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Tiivistelma

Osana Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishanketta (https://vm.fi/valtion-palvelu-ja-toimitilaverkon-uudistaminen-
2020-luvulla), etépalvelu- ja etatulkkauspalveluprojektissa selvitettiin ja laadittiin suuntaa antava toteutussuunnitelma, miten
etapalvelupisteet olisi mahdollista toteuttaa seké toiminnallisesti etté teknisesti tdydentdmaéan julkishallinnon yhteista
asiakaspalveluverkostoa yhdessé kuntien kanssa.

Tulevaisuuden etapalvelu- ja etatulkkausratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kayntiasiointia kayttaville kansalaisille, joilla ei
ole laitteita, yhteyksia tai digiosaamista tai sahkdiseen asiointiin tarvittavia sahkdisia tunnistusvalineita asioida
julkishallinnon sahkdisissa asiointipalveluissa. Etdpalvelupisteita voivat kayttaa myos digitaitoiset kansalaiset, kun asiointi
videoyhteydella tuottaa lisdarvoa. Etapalvelupisteelle kannattaa sijoittaa myos itsepalvelupaate digitaitoisille kansalaisille,
joilla ei ole omia laitteita tai yhteyksia hoitaa viranomaisasiaa virastojen sahkdisissa palveluissa.

Toteutussuunnitelma kuvaa kohdeasiakasryhmén piirteita ja asiointitarpeita sek& kuvaa suositellut julkishallinnon yhteisten
etapalvelupisteiden asiointipolut. Liséksi toteutussuunnitelma kuvaa teknisia arkkitehtuurivaihtoehtoja ja tarvittavia
teknologioita tekniseen toteutukseen.

Toteutussuunnitelma antaa myos suosituksen seuraavaan projektivaineeseen eli pilotointiin: Sisaltd, tavoitteet, mittarit ja
pilotin teknisen toteutuksen arkkitehtuurivaihtoehdot. Pilotin kaynnistamiseen tarvitaan etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun
omistaja(t) ja tyd/projektiryhma, joka vastaa pilotin rakentamisesta yhteistydssa virastojen kanssa.
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TARKEAA TAUSTATIETOA LUKIJALLE

Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun toteutussuunnittelun projekti kaynnistettiin elokuun puoliva-
lissd 2021 ja projekti valmistuu joulukuussa 2021. Projektiryhma koostui Verohallinnon, Kelan
a 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 alatyéryhmat ovat: asiakaspalvelun kehittdminen, yhteiskayttdiset toimistotilat,
osaamisen kehittaminen seka viestinta. Lisaksi hankkeessa maaritelldan valtion yhteisen asia-
kaspalvelun sisalt6 ja rahoitusmalli. Etépalvelu- ja etatulkkausratkaisun alaprojektissa tehtiin
tiivista yhteistyota asiakaspalvelun kehittdminen ja yhteiskayttdiset toimistotilat -alatyéryhmien
kanssa. Projektin aikana haastateltiin 12 eri julkishallinnon virastoa. Lisdksi tutkittiin Porin yh-
teiset toimitilat -hanketta (https://www.pori.fi/lyhteiset-toimitilat-hanke) ja kartoitettiin Senaatti-
kiinteistdjen roolia etapalvelupisteiden rakentamisessa ja neuvoteltiin Valtorin ja yksityisen sek-
torin toimijoiden kanssa etapalvelupisteiden teknisesta toteutuksesta.

Etapalvelu- ja etatulkkauspalveluprojektissa selvitettiin ja laadittiin tdma toteutussuunnitelma,
miten etapalvelupisteet olisi mahdollista toteuttaa seka toiminnallisesti etta teknisesti taydenta-
maan julkishallinnon yhteista asiakaspalveluverkostoa yhdessa kuntien kanssa. Kunnat eivat
osallistuneet taman toteutussuunnitelman laadintaan tai katselmointeihin, mutta Valtion pal-
velu- ja toimitilaverkon uudistushanke sisaltaa lahtokohtaisesti yhteistydn kuntien kanssa.

On tarkeaa tiedostaa, etta 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. Myos uu-
denlaisia tydnkuvia syntyy, kuten kunnan (tai vastaavan julkishallinnon organisaation) tydnte-
kija, joka toimii sivutoimisena etapalvelupisteiden palveluneuvojana seka etapalveluneuvoja
videoyhteyden valitykselld (esim. Kansalaisneuvonnan asiakasneuvoja). Etdpalvelupisteiden
toteutus voi myos edellyttaa uutta lainsdadantda, mutta siihen ei oteta tassa loppuraportissa
kantaa (palvelu- ja toimitilaverkkohanke huomioi tdman jatkotydssa).

Todettakoon myd@s, etta palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen tavoitteiden mukaisesti palveluita
annetaan kansalaisille monikanavaisesti ja ensisijaisena palvelukanavana on kattavat ja help-
pokayttoiset sahkdiset asiointipalvelut, joita kayntiasiointi ja etdpalvelupisteet tdydentavat.
Sahkoéisia asiointipalveluita ei kasitella tdssa loppuraportissa.
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1 Johdon yhteenveto

Suunnittelussa kartoitetut ja hyédynnetyt verrokkitoteutukset

Projektin alkuvaiheessa selvitettiin esimerkiksi Kelan, TE-palveluiden ja Verohallinnon nykyisia
etapalveluratkaisuja ja niistad saatuja kokemuksia. Nykyisten etapalveluratkaisuiden kayttdaste
on jaanyt usein pieneksi. Projektiryhman nakdkulmasta keskeinen syy pienelle kayttdasteelle
on ollut riittdmaton tiedottaminen kohdeasiakasryhmalle ja liian tekninen toteutus verrattuna
kohdeasiakasryhman digitaitoihin. Poikkeuksena oli Verohallinnon etapalveluratkaisu lisal-
messa, Joensuussa ja Savonlinnassa, jossa Verohallinnon etavirkailija vastaanottaa asiakkaan
videoyhteyden valitykselld ja hoitaa asiakkaan asian kdyntiasiointia vastaavalla tavalla. Asiak-
kaan ei tarvitse siis kayttaa etapalvelulaitteistoa lainkaan. Verohallinto on saanut etapalvelus-
taan positiivista palautetta ja siksi siitd otettiin vaikutteita tdhan projektiin.

Etapalvelupisteiden kohdeasiakasryhman piirteita ja tarpeita

Tulevaisuuden etédpalvelu- ja etatulkkausratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kdyntiasiointia
kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita, yhteyksia tai digiosaamista tai sahkdiseen asioin-
tiin tarvittavia sahkdisia tunnistusvalineitd asioida julkishallinnon sahkdisissa asiointipalve-
luissa. Etapalvelupisteita voivat kayttaa myos digitaitoiset kansalaiset, kun asiointi videoyhtey-
della tuottaa lisdarvoa: Esimerkiksi Maanmittauslaitoksen etavirkailija 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.

Projektiryhma suosittelee tulevaisuuden etapalvelupisteille vahvasti joko paa- tai sivutoimista
palveluneuvojaa tai minimissaan etapalveluneuvojaa, joka opastaa asiakasta oikean viraston
valinnassa ja toimimaan etapalvelutilassa videoyhteyden valityksella. Palveluneuvoja pyrkii
myods varmistamaan, etta asiakas ei unohda etaasiointitilaan arkaluontoisia asiakirjojaan. Kus-
tannustehokkain palveluneuvonnan toteutustapa pienilla paikkakunnilla voisi olla esimerkiksi
kunnan tyontekija, joka esimerkiksi etapalvelutilan 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 (etapalvelupisteen palveluneuvoja voi videopuhelun aikana auttaa asia-
kasta teknisissa asioissa, kuten asiakkaan asiakirjojen skannaus).



Julkishallinnon yhteisten etidpalvelupisteiden sijoittaminen ja tilaratkaisut

Julkishallinnon yhteiset etédpalvelupisteet voivat tulevaisuudessa toimia joko julkishallinnon yh-
teisen asiakaspalvelupisteen yhteydessa (kayntiasiointipisteet esimerkiksi kasvukeskuksissa)
tai pienilla paikkakunnilla tdydentdmassa julkishallinnon yhteisté asiakaspalveluverkostoa. Pie-
nilla paikkakunnilla etapalvelupisteen sijoituspaikaksi suositellaan esimerkiksi kunnantaloa, kir-
jastoa, sote-palvelukeskusta tai muuta vastaavaa viranomaistilaa. Naissa tiloissa on viran-
omaishenkildstda paikalla varmistamassa turvallista asiointia ja ehkdisemassa esimerkiksi ilki-
valtaa. Etapalvelupisteiden sijoittamiseen ja lukumaaraan ei oteta tdssa loppuraportissa kan-
taa, vaan paatokset tehdddn mydhemmin Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa.

Paaasiointikanavana videoyhteys, jossa asiakkaan ei tarvitse kayttaa videolaitteistoa

Projektiryhman tekeman asiakas- ja virastokartoituksen mukaan paras etapalvelupisteen asi-
ointikanava on videoyhteys naké- ja danieristetysta etaasiointitilasta, jossa asiakkaan ei tar-
vitse kayttaa videolaitteistoa. Poikkeuksen tdhan tekee asiakkaan asiakirjojen skannaus, jonka
kohderyhman asiakas pystynee tekemaan etavirkailijan tai etapalvelupisteen paa- tai sivutoimi-
sen palveluneuvojan opastuksella. Videoyhteyden avulla my6s virastojen etavirkailijat voivat
paremmin varmistua, ettd asiakas on ymmartanyt asioinnin sisallén ja mahdolliset jatkotoimen-
pideohjeet.

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

Tekninen toteutussuunnitelma

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

Tasta syysta tekniseen toteutussuunnitteluun kaytettiin 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 Iahtdkohtaisesti suunniteltu yhden organisaation kayttéon, jolloin ne soveltuvat huo-
nosti etdpalvelupisteissa tarvittavaan julkishallinnon virastojen yhteiskayttéon. Monen teknolo-
giaratkaisun kohdalla tarvitaan todennakoisesti erilaisia raatalointeja tai jatkokehitysta yhteis-
kayttéa varten.



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 etapalvelu- 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 lisaselvitys ja pilotointiprojekti.

e Tama toteutussuunnitelma ei sisélld ehdotusta omistajuudesta pilotoinnin ajaksi

Seuraavaksi varsinaiseksi projektivaiheeksi suositellaan etapalvelu- 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 etapalvelupisteilta 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 maarittdminen ja pilotoinnin tarkempi suunnittelu. Taman jalkeen
voidaan kaynnistda 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
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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 etdpalvelupisteet olisi mahdollista toteuttaa seka toiminnalli-
sesti ettd teknisesti tdydentdmaan 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 taydentavat.

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

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

Séhkdista asiointia suosivat kansalaiset Kayntiasiointia tarvitsevat Kansalaiset
A o e ki e p————
- . A o oo = e T —

"1‘..'.‘... ‘ h Y
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2.2 Julkishallinnon yhteisen etapalvelu- ja

etatulkkausratkaisun keskeiset tavoitteet

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

1) Kohderyhman asiakkaille ajan, vaivan ja rahan sdastéa

o

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden avulla kohderyhman asiakkaiden ei tar-
vitse matkustaa pitkia matkoja asioidakseen viranomaisten kanssa.

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

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

Etapalvelupisteen hyva sijoittelu auttaa mm. likuntavammaisten elamaa rajattujen
taksimatkojen kanssa ja voi laskea kynnystd 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
myOs usean asiakkaan toive.

Myds etatulkkaus on mahdollista etdpalvelupisteelta (kielitulkkaus tai ndkd-, kuulo- tai
puhevammaisen etatulkkauspalvelut).

2) Virastoille joustavuutta ja kustannustehokkuutta

o

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

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

Viraston virkailijat voivat hoitaa etapalvelupisteiden asiakaskohtaamiset videoyhtey-
dellda omalta tydasemaltaan paikkariippumattomasti.
Videoyhteys mahdollistaa viraston etavirkailijalle puhelinkeskustelua paremmin var-

mistua, ettd kohderyhman asiakas on ymmartanyt asioinnin sisallén ja/tai saamansa
ohjeet asioinnin jatkamiseksi.

Asiakkaiden ndkdkulmaa 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 nakokulma) seka liitteissa 1 ja 2.
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3 Etapalvelupisteen keskeisia maarityksia

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

3.1 Kohdeasiakasryhman kuvaus

Tulevaisuuden etédpalvelu- ja etatulkkausratkaisu on ensisijaisesti suunnattu kdyntiasiointia
kayttaville kansalaisille, joilla ei ole laitteita, yhteyksia tai digiosaamista tai sahkdiseen asioin-
tiin tarvittavia sahkdisia tunnistusvalineita asioida julkishallinnon sahkdisissa asiointipalve-
luissa. Etapalvelupisteita voivat kayttda myds digitaitoiset kansalaiset, kun asiointi videoyhtey-
della tuottaa lisdarvoa: Esimerkiksi Maanmittauslaitoksen etavirkailija 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.

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

Tulkkausapua tarvitseva kansalainen

Asiakas voi tarvita viranomaisasioinnissa joko kielitulkkausta tai kuulo-, ndko- tai puhevammai-
sen tulkkauspalveluita. Kela myontaa tulkkauspalvelutukea kuulovammaisille, kuulonakévam-
maisille tai puhevammaisille, joka parantaa vammautuneen henkilén mahdollisuuksia toimia
yhdenvertaisena yhteiskunnan jasenena. Tulevaisuudessa virastot voivat kayttaa etapalvelu-
pisteiden yhteydessa myos etatulkkausratkaisua. Toki tulkkausapua tarvitseva asiakas voi asi-
oida etapalvelupisteellda myds yhdessa oman tulkin kanssa, mutta tama ei ole teknisesti eta-
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 kaytén
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yksi rajoite on se, ettd 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 padsaantdisesti ajanvarausasioinnin yhteydessa. Asiakas tai hanen
avustajansa tai omainen on ensin esimerkiksi puhelimella yhteydessa virastoon, jossa tunnis-
tetaan asiointitarve seka etatulkin tarve. Viraston virkailija varaa asiakkaalle sovitun etapalvelu-
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 etapalvelupisteelle ja
ottaa sen jalkeen etatulkin mukaan tai tulkki liittyy videopuheluun ajanvarauksen yksildllisella
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 etaasiointitilaan asiakas nakee vi-
deoneuvottelulaitteen naytolla 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 etavirkailija
tunnistaa tulkkaustarpeen, etavirkailija voi lahettaa tulkkauskumppanille pyynnén saada pika-
tulkki mukaan videopuheluun. Varsinkin kielitulkkauksessa tulkkauskumppanit pystyvat 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 itsenaista asiointia vaikeuttaa kielitaidon puute, suomalaisen yhteiskunta jar-
jestelman koettu vaikeaselkoisuus ja viranomaisten toimintatapojen tuntemattomuus. Asiointi- ja
hahmotuskykyyn voi vaikuttaa mm. luku- ja kirjoitustaidon puute, vaikka suullinen ilmaisu olisi
keskustelullisella tasolla. Haastattelujen mukaan myés 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, ettd asia on tullut oikein ymmarretyksi, on ylei-
nen. Kasvokkain asiointi sujuu paremmin, kun visuaaliset keinot ja nayttdminen (dokumentti,
asiakirjan kohta jne.) ovat mahdollisia. Myds suomalaisen yhteiskunnan rakenne on vieras ja
sen myota 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, mitd seurauksia silld on omalle toimeentulolle tai ase-
malle. Maahanmuuttajataustaista kohderyhmaa etaasiointi nakéyhteydella hyodyttaa suuresti.
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Haastava arki hankaloittaa viranomaisasioiden hoitoa

Asiakkailla, joilla on haasteita arjessa (esimerkiksi pdihde- ja mielenterveys), voi olla haastavaa
puuttuvien verkkopankkitunnuksien seka sopivien laitteiden puutteen vuoksi hoitaa viranomais-
asioita sahkoisesti. Asiakirjojen, henkildllisyystodistusten ja tavaroiden tallessa pysyminen koe-
taan hankalaksi ja siksi ajatellaan, ettd 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 ymmartamiseen seka asiak-
kaan pitkajanteisyyteen. Asiakkaat hyotyvat virkailijan selkokielisesta ja karsivallisesta ohjeistuk-
sesta ja viranomaisasioiden- ja paatdsten avaamisesta.

Hahmottamiseen ja ymmartamiseen liittyvat haasteet

Erilaiset kognitiiviset hairiot vaikeuttavat asioiden hahmottamista. Ymmartamisen haasteet saat-
tavat estaa itsenaista asiointia sekd viranomaiskieli ja kdytdnnoét voivat olla hankalia sisaistaa.
Laitteiden kanssa selviaminen 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 itsenaista asiointia

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

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

Palvelun suunnittelussa on tarkedd huomioida esteettémyys ja likkumiseen liittyvat asiat. Kulje-
tusasiakkaina he tarvitsevat hyvat ohjeet paikalle saapumisen: minne kannattaa pysakoida tai
tulla taksilla, mika ovi on Iahin tai mika reitti paras. Esteettémyyden suhteen tarke&a on portaat-
tomuus, seka tila, jonne mahtuu liikkumaan péydan alle mahtuvan pyoratuolin kanssa. Asioinnin
mahdollistamisessa on tarkeaa myds kiireettdémyys ja mahdollisuus tutustua ennalta asiointiin
esim. ohjevideoista.

13



lkaantyvat kokevat huolta osaamattomuudestaan ja hitaudestaan

Ikdantyvien haasteet ovat joiltakin osin yhtenevaisia liikuntavammaisten ja kognitiivisista haas-
teista karsivien ihmisten kanssa. Esteettdmyys on tarked asia rollaattorin kanssa liikkuvalle.
Muistivaikeudet voivat tuoda haasteita seka salasanojen etta eri palveluiden kaytdn suhteen,
varatut ajat voivat unohtua ja asioinnille Iahtiessd mukaan tarvittavat asiat saattavat jaada kotiin.
Ennakko-ohjeistus ikdantyville on erityisen tarkeaa.

Myods heikentyva kuulo johtaa siihen, etta puhelinasioinnista tulee vaikeaa. Siksi kasvokkain
kohtaaminen videon valityksella, 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 kayttd voi olla suuri: jos ikdantyva ei koe olevansa kokenut digiteknologian kayttaja, ajatus
itsenaisesta asioinnista asiointipisteellad ilman tukea voi olla liian vaikea.

Toisin kuin henkilGilla, joilla on jokin nakyva vamma, joka vaikuttaa heidan liikkumiseensa tai
laitteiden kayttamiseensa, ikaantyvat kokevat usein, etta heilla ei ole mitaan "syita" paitsi oma
osaamattomuutensa. Ikaantyvien tapauksessa oman kykenevaisyyden ja epavarmuuden myéta
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 tarkeaa tulla kuulluksi ja vaatii rohkeutta ja voimia selvittda 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 valttamatta ole mahdollista itse hoitaa asiaa.

Muut kohderyhman asiakkaat

Asian luonne voi myos edellyttda kasvokkain tapaamista, ei vain nuorilla vaan myds kaikissa
asiakasryhmissa. Kenen tahansa asiakasryhman asia voi olla myds niin monimutkainen, etta
sité ei ole mahdollista hoitaa sdhkodisena asiointina ja asian hoitaminen tarvitsee neuvontaa ja
tukea. Asiaan voi liittya myds dokumenttien toimittamista ja todentamista tai henkilén tunnista-
miseen liittyvia toimenpiteitd, jotka etapalvelupisteilla eivat edellyta kasvokkain tapaamista.

Kohderyhmien haastatteluista keskeisimmiksi etdasiointipisteen toiminnallisuuksiksi nostettiin
o tieto, ettd henkildavusteista apua asiointiin on saatavissa

e palvelun ymmarrettavyys ja helppokayttdisyys

¢ mahdollisuus asioida ilman sahkdista tunnistautumista
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e esteettdmyys ja yhdenvertaisuus

e luottamus siihen, etta sinut kohdataan ihmisena

e turvallisuus, tietoturva ja yksityisyyden suoja

e luottamus asioinnin onnistumiseen toimivien laitteiden ja yhteyksien ndkdkulmasta

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, etaasiointipisteen laitteiden toiminta ja auttaminen tarvittaessa asiakasta asioin-
nin kadynnistadmisessa valitun viraston kanssa. Palveluneuvonnan rooli voi olla pdatoiminen yh-
teisasiakaspalvelun palveluneuvoja tai esimerkiksi kunnan tydntekija, 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 — tamakin nakdkulma tulee huomioida palveluneuvojan tyo-
sopimuksessa seka valtion ja kunnan valisessa kustannusjaossa julkishallinnon yhteisissa eta-
palvelupisteissa.

Palveluneuvonnan tehtava on huolehtia ja varmistaa, etta asiakkaat onnistuvat asioinnissa eta-
asioinpisteelld 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-
kild, joka tarjoaa videoyhteydella asiakkaalle asioinnin aloitus- ja digitukea (esim. palveluneu-
voja Kansalaisneuvonnasta). Etapalveluneuvoja on helppo kutsua apuun asiointilaitteen nay-
tolta.

Asiakaskohtaaminen videoyhteydella vaatii palveluneuvonnalta ja virkailijoilta kohtaamis- ja
vuorovaikutustaitojen lisdksi varmoja digitaitoja ja aitoa halua opastaa sdhkodisessa asioinnissa
erilaisia asiakkaita. Palveluneuvonnalla joko paikan paalla tai etana videoyhteydella tulee olla
hyva julkisen hallinnon tuntemus, kyky olla 1asna ja taito rakentaa luottamusta asiakaskohtaami-
sessa.

Palveluneuvoja ja etapalveluneuvoja ohjaavat asioinnin aloituksessa. Sen jalkeen asioinnin oh-
jaus tulee viraston etavirkailijalta. Myos viranomaisten, jotka palvelevat etayhteydella asiakasta,
on tarked osata ohjata asiakasta etaasiointipisteen laitteiston kaytdssa. Asiakkaalle voi tulla
epavarma olo, jos viranomainenkin kokee etdyhteyden ja tekniikan haastavaksi. Viranomaisten
tulee tuntea hallintoa ja myds osata auttaa asiakasta eteenpain 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 itsendinen sosiaaliturvalaitos, jolla on oma hallinto ja
talous):

e Aluehallintovirasto (AVI)

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

o ELY-keskus

o Kela

¢ Maahanmuuttovirasto (Migri)
¢ Maanmittauslaitos (MML)

e Poliisin lupahallinto

e Rikosseuraamuslaitos (RISE)
o TE-palvelut

¢ Ulosottolaitos

e Verohallinto

Virastojen nakokulmat etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun toiminnalliseen suunnitelmaan (ks.
kappale 4) on koostettu yhteen virastokohtaisesti kappaleessa 5. Tarkemmat virastokohtaisten
haastatteluiden tulokset on kuvattu liitteessa 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 tdydentdmassa julkishallinnon yhteista asia-
kaspalveluverkostoa. Etapalvelupisteiden sijoittamiseen ja lukumaaraan ei oteta tassa loppura-
portissa kantaa, vaan paatokset tehddan mydhemmin Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudis-
tamishankkeessa.

3.4.1 Etapalvelupiste julkishallinnon yhteisessa asiakaspal-
velupisteessa

Julkishallinnon yhteisissa 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 etapalvelupisteen tilasuunnittelu tehdaan
valtiovarainministerién palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen Yhteiskayttoiset toimistotilat -alatyo-
ryhmassa, joka hyddyntaa tata loppuraporttia omassa suunnittelutydssaan.

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

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

3 Kohderyhman asiakas
ohjataan ensisijasest
kaswokkain tagaliluvaan
asaointmn taryritavan
wirasion Kanssa

2. Jos kaikki palvelupistest
oval varatiuja, asiakas
odoliaa vuoroaan
odolusalusella

4. Kohdetyhman asiakas
voidaan chjata myds
asioimaan etipalvelu-
pisteeseen (palvelu
neuvoja opastaa
tarvittaessa).

Asiakas saapuu aulatilaan
possa pahveluneuvea
sehvitiaa asiakkaan
asicintitarpeen ja chjaa
asiakkaan soveltuvaan
virastopahretuun

Digiosaajat voidaan ohjata
itsepalvelupiditteille, jossa
asiakas asioi virastojen
siihkdisten palveluiden
avulla (palvelunsuvoja
opastaa tarvittaessa)
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3.4.2 Etapalvelupiste pienessa kunnassa

Muualla, esimerkiksi pienessa kunnissa, etdpalvelupisteen parhaimmaksi sijoituspaikaksi suo-
sitellaan esimerkiksi kunnantaloa, kirjastoa, sote-palvelukeskusta tai muuta vastaavaa viran-
omaistilaa. Naissa tiloissa on muuta viranomaishenkiléstdéa paikalla varmistamassa turvallista
asiointia ja ehkaisemassa esimerkiksi ilkivaltaa. Etapalvelupiste voi sijaita myds pienen kunnan
keskustan palveluiden ldheisyydessa tai vastaavassa paikassa, mutta talldinkin on huolehdit-
tava turvallisesta asioinnista ja ilkivallan ehkaisemisesta esimerkiksi etdpalvelupisteen palvelu-
neuvojan tai vartiointilikkeen toimesta. Asiakas voi myds unohtaa esimerkiksi henkilokohtaiset
arkaluonteiset asiakirjansa etapalvelutilaan ja siksikin on tarkeda, etta paikalla on viranomais-
henkiléstdéa 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 pienessa kunnassa sijaitsevaa etapalve-
lutilaa. Lisaksi esimerkkikuvaan on koottu kohdeasiakasryhman tarpeita etapalvelutilaan ja sen
kalusteisiin liittyen.

JULKINEN TILA PUOLIJULKINEN

@ @ Palveluneuvojal Nako- ja @ Nakd- ja aanieristetty :
Asiointipisteen VUoronumero adnieristetty etaasiointitila:
sijainti, esimerkiksi: etéasiointitila - Vuorenumeropesteims

“ indikol asiakiaalle selkedst,
: g“_'m?"fﬂ'ﬂ B milioin tilaan saa wulta
= Kinasto 14 = -
+ Sole-paivelukeskus Sisaantulo plmlt:;ne u Itsag:':tu - Tilaan astuessa nakyma
« Kauppakeskus etapalvelu. o naytoe, jossa etavirkailia
+ Asukastalo pisteelle @ toivollaa lerveltuliesksi
* Oppilaitos Papuricmarkeat || Postinatias | (videoyhteys)
« (Ohjaama) | bt | bt - Tilaa 35 i
(imastointi)

- Tilaa en kokoisille pyora-
tuokeille, e kynnyksia
sisaantulossa

¥ oo £ e - Pydalis on tilaa papereiden
Sisadntulo Palveluneuvojal Odotustila asiointitilaan: ltsepalvelupaite: : )
etapalvelupisteetie; Vuoronumeropiste: - Ei kynnyksid, portaita, - Itsepalvelupaate & Nﬁﬂ;ﬁ:’m&mﬂ
: o A - tarpeeksi isot ovel kubea digiosaaville e e
- Ei kynnyksialportaita, - Yksityisyys, etta voi s o i :
varmistetiava, ettd ulkoa rauhassa keskustella - Infondytot tiassa toimimiseen asiakkaille - Alaosa nakyy esim.
on esteaton kulky palveluneuvojan tai e & ; (patveluneuvola sairasiapauksia varten
: Odota tassa -kyltti opastaa larvittaessa)
elapalveluneuvolan > : : - Desinflointivalinest
- Huolehditiava, etla e Visuaalinen ja aaniohjaus - Suljetty ymparisto
salkeasti ohjeistetiu (myos vuoronumeron vaihluessa okl e
kuvin) missa sisaankaynti, | | - Viofonumeroa valitessa - Tilassa tucleja seka tilaa virastojen
kuinka tikassa toimitaan selkedsti virastojen logat odottaa pyoratuslin kanssa sahkiisissa
{atahaliiavat infonaylot) @sila ja ohjaus odotustilaan Eri viraslob : - uissa on
seka mitka oval virastojen - Sivutoimisen elapatvelu- G T e B mmm
ja etapalvelupisteen neuvojan voi kutsua - Postilaatikko pudottaa
aukiokoajal paikalle kutsunapilla. asiakinat virastolle

On tarkeaa, etta etdpalvelupisteet on toteutettu samalla tavalla ympari Suomen, jotta etukateis-
ohjeistus on mahdollista (esimerkiksi ohjevideot asiakkaille ja kohderyhmaasiakkaiden kanssa
tyoskenteleville jarjestdille). Liséksi virastojen etavirkailijoiden tulee pystya auttamaan asia-
kasta asioinnin aikana esimerkiksi asiakkaan asiakirjojen skannaamisessa ja tama edellyttaa,
etta jokainen etapalvelupiste on toteutettu samalla tavalla. Etdopastaminen kohderyhman asi-
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akkaille on haastavaa ja asiakkaat saattavat unohtaa arkaluontoisia asiakirjojaan etaasiointiti-
laan — siksi paa- tai sivutoimisen palveluneuvojan kaytté etapalvelupisteillda on suositeltavaa.
Sivutoimisen palveluneuvojan voi kutsua paikalle esim. kutsunapilla.

Julkishallinnon yhteinen etapalvelutila esim. pienessa kunnassa voi siis olla esimerkiksi huone
tai tila kunnantalossa, kirjastossa, sote-palvelukeskuksessa tai keskustan palveluiden
laheisyydessa. Asiakas asioi etapalvelupisteella videoyhteydella valitsemansa viraston kanssa

nako- ja danieristetyssa asiointitilassa.

Kuva 5: Etépalvelupisteen ndko- ja danieristetty asiointitila voi olla esimerkiksi seuraavan
kuvan mukainen huoneeseen sijoitettava neuvottelumoduuli.
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Esteetdn nakd- ja aanieristetty tila
rauhalliseen asiointiin valitun viraston
kanssa videoyhteydella

Tilaa 3 — 5 henkildlle (esim. avustajat)
Korkeussaadettavat poydat

(ei toteudu esimerkkikuvassa)
Etapalvelulaitteisto, jota on kuvattu
tarkemmin kappaleessa 6.2
Esimerkkikuvan lahde: HSL Group Oy
verkkosivut (tuote-esite)

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


https://www.frameryacoustics.com/fi/aanieristetyt-tyotilat/framery-2q/
https://www.frameryacoustics.com/fi/aanieristetyt-tyotilat/framery-2q/

4 Asiakkaan palvelupolut

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

1. Vuoronumeroasiointi julkishallinnon yhteiselld asiakaspalvelupisteella sijaitsevassa etaasi-
ointitilassa

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

Ajanvarausasiointi etapalvelupisteella

Etatulkkausasiointi etapalvelupisteella ajanvarauksella

o

Optio: Asiointi liikkuvassa etapalvelupisteessa

Etapalvelupiste voi siis toimia joko vuoronumero- tai ajanvarausperiaatteella. Jos esimerkiksi
pienessa kunnassa on vain yksi etapalvelupiste, niin etapalvelupiste toimii esim. kolmena arki-
paivana viikossa vuoronumerolla ja kahtena paivana viikossa ajanvarauksella. Yksi etdasiointi-
piste ei siis voi samanaikaisesti toimia seka vuoro- etta ajanvarausperiaatteella.

Etapalvelupisteiden aukioloaika noudattaa julkishallinnon virastojen aukioloaikoja. Huomioita-
vaa kuitenkin on, ettd valtiovarainministerién Taloustutkimukselta tilaaman tutkimuksen mu-
kaan kansalaisille mieluisin asiointiaika on klo 10—18 (Taloustutkimus: Tutkimusraportti marras-
kuu 2021) Talla hetkellda monen viraston pienet kayntiasiointipisteet voivat toimia hyvinkin su-
pistetulla aukioloajalla, mutta etadpalvelupisteiden asiakaskokemuksen nakdkulmasta on tar-
keaa, ettd tulevaisuudessa virastot pystyisivat noudattamaan yhteisia aukioloaikoja.

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

Viranomaisasiat
vieraita

Asiaa ei voi

Ymmairtimisen _
ja hahmottamisen "hq.IFJ_J N
haasteet SYITA, MIKSI ASIAKAS El HOIDA ASIOINTIA e LN
ITSENAISESTI SAHKOISEN ASIOINNIN KAUTTA?

palveluissa

Vieras-
kielisyys

Fyysiset
rajoitteet
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4.1 Vuoronumeroasiointi julkishallinnon yhteisella asiakaspalvelupisteella
(kayntiasiointipiste) sijaitsevassa etaasiointitilassa

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

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

Viraston etavirkailija
hoitaa Anjan asian
videoyhteyden avulla
ja tulostaa padtos-
asiakirjan Anjalle
mukaan.

Anja avaa etdpalvelupisteen

Anja ottaa

Anjalla, 78, heraa tarve
hoitaa viranomaisasia.

©

- - ’ ; asiointitilan oven ja ilahtuu Anja ja etavirkailija saavat
=L t'?;ﬁll::i: L?:;;:.g::::: viéiﬁﬁ%?ﬁ::ezi:iﬁ;u- huomatessaan etavirkailijan asian hoidettua ja virkailijan
Ko joten han paattaa hoitaa asian neuvojan ohjeistuksen mukaan kasvot thassa olevan muistuttamana Anja poimii
virkailijan kanssa keskustellen odottamaan vuoroaan videoyhteyden naytslia. 1ulostetut_ asiakirjat

Lahden asiakaspalvelupisteella. odotustilaan. mukaansa. Vihdoin asia on
hoidettu!
1 (ennen asiointia) 2 3 4 5 6 7
Viraston ja - Huolehditaan - Asiakaspalvelutilan - Vuoronumerojarjestelma - Viraston X efavirkailija - Etavirkailija huomaa, - Etavirkailijoilla on - Etavirkailija kiittaa
etiasiointi- etdpalvelupisteen palveluneuvoja tervehtii, kertoo videokanava- muodostaa video- ettd asiakas saapuu kyky kohdata eri asioinnista, muistuttaa
= alueellisesta viestinnasta auttaa asicintitarpeen ratkaisulle (integraatio), puhelun etapalvelu- asiointitilaan. elamantilanteessa asiakirjojen ja
Ppisteen oikeille kohderyhmille ja selvittamisessa ja efta virastoon X on pisteelle (Lahti). - Han tervehtii asiakastaja  olevia ihmisia henkilsliisyystodistuksen
nikékulma varmistetaan loydettavyys ohjeistaa etipalvelutilassa  jonossa uusi asiakas - Etavirkailija kutsuu pyylaa istumaan. - Etavirkailija voi mukaan ottamisesta.
paikallisesti. toimimisessa seka kertoo, (Lahdesta). Tai jono- asiakkaan et3asiointi- - Etavirkailija tunnistaa tulostaa, skannata - Pilotissa asiakkaalle
- Tunnetaan alueen jarjestot ﬂﬁ_ palveluneuvoja auttaa tilanne nakyy \fir_astoiss_a filaan vuoronumero- asiakkaan ja tiedustelee ja ottaa kortti- C-SAT asiakas-
ja toimijat tarvittaessa. vuoronumerojarjestelman  jarjestelman avulla. asiakkaan asiointitarpeen. maksun asiakkaalla  tyytyvaisyyskysely ja
kayttdlittymassa. NPS-kysely poistuessa
etapalvelupisteeita
Kuinka - Asiakkaalla etukiteen selkea - Asiakas tietaa, etta saa - Odotustila on selkeasti - Asiakkaalle on selkeda, - Etavirkailija odottaa - Kaynfiasiointia - Virkailija varmistaa, etta
varmistetaan kasitys asiakaspalvelu- tarvittaessa tukea asiointiin ohjeistettu, siella on minne tilaan siirtya asiakasta naytolla hanen vastaava asiakas- asiakas saanut asian
TR pisteen etaasioinnin palveluneuvojalta. istuma-paikkoja, tilaa oman vuoron tullessa. saapuessa etdasiointi- kokemus viraston hoidettua ja ymmartanyt
- konseptista, aukicloajoista, - Palveluneuvoja kertoo, odoftaa (huomioitu pyora- - Vuoronumeron filaan. kanssa miten asian kasitiely
asiakas- mahdollisuuksista ja siita, ettd etdpalvelupiste toimii tuolit, rollaattorit). vaihtuminen huomioitu - Mahdollisuus tunnistautua - Tarvittavat asicintiin ~ etenee.
kokemus? kuinka siella toimitaan. videoyhteydella eika - Asiakas voi tarvittaessa aanimerkilla ja iiman vahvaa littyneet asiakijat - Asiakasta muistutetaan
- Onnistunut viestinta ja asiakkaan tarvitse kayttaa kysya apua odotustilan visuaalisesti. tunnistautumista saa mukaansa heti omien asiakirjojen
tiedotus. tietokonetta ja eftta palveluneuvojalta (turvakysymykset). (esim. etavirkailija mukaan ottamisesta
- Varmistetaan esteeton palveluneuvoja auttaa - Siisti ja selkea fila. - Etavirkailija voi oftaa tulostaa verokortin seka kiitetaan
liikkuminen ja tilan tarvittaessa. pikatulkin mukaan video- asiakkaalle). asioinnista.
loydettavyys. puheluun tarvittaessa. - Tyytyvaisyyskyseiyt
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4.2 Vuoronumeroasiointi etapalvelupisteella esimerkiksi pienen kunnan kunnantalossa tai
kirjastossa, tms.

Viraston ja
etdasiointi-
pisteen
nidkskulma

Kuinka
varmistetaan
onnistunut
asiakas-
kokemus?

Jon, 22, tarvitsee
apua viranomaisasioinnin
hoidossa.

Jonilla ei ole mahdollisuutta
asioida sahkoisesti ja han
kokee epdvarmuutta
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
loydettavyys.

Jon saapuu asiointipisteelle ja tutkii

aulassa olevaa kosketusnayttoa. Han ei

ole varma, minka viraston kanssa hanen

filassa toimimisessa.

Ruudulle kilahtaa Jonin
asiointinumero 27 ja han
astelee asiointitilaan.

tulisi asioida.

Jon ottaa videoyhteyden
etapalveluneuvojaan, joka neuvoo
oikean viraston.

Jon nappaa
vuoronumeron
ja menee odotustilaan
odottamaan vuoroaan.

2 3 4
Etapalveluneuvoja auttaa - Vuoronumerojarjestelma - Viraston X etavirkailija
videoyhteydella kertoo videokanava- muodostaa video-
asiointitarpeen ratkaisulle (integraatio), puhelun etapalvelu-
selvittamisessa ja etta virastoon X on pisteelle (Kannus).
ohjeistaa etapalvelu- jonossa uusi asiakas - Etavirkailija kutsuu

(Lahdesta). Tai jono-
tilanne nakyy virasioissa

asiakkaan etaasiointi-
tilaan vuoronumero-

vuoronumerojarjestelman  jarjestelman avulla.
kayttolittymassa.
Kayttoliittyma on selked - Odolustila on selkeasti - Asiakkaalle on selkeaa,
ja auttaa asiakasta ohjeistetiu, siella on minne tilaan siirtya

saamaan tarvitiaessa istumapaikkoja, tilaa oman vuoron tullessa.

apua, tekemaan odottaa (huomioitu - Vuoronumeron
virastovalinnan seka pyoratuolit, rollaattorit). vaihtuminen huomioitu
mahdollistaa kielivalinnat. - Asiakas voi tarvittaessa aanimerkilla ja
Asiakas tietaa, etta han kysya apua odotustilan visuaalisesti.

saa tarvitiaessa tukea eldpalveluneuvojalta.

asiointiin etapalvelu- - Siisti ja selkea tila.

neuvojalta.

Jon avaa etapalvelupisteen
asiointitilan oven ja
etdvirkailija videoyhteyden
naytdlla toivottaa hanet
tervetulleeksi.

5

- Etavirkailija huomaa,
eltd asiakas saapuu
asiointitilaan.

- Han tervehtii asiakasta ja
pyytaa istumaan.

- Etévirkailija tunnistaa
asiakkaan ja tiedustelee
asiakkaan asiointitarpeen

- Etavirkailija odottaa
asiakasta naytolla hanen
saapuessa etdasiointitiiaan.

- 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 henkildllisyystodistuksen
Etavirkailija voi mukaan oftamisesta.
tulostaa, skannata - Pilotissa asiakkaalle
ja ottaa kortti- C-SAT asiakas-
maksun asiakkaalta  tyytyvaisyyskysely ja
NPS-kysely poistuessa
elapalvelupisteelta

Kayntiasiointia - Virkailija varmistaa, etta
vastaava asiakas- asiakas saanut asian
kokemus viraston hoidettua ja ymmarianyt
kanssa miten asian kasittely
Tarvittavat asiointiin ~ elenee.
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
kdydaan lapi (skannaus) ja
asia saatiin vireille. Ruska

jatkaa asiointia viraston
sihkbisessd asioinnissa.

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

pisteelld — Ruska valitsee
etdpalvelupisteen.

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

Ruskalla, 51, heraa tarve
hoitaa viranomaisasia.

Ruska on tyytyvainen,
kun hdn sai kayntiasiointia

L
b’

Asia on Ruskalle uusi,

eika han tieda miten

asia tulisi hoitaa.

1 (ennen asiointia)

Ruska saa sms-muistutuksen

varatusta ajasta. Oikeana paivana

hén saapuu paikalle ja

ilmoittautuu saapuneeksi
vuoronumerojarjestelmalla.

Ruska avaa etapalvelupisteen
asiointitilan oven ja viraston
etavirkailija tervehtii Ruskaa

videoyhteyden naytolla,
pyytaa istumaan ja he

aloittavat tunnistautumisella.

vaatineen asian vireille omassa
kotikunnassaan llomantsissa ja

pystyy jatkamaan asiointia

viraston sahkoisessa
asiointipalvelussa.

- Huolehditaan - Viraston virkailija varaa - Viraston virkailija ndkee - Viraston X etavirkailja - Etavirkailija huomaa, - Etavirkailijoilla on - Etavirkailija kiittaa
Viraston ja etépalvelu:;isigen SO‘V?ILIH etapalvelupisteen vuorurl_!.lmerojéljestelmin muodostaa video- eﬂ_é la.s:':_akas saapuu kyky kol}data eri asiuir!nisla, muistutiaa
atiasicint- alue_slllsesla wastlnnﬂgt& sovituksi ajanmhcl_a‘msi kﬂ_ytlﬁlmlymﬁslﬁ. onko ppnelun elﬂpalvsll._l- asiointitilaan, elﬂn_lar_lulag'ngessa asla!qr_jogen ja )
. oikeille kohderyhmille ja {kesto 30 — 120 min) asiakas saapunut pisteelle (llomantsi). - Han tervehtii asiakasta ja olevia ihmisia henkildlisyystodistuksen
pisteen varmistetaan |6ydettavyys etapalvelupisteiden elapalvelupisteelle - Etavirkailija kutsuu pyytaa istumaan. - Etavirkailija voi mukaan ottamisesta.
nidkokulma paikallisesti. ajanvarausjarjestelmasta asiakkaan etdasiointi- - Etavirkailija tunnistaa tulostaa, skannata - Pilolissa asiakkaalle
- Tunnetaan alueen jarjestot - Virkailija varaa viraston filaan vuoronumero- asiakkaan ja kdynnistaa ja ottaa kortti- C-SAT asiakas-
ja toimijat asiantuntijan viraston jarjestelman avulla. asioinnin ajanvarauksen maksun asiakkaalta  tyytyvaisyyskysely ja
omasta kalenterista aiheesta. NPS-kysely poisiuessa
etdpalvelupisteeita
Kuinka - Asiakkaalla etukateen selkea - Asiakas saa heti - Asiakas saa edellisena ja - Asiakas kutsutaan - Etavirkailija odottaa - Kayntiasiointia - Virkailja varmistaa, etta
varmistetaan Icé_sl‘hr_s _eﬁpanrelupks_teen tekstiviestin aia_n- samana_pébféné uuden etaasiointitilaan asiakasta niy!ﬁllé t_léngn vastaava a_slakas- ssi_al:as sa_anul as_ial_'_l
g efdasioinnin konseptista, varauksesta etapalvelu- sms-muistutuksen VUOronumero- saapuessa etaasiointitiiaan. kokemus viraston hoidettua ja ymmarianyt
onnistunut aukioloajoista, mahdolli- pisteelle (kohderyhmén varatusla ajasta. jarjestelman avulla - Mahdollisuus tunnistautua kanssa miten asian kasittely
asiakas- suuksista ja siitd, kuinka asiakkaille i usein ole - Asiakas iimoittautuu (Adnimerkki ja iiman vahvaa - Tarvittavat asicintiin ~ etenee.
kokemus? siella toimitaan. sahkopostia) vuoronumerojarjestelman  visuaalinen kutsu) tunnistautumista littyneet asiakijat - Asiakasta muistutetaan
- Onnistunut viestinta ja - Asiakas voi katsoa avulla saavuttuaan - Asiakkaalle on selkesa, (turvakysymykset). saa mukaansa heti omien asiakirjojen
tiedotus. ohjevideon etdpalvelu- - 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

Malain sosiaalityantekija soi

ttaa

virastoon ja selvittaakseen Malain
asiaa. Koska asian hoitaminen
puhelimessa on monimutkaista, eika

asiakkaan kanssa ole yhteista

virkailija ehdottaa, etta varataan
etatulkkausaika Savukosken

etaasiointipisteelle.

kyseisessa viranomaisasiassa
tulee edeta. Sanasto tuottaa
auttavasti suomea puhuvalle

Malaille haasteita.

Kielt,

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 siirtyd 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
postittaa ne myohemmin.

o

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

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

Viraston ja
etdasiointi-
pisteen
nikokulma

Kuinka
varmistetaan
onnistunut
asiakas-
kokemus?

1 (ennen asiointia)

- Huolehditaan
etdpaivelupisieen
alueellisesta viestinnasta
oikeille kohderyhmille ja
varmistetaan
ldydettavyys paikallisesti.

- Tunnetaan alueen
jarjestot
ja toimijat

- Asiakkaalla etukateen
selkea kasitys etapalvelu-
pisteen etdasioinnin
konseptista, aukiolo-
ajoista ja siita, kuinka
siella toimitaan.

- Onnistunut viestinta ja
tiedotus.

- Varmistetaan esteeton
liikkuminen ja tilan
loydettavyys.

- Viraston virkailija varaa
sovitun etapalvelupisteen
sovituksi ajankohdaksi
elapalvelupisteiden
ajanvarausjarjestelmasta
< ajanvaraus valitetaan
myds tulkkauksen
sopimuskumppanille
Virkailija varaa viraston
asiantuntijan viraston omasta
kalenterista

Asiakas saa heli tekstiviestin
ajan-varauksesla etapalvelu-
pisteelle (kohderyhman
asiakkaille ei usein ole
sahkopostia)

Asiakas voi katsoa
ohjevideon etapalvelu-
pisteella toimimisesta
({omainen tai avusiaja autiaa)

- Viraston virkailija nakee
vuoronumero-
jarjestelman
kaytioliittymasta,
onko asiakas saapunut
etapalvelupisteelle

Aslakas saa edellisend
ja samana paivana
vuden sms-
muistutuksen varatusta
ajasta.

Asiakas ilmoittautuu
vuoronumerojarjestelma
n avulla saavutiuaan
Muutoin samat tarpeet
kuin vuoronumero-
asioinnissa

- Viraston X etavirkailija
muodostaa video-
puhelun etapaivelu-
pisteelle (Savukoski) ja
ottaa tulkin mukaan
videopuheluun,
Etévirkailija kutsuu
asiakkaan elaasiointi-
filaan vuoronumero-
jarjestelman avulla.

i

Asiakas kutsutaan
etaasiointitilaan
VUOronumero-
jarjestelman avulla
(adnimerkki ja
visuaalinen kuisu)
Asiakkaalle on selkeda,
minne tilaan siirtyd oman
vuoron lullessa
(infonayttojen opastus).

- Etavirkailija ja tulkki - Etavirkailijoilla on - Etavirkailija kiittaad
huomaa, efta asiakas kyky kohdata eri asioinnista, muistuttaa
saapuu asiointitilaan. elamantilanteessa asiakirjojen ja

- He tervehtivat asiakasta olevia inmisia henkildllisyystodistuksen
ja pyytaa istumaan. - Etavirkailija voi mukaan ottamisesta.

- Etavirkailija tunnistaa tulostaa, skannata - Pilolissa asiakkaalle
asiakkaan tulkin ja ottaa kortti- C-SAT asiakas-
avustuksella ja kaynnistaa maksun asiakkaalta  tyytyvaisyyskysely ja
asioinnin ajanvarauksen NPS-kysely poistuessa
aiheesta. etapalvelupisteeita

- Etavirkailija odottaa - Kayntiasiointia - Virkailija varmistaa, etla
asiakasta naytélla hanen vastaava asiakas- asiakas saanut asian
saapuessa etaasiointitilaan. kokemus viraston hoidettua ja ymmartanyt

- Mahdollisuus tunnistautua kanssa miten asian kasittely
ilman vahvaa - Tarvittavat asiointiin elenee.
tunnistautumista liftyneet asiakirjat - Asiakasta muistutetaan
(turvakysymykset). saa mukaansa heti omien asiakirjojen

(esim. etavirkailija mukaan ottamisesta
tulestaa verokortin seka kiitetaan
asiakkaalle). asioinnista.

- Tyytyvaisyyskyselyt
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4.5 Optio: Asiointi lilkkuvassa etapalvelupisteessa

Etapalvelubussi paivystaa
S-marketin parkkipaikalla
aamupaivan ja tuttu kuljettaja

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

Aake, B4, tarvitsee
apua viranomaisasioinnin

— hoidossa. o

seka kertoo, kuinka asiointi
bussissa tapahtuu.

Aake saa sms-muistutuksen

. . Aaken pankkitunnukset on varatusta etapalvelubussin ajasta

— kadonnut ja asian ja paikasta. Oikeana pdivana han
— hoitaminen puhelimessa on saapuu sovitulle paikalle

—— haastavaa, koska Aake asioimaan etidpalvelubussissa.

kuulee jo melko huonosti.

1 (ennen asiointia)

vaihtaa Aaken kanssa kuulumiset

Kuljettaja auttaa Aaken

asiointitilaan ja varmistaa,

etta videoyhteys toimii
(mobiili 4G/5G-yhteys).

Virkailija ilmestyy ruudulie

ja tervenhtii 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
vilkonjatkoa.

Viraston ]a - Huolehditaan - Etapalvelubussi paivystaa - Bussinkuljettaja voi - Viraston X etavirkailija
etiasiointi- elﬁpah_relwlslgen_ o eri vi!konp_éi\{hé ern qailq_:a- ilmoittaa viras_t_al_le muudoslaa_ video-
; alueellisesta viestinnasta kunnilia iai ajosuunnittelijat vuoronumerojarestel- puhelun etapalvelu-
pisteen oikeille kohderyhmilleja  suunnittelevat ajoreitit mén kautta, kun asiakas  bussiin ID 17.
nikdkulma varmistetaan ajanvarausten pohjalta. on saapunut etdpalvelu- - Bussinkuljettaja auttaa
loydettavyys paikallisesti. - Viraston virkailija varaa bussiin. asiakkaan bussin / tila-
- Tunnetaan alueen efapalvelubussin ID 17 auton nako- ja
jarjestot ja toimijat sovituksi ajankohdaksi ja aanieristettyyn
virkailija varaa viraston elapalvelutilaan
asiantuntijan viraston omasta
kalenterista
Kuinka - Asiakkaalla etukateen - Asiakas saa hefi tekstiviestin - Asiakas saa edellisena - Bussinkuljetiaja avusiaa
varmistetaan sglltea kiisitys'f glﬁpah'elu— aian-falauksesta efapalvelu- ja samana paivana asiak.;is:talgiirl)rmlisessé
onnistunut pisteen etdasioinnin bussiin ;mhaewnman uuden sms- etaasmntrmpan_ja
5 konseptista, aukiolo- asiakkaille ei usein ole muistutuksen varatusta teknisissa vikatilanteissa
asiakas- ajoista ja siitd, kuinka sahkopostia) ajasta.
kokemus? sielld toimitaan. - Asiakas voi katsoa - Bussinkuljetiaja avustaa
- Onnistunut viestinta ja ohjevideon etapalvelu- asiakasta etaasioinnin
fiedotus. bussissa toimimisesta aloitiamisessa ja
- Varmistetaan esteeton (omainen tai avustaja auttaa) teknisissa
liikkuminen ja tilan vikatilanteissa
loydettawvyys.

- Eftavirkailija tervehtii
asiakasta

- Etavirkailija tunnistaa
asiakkaan ja kaynnistaa
asieinnin ajanvarauksen
aiheesta.

- Etavirkailija odottaa
asiakasia naytdlla 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
henkildlisyystodistuksen
mukaan ottamisesta.

- Etapalvelubussia ei
suositella pilottin

- 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 tdsmentyivat mm. virastohaastatteluiden myo6td). Haastattelussa virastoilta
kysyttiin, miltd 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 kehittdminen -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 seka Asia-

kaspalvelun kehittaminen -alatydéryhman kartoittamista kayntiasiointimaarista. Jokaisen viras-

ton osalta on kuvattu esimerkiksi:

e miten virasto voi alustavasti hyddyntaa etapalvelupisteitd osana asiakaspalveluaan

e kayntiasiointien maaria (osa naista siirtyisi etapalvelupisteisiin) ja niiden ennustettua kehit-
tymista vuosina 2025 ja 2030

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

e asioinnin tyypillinen kesto (vaikuttaa esim. etapalvelupisteiden kapasiteettiarviointiin)

e kiireisimmat kayntiasiointikuukaudet (kapasiteettiarviot)

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

5.1 Yhteenveto virastojen nakokulmasta

Virastohaastatteluiden mukaan julkishallinnon yhteiset etapalvelupisteet koettiin hyddyllisiksi
useimmissa virastoissa. Seuraavat virastot kokevat etapalvelupisteen hyodyt vahaisiksi tai ei-
vat voi lainkaan hyddyntaa etapalvelupisteitad ainakaan lahitulevaisuudessa:

e ELY-keskus, jolla henkildasiakkaiden 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-
peraisten asiakirjojen fyysista tarkastamista tai muusta syysta kayntiasiointia (esim. vihki-
minen).
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Etapalvelupisteet palvelevat ensisijaisesti kayntiasiointia 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 mennessa 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 kdyntiasiointimaara vuonna 2020
oli 200 000/vuosi ja taman ennustetaan kasvavan vuoteen 2030 mennessa 2 miljoonaan kayn-
tiasiointiin per vuosi johtuen pohjoismaisesta tydvoimapalvelumallista (https://tem.fi/pohjoismai-
nen-tyovoimapalvelumalli). Etépalvelupisteet 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 kéayntiasioinnista. Etapal-
velupisteiden nakdkulmasta 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 seka vuoronumero- ettd ajanvarauksella). Vuosien
my0ta ajanvarauspaivien maara kasvaa kysynnan myéta.

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

2020 kiynti-
Vleasts ELER e \nfurnr.numem- v:.!orm.mmera: 2030 VL!orml:mmero- w.mror.numetm
asionnin osuus |asionnin madara ennuste asionnin osuus |asionnin maara
maara
Kela 920000 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 200000 90 % 180 000
TE-palvelut 200 000 60 % 120 000 2 000 000 10 % 200000
DvVv 105 000 5% 5250 80 000 5% 4 000
Migri 100 000 30% 30 000 100 000 5% 5000
Ulosotto 50 000 82 % 41 000 20000 60 % 12 000
MML 27 400 100 % 27 400 35000 50 % 17 500
RISE 24 000 5% 1200 40 000 5% 2000
ELY-keskus 20000 10 % 2000 10 000 10 % 1 000
AVI 14 400 20 % 2 880 8 100 20 % 1620
Oikeusapu ja 8 000 10 % 800 60 000 10 % 6 000
Edunvalvonta
YHTEENSA 2920 800 2058 330 3 885100 1287 600
Vuoronumeroasioinnin osuus 33%
Ajanvarausasioinnin osuus 67 %
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Videoyhteys etapalvelupisteiltd ndhdaan parhaiten toimivaksi palvelukanavaksi kohderyhman
asiakkaiden kanssa, kunhan videoyhteyden ohella voi
¢ tunnistaa asiakkaan vahvasti tai vahintaan puhelinasiointia vastaavalla tavalla
e jakaa naytt6a tai sovellusta asiakkaalle (vertaa MS Teams tai Skype)
o Tarkea toiminto esim. Maanmittauslaitokselle karttasovelluksen jakamisessa
o Tieturvallisuus ja -suojaus on suunniteltava huolellisesti, ettei vahingossa jaeta
vaaraa nakymaa ja tietoa asiakkaalle
o ottaa asiakkaalta kuittauksen tai allekirjoituksen asiakirjaan esim. ndyténjaon avulla
¢ 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 kateismaksut ovat toteutettavissa, mutta kateismaksut etapalvelupis-
teissa lisdavat rikollisen toiminnan riskia.

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

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

Kontaktienhallintaratkaisuina eri virastoissa kaytetaan paasaantoisesti joko Elisa OC contact
center -ratkaisua tai Elisa Ring -mobiilivaihderatkaisua. Julkishallinnon yhteisten etapalvelupis-
teiden kayttoon soveltuvaa videokanavaratkaisua kaytettiin vain Kelalla (Elisan tarjoama Pexip-
videokanavaratkaisu). Myds Maanmittauslaitoksella on ainakin kokeiltu Pexip-videokanavarat-
kaisua. Joissain virastoissa on kokeiltu Microsoft Skypeé tai Teamsia asiakkaiden kanssa kay-
taviin videoyhteydenottoihin, joiden soveltuvuutta julkishallinnon yhteisiin etdpalvelupisteisiin
on kasitelty tarkemmin kappaleessa 6.1.1 (arkkitehtuurivaihtoehto 1 — hyddynnetaan 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 tehtdvaksi yhdessa Valtorin kanssa. Valtori
kuitenkin linjasi, ettd Valtorilla ei ole talla 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 seka 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 todennakdisesti paasty astetta konkreettisemmalle tasolle.

On tarkeaa tiedostaa, etta nykypaivan erilaiset ICT-ratkaisut on lahtékohtaisesti suunniteltu
palvelemaan yhta organisaatiota. Julkishallinnon yhteisissa etapalvelupisteissa (kuten myds
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa) tarvitaan kuitenkin yhteiskayttoista teknologiaa. Etapalvelu-
pisteiden videoasiointilaitteistoja, tulostimia, skannereita, henkildkortin lukijoita, korttimaksu-
paatetta, vuoronumerojarjestelmaa ja ajanvarausjarjestelmaa tulee pystya operoimaan usean
eri viraston henkildstdn toimesta. Kun jokaisella virastolla on omat verkkoymparistot, ndiden
laitteiden yhteiskayttd on teknisesti hyvin haastavaa toteuttaa. Tastad on kadytadnnén 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 yhdessa Valtorin ja eri vi-
rastojen teknisten asiantuntijoiden ja arkkitehtien kanssa.

Toisaalta on hyvakin, etta tdssa suunnitteluvaiheessa nostetaan esiin erilaisia toteutusarkkiteh-
tuureja, joista etapalvelupisteiden tekniseen jatkosuunnitteluun osallistuvat osapuolet voivat
yhdessa paattaa parhaimman toteutusarkkitehtuurin. Tassa dokumentissa esitettyjen vaihtoeh-
tojen lisaksi voi syntya myds uusia arkkitehtuurivaihtoehtoja. On my6s haastavaa vuonna 2021
suunnitella teknista toteutusta, jonka elinkaari tahtaa vuoteen 2030 — tdman paivan teknologia
voi olla muutaman vuoden paasta vanhaa ja uusia parempia teknologiavaihtoehtoja tulee tar-
jolle.
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6.1.1 Arkkitehtuurivaihtoehto 1 — Hyodynnetaan virastojen
nykyisia jarjestelmia
Etapalvelu- ja etatulkkauspalveluratkaisun projektirynman alkuperaisena teknisena toteutus-

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

Kuva 8: Periaatekuva arkkitehtuurivaintoehdosta 1, jossa hyddynnetaan eri virastojen nykyisia
kontaktienhallinta- ja videokanavaratkaisuita.
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Virastohaastatteluiden jalkeen todettiin, ettd 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-
telman yhdistelmalla, mutta talla ei ylletd contact center -reitityksen kaltaiseen tehokkuuteen.

Muutamat virastot olivat kayttaneet asiakaspalvelun videokanavana kokeiluluontoisesti MS

Skyped tai MS Teamsia. Asiakaspalvelukayttéon suunnattu videokanavaratkaisu 16ytyy vain

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

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

joitteita:

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

contact center -reitityskyvykkyytta tai Verohallinnon kaltaista tapaa hyédyntaa vuoronume-
rojarjestelmaa asiakkaan ohjauksessa vapaalle etavirkailijalle).
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o Etapalvelupisteiden ajanvarausten tekninen toteutus ja kaytté on haastavaa, kun etapalve-
lupisteiden yhteinen ajanvaraus tulee ulottaa eri virastojen tyontekijoille (tarvitaan virasto-
jen yhteinen kalenteri ja ajanvaraus, kun Teamsissa ja Office365:ssa se on organisaa-
tiokohtainen).

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

e Kuva 9: Periaatekuva MS Teams -pohjaisesta arkkitehtuurivaihtoehdosta:
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Verohallinto kayttaa MS Teamsia talla hetkella lisalmen, Joensuun ja Savonlinnan etapalvelu-
pisteilla. Etapalvelupisteelle saapuneen asiakkaan ohjaus vapaalle etavirkailijalle hoidetaan
Qmatic-asiakasohjausjarjestelman avulla (https://www.loomis.fi/asiakasohjaus): Verohallinnon
asiakasneuvojat saavat tiedon uudesta asiakkaasta etapalvelupisteelld Qmatic-kayttoliittyman
kautta, kun asiakas saapuu etapalvelupisteen odotustilaan. Verohallinnon asiakasneuvoja on
muodostanut jo tydpaivan alussa videoyhteyden etapalvelupisteen tydbasemalle ja asiakasneu-
voja kutsuu asiakkaan asiointitilaan Qmatic-vuoronumerojarjestelmalla. Kun asiakas saapuu
asiointitilaan, han nakee Verohallinnon etavirkailijan kasvot tydaseman Teams-videopuhelun
naytolla (kayntiasiointia vastaava asiakaskokemus). Asioinnin aikana asiakkaan ei tarvitse
kayttaa nappaimistda tai hiirta, vaan etavirkailija kirjaa asiakkaan asian Verohallinnon jarjestel-
miin. Verohallinnon virkailija voi myos tulostaa esimerkiksi verokortin asiakkaalle mukaan. Kun
asiointi paattyy ja asiakas poistuu asiointitilasta, etavirkailija voi kutsua seuraavan asiakkaan
vuoronumerojarjestelmalla asiointitilaan tai siirtya tekemaan muita Verohallinnon tehtavia.

Verohallinnon kayttdma Qmatic-vuoronumerojarjestelma ei suoraan sovellu julkishallinnon yh-
teisiin etapalvelupisteisiin, kun yhden viraston sijaan samoja etapalvelupisteita kayttda saman-
aikaisesti esimerkiksi 12 eri virastoa. Pilotointivaiheessa kannattaa kuitenkin tutkia tarkemmin,
millaisella jatkokehitystyolld Qmatic voisi toimia asiakasohjaajana ja "virastojen reitityskyvyk-
kyytend” yhteisissa etapalvelupisteissa. 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 lisdpalvelut voidaan toteuttaa seuraavilla eri

vaihtoehdoilla:

o Videoasiointiin liittyvat lisdpalvelut ovat keskitetty ajanvaraus, vuoronumerojarjestelma
seka tulostus- ja skannauspalvelut, henkildkortin 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 hybridina, jossa osa palveluista saadaan pilvipalvelutoimittajalta ja
esimerkiksi arkaluontoiseen dataan liittyvat palvelut toteutetaan on-premise ratkaisuna
(kaytetaan osin Internet-yhteyksia ja osin Valtorin VY-verkkoa).

o WebRTC-videokanava mahdollistaa tdysin selainpohjaiset videopuhelut ilman ohjelmisto-
asennuksia etapalvelupisteille ja virastojen virkailijoille.

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

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

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

o Elisa on puolestaan integroinut esim. Kelan kayttdman 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 kosketusnaytdllinen videoneuvottelulaitteisto,
johon on integroitu kamera, mikrofoni ja kaiutin.
o Asiakkaiden kayttamiin videoneuvottelulaitteisiin on useita eri kokovaihtoehtoja ml.
poydalle sijoitettavat tai seinaan kiinnitettavat laitteistot.

Yhtendinen videokanavaratkaisu tuottaa myo6s yhtenaisen raportoinnin
o Yhtenaisen raportoinnin avulla etdpalvelupisteiden kaytt6éa voidaan seurata ja analy-
soida joko virastokohtaisesti tai kokonaisuutena.

Erillisen videokanavaratkaisun haittana on, etta videokanavaratkaisu tuo uuden "kontak-
tienhallintasiilon” virastoihin eli viraston asiakaspalvelussa on esim. nykyinen kontaktien-
hallintaratkaisu (esim. Elisa Ring) ja sen rinnalle tulee erillinen videokanavaratkaisu:
o Talléin viraston asiakaspalvelussa voi tapahtua tilanne, etta virkailijalla on jo etapalve-
lupisteelta tullut videopuhelu kaynnissa 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 kaynnissa, videoneuvotteluratkaisu ei voi samaan aikaan
reitittda virkailijalle videopuhelua, jne.

= Tama integraatio lisda viraston kustannuksia seka integraation kayttdonottoprojektin
ettd sen tuen ja yllapidon nakokulmista.

o Myéds viraston asiakaspalveluraportit hajaantuvat kahteen eri jarjestelmaan eli viraston
omassa kontaktienhallintaratkaisussa raportoidaan esimerkiksi asiakaspuhelut, -chatit
ja -sdhkodpostit, kun taas videopuhelut raportoidaan virastojen yhteisessa videokanava-
ratkaisussa.
= Tama vaikeuttaa virastojen asiakaspalveluhenkildston tydvuorosuunnittelua seka

asiakaspalvelun reaaliaikaseurantaa ja raportointia johdon ja tiiminvetajien nakokul-
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 teknisena haasteena on, etta etapalvelupisteissa virastojen yhteinen videoka-
navaratkaisu taytyy integroida monen eri viraston Elisa OC-ratkaisuun, joka ei ole
yhta suoraviivaista kuin yhden viraston sisainen 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 paattyvat kaksi vuotta mydhemmin loka-
kuussa 2025). Siksi tama olisi hyvin lyhytnakdinen 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 valttdamatta sovellu kaikille julkishallinnon
organisaatioille joko toiminnallisista tai ICT- ja tietoturvasyista. Siksi laadittiin myds usean
vaihtoehtoisen videokanavaratkaisun arkkitehtuurimalli.

Kuva 11: Periaatekuva useammasta yhteisista 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. Kaytettdessa useita
videokanavaratkaisuita, niin vikaherkkyys kasvaa seka teknisen valvonnan, tuen ja yllapidon
organisoiminen on haastavaa ja todennakoisesti kallista verrattuna yhteen
videokanavaratkaisuun.
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6.2 Toteutukseen tarvittavat teknologiat ja palvelut

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden 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 sisaanrakennettu 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 poydalle tai seinalle asennettava
neuvottelu- kosketusnayttd. Suosituksena on kayttaa nayttoon integroitua kameraa,
laitteisto mikrofonia ja kaiutinta.

o Suljettu jarjestelma, jota asiakas voi kayttaa 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 liittya useita eri osapuolia eri sijainneista:
Minimissaan 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 etavirkailija voi jakaa vahingossa vaaraa nayttéa tai
sovellusta.

o Asiakkaan tulee pystya hyvaksymaan, 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.
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Vuoronu- e Kun etéapalvelupiste 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

ohjaus o Eri virastojen virkailijat ndkevat joko vuoronumerojarjestelman tai vi-
raston oman contact center -ratkaisun jonojen kautta etapalvelupistei-
den jonotilanteen (tarkeaa viraston asiakaspalveluresursoinnin kan-
nalta, ettd jokainen virasto nakee 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 etdpalvelupisteiden jonoista (etapalvelupis-
teitd voi olla useita satoja).

¢ Vuoronumerojarjestelmaa voidaan hyédyntaa myds ajanvarausasioin-
nissa siten, ettd asiakas ilmoittautuu saapuneeksi etédpalvelupisteelle
vuoronumerojarjestelman avulla.

Keskitetty o Eri virastojen virkailijat voivat tehda ajanvarauksen asiakkaalle 1ahim-

ajanvaraus- paan etapalvelupisteeseen (esim. asiakkaan kunnantalo)

jarjestelma o Liséksi viraston virkailija varaa oman organisaation kalenterista viras-
ton etavirkailijan videopuheluun.

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

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

Tulostin o 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 tutkittiin mm. MS Azure Universal Print-teknologiaa, mutta
tdma rajoittuu organisaation AD:n sisalle

o MS Teamsissa voi lahettaa tiedoston asiakkaan kayttamaan vi-
deoneuvottelulaitteistoon, mutta digitaidoton asiakas tuskin osaa tu-
lostaa dokumenttia etdpalvelupisteen paikalliselle tulostimelle edes
etavirkailijan opastamana.
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o Tulostinratkaisuksi voisi sopia "Cloud Printing” -ratkaisu, jossa viras-
ton etavirkailija [ahettda dokumentin (pdf ja muut tuetut tiedostomuo-
dot) pilvitulostuspalvelun etapalvelupistekohtaiseen sahk&postiosoit-
teeseen, josta dokumentti tulostuu etapalvelupisteen tulostimelle,
jossa asiakas on. Tdma avaa kuitenkin uuden riskin cloud printing -
tietoturvan nakdkulmasta.

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

Skanneri tai o 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 riittdmattémaksi (Vero
hallinnon havainto)

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

01 A6CIgi B o Asiakkaan tunnistusasiakirjalle (henkilokortti, passi...) tehddan vahva
ja passin tunnistus, jonka liséksi etavirkailijan on varmistuttava, etta tunnistusasia
lukija kirja kuuluu asiakkaalle videopuhelun avulla.

o Vaihtoehtoisesti kdytetdan viraston asiakaspuheluissa kaytettya tun-
nistustapaa, mutta tdma voi rajoittaa mita asioita asiakkaan kanssa
voidaan hoitaa.

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

o My0s asiakastunnistusteknologiaan liittyy samat tekniset yhteiskayton
haasteet kuin tulostukseen

LGl ELEITERY o Eri virastojen etavirkailijat voivat ottaa korttimaksun asiakkaalta etaasi-

paite oinnin yhteydessa

o Joidenkin virastojen todistukset, palvelut ja tuotteet ovat maksullisia

o Myos korttimaksupaatteeseen liittyy samat tekniset yhteiskayton
haasteet kuin tulostukseen

SellEHEVEIS o Asiakkaiden opastamiseen kaytettavat etapalvelupisteen seinalle tai kat-

infondytot toon asennettavat infonaytot

o Infonayton sisaltda voidaan hallita etana annettujen kayttajaoikeuk-
sien mukaisesti (esim. etépalvelupisteiden tukipalveluiden tuottaja).
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Optio: o Etdpalvelupisteelle kannattanee toteuttaa myos itsepalvelupaate asiak-
Itsepalvelu- kaille, joilla on digitaidot hoitaa asiansa eri virastojen sahkoisissa asioin-
paate tipalveluissa, kuten OmaVero ja OmaKela.

o Paa- tai sivutoiminen palveluneuvoja voi auttaa asiakasta tarvittaessa
itsepalveluasioinnissa. Videoyhteydella toimivaa etapalveluneuvojaa-
kin ja nayton- tai selaimenjakoa kannattaa kokeilla etapalvelupis-
teissa, joissa viranomaishenkiloa ei ole paikalla.

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

o ltsepalvelupaatteelld on tarkeaa huomioida, etta valimuistit, yms tyh-
jennetdan jokaisen asiakasistunnon jalkeen, vaikka ymparistdé onkin
suljettu

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

Optio: o Etdpalvelupisteissa, 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 o Kutsunappi halyttaa etapalvelupisteen paa- tai sivutoimisella palveluneu-
vojalla (esimerkiksi matkapuhelimessa)

38



6.3 Henkilotietojen kasittely seka tietoturva ja -suoja

Tahan kappaleeseen on listattu alustavia henkilbtietojen kasittelyyn seka tietoturvaan ja -suo-
jaan liittyvia vaatimuksia etapalvelupisteissa kaytettaville teknologioille ja etapalvelutiloille. On
tarkeda huomioida, etta eri virastot tulevat erittdin todennakdisesti auditoimaan etapalvelurat-
kaisukokonaisuuden tietoturvallisuuden ja tdhan on varattava riittavasti aikaa jo pilotointivai-
heessa. Auditointien pohjalta valittua jarjestelmakokonaisuutta tulee olla mahdollista parantaa
auditointildyddsten mukaisesti.

6.3.1 Etapalvelupisteiden jarjestelmissa kasiteltavat ja tal-
lentuvat henkilotiedot

Julkishallinnon yhteisten etapalvelupisteiden teknologiaratkaisussa asiakas- ja virastojen tyon-
tekijatietoja (henkildtiedot) tallentuvat videokanavaratkaisuun, keskitettyyn ajanvarauspalve-
luun seka mahdollisesti myds vuoronumerojarjestelmaan. Myos tulostin- ja skannauspalvelui-
den seka henkilokorttilukijoiden ja korttimaksupaatteen kautta kulkevien henkilétietojen kasit-
tely tulee huomioida virastojen tietoturva-auditoinneissa.

Seuraavassa taulukossa kuvataan alustavasti, millaisia henkilGtietoja etapalvelupisteiden rat-
kaisukokonaisuuteen tallentuu:

Kuvaus

SGELGEES = o Vuoronumerolla asioivista asiakkaista ei tarvitse tallentaa mitaan tietoja,

tallentuvat jos videopuhelua ei tallenneta

henkil6- 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 kasitellaan asiakkaan henkild- ja asiointitarpeeseen
liittyvia tietoja, joten videopuhelut tulee salata paasta-paahan.

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

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

e Ajanvarausasioinnissa asiakkaasta tallentuu keskitettyyn ajanvarausjar-
jestelmaan seuraavanlaisia henkil6tietoja
o Henkildn perustiedot, kuten etu- ja sukunimi, puhelinnumero seka
mahdollisesti sahkdpostiosoite ja osoitetiedot
o Ajanvarauspalvelun asiakkaalle Iahettamat tekstiviestitiedotteet vara-
tusta ajasta
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Virastojen
virkailijoista
tallentuvat
henkilo-

tiedot

Tekniset
lokitiedot

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.

Virkailijan videokanavaratkaisuun liittyvat kayttajan konfigurointitiedot:

o Nimi, puhelinnumero, sahkdpostiosoite, virasto, organisaatio, kaytta-
jatunnus, jne.

Videokanavaratkaisun kayttéon liittyvat kayttajakohtaiset raportointitiedot

o Hoidettujen videopuheluiden maarat ja kestot

o Virkailijoiden hoitamiin videopuheluihin on muista jarjestelmista yhdis-
tettavissa asiakastietoja (esimerkiksi etapalvelupisteiden keskitetty
ajanvarausjarjestelma ja viraston omat jarjestelmat, joihin virkailija kir-
jaa asiakaskohtaamisen tiedot)

Etapalvelupisteiden ajanvarauspalveluun tallentuu ajanvarauksen teh-

neen virkailijan perustiedot

o Alustavasti nimi ja sdhkdpostiosoite

Videokanava-, vuoronumero- ja ajanvarausjarjestelmat keraavat kaytosta
lokitietoja, joista voi yksistaan tai lokitietoja yhdistamalla eri jarjestelmien
asiakastietoihin syntya henkilétietorekisteri.
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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.

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

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

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

e 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 Teknologiaymparistd on dokumentoitu ja sen proaktiiviseen valvontaan ja yllapi-
toon liittyvat tyot ja roolit on kuvattu

e Tarjottavien teknologiaratkaisuiden jatkuvuussuunnitelma on laadittu erilaisia vikatilanteita
varten ja niitd harjoitellaan saannoéllisesti.

o Lisaksi esimerkiksi kayttdjarjestelmien tietoturvapaivityksista huolehditaan syste-
maattisesti sitd mukaa, kun niitd 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 paasynhallinta voidaan toteuttaa ja valvoa verkko-,
kayttojarjestelma- ja sovellustasolla

o Lisaksi tietoturvan ja —suojan testausta ja uusiin uhkiin varautumista tehdaan saan-
nollisesti

o Tilaturvallisuussuunnitelma on laadittu

o Teknologiaratkaisut keraavat automaattisesti lokitietoja, joiden avulla voidaan tehda vian-
selvitysta, selvittdd mahdollisia vaarinkayttoyrityksia, jne.

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

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

Julkishallinnon yhteisille etdpalvelupisteille tarvitaan seka operatiivinen etta tekninen omistaja.
Nama omistajat tarvitaan jo pilotointivaiheeseen, silla toteutusta ja pilotointia téaytyy koordi-
noida keskitetysti (hajautettu omistajuus virastojen valilla todennakoisesti johtaa erinaisiin on-
gelmiin). Tdma toteutussuunnitelma ei sisalld ehdotusta omistajuudesta pilotoinnin ajaksi, vaan
siitd sovitaan VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhmassa, joka laatii
omistajuusehdotuksen paatettavaksi ohjausryhmalle.

Teknisen omistajan keskeisia vastuita ovat esimerkiksi:

e 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

e Uusien etapalvelupisteiden tekninen kayttédnotto (etdpalvelulaitteisto ja muut asiakkaan
kayttamat laitteistot)

o Senaatti-Kiinteistdn hankkii etdpalvelupisteelle soveltuvan tilan (huone) ja kalustaa
sen tarkennetun suunnitelman mukaisesti (esimerkiksi nako- ja aanieristetty asioin-
titila ja odotustilan kalusteet).

o Etapalvelupisteen teknologioiden asennus-, konfigurointi- ja koulutustyot tekevat
eri teknologiatoimittajat teknisen omistajan ohjauksessa

o Etapalvelupisteiden ratkaisukokonaisuuden tekninen valvonta seka tuki-, yllapito- ja jatko-
kehityspalvelut

o Jos esim. jonkun etapalvelupisteen laite vikaantuu, teknisen omistajan tulee saada
tasta tieto joko automaattisen valvonnan tai etédpalvelua kayttavien virastojen paa-
kayttajien kautta seka selvittda ja korjata vikatilanne

o On myos oletettavaa, etta etapalvelupisteiden toimintaa kehitetaan 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.

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

e Teknisen omistajan kayttamien teknologia- ja palveluntarjoajakumppaneiden valinen yh-
teistyd 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 seka kehitystarpeiden koostaminen tekni-
selle toimittajalle ml. yhteistyd teknisen toimittajan kanssa

Uusien etapalvelupisteiden kayttéonottoon 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 jarjestdjen informointi ja kouluttaminen etapalvelupisteeseen.

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

Etapalvelupisteilla kaytettavien paa- tai sivutoimisten tai etapalveluneuvojien tyén koordi-
nointi ja koulutus
o Virastokohtaisen neuvonnan sijaan etapalvelupisteiden 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 ohjausryhméa

VM palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhma
I

Omistajat Projektiryhma Pilottiin osallistuvat Muut virastot
ja pilotin aikainen tuki virastot (~5) (~7)
Virasto 1 ‘ Virasio 1
Operatiivinen —— R
omistaja

i m Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu
IEETE)] f
Pilotoinnin ICT ICT
projektiyhma ml. 1 . .
pilotinaikainen tuki 5 3

Tekninen omistaja Virasha i VEssion
Teknologia- 1 _ Johto . f __ Johto :
toimittajat Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu
(WICED, VUIDFOIVUIMEND,
"z 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- M&aarittele-
jaisesti uuden etapalvelupisteen perustamisesta kuntaan X ja an- matta

taa Senaatti-kiinteistolle toimeksiannon I6ytaa kunnasta X sovel-

tuva tila etapalvelupisteelle. Lisaksi etapalvelupisteiden teknista ja

operatiivista omistajaa pyydetdan valmistelemaan uuden etapalve-

lupisteen kayttdonottoa.

Senaatti-kiinteistot hankkii etapalvelupisteelle soveltuvan tilan kun- Senaatti-
nasta X ja toimittaa tilaan tarvittavan perusinfrastruktuurin etapal- Kiinteistot
velupisteen tuotteistuksen mukaisesti.
o Etapalvelupisteelle soveltuva huone tai tila esimerkiksi kun-
nantalossa, kirjastossa, sote-palvelukeskuksessa, kunnan
keskustan palveluiden laheisyydessa, jne.
o Laaditaan yhteispalvelusopimus tilan tarjoajan kanssa
o Senaatti toimittaa etdpalvelutilaan nako- ja danieristetyn eta-
asiointitilan (esim. esteeton neuvottelumoduuli), kalusteet odo-
tus- ja etdpalvelutilaan, 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 (paa-, sivu- tai etapalveluneuvoja) ja omistaja
koordinoi virastojen kayttoonoton uudelle etapalvelupisteelle
o Esimerkiksi uuden etapalvelupisteen jonon nékyvyys ja ajan-

varaukset virastoissa, tulostus- ja skannauspalvelut, jne.
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o Virastot joutuvat esimerkiksi huolehtimaan videoyhteydenotto-
jen teknisesta mahdollistamisesta (palomuurit, mahdolliset ty6-
asemien ohjelmistoasennukset, jne). asiakaspalvelijoiden re-
sursoinnista, mahdollisten uusien etavirkailijoiden koulutuk-
sista ja muista kaytannon jarjestelyista virastossa

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

pisteeseen
Uuden etapalvelupisteen viestinnan ja tiedotuksen koordinointi Operatiivinen
paikkakunnalla X omistaja

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

Uutiset ja tiedottaminen paikallislehdissa, jne.
Etapalvelupisteen ohjevideoiden "markkinointi®, joista kohde-
ryhman asiakkaat (avustajien ja omaisten avustuksella) voivat
tutustua etukateen toimintaan etapalvelupisteella

Uuden etapalvelupisteen kayttdédnoton intensiivituki. Operatiivinen
o Esimerkiksi kahden viikon seurantajakso, jolla varmistetaan ja tekninen
uuden etapalvelupisteen sujuva kayttéonotto seka asiakkaiden omistaja
etta eri virastojen nakdkulmista. yhdessa
Uuden etapalvelupisteen tuotannon aikainen tuki Tarkentuu

o Uusi etapalvelupiste siirtyy jatkuvan palvelun tukiorganisaation = myoéhemmin
vastuulle (vianselvitys- ja korjaus, jne. tukipalvelut).

o O
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7 Suositellut jatkotoimenpiteet

Etapalvelu- 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 etapalvelu- 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 lisaselvitys ja pilotointiprojekti.

o Tama toteutussuunnitelma ei sisalla ehdotusta omistajuudesta pilotoinnin ajaksi

Seuraavaksi projektivaiheeksi suositellaan etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun pilotointia jul-
kishallinnon yhteisessa asiakaspalvelupisteessa (1 pilotointikohde) seka kolmella (3) pienella
paikkakunnalla, siis yhteensa 4 pilotointi etdpalvelupistetta. 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). Lisaksi 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 maarittdminen ja pilotoinnin tarkempi suunnittelu. Omistajuus kos-
kee vain pilotointivaihetta. VM palvelu- ja toimitilaverkon valmisteluryhma selvittda valtion asia-
kaspalvelutoiminnan omistajaa ja tdman toteutussuunnittelun tuloksena ehdotetaan, etta tule-
van etapalvelu- 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 sehvitad ja tuotieistan

| etapatvelupisieissa 3

‘tapahiluvan assHnnin / *

‘ pal o iaal” i?éff, 0022 - CR1023
toiminnallisen ja teknisen :

2)Piosn  3) Pilotointiprojekti:
. R isvaihe noin 9 a pilotointrvashe nain 6 kuukautta

Paatas.
jatkosta

r 4 pd“d J i a«:mﬁa :
Qi 4) Tiadonhallintalain mukainen A lfﬁh"“:w:mmma
lausuntomenettely paatetadn kokeiluprojekben kokemusien seka
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Projektivaiheessa 2 operatiivinen ja tekninen omistaja nimeavat omat asiantuntijat tarkenta-
maan pilotointisuunnitelmaa erityisesti pilotoinnin projektiryhman resursointitarpeen osalta.
Alustava pilotoinnin projektiryhman 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
(LI UL =T LU L GG I - Projektipdsllikkd vastaa pilotointiprojektin lapiviennista
ja tekninen + On eduksi, jos projektipalikélia on myds etdpalveluratkaisuun littyva3d substanssiosaamista

omistaja " - s e, .
scpiva: IC T-arkkitehti + Osallistuu alkuvaiheessa pilofin tekniseen toteutussuunnitteluun yhdessa er virastojen kanssa

projekti- (teknologlavalinnat mi, teknologiolhin littyvat tietolurva- ja tietosucjatarpeet).
yhmén | faniset + Videokanava-, ajanvaraus-, vucronumerojériestelms- ja tulostusratkaisuiden asiantuntijat
.’:.:n":;':'n“"'" asiantuntijat - Vastaavat niiden ratkaisuiden teknisesta suunnittelusta ja toleutuksesta yhteistybssa virastojen
SR kanssa kdyttden apuna ko. teknologiatoimittajien asiantuntijoita
ehdotus) Oper: » Auttaa virastoja etdpalveluratkaisun yhteiskéyttdisten teknologiciden (videokanava-, vuoronumero-,
asiantuntijat ajanvaraus- ja tulostuspalvelu) kdyttdénotossa (teknologiatoimittajat tukevat)
Filotoinnin + Etdpalveluneuvonta (videopuhelut asiakasneuvontaan) yhieen etdpalvelupisteeseen liittyen
aikainen tuki « Projektiyhma yhdesss teknologiatoimittajlen kanssa antaa tukea pilotointiin osallistuville virastoille:
Vianselvitys ja korjaus, muutospyynndt, jne.
Ulkopuoliset + Optio: Ulkopuolinen etdpalveluratkaisun asiantuntija tukee eri osapuolia (operatiivinen ja tekninen
asiantuntijat? omistaja sek# virastot) kéyttédnoton suunnittelussa ja toteutuksessa.

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

Virastot ICT ja « Viraston ICT-aslantuntijat ja arkkitehdit sekd asiakaspalvelun operatiiviset asiantuntijat
asiakaspalvelu- « Osallistuminen pilotoinnin toteutukseen oman viraston nakdkulmasta tai minimissisn
asiantuntijat pllotointitoteutuksen katselmointi ja ohjaus tulevalsuuden laajentumisen ndkékulmasta

Pilotoinnin projektiryhman resursointisuunnitteluun suositellaan tarkemman tason tehtavalis-
tauksen laadintaa, josta saadaan johdettua pilotin projektiryhman osaamisprofiilit/roolit ja nai-
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 tehtadvakokonai-
suuksia ja niiden vastuutahoja.

Pilotin projektiryhman budjetointiarvion lisaksi tarvitaan budjetti pilotointiin liittyvista teknologi-
oista sisaltden teknologiatoimittajien kayttédnottoprojektin ja tukipalvelut. Naita on kuvattu tar-
kemmin kappaleessa 7.2.5 - pilotin teknologioiden budjetdarinen kustannusarvio. Operatiivinen
ja tekninen omistaja voi tarkentaa myds teknologiabudjettia projektivaiheessa 2.
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Kuva 15: Pilotointivaiheen alustava vastuunjakotaulukko (RACI)

Pilotin tydvaihe Operatiivinen Tekninen Projektirghma Teknologia- Senaatti Pilotointi- Muut virastot
omistaja omistaja toimittajat virastot
A C

(R = Responsible, A = Accountable, C = Consulted, | = Informed)

Projektisuunnitelman

laadinta R c ! ¢ .

Arkkitehtuurin ja

teknologioiden

selvitys ja A R c ! ¢ €

“lukitseminen”

Pilotointikohtexden

filat ja kalustus A G 2 HeA, R ' I

Teknologiakilpailuius A o] R | M/A 1 | I

Teknologiciden

kaiyttoonotto ' A C R 1 c I

Tietoturva-auditointi | R c c | R R

Virastogan A A

operativisel ja c c | 13 I

tekniset valmistelut {operativinen) Gekninen)

Testaus ja koulutus A A CIR R | RIC I
({operatiivinen) (lekninen)

Pilotin aikainen tuki Y c R R | c I

Pilotin purku/paatos A A R R | R |
{operativinen) {rekninen)

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

Pilotoinnin tekninen ja operatiivinen omistajat on maaritetty.

Operatiivisen ja teknisen omistajan asiantuntijat ovat selvittdneet ja laatineet pilotoinnin pro-
jektiryhman resursointitarpeen (osaamisprofiilit ja arvioitu tydmaara) ja tasta on johdettu
projektiryhman budjetdarinen kustannusarvio.

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

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

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 projektiryhman suositteleman pilotin sisélté. Kuten aiemmin on kuvattu, organisaatiorajat
ylittava etapalvelupisteiden yhteiskaytto on teknisesti hyvin haastavaa (teknologiaratkaisut ovat
suunniteltu 1ahtékohtaisesti yhden organisaation kayttéon). Lisaksi virastot tulevat tekemaan
tietoturva-auditoinnin pilotointiratkaisulle, johon on varattava riittavasti aikaa.

7.2.1 Pilotoinnin suositeltu toiminnallinen sisalto

Pilotointiehdotuksen sisalté perustuu ns. MVP-malliin (Minimum Viable Product), jotta tekninen
toteutus on kustannustehokasta. Pilotointiin valittavat teknologiaratkaisut tulee kuitenkin lahto-
kohtaisesti soveltua myds tuotantokayttdon. Lisaksi suosituksena on tehda erilaisia etédpalvelu-
pisteiden variaatioita asiakkaille, jotta saadaan kaytanndn kokemusta parhaiten asiakastarpeet
tayttavasta etapalvelupisteen 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 etdohjattavat infotaulut)

o Sivutoimisen palveluneuvojan opastamana pienessa kunnan kunnantalossa tai kir-
jastossa tai vastaavassa sijainnissa (ml. odotustila ja etaohjattavat infotaulut)

o Etapalveluneuvojan opastamana pienen kunnan kunnantalossa tai kirjastossa tai
vastaavassa sijainnissa ml. etaohjattavat infotaulut (ei omaa odotustilaa)
o Lisdhuomiot:
» Kaikissa pilotointikohteissa vuoronumero- ja ajanvarausasiointi erillisina
viikkonpaivina
= 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 (asiointimaarat ja -kestot,
asiakastyytyvaisyys, jne)

o Lisaksi kaikista etédpalvelupisteista saadaan raportit kokonaiskayttdasteesta (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 Kohderyhman asiakkaiden kanssa t6ita tekevien jarjestéjen informointi ja koulutus
etapalvelupisteen toimintaan

o Uutiset paikallislehdissa ja paikallisradiossa ja kauppojen ilmoitustaulut

D. Videoasiointi ndkd- ja danieristetysta etaasiointitilasta
o Teknisesti tahan 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 kaytannét, millaisia asioita talla
tunnistustavalla voi hoitaa

E. Vuoronumerojarjestelma / asiakasohjausjarjestelma

o Jos pilotoinnin videokanavaratkaisuna paadytaan kayttamaan virastojen omia MS
Teams -ymparist6ja, niin vuoronumerojarjestelma on valttdmatoén reaaliaikaisen
jonotilanteen nakyvyyteen ja hallintaan liittyen (ks. kappale 6.1.1).

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

o Lisaksi etapalvelupisteelle ajanvarauksella saapuvat asiakkaat voivat ilmoittautua
vuoronumerojarjestelman avulla ja etavirkailija saa tiedon, ettd asiakas on saapu-
nut etapalvelupisteelle. Taman jalkeen etavirkailija voi avata videoyhteyden etapal-
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 Henkildkortin lukija seka korttimaksupaate
o Kayttdasteen arvioidaan jaavan pieneksi, mutta tekninen toteutus olisi haastava
(eri virastojen yhteiskaytdn toteutus ja integrointi videopuhelun yhteyteen)

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

o FEtapalvelupisteen itsepalvelupaate
o Naista on riittavasti kokemuksia esimerkiksi TE-palvelun ja Kelan etapalveluissa
seka 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 * Ymmarretdan miten kohdeasiakkaat * Asiakaspalaute (palveluneuvojien

ja kanssa toita tekeville jarjestoille |oytavat etapalvelupisteet? satunnaishaastattelut)

viestinta » Ohjevideot, joilla voi tutustua miten etapalvelupis- * Madaltaako ohjevideot etapalvelun « Jarjestdjen ja yhdistysten palaute
teella asioidaan kayton kynnysta?

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

nakokulma 7.1.1 pilotoinnin suositeltu toiminnallinen sisaltd tilan ratkaisut vaikuttavat asiakaskoke- e Eri etapalvelupisteiden valiset erot

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

kanssa (C-SAT asiakastyytyvaisyyskysely), muut < Asiakaskokemuksen ymmartdminen teessa
etapalvelupisteen toiminnot (paperilomakkeiden alusta loppuun » Palveluneuvojien asiakashaastatte-
haku tai jattdminen, yms), poistuminen lut (satunnaisotanta)

(NPS-asiakastyytyvaisyyskysely).

Palvelu- » Testataan eri pilotointikohteissa paatoimista, * Ymmarretdan palveluneuvojan tehta- » Paa-, sivutoimi- ja etdpalveluneu-
neuvojan sivutoimista ja etapalveluneuvojaa etapalvelu- vat ja toimenkuva vojien kyselyt ja haastattelut
GELGCLUIIGER pisteella. * Asiakastutkimuksia syventavan asia-
» Palveluneuvoja haastattelee asiakkaita kaynnin palautteen kerddminen
aikana ja kirjaa tulokset palautejarjestelmaan ml.
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
IELIELGE * Asiointi asiakkaan kanssa vuoronumerolla ja » Onko eroja vuoronumero- ja ajanva- tydntekijoille
kulma ajanvaraukselle videoyhteydella rausasioinnin valilla?
* Yhteistoiminta viraston oman contact center —rat-
kaisun kanssa

Viraston « Virkailijoiden resurssisuunnittelu * Miten etapalvelupisteiden videoyhtey- < Virastokohtaiset etédpalvelupistei-
nakokulma (oma CC vs. videopuhelut) denotot koettiin osana muuta asiakas- den raportit: Asiointimaarat ja kes-
» Tyon 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 selvittavat ja valitsevat pilotissa kaytettavat 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 lahtdkohtaisesti soveltua myos 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
seka virastojen osallistamiseen ja tietoturva-auditointeihin on varattava riittdvasti aikaa — tassa
aikataulusuunnitelmassa noin 9 kuukautta (sisaltden yhden lomakuukauden). Teknisen toteu-
tuksen rinnalla on huolehdittava, etta etapalvelupisteiden videoyhteydenotot voidaan pilotointi-
virastoissa tehokkaasti hoitaa muiden asiakaspalvelukanavien rinnalla, koulutettua pilotointi-
kayttajat etapalveluratkaisun teknologioihin, tutustua etapalveluratkaisun raportointipalveluihin,
jne.

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

Q2 /2022 Q3 /2022 Q4 /2022 Q1-0Q2/2023

' Toteutusarkkitehtuurivalinta

-

Pilotin osalistuvien virastojen nakekulmien huomiointi tekninen ja operativinen) =

i Virastojen ﬁuaﬁ;wmdmhrit p
Rakentaminen ja testaus >
Loma- :
e | Pilotointi (kesto noin 6 kuukautta) >
kohiaa .
vuatla
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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 tassa laskelmassa olevan 5, jolla kullakin on 4 etavirkailijaa hoi-
tamassa etapalvelupisteista tulevia videoyhteydenottoja (yhteensa 20 kayttajaa). Verohallin-
nolle luodaan tulostusmahdollisuus (muut virastot postittavat tarvittavat asiakirjat asiakkaalle).
Kela voi pilotoida etatulkkausta, budjetaarinen laskelma sisaltaa 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 asiakasneuvojille

e 4 kpl 24-tuuman videoneuvottelulaitteistoa etapalvelupisteisiin
(asiakkaiden kayttama videoneuvottelulaite)

o Teknologiatoimittajan kayttéonottoprojektin kustannus

¢ 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 kayttoonottoprojektin kustannus seka tukipal-
velut pilotoinnin ajaksi

Infonaytot ja o 4 kpl etdhallittavaa 75-tuumaista infonaytt6a etapalvelupisteisiin
tulostimet (asiakasohjeistus)
o 4 kpl A4d-tulostinta Verohallinnon kayttéon

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

Edelld kuvatun taulukon mukainen budjetdarinen kustannusarvio on noin 250 000 € rakenta-

miskustannus ja noin 25 000 € vuosikustannus (alv 0%). Rakentamiskustannuksesta noin 50%
tulee esteettdmien nako- ja aanieritetyn asiointitilan kustannuksista. Tarkemman tason kustan-
nusarvio on toimitettu Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistushankkeen valmisteluryhmalle.
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Muita merkittavia 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 myds seuraavaan projektivaiheeseen eli pilotointiin.
Naita suosituksia on jo kasitelty aiemmin tdssa dokumentissa, mutta tassa on lyhyt kooste
muista jatkotoimenpidesuosituksista:

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

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

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

o Tama toteutussuunnitelma antaa "suunnan ja punaisen langan” pilotoinnin projekti-
ryhman jatkotyodlle

e 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. Talldin 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

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

e Liite 1: Virastohaastatteluiden ja kdyntiasiointimaarien virastokohtainen yhteenveto
e Liite 2: Asiakaspalvelun kehittdminen -alatyéryhman kayntiasiointivolyymien yhteenveto
e Liite 3: Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun asiakasymmarrys

e Liite 4: Etapalvelu- ja etatulkkausratkaisun sanasto
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