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NAPSAUTA JA KIRJOITA MINISTERION JULKAISUSARJAN NIMI JA JULKAISUN NUMERO/VUOSI.

TARKEAA TAUSTATIETOA LUKIJALLE

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnittelun projekti kdynnistettiin elokuun puoliva-
lissd 2021 ja projekti valmistuu joulukuussa 2021. Projektiryhmd koostui Verohallinnon, Kelan
ja DVV:n etapalvelun ja palvelumuotoilun asiantuntijoista seka ulkoisista asiantuntijoista.

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisuprojekti on alatydéryhma Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uu-
distamishankkeessa (https://vm fi/valtion-palvelu-ja-toimitilaverkon-uudistaminen-2020-luvulla).
Muut hankkeen alatydéryhmat ovat: asiakaspalvelun kehittdminen, yhteiskayttoiset toimistotilat,
osaamisen kehittaminen seka viestinta. Lisaksi hankkeessa maaritellaéan valtion yhteisen asia-
kaspalvelun sisalto ja rahoitusmalli. Etdpalvelu- ja etatulkkausratkaisun alaprojektissa tehtiin
tiivista yhteistyota asiakaspalvelun kehittdminen ja yhteiskayttdiset toimistotilat -alatydoryhmien
kanssa. Projektin aikana haastateltiin 12 eri julkishallinnon virastoa. Liséksi tutkittiin Porin yh-
teiset toimitilat -hanketta (https://www.pori.fi/yhteiset-toimitilat-hanke) ja kartoitettiin Senaatti-
kiinteistdjen roolia etéapalvelupisteiden rakentamisessa ja neuvoteltiin Valtorin ja yksityisen sek-
torin toimijoiden kanssa etépalvelupisteiden teknisesta toteutuksesta.

Etépalvelu- ja etatulkkauspalveluprojektissa selvitettiin ja laadittiin tAmé toteutussuunnitelma,
miten etdpalvelupisteet olisi mahdollista toteuttaa seka toiminnallisesti ettéa teknisesti taydenta-
maén julkishallinnon yhteista asiakaspalveluverkostoa yhdessa kuntien kanssa. Kunnat eivat
osallistuneet taman toteutussuunnitelman laadintaan tai katselmointeihin, mutta Valtion pal-
velu- ja toimitilaverkon uudistushanke sisaltéda lahtokohtaisesti yhteistydn kuntien kanssa.

On téarkeé&a tiedostaa, ettd tAma toteutussuunnitelma tahtaa tulevaisuuteen. Toiminnalliset
suunnitelmat ja suositukset vaativat julkishallinnon virastoilta paikoittain uudenlaisia toiminta-
malleja, joista julkishallinnon virastojen ja kuntien tulee neuvotella ja sopia yhdessa. My6s uu-
denlaisia tydnkuvia syntyy, kuten kunnan (tai vastaavan julkishallinnon organisaation) tyonte-
kija, joka toimii sivutoimisena etapalvelupisteiden palveluneuvojana seka etapalveluneuvoja
videoyhteyden valityksella (esim. Kansalaisneuvonnan asiakasneuvoja). Etépalvelupisteiden
toteutus voi myos edellyttaa uutta lainsdadantda, mutta siihen ei oteta tassa loppuraportissa
kantaa (palvelu- ja toimitilaverkkohanke huomioi timén jatkotydssa).

Todettakoon my®6s, etté palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen tavoitteiden mukaisesti palveluita
annetaan kansalaisille monikanavaisesti ja ensisijaisena palvelukanavana on kattavat ja help-
pokayttoiset séahkdiset asiointipalvelut, joita kayntiasiointi ja etdpalvelupisteet tdydentavat.
Sahkaisia asiointipalveluita ei kasitella tassa loppuraportissa.

Napsauta ja kirjoita Allekirjoittajan nimi.
Napsauta ja kirjoita julkaisukuukausi ja -vuosi, esim. Huhtikuu 2018


https://vm.fi/valtion-palvelu-ja-toimitilaverkon-uudistaminen-2020-luvulla
https://www.pori.fi/yhteiset-toimitilat-hanke

NAPSAUTA JA KIRJOITA MINISTERION JULKAISUSARJAN NIMI JA JULKAISUN NUMERO/VUOSI.

1 Johdon yhteenveto

Suunnittelussa kartoitetut ja hyédynnetyt verrokkitoteutukset

Projektin alkuvaiheessa selvitettiin esimerkiksi Kelan, TE-palveluiden ja Verohallinnon nykyisia
etapalveluratkaisuja ja niista saatuja kokemuksia. Nykyisten etapalveluratkaisuiden kayttdaste
on jaanyt usein pieneksi. Projektiryhman nakokulmasta keskeinen syy pienelle kayttbasteelle
on ollut riittdméaton tiedottaminen kohdeasiakasryhmalle ja liian tekninen toteutus verrattuna
kohdeasiakasryhmén digitaitoihin. Poikkeuksena oli Verohallinnon etépalveluratkaisu lisal-
messa, Joensuussa ja Savonlinnassa, jossa Verohallinnon etavirkailija vastaanottaa asiakkaan
videoyhteyden valityksella ja hoitaa asiakkaan asian kayntiasiointia vastaavalla tavalla. Asiak-
kaan ei tarvitse siis kayttaa etapalvelulaitteistoa lainkaan. Verohallinto on saanut etdpalvelus-
taan positiivista palautetta ja siksi siita otettiin vaikutteita tdhan projektiin.

Etapalvelupisteiden kohdeasiakasryhman piirteita ja tarpeita

Tulevaisuuden etapalvelu- ja etatulkkausratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kayntiasiointia
kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita, yhteyksia tai digiosaamista tai sahkoéiseen asioin-
tiin tarvittavia sahkdisia tunnistusvalineita asioida julkishallinnon séhkdisissa asiointipalve-
luissa. Etapalvelupisteitd voivat kayttdd myds digitaitoiset kansalaiset, kun asiointi videoyhtey-
delld tuottaa lisdarvoa: Esimerkiksi Maanmittauslaitoksen etéavirkailija voi jakaa karttasovellusta
asiakkaalle videoyhteyden ohella tai TE-palveluiden ja Rikosseuraamuslaitoksen asiakaskoh-
taamiset videoyhteydella. Etapalvelupisteelle kannattaa sijoittaa myds itsepalvelupaate digitai-
toisille kansalaisille, joilla ei ole omia laitteita tai yhteyksia hoitaa viranomaisasiaa virastojen
sahkoisissa palveluissa.

Projektirynma suosittelee tulevaisuuden etapalvelupisteille vahvasti joko paa- tai sivutoimista
palveluneuvojaa tai minimissaan etépalveluneuvojaa, joka opastaa asiakasta oikean viraston
valinnassa ja toimimaan etapalvelutilassa videoyhteyden valityksella. Palveluneuvoja pyrkii
myds varmistamaan, etté asiakas ei unohda etéasiointitilaan arkaluontoisia asiakirjojaan. Kus-
tannustehokkain palveluneuvonnan toteutustapa pienilla paikkakunnilla voisi olla esimerkiksi
kunnan tyontekija, joka esimerkiksi etdpalvelutilan kutsunapin avulla saapuu auttamaan asia-
kasta nopealla reagointiajalla (ns. sivutoiminen palveluneuvoja). Kun etayhteys (videopuhelu)
virastoon on kaynnissa, asioinnista ja mahdollisesti tarvittavasta asiakasopastuksesta vastaa
viraston etavirkailija (etépalvelupisteen palveluneuvoja voi videopuhelun aikana auttaa asia-
kasta teknisissa asioissa, kuten asiakkaan asiakirjojen skannaus).
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NAPSAUTA JA KIRJOITA MINISTERION JULKAISUSARJAN NIMI JA JULKAISUN NUMERO/VUOSI.

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden sijoittaminen ja tilaratkaisut

Julkishallinnon yhteiset etapalvelupisteet voivat tulevaisuudessa toimia joko julkishallinnon yh-
teisen asiakaspalvelupisteen yhteydessa (kayntiasiointipisteet esimerkiksi kasvukeskuksissa)
tai pienilla paikkakunnilla thydentdmassé julkishallinnon yhteista asiakaspalveluverkostoa. Pie-
nilla paikkakunnilla etédpalvelupisteen sijoituspaikaksi suositellaan esimerkiksi kunnantaloa, kir-
jastoa, sote-palvelukeskusta tai muuta vastaavaa viranomaistilaa. Naissa tiloissa on viran-
omaishenkilostda paikalla varmistamassa turvallista asiointia ja ehkdiseméassa esimerkiksi ilki-
valtaa. Etapalvelupisteiden sijoittamiseen ja lukumaéaraan ei oteta tassa loppuraportissa kan-
taa, vaan paatokset tehdddn mydhemmin Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa.

Paaasiointikanavana videoyhteys, jossa asiakkaan ei tarvitse kayttaa videolaitteistoa

Projektiryhmén tekemén asiakas- ja virastokartoituksen mukaan paras etapalvelupisteen asi-
ointikanava on videoyhteys nako- ja aanieristetysta etdasiointitilasta, jossa asiakkaan ei tar-
vitse kayttaa videolaitteistoa. Poikkeuksen tédhén tekee asiakkaan asiakirjojen skannaus, jonka
kohderyhmén asiakas pystynee tekemaan etéavirkailijan tai etapalvelupisteen paa- tai sivutoimi-
sen palveluneuvojan opastuksella. Videoyhteyden avulla my6s virastojen etavirkailijat voivat
paremmin varmistua, ettd asiakas on ymmartanyt asioinnin sisallon ja mahdolliset jatkotoimen-
pideohjeet.

Pienen paikkakunnan etapalvelupisteelle kannattaa toteuttaa myos itsepalvelupiste, jossa di-
giosaavat kansalaiset voivat hoitaa asiansa eri virastojen sahkoisissa asiointipalveluissa (itse-
palvelutybasemalta on rajoitettu paasy vain eri virastojen sahkaisiin asiointipalveluihin). Palve-
luneuvoja voi tukea asiakasta tarvittaessa itsepalvelupaatteen kaytdssa. Lisaksi etédpalvelupis-
teelle kannattaa sijoittaa teline eri virastojen paperilomakkeiden hakua varten. Etapalvelupis-
teella voisi olla myds turvapostilaatikko, johon asiakkaat voisivat jattdd paperilomakkeet tai
asiakirjat toimitettavaksi eri virastoille.

Tekninen toteutussuunnitelma

Tekninen toteutussuunnittelu vaikeutui, kun Valtori ei osallistunut etdpalvelupisteiden tekniseen
suunnitteluun. Valtori linjasi, ettd Valtorilla ei ole talla hetkell&a prosesseja kansalaisille suunna-
tun ICT-palvelun tuottamiseen ja tukemiseen eika etapalvelupisteelle tarvittavat ICT -palvelut
ole Valtorin uudistetun strategian mukaista.

Tasta syysta tekniseen toteutussuunnitteluun kéytettiin yksityisen sektorin toimijoita ja toteutus-
suunnittelussa paadyttiin laatimaan erilaisia vaihtoehtoisia toteutusarkkitehtuureja ja kuvaa-
maan tarvittavia teknologiaratkaisuita. Naiden tarkoituksena on palvella seuraavaa projektivai-
hetta eli pilotointia. Tekninen toteutus tulee olemaan haastavaa, koska nykyiset teknologiarat-
kaisut on laht6kohtaisesti suunniteltu yhden organisaation kayttdon, jolloin ne soveltuvat huo-
nosti etapalvelupisteissa tarvittavaan julkishallinnon virastojen yhteiskayttéén. Monen teknolo-
giaratkaisun kohdalla tarvitaan todennakoisesti erilaisia raataldinteja tai jatkokehitysta yhteis-
kayttoa varten.
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Jatkotoimenpidesuositukset

Etépalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnittelu toteutettiin DVV:n toimesta ja projektin
ohjausryhmana toimi VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhma.
DVV:n jatkotoimenpidesuositus on seuraava:

e Taman toteutussuunnittelun tuloksena ehdotetaan, etta tulevan etdpalvelu- ja etatulkkaus-
ratkaisun omistaja on sama taho kuin valtion asiakaspalvelutoiminnan omistaja.

o Etapalvelun ja -etatulkkausratkaisun tarkemmaksi suunnittelemiseksi seka virastojen tarpei-
den ja kysynnan todentamiseksi tarvitaan lisdselvitys ja pilotointiprojekti.

e Tama toteutussuunnitelma ei sisélla ehdotusta omistajuudesta pilotoinnin ajaksi

Seuraavaksi varsinaiseksi projektivaineeksi suositellaan etdpalvelu- ja etatulkkausratkaisun pi-
lotointia yhdessa julkishallinnon yhteisessa asiakaspalvelupisteessa seka kolmella (3) pienella
paikkakunnalla. Pilottiin osallistuvia virastoja olisi 4—6, joilla kullakin olisi 4-5 asiakasneuvojaa
hoitamassa etépalvelupisteiltd tulevia asiakasyhteydenottoja. Etatulkkausratkaisua voisi pilo-
toida Kelan toimesta, jolla on etatulkkaukselle ylivoimaisesti suurin tarve (ja lain velvoite).

Pilotointivaihe valmistellaan projektivaiheessa 2 (ks. kuva alla), jonka paatehtava on omistajien
ja pilotoinnin projektiryhman maarittaminen ja pilotoinnin tarkempi suunnittelu. Taman jalkeen
voidaan kaynnistaa varsinainen pilotointiprojektivaihe (vaihe 3). Projektivaiheita 2 ja 3 (pilo-
tointi) on kuvattu tarkemmin kappaleessa 7 - suositellut jatkotoimenpiteet.

Kuva 1: Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun vaiheet ja alustava aikataulu

8-12/2021 2022 2023
1) Tama projekti,
| joka selvittsd j tuottesstaa
tapahtuvan asiomnin Paatos
[Mhm / jatkosta
2)pion  3) Pilotointiprojekti:
o « R i noin 8 -] nosn 6
| -h 2 Tm tyure y g- / Paatos
suunitiel |+ k¢ T riestelyt seka pilotointikaytto jatkosta
4) Tiedonhallintalain mukainen ?)K'Em&pa"hgtl?l mstod:nmuynmmw:
lausuntomenettely padietaan kokeiluprojektien kokemusten sekd
— . - kayttoonoton aikaisen bedon valossa
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2 Projektin tausta ja tavoitteet

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisuprojekti on alatyéryhma Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uu-
distamishankkeessa (https://vm fi/valtion-palvelu-ja-toimitilaverkon-uudistaminen-2020-luvulla).

2.1 Taustatiedot

Julkishallinnon yhteisessa etapalvelu- ja etatulkkauspalveluprojektissa selvitettiin ja laadittiin
tama toteutussuunnitelma, miten etépalvelupisteet olisi mahdollista toteuttaa seka toiminnalli-
sesti ettd teknisesti taydentdmaan julkishallinnon yhteista kayntiasiointiverkostoa.

Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen tavoitteiden mukaisesti palveluita annetaan kansa-
laisille monikanavaisesti ja ensisijaisena palvelukanavana on kattavat ja helppokayttoiset sah-
koiset asiointipalvelut, joita kayntiasiointi seka etapalvelupisteet tdydentavat.

Julkishallinnon yhteinen etapalvelupiste voi toimia joko julkishallinnon yhteisen asiakaspalvelu-
pisteen yhteydessa (kayntiasiointipisteet esimerkiksi kasvukeskuksissa) tai pienilla paikkakun-
nilla taydentamassa julkishallinnon yhteista asiakaspalveluverkostoa.

Kuva 2: Periaatekuva julkishallinnon yhteisesta etédpalvelu- ja etatulkkausratkaisusta taydenta-
massa julkishallinnon yhteisia asiakaspalvelupisteiden palveluita tulevaisuudessa.

Sahkoista asiointia suosivat kansalaiset Kayntiasiointia tarvitsevat kansalaiset
. @ oo ® o
R4y ¥ T K

I e ) e

o pmniord bt R
b b ks [y ——
o hebos apass”

jll

Julkishallinnon

Virastokohtaiset ja yhteiset . Tama p-rojekti: ‘
kéyntiasiointipisteet Julkishallinnon yhteinen
(Tulevaisuudessa vain etédpalvelu- ja

yhteiset kdyntiasiointipisteet) etatulkkausratkaisu

sahkdiset asiointi-
palvelut ja

monikanavainen

asiakaspalvelu

Kela Thic D B

5 1 B
’ L3
LOUNVALVONTA CuRUBAI ' em POLIISI & oot ®
INTRESSEBEVAXNING RATTSOALS Fnich bncmgratosn Servme - RISE

C
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2.2 Julkishallinnon yhteisen etapalvelu- ja

etatulkkausratkaisun keskeiset tavoitteet

Tulevaisuuden etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun keskeisia tavoitteita kohderyhman asiakkai-
den ja virastojen ndkodkulmista ovat:

1) Kohderyhman asiakkaille ajan, vaivan ja rahan s&astoa

o

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden avulla kohderyhmén asiakkaiden ei tar-
vitse matkustaa pitkid matkoja asioidakseen viranomaisten kanssa.

Mahdollisuus hoitaa omat viranomaisasiat, kun ei ole mahdollisuutta sédhkodiseen tun-
nistautumiseen.

Etapalvelupisteelld asiointi tuo asiakkaalle mahdollisuuden hoitaa useampia asioita
kerralla ja yhdistaa asiointitarpeita muuhunkin asiointiin erityisesti, jos etépalvelupiste
on sijoitettu kunnan keskustan palveluiden laheisyyteen).

Etapalvelupisteen hyva sijoittelu auttaa mm. liikuntavammaisten elamaa rajattujen
taksimatkojen kanssa ja voi laskea kynnystéa omatoimiseen asioiden hoitoon.

Mahdollisuus hoitaa asioita my6s ilman ajanvarausta, useaan virastoon yhdesta si-
jainnista saastaa asiakkaan aikaa, vaivaa ja rahaa. Tosin virastot ennustavat asioin-
nin siirtyvan voimakkaasti ajanvarausasioinnin suuntaan tulevaisuudessa ja tama on
my06s usean asiakkaan toive.

Myds etatulkkaus on mahdollista etépalvelupisteeltéa (kielitulkkaus tai nako-, kuulo- tai
puhevammaisen etatulkkauspalvelut).

2) Virastoille joustavuutta ja kustannustehokkuutta

@)

Viraston palvelut voidaan tuoda kustannustehokkaasti asiakkaiden lahelle erityisesti
harvaan asutulla seudulla.

Asiakaspalvelua voidaan tarjota yhdenvertaisesti ympéari Suomen ml. asiakaspalvelu
molemmilla kansalliskielilla. Myos etatulkkaus on mahdollistettu kustannustehok-
kaasti.

Viraston virkailijat voivat hoitaa etépalvelupisteiden asiakaskohtaamiset videoyhtey-
delld omalta tydasemaltaan paikkariippumattomasti.

Videoyhteys mahdollistaa viraston etavirkailijalle puhelinkeskustelua paremmin var-
mistua, etta kohderyhman asiakas on ymmartanyt asioinnin sisallon ja/tai saamansa
ohjeet asioinnin jatkamiseksi.

Asiakkaiden nakdkulmaa on kuvattu tarkemmin kappaleessa 3.1 (kohdeasiakasryhman ku-
vaus), 3.2 (palveluneuvojan kuvaus) ja 4 (asiakkaan palvelupolut). Virastojen nakékulmaa on
kuvattu tarkemmin kappaleessa 5 (virastojen nakdkulma) seka liitteissa 1 ja 2.
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3 Etapalvelupisteen keskeisia maarityksia

Tassa kappaleessa kuvataan keskeisia maarityksia, joita kaytetaan yleisesti tdssa dokumen-
tissa. Lisdksi taman dokumentin liitteissd on mukana sanaston kuvaukset, joita tdssé doku-
mentissa yleisesti kdytetaan: Esimerkiksi sanat asiakaspalvelija, asiakasneuvoja ja palveluneu-
voja voivat eri virastoissa tarkoittaa erilaisia asiakaspalvelurooleja (havainto tehtiin projektin
aikaisissa virastohaastatteluissa).

3.1 Kohdeasiakasryhman kuvaus

Tulevaisuuden etapalvelu- ja etatulkkausratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kayntiasiointia
kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita, yhteyksia tai digiosaamista tai sahkoiseen asioin-
tiin tarvittavia sdhkdisia tunnistusvalineita asioida julkishallinnon sahkoisissa asiointipalve-
luissa. Etépalvelupisteité voivat kayttdd myos digitaitoiset kansalaiset, kun asiointi videoyhtey-
delld tuottaa lisdarvoa: Esimerkiksi Maanmittauslaitoksen etavirkailija voi jakaa karttasovellusta
asiakkaalle videoyhteyden ohella tai TE-palveluiden ja Rikosseuraamuslaitoksen asiakaskoh-
taamiset videoyhteydella. Etapalvelupisteelle kannattaa sijoittaa myds itsepalvelupéate digitai-
toisille kansalaisille, joilla ei ole omia laitteita tai yhteyksia hoitaa viranomaisasiaa virastojen
sahkoisissa palveluissa.

Projektissa tutkittiin ja lisattiin asiakasymmarrysta etaasiointipisteen toiminallisuuksiin liittyvista
tarpeista haastattelemalla ja havainnoimalla ikaihmisia, nuoria, suomen kieltéd huonosti puhuvia
maahanmuuttajia, likuntavammaisia, asunnottomien paivakeskuksen asiakkaita seka asiak-
kaita, joilla on ymmartadmisen ja hahmottamisen haasteita. Asiakasymmarrysta lisattiin haastat-
telemalla my6s kohdeasiakasryhmien kanssa tyoskentelevia jarjestoja ja avustajia. Alla on ku-
vattu digitukea tarvitsevia asiakaskohderyhmia ja heidan asiointiinsa liittyvia tarpeita ja haas-
teita, jotka ovat ohjanneet etdasiointipisteiden suunnittelua. Asiakasymmarrysta on kuvattu
myos tarkemmin liitteessa 3.

Tulkkausapua tarvitseva kansalainen

Asiakas voi tarvita viranomaisasioinnissa joko kielitulkkausta tai kuulo-, néko- tai puhevammai-
sen tulkkauspalveluita. Kela myontaa tulkkauspalvelutukea kuulovammaisille, kuulonakdévam-
maisille tai puhevammaisille, joka parantaa vammautuneen henkildn mahdollisuuksia toimia
yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenenda. Tulevaisuudessa virastot voivat kayttaa etapalvelu-
pisteiden yhteydessa myos etatulkkausratkaisua. Toki tulkkausapua tarvitseva asiakas voi asi-
oida etapalvelupisteellda my6s yhdessa oman tulkin kanssa, mutta tdma ei ole teknisesti eté-
tulkkausta.

Etatulkkausratkaisussa virasto on tehnyt sopimuksen tulkkauspalveluiden tuottajan kanssa.
Tulevaisuudessa olisi kustannustehokkainta ja toteutus olisi helpompaa, jos eri virastot voisivat
kayttaa yhteista tulkkauskumppania. Tosin talla hetkella yhteisen tulkkauskumppanin kaytoén
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yksi rajoite on se, etté yleensa virastot teettavat kayttdmansa tulkkauskumppanin tulkeille Suo-
jelupoliisin turvallisuusselvityksen. Turvallisuusselvitys on organisaatiokohtainen eli jokaisen
viraston taytyy teettdd oma turvallisuusselvitys, vaikka virastot kayttaisivatkin yhteista tulkkaus-
kumppania.

Etatulkkausratkaisu toimii paasaantdisesti ajanvarausasioinnin yhteydesséa. Asiakas tai hanen
avustajansa tai omainen on ensin esimerkiksi puhelimella yhteydessa virastoon, jossa tunnis-
tetaan asiointitarve seka etatulkin tarve. Viraston virkailija varaa asiakkaalle sovitun etépalvelu-
pisteen sekd oman virastonsa etavirkailijan. Lisaksi viraston virkailija varaa tai lahettaa tulk-
kauskumppanille tiedon asiakkaan kanssa sovitusta ajankohdasta ja tulkkaustarpeesta. Kun
ajanvarausasiointi alkaa, viraston etavirkailija ottaa ensin videoyhteyden etéapalvelupisteelle ja
ottaa sen jalkeen etatulkin mukaan tai tulkki liittyy videopuheluun ajanvarauksen yksil6llisella
www-linkilla. Etatulkki tarvitsee siis laitteen, josta videopuhelun voi muodostaa ml. kamera,
mikrofoni ja kaiutin. Taman jalkeen viraston etavirkailija pyytaa asiakkaan etapalvelupisteen
nako- ja danieristettyyn asiointitilaan. Saapuessaan etadasiointitilaan asiakas nakee vi-
deoneuvottelulaitteen naytélla seka etavirkailijan etta etatulkin kasvot ja asiointi voi alkaa. Pi-
katulkkaus mahdollistaa etatulkkausratkaisun kaytén myds vuoronumeroasioinnissa: Kun vuo-
ronumeroasiointi asiakkaan ja etavirkailijan valilla alkaa videoyhteydella ja viraston etéavirkailija
tunnistaa tulkkaustarpeen, etavirkailija voi lahettda tulkkauskumppanille pyynnén saada pika-
tulkki mukaan videopuheluun. Varsinkin kielitulkkauksessa tulkkauskumppanit pystyvét nope-
aan reagointiin ja kielitulkki saadaan mukaan videopuheluun muutamassa minuutissa. Etatulk-
kausratkaisun asiakaspolkuesimerkki on kuvattu kappaleessa 4.4 (etatulkkausasiointi etapal-
velupisteella ajanvarauksella).

Maahanmuuttajilla suomalaisen henkilétunnuksen puuttuminen, kielitaitoon ja kulttuuri-
taustaan liittyvat haasteet vaikeuttavat asiointia

Maahanmuuttajien itsendista asiointia vaikeuttaa kielitaidon puute, suomalaisen yhteiskunta jar-
jestelméan koettu vaikeaselkoisuus ja viranomaisten toimintatapojen tuntemattomuus. Asiointi- ja
hahmotuskykyyn voi vaikuttaa mm. luku- ja kirjoitustaidon puute, vaikka suullinen ilmaisu olisi
keskustelullisella tasolla. Haastattelujen mukaan myos laitteiden kayttd voi olla vierasta: alypu-
helin on tutumpi, mutta esimerkiksi tietokoneen kaytdsta ei valttamatta ole kokemusta. Maahan-
muuttajan tukena asioinnissa voivat olla ystavat ja oma sosiaalineuvoja, joka tuntee kokonai-
suuden ja osaa neuvoa asioinnissa. Puhelimitse asioiden hoitaminen tuntuu raskaalta kielimuu-
rin takia. Kokemus siitd, etta ei voi olla varma, etta asia on tullut oikein ymmarretyksi, on ylei-
nen. Kasvokkain asiointi sujuu paremmin, kun visuaaliset keinot ja nayttaminen (dokumentti,
asiakirjan kohta jne.) ovat mahdollisia. Myds suomalaisen yhteiskunnan rakenne on vieras ja
sen myo6ta asiat voidaan kokea vaikeiksi: ei tunneta missa virastossa mikakin asia hoidetaan.
Hyvinkin alkanut itsendinen digiasiointi voi katketa asian monimutkaistuessa. Taustalla voi myds
olla pelko vaarin toimimisesta ja siitd, mit seurauksia silla on omalle toimeentulolle tai ase-
malle. Maahanmuuttajataustaista kohderyhmaa etaasiointi nakdyhteydella hyodyttéda suuresti.
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Haastava arki hankaloittaa viranomaisasioiden hoitoa

Asiakkailla, joilla on haasteita arjessa (esimerkiksi pdihde- ja mielenterveys), voi olla haastavaa
puuttuvien verkkopankkitunnuksien seké sopivien laitteiden puutteen vuoksi hoitaa viranomais-
asioita sahkoisesti. Asiakirjojen, henkiléllisyystodistusten ja tavaroiden tallessa pysyminen koe-
taan hankalaksi ja siksi ajatellaan, ettéa on helpompi elda ilman niiden omistamista. Toimeentulo
on usein Kelan etuuksien varassa, eika digitaalisten laitteiden hankkiminen ole niiden hinnan
vuoksi mahdollista. Kognitiiviset haasteet heijastuvat asiasisaltdjen ymmaéartamiseen seka asiak-
kaan pitkajanteisyyteen. Asiakkaat hyétyvat virkailijan selkokielisesta ja karsivéllisesta ohjeistuk-
sesta ja viranomaisasioiden- ja paatdsten avaamisesta.

Hahmottamiseen ja ymmartamiseen liittyvéat haasteet

Erilaiset kognitiiviset hairiot vaikeuttavat asioiden hahmottamista. Ymmartamisen haasteet saat-
tavat estaa itsendista asiointia seka viranomaiskieli ja kaytannot voivat olla hankalia siséaistaa.
Laitteiden kanssa selvidminen saattaa olla jo ajatuksen tasolla ahdistavaa ja vaikeaa. Niiden
kayttd voi olla hidasta, ja jos paikalla on muita vuoroaan odottavia, nousee stressi entisestaan.

Liikuntavammat ja terveydelliset haasteet hidastavat itsendista asiointia

Terveydelliset haasteet lisdavat asiointien maaraa erilaisten etuuksien hakemisen vuoksi. Hei-
kenneen liikuntakyvyn tai vamman vuoksi itsendinen asiointi ja laitteiden kayttd on hitaampaa ja
asiakas tarvitsee apua. Asiointiin osallistuu usein oma henkilokohtainen avustaja, sukulainen tai
ystava.

Kohderyhmaén asiakkaat arvostavat inhimillisyytta, yksityisyytta ja turvallisuutta. Virkailijoiden
kanssa toimiminen ja heidan tapaamisensa saattaa jannittaa asiakasta, koska ei voi olla varma,
onko virkailijalla osaamista kohdata erilainen asiakas. Myds oman avustajankin rooli ja lasnaolo
voi mietityttaa, koska hanenkaan ei tarvitsisi kuulla kaikkea. Vahavaraisuus on haaste myos
muutenkin kuin omien laitteiden hankinnan osalta. Takseihin ei ole varaa kayttdd omaa rahaa,
jolloin asiakas on korvattavien ja rajallisen maaran matkojen varassa. Taksiverkoston koko ja
osaavien kuskien saatavuus nayttelevéat hyvin suurta roolia. Tama yhdistettyna avustajien ajoit-
tain hankalaan aikataulutettavuuteen voi aiheuttaa kohderyhman asiakkaiden elinpiirin vakavaa
rajoittumista ja pienenemista.

Palvelun suunnittelussa on tarke&a huomioida esteettomyys ja liikkumiseen liittyvat asiat. Kulje-
tusasiakkaina he tarvitsevat hyvat ohjeet paikalle saapumisen: minne kannattaa pysakoida tai
tulla taksilla, mik& ovi on I&hin tai mika reitti paras. Esteettomyyden suhteen tarke&é on portaat-
tomuus, seka tila, jonne mahtuu liikkkumaan pdydan alle mahtuvan pyoratuolin kanssa. Asioinnin
mahdollistamisessa on tarkeda myos kiireettémyys ja mahdollisuus tutustua ennalta asiointiin
esim. ohjevideoista.
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Ikaantyvat kokevat huolta osaamattomuudestaan ja hitaudestaan

Ikaantyvien haasteet ovat joiltakin osin yhtenevaisia liikuntavammaisten ja kognitiivisista haas-
teista kérsivien ihmisten kanssa. Esteettdmyys on térked asia rollaattorin kanssa liikkuvalle.
Muistivaikeudet voivat tuoda haasteita seka salasanojen etta eri palveluiden kaytén suhteen,
varatut ajat voivat unohtua ja asioinnille l[&htiessa mukaan tarvittavat asiat saattavat jaada kotiin.
Ennakko-ohjeistus ikdantyville on erityisen tarkeaa.

Myds heikentyva kuulo johtaa siihen, etté puhelinasioinnista tulee vaikeaa. Siksi kasvokkain
kohtaaminen videon valitykselld, on helpompi vaihtoehto itse hoidettavan asian ymmartamisen
kannalta. Ikdihmiset voivat kokea pelkoa teknologiaa kohtaan tai huolta omasta hitaudesta ja
osaamattomuudestaan. Yhteyksien toimiminen on myds suuri huolenaihe. Kynnys aloittaa pal-
velun kaytto voi olla suuri: jos ikdéntyva ei koe olevansa kokenut digiteknologian kayttaja, ajatus
itsendisesta asioinnista asiointipisteelld ilman tukea voi olla liian vaikea.

Toisin kuin henkilgilla, joilla on jokin ndkyvéa vamma, joka vaikuttaa heidéan liikkumiseensa tai
laitteiden kayttamiseensa, ikaantyvat kokevat usein, etta heilla ei ole mitaan "syita" paitsi oma
osaamattomuutensa. Ikaantyvien tapauksessa oman kykenevaisyyden ja epavarmuuden myota
avainasemassa ovat tulevien esteiden minimoiminen, palvelun tutuksi tekeminen ja helppo saa-
vutettavuus.

Nuoret tarvitsevat asiointiapua vaikeisiin tilanteisiin

Nuorten asiakkaiden kohdalla kyse voi olla vaikeasta asiasta tai tilanteessa, jossa ei ymmarreta,
kuinka tulee toimia. Tarvitaan asiantuntija perustelemaan ja kertomaan tilanteesta: miksi paatos
on tehty, kuinka nuoren tulee toimia, mita liitteita tulee toimittaa tai mita etuutta on mahdollista

hakea. Viranomaiskieli ja substanssi ovat nuorille vaikeita ja paatoksia on vaikea itse ymmartaa.

Nuorelle on tarkedaa tulla kuulluksi ja vaatii rohkeutta ja voimia selvittaa tilannetta. Perusasiointi
hoituu useimmilla sdhkoisesti, mutta haastavampiin tilanteisiin tarvitaan virkailijan apua. Osa
nuorista elda toimeentulotuilla ja laitteet ovat kalliita, seka laskujen maksussa voi olla haasteita,
jolloin ei valttaméatta ole mahdollista itse hoitaa asiaa.

Muut kohderyhmén asiakkaat

Asian luonne voi myos edellyttaa kasvokkain tapaamista, ei vain nuorilla vaan myoés kaikissa
asiakasryhmissa. Kenen tahansa asiakasryhméan asia voi olla myds niin monimutkainen, etté
sité ei ole mahdollista hoitaa sdhkoéisend asiointina ja asian hoitaminen tarvitsee neuvontaa ja
tukea. Asiaan voi liittyd myds dokumenttien toimittamista ja todentamista tai henkilén tunnista-
miseen liittyvid toimenpiteitd, jotka etapalvelupisteilla eivat edellyta kasvokkain tapaamista.

Kohderyhmien haastatteluista keskeisimmiksi etéasiointipisteen toiminnallisuuksiksi nostettiin
e tieto, ettd henkilbavusteista apua asiointiin on saatavissa

e palvelun ymmarrettavyys ja helppokayttbisyys

¢ mahdollisuus asioida ilman séhkoista tunnistautumista
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e esteettdmyys ja yhdenvertaisuus

¢ luottamus siihen, ettd sinut kohdataan ihmisena

e turvallisuus, tietoturva ja yksityisyyden suoja

e luottamus asioinnin onnistumiseen toimivien laitteiden ja yhteyksien nakokulmasta

3.2 Palveluneuvojan kuvaus

Asiakastarpeita ja asiakasymmarrysta kokoavien haastattelujen yhteydessa nousi jokaisessa
haastattelussa esiin asioinnin tuen tarve. Asiakasta ei saa jattaa yksin. Etapalveluun liittyvat pal-
veluneuvonnan tarpeet ovat seuraavanlaisia: asiakkaan asiointitarpeen kartoittaminen ja oikean
viraston valinta, etdasiointipisteen laitteiden toiminta ja auttaminen tarvittaessa asiakasta asioin-
nin kaynnistamisessa valitun viraston kanssa. Palveluneuvonnan rooli voi olla p&atoiminen yh-
teisasiakaspalvelun palveluneuvoja tai esimerkiksi kunnan tyéntekija, kirjaston virkailija, joka toi-
mii koulutettuna sivutoimisesti uudessa palveluneuvojan roolissa. Sivutoimisen palveluneuvojan
rooli on uusi “digiajan” tydnkuva, jossa palveluneuvoja on tavallaan monen eri viraston ja kun-
nan palveluksessa samaan aikaan — tamékin nékdkulma tulee huomioida palveluneuvojan tyo-
sopimuksessa seka valtion ja kunnan véalisessa kustannusjaossa julkishallinnon yhteisissa eta-
palvelupisteissa.

Palveluneuvonnan tehtava on huolehtia ja varmistaa, etta asiakkaat onnistuvat asioinnissa eta-
asioinpisteella ja saavat tarvittaessa apua. He huolehtivat tekniikan ja tilan toimivuudesta: Net-
tiyhteyksista, tulostimista ja esilla olevista lomakkeista. He kannustavat ja tukevat asiointia seka
omalta osaltaan pitavat silmalla asiointipisteiden tilojen ja laitteiden kuntoa, siisteytta ja rauhalli-
suutta ja varmistavat turvallista asiakaskokemusta.

Kun palveluneuvontaa ei ole fyysisesti saatavilla etdasiointipisteelld, asiakkaat saavat apua eta-
palveluneuvojalta. Etdpalveluneuvoja on valtion virastojen yhteinen virkasuhteessa oleva hen-
kilo, joka tarjoaa videoyhteydella asiakkaalle asioinnin aloitus- ja digitukea (esim. palveluneu-
voja Kansalaisneuvonnasta). Etdpalveluneuvoja on helppo kutsua apuun asiointilaitteen nay-
tolta.

Asiakaskohtaaminen videoyhteydella vaatii palveluneuvonnalta ja virkailijoilta kohtaamis- ja
vuorovaikutustaitojen lisdksi varmoja digitaitoja ja aitoa halua opastaa séhkoéisesséa asioinnissa
erilaisia asiakkaita. Palveluneuvonnalla joko paikan paalla tai etdna videoyhteydella tulee olla
hyva julkisen hallinnon tuntemus, kyky olla l&sna ja taito rakentaa luottamusta asiakaskohtaami-
sessa.

Palveluneuvoja ja etdpalveluneuvoja ohjaavat asioinnin aloituksessa. Sen jalkeen asioinnin oh-
jaus tulee viraston etavirkailijalta. Myds viranomaisten, jotka palvelevat etéayhteydella asiakasta,
on tarke& osata ohjata asiakasta etaasiointipisteen laitteiston kaytéssa. Asiakkaalle voi tulla
epavarma olo, jos viranomainenkin kokee etayhteyden ja tekniikan haastavaksi. Viranomaisten
tulee tuntea hallintoa ja myds osata auttaa asiakasta eteenpdin omasta organisaatiosta oikeaan
paikkaan.
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3.3 Etapalveluselvitykseen osallistuneet virastot

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun haastatteluihin osallistuivat seuraavat 12 eri valtion virastoa
(Kela on eduskunnan valvonnassa oleva itsenéinen sosiaaliturvalaitos, jolla on oma hallinto ja
talous):

e Aluehallintovirasto (AVI)

e Digi- ja vaestotietovirasto (DVV)
e Edunvalvonta ja Oikeusapu

e ELY-keskus

e Kela

e Maahanmuuttovirasto (Migri)
e Maanmittauslaitos (MML)

e Poliisin lupahallinto

¢ Rikosseuraamuslaitos (RISE)
e TE-palvelut

e Ulosottolaitos

e Verohallinto

Virastojen nakdkulmat etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun toiminnalliseen suunnitelmaan (ks.
kappale 4) on koostettu yhteen virastokohtaisesti kappaleessa 5. Tarkemmat virastokohtaisten
haastatteluiden tulokset on kuvattu liitteessé 1.
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3.4 Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden
yleisesittely

Julkishallinnon yhteinen etapalvelupiste voi toimia joko julkishallinnon yhteisen asiakaspalvelu-
pisteen yhteydessa tai harvaan asutulla seudulla thydentdmassé julkishallinnon yhteisté asia-
kaspalveluverkostoa. Etdpalvelupisteiden sijoittamiseen ja lukumaaraan ei oteta tassa loppura-
portissa kantaa, vaan paatokset tehdaédn mydhemmin Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudis-
tamishankkeessa.

3.4.1 Etapalvelupiste julkishallinnon yhteisessa asiakaspal-
velupisteessa

Julkishallinnon yhteisissé asiakaspalvelupisteissa etapalvelupiste tarjoaa lisdkapasiteettia kas-
vokkain tapahtuvalle asioinnille ja tdydentaa yhteisen asiakaspalvelupisteen palveluita sellais-
ten virastojen palveluilla, joilla ei ole omaa henkilostda yhteisella asiakaspalvelupisteella (esim.
Poliisin lupahallintopalvelut voivat sijaita Poliisiasemalla, mutta sinnekin saa videoyhteyden jul-
kishallinnon yhteiselta asiakaspalvelupisteeltd).

Alla olevat kuvat ovat esimerkkiluonnoksia. Tarkempi etdpalvelupisteen tilasuunnittelu tehdaén
valtiovarainministerion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen Yhteiskayttoiset toimistotilat -alatyo-
ryhméssa, joka hyddyntaa tata loppuraporttia omassa suunnittelutydssaan.

Alla olevassa kuvassa on esitetty esimerkkinéd etapalvelupiste taydentamassa julkishallinnon
yhteisen asiakaspalvelupisteen palvelukapasiteettia. Kohderyhman asiakasta palvellaan ensi-
sijaisesti kasvokkain tapahtuvassa asioinnissa, mutta kohderyhman asiakas voidaan myos oh-
jata ja opastaa kayttamaan etapalvelupistetta.

Kuva 3: Kuvitteellinen esimerkkikuva ja asiointipolku etépalvelupisteesta julkishallinnon yhtei-
sen asiakaspalvelupisteen yhteydessa (esimerkkikuvassa on hyddynnetty Porin yhteiset toimi-
tilaverkkohankkeen kuvaa (https://www.pori.fi/lyhteiset-toimitilat-hanke).

3. Kohderyhman asiakas
ohjataan ensisijaisest

kasvokkain tapahtuvaan t |
assointen tarvittavan ¢ B ey —
viraston kanssa L} L} by j
. 4 4
2. Jos kaikki palvelupisteet (7') i'l , ' , . 2
oval varatiuja, asiakas / / 4. Kohdetyhman asiakas
odottaa vuoroaan 3 L / 4 £ voidaan ohjata myés

odotusalueella . J }-{Z

S S A
|
.
Asiakas saapuu aulatilaan 4
10 -
jossa palveluneuvosa L“wl ',

selvitiaa asiakkaan

asioimaan etapalvelu-
pisteeseen (palvelu-
neuvoja opastaa
tarvittaessa)

Digiosaajat voidaan ohjata

I~ — ~
asiointitarpeen ja ohjaa ; \‘ ) itsepalvelupiatteille, jossa
asiakkaan soveltuvaan M L q asiakas asioi virastojen
virastopalveluun J i sdhkoisten palveluiden

avulla (palveluneuvoja
opastaa tarvittaessa)
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3.4.2 Etapalvelupiste pienessa kunnassa

Muualla, esimerkiksi pienessé kunnissa, etapalvelupisteen parhaimmaksi sijoituspaikaksi suo-
sitellaan esimerkiksi kunnantaloa, kirjastoa, sote-palvelukeskusta tai muuta vastaavaa viran-
omaistilaa. Naissa tiloissa on muuta viranomaishenkilostta paikalla varmistamassa turvallista
asiointia ja ehkaisemassa esimerkiksi ilkivaltaa. Etapalvelupiste voi sijaita my6s pienen kunnan
keskustan palveluiden laheisyydessa tai vastaavassa paikassa, mutta talldinkin on huolehdit-
tava turvallisesta asioinnista ja ilkivallan ehkaisemisesta esimerkiksi etapalvelupisteen palvelu-
neuvojan tai vartiointiliikkeen toimesta. Asiakas voi myds unohtaa esimerkiksi henkilékohtaiset
arkaluonteiset asiakirjansa etapalvelutilaan ja siksikin on tarkedd, etté paikalla on viranomais-
henkilostba varmistamassa sujuva ja tietoturvallinen asiointi. Kunnat eivat olleet mukana tassa
projektissa, mutta seuraavissa vaiheissa (esim. pilotointi) kunnat tulee osallistaa suunnitteluun

mukaan.

Kuva 4: Alla olevassa kuvassa on esimerkilla kuvattu pienessé kunnassa sijaitsevaa etapalve-
lutilaa. Liséksi esimerkkikuvaan on koottu kohdeasiakasryhman tarpeita etdpalvelutilaan ja sen

kalusteisiin liittyen.

JULKINEN TILA

PUOLIJULKINEN

Asiointipisteen @

sijainti, esimerkiksi:

+ Kunnantalo

« Kirjasto

+ Sote-palvelukeskus
+ Kauppakeskus

* Asukastalo

« Oppilaitos

* (Ohjaamo)

Sisaantulo :

etapaivelupisteelie:

- Ei kynnyksia/portaita,
varmistettava, etta ulkoa
on esteeton kulku

- Huolehdittava, etta
selkeasti ohjeistettu (myds

Palveluneuvoja/
vuoronumero

Papercraison: | Postaatias |

2)

0

Etapalvel itsepalvel
@ pisteen paate
odotustila

®)

Odotustila asiointitilaan:
- Ei kynnyksia, portaita
- Infonaytot tilassa toimimiseen

- Odota tassa -kyithi
- Visuaalinen ja aaniohjaus

kuvin) missa ink

- Tiiassa tuoleja seka tilaa

- En pap

- Postilaatikko pudottaa

n
tarpeeksi isot ovet kulkea

vuoronumeron vaihtuessa

odottaa pyoratuolin kanssa

Nako- ja adnieristetty :

etaasiointitila:

- Vuoronumerojanesteima
indikoi asiakkaalle selkeasti,
milioin tkaan saa tulla

- Titaa en kokoisille pyora-
tuoleille, ei kynnyksia
e
- Poydalia on tilaa papereiden
kasittelylle (korkeussaato?)
- Mahdollisuus istua
(hyva Istuin ikashmisilie)
- Alaosa nakyy esim
sairastapauksia varten
- Desinfiointivalineet

asiakirjat virastolie

On tarkeda, etta etapalvelupisteet on toteutettu samalla tavalla ympéari Suomen, jotta etukateis-
ohjeistus on mahdollista (esimerkiksi ohjevideot asiakkaille ja kohderyhmé&asiakkaiden kanssa
tydskenteleville jarjestdille). Liséksi virastojen etavirkailijoiden tulee pystya auttamaan asia-
kasta asioinnin aikana esimerkiksi asiakkaan asiakirjojen skannaamisessa ja tima edellyttaa,
ettd jokainen etdpalvelupiste on toteutettu samalla tavalla. Etdopastaminen kohderyhmén asi-
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akkaille on haastavaa ja asiakkaat saattavat unohtaa arkaluontoisia asiakirjojaan etaasiointiti-
laan — siksi paa- tai sivutoimisen palveluneuvojan kayttd etapalvelupisteilla on suositeltavaa.
Sivutoimisen palveluneuvojan voi kutsua paikalle esim. kutsunapilla.

Julkishallinnon yhteinen etépalvelutila esim. pienessé kunnassa voi siis olla esimerkiksi huone
tai tila kunnantalossa, kirjastossa, sote-palvelukeskuksessa tai keskustan palveluiden
laheisyydessa. Asiakas asioi etdpalvelupisteelld videoyhteydella valitsemansa viraston kanssa
nako- ja danieristetyssa asiointitilassa.

Kuva 5: Etapalvelupisteen ndko- ja danieristetty asiointitila voi olla esimerkiksi seuraavan
kuvan mukainen huoneeseen sijoitettava neuvottelumoduuli.

e Esteetdn ndko- ja aanieristetty tila
rauhalliseen asiointiin valitun viraston
kanssa videoyhteydella

e Tilaa 3 — 5 henkil6lle (esim. avustajat)

o Korkeussaadettavat poydat
(ei toteudu esimerkkikuvassa)

o Etépalvelulaitteisto, jota on kuvattu
tarkemmin kappaleessa 6.2

e Esimerkkikuvan lahde: HSL Group Oy
verkkosivut (tuote-esite)

e  Myo0s esimerkiksi Framery Oy:n 2Q-
neuvottelumoduuli voisi soveltua
etapalvelupisteen asiointitilaksi:
https://www.frameryacoustics.com/fi/aa
nieristetyt-tyotilat/framery-2q/
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4 Asiakkaan palvelupolut

Seuraavissa alakappaleissa on kuvattu julkishallinnon yhteisia etapalvelupisteitéd kayttavien
asiakkaiden palvelupolkuja. Palvelupolut ovat suuntaa antavia tulevaisuuden esimerkkeja, mi-
ten asiointi julkishallinnon yhteisilla etdpalvelupisteill& tulisi sujua.

1. Vuoronumeroasiointi julkishallinnon yhteiselld asiakaspalvelupisteella sijaitsevassa etaasi-
ointitilassa

2. Vuoronumeroasiointi etéapalvelupisteellda esimerkiksi pienen kunnan kunnantalossa tai kir-
jastossa, tms.

3. Ajanvarausasiointi etdpalvelupisteella
Etatulkkausasiointi etépalvelupisteelld ajanvarauksella

Optio: Asiointi likkuvassa etépalvelupisteessa

Etapalvelupiste voi siis toimia joko vuoronumero- tai ajanvarausperiaatteella. Jos esimerkiksi
pienessa kunnassa on vain yksi etdpalvelupiste, niin etédpalvelupiste toimii esim. kolmena arki-
paivana viikossa vuoronumerolla ja kahtena péaivana viikossa ajanvarauksella. Yksi etaasiointi-
piste ei siis voi samanaikaisesti toimia sekad vuoro- etté ajanvarausperiaatteella.

Etépalvelupisteiden aukioloaika noudattaa julkishallinnon virastojen aukioloaikoja. Huomioita-
vaa kuitenkin on, ettd valtiovarainministerion Taloustutkimukselta tilaaman tutkimuksen mu-
kaan kansalaisille mieluisin asiointiaika on klo 10—18 (Taloustutkimus: Tutkimusraportti marras-
kuu 2021) Talla hetkella monen viraston pienet kdyntiasiointipisteet voivat toimia hyvinkin su-
pistetulla aukioloajalla, mutta etdpalvelupisteiden asiakaskokemuksen nakdékulmasta on tar-
kedd, ettd tulevaisuudessa virastot pystyisivat noudattamaan yhteisia aukioloaikoja.

Kuva 6: Kooste kayntiasioinnin ja etdpalvelupisteiden kohderyhman asiakkaista ja syista kayt-
taa kayntiasiointia tai etdpalvelupisteita julkishallinnon séhkdisten asiointipalveluiden sijaan.

Ei
mahdollisuutta

asiointiin ) o
Viranomaisasiat
vieraita

Ymmaértimisen Asiaa ei voi

ja hahmottamisen _ hoip_a B

haasteet SYITA, MIKSI ASIAKAS EI HOIDA ASIOINTIA dsraises
ITSENAISESTI SAHKOISEN ASIOINNIN KAUTTA? e

Asian hoito
Vieras- vaatii
kielisyys | kéynti-
asioinnin

Fyysiset
rajoitteet

24



NAPSAUTA JA KIRJOITA MINISTERION JULKAISUSARJAN NIMI JA JULKAISUN NUMERO/VUOSI.

4.1 Vuoronumeroasiointi julkishallinnon yhteisella asiakaspalvelupisteella

(kayntiasiointipiste) sijaitsevassa etaasiointitilassa

Anja saapuu julkishallinnon
yhteisen asiakaspalvelupisteen
aulaan ja kysyy palveluneuvojaita
apua. Palveluneuvoja ehdottaa
Annalle asian hoitamista
etapalvelupisteesta
videoyhteydella.

Anja kuulee aanimerkin ja
huomaa, etta hanen
vuoronumeronsa ilmestyy
odotustilan numeronayttoon ja

asiointitilaan.

Anjalla, 78, heraa tarve
hoitaa viranomaisasia.

Anja ottaa

e~y Anjaa jannittaa itsendinen vuoronumeron oikeaan
- tietokoneiden kayttaminen, virastoon ja menee palvelu-
P, joten han paattaa hoitaa asian neuvojan ohjeistuksen mukaan
virkailijan kanssa keskustellen odottamaan vuoroaan
Lahden asiakaspalvelupisteella. odotustilaan.
1 (ennen asiointia) 2 3 4
Viraston ja - Huolehditaan - Asiakaspalvelutilan - Vuoronumerojarjestelma - Viraston X etavirkailija
etiasiointi- etapalvelupisteen palvelune_uvoj_a tervenhtii, kertoo videokanava-_ muodostaa video-
= alueellisesta viestinnasta auttaa asiointitarpeen ratkaisulle (integraatio), puhelun etapalvelu-
Ppisteen oikeille kohderyhmille ja selvittamisessa ja etta virastoon X on pisteelle (Lahti).
ndkékulma  yamistetaan loydettavyys ohjeistaa etapalvelutilassa  jonossa uusi asiakas - Etavirkailija kutsuu
paikallisesti. toimimisessa seka kertoo, (Lahdesta). Tai jono- asiakkaan etaasiointi-
- Tunnetaan alueen jarjestot efta palveluneuvoja auttaa tilanne nakyy virastoissa tilaan vuoronumero-
ja toimijat tarvittaessa. vuoronumerojarjesteiman  jarjestelman avulla.
kayttoliittymassa.
Kuinka - Asiakkaalla etukateen selkea - Asiakas tietaa, etta saa - Odotustila on selkeasti - Asiakkaalle on selkeaa,
varmistetaan kasitys asiakaspalvelu- tarvittaessa tukea asiointiin  ohjeistettu, siella on minne tilaan siirtya
e pisteen etaasioinnin paiveluneuvojalta. istuma-paikkoja, tilaa oman vuoron tullessa.
konseptista, aukioloajoista, - Palveluneuvoja kertoo, odottaa (huomioitu pyora- - Vuoronumeron
asiakas- mahdollisuuksista ja siita, etta etapalvelupiste toimii tuolit, rollaattorit). vaihtuminen huomioitu
kokemus? kuinka siella toimitaan. videoyhteydella eika - Asiakas voi tarvittaessa aanimerkilla ja
- Onnistunut viestinta ja asiakkaan tarvitse kayttaa kysya apua odotustilan visuaalisesti.
tiedotus. tietokonetta ja etta palveluneuvojalta.
- Varmistetaan esteeton palveluneuvoja auttaa - Siisti ja selkea tila.
liikkuminen ja tilan tarvittaessa.
loydettavyys.

on aika siirtya etapalvelupisteen

Anja avaa etapalvelupisteen
asiointitilan oven ja ilahtuu
huomatessaan etavirkailijan
kasvot tilassa olevan
videoyhteyden naytolla.

5

- Efavirkailija huomaa,
etta asiakas saapuu
asiointitilaan.

- Han tervehtii asiakasta ja
pyytaa istumaan.

- Etavirkailija tunnistaa
asiakkaan ja tiedustelee
asiakkaan asiointitarpeen.

- Etavirkailija odottaa
asiakasta naytolla hanen
saapuessa etaasiointi-
tilaan.

- Mahdollisuus tunnistautua
ilman vahvaa
tunnistautumista
(turvakysymykset).

- Etavirkailija voi ottaa
pikatulkin mukaan video-
puheluun tarvittaessa.

Viraston etavirkailija

hoitaa Anjan asian

videoyhteyden avulla
ja tulostaa paatos-
asiakirjan Anjalle

mukaan.
Anja ja etavirkailija saavat
asian hoidettua ja virkailijan
muistuttamana Anja poimii
tulostetut asiakirjat
mukaansa. Vihdoin asia on
hoidettu!
6 7
- Etavirkailijoilla on - Etavirkailija kiittaa
kyky kohdata eri asioinnista, muistuttaa
elamantilanteessa asiakirjojen ja
olevia ihmisia henkildllisyystodistuksen
- Etavirkailija voi mukaan ottamisesta.
tulostaa, skannata - Pilotissa asiakkaalle
ja ottaa kortti- C-SAT asiakas-
maksun asiakkaalta tyytyvaisyyskysely ja
NPS-kysely poistuessa
etapalvelupisteelta
- Kayntiasiointia - Virkailija varmistaa, etta
vastaava asiakas- asiakas saanut asian
kokemus viraston hoidettua ja ymmartanyt
kanssa miten asian kasittely
- Tarvittavat asiointiin ~ etenee.
littyneet asiakirjat - Asiakasta muistutetaan
saa mukaansa heti omien asiakirjojen
(esim. etavirkailija mukaan ottamisesta
tulostaa verokortin seka kiitetaan
asiakkaalle). asioinnista.
- Tyytyvaisyyskyselyt
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4.2 Vuoronumeroasiointi etapalvelupisteella esimerkiksi pienen kunnan kunnantalossa tai
kirjastossa, tms.

Viraston ja
etdasiointi-
pisteen
nikokulma

Kuinka
varmistetaan
onnistunut
asiakas-
kokemus?

Jon, 22, tarvitsee
apua viranomaisasioinnin
hoidossa.

Jonilla ei ole mahdollisuutta
asioida sahkoisesti ja han
kokee epavarmuutta
viranomaisasioiden hoidossa,
joten han suuntaa Kannuksen
kirjaston yhteydessa olevalle
etaasiointipisteelle.

1 (ennen asiointia)

- Huolehditaan
etdpalvelupisteen
alueellisesta viestinnasta
oikeille kohderyhmille ja
varmistetaan loydettavyys
paikallisesti.

- Tunnetaan alueen jarjestot
ja toimijat

Asiakkaalla etukateen selkea
kasitys etapalvelupisteen
etaasioinnin konseptista,
aukioloajoista, mahdolli-
suuksista ja siita, kuinka
siella toimitaan.
Onnistunut viestinta ja
tiedotus.

Varmistetaan esteeton
liikkuminen ja tilan
16ydettavyys.

Jon saapuu asiointipisteelle ja tutkii
aulassa olevaa kosketusnayttoa. Han ei
ole varma, minka viraston kanssa hanen

tulisi asioida.

Jon ottaa videoyhteyden
etapalveluneuvojaan, joka neuvoo
oikean viraston.

Jon nappaa
vuoronumeron
ja menee odotustilaan
odottamaan vuoroaan.

2 3

- Etapalveluneuvoja auttaa - Vuoronumerojarjestelma
videoyhteydella kertoo videokanava-
asiointitarpeen ratkaisulle (integraatio),
selvittamisessa ja etta virastoon X on
ohjeistaa etapalvelu- jonossa uusi asiakas
tilassa toimimisessa. (Lahdesta). Tai jono-

tilanne nakyy virastoissa
vuoronumerojarjestelman
kayttoliittymassa.

- Kayttoliittyma on selked - Odotustila on selkeasti
ja auttaa asiakasta ohjeistettu, siella on
saamaan tarvittaessa istumapaikkoja, tilaa
apua, tekemaan odottaa (huomioitu
virastovalinnan seka pyoratuolit, rollaattorit).
mahdollistaa kielivalinnat. - Asiakas voi tarvittaessa

- Asiakas tietaa, etta han kysya apua odotustilan
saa tarvittaessa tukea etapalveluneuvojalta.
asiointiin etapalvelu- - Siisti ja selkea tila.
neuvojalta.

Ruudulle kilahtaa Jonin
asiointinumero 27 ja han
astelee asiointitilaan.

4

- Viraston X etavirkailija

muodostaa video-
puhelun etapalvelu-
pisteelle (Kannus).

- Etavirkailija kutsuu

asiakkaan etaasiointi-
tilaan vuoronumero-
jarjestelman avulla.

- Asiakkaalle on selkeaa,

minne tilaan siirtya
oman vuoron tullessa.

- Vuoronumeron

vaihtuminen huomioitu
aanimerkilla ja
visuaalisesti.

Jon avaa etapalvelupisteen
asiointitilan oven ja
etavirkailija videoyhteyden
naytolla toivottaa hanet
tervetulleeksi.

5

- Etavirkailija huomaa,
elta asiakas saapuu
asiointitilaan.

- Han tervehtii asiakasta ja
pyytaa istumaan.

- Etavirkailija tunnistaa
asiakkaan ja tiedustelee
asiakkaan asiointitarpeen

- Etdvirkailija odottaa
asiakasta naytolla hanen
saapuessa etaasiointitilaan.

- Mahdollisuus tunnistautua
ilman vahvaa
tunnistautumista
(turvakysymykset).

- Etavirkailija voi oftaa
pikatulkin mukaan video-
puheluun tarvittaessa.

Jon hoitaa asiointia
etavirkailijan kanssa.
Tunnistautuminen
tapahtuu passin ja
turvakysymysten
avulla.

Jon saa asiansa
hoidettua ja han
poimii omat asiakirjat
mukaan asiointi-
tilasta ja poistuu
etapalvelupisteelta.

6 7
- Etavirkailijoilla on - Etavirkailija kiittaa
kyky kohdata eri asioinnista, muistuttaa
elamantilanteessa asiakirjojen ja
olevia ihmisia henkilollisyystodistuksen
- Etavirkailija voi mukaan ottamisesta.
tulostaa, skannata - Pilotissa asiakkaalle
ja ottaa koriti- C-SAT asiakas-
maksun asiakkaalta  tyytyvaisyyskysely ja
NPS-kysely poistuessa
etapalvelupisteeita
- Kayntiasiointia - Virkailija varmistaa, etta
vastaava asiakas- asiakas saanut asian
kokemus viraston hoidettua ja ymmartanyt
kanssa miten asian kasittely
- Tarvittavat asiointin ~ etenee.

littyneet asiakirjat - Asiakasta muistutetaan

saa mukaansa heti omien asiakirjojen
(esim. etavirkailija mukaan ottamisesta
tulostaa verokortin seka kiitetaan
asiakkaalle). asioinnista.

- Tyytyvaisyyskyselyt
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4.3 Ajanvarausasiointi etapalvelupisteella

Ruskan asiakirjat
kaydaan lapi (skannaus) ja
asia saatiin vireille. Ruska

jatkaa asiointia viraston
sahkoisessa asioinnissa.

Ruska soittaa virastoon ja selittaa
asian. Virkailija kertoo, etta asia
tulee hoitaa joko kayntiasiointi-
pisteella tai Ruskan kotia lahella
olevassa llomantsin etapalvelu-

pisteelld — Ruska valitsee
etapalvelupisteen.

Ruska kuulee aanimerkin ja
huomaa, etta hanen
vuoronumeronsa ilmestyy
odotustilan numeronayttoon ja on
aika siirtya etapalvelupisteen
asiointitilaan.

Ruskalla, 51, heraa tarve
hoitaa viranomaisasia.

Ruska on tyytyvainen,
kun han sai kayntiasiointia
vaatineen asian vireille omassa
kotikunnassaan llomantsissa ja
pystyy jatkamaan asiointia
viraston sahkoisessa
asiointipalvelussa.

Ruska avaa etapalvelupisteen
asiointitilan oven ja viraston
etavirkailija tervehtii Ruskaa

videoyhteyden naytolla,
pyytaa istumaan ja he
aloittavat tunnistautumisella.

Ruska saa sms-muistutuksen
varatusta ajasta. Oikeana paivana
han saapuu paikalle ja
ilmoittautuu saapuneeksi
vuoronumerojarjestelmalla.

l. Asia on Ruskalle uusi,
eika han tieda miten
u asia tulisi hoitaa.

1 (ennen asiointia)

- Huolehditaan - Viraston virkailija varaa - Viraston virkailija nakee - Viraston X etavirkailja - Etavirkailija huomaa, - Etavirkailijoilla on - Etavirkailija kiittaa
Viraston ja etépalvelupislgen. sov?tun etapailvelupisteen vuorm_umefojén'estelmén muodostaa video- etl_é asjakas saapuu kyky kohdata eri asioiqnista, muistuttaa
etiasiointi- alueellisesta viestinnasta sovituksi ajankohdaksi kayttoliittymasta, onko puhelun etapalvelu- asiointitilaan. elamantilanteessa asiakirjojen ja
2 oikeille kohderyhmille ja (kesto 30 — 120 min) asiakas saapunut pisteelle (llomantsi). - Han tervehtii asiakasta ja olevia ihmisia henkilollisyystodistuksen
pisteen varmistetaan 1oydettavyys etapalvelupisteiden etapalvelupisteelle - Etavirkailija kutsuu pyytaa istumaan. - Etavirkailija voi mukaan ottamisesta.
nidkokulma paikallisesti. ajanvarausjarjestelmasta asiakkaan etaasiointi- - Etavirkailija tunnistaa tulostaa, skannata - Pilotissa asiakkaalle
- Tunnetaan alueen jarjestot - Virkailija varaa viraston tilaan vuoronumero- asiakkaan ja kaynnistaa ja ottaa kortti- C-SAT asiakas-
ja toimijat asiantuntijan viraston jarjestelman avulla. asioinnin ajanvarauksen maksun asiakkaalta  tyytyvaisyyskysely ja
omasta kalenterista aiheesta. NPS-kysely poistuessa
etapalvelupisteelta
Kuinka - Asiakkaalla etukdteen selkea - Asiakas saa heti - Asiakas saa edellisena ja - Asiakas kutsutaan - Efavirkailija odottaa - Kayntiasiointia - Virkailija varmistaa, etta
varmistetaan kasitys etapalvelupisteen tekstiviestin ajan- samana paivana uuden etaasiointitilaan asiakasta naytolla hanen vastaava asiakas- asiakas saanut asian
5 etaasioinnin konseptista, varauksesta etapalvelu- sms-muistutuksen vuoronumero- saapuessa etaasiointitilaan. kokemus viraston hoidettua ja ymmartanyt
onnistunut . i5iajoista, mahdoli- pisteelle (kohderyhman  varatusta ajasta. jérjesteiman avulla - Mahdollisuus tunnistautua ~ kanssa miten asian kasittely
asiakas- suuksista ja siita, kuinka asiakkaille ei usein ole - Asiakas iimoittautuu (aanimerkki ja ilman vahvaa - Tarvittavat asiointiin  etenee.
kokemus? siella toimitaan. sahkopostia) vuoronumerojarjestelman  visuaalinen kutsu) tunnistautumista littyneet asiakijat - Asiakasta muistutetaan
- Onnistunut viestinta ja - Asiakas voi katsoa avulla saavuttuaan - Asiakkaalle on selkeaa, (turvakysymykset). saa mukaansa heti omien asiakirjojen
tiedotus. ohjevideon etapalvelu- - Muutoin samat tarpeet minne tilaan siirtya - Etavirkailija voi ottaa (esim. etavirkailija mukaan ottamisesta
- Varmistetaan esteeton pisteella toimimisesta kuin vuoronumero- oman vuoron tullessa pikatulkin mukaan video- tulostaa verokortin seka kiitetaan
likkuminen ja tilan (omainen tai avustaja asioinnissa (ks. edelliset (infonayttojen opastus). puheluun tarvittaessa. asiakkaalle). asioinnista.
loydettavyys. auttaa) sivut) - Tyytyvaisyyskyselyt
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4.4 Etatulkkausasiointi etapalvelupisteella ajanvarauksella

Malai, 32, tarvitsee

apua viranomaisasioinnin

hoidossa.

Malai ei ymmarra, kuinka
kyseisessa viranomaisasiassa
tulee edeta. Sanasto tuottaa
auttavasti suomea puhuvalle

Malaille haasteita.

1 (ennen asiointia)

Malain sosiaalityontekija soittaa
virastoon ja selvittaakseen Malain
asiaa. Koska asian hoitaminen
puhelimessa on monimutkaista, eika
asiakkaan kanssa ole yhteista kielta,
virkailija ehdottaa, etta varataan
etatulkkausaika Savukosken
etaasiointipisteelle.

Malai saa sms-muistutuksen
varatusta ajasta. Oikeana paivana
han saapuu paikalle ja
ilmoittautuu saapuneeksi
vuoronumerojarjestelmalla.

Malai kuulee aanimerkin ja
huomaa, etta hanen
vuoronumeronsa ilmestyy

odotustilan numeronayttoon ja on
aika siirtya etapalvelupisteen

asiointitilaan.

Malai saa tulkin avulla
selvitettya asiointi-
tarpeensa ja saa tiedon,
mita asiakirjoja hanen
tulee toimittaa virastoon.
Asiakirjoja ei ole nyt
mukana, joten Malai

Malai avaa etaasiointitilan
oven ja etavirkailija seka
tulkki tervehtivat hanta
videoyhteyden naytolla,
asiointi kaynnistyy.

postittaa ne myohemmin.

Malai on iloinen, kun
ymmarsi hoidettavan
asian ja sai puhua
asiasta omalla
aidinkielellaan. Virkailija
muistuttaa asiakirjojen
mukaan ottamisesta ja
asiointi paattyy.

Viraston ja
etdasiointi-
pisteen
nakokulma

Kuinka
varmistetaan
onnistunut
asiakas-
kokemus?

Huolehditaan
etdpalvelupisteen
alueellisesta viestinnasta
oikeille kohderyhmille ja
varmistetaan
loydettavyys paikallisesti.
Tunnetaan alueen
jarjestot

ja toimijat

Asiakkaalla etukateen
selkea kasitys etapalvelu-
pisteen etaasioinnin
konseptista, aukiolo-
ajoista ja siita, kuinka
siella toimitaan.
Onnistunut viestinta ja
tiedotus.

Varmistetaan esteeton
liikkkuminen ja tilan
loydettavyys.

- Viraston virkailija varaa - Viraston virkailija nakee - Viraston X etavirkailija
sovitun etapalvelupisteen vuoronumero- muodostaa video-
sovituksi ajankohdaksi Jarjestelman puhelun etapalvelu-
etapalvelupisteiden kayttoliittymasta, pisteelle (Savukoski) ja
ajanvarausjarjestelmasta onko asiakas saapunut ottaa tulkin mukaan
= ajanvaraus valitetaan etapalvelupisteelle videopuheluun.
my0s tulkkauksen - Etavirkailija kutsuu
sopimuskumppanille asiakkaan etaasiointi-

- Virkailija varaa viraston tilaan vuoronumero-
asiantuntijan viraston omasta Jarjestelman avulla.
kalenterista

- Asiakas saa hefi tekstiviestin - Asiakas saa edellisena - Asiakas kutsutaan
ajan-varauksesta etapalvelu- ja samana paivana etaasiointitilaan
pisteelle (kohderyhman uuden sms- vuoronumero-
asiakkaille ei usein ole muistutuksen varatusta jarjestelman avulla
sahkopostia) ajasta. (aanimerkki ja

- Asiakas voi katsoa - Asiakas ilmoittautuu visuaalinen kutsu)
ohjevideon etapalvelu- vuoronumerojarjesteima - Asiakkaalle on selkeaa,
pisteella toimimisesta n avulla saavuttuaan minne tilaan siirtya oman
(omainen tai avustaja auttaa) - Muutoin samat tarpeet vuoron tullessa

Kuin vuoronumero- (infonayttojen opastus).
asioinnissa

- Etavirkailija ja tulkki - Etavirkailijoilla on
huomaa, etta asiakas kyky kohdata eri
saapuu asiointitilaan. elamantilanteessa

- He tervehtivat asiakasta olevia ihmisia
ja pyytaa istumaan. - Etavirkailija voi

- Etavirkailija tunnistaa tulostaa, skannata
asiakkaan tulkin ja ottaa kortti-
avustuksella ja kaynnistaa maksun asiakkaalta
asioinnin ajanvarauksen
aiheesta.

- Etavirkailija odottaa - Kayntiasiointia
asiakasta naytolia hanen vastaava asiakas-
saapuessa etaasiointitilaan. kokemus viraston

- Mahdollisuus tunnistautua kanssa
ilman vahvaa - Tarvittavat asiointiin
tunnistautumista littyneet asiakirjat
(turvakysymykset) saa mukaansa heti

(esim. etavirkailija
tulostaa verokortin
asiakkaalle).

- Etavirkailija kiittaa
asioinnista, muistuttaa
asiakirjojen ja
henkilollisyystodistuksen
mukaan ottamisesta.

- Pilotissa asiakkaalle
C-SAT asiakas-
tyytyvaisyyskysely ja
NPS-kysely poistuessa
etapalvelupisteelta

Virkailija varmistaa, etta
asiakas saanut asian
hoidettua ja ymmartanyt
miten asian kasittely
etenee,

- Asiakasta muistutetaan
omien asiakirjojen
mukaan oftamisesta
seka kiitetaan
asioinnista.

- Tyytyvaisyyskyselyt
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4.5 Optio: Asiointi liikkuvassa etapalvelupisteessa

Aaken tytar soittaa virastoon ja kysyy
kuinka asian hoitaminen onnistuisi.
Virkailija ehdottaa, etta Aake voi hoitaa
asian etapalvelubussissa, ettei hanen
tarvitse poistua kotikylalta. Aakelle
varataan aika seuraavalle viikolle.

Aake, 84, tarvitsee

apua viranomaisasioinnin

hoidossa. e
Aaken pankkitunnukset on

kadonnut ja asian
hoitaminen puhelimessa on
haastavaa, koska Aake
kuulee jo melko huonosti.

1 (ennen asiointia)

Aake saa sms-muistutuksen
varatusta etapalvelubussin ajasta
ja paikasta. Oikeana paivana han

saapuu sovitulle paikalle
asioimaan etapalvelubussissa.

S-marketin parkkipaikalla

bussissa tapahtuu.

Etapalvelubussi paivystaa

aamupaivan ja tuttu kuljettaja
vaihtaa Aaken kanssa kuulumiset
seka kertoo, kuinka asiointi

Kuljettaja auttaa Aaken

asiointitilaan ja varmistaa,

etta videoyhteys toimii

(mobiili 4G/5G-yhteys).
Virkailija ilmestyy ruudulle

ja tervehtii iloisesti.

Aake ja virkailija
keskustelevat

hoidettavasta asiasta ja
skannaavat tarvittavat
asiakirjat Aaken tietoihin.

Asiointi paattyy, kuski
auttaa Aaken pois
bussista ml. Aaken

asiakirjat ja toivottaa
Aakelle mukavaa
viikonjatkoa.

Viraston ja
etdasiointi-
pisteen
ndkokulma

Kuinka
varmistetaan
onnistunut
asiakas-
kokemus?

- Huolehditaan - Etapalvelubussi paivystaa
etapalvelupisteen eri vilkkonpaivina eri paikka-
alueellisesta viestinnasta kunnilla tai ajosuunnittelijat
oikeille kohderyhmille ja suunnittelevat ajoreitit
varmistetaan ajanvarausten pohjalta.

loydettavyys paikallisesti. - Viraston virkailija varaa
- Tunnetaan alueen etapalvelubussin ID 17

jarjestot ja toimijat sovituksi ajankohdaksi ja
virkailija varaa viraston
asiantuntijan viraston omasta
kalenterista
- Asiakkaalla etukateen - Asiakas saa heti tekstiviestin
selkea kasilys etapalvelu-  ajan-varauksesta etapalvelu-
pisteen etaasioinnin bussiin (kohderyhman
konseptista, aukiolo- asiakkaille ei usein ole
ajoista ja siita, kuinka sahkopostia)
siella toimitaan. - Asiakas voi katsoa
- Onnistunut viestinta ja ohjevideon etapalvelu-
tiedotus. bussissa toimimisesta
- Varmistetaan esteeton (omainen tai avustaja auttaa)
liikkuminen ja tilan
loydettavyys.

- Bussinkuljettaja voi - Viraston X etavirkailija
iimoittaa virastolie muodostaa video-
vuoronumerojarjestel- puhelun etapalvelu-
man kautta, kun asiakas  bussiin ID 17.
on saapunut etapalvelu- - Bussinkuljettaja auttaa
bussiin. asiakkaan bussin / tila-

auton nako- ja
aanieristettyyn
etapalvelutilaan

- Asiakas saa edellisena - Bussinkuljettaja avustaa
ja samana paivana asiakasta siitymisessa
uuden sms- etaasiointitilaan ja
muistutuksen varatusta teknisissa vikatilanteissa
ajasta.

- Bussinkuljettaja avustaa
aslakasta etaasioinnin
aloittamisessa ja
teknisissa
vikatilanteissa

- Etavirkailija tervehtii
asiakasta

- Etavirkailija tunnistaa
asiakkaan ja kaynnistaa
asioinnin ajanvarauksen
aiheesta.

- Efavirkailija odottaa
asiakasta naytélla hanen
saapuessa
etaasiointitilaan.

- Mahdollisuus tunnistautua
ilman vahvaa
tunnistautumista
(turvakysymykset).

- Etavirkailijoilla on
kyky kohdata eri
elamantilanteessa
olevia ihmisia

- Etavirkailija voi
tulostaa, skannata ja
ottaa kortti-maksun
asiakkaalta

- Kayntiasiointia
vastaava asiakas-
kokemus viraston
kanssa

- Tarvittavat asiointiin
littyneet asiakirjat
saa mukaansa heti
(esim. etavirkailija
tulostaa verokortin
asiakkaalle).

- Etavirkailija kiittaa
asioinnista, muistuttaa
asiakirjojen ja
henkilollisyystodistuksen
mukaan ottamisesta.

- Etapalvelubussia ei
suositelia pilottiin

- Virkailija varmistaa, etta
asiakas saanut asian
hoidettua ja ymmartanyt
miten asian kasittely
etenee.

- Bussinkuljettaja
varmistaa, etta asiakas
ottaa tavarat ja asia-kirjat
mukaansa.
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5 Virastojen nakokulma

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden toiminnallista suunnitelmaa (kappale 4) esiteltiin
virastokohtaisissa haastatteluissa (tai tarkemmin sanottuna toiminnallisen suunnitelman varhai-
sia versioita, jotka tAsmentyivat mm. virastohaastatteluiden my6td). Haastattelussa virastoilta
kysyttiin, milta toiminnallinen suunnitelma vaikuttaa viraston asiakaspalvelun nakdkulmasta.

Alla on yhteenveto kaikista virastohaastatteluista (AVI, DVV, ELY-keskus, Kela, Maahanmuut-
tovirasto, Maanmittauslaitos, Oikeusapu ja Edunvalvonta, Poliisin lupahallinto, Rikosseuraa-
muslaitos, TE-palvelut, Ulosottolaitos ja Verohallinto). Yhteenvedossa on hyédynnetty myos
Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen Asiakaspalvelun kehittaminen -alatydryhman laati-
maa selvitysta valtion virastojen asiakaspalvelun nykytilanteesta ja kehittymisesta tulevaisuu-
dessa ml. eri palvelukanavien volyymien ennakoitu kehittyminen (liite 2).

Liitteessa 1 on yhteenveto kunkin viraston etdpalvelupisteprojektin haastatteluista sekd Asia-

kaspalvelun kehittdminen -alatyéryhman kartoittamista kayntiasiointimaarista. Jokaisen viras-

ton osalta on kuvattu esimerkiksi:

e miten virasto voi alustavasti hyddyntaa etapalvelupisteitd osana asiakaspalveluaan

e Kkayntiasiointien maaria (osa naista siirtyisi etdpalvelupisteisiin) ja niiden ennustettua kehit-
tymisté vuosina 2025 ja 2030

e oOletettu vuoronumero- ja ajanvarausasioinnin jakauma (kapasiteettiarviointi; yksi etapalve-
lupiste voi toimia samaan aikaan vain vuoronumero- tai ajanvarausasiointiperiaatteella).

e asioinnin tyypillinen kesto (vaikuttaa esim. etépalvelupisteiden kapasiteettiarviointiin)

e Kkiireisimmaét kayntiasiointikuukaudet (kapasiteettiarviot)

e viraston kayttamat kontaktienhallinta- ja videokanavaratkaisut antamaan pohjatietoa,
millaiset tekniset valmiudet virastolla on etdpalvelupisteen kayttamiseen.

5.1 Yhteenveto virastojen nakokulmasta

Virastohaastatteluiden mukaan julkishallinnon yhteiset etdpalvelupisteet koettiin hyodyllisiksi
useimmissa virastoissa. Seuraavat virastot kokevat etépalvelupisteen hyodyt vahaisiksi tai ei-
vat voi lainkaan hyddyntéa etapalvelupisteité ainakaan lahitulevaisuudessa:

e ELY-keskus, jolla henkilbasiakkaiden kayntiasiointia on hyvin vahan.

e Migri, jossa asian tai hakemuksen vireille saattaminen vaatii aina asiakkaan alkuperaisten
asiakirjojen fyysista tarkastamista ja neuvontapalvelut toimivat hyvin nykyisilla kanavilla
(puhelin, verkkosivut ja chatbot).

e DVV, jossa asian tai hakemuksen vireille saattaminen vaatii melko usein asiakkaan alku-
peréisten asiakirjojen fyysista tarkastamista tai muusta syysté kayntiasiointia (esim. vihki-
minen).
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Etapalvelupisteet palvelevat ensisijaisesti kdyntiasiointia kayttavia kansalaisia. Suurimmat
kayntiasiointivolyymit vuonna 2020 olivat Kelalla (920 000/vuosi), Poliisin lupahallinnolla

(870 000/vuosi) ja Verohallinnolla (590 000/vuonna 2019). Naiden virastojen kayntiasiointimaa-
rien ennustetaan laskevan vuoteen 2030 mennesséa seuraavasti: Kela 792 000/vuosi, Poliisin
lupahallinto 600 000/vuosi ja Verohallinto 200 000/vuosi. Vuoden 2030 mediaani kayntiasiointi-
maaran ennustetaan olevan 150 000/vuosi. TE-palveluiden kayntiasiointiméara vuonna 2020
oli 200 000/vuosi ja taman ennustetaan kasvavan vuoteen 2030 mennessé 2 miljoonaan kayn-
tiasiointiin per vuosi johtuen pohjoismaisesta tydévoimapalvelumallista (https://tem.fi/pohjoismai-
nen-tyovoimapalvelumalli). Et&palvelupisteet voivat olla TE-palveluille yksi keino hoitaa merkit-
tavasti kasvava kayntiasioinnin maara.

Vuonna 2020 spontaania vuoronumeroasiointia tapahtui eniten Kelassa, Maanmittauslaitok-
sella, TE-palveluissa, Ulosottolaitoksella ja Verohallinnossa. Vuonna 2020 spontaanin vuoro-
numeroasioinnin osuus kaikkien virastojen kayntiasiointimaarasta oli 70% (yhteensa 2,93 mil-
joonaa kayntiasiointia, josta 2,06 miljoonaa vuoronumeroasiointia). Vuoteen 2030 mennessa
vuoronumeroasioinnin osuuden ennustetaan laskevan 33% kaikesta kayntiasioinnista. Etapal-
velupisteiden nakokulmasta tama tarkoittaa, etta lahivuosina yksi etapalvelupiste toimisi 3—4
paivana viikossa vuoronumeroasiointina ja 1-2 paivana viikossa ajanvarauksella (yksi etapal-
velupiste ei voi toimia samanaikaisesti sek& vuoronumero- etté ajanvarauksella). Vuosien
myo6ta ajanvarauspaivien maard kasvaa kysynnan myota.

Kuva 7: Kayntiasiointien maarat vuonna 2020 ja ennuste vuodelle 2030 seka vuoronumero- ja
ajanvarausasioinnin prosenttiosuudet vuonna 2030 ja ennuste vuodella 2030.

2020 kaynti-
S Vuoronumero- |Vuoronumero- 2030 Vuoronumero- |Vuoronumero-

Virssto i ] asionnin osuus |asionnin maara ennuste asionnin osuus |asionnin maara
Kela 94 % 864 800 792 000 94 % 744 480
Poliisin 870 000 45 % 391 500 600 000 20% 120 000
lupahallinto
Verohallinto 590 000 97 % 572 300 200 000 90 % 180 000
TE-palvelut 200 000 60 % 120 000 2 000 000 10 % 200 000
DVV 105 000 5% 5250 80 000 5% 4 000
Migri 100 000 30 % 30 000 100 000 5% 5 000
Ulosotto 50 000 82 % 41 000 20 000 60 % 12 000
MML 27 400 100 % 27 400 35 000 50 % 17 500
RISE 24 000 5% 1200 40 000 5% 2 000
ELY-keskus 20 000 10% 2 000 10 000 10 % 1000
AVI 14 400 20% 2 880 8 100 20% 1620
Oikeusapu ja 10% 800 60 000 10 % 6 000
Edunvalvonta
YHTEENSA 2058 330 3 885 100 1287 600
Vuoronumeroasioinnin osuus 33%
Ajanvarausasioinnin osuus 67 %
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Videoyhteys etapalvelupisteiltd ndhdéan parhaiten toimivaksi palvelukanavaksi kohderyhmén
asiakkaiden kanssa, kunhan videoyhteyden ohella voi
e tunnistaa asiakkaan vahvasti tai vahintaan puhelinasiointia vastaavalla tavalla
jakaa nayttda tai sovellusta asiakkaalle (vertaa MS Teams tai Skype)
o Téarkea toiminto esim. Maanmittauslaitokselle karttasovelluksen jakamisessa
o Tieturvallisuus ja -suojaus on suunniteltava huolellisesti, ettei vahingossa jaeta
vaarad nakymaa ja tietoa asiakkaalle
e ottaa asiakkaalta kuittauksen tai allekirjoituksen asiakirjaan esim. naytonjaon avulla
e tulostaa asiakkaalle viraston asiakirjat mukaan (esim. verokortti)
e skannata tai kuvata asiakkaan asiakirjat viranomaisen kayttoon
e vastaanottaa korttimaksun asiakkaalta, kun kyseessa on maksullinen palvelu tai tuote
o Myds kateismaksun tarve nousi esiin virastohaastatteluissa Ulosottolaitoksen ja
Verohallinnon osalta.
o Teknisesti kdateismaksut ovat toteutettavissa, mutta kateismaksut etapalvelupis-
teissé lisaavat rikollisen toiminnan riskié.

Etatulkkausratkaisun tarve virastojen nakokulmasta jaa ainakin haastatteluiden valossa pie-
neksi, koska virastoilla ei ole sille lainséadanndéllistéa velvoitetta (pois lukien Kela). Etatulk-
kausta kayttaisivat Kela (ylivoimaisesti suurin kayttdaste), Verohallinto, TE-palvelut, RISE ja
ehka Poliisin lupahallinto.

Optiona suunniteltu likkuva etapalvelupiste sai kannatusta vain RISEssa (ks. kappale 4.5),
muissa virastoissa sille ei nahty hyotyja ja myds etapalvelubussin toimivuutta ja kustannuksia
epailtiin kaytannossa.

Kontaktienhallintaratkaisuina eri virastoissa kaytetaan paasaantdisesti joko Elisa OC contact
center -ratkaisua tai Elisa Ring -mobiilivaihderatkaisua. Julkishallinnon yhteisten etéapalvelupis-
teiden kayttéon soveltuvaa videokanavaratkaisua kaytettiin vain Kelalla (Elisan tarjoama Pexip-
videokanavaratkaisu). Myds Maanmittauslaitoksella on ainakin kokeiltu Pexip-videokanavarat-
kaisua. Joissain virastoissa on kokeiltu Microsoft Skypeéa tai Teamsia asiakkaiden kanssa kay-
taviin videoyhteydenottoihin, joiden soveltuvuutta julkishallinnon yhteisiin etapalvelupisteisiin
on kasitelty tarkemmin kappaleessa 6.1.1 (arkkitehtuurivaihtoehto 1 — hyédynnetéaéan virastojen
nykyisia jarjestelmia).
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6 Tekninen toteutussuunnitelma

Seuraavissa alakappaleissa on kuvattu kappaleen 4 mukaisten esimerkki asiakaspolkujen to-
teuttamiseksi tarvittavat teknologiat ja erilaiset arkkitehtuurivaihtoehdot. Alkuperaisessa projek-
tisuunnitelmassa tekninen suunnittelu kaavailtiin tehtavaksi yhdessa Valtorin kanssa. Valtori
kuitenkin linjasi, etta Valtorilla ei ole télla hetkella prosesseja kansalaisille suunnatun ICT-pal-
velun tuottamiseen ja tukemiseen eika etapalvelupisteelle tarvittavat ICT-palvelut ole Valtorin
uudistetun strategian mukaista.

Tasta syysta Valtorin asiantuntijat eivat osallistuneet tekniseen suunnitteluun vaan etapalvelu-
ja etatulkkausratkaisun projektiryhma tukeutui teknisessa kartoituksessa yksityisen sektorin toi-
mittajiin: Esimerkiksi erilaisten videoratkaisuiden, pilvitulostuksen sekd vuoronumerojarjestel-
mien toimittajat. Lisaksi teknisen toteutuksen vaihtoehdoista on alustavasti keskusteltu DVV:n,
Verohallinnon ja Kelan ICT-asiantuntijoiden ja arkkitehtien kanssa. On todettava, etta Valtorin
tuella teknisessa selvityksessa olisi todennakoisesti paasty astetta konkreettisemmalle tasolle.

On tarkeda tiedostaa, ettd nykypaivan erilaiset ICT-ratkaisut on lahtdkohtaisesti suunniteltu
palvelemaan yhta organisaatiota. Julkishallinnon yhteisissa etapalvelupisteissa (kuten myds
yhteisissa asiakaspalvelupisteissd) tarvitaan kuitenkin yhteiskayttoista teknologiaa. Etapalvelu-
pisteiden videoasiointilaitteistoja, tulostimia, skannereita, henkilokortin lukijoita, korttimaksu-
paatetta, vuoronumerojarjestelmaa ja ajanvarausjarjestelmaa tulee pystya operoimaan usean
eri viraston henkildston toimesta. Kun jokaisella virastolla on omat verkkoymparistét, naiden
laitteiden yhteiskayttd on teknisesti hyvin haastavaa toteuttaa. Tasta on kaytannon kokemusta
esimerkiksi International House Helsinki (IHH, https://ihhelsinki.fi/) teknisessa toteutuksessa.

6.1 Toteutuksen arkkitehtuurivaihtoehdot

Teknisessa toteutussuunnittelussa laadittiin erilaisia arkkitehtuurivaihtoehtoja, joita on kuvattu
seuraavissa alakappaleissa. Virastot (Kelaa lukuun ottamatta) tukeutuvat ICT -ratkaisuissaan
pitkalti Valtorin palveluihin. Kun Valtori ei edellisessa kappaleessa kuvatusta syysta Valtori ei
osallistunut tekniseen selvitykseen, projektissa paadyttiin kuvaamaan erilaisia toteutusarkkiteh-
tuurivaihtoehtoja, jotka tulisi seuraavissa kehitysvaiheissa kayda lapi yhdesséa Valtorin ja eri vi-
rastojen teknisten asiantuntijoiden ja arkkitehtien kanssa.

Toisaalta on hyvéakin, ettd tdssa suunnitteluvaiheessa nostetaan esiin erilaisia toteutusarkkiteh-
tuureja, joista etépalvelupisteiden tekniseen jatkosuunnitteluun osallistuvat osapuolet voivat
yhdessa paattdd parhaimman toteutusarkkitehtuurin. Tadssd dokumentissa esitettyjen vaihtoeh-
tojen lisaksi voi syntya myos uusia arkkitehtuurivaihtoehtoja. On myés haastavaa vuonna 2021
suunnitella teknisté toteutusta, jonka elinkaari tdhtdd vuoteen 2030 — tdman paivén teknologia
voi olla muutaman vuoden paésta vanhaa ja uusia parempia teknologiavaihtoehtoja tulee tar-
jolle.
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6.1.1 Arkkitehtuurivaihtoehto 1 - Hyodynnetaan virastojen
nykyisia jarjestelmia
Etapalvelu- ja etatulkkauspalveluratkaisun projektiryhman alkuperaisena teknisena toteutus-

suunnitelmana oli kustannustehokkuuden nakokulmasta hyddyntaa julkishallinnon virastojen
nykyisia kontaktienhallinta- ja videokanavaratkaisuita.

Kuva 8: Periaatekuva arkkitehtuurivaihtoehdosta 1, jossa hyédynnetaan eri virastojen nykyisia
kontaktienhallinta- ja videokanavaratkaisuita.
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Virastohaastatteluiden jalkeen todettiin, ettéd vaikka monet virastot kayttavatkin talla hetkella
Hansel puitesopimuksen monikanavaista Elisa OC -ratkaisua tai Elisa Ring -puhekanavaratkai-
sua, niin joukossa on myos virastoja, jotka kayttavat jotain muuta contact center -ratkaisua tai
contact center -ratkaisua ei ole. Etapalvelupisteista tulevien videoyhteydenottojen reitityksessa
eri virastojen virkailijoille tarvittaisiin contact center -reitityskyvykkyyksia. Reitityskyvykkyytta
voi koittaa paikata esimerkiksi seuraavalla sivulla kuvatulla MS Teams + asiakasohjausjarjes-
telmén yhdistelmalla, mutta talla ei ylleté contact center -reitityksen kaltaiseen tehokkuuteen.

Muutamat virastot olivat kayttaneet asiakaspalvelun videokanavana kokeiluluontoisesti MS

Skypea tai MS Teamsia. Asiakaspalvelukayttédn suunnattu videokanavaratkaisu 16ytyy vain

Kelalta (ks. seuraava alakappale). MS Skypea ei voi pitaa ratkaisuna, jonka elinkaari jatkuu

2030-luvulle asti. MS Teamsin kayttéon nykyisen kaltaisena liittyy mm. seuraavia teknisia ra-

joitteita:

e MS Teamsissa ei ole mukana videopuhelun reititysominaisuuksia tilanteessa, jossa asiak-
kaat ympari Suomea sijaitsevista etdpalvelupisteista ottavat yhteytta virastoon vuoronume-
roperiaatteella (videopuheluiden ohjaukseen eri virastoille ja niiden virkailijoille tarvittaisiin

contact center -reitityskyvykkyytta tai Verohallinnon kaltaista tapaa hyédyntéaa vuoronume-
rojarjestelmad asiakkaan ohjauksessa vapaalle etavirkailijalle).
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o Et&palvelupisteiden ajanvarausten tekninen toteutus ja kayttd on haastavaa, kun etapalve-
lupisteiden yhteinen ajanvaraus tulee ulottaa eri virastojen tyontekijéille (tarvitaan virasto-
jen yhteinen kalenteri ja ajanvaraus, kun Teamsissé ja Office365:ssa se on organisaa-
tiokohtainen).

e Jokaisella virastolla on oma MS Teams -ymparistd, jolloin yhteisten etédpalvelupisteiden vi-
katilanteiden selvittdminen voi olla hyvin haastavaa ja ylipaénsé tekninen tuki pirstaloituu
monen organisaation valiseksi yhteistyoksi.

e Kuva 9: Periaatekuva MS Teams -pohjaisesta arkkitehtuurivaihtoehdosta:
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Verohallinnon MS Teams toteutusesimerkki

Verohallinto kayttaa MS Teamsia talla hetkella lisalmen, Joensuun ja Savonlinnan etépalvelu-
pisteilla. Etapalvelupisteelle saapuneen asiakkaan ohjaus vapaalle etévirkailijalle hoidetaan
Qmatic-asiakasohjausjarjestelméan avulla (https://www.loomis.fi/asiakasohjaus): Verohallinnon
asiakasneuvojat saavat tiedon uudesta asiakkaasta etapalvelupisteella Qmatic-kayttoliittyman
kautta, kun asiakas saapuu etapalvelupisteen odotustilaan. Verohallinnon asiakasneuvoja on
muodostanut jo tydpaivan alussa videoyhteyden etapalvelupisteen tydasemalle ja asiakasneu-
voja kutsuu asiakkaan asiointitilaan Qmatic-vuoronumerojarjestelmalla. Kun asiakas saapuu
asiointitilaan, han nékee Verohallinnon etéavirkailijan kasvot tydaseman Teams-videopuhelun
naytolla (kayntiasiointia vastaava asiakaskokemus). Asioinnin aikana asiakkaan ei tarvitse
kayttda nappaimistoa tai hiirtd, vaan etavirkailija kirjaa asiakkaan asian Verohallinnon jarjestel-
miin. Verohallinnon virkailija voi my6s tulostaa esimerkiksi verokortin asiakkaalle mukaan. Kun
asiointi paattyy ja asiakas poistuu asiointitilasta, etavirkailija voi kutsua seuraavan asiakkaan
vuoronumerojarjestelmalld asiointitilaan tai siirtya tekem&an muita Verohallinnon tehtavia.

Verohallinnon kayttdma Qmatic-vuoronumerojarjestelma ei suoraan sovellu julkishallinnon yh-
teisiin etapalvelupisteisiin, kun yhden viraston sijaan samoja etapalvelupisteita kayttaa saman-
aikaisesti esimerkiksi 12 eri virastoa. Pilotointivaiheessa kannattaa kuitenkin tutkia tarkemmin,
millaisella jatkokehitystydlla Qmatic voisi toimia asiakasohjaajana ja "virastojen reitityskyvyk-
kyytend” yhteisissa etdpalvelupisteissa. Qmaticissa on myds ajanvaraustoiminnot, jolla voitai-
siin taklata Office365 ja MS Teamsin organisaatiokohtaisen kalenterin haasteita.
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6.1.2 Arkkitehtuurivaihtoehto 2 - Virastojen yhteinen
WebRTC-videokanavaratkaisu

Kuva 10: Periaatekuva virastojen yhteisesta videokanavaratkaisusta.
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e Videokanavaratkaisu ja siihen liittyvat lisapalvelut voidaan toteuttaa seuraavilla eri
vaihtoehdoilla:
o Videoasiointiin liittyvat lisdpalvelut ovat keskitetty ajanvaraus, vuoronumerojarjestelma
seka tulostus- ja skannauspalvelut, henkilékortin lukija ja korttimaksupaate.
o Toteutus pilvipalveluna Internetin yli (EU/ETA-alue, palveluntarjoajana valitun ratkaisun
toimittaja)
o Toteutus on-premise tai hosted service -ratkaisuna esim. Valtorin VY-verkon yli (esim.
Valtorin toimesta)
o Toteutus edellisten hybridin&, jossa osa palveluista saadaan pilvipalvelutoimittajalta ja
esimerkiksi arkaluontoiseen dataan liittyvat palvelut toteutetaan on-premise ratkaisuna
(kaytetaan osin Internet-yhteyksia ja osin Valtorin VY-verkkoa).

e WebRTC-videokanava mahdollistaa taysin selainpohjaiset videopuhelut ilman ohjelmisto-
asennuksia etapalvelupisteille ja virastojen virkailijoille.

o Tama helpottaa merkittavasti videokanavaratkaisun kayttéonottoa sekéa tukea- ja yllapi-
toa, kun tydasemille ei tarvitse asentaa lisdohjelmistoja vaan WebRTC:té tukeva verk-
koselain riittdéa (esim. Chrome, Edge, Firefox ja Safari).

o WebRTC mahdollistaa videopuhelut myos esim. asiakkaan kotoa kéasin, jos asiakkaalla
on tabletti tai tybasema ja Internet-yhteys sekd WebRTC:ta tukeva verkkoselain (ei si-
sally tahan projektiin, mutta mainitaan synergiahyotynd).
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Mahdollisia WebRTC-pohjaisia videokanavaratkaisuja ovat esimerkiksi Cisco Webex,
Pexip, Vidyo ja Vonage. On huomioitava, ettd vuoronumeroasioinnissa joko videokanava-
ratkaisun tai vuoronumerojéarjestelman on hoidettava asiakasyhteydenottojen ohjaus viras-
ton asiakasneuvojille (vuoronumerojarjestelméan hydédyntamisesta tahan on kuvattu tarkem-
min seuraavassa kappaleessa 6.2)

o Esimerkiksi Cisco Webex -videokanavaratkaisu siséltdéa contact center -reitityskyvyk-
kyydet etapalvelupisteiltd vuoronumerolla asioivien asiakkaiden videoyhteydenottojen
reitittdmiseen eri virastojen virkailijoille

o Elisa on puolestaan integroinut esim. Kelan kéayttdman Pexip-videokanavaratkaisun
Elisa OC:hen, jonka avulla vuoronumeroasiakkaiden videoyhteydenotot saadaan reiti-
tettya viraston virkailijoille OC-jonojen kautta ml. videopuheluiden raportointi osana
Elisa OC-raportteja.

o TE-palvelut rakentaa Pohjoismaiseen tydnhakumalliin liittyvaa videokanavapalvelua
Vonage-ratkaisun avulla (videopalvelu on suunnattu digitaitoisille kansalaisille).

Modernit videokanavaratkaisut tarjoavat integroidun laitteistokokonaisuuden asiakkaiden
kayttamiin etapalvelupisteisiin: Esimerkiksi kosketusnaytollinen videoneuvottelulaitteisto,
johon on integroitu kamera, mikrofoni ja kaiutin.
o Asiakkaiden kayttdmiin videoneuvottelulaitteisiin on useita eri kokovaihtoehtoja ml.
poydalle sijoitettavat tai seinaan kiinnitettavat laitteistot.

Yhtenainen videokanavaratkaisu tuottaa myos yhtendisen raportoinnin
o Yhtendisen raportoinnin avulla etdpalvelupisteiden kayttéa voidaan seurata ja analy-
soida joko virastokohtaisesti tai kokonaisuutena.

Erillisen videokanavaratkaisun haittana on, ettd videokanavaratkaisu tuo uuden "kontak-
tienhallintasiilon” virastoihin eli viraston asiakaspalvelussa on esim. nykyinen kontaktien-
hallintaratkaisu (esim. Elisa Ring) ja sen rinnalle tulee erillinen videokanavaratkaisu:
o Tallgin viraston asiakaspalvelussa voi tapahtua tilanne, etta virkailijalla on jo etdpalve-
lupisteelta tullut videopuhelu kdynnisséa ja samaan aikaan viraston kontaktienhallinta-
ratkaisu reitittda virkailijalle puhelua tai chat-kontaktia.
= Tama tilanne voidaan valttaa integroimalla viraston oman kontaktienhallintaratkai-
sun reititys virastojen yhteisen videokanavaratkaisun kanssa: Jos viraston virkaili-
jalla on jo esim. puhelu kdynnissa, videoneuvotteluratkaisu ei voi samaan aikaan
reitittdd virkailijalle videopuhelua, jne.

» Tama integraatio lisda viraston kustannuksia seké integraation kayttdonottoprojektin
ettéd sen tuen ja yllapidon nakdkulmista.

o Myos viraston asiakaspalveluraportit hajaantuvat kahteen eri jarjestelméén eli viraston
omassa kontaktienhallintaratkaisussa raportoidaan esimerkiksi asiakaspuhelut, -chatit
ja -sadhkopostit, kun taas videopuhelut raportoidaan virastojen yhteisessa videokanava-
ratkaisussa.

» Tama vaikeuttaa virastojen asiakaspalveluhenkildston tydvuorosuunnittelua seka
asiakaspalvelun reaaliaikaseurantaa ja raportointia johdon ja tiiminvetajien nakdkul-
masta.
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o Elisa on valmiiksi integroinut esim. Kelan kayttaman Pexip-videokanavaratkaisun Elisa

OC:hen, jolloin tassa kappaleessa kuvatuilta haitoilta valtytaan.

= Toki teknisend haasteena on, etta etapalvelupisteissa virastojen yhteinen videoka-
navaratkaisu taytyy integroida monen eri viraston Elisa OC-ratkaisuun, joka ei ole
yht& suoraviivaista kuin yhden viraston siséinen integraatio.

= Lisaksi on huomioitava, ettd Hanselin puhe- ja tietoliikenteen puitesopimuskilpailu-
tuksen myota julkishallinnon contact center -palveluntarjoaja voi vaihtua. Hanselin
puheratkaisuiden (ml. contact center -palvelu) puitesopimuskausi paattyy loka-
kuussa 2023 (asiakaskohtaiset sopimukset paattyvét kaksi vuotta mydhemmin loka-
kuussa 2025). Siksi tama olisi hyvin lyhytnékdinen videokanavan valintakriteeri.

6.1.3 Arkkitehtuurivaihtoehto 3 — Vaihtoehtoisia virastojen
WebRTC-videokanavaratkaisuja

Edellisessa kappaleessa kuvatun yhden yhteisen videokanavaratkaisun haittapuoleksi voi
nahda myds sen, etta yksi ratkaisuvaihtoehto ei valttamatta sovellu kaikille julkishallinnon
organisaatioille joko toiminnallisista tai ICT- ja tietoturvasyista. Siksi laadittiin my6s usean
vaihtoehtoisen videokanavaratkaisun arkkitehtuurimalli.

Kuva 11: Periaatekuva useammasta yhteisisté videokanavaratkaisuista, joista kukin virasto voi
valita ICT-arkkitehtuuriinsa ja tietoturvatarpeisiinsa parhaiten soveltuvan vaihtoehdon.
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Yksi tekninen haaste tassa arkkitehtuurissa on, miten yhteiskayttdinen asiakkaan
videoneuvottelulaitteisto toimii usean videokanavaratkaisun kanssa. Kaytettaessa useita
videokanavaratkaisuita, niin vikaherkkyys kasvaa seka teknisen valvonnan, tuen ja yllapidon
organisoiminen on haastavaa ja todennakdisesti kallista verrattuna yhteen
videokanavaratkaisuun.

38



NAPSAUTA JA KIRJOITA MINISTERION JULKAISUSARJAN NIMI JA JULKAISUN NUMERO/VUOSI.

6.2 Toteutukseen tarvittavat teknologiat ja palvelut

Julkishallinnon yhteisten etépalvelupisteiden toteuttamiseen tarvittavat teknologiat ja palvelut
on kuvattu seuraavassa taulukossa.

Video- ¢ Videokanavaratkaisu tai -ratkaisut, jolla muodostetaan videopuhelu asi-

neuvottelu- akkaan ja etavirkailijan seka tarvittaessa etatulkin valille

ratkaisu o Asiakkaan asiointi voi tapahtua joko vuoronumero- tai ajanvarausperi-
aatteella (integraatio tai sisddnrakennettu ajanvarausjarjestelma ja in-
tegraatio vuoronumerojarjestelmaan).

o Videoneuvotteluratkaisu on pystyttava integroimaan virastojen omiin
contact center -ratkaisuihin (esim. videopuheluiden reititys viraston
virkailijoille, kayttajien lasnaolo- ja tilatietojen synkronointi ja rapor-
toinnin integraatio).

o Videokanavaratkaisussa olisi hyva olla mukana contact center -reiti-
tyksen kaltainen kyvykkyys (tai integroitavuus virastojen contact cen-
tereiden reititykseen), jotta vuoronumeroasiointi saadaan hoidettua te-
hokkaasti virastoissa.

Video- o Nako- ja aanieristetyn etaasiointitilan pdydalle tai seinalle asennettava
neuvottelu- kosketusnayttd. Suosituksena on kayttaa nayttoon integroitua kameraa,
laitteisto mikrofonia ja kaiutinta.

o Suljettu jarjestelma, jota asiakas voi kayttéda vain ennalta maaritellylla
tavalla (esimerkiksi selaimen kayttd "surffaukseen” ei ole sallittua).

o Videoneuvottelulaitteistoa tai puhelua "ohjataan” videokanavaratkai-
sun kautta eri virastojen etavirkailijoiden toimesta

o Videopuheluun voi liittyd useita eri osapuolia eri sijainneista:
Minimisséan etavirkailija, asiakas ja asiakkaan etatulkki (etavirkailija
nakee eri osapuolet ja hallinnoi eri osapuolia, esimerkiksi osapuolen
poistaminen videopuhelusta).

o Kun etatulkki on mukana videopuhelussa, tulee varmistaa, ettd muut
esimerkiksi etatulkin lahella olevat henkil6t eivat voi seurata tai kuulla
asiakkaan asiointia

o Etavirkailija voi jakaa oman nayton tai sovelluksen asiakkaalle (var-
mistettava, ettei etévirkailija voi jakaa vahingossa vaaraa nayttoa tai
sovellusta.

o Asiakkaan tulee pystya hyvéksymaan, lahettamaan ja allekirjoitta-
maan etavirkailijan asiakkaalle tayttama hakemus tai asiakirja
(asiakkaan "etakuittaus”)

o On tarkeaa, etta laitteiston valimuistiin, yms. ei jaa edeltdneen asiak-
kaan tietoja, vaikka kyseessa on suljettu jarjestelma.

39



NAPSAUTA JA KIRJOITA MINISTERION JULKAISUSARJAN NIMI JA JULKAISUN NUMERO/VUOSI.

Vuoronu- ¢ Kun etépalvelupiste toimii vuoronumeroperiaatteella (2—3 paivana vii-

mero- kossa), asiakas valitsee vuoronumerojarjestelmalla etapalvelupisteelle

jarjestelma/ saapuessaan viraston, jonka kanssa han asioi ja saa vuoronumeron eta-

asiakas- asiointitilaan

UL o Eri virastojen virkailijat nakevat joko vuoronumerojarjestelman tai vi-
raston oman contact center -ratkaisun jonojen kautta etapalvelupistei-
den jonactilanteen (tarkeaa viraston asiakaspalveluresursoinnin kan-
nalta, ettd jokainen virasto ndkee oman jonotilanteensa)

o Viraston vapaa etavirkailija luo videoyhteyden etapalvelupisteelle,
josta asiakas otti vuoronumeron (esim. Salla) ja kutsuu asiakkaan
etapalvelutilaan.

o Huom! Tahan liittyy huomattavaa kompleksisuutta, kun etapalvelupis-
teissa ympari Suomen on asiakkaita jonossa eri virastoihin samanai-
kaisesti ja eri virastoissa on "pooli” etavirkailijoita hoitamassa asiak-
kaita videoyhteyksilla. Contact center -reitityskyvykkyyden kaytto olisi
todennakoisesti huomattavasti tehokkaampaa kuin etavirkailijoiden
manuaalinen poiminta eri etapalvelupisteiden jonoista (etépalvelupis-
teita voi olla useita satoja).

¢ Vuoronumerojarjestelmaa voidaan hyddyntaa myds ajanvarausasioin-
nissa siten, etta asiakas ilmoittautuu saapuneeksi etdpalvelupisteelle
vuoronumerojarjestelman avulla.

Keskitetty o Eri virastojen virkailijat voivat tehda ajanvarauksen asiakkaalle lahim-

ajanvaraus- paan etapalvelupisteeseen (esim. asiakkaan kunnantalo)

jarjestelma o Lisaksi viraston virkailija varaa oman organisaation kalenterista viras-
ton etévirkailijan videopuheluun.

o Viraston virkailija voi myds lahettaa kalenterivarauksen ja videopuhe-
lun linkin (URL) asiakkaan tarvitsemalle etatulkille

o Etapalvelupisteet toimivat vuoronumero- ja ajanvarausperiaatteella
esimerkiksi vuoropdivina (ei koskaan samanaikaisesti).

Tulostin e Tulostin, johon eri virastojen etavirkailijat voivat tulostaa asiakkaalle asi-

ointiin liittyvat asiakirjat (esim. verokortti)

o Tulostaminen eri virastoista yhteisille etapalvelulaitteistoille
on teknisesti ratkaisematta

o Projektissa tutkittin mm. MS Azure Universal Print-teknologiaa, mutta
tama rajoittuu organisaation AD:n sisélle

o MS Teamsissa voi lahettaa tiedoston asiakkaan kayttamaén vi-
deoneuvottelulaitteistoon, mutta digitaidoton asiakas tuskin osaa tu-
lostaa dokumenttia etapalvelupisteen paikalliselle tulostimelle edes
etavirkailijan opastamana.
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o Tulostinratkaisuksi voisi sopia "Cloud Printing” -ratkaisu, jossa viras-
ton etavirkailija lahettaa dokumentin (pdf ja muut tuetut tiedostomuo-
dot) pilvitulostuspalvelun etépalvelupistekohtaiseen séhkdpostiosoit-
teeseen, josta dokumentti tulostuu etépalvelupisteen tulostimelle,
jossa asiakas on. Tama avaa kuitenkin uuden riskin cloud printing -
tietoturvan ndkoékulmasta.

o Ihmiset tekevat virheitd, joten tulostaminen vaaralle etapalvelupis-
teelle tulee pystya estamaan esim. turvatulostuksen tai muun vastaa-
van mekanismin avulla.

Skanneri tai ¢ Asiakas voi etavirkailijan opastamana skannata tai kuvata omat asiakir-

dokumentti- jansa, jotta etavirkailija voi hoitaa asiakkaan asiaa

kamera o Asiakkaan dokumentit voivat olla monisivuisia tai kaksipuolisia, joka
asettaa haasteita varsinkin digitaidottomien asiakkaiden kanssa

o Dokumenttikameran resoluutio voi osoittautua riittAmattomaksi (Vero-
hallinnon havainto)

o Muutoin skannaukseen liittyy samat tekniset yhteiskaytén haasteet
kuin tulostukseen edellisella rivilla

=146 GIRi e o Asiakkaan tunnistusasiakirjalle (henkildkortti, passi...) tehddan vahva

ja passin tunnistus, jonka liséksi etavirkailijan on varmistuttava, etta tunnistusasia-

lukija kirja kuuluu asiakkaalle videopuhelun avulla.

o Vaihtoehtoisesti kaytetaan viraston asiakaspuheluissa kaytettya tun-
nistustapaa, mutta tma voi rajoittaa mitd asioita asiakkaan kanssa
voidaan hoitaa.

o Tulevaisuudessa kehittyneemmat tunnistautumisteknologiat, kuten
kasvojen- tai &anentunnistus olisi soveltuvampi teknologia

o Myos asiakastunnistusteknologiaan liittyy samat tekniset yhteiskayton
haasteet kuin tulostukseen

WGl EUEIVERS o Eri virastojen etdvirkailijat voivat ottaa korttimaksun asiakkaalta etaasi-

SEE:] oinnin yhteydessa

o Joidenkin virastojen todistukset, palvelut ja tuotteet ovat maksullisia

o My@s korttimaksupéaatteeseen liittyy samat tekniset yhteiskayton
haasteet kuin tulostukseen

SlElEVEIRS o Asiakkaiden opastamiseen kaytettavat etdpalvelupisteen seindlle tai kat-

infonaytot toon asennettavat infonaytot

o Infonayton sisdltéa voidaan hallita etdnd annettujen kayttajaoikeuk-
sien mukaisesti (esim. etapalvelupisteiden tukipalveluiden tuottaja).
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Optio: o Etépalvelupisteelle kannattanee toteuttaa myds itsepalvelupdate asiak-
Itsepalvelu- kalille, joilla on digitaidot hoitaa asiansa eri virastojen séhkdisissa asioin-
paate tipalveluissa, kuten OmaVero ja OmaKela.

o Paa- tai sivutoiminen palveluneuvoja voi auttaa asiakasta tarvittaessa
itsepalveluasioinnissa. Videoyhteydella toimivaa etéapalveluneuvojaa-
kin ja nayton- tai selaimenjakoa kannattaa kokeilla etépalvelupis-
teissd, joissa viranomaishenkil6a ei ole paikalla.

o lItsepalvelupaate on suljettu ymparisto, jossa asiakas voi ottaa yhtey-
den eri virastojen séhkaisiin asiointipalveluihin, kaikki muu kayttd on
estetty (esimerkiksi International House Helsinki -palvelusta voi ottaa
mallia tekniseen toteutukseen).

o Itsepalvelupaatteella on tarkedd huomioida, etta valimuistit, yms tyh-
jennetdan jokaisen asiakasistunnon jalkeen, vaikka ympéristd onkin
suljettu

o Myos itsepalvelupaatteelle tarvitaan paikallinen tulostuspalvelu, jotta
asiakas voi esimerkiksi tulostaa verokortin mukaansa.

Optio: o Etépalvelupisteissa, jossa on joko paa- tai sivutoiminen palveluneuvoja,
Palvelu- olisi hyva olla kutsunappi seka odotus- etta etaasiointitilassa, jolla asia-
neuvojan kas voi pyytaa palveluneuvojaa apuun

kutsunappi e Kutsunappi halyttaa etapalvelupisteen paa- tai sivutoimisella palveluneu-
vojalla (esimerkiksi matkapuhelimessa)
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6.3 Henkilotietojen kasittely seka tietoturva ja -suoja

Tahan kappaleeseen on listattu alustavia henkilttietojen kasittelyyn seka tietoturvaan ja -suo-
jaan liittyvia vaatimuksia etapalvelupisteissa kaytettaville teknologioille ja etépalvelutiloille. On
tarke&a huomioida, etta eri virastot tulevat erittdin todennakoisesti auditoimaan etépalvelurat-
kaisukokonaisuuden tietoturvallisuuden ja tdhan on varattava riittavasti aikaa jo pilotointivai-
heessa. Auditointien pohjalta valittua jarjestelmékokonaisuutta tulee olla mahdollista parantaa
auditointildyddsten mukaisesti.

6.3.1 Etapalvelupisteiden jarjestelmissa kasiteltavat ja tal-
lentuvat henkilotiedot

Julkishallinnon yhteisten etépalvelupisteiden teknologiaratkaisussa asiakas- ja virastojen tydn-
tekijatietoja (henkildtiedot) tallentuvat videokanavaratkaisuun, keskitettyyn ajanvarauspalve-
luun sekd mahdollisesti myds vuoronumerojarjestelmaan. Myos tulostin- ja skannauspalvelui-
den seka henkilokorttilukijoiden ja korttimaksupé&atteen kautta kulkevien henkil6tietojen kasit-
tely tulee huomioida virastojen tietoturva-auditoinneissa.

Seuraavassa taulukossa kuvataan alustavasti, millaisia henkilttietoja etépalvelupisteiden rat-
kaisukokonaisuuteen tallentuu:

Kuvaus

AEELCEESIER o Vuoronumerolla asioivista asiakkaista ei tarvitse tallentaa mitéén tietoja,

tallentuvat jos videopuhelua ei tallenneta

henkild- o Videopuhelun kannalta asiakas on ns. anonyymi asiakas (tiedetaan

tiedot vain vuoronumero ja paikka, jossa asiakas asioi) ja viraston virkailija
tallentaa asiakaskohtaamisen tiedot viraston omiin jarjestelmiin.

o Videopuhelussa kasitellaén asiakkaan henkild- ja asiointitarpeeseen
liittyvia tietoja, joten videopuhelut tulee salata paasta-paahan.

o Jos videopuhelut tallennetaan, tallenteisiin liittyy asiakkaan arkaluon-
teisia henkilttietoja ja henkiltietojen turvaluokitus muuttuu oleelli-
sesti.

o Mahdolliset asiointiin liittyvat tulosteet, skannaukset, henkilokortin lu-
kutiedot ja korttimaksutapahtumat ko. jarjestelmissa

e Ajanvarausasioinnissa asiakkaasta tallentuu keskitettyyn ajanvarausjar-
jestelmaan seuraavanlaisia henkilétietoja
o Henkildn perustiedot, kuten etu- ja sukunimi, puhelinnumero seka
mahdollisesti séhkdpostiosoite ja osoitetiedot
o Ajanvarauspalvelun asiakkaalle l[ahettamat tekstiviestitiedotteet vara-
tusta ajasta
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Kuvaus

o Ajanvarausjarjestelmasta voi siirtya esim. asiakkaan sukunimi tai muu
tunnistetieto vuoronumerojarjestelmaan, jolla etavirkailija kutsuu asi-
akkaan etapalvelutilaan odotushuoneesta

o Videokanavaratkaisuun ei valttamatta tarvitse tallentaa asiakastietoja
mydskaan ajanvarausasioinnista, mutta videopuhelu tulee salata
paasta-paahan ja videopuhelua ei tallenneta.

Virastojen ¢ Virkailijan videokanavaratkaisuun liittyvat kayttajan konfigurointitiedot:
virkailijoista o Nimi, puhelinnumero, sahkdpostiosoite, virasto, organisaatio, kaytta-
tallentuvat jatunnus, jne.
henkild- o Videokanavaratkaisun kayttoon liittyvat kayttajakohtaiset raportointitiedot
tiedot o Hoidettujen videopuheluiden maarat ja kestot
o Virkailijoiden hoitamiin videopuheluihin on muista jarjestelmista yhdis-
tettdvissa asiakastietoja (esimerkiksi etapalvelupisteiden keskitetty
ajanvarausjarjestelma ja viraston omat jarjestelmat, joihin virkailija kir-
jaa asiakaskohtaamisen tiedot)
e Etapalvelupisteiden ajanvarauspalveluun tallentuu ajanvarauksen teh-
neen virkailijan perustiedot
o Alustavasti nimi ja sdhkdpostiosoite

Tekniset e Videokanava-, vuoronumero- ja ajanvarausjarjestelmat kerdavat kaytosta
lokitiedot lokitietoja, joista voi yksistaan tai lokitietoja yhdistamalla eri jarjestelmien
asiakastietoihin syntya henkilttietorekisteri.
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6.3.2 Alustavat tietoturvaan ja -suojaan liittyvat vaatimukset

Alla on listattu etapalvelupisteiden teknologioihin liittyvat alustavat tietoturva- ja suojavaatimuk-
set. Lista on suuntaa antava, jonka tarkoituksena on helpottaa virastojen omien tietoturva-audi-
tointien suorittamista.

e Kaikki palvelussa tarjottavat teknologiaratkaisut tayttavat EU:n tietosuoja-asetuksen
(GDPR) (EU s&ados 2016/679) mukaiset vaatimukset. Liséksi palvelun toimittaja noudat-
taa GDPR-vaatimuksia ja tukee kayttajaorganisaatiota tarvittaessa GDPR-vaatimusten mu-
kaisessa palvelun kaytossa.

o Palvelussa kaytettavien jarjestelmien ja datan tulee sijaita EU/ETA-alueella ml.
henkildsto, jolla on padsy asiakasdataan

e Tarjottavat teknologiaratkaisut tayttavat EU:n direktiivin (2016/2102) mukaiset vaatimukset
julkisen sektorin verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta (esim. asiakas-
kayttoliittymien ruudunlukuohjelmistojen tuki, jne).

¢ Videopuhelut asiakkaan ja virastojen virkailijoiden valilla voidaan salata paasta-paahan

o Videopuheluita ei tallenneta
e Tarjottavien teknologioiden korkea kaytettavyys on varmistettu esim. kahdentamalla tai
monentamalla kaikki kriittiset komponentit
o Teknologiaymparistda valvotaan proaktiivisesti (ns. tekninen valvonta) ja havaittui-
hin poikkeamiin reagoidaan mahdollisimman nopeasti
o Teknologiaympéaristd on dokumentoitu ja sen proaktiiviseen valvontaan ja yllapi-
toon liittyvat ty6t ja roolit on kuvattu

e Tarjottavien teknologiaratkaisuiden jatkuvuussuunnitelma on laadittu erilaisia vikatilanteita
varten ja niita harjoitellaan saanndllisesti.

o Lisaksi esimerkiksi kayttojarjestelmien tietoturvapaivityksista huolehditaan syste-
maattisesti sitd mukaa, kun niitéd on saatavilla

o Toimittaja on myds varautunut etukateen erilaisten kyberiskujen varalta ja naita ky-
vykkyyksia kehitetdan jatkuvasti. Myos integraatiorajapintojen tietoturva on huomi-
oitu.

e Tarjottavien teknologiaratkaisuiden paéasynhallinta voidaan toteuttaa ja valvoa verkko-,
kayttojarjestelma- ja sovellustasolla

o Liséksi tietoturvan ja —suojan testausta ja uusiin uhkiin varautumista tehdééan saan-
nollisesti

e Tilaturvallisuussuunnitelma on laadittu

e Teknologiaratkaisut kerddvéat automaattisesti lokitietoja, joiden avulla voidaan tehda vian-
selvitystd, selvittdd mahdollisia vaarinkayttoyrityksia, jne.

o Esimerkiksi audit-loki, erilaiset kayttdjarjestelma- ja sovelluslokit, jne.
o Lokitietoja ei voi manipuloida ja lokitietoihin paasee kasiksi vain toimittajan valtuut-
tamat henkil6t

e Toimittaja raportoi valittbmasti havaitsemistaan tietoturva ja —suojapoikkeamista
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6.4 Tuki-, yllapito- ja kehityspalvelut ml. omistajuus

Julkishallinnon yhteisille etapalvelupisteille tarvitaan seka operatiivinen etté tekninen omistaja.
Nama omistajat tarvitaan jo pilotointivaiheeseen, silla toteutusta ja pilotointia taytyy koordi-
noida keskitetysti (hajautettu omistajuus virastojen valilla todennakéisesti johtaa erinaisiin on-
gelmiin). Tama toteutussuunnitelma ei sisalla ehdotusta omistajuudesta pilotoinnin ajaksi, vaan
siitd sovitaan VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhmassa, joka laatii
omistajuusehdotuksen péaatettavaksi ohjausryhmalle.

Teknisen omistajan keskeisia vastuita ovat esimerkiksi:

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden rakentamiseen liittyvien teknologiaratkaisui-
den hankinta ja kayttéonotto (videokanava ja ajanvaraus, vuoronumerojarjestelma, jne).
o Ratkaisuihin liittyvan tietoturvan ja -suojan varmistaminen ja auditointi yhdessa eri
virastojen kanssa sovittujen tietoturva ja -suojamaaritysten mukaisesti

Uusien etépalvelupisteiden tekninen kayttoonotto (etdpalvelulaitteisto ja muut asiakkaan
kayttamat laitteistot)

o Senaatti-Kiinteiston hankkii etapalvelupisteelle soveltuvan tilan (huone) ja kalustaa
sen tarkennetun suunnitelman mukaisesti (esimerkiksi n&ko- ja aanieristetty asioin-
titila ja odotustilan kalusteet).

o Etépalvelupisteen teknologioiden asennus-, konfigurointi- ja koulutustyot tekevéat
eri teknologiatoimittajat teknisen omistajan ohjauksessa

Etapalvelupisteiden ratkaisukokonaisuuden tekninen valvonta seka tuki-, yllapito- ja jatko-
kehityspalvelut
o Jos esim. jonkun etédpalvelupisteen laite vikaantuu, teknisen omistajan tulee saada
tasta tieto joko automaattisen valvonnan tai etdpalvelua kayttavien virastojen paa-
kayttdjien kautta seké selvittaa ja korjata vikatilanne
o On myos oletettavaa, etta etapalvelupisteiden toimintaa kehitetdén jatkuvasti vi-
rasto- ja asiakaspalautteen pohjalta, jonka mukaan tekninen omistaja kehittaa rat-
kaisukokonaisuutta.
o Kaytannossa pilotin aikaista tukea voi antaa teknisen ja operatiivisen omistajan pe-
rustama projektiryhma yhdessa teknologiatoimittajien tukiorganisaatioiden kanssa.

Yhteisty0 julkishallinnon yhteisen palvelu- ja toimitilaverkon (esim. Valtiovarainministerio),
etapalvelupisteiden operatiivisen omistajan seka etapalvelupisteita kayttavien eri virastojen
kanssa.

Teknisen omistajan kayttdmien teknologia- ja palveluntarjoajakumppaneiden vélinen yh-
teistyo ja koordinointi.
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Operatiivisen omistajan keskeisia vastuita ovat esimerkiksi:

Etapalvelupisteita kayttavien virastojen valisen yhteistydn koordinointi operatiivisella ta-
solla
o Esimerkiksi seuranta- ja kehitysfoorumit seké kehitystarpeiden koostaminen tekni-
selle toimittajalle ml. yhteistyd teknisen toimittajan kanssa

Uusien etapalvelupisteiden kayttddnottoon liittyvien operatiivisten tehtavien koordinointi ja
toteutus (ks. seuraava kappale).
o Tahan liittyy myds uuden etapalvelupisteen tiedotus ja viestintd kunnassa, johon
etapalvelupiste rakennetaan seka paikallista kohderyhman asiakkaiden kanssa te-
kevien jarjesttjen informointi ja kouluttaminen etapalvelupisteeseen.

Etapalvelupisteiden toiminnallisuuksiin liittyvien palveluiden koordinointi
o Esimerkiksi raportointipalvelut (kAyntim&arat ja -kestot, asiakastyytyvaisyysmit-
taukset), jossa virastot saavat virastokohtaiset raportit ja operatiivinen omistaja ra-
portoi ja analysoi kokonaisuutta

Etapalvelupisteilla kaytettavien paé- tai sivutoimisten tai etdpalveluneuvojien tydn koordi-
nointi ja koulutus
o Virastokohtaisen neuvonnan sijaan etépalvelupisteiden palveluneuvoja auttaa
asiakasta oikean viraston valinnassa ja etapalvelulaitteiden kaytossa (uusi toimen-
kuva). Substanssiosaaminen tulee virastojen virkailijoilta videopuhelun aikana.

Muu operatiivisen ja toiminnallisen tason tehtavien koordinointi ja yhteistyd eri osapuolien
kanssa, erityisesti teknisen omistajan ja ohjauksesta vastaavan ministerion kanssa.

Kuva 12: Alustava pilotointivaiheen organisoituminen

VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen ohjausryhma

VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhma
|

Omistajat Projektiryhma Pilottiin osallistuvat Muut virastot
ja pilotin aikainen tuki virastot (~5) (~7)

Virasto 1 Virasto 1

Operatiivinen
orpisl.aja = Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu
(tilaaja) ~ ‘ ’ ICT

Pilotoinnin
projektiryhma ml.
pilotinaikainen tuki ‘

Tekninen omistaja g

Virasto n

Teknologia-
toimittajat
(VIJEeOo, VUOronumern,
ajawvaraus.. )

Johto
Asiakaspalvelu I
ICT
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6.5 Esimerkki uuden etapalvelupisteen
perustamisesta tuotantovaiheessa

Seuraavaan taulukkoon on koostettu suuntaa antava vaiheittainen esimerkki, miten uusi eta-
palvelupiste perustettaisiin esimerkiksi pieneen kuntaan, jossa julkishallinnon yhteista asiakas-
palvelupistetta ei ole. Oletuksena on, etta etapalvelupisteisiin liittyva ratkaisukokonaisuus on
tuotantokaytdssa (videokanavaratkaisu asiakaslaitteineen, ajanvarauspalvelut, vuoronumero-
jarjestelma, tulostus- ja skannauspalvelut, jne).

Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistushanke paattaa tarvepoh- Maarittele-
jaisesti uuden etapalvelupisteen perustamisesta kuntaan X ja an- matta

taa Senaatti-kiinteistélle toimeksiannon 16ytda kunnasta X sovel-

tuva tila etapalvelupisteelle. Lisaksi etapalvelupisteiden teknista ja

operatiivista omistajaa pyydetaan valmistelemaan uuden etéapalve-

lupisteen kayttéonottoa.

Senaatti-kiinteistot hankkii etapalvelupisteelle soveltuvan tilan kun-  Senaatti-
nasta X ja toimittaa tilaan tarvittavan perusinfrastruktuurin etépal- Kiinteistot
velupisteen tuotteistuksen mukaisesti.
o Etépalvelupisteelle soveltuva huone tai tila esimerkiksi kun-
nantalossa, kirjastossa, sote-palvelukeskuksessa, kunnan
keskustan palveluiden laheisyydessa, jne.
o Laaditaan yhteispalvelusopimus tilan tarjoajan kanssa
o Senaatti toimittaa etapalvelutilaan nako- ja danieristetyn eta-
asiointitilan (esim. esteetdn neuvottelumoduuli), kalusteet odo-
tus- ja etapalvelutilaan, verkkoyhteydet, telineet paperilomak-
keille, turvapostilaatikon asiakkaan jattamille asiakirjoille, sii-
vous- ja vartiointipalvelut, jne.
o Kaikki etdpalvelupisteet toteutetaan samanlaisiksi tuotteistuk-
sen mukaisesti

Etapalvelupisteiden tekninen omistaja toimittaa tuotteistuksen mu-  Tekninen
kaiset etapalvelulaitteistot ja teknologiat etapalvelutilaan ja testaa  omistaja
niiden toimivuuden.

Etapalvelupisteiden operatiivinen omistaja kouluttaa uuden etapal- Operatiivinen
velupisteen palveluneuvojat (p&a-, sivu- tai etapalveluneuvoja) ja omistaja
koordinoi virastojen kayttdonoton uudelle etépalvelupisteelle
o Esimerkiksi uuden etapalvelupisteen jonon nakyvyys ja ajan-

varaukset virastoissa, tulostus- ja skannauspalvelut, jne.
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o Virastot joutuvat esimerkiksi huolehtimaan videoyhteydenotto-
jen teknisestéd mahdollistamisesta (palomuurit, mahdolliset tyo-
asemien ohjelmistoasennukset, jne). asiakaspalvelijoiden re-
sursoinnista, mahdollisten uusien etavirkailijoiden koulutuk-
sista ja muista kaytannon jarjestelyista virastossa

o Alkuvaiheessa kaikki virastot eivat ehka osallistu etépalvelu-
pisteiden toimintaan, joten tdma tehdaan niiden virastojen
osalta, jotka tuottavat asiakkaille palveluita uuteen etépalvelu-

pisteeseen
Uuden etapalvelupisteen viestinnan ja tiedotuksen koordinointi Operatiivinen
paikkakunnalla X omistaja

o Kunnassa X kohdeasiakkaiden kanssa toimivien jarjestéjen in-
formointi ja koulutus, jotta he osaavat rohkaista ja opastaa
kohdeasiakkaita kayttdmaan etapalvelupistetta

o Uutiset ja tiedottaminen paikallislehdissa, jne.

o Etapalvelupisteen ohjevideoiden "markkinointi”, joista kohde-
ryhman asiakkaat (avustajien ja omaisten avustuksella) voivat
tutustua etukateen toimintaan etdpalvelupisteella

Uuden etapalvelupisteen kayttéonoton intensiivituki. Operatiivinen
o Esimerkiksi kahden viikon seurantajakso, jolla varmistetaan ja tekninen
uuden etapalvelupisteen sujuva kayttdonotto seka asiakkaiden omistaja
etté eri virastojen nakokulmista. yhdessa
Uuden etépalvelupisteen tuotannon aikainen tuki Tarkentuu

o Uusi etapalvelupiste siirtyy jatkuvan palvelun tukiorganisaation ~my6hemmin
vastuulle (vianselvitys- ja korjaus, jne. tukipalvelut).
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7 Suositellut jatkotoimenpiteet

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnittelu toteutettiin DVV:n toimesta ja projektin
ohjausryhméana toimi VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhma.
DVV:n jatkotoimenpidesuositus on seuraava:

e Taman toteutussuunnittelun tuloksena ehdotetaan, etta tulevan etépalvelu- ja etatulkkaus-
ratkaisun omistaja on sama taho kuin valtion asiakaspalvelutoiminnan omistaja.

e Etapalvelun ja -etatulkkausratkaisun tarkemmaksi suunnittelemiseksi seka virastojen tarpei-
den ja kysynnan todentamiseksi tarvitaan lisaselvitys ja pilotointiprojekti.

e Tama toteutussuunnitelma ei sisélla ehdotusta omistajuudesta pilotoinnin ajaksi

Seuraavaksi projektivaiheeksi suositellaan etdpalvelu- ja etatulkkausratkaisun pilotointia jul-
kishallinnon yhteisesséa asiakaspalvelupisteessa (1 pilotointikohde) seka kolmella (3) pienella
paikkakunnalla, siis yhteensa 4 pilotointi etdpalvelupistettd. Pilottiin osallistuvia virastoja olisi
4-6, joilla kullakin olisi 4-5 asiakasneuvojaa hoitamassa etapalvelupisteilta tulevia asiakasyh-
teydenottoja. Etatulkkausratkaisua voisi pilotoida Kelan toimesta, jolla on etatulkkaukselle yli-
voimaisesti suurin tarve (ja lain velvoite). Liséksi pilotointikunnat kannattaa osallistaa ja sitout-
taa pilottien suunnitteluun jo varhaisessa vaiheessa.

7.1 Pilotoinnin valmistelutehtavat (projektivaihe 2)

Pilotointivaihe valmistellaan projektivaiheessa 2 (ks. kuva alla), jonka paatehtava on omistajien
ja pilotoinnin projektiryhman maarittaminen ja pilotoinnin tarkempi suunnittelu. O mistajuus kos-
kee vain pilotointivaihetta. VM palvelu- ja toimitilaverkon valmisteluryhma selvittda valtion asia-
kaspalvelutoiminnan omistajaa ja taman toteutussuunnittelun tuloksena ehdotetaan, etta tule-
van etépalvelu- ja etatulkkausratkaisun tuotantovaiheen omistaja on sama taho kuin valtion
asiakaspalvelutoiminnan omistaja.

Kuva 13: Seuraavien projektivaiheiden 2 ja 3 alustava aikataulu
8-12/2021 | 2022 | 2023

1) Tama projekti,
| joka sehvittd ja tuotteistas
| etapalvelupisteissa X
' toiminnalksen ja teknisen ,".?fof?. Q212022 - Q212023
2)piosn  3) Pilotointiprojekti:
-~ . L * i o m 9 . F P non 6 Sl
i : : : ‘: Pasos
suunnittely whmmm“w jatkosta
. 4 = :
Q12022 4) Tiedonhallintalain mukainen % )mm’wﬂ . ;m’ﬁ““f""
lausuntomenettely paatetaan kokeduprojeknen kokemusien seka
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Projektivaiheessa 2 operatiivinen ja tekninen omistaja nimeévéat omat asiantuntijat tarkenta-
maan pilotointisuunnitelmaa erityisesti pilotoinnin projektiryhman resursointitarpeen osalta.
Alustava pilotoinnin projektiryhmén resursointisuunnitelma on esitetty alla olevassa kuvassa,
jota operatiivinen ja tekninen omistaja tarkentavat Q1/2022 aikana. Samalla operatiivinen ja
tekninen omistaja tarkentavat kappaleessa 7.2 esitettya alustavaa pilotointisuunnitelmaan tar-
vittavilta osin.

Kuva 14: Alustava pilotoinnin projektiryhman resursointisuunnitelma, jota operatiivinen ja tekni-
nen omistaja tarkentaa Q1/2022 aikana ml. eri resurssien tydmaara- ja kustannusarviot

Osapuoli | Resurssi Kuvaus / keskeiset tehtavat

eLUEN DDLU LG - Projektipadllikko vastaa pilotointiprojektin lapiviennista
ja tekninen = On eduksi, jos projektipaallikdlia on myds etapalveluratkaisuun liittyvaa substanssiosaamista

omistaja
sopiv‘{ IC T-arkkitehti « Osallistuu alkuvaiheessa plilotin tekniseen toteutussuunnitteluun yhdessa eri virastojen kanssa
projekti- (teknologlavalinnat ml. teknologioihin liittyvat tietoturva- ja tietosuojatarpeet).
ryhman Tekniset » Videokanava-, ajanvaraus-, vuoronumerojarjestelma- ja tulostusratkaisuiden asiantuntijat
(':;n‘:;‘::‘““'" asiantuntijat - Vastaavat nsiden ratkaisuiden teknisesta suunnittelusta ja toteutuksesta yhteistydssa virastojen
et kanssa kayttden apuna ko. teknologiatoimittajien asiantuntijoita
ehdotus) Operatiiviset « Auttaa virastoja etdpalveluratkaisun yhteiskayttdisten teknologioiden (videokanava-, vuoronumero-,
asiantuntijat ajanvaraus- ja tulostuspalvelu) kayttdonotossa (teknologiatoimittajat tukevat)
Pilotoinnin - Etdpalveluneuvonta (videopuhelut asiakasneuvontaan) yhteen etdpalvelupisteeseen liittyen
aikainen tuki « Projektiryhma yhdessa teknologiatoimittajien kanssa antaa tukea pilotointiin osallistuville virastoille:
Vianselvitys ja korjaus, muutospyynnét, jne.
Ulkopuoliset - Optio: Ulkopuolinen etdpalveluratkaisun asiantuntija tukee eri osapuolia (operatiivinen ja tekninen
asiantuntijat? omistaja seké virastot) kayttdnoton suunnittelussa ja toteutuksessa.

« Pilotissa tarvittavat teknologiaratkaisut ml. teknologiatoimittajan kayttédnottoprojekti ja tukipalvelut
(videokanava-, vuoronumero-, ajanvaraus- ja tulostuspalvelu)

Virastot ICTja = Viraston ICT-aslantuntijat ja arkkitehdit seka aslakaspalvelun operatiiviset asiantuntijat
asiakaspalvelu- - Osallistuminen pilotoinnin toteutukseen oman viraston nakokulmasta tal minimissaan
asiantuntijat pilotointitoteutuksen katselmointi ja ohjaus tulevaisuuden laajentumisen nakdkulmasta

Pilotoinnin projektiryhmén resursointisuunnitteluun suositellaan tarkemman tason tehtavalis-
tauksen laadintaa, josta saadaan johdettua pilotin projektiryhman osaamisprofiilit/roolit ja néi-
hin liittyvat tydmaaraarviot. Tydmaaraarvioista puolestaan saadaan johdettua projektiryhman
kustannusarvio pilotin budjetointia varten. Samalla kannattaa tarkentaa seuraavan sivun ku-
vassa esitettya pilotin vastuunjakotaulukkoa, joka selventaa pilotointiin liittyvia tehtavakokonai-
suuksia ja niiden vastuutahoja.

Pilotin projektiryhmé&n budjetointiarvion lisdksi tarvitaan budjetti pilotointiin liittyvista teknologi-
oista sisaltéden teknologiatoimittajien kayttoonottoprojektin ja tukipalvelut. Naitéa on kuvattu tar-
kemmin kappaleessa 7.2.5 - pilotin teknologioiden budjetdarinen kustannusarvio. Operatiivinen
ja tekninen omistaja voi tarkentaa myos teknologiabudjettia projektivaiheessa 2.
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Kuva 15: Pilotointivaiheen alustava vastuunjakotaulukko (RACI)

(R = Responsible, A = Accountable, C = Consulted, | = Informed)
Pilotin tydvaihe Operatiivinen Tekninen Projektiryhma Teknologia- Pilotointi-
omistaja omistaja toimittajat virastot
Projektisuunnitelman
laadinta A e
Arkkitehtuunn ja
teknologioiden
salvitys ja | A R Cc 1 Cc Cc
“lukitseminen”
Pilotointikohteiden
tilat ja kalustus A ® e NA o ! :
Teknologiakilpaiutus A c R N/A I | I
Teknologioiden
kayttoonotto | A c ‘ R ! c !
Tietoturva-auditointi | R c ‘ c [ R R
Virastojen A A
operatiivisel ja P " N C Cc I R I
tekniset valmistelut
Testaus ja koulutus A A CR R I R/IC I
(operatiivinen) (}ekninen) |
Pilotin aikainen tuki A c R | R I Cc I
Pilotin purku/paatos A g A X R 3 R I R |

Projektivaiheen 2 eli omistajien ja projektiryhmén maarityksen seka pilotointisuunnitelman tar-
kentamisen lopputuotoksena:

¢ Pilotoinnin tekninen ja operatiivinen omistajat on maaritetty.

e Operatiivisen ja teknisen omistajan asiantuntijat ovat selvittaneet ja laatineet pilotoinnin pro-
jektiryhmén resursointitarpeen (osaamisprofiilit ja arvioitu tydmaara) ja tasta on johdettu
projektiryhméan budjetddrinen kustannusarvio.

e Myds pilotointiin tarvittavien teknologioiden ja teknologiatoimittajien kustannusarviota on tar-
kennettu (ks. alustava pilotointiteknologioiden kustannusarvio kappaleessa 7.2.5).

e Muut merkittavat pilotoinnin kustannuksiin vaikuttavat tekijat on tunnistettu ja pilotoinnin ko-
konaisbudijetti on laadittu.

e VM palvelu- ja toimitilaverkon ohjausryhmalla on tarvittavat tiedot tehda paatds pilotointivai-
heen kaynnistamisesta.
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7.2 Pilotoinnin alustava kuvaus (projektivaihe 3)

Seuraavissa alakappaleissa on kuvattu etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnitte-
lun projektiryhmé&n suositteleman pilotin sisaltd. Kuten aiemmin on kuvattu, organisaatiorajat
ylittava etapalvelupisteiden yhteiskayttd on teknisesti hyvin haastavaa (teknologiaratkaisut ovat
suunniteltu 1&htokohtaisesti yhden organisaation kayttéon). Lisaksi virastot tulevat tekeméaan
tietoturva-auditoinnin pilotointiratkaisulle, johon on varattava riittavasti aikaa.

7.2.1 Pilotoinnin suositeltu toiminnallinen sisalto

Pilotointiehdotuksen sisaltd perustuu ns. MVP-malliin (Minimum Viable Product), jotta tekninen
toteutus on kustannustehokasta. Pilotointiin valittavat teknologiaratkaisut tulee kuitenkin lahto-
kohtaisesti soveltua myds tuotantokayttéon. Liséksi suosituksena on tehda erilaisia etapalvelu-
pisteiden variaatioita asiakkaille, jotta saadaan kaytannon kokemusta parhaiten asiakastarpeet
tayttavasta etdpalvelupisteen toteutusmallista.

A. Nelja erilaista pilotoinnin sijainti- ja tilaratkaisua, esimerkiksi:
o Paatoimisen palveluneuvojan opastamana julkishallinnon yhteisessa asiakaspalve-
lupisteessa (kasvukeskus)
o Paatoimisen palveluneuvojan opastamana pienessa kunnan keskustan palveluiden
laheisyydessa (ml. odotustila ja etédohjattavat infotaulut)
o Sivutoimisen palveluneuvojan opastamana pienessa kunnan kunnantalossa tai kir-
jastossa tai vastaavassa sijainnissa (ml. odotustila ja etdohjattavat infotaulut)

o Etapalveluneuvojan opastamana pienen kunnan kunnantalossa tai kirjastossa tai
vastaavassa sijainnissa ml. etdohjattavat infotaulut (ei omaa odotustilaa)

o Lisahuomiot:
= Kaikissa pilotointikohteissa vuoronumero- ja ajanvarausasiointi erillisina
viilkonpaivina
= Pilotissa etapalvelutilaan suositellaan "Happy or Not” -tyyppista asiakas-

tyytyvaisyyden mittauslaitetta (asiakkaan kokonaistyytyvaisyyden mittaa-
minen NPS-tyyppisesti vaikkei aivan oikeaoppinen NPS-mittaus olekaan).

B. Nelja — kuusi pilotointiin osallistuvaa virastoa

o Kullakin virastolla on 4-5 asiakasneuvojaa, jotka hoitavat etapalvelupisteiden asi-
akkaiden videoyhteydenotot.

o Kukin virasto saa raportit oman viraston yhteydenotoista (asiointimééarat ja -kestot,
asiakastyytyvaisyys, jne)

o Lisaksi kaikista etépalvelupisteistéd saadaan raportit kokonaiskayttbasteesta (asi-
ointimaarat ja -kestot, mihin virastoihin asiointi kohdistui, asiakastyytyvaisyys, jne)
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C. Viestinnan ja tiedotuksen pilotointi jokaisen pilotointikohteen paikallisilla keinoilla, esimer-
kiksi seuraavasti:
o Pilotointiin osallistuvien virastojen ja kuntien verkkosivut ml. ohjevideot, joiden
avulla asiakas voi tutustua ennakkoon etapalvelupisteella toimimiseen
o Kohderyhmén asiakkaiden kanssa toitéa tekevien jarjestojen informointi ja koulutus
etapalvelupisteen toimintaan
o Uutiset paikallislehdissa ja paikallisradiossa ja kauppojen ilmoitustaulut

D. Videoasiointi nako- ja &anieristetysté etaasiointitilasta
o Teknisesti tdhan tarvitaan videokanavaratkaisu seka keskitetty ajanvarauspalvelu
o Asiakkaan neuvonta ja ohjaus (ei yleensa vaadi asiakastunnistusta)
o Asiakastunnistus, kuten asiakaspuheluissa
= Asian vireille laittaminen tai asian hoitaminen kayntiasiointia vastaavalla tavalla

= Jokaisella virastolla on omat ohjeistukset ja kaytannot, millaisia asioita talla
tunnistustavalla voi hoitaa

E. Vuoronumerojarjestelma / asiakasohjausjarjestelma

o Jos pilotoinnin videokanavaratkaisuna paadytaan kayttamaéan virastojen omia MS
Teams -ymparistdja, niin vuoronumerojarjestelma on valttamaton reaaliaikaisen
jonotilanteen nakyvyyteen ja hallintaan liittyen (ks. kappale 6.1.1).

o Myd6s muiden pilotin videokanavaratkaisuiden yhteydessa projektiryhmé suositte-
lee tutkimaan tarkemmin, voisiko vuoronumerojarjestelmaa hyédyntaa virastoissa
reaaliaikaisen jonotilanteen nakyvyyteen ja hallintaan liittyen

o Liséksi etapalvelupisteelle ajanvarauksella saapuvat asiakkaat voivat ilmoittautua
vuoronumerojarjestelmén avulla ja etavirkailija saa tiedon, etté asiakas on saapu-
nut etapalvelupisteelle. Taman jalkeen etavirkailija voi avata videoyhteyden etéapal-
velupisteelle ja kutsua asiakkaan asiointitilaan vuoronumerojarjestelman avulla.

F. Tulostaminen vain Verohallinnolle
o Yhteistulostamisen tekninen toteutus on haastavaa

o Suuri osa Verohallinnon asioinnista liittyy verokorttiin ja hyvin usein asiakkaan tu-
lee saada verokortti mukaansa heti. Jotta Verohallinto voi osallistua pilotointiin, tu-
lostamisen etapalvelupisteille tulee olla mahdollista.

G. Etatulkkauspalvelu vain Kelalle
o Etatulkkauksen tarve virastohaastatteluiden perusteella oli vahainen, mutta Kelalla
on tulkkauspalveluille lain velvoite
o Kelalla on jo kokeiltu mm. pikatulkkauspalveluita puhelinkanavassa ja Kelalla on
etatulkkauksen sopimuskumppani. Siksi Kelan olisi sopimuksellisesti helppoa pilo-
toida etatulkkausta ja myds tekninen toteutus yhden organisaation osalta on
helppo jarjestaa
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7.2.2 Mita ei suositella pilotoitavaksi

Projektiryhma ei suosittele seuraavia toiminnallisuuksia pilottiin niiden teknisen toteutuksen
haasteellisuuden vuoksi:

o Henkilokortin lukija seka korttimaksup&ate
o Kayttdasteen arvioidaan jaavan pieneksi, mutta tekninen toteutus olisi haastava
(eri virastojen yhteiskayton toteutus ja integrointi videopuhelun yhteyteen)

o Tulostus- ja skannauspalvelut (poikkeuksena Verohallinto)
o Teknisen toteutuksen haaste ja kustannus, kun tulostus- ja skannauspalvelu toteu-
tetaan yhteiskayttoisesti eri virastoille

o Etapalvelupisteen itsepalvelupaate
o Naisté on riittavasti kokemuksia esimerkiksi TE-palvelun ja Kelan etapalveluissa
seké International House Helsinki -palveluissa.
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7.2.3 Pilotin keskeiset tavoitteet ja mittarit

Seuraavaan taulukkoon on koostettu suositellut keskeiset pilotin tavoitteet ja mittarit osa-alueittain. Huom! Palveluneuvojien satunnaisotannalla tehtavien
asiakashaastatteluiden tulosten kirjaamiseen tarvitaan yhteinen palautelomake.

Tiedotus * Tiedotus kohdeasiakkaille ja kohdeasiakkaiden * Ymmarretadn miten kohdeasiakkaat * Asiakaspalaute (palveluneuvojien

ja kanssa toita tekeville jarjestoille Ioytavat etapalvelupisteet? satunnaishaastattelut)

viestinta » Ohjevideot, joilla voi tutustua miten etépalvelupis- < Madaltaako ohjevideot etdpalvelun « Jéarjestdjen ja yhdistysten palaute
teella asioidaan kayton kynnysta?

Asiakas- * Pilotoidaan neljalla eri variaatiolla, ks. kappale * Ymmarretdan, miten sijainti ja odotus-  « Videokanavaratkaisun raportit

UGy 7.1.1 pilotoinnin suositeltu toiminnallinen siséaltd tilan ratkaisut vaikuttavat asiakaskoke- < Eri etdpalvelupisteiden véliset erot

* Saapuminen, odottaminen, videoasiointi viraston mukseen C-SAT ja "NPS” asiakaspalaut-

kanssa (C-SAT asiakastyytyvaisyyskysely), muut e« Asiakaskokemuksen ymmartaminen teessa
etapalvelupisteen toiminnot (paperilomakkeiden alusta loppuun » Palveluneuvojien asiakashaastatte-
haku tai jattaminen, yms), poistuminen lut (satunnaisotanta)

(NPS-asiakastyytyvaisyyskysely).

Palvelu- » Testataan eri pilotointikohteissa paatoimista, * Ymmarretaan palveluneuvojan tehta- » Paa-, sivutoimi- ja etapalveluneu-
neuvojan sivutoimista ja etépalveluneuvojaa etapalvelu- vét ja toimenkuva vojien kyselyt ja haastattelut
WELGLE S pisteella. * Asiakastutkimuksia syventavan asia-
» Palveluneuvoja haastattelee asiakkaita kaynnin palautteen keraaminen
aikana ja kirjaa tulokset palautejarjestelmaan mil.
kehitysideat
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Viraston * Asiakasyhteydenottojen reititys ja nakyminen vir-  « Miten virkailijat kokevat asioinnin vi- » Kysely ja haastattelut pilottiin osal-
etavirkaili- kailijalla deokanavalla (vs. muut kanavat) listuneiden virastojen
jan nako- * Asiointi asiakkaan kanssa vuoronumerolla ja » Onko eroja vuoronumero- ja ajanva- tyontekijoille
kulma ajanvaraukselle videoyhteydella rausasioinnin valilla?
* Yhteistoiminta viraston oman contact center —rat-
kaisun kanssa

Viraston « Virkailijoiden resurssisuunnittelu » Miten etépalvelupisteiden videoyhtey- < Virastokohtaiset etapalvelupistei-
1ELGIEES (oma CC vs. videopuhelut) denotot koettiin osana muuta asiakas- den raportit: Asiointimaarat ja kes-
» Tybn seurannan kaytannot palvelutoimintaa? tot, C-SAT asiakaspalaute

(oma CC vs. videopuhelut)
» Etapalvelupisteiden kustannustehokkuus (vs.

kayntiasiointi)
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7.2.4 Pilotin tekninen toteutus ja alustava aikataulu

Pilotin tekniseen toteutukseen suositellaan joko kappaleen 6.1.1 (Arkkitehtuurivaihtoehto 1 —
Hyddynnetaan virastojen nykyisia jarjestelmia ja sen MS Teams -osion kuvausta) tai 6.1.2
(Arkkitehtuurivaihtoehto 2 — Virastojen yhteinen WebRTC-videokanavaratkaisu) mukaista to-
teutusarkkitehtuuria. Pilotointivaiheen projektiryhma seka pilotointiin osallistuvien virastojen
ICT-asiantuntijat ja arkkitehdit selvittévét ja valitsevat pilotissa kéytettavat teknologiat ja hank-
keen ohjausryhma hyvaksyy suunnitelman. Valittu arkkitehtuurinen toteutustapa sanelee, mi-
ten teknisen toteutuksen yksityiskohdat toteutetaan (palvelut, verkot, laitteet, virheenkorjaus,
tuki- ja yllapitopalvelut, jne). Valittujen teknologioiden tulee laht6kohtaisesti soveltua myds tuo-
tantokayttoon.

Seuraava alustava pilotin aikataulu on laadittu oletuksella, jossa projektivaihe 2 (ks. kappale
7.1) on valmistunut Q1/2022 aikana. Pilotin tekniseen rakentamiseen eli arkkitehtuuri- ja tekno-
logiavalintaan, teknisen toteutuksen yksityiskohtiin, mahdolliseen teknologiakilpailutukseen
sekd virastojen osallistamiseen ja tietoturva-auditointeihin on varattava riittavéasti aikaa — tasséa
aikataulusuunnitelmassa noin 9 kuukautta (sisdltaen yhden lomakuukauden). Teknisen toteu-
tuksen rinnalla on huolehdittava, etta etéapalvelupisteiden videoyhteydenotot voidaan pilotointi-
virastoissa tehokkaasti hoitaa muiden asiakaspalvelukanavien rinnalla, koulutettua pilotointi-
kayttajat etdpalveluratkaisun teknologioihin, tutustua etéapalveluratkaisun raportointipalveluihin,
jne.

Kuva 16: Pilotin alustava aikataulusuunnitelma olettaen, etté projektivaihe 2 on valmistunut
Q1/2022 aikana

Q2 /2022 Q3 /2022 Q4 /2022 Q1-Q2/2023
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7.2.5 Pilotin teknologioiden budjetaarinen kustannusarvio

Seuraavaan taulukkoon on koostettu pilotin keskeiset kustannuskomponentit tarvittaviin tekno-
logiaratkaisuihin liittyen. Kustannusarvio perustuu Webex-videokanavaratkaisuun ja Qmatic
vuoronumerojarjestelmaan. Etapalvelupisteitd olisi suositusten mukaisesti 4 kpl. Pilotointiin
osallistuvia virastoja oletetaan tasséa laskelmassa olevan 5, jolla kullakin on 4 etavirkailijaa hoi-
tamassa etapalvelupisteista tulevia videoyhteydenottoja (yhteenséa 20 kayttajaad). Verohallin-
nolle luodaan tulostusmahdollisuus (muut virastot postittavat tarvittavat asiakirjat asiakkaalle).
Kela voi pilotoida etatulkkausta, budjetaarinen laskelma sisaltda 5 Kelan tulkkauspalvelun sopi-
muskumppanin etatulkkia.

Osa-alue Kuvaus

4 etapalvelu- o Esteeton nako- ja danieristetty etaasiointitila 3—5 henkildlle
pistetta (neuvottelumoduuli)

Videokanava- ¢ 20 kpl etavirkailijan tydasemalle asennettavaa videokanavasovel-
ratkaisu lusta ml. videopuheluiden contact center —reitityskyvykkyydet
(ACD) virastojen asiakasneuvoijille
o 4 kpl 24-tuuman videoneuvottelulaitteistoa etapalvelupisteisiin
(asiakkaiden kayttama videoneuvottelulaite)
o Teknologiatoimittajan kayttéonottoprojektin kustannus
e Teknologiatoimittajan tukipalvelut pilotoinnin ajaksi

Vuoronumero- e 4 etaasiointipistetta ja yhteensa noin 20 etavirkailijaa jakaantu-

jarjestelma neena 4-6 pilotointivirastoon
o Asiakkaiden vuoronumeroasiointi ja etapalvelupisteiden jonojen
nakyvyys virastojen etavirkailijoille
o Ajanvarausasioinnissa asiakas ilmoittautuu saapuneeksi vuoro-
numerojarjestelmalla
o Teknologiatoimittajan kayttdonottoprojektin kustannus seké tukipal-
velut pilotoinnin ajaksi

Infonaytot ja ¢ 4 kpl etadhallittavaa 75-tuumaista infonayttoa etépalvelupisteisiin
tulostimet (asiakasohjeistus)
o 4 kpl Ad-tulostinta Verohallinnon kaytt6on

Etatulkkaus o Webex-sovellus Kelan tulkkauspalvelun sopimuskumppanin etétul-
keille (arvio 5 etatulkkia)

Edella kuvatun taulukon mukainen budjetdérinen kustannusarvio on noin 250 000 € rakenta-
miskustannus ja noin 25 000 € vuosikustannus (alv 0%). Rakentamiskustannuksesta noin 50%
tulee esteettdmien n&ko- ja aanieritetyn asiointitilan kustannuksista. Tarkemman tason kustan-
nusarvio on toimitettu Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhmalle.
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Muita merkittavid kustannusmomentteja ovat seuraavat, jotka Valtion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistushanke arvioi myéhemmin:

e Etapalvelupisteen tila/huone seka kalusteet ja Internet-yhteydet (Senaatti-kiinteistot arvioi)

e Teknisen omistajan ja/tai eri virastojen tietoturva-auditointien kustannukset
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7.3 Muut jatkotoimenpidesuositukset

Muut jatkotoimenpidesuositukset liittyvat myods seuraavaan projektivaiheeseen eli pilotointiin.
NA&ita suosituksia on jo kasitelty aiemmin tédssa dokumentissa, mutta tdssa on lyhyt kooste
muista jatkotoimenpidesuosituksista:

Pilotoinnin tarkennuksia ja rakentamista varten tarvitaan etdpalvelupisteiden tekninen ja
operatiivinen omistaja (ks. kappaleet 6.4 ja 6.5)

o Tekninen ja operatiivinen omistaja perustavat yhteisen projektiryhman, jonka tehté-
vana on selvittda pilotointiin osallistuvien virastojen kanssa lopullinen pilotin sisalté
ja tekninen toteutusmalli seka sen yksityiskohdat

o Pilotoinnin projektiryhma tekee mytds mahdollisen kilpailutuksen pilotointiin tarvitta-
vista teknologiahankinnoista

o Tama toteutussuunnitelma antaa "suunnan ja punaisen langan” pilotoinnin projekti-
ryhméan jatkotyélle

Kun pilotoinnin projektiryhma on laatinut pilotoinnin teknisen toteutuksen tarkan tason
suunnitelman ml. pilotissa kaytettava arkkitehtuuri ja teknologiaratkaisut, eri virastot voivat
tietoturva-auditoida suunnitelman
o Tietoturva-auditointiin kannattaa osallistaa myds ne virastot, jotka eivat osallistu
pilottiin. Talléin kaikki virastot voivat varmistua, etta tekninen toteutus tayttaa myos
heidan tietoturva- ja tietosuojavaatimuksensa, joka vahentaa riskeja pilotin jalkei-
seen laajentamiseen ja myds nopeuttaa pilotin jalkeisia projektivaiheita.
o Tietoturva-auditointiin kannattaa varata riittavasti aikaa

Virastojen tietoturva-auditointien jalkeen pilotoinnin projektiryhma koordinoi pilotin teknisen
rakentamisen ja kayttoonoton yhdessa valittujen teknologiatoimittajien kanssa
o Pilotin aikana projektiryhmé yhdessé teknologiatoimittajien kanssa voi tarjota tarvit-
tavat tukipalvelut virastoille (todennakoisesti kustannustehokkain tukipalvelumalli)
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Liitteet

Liite 1: Virastohaastatteluiden ja kayntiasiointimaarien virastokohtainen yhteenveto

Liite 2: Asiakaspalvelun kehittdminen -alatydryhméan kayntiasiointivolyymien yhteenveto

Liite 3: Etépalvelu- ja etatulkkausratkaisun asiakasymmarrys

Liite 4: Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun sanasto
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