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TIIVISTELMÄ

Yhteispalvelun etäpalveluprojekti asetettiin yhteispalvelun laajentamishankkeen valmis-
teluryhmän alaisuuteen toimikaudelle 29.1.2009 – 31.12.2009. Projektin tavoitteena on
ollut selvittää etäpalvelun laajaa käyttöönottoa yhteispalvelussa.

Projekti toteutti markkinakartoituksen keväällä 2009 sekä yhdessä kuntien, viranomais-
ten ja eri järjestelmätoimittajien kanssa kolme pilotointia syksyn 2009 aikana. Piloteissa
tarjottiin julkishallinnon palveluja video- ja verkkoneuvotteluratkaisujen avulla, testattiin
asiakirjojen jakamista ja kokeiltiin etäasioinnin työvälineitä. Saadut kokemukset toimivat
pohjana projektin esityksille yhteispalvelun ja julkishallinnon etäpalvelukonseptista.

Työryhmän ehdotukset jakaantuvat neljään eri kategoriaan: 1) etäpalveluna tarjottaviin
palveluihin ja niiden organisointiin liittyvät ehdotukset; 2) etäpalvelun arkkitehtuuriin,
toiminnallisuuteen, tekniikkaan ja tiloihin liittyvät ehdotukset; 3) koulutukseen ja mark-
kinointiin liittyvät ehdotukset; sekä 4) etäpalvelun jatkotyöhön liittyvät ehdotukset. Eh-
dotukset esitetään tiivistetyssä muodossa raportin luvussa 2. Luvussa 3 esitellään ehdo-
tettu konsepti yksityiskohtaisemmin, sisältäen palvelusisällön, tekniikan, toiminnallisuu-
det ja arkkitehtuurin sekä tarvittavat tukitoiminnot. Luvussa 4 esitetään arviot järjestel-
män kustannuksista, esimerkkejä saavutettavista hyödyistä ja säästöistä sekä jatkoselvit-
tämistä vaativat asiat. Projektin tekemät kartoitukset, kyselyt ja pilotoinnit on dokumen-
toitu liitteissä 1-4. Lisäksi tallenne projektin järjestämästä seminaarista lokakuulta 2009
on katsottavissa osoitteessawww.yhteispalvelu.fi.

Projektin kokemukset etäpalvelusta ovat olleet niin lupaavia, että etäpalvelu tulisi työ-
ryhmän näkemyksen mukaan sisällyttää yhtenä uutena palvelukanavana keskeisten yh-
teispalvelutoimijoiden palvelustrategioihin. Kunkin toimijan tulisi tarjota etäpalveluna
mahdollisimman kattava palveluvalikoima.

Tehdyt kokeilut osoittavat, että etäpalvelun hallinnonrajat ylittävältä palvelutiskiltä asia-
kas voi saman istunnon aikana saada yhteyden usean eri viranomaisen asiantuntijaan ja
saada asiansa yhdellä kertaa oikein hoidetuksi. Viranomaiselle etäpalvelu mahdollistaa
joustavan erikoistumisen verkostona ja paikkariippumattoman tavan organisoida palvelu-
jen tuotantoa. Asiantuntijapalvelujen tuottaminen ja tarjoaminen eivät ole enää välttämät-
tä samaan paikkaan sidottuja.

Etäpalvelutilojen ja –laitteiden sekä uuden palvelukanavan käyttöönottoon liittyvän
markkinoinnin ja koulutuksen suunnittelussa tulee sekä yhteispalvelupisteissä että palve-
luja tarjoavien viranomaisten osalta ottaa etäpalvelun myötä huomioon monia uusia asi-
oita. Näistä on saatu ensimmäiset kokemukset projektin toteuttamissa piloteissa. Etäpal-
velun vaatimat uudet investoinnit ja työpanos voidaan näiden kokemusten perusteella ar-
vioida verrattain pieniksi, kun ne suhteutetaan niihin palvelukyvyn kasvattamisen sekä
taloudellisuuden ja tuottavuuden mahdollisuuksiin, joita etäpalvelu tarjoaa.

Jotta yhteispalvelun etäpalvelusta voitaisiin luoda aidosti varteenotettava ja sovellettava
palvelukanava eri toimijoille, vaatii se tausta-arkkitehtuurin ja järjestelmät, joita hallinnoi
yksi keskitetty taho, joka vastaa niiden toiminnasta ja kehittämisestä. Tästä tahosta ja sen
tehtävistä tulee tehdä päätökset ennen kuin etäpalvelu on mahdollista ottaa laajassa mi-
tassa käyttöön yhteispalvelutoiminnassa.
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1 PROJEKTIN ETENEMINEN

1.1 Projektin tavoite ja organisointi

Hallinto- ja kuntaministeri Kiviniemi asetti 29.1.2009 yhteispalvelun laajentamishankkeen
alaisuuteen etäpalvelun laajaa käyttöönottoa yhteispalvelussa 31.12.2009 mennessä selvit-
tävän ja valmistelevan alatyöryhmän. Tavoitteeksi asetettiin hahmotella toimiva, yhteenso-
piva, käyttöliittymältään asiakasystävällinen ja kustannustehokas etäpalvelujärjestelmä.

Projektissa ovat olleet mukana keskeiset yhteispalvelun toimijat Kela, työ- ja elinkeinohal-
linto, verohallinto, poliisi, kunnat, sosiaali- ja terveysministeriö, valtiovarainministeriö, oi-
keusministeriö, Suomen Kuntaliitto ja Maahanmuuttovirasto. Taustalla oli selvitysmies Ti-
mo Kietäväisen raportti kesäkuulta 2008 julkisen asiakaspalvelumallin uudistamisesta, eri-
tyisesti yhteispalvelumallin kehittämisestä. Raportti sisälsi ehdotuksen palveluiden tarjoa-
misesta etäpalveluina uusinta tekniikkaa hyödyntäen.

Etäpalveluprojektin työryhmään ovat kuuluneet seuraavat henkilöt:

Puheenjohtaja
Saarijärvi Marjukka, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministeriö, hallinnon kehittämis-
osasto

Jäsenet
Saarela Jari, ylitarkastaja, oikeusministeriö
Puttonen Marko, kehittämisjohtaja, valtiovarainministeriö, hallinnon kehittämisosasto
Rintanen Kari, kehitysjohtaja, työ- ja elinkeinoministeriö, konsernipalvelujen kehittämis-
keskus
Kananen Pentti, ylitarkastaja, sosiaali- ja terveysministeriö
Ranta Tarja, ylitarkastaja, sisäasiainministeriö, poliisiosasto
Salminen Jarmo, ylitarkastaja, Verohallitus
Koskinen Hanna, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto
Hytönen Veikko, osastopäällikkö, Kansaneläkelaitos, Tietohallinto-osasto (15.9.2009 alka-
en Aivio Arvo, ATK-käytön kehityspäällikkö, Kansaneläkelaitos, ATK-keskus)
Tanner Simo, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto
Mikael Grannas, apulaiskaupunginjohtaja, kehittämispäällikkö, Länsi-Turunmaan kaupunki

Pysyvä asiantuntija
Hamberg Max, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministeriö, hallinnon kehittämisosasto

Teknologiakonsultti
Jarmo Riipinen, projektijohtaja, FCG Finnish Consulting Group Oy

Työryhmän sihteerinä on toiminut
Mikko Saarinen, projektisihteeri, valtiovarainministeriö, hallinnon kehittämisosasto.
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1.2 Projektin esiselvitysvaihe

Projekti käynnistyi helmikuussa 2009 esiselvitysvaiheella. Samalla työryhmä organisoitui
laatimalla työohjelman, jonka mukaan tehtäisiin vuoden loppuun mennessä selvitystyössä
tarvittavat kartoitukset, toteutettaisiin pilotointivaihe ja viimeisenä tulosten analysointi ja
esitysten kirjoitusvaihe.

Asettamispäätöksensä mukaisesti projektin keskeisin tehtävä oli vuoden 2009 työskentelyn-
sä päätteeksi laatia selvitysten ja pilotointien avulla kertynyttä tietoa hyödyntäen ehdotukset
etäpalvelun käyttöönotosta sisältäen etäpalvelun:

- toiminnallisen sisällön,

- tekniset vaatimukset,

- hallinnoinnin (omistajuus),

- määrittelytyön ja kilpailuttamisen toteuttamistavan ja aikataulutuksen, sekä

- määrittelytyön, käyttöönoton ja ylläpidon alustavan kustannusarvion

Projekti toteutti keväällä 2009 markkinakartoituksen (ks. liite 2), jossa selvitettiin, mitä laa-
tustandardien mukaisia etäpalveluratkaisuja on tarjolla ja käytössä.

Toukokuussa 2009 järjestetyn viranomaisille suunnatun palvelutyöpajan tavoite oli saada
osallistujat hahmottamaan konkreettisia yhteispalvelupisteiden etäpalvelutoiminnan aloi-
tusvaiheen palveluita, mutta aivan erityisesti jo tulevassa syksyn pilotoinnissa mahdolli-
simman toteuttamiskelpoisia palveluita.1

Projektin ehdotukset pilotoinnin toteuttamistavasta ja pilottipaikkakunnista hyväksyttiin yh-
teispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmässä 12.6.2009. Pilottikohteiksi valittiin pro-
jektin tiukasta aikataulusta johtuen ilman erillistä laajaa hakuprosessia erilaisissa tilanteissa
olevia paikkakuntia. Mukaan pyrittiin saamaan yhteispalvelupiste kuntaliitosalueelta. Tätä
kategoriaa valikoitui edustamaan Palokan yhteispalvelupiste Jyväskylän kaupungista. Li-
säksi projektin asettamispäätöksen mukaisesti haettiin yhtymäkohtia valtiovarainministeri-
ön KuntaIT –yksikön muihin projekteihin. Tätä näkökulmaa KuntaIT:n Asiakaspalvelukes-
kus ASPA-projektin osalta edusti piloteista Ylikiimingin yhteispalvelupiste Oulun kaupun-
gista. Kolmantena pilottikohteena mukaan otettiin Karstula - Kivijärvi kuntapari Keski-
Suomesta. Siellä nähtiin mahdolliseksi hakea kokemuksia erityisesti siitä, miten etäpalvelua
hyödyntämällä voitaisiin korvata paikkakunnilta poistuvia tai jo poistuneita valtion palve-
luita.

1 ks. Projektin väliraportin liite 3:
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispalvelu
n_etapalvelu_valiraportti.pdf
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Pilottipaikkakuntien valinnassa painotettiin lisäksi erityisesti paikkakuntien omaa aktiivi-
suutta, sitoutumista sekä halua lähteä mukaan runsaasti työllistävään lyhytkestoiseen pilo-
tointiin.2

1.3 Kohti pilottien toteutusta

Valtiovarainministeriö hankki tehtyä markkinakartoitusta hyödyntäen heinäkuussa 2009
kuhunkin pilottiin tekniset yhteistyökumppanit, jotka toivat määräajaksi pilotteihin niissä
käytetyt videoneuvottelu-, verkkoneuvottelu- ja muut ratkaisut. Oulun Ylikiimingin pilotin
teknisistä ratkaisuista vastasi Videra Oy. Jyväskylän pilotin teknisen ratkaisun toteutti tiimi
Tandberg Oy, Microsoft Oy, Visual Conference Group, Tieto Oy ja TDC. Karstula-
Kivijärven pilotissa teknisenä toimittajana olivat Cisco Systems Finland Oy ja Elisa Oyj.

Kesäkauden aikana suunniteltiin ja osin aloitettiin projektin pilotointivaiheeseen liittyvät
viestintätoimenpiteet. Pilottiympäristöjen palveluja täsmennettiin (palvelukuvaukset) viran-
omaisten kanssa elokuun lopulle.

Palvelujen täsmentämisen rinnalla toteutettiin eri osapuolten yhteistyönä teknisten ympäris-
töjen luonti, erilainen tietojen keruu, osallistujien kouluttaminen ja pilottiosapuolten orga-
nisoituminen. Lisäksi suunniteltiin pilotoinnin palautekyselyt asiakkaille, palveluneuvojille3

ja viranomaisille ja aloitettiin yhteentoimivuustestausten suunnittelu

Pilotit käynnistyivät avajaisten ja muun tiedottamisen myötä seuraavasti: Oulun Ylikiimin-
ki aloitti 14.9.2009, Jyväskylän Palokan yhteispalvelupiste 15.9.2009 ja Karstula – Kivijär-
vi pilotti 29.9.2009.

1.4 Pilotoinnin tarkoitus ja sisältö

Jokainen pilotti oli palvelusisällöltään, toteutustavaltaan ja teknologisten ratkaisujensa osal-
ta omanlaisensa, jotta lyhytkestoisen kokeilun aikana oli mahdollista yltää sille asetettuun
tavoitteeseen, eli saada riittävän monipuolisesti ja laajasti tietoa etäpalvelukonseptin käy-
tännön toimivuudesta eri hallinnonalojen ja kuntien palvelutilanteissa.

Erityistä huomiota haluttiin kiinnittää asiakkailta ja palveluhenkilöstöltä saataviin palauttei-
siin sekä kokeilussa mukana olleiden järjestelmien ja ratkaisujen avoimuuteen ja yhteen-
toimivuuteen käytännössä.

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

2 ks. Projektin väliraportin sivut 10 – 11:
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispalvelu
n_etapalvelu_valiraportti.pdf
3 Etäpalveluprojektin toimikauden aikana vuonna 2009 yhteispalvelupisteessä työskentelevää virkailijaa kutsuttiin vielä
palvelusihteeriksi. Sittemmin palvelusihteerinimikkeestä on kuitenkin luovuttu. Nimike muutettiin palveluneuvojaksi Yh-
teispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmän kokouksessa 14.1.2010, jolloin myös tämä loppuraportti hyväksyttiin. Joh-
toryhmän suosituksen edistämiseksi käytetään tässä raportissa yhteispalvelupisteessä työskentelevästä henkilöstä nimikettä
palveluneuvoja.
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joukko kuntapalveluja) pilottipaikkakuntien yhteispalvelupisteissä. Samalla testattiin myös
asioinnissa tarvittavien asiakirjojen jakamista ja erilaisia etäasiointia tukevia lisäratkaisuja
ja työvälineitä. Yhteispalvelun laajentamishankkeen etätulkkaustyöryhmän kanssa tehtiin
yhteistyötä etätulkkaukseen liittyvien palvelutarpeiden pilotoimiseksi.

Pilotit aloittivat toimintansa 14.9. (Oulu), 15.9. (Jyväskylä Palokka) ja 29.9. (Karstula - Ki-
vijärvi). Kaikki pilotit päättyivät 6.11.2009. Pilottien päättymisen loppuvaiheessa toteutet-
tiin vielä viranomaisille ja palveluneuvojille suunnattu kokoava kysely pilotoinnin onnis-
tumisesta.

19.11.2009 järjestettiin Helsingissä pilottikokeiluiden palauteseminaari, jossa kuntien, jär-
jestelmätoimittajien ja viranomaisten edustajat kertoivat saaduista kokemuksista ja näke-
myksistään etäpalvelun hyödyntämisen ja jatkotoimien osalta. Tilaisuuteen osallistui 90
henkilöä, ja se lähetettiin suorana verkkolähetyksenä. Lähetystä seurattiin seminaarin kulu-
essa 414 eri verkko-osoitteesta. Tallenne lähetyksestä on katsottavissa yhteispalvelun Inter-
net –sivuilta löytyvien linkkien kautta.4

4 www.yhteispalvelu.fi
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2 TYÖRYHMÄN EHDOTUKSET: YHTEISPALVELUN JA JULKISHALLIN-
NON ETÄPALVELUKONSEPTI

Etäpalveluna tarjottaviin palveluihin ja niiden organisointiin liittyvät ehdotukset

1. Etäpalvelu on uusi, käytännön asiakaspalvelutyöhön sovellettavissa oleva palvelukanava, ja se
tulee sisällyttää kaikkien keskeisten yhteispalvelutoimijoiden palvelustrategioihin. Etäpalvelun
tarjoamat mahdollisuudet palvelujen organisointiin siten, että toimijoiden palvelukyky, tuotta-
vuus ja taloudellisuus parantuvat samanaikaisesti, toteutuvat vain strategisen ja kokonaisvaltai-
sen otteen avulla.

Etäpalvelu on saatujen kokemusten perusteella tarkoituksenmukainen osa palvelukanava-
repertuaaria, parantaen oikein sovellettuna niin viranomaisten palvelutoiminnan palvelu-
kykyä, tuottavuutta kuin taloudellisuuttakin. Palvelustrategioihin sisällyttämisen myötä
kunkin viranomaisen tulee määritellä etäpalveluna tarjottavat palvelut sekä se, miten nii-
den tuotanto ja tarjoaminen etäpalvelukanavan kautta järjestetään oman organisaation si-
sällä ja suhteessa muihin palvelukanaviin.

2. Etäpalvelusta saatavien hyötyjen realisoituminen edellyttää etäpalveluun soveltuvan, mahdol-
lisimman kattavan palveluvalikoiman tarjoamista etäpalveluna. Piloteista saatujen kokemusten
perusteella asiakkaat siirtyvät uuden palvelukanavan käyttäjiksi ja tavoitellut hyödyt – palvelu-
kyvyn parantuminen ja tuottavuuden kasvu – realisoituvat silloin, kun tarjolla ovat keskeisten
toimijoiden kattavat palvelut.

Etäpalvelu soveltuu erityisen hyvin asiantuntijapalveluun ja vuorovaikutteisiin tilantei-
siin. Näin ollen etäpalvelulla voidaan haluttaessa korvata kustannuksiltaan korkeaa ja or-
ganisointimahdollisuuksiltaan suhteellisen jäykkää henkilökohtaisiin käynteihin perustu-
vaa asiointia. Tätä tavoiteltaessa on kuitenkin tärkeää, että yhteispalvelupisteissä on etä-
palveluna saatavissa mahdollisimman kattava palveluvalikoima useilta palveluntuottajil-
ta. Etäpalvelutoiminnan tekninen tietoverkkoon perustuva toimintalogiikka mahdollistaa
sen, että palvelujen tuotanto organisoidaan kunkin toimijan omista lähtökohdista, samalla
kun palvelutarjonnan kattavuus asiakasrajapinnassa taataan.

3. On tärkeää tunnistaa yhteispalvelupisteessä työskentelevän palveluneuvojan5 rooli etäpalvelu-
tapahtumassa. Palveluneuvoja ei itse anna viranomaispalvelua, vaan ohjaa asiakkaan oikeaan
palvelukanavaan sekä avustaa asiakasta etäpalvelutoiminnassa.

Palveluneuvojan motivaatiosta ja ammattitaidosta paljolti riippuu, ohjataanko asiakas yh-
teispalvelupisteessä oikeaan palvelukanavaan. Palveluneuvojan sitoutuminen etäpalvelun
käyttöönottoon ja soveltamiseen käytännön työssä tulee varmistaa riittävän koulutuksen,
tarvittavien välineiden hankinnan sekä käytön tuen takaamisen avulla.

5 Etäpalveluprojektin toimikauden aikana vuonna 2009 yhteispalvelupisteessä työskentelevää virkailijaa kutsuttiin vielä
palvelusihteeriksi. Sittemmin palvelusihteerinimikkeestä on kuitenkin luovuttu. Nimike muutettiin palveluneuvojaksi Yh-
teispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmän kokouksessa 14.1.2010, jolloin myös tämä loppuraportti hyväksyttiin. Joh-
toryhmän suosituksen edistämiseksi käytetään tässä raportissa yhteispalvelupisteessä työskentelevästä henkilöstä nimikettä
palveluneuvoja.
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Etäpalvelun arkkitehtuuriin, tiloihin, toiminnallisuuteen ja tekniikkaan liittyvät
ehdotukset

4. Asiakaspalvelua antavien viranomaisten etäpalvelulaitteet tulisi toteuttaa heidän omiin työpis-
teisiinsä asennettavilla henkilökohtaisilla työvälineillä.

Suurikokoiset ja kalliit studioratkaisut eivät sovellu etäpalvelun tila- ja laiteratkaisuiksi.
Asiakaspalvelua antava viranomainen haluaa työskennellä oman työpöytänsä ääressä, joten
sinne tarvitaan henkilökohtaisia työvälineitä kuten pienikokoinen videoneuvottelulaite, joka
jatkossa integroituu todennäköisesti perustyöasemaan. Viranomaisen asiakaspalvelijan työ-
pisteen varustamisen tarvittavilla laitteilla voidaan arvioida olevan kertainvestointina 4000
– 7000 €.

5. Yhteispalvelupisteen etäpalvelutilaan soveltuu parhaiten HD- tasoinen tavallisen TV:n koko-
luokkaa oleva, eli noin 40” videoneuvottelulaitteisto. Etäpalvelutilan erityisvaatimukset tulee
jatkossa huomioida erikseen yhteispalvelupisteitä suunniteltaessa.

Yhteispalvelupisteen etäpalvelutilaksi käy pienehkö, yksityisyyden takaamisen näkökul-
masta riittävällä tavalla äänieristetty huone, jossa sijaitsevan videoneuvottelulaitteiston tu-
lee olla teräväpiirto- eli HD -tasoinen. Laitteiston koon suhteen paras ratkaisu on tavallisen
TV:n kokoluokka eli noin 40 ”. Uutta etäpalvelun kautta syntyvää palvelukanavaa ei ole
osattu ottaa huomioon aikaisemmissa yhteispalveluihin liittyvissä tilaohjeissa, kuten yh-
teispalveluiden tilaopas ja RT- kortti, joten ne on syytä päivittää. Myös suositukseen ”JHS
168 Videoneuvottelun käyttö julkishallinnossa” on tarvetta tehdä päivityksiä. Tilojen osalta
lisäohjeita tarvitaan mm. videoneuvottelutilan äänieristystä, tietosuojaratkaisuja sekä väri-
maailmaa koskien. Yhteispalvelupisteen varustamisen tarvittavilla laitteilla voidaan arvioi-
da olevan kertainvestointina noin 17 000 €.

6. Yhteispalveluiden etäpalveluratkaisuista tulee tehdä osa koko julkishallinnon asiakaspalvelu-
ratkaisua, jonka perusratkaisu on valtionhallinnon yhteinen viestintäratkaisu sisältäen yhteiset
videoneuvottelu- ja verkkoneuvottelujärjestelmät.

Valtionhallinnolle yhteisiä viestinnän peruspalveluita tulevat olemaan:sähköposti, kalen-
teri, pikaviestintä, läsnäolo/saavutettavuustieto, verkkokokous ja työasematasoinen vi-
deoneuvottelu. Em. palvelut ovat nimenomaan tärkeitä horisontaalisessa tasossa, koska
nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siilomaiset, suljetuissa tietoverkkoympäris-
töissä toimivat palvelut, estävät joustavien yhteiskäyttöisten ja kokonaisvaltaisten loppu-
asiakas- eli kansalaisten palveluiden kehittämisen. Etäpalveluprojekti on pilotoinut valti-
on yhteisessä viestintäratkaisussa mainituista perusviestintäteknologioista (kollaboraatio
ja Unified Communications) valtaosaa käytännön asiakaspalvelutyössä ja tulokset ovat
olleet hyviä.
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7. Etäpalvelun hyödyntäminen yhteispalvelussa vaatii yhtenäisen tietotekniikka-arkkitehtuurin
suunnittelua. Tämä ei ole oma erillinen kokonaisuutensa, vaan siihen sisältyy valtion kytken-
täydin, joka liittää kaikki valtion organisaatiot yhtenäiseksi tietoturvalliseksi verkkoympäristök-
si. Arkkitehtuuriin liittyy myös valtion yhteinen viestintäratkaisu, joka näkyy yhteispalvelupis-
teissä sekä yhtenäisinä viranomaisympäristöinä että asiakaspalveluun sopivina työvälineinä ja
laiteympäristöinä. Niihin kuntien on helppoa ja kustannustehokasta liittyä.

Yhtenäisen arkkitehtuurin avulla vältetään päällekkäisinvestointeja. Valtion puoli vastaa
niin kytkentäytimen, kuin viestintäratkaisun verkko-, laite- ja järjestelmäinvestoinneista.
Yhteispalvelupisteet voivat liittyä yhtenäisillä standardoiduilla yhteyskäytännöillä ja pal-
veluilla kytkentäytimen kautta valtion palveluihin. Erilaiset palvelutuottajaorganisaatiot,
kutenetätulkkauspalvelutuottajatpalvelualustoineen, liittyvät valtion kytkentäytimen
kautta palveluarkkitehtuuriin ja ovat palvelun käyttäjien esim. yksittäisten virastojen ja
yhteispalvelupisteiden käytettävissä.

8. Yhteispalvelupisteiden etäpalveluiden tehokas käyttöönotto ja hallinnointi edellyttävät omaa
tukiorganisaatiotaan.

Tarvitaan yksi valtakunnallinen taho, joka pystyy tarjoamaan palvelupisteen perustami-
seen, tilojen suunnitteluun, laitteisiin, tietoliikennejärjestelmiin, henkilöstökoulutukseen
jne. osaavan tuen. Kun kuntien yhteispalvelupisteiden lukumäärä lisääntyy ja viran-
omaispuolella palveluita tarjotaan monista valtion yksiköistä eri puolelta Suomea, tuki-
organisaation on pystyttävä ylläpitämään muuttuvia osoitteistoja, valvottava käyttäjien
käyttöoikeuksia, huolehdittava palveluiden varausjärjestelmistä, suoritettava pääsyn val-
vontaa, reititettävä liikennettä ja oltava vastuullinen osapuoli valtion kytkentäytimen ja
viestintäpalveluorganisaatioiden suuntaan. Tälle tukiorganisaatiolle voisivat kuulua myös
vastuu niin videoneuvottelujärjestelmien edellyttämistä siltajärjestelmistä, kuin verkko-
neuvottelujärjestelmien edellyttämistä palvelimista ja niiden ohjelmistoista. Vastuu voisi
tarkoittaa pelkästään hallinnointivastuuta.

9. Kansalaisen asiointitilin kehittämisessä tulee jatkossa ottaa huomioon yhteispalvelupisteiden
etäpalvelussa kehitetty uusi palvelukanava.

Oletettavasti suurin osa kansalaisista haluaa tulevaisuudessa asioida sekä kunnan, että
valtion viranomaisten kanssa kotoa käsin ja vain osa haluaa asioida yhteispalvelupisteis-
sä. Pilotoitu palvelumalli käy kumpaankin, kunhan kotoa käsin osallistuvan kansalaisen
henkilöllisyys saadaan yksikäsitteisesti tunnistettua.
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Koulutukseen ja markkinointiin liittyvät ehdotukset

10. Viranomaisten ja palveluneuvojien koulutus on suunniteltava erikseen ja käytännönläheises-
tä näkökulmasta.

Etäpalveluprojektin piloteissa saatujen kokemusten perusteella etäpalvelua palvelu-
kanavana hyödyntävien viranomaisten näkökulmasta tekniikalla on vain välineellinen
merkityksensä ja keskiössä ovat tekniikan tarjoamat toiminnallisuudet suhteessa palvelu-
tapahtuman tarpeisiin. Välineiden käytön edellyttämä koulutus tulee suunnitella ja tuottaa
erikseen palveluja tuottaville viranomaisille sekä asiakkaita etäpalvelun käytössä avusta-
ville palveluneuvojille. Koulutuksessa tulee hyödyntää etäyhteyksiä mahdollisuuksien
mukaan.

11. Markkinointi ja viestintä asiakkaille ja hallinnolle tulee erottaa sekä eri toimijoiden roolit
määritellä.

Etäpalvelun markkinoinnissa ja viestinnässä tulee erottaa asiakkaille ja hallinnolle suun-
natut toimet. Käyttöönoton tullessa ajankohtaiseksi tulee määritellä roolit ja vastuut pai-
kallis- ja valtakunnantason toimijoiden sekä eri viranomaisen kesken. Koordinointivastuu
kuuluu luontevasti valtiovarainministeriön hallinnon kehittämisosastolle, joka muutenkin
vastaa yhteispalvelun kehittämisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta koordinoinnista.

Etäpalvelun jatkotyöhön liittyvät ehdotukset

12. Etäpalvelu on mahdollisuus parantaa palvelukykyä asetetuista tuottavuus- ja tuloksellisuus-
tavoitteista tinkimättä.

Etäpalvelu rinnastuu palvelukyvyn näkökulmasta henkilökohtaisiin käynteihin perustu-
vaan asiointiin. Etäpalvelun tarjoamat mahdollisuudet erikoistumiseen verkostona, palve-
lujen tuotannon järjestämiseen paikkariippumattomasti sekä etäpalvelutekniikan verrat-
tain alhaiset kustannukset merkitsevät yhdessä sitä, että etäpalvelu on kuitenkin tavoiteti-
lassaan huomattavasti joustavampi, tuottavampi ja taloudellisempi tapa pitää yllä palve-
lukykyä ja vastata velvoitteisiin palvelujen järjestämisestä kansalaisille kuin henkilökoh-
taisiin käynteihin perustuva asiointi. Samalla voidaan saada aikaan huomattavia säästöjä
myös asiakkaiden näkökulmasta palveluiden äärelle matkustamisesta koituvien kustan-
nusten aletessa.

13. Etäpalvelutekniikan sekä yhteisten tukipalveluiden hallinnointimalli on selvitettävä erikseen.

Etäpalveluprojektin kokemusten perusteella on käynyt ilmeiseksi, että etäpalvelu edellyt-
tää ainakin tiettyjen kaikille toimijoille yhteisten tekniikoiden ja tukipalveluiden osalta –
kuten vakaat yhteydet takaava verkkoratkaisu – keskitettyä hallinnointimallia. Johtuen
tästä edellytyksestä, tulisi etäpalvelun hallinnointimallia vielä selvittää erikseen.

Ensimmäisenä vaihtoehtona hallinnointitahoksi tulisi ottaa tarkasteluun Valtiokontto-
rin/Valtion IT-palvelukeskuksen (VIP) mahdollisuudet toimia tässä roolissa. Toinen kes-
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keinen selvitettävä vaihtoehto on SADe-ohjelmassa valmistava JulkIT – ratkaisuiden
operatiivisesta tuotannosta ja hallinnoinnista vastaava organisaatio.

14. Etäpalvelun käyttöönottoon on pyrittävä asteittain.

Koska valtakunnallisen järjestelmän edellyttämää operatiivista hallinnoijatahoa ei ole täl-
lä hetkellä löydettävissä ainakaan nopealla aikataululla, tulisi etäpalvelun käyttöönottoon
edetä asteittain. Yksi mahdollisuus on, että käytännön etäpalvelutoimintaan edettäisiin
ensi vaiheessa SADe –palvelukokonaisuushankkeena ja rinnalla jatkettaisiin valmistelua
valtakunnalliseksi järjestelmäksi yhteistyössä muiden hallinnossa meneillään olevien etä-
palveluun liittyvien ratkaisujen kanssa. Näin olisi mahdollista jatkaa kehitystyötä sekä
kerätä lisää kokemuksia valtakunnallista järjestelmää varten jo vuoden 2010 aikana.
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3 ETÄPALVELU UUTENA PALVELUKANAVANA

Etäpalvelu on toiminnallisuudeltaan ja ominaisuuksiltaan käytössä olevista palvelukanavis-
ta (käyntiasiointi, puhelinpalvelu, postipalvelu, internet- ja sähköpostipalvelu) olennaisesti
poikkeava palvelukanava. Etäpalvelu mahdollistaa kuvan, äänen, dokumenttien sekä sovel-
lusten välittämisen tietoverkon välityksellä etäisyydestä riippumatta. Näin mahdollistuu
asiantuntijan tarjoaman täysimittaisen asiakaspalvelun välittäminen myös sinne, missä fyy-
sinen läsnäolo ei ole mahdollista.

Etäpalveluna mahdollistuu hallinnonrajat ylittävän asiantuntijapalvelua tarjoavan yhteisen
palvelutiskin luominen asiakasrajapintaan, yhteispalvelupisteeseen. Etäpalvelua palvelu-
kanavana hyödyntäen olisi entistä useammissa yhteispalvelupisteissä jatkossa mahdollista
tarjota avustavan asiakaspalvelun lisäksi myös kunkin toimijan oman toimivaltaisen henki-
löstön tarjoamaa asiantuntijapalvelua.

Etäpalvelu tarjoaa yhteisen eri toimijoiden virtuaalisen palvelutiskin verrattain alhaisin kus-
tannuksin. Esimerkiksi viranomaisen työpisteen varustamisen etäpalvelun mahdollistavalla
laitteistolla voidaan arvioida olevan kertainvestointina noin 4 000 – 7 000 euroa. Yhden yh-
teispalvelupisteen varustaminen etäpalvelulaitteistolla voidaan puolestaan arvioida olevan
kertainvestointina maksimissaan 17 000 euroa.

Piloteista saatujen niin palveluihin, käyttäjäkokemuksiin kuin eri laitteiden ja järjestelmien
yhteentoimivuuteenkin liittyvien kokemusten perusteella on selvää, että etäpalvelu palvelu-
kanavana tulee konseptoida. Etäpalvelukanavan konseptin kokonaisuuden muodostavat
useat tässä loppuraportin luvussa 3 kuvattavat eri osatekijät. Keskeisimpiä ovat kuitenkin
seuraavat asiat:

�x mahdollisimman kattavat, kysyntään perustuvat ja etäpalveluna tuotettaviksi sovel-
tuvat palvelut keskeisiltä palveluntarjoajilta;

�x viranomaisen ja yhteispalvelupisteen käyttöön tulevat etäpalvelun toiminnallisuudet
on standardisoitu;

�x etäpalvelu perustuu keskitetysti hallinnoituun palveluntarjoajat ja yhteispalvelupis-
teet yhdistävään tietotekniseen arkkitehtuuriin ja verkkoratkaisuun;

�x liittyminen tähän verkkoratkaisuun on konseptoitu helppokäyttöiseksi toiminnoksi
niin kunnille kuin valtionhallinnonkin toimijoille; ja

�x etäpalvelun vaatimat välttämättömät tukipalvelut (mm. palveluhakemistojen ja mui-
den osoitteistojen ylläpito, käyttöoikeuksien valvonta, palveluiden varausjärjestel-
mät, pääsyn valvonta ja tietoliikenteen reititys) hallinnoidaan ja tarjotaan keskitetys-
ti.
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3.1 Etäpalvelun palvelusisältö

Etäpalvelun palvelusisältö yhteispalvelussa tulee muodostumaan niistä palveluista, joita eri
valtion viranomaiset, Kansaneläkelaitos sekä kunnat kanavan kautta tarjoavat. Kuten mui-
denkin palvelukanavien tapauksessa, on etäpalveluna järkevintä tarjota ne palvelut, jotka
hyödyntävät parhaalla tavalla kanavan logiikkaa ja mahdollisuuksia, ja joiden etäpalveluna
tarjoamisen kautta on saavutettavissa suurimmat hyödyt palvelujen saavutettavuuden paran-
tamisen sekä taloudellisuuden ja tuottavuuden suhteen. Näistä palveluista on kerätty koke-
muksia ja tietoa projektin toteuttamissa piloteissa.

3.1.1 Etäpalvelu osaksi viranomaisten palvelustrategioita

Jotta etäpalvelusta tulisi aidosti yksi kanava palveluiden tarjoamiseksi ja jotta se otettaisiin
huomioon viranomaisten tekemässä toiminnan suunnittelussa ja strategiatyössä, tulee etä-
palvelu sisällyttää kaikkien keskeisten yhteispalvelutoimijoiden palvelustrategioihin uutena
palvelukanavana. Tämä tarkoittaa samalla sitä, että kukin toimija määrittelee ne palvelunsa,
joita etäpalveluna pääsääntöisesti tarjoaa, sekä sen, miten näiden palveluiden tuotanto ja
tarjoaminen etäpalvelukanavan kautta järjestetään oman organisaation sisällä.

Tällä hetkellä yhteispalvelun keskeisiä toimijoita ovat kunnat, työ- ja elinkeinohallinto, po-
liisin lupapalvelut, maistraatit, verohallinto sekä Kansaneläkelaitos. Näiden tahojen tulisi
etäpalvelun käyttöönoton myötä sisällyttää uusi palvelukanava palvelustrategioihinsa ja si-
ten osaksi toimintansa suunnittelua. Muiden valtion hallinnonalojen siirtäessä palvelujensa
tarjontaa yhteispalveluun, tulisi myös niiden määritellä etäpalvelun rooli palvelujensa tar-
jonnassa.

Sisällyttämällä etäpalvelu osaksi palvelustrategioita voidaan varmistaa se, ettei etäpalvelus-
ta synny nykyisten, jo käytössä olevien palvelukanavien kanssa päällekkäistä rakennetta.
Palvelukanavan tarjoamat hyödyt voivat realisoitua vain sitä mukaa, kun asiakkaat siirtyvät
käyttämään sitä, luopuen samalla vanhasta asiointitavasta. Niin kauan ja siinä määrin kuin
eri viranomaisilla on palveluita, jotka vaativat asiantuntevaa neuvontaa ja henkilökohtaista
vuorovaikutusta, on etäpalvelulla mahdollista parantaa toimijoiden palvelukykyä, taloudel-
lisuutta ja tuottavuutta. Nämä etäpalvelulla saavutettavat hyödyt realisoituvat erityisesti sii-
tä riippuen, miten asiakkaat siirtyvät käyttämään etäpalvelu perinteisen henkilökohtaisiin
viranomaisten omiin toimipisteisiin tehtäviin käynteihin perustuvan asioinnin sijasta.

3.1.2 Kattava palveluvalikoima etäpalveluna

Etäpalveluprojektin pilotoinneissa kerättyjen kokemusten perusteella etäpalveluna on pää-
sääntöisesti mahdollista tarjota kattavaa palveluvalikoimaa keskeisten yhteispalvelutoimi-
joiden osalta. Erityisen hyvin etäpalvelu soveltuu syvällistä ja vuorovaikutteista konsultaa-
tiota sekä neuvontaa edellyttäviin palveluihin.

Etäpalvelu mahdollistaa virtuaalisen, toimijoiden yhteisen palvelutiskin ja asiakasrajapin-
nan luomisen yhteispalvelupisteisiin. Samanaikaisesti on tärkeää huomioida, että tämän
mahdollisuuden mahdollisimman täysimääräinen hyväksikäyttö on myös keskeinen edelly-
tys sille, että asiakkaat siirtyvät käyttämään etäpalvelua. Etäpalveluprojektin toteuttamista
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piloteista saatujen kokemusten perusteella etäpalvelupisteelle muodostuu käyttövolyymia
paitsi riittävän etäisyyden, niin myös pisteessä tarjolla olevan palveluvalikoiman perusteel-
la. Mahdollisimman kattava palveluvalikoima, niin toimijakohtaisesti kuin eri toimijoiden
mukana olon osalta, on näin ollen edellytys etäpalvelusta koituvien hyötyjen toteutumiselle.

Projektin toteuttamista piloteista saatuihin kokemuksiin ja palautteeseen perustuen voidaan
kunkin toimijan osalta palvelujen soveltuvuudesta etäpalveluun todeta tässä vaiheessa seu-
raavaa:

�x Kansaneläkelaitos: Koko etuusrepertuaaria koskeva asiakaspalvelu on tuotettavissa
etäpalveluna. Asiointimahdollisuudet monipuolistuvat, kun kansalaisten ja Kelan
väliseen asiointiin saadaan turvallisesti ja sujuvasti molempiin suuntiin toimiva yh-
teydenpitomenetelmä, esimerkiksi asiointitili, yleiseen käyttöön.

�x Työ- ja elinkeinohallinto:Koko palvelurepertuaari on tuotettavissa etäpalveluna.
Erityisen luottamuksellista asiakassuhdetta vaativissa palveluissa ensimmäinen ta-
paaminen on kuitenkin suositeltavaa hoitaa käyntiasiointina.

�x Poliisin lupapalvelut: Suoritteiden maksuperusteisuus rajoitti poliisin lupapalvelujen
tarjonnan piloteissa vain neuvontapalveluihin. Etäpalvelun soveltaminen laajem-
paan palvelurepertuaariin vaatii poliisin lupapalveluiden osalta maksuperusteisuu-
teen liittyvän problematiikan ratkaisua.

�x Maistraatti: Osa holhoustoimen sekä kauppa- ja yhdistysrekisterin palveluista sekä
neuvontapalvelut ovat tuotettavissa etäpalveluna.

�x Verohallinto: Neuvontapalvelut, Verohallinnon internet –sivujen käytön opastus se-
kä verokortti verkossa –palvelun opastus ovat tuotettavissa etäpalveluna.

�x Kunnat: Oletettavasti hyvin monet kunnalliset asiantuntijapalvelut, kuten yhdyskun-
tarakentamiseen sekä sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvät palvelut, sekä neuvon-
tapalvelut sopivat etäpalveluna tuotettaviksi. Kunnallisista palveluista saatiin pilo-
toinneissa kuitenkin rajoitetusti kokemuksia ja kuntien osalta soveltuvat palvelut
vaativat vielä lisäselvittämistä.

�x Etätulkkaus: Etäpalveluun hyvin soveltuvaksi ja tarpeelliseksi tukipalveluksi voi-
daan tunnistaa erityisesti etätulkkaus – niin viittoma- kuin puhuttujenkin kielten.

Koska etäpalvelu soveltuu erityisen hyvin juuri asiantuntijapalveluun ja vuorovaikutteisiin
tilanteisiin, on selvää, että toisilla toimijoilla on sille palvelukanavana enemmän käyttöä
kuin toisilla. Etäpalvelutoiminnan tekninen tietoverkkoon perustuva toimintalogiikka mah-
dollistaa kuitenkin sen, että palvelujen tuotanto organisoidaan kunkin toimijan omista läh-
tökohdista, palvelutarjonnan ollessa asiakasrajapinnassa standardoitu.

On tärkeää, että yhteispalvelupisteistä ovat saatavilla mahdollisimman kattavat, kysyntään
perustuvat ja etäpalveluna tuotettaviksi soveltuvat palvelut keskeisiltä palveluntarjoajilta.
Näin ollen etäpalvelu tulisi jatkossa konseptoida paitsi tekniikan niin myös viranomaisten
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tarjoamien palvelujen osalta. Tavoitteeksi tulisi asettaa kattava tarjonta yhteispalvelupis-
teissä sekä mukana olevien keskeisten toimijoiden että näiden tarjoamien palveluiden suh-
teen.

3.1.3 Yhteispalvelupisteen palveluneuvojan rooli

Yhteispalvelupisteessä työskentelevän palveluneuvojan näkökulmasta etäpalvelu tuo vain
yhden, joskin merkittävän, uuden ulottuvuuden yhteispalvelupisteen tarjoamiin palveluihin.
Palveluneuvojalle asiakkaan avustaminen etäpalvelun käytössä vastaa periaatteeltaan eri vi-
ranomaisten internet –sivujen käytössä opastamista. Varsinaisen sisällöllisen palvelunhan
antaa toimivaltainen viranomainen etäyhteyden välityksellä.

Edellä kuvattu tunnistettiin myös projektin toteuttamissa piloteissa. Samalla toiminnan
myötä havaittiin se, että palveluneuvojalla on merkittävä rooli etäpalvelussa avustamisessa
ja käyttöön rohkaisemisessa. Yhteispalvelupisteestä on etäpalvelulaitteiden saapumisen
myötä löydyttävä henkilö, joka hallitsee laitteiden käytön ja joka voi tarvittaessa opastaa
asiakkaita niiden käytössä. Luontevimmin tämä tehtävä sopii yhteispalvelupisteissä vakitui-
sesti työskentelevien henkilöiden – palveluneuvojien – hoidettavaksi. Saatujen kokemusten
perusteella, palveluneuvojan riittävä osaaminen ja palvelualttius ovat keskeisiä edellytyksiä
etäpalvelutoiminnan menestyksekkäälle soveltamiselle yhteispalvelutoiminnassa.

Palveluneuvoja toimii myös ensimmäisenä asiakkaan palvelutarpeen arvioijana. On huo-
mattava, että aina ei ole tarpeen lähteä toimivaltaisen viranomaisen toimipisteeseen asioi-
maan, joten loogisesti aina ei ole myöskään tarpeen asioida etäpalveluna. Palveluneuvojan
roolina onkin asiakkaan ohjaaminen tämän kulloisellekin asialle parhaiten soveltuvaan pal-
velukanavaan. Asia voi olla hoidettavissa esimerkiksi internetin kautta siten, että palvelu-
neuvoja opastaa asiakkaan oikealle sivustolle, jolloin etäpalveluna asiointi ei ole tarpeen.
Mikäli henkilökohtaista ja asiantuntevaa neuvontaa kuitenkin tarvitaan, on niin asiakkaan
kuin viranomaisenkin etu, että asia on hoidettavissa joustavasti toimivaltaisen viranomaisen
suorittamana etäpalveluna varsinaiseen toimipaikkaan lähtemisen sijasta.

Edelliseen perustuen voidaan todeta, että palveluneuvojan ensisijaisina rooleina etäpalve-
lussa ovat asiakkaiden opastaminen etäpalvelulaitteiden käytössä sekä tarvittaessa asiak-
kaan palvelutarpeen arviointi ja ohjaaminen oikeaan palvelukanavaan. On tärkeää varmis-
taa palveluneuvojien sitoutuminen etäpalvelun käyttöönottoon ja soveltamiseen käytännön
työssä. Parhaita välineitä tämän päämäärän saavuttamiseksi ovat riittävän koulutuksen ta-
kaaminen, tarvittavien välineiden hankinta sekä käytönaikaisen tuen takaaminen.

3.2 Etäpalvelun järjestelmät ja tekniikka

3.2.1 Arkkitehtuuri ja yhteydet

Julkishallinnon palvelukartta muuttuu oleellisesti silloin, kun palveluja muutetaan tuotta-
vuussyistä internet -pohjaisiksi ja samalla entistä enemmän omatoimisuutta ja itsepalvelua
asiakkailta edellyttäviksi. Tämän tien päässä voidaan nähdä kansalaisten laajamuotoinen it-
sepalvelutoiminta pankkipalveluiden tapaan. Kun näin tapahtuu, se voi samalla marginali-
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soida ja eriarvoistaa osaa kansalaisista, joilla ei ole syystä tai toisesta mahdollisuuksia tai
osaamista hoitaa omia asioitaan kotoa käsin. Tarvitaankin joka tapauksessa fyysisiä palve-
lupisteitä, joihin nämä asiakkaat voivat tulla hoitamaan asiansa. Kun julkishallinnon tuotta-
vuusvaatimukset ajavat jokaista julkishallinnon yksittäistä organisaatiota niin kuntia, kuin
valtiota, vähentämään kysynnän pienentyessä erillisiä yksiköitään, niin yhteispalvelupisteet
ovat osa uutta kokonaisuutta ja mahdollisuus turvata palveluiden saatavuus.

Kunta on luonteva yhteispalvelupistettä hallinnoiva toimija, koska kunta on lähimpänä
asiakasta – kuntalaista. Kunnat kohtaavat kuitenkin monissa tapauksissa voimakkaita muu-
tos-, kustannus- ja palveluhaasteita. Voidaankin todeta, että mitä pienemmät ovat kunnan
henkiset ja aineelliset voimavarat ja mitä kauempana kunta on kasvukeskuksista, sitä suu-
rempi on kunnan tarve säilyttää elinkelpoisuutensa tarjoamalla asukkailleen kasvukeskusten
palvelut yhteispalvelupisteiden kautta.

Suurilla kunnilla ja kaupungeilla on pieniin kuntiin verrattuna sen sijaan suhteellisen hyvät
edellytykset rakentaa yhteispalvelupisteitä omille kuntalaisilleen. Suurissa kunnissa on
osaavaa henkilöstöä ja taloudellisia voimavaroja uusien palveluiden kehittämiseen, mistä
osoituksena ovat useat KuntaIT:n koordinoimat palveluhankkeet.

Kuntaliitoksissa, joissa kasvukeskusta ympäröivät kunnat liittyvät suuremmiksi kokonai-
suuksiksi, kuten Salo, Kouvola, Jyväskylä, Oulu jne. syntyy tarpeita perustaa suurkunnan
reuna-alueille asukkaita palvelevia yhteispalvelupisteitä.

Kuva 1.Yhteispalvelupisteet ja valtionhallinnon kytkentäydin

Em. syistä kokonaisarkkitehtuurin suunnittelussa tulisi ottaa huomioon valtionhallinnon ja
kuntien osalta seuraavissa alaluvuissa esitettävät asiat.

3.2.1.1 Valtionhallinto

Valtion yhteinen viestintäratkaisu toimii vain, mikäli valtion kytkentäytimen viestintäverk-
koratkaisu kytkee eri hallintojen verkot läpinäkyvästi yhteen. Yhteispalveluiden etäpalve-
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luista katsottuna valtionhallinnon tulee olla yksi yhtenäinen ympäristö. Periaatteena tulisi
pitää, että jokainen kunnan yhteispalvelupiste liitetään valtion kytkentäytimen kautta valti-
onhallinnon verkkoihin. Niiden kuntien, joissa on omat palveluverkot, liittyminen voitaisiin
toteuttaa myös esimerkiksi yhden liityntäpisteen / Gatewayn kautta siten, että kunnan yh-
teispalvelupisteet on kytketty primaaristi omaan kunnan verkkoon. Valtionhallinnon toimi-
joiden osalta ylläpidosta ja tuesta vastaa tiettyyn määriteltävään rajapintaan saakka erikseen
määriteltävä keskitetty taho.

Yhteispalvelun etäpalveluratkaisu ei ole oma erillinen ja stabiili ympäristönsä, vaan sen tu-
lee olla osa koko julkishallinnon asiakaspalveluratkaisua. Sen tulee elää osana julkishallin-
non rakenteellista muutosta, sähköisten viestintäratkaisujen teknistä kehittymistä sekä jul-
kishallinnon sähköisten asiakasjärjestelmien muutosta.

Tämä merkitsee sitä, että yhteispalveluiden etäpalveluratkaisujen tulee olla palveluiltaan
keskeinen osa valtionhallinnon yhteistä viestintäjärjestelmää ja sen arkkitehtuuria. Koko
valtionhallinnolle tarjottaviksi peruspalveluiksi on valtion yhteisen viestintäratkaisun esi-
tutkimusvaiheen loppuraportissa suunniteltu seuraavia:

�x sähköposti
�x kalenteri
�x pikaviestintä
�x läsnäolo/saavutettavuustieto
�x verkkokokous
�x työasematasoinen videoneuvottelu

Em. palvelut ovat nimenomaan tärkeitä horisontaalisessa tasossa neljän viimeksi mainitun
osalta, koska nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siilomaiset palvelut estävät jousta-
vien yhteiskäyttöisten ja kokonaisvaltaisten loppuasiakas- eli kansalaisten palveluiden ke-
hittämisen. Etäpalveluprojekti on pilotoinut valtion yhteisessä viestintäratkaisussa maini-
tuista perusviestintäteknologioista valtaosaa käytännön asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyössä
ja tulokset ovat olleet hyviä.

3.2.1.2 Kunnat

Kuntien päätöksenteon itsenäisyys ja kuntien suuri lukumäärä on haaste yhtenäisten teknis-
ten rakenteiden syntymiselle. Tästä syystä yhteispalveluiden etäpalvelun käyttöönotto ja yl-
läpito edellyttää oman tukipalveluratkaisunsa. Palveluiden tehokas käyttöönotto ja siihen
liittyvät tilaratkaisut, laitevalinnat, tietoliikenneliitännät ja käyttökoulutus vaativat hyvän
asiantuntijuuden. Kun palvelu on otettu laaja-alaisesti käyttöön eli palvelua käyttää suuri
määrä kuntia ja kunnissa olevia yhteispalvelupisteitä, niin palvelun ylläpito edellyttää yksit-
täisen yhteispalvelupisteen ja koko yhteispalvelupisteverkoston hallintaa.

Pienet kunnat tarvitsevat ”plug and play” -tyyliset valmiit tekniset ratkaisut, joilla kunnat
saavat palveluna toimivan yhteispalvelupisteen/pisteiden etäpalvelumahdollisuuden alueel-
leen. Silloin kunta valitsee ”palvelutarjottimesta” haluamansa palvelut, joihin sisältyvät

�x tiloihin tulevat laitteet ja niiden käyttökoulutus,
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�x yhteydet lähimpään valtion kytkentäytimen liittymispisteeseen joko suoraan tai
oman kuntaverkon kautta,

�x kun kunta on tehnyt sopimukset siitä, mitä palveluita valtionhallinnosta kuntalaisille
tarjotaan etäpalveluna, nämä palvelut otetaan käyttöön sekä valtion yleisen viestin-
täratkaisun arkkitehtuurin mukaisina että valtion eri yksiköiden asiakaspalvelura-
kenteiden mukaisina. Haaste tulee teknisestä näkökulmasta olemaan näiden osoit-
teistojen ajanmukaisuus ja jatkuva päivittäminen.

Suuret kunnat ja kaupungitrakentavat aktiivisesti kuntalaisille suunnattuja sähköisiä pal-
veluita, joiden tavoitteena on tuoda kuntalaiselle oma sähköisten palveluiden monikanava-
ratkaisu. Sen keskeisenä elementtinä on kuntalaisen koti ja sieltä käsin internetin avulla ta-
pahtuva asiointi. Etäpalvelutyöryhmän tehtäväksiannon yksi tehtävä oli asiakaspalvelupro-
jektin (ASPA) huomioiminen selvitystyötä tehtäessä. Monikanavaisuuden käsitteessä ovat
mukana luonnollisesti kunnan omat asiakaspalvelupisteet. KuntaIT:n koordinoimana yhtei-
sesti syntyneet asiakaspalveluratkaisut ohjaavat siten kuntien asiakaspalvelupisteiden ra-
kentamista. Näillä on selvä synergia yhteispalvelupisteisiin. Suuret kunnat tekevät asiakas-
palvelupisteistään omansa näköisiä (esimerkiksi Oulu 10), jolloin ne eivät tarvitse apua sen
teknisiin ratkaisuihin muuten kuin henkilöstönsä koulutukseen. Ne tarvitsevat kuitenkin
tiedot valtion viestintäratkaisun rajapinnoista ja käytettävistä laite- ja järjestelmästandar-
deista liittyäkseen kokonaisuuteen. Sen lisäksi ne tarvitsevat konsultointia hyvistä etäpalve-
lukäytänteistä ja käytettävistä teknisistä apuvälineistä ja tukijärjestelmistä. Lisäksi suuret
kunnat tarvitsevat yhteydet lähimpään valtion kytkentäytimen liittymispisteeseen oman
kuntaverkkonsa kautta.

3.2.2 Yhteispalvelupisteen tilat, laitteet ja toiminnallisuudet

3.2.2.1 Tilat

Yhteispalvelupisteiden tilat riippuvat viime kädessä käyttötarpeesta, joka perustuu asiakas-
pohjaan ja palvelutarveprofiiliin. Nämä taas riippuvat niin kunnan koosta, kuin maantieteel-
lisestä sijainnistakin.

Pilotoinnin aikaisten kokemusten pohjalta voidaan todeta, että vakiintuessaan etäpalvelu-
konseptin käyttö yhteispalvelupisteessä vähentää palveluneuvojien työmäärää, kun työn
luonne muuttuu palveluiden antajasta, asiakkaiden avustajan rooliin. Sillä on vaikutusta
niin tilojen kokonaisneliötarpeeseen kuin niiden laatuun.

Yhteispalvelun tilaopas ja RT – kortti määrittelevät ja ohjeistavat tilat perinteisen yhteis-
palvelupisteen tarpeista lähtien. Etäpalvelut tuovat näihin tarpeisiin joitakin muutoksia, jo-
ten kyseiset ohjeet on syytä päivittää vastaamaan etäpalvelun tarpeita. Myös JHS168 –
suositus on tarpeen päivittää etäpalveluprojektissa saatuja käytännön kokemuksia hyödyn-
täen.

Aivan kuten yhteispalvelupiste, tulee myös etäpalvelupiste sijoittaa paikalle, jossa kuntalai-
set muutenkin liikkuvat. Esimerkiksi kunnantalojen aulojen läheisyyteen sijoittaminen tuo
etuja mm. siten, että tilojen valvonta helpottuu, kun tiloja muutenkin aktiivisesti valvotaan,
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mikä puolestaan vapauttaa asiakaspalveluhenkilöä asiakkaiden varsinaiseen palveluun. Yh-
teispalvelupisteessä tulee olla etäpalvelua varten oma hyvän äänieristyksen omaava, ovella
varustettu, erillinen huone, jonka värimaailma soveltuu hyvin videoneuvottelutarkoituksiin.
Etäpalvelutilan tulisi sijaita lähellä palveluneuvojan työpistettä, jotta palveluneuvoja voi
tarvittaessa tulla auttamaan asiakasta etäpalvelutapahtuman aikana.

3.2.2.2 Laitteet

Yhteispalvelupisteen sijoitettavien laitteiden täsmäsuunnittelu tapahtuu aina tarvepohjaises-
ti ja riippuu siitä mitä palveluita se tarjoaa kuntalaisille. Pienet kunnat tarvitsevat tähän ul-
kopuolisen etäpalvelukonseptin tuntevan tukiorganisaation, ja tältä niin teknisiä neuvoja,
opastusta kuin tietoa hyvistä käytännöistä muissa kunnista.

Pilotointi on selkeästi osoittanut, että videoneuvotteluhuoneratkaisut eivät kuulu yhteispal-
veluiden etäpalvelukonseptiin puhumattakaan erittäin kalliista 3T TelePresence- järjestel-
mistä. Oletusarvoisesti kuitenkin jokaiseen yhteispalvelupisteeseen tarvitaan HD tasoinen
videoneuvottelulaite, useimmiten pöytälaite riittää. Tietokoneiden ominaisuuksien kasvaes-
sa myös niistä on nopeasti tulossa hyvä ja käyttökelpoinen vaihtoehto erillisille vi-
deoneuvottelulaitteille. Kun työasemat liitetään osaksi valtion tulevaa viestintäratkaisua,
henkilökohtaisten erillisten videoneuvottelulaitteiden tarve voi poistua kokonaan lähitule-
vaisuudessa. Videoneuvottelulaitteen yhteyteen tarvitaan dokumenttikamera todistusten
yms. esittämiseksi viranomaiselle. Dokumenttikameran pariksi tarvitaan yhteispalvelupis-
teessä erillinen dokumenttinäyttö, koska yhteispalvelupisteiden videoneuvottelulaitteiden
kuvaruudun optimikoko on kotien suosimien TV- laitteiden kokoluokkaa. Jos dokumentti
ikkunoidaan samalle kuvaruudulle, kuvan koko pienenee puoleen häiriten itse asiakaspalve-
lutilannetta.

Pilotit ovat osoittaneet, että verkkoskanneri sekä -printteri ovat tarpeellinen ja hyödyllinen
osa etäpalvelupisteen varustusta. Verkkoskanneri on itse asiassa etäpalvelukonseptissa vi-
rusturvan takaava palvelukonsepti, kun halutaan välittää asiakkaan dokumentti sähköisessä
muodossa viranomaiselle. Kun palveluneuvoja siirtää paperimuodossa oleva dokumentin
yhteispalvelupisteen skannerilla, käyttäen tietoturvallista yhteyttä viranomaisen tietojärjes-
telmään dokumentin ”puhtaus” on taattu. Virukset ja haittaohjelmat eivät siirry paperilta
tietojärjestelmään.

Osa etäpalveluista voidaan palvelun luonteen puolesta toteuttaa myös ilman videoneuvotte-
lulaitetta verkkoneuvotteluna. Siksi yhteispalvelupisteeseen olisi hyödyllistä varata tila, jos-
sa asiakas voi hoitaa esimerkiksi poliisin ja verottajan tyyppiset palvelut tietokoneiden väli-
senä verkkoneuvotteluna.

Palveluneuvoja tarvitsee oman työaseman, josta hän voi seurata oman palveluverkostonsa
(valtio ja oma kunta, mahdollisesti jopa kolmannen sektorin palveluverkkoon liittyneet
tuottajat) statustiloja eli ovatko asiakkaan tarvitsema palvelu ja siihen nimetyt kontaktihen-
kilöt vapaita. Hänellä tulee olla myös mahdollisuus käydä lyhyitä chat, Voip ja web-
kamerakokouksia selvittääkseen palveluverkkonsa tavoitettavuustietoja ja saadakseen mah-
dollisia lisätietoja pystyäkseen palvelemaan asiakkaittensa palvelutarpeita. Palveluneuvojan
työvälineisiin kuuluvat luonnollisesti videoneuvottelulaitteiden sähköiset varaamispalvelut,
kuten Jyväskylässä pilotoitu outlook- kalenteri tai Kivijärvellä pilotoitu puhelinpalvelujär-
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jestelmä. Riippuen itse yhteispalvelupisteen asiakas- ja palveluprofiilista palveluneuvoja tu-
lee tarvitsemaan useita erilaisia tukipalveluita.

3.2.3 Viranomaisen tilat, laitteet ja toiminnallisuudet

Viranomaisten asiakaspalveluhenkilöstö toimii toisistaan poikkeavissa palvelu- ja tilaympä-
ristöissä, joten yhtä tila-, laite- tai toiminnallisuusratkaisua ei ole.

Pilotoinnin yhteydessä tavanomaisin ratkaisu on ollut virkamiehen työhuoneessa oleva yh-
teispalvelupisteen laitetta vastaava HD –tasoinen videoneuvottelulaite. Silloin myös virka-
miehen työhuoneen on oltava asianmukaisesti kalustettu asiakaspalvelutila. Pilotin aikana
on saatu erittäin hyviä asiakaspalvelupalautteita. Kun etäisyyden tuntu on poistunut palve-
lutilanteesta, joka edellyttää vuorovaikutusta ja luottamusta, myös itse palvelusta on saatu
hyviä kokemuksia. Kun käytetään asiakaspalvelijan työhuonetta, saadaan etukäteen säädet-
tyä niin kameroiden kuvakulmat, korkeudet, kuin mahdolliset ennakkoasetukset kohdalleen
kyseiselle henkilölle. Asiakaspalvelijalla voi olla käytössään esimerkiksi ennakkoasetukse-
na kaksi kameran kuvakulmaa, joista toinen on pöydän ääressä tapahtuvaan työskentelyyn
tarkoitettu ja toinen on laajempi kuvakulma fläppitaululle. Asiakaspalvelija voi silloin sel-
vittää esimerkiksi hyvinkin monimutkaista, korvauksiin vaikuttavaa tilannetta asiakkaalle
hahmottelemalla asiaa fläppitaululle (esimerkki Jyväskylän TE- toimistosta). Pieniin tiloi-
hin ja maisemakonttoreihin soveltuvat useimmiten myös pienemmät videoneuvottelulait-
teet, kunhan niiden sijoittelun avulla saadaan aikaan palvelutilanteessa mahdollisimman
hyvä katsekontakti osapuolien kesken. Myös etäisyyteen kamerasta tulee kiinnittää erityistä
huomiota: liian lähellä oleva kamera johtaa helposti epäluontevaan palvelutilanteeseen, kun
asiakkaalle näkyy asiakaspalvelijasta esimerkiksi pelkkä pää.

Vähemmän vuorovaikutusta vaativissa tilanteissa verkkoneuvottelujärjestelmän käyttö toi-
mii hyvin käyttäen tietokonetta, johon on kytketty HD -tasoinen web- kamera ja kuuloke-
mikrofoniratkaisu. Tämänkaltainen ratkaisu on mahdollista toteuttaa palvelua tarjoavan vi-
ranomaisen osalta myös maisemakonttoritiloissa. Sermien eristäessä hälyäänet asiakastilan-
ne ei häiriinny. Kokonaisuuteen havaittiin tarvittavan lisäksi henkilökohtainen verkkoskan-
neri/printteri, jotta asiakas voi lähettää palveluhenkilölle selvityksiään, kuittejaan ja todis-
tuksiaan (esimerkki verottajalta Keski-Suomesta).

Pilottien aikana tuli selvästi esille se, että asiakaspalveluhenkilöt eivät halua ratkaisuja,
joissa heidän tulee siirtyä johonkin muuhun tilaan kuten viraston yleiseen videoneuvottelu-
huoneeseen, koulutustilaan tai vastaavaan. Tärkeää oli, että toiminta oli mahdollista omasta
työhuoneesta käsin.

Mikäli henkilökohtaiset videoneuvottelulaitteet tai muu henkilökohtainen asiakaspalveluva-
rustus ei kuitenkaan tule kysymykseen, niin varteenotettava vaihtoehto on Oulun Kelassa
syntynyt ratkaisu, jossa Ylikiimingistä tapahtuva asiointi rinnastettiin prosessina Oulun Ke-
lassa tapahtuvaan asiointiin. Näin ollen asiakas sai Ylikiimingissä palvelua etänä saman pe-
riaatteen mukaan kuin konttorissa käydessäänkin, eli heti, kun seuraava asiakaspalvelija
Oulussa vapautui. Vapaana ollut asiakaspalveluhenkilö meni Kelan asiakaspalvelun odo-
tushuoneen yhteydessä olleeseen erilliseen videoneuvotteluhuoneeseen ja avasi yhteyden
Ylikiimingin yhteispalvelupisteen videoneuvottelulaitteeseen. Ylikiimingissä odottanutta
asiakasta alettiin tämän jälkeen palvella etänä aivan samalla tavalla kuin hän olisi tullut 40



23 (37)

kilometrin päähän Ouluun. Mikäli tämäntyyppiset palvelutavat yleistyvät, olisi kehitettävä
vielä virtuaalinen jonotusnumerojärjestelmä.

Pilotit toivat lyhyessä ajassa esille monia tapoja sijoittaa laitteet ja järjestelmät ja myös or-
ganisoida palveluiden tarjoamisen tapaa. Jos pilotit olisivat olleet pitkäkestoisempia, lisää
uusia palveluinnovaatioita olisi varmasti nähty.

3.2.4 Kehityspolun kuvaus

Kun tarkastellaan suurten kuntien ja kaupunkien piirissä tapahtuvaa sähköisten palveluiden
kehittämisprosessia, josta pilottiin osallistuneen Oulun kaupungin asiakaspalvelukeskus-
konseptin (ASPA) kehittäminen on esimerkki, on synergia yhteispalvelupistekonseptiin
selvä. ASPAssa tähdätään siihen, että kuntalaisille tarjotaan mahdollisimman monia palve-
luita internetin kautta kuntalaisen kotiin ja näitä palveluita tukevat paikalliset / alueelliset
puhelinpalvelut (Contact Center). Samalla kuntalaisen tulee voida edelleen asioida myös
fyysisessä palvelupisteessä, kuten Oulu 10. Kyseessä on siis monikanavainen palvelukon-
septi.

Kuva 2.Kuntien sähköisen asioinnin liittyminen yhteispalvelupisteiden etäpalveluiden ke-
hittämiseen

Kun yhteispalvelupisteisiin on tuotu valtion viranomaispalvelut etänä, niin kyseessä on itse
asiassa sama asia. Nyt vain teknologian avulla yhteispalvelupisteeseen asioimaan menevä
kuntalainen saa viranomaispalvelut sähköisinä viestintäpalveluina etänä mistä päin Suomea
tahansa.

Yhteispalveluiden laajentamishankkeen etäpalvelupilotissa oli kolmessa palveluympäris-
tössä vain periaatteessa kolme yhteispalvelupistettä (Karstula- Kivijärvi on yksi) ja niitä
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varten rakennettiin etäpalvelut keskimäärin viiteen valtion tai kunnan palvelupisteeseen. Se,
että piloteista saatiin hyvät kokemukset, on rohkaisevaa, mutta vielä ei ole edellytyksiä siir-
tyä varsinaiseen tuotantovaiheeseen. Pilotointi osoitti myös, että teknologia ei aseta enää
jatkamiselle esteitä, suurimmat haasteet ovat palveluiden ja tarvittavien tukirakenteiden or-
ganisoinnin puolella.

Varmin tapa edetä yhteispalvelun etäpalvelun kehittämisessä konkreettisella tavalla, olisi
käynnistää seuraavassa vaiheessalaaja alueellinen yhteispalveluiden etäpalvelun pilotoin-
tihanke, johon osallistuisi

�x kymmeniä tietyllä maantieteellisellä alueella sijaitsevia kuntia siten, että mukana on
”yhden yhteispalvelupisteen kuntia” ja oman palveluverkon ja useita yhteispalvelu-
pisteitä omaavia kuntia

�x useita valtionhallinnon organisaatioita, jotka antavat em. kuntien yhteispalvelupis-
teille palveluita

�x valtionhallinnon keskitettyjä palveluja tarjoavia valtakunnallisia palveluyksiköitä
(esimerkiksi Kela ja TEM)

Näin toimien saataisiin useimmat käytännön tukipalveluasiat, palveluhakemistoasiat, palve-
luiden varausjärjestelmät ja oikeastaan valtaosa niistä asioista, joita valtion viestintäratkai-
sun ja valtion kytkentäytimen käynnistämisen yhteydessä joudutaan laajasti pohtimaan teo-
riassa, tehtyä käytännössä.

Jokainen valtionhallinnon organisaatio joutuu joka tapauksessa tuottavuuden kasvattamisen
paineessa kehittämään palveluiden tuottamisstrategioitaan ja kanavastrategioitaan edelleen.
Em. ratkaisu antaisi hyvät mahdollisuudet testata esimerkiksi erilaisia keskitettyjä asiantun-
tijapalveluita, kuten esimerkiksi Kelan tarjoama eri etuuksiin liittyvä neuvonta, ja katsoa
niiden optimaaliset yhteentoimivuudet suhteessa erilaisiin nykyisiin ja tuleviin lähiasiakas-
palveluratkaisuihin. Kun valtionhallinnossa on useita hyvin toimivia ja onnistuneita Call
Center ja Contact Center ratkaisuja, niin niistä edettäisiin näin testaamaan uudenlaisia vi-
deoneuvottelutoiminnallisuutta hyödyntäviä Contact Center -malleja.

Kysymys ei ole kuitenkaan pelkästään valtionhallinnossa tapahtuvasta muutoksesta, vaan
kuntakentässä tapahtuu yhtä suuri palvelullinen murros. Kuntien itsenäinen päätöksenteko-
rakenne ei tue valtion tapaan yhtenäisten ratkaisujen syntymistä, joten erityisesti heikossa
taloudellisessa asemassa olevat kunnat tulevat tarvitsemaan jatkossa paljon erilaisia tuki-
palveluita kyetäkseen tuottamaan asukkailleen lain suomat peruspalvelut.

Yhteenvetona kehityspolusta voi todeta, että

�x Jo tällä hetkellä videoneuvottelutyyppiset ympäristöt ovat niin valmista koeteltua
teknologiaa, että ne voidaan ottaa yhteispalveluissa käyttöön kuinka laajamuotoises-
ti hyvänsä.
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�x Kollaboraatiotyövälineet (mm. IBM Lotus Notes / Sametime, Mikrosoft Exchange /
OCS, Cisco WebEx) toimivat jo luotettavasti omissa ympäristöissään ja sisältävät
keskenään hyvin samantyyppisiä palveluita. Niissä olevia perustoiminnallisuuksia
voidaan hyvin hyödyntää kun kehitetään etäpalveluiden tukipalveluita, kuten ajan-
varausjärjestelmää.

�x Valtion yhteinen viestintäratkaisu on tärkeä periaatteellinen kokonaisuus luoden
välttämättömän kokonaispalvelurajapinnan, johon kuntien yhteispalvelupisteet voi-
daan liittää oleellisesti tehokkaammin kuin ilman ratkaisun olemassaoloa olisi mah-
dollista. Samalla se voi johtaa vapaaehtoisuuden pohjalta kunnat suosimaan sen
kanssa yhteensopivia ratkaisuja.

�x Valtion kytkentäydin voi olla ratkaisuna avainasemassa nimenomaan pienten kunti-
en yhteispalveluihin liittymisen osalta, mikäli yhteispalvelupisteiden yhteydet olisi-
vat jollain mekanismilla liitettävissä suoraan valtion kytkentäytimeen.

�x Kuntien yhteinen tietojärjestelmä- ja sovelluspalveluita tarjoava tuleva ICT- palve-
lukeskus täytyy ottaa huomioon yhtenä potentiaalisena ICT- palvelutuottajana niissä
yhteispalvelupisteissä, joiden kunnat käyttävät sen palveluita hyväkseen

�x Kansalaisen asiointitilin kehittämisessä tulee jatkossa ottaa huomioon yhteispalve-
lupisteiden etäpalvelussa kehitetty uusi palvelukanava. Oletettavasti suurin osa kan-
salaisista haluaa tulevaisuudessa asioida sekä kunnan, että valtion viranomaisten
kanssa kotoa käsin ja vain osa haluaa asioida yhteispalvelupisteissä. Pilotoitu palve-
lumalli käy kumpaankin, kunhan kotoa käsin osallistuvan kansalaisen henkilöllisyys
saadaan yksikäsitteisesti varmennettua. Asiointitili tai vastaava vuorovaikutteinen
kanava kansalaisen ja viranomaisen välillä vaatii toimiakseen muutoksia viran-
omaisten tietojärjestelmiin. Järjestelmien on kyettävä ottamaan vastaan ja lähettä-
mään dokumentteja asiointitilin kautta. Asiointitiliä säännöllisesti käyttämällä voi-
daan vähentää viranomaiselta kansalaisille suuntautuvaa kirjepostia, mikäli kansa-
laiset seuraavat asiointitilinsä tapahtumia riittävän säännöllisesti varsinkin tiedok-
sisaantipäivämäärärajoissa.

3.3 Etäpalvelun vaatimat tukitoiminnot

3.3.1 Tekninen tuki

Etäpalvelun tekninen tuki on välttämätön oma toimintonsa, jolle ei ole tällä hetkellä or-
ganisaatiomielessä valmista kotia. Toiminnallisesti sen olisi hoidettava jatkossa sekä
kuntien yhteispalvelupisteiden että valtion palveluntuottajien tekniset tukitarpeet. Tuen
täytyy kattaa koko etäpalvelutoiminta eli olla valtakunnallinen. Mikäli päädyttäisiin usei-
den kaupallisten palvelutoimittajien palveluiden yhtäaikaiseen käyttöön verkostossa, niin
teknisen tuen merkitys entisestään korostuisi. Tällaista tukiorganisaatiota ei tietenkään
ole missään valmiina odottamassa. Sellaisen hankkiminen kilpailuttamalla tulee varmasti
kysymykseen ja on välttämätöntä, mikäli se ei ole julkishallinnon, kuntien tai valtion jo-
kin oma organisaatio.
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Tukiorganisaation toimenkuvaan kuuluvat käynnistyvän toiminnan osalta yhteispalvelu-
pisteiden perustamisen tukeminen, joka on alkuvaiheessa mm. palveluiden esittelyä, pal-
veluehdotuksien tekemistä, palveluvalintojen suorittamista, tilojen suunnittelua jne. Teh-
täviin kuuluu lisäksi hoitaa tietoliikenneyhteydet kuntoon yhdessä sekä kunnan tietohal-
linnon kanssa, että tulevan keskitetystä viestintäratkaisusta sekä valtion kytkentäytimestä
vastaavan tahon kanssa.

Yhteispalvelun etäpalvelukonseptin kuuluu olla laitteiden ja perusjärjestelmien osalta yh-
teensopiva valtion viestintäratkaisun kanssa, mutta tähänkin tarvitaan konkreettinen tuki-
organisaatio, joka vastaa jokaisen yhteispalvelun etäpalvelupisteen vaatimien palveluiden
toteuttamisesta ja ylläpidosta. Tukiorganisaatiolla täytyy olla osaaminen rakentaa mah-
dollisesti hyvinkin erilaiset toiminnalliset kokonaisuudet, joista lukuisat etäpalvelukoko-
naisuudet muodostuvat. Joihinkin paikkoihin riittää pelkkä työasemaratkaisu, kun toisiin
tarvitaan useita videoneuvottelupisteitä ja monipuolisia työasemaratkaisuja.

Kun palveluverkosto kasvaa tukipalveluiden tulee pystyä pitämään kokonaisuus yksissä
käsissä, koska palvelun käynnistämisen jälkeen tarvitaan jatkuvaa verkoston tukipalve-
luiden ylläpitoa. Käyttäjiä tulee ja lähtee, osoiterekistereitä tulee päivittää, käyttäjäoike-
uksia tulee hallinnoida, laiterekistereitä tulee ylläpitää. Loogista olisi ylläpitää jossain
palvelukeskuksessa niin videoneuvottelujärjestelmien edellyttämiä siltajärjestelmiä, kuin
verkkoneuvottelujärjestelmien edellyttämiä palvelimia ja niiden ohjelmistoja.

Selkeää ratkaisua mihin tällainen organisaatio tulisi perustaa, ei ole vielä tällä hetkellä.
Tehtävä ja tarve on tunnistettu, ratkaisu riippuu muista kuntien ja valtion palvelullisista
ratkaisuista.

3.3.2 Viranomaisten ja palveluneuvojien koulutus

Etäpalveluprojektin piloteissa saatujen kokemusten perusteella etäpalvelua palvelukanava-
na hyödyntävien viranomaisten näkökulmasta tekniikalla on vain välineellinen merkityk-
sensä ja keskiössä ovat tekniikan tarjoamat toiminnallisuudet suhteessa palvelutapahtuman
tarpeisiin.

Etäpalvelun käyttöönoton myötä tulee luoda ohjeisto siitä, mihin asioihin koulutusta paino-
tetaan ja mitä asioita koulutukseen tulee sisällyttää. Koulutuksen tulee olla käytännönlä-
heistä ja tarjottavien palveluiden näkökulmasta suunniteltua, ja sen tulee sisältää myös
konkreettisten palvelutapahtumien simulointia. Koulutus tulee suunnitella ja tuottaa erik-
seen palveluja tuottaville viranomaisille sekä asiakkaita etäpalvelun käytössä avustaville
palveluneuvojille. Koulutuksessa tulee hyödyntää etäyhteyksiä mahdollisuuksien mukaan.

3.3.3 Markkinointi ja viestintä asiakkaille ja hallinnolle

Etäpalvelun markkinoinnissa ja viestinnässä tulee erottaa asiakkaille ja hallinnolle suunna-
tut toimet.

Kokeiluissa tehtyjen havaintojen perusteella radio, lehdistö ja muut perinteiset aktiivisen
asiakasmarkkinoinnin kanavat eivät tuoneet juurikaan asiakkaita pilotteina toimineisiin yh-
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teispalvelupisteisiin. Alustava johtopäätös markkinoinnin osalta piloteista onkin, että etä-
palvelun parhaana mainoksena asiakkaisiin päin toimii todellinen kysyntä ja tarve kulloin-
kin kyseessä olevalla paikkakunnalla.

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

Hallinnolle tiedottamisen vastuu tulee olla kullakin hallinnonalalla omalta osaltaan. Tiedot-
tamisessa korostuvat oman hallinnonalan etäpalvelut, mutta samalla tulee muistaa laajempi
viitekehys konseptin eheyden varmistamiseksi: etäpalvelupisteessä, jossa asiakas asioi, ovat
aina saatavilla paitsi oman, myös monen muun palveluntarjoajan palvelut.

Valtiovarainministeriössä yhteispalvelun kehittämisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta
koordinoinnista vastaava hallinnon kehittämisosasto voisi vastata myös yhteispalvelun etä-
palvelun tiedottamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta koordinoinnista.
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4 ETÄPALVELUN HALLINNNOINTI JA JATKOTYÖ

4.1 Tarpeet etäpalvelun valtakunnalliselle ja keskitetylle hallinnoinnille

Edellä kuvattu tavoitetilassaan toimiva, yhteensopiva, käyttöliittymältään asiakasystävälli-
nen ja kustannustehokas etäpalvelujärjestelmä tarvitsee valtakunnallisen hallinnoijatahon,
joka vastaa yhteispalvelussa mukana olevien julkishallinnon toimijoiden (kunnat, valtion-
hallinto ja Kela) puolesta tulevan etäpalvelujärjestelmän käytönaikaisten tukipalvelujen tar-
jonnasta, järjestelmäkokonaisuuden ylläpidosta ja sen jatkokehitystarpeista. Lisäksi tarvi-
taan tukea ja ohjausta etäpalvelutoiminnan käynnistämisvaiheessa.

Etäpalveluprojektin piloteissa saadut kokemukset osoittavat selvästi, että joustavan järjes-
telmään liittymisen, tietoturvallisuuden ja yhteentoimivuuden varmistamiseksi tarvitaan
keskitetty tietoliikenneyhteyksien ja –verkkojen hallinnoijataho. Lisäksi jonkun on huoleh-
dittava siitä, että tähän verkkokokonaisuuteen voidaan liittää etäpalvelulle välttämättömät
tässä raportissa edellä kuvatut erilaiset tukipalvelut.

Tässä raportissa hahmotellun etäpalvelujärjestelmän ollessa se hallinnollinen, tekninen ja
palvelutoiminnallinen kokonaisuus, joka pilotointien osoittamalla tavalla mahdollistaa etä-
palvelun monipuolisen antamisen viranomaisen ja yhteispalvelupisteen välillä, tulee myös
mahdollisen etätulkkausjärjestelmän olla sellainen, että se on tarvittaessa yhtenä palveluna
integroitavissa etäpalvelujärjestelmään.

Ennen etäpalvelujärjestelmän laajaa käyttöönottoa ja tuotantovaihetta olisi myös löydyttävä
vastuutaho, jolle kuuluu tulevan järjestelmän tarkempien, etäpalveluprojektin ehdotusten
pohjalta tapahtuvien määrittelyjen tuottaminen, ja niiden pohjalta tapahtuva toteutus kilpai-
lutuksineen sekä edelleen järjestelmän käyttöönoton suunnittelu ja toteutus.

4.2 Eri vaihtoehtojen tarkastelua

Valmista ja heti tarkoitukseensa sopivaa hallinnoijatahoa etäpalvelulle ei tällä hetkellä ole
vielä tarjolla, mutta etäpalvelun jatkokehittämiselle ja laajapohjaiselle käyttöönotolle 2010-
2011 on erittäin hyvät mahdollisuudet valtiovarainministeriön yhdessä muun julkishallin-
non kanssa käynnistämien valtakunnallisten julkishallinnon kehittämistoimenpiteiden kaut-
ta.

Julkisten asiakaspalvelujen kokonaisvaltaisen kehittämisen ja laadun varmistamisen koko-
naisvastuu kuuluu luontevasti valtiovarainministeriön hallinnon kehittämisosastolle, joka jo
edistää edellä mainittuja tavoitteita toteuttamalla mm. Sähköisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjelma 2009-2014), yhteispalvelun kehittämistä ja ValtIT-
ja KuntaIT-toimintaa kehityspolkuna kohti yhteistä JulkIT:tä. Ministeriö ei kuitenkaan tuon
kokonaisvastuunsa lisäksi voi toimia operatiivisena hallinnoijatahona.

Valtion yhteinen viestintäratkaisu –hankkeen esitutkimusvaiheen loppuraportti on valmis-
tunut ja ollut lausuntokierroksella. Viestintäratkaisu-hanke ja etäpalveluprojekti ovat olleet
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ne hankkeet, joilla valtiovarainministeriö on vuoden 2009 aikana halunnut yhteentoimivasti
ja asiakaslähtöisesti edistää uusien viestintäratkaisuiden käyttöönottoa julkishallinnossa.
Projektit ovat tehneet yhteistyötä, ja jatkotoimien osalta on erityisen tärkeää, että yhteistyö
ja toimien koordinointi jatkuu. Olennaista on, että viestintäratkaisua hyödynnettäisiin hal-
linnollisen käytön lisäksi myös laadukkaiden julkishallinnon palvelujen tuottamisessa ja
tarjoamisessa asiakkaille. Ei ole tarkoituksenmukaista ja kustannustehokasta, että valtion-
hallintoon hankittaisiin rinnakkaisia ja päällekkäisiä työvälineitä hallinnollisiin ja asiakas-
palvelutarkoituksiin.

Asiakkaan kytkeminen yhteisillä ratkaisuilla tavoiteltavaan tuottavuuden kehitysprosessiin
tuo myös sen edun, että samalla voitaisiin kytkeä koko julkishallinto, myös kunnat mukaan
prosessiin. Kuntien ja loppuasiakkaiden tarpeista riippumaton valtionhallinnon viestintärat-
kaisun kehittäminen ei ole välttämättä kansantaloudellisesta näkökulmasta paras ratkaisu.
Tavoitteeksi voitaisiin asettaa yhtenäiset rajapinnat, joihin kuntien tietoverkot, viestintäpal-
velut ja yhteiset sovellukset on nykyistä huomattavan paljon helpompi liittää.

Valtiokonttori ja sitä kautta Valtion IT-palvelukeskus VIP on varteenotettava vaihtoehto
mietittäessä etäpalvelun hallinnoijatahoa. 20.5.2009 voimaan tulleen lain ja 4.6.2009 anne-
tun valtioneuvoston asetuksen myötä Valtiokonttori voi tarjota koko julkiselle hallinnolle
tietoyhteiskunnan edistämiseen liittyviä sähköisen asioinnin ja hallinnon tukipalveluja. Vi-
ranomaisten liittyminen tukipalvelun käyttäjäksi on vapaaehtoista. Tämän vaihtoehdon
saattaa kuitenkin tehdä haasteelliseksi se, että Valtiokonttorilla ja VIP:llä on jo nyt useita
toteutushankkeita hoidettavanaan.

Tarpeet ratkaista julkisen hallinnon yhteisten IT-ratkaisujen operatiivisen tuottamisen ja
hallinnoinnin kysymykset ovat suuret myös laajemmin kuin yhteispalvelun uudistamisen ja
etäpalvelun näkökulmista. Talouspoliittinen ministerivaliokunta on päätöksessään linjannut,
että valtion ja kuntien yhteisten ratkaisujen kehittäminen ja niiden toteuttamiseksi tarvitta-
vat hankinnat, käyttöönottotoimenpiteet ja käyttöönoton tuki sekä ylläpito ovat julkisen hal-
linnon yhteistä tietohallinnon ja sen osa-alueiden kehittämistä, josta käytetään nimitystä
JulkIT-toiminta. Myös Kela ja muu välillinen valtionhallinto osallistuu JulkIT-toimintaan.
Valtiovarainministeriö on asettanut 30.10.2009 näitä tavoitteita selvittämään valmistelu- ja
lainsäädäntöhankeen (Liite 5), jonka tavoitteena on valmistella kuntien ja valtion yhteisten
JulkIT-ratkaisujen operatiivisesta tuotannosta ja ylläpidosta vastaavan organisaation perus-
tamista ja sille annettavaa toimivaltaa koskevaa lainsäädäntöä siten, että kehitetty ratkaisu
on toiminnassa viimeistään 1.1.2011. Tarkoituksena on, että valtio ja kunnat perustaisivat
yhteisen IT-palvelukeskusorganisaation yhteistyössä Suomen itsenäisyyden juhlarahaston
SITRA:n ja Suomen Kuntaliiton kanssa. Valmistelu toteutetaan SITRA:n Kuntien palvelu-
keskus-hankkeen ja Sähköisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-
ohjelma) yhteistyönä. Voisiko siis yhteispalvelun etäpalvelujärjestelmä olla ensimmäisten
JulkIT-ratkaisujen joukossa?

Myös Sitran yhteistyössä kuntatoimijoiden kanssa kehitteillä oleva kuntapalvelukeskuskon-
septi on syytä huomioida. Kuntien palvelukeskus -hankkeen tavoitteena on kehittää kuntien
ja kuntayhtymien tietohallintoa sekä talous- ja henkilöstöhallintoa näitä palveluita tuottavi-
en uusien, kuntien sataprosenttisesti omistamien valtakunnallisten palvelukeskusten avulla.
Kunnille tarjotaan mahdollisuutta lähteä neuvottelemaan osallistumisesta vuonna 2010 pe-
rustettaviin osakeyhtiöihin. ICT- palvelukeskuksen avulla tuetaan tietohallinnon prosessien
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ja tietojärjestelmien uudistamista ja uusien palvelujen kehittämistä erityisesti sähköisen asi-
oinnin edistämisen näkökulmasta.

4.3 Toimenpiteet 2010 eteenpäin

Yhtenä keskeisimpänä edellytyksenä etäpalvelun tuotantokäyttöön saattamiselle on, että
järjestelmän hallinnointimalli saadaan määriteltyä ja päätettyä. Asiaa tulisikin ryhtyä selvit-
tämään heti vuoden 2010 alusta. Selvitystyö tulee kytkeä tiiviisti jo meneillään oleviin ja
aiheeseen liittyviin hankkeisiin, joita ovat ennen kaikkea valtion yhteinen viestintäratkaisu
–hanke sekä valtiovarainministeriön koordinoima Sähköisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelma SADe.

Valtion viestintäratkaisu –hankkeen jatkotoimista ja niihin liittyvistä aikatauluista päätettä-
neen alkuvuodesta 2010. Etäpalvelun laajaan käyttöönottoon tähtäävät toimet on syytä
suunnitella linjassa näiden päätösten ja suunnitelmien kanssa.

SADe –ohjelma on äskettäin teettänyt selvityksen Suomen julkishallinnossa käytössä ole-
vista erilaisista ajanvarausjärjestelmistä. Tämän selvityksen pohjalta mahdollisesti käynnis-
tettävä jatkotyö on tehtävä yhteistyössä yhteispalvelun etäpalvelun jatkokehittämisessä il-
menevien ajanvaraustarpeiden kanssa.

SADe –ohjelmassa on tähän mennessä lisäksi valittu toteutettaviksi viisi sähköisen asioin-
nin palvelukokonaisuutta. Loput palvelukokonaisuudet valitaan vuoden 2010 alkupuolella.
Palvelukokonaisuuksien toteuttaminen edistää kuntien ja valtio-organisaatioiden tuottavuut-
ta. Palvelukokonaisuuksien valinnan kriteereitä ovat niiden liittymien keskeisiin kansalais-
ten ja yritysten elämäntilanteisiin ja tarpeisiin sekä niiden hallinnon sektori- ja organisaa-
tiorajat ylittävä luonne.

Etäpalvelun käyttöönottamisen edellyttämälle jatkotyölle voidaan edellä esitettyyn perustu-
en tällä hetkellä nähdä pääasiassa kaksi vaihtoehtoista etenemisreittiä:

1. Voidaan edetä toteutukseen valtion yhteisen viestintäratkaisun, Valtiokonttori/VIP –
vaihtoehdon, myöhemmin tarkentuvan JulkIT –toiminnan sekä muiden laajempien
valtakunnallisten linjausten valmistumisen ja toteuttamisen myötä. Tämän aikatau-
lun mukaan edettäessä käytännön asiakaspalveluun etäpalveluna ei tällä hetkellä
olevan käsityksen mukaan ole mahdollista päästä vuoden 2010 kuluessa.

Valtion yhteinen viestintäratkaisu on tavoitetilassa paras tapa toteuttaa yhteispalve-
lupisteiden yhdistäminen palveluja tarjoavaan viranomaisten päähän. Erillisiä järjes-
telmiä hallinnon sisäiseen etäasiointiin ja asiakaspalveluun etäpalveluna ei tule ra-
kentaa. Etäpalvelun käyttöönotto laajassa ja valtakunnallisessa mittakaavassa tulisi-
kin toteuttaa valtion yhteisen viestintäratkaisun määrittämässä aikataulussa. Viestin-
täratkaisun jatkoaikataulu tarkentuu vuoden 2010 alkupuolella. Viestintäratkaisun
rinnalle tulisi aikataulun tarkentumisen ja jatkotyöstä tehtävien päätösten myötä täl-
löin kytkeä etäpalvelun jatkovalmistelu, jotta yhteys asiakasrajapintaan tulevassa
ratkaisussa varmistetaan. Toteuttajatahona tässä vaihtoehdossa toimisi Valtiokontto-
ri/VIP valtiovarainministeriön ohjauksessa.
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2. Etäpalvelua lähdetään toteuttamaan ensimmäisessä vaiheessa SADe –
palvelukokonaisuushankkeena. Toteuttaminen osana SADe- ohjelmaa varmistaisi
syntyvien ratkaisujen integrointimahdollisuudet myöhemmin käyttöön tulevien val-
takunnantason ratkaisujen kanssa. Samalla pilotoinnin valtakunnalliseksi toimin-
naksi laajentamisen mekanismi sekä keskitetyn hallinnointimallin selvittäminen oli-
si mahdollista ratkaista osina laajempaa sähköisen asioinnin kehittämisen kokonai-
suutta. Tällä tavoin etenemällä voisi olla mahdollista jatkaa käytännön kehitystyötä
sekä kerätä lisää kokemuksia valtakunnallista järjestelmää varten jo vuoden 2010
aikana.

Haluttaessa saada etäpalvelu käyttöön yhteispalvelupistetoiminnassa vuoden 2010
kuluessa, tarvitaan järjestelmälle väliaikainen hallinnoija, joka huolehtii toiminnan
käynnistämisestä ja koordinoinnista. Tällöin voidaan ajatella, että käytännön toimin-
ta käynnistyisi ensivaiheessa esimerkiksi jollakin tietyllä alueella mukaan tulevien
alueen kuntien sekä alueen valtion viranomaisten ja Kansaneläkelaitoksen yhteis-
työnä. Keskitetty toimija vastaisi väliaikaiseksi määriteltävän järjestelyn nojalla toi-
minnan koordinoinnista eri toimijoiden ja meneillään olevien, etäpalveluun liittyvi-
en hankkeiden välillä, sekä järjestelmien ja tekniikan toiminnasta ja ylläpidosta. Ra-
joitetusti ja projektimaisesti alkavassa toiminnassa voidaan nähdä toiminnan hyvin
nopean alkamisen lisäksi olevan myös se hyöty, että kokemuksia laajempaa ja py-
syvää järjestelmää sekä sen vaatimia käytänteitä varten voidaan ryhtyä keräämään
ensin pienemmässä mittakaavassa. Tätä etenemisvaihtoehtoa varten tulisi määritellä
ja päättää ainakin seuraavat asiat:

�x väliaikainen vastuutaho koordinoimaan toteutusta ja hallinnoimaan muodostu-
vaa rakennetta;

�x toteutus tietyllä erikseen valitulla alueella ja prosessi tämän alueen valitsemi-
seksi;

�x kilpailutukset tarvittavien tekniikan ja järjestelmien osalta; sekä

�x rahoitus ja resursointi.

Jatkoprojekti toimisi näin ollen keskitettynä vastuutahona toteuttaen etäpalvelun
käyttöönottoa erikseen rajattavassa laajuudessa. Projekti olisi määräaikainen, ja sen
hallinnoima järjestelmä siirtyisi kokonaisuudessaan erikseen määriteltävän keskitetyn
hallinnoijatahon (esim. Valtiokonttori/VIP tai JulkIT) vastuulle erikseen määriteltä-
vässä aikataulussa.
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4.4 Jatkotyön ja käyttöönoton kustannusarvio

Yhteispalveluiden etäpalvelukokonaisuus koostuu monesta sellaisesta kustannuselementis-
tä, joiden osalta ei ole vielä päätetty edes teknologiaa julkishallinnossa. Pilotoinnin aikana
on sitä vastoin syntynyt varsin realistisia käsityksiä monista yhteispalvelupisteisiin ja vi-
deoneuvotteluun liittyvistä kustannusrakenteista.

Tällaisia peruselementtejä ovat:

�x yhteispalvelupisteet ja niissä tarvittavat laitteet ja järjestelmät;

�x yhteispalvelupisteiden tietoverkkoliitännät;

�x viranomaisen palveluhenkilöiden tarvitsemat laitteet ja järjestelmät;

�x viranomaisten omat tietoverkkoliitännät; sekä

�x verkkoneuvottelujärjestelmät.

Erikseen yhteispalvelupistekohtaisesti käsiteltäviä asioita puolestaan ovat:

�x yhteispalvelupisteiden tilojen asiakaspalvelullisesti asianmukaisten tilojen rakenta-
minen / päivittäminen (JHS 168, yhteispalvelun tilaopas ja RT-kortti);

�x yhteispalvelupisteiden sisäverkkotyö- ja tietoverkkoliitäntöjen edellyttämät järjes-
telmä, kaapelointi, ohjelmisto- yms. kustannukset; sekä

�x päivitys- ja ylläpitokustannukset kunnan omassa tietoverkossa.

Kunnan yhteispalvelupisteen varustus 17. 000 €

�x Asiakaskäyttöön erilliseen huoneeseen videoneuvottelujärjestelmä 1080p (ml. yksi
monitori noin 40 ” ja muut oheislaitteet), dokumenttikamera, dokumenttien näyttöä
varten lisänäyttö 17”, verkkoskanneri/dokumenttitulostin, standardityöasema.

�x Palveluneuvojan perusvarustuksena hyvälaatuinen standardityöasema sisältäen web-
kameran ja kuuloke- mikrofoni (headset) varustuksen ja perusohjelmistot, ei kuiten-
kaan verkkoneuvotteluohjelmistoja yms.

�x Huom. asiakkaita varten hankittavat työasema/-t eivät ole mukana hinnassa
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Viranomaisen asiakaspalvelijan työpisteen varustus 4.000 – 7.000 €

�x Erillinen pöydälle sijoitettava videoneuvottelulaite 720p 20”, kuuloke- mikrofoni
(headset), verkkoskanneri/kirjoitin, dokumenttien katselua varten lisänäyttö

�x Huom. Oletusarvoisesti asiakaspalvelija käyttää tulevaisuudessa omaa hyvälaatuista
työasemaa, joka on tullut ohjelmistoineen valtion viestintäratkaisun ja/tai muun
Hansel hankintaprosessin kautta.

Videoneuvotteluratkaisuun liittyviä verkkopalvelukomponenttien hintoja:

Kyseessä ovat toimittajien ovh- hinnoittelun mukaiset hintatasot. Niitä ei ole syytä missään
tapauksessa pitää hankintahintoina. Todelliset hankintahinnat ovat huomattavasti edulli-
sempia. Erityisesti toimittajien erilaiset ylläpitoon (24/7), viankorjauksen aloitukseen, SLA,
palvelun laatutasoon QoS, liikenteen priorisointiin jne. liittyvät tekijät, tekevät mahdotto-
maksi hinnastomaisen tarkastelun. Asiakkaan on itse tiedettävä mitä tahtoo ja sen jälkeen
pyydettävä tästä kokonaisuudesta hinnat.

�x Yhteispalvelupisteen verkkoliitäntä 720p tasoisena ”yhteispalveluverkkoon” sisältä-
en 2/2 Mbps synkroninen DSL yhteysasennus500 € ja kuukausimaksu100 – 200
€/kk/reitittimen portti

�x Yhteispalvelupisteen verkkoliitäntä 1080p tasoisena ”yhteispalveluverkkoon” sisäl-
täen 5/5 Mbps synkroninen yhteys asennus500 € ja kuukausimaksu200 – 300
€/kk/reitittimen portti

�x Pienen (10 – 15 toimipistettä) ”suljetun” videoneuvotteluverkon siltapalvelut toteu-
tettuna niin, että asiakas investoi teknisiin järjestelmiin, mutta hankkii rajoitetutun
ylläpidon ovat luokkaa50.000 € ja ylläpitokomponentti noin420 €/kk

�x Noin 100 – 150 yhteispalvelupisteen verkon edellyttämä kytkentäpalvelukokonai-
suus SaaS (Software as a Service) -tyyppisenä palveluna5600 – 7.900 € / kk.

Hinnassa ei ole vielä mukana itse päivystävän palveluhenkilöstön kustannuksia, jotka
sidotaan asiakkaan haluamiin palvelutasoihin. Siihen ei myöskään kuulu mahdollisia
verkoston ulkopuolelle menevien yhteyksien aikaveloitteisia yhteyskustannuksia, joita
on peritty jopa Internet-yhteyksistä piirikytkentäisen ISDN:n tapaan. Sitä vastoin hin-
taan kuuluu silloin vähintään seuraavat järjestelmän tekniset toiminnallisuudet:

�x monipisteneuvottelut mahdollistava videoneuvottelusilta;

�x järjestelmään kuuluvien laitteiden etähallinta, raportointi ja laitteiden ajastusjärjes-
telmä;

�x videoyhteyksien ”puheluiden” hallinta (Gatekeeper) verkon sisällä;
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�x ulkoisten videoyhteyksien hallinta ja tunnelointi palomuurin läpi;

�x videopuhelujen reititykset ulkoisiin kontaktikohteisiin, esimerkiksi palveluntarjo-
ajille; sekä

�x automaattinen videopalvelupuheluiden nauhoitus ja arkistointi (tärkeä ominaisuus
useissa viranomaispalveluissa).

Verkkoneuvotteluratkaisujen hintoja

Verkkoneuvottelupalvelut tulevat olemaan osa valtion yleistä viestintäverkkoratkaisua, jo-
hon tarvittavat järjestelmät tullaan hankkimaan erillisen kilpailutuksen perusteella aikaisin-
taan 2010 loppupuolella. Joitain arvioita voidaan kuitenkin tämän hetken yleisten hinta-
arvioiden perustella antaa nimenomaan palveluna hankittavista yleisimmistä verkkoneuvot-
telujärjestelmistä (IBM Lotus, Mikrosoft OCS, CiscoWebEx), jolloin hinnaksi voidaan ar-
vioida noin12 – 50 €/ kk/ käyttäjä

4.5 Piloteista saatuja kokemuksia etäpalvelun avulla saavutettavista säästöistä

Johtuen mm. siitä, että projektin toteuttamat pilotit olivat kestoltaan vain vajaat kaksi kuu-
kautta, riittävän perusteltua ja siten luotettavaa kustannushyötyanalyysia ei ole mahdollista
esittää kerättyjen tietojen pohjalta. Sen sijaan voidaan esittää piloteista kerättyyn kokemus-
pohjaiseen tietoon perustuvia havaintoja ja vertailuja etäpalvelun tuottamista kustannus-
säästöistä. Nämä havainnot ovat myös tietyin varauksin yleistettävissä järjestelmätasolle.

Tehokkaat palvelutapahtumat, asian hoito oikein ja loppuun asti

Kokeiluissa havaittiin etäpalvelutapahtumien olevan luonteeltaan tehokkaita palvelutapah-
tumia. Asioidessaan etäpalvelulaitteistojen välityksellä sekä asiakkaat että virkailijat kom-
mentoivat keskittyneensä palvelutapahtumassa enemmän itse asiaan kuin perinteisessä
käyntiasioinnissa. Lisäksi etäpalveluna palvelu saadaan käyttäjiltä saatujen kommenttien
perusteella vietyä suuremmalla todennäköisyydellä oikein ja loppuun asti kuin puhelimessa
tai asiakkaan omatoimisessa internet –asioinnissa. Tätä kuvastaa hyvin se, että 91 % palau-
tetta antaneista asiakkaista kertoi saaneensa asiansa hoidettua etäpalveluna. Palvelun kerral-
la oikein loppuun saattaminen vähentää uusien yhteydenottojen tarvetta sekä esimerkiksi
virheellisesti täytettyjä lomakkeita, tehostaen siten toimintaa.

Asiointi useaan viranomaiseen samalla kertaa, asiantuntijat monipisteyhteydellä mu-
kaan

Etäpalvelun hallinnonrajat ylittävältä yhtenäiseltä palvelutiskiltä on mahdollista ottaa sa-
man istunnon aikana yhteys usean eri viranomaisen asiantuntijaan. Näin sujuva ja joustava
asiantuntijapalvelua vaativien asioiden hoitaminen ei ole mahdollista minkään muun palve-
lukanavan kautta. Toteutetuissa piloteissa useat asiakkaat käyttivätkin tätä mahdollisuutta
hyväkseen. Yhteys saatettiin ottaa saman palvelutilanteen aikana niin Kansaneläkelaitok-
seen, TE –toimistoon kuin verottajaankin, kuten tapahtui erään varttuneemman asiakkaan
asioidessa Kivijärvellä. Saadusta palautteesta kävi ilmi, että etäpalvelu oli tämän asiakkaan
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kohdalla ainoa mahdollinen tapa ylipäätänsä saada henkilökohtaista palvelua. Matkustami-
nen erikseen kunkin toimijan toimipisteeseen eri paikkakunnille ei olisi omaa autoa omis-
tamattomalle asiakkaalle ollut hänen omien sanojensa mukaan mahdollista. Toiminnan va-
kiintuessa on nähtävissä myös lisäpotentiaalia verkostoitumisen mahdollisuuksien hyödyn-
tämiseen, kun eri viranomaisten eri alojen asiantuntijoita voidaan yhdistää samaan yhtey-
teen ja istuntoon tarpeen mukaan monipisteyhteyden avulla.

Joustava erikoistuminen verkostona ja palvelun tuottamisen paikkariippumattomuus
edistävät tuottavuutta

Etäpalvelu mahdollistaa viranomaisen näkökulmasta erikoistumisen verkostona. Koska
palvelua välitetään verkkoa pitkin, ei palvelujen tuotannon organisointi ole enää samalla ta-
voin paikkaan sidottua kuin tällä hetkellä. Näin mahdollistuu haluttaessa, nykyisen hallin-
nollisen työn jakamisen lisäksi, myös asiakaspalvelutyön kuorman jakaminen tai keskittä-
minen sen mukaan, miten viranomainen näkee kulloinkin omasta näkökulmastaan parhaak-
si. Toiminnan logiikan puolesta etäpalvelu mahdollistaa työn organisoinnin osalta myös
palvelukeskustyyppiset ratkaisut samalla tavoin kuin puhelinpalvelukin. Palvelun tuottami-
sen paikkariippumattomuus ja asiantuntijuuden keskittäminen avaavat mahdollisuuksia
useampien palvelutapahtumien hoitamiseen pienemmällä työpanoksella, ja tätä kautta tuot-
tavuuden parantamiseen palveluiden tuotannossa.

Kunnille etäpalvelu on hyödyllinen liitostilanteissa, pienissä kunnissa mahdollisesti
vaikutusta muunkin asioinnin keskittymiseen

Kunnille yhteispalvelun etäpalvelusta koituva hyöty ilmenee kuntalaisten palveluiden para-
nemisena. Tämä voi pienissä määrin vaikuttaa myös muun asioinnin keskittymiseen oman
kunnan alueelle.

Kunnan tarve ja mahdollisuudet hyödyntää etäpalvelua omien palveluidensa tarjoamisessa
riippuu piloteissa saatujen kokemusten perusteella monista tekijöistä, joita ovat mm. kun-
nan pinta-ala ja demografia sekä kuntalaisten asiointisuunnat ja –tottumukset. Oletettavasti
hyötyjä palveluiden tarjoamisesta etäpalveluna on saavutettavissa ainakin isoissa useiden
asutuskeskusten kuntaliitoskunnissa. Se, mistä kuntapalveluista suurimmat hyödyt löytyvät,
ei ole projektissa saatujen kokemusten perusteella täysin selvää. Projektin aikana tunniste-
tut potentiaaliset vaihtoehdot kuntapalveluiksi etäpalvelussa vaativatkin lisäselvityksiä.

Etäpalvelun avulla saavutettavat matka- ja kustannussäästöt: tapaus Kivijärvi

Etäpalvelun tuottama selkein etu on paikkariippumattomuus. Hallinnon asiantuntijapalvelu-
jen tuottaminen ja tarjoaminen eivät ole enää lähtökohtaisesti ja välttämättä samaan paik-
kaan sidottuja. Samalla tarjoutuu mahdollisuus parantaa palvelujen saavutettavuutta kansa-
laisille.

Projektin toteuttamissa piloteissa ilmeni odotetusti, että etäpalvelu säästää huomattavissa
määrin kansalaisen aikaa sekä kustannuksia tämän hakeutuessa julkisten palveluiden äärel-
le. Useissa tapauksissa etäpalvelu osoittautui myös käytännössä ainoaksi tavaksi, jolla van-
hempi henkilö pystyi tarvitun palvelun äärelle ylipäätänsä hankkiutumaan. Seuraavan sivun
kuva 3 havainnollistaa Kivijärven asiointisuuntia ja –matkoja.
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km
aika autolla

(min)
Aika julkisilla

(min)
Asiak. säästö,
km (oma auto)

Asiak. säästö, h
(oma auto)

Kansaneläkelaitos 25 42 41 45 - 85 2100 34,2
TE -toimisto 40 42 41 45 - 85 3360 54,7
Poliisin lupapalvelut 7 64,4 60 55 - 90 901,6 14,0
Verohallinto 7 131 119 135 - 175 1834 27,8

Yhteensä: 8195,6 130,6

Etäisyys Kivijärveltä

Viranomainen
Asiointi-

kertoja

Säästö

Kuva 3.Etäisyydet Kivijärven yhteispalvelupisteestä eri palveluntuottajien toimipisteisiin

Alla olevassa taulukossa kuvataan puolestaan asiakkaille etäpalveluasioinneista koituneita
säästöjä:

Taulukko 1.Asiakkaille etäpalvelusta koituneet säästöt

Asiakkaille koituneista säästöistä tehdyssä laskelmassa on oletettu, että kaikki Kivijärvellä
etäpalveluna hoidetut 79 asiointitapahtumaa olisi etäpalvelumahdollisuuden puuttuessa hoi-
dettu matkustamalla kulloinkin kyseessä olleen viranomaisen toimipisteeseen. Kuten ku-
vasta 3 voidaan nähdä, näistä toimipisteistä lähimmät ovat 42 kilometrin päässä Karstulassa
ja kauimmaisin 131 kilometrin päässä Jyväskylässä. Koska suurin osa palvelutapahtumista
oli henkilökohtaista konsultaatiota ja asiantuntemusta vaativaa palvelua, voidaan lähtökoh-
daksi otettua olettamaa pitää suhteellisen realistisena.

Jyväskylän verovirasto

Poliisin lupapalvelut,
Saarijärvi

Karstulan Kela ja
TE -toimisto

Kivijärven yhteispalvelupiste
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Taulukosta voidaan nähdä, että asiakkailta säästyi ajokilometreinä 8 195,6 kilometriä ja
pelkässä omalla autolla ajettavassa matka-ajassa yli 130 tuntia, eli lähes viisi ja puoli vuo-
rokautta. Etäpalvelua tarjottiin pilotin aikana Kivijärvellä kolmena päivänä viikossa, joten
nämä säästöt syntyivät siten yhteensä 17 arkipäivän kuluessa.
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1 JÄRJESTELMIEN PILOTOINNIN LÄHTÖKOHDAT JA REUNAEHDOT

Järjestelmien yhteentoimivuus on yhteispalveluiden etäpalveluiden toteuttamisen kannalta
kriittisen tärkeä onnistumisen edellytys. Se ei kuitenkaan ole yksikäsitteinen asia, sillä heti al-
kuun on määriteltävä mistä järjestelmistä milloinkin puhutaan, minkälaisissa tietoverkkoym-
päristöissä järjestelmät ovat ja mitä palveluita niillä on tarkoitus tuottaa.

Julkishallinnon tapauksessa tietoverkot ovat yleensä valtionhallinnossa hallinnonalakohtaisia
tai kuntasektorilla kaupunki-, kunta- tai seutukohtaisia. Tyypillistä on, että näiden organisaa-
tioiden sisällä on vielä toimiala- ja palvelualakohtaisia omia hyvin suljettuja ympäristöjään,
esimerkiksi kuntien terveydenhuollon tieto- ja palvelujärjestelmät, tai sisäasiainministeriön eri
sektorit, kuten pelastus- ja poliisitoimi sekä maahanmuuttovirasto.

Projektin tehtäväksiannossa korostui kuvapuhelinten / videoneuvottelujärjestelmien laajamit-
tainen käyttö etäpalveluiden toteuttamisessa, mutta samalla tehtäväksianto nosti esiin tarpeen
välittää ja käsitellä dokumentteja itse asiakaspalvelutapahtuman aikana sekä viittasi muihin
asiakaspalvelua tukeviin viestintä- ja yhteydenpitojärjestelmiin.

Siksi työryhmä asetti seuraavien palveluiden toteuttamisen minimitavoitteekseen:

Kuva 1.Palveluympäristön minimitavoitteet

Yhteispalvelupisteessä tuli olla korkeatasoinen videoneuvottelulaite ja sen rinnalla dokument-
tikamera, joista tuli saada yhteys viranomaisen asiakaspalveluun, jossa taas viranomaisen käy-
tössä tuli olla työasema, jolla viranomainen voi näyttää asiakkaalle lomakkeita ja opastavia
dokumentteja. Sen lisäksi toivottiin ratkaisuja, joissa yhteispalvelupisteessä olisi työasema/-

Yhdistävä
tietoliikenneverkko

YYhhtteeiissppaallvveelluuppiissttee VViirraannoommaaiinneenn

Työasemat
omatoimihenkilöille

Etäpalveluita tarjoavat
asiantuntijat

Viranomaisen
etäpalvelut

videoneuvottel una
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mia, jolla asiakas voi omatoimisesti asioida viranomaisten kanssa. Viranomaisen päähän toi-
vottiin asiakaspalvelijan tukemiseksi myös verkkoneuvottelutyyppisiä ratkaisuja.

Työryhmä päätti ottaa huomioon myös muut julkishallinnon megatrendit ja strategiat, joita
olivat mm.

�x valtion yhteinen tuleva viestintäratkaisu
�x valtion kytkentäytimen syntyminen
�x kuntien ASPA- ja muut sähköisten palveluympäristöjen kehitysprojektit.

Työryhmä päätti tähdätä palveluympäristöihin, joissa on useita järjestelmätoimittajia toteut-
tamassa toisistaan eroavia paikallisia ratkaisuja, mutta kuitenkin siten, että eri pilotit ovat kes-
kenään yhteensopivia. Lisäksi päätettiin valittujen järjestelmätoimittajien antaa tuoda osaa-
mistaan ja luovuuttaan mahdollisimman vapaasti esille tukemalla mm. toimittajien verkostoi-
tumista keskenään ja sitä kautta saada esille mahdollisesti innovatiivisia uusia palveluratkai-
suja. Toimittajilta toivottiin ratkaisuja seuraaville palvelualueille:

�x Dokumenttien jako
�x Työpöydän jako
�x Läsnäolo (Presence)
�x Videokuva (Webcam)
�x Pikaviestit (Chat)
�x VoiP (tukifunktiona)
�x Ryhmätyöratkaisut
�x Asiakaspalvelua tukevat puhepalveluratkaisut

Suoritettujen toimittajavalintojen jälkeen päästiin seuraavanlaisiin palveluympäristöihin, jois-
ta

�x Oulun Ylikiimingin toteutti Videra Oy
�x Jyväskylän Palokan ratkaisun toteutti tiimi Tandberg Oy, Microsoft Oy, Visual Confe-

rence Group, Tieto Oy ja TDC
�x Karstula – Kivijärven toteutti tiimi Cisco Systems Finland Oy ja Elisa Oyj












































































































