1 (44)


23(44)

SADe-ohjelman palvelukokonaisuus-ehdotuksen arviointi
	Palvelukokonaisuuden nimi

	
	Etäpalvelut

	Hanke-ehdotuksen tekijäorganisaatio

	
	Valtiovarainministeriö

	Yhteyshenkilö

	
	Marjukka Saarijärvi


Ehdotuksen sisältö

21. PALVELUKOKONAISUUSEHDOTUKSEN KUVAUS


21.1. EHDOTUKSEN KUVAUS


191.2 HANKKEEN OMISTAJAT JA OSAPUOLET


211.3. HANKKEEN RESURSSIT


222. HANKE-EHDOTUKSEN ARVIOINTI


222.1. SADe-OHJELMAN KRITEERIEN TOTEUTUMINEN


222.1.1. Pakolliset kriteerit


252.1.2. Muut kriteerit


313. KUSTANNUKSET JA HYÖDYT


323.1. KUSTANNUS - HYÖTY


333.2. KUSTANNUKSET


353.4. SÄÄSTÖT JA HYÖDYT


353.4.1. Rahalliset hyödyt


373.4.2. Laadulliset hyödyt


37A. Asiakashyödyt


38B. Tuottavan organisaation hyödyt


39C. Tietohallinnolliset hyödyt


404. RISKIT JA RISKIEN TUNNISTAMINEN


404.1. RISKIT


425. LIITTEET


425.1. PALVELUKOKONAISUUSEHDOTUKSEN KARKEA ARKKITEHTUURIKUVA


435.2. KUVAUS TEKNISESTÄ RATKAISUSTA


435.3. KUVAUS LIITYNTÄ- JA VERKKOTASOSTA


445.4. KUVAUS PALVELUN TARJOAMISEN VAIHEISTUKSESTA




1. PALVELUKOKONAISUUSEHDOTUKSEN KUVAUS

1.1. EHDOTUKSEN KUVAUS

	Hankkeen toteutuksen kuvaus, vaiheistus ja aikataulu 

	
	Etäpalvelut –tukipalveluhankkeen tavoitteena on mahdollistaa kansalaisille, yrityksille ja yhteisöille uusi paikkariippumaton, asiakaslähtöinen ja kustannustehokas asiointikanava koko julkiseen hallintoon, sisältäen kunnat, valtio, Kela ja muu välillinen valtionhallinto. Tavoitteena on päästä etäpalvelun laajaan käyttöönottoon vuoden 2013 loppuun mennessä. 

Hanke toteutetaan kahdessa päävaiheessa. Ensimmäisessä vaiheessa hankkeessa määritellään etäpalvelun toteutuksen tarvitsema palvelu- ja hallintamalli ja palveluntuottajien tarvitsemat tukipalvelut ja miten ne toteutetaan integroidusti muiden hallinnon asiointi-, tukipalvelu- ja viestintäratkaisujen kanssa. Keskeisenä osuutena tätä vaihetta ovat valtakunnallista etäpalveluverkostoa ja toimintamallia vaiheittain valmistelevat käyttöönottopilotit, joissa uudistetaan viranomaisten palvelurakenteita ja -prosesseja. Toisena vaiheena on etäpalvelun laajentaminen julkisen hallinnon valtakunnalliseksi toimintamalliksi ja palveluntuottajien etäpalveluverkostoksi sekä etäasioinnin ulottaminen asiakkaiden kotiin ja työpaikoille.
Etäpalvelu on toiminnallisuudeltaan ja ominaisuuksiltaan muista käytössä olevista palvelukanavista (käyntiasiointi, puhelinpalvelu, postipalvelu, internet- ja sähköpostipalvelu) olennaisesti poikkeava palvelukanava. Etäpalvelu mahdollistaa kuvan, äänen, dokumenttien työstämisen sekä sovellusten välittämisen tietoverkon välityksellä etäisyydestä riippumatta. Näin mahdollistuu asiantuntijan tarjoaman täysimittaisen asiakaspalvelun välittäminen myös sinne, missä fyysinen läsnäolo ei ole mahdollista. Asiointitilanteeseen voidaan myös tarvittaessa liittää erilaisia lisäpalveluja, mm. etätulkkaus. Etäpalvelu tarjoaa yhteisen eri toimijoiden virtuaalisen palvelutiskin verrattain alhaisin kustannuksin. Hankkeessa huomioidaan palveluntuottajana myös yritykset ja kolmas sektori.
Palvelukokonaisuuden käyttäjiä ovat kansalaiset, yritykset, yhteisöt, kolmas sektori ja viranomaiset. Kansalaiset, yritykset ja yhteisöt etäasioivat yhteispalvelupisteissä, kuntien palvelupisteissä, kotoa tai työ/toimipaikalta. Etäpalvelu on asiakaslähtöinen ja kustannustehokas tapa vuorovaikutteisten asiantuntijapalvelujen tarjoamiseen. Etäpalvelussa asiakas on yhteydessä viranomaisen asiantuntijaan teknisten välineiden, kuten videoneuvottelu- ja verkkoneuvottelutekniikan tai pikaviestintävälineiden avulla. Monipisteneuvotteluissa yhdistetään tehokkaasti useita asiantuntijatapaamisia. Viranomaiselle etäpalvelu mahdollistaa joustavan erikoistumisen verkostona ja paikkariippumattoman tavan organisoida palvelujen tuotantoa.
Tarkoituksena on, että hanke vastaa etäpalvelukokonaisuuden toteutuksessa tarvittavista selvityksistä ja määrittelyistä, vaadittavan valtakunnallisen ratkaisukokonaisuuden toteutuksesta, pilottien toteutuksesta ml. määräaikaiset palvelu-, ohjelmisto- ja laitehankinnat, etäpalvelukonseptin valtakunnallisesta rakentamisesta ja käyttöönoton tuesta. Viranomaiset vastaavat hankkeen tuella etäpalvelukanavan sovittamisesta osaksi omia palvelustrategioitaan ja pilotointia laajempaan tuotantovaiheeseen siirryttäessä omista palvelu- ohjelmisto- ja laitehankinnoistaan hyödyntäen yhteisiä puitejärjestelyjä (Hansel, Valtiokonttori ja mahdollisesti KL-Kuntahankinnat). Etäpalvelun käyttöönotto hallinnonalalla tai virastossa on aina toimijan oma päätös.
Hankkeen käyttöönottopilotointien näkökulmana on SADe-kriteerien mukaisesti koko julkinen hallinto. Käyttöönottopilotit määrittelevät ja testaavat ensimmäisinä laajaa monia toimijoita ja näiden palveluja mukaan ottavaa ja asiakkaiden palvelemiseen suunnattua etäpalvelun toimintamallia julkisessa hallinnossa. Tavoitteena on laajentaa toimintamalli asteittain käyttöönottopilotointien sekä niiden rinnalla hankkeessa tehtävän muun suunnittelu- ja määrittelytyön kautta yleiseksi toimintamalliksi vakiintuneine käytäntöineen, hallinnoijineen ja hankintajärjestelyineen. Tämän saavuttamiseksi sekä kuntien, valtionhallinnon että Kelan on sitouduttava käyttöönottopilottien toteutukseen ja etäpalvelua koskevan tavoitetilan määrittelyyn riittävän laajasti sekä paikallisella, alueellisella että valtakunnallisella tasolla.  Käyttöönottoon sitoutuminen määrittää ja sisältää myös etäpalvelun johdosta organisaatioon, palveluihin ja toimintatapoihin tehtävät muutokset.
Käyttöönottopilotoinnit toteutetaan vaiheistettuna syksystä 2010 syksyyn 2012: 
· Yhteispalvelun toimintaympäristössä syksyllä 2010 käynnistettävät 1-2 käyttöönottopilotointia, joihin on toteutettu valtakunnallinen haku maakuntien liittojen kautta 22.6.2010 – 8.9.2010 välisenä aikana
· Muut mahdolliset hankkeen esiselvitysvaiheessa 31.12.2010 mennessä yhteistyössä viranomaisten kanssa nimettävät käyttöönottopilotit.
Palvelukokonaisuus toteutetaan julkishallinnon arkkitehtuurilinjausten ja avoimen palveluarkkitehtuurin mukaisesti. Toteutuksessa kiinnitetään huomiota erityisesti etäpalvelun hyödyntämiseen SADe-ohjelman palvelukokonaisuuksissa ja etäpalvelun linkittymiseen ohjelmassa tehtävään muuhun tukipalvelujen kehittämiseen. Tavoitteena on varmistaa viranomaisten, kuntien, kotikäytön ja yrityskäytön etäpalveluratkaisujen yhteentoimivuus.
Hankevalmistelun aikana toteutetun käyttöönottopilottihaun perusteella käynnistetään hankkeen esiselvitysvaiheen alkamisen yhteydessä kahden yhteispalveluun kiinnittyvän käyttöönottopilottikokonaisuuden suunnittelu ja toteutus. Muista mahdollisista hankkeessa toteutettavista piloteista tehdään päätökset myöhemmin.
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ETÄPALVELU HYÖDYNTÄVIEN VIRANOMAISTEN ORGANISAATIO- JA TOIMINTATAPAMUUTOSTEN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

TAVOITETILAN JA TOIMINTAMALLIN MÄÄRITTELY


1. Esiselvitys (1.10.2010 – 31.12.2010)
Esiselvitysvaihe sisältää SADe-hankkeen esiselvitysvaiheeseen kuuluvat kartoitukset ja määrittelyt, yhteispalvelupilottien valmistelun ja muiden hankkeessa mahdollisesti toteutettavien käyttöönottopilottien valitsemisen. Vaihe koostuu seuraavista tehtävistä:

· toteutetaan jo olemassa olevia selvityksiä mahdollisimman paljon hyödyntäen kartoitus kohteista, joissa etäpalvelua on jo käytössä;

· kartoitetaan viranomaisten etäpalvelua ja mahdollisuuksien mukaan myös laajemmin palveluverkkoja koskevat suunnitelmat ja tarpeet;

· määritellään viranomaisten kanssa etäpalvelun alustava tavoitetila ja etenemissuunnitelmat piloteista laajempaan käyttöönottoon;
· määritellään alustavasti etäpalvelun käytöllä tavoiteltavat hyödyt ja muut muutokset, joita niiden saavuttamiseksi tarvitaan; 
· toteutetaan markkinakartoitus (Yhteispalvelun laajentamishankkeessa 2009 tehtyä kartoitusta päivittäen ja puitejärjestelyt huomioiden);
· toteutetaan integroinnin ja tietoturvallisuuden asettamien vaatimusten kartoitus;

· määritellään tavoiteratkaisu eli hankkeessa toteutettavat etäpalvelun tukipalvelut ja toiminnallisuudet sekä mitä jo olemassa olevia tai kehitteillä olevia muita tukipalveluja tarvitaan;

· määritellään yhteispalvelupilottien määrälliset ja laadulliset tavoitteet ja mittarit tavoitteiden saavuttamisen arvioimiseksi; 

· valitaan ja määritellään yhteispalvelupilottien etäpalveluna tarjottavat asiantuntijapalvelut huomioiden eri viranomaisten palvelustrategiat, palvelujen asiakkaat ja muiden SADe-palvelukokonaisuuksien tarpeet; 

· määritellään yhteispalvelupilotointien tekninen toteutus, organisointi, vaiheistus, koulutus ja tiedottaminen sekä dokumentointi;
· laaditaan kokonaishankkeen toteutuksen projektisuunnitelma ml. viestintäsuunnitelma;

· valitaan (JUHTA osana esiselvitysvaiheen tuotosten hyväksymistä) muut hankkeessa toteutettavat käyttöönottopilotit.

2. Käyttöönottopilottien toteutus (1.1.2011 – 31.12.2012)
Tavoitteena on, että etäpalvelutoiminta on käynnissä valituissa yhteispalvelun pilottikohteissa viimeistään 1.2.2011. Muut mahdolliset pilottikohteet pyritään käynnistämään asteittain kevään 2011 aikana.
Tavoitteena on siirtyä pilottikohteissa tuotantokäyttöön pilotointiajan päättyessä.
Vaihe koostuu seuraavista tehtävistä:
Yhteispalvelun käyttöönottopilotit

· hankintoihin, pilottien valmisteluun ja rakentamiseen liittyvien tehtävien päättäminen
· käynnistäminen ja toteutus tehtyjen määrittelyjen ja suunnitelmien mukaisena
· väliarviointi suhteessa niille asetettuihin tavoitteisiin ja etäpalvelun tavoitetilaan ja toimintamalliin

· väliarviointi etäpalvelun vaikutuksista henkilöstöön, organisaatioon, tehtäviin ja muuhun toiminnan kehittämiseen

· kehityspolun määrittely pilotoinnista tuotantokäyttöön
· päättäminen, dokumentointi ja arviointi suhteessa pilotoinneille asetettuihin tavoitteisiin ja etäpalvelun tavoitetilaan ja etenemissuunnitelmiin 
Muut käyttöönottopilotit

· määritellään määrälliset ja laadulliset tavoitteet ja mittarit tavoitteiden saavuttamisen arvioimiseksi; 

· määritellään etäpalveluna tarjottavat asiantuntijapalvelut huomioiden eri viranomaisten palvelustrategiat, palvelujen asiakkaat ja muiden SADe-palvelukokonaisuuksien tarpeet; 

· määritellään tekninen toteutus, organisointi, vaiheistus ja hallinnointi;

· toteutetaan määräaikaiset palvelu-, ohjelmisto- ja laitehankinnat;
· pilottikohteiden valmistelu ja rakentaminen organisoinnin, vaiheistuksen, henkilöresurssien, tilojen, palvelujen, tekniikan, koulutuksen ja tiedottamisen osalta;
· pilottien käynnistäminen ja toteutus tehtyjen määrittelyjen ja suunnitelmien mukaisena;

· pilottien väliarviointi suhteessa niille asetettuihin tavoitteisiin ja etäpalvelun tavoitetilaan ja toimintamalliin;

· kehityspolun määrittely pilotoinnista tuotantokäyttöön
· päättäminen, dokumentointi ja arviointi suhteessa niille asetettuihin tavoitteisiin ja etäpalvelun tavoitetilaan ja etenemissuunnitelmiin. 

Pilotointivaiheen päättää pilottitoteutuksille yhteinen tehtäväkokonaisuus, joka kokoaa yhteen niiden kokemukset ja tuotokset:
· täsmennetään hankkeessa aikaisemmin alustavasti määritellyt etäpalvelun tavoitetila, etenemissuunnitelmat, toimintamalli ja tavoiteratkaisun kuvaus;
· tuki käyttöönottopiloteissa mukana olleille viranomaisille etäpalvelutoiminnan jatkamiseksi pilottien päätyttyä;
· laaja viestintä vaiheen tuotoksista. 
3. Etäpalveluratkaisun toteutus ja käyttöönottomallin määrittely (4/2011 – 3/2013)
Esiselvityksessä laaditaan sen tuottamien rajausten ja määrittelyjen pohjalta alustava projektisuunnitelma etäpalvelut-tukipalvelukokonaisuuden toteutukselle.
Toteutus sisältää etäpalvelun tarvitsemien yhteisten tukipalvelujen ja toiminnallisuuksien teknisen ja muun määrittelyn, suunnittelun, toteuttamisen ja niiden käyttöönottomallin määrittelyn.
Vaiheeseen kuuluu myös etäpalvelun hallintaratkaisun määrittely ja asiasta päättäminen (etäpalvelua ohjaava ja kehittävä valtakunnallinen omistaja, etäpalveluratkaisun tarjonnan organisointi, etäpalvelua hyödyntävien toimijoiden vastuut sekä määrittelyt hankintakäytännöistä ja kustannusperusteista).
Määrittely tehdään tiiviissä yhteistyössä käyttöönottopilottien kanssa hyödyntäen niiden kokemuksia ja käytäntöjä. Asiaa tarkastellaan erityisesti kahdesta näkökulmasta:
1. Organisaatio -näkökulma, eli etäpalvelun sovittaminen osaksi viranomaisten toimintaa ja prosesseja. Avainkysymys on, mitä muutosmahdollisuuksia ja tarpeita etäpalvelu tuo tullessaan, ja mitkä ovat edellytykset tavoitteiden saavuttamiseksi. Miten tämä piloteissa onnistutaan toteuttamaan ja mitä tästä on opittavissa etäpalveluratkaisun laajempaa toteutusta ja käyttöönottomallin määrittelyä silmällä pitäen?

2. Tekninen –näkökulma, eli minkälainen tekninen ratkaisu osoittautuu piloteissa parhaaksi asiakkaiden asioinnin, viranomaisten palvelun tarjoamisen, palvelupisteiden järjestämisen ja toisaalta koko järjestelmän hallinnoinnin kannalta.

4. Käyttöönotto (4/2013 –​ 2/2014)
Tavoitteena on käynnistää etäpalveluratkaisun ja sen sisältämien toiminnallisuuksien valtakunnallinen tarjonta keväällä 2013. Tämä merkitsee hankkeessa toteutettujen ratkaisujen hallinnoinnin siirtämistä organisaatiolle, joka voi tarjota niitä koko julkiselle hallinnolle.
Hankkeen käyttöönottopiloteissa mukana olleet toimijat ovat ensimmäisiä siirtyjiä etäpalvelun tuotantovaiheeseen. Näitä ja muita käyttöönottoja tukemaan on hankkeessa tehty yhteistyössä viranomaisten kanssa etenemissuunnitelmat ja toiminta- ja käyttöönottomallit.
Etäpalvelu kotiin ja työpaikalle mahdollistuu luotuun järjestelmään ja käytäntöihin perustuen vuoden 2013 loppuun mennessä.

Toteutetaan suunnitellut markkinointi- ja viestintätoimenpiteet ja hankkeen hallinnollinen päättäminen. 
Tavoiteaikataulu hankkeelle on 1.10.2010 – 28.2.2014.

Hankkeen tavoitteita ohjaa hankkeen elinkaaren aikana JUHTA (SADe-johtoryhmä). Esiselvitysvaiheen työtä ohjaa palvelukokonaisuuden klusteriryhmä, joka jatkaa esiselvitysvaiheen jälkeen hankkeen seurantaryhmänä. Toteutus- ja käyttöönottovaiheen toteutuksesta vastaaville projekteille perustetaan erilliset työtä ohjaavat ohjausryhmät. 



	Hankkeella tavoiteltava kehitys 

	
	Lyhyt aikaväli (vuoteen 2014)
Etäpalvelukanava muodostuu vuoteen 2014 mennessä yhdeksi volyymiltaan merkittäväksi ja yhteentoimivaksi julkisen hallinnon asiantuntijapalvelujen tarjoamisen kanavaksi. Viranomaiset ovat määritelleet palvelustrategioihinsa etäpalvelulle oman roolinsa muiden palvelukanavien rinnalle ja tarjoavat etäpalvelua sen mukaisesti. Asiakkaille on tarjolla ohjausta, opastusta ja välineitä etäpalvelun käyttöön. Etäpalvelun tarvitsemat yhteiset tukipalvelut ja toiminnallisuudet ovat tuotantokäytössä, ja niiden tarjonta julkiselle hallinnolle on organisoitu.
Julkisten palveluiden saavutettavuus sekä laatu parantuvat niillä maantieteellisillä alueilla ja niiden palveluiden osalta, joissa etäpalvelua ryhdytään hyödyntämään. Etäpalvelua hyödyntävät yhteispalvelupisteet muuttuvat syvällistä ja laajaa asiantuntijapalvelua tarjoaviksi palvelupisteiksi. Etäpalvelu luo yhteis- ja myös muihin palvelupisteisiin julkisen hallinnon yhteisen virtuaalisen palvelutiskin, joka mahdollistaa asioinnin aidosti usean eri viranomaisen kanssa yhdellä asioinnilla. Tämä, yhdistettynä palvelun laadun parantumiseen verrattuna esim. puhelinpalveluun, vähentää merkittävästi asiakkaiden kannettavaksi jäävää hallinnollista taakkaa.
Korkean vaikuttavuuden asiantuntijapalveluiden saavutettavuuden parantuminen parantaa kansalaisten yhdenvertaisuutta. Etäpalvelu mahdollistaa asiantuntijapalveluiden säilyttämisen myös niillä alueilla ja paikkakunnilla, joista ne jouduttaisiin vähäisen kysynnän vuoksi muuten vetämään pois. Etäpalvelu vähentää merkittävästi asiakkaiden matkustamisen tarvetta palveluiden perässä, ja mahdollistaa laadukkaampien ja korkeatasoisempien palveluiden tarjoamisen entistä laajemmalle joukolle ja maantieteelliselle alueelle. Tavoitetasoa voidaan nostaa palvelujen tason ja saavutettavuuden nykytilan turvaamisesta niiden tosiasialliseen parantamiseen.

Etäpalvelun myötä asiakaspalvelun paikkasidonnaisuus lakkaa, ja asiantuntijaresurssien tuottavampi käyttö ja keskittäminen mahdollistuu. Tuottavuus kohoaa asiantuntijoiden käyttöastetta nostamalla. Etäpalvelu mahdollistaa heikon tuottavuuden yksiköiden uudelleen organisoinnin. Näiden mahdollisuuksien myötä palvelujaan etäpalvelukanavan kautta tarjoavat julkiset palveluntuottajat saavuttavat kustannussäästöjä sekä pystyvät hyödyntämään niukkoja asiantuntijaresurssejaan tehokkaammin. Etäpalvelukanavan soveltaminen tarjoaa täten toimijoille uuden tehokkaamman välineen ja palvelukanavan asiakkaiden palveluntarpeeseen sekä lain säätämiin velvoitteisiinsa vastaamiseksi ilman tuottavuus- ja tuloksellisuustavoitteista tinkimistä. 
Pitkä aikaväli
Etäpalvelu on omalta osaltaan synnyttämässä ja mahdollistamassa uutta verkostomaisempaa ja joustavampaa toimintatapaa julkisessa hallinnossa viranomaisten keskinäisten sekä hallinnon ja asiakkaiden välisten kontaktien muuttuessa helpommiksi ja tiheämmiksi. Etäpalvelu mahdollistaa uusia innovatiivisia tapoja organisoida niin palvelujen tarjontaa kuin tuotantoakin koko julkisen hallinnon mittakaavassa. Tässä mielessä etäpalvelu kasvaa pitkällä aikavälillä ulos pelkästä asiakaspalvelun viitekehyksestä muodostuen yhdeksi kommunikoinnin tavaksi yhteiskunnassa.
Etäpalvelun leviämisen ansiosta asiakas kohtaa julkisen hallinnon entistä useammin yhtenä rajapintana palvelua tuottavasta hallinnonalasta riippumatta. Etäpalvelu edistää ja mahdollistaa konsernimaisen ajattelutavan ja strategian viemistä käytäntöön julkisessa hallinnossa.
Pitkällä aikavälillä mahdollistuu asiointi etäpalveluna suoraan asiakkaan kotoa tai työpaikalta käsin. Tällöin ennen hyvin paikkasidonnaisiksi mielletyt asiantuntijapalvelutkin voidaan tuottaa muussa sähköisessä asioinnissa ja puhelinpalvelussa jo nyt päteviä lainalaisuuksia hyödyntäen.


	Kuvaus hankkeessa syntyvien palveluiden asiakkaista (kansalaiset, yritykset, hallinnon toimijat)

	
	Hankekokonaisuuden palvelujen käyttäjiä ovat kansalaiset, yritykset, yhteisöt, viranomaiset sekä etäpalvelun käyttöpaikkoina toimivat palvelupisteet.
Kansalaiset, yritykset ja yhteisöt asioivat etäpalveluna eri julkisen hallinnon palveluissa joko yhteispalvelupisteissä, muissa palvelupisteissä, kotoa tai työ/toimipaikalta. Palvelupisteissä käyttäjät voivat asioida tarvittaessa tuetusti, koska esimerkiksi yhteispalvelupisteen palveluneuvoja opastaa asiakasta etäpalveluvälineiden käytössä. Etäpalvelun avulla voidaan palvella nykyistä tehokkaammin maahanmuuttajia, eri kieliryhmiä edustavia asiakkaita ja ulkomailla oleskelevia Suomen kansalaisia.
Viranomaiset (valtionhallinto, välillinen valtionhallintoa ja kunnat) hyödyntävät hankekokonaisuudessa syntyvää etäpalvelun palvelukokonaisuutta välittäessään substanssipalvelujaan uuden palvelukanavan kautta ensivaiheessa yhteispalvelupisteisiin ja muihin palvelupisteisiin sekä myöhemmässä vaiheessa suoraan kotiin ja työpaikoille.

Etäpalvelun käyttöpaikkoina toimivat yhteispalvelupisteet ja muut palvelupisteet hyödyntävät tukipalvelukokonaisuuden tarjoamia tukipalveluja, kuten etäpalvelun käyttöönoton palveluita sekä palveluhakemistoja.

Tunnuslukuja Etäpalvelut -palvelukokonaisuuden alueelta

· Suomessa on 5,3 miljoonaa asukasta.
· Suomessa on 320 000 pientä tai keskisuurta yritystä (vuonna 2008)
· Valtion paikallis- ja aluehallinnolla sekä Kelalla on yhteensä 1200 asiakkaita palvelevaa toimipistettä.
· Esimerkiksi TE-hallinnolla on joka kuukausi noin 250 000 kasvokkain tapahtuvaa palvelutapahtumaa noin 200 TE-toimistoissaan.

· Keskeisimpiä kansalaisille, yrityksille ja yhteisöille suunnattuja palveluja tuottavista viranomaisista puhelinpalvelunsa ovat palvelukeskuksiin perustuen organisoineet TE-hallinto, Verohallinto ja Kela. Näihin kontaktikeskuksiin tulevien yhteydenottojen määrä on vuosittain yhteensä yli kaksi miljoonaa.
· Suomessa on 185 yhteispalvelupistettä ja määrä on kasvussa

· Suomessa on 342 kuntaa, joista käytännössä jokaisella on vaihteleva määrä kuntalaisille suunnattuja palvelupisteitä



	Hankkeen toteutuksen tunnistetut riippuvuudet muista hankkeista / tukipalveluista

	
	Hankealueeseen liittyy useita kehittämishankkeita ja hankkeen esiselvityksessä kartoitetaan tarkemmin hankealueeseen liittyviä hankkeita päällekkäisen työn välttämiseksi. Hankevalmistelussa on tunnistettu jo hankevalmistelun aikana seuraavia riippuvuuksia muista hankkeista tai tukipalveluista. Tarkastelua syvennetään esiselvitysvaiheessa.
Hanke

Yhteystaho

Asiointitili

VM / Valtiokonttori

KuntaIT Asiakaspalvelukeskus ASPA
KuntaIT
SADe Yleisneuvontapalveluhanke
VM
Asiointialusta
VM/Valtiokonttori
Yrityssuomi.fi

TEM
Suomi.fi
VM/Valtiokonttori
SADe palvelukokonaisuudet:
  Hyvinvointipalvelusuunnittelu -palvelukokonaisuus

STM
  Oma terveys -palvelukokonaisuus

STM
  Oppijan palvelukokonaisuus

OPM
  Kansalaisen osallistumisympäristö –

  palvelukokonaisuus

OM
  Rakennetun ympäristön ja asumisen

  palvelukokonaisuus

YM
  Työnantajan palvelukokonaisuus

TEM
  Yrityksen perustajan palvelukokonaisuus

TEM
Julkisen hallinnon IT-palvelukeskus, ”JIP”
VM
Kuntien tietoliikenneselvitys
Sitra, Kuntaliitto
Valtion viestintäratkaisu (hankintaprojekti)
VM/Valtiokonttori
SADe-Ajanvaraus
VM
”Competitive Health Services” -pilotoinnit
Pohjois-Pohjanmaan shp.

VIPU, videoneuvottelun kehittämisprojekti (päättynyt)
Tampere
Kouvolan viestintäratkaisuprojekti 
Kouvola
UULA – Uudet palvelu- ja toimintamallit Lapissa 2008-2010
Lapin shp
ERNET – Erityisryhmien asiointi- ja neuvontapalveluiden saatavuuden edistäminen terveydenhuollossa tieto- ja viestintäteknologiaa hyödyntäen (päättynyt)
Etelä-Savon shp
ISISEMD – Intelligent System for Independent Living and Selfcare of seniors
Etelä-Karjalan shp
Etätulkkaus (kunnalliset tulkkikeskukset)
Kela
Valtakunnallinen etätulkkaushanke - Etätulkki.fi
Evantia Oy
Edellä mainituista voidaan tunnistaa tiettyjä hankkeita sekä kehittämiskohteita, joilla on joko suora kytkentä Etäpalvelut-hankkeeseen tai joiden eteneminen sekä toteuttaminen ovat keskeisiä valtakunnallisen etäpalvelukonseptin toimivuuden kannalta. Näitä hankkeita ja niiden yhtymäkohtia etäpalveluun kuvataan lyhyesti alla.

Asiointitili
Etäpalvelun avulla hoidettujen asioiden tietoja voidaan siirtää asiointitilille siltä osin, kuin se on tarpeellista. Tämä on etäpalvelun kannalta taustatoiminta ja liittyy suoranaisesti viranomaisten käyttämiin järjestelmiin (substanssijärjestelmät) ja niiden ominaisuuksiin.

Asiakkaalla/kansalaisella voi etäasioinnin aikana olla samanaikaisesti (mutta erillisenä etäpalveluyhteydestä) yhteys omaan asiointitiliinsä. Paras palvelutaso saavutettaisiin sillä, että tiedot siirtyisivät mahdollisimman reaaliaikaisesti, jolloin kansalainen voisi tarkastella niitä etäasiointiyhteyden aikana.
Sähköisen asioinnin alusta

Sähköisen asioinnin alustan valmistelu on kesken, joten sen suhdetta etäpalveluun voidaan arvioida vasta alustavasti. Alustan kautta voidaan lähettää viranomaisille esimerkiksi hakemuksia tai muuta dokumentaatiota. Tämä dokumentaatio on luonnollista olla viranomaisen käytettävissä myös etäyhteyden aikana. Kokonaispalvelu voisi parantua, jos etäpalvelun ja sähköisen asioinnin toimintoja voitaisiin koostaa kansalaisen kannalta yhtenäisemmiksi. Esimerkiksi siten, että sähköisen asioinnin palvelun yhteydessä olisi nähtävissä etäpalvelun yhteystiedot, varauskalenteri, mahdollisesti jopa suora yhteydenottomahdollisuus ja keskeneräisen (hakemus)dokumentin jakaminen. Vastaavasti tulisi miettiä sitä, miten ja mihin etäpalvelun aikana laadittava dokumentaatio lähetetään; etäpalveluyhteyden kautta vai sähköisen asioinnin alustan kautta. Jälkimmäisen etuna olisi mm. se, että lähetetyt dokumentit ohjautuisivat automaattisesti keskitettyyn paikkaan ja niihin liittyvä hallinta olisi toteutettavissa niin ikään keskitetysti.(ns. single point of contact)
Valtion yhteinen viestintäratkaisu

Valtion yhteinen viestintäratkaisu (VYVI) on käynnissä oleva hanke. VYVI-palvelussa hankitaan viestintäratkaisu valtion IT-palvelukeskuksen (VIP) asiakkaiden (mm. valtion virastojen) käyttöön. VYVI-palvelut eivät ole suoraan muiden tahojen käytettävissä. VYVI tulee sisältämään myös verkkokokous- ja työasematasoisen videoneuvottelun palvelut, joten on tarkoituksenmukaista ja kustannustehokasta, että viranomaiset voivat käyttää samoja ohjelmistoja ja välineitä myös tarjotessaan asiantuntijapalvelua etäpalvelun kautta. Tätä varten pyritään siihen, että käytössä olisivat tarpeelliset siltapalvelut, joilla etäpalveluiden ja VYVI:n neuvotteluratkaisut liitetään toisiinsa.

Varauskalenterin näkökulmasta VYVI-palvelun on tarkoitus tarjota mahdollisuus julkaista kalenteritietoa ulospäin, jolloin viranomainen/virkamies voi julkaista vapaat aikansa etäpalveluiden varauskalenteriin.
Kuntien verkkoasiat

Valtion yhteinen turvallinen verkkoratkaisu (VY-verkko) tarjoaa siihen liittyville (VIP:n asiakkaille) verkkoinfrastruktuuripalveluita. VY-verkko ei tarjoa näitä palveluita muulle julkishallinnolle, esimerkiksi kunnille. Kuntien verkot ovat VY-verkon näkökulmasta ulkoisia verkkoja. Liikenne VY-verkosta ulospäin kulkee VY-verkon internet-liitynnän kautta, eli tätä kautta kulkee myös etäpalvelua kunnille antavan valtion virkamiehen liikenne. Varsinainen etäpalvelu toteutetaan siis VY-verkon kannalta ulkoisessa verkossa. Jos taas kunta/kunnat tarjoavat valtion virastoille palvelua, sitä varten on mahdollista rakentaa tarvittaessa yhteyksiä. Laajamittaisemmat palvelutarjonnat voidaan VY-verkossa hoitaa ns. palvelutaloliityntöjen kautta, joita on käytännössä operaattoreilla ja suuremmilla it-taloilla.
SADe-Ajanvaraus

SADe-ohjelmassa on tehty esiselvitys julkisen hallinnon sähköisistä ajanvarausjärjestelmistä. Selvityksessä ei erikseen käsitelty etäpalvelun tarpeita. SADe-ohjelman työryhmä valmistelee syksyn 2010 aikana esitykset ajanvarauksen toteuttamisen jatkotoimenpiteistä. SADe-Oma terveys –palvelukokonaisuudessa on toteutettu hankekysely, jossa on kartoitettu useita ajanvarausta kehittäviä hankkeita ja tuotannossa olevia ajanvarauspalveluja. Työryhmän työtä ja kyselyn tuloksia voidaan hyödyntää jo Etäpalvelut-hankkeen esiselvityksessä. Etäpalvelun toteutuksen kannalta ajanvaraus tai jonotustoiminnallisuus palveluun vaatii ratkaisua.
SADe palvelukokonaisuuksien tarpeet
Etäpalvelua voidaan todennäköisesti hyödyntää monissa SADe-ohjelman palvelukokonai-suuksissa. Hankevalmistelun aikana kartoitettiin etäpalvelun tarpeita ja esille nousi muun muassa seuraavia tarpeita ja mahdollisuuksia:

Esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollossa etäpalvelua voidaan tarkastella ainakin kolmen eri käyttötilanteen kautta: Etäkonsultointi perusterveydenhuollosta erikoissairaanhoitoon (esim.ihotaudeissa ja psykiatriassa on käytössä), kotoa tapahtuva etäyhteys terveydenhuoltoon/sosiaalipalveluihin sekä yhteyspalvelupisteestä tapahtuva etäyhteys terveydenhuol-toon/sosiaalipalveluihin. Sosiaali- ja terveydenhuollossa tarvitaan erityisosaamista, jota ei aina ole pienissä kunnissa tai yksiköissä saatavana, mutta joka voidaan osittain järjestää etäpalveluna. Osa tästä etäpalvelusta on toimialaspesifiä (esim. erityissosiaalityö, lääketieteen erikoisalat), osa taas toimialariippumatonta (tulkkauspalvelut). Lisäksi tarve ohjaus- ja neuvontapalveluille etäpalveluna on sosiaali- ja terveydenhuollossa ilmeinen. 

Kansalaisen osallistumisympäristön palveluissa etäpalvelu voisi olla mukana luontevasti esimerkiksi kuulemisprosessissa (esim. kuulemistilaisuudet) tai osana päättäjille suunniteltuja palveluita (esim. kansanedustajan tai kunnanvaltuutettujen on line -verkkotunti tai muut streaming-lähetykset). 
Etäpalvelut-tukipalvelukokonaisuuden tavoitteet ovat yhteneväisiä myös Yrityksen perustajan palvelukokonaisuuden ja Työnantajan palvelukokonaisuuden tavoitteiden kanssa.

Näiden edellä mainittujen työministeriön palvelukokonaisuuksien esiselvityksissä tullaan tarkastelemaan tarkemmin etäpalveluiden hyödyntämismahdollisuutta.

SADe-ohjelman toimintamallien huomioiminen

SADe Etäpalvelut -tukipalvelukokonaisuuden valmistelussa huomioidaan SADe-toimintamallit ja niiden palvelukokonaisuudelle asettamat vaatimukset. SADe-toimintamallien huomioiminen etäpalvelussa arvioidaan tarkemmin esiselvitysvaiheessa, mutta jo nyt voidaan toimintamallien osalta todeta seuraavaa:

Etäpalvelut-tukipalvelukokonaisuuden palveluissa otetaan huomioon molemmat kansalliset kielet ja saame. Etäpalvelu on palvelukanava, jossa asiointi tapahtuu luontevasti kansalaisen omalla kielellä (suomi, ruotsi tai saame) ja jossa viranomaiset tarjoavat palvelut käytettävissään olevien kielivaihtoehtojen mukaisesti samaan tapaan kuin fyysisessä asiointipalvelutapahtumassa. Kielelliset oikeudet määrittyvät maantieteellisesti, mutta etäpalvelu tarjoaa mahdollisuuden irrottaa palvelutuotanto maantieteestä, jolloin voidaan toteuttaa sekä kielellistä yhdenvertaisuutta että tuottavuutta nykyistä paremmin. Etäpalvelussa kielinäkökulmaa on laajennettu kansallisista kielistä myös muihin kieliin. Etäpalvelut-hankkeessa on mukana etätulkkauspalvelu, joka toteutuessaan parantaa myös muiden kuin kansallisella kielellä asioivien sekä erityisryhmien asiointimahdollisuuksia. Etäpalvelut-hankkeessa tuotettavissa tiedotusaineistoissa ja ohjeistuksissa huomioidaan kansalliset kielet sekä tapauskohtaisen harkinnan mukaan myös muut kielet.

SADe Etäpalvelut -tukipalvelukokonaisuudessa toteutettavassa etäpalveluasioinnissa toteutetaan tietosuojaa ja sen toteutumiseksi käytetään hyväksi tietoturvallisuuden varmistamiseksi yleisesti hyväksyttyjä menetelmiä ja keinoja. Etäpalveluhankkeessa toteutettavissa pilotoinneissa huomioidaan henkilötietojen ja asiakaan yksityiselämän suoja. Tietosuoja-asioissa ollaan tarvittaessa yhteydessä tietosuojavaltuutettuun. Tietojen käsittelyssä noudatetaan hyvää tiedonhallintatapaa.

Etäpalvelut-hankkeessa toteutettavat palvelut nojaavat niiltä osin kuin vain on mahdollista ja järkevää avoimeen lähdekoodiin ja avoimiin rajapintoihin.
Etäpalvelut-hankkeessa hyödynnetään markkinoilla olemassa olevia etäpalveluun soveltuvia ratkaisuja ja mahdolliset esiselvitys- ja toteutusvaiheen pilotoinnit suunnitellaan ja toteutetaan vuorovaikutuksessa etäpalvelua tuottavien toimijoiden kanssa. Hyödynnetään mahdollisimman paljon jo olemassa olevia puitejärjestelyjä. Markkinoilla on useita etäpalveluun soveltuvia ratkaisuja, joiden soveltuvuus suunniteltuun etäpalveluun arvioidaan tarkemmin esiselvitysvaiheessa. Osin soveltuvia ratkaisuja on jo kartoitettu valtiovarainministeriön yhteispalvelun laajentamishankkeen yhteydessä. Olemassa olevien ratkaisujen lisäksi esiselvitysvaiheessa tulee vielä arvioida kriittisesti, mitä ratkaisuja tarvitaan jo vakiintuneiden ratkaisujen lisäksi, tarvitaanko jotain uutta. Etäpalvelu luo markkinoita ja saa aikaan tarjontaa, esimerkiksi etäpalvelun kotikäytön uudet palvelu- ja tukipaketit.

Etäpalvelut-hankkeen palvelut toteutetaan vuorovaikutteisessa yhteistyössä palveluiden tuottajien ja käyttäjien kanssa. Palvelun käyttäjät ovat mukana koko hankkeen ajan suunnitteluvaiheesta toteutuksiin. Myös aikaisempia käyttäjäpalautteet ja käyttäjien kokemukset (yhteispalvelun laajentamishankkeen etäpalvelupilotti) otetaan huomioon Etäpalvelut-hankkeen läpiviennissä. Hankkeessa kootaan käyttäjäpalautetta sen eri vaiheissa.



	
	


	Arvio hankkeen toteutuksen kypsyydestä / toteutusvalmiudesta
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Palvelun komponenttien tarkemmat kuvaukset:

Palvelun käyttäjät / kansalaiset

Palvelupisteissä laitteistot, ohjelmistot ja yhteydet ovat saatavilla palvelupisteen ylläpitäjän toimesta. Palvelupisteiden ja kotiasioinnin tekniset ratkaisut eroavat toisistaan. Palvelupisteiden ratkaisu perustuu kiinteästi asennettuun näyttölaitteiden, kameroiden ja muun laitteiston kokonaisuuteen, siihen liittyvään ohjelmistoon, sekä tiloihin, jossa palvelua käytetään tietosuoja huomioiden.
Palvelun käytön edellytys kotoa, työpaikalta tai julkisista verkoista on etäpalveluihin soveltuvat laitteistot, ohjelmistot ja yhteydet. Palvelun kehittämistavoitteena on mahdollisimman helppokäyttöinen ja eri tietotekniset alustat kattava toimivuus. Tämä tarkoittaa käytännössä selainpohjaista ratkaisua, jonka käyttö ja asennus eivät vaadi erityisiä taitoja, käyttöoikeuksia tai lisensointia.

Kotikäytön tuki

Etäpalvelun kotiyhteysasiointia varten tulee olla tarjolla tukea ja ohjeistusta. Viranomaisten web-sivuilla tulee olla nähtävissä selkeät ohjeet, sekä vaatimuksia kotona käytettävälle laitteistolle. Koska kodin tietotekniikassa on lähes rajaton kirjo erilaisia laitteisto-, ohjelmisto- ja oheislaitevaihtoehtoja, ei ole mitenkään mahdollista käsitellä näitä kaikkia. Ohjeisto tulee laatia yleisimmille vaihtoehdoilla ja lisätä tätä tarpeen mukaan.

Yleisohjeiston lisäksi voitaisiin määritellä eritasoisia valmiita "kotikäyttöpaketteja". Näissä tulee välttää valmistajakohtaisuuksia, tai ainakin tarjota paketteja erilaisille ympäristöille (esim. Windows/Linux).

Erittäin hyödyllistä olisi mahdollisuus koeyhteyteen, jossa testattaisiin äänen, kuvan ja datan välitystä. Koeyhteys voi aivan hyvin olla "robottiin", tai "puhuvaan päähän", ja yhteyden aikana olisi mahdollista testata mm. yhteyden laatua ja dokumenttien siirtoa. Automatisoitu koeyhteyspalvelu säästäisi myös viranomaisten aikaa varsinaiseen asiointiin.

Kontaktikeskukset voisivat tarjota puhelimitse henkilökohtaista tukea. Kansalainen voisi hyödyntää tätä esimerkiksi koeyhteyden aikana.

Kansalaisen sähköinen asiointi

Valtion ja kuntien palvelusivustot tarjoavat tietoa ja mm. toimivat portaaleina sähköisen asioinnin palveluille. Etäpalveluihin liittyvinä palveluina ovat kalenteri- ja saatavuustietojen tarkastelu, aikavarauksien tekeminen, sekä verkkokokousyhteyteen liittyminen.

Asiointitilit toimivat vireillä olevien asioiden seuraamisen välineinä, sekä historiatietojen välittäjinä.

Etäpalvelut

Etäpalvelut tarjoaa alustan etäpalveluiden tekniselle toteutukselle. Toteutuksessa on kaksi toisistaan eroavaa kokonaisuutta: kotiasioinnin ja palvelupisteiden ratkaisut. Kotiasioinnin toteutuksen tulee olla loppukäyttäjälle helppokäyttöinen, eikä se saa vaatia erityisiä taitoja, käyttöoikeuksia tai ohjelmistolisensointia. Palvelupisteiden tulee tarjota laadukas, helppokäyttöinen ja monipuolinen ratkaisu, jota käytettäessä yksityisyys ei vaarannu.

Videoneuvottelu- ja verkkokokousratkaisut voivat liittyä Valtion yhteiseen viestintäratkaisuun (VYVI) siten, että valtion virkamiehet (VIP:n asiakkaat) käyttävät VYVI:ssä hankittuja palveluita, joista on tekninen sovitus etäpalveluiden ratkaisuihin.

Käyttötavasta riippumatta asiointia koskevat samat perusvaatimukset.

· Samaan asiointitapahtumaan voidaan liittää useampia tahoja (monipisteneuvottelut)

· Järjestelmä tukee asiakirjojen näyttämistä ja lähettämistä sekä muita ryhmätyötoiminnallisuuksia

Asiointitapahtuman voi käynnistää joko ennakkovarauksen mukaisesti (kalenterivaraus ja ennalta annettu kokoustunnus) tai ilman ennakkosopimista (läsnäolotietoon perustuva vapaanaolo, arvioitu jonotusaika).  Asiointi ilman ennakkosopimista vastaa hyvin asiointia viranomaisen kontaktikeskuksen kanssa.

Varauskalenterit voivat näyttää tietoja, ja niistä voi varata aikoja, henkilön, roolin, tai asiantuntemuksen mukaisesti. Kalenteri ei ole suoraan viranomaisen työkalenteri, vaan etäpalvelussa saatavilla olevien henkilö- ja osaamisresurssien julkinen näkymä (julkaistu ulkoinen kalenteri).

Palvelun tuottajat

Palvelua tuottavat valtion ja kuntien viranomaiset, Kansaneläkelaitos, sekä kolmannen sektorin toimijat. Tulkkipalvelussa tulkki kytkeytyy monipisteneuvottelun osapuoleksi. Tulkin käyttämät ratkaisut ovat samoja kuin kansalaisillakin on käytössä. Viittomakielisen tulkkauksen tapauksessa kuvanlaatuun tulee kiinnittää erityistä huomiota.

Taustajärjestelmät

Toiminnalliset järjestelmät tarkoittavat järjestelmiä, joita viranomaiset käyttävät omassa toiminnassaan, sekä palvelun antamiseksi kansalaisille. Näitä voidaan kutsua myös termeillä operatiivinen järjestelmä tai substanssijärjestelmä.

Yhteiset viestintäratkaisut viittaavat mm. Valtion yhteisen viestintäratkaisun tuottamiin palveluihin, joihin neuvottelu- ja verkkokokousten lisäksi kuuluu ainakin sähköposti-, kalenteri- ja pikaviestipalvelut. Palvelua antavat valtion virkamiehet käyttävät näitä VYVI-palveluita omiin viestintätarpeisiinsa ja ne voivat soveltuvin osin liittyä kansalaisten käyttämiin järjestelmiin (esimerkiksi sähköposti, julkaistut kalenterit, verkkokokousten sovitus).

Tukipalvelut
Kuhunkin palvelun komponenttiin liittyy tiettyjä tukitoiminnallisuuksia, jotka ovat kuvassa lyhyesti sanallisesti kuvattuna. Etäpalveluun suoraan liittyviä tukitoimintoja ovat etäpalvelun tekniset tukipalvelut ja palvelupisteen palveluneuvoja.

Hankkeessa syntyvät sähköiset palvelut / toiminnallisuudet
Palvelu

Asiakas

Tarkempi kuvaus

Toiminnan, tilojen, yhteyksien ja järjestelmien suunnittelu

Palvelupisteiden ylläpitäjät

Etäpalvelujen edellyttämien tilojen ja teknisten järjestelyjen tarkka kuvaus. Tietosuojan ja tietoturvan vaatimusten tarkka kuvaus.  JHS 168:n päivittäminen tarvittaessa. Yhteispalvelupisteitä koskevan ohjeistuksen päivittäminen

Etäpalveluratkaisujen (video- verkko- ja monipisteneuvottelu, ryhmätyö, tekninen tuki, lisäpalvelut) vaatimusten määrittely ja niiden ylläpito tekniikan kehityksen tuomien mahdollisuuksien ottamiseksi huomioon

Palvelupisteiden ylläpitäjät

Hankkeessa määrittelyt ja toteutus käyttöönottopiloteissa, hallinnoijataho vastaa määrittelyjen ylläpidosta ja kehittämisestä

Ratkaisujen hankinta, esim. yhteishankintojen järjestäminen

Palvelupisteiden ylläpitäjät

Valtionhallinnolle olemassa ja tulossa puitejärjestelyt. Kuntien vastaavan yhteishankinnan järjestäminen.

Viranomaiset vastaavat tuotantovaiheeseen siirryttäessä hankinnoista

Ratkaisujen konfigurointi

Palvelupisteiden ylläpitäjät

Hallinnoijatahon tuottaman ohjeistuksen pohjalta, järjestelmätoimittajat toteuttavat

Ratkaisujen ylläpito

Palvelupisteiden ylläpitäjät

Hallinnoijatahon tuottaman ohjeistuksen pohjalta, järjestelmätoimittajat toteuttavat

Laskutuksen tarvittavien tietojen keruun järjestäminen

Palvelupisteiden ylläpitäjät

Hallinnojataho toteuttaa järjestelmän, jolla palvelupisteiden omistajat saavat laskutukseen tarvittavat tiedot etäpalvelujen käytöstä.

Toiminta palvelupisteen ja palvelujen tuottajien kesken

Palvelupisteiden ylläpitäjät, palvelutuottajat

Määritellään ja testataan hankkeessa mm. käyttöönottopiloteissa.

Toiminta palveluntuottajien suuntaan

Palveluneuvojat, palveluntuottajat

Määritellään ja testataan hankkeessa mm. käyttöönottopiloteissa.

Tekniikan toimivuus palvelupisteessä

Palveluneuvojat

Kansalaiset

Määritellään ja testataan hankkeessa mm. käyttöönottopiloteissa.

Palveluajan hallinta (jaetut kalenterit/Ajanvaraus/Jonotus palveluun)

Palvelupisteiden ylläpitäjät, palveluntuottajat, kansalaiset, yritykset

Suunnitellaan ja toteutetaan järjestelyt, joilla etäpalvelujen saatavuutta hallitaan (esim. ajanvaraus palvelupisteestä ja viranomaiselta)

Palveluhakemisto

Kansalaiset, yrittäjät

Palveluhakemisto vaaditaan erityisesti etäpalvelun kotikäytössä. Yhteispalvelupisteissäkin se on hyödyllinen, mutta palvelupisteissä on tarjolla muutakin tukea. Selvitettävä yhteys SADe-yleissneuvonta​palveluhankkeeseen.

Kotikäyttö-paketin määrittely

Kansalaiset

Yritykset

Vaatimukset laitteistolle, ohjelmistoille, yhteyksille. Selainpohjainen ja alustariippumaton ratkaisu. Määritellään hankkeessa, markkinoiden käyttöön. Tiedotus.

Työpaikka-paketin määrittely

Kansalaiset, yritykset, viranomaiset (palvelutuottajat)

Vaatimukset laitteistolle, ohjelmistoille, yhteyksille. Tuloksena esim. JHS 168:aa täydentävä ohje,


	


1.2 HANKKEEN OMISTAJAT JA OSAPUOLET

	Ehdotus hankkeen omistajaksi

	
	Valtiovarainministeriö



	Hankkeen toteutuksen osapuolet (klusteriryhmän kokoonpano)


	
	Kansaneläkelaitos

Kunta/ käyttöönottopilotit tai muut kuntahankkeet/-käyttäjät
Kunta/ käyttöönottopilotit tai muut kuntahankkeet/-käyttäjät
Kunta/ käyttöönottopilotit tai muut kuntahankkeet/-käyttäjät
Oikeusministeriö

Sisäasiainministeriö/ Maahanmuuttovirasto

Sisäasiainministeriö/ Poliisihallitus

Sosiaali- ja terveysministeriö

Suomen Kuntaliitto

Työ- ja elinkeinoministeriö

Ulkoasiainministeriö

Verohallinto

Valtiovarainministeriö
Yritysten ja 3. sektorin edustus
Klusteria asetettaessa selvitetään tarpeet asiantuntijajäsenille esimerkiksi muista kehittämishankkeista.



	Valmiiden palvelujen hallinnoijat ja käyttäjäosapuolet


	
	Hankkeen jälkeisessä tavoitetilassa 2014 Etäpalvelu-hankkeessa syntyvien valmiiden palvelujen hallinnoijiksi ja käyttäjäosapuoliksi ovat tunnistettavissa seuraavat tahot:
· Etäpalvelun valtakunnallinen omistaja ja hallinnoija

· Palvelukeskukset ja yhteishankintayksiköt
· Kansalaiset, yritykset ja yhteisöt
· Viranomaiset

· Etäpalvelulla varustetut palvelupisteet

Etäpalvelun valtakunnallisen omistajan rooli
Hankkeen jälkeisessä tavoitetilassa 2014 etäpalvelun edellyttämille keskitetyille toiminnoille tarvitaan valtakunnallinen omistaja, joka ohjaa ja kehittää etäpalvelun kokonaisuutta yhdessä viranomaisten kanssa.
Palvelukeskusten ja yhteishankintayksiköiden rooli
Palvelukeskukset ja yhteishankintayksiköt tarjoavat mm. puitejärjestelyjen kautta niitä yleisempiä etäpalvelun vaatimia tukipalveluja, toiminnallisuuksia ja työvälineitä, joiden ei tarvitse olla keskitetyn valtakunnallisen omistajan hallinnoitavina. Näin edistetään koko julkiselle hallinnolle yhteisten ratkaisujen hyödyntämistä myös etäpalvelussa.
Kansalaisten, yritysten ja yhteisöjen rooli
Kansalaiset, yritykset ja yhteisöt etäasioivat yhteispalvelupisteissä, muissa palvelupisteissä, kotoa tai toimipaikalta. He ovat etäpalvelukanavan kautta tarjottavien substanssipalvelujen asiakkaita.
Yhteispalvelupisteessä tai muussa palvelupisteessä asioidessa asiakkaiden tehtäväksi jää niin tarvittaessa ajan varaaminen asiointitapahtumaa varten. Kotoa tai työpaikalta asioitaessa heillä tulee olla käytössään itse hankitut tarpeelliset laitteistot. Näiden vaatimusten määrittely tehdään Etäpalvelu-hankkeen ja etäpalvelun valtakunnallisen omistajan toimesta.

Viranomaisten rooli
Viranomaiset (kunnat, valtionhallinto, Kela ja muu välillinen valtionhallinto) hyödyntävät etäpalvelua palvelukanavana tarjotessaan palveluitaan kansalaisille. Viranomaiset hankkivat tarvittavat laitteet ja palvelut etäpalvelun valtakunnallisen omistajan sekä palvelukeskusten ja yhteishankintayksiköiden palveluja hyödyntäen

Viranomaisten roolina on myös yhteistyössä ensin Etäpalvelut -hankkeen ja myöhemmin etäpalvelun valtakunnallisen omistajan kanssa löytää etäpalvelun rooli ja hyödyntämismahdollisuudet omassa palvelutoiminnassa ja sovittaa se osaksi omaa palvelustrategiaa. Tämän roolin tulee olla sopusoinnussa verkkopalvelujen ja sähköisen asioinnin kehittämisen kanssa ja edistää niiden käyttöä.
Viranomaiset tarjoavat palveluitaan etäpalvelukanavan kautta ensi vaiheessa yhteispalvelupisteisiin ja muihin palvelupisteisiin, ja toisessa vaiheessa suoraan kotiin ja työpaikalle. Viranomainen voi niin parhaaksi nähdessään hyödyntää asiantuntijaresurssin organisoinnissa palvelukeskus –ratkaisuja joko keskitetysti tai hajautetusti heti alusta lähtien. Suoran koti- ja yrityskäytön mahdollistuessa muuttuu etäpalvelun tarjoamisen ja organisoinnin logiikka paljolti puhelinpalvelua vastaavaksi.
Etäpalvelua tarjoavien palvelupisteiden rooli
Etäpalvelua tarjoavat palvelupisteet toimivat ensimmäisessä vaiheessa asiakkaiden – kansalaisten ja yritysten – sisäänkäyntinä etäpalvelukanavaan. Palvelupisteet hankkivat tarvittavat laitteet ja palvelut etäpalvelun valtakunnallisen omistajan sekä palvelukeskusten ja yhteishankintayksiköiden palveluja hyödyntäen.



1.3. HANKKEEN RESURSSIT

	Hankkeen osaamisresurssit

	Resurssitarpeen kuvaus
	Koska hanke on laaja sisältäen useita toimijoita ja vaiheita, korostuvat projektinhallinta- ja organisointiosaamisen tarve. Hankkeen ohjauksessa tarvitaan tietoa monien julkisen hallinnon kehittämishankkeiden etenemisestä ja niiden tuotosten hyödyntämisestä. Hankkeen hallinnointia ja toteutuksen ohjausta varten palkataan esiselvitysvaiheesta eteenpäin päätoiminen projektipäällikkö. Viranomaisilta ja myös ulkopuolisina ostoina tarvitaan palveluverkkojen ja palveluprosessien uudistamisen osaajia, ja viranomaisilta riittävästi henkilöresursseja käyttöönottopilottien läpivientiin ja siirtymiseen asteittain etäpalvelun tuotantovaiheeseen.
Hankkeessa tarvitaan ostopalveluna palvelu- ja viitearkkitehtuurin ja teknisten sekä toiminnallisten määrittelyjen ja niiden toteutuksen asiantuntemusta. Uusien viestintäratkaisujen tuntemus ja kyky soveltaa niitä asiantuntijapalveluissa on tärkeää. Pilottien valmisteluun, organisointiin ja toteutukseen tarvitaan ulkopuolisina ostoina resursseja, samoin käyttöönottovaiheen suunnitteluun ja toteutukseen viranomaisten tukena. Lisäksi hankkeen eri vaiheissa tarvitaan viestintä- ja koulutusosaamista. 
Etäpalvelun hallinnoinnin ratkaiseminen saattaa aiheuttaa säädösmuutostarpeita. Tähän tulisi varautua hankkeen resursoinnissa erityisesti hankkeen loppupuolella.
Hankkeeseen tulee kaikissa työn vaiheissa osallistaa palvelun tuottajien ja käyttäjien edustajia jotta varmistetaan, että hankkeessa etäpalvelun tarkoituksiin tuotettavat tukipalvelut ja toiminnallisuudet vastaavat asiakkaiden ja toimijoiden tarpeita.

Etäpalvelukanavaa tulevaisuudessa hyödyntävien viranomaisten tulee myös varata asiantuntija- ja kehittämisresursseja etäpalvelukanavan sovittamiseksi osaksi viranomaisen omaa palvelustrategiaa.


	Hankkeen budjetti (ilman viranomaisten omaa työtä)

	Kokonaisbudjetti
	2 370 000 € (SADe –ohjelman rahoitusta, )

	Esiselvitys
	     94 890 €

	Käyttöönottopilottien toteutus   
	   867 896 €

	Etäpalveluratkaisun toteutus ja käyttöönottomallin määrittely
	1 021 620 €

	Käyttöönotto
	   385 595 €


2. HANKE-EHDOTUKSEN ARVIOINTI

2.1. SADe-OHJELMAN KRITEERIEN TOTEUTUMINEN
2.1.1. Pakolliset kriteerit

	A. Asiakaslähtöisyys ja laatu
	Arviointi:     3 = toteutuu   2 = toteutuu osin   1 = ei toteudu 

	
	Arvio
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuus vastaa kokonaisvaltaisesti kansalaisen tai yrityksen elämäntilanteeseen tai elinkaareen liittyviin palvelutarpeisiin, hallinnonalojen tai palveluja järjestävien organisaatioiden rajoista riippumatta
	3
	Käyttäjä (kansalainen tai yritys) voi ottaa etäpalvelun käyttöön julkisen hallinnon palveluissa yhtenä palvelukanavana muiden palvelukanavien lisäksi.

Etäpalvelussa käyttäjä (kansalainen tai yritys) voi asioida vuorovaikutteisesti asiakaspalvelussa joko yksittäisen palveluneuvojan tai viranomaisen tai useamman eri toimijan kesken. Etäpalvelussa asiakkaana tai asiantuntijoina voivat olla myös yritysten ja kolmannen sektorin toimijat.

Useamman toimijan etäpalvelutapahtumassa esimerkiksi asiakkaan näkökulmasta asiointi helpottuu ja nopeutuu, kun otetaan yhteys useaan viranomaiseen samanaikaisesti. Myös julkisen hallinnon toimijan näkökulmasta palvelutapahtuma nopeutuu ja tehostuu. Etäpalvelutapahtumassa on kaikkien asiointitapahtumaan osallistuvien mahdollista kuulla usean asiantuntijan näkemys asiaan samanaikaisesti, jolloin palvelun laatu paranee. Näin etäpalveluna kansalaisen asiointitarpeeseen pystytään vastaamaan nykyistä kokonaisvaltaisemmin.



	Palvelukokonaisuuden avulla palvelujen saatavuus ja löydettävyys paranee: kansalainen tai yritys löytää tarvitsemansa palvelun tai palveluketjun helposti ja voi käyttää sitä paikasta ja ajasta riippumatta
	3
	Etäpalvelun toteutuksen ensimmäisessä vaiheessa etäpalvelukanava otetaan julkisen hallinnon palveluissa käyttöön kuntien yhteispalvelupisteissä ja muissa palvelupisteissä. Myöhemmässä vaiheessa mahdollistuu etäpalvelun käyttö kotoa tai työpaikalta käsin.

Etäpalvelun ylläpidon aiheuttamat kustannukset ovat pienemmät kuin eri toimijoiden omien toimipisteiden ylläpidosta aiheutuvat. Resursseja vapautuu etäpalvelun käyttöönoton myötä muuhun toimintaan ja etäpalvelua hyödyntämällä pystytään turvaamaan palvelujen saatavuus esimerkiksi sellaisilla alueilla, joissa toteutetaan palveluverkon uudelleenorganisointia. Samalla mahdollistuu palvelujen tarjoaminen sellaisille alueille, jonne ei tähän mennessä ole vielä ollut palvelua mahdollista muutoin tarjolla.
Etäpalvelut-tukipalvelukokonaisuuden pitkän aikavälin tavoitteen toteutuminen, etäpalvelun hyödyntäminen kotoa tai työpaikalta käsin, irrottaa kanavan kautta tarjotun asiantuntijapalvelun aika- ja paikkasidonnaisuudesta. Tällöin palvelun äärelle pääsee suoraan tietoverkon kautta, jolloin myös palvelun löydettävyys paranee merkittävästi.


	Palvelukokonaisuus ovat helppokäyttöisiä ja laadukkaita
	3
	Etäpalvelut-tukipalvelukokonaisuuden palvelut toteutetaan olemassa olevia etäpalvelutyökaluja hyödyntäen (videoneuvottelu-, verkkoneuvottelu- ja kollaboraatiotyökalut), käyttäen hyväksi julkisen hallinnon suosituksia (mm. etäpalvelusta JHS 168) sekä hyviä vakiintuneita käytäntöjä.

Kehittämistyöhön otetaan mukaan loppukäyttäjien edustajia hankkeessa toteutettavien käyttöönottopilotointien kautta. Niistä kerättävät kokemukset varmistavat ratkaisujen käyttäjäystävällisyyden myös käytännössä. Palveluiden laatu varmistetaan myös käyttämällä kehitystyössä meneillään olevia ja valmiita etäpalveluun liittyviä tutkimuksia ja muita kehityshankkeita.



	Palvelukokonaisuus antaa asiakkaalle hyötyä ja vähentävät asiakkaan kokemaa hallinnollista taakkaa
	3
	Etäpalvelu toimii julkisen hallinnon virtuaalisena palvelutiskinä asiakkaaseen päin. Sitä kautta asiakas voi saada laajasti eri toimijoiden palveluita. Tekniikan puolesta samassa palvelutilanteessa voi olla samanaikaisesti myös useampia julkisen hallinnon toimijoita. Asiakkaalta (myös viranomaisilta) säästyy aikaa ja palvelutapahtuma nopeutuu sekä muuttuu nykyistä laadukkaammaksi. Etäpalveluna käsiteltävä asia voidaan selvittää vuorovaikutteisesti ja yhdellä kerralla loppuun asti, mikä vähentää (turhien) yhteydenottojen määrää.
Etäpalvelun myötä palvelun äärelle pääsee entistä useammassa pisteessä myös syrjäseuduilla ja näin ollen asiakkaan matkustaminen vähenee. Tämä toteutuu jo palvelupistekäytössä, mutta erityisesti kotoa ja työpaikalta tapahtuvan käytön yhteydessä.

Kaikki edellä kuvatut tekijät vähentävät asiakkaiden kokemaa hallinnollista taakkaa ja ovat hyödyksi asiakkaalle.


	Palvelukokonaisuus lisää asiakkaiden oikeusturvaa ja tasa-arvoa
	3
	Etäpalvelutapahtumassa voidaan asioida useamman julkisen hallinnon toimijan ollessa etäyhteydessä mukana – näin asiakkaalle pystytään turvaamaan oikeusturva ja tasa-arvoisuus.
Etäpalvelu ottaa huomioon myös erityisryhmien aseman. Etäpalvelujen avulla on mahdollisuus parantaa tasa-arvoa palvelujen saatavuudessa eri väestöryhmien välillä (maahanmuuttajat, liikuntavammaiset, näkö- ja kuulovammaiset jne.).


	B. Tuottavuuspotentiaali
	Arviointi:     3  = toteutuu   2 = toteutuu osin   1 = ei toteudu

	
	Arvio
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuuden sähköistämisellä on mahdollista nostaa työn tuottavuutta, kun palveluprosessien tietojenkäsittely automatisoituu ja palveluprosesseja yksinkertaistetaan
	2
	Etäpalvelun vuorovaikutteisen asiointitavan hyödyntäminen palvelujen tuotannossa synnyttää palvelun tuottajille säästöjä, kun virheellisten ja puutteellisten asiakirjojen määrä vähenee. Samalla taustatoiminnoissa tapahtuvien käsittelyprosessien läpimenoaika lyhenee, jolloin työaikaa vapautuu muualle. Etäpalvelussa pystytään jakamaan, tuottamaan ja työstämään asiakirjoja sähköisesti, mikä sekin tehostaa palveluprosessia ja itse palvelutapahtumaa palveluprosessin nopeutumisen lisäksi. Näin ollen esimerkiksi päällekkäinen tiedonkeruu asiakkaalta ja julkisen hallinnon toimijoiden välillä poistuu, kun tiedot saadaan kaikille osapuolille saman palvelutapahtuman aikana.
Etäpalvelun hyödyntäminen asiantuntijapalveluissa mahdollistaa myös asiantuntijaresurssien nykyistä joustavamman organisoinnin ja kokoamisen. Asiantuntijaresurssien käyttöastetta voidaan nostaa ja täten myös hallinnon tuottavuutta. Etäpalvelun käyttöönoton kautta voidaan myös kehittää palveluverkkoa ja uudelleen organisoida pieniä palvelupisteitä.
Etäpalvelua hyödynnettäessä vähenee myös viranomaisten turha ja tarpeeton matkustaminen, mikä suoraan jo lisää työn tuottavuutta.


	C. Poikkihallinnollisuus
	Arviointi:     3  = toteutuu   2 = toteutuu osin   1 = ei toteudu

	
	Arvio
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuudet ylittävät hallinnonalojen ja organisaatioiden rajoja ja niiden tietojärjestelmien yhteentoimivuus edellyttää valtio-kunta -yhteistyötä tai yhteistyötä useiden hallinnonalojen välillä (ns. JulkIT työtä)
	3
	Etäpalvelu on yhteinen palvelukanava ja yhteistyötapahtuma asiakkaan, julkisen hallinnon (kunnat ja valtiot ja välillinen valtion hallinto) toimijoiden sekä mahdollisesti myös yritysten ja kolmannen sektorin toimijoiden välillä. Etäpalvelussa ei ole organisaatioiden välisiä raja-aitoja. Etäpalvelun kautta tapahtuvan palvelun välittäminen virastosta palvelupisteeseen, jossa etäpalvelua käytetään, edellyttää tiivistä niin käytännön kuin määrittelytyönkin yhteistyötä valtion ja kuntien sekä useiden eri hallinnonalojen välillä.
Myös etäpalvelu eri maiden toimijoiden välillä on teknisestä näkökulmasta täysin mahdollista, mikä avaa esimerkiksi harvinaisten kielten tulkkaukseen uusia mahdollisuuksia.




2.1.2. Muut kriteerit

	D. Merkittävyys
	

	
	Arviointikohde:
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuus on asiakkaan ja hallinnon kehittämisen kannalta tai yhteiskunnallisesti riittävän merkittäviä (esim. käyttäjiä/käyttökertoja on paljon), jotta sähköistämisen merkitys ei jää liian vähäiseksi.
	Palvelun asiakasmäärä
	Etäpalvelua voivat hyödyntää kaikki, joilla on mahdollisuus hyödyntää sähköisiä palveluita ja asioida kuntien palvelupisteissä tai yhteispalvelupisteissä (I vaihe). Myöhemmässä vaiheessa etäpalvelun hyödyntämisen ollessa mahdollista myös työpaikalta ja kotoa käsin, se tulee kaikkien kansalaisten ulottuville julkisen hallinnon palveluissa. (II vaihe) Etäpalvelun hyödyntämisellä on näin ollen käyttöönoton myötä mahdollista tavoittaa merkittävä määrä asiakkaita.


	
	Palvelutapahtumien lukumäärä
	Etäpalvelun välitettävät palvelut määrittyvät sen perusteella, miten eri toimijat näkevät järkeväksi sitä palvelukanavana hyödyntää. Tämä vaikuttaa luonnollisesti myös palvelutapahtumien lukumäärään.
Arviona voidaan todeta, että 400 etäpalvelua tarjoavalla asiointipisteellä suoritteiden määrä muodostuu yli miljoonaksi vuosittain. Tätä voidaan pitää huomattavana lukumääränä, kun otetaan huomioon kyseeseen tulevien palveluiden vaikuttavuus. Etäpalvelun mahdollistuessa kotoa ja työpaikalta käsin kasvaa palvelutapahtumien lukumäärä verrattuna vain palvelupisteissä tapahtuvaan etäasiointiin.


	
	Palvelun järjestäjien/tuottajien lukumäärä
	Palvelusisältöä etäpalvelukanavaan tuottavat julkisen hallinnon toimijoista potentiaalisesti kunnat sekä valtion viranomaiset ja välillinen valtionhallinto. Potentiaalisia viranomaisorganisaatioita palveluntuottajiksi on joka tapauksessa toistakymmentä ja näillä on toista tuhatta omaa toimipistettä. Kuntia Suomessa on 342.
Etäpalvelu voi näin ollen toteutuessaan koko julkishallinnon laajuisena tarjota merkittävän uuden kanavan palvelujen tarjoamiseksi sekä myös hallinnon sisäisen yhteydenpidon parantamiseksi.



	Palvelukokonaisuus on levitettävissä valtakunnalliseen käyttöön
	Palvelun monistettavuus / Kansallinen palvelun hallinnoija
	Etäpalvelun valtakunnallinen käyttö ja palvelun monistettavuus varmistetaan vaiheistamalla hanke kahteen päävaiheeseen: ensimmäisessä vaiheessa määritellään etäpalvelun toteutuksen tarvitsema palvelu- ja hallintamalli ja palveluntuottajien tarvitsemat tukipalvelut. Tämän rinnalla toteutetaan valtakunnallista etäpalveluverkostoa ja toimintamallia vaiheittain valmistelevat käyttöönottopilotit, joissa uudistetaan palvelurakenteita ja –prosesseja. Toisena vaiheena on etäpalvelun laajentaminen julkisen hallinnon valtakunnalliseksi toimintamalliksi ja etäasiointimahdollisuuden ulottaminen myös kotiin ja työpaikoille.
Jo hankkeen aikana varmistetaan, että etäpalvelulla on valtakunnallinen omistaja ja hallinnoija, joka vastaa myös etäpalvelukokonaisuuden jatkokehittämisestä. Etäpalvelun tarvitsemat yhteiset tukipalvelut ja toiminnallisuudet tarjotaan koko julkiselle hallinnolle palvelukeskuksesta. Yhteishankintayksiköt tarjoavat puitejärjestelyjen kautta tarvittavia tukipalveluja, toiminnallisuuksia ja työvälineitä.
Etäpalvelulla on ”rajattomat” mahdollisuudet palvelutarjonnassa – kyse on vain siitä miten etäpalvelukanava osataan tai nähdään parhaaksi ottaa asiointi- ja asiantuntijapalveluissa käyttöön.

Tekniset ratkaisut ovat helposti monistettavissa (laitteet ja välineet ja tietoliikenneratkaisut tietyiltä osin jo nyt kunnossa). Määrittely- ja valmistelutyötä vaatii tekniikan ohella erityisesti etäpalvelun istuttaminen julkisen hallinnon palveluprosesseihin. Palvelukanavan tuottamat hyödyt riippuvat lisäksi siitä kuinka hyvin asiakkaat ottavat palvelun omakseen.

Suurin kysymys on toimintatapojen muutos ja etäpalvelun käyttöönotto palvelukanavana. Tähän vaikuttaa erityisesti se, miten eri viranomaiset näkevät parhaaksi etäpalvelua hyödyntää. 



	E. Toteutuksen kustannustehokkuus
	

	
	Arviointi kohdat:
	Arvo
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuuden sähköistäminen on kannattavaa ja kustannustehokasta; palvelutuotannon kustannukset vähenevät ja investoinnin takaisinmaksuaika on riittävän lyhyt
	Kustannukset
	62 000 000 €
	Kokonaiskustannukset muodostuvat investoinneista, pilotoinneista, käyttöönotoista ja ylläpidosta tarkasteluna vuoteen 2015 asti. 

	
	Kustannussäästöt
	128 000 000 €
	Arvo on suoritesäästöistä muodostuva todennäköisyyskorjattu odotusarvo vuoteen 2015 asti tarkasteluna. Säästöt muodostuvat etäpalvelusta palvelupisteessä, etäpalvelusta kotoa ja työpaikalta sekä viranomaisten liikkumisen korvaamisesta etäpalvelulla.


	F. Käynnistysvalmius ja toteutuksen nopeus
	

	
	Arviointi kohde:
	Aikatauluarvio:
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuuksien kehittämistyö voidaan käynnistää pian ja saada aikaan tuloksia nopeasti
	Kehittämistyön käynnistys
	10/2010
	Hankkeen kehittämistyö käynnistyy esiselvityksellä. Etäpalveluratkaisun toteutuksen ja käyttöönottomallin määrttelyn rinnalla toteutettavat käyttöönottopilotoinnit, käynnistyvät hyvin pian hankkeen käynnistämisen jälkeen lähtien, sillä niiden suunnittelu on käynnistetty jo hankevalmistelun kuluessa,. Kehittämistyössä päästään näin hyödyntämään käytännön toiminnasta syntyviä kokemuksia jo hyvin varhaisessa vaiheessa hanketta.


	
	Toteutusaikataulu:
	10/2010 – 2/2014
	Käyttöönotto voi teknisestä näkökulmasta katsottuna tapahtua nopeastikin, sillä etäpalvelun edellyttämä teknologia on olemassa ja hankittavissa markkinoilta. Myös aikaisemmin toteutetuista pilotoinneista on saatu hyviä kokemuksia kehittämistyön pohjaksi (Yhteispalvelun laajentamishankkeen etäpalveluprojekti). Keskeisen ratkaistavan kysymyksen muodostavat järjestelmän keskitetyn osan hallinnoinnin järjestäminen sekä etäpalvelun vieminen osaksi asiakaspalveluprosesseja eri viranomaisissa.



	G. Käyttöönottovalmius ja – kelpoisuus
	

	
	Arviointikohde:
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuus on sen valmistuttua otettavissa käyttöön laajalti eri organisaatioissa
	Asiakaspotentiaali
	Hankekokonaisuuden palvelujen käyttäjiä ja asiakkaita ovat kansalaiset, yritykset, yhteisöt, viranomaiset sekä etäpalvelun käyttöpaikkoina toimivat palvelupisteet hallinnonaloista riippumatta. Etäpalvelut –palvelukanavan käyttöönoton mahdollistuminen on lähtökohtaisesti hyödyksi erityisesti niille viranomaisille, joilla on paljon kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua.


	
	Käyttöönoton aiheuttama muutostarve asiakasorganisaatiossa
	Viranomaisten palvelu- ja kanavastrategiat poikkeavat toisistaan samoin kuin toimipisteverkotkin. Myös kunnat ovat erittäin heterogeeninen joukko palvelujen järjestämisen realiteettien näkökulmasta tarkasteluna. Yksikään toimija ei ole toistaiseksi ottanut etäpalvelu huomioon palveluprosesseissaan. Etäpalvelu kuitenkin mahdollistaa paljon nykyistä joustavamman tavan organisoida asiantuntijaresursseja sekä järjestää palveluiden tarjontaa.

Näin ollen on ilmeistä, että etäpalvelun laaja käyttöönotto voi aiheuttaa merkittäviäkin muutoksia sitä hyödyntävässä organisaatiossa. Täysimääräisten hyötyjen saavuttamiseksi keskeistä on asiakaspalveluprosessien ja itse asiointitapahtuman avaaminen etäpalvelulle. Etäpalvelu on kuitenkin myös helppo ottaa asteittain käyttöön ja se ei välttämättä vaadi lainkaan muutoksia itse palvelussa tai palvelukokonaisuuksissa. Etäpalvelu on ikään kuin irrallista tekniikkaa ja teknologiaa, jota voi hyödyntää tarpeen mukaan, ja joka voidaan liittää osaksi palvelua. Etäpalvelut –hanke tarjoaa etäpalvelua hyödyntävälle viranomaiselle näin ollen sekä prosessien uudistamisen että vaiheittaisen etenemisen mahdollisuudet.



	H. Lainsäädäntömuutosten tarve ja valmius niiden toteuttamiseen
	Arviointi:     1 = tarve suurelle muutokselle   2 = pieni muutostarve   3 = ei muutostarvetta

	
	Arvio
	Tarkempi kuvaus

	H1Palveluista vastaavat viranomaiset ovat valmiita ja sitoutuneita tarvittaessa valmistelemaan palvelukokonaisuuden rakentamiseksi tarvittavat lainsäädäntömuutosehdotukset ja


	2
	Etäpalvelun valtakunnallisen hallinnoinnin järjestäminen saattaa edellyttää säädösmuutoksia, sillä tavoitteena on tarjota palvelua koko julkiselle hallinnolle. Myös muuta mahdolliset uuden toimintatavan aiheuttamat säädösmuutostarpeet tulee selvittää (mm. suhde yhteispalvelulainsäädäntöön). Asiakkaille tarjottavista palveluista vastaavilta viranomaisilta ei kuitenkaan lähtökohtaisesti edellytetä oman sektoriaan koskevia lainsäädäntömuutoksia etäpalvelun johdosta.

	H2 toteuttamaan niiden mukaista toimintaa
	2
	Muutostarpeena on koko julkisen hallinnon kattavan näkökulman omaksuminen toiminnassa ja yhteisten palveluiden hyödyntäminen.


	I. Yhteensopivuus julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurin kanssa
	

	
	Arviointikohde
	Tarkempi kuvaus

	Palvelun toteutuksen yhteensopivuus julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurin kanssa
	Ratkaisu kuuluu julkishallinnon tietojärjestelmäarkkitehtuuriin
	Julkishallinnon järjestelmäarkkitehtuurista ei vielä tässä vaiheessa ole kokonaiskuvaa päätösten tasolla. Palvelukokonaisuudessa pyritään kuitenkin käyttämään jo olemassa olevia kansallisesti toteutettuja tukipalveluita ja kokonaisuus suunnitellaan yhteentoimivaksi tulevien kansallisten ratkaisuiden kanssa.

	
	Ratkaisu on julkishallinnon arkkitehtuurilinjausten mukainen
	Etäpalvelun toteutuksessa noudatetaan valtiotason arkkitehtuurityötä (Valtasa, valtion viestintäratkaisu) ja KuntaIT arkkitehtuurityössä tehtyjä linjauksia.


	J. Innovatiivisuus ja luovuus
	Arviointi:     3  = toteutuu      2 = toteutus osin      1 = ei toteudu

	
	Arviointi
	Tarkempi kuvaus

	Palvelukokonaisuudessa kehitettävät ratkaisut ovat luovia ja innovatiivisia sekä uudistavat palvelutuotannon toimintatapoja
	3
	Etäpalvelun käyttöönotto uudistaa palveluprosesseja ja asiointitapahtumia julkisessa hallinnossa. Käyttöönottopilotointien myötä erilaisia teknisiä ratkaisuja päästään testaamaan aikaisessa vaiheessa ja samalla saadaan kokemuksia siitä, miten uusia palvelutapa vaikuttaa sitä hyödyntäviin organisaatioihin.

	Palvelukokonaisuuden toteuttaminen edistää suomalaista osaamista ja tuotteistaa suomalaista tietotaitoa
	3
	Tiettävästi yhtä laaja-alaista kansallista ratkaisua ei ole käytössä muualla. Hankkeessa määritellään mm. julkisen hallinnon tarve ja tavoitetila etäpalvelun koti- ja yrityskäyttöpaketille. Nämä määrittelyt toimivat markkinoilta hankittavien tuotepakettien pohjana ja siten tuotteistavat etäpalvelua ja uutta julkisen hallinnon kanssa asioinnin tapaa.


3. KUSTANNUKSET JA HYÖDYT

Etäpalvelun järjestämisen kustannusrakenne ja kustannustaso ovat erilaiset riippuen siitä tarjotaanko etäpalveluja asiakkaille kiinteässä toimipisteessä (esimerkiksi yhteispalvelupiste) vai käyttääkö kansalainen etäpalveluja kotoa tai työpaikalta. Viranomaisille palvelun tuottaminen etäpalveluna ei juuri poikkea kustannuksiltaan siitä, että palvelu tarjotaan sen omassa toimipisteessä.
Kiinteissä toimipisteissä tarjottavien etäpalvelujen kustannukset ovat suurelta osin kiinteitä. Tilat, järjestelmät ja palveluneuvoja tarvitaan aina ja kustannukset etäpalvelutapahtumaa kohti riippuvat merkittävästi käyttöasteesta. 

Etäpalvelujen käyttö kotoa tai työpaikalta on pitkälle verrattavissa puhelinpalveluihin. Asiakas vastaa käyttämistään päätelaitteista ja omista tietoliikennekustannuksistaan. Palveluja tarjoavat viranomaiset voivat käyttää omia työasemaympäristöjään mahdollisesti jonkin verran täydennettynä.
Asiakkaiden rahalliset hyödyt tulevat lähinnä matkustus- ja matka-aikakustannusten vähenemisestä. Palveluja tuottaville viranomaisille tulee jonkin verran vastaavia säästöjä. Hyötyjen arviointi on tehty erikseen sille, että asiakas käyttää etäpalvelua kiinteässä palvelupisteessä tai kotoa / työpaikalta.
Kustannus-hyötylaskelmien perusteista

· Etäpalvelut on yleinen tukipalvelu, jossa kustannukset ovat samat riippumatta siitä, mikä viranomaisen tapahtumien hoitamiseen sitä käytetään. Käyttöä on tarkasteltu tarjolla olevan kapasiteetin näkökulmasta.

· Kansalaisten käytettävissä olevien etäpalvelulaitteistoilla ja tuella varustettujen palvelupisteiden määrä tavoitetilassa on 400. Määrä perustuu selvitysmies Kietäväisen 2008 tekemään esitykseen sekä PARAS-hankkeen linjauksiin.
· Hankkeen investointikustannukset muodostuvat suunnittelusta, tukitoimintojen järjestämisestä ja niissä tarvittavista järjestelmistä, laitteista, tiloista ja kalusteista

· Käyttökustannukset muodostuvat palvelupisteiden henkilökunta- ja tilakustannuksista, keskitetyistä tukipalveluista, järjestelmien ylläpidosta sekä palveluna hankittavista videoneuvottelupalveluista ja yhteyksistä

· Viranomaispalvelua etäpalveluna käyttävän kansalaisen on oletettu säästävän 2 * 30 km matkustusta ja siihen kuluvan ajan

· Etäpalveluna hoidettuun palveluun on oletettu kuluvan viranomaiselta yhtä paljon aikaa kuin jos asiakas hoitaisi asian toimistossa

· Etäpalvelupisteillä voidaan korvata viranomaisten kiinteitä toimistoja. Tämän osalta potentiaaliksi valtion viranomaisten osalta on oletettu 10 %

· Yhdessä etäpalvelupisteessä hoidettaisiin noin 10 asiakastapahtumaa päivässä

· Etäpalvelupisteistä saatavaa hyötyä on todennäköiskorjattu 20 % alaspäin. Tämä siksi, että asiointipisteeseen siirtyminen aiheuttaa asiakkaille kustannuksia. Palvelupisteiden käyttöaste jää esim. kesälomakaudella todennäköisesti varsin matalaksi.

· Etäasiointi kotoa tai työpaikalta käynnistyy myöhemmin kuin palvelupisteistä. Se parantaa kustannus-hyötysuhdetta merkittävästi 2014 lähtien.

3.1. KUSTANNUS - HYÖTY

	Kustannus – hyöty laskelma

	
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Kustannukset
	108 890 €
	1 026 186 €
	1 428 276 €
	15 162 786 €
	22 710 384 €
	21 572 098 €
	21 572 098 €

	Säästöt / hyödyt
	
	767 360 €
	803 250 €
	15 658 090 €
	23 246 232 €
	44 572 098 €
	48 137 480 €

	Nettohyöty
	-108 890 €
	-258 826 €
	- 625 027 €
	     495 304 €
	     535 848 €
	23 336 701 €
	26 708 720 €


Alla olevassa kuvassa on palvelupisteistä tehtävän etäasioinnin hyödyn todennäköisyytenä pidetty 80 %. Todennäköisyyskorjauksen syitä ovat mm. kapasiteetin todennäköinen vajaakäyttö kesällä.
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3.2. KUSTANNUKSET
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	Kokonaiskustannukset

	Vaihe, kustannuslaji
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Esiselvitys
	108 890 €
	
	
	
	
	
	

	Käyttöönottopilottien toteutus
	
	825 140 €
	825 140 €
	
	
	
	

	Etäpalveluratkaisun toteutus ja käyttöönottomallin määrittely 
	
	199 724 €
	593 448 €
	389 448 €
	
	
	

	Etäpalvelut palvelupisteestä
	
	
	
	14 335 511 €
	21 845 628 €
	20 933 760 €
	20 933 760 €

	Etäpalvelut kotoa tai työpaikalta
	
	
	
	448 836 €
	864 756 €
	638 338 €
	638 338 €

	
	
	
	
	
	
	
	

	Yhteensä
	108 890 €
	1 026 186 €
	1 428 276 €
	15 162 786 €
	22 710 384 €
	21 572 098 €
	21 572 098 €


	Investointikustannukset

	Vaihe, kustannuslaji
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Esiselvitys
	108 890 €
	
	
	
	
	
	

	Etäpalveluratkaisun toteutus ja käyttöönottomallin määrittely 
	
	201 045 €
	603 136 €
	378 438 €
	
	
	

	Etäpalvelut palvelupisteestä
	
	
	
	5 098 620 €
	5 098 620 €
	
	

	Etäpalvelut kotoa tai työpaikalta
	
	
	
	200 000 €
	300 000 €
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Yhteensä
	108 890 €
	201 045 €
	603 136 €
	5 677 058 €
	5 398 620 €
	
	


	Pilotointi

	Vaihe, kustannuslaji
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Etäpalvelut palvelupisteestä
	
	825 140 €
	825 140 €
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Yhteensä
	
	825 140 €
	825 140 €
	
	
	
	


	Käyttöönottokustannukset

	Vaihe, kustannuslaji
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Etäpalvelut palvelupisteestä
	
	
	
	863 387 €
	
	
	

	Etäpalvelut kotoa tai työpaikalta
	
	
	
	57 335 €
	86 003 €
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Yhteensä
	
	
	
	920 722 €
	86 003 €
	
	


	Ylläpito- ja käyttökustannukset

	Vaihe, kustannuslaji
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	Etäpalvelut palvelupisteestä
	
	
	
	8 373 504 €
	16 747 008 €
	20 933 760 €
	20 933 760 €

	Etäpalvelut kotoa tai työpaikalta
	
	
	
	191 501 €
	478 753 €
	638 338 €
	638 338 €

	
	
	
	
	
	
	
	

	Yhteensä
	0
	0
	0
	8 565 005 €
	17 225 761 €
	21 572 098 €
	21 572 098 €


3.4. SÄÄSTÖT JA HYÖDYT

3.4.1. Rahalliset hyödyt

	Suorat kustannussäästöt

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Arviointiperuste
	Säästö

€/kohde
	Säästö

€/vuosi

	Matkustusajan väheneminen
	Asiakkaat
	Tapahtumamäärä
	27,50 €
	30 250 000 €

	Matkakustannusten säästö
	Asiakkaat
	Tapahtumamäärät
	27 €
	29 700 000 €

	Matkustusajan väheneminen
	Palvelutuottaja
	Tapahtumamäärät
	12 €
	     600 000 €

	Matkakustannusten säästö
	Palvelutuottaja
	Tapahtumamäärät
	23,90 €
	  1 194 480 €

	Asiakirjaliikenne
	Asiakkaat ja palvelutuottajat
	Tapahtumamäärät
	ei arvioitu
	


	Välilliset kustannussäästöt (säästöt organisaation muussa toiminnassa)

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Arviointiperuste
	Säästö

€/kohde
	Säästö

€/vuosi

	Helpottaa paikallistoimistojen vähentämistä
	Palvelutuottaja
	2 % valtionhallinnon paikallistoimistoista voidaan korvata etäpalvelulla vuodessa, enintään 10 % yhteensä
	150 000
	12 000 000 €

	Töiden allokoinnin helpottuminen
	Palvelutuottaja
	Työkuorman tasaaminen vaikuttaa mitoitukseen
	ei arvioitu
	

	Palvelujen tuottaminen kontaktikeskuksista
	Palvelutuottaja
	Palveluhenkilöstön käyttöaste, erikoistuminen
	ei arvioitu
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3.4.2. Laadulliset hyödyt

A. Asiakashyödyt

	Toiminnalliset hyödyt

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Kattavat etäpalvelut viranomaisen palvelupisteestä, kotoa tai työpaikalta
	Asiakas
	Voidaan tarjota pienivolyymisia palveluja tehokkaasti koko maahan. Suurten taajamien ulkopuolella asuville saadaan täysi palvelutarjonta.

	Yhteen palvelutapahtumaan saadaan kahden tai useamman palvelutuottajan edustajat
	Asiakas 
	Asiakas saa kokonaisvaltaisempaa ja parhaimmillaan juuri elämäntilanteensa mukaista palvelua, kun palvelutapahtumassa ovat mukana eri organisaatioiden asiantuntijat.

	Dokumenttien käsittely ja muokkaus palvelutapahtumassa
	Asiakas
	Etäpalvelutapahtumassa voidaan muokata dokumentteja esim. jaetulla ruudulla. Asiakassa saa nopeammin, helpommin ja kerralla kaiken tarvitsemansa neuvonnan.

	Palvelun saatavuuden parantuminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Palvelujen saatavuuden paraneminen
	Asiakas
	Kattavilla etäpalveluilla asiakas saa kaikki palvelut yhteispalvelupisteestä, kotoa tai työpaikalta

	Monen osapuolen neuvottelu
	Asiakas
	Yhteen palvelutapahtumaan saadaan kahden tai useamman palvelutuottajan edustajat

	
	
	

	Palvelun laadun parantuminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Etäpalvelu on intensiivistä
	Asiakas
	Pilotoinnin mukaan etäpalvelussa sekä palveluhenkilöstö että asiakkaat keskittyvät varsinaiseen asiaan

	Kokonaisuuden käsittely yhdessä tapaamisessa
	Asiakas
	Yhteen palvelutapahtumaan saadaan kahden tai useamman palvelutuottajan edustajat

	
	
	

	Palvelun käytettävyyden parantuminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Fyysisen liikkumisen tarpeen vähentäminen ja poistaminen viranomaisen kanssa asioidessa
	Asiakas
	Sellaisia palveluja, jotka edellyttävät välitöntä keskusteluyhteyttä, voidaan hoitaa niin, että asiakas ja virkamies ovat omissa tiloissaan. 

	
	
	

	Muut asiakas hyödyt

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Ajanvaraus etäpalvelussa
	Asiakas
	Asiakas saa tarvitsemaansa palvelua hänelle sopivana ja etukäteen sovittuna ajankohtana.

	
	
	


B. Tuottavan organisaation hyödyt

	Palveluprosessin läpimenoaika

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Asia kerralla valmiiksi
	Asiakas, palvelun tuottaja
	Vuorovaikutteisessa tilanteessa asia voidaan käydä tarvittaessa dokumenttien tukemana perusteellisesti läpi. Vältetään lisätietojen pyytämistä ja läpimeno nopeutuu.

	
	
	

	Palvelun tehokkuuden parantuminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Asiakastapahtumien hallinta
	Palvelun tuottaja
	Ajanvarauksella voidaan tasoittaa asiakastapahtumia ajassa ja virkailijoiden kesken. Resurssien käyttö tehostuu ja asiantuntijaresurssia voidaan organisoida entistä vapaammin.

	
	
	

	Osaamisen lisääntyminen, henkilöriippumattomuus

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Mahdollisuus keskittää toimintoja kontaktikeskuksiin
	Palvelutuottaja
	Asiantuntemusta voidaan koota kontaktikeskuksiin. Paikallistoimistoissa ei tarvita erityisosaamista.

	
	
	

	Työmenetelmien ja välineiden kehittyminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Etäpalvelun välineistöä voidaan hyödyntää myös sisäisessä työskentelyssä
	Palvelutuottaja
	Sisäisen toiminnan tehostuminen viestintävälineillä. Henkilöstön lisääntyvä yhteistyö.

	Tapaamiset videoneuvottelujen avulla
	Palvelutuottaja
	Fyysisen läsnäolon tarve vähenee kokouksissa. Säästöä työajassa ja matkakustannuksissa.

	
	
	

	Muut organisaation hyödyt

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Etäpalvelun välineistöä voidaan hyödyntää myös sisäisessä työskentelyssä
	Palveluntuottaja
	Sisäisen toiminnan tehostuminen viestintävälineillä. Henkilöstön lisääntyvä yhteistyö ja tiedon parempi kulku.

	
	
	


C. Tietohallinnolliset hyödyt

	Hyvän tiedonhallintatavan edistäminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Yhteinen tieto/ tiedon käsittely etäpalvelutapahtumassa
	Asiakas ja palvelun tuottajat
	Vuorovaikutteisessa tilanteessa sama tieto tulee yhtäaikaisesti kaikille osapuolille (asiakkaalle ja usealle palvelun tarjoajalle) samansisältöisenä.

	
	
	

	Tietojärjestelmien yhteentoimivuuden parantuminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Yhteentoimivat, monipuoliset viestintävälineet
	Palvelujen tuottajat
	Julkisen sektorin organisaatioiden viestintäratkaisujen yhteentoimivuus paranee, jos etäpalvelut toteutetaan osana toimijoiden perustietotekniikkaa eikä erillisinä.

	
	
	

	Perustietovarantojen ja -rekisterien hyödyntäminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Eivät ilmene
	-
	-

	
	
	

	Kansallisten palveluiden (sähköisen asioinnin tukipalveluiden) hyödyntäminen

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Ajanvaraus 
	Asiakkaat, palvelutuottajat
	Ajanvarauksella saadaan allokoitua palveluresurssit paremmin ja varmistettua asiakkaalle palvelun saatavuus sopivana aikana

	Asiointitili
	Asiakkaat, palvelutuottajat
	Hakemusten, aineistojen ja päätösten välittäminen.

	
	
	

	Muut tietohallinnolliset hyödyt

	Hyödyn kuvaus
	Hyödyn saaja
	Miten hyöty ilmenee

	Eivät ilmene
	-
	-

	
	
	


4. RISKIT JA RISKIEN TUNNISTAMINEN

4.1. RISKIT
	Riskit

	Toteutuksen vaihe, tuotos, yms.
	Riskin ja siitä aiheutuvan haitan kuvaus
	Miten riskiin varaudutaan



	Vaatimusmäärittely (koskee myös toteutusta ja käyttöönottoa)
	Keskeisen riskin muodostaa hallinnon valmius ottaa etäpalvelu käyttöön (muutosvastarinta)
	Vaatimusten hallinta. Käyttäjät mukaan määrittelyyn, käytännön kokeilut. Väliarvioinnit. Käyttöönoton tuki.

	Toteutuksen organisointi
	Hankkeessa useita viranomaisia, joilla toisistaan poikkeavat palvelustrategiat ja toimintatavat.. Saadaanko kaikki organisaatiot sitoutettua. Monen toimijan yhteistyötä ei saada järjestettyä, mikä aiheuttaa viivettä.
	Sovitaan yhteistyömuodoista ja pyritään sitouttamaan hankkeeseen mukaan tulijat suunnitteluun, valmisteluun, pilotointiin ja käyttöönottoon. Jako osiin, joissa rajattu joukko toimijoita

	Osaamisen käytettävyys


	Asiantuntijoiden osallistuminen hankkeeseen.
	Varmistetaan riittävä asiantuntijuus (osaamisen monipuolisuus jo valmisteluvaiheessa esiselvitystä varten)

	Toteutukseen liittyvät riskit
	Tavoitteena etäpalvelun laaja kansallinen käyttö, riittävätkö piloteista saadut käyttökokemukset kattamaan kansalliset etäpalvelu tarpeet (iso hyppäys pilotista kansalliseksi palveluksi).
Tekniset haasteet etäpalvelussa: valtio-kunta – kolmas sektori –yhteydet. Monen osapuolen toiminnan ja hankintojen ajallinen ja tekninen yhteensovittaminen haasteellista.

	Kansallista yhteistyötä on jo tehty useissa etäpalveluun liittyvissä hankkeissa eri hallinnonaloilla. Kokemuspohjaa olemassa muuallakin kuin piloteissa.
Valtion yhteinen tietoverkko-suunnitelmat ja ratkaisut olemassa. Kuntapuolella selvitys käynnissä osana laajakaistaselvitystä. .
Suunnittelu, realistiset aikataulut, osapuolten sitoutuminen, hallittavat toteutusosat

	Käyttöönoton riskit


	Etäpalvelun käyttöönottoa ei omaksuta ja etäpalvelukanavaa ei saada istutettua työ- ja toimintaprosesseihin tai hankkeen toteutuksen myöhemmässä vaiheessa kotoa tapahtuvaksi.
Palvelupisteiden käynnistämisen ja viranomaisten palvelujen järjestämisen yhteensovittaminen
Etäpalvelusta ei ole hyötyä.
	Pilottien toteuttamisessa huomioidaan niin palvelun tarjoajan kuin myös asiakkaan tuki, opastus ja neuvonta. Pyritään kehittämään työmenetelmiä hankkeen aikana vuorovaikutteisesti. 
Etenemisen suunnittelu, realistiset aikataulut, toimijoiden sitouttaminen ja resurssointi

Arvioidaan etäpalvelun käyttöä ja kokemuksia hankkeen kuluessa ja jos epäkohtia syntyy, pyritään löytämään tilanteisiin nopeasti toimiva ratkaisu.

	Palvelun / tuotosten jatkuvuuden riskit
	Määrärahat, henkilöresurssit
Uutta toimintamallia ei saada vakiinnutettua ja käyttö alkaa alkuinnostuksen jälkeen hiipua.
	Tarkennetaan hyvissä ajoin hankkeen edellyttämät resurssit.
Toimintamalli mukaan palvelustrategioihin. Yhdessä määritelty ja käyttöönottopilottien kautta testattu tavoitetila ja etenemissuunnitelmat.

	Markkinoinnin riskit


	Etäpalvelulle ei ole käyttäjiä.
Kansalaisille ei saada tietoa uudesta toimintamallista
	Viestinnän suunnittelu. Oikea-aikainen ja kohdennettu viestintä. 
Varmistetaan kattava tiedottaminen etäpalvelusta. Viranomaisten viestintätoimenpiteet kohderyhmille.


5. LIITTEET

5.1. PALVELUKOKONAISUUSEHDOTUKSEN KARKEA ARKKITEHTUURIKUVA
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5.2. KUVAUS TEKNISESTÄ RATKAISUSTA
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5.3. KUVAUS LIITYNTÄ- JA VERKKOTASOSTA
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5.4. KUVAUS PALVELUN TARJOAMISEN VAIHEISTUKSESTA
Vaihe 1: Etäpalvelun tarjoaminen yhteispalvelupisteisiin ja muihin palvelupisteisiin
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Vaihe 2: Etäpalvelun tarjoaminen kotiin ja työpaikalle


















































































































































































