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THVISTELMA

Yhteispalvelun etapalveluprojekti asetettiin yhteispalvelun laajentamishankkeen valmis-
teluryhman alaisuuteen toimikaudelle 29.1.2009 — 31.12.2009. Projektin tavoitteena on
ollut selvittdé etapalvelun laajaa kayttbonottoa yhteispalvelussa.

Projekti toteutti markkinakartoituksen kevaalla 2009 seka yhdessa kuntien, viranomais-
ten ja eri jarjestelmatoimittajien kanssa kolme pilotointia syksyn 2009 aikana. Piloteissa
tarjottiin julkishallinnon palveluja video- ja verkkoneuvotteluratkaisujen avulla, testattiin
asiakirjojen jakamista ja kokeiltiin etdasioinnin tydvélineitd. Saadut kokemukset toimivat
pohjana projektin esityksille yhteispalvelun ja julkishallinnon etapalvelukonseptista.

Tyoryhman ehdotukset jakaantuvat neljaan eri kategoriaan: 1) etapalveluna tarjottaviin
palveluihin ja niiden organisointiin liittyvat ehdotukset; 2) etapalvelun arkkitehtuuriin,
toiminnallisuuteen, tekniikkaan ja tiloihin liittyvat ehdotukset; 3) koulutukseen ja mark-
kinointiin liittyvat ehdotukset; seka 4) etdpalvelun jatkotydhon liittyvat ehdotukset. Eh-
dotukset esitetaan tiivistetyssa muodossa raportin luvussa 2. Luvussa 3 esitelldédn ehdo-
tettu konsepti yksityiskohtaisemmin, siséltden palvelusisallon, tekniikan, toiminnallisuu-
det ja arkkitehtuurin seka tarvittavat tukitoiminnot. Luvussa 4 esitetaan arviot jarjestel-
man kustannuksista, esimerkkeja saavutettavista hyodyista ja sdastdista seka jatkoselvit-
tamista vaativat asiat. Projektin tekemét kartoitukset, kyselyt ja pilotoinnit on dokumen-
toitu liitteissé 1-4. Liséksi tallenne projektin jarjestamasta seminaarista lokakuulta 2009
on katsottavissa osoitteesgsa/w.yhteispalvelu.fi

Projektin kokemukset etapalvelusta ovat olleet niin lupaavia, etta etapalvelu tulisi tyo-
ryhméan ndkemyksen mukaan siséllyttda yhtena uutena palvelukanavana keskeisten yh-
teispalvelutoimijoiden palvelustrategioihin. Kunkin toimijan tulisi tarjota etapalveluna
mahdollisimman kattava palveluvalikoima.

Tehdyt kokeilut osoittavat, etta etapalvelun hallinnonrajat ylittavalta palvelutiskilta asia-
kas voi saman istunnon aikana saada yhteyden usean eri viranomaisen asiantuntijaan ja
saada asiansa yhdella kertaa oikein hoidetuksi. Viranomaiselle etéapalvelu mahdollistaa
joustavan erikoistumisen verkostona ja paikkariippumattoman tavan organisoida palvelu-
jen tuotantoa. Asiantuntijapalvelujen tuottaminen ja tarjoaminen eivét ole en&a valttamat-
ta samaan paikkaan sidottuja.

Etapalvelutilojen ja —laitteiden sekd uuden palvelukanavan kayttoonottoon liittyvan
markkinoinnin ja koulutuksen suunnittelussa tulee seka yhteispalvelupisteissa etta palve-
luja tarjoavien viranomaisten osalta ottaa etapalvelun myota huomioon monia uusia asi-
oita. Naista on saatu ensimmaiset kokemukset projektin toteuttamissa piloteissa. Etapal-
velun vaatimat uudet investoinnit ja tydpanos voidaan naiden kokemusten perusteella ar-
vioida verrattain pieniksi, kun ne suhteutetaan niihin palvelukyvyn kasvattamisen seka
taloudellisuuden ja tuottavuuden mahdollisuuksiin, joita etdpalvelu tarjoaa.

Jotta yhteispalvelun etapalvelusta voitaisiin luoda aidosti varteenotettava ja sovellettava
palvelukanava eri toimijoille, vaatii se tausta-arkkitehtuurin ja jarjestelmat, joita hallinnoi
yksi keskitetty taho, joka vastaa niiden toiminnasta ja kehittamisesta. Tasta tahosta ja ser
tehtavista tulee tehda paatdkset ennen kuin etapalvelu on mahdollista ottaa laajassa mi-
tassa kayttoon 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 etépalvelun laajaa kayttdonottoa yhteispalvelussa 31.12.2009 mennesséa selvit-
tavan ja valmistelevan alatyéryhman. Tavoitteeksi asetettiin hahmotella toimiva, yhteenso-
piva, kayttolittymaltdan asiakasystavallinen ja kustannustehokas etapalvelujarjestelma.

Projektissa ovat olleet mukana keskeiset yhteispalvelun toimijat Kela, ty6- ja elinkeinohal-
linto, verohallinto, poliisi, kunnat, sosiaali- ja terveysministerio, valtiovarainministerio, oi-
keusministerid, Suomen Kuntaliitto ja Maahanmuuttovirasto. Taustalla oli selvitysmies Ti-
mo Kietavaisen raportti kesakuulta 2008 julkisen asiakaspalvelumallin uudistamisesta, eri-
tyisesti yhteispalvelumallin kehittdmisesta. Raportti sisalsi ehdotuksen palveluiden tarjoa-
misesta etapalveluina uusinta tekniikkaa hyodyntaen.

Etapalveluprojektin tydryhmaan ovat kuuluneet seuraavat henkilét:

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

Jasenet

Saarela Jari, ylitarkastaja, oikeusministerio

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

Kananen Pentti, ylitarkastaja, sosiaali- ja terveysministerio

Ranta Tarja, ylitarkastaja, sisdasiainministerio, poliisiosasto

Salminen Jarmo, ylitarkastaja, Verohallitus

Koskinen Hanna, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto

Hytonen Veikko, osastopaallikkd, Kansanelakelaitos, Tietohallinto-osasto (15.9.2009 alka-
en Aivio Arvo, ATK-kayton kehityspaallikkd, Kansanelakelaitos, ATK-keskus)

Tanner Simo, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto

Mikael Grannas, apulaiskaupunginjohtaja, kehittdmispaallikkd, Lansi-Turunmaan kaupunki

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

Teknologiakonsultti
Jarmo Riipinen, projektijohtaja, FCG Finnish Consulting Group Oy

Tyéryhmén sihteerina on toiminut
Mikko Saarinen, projektisihteeri, valtiovarainministerit, hallinnon kehittamisosasto.
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1.2 Projektin esiselvitysvaihe

Projekti kdynnistyi helmikuussa 2009 esiselvitysvaiheella. Samalla tydryhméa organisoitui
laatimalla tydohjelman, jonka mukaan tehtéisiin vuoden loppuun mennessa selvitystydossa
tarvittavat kartoitukset, toteutettaisiin pilotointivaihe ja viimeisena tulosten analysointi ja
esitysten kirjoitusvaihe.

Asettamispaatoksensa mukaisesti projektin keskeisin tehtava oli vuoden 2009 tyoskentelyn-
sa paatteeksi laatia selvitysten ja pilotointien avulla kertynytta tietoa hyddyntaen ehdotukset
etapalvelun kayttéonotosta sisaltéden etapalvelun:

toiminnallisen sisallon,

- tekniset vaatimukset,

- hallinnoinnin (omistajuus),

- maarittelytydn ja kilpailuttamisen toteuttamistavan ja aikataulutuksen, sekéa
- maarittelytydn, kayttdonoton ja yllapidon alustavan kustannusarvion

Projekti toteutti kevaalla 2009 markkinakartoituksen (ks. lite 2), jossa selvitettiin, mité laa-
tustandardien mukaisia etapalveluratkaisuja on tarjolla ja kayt6ssa.

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

Projektin ehdotukset pilotoinnin toteuttamistavasta ja pilottipaikkakunnista hyvaksyttiin yh-
teispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmassa 12.6.2009. Pilottikohteiksi valittiin pro-
jektin tiukasta aikataulusta johtuen ilman erillisté laajaa hakuprosessia erilaisissa tilanteissa
olevia paikkakuntia. Mukaan pyrittiin saamaan yhteispalvelupiste kuntalitosalueelta. Tata
kategoriaa valikoitui edustamaan Palokan yhteispalvelupiste Jyvaskylan kaupungista. Li-
saksi projektin asettamispaatoksen mukaisesti haettiin yhtymakohtia valtiovarainministeri-
On KuntalT —yksikdn muihin projekteihin. Tata nakokulmaa KuntalT:n Asiakaspalvelukes-
kus ASPA-projektin osalta edusti piloteista Ylikiimingin yhteispalvelupiste Oulun kaupun-
gista. Kolmantena pilottikohteena mukaan otettiin Karstula - Kivijarvi kuntapari Keski-
Suomesta. Siella nahtiin mahdolliseksi hakea kokemuksia erityisesti siitd, miten etépalvelua
hyddyntamalla voitaisiin korvata paikkakunnilta poistuvia tai jo poistuneita valtion palve-
luita.

! ks. Projektin véliraportin 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 lisaksi erityisesti paikkakuntien omaa aktiivi-
suutta, sitoutumista seka halua lahted mukaan runsaasti ty6llistavaan lyhytkestoiseen pilo-
tointiin.?

1.3 Kohti pilottien toteutusta

Valtiovarainministerié hankki tehtyd markkinakartoitusta hyodyntaen heindkuussa 2009
kuhunkin pilottiin tekniset yhteistyokumppanit, jotka toivat méaéaraajaksi pilotteihin niissa
kaytetyt videoneuvottelu-, verkkoneuvottelu- ja muut ratkaisut. Oulun Ylikiimingin pilotin
teknisista ratkaisuista vastasi Videra Oy. Jyvaskylan pilotin teknisen ratkaisun toteutti tiimi
Tandberg Oy, Microsoft Oy, Visual Conference Group, Tieto Oy ja TDC. Karstula-
Kivijarven pilotissa teknisena toimittajana olivat Cisco Systems Finland Oy ja Elisa Oyj.

Kesékauden aikana suunniteltiin ja osin aloitettiin projektin pilotointivaineeseen liittyvat
viestintatoimenpiteet. Pilottiymparistdjen palveluja tdsmennettiin (palvelukuvaukset) viran-
omaisten kanssa elokuun lopulle.

Palvelujen tismentamisen rinnalla toteutettiin eri osapuolten yhteistyona teknisten ymparis-
tojen luonti, erilainen tietojen keruu, osallistujien kouluttaminen ja pilottiosapuolten orga-
nisoituminen. Liséksi suunniteltiin pilotoinnin palautekyselyt asiakkaille, palveluneuvoijille

ja viranomaisille ja aloitettiin yhteentoimivuustestausten suunnittelu

Pilotit kaynnistyivat avajaisten ja muun tiedottamisen myo6ta seuraavasti: Oulun Ylikiimin-
ki aloitti 14.9.2009, Jyvaskylan Palokan yhteispalvelupiste 15.9.2009 ja Karstula — Kivijar-
vi pilotti 29.9.2009.

1.4 Pilotoinnin tarkoitus ja sisalto

Jokainen pilotti oli palvelusisalloltdan, toteutustavaltaan ja teknologisten ratkaisujensa osal-
ta omanlaisensa, jotta lyhytkestoisen kokeilun aikana oli mahdollista yltaa sille asetettuun
tavoitteeseen, eli saada riittdvan monipuolisesti ja laajasti tietoa etapalvelukonseptin kay-
tannon toimivuudesta eri hallinnonalojen ja kuntien palvelutilanteissa.

Erityistd huomiota haluttiin kiinnittaa asiakkailta ja palveluhenkildstolta saataviin palauttei-
siin sek& kokeilussa mukana olleiden jarjestelmien ja ratkaisujen avoimuuteen ja yhteen-
toimivuuteen kaytannossa.

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

% ks. Projektin véliraportin sivut 10 — 11:
http://www.yhteispalvelu.fiintermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_etapalvelu_valiraportti/$file/yhteispalvelu
n_etapalvelu_valiraportti.pdf

3 Etapalveluprojektin toimikauden aikana vuonna 2009 yhteispalvelupisteessa tydskentelevaa virkailijaa kutsuttiin viela
palvelusihteeriksi. Sittemmin palvelusihteerinimikkeesta on kuitenkin luovuttu. Nimike muutettiin palveluneuvojaksi Yh-
teispalvelun laajentamishankkeen johtoryhman kokouksessa 14.1.2010, jolloin myds tama loppuraportti hyvaksyttiin. Joh-
toryhman suosituksen edistamiseksi kaytetdéan tassa raportissa yhteispalvelupisteessa tydskentelevasta henkildsta nimike
palveluneuvoja.
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joukko kuntapalveluja) pilottipaikkakuntien yhteispalvelupisteissa. Samalla testattiin myds
asioinnissa tarvittavien asiakirjojen jakamista ja erilaisia etaasiointia tukevia lisratkaisuja
ja tyovalineita. Yhteispalvelun laajentamishankkeen etétulkkaustydéryhman kanssa tehtiin
yhteistyota etatulkkaukseen liittyvien palvelutarpeiden pilotoimiseksi.

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

19.11.20009 jarjestettiin Helsingissa pilottikokeiluiden palauteseminaari, jossa kuntien, jar-
jestelmatoimittajien ja viranomaisten edustajat kertoivat saaduista kokemuksista ja nake-
myksistaan etapalvelun hyédyntadmisen ja jatkotoimien osalta. Tilaisuuteen osallistui 90
henkil6a, ja se lahetettiin suorana verkkolahetyksena. Lahetysta seurattiin seminaarin kulu-
essa 414 eri verkko-osoitteesta. Tallenne lahetyksesta on katsottavissa yhteispalvelun Inter
net —sivuilta [6ytyvien linkkien kauttéa.

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

Etapalveluna tarjottaviin palveluihin ja niiden organisointiin liittyvat ehdotukset

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

Etapalvelu on saatujen kokemusten perusteella tarkoituksenmukainen osa palvelukanava
repertuaaria, parantaen oikein sovellettuna niin viranomaisten palvelutoiminnan palvelu-
kykya, tuottavuutta kuin taloudellisuuttakin. Palvelustrategioihin sisallyttamisen myota
kunkin viranomaisen tulee maaritella etdpalveluna tarjottavat palvelut sek& se, miten nii-
den tuotanto ja tarjpaminen etépalvelukanavan kautta jarjestetddn oman organisaation si-
sélla ja suhteessa muihin palvelukanaviin.

2. Etapalvelusta saatavien hyotyjen realisoituminen edellyttaa etapalveluun soveltuvan, mahdol-
lisimman kattavan palveluvalikoiman tarjoamista etapalveluna. Piloteista saatujen kokemusten
perusteella asiakkaat siirtyvat uuden palvelukanavan kayttgjiksi ja tavoitellut hyddyt — palvelu-
kyvyn parantuminen ja tuottavuuden kasvu — realisoituvat silloin, kun tarjolla ovat keskeisten
toimijoiden kattavat palvelut.

Etapalvelu soveltuu erityisen hyvin asiantuntijapalveluun ja vuorovaikutteisiin tilantei-

siin. Nain ollen etapalvelulla voidaan haluttaessa korvata kustannuksiltaan korkeaa ja or-
ganisointimahdollisuuksiltaan suhteellisen jaykk&aa henkilokohtaisiin kaynteihin perustu-
vaa asiointia. Tata tavoiteltaessa on kuitenkin tarkeaa, etta yhteispalvelupisteissa on eta-
palveluna saatavissa mahdollisimman kattava palveluvalikoima useilta palveluntuottajil-
ta. Etapalvelutoiminnan tekninen tietoverkkoon perustuva toimintalogiikka mahdollistaa
sen, etta palvelujen tuotanto organisoidaan kunkin toimijan omista lahtokohdista, samalla
kun palvelutarjonnan kattavuus asiakasrajapinnassa taataan.

3. On tarke&a tunnistaa yhteispalvelupisteessa tydskentelevan palveluneuvojaaoli etapalvelu-
tapahtumassa. Palveluneuvoja ei itse anna viranomaispalvelua, vaan ohjaa asiakkaan oikeaan
palvelukanavaan seka avustaa asiakasta etapalvelutoiminnassa.

Palveluneuvojan motivaatiosta ja ammattitaidosta paljolti riippuu, ohjataanko asiakas yh-
teispalvelupisteessa oikeaan palvelukanavaan. Palveluneuvojan sitoutuminen etapalvelur
kayttoonottoon ja soveltamiseen kaytannon tydssa tulee varmistaa riittavan koulutuksen,
tarvittavien valineiden hankinnan seka kayton tuen takaamisen avulla.

® Etapalveluprojektin toimikauden aikana vuonna 2009 yhteispalvelupisteessa tydskentelevaa virkailijaa kutsuttiin viela
palvelusihteeriksi. Sittemmin palvelusihteerinimikkeesta on kuitenkin luovuttu. Nimike muutettiin palveluneuvojaksi Yh-
teispalvelun laajentamishankkeen johtoryhman kokouksessa 14.1.2010, jolloin myds tama loppuraportti hyvaksyttiin. Joh-
toryhman suosituksen edistamiseksi kaytetdéan tassa raportissa yhteispalvelupisteessa tydskentelevasta henkildsta nimike
palveluneuvoja.
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Etapalvelun arkkitehtuuriin, tiloihin, toiminnallisuuteen ja tekniikkaan liittyvat
ehdotukset

4. Asiakaspalvelua antavien viranomaisten etédpalvelulaitteet tulisi toteuttaa heidan omiin tyopis-
teisiinsa asennettavilla henkilokohtaisilla tyovalineilla.

Suurikokoiset ja kalliit studioratkaisut eivat sovellu etapalvelun tila- ja laiteratkaisuiksi.
Asiakaspalvelua antava viranomainen haluaa tydskennella oman tyopoytansa aéaressa, jote
sinne tarvitaan henkilokohtaisia tyovalineita kuten pienikokoinen videoneuvottelulaite, joka
jatkossa integroituu todennékdisesti perustydasemaan. Viranomaisen asiakaspalvelijan tyo-
pisteen varustamisen tarvittavilla laitteilla voidaan arvioida olevan kertainvestointina 4000

— 7000 €.

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

Yhteispalvelupisteen etapalvelutilaksi kay pienehkd, yksityisyyden takaamisen nakdokul-
masta riittavalla tavalla danieristetty huone, jossa sijaitsevan videoneuvottelulaitteiston tu-
lee olla teravapiirto- eli HD -tasoinen. Laitteiston koon suhteen paras ratkaisu on tavallisen
TV:n kokoluokka eli noin 40 ”. Uutta etdpalvelun kautta syntyvaa palvelukanavaa ei ole
osattu ottaa huomioon aikaisemmissa yhteispalveluihin liittyvissa tilaohjeissa, kuten yh-
teispalveluiden tilaopas ja RT- kortti, joten ne on syyta paivittaa. Myds suositukseen "JHS
168 Videoneuvottelun kaytto julkishallinnossa” on tarvetta tehda paivityksia. Tilojen osalta
lisdohjeita tarvitaan mm. videoneuvottelutilan aanieristysta, tietosuojaratkaisuja seka vari-
maailmaa koskien. Yhteispalvelupisteen varustamisen tarvittavilla laitteilla voidaan arvioi-
da olevan kertainvestointina noin 17 000 €.

6. Yhteispalveluiden etapalveluratkaisuista tulee tehd& osa koko julkishallinnon asiakaspalvelu-
ratkaisua, jonka perusratkaisu on valtionhallinnon yhteinen viestintaratkaisu sisaltden yhteiset
videoneuvottelu- ja verkkoneuvottelujarjestelmat.

Valtionhallinnolle yhteisia viestinnan peruspalveluita tulevat olemséinkoposti, kalen-

teri, pikaviestinta, lasnaolo/saavutettavuustieto, verkkokokous ja tydasematasoinen vi-
deoneuvotteluEm. palvelut ovat nimenomaan tarkeita horisontaalisessa tasossa, koska
nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siilomaiset, suljetuissa tietoverkkoympaéris-
toissa toimivat palvelut, estavat joustavien yhteiskayttoisten ja kokonaisvaltaisten loppu-
asiakas- eli kansalaisten palveluiden kehittamisen. Etapalveluprojekti on pilotoinut valti-
on yhteisessa viestintaratkaisussa mainituista perusviestintateknologioista (kollaboraatio
ja Unified Communications) valtaosaa kaytannon asiakaspalvelutydssa ja tulokset ovat
olleet hyvia.
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7. Etapalvelun hyddyntadminen yhteispalvelussa vaatii yhtenéisen tietotekniikka-arkkitehtuurin
suunnittelua. Tama ei ole oma erillinen kokonaisuutensa, vaan siihen sisaltyy valtion kytken-
taydin, joka liittda kaikki valtion organisaatiot yhtenaiseksi tietoturvalliseksi verkkoymparistok-
si. Arkkitehtuuriin liittyy my6s valtion yhteinen viestintaratkaisu, joka nakyy yhteispalvelupis-
teissa seka yhtenaisina viranomaisymparistdina etta asiakaspalveluun sopivina tyovalineina ja
laiteymparistoina. Niihin kuntien on helppoa ja kustannustehokasta liittya.

Yhtenaisen arkkitehtuurin avulla valtetdan paallekkaisinvestointeja. Valtion puoli vastaa
niin kytkentaytimen, kuin viestintaratkaisun verkko-, laite- ja jarjestelmainvestoinneista.
Yhteispalvelupisteet voivat liittya yhtenaisilla standardoiduilla yhteyskaytannailla ja pal-
veluilla kytkentaytimen kautta valtion palveluihin. Erilaiset palvelutuottajaorganisaatiot,
kutenetatulkkauspalvelutuottajggalvelualustoineen, liittyvat valtion kytkentaytimen
kautta palveluarkkitehtuuriin ja ovat palvelun kayttajien esim. yksittaisten virastojen ja
yhteispalvelupisteiden kaytettavissa.

8. Yhteispalvelupisteiden etapalveluiden tehokas kayttoonotto ja hallinnointi edellyttdvat omaa
tukiorganisaatiotaan.

Tarvitaan yksi valtakunnallinen taho, joka pystyy tarjpamaan palvelupisteen perustami-
seen, tilojen suunnitteluun, laitteisiin, tietoliikennejarjestelmiin, henkildstokoulutukseen
jne. osaavan tuen. Kun kuntien yhteispalvelupisteiden lukumé&éara lisdéntyy ja viran-
omaispuolella palveluita tarjotaan monista valtion yksikdista eri puolelta Suomea, tuki-
organisaation on pystyttava yllapitamaan muuttuvia osoitteistoja, valvottava kayttajien
kayttboikeuksia, huolehdittava palveluiden varausjarjestelmista, suoritettava paasyn val-
vontaa, reititettava lilkennetta ja oltava vastuullinen osapuoli valtion kytkentaytimen ja
viestintdpalveluorganisaatioiden suuntaan. Télle tukiorganisaatiolle voisivat kuulua my6s
vastuu niin videoneuvottelujarjestelmien edellyttamisté siltajarjestelmista, kuin verkko-
neuvottelujarjestelmien edellyttamista palvelimista ja niiden ohjelmistoista. Vastuu voisi
tarkoittaa pelkastaan hallinnointivastuuta.

9. Kansalaisen asiointitilinkehittamisessa tulee jatkossa ottaa huomioon yhteispalvelupisteiden
etdpalvelussa kehitetty uusi palvelukanava.

Oletettavasti suurin osa kansalaisista haluaa tulevaisuudessa asioida seka kunnan, etta
valtion viranomaisten kanssa kotoa kasin ja vain osa haluaa asioida yhteispalvelupisteis-
sé. Pilotoitu palvelumalli kay kumpaankin, kunhan kotoa kasin osallistuvan kansalaisen
henkilollisyys saadaan yksikasitteisesti tunnistettua.
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Koulutukseen ja markkinointiin liittyvat ehdotukset

10. Viranomaisten ja palveluneuvojien koulutus on suunniteltava erikseen ja kaytannonlaheises-
td nakokulmasta.

Etapalveluprojektin piloteissa saatujen kokemusten perusteella etapalvelua palvelu-
kanavana hyodyntavien viranomaisten nakokulmasta tekniikalla on vain vélineellinen
merkityksensa ja keskitssa ovat tekniikan tarjoamat toiminnallisuudet suhteessa palvelu-
tapahtuman tarpeisiin. Valineiden kayton edellyttdma koulutus tulee suunnitella ja tuottaa
erikseen palveluja tuottaville viranomaisille seké asiakkaita etdpalvelun kaytdssa avusta-
ville palveluneuvoijille. Koulutuksessa tulee hyddyntaa etayhteyksia mahdollisuuksien
mukaan.

11. Markkinointi ja viestinta asiakkaille ja hallinnolle tulee erottaa seka eri toimijoiden roolit
maaritella.

Etapalvelun markkinoinnissa ja viestinnassa tulee erottaa asiakkaille ja hallinnolle suun-
natut toimet. Kayttoonoton tullessa ajankohtaiseksi tulee maaritella roolit ja vastuut pai-
kallis- ja valtakunnantason toimijoiden seka eri viranomaisen kesken. Koordinointivastuu
kuuluu luontevasti valtiovarainministerion hallinnon kehittamisosastolle, joka muutenkin
vastaa yhteispalvelun kehittamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta koordinoinnista.

Etapalvelun jatkoty6hon liittyvat ehdotukset

12. Etdpalvelu on mahdollisuus parantaa palvelukykya asetetuista tuottavuus- ja tuloksellisuus-
tavoitteista tinkimatta.

Etapalvelu rinnastuu palvelukyvyn nakoékulmasta henkilokohtaisiin kaynteihin perustu-
vaan asiointiin. Etapalvelun tarjoamat mahdollisuudet erikoistumiseen verkostona, palve-
lujen tuotannon jarjestamiseen paikkariippumattomasti seké etapalvelutekniikan verrat-
tain alhaiset kustannukset merkitsevat yhdessa sita, etta etapalvelu on kuitenkin tavoiteti-
lassaan huomattavasti joustavampi, tuottavampi ja taloudellisempi tapa pitaa ylla palve-
lukykya ja vastata velvoitteisiin palvelujen jarjestdmisestd kansalaisille kuin henkilokoh-
taisiin kaynteihin perustuva asiointi. Samalla voidaan saada aikaan huomattavia saastoja
myos asiakkaiden ndkdkulmasta palveluiden darelle matkustamisesta koituvien kustan-
nusten aletessa.

13. Etapalvelutekniikan seka yhteisten tukipalveluiden hallinnointimalli on selvitettava erikseen.

Etapalveluprojektin kokemusten perusteella on kaynyt iimeiseksi, etta etapalvelu edellyt-
taa ainakin tiettyjen kaikille toimijoille yhteisten tekniikoiden ja tukipalveluiden osalta —
kuten vakaat yhteydet takaava verkkoratkaisu — keskitettyd hallinnointimallia. Johtuen
tasta edellytyksestd, tulisi etapalvelun hallinnointimallia vield selvittda erikseen.

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

14. Etapalvelun kayttdonottoon on pyrittava asteittain.

Koska valtakunnallisen jarjestelman edellyttamaa operatiivista hallinnoijatahoa ei ole tal-
l& hetkella I0ydettavissa ainakaan nopealla aikataululla, tulisi etdpalvelun kayttéonottoon
edeta asteittain. Yksi mahdollisuus on, etta kaytannon etapalvelutoimintaan edettaisiin
ensi vaiheessa SADe —palvelukokonaisuushankkeena ja rinnalla jatkettaisiin valmistelua
valtakunnalliseksi jarjestelmaksi yhteistydssa muiden hallinnossa meneillaan olevien eta-
palveluun liittyvien ratkaisujen kanssa. Né&in olisi mahdollista jatkaa kehitystyota seka
kerata lisda kokemuksia valtakunnallista jarjestelméé varten jo vuoden 2010 aikana.
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3 ETAPALVELU UUTENA PALVELUKANAVANA

Etapalvelu on toiminnallisuudeltaan ja ominaisuuksiltaan kayttssa olevista palvelukanavis-
ta (kayntiasiointi, puhelinpalvelu, postipalvelu, internet- ja sahkdpostipalvelu) olennaisesti
poikkeava palvelukanava. Etapalvelu mahdollistaa kuvan, aanen, dokumenttien seké sovel-
lusten valittamisen tietoverkon valityksella etaisyydesta riippumatta. Nain mahdollistuu
asiantuntijan tarjoaman taysimittaisen asiakaspalvelun valittaminen myo6s sinne, missa fyy-
sinen lasnéolo ei ole mahdollista.

Etapalveluna mahdollistuu hallinnonrajat ylittavan asiantuntijapalvelua tarjoavan yhteisen
palvelutiskin luominen asiakasrajapintaan, yhteispalvelupisteeseen. Etapalvelua palvelu-
kanavana hyodyntaen olisi entistd useammissa yhteispalvelupisteissa jatkossa mahdollista
tarjota avustavan asiakaspalvelun lisaksi myos kunkin toimijan oman toimivaltaisen henki-
|6ston tarjoamaa asiantuntijapalvelua.

Etapalvelu tarjoaa yhteisen eri toimijoiden virtuaalisen palvelutiskin verrattain alhaisin kus-
tannuksin. Esimerkiksi viranomaisen tyopisteen varustamisen etapalvelun mahdollistavalla
laitteistolla voidaan arvioida olevan kertainvestointina noin 4 000 — 7 000 euroa. Yhden yh-
teispalvelupisteen varustaminen etépalvelulaitteistolla voidaan puolestaan arvioida olevan
kertainvestointina maksimissaan 17 000 euroa.

Piloteista saatujen niin palveluihin, kayttajakokemuksiin kuin eri laitteiden ja jarjestelmien
yhteentoimivuuteenkin liittyvien kokemusten perusteella on selvaé, etta etapalvelu palvelu-
kanavana tulee konseptoida. Etdpalvelukanavan konseptin kokonaisuuden muodostavat
useat tassa loppuraportin luvussa 3 kuvattavat eri osatekijat. Keskeisimpia ovat kuitenkin
seuraavat asiat:

x mahdollisimman kattavat, kysyntaan perustuvat ja etapalveluna tuotettaviksi sovel-
tuvat palvelut keskeisilta palveluntarjoajilta;

X viranomaisen ja yhteispalvelupisteen kayttoon tulevat etdpalvelun toiminnallisuudet
on standardisoitu;

X etapalvelu perustuu keskitetysti hallinnoituun palveluntarjoajat ja yhteispalvelupis-
teet yhdistavaan tietotekniseen arkkitehtuuriin ja verkkoratkaisuun;

x littyminen tahan verkkoratkaisuun on konseptoitu helppokayttdiseksi toiminnoksi
niin kunnille kuin valtionhallinnonkin toimijoille; ja

X etapalvelun vaatimat valttamattomat tukipalvelut (mm. palveluhakemistojen ja mui-
den osoitteistojen yllapito, kayttboikeuksien valvonta, palveluiden varausjarjestel-
mat, paasyn valvonta ja tietoliikenteen reititys) hallinnoidaan ja tarjotaan keskitetys-
ti.
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3.1 Etapalvelun palvelusisalto

Etapalvelun palvelusisaltd yhteispalvelussa tulee muodostumaan niista palveluista, joita eri
valtion viranomaiset, Kansanelakelaitos sek& kunnat kanavan kautta tarjoavat. Kuten mui-
denkin palvelukanavien tapauksessa, on etdpalveluna jarkevinta tarjota ne palvelut, jotka
hyddyntavat parhaalla tavalla kanavan logiikkaa ja mahdollisuuksia, ja joiden etapalveluna
tarjoamisen kautta on saavutettavissa suurimmat hyodyt palvelujen saavutettavuuden parar
tamisen seka taloudellisuuden ja tuottavuuden suhteen. Naista palveluista on keratty koke-
muksia ja tietoa projektin toteuttamissa piloteissa.

3.1.1 Etapalvelu osaksi viranomaisten palvelustrategioita

Jotta etdpalvelusta tulisi aidosti yksi kanava palveluiden tarjoamiseksi ja jotta se otettaisiin
huomioon viranomaisten tekemassa toiminnan suunnittelussa ja strategiatydsséa, tulee eta-
palvelu sisallyttaa kaikkien keskeisten yhteispalvelutoimijoiden palvelustrategioihin uutena
palvelukanavana. Tama tarkoittaa samalla sita, etta kukin toimija maarittelee ne palvelunsa,
joita etapalveluna paasaantoisesti tarjoaa, seka sen, miten naiden palveluiden tuotanto ja
tarjoaminen etapalvelukanavan kautta jarjestetdan oman organisaation sisalla.

Talla hetkella yhteispalvelun keskeisia toimijoita ovat kunnat, tyo- ja elinkeinohallinto, po-
lisin lupapalvelut, maistraatit, verohallinto sekd Kansanelékelaitos. Naiden tahojen tulisi
etdpalvelun kayttdonoton myota sisallyttaa uusi palvelukanava palvelustrategioihinsa ja si-
ten osaksi toimintansa suunnittelua. Muiden valtion hallinnonalojen siirtdessa palvelujensa
tarjontaa yhteispalveluun, tulisi myos niiden maaritella etapalvelun rooli palvelujensa tar-
jonnassa.

Sisallyttamalla etapalvelu osaksi palvelustrategioita voidaan varmistaa se, ettei etapalvelus-
ta synny nykyisten, jo kaytossa olevien palvelukanavien kanssa paallekkaista rakennetta.
Palvelukanavan tarjoamat hyddyt voivat realisoitua vain sitd mukaa, kun asiakkaat siirtyvat
kayttamaan sitd, luopuen samalla vanhasta asiointitavasta. Niin kauan ja siind maarin kuin
eri viranomaisilla on palveluita, jotka vaativat asiantuntevaa neuvontaa ja henkilokohtaista
vuorovaikutusta, on etapalvelulla mahdollista parantaa toimijoiden palvelukykya, taloudel-
lisuutta ja tuottavuutta. Nama etapalvelulla saavutettavat hyddyt realisoituvat erityisesti sii-
ta rippuen, miten asiakkaat siirtyvat kayttamaan etapalvelu perinteisen henkilokohtaisiin
viranomaisten omiin toimipisteisiin tehtéviin kaynteihin perustuvan asioinnin sijasta.

3.1.2 Kattava palveluvalikoima etdpalveluna

Etapalveluprojektin pilotoinneissa kerattyjen kokemusten perusteella etapalveluna on paa-
sadantdisesti mahdollista tarjota kattavaa palveluvalikoimaa keskeisten yhteispalvelutoimi-

joiden osalta. Erityisen hyvin etdpalvelu soveltuu syvallista ja vuorovaikutteista konsultaa-

tiota seka neuvontaa edellyttaviin palveluihin.

Etapalvelu mahdollistaa virtuaalisen, toimijoiden yhteisen palvelutiskin ja asiakasrajapin-
nan luomisen yhteispalvelupisteisiin. Samanaikaisesti on tarkead huomioida, etta taman
mahdollisuuden mahdollisimman taysiméaarainen hyvaksikayttd on myos keskeinen edelly-
tys sille, etta asiakkaat siirtyvat kayttamaan etapalvelua. Etapalveluprojektin toteuttamista
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piloteista saatujen kokemusten perusteella etéapalvelupisteelle muodostuu kayttovolyymia
paitsi riittavan etaisyyden, niin myos pisteessa tarjolla olevan palveluvalikoiman perusteel-
la. Mahdollisimman kattava palveluvalikoima, niin toimijakohtaisesti kuin eri toimijoiden
mukana olon osalta, on néin ollen edellytys etéapalvelusta koituvien hyotyjen toteutumiselle.

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

X Kansanelédkelaitod{oko etuusrepertuaaria koskeva asiakaspalvelu on tuotettavissa
etdpalveluna. Asiointimahdollisuudet monipuolistuvat, kun kansalaisten ja Kelan
valiseen asiointiin saadaan turvallisesti ja sujuvasti molempiin suuntiin toimiva yh-
teydenpitomenetelmd, esimerkiksi asiointitili, yleiseen kayttéon.

x Ty0- ja elinkeinohallintoKoko palvelurepertuaari on tuotettavissa etapalveluna.
Erityisen luottamuksellista asiakassuhdetta vaativissa palveluissa ensimmainen ta-
paaminen on kuitenkin suositeltavaa hoitaa kayntiasiointina.

x Poliisin lupapalvelutSuoritteiden maksuperusteisuus rajoitti poliisin lupapalvelujen
tarjonnan piloteissa vain neuvontapalveluihin. Etapalvelun soveltaminen laajem-
paan palvelurepertuaariin vaatii poliisin lupapalveluiden osalta maksuperusteisuu-
teen littyvan problematiikan ratkaisua.

X Maistraatti:Osa holhoustoimen seka kauppa- ja yhdistysrekisterin palveluista seka
neuvontapalvelut ovat tuotettavissa etapalveluna.

X Verohallinto:Neuvontapalvelut, Verohallinnon internet —sivujen kaytén opastus se-
k& verokortti verkossa —palvelun opastus ovat tuotettavissa etdpalveluna.

X Kunnat: Oletettavasti hyvin monet kunnalliset asiantuntijapalvelut, kuten yhdyskun-
tarakentamiseen seké sosiaali- ja terveyspalveluihin liittyvat palvelut, sekd neuvon-
tapalvelut sopivat etapalveluna tuotettaviksi. Kunnallisista palveluista saatiin pilo-
toinneissa kuitenkin rajoitetusti kokemuksia ja kuntien osalta soveltuvat palvelut
vaativat viela lisaselvittamista.

x EtatulkkausEtépalveluun hyvin soveltuvaksi ja tarpeelliseksi tukipalveluksi voi-
daan tunnistaa erityisesti etatulkkaus — niin viittoma- kuin puhuttujenkin kielten.

Koska etapalvelu soveltuu erityisen hyvin juuri asiantuntijapalveluun ja vuorovaikutteisiin
tilanteisiin, on selvaa, etté toisilla toimijoilla on sille palvelukanavana enemman kaytt6a
kuin toisilla. Etapalvelutoiminnan tekninen tietoverkkoon perustuva toimintalogiikka mah-
dollistaa kuitenkin sen, ettd palvelujen tuotanto organisoidaan kunkin toimijan omista l&h-
tokohdista, palvelutarjonnan ollessa asiakasrajapinnassa standardoitu.

On tarkeaa, etta yhteispalvelupisteista ovat saatavilla mahdollisimman kattavat, kysyntaan
perustuvat ja etdpalveluna tuotettaviksi soveltuvat palvelut keskeisiltéa palveluntarjoajilta.
Nain ollen et&palvelu tulisi jatkossa konseptoida paitsi tekniikan niin myds viranomaisten
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tarjoamien palvelujen osalta. Tavoitteeksi tulisi asettaa kattava tarjonta yhteispalvelupis-
teisséd sekd mukana olevien keskeisten toimijoiden etta naiden tarjoamien palveluiden suh-
teen.

3.1.3 Yhteispalvelupisteen palveluneuvojan rooli

Yhteispalvelupisteessa tyoskentelevan palveluneuvojan nakékulmasta etapalvelu tuo vain
yhden, joskin merkittavan, uuden ulottuvuuden yhteispalvelupisteen tarjoamiin palveluihin.
Palveluneuvojalle asiakkaan avustaminen etapalvelun kaytossa vastaa periaatteeltaan eri v
ranomaisten internet —sivujen kaytdssa opastamista. Varsinaisen sisalléllisen palvelunhan
antaa toimivaltainen viranomainen etayhteyden valityksella.

Edella kuvattu tunnistettiin myos projektin toteuttamissa piloteissa. Samalla toiminnan
myota havaittiin se, ettéd palveluneuvojalla on merkittava rooli etdpalvelussa avustamisessa
ja kayttoon rohkaisemisessa. Yhteispalvelupisteesta on etapalvelulaitteiden saapumisen
mydta loydyttava henkild, joka hallitsee laitteiden kayton ja joka voi tarvittaessa opastaa
asiakkaita niiden kaytossa. Luontevimmin tama tehtava sopii yhteispalvelupisteissa vakitui-
sesti tydskentelevien henkildiden — palveluneuvojien — hoidettavaksi. Saatujen kokemusten
perusteella, palveluneuvojan riittdva osaaminen ja palvelualttius ovat keskeisia edellytyksia
etdpalvelutoiminnan menestyksekkaalle soveltamiselle yhteispalvelutoiminnassa.

Palveluneuvoja toimii my6s ensimmaisena asiakkaan palvelutarpeen arvioijana. On huo-
mattava, etta aina ei ole tarpeen lahtea toimivaltaisen viranomaisen toimipisteeseen asioi-
maan, joten loogisesti aina ei ole myosk&an tarpeen asioida etapalveluna. Palveluneuvojan
roolina onkin asiakkaan ohjaaminen taman kulloisellekin asialle parhaiten soveltuvaan pal-
velukanavaan. Asia voi olla hoidettavissa esimerkiksi internetin kautta siten, etta palvelu-
neuvoja opastaa asiakkaan oikealle sivustolle, jolloin etapalveluna asiointi ei ole tarpeen.
Mikali henkilokohtaista ja asiantuntevaa neuvontaa kuitenkin tarvitaan, on niin asiakkaan
kuin viranomaisenkin etu, etta asia on hoidettavissa joustavasti toimivaltaisen viranomaisen
suorittamana etapalveluna varsinaiseen toimipaikkaan lahtemisen sijasta.

Edelliseen perustuen voidaan todeta, ettéd palveluneuvojan ensisijaisina rooleina etapalve-
lussa ovat asiakkaiden opastaminen etapalvelulaitteiden kaytdssa seka tarvittaessa asiak-
kaan palvelutarpeen arviointi ja ohjaaminen oikeaan palvelukanavaan. On tarkeaa varmis-
taa palveluneuvojien sitoutuminen etapalvelun kayttoonottoon ja soveltamiseen kaytannon
tydssa. Parhaita vélineitd tAman padmaaran saavuttamiseksi ovat riittdvan koulutuksen ta-
kaaminen, tarvittavien valineiden hankinta seka kaytonaikaisen tuen takaaminen.

3.2 Etapalvelun jarjestelmat ja tekniikka

3.2.1 Arkkitehtuuri ja yhteydet

Julkishallinnon palvelukartta muuttuu oleellisesti silloin, kun palveluja muutetaan tuotta-
vuussyista internet -pohjaisiksi ja samalla entista enemman omatoimisuutta ja itsepalvelua
asiakkailta edellyttaviksi. Taman tien paassa voidaan nahda kansalaisten laajamuotoinen it-
sepalvelutoiminta pankkipalveluiden tapaan. Kun nain tapahtuu, se voi samalla marginali-
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soida ja eriarvoistaa osaa kansalaisista, joilla ei ole syysta tai toisesta mahdollisuuksia tai
osaamista hoitaa omia asioitaan kotoa kasin. Tarvitaankin joka tapauksessa fyysisia palve-
lupisteita, joihin nama asiakkaat voivat tulla hoitamaan asiansa. Kun julkishallinnon tuotta-
vuusvaatimukset ajavat jokaista julkishallinnon yksittaista organisaatiota niin kuntia, kuin
valtiota, vahentamaan kysynnan pienentyessa erillisia yksikoitaan, niin yhteispalvelupisteet
ovat osa uutta kokonaisuutta ja mahdollisuus turvata palveluiden saatavuus.

Kunta on luonteva yhteispalvelupistetta hallinnoiva toimija, koska kunta on lahimpana
asiakasta — kuntalaista. Kunnat kohtaavat kuitenkin monissa tapauksissa voimakkaita muu-
tos-, kustannus- ja palveluhaasteita. VVoidaankin todeta, etta mitd pienemmat ovat kunnan
henkiset ja aineelliset voimavarat ja mitd kauempana kunta on kasvukeskuksista, sitd suu-
rempi on kunnan tarve sailyttaa elinkelpoisuutensa tarjoamalla asukkailleen kasvukeskuster
palvelut yhteispalvelupisteiden kautta.

Suurilla kunnilla ja kaupungeilla on pieniin kuntiin verrattuna sen sijaan suhteellisen hyvat
edellytykset rakentaa yhteispalvelupisteita omille kuntalaisilleen. Suurissa kunnissa on
osaavaa henkilostoa ja taloudellisia voimavaroja uusien palveluiden kehittamiseen, mista
osoituksena ovat useat KuntalT:n koordinoimat palveluhankkeet.

Kuntaliitoksissa, joissa kasvukeskusta ymparoivat kunnat liittyvat suuremmiksi kokonai-
suuksiksi, kuten Salo, Kouvola, Jyvaskyla, Oulu jne. syntyy tarpeita perustaa suurkunnan
reuna-alueille asukkaita palvelevia yhteispalvelupisteita.

Suuressa kunnassa
useita yhteispalvelupisteita

«z----====7""77777 7] Yhteispalveluiden i Pienen kunnan
BT _] omatukipalvelu [ yhteispalvelupiste

Tuki-
palvelu

Kuva 1.Yhteispalvelupisteet ja valtionhallinnon kytkentaydin

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

3.2.1.1 Valtionhallinto

Valtion yhteinen viestintaratkaisu toimii vain, mikali valtion kytkentaytimen viestintaverk-
koratkaisu kytkee eri hallintojen verkot lapinakyvasti yhteen. Yhteispalveluiden etapalve-
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luista katsottuna valtionhallinnon tulee olla yksi yhtendinen ymparistd. Periaatteena tulisi
pitad, etta jokainen kunnan yhteispalvelupiste liitetdan valtion kytkentaytimen kautta valti-
onhallinnon verkkoihin. Niiden kuntien, joissa on omat palveluverkot, littyminen voitaisiin
toteuttaa myds esimerkiksi yhden lityntapisteen / Gatewayn kautta siten, etta kunnan yh-
teispalvelupisteet on kytketty primaaristi omaan kunnan verkkoon. Valtionhallinnon toimi-
joiden osalta yllapidosta ja tuesta vastaa tiettyyn maariteltavaan rajapintaan saakka eriksee
maariteltava keskitetty taho.

Yhteispalvelun etapalveluratkaisu ei ole oma erillinen ja stabiili ymparistonsa, vaan sen tu-
lee olla osa koko julkishallinnon asiakaspalveluratkaisua. Sen tulee eldd osana julkishallin-
non rakenteellista muutosta, sahkoisten viestintaratkaisujen teknista kehittymista seka jul-
kishallinnon sahkdisten asiakasjarjestelmien muutosta.

Tama merkitsee sita, etta yhteispalveluiden etépalveluratkaisujen tulee olla palveluiltaan
keskeinen osa valtionhallinnon yhteista viestintajarjestelmaa ja sen arkkitehtuuria. Koko
valtionhallinnolle tarjottaviksi peruspalveluiksi on valtion yhteisen viestintaratkaisun esi-

tutkimusvaiheen loppuraportissa suunniteltu seuraavia:

sahkoposti

kalenteri

pikaviestinta
lAsn&olo/saavutettavuustieto
verkkokokous

tydasematasoinen videoneuvottelu

X X X X X X

Em. palvelut ovat nimenomaan térkeita horisontaalisessa tasossa neljan viimeksi mainitun
osalta, koska nykyiset valtionhallinnon organisaatioiden siilomaiset palvelut estavat jousta-
vien yhteiskayttdisten ja kokonaisvaltaisten loppuasiakas- eli kansalaisten palveluiden ke-
hittamisen. Etapalveluprojekti on pilotoinut valtion yhteisessa viestintaratkaisussa maini-
tuista perusviestintateknologioista valtaosaa kaytannon asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyoss
ja tulokset ovat olleet hyvia.

3.2.1.2 Kunnat

Kuntien paatéksenteon itsenaisyys ja kuntien suuri lukumaara on haaste yhtenaisten teknis
ten rakenteiden syntymiselle. Tasta syysta yhteispalveluiden etapalvelun kayttéonotto ja yl-
lapito edellyttdd oman tukipalveluratkaisunsa. Palveluiden tehokas kayttoonotto ja siihen
littyvat tilaratkaisut, laitevalinnat, tietoliikenneliitannat ja kayttokoulutus vaativat hyvan
asiantuntijuuden. Kun palvelu on otettu laaja-alaisesti kayttoon eli palvelua kayttaa suuri
maara kuntia ja kunnissa olevia yhteispalvelupisteita, niin palvelun yllapito edellyttaa yksit-
taisen yhteispalvelupisteen ja koko yhteispalvelupisteverkoston hallintaa.

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

x tiloihin tulevat laitteet ja niiden kayttékoulutus,
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x yhteydet lahimp&an valtion kytkentaytimen liittymispisteeseen joko suoraan tai
oman kuntaverkon kautta,

x kun kunta on tehnyt sopimukset siita, mita palveluita valtionhallinnosta kuntalaisille
tarjotaan etapalveluna, nama palvelut otetaan kaytt6on seka valtion yleisen viestin-
taratkaisun arkkitehtuurin mukaisina etta valtion eri yksikoiden asiakaspalvelura-
kenteiden mukaisina. Haaste tulee teknisesta nakokulmasta olemaan naiden osoit-
teistojen ajanmukaisuus ja jatkuva paivittdminen.

Suuret kunnat ja kaupungitrakentavat aktiivisesti kuntalaisille suunnattuja sahkoisia pal-
veluita, joiden tavoitteena on tuoda kuntalaiselle oma sahkdisten palveluiden monikanava-
ratkaisu. Sen keskeisena elementtind on kuntalaisen koti ja sieltéa k&sin internetin avulla ta-
pahtuva asiointi. Etapalvelutydryhman tehtavaksiannon yksi tehtava oli asiakaspalvelupro-
jektin (ASPA) huomioiminen selvitystyota tehtdessa. Monikanavaisuuden kasitteessa ovat
mukana luonnollisesti kunnan omat asiakaspalvelupisteet. KuntalT:n koordinoimana yhtei-
sesti syntyneet asiakaspalveluratkaisut ohjaavat siten kuntien asiakaspalvelupisteiden ra-
kentamista. Nailla on selva synergia yhteispalvelupisteisiin. Suuret kunnat tekevat asiakas-
palvelupisteistddn omansa nakoisia (esimerkiksi Oulu 10), jolloin ne eivat tarvitse apua sen
teknisiin ratkaisuihin muuten kuin henkilostonsa koulutukseen. Ne tarvitsevat kuitenkin
tiedot valtion viestintaratkaisun rajapinnoista ja kaytettavista laite- ja jarjestelméstandar-
deista liittyakseen kokonaisuuteen. Sen lisaksi ne tarvitsevat konsultointia hyvista etapalve-
lukaytanteista ja kaytettavista teknisista apuvalineista ja tukijarjestelmista. Liséksi suuret
kunnat tarvitsevat yhteydet lahimp&&an valtion kytkentaytimen liittymispisteeseen oman
kuntaverkkonsa kautta.

3.2.2 Yhteispalvelupisteen tilat, laitteet ja toiminnallisuudet

3.2.2.1 Tilat

Yhteispalvelupisteiden tilat rijppuvat viime kadessa kayttotarpeesta, joka perustuu asiakas-
pohjaan ja palvelutarveprofiiliin. Nama taas riippuvat niin kunnan koosta, kuin maantieteel-
lisesta sijainnistakin.

Pilotoinnin aikaisten kokemusten pohjalta voidaan todeta, etta vakiintuessaan etapalvelu-
konseptin kaytto yhteispalvelupisteessa vahentaa palveluneuvojien tydémaaraa, kun tyon
luonne muuttuu palveluiden antajasta, asiakkaiden avustajan rooliin. Silla on vaikutusta
niin tilojen kokonaisnelidtarpeeseen kuin niiden laatuun.

Yhteispalvelun tilaopas ja RT — kortti maarittelevat ja ohjeistavat tilat perinteisen yhteis-
palvelupisteen tarpeista lahtien. Etapalvelut tuovat naihin tarpeisiin joitakin muutoksia, jo-
ten kyseiset ohjeet on syyta péaivittaa vastaamaan etapalvelun tarpeita. Myos JHS168 —
suositus on tarpeen péaivittaa etapalveluprojektissa saatuja kaytannon kokemuksia hyodyn-
taen.

Aivan kuten yhteispalvelupiste, tulee myods etapalvelupiste sijoittaa paikalle, jossa kuntalai-
set muutenkin liikkuvat. Esimerkiksi kunnantalojen aulojen laheisyyteen sijoittaminen tuo
etuja mm. siten, etta tilojen valvonta helpottuu, kun tiloja muutenkin aktiivisesti valvotaan,
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mika puolestaan vapauttaa asiakaspalveluhenkilo& asiakkaiden varsinaiseen palveluun. Yh
teispalvelupisteessa tulee olla etapalvelua varten oma hyvan aanieristyksen omaava, ovella
varustettu, erillinen huone, jonka varimaailma soveltuu hyvin videoneuvottelutarkoituksiin.
Etapalvelutilan tulisi sijaita lahella palveluneuvojan tyopistetta, jotta palveluneuvoja voi
tarvittaessa tulla auttamaan asiakasta etapalvelutapahtuman aikana.

3.2.2.2 Laitteet

Yhteispalvelupisteen sijoitettavien laitteiden tdsméasuunnittelu tapahtuu aina tarvepohjaises-
ti ja riippuu siitd mita palveluita se tarjoaa kuntalaisille. Pienet kunnat tarvitsevat tahan ul-
kopuolisen etapalvelukonseptin tuntevan tukiorganisaation, ja talta niin teknisia neuvoja,
opastusta kuin tietoa hyvista kaytanndistd muissa kunnista.

Pilotointi on selkedasti osoittanut, ettéd videoneuvotteluhuoneratkaisut eivat kuulu yhteispal-
veluiden etdpalvelukonseptiin puhumattakaan erittain kalliista 3T TelePresence- jarjestel-
mista. Oletusarvoisesti kuitenkin jokaiseen yhteispalvelupisteeseen tarvitaan HD tasoinen
videoneuvottelulaite, useimmiten poytalaite riittdd. Tietokoneiden ominaisuuksien kasvaes-
sa myos niistd on nopeasti tulossa hyva ja kayttokelpoinen vaihtoehto erillisille vi-
deoneuvottelulaitteille. Kun tydasemat litetddn osaksi valtion tulevaa viestintaratkaisua,
henkilokohtaisten erillisten videoneuvottelulaitteiden tarve voi poistua kokonaan lahitule-
vaisuudessa. Videoneuvottelulaitteen yhteyteen tarvitaan dokumenttikamera todistusten
yms. esittamiseksi viranomaiselle. Dokumenttikameran pariksi tarvitaan yhteispalvelupis-
teessa erillinen dokumenttindyttd, koska yhteispalvelupisteiden videoneuvottelulaitteiden
kuvaruudun optimikoko on kotien suosimien TV- laitteiden kokoluokkaa. Jos dokumentti
ikkunoidaan samalle kuvaruudulle, kuvan koko pienenee puoleen hairiten itse asiakaspalve:
lutilannetta.

Pilotit ovat osoittaneet, ettd verkkoskanneri seka -printteri ovat tarpeellinen ja hyddyllinen
osa etapalvelupisteen varustusta. Verkkoskanneri on itse asiassa etdpalvelukonseptissa vi-
rusturvan takaava palvelukonsepti, kun halutaan valittda asiakkaan dokumentti séhkoisessé
muodossa viranomaiselle. Kun palveluneuvoja siirtdd paperimuodossa oleva dokumentin
yhteispalvelupisteen skannerilla, kayttden tietoturvallista yhteytta viranomaisen tietojarjes-
telmaan dokumentin "puhtaus” on taattu. Virukset ja haittaohjelmat eivat siirry paperilta
tietojarjestelmaan.

Osa etapalveluista voidaan palvelun luonteen puolesta toteuttaa myos ilman videoneuvotte-
lulaitetta verkkoneuvotteluna. Siksi yhteispalvelupisteeseen olisi hyddyllista varata tila, jos-
sa asiakas voi hoitaa esimerkiksi poliisin ja verottajan tyyppiset palvelut tietokoneiden vali-
sena verkkoneuvotteluna.

Palveluneuvoja tarvitsee oman tydaseman, josta han 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-
kilot vapaita. Hanella tulee olla myés mahdollisuus kayda lyhyitéa chat, Voip ja web-
kamerakokouksia selvittddkseen palveluverkkonsa tavoitettavuustietoja ja saadakseen mah
dollisia lisétietoja pystyadkseen palvelemaan asiakkaittensa palvelutarpeita. Palveluneuvojar
tyovalineisiin kuuluvat luonnollisesti videoneuvottelulaitteiden séhkdiset varaamispalvelut,
kuten Jyvaskylassa pilotoitu outlook- kalenteri tai Kivijarvella pilotoitu puhelinpalvelujar-
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jestelma. Riippuen itse yhteispalvelupisteen asiakas- ja palveluprofiilista palveluneuvoja tu-
lee tarvitsemaan useita erilaisia tukipalveluita.

3.2.3 Viranomaisen tilat, laitteet ja toiminnallisuudet

Viranomaisten asiakaspalveluhenkilosto toimii toisistaan poikkeavissa palvelu- ja tilaympéa-
ristdissa, joten yhta tila-, laite- tai toiminnallisuusratkaisua ei ole.

Pilotoinnin yhteydessa tavanomaisin ratkaisu on ollut virkamiehen tydhuoneessa oleva yh-
teispalvelupisteen laitetta vastaava HD —tasoinen videoneuvottelulaite. Silloin myds virka-
miehen tydhuoneen on oltava asianmukaisesti kalustettu asiakaspalvelutila. Pilotin aikana
on saatu erittéin hyvia asiakaspalvelupalautteita. Kun etéisyyden tuntu on poistunut palve-
lutilanteesta, joka edellyttad vuorovaikutusta ja luottamusta, myds itse palvelusta on saatu
hyvia kokemuksia. Kun kaytetdan asiakaspalvelijan tydhuonetta, saadaan etukateen saadel
tya niin kameroiden kuvakulmat, korkeudet, kuin mahdolliset ennakkoasetukset kohdalleen
kyseiselle henkilolle. Asiakaspalvelijalla voi olla kaytossaan esimerkiksi ennakkoasetukse-
na kaksi kameran kuvakulmaa, joista toinen on péydan aaressa tapahtuvaan tydskentelyyn
tarkoitettu ja toinen on laajempi kuvakulma flappitaululle. Asiakaspalvelija voi silloin sel-
vittda esimerkiksi hyvinkin monimutkaista, korvauksiin vaikuttavaa tilannetta asiakkaalle
hahmottelemalla asiaa flappitaululle (esimerkki Jyvaskylan TE- toimistosta). Pieniin tiloi-

hin ja maisemakonttoreihin soveltuvat useimmiten my6s pienemmat videoneuvottelulait-
teet, kunhan niiden sijoittelun avulla saadaan aikaan palvelutilanteessa mahdollisimman
hyva katsekontakti osapuolien kesken. Myods etadisyyteen kamerasta tulee kiinnittaa erityista
huomiota: liilan lahella oleva kamera johtaa helposti epaluontevaan palvelutilanteeseen, kun
asiakkaalle ndkyy asiakaspalvelijasta esimerkiksi pelkka paa.

Vahemman vuorovaikutusta vaativissa tilanteissa verkkoneuvottelujarjestelman kaytto toi-
mii hyvin kayttaen tietokonetta, johon on kytketty HD -tasoinen web- kamera ja kuuloke-
mikrofoniratkaisu. Tamankaltainen ratkaisu on mahdollista toteuttaa palvelua tarjoavan vi-
ranomaisen osalta myds maisemakonttoritiloissa. Sermien eristdessa hélydanet asiakastilar
ne ei hairiinny. Kokonaisuuteen havaittiin tarvittavan lisaksi henkilokohtainen verkkoskan-
neri/printteri, jotta asiakas voi lahettaa palveluhenkilblle selvityksidén, kuittejaan ja todis-
tuksiaan (esimerkki verottajalta Keski-Suomesta).

Pilottien aikana tuli selvasti esille se, ettd asiakaspalveluhenkilot eivat halua ratkaisuja,
joissa heidan tulee siirtya johonkin muuhun tilaan kuten viraston yleiseen videoneuvottelu-
huoneeseen, koulutustilaan tai vastaavaan. Tarkeaa oli, etta toiminta oli mahdollista omaste
ty6huoneesta kasin.

Mikali henkilokohtaiset videoneuvottelulaitteet tai muu henkilékohtainen asiakaspalveluva-
rustus ei kuitenkaan tule kysymykseen, niin varteenotettava vaihtoehto on Oulun Kelassa
syntynyt ratkaisu, jossa Ylikiimingista tapahtuva asiointi rinnastettiin prosessina Oulun Ke-
lassa tapahtuvaan asiointiin. N&ain ollen asiakas sai Ylikiimingissa palvelua etdnd saman pe-
riaatteen mukaan kuin konttorissa kaydessaankin, eli heti, kun seuraava asiakaspalvelija
Oulussa vapautui. Vapaana ollut asiakaspalveluhenkild6 meni Kelan asiakaspalvelun odo-
tushuoneen yhteydessa olleeseen erilliseen videoneuvotteluhuoneeseen ja avasi yhteyden
Ylikiimingin yhteispalvelupisteen videoneuvottelulaitteeseen. Ylikiimingissa odottanutta
asiakasta alettiin taman jalkeen palvella etéané aivan samalla tavalla kuin han olisi tullut 40
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kilometrin pddhan Ouluun. Mikali tAmantyyppiset palvelutavat yleistyvat, olisi kehitettava
viela virtuaalinen jonotusnumerojarjestelma.

Pilotit toivat lyhyessé ajassa esille monia tapoja sijoittaa laitteet ja jarjestelmat ja myos or-
ganisoida palveluiden tarjoamisen tapaa. Jos pilotit olisivat olleet pitkékestoisempia, lisda
uusia palveluinnovaatioita olisi varmasti nahty.

3.2.4 Kehityspolun kuvaus

Kun tarkastellaan suurten kuntien ja kaupunkien piirissé tapahtuvaa sahkdoisten palveluiden
kehittdmisprosessia, josta pilottiin osallistuneen Oulun kaupungin asiakaspalvelukeskus-
konseptin (ASPA) kehittdminen on esimerkki, on synergia yhteispalvelupistekonseptiin
selva. ASPAssa tahdataan siihen, ettd kuntalaisille tarjotaan mahdollisimman monia palve-
luita internetin kautta kuntalaisen kotiin ja naita palveluita tukevat paikalliset / alueelliset
puhelinpalvelut (Contact Center). Samalla kuntalaisen tulee voida edelleen asioida myos
fyysisessé palvelupisteessé, kuten Oulu 10. Kyseessa on siis monikanavainen palvelukon-
septi.

Koti Mobiili Henkilokohtaiset
a palvelut
Asiointi-tili o i
:/: Y hteispalvelupiste
Aslakaspalvelulkeskuspalvelut Henkilokohtaiset palvelut

ASPA ol %
~
~
‘ ~
Opetus -
.

Kuva 2.Kuntien s&hkdisen asioinnin liittyminen yhteispalvelupisteiden etapalveluiden ke-
hittamiseen

Yhteispalveluita tarjoavat
viranomaiset

Kun yhteispalvelupisteisiin on tuotu valtion viranomaispalvelut etdna, niin kyseessé on itse
asiassa sama asia. Nyt vain teknologian avulla yhteispalvelupisteeseen asioimaan meneva
kuntalainen saa viranomaispalvelut sédhkdisina viestintapalveluina etana mista pain Suomee
tahansa.

Yhteispalveluiden laajentamishankkeen etapalvelupilotissa oli kolmessa palveluymparis-
tO0ssé vain periaatteessa kolme yhteispalvelupistetta (Karstula- Kivijarvi on yksi) ja niita
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varten rakennettiin etdpalvelut keskimaarin viiteen valtion tai kunnan palvelupisteeseen. Se,
ettd piloteista saatiin hyvat kokemukset, on rohkaisevaa, mutta viela ei ole edellytyksia siir-
tya varsinaiseen tuotantovaiheeseen. Pilotointi osoitti myds, etta teknologia ei aseta enaa
jatkamiselle esteita, suurimmat haasteet ovat palveluiden ja tarvittavien tukirakenteiden or-
ganisoinnin puolella.

Varmin tapa edeta yhteispalvelun etapalvelun kehittdmisesséa konkreettisella tavalla, olisi
kaynnistaa seuraavassa vaihedasgm alueellinen yhteispalveluiden etdpalvelun pilotoin-
tihanke, johon osallistuisi

x kymmenia tietylla maantieteellisella alueella sijaitsevia kuntia siten, ettda mukana on
"yhden yhteispalvelupisteen kuntia” ja oman palveluverkon ja useita yhteispalvelu-
pisteitd omaavia kuntia

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

x valtionhallinnon keskitettyja palveluja tarjoavia valtakunnallisia palveluyksikoita
(esimerkiksi Kela ja TEM)

Na&in toimien saataisiin useimmat kaytannon tukipalveluasiat, palveluhakemistoasiat, palve-
luiden varausjarjestelmat ja oikeastaan valtaosa niista asioista, joita valtion viestintaratkai-
sun ja valtion kytkentaytimen kaynnistdmisen yhteydessé joudutaan laajasti pohtimaan teo-
riassa, tehtya kaytdnnossa.

Jokainen valtionhallinnon organisaatio joutuu joka tapauksessa tuottavuuden kasvattamiser
paineessa kehittdméaan palveluiden tuottamisstrategioitaan ja kanavastrategioitaan edelleer
Em. ratkaisu antaisi hyvat mahdollisuudet testata esimerkiksi erilaisia keskitettyja asiantun-
tijapalveluita, kuten esimerkiksi Kelan tarjoama eri etuuksiin liittyva neuvonta, ja katsoa
niiden optimaaliset yhteentoimivuudet suhteessa erilaisiin nykyisiin ja tuleviin l&ahiasiakas-
palveluratkaisuihin. Kun valtionhallinnossa on useita hyvin toimivia ja onnistuneita Call
Center ja Contact Center ratkaisuja, niin niista edettaisiin nain testaamaan uudenlaisia vi-
deoneuvottelutoiminnallisuutta hyddyntavia Contact Center -malleja.

Kysymys ei ole kuitenkaan pelkastaan valtionhallinnossa tapahtuvasta muutoksesta, vaan
kuntakentassa tapahtuu yhta suuri palvelullinen murros. Kuntien itsenainen paatoksenteko-
rakenne ei tue valtion tapaan yhtenaisten ratkaisujen syntymistd, joten erityisesti heikossa
taloudellisessa asemassa olevat kunnat tulevat tarvitsemaan jatkossa paljon erilaisia tuki-
palveluita kyetakseen tuottamaan asukkailleen lain suomat peruspalvelut.

Yhteenvetona kehityspolusta voi todeta, etta

x Jo talla hetkella videoneuvottelutyyppiset ymparistdt ovat niin valmista koeteltua
teknologiaa, etta ne voidaan ottaa yhteispalveluissa kaytt6on kuinka laajamuotoises-
ti hyvansa.
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X Kollaboraatioty6vélineet (mm. IBM Lotus Notes / Sametime, Mikrosoft Exchange /
OCS, Cisco WebEX) toimivat jo luotettavasti omissa ymparistoissaan ja sisaltavat
keskenaan hyvin samantyyppisia palveluita. Niiss& olevia perustoiminnallisuuksia
voidaan hyvin hyodyntdd kun kehitetdan etapalveluiden tukipalveluita, kuten ajan-
varausjarjestelmaa.

x Valtion yhteinen viestintaratkaisu on tarke& periaatteellinen kokonaisuus luoden
valttamattoman kokonaispalvelurajapinnan, johon kuntien yhteispalvelupisteet voi-
daan liittaa oleellisesti tehokkaammin kuin ilman ratkaisun olemassaoloa olisi mah-
dollista. Samalla se voi johtaa vapaaehtoisuuden pohjalta kunnat suosimaan sen
kanssa yhteensopivia ratkaisuja.

x Valtion kytkentaydin voi olla ratkaisuna avainasemassa nimenomaan pienten kunti-
en yhteispalveluihin littymisen osalta, mikali yhteispalvelupisteiden yhteydet olisi-
vat jollain mekanismilla liitettavissa suoraan valtion kytkentaytimeen.

x Kuntien yhteinen tietojarjestelma- ja sovelluspalveluita tarjoava tuleva ICT- palve-
lukeskus taytyy ottaa huomioon yhtené potentiaalisena ICT- palvelutuottajana niissé
yhteispalvelupisteissa, joiden kunnat kayttavat sen palveluita hyvakseen

X Kansalaisen asiointitilirkehittamisesséa tulee jatkossa ottaa huomioon yhteispalve-
lupisteiden etédpalvelussa kehitetty uusi palvelukanava. Oletettavasti suurin osa kan-
salaisista haluaa tulevaisuudessa asioida seka kunnan, etta valtion viranomaisten
kanssa kotoa kasin ja vain osa haluaa asioida yhteispalvelupisteissa. Pilotoitu palve-
lumalli k&y kumpaankin, kunhan kotoa kasin osallistuvan kansalaisen henkilollisyys
saadaan yksikasitteisesti varmennettua. Asiointitili tai vastaava vuorovaikutteinen
kanava kansalaisen ja viranomaisen valilla vaatii toimiakseen muutoksia viran-
omaisten tietojarjestelmiin. Jarjestelmien on kyettava ottamaan vastaan ja lahetta-
maan dokumentteja asiointitilin kautta. Asiointitilia sdannollisesti kayttamalla voi-
daan vahentda viranomaiselta kansalaisille suuntautuvaa kirjepostia, mikali kansa-
laiset seuraavat asiointitilinsa tapahtumia riittavan saéannollisesti varsinkin tiedok-
sisaantipaivamaararajoissa.

3.3 Etapalvelun vaatimat tukitoiminnot

3.3.1 Tekninen tuki

Etapalvelun tekninen tuki on valttdmatdén oma toimintonsa, jolle ei ole talla hetkella or-
ganisaatiomielessa valmista kotia. Toiminnallisesti sen olisi hoidettava jatkossa seka
kuntien yhteispalvelupisteiden etta valtion palveluntuottajien tekniset tukitarpeet. Tuen
taytyy kattaa koko etapalvelutoiminta eli olla valtakunnallinen. Mikali paadyttaisiin usei-
den kaupallisten palvelutoimittajien palveluiden yhtaaikaiseen kayttoon verkostossa, niin
teknisen tuen merkitys entisestadn korostuisi. Tallaista tukiorganisaatiota ei tietenkaan
ole missaan valmiina odottamassa. Sellaisen hankkiminen kilpailuttamalla tulee varmasti
kysymykseen ja on valttaméatonta, mikali se ei ole julkishallinnon, kuntien tai valtion jo-
kin oma organisaatio.
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Tukiorganisaation toimenkuvaan kuuluvat kaynnistyvan toiminnan osalta yhteispalvelu-
pisteiden perustamisen tukeminen, joka on alkuvaiheessa mm. palveluiden esittelya, pal-
veluehdotuksien tekemista, palveluvalintojen suorittamista, tilojen suunnittelua jne. Teh-
taviin kuuluu lisaksi hoitaa tietolikenneyhteydet kuntoon yhdessé sekéa kunnan tietohal-
linnon kanssa, etta tulevan keskitetysta viestintaratkaisusta seka valtion kytkentaytimesta
vastaavan tahon kanssa.

Yhteispalvelun etdpalvelukonseptin kuuluu olla laitteiden ja perusjarjestelmien osalta yh-
teensopiva valtion viestintaratkaisun kanssa, mutta tdhankin tarvitaan konkreettinen tuki-
organisaatio, joka vastaa jokaisen yhteispalvelun etapalvelupisteen vaatimien palveluider
toteuttamisesta ja yllapidosta. Tukiorganisaatiolla taytyy olla osaaminen rakentaa mah-
dollisesti hyvinkin erilaiset toiminnalliset kokonaisuudet, joista lukuisat etapalvelukoko-
naisuudet muodostuvat. Joihinkin paikkoihin riittdd pelkka tydasemaratkaisu, kun toisiin
tarvitaan useita videoneuvottelupisteitéd ja monipuolisia tydasemaratkaisuja.

Kun palveluverkosto kasvaa tukipalveluiden tulee pystya pitamaan kokonaisuus yksissa
kasissa, koska palvelun kaynnistamisen jalkeen tarvitaan jatkuvaa verkoston tukipalve-
luiden yllapitoa. Kayttajia tulee ja lahtee, osoiterekistereita tulee paivittaa, kayttajaoike-
uksia tulee hallinnoida, laiterekistereita tulee yllapitad. Loogista olisi yllapitaa jossain
palvelukeskuksessa niin videoneuvottelujarjestelmien edellyttamia siltajarjestelmia, kuin
verkkoneuvottelujarjestelmien edellyttamia palvelimia ja niiden ohjelmistoja.

Selkeaa ratkaisua mihin tallainen organisaatio tulisi perustaa, ei ole viela talla hetkella.
Tehtava ja tarve on tunnistettu, ratkaisu riippuu muista kuntien ja valtion palvelullisista
ratkaisuista.

3.3.2 Viranomaisten ja palveluneuvojien koulutus

Etapalveluprojektin piloteissa saatujen kokemusten perusteella etapalvelua palvelukanava-
na hyddyntavien viranomaisten ndkdkulmasta tekniikalla on vain valineellinen merkityk-
sensa ja keskiossé ovat tekniikan tarjoamat toiminnallisuudet suhteessa palvelutapahtuman
tarpeisiin.

Etapalvelun kayttbonoton mydta tulee luoda ohjeisto siitd, mihin asioihin koulutusta paino-
tetaan ja mita asioita koulutukseen tulee siséllyttad. Koulutuksen tulee olla kaytannonla-
heista ja tarjottavien palveluiden nakokulmasta suunniteltua, ja sen tulee sisaltdd myos
konkreettisten palvelutapahtumien simulointia. Koulutus tulee suunnitella ja tuottaa erik-
seen palveluja tuottaville viranomaisille sek& asiakkaita etapalvelun kaytdssa avustaville
palveluneuvoijille. Koulutuksessa tulee hyodyntaa etayhteyksia mahdollisuuksien mukaan.

3.3.3 Markkinointi ja viestinta asiakkaille ja hallinnolle

Etapalvelun markkinoinnissa ja viestinnassa tulee erottaa asiakkaille ja hallinnolle suunna-
tut toimet.

Kokeiluissa tehtyjen havaintojen perusteella radio, lehdistd ja muut perinteiset aktiivisen
asiakasmarkkinoinnin kanavat eivat tuoneet juurikaan asiakkaita pilotteina toimineisiin yh-
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teispalvelupisteisiin. Alustava johtopaéatds markkinoinnin osalta piloteista onkin, etta eta-
palvelun parhaana mainoksena asiakkaisiin pain toimii todellinen kysynta ja tarve kulloin-
kin kyseessa olevalla paikkakunnalla.

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

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

Valtiovarainministeriossa yhteispalvelun kehittamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta
koordinoinnista vastaava hallinnon kehittdmisosasto voisi vastata myods yhteispalvelun eta-
palvelun tiedottamisen ja markkinoinnin valtakunnallisesta koordinoinnista.
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4 ETAPALVELUN HALLINNNOINTI JA JATKOTYO

4.1 Tarpeet etapalvelun valtakunnalliselle ja keskitetylle hallinnoinnille

Edella kuvattu tavoitetilassaan toimiva, yhteensopiva, kayttolittymaltaan asiakasystavalli-
nen ja kustannustehokas etapalvelujarjestelma tarvitsee valtakunnallisen hallinnoijatahon,
joka vastaa yhteispalvelussa mukana olevien julkishallinnon toimijoiden (kunnat, valtion-
hallinto ja Kela) puolesta tulevan etapalvelujarjestelman kaytonaikaisten tukipalvelujen tar-
jonnasta, jarjestelmékokonaisuuden yllapidosta ja sen jatkokehitystarpeista. Lisaksi tarvi-
taan tukea ja ohjausta etapalvelutoiminnan kdynnistamisvaiheessa.

Etapalveluprojektin piloteissa saadut kokemukset osoittavat selvasti, etta joustavan jarjes-
telmaan littymisen, tietoturvallisuuden ja yhteentoimivuuden varmistamiseksi tarvitaan
keskitetty tietolikenneyhteyksien ja —verkkojen hallinnoijataho. Liséksi jonkun on huoleh-
dittava siitd, etta tdhan verkkokokonaisuuteen voidaan liittda etapalvelulle valttamattomat
tassa raportissa edelld kuvatut erilaiset tukipalvelut.

Tassa raportissa hahmotellun etdpalvelujarjestelman ollessa se hallinnollinen, tekninen ja
palvelutoiminnallinen kokonaisuus, joka pilotointien osoittamalla tavalla mahdollistaa eta-
palvelun monipuolisen antamisen viranomaisen ja yhteispalvelupisteen valilla, tulee myos
mahdollisen etatulkkausjarjestelman olla sellainen, ettéd se on tarvittaessa yhtena palveluna
integroitavissa etapalvelujarjestelmaan.

Ennen etépalvelujarjestelmén laajaa kayttbonottoa ja tuotantovaihetta olisi myos I10ydyttava
vastuutaho, jolle kuuluu tulevan jarjestelman tarkempien, etapalveluprojektin ehdotusten
pohjalta tapahtuvien maarittelyjen tuottaminen, ja niiden pohjalta tapahtuva toteutus kilpai-
lutuksineen seké edelleen jarjestelman kayttdonoton suunnittelu ja toteutus.

4.2 Eri vaihtoehtojen tarkastelua

Valmista ja heti tarkoitukseensa sopivaa hallinnoijatahoa etapalvelulle ei talla hetkella ole
viela tarjolla, mutta etapalvelun jatkokehittdmiselle ja laajapohjaiselle kayttdonotolle 2010-
2011 on erittain hyvat mahdollisuudet valtiovarainministerion yhdessa muun julkishallin-
non kanssa kaynnistamien valtakunnallisten julkishallinnon kehittamistoimenpiteiden kaut-
ta.

Julkisten asiakaspalvelujen kokonaisvaltaisen kehittamisen ja laadun varmistamisen koko-
naisvastuu kuuluu luontevasti valtiovarainministerion hallinnon kehittdmisosastolle, joka jo
edistda edelld mainittuja tavoitteita toteuttamalla mm. Sahkoisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjelma 2009-2014), yhteispalvelun kehittamista ja ValtiT-
ja KuntalT-toimintaa kehityspolkuna kohti yhteista JulkiT:ta. Ministerio ei kuitenkaan tuon
kokonaisvastuunsa lisaksi voi toimia operatiivisena hallinnoijatahona.

Valtion yhteinen viestintaratkaisu —hankkeen esitutkimusvaiheen loppuraportti on valmis-
tunut ja ollut lausuntokierroksella. Viestintaratkaisu-hanke ja etapalveluprojekti ovat olleet
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ne hankkeet, joilla valtiovarainministerio on vuoden 2009 aikana halunnut yhteentoimivasti
ja asiakaslahtdisesti edistaa uusien viestintaratkaisuiden kayttéonottoa julkishallinnossa.
Projektit ovat tehneet yhteisty6ta, ja jatkotoimien osalta on erityisen tarkeaa, etta yhteistyo
ja toimien koordinointi jatkuu. Olennaista on, etta viestintaratkaisua hyodynnettaisiin hal-
linnollisen kayton lisdksi myds laadukkaiden julkishallinnon palvelujen tuottamisessa ja
tarjoamisessa asiakkaille. Ei ole tarkoituksenmukaista ja kustannustehokasta, etté valtion-
hallintoon hankittaisiin rinnakkaisia ja paallekkaisia tyovalineita hallinnollisiin ja asiakas-
palvelutarkoituksiin.

Asiakkaan kytkeminen yhteisilla ratkaisuilla tavoiteltavaan tuottavuuden kehitysprosessiin
tuo myos sen edun, ettd samalla voitaisiin kytke&a koko julkishallinto, myds kunnat mukaan
prosessiin. Kuntien ja loppuasiakkaiden tarpeista rippumaton valtionhallinnon viestintérat-
kaisun kehittaminen ei ole valttaméatta kansantaloudellisesta ndkdkulmasta paras ratkaisu.
Tavoitteeksi voitaisiin asettaa yhtenaiset rajapinnat, joihin kuntien tietoverkot, viestintapal-
velut ja yhteiset sovellukset on nykyista huomattavan paljon helpompi liittaa.

Valtiokonttori ja sita kautta Valtion IT-palvelukeskus VIP on varteenotettava vaihtoehto
mietittdessa etdpalvelun hallinnoijatahoa. 20.5.2009 voimaan tulleen lain ja 4.6.2009 anne-
tun valtioneuvoston asetuksen mydta Valtiokonttori voi tarjota koko julkiselle hallinnolle
tietoyhteiskunnan edistamiseen liittyvia sdhkdisen asioinnin ja hallinnon tukipalveluja. Vi-
ranomaisten liittyminen tukipalvelun kayttajaksi on vapaaehtoista. Taméan vaihtoehdon
saattaa kuitenkin tehda haasteelliseksi se, etta Valtiokonttorilla ja VIP:Ila on jo nyt useita
toteutushankkeita hoidettavanaan.

Tarpeet ratkaista julkisen hallinnon yhteisten IT-ratkaisujen operatiivisen tuottamisen ja
hallinnoinnin kysymykset ovat suuret myds laajemmin kuin yhteispalvelun uudistamisen ja
etdpalvelun nakokulmista. Talouspoliittinen ministerivaliokunta on paatoksessaan linjannut,
etté valtion ja kuntien yhteisten ratkaisujen kehittdminen ja niiden toteuttamiseksi tarvitta-
vat hankinnat, kaytt6onottotoimenpiteet ja kayttobonoton tuki seka yllapito ovat julkisen hal-
linnon yhteista tietohallinnon ja sen osa-alueiden kehittdmistd, josta kaytetdan nimitysta
JulklT-toiminta. My6s Kela ja muu valillinen valtionhallinto osallistuu JulklT-toimintaan.
Valtiovarainministerié on asettanut 30.10.2009 naita tavoitteita selvittamaan valmistelu- ja
lainsdadantohankeen (Liite 5), jonka tavoitteena on valmistella kuntien ja valtion yhteisten
JulkIT-ratkaisujen operatiivisesta tuotannosta ja yllapidosta vastaavan organisaation perus-
tamista ja sille annettavaa toimivaltaa koskevaa lainsdadantoa siten, etta kehitetty ratkaisu
on toiminnassa viimeistaan 1.1.2011. Tarkoituksena on, etta valtio ja kunnat perustaisivat
yhteisen IT-palvelukeskusorganisaation yhteistydssa Suomen itsenaisyyden juhlarahaston
SITRA:n ja Suomen Kuntaliiton kanssa. Valmistelu toteutetaan SITRA:n Kuntien palvelu-
keskus-hankkeen ja Séhkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-
ohjelma) yhteistyona. Voisiko siis yhteispalvelun etépalvelujarjestelma olla ensimmaisten
JulkIT-ratkaisujen joukossa?

Myds Sitran yhteistydssa kuntatoimijoiden kanssa kehitteilla oleva kuntapalvelukeskuskon-
septi on syyta huomioida. Kuntien palvelukeskus -hankkeen tavoitteena on kehittda kuntien
ja kuntayhtymien tietohallintoa seka talous- ja henkiléstéhallintoa naita palveluita tuottavi-
en uusien, kuntien sataprosenttisesti omistamien valtakunnallisten palvelukeskusten avulla.
Kunnille tarjotaan mahdollisuutta lahted neuvottelemaan osallistumisesta vuonna 2010 pe-
rustettaviin osakeyhtioihin. ICT- palvelukeskuksen avulla tuetaan tietohallinnon prosessien
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ja tietojarjestelmien uudistamista ja uusien palvelujen kehittamista erityisesti sahkoisen asi-
oinnin edistdmisen nakdkulmasta.

4.3 Toimenpiteet 2010 eteenpain

Yhten& keskeisimpéana edellytyksena etapalvelun tuotantokayttoon saattamiselle on, etta
jarjestelman hallinnointimalli saadaan maariteltyd ja paatettya. Asiaa tulisikin ryhtya selvit-
tamaan heti vuoden 2010 alusta. Selvitystyo tulee kytkea tiiviisti jo meneillaan oleviin ja
aiheeseen liittyviin hankkeisiin, joita ovat ennen kaikkea valtion yhteinen viestintaratkaisu
—hanke seka valtiovarainministerion koordinoima Séhkdisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelma SADe.

Valtion viestintaratkaisu —hankkeen jatkotoimista ja niihin liittyvista aikatauluista paatetta-
neen alkuvuodesta 2010. Etapalvelun laajaan kayttbonottoon tahtaavat toimet on syyta
suunnitella linjassa naiden paatosten ja suunnitelmien kanssa.

SADe —ohjelma on &askettain teettanyt selvityksen Suomen julkishallinnossa kaytossa ole-
vista erilaisista ajanvarausjarjestelmista. Taman selvityksen pohjalta mahdollisesti kaynnis-
tettava jatkotyo on tehtava yhteistyossa yhteispalvelun etapalvelun jatkokehittamisessa il-
menevien ajanvaraustarpeiden kanssa.

SADe —ohjelmassa on tdh&n mennessa liséksi valittu toteutettaviksi viisi séhkoisen asioin-
nin palvelukokonaisuutta. Loput palvelukokonaisuudet valitaan vuoden 2010 alkupuolella.
Palvelukokonaisuuksien toteuttaminen edistaa kuntien ja valtio-organisaatioiden tuottavuut-
ta. Palvelukokonaisuuksien valinnan kriteereitd ovat niiden liittymien keskeisiin kansalais-
ten ja yritysten elamantilanteisiin ja tarpeisiin seka niiden hallinnon sektori- ja organisaa-
tiorajat ylittava luonne.

Etapalvelun kayttoonottamisen edellyttdmalle jatkotydlle voidaan edella esitettyyn perustu-
en talla hetkella ndhda paéasiassa kaksi vaihtoehtoista etenemisreittia:

1. Voidaan edeta toteutukseen valtion yhteisen viestintaratkaisun, Valtiokonttori/VIP —
vaihtoehdon, myéhemmin tarkentuvan JulklT —toiminnan seka muiden laajempien
valtakunnallisten linjausten valmistumisen ja toteuttamisen myota. Taman aikatau-
lun mukaan edettdesséa kaytannon asiakaspalveluun etapalveluna ei talla hetkella
olevan kasityksen mukaan ole mahdollista paasta vuoden 2010 kuluessa.

Valtion yhteinen viestintaratkaisu on tavoitetilassa paras tapa toteuttaa yhteispalve-
lupisteiden yhdistaminen palveluja tarjoavaan viranomaisten paahan. Erillisia jarjes-
telmia hallinnon sisdiseen etdasiointiin ja asiakaspalveluun etapalveluna eitule ra-
kentaa. Etapalvelun kayttdonotto laajassa ja valtakunnallisessa mittakaavassa tulisi-
kin toteuttaa valtion yhteisen viestintaratkaisun maarittamassa aikataulussa. Viestin-
taratkaisun jatkoaikataulu tarkentuu vuoden 2010 alkupuolella. Viestintaratkaisun
rinnalle tulisi aikataulun tarkentumisen ja jatkotydsta tehtavien paatosten myota tal-
I6in kytked etapalvelun jatkovalmistelu, jotta yhteys asiakasrajapintaan tulevassa
ratkaisussa varmistetaan. Toteuttajatahona tassa vaihtoehdossa toimisi Valtiokontto-
ri/VIP valtiovarainministerion ohjauksessa.
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2. Etapalvelua lahdetdan toteuttamaan ensimmaisessa vaiheessa SADe —
palvelukokonaisuushankkeena. Toteuttaminen osana SADe- ohjelmaa varmistaisi
syntyvien ratkaisujen integrointimahdollisuudet my6hemmin kayttdon tulevien val-
takunnantason ratkaisujen kanssa. Samalla pilotoinnin valtakunnalliseksi toimin-
naksi laajentamisen mekanismi sekéa keskitetyn hallinnointimallin selvittdminen oli-
si mahdollista ratkaista osina laajempaa sahkoisen asioinnin kehittamisen kokonai-
suutta. Talla tavoin etenemalla voisi olla mahdollista jatkaa kaytannon kehitystyota
seka kerata lisaa kokemuksia valtakunnallista jarjestelméa varten jo vuoden 2010
aikana.

Haluttaessa saada etapalvelu kayttoon yhteispalvelupistetoiminnassa vuoden 2010
kuluessa, tarvitaan jarjestelmalle valiaikainen hallinnoija, joka huolehtii toiminnan
kaynnistamisesta ja koordinoinnista. Talloin voidaan ajatella, etta kaytdnnon toimin-
ta kaynnistyisi ensivaiheessa esimerkiksi jollakin tietylla alueella mukaan tulevien
alueen kuntien seké alueen valtion viranomaisten ja Kansanelakelaitoksen yhteis-
tyona. Keskitetty toimija vastaisi valiaikaiseksi maariteltavan jarjestelyn nojalla toi-
minnan koordinoinnista eri toimijoiden ja meneillaén olevien, etdpalveluun liittyvi-
en hankkeiden valilla, seka jarjestelmien ja tekniikan toiminnasta ja yllapidosta. Ra-
joitetusti ja projektimaisesti alkavassa toiminnassa voidaan nahda toiminnan hyvin
nopean alkamisen liséksi olevan myos se hyoty, etta kokemuksia laajempaa ja py-
syvaa jarjestelmaa seka sen vaatimia kaytanteita varten voidaan ryhtya kerddmaan
ensin pienemmassa mittakaavassa. Tata etenemisvaihtoehtoa varten tulisi maaritell3
ja paattaa ainakin seuraavat asiat:

x véliaikainen vastuutaho koordinoimaan toteutusta ja hallinnoimaan muodostu-
vaa rakennetta;

X toteutus tietylla erikseen valitulla alueella ja prosessi tAman alueen valitsemi-
seksi;

x kilpailutukset tarvittavien tekniikan ja jarjestelmien osalta; seka
X rahoitus ja resursointi.

Jatkoprojekti toimisi ndin ollen keskitettynd vastuutahona toteuttaen etapalvelun
kayttoonottoa erikseen rajattavassa laajuudessa. Projekti olisi maaraaikainen, ja sen
hallinnoima jarjestelma siirtyisi kokonaisuudessaan erikseen maariteltavan keskitetyn
hallinnoijatahon (esim. Valtiokonttori/VIP tai JulkiT) vastuulle erikseen maaritelta-
vassa aikataulussa.
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4.4 Jatkotyon ja kayttbonoton kustannusarvio

Yhteispalveluiden etapalvelukokonaisuus koostuu monesta sellaisesta kustannuselementis-
ta, joiden osalta ei ole viela paatetty edes teknologiaa julkishallinnossa. Pilotoinnin aikana
on sitd vastoin syntynyt varsin realistisia kasityksia monista yhteispalvelupisteisiin ja vi-
deoneuvotteluun liittyvista kustannusrakenteista.

Tallaisia peruselementteja ovat:
X Yyhteispalvelupisteet ja niissa tarvittavat laitteet ja jarjestelmat;
X yhteispalvelupisteiden tietoverkkoliitannat;
X viranomaisen palveluhenkildiden tarvitsemat laitteet ja jarjestelmat;
X viranomaisten omat tietoverkkoliitdnnat; sekéa
x verkkoneuvottelujarjestelmat.
Erikseen yhteispalvelupistekohtaisesti kasiteltavia asioita puolestaan ovat:

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

X yhteispalvelupisteiden sisaverkkoty6- ja tietoverkkoliitantojen edellyttdmat jarjes-
telm@, kaapelointi, ohjelmisto- yms. kustannukset; seka

X paivitys- ja yllapitokustannukset kunnan omassa tietoverkossa.
Kunnan yhteispalvelupisteen varustus 17. 000 €

X Asiakaskayttoon erilliseen huoneeseen videoneuvottelujarjestelmé 1080p (ml. yksi
monitori noin 40 ” ja muut oheislaitteet), dokumenttikamera, dokumenttien naytt6a
varten lisanayttd 177, verkkoskanneri/dokumenttitulostin, standarditydasema.

x Palveluneuvojan perusvarustuksena hyvalaatuinen standarditybasema sisaltaen wek
kameran ja kuuloke- mikrofoni (headset) varustuksen ja perusohjelmistot, ei kuiten-
kaan verkkoneuvotteluohjelmistoja yms.

x Huom. asiakkaita varten hankittavat tydasema/-t eivat ole mukana hinnassa
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Viranomaisen asiakaspalvelijan tyopisteen varustus 4.000 — 7.00&

x Erillinen poydalle sijoitettava videoneuvottelulaite 720p 20", kuuloke- mikrofoni
(headset), verkkoskanneri/kirjoitin, dokumenttien katselua varten lisanaytto

X Huom. Oletusarvoisesti asiakaspalvelija kayttaa tulevaisuudessa omaa hyvélaatuista
tybasemaa, joka on tullut ohjelmistoineen valtion viestintaratkaisun ja/tai muun
Hansel hankintaprosessin kautta.

Videoneuvotteluratkaisuun liittyvia verkkopalvelukomponenttien hintoja:

Kyseessé ovat toimittajien ovh- hinnoittelun mukaiset hintatasot. Niita ei ole syyta missaan
tapauksessa pitaa hankintahintoina. Todelliset hankintahinnat ovat huomattavasti edulli-
sempia. Erityisesti toimittajien erilaiset yllapitoon (24/7), viankorjauksen aloitukseen, SLA,
palvelun laatutasoon QoS, likenteen priorisointiin jne. liittyvat tekijat, tekevat mahdotto-
maksi hinnastomaisen tarkastelun. Asiakkaan on itse tiedettava mit& tahtoo ja sen jalkeen
pyydettava tasta kokonaisuudesta hinnat.

x Yhteispalvelupisteen verkkoliitdnta 720p tasoisena "yhteispalveluverkkoon” sisalta-
en 2/2 Mbps synkroninen DSL yhteysasenbd@ €ja kuukausimaks®00 — 200
€/kk/reitittimen portti

X Yhteispalvelupisteen verkkoliitdnta 1080p tasoisena "yhteispalveluverkkoon” sisél-
taen 5/5 Mbps synkroninen yhteys asers3 €ja kuukausimaks@00 — 300
€/kk/reitittimen portti

X Pienen (10 — 15 toimipistettd) "suljetun” videoneuvotteluverkon siltapalvelut toteu-
tettuna niin, ettd asiakas investoi teknisiin jarjestelmiin, mutta hankkii rajoitetutun
yllapidon ovat luokka®0.000 €a yllapitokomponentti noid20 €/kk

X Noin 100 — 150 yhteispalvelupisteen verkon edellyttama kytkentdpalvelukokonai-
suus SaaS (Software as a Service) -tyyppisena palveits— 7.900 € / kk.

Hinnassa ei ole viela mukana itse paivystavan palveluhenkildston kustannuksia, jotka
sidotaan asiakkaan haluamiin palvelutasoihin. Siihen ei my6skaan kuulu mahdollisia
verkoston ulkopuolelle menevien yhteyksien aikaveloitteisia yhteyskustannuksia, joita
on peritty jopa Internet-yhteyksista piirikytkentaisen ISDN:n tapaan. Sita vastoin hin-
taan kuuluu silloin vahintd&n seuraavat jarjestelman tekniset toiminnallisuudet:

X monipisteneuvottelut mahdollistava videoneuvottelusilta;

X jarjestelmaan kuuluvien laitteiden etahallinta, raportointi ja laitteiden ajastusjarjes-
telmg;

X videoyhteyksien "puheluiden” hallinta (Gatekeeper) verkon sisalla;
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x ulkoisten videoyhteyksien hallinta ja tunnelointi palomuurin 1api;

x videopuhelujen reititykset ulkoisiin kontaktikohteisiin, esimerkiksi palveluntarjo-
ajille; seka

X automaattinen videopalvelupuheluiden nauhoitus ja arkistointi (tarked ominaisuus
useissa viranomaispalveluissa).

Verkkoneuvotteluratkaisujen hintoja

Verkkoneuvottelupalvelut tulevat olemaan osa valtion yleista viestintaverkkoratkaisua, jo-
hon tarvittavat jarjestelmat tullaan hankkimaan erillisen kilpailutuksen perusteella aikaisin-
taan 2010 loppupuolella. Joitain arvioita voidaan kuitenkin taman hetken yleisten hinta-
arvioiden perustella antaa nimenomaan palveluna hankittavista yleisimmisté verkkoneuvot-
telujarjestelmista (IBM Lotus, Mikrosoft OCS, CiscoWebEX), jolloin hinnaksi voidaan ar-
vioida noinl2 — 50 €/ kk/ kayttaja

4.5 Piloteista saatuja kokemuksia etapalvelun avulla saavutettavista saastoista

Johtuen mm. siitd, ettd projektin toteuttamat pilotit olivat kestoltaan vain vajaat kaksi kuu-
kautta, riittdvan perusteltua ja siten luotettavaa kustannushyotyanalyysia ei ole mahdollista
esittaa kerattyjen tietojen pohjalta. Sen sijaan voidaan esittaa piloteista kerattyyn kokemus-
pohjaiseen tietoon perustuvia havaintoja ja vertailuja etapalvelun tuottamista kustannus-
saastoistd. Nama havainnot ovat myos tietyin varauksin yleistettavissa jarjestelmatasolle.

Tehokkaat palvelutapahtumat, asian hoito oikein ja loppuun asti

Kokeiluissa havaittiin etapalvelutapahtumien olevan luonteeltaan tehokkaita palvelutapah-
tumia. Asioidessaan etapalvelulaitteistojen valityksella sek& asiakkaat etta virkailijat kom-
mentoivat keskittyneensa palvelutapahtumassa enemman itse asiaan kuin perinteisessa
kayntiasioinnissa. Lisaksi etapalveluna palvelu saadaan kayttajiltd saatujen kommenttien
perusteella vietya suuremmalla todennakdisyydella oikein ja loppuun asti kuin puhelimessa
tai asiakkaan omatoimisessa internet —asioinnissa. Tata kuvastaa hyvin se, ettd 91 % palau
tetta antaneista asiakkaista kertoi saaneensa asiansa hoidettua etdpalveluna. Palvelun kerr
la oikein loppuun saattaminen vahentaa uusien yhteydenottojen tarvetta seké esimerkiksi
virheellisesti taytettyja lomakkeita, tehostaen siten toimintaa.

Asiointi useaan viranomaiseen samalla kertaa, asiantuntijat monipisteyhteydella mu-
kaan

Etapalvelun hallinnonrajat ylittavalta yhtenaiselta palvelutiskiltd on mahdollista ottaa sa-
man istunnon aikana yhteys usean eri viranomaisen asiantuntijaan. Nain sujuva ja joustava
asiantuntijapalvelua vaativien asioiden hoitaminen ei ole mahdollista minkaan muun palve-
lukanavan kautta. Toteutetuissa piloteissa useat asiakkaat kayttivatkin tatd mahdollisuutta
hyvakseen. Yhteys saatettiin ottaa saman palvelutilanteen aikana niin Kansanelakelaitok-
seen, TE —toimistoon kuin verottajaankin, kuten tapahtui eraan varttuneemman asiakkaan
asioidessa Kivijarvella. Saadusta palautteesta kavi ilmi, etta etapalvelu oli tAman asiakkaan
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kohdalla ainoa mahdollinen tapa ylipaatansa saada henkilokohtaista palvelua. Matkustami-
nen erikseen kunkin toimijan toimipisteeseen eri paikkakunnille ei olisi omaa autoa omis-
tamattomalle asiakkaalle ollut hdanen omien sanojensa mukaan mahdollista. Toiminnan va-
kiintuessa on nahtavissd myds lisapotentiaalia verkostoitumisen mahdollisuuksien hyodyn-
tamiseen, kun eri viranomaisten eri alojen asiantuntijoita voidaan yhdistaa samaan yhtey-
teen ja istuntoon tarpeen mukaan monipisteyhteyden avulla.

Joustava erikoistuminen verkostona ja palvelun tuottamisen paikkariippumattomuus
edistavat tuottavuutta

Etapalvelu mahdollistaa viranomaisen nakdkulmasta erikoistumisen verkostona. Koska
palvelua valitetdan verkkoa pitkin, ei palvelujen tuotannon organisointi ole endé samalla ta-
voin paikkaan sidottua kuin talla hetkella. Nain mahdollistuu haluttaessa, nykyisen hallin-
nollisen tyon jakamisen lisaksi, myos asiakaspalvelutydon kuorman jakaminen tai keskitta-
minen sen mukaan, miten viranomainen nakee kulloinkin omasta nédkokulmastaan parhaak-
si. Toiminnan logiikan puolesta etapalvelu mahdollistaa tyon organisoinnin osalta myos
palvelukeskustyyppiset ratkaisut samalla tavoin kuin puhelinpalvelukin. Palvelun tuottami-
sen paikkariippumattomuus ja asiantuntijuuden keskittaminen avaavat mahdollisuuksia
useampien palvelutapahtumien hoitamiseen pienemmalla tydpanoksella, ja tata kautta tuot-
tavuuden parantamiseen palveluiden tuotannossa.

Kunnille etapalvelu on hyddyllinen liitostilanteissa, pienissa kunnissa mahdollisesti
vaikutusta muunkin asioinnin keskittymiseen

Kunnille yhteispalvelun etapalvelusta koituva hyoty ilmenee kuntalaisten palveluiden para-
nemisena. TAma voi pienissa maarin vaikuttaa myds muun asioinnin keskittymiseen oman
kunnan alueelle.

Kunnan tarve ja mahdollisuudet hyddyntaéa etapalvelua omien palveluidensa tarjoamisessa
riippuu piloteissa saatujen kokemusten perusteella monista tekijoista, joita ovat mm. kun-
nan pinta-ala ja demografia seka kuntalaisten asiointisuunnat ja —tottumukset. Oletettavasti
hyotyja palveluiden tarjoamisesta etapalveluna on saavutettavissa ainakin isoissa useiden
asutuskeskusten kuntaliitoskunnissa. Se, mista kuntapalveluista suurimmat hyodyt l6ytyvat,
ei ole projektissa saatujen kokemusten perusteella taysin selvda. Projektin aikana tunniste-
tut potentiaaliset vaihtoehdot kuntapalveluiksi etdpalvelussa vaativatkin lisdselvityksia.

Etapalvelun avulla saavutettavat matka- ja kustannusséastot: tapaus Kivijarvi

Etapalvelun tuottama selkein etu on paikkariippumattomuus. Hallinnon asiantuntijapalvelu-
jen tuottaminen ja tarjoaminen eivat ole enéé lahtokohtaisesti ja valttamatta samaan paik-
kaan sidottuja. Samalla tarjoutuu mahdollisuus parantaa palvelujen saavutettavuutta kansa-
laisille.

Projektin toteuttamissa piloteissa ilmeni odotetusti, ettéa etapalvelu saastdd huomattavissa
maarin kansalaisen aikaa seké& kustannuksia taman hakeutuessa julkisten palveluiden aare|
le. Useissa tapauksissa etapalvelu osoittautui myds kaytanndssa ainoaksi tavaksi, jolla van-
hempi henkild pystyi tarvitun palvelun &arelle ylipgatansa hankkiutumaan. Seuraavan sivun
kuva 3 havainnollistaa Kivijarven asiointisuuntia ja —matkoja.
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Kivijarven yhteispalvelupiste
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Kuva 3.Etaisyydet Kivijarven yhteispalvelupisteesta eri palveluntuottajien toimipisteisiin
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Alla olevassa taulukossa kuvataan puolestaan asiakkaille etdpalveluasioinneista koituneita
saastoja:

Etaisyys Kivijarveltd Saasto

Asiointi- aika autolla Aika julkisilla Asiak. sdasto, i Asiak. saasto, h

Viranomainen kertoja km (min) (min)] km (oma auto) (oma auto)
Kansanelakelaitos 25 42 41 45 -85 2100 34,2
TE -toimisto 40 42 41 45 -85 3360 54,7
Poliisin lupapalvelut 7 64,4 60 55-90 901,6 14,0
Verohallinto 7 131 119 135-175 1834 27,8
Yhteensé: 8195,6 130,6

Taulukko 1.Asiakkaille etapalvelusta koituneet saastot

Asiakkaille koituneista saastoista tehdyssa laskelmassa on oletettu, ettd kaikki Kivijarvella
etdpalveluna hoidetut 79 asiointitapahtumaa olisi etédpalvelumahdollisuuden puuttuessa hoi-
dettu matkustamalla kulloinkin kyseessa olleen viranomaisen toimipisteeseen. Kuten ku-
vasta 3 voidaan ndhda, naista toimipisteista lahimmat ovat 42 kilometrin pdésséa Karstulass:
ja kauimmaisin 131 kilometrin paassa Jyvaskylassa. Koska suurin osa palvelutapahtumista

oli henkilokohtaista konsultaatiota ja asiantuntemusta vaativaa palvelua, voidaan lahtokoh-
daksi otettua olettamaa pitaa suhteellisen realistisena.
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Taulukosta voidaan nahda, etta asiakkailta saastyi ajokilometreind 8 195,6 kilometria ja
pelkdssa omalla autolla ajettavassa matka-ajassa yli 130 tuntia, eli Iahes viisi ja puoli vuo-
rokautta. Etapalvelua tarjottiin pilotin aikana Kivijarvella kolmena péaivana viikossa, joten
nama saastot syntyivat siten yhteensa 17 arkipaivan kuluessa.
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1 JARJESTELMIEN PILOTOINNIN LAHTOKOHDAT JA REUNAEHDOT

Jarjestelmien yhteentoimivuus on yhteispalveluiden etdpalveluiden toteuttamisen kannalta

kriittisen tarked onnistumisen edellytys. Se ei kuitenkaan ole yksikasitteinen asia, silla heti ¢
kuun on maariteltdva mista jarjestelmista milloinkin puhutaan, minkalaisissa tietoverkkoym-
paristoissa jarjestelmét ovat ja mitad palveluita niilla on tarkoitus tuottaa.

Julkishallinnon tapauksessa tietoverkot ovat yleensa valtionhallinnossa hallinnonalakohtais
tai kuntasektorilla kaupunki-, kunta- tai seutukohtaisia. Tyypillistd on, ettd naiden organisaa
tioiden sisélla on viela toimiala- ja palvelualakohtaisia omia hyvin suljettuja ymparistojaan,
esimerkiksi kuntien terveydenhuollon tieto- ja palvelujarjestelmat, tai sisaasiainministerion e
sektorit, kuten pelastus- ja poliisitoimi sekd maahanmuuttovirasto.

Projektin tehtavaksiannossa korostui kuvapuhelinten / videoneuvottelujarjestelmien laajami
tainen kaytto etapalveluiden toteuttamisessa, mutta samalla tehtavéksianto nosti esiin tarpe
valittaa ja kasitella dokumentteja itse asiakaspalvelutapahtuman aikana seka viittasi muihin
asiakaspalvelua tukeviin viestinta- ja yhteydenpitojarjestelmiin.

Siksi tydryhma asetti seuraavien palveluiden toteuttamisen minimitavoitteekseen:

Yhteispalvelupiste Viranomainen

Viranomaisen
etapalvelut
videoneuvottel una

TyOasemat
omatoimihenkiloille

Kuva 1.Palveluympariston minimitavoitteet

Yhteispalvelupisteessa tuli olla korkeatasoinen videoneuvottelulaite ja sen rinnalla dokumer
tikamera, joista tuli saada yhteys viranomaisen asiakaspalveluun, jossa taas viranomaisen |
tossa tuli olla tydasema, jolla viranomainen voi nayttaa asiakkaalle lomakkeita ja opastavia

dokumentteja. Sen lisaksi toivottiin ratkaisuja, joissa yhteispalvelupisteesséa olisi tybasema/-
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mia, jolla asiakas voi omatoimisesti asioida viranomaisten kanssa. Viranomaisen paahan to
vottiin asiakaspalvelijan tukemiseksi myds verkkoneuvottelutyyppisia ratkaisuja.

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

X valtion yhteinen tuleva viestintaratkaisu

x valtion kytkentaytimen syntyminen

X kuntien ASPA- ja muut sahkdisten palveluymparistdjen kehitysprojektit.

Tyoryhma paatti tahdata palveluymparistoihin, joissa on useita jarjestelmatoimittajia toteut-
tamassa toisistaan eroavia paikallisia ratkaisuja, mutta kuitenkin siten, etta eri pilotit ovat ke
ken&&n yhteensopivia. Lisdksi paatettiin valittujen jarjestelmatoimittajien antaa tuoda osaa-
mistaan ja luovuuttaan mahdollisimman vapaasti esille tukemalla mm. toimittajien verkostoi
tumista keskenaan ja sita kautta saada esille mahdollisesti innovatiivisia uusia palveluratka
suja. Toimittajilta toivottiin ratkaisuja seuraaville palvelualueille:

Dokumenttien jako

Tybpoydan jako

Lasnéaolo (Presence)

Videokuva (Webcam)

Pikaviestit (Chat)

VoIP (tukifunktiona)

Ryhmatyoratkaisut

Asiakaspalvelua tukevat puhepalveluratkaisut

X X X X X X X X

Suoritettujen toimittajavalintojen jalkeen paastiin seuraavanlaisiin palveluymparistoihin, jois
ta

X Oulun Ylikiimingin toteutti Videra Oy

x Jyvaskylan Palokan ratkaisun toteutti tiimi Tandberg Oy, Microsoft Oy, Visual Confe-
rence Group, Tieto Oy ja TDC

X Karstula — Kivijarven toteutti tiimi Cisco Systems Finland Oy ja Elisa Oyj
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