viranomaisiin samalta isstumalta ja téten to-
siasiallisesti " yhdelta luukulta’ . Etgpalvelu sdastéé perinteiseen tiskiasiointiin verrattuna
asiakkaan aikaa, vaivaa ja rahaa. Piloteissa saatujen kokemusten perusteella etgpalvel uta-
pahtumassa keskitytdan lisdksi itse asiaan intensiivisemmin kuin perinteisessa tiskiasi-
oinnissa, jolloin etgpalvelu sddstéd kummankin osapuolen aikaa.
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Etapalvelulla voidaan tarvittaessa korvata tiskiasiointia yks yhteen jo hyvinkin rajatulla laitteistolla.

kanavista nimenomaisesti tiskiasiointiin. Tekniikka ja kayttssa olleet jarjestelmét mah-
dollistivat kaikissa kolmessa pilotissa siind méérin korkean laadun ja sujuvat yhteydet,
ettd ero naiden kahden asiointimuodon valilla ndhtiin hyvin pieneksi. Sopeutumisaika
palvelun valittamiseen etdpalveluna osoittautui hyvin lyhyeks ja kdyttokynnys matalaksi
niin asiakkaiden kuin virkailijoidenkin puolelta.

Palvelujen kysyntaan vaikuttavat ennen kaikkea etéisyys viranomai sen toimipisteeseen seka asoinnin
ja palvelun luonne.

Kokeiluista saatujen kokemusten perusteella noin 40 kilometrid vaikuttaisi olevan riittéva
etdisyyssille, etta etdpalvelulle muodostuu kysyntéé. Etépalvelujen kysyntdan vaikuttaa
pelké&n maantieteellisen etéisyyden rinnalla kuitenkin myds kaupunkirakenne ja muista
toimijoista ja olosuhteista riippuvat asiointisuunnat seké kulkuyhteydet. Lis&ksi toimija-
kohtaiseen kysyntéén vaikuttaa asioinnin luonne: etépalvelu sopii palvelukanavana eri-
tyisen hyvin palveluun, jossa vaaditaan syvéllista ja henkilokohtaista vuorovaikutusta ja
konsultaatiota.
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i Yhteispalvelu

YHTEISPALVELUN ETAPALVELUKOKEILUN PALAUTELOMAKE

Hyva asiakas!

Olet juuri ollut mukana yhteispalvelun laajentamishankkeen jarjestamassa kokeilussa, jossa selvitetaan
etdpalveluvélineiden soveltuvuutta julkishallinnon asiakaspalvelujen tarjoamiseen. Keraamme tietoa
asiakkaiden kokemuksista talla palautelomakkeella.

Kerattavia tietoja kdytetadn hyvaksi kirjoitettaessa esitysta yhteispalvelun ja julkishallinnon
etépalvelumallista. Konsepti tédhtaa julkisen hallinnon palvelujen saatavuuden parantamiseen koko maassa.
Vastauksellasi on siis merkitysta!

Palautteesi kasitellaan taysin luottamuksellisesti, eivatkd yksittdiset vastaukset ole tunnistettavissa
kerattavan palautteen perusteella kirjoitettavista raporteista tai julkaisuista. Kaikkien vastanneiden kesken
arvotaan web-kamera. Voit osallistua arvontaan tayttamalla palvelusihteerilta saatavan arvontalomakkeen.

Voittajalle ilmoitetaan henkildkohtaisesti.

Kiitos arvokkaasta panoksestasi julkishallinnon asiakaspalveluiden kehittédmiseksi!

ukupuoli
€ nainen

C mies

Ikd (vuotta)

C -25
C 26 - 40
C 41-65
C 66 -

Missa kaytit palvelua (valitse alasvetovalikosta)? *

Valitse =l

Minka taho(je)n palvelua kaytit? *

™ Kela ™ Maistraatti

[ Jyvaskylén kaupunki I Poliisin lupapalvelut
™ oulun kaupunki [ TE -toimisto

™ oulunseutu Yrityspalvelut ™ Verohallinto

- Puhuttujen kielten etatulkkaus I Muu, mika?

I Viittomakielen etétulkkaus

Seuraava --> I

FOF
i—\..
idobe
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Saitko asiasi hoidettua / tarvitsemasti palvelun? *

C kyllda C osittain C en

Voit halutessasi tarkentaa alla olevaan tilaan:

:ﬂ

iﬂ

Mita mieltd olet seuraavista palvelutapahtumaa koskevista vaittamista? *

Valitse kunkin vaitteen kohdalta omaa mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto

Taysin eri Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin En osaa
mieltd mieltd samaa mieltad samaa sanoa
mielta

Kuvan laatu oli hyva

« 4 C C C C C
Aanen laatu oli hyva

% 4 O C C C O
Tila sopi hyvin tahan

tarkoitukseen C C C o C
*

Laitteistoa oli helppo kayttaa C C C cC C

*

Dokumenttien ja asiakirjojen

valittdminen / nayttdminen C c c c c
asiantuntijalle onnistui hyvin

*

Asiointi laitteiston vélitykselld
oli yhtd luontevaa kuin C C C cC C

normaali henkilokohtainen asiointi
E3

Olen valmis hoitamaan asioita
etapalveluna myos jatkossa C C C C c
E3

Olisiko etdpalvelutavassa mielestdsi jotakin kehitettavaa? Mita?

Mitd muuta haluaisit vielda mainita?

Kun olet tayttényt palautelomakkeen, paina "L&hetd" painiketta.

<-- Edellinen " Laheta

Fﬁ
idobe
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YHTEISPALVELUN ETAPALVELUPILOTOINNIN PALAUTELOMAKE

Hyva asiantuntija!

Kiitos, etta olet osaltasi mahdollistamassa yhteispalvelun laajentamishankkeen osana toteutettavaa
pilotointia, jossa kokeillaan etdpalveluvalineiden soveltuvuutta julkishallinnon asiakaspalvelujen tarjoamiseen.
Keraamme tietoa palvelua tarjoavien asiantuntijoiden pilotoinnin aikaisista kokemuksista talla
palautelomakkeella. Palautelomake on palvelutapahtumakohtainen, joten taytathan uuden lomakkeen

jokaisen etdpalveluasiakkaan jélkeen.

Palautteesi kasitellaan taysin luottamuksellisesti, eivatka yksittdiset vastaukset ole tunnistettavissa

kerattdvan palautteen perusteella kirjoitettavista raporteista tai ehdotuksista.

Kiitos arvokkaasta panoksestasi julkishallinnon asiakaspalveluiden kehittdmiseksi!

Palveluntarjoaja *

™ Kela ™ Maistraatti

- Jyvéaskylan kaupunki I poliisin lupapalvelut
™ oulun kaupunki [ TE -toimisto

™ oulunseutu Yrityspalvelut ™ Verohallinto

r Puhuttujen kielten etatulkkaus I Muu, mika?

[ viittomakielen etatulkkaus

Minne palvelu viélitettiin (valitse alasvetovalikosta)? *

|Va|itse LI

Onnistuitko vastaamaan asiakkaan palvelutarpeeseen? *

C kylla C osittain C en

Voit halutessasi tarkentaa alla olevaan tilaan:

Mita mielta olet seuraavista palvelutapahtumaa koskevista vaittamista? *

Valitse kunkin vaitteen kohdalta omaa mielipidettasi parhaitan kuvaava vaihtoehto.

Taysin eri Jokseenkin eri Jokseenkin Taysin
mieltd mieltd samaa mieltd samaa
mielta
Kuvan laatu oli hyva
% 4 C C (o C
Aanen laatu oli hyva
2 Y C C C C
Tila, jossa tydskentelin, sopi hyvin
tahan tarkoitukseen C C C C
*
Laitteistoa oli helppo kayttaa
. PP Y O O O O

Dokumenttien ja asiakirjojen

valittdminen / nayttaminen C C C C
asiakkaalle onnistui hyvin

*

Asiointi laitteiston valityksella

oli yhté luontevaa kuin C C C cC

normaali henkilékohtainen asiointi
*

Palvelisin asiakkaita etdpalveluna
mielellani myés jatkossa C o (@ C
*

Voit halutessasi tarkentaa vastauksiasi alla olevaan tilaan:

En osaa
sanoa

(@

(@



Mita kehitettdavad ndet etdapalvelutavassa juuri taman tapahtuman perusteella?

=

Mitd muuta haluaisit vield mainita taman palvelutapahtuman osalta?

Kun olet tayttédnyt palautelomakkeen, paina "Lahetad" painiketta.

Laheta |

FDF I
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YHTEISPALVELUN ETAPALVELUPILOTOINNIN PALAUTELOMAKE

Hyva palvelusihteeri!

Kiitos, etta olet osaltasi mahdollistamassa yhteispalvelun laajentamishankkeen osana toteutettavaa
pilotointia, jossa kokeillaan etdpalveluvalineiden soveltuvuutta julkishallinnon asiakaspalvelujen tarjoamiseen.
Keraamme tietoa palvelusihteerien pilotoinnin aikaisista kokemuksista télla palautelomakkeella. Palautelomake

on palvelutapahtumakohtainen, joten taytathan uuden lomakkeen jokaisen etdpalveluasiakkaan jalkeen.

Palautteesi kasitellaan taysin luottamuksellisesti, eivatka yksittdiset vastaukset ole tunnistettavissa
kerattdvan palautteen perusteella kirjoitettavista raporteista tai ehdotuksista.

Kiitos arvokkaasta panoksestasi julkishallinnon asiakaspalveluiden kehittdmiseksi!

Mika taho toimi palveluntarjoajana tdssa palvelutilanteessa? *

™ Kela ™ Maistraatti

[ Jyvaskylan kaupunki ™ poliisin lupapalvelut
™ oulun kaupunki [ TE -toimisto

™ oulunseutu Yrityspalvelut ™ Verohallinto

I Puhuttujen kielten etatulkkaus [ Muu, mika?

I Viittomakielen etatulkkaus

Missa asiakas kaytti palvelua? *

| Valitse |

Miten olit osallisena palvelutilanteessa?
- Ajan varaaminen asiakkaalle
™ Asiakkaan avustaminen etayhteyden otossa

™ Asiakkaan avustaminen etapalvelutapahtuman aikana

Voit halutessasi tarkentaa alla olevaan tilaan:

Eﬂ

j

Onnistuttiinko mielestdsi asiakkaan asian / palvelutarpeen hoitamisessa? *

C kylla C osittain C ei

Voit halutessasi tarkentaa alla olevaan tilaan:

:ﬂ

iﬂ

Mita kehitettdavad ndet etapalvelutavassa juuri taman tapahtuman perusteella?

Eﬂ

iﬂ

Mitd muuta haluaisit vield mainita taman palvelutapahtuman osalta?

iﬂ




Kun olet tayttényt palautelomakkeen, paina "Léhetd" painiketta.
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Yhteispalvelun etapalveluprojektin etapalvelupilotit

Loppupalaute

Hyva yhteispalvelun etapalveluprojektin pilotointiin osallistunut

Koska kaytanndn kokemukset etapalvelusta ja niista saatava palaute ovat ensiarvoisen tarkeita projektin
kannalta, pyydémme sinua vield vastaamaan téahan loppukyselyyn. Voit samalla kohdassa 1 antaa halutessasi
palautetta etdpalveluprojektin ja yhteispalvelun laajentamishankkeen toiminnasta. Kyselyssa on yhteensa
kolme sivua.

Saatua palautetta hyddynnetdan etapalveluprojektin tyoryhmdssa etapalvelun jatkohyddyntdmistd koskevien
esitysten tekemisessa. Projekti luovuttaa esityksensa yhteispalvelun laajentamishankkeelle tammikuussa
2010.

Kiitokset vaivannadstasi!

Missa pilotissa olit mukana? *
Valitse Ll

Organisaatiosi *

c Jyvéaskyldn kaupunki
Oulun kaupunki
Karstulan kunta
Kivijarven kunta

Kansanelakelaitos

TE -toimisto
Maistraatti

Verohallinto

o
o
o
o
C Ppoliisi
o
6
6
C

Muu, mika?

1 Palaute etdpalveluprojektille ja yhteispalvelun laajentamishankkeelle

1.1 Kuinka hyvin pilottien pystyttaminen oli mielestédsi organisoitu?

=

[ |

1.2 Kuinka hyvin pilottien toiminnan kdynnistaminen mielestasi onnistui?

=

;I

1.3 Mika oli mielestési hyvéaa etdpalveluprojektin ja laajentamishankkeen toiminnassa?

=

_,l

1.4 Mitd etapalveluprojekti ja laajentamishanke olisivat mielestasi voineet tehdad paremmin?

=

[

Seuraava --> |
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Yhteispalvelun etapalveluprojektin etapalvelupilotit

Loppupalaute

2 Palaute etdpalvelusta palvelutapana

2.1 Muuttuiko kdsityksesi etdpalvelusta kokeilun aikana verrattuna kokeilua edeltidneeseen aikaan?

C Kylla C E C En osaa sanoa

Milld tavoin?

=

il

2.2 Mitka edustamasi organisaation tarjoamat palvelut soveltuisivat pilotoinnista saamiesi kokemusten
perusteella etapalveluna tarjottaviksi?

il

2.3 Onko yhteispalvelupisteiden etdpalvelussa pilotoinnista saamiesi kokemusten perusteella potentiaalia
uudeksi laajasti kdayttoon otettavaksi palvelukanavaksi?

C Kylla C E C En osaa sanoa

Miksi?

=

_,l

2.4 Mita tiloihin liittyvid asioita tulee jatkossa pilotoinnista saamiesi kokemusten perusteella ottaa
erityisesti huomioon

Kun suunnitellaan etdpalvelutilaa yhteispalvelupisteeseen?

=

i|

Kun suunnitellaan etdpalvelutilaa palveluja tarjoavan viranomaisen pdaahan?

=

:I

2.5 Mité tulee mielestédsi jatkossa ottaa erityisesti huomioon etdpalvelulaitteistoja ja -jarjestelméaa
suunniteltaessa kdytettdvyyden ja helppokdyttdoisyyden varmistamiseksi?

El

2.6 Mita hyotyja tai haittoja etéapalvelussa on pilotoinnista saamiesi kokemusten perusteella verrattuna

Perinteiseen tiskiasiointiin viranomaisen omassa toimipisteessa?

Puhelimitse asiointiin?




2.7 Mitd muuta haluaisit viela mainita etdpalvelusta palvelutapana?

=

[ |

<-- Edellinen Seuraava -->
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Yhteispalvelun etapalveluprojektin etapalvelupilotit

Loppupalaute

3 Kysymyksia jatkosta

3.1 Mika oli ndhdaksesi kokeilun keskeisin anti sinun organisaatiosi ndkokulmasta?

=

j

3.2 Aiotaanko organisaatiossasi ryhtyd soveltamaan videoneuvottelutekniikka péaivittdisessa toiminnassa
tasta kokeilusta saatujen kokemusten innoittamana?

[ |

3.3 Mita toiveita sinulla on esittda muille tahdn kokeiluun osallistuneille tahoille (VM ja muut viranomaiset,
jarjestelmatoimittajat) etdapalvelun ja yhteispalvelun kehittamisen suhteen?

=

ﬂ

4. Muu mahdollinen palaute

<-- Edellinen Laheta
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VALTIOVARAINMINISTERIO  ASETTAMISPAATOS  VMO038:01/2009

30.10.2009

JULKIT-RATKAISUIDEN OPERATIIVISESTA TUOTANNOSTA JA HALLINNOINNISTA VAS-
TAAVAN ORGANISAATION VALMISTELU- JA LAINSAADANTOHANKE

Asettaminen

Toimikausi

Tausta

Valtiovarainministerid on tandén SADe-ohjelman johtoryhmén késiteltyéd asian 22.9.2009 asettanut
hankkeen valmistelemaan julkisen hallinnon yhteisten IT-ratkaisujen operatiivisesta tuottamisesta
ja hallinnoinnista vastaavan organisaation perustamista ja sille annettavaa toimivaltaa koskevaa
lainsdAdantda.

2.11.2009 - 30.11.2010

Hallitus hyviksyi maaliskuussa 2009 sidhkoisen asioinnin ja tietoyhteiskuntakehityksen vauhditta-
mista koskevan kannanoton, jonka mukaan hallitus vauhdittaa Suomen tietoyhteiskuntakehitysta ja
sdhkoisten asiointipalveluiden levidmistd kolmella toimintakokonaisuudella: jatkamalla Arjen tieto-
yhteiskuntaohjelmaa, kdynnistamalld Sahkdisen asioinnin ja demokratian ohjelman seki uudelleen
organisoimalla julkisten tietojérjestelmien médrittely, hankinta ja ylldpito.

Kannanottoon perustuen valtiovarainministerié asetti huhtikuussa 2009 Sahkoisen asioinnin ja de-
mokratian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelman). Ohjelman tavoitteena on edistdd sdhkoistd
asiointia siten, ettd kansalaisten ja yritysten sdhkdinen asiointi on mahdollista vuoteen 2013 men-
nessd kattaen kaikki keskeiset palvelut. Kansalaisten ja yritysten palveluille luodaan yhteniiset
asiakasrajapinnat eri tahojen tuottamiin julkisiin palveluihin. Tavoitteena on myés koko julkisen
hallinnon (valtio, kunnat, Kela) tietojéarjestelmien yhteentoimivuuden kehittdminen.

Hallituksen talouspoliittinen ministerivaliokunta paétti 16.6.2009 Sahkéisen asioinnin ja demokra-
tian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelma) toteuttamiseen liittyvien toimenpiteiden linjauksista..
Ne liittyvit laajojen séihkOisen asioinnin ja demokratian palvelukokonaisuuksien kehittdmiseen ja
kéyttéonottoon, valtion konsernimaisen tietohallintotoiminnan ohjauksen ja johtamisen terdvoitti-
miseen sekd kuntien ja valtion tietojarjestelmayhteistyon organisointiin.

Talouspoliittisen ministerivaliokunnan paatdksessé linjataan, ettd valtion ja kuntien yhteisten rat-
kaisujen kehittdminen ja niiden toteuttamiseksi tarvittavat hankinnat, kdyttéonottotoimenpiteet ja
kayttodnoton tuki sekd yllapito ovat julkisen hallinnon yhteisti tietohallinnon ja sen osa-alueiden
kehittdmistd, josta kéytetddn nimitystd JulkIT-toiminta. My6s Kela ja muu vélillinen valtionhallinto
osallistuvat JulkIT-toimintaan tilanteen mukaan.

Linjauksissa todetaan lisdksi, ettd yhteisten JulkIT-ratkaisujen operatiivinen tuottaminen ja hallin-
nointi organisoidaan siten, ettd niiden hankinnoista, kiyttdonotosta ja ylldpidosta vastaa yhteinen
organisaatio, joilla on tihén lakisddteinen toimivalta. Valmistelu kdynnistetdan valittdmaésti siten,
ettd kehitetty ratkaisu on toiminnassa viimeistdan 1.1.2011.

Sitra on kdynnistdnyt osana kuntachjelmaansa kuntien ICT-palvelukeskuksen perustamista koske-
van hankkeen. Hankkeen tavoitteena on ollut yhdessd kuntien kanssa selvittda edellytykset valta-
kunnallisen ICT-palvelukeskuksen perustamiselle. Perustuen kunta-alan ICT-tarpeiden ymmartami-
seen palvelukeskus toimisi valtakunnallisesti kuntasovellusten ja -palvelujen integroinnin asiantun-
tijana ja ratkaisujen toimittajana. Integroinnilla tarkoitetaan ICT-palvelua, joka mahdollistaa toi-
mintaprosessien yhdistdmisen ja vhtendistdmisen kunnissa.



Tavoite

Kuntien ja valtion yhteisten tietojérjestelméapalveluiden tuottamiseen liittyen eduskunta on hyvik-
synyt valtiokonttoria koskevan lainmuutosesityksen. Lain my6td valtiokonttori voi tarjota koko
julkiselle hallinnolle tietoyhteiskunnan edistédmiseen liittyvid sihkoisid asioinnin ja hallinnon tuki-
palveluja. Jarjestely mahdollistaa julkisen hallinnon sdhkdisessd asioinnissa sekd viranomaisten
toiminnassaan tarvitsemien yhteisten séhkdisten tukipalvelujen keskitetyn tuottamisen. Viranomais-
ten liittyminen tukipalvelun kayttdjaksi on vapaaehtoista. Laki tuli voimaan 20.5.2009. Valtioneu-
voston asetus valtiokonttorin tarjoamista sdhkoisen asioinnin ja hallinnon tukipalveluista annettiin
4.6.20009.

Asetettavan hankkeen tavoitteena on valmistella kuntien ja valtion yhteisten JulkIT-ratkaisuiden
operatiivisesta tuotannosta ja ylldpidosta vastaavan organisaation perustamista ja sille annettavaa
toimivaltaa koskevaa lainsdddidntéd siten, ettd kehitetty ratkaisu on toiminnassa viimeistiin
1.1.2011.

Tarkoituksena on, ettd valtio ja kunnat perustaisivat yhden yhteisen IT-palvelukeskusorganisaation
yhteistydssd SITRA:n ja Swomen Kuntaliiton kanssa. Valmistelussa yhdistetddn Sitran KPK-
hankkeen ja SADe-ohjelman tavoitteet yhden yhteisen organisaation toteutettavaksi, ja valmistelu
toteutetaan KPK-hankkeen ja SADe-ohjelman yhteistyona.

Hankkeen tehtivit

Hankkeen tehtdvand on valmistella esitykset SADe-ohjelman johtoryhmélle 30.4.2010 mennessi:

- ensi vaiheessa valtion ja kuntien yhteisen organisaation tuotettavaksi annettaviksi JulkIT-
palveluiksi ja -ratkaisuiksi siséllytettdvistd kokonaisuuksista;

- toimintamalleista valtion ja kuntien yhteisten tietojérjestelmépalveluiden hankkimiseksi,
kdyttoonottamiseksi sekd ylldpidon jarjestamiseksi;

- JulkIT-palveluiden ja -ratkaisuiden rahoitusmalliksi;

- yhteisen organisaation organisaatiomalliksi;

- organisaation lainsdddantépohjaksi ja palvelujen hankintoja ja tarjoamista koskeviksi toimi-
valtuuksiksi:

- organisaation suhteen maérittelemiseksi muihin IT-palveluita tuottaviin tahoihin.

Liséksi tehtdvdnd on valmistella esitykset SADe-ohjelman johtoryhmaélle 30.11.2010 mennessa:

- tarkennetuista toimintamalleista valtion ja kuntien yhteisten tietojérjestelmipalveluiden
hankkimiseksi, kiyttoonottamiseksi sekd ylldpidon jarjestdmiseksi;

- perustettavan organisaation arvioiduista vaikutuksista IT-palvelumarkkinoihin:

- tarkennetuksi liiketoimintasuunnitelmaksi sekd perustamissuunnitelmaksi;

Lainsaddantdehdotukset tulee laatia hallituksen esityksen muodossa,

Organisointi

Tyoéryhmin kokoonpano:

Puheenjohtaja: Heikki Joustie, Finanssineuvos apulaisosastopéillikkénd, valtiovarainministerio
(HKO)

Jdsenet:

Anu Hernesmaa, ylitarkastaja, valtiovarainministerié (KUNTA)

Antti Holmroos, IT-johtaja, valtiovarainministerié (HKQ)

Anne Kallio, kehittamispaallikké, Sosiaali- ja terveysministerio

Antti Kiveld, ohjelmajohtaja, Suomen itsendisyyden julilarahasto, Sitra
Raija Koskinen, budjettineuvos, valtiovarainministeri¢ (BO)

Timo Laitinen, padjohtaja, Valtiokonttori

Juha Myllymaéki, johtava lakimies, Suomen Kuntaliitto



Olli-Pekka Rissanen, erityisasiantuntija, valtiovarainministerio (HKO)
Markku Suominen, osastopaillikko, Kansaneldkelaitos

Simo Tanner, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto

Miliza Vasiljeft, hallitusneuvos, valtiovarainministerio (HKO)
Auni-Marja Vilavaara, osastop#illikk®, valtioneuvoston kanslia

Sihiteerit:

Markus Siltanen, lainséddénténeuvos, valtiovarainministerié (HKO)
Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerié (HKQ)

Tyoryhmén tulee toimia vuorovaikutuksessa SADe-ohjelman johtoryhmédn ja muiden valmistelu-
ryhmien ja -tiimien kanssa.

Kustannukset ja rahoitus

Hankkeen ty6ryhmien ty6 tehddén virkatyond. Valtiovarainministerié maksaa padkaupunkiseudun
ulkopuolelta tulevien tydryhmien jésenten seké kuulemien asiantuntijoiden matkustuskustannukset
valtion matkustussdénnon mukaisesti.

Hankkeen kustannukset maksetaan valtiovarainministeriéon momenteilta 28.01.02, 28.90.03 ja
vuonna 2010 momentilta 28.90.20. Piaitokset mahdollisista konsulttitoimeksiannoista tekee valtio-
varainministerio.
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Hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi
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Osastopéillikkd, ylijohtaja

JAKELU

Hankkeen tySryhman jésenet ja sihteerit

TIEDOKSI

SADe-ohjelman johtoryhmén jidsenet ja asiantuntijat
Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan jisenet ja asiantuntijat (JUHTA)

LIITTEET
Talouspoliittisen ministerivaliokunnan linjaukset SADe-ohjelmasta, 16.6.2009



TALOUSPOLHTTISEN MINISTERIVALIOKUNNAN LINJAUKSET SADE-
OHJELMASTA, 16.6.2009

Ohjelmassa kehitettévien siahkdisen asioinnin palvelukokonaisuuksien valintakriteereitd ovat: 1.
asiakasldhtdisyys ja laatu, 2. merkittdvyys, 3. poikkihallinnollisuus, 4. tuottavuuspotentiaali, 5.
toteutuksen kustannustehokkuus, 6. kdynnistysvalmius ja toteutuksen nopeus, 7. kéyttdoonotto-
valmius ja -kelpoisuus, 8. lainsddddntdmuutosten tarve ja valmius niiden toteuttamiseen, 9. yh-
teensopivuus julkisen hallinnon kokonaisarkkitehtuurin kanssa seké 10. innovatiivisuus ja luo-
Vuus.

Ohjelman piiriin otetaan arviolta 10 - 12 edelld mainittujen kriteereiden perusteella JulklT-
kehittdmiskohteiksi hyviksyttyd palvelukokonaisuutta, joiden valinnassa painotetaan erityisesti
kuntien tuottavuutta lisddvid hankkeita. Lisiksi ohjelmaan sisillytetddn toimeksiannossa maini-
tut ja muita vilttdmattomiksi katsottuja yhteisesti hyviksyttyji sihkdisen asioinnin tukipalvelu-
Ja: Suomi.fi ja YritysSuomi.fi -portaalien uudistaminen, kansalaisten asiointitili, sihk&inen las-
kutus, julkisen hallinnon yhteinen ajanvarausjirjestelma, kansalaisten yleisneuvontapalvelu ja
videoneuvotteluyhteydet. Johtoryhmé tarkistaa ohjelman laajuuden helmikuussa 2010. Ohjel-
maa toteutetaan voimassaolevien talousarvioiden ja kehysten puitteissa.

SADe-ohjelmassa kehitettdvét palvelukokonaisuudet hyviksytdén kahdessa erdssi: | erd (4-5
palvelukokonaisuutta) lokakuussa 2009 ja II erd helmikuussa 2010. Ehdotuksia ohjelmaan hy-
viksyttdviksi palvelukokonaisuuksiksi pyydetdén ministeriiltd, kunnilta ja Kelalta toimitetta-
vaksi syyskuun alussa 2009. Ehdotukset arvioidaan kriteerien avulla ja muotoillaan ehdotukset
SADe-ohjelman johtoryhmiille. Ehdotuksista pyydetdsn myss JUHTA:n lausunto. Johtoryhméi
tekee alustavan paatdksen kummassakin erdssd kehitettévistd palvelukokonaisuuksista ja asettaa
niiden kehittdmisestd vastaavat klusteriryhmit. Klusteriryhmit laativat palvelukokonaisuuden
toteuttamissuunnitelman, joka tuodaan johtoryhmin Kkisiteltdviksi. Johtoryhmin puollettua
suunnitelman toteuttamista valtiovarainministerit tekee paitokset palvelukokonaisuuksien ke-
hittémistyén kidynnistimisestd ohjelman méararahojen rajoissa.

Valtion konserniohjausta tietohallinnon kehittdmisessd tiivistetdén strategisen ohjauksen, infor-
maatio-ohjauksen, hankkeiden ja hankintojen ohjauksen ja normiohjauksen keinoin. Konser-
niohjausta vahvistetaan koskien valtionhallinnon tietohallinnon kehittimisen yhteisid osioita,
kuten perustietotekniikkaa, perustietovarantoja, valtiotason ja muita yhteisia arkkitehtuureja, yh-
teisid tietojdrjestelmid ja palveluja, yhteentoimivuutta, tietoturvaa ja varautumista, laadunhallin-
taa sekd osaamisen kehittdmisti.

Valtiovarainministerién johdolla luodaan valtion tietojérjestelmihankkeille yhtendinen arvioin-
timenetelmd ja perustetaan valtiovarainministeriéon arviointitoiminto, joka vastaa valtion kes-
keisten tietojirjestelmidhankkeiden toteuttamiskelpoisuuden, kustannuslaskelmien realistisuuden
Ja strategian mukaisuuden arvioinnista. Merkittdvit hankkeet voivat edeti vain, jos arviointitoi-
minto puoltaa hankkeen jatkamista. Lisdksi vahvistetaan ministerididen roolia hallinnonalansa
keskeisten hankkeiden p#itoksenteossa ja ohjauksessa myShemmin suunniteltavilla toimenpi-
teilld. Hankeohjausmalli otetaan kayttéon 1.1.2010 lukien.

Valtiovarainministerion toimesta kdynnistetddn valtion tietohallinnon konserniohjausta ja muu-
toin tietojérjestelmien yhteentoimivuutta edistévin lainsésdannon valmistelu syksylla 2009.
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10.

13.

Valtion ja kuntien yhteisten ratkaisujen kehittdminen ja niiden toteuttamiseksi tarvittavat han-
kinnat, kéyttdGnottotoimenpiteet ja kayttsénoton tuki seki yllipito ovat julkisen hallinnon yh-
teistd tietohallinnon ja sen osa-alueiden kehitt@misti., josta kéytetddn nimitystd JulklT-toiminta.
Myds Kela ja muu vilillinen valtionhallinto osallistuvat Julkl T-toimintaan tilanteen mukaan.

Yhteisten JulkIT-ratkaisujen operatiivinen tuottaminen ja hallinnointi organisoidaan siten, ettéd
niiden hankinnoista, kéyttéonotosta ja yllipidosta vastaa yhteinen organisaatio, joilla on tihin
lakisddteinen toimivalta. Valmistelu kdynnistetiiin vilittdmésti siten, etti kehitetty ratkaisu on
toiminnassa viimeistdan 1.1.2011.

JulkIT-toiminnan rahoitus keskitetdsn valtion talousarvioon valtiovarainministerién hallin-
nonalalle otettavalle maardrahamomentille, jolle kootaan valtion ja kuntien rahoitusosuuksia
varten vuosittain ja kehyskausittain yhteisesti laadittavien suunnitelmien perusteella tarvittavak-
si arvioitu médrdraha. Valtion rahoitusosuus kootaan siten, etti osa siirretiin hallinnonalojen
médrdrahoista ja osa mahdollisesti muista méarirahoista. Kuntien rahoitusosuuden toteuttami-
seksi jatketaan KuntalT:n toiminnan rahoittamiseksi kehitetyn mallin toteuttamista siten, ettd
tarvittava rahoitus siirretdén valtionosuuksiin varatuista masrirahoista, Hankkeiden tilausvai-
heeseen siirryttdessd kunkin hankkeen kustannusjaot pitetisin erikseen. Momentille tulevasta
ohjelman kéyttd6n tarkoitetusta midrirahasta 50 % kootaan méérérahasiirroin kuntien valtion-
osuuksista ja 50 % muilta valtion budjetin momenteilta. Erikseen méariteltivien kohteiden osal-
ta kuntien valtionosuusrahoituksen sijasta voidaan kayttds muuta kuntarahoitusta.

Ohjelman kokonaisrahoituksesta tehdiin tarkempi ehdotus kevddn 2010 kehysneuvotteluja var-
ten. Samassa yhteydessi tehdddn esitys ohjelmaan sisillytettivien kehittdmisratkaisujen tietojir-
Jestelmdinvestoinneista, investointien laajan kdyttéonoton varmistamisesta sekd ohjelmalla ta-
voiteltavista tuottavuusvaikutuksista. Vuoden 2010 rahoituksesta tehdiin ehdotus talousarvio-
esitykseen elokuussa 2009.

Ohjelman tilannekatsaus ja tarvittavat uudet linjaukset kisitellzin talouspoliittisessa ministeri-
valiokunnassa helmikuussa 2010.
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VALTIOVARAINMINISTERIO W
Yhteispalvelu

Hallinnon kehittamisosasto 8.12.2009
Y hteispalvelun lagjentamishanke
Etépalveluprojekti

Viite: VALTION YHTEINEN VIESTINTARATKAISU —HANKKEEN ESITUTKIMUS-
VAIHEEN LOPPURAPORTTI, LAUSUNTOPYYNTO
(VM 2400/00.00.05/72009)

Yhteispalvelun laajentamishankkeen etiapalveluprojektin kommentit

Valtiovarainministerié on vuoden 2009 aikana edistanyt uusien viestintaratkaisuiden kayttéonottoa
julkishallinnossa kahdella hankkeella: valtion yhteisen viestintératkaisun kehittdmishankkeessa on
maéaéritelty hallinnon viestintératkaisu, ja yhteispalvelun et&pal veluprojektin tavoitteena on puolestaan
ollut vuoden 2009 aikana mééritella ne edellytykset, joilla voidaan tarjota etdpalvelua asiakasrajapin-
nassa, erityisesti yhteispalvelupisteen javaltion tai kunnan viranomaisen valilla Tavoitteena on ollut
muodostaa néill& toimilla yhteentoimiva kokonaisuus, jossa huomioidaan seké asiakasrajapinnan etta
hallinnon tarpeet. (VM 114:09/2006, 25.5.2009 Videoneuvotteluyhteyksien ja etdpalvelujen kayton
edistaminen)

Y hteispalvelun lagjentamishankkeen etdpal veluprojekti toteutti syksyn 2009 aikana yhteistydssa kuntien,
viranomaisten ja jérjestelméatoimittajien kanssa kolme video- ja verkkoneuvotteluratkaisuja hyodyntavaa
etdpavelukokeilua Jyvaskylan, Oulun Y likiimingin sekd Karstulan ja Kivijarven yhteispalvelupisteissa.
Piloteissa asiakkaille tarjottiin etédyhteyden avulla ja matkustamatta kuntien ja valtion viranomai sten pal-
veluja (mm. Kela, verohallinto, TE-toimisto, maistraatti, poliisi, tulkkipalvelut jajoukko kuntapaveluja).
Samallatestattiin myos asioinnissa tarvittavien asiakirjojen jakamista ja erilaisia etdasiointia tukevia lisé
ratkaisuja ja tyovalineita. Etgpalvelusta saadut asiakkaiden ja viranomaisten myonteiset palautteet ja ko-
kemukset antavat hyvan pohjan suunnitella etdpalvelun kayttdonottoa lagjemmin julkishallinnossa. Pilot-
tikokeiluissa saadut kokemukset hyddynnetdan projektin loppuraportin esityksissa jatkotoimista, jotka
luovutetaan yhteispal velun lagjentamishankkeen johtoryhmalle tammikuussa 2010.

Valtion yhteinen viestintaratkaisu — hankkeen esitutkimusvaiheen loppuraportti yhdessa Valtion yhtei-
nen viestintératkaisu Viitearkkitehtuuri (4.11.2009) kuvaa yleisell& tasolla hyvin sen teknologian, pal-
velut jateknologisen arkkitehtuurin, jonka varaan tuleva viestintératkaisu voidaan rakentaa. Hallinnon
asiakas puuttuu viela tasta tarkastelusta. Haluamme tuoda esille, etta viestintératkaisua kannattaa hyo-
dynt&& hallinnollisen kayton lisaksi myds laadukkaiden julkishallinnon palvelujen tuottamisessa ja
tarjoamisessa asiakkaille. Ei ole tarkoituksenmukaista ja kustannustehokasta, etta valtionhallintoon
hankittaisiin rinnakkaisia ja paallekkaisia tyovalineita hallinnollisiin ja asiakaspal velutarkoituksiin.

Asiakkaan kytkeminen tavoiteltavaan tuottavuuden kehitysprosessiin tuo my6s sen edun, etté samalla
voitaisiin kytkea koko julkishallinto, myds kunnat mukaan prosessiin. Kuntien ja loppuasiakkaiden
tarpeista riippumaton valtionhallinnon viestintératkaisun kehittaminen ei ole vattamétta kansantalou-
dellisesta ndkdkulmasta paras ratkaisu. Tavoitteeks voitaisiin asettaa yhtendiset rgjapinnat, joihin kun-
tien tietoverkot, viestintdpalvelut ja yhteiset sovellukset on nykyista huomattavan paljon helpommin
liitté8 Tassa valtion yhteisella viestintératkaisulla on térkearooli.
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Koko valtionhallinnolle tarjottaviksi peruspalveluiksi mainitaan loppuraportissa:
e sdhkoposti

kalenteri

pikaviestinta

|&snéolo/saavutettavuustieto

verkkokokous

tydasematasoinen videoneuvottelu

Em. palvelut ovat nimenomaan téarkeité horisontaalisessa tasossa neljan viimeksi mainitun osalta, kos-
ka nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siillomaiset palvelut estvét joustavien yhteiskayttoisten
jakokonaisvaltaisten loppuasiakas- €li kansalaisten palveluiden kehittéamisen. Etépalveluprojekti on
k&ytannossa edella kuvatulla tavalla pilotoinut valtion yhtei sessa viestintératkaisussa mainituista pe-
rusviestintdteknologioista valtaosaa ja tulokset ovat olleet hyvié. Etdpalveluprojektin piloteissa myds
asiakasrajapinta— kansalainen, kuntalainen - on ollut keskeisesti mukana ja samalla on saatu arvokasta
todistusaineistoa siit, etté valtion eri hallinnonalat yleensa ja palveluhenkilosto erityisesti pystyvét
hyvin yhteistydssa tuottamaan kansalaisille palveluita. Siksi valtion yhteisen viestintératkaisun jatko-
tyohon olisi otettava mukaan yhteispal vel uiden etgpal veluratkaisujen kehittaminen.
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