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1. Yhteenveto yhteispalvelun etäpalveluprojektin työn etenemisestä

Tämän raportin tarkoituksena on vetää yhteen väliraportin muotoon etäpalvelu-
projektin esiselvitysvaiheen tulokset. Kesäkuussa 2009 päättyvän esiselvitysvai-
heen jälkeen tavoitteena on käynnistää tässä raportissa esitetyllä tavalla pilo-
tointi, analysoida sen tulokset ja vuoden 2009 loppuun mennessä jättää esitykset
etäpalvelun käyttöönotosta yhteispalvelussa.

Etäpalveluprojektin työryhmä on kokoontunut työsuunnitelmansa mukaisesti 5
kertaa (9.2.2009, 12.3.2009, 2.4.2009, 27.4.2009 ja 3.6.2009). Työryhmän työ-
suunnitelma esiteltiin hankkeen johtoryhmälle kokouksessa 13.2.2009. Työryh-
män työn edistymisestä kerrottiin hankkeen valmisteluryhmälle kokouksissa
31.3.2009, 11.5.2009 ja 8.6.2009. Projektin sisältöä ja välituloksia on esitelty
Yhteispalvelun laajentamishankkeen seminaarissa 9.6.2009.

Työryhmään kuuluvat seuraavat henkilöt:

Puheenjohtaja
¶ Saarijärvi Marjukka, projektipäällikkö, valtiovarainministeriö, hallinnon ke-

hittämisosasto

Jäsenet
¶ Saarela Jari, ylitarkastaja, oikeusministeriö
¶ Puttonen Marko, kehittämisjohtaja, valtiovarainministeriö, hallinnon kehit-

tämisosasto
¶ Rintanen Kari, kehitysjohtaja, työ- ja elinkeinoministeriö, konsernipalvelu-

jen kehittämiskeskus
¶ Kananen Pentti, ylitarkastaja, sosiaali- ja terveysministeriö
¶ Ranta Tarja, ylitarkastaja, sisäasiainministeriö, poliisiosasto
¶ Salminen Jarmo, ylitarkastaja, Verohallitus
¶ Koskinen Hanna, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto
¶ Hytönen Veikko, osastopäällikkö, Kansaneläkelaitos, Tietohallinto-osasto
¶ Tanner Simo, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto
¶ Grannas Mikael, apulaiskaupunginjohtaja, kehittämispäällikkö, Länsi-

Turunmaan kaupunki

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

kehittämisosasto

Teknologiakonsultti
¶ Jarmo Riipinen, projektijohtaja, FCG MentorIT Oy

Työryhmän sihteerinä toimii
¶ Mikko Saarinen (31.10.2009 asti), valtiovarainministeriö, hallinnon kehit-

tämisosasto.
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Pilotoitavien palveluiden määrittelyä varten pidettiin 14.5.2009 työpaja, johon
kutsuttiin työryhmän varsinaisten jäsenten lisäksi useampia edustajia kultakin
mukana olevalta hallinnonalalta sekä edustajat potentiaalisilta pilottipaikkakun-
nilta. Osallistujat on lueteltu liitteessä 3. Työpaja pidettiin viikko suunniteltua
myöhemmin, jotta mahdollisimman moni varsinaisen työryhmän jäsen pääsi
osallistumaan samoihin aikoihin järjestettyihin markkinakartoitukseen liittyneisiin
toimittajavierailuihin.

Toimittajavierailut tehtiin 5.5 ja 6.5.2009. Näinä kahtena päivänä vierailtiin 5 eri
toimittajan luona. Sen lisäksi tietoja on kerätty myös muista potentiaalisista toi-
mittajista. Tarkemmat tiedot vierailuista, toimittajista ja toimittajien palveluista
ovat liitteessä 2.
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2. Keskeisiä huomioita esiselvitysvaiheen ajalta

2.1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etäpalveluista

Tarkasteltaessa videoneuvottelupalveluiden käyttöön perustuvia asiakaspalvelu-
ja, voidaan todeta, että viranomaisten tarjoamia laajamuotoisia, tunnettuja ja
käytössä olevia etäpalveluita on ollut vaikea löytää tämän etäpalveluprojektin
tiukkoihin aikatauluihin sidotun työn aikana. Useita päättyneitä pilotteja toki löy-
tyy, mutta varsinaisia onnistuneita käytössä olevia palveluita sitä vastoin on vielä
vähän.

Sähköiseen asiointiin perustuvat internetin kautta tarjottavat palvelut ovat sitä
vastoin yleistymässä nopeaa tahtia. Julkishallinnon ehkä mittavin onnistunut pal-
velukokonaisuus on verottajan palvelut.

Monissa suuremmissa kunnissa toimivat jo erilaiset sähköiset varauspalvelut.
Suomen kunnissa on myös meneillään ripeä ja aktiivinen kehitystoiminta tällä
alueella. Tuotantokäytössä on myös poliisin, maistraatin ja yhteispalvelun ajan-
varauspalvelu.

Tässä yhteydessä kannattaa erikseen mainita valtionhallinnon puolelta erityisesti
”videoneuvottelutekniikan käyttö oikeushallinnossa”.

Kuntien puolelta nousee esiin lupaava sisältöpalvelukokeilu Salossa ”Sähköiset
palvelut rakennuslupa-asioissa”.

Näissä kummassakin oleellisena osana sähköistä palvelukokonaisuutta on reaali-
aikainen videokuvansiirto.

Tämän työryhmän työn aikataulujen puitteissa ei ole ollut mahdollista tarkemmin
kerätä aiempaa tietoa tai tutkimuksia siitä millaisia käyttökokemuksia itse asiak-
kailla on etäpalveluista.

Liitteessä 1 on laajemmin kerrottu näistä ja muutamista muista etäpalveluista.

2.2 Etäneuvottelupalveluiden markkinat Suomessa 2009

Etäpalveluprojektissa on kevään 2009 aikana tehty osana esiselvitysvaihetta
markkinakartoitus, jossa on selvitetty Suomesta tällä hetkellä löytyvät etäpalve-
luratkaisut ja niiden toimittajat. Toimittajilla on vielä useita eri rooleja, koska
teknologian nopea kehitys on tuonut markkinoille 2000- luvulla monenlaisia uu-
sia palveluiden toteutusvaihtoehtoja. Liitteessä 2 on tarkemmat toimittaja- ja
markkinakuvaukset.

 Markkinoilla on selkeästi kaksi eri lähtökohtaa lähestyä etäneuvottelupalveluita:
¶ Perinteinen, jo 1980- luvulta saakka kehittynyt, videoneuvottelujärjes-

telmien ympärille syntynyt palvelutarjonta on tällä hetkellä vallitseva
markkinoilla ja erityisesti julkishallinnossa. Se on tarkoittanut ja tarkoittaa
pääsääntöisesti neuvotteluhuoneratkaisuja, joissa yleensä monella paikka-



6 (16)

kunnalla Suomessa tai globaalisti toimiva konserni käyttää laitteita eri yk-
siköiden välisiin sisäisiin neuvotteluihin. Konsepti on runsaassa 20 vuodes-
sa varioitunut nykyisiin HD (teräväpiirto) – tasoisiin huippulaatuisiin ”Tele-
presence” - studioihin, mutta toisaalta myös alapäästään pieniin pöytärat-
kaisuihin ja aina työasemiin kiinnitettäviin kameravarusteisiin.

¶ Yleisesti voidaan todeta, että laajimman palvelutason ja korkeimman laa-
tutason (T3) Telepresence- järjestelmät ovat kalliita, joten niiden käyttö
rajoittunee julkishallinnossa tärkeimpien valtiollisten tapahtumien ja taho-
jen erikoiskäyttöön, kuten EU- yhteyksiin.

¶ Julkishallinto on perinteisesti hankkinut neuvotteluhuoneratkaisuiksi vi-
deoneuvottelulaitteita. Ne ovat edustaneet edullisempia keskitason järjes-
telmiä ja niiden käyttö on pääsääntöisesti ollut hallinnonalan sisäistä yh-
teydenpitoa. Palvelutoimintaa, joka olisi suunniteltu perustuvaksi vi-
deoneuvottelulaitteiden käytölle, ei ole löytynyt.

¶ Työasemien hyödyntämiseen perustuva palveluiden kehitys, yleisnimellä
Unified Communications, on nopeassa laajentumisvaiheessa ja tavoitteena
on tehdä jokaisesta työasemasta aktiivinen ja reaaliaikaisen tavoitetta-
vuuden työväline. Tämän ajatellaan tehostavan organisaatioiden sisäistä
toimintaa, mikä tarkoittaa konserneissa koko perinteisen neuvottelukäy-
tännön muuttamista. Tästä eteenpäin monipuolisia työryhmäneuvotteluja
voidaan käydä kukin omasta työpisteestä tai etätyöpisteestä käsin. Työpis-
teessä on nykyisen sähköpostin, kalenterin ja pöytäpuhelimen lisäksi mo-
nipuoliset muut kommunikaatiovälineet käytettävissä kuten pikaviestintä,
verkkoneuvottelut tarkoittaen kuvapuhelinpalveluita (videokuva ikkunoitu-
na näytöllä ja työasema IP- puhelimena). Tehokkuutta lisäävät myös reaa-
liaikaiset neuvotteluihin tarvittavien henkilöiden läsnäolo- ja tavoitetta-
vuustiedot.

Työryhmä etsi johtavat alan toimijat Suomessa ja teki osaan niistä tutustumis-
käynnit. Kaikki haastatellut toimittajat sitoutuvat noudattamaan avoimia stan-
dardeja, JHS- suosituksia ja täyttävät luotettavassa asioinnissa edellytettävät
laatuvaatimukset ja vastasivat esitettyihin kysymyksiin kirjallisesti.

Merkittävin havainto perinteisten videoneuvottelujärjestelmien osalta oli se, että
valtionhallinto on lähes yksinomaan yhden toimittajan hallussa. Tämä toimittaja
on ansiokkaasti kehittänyt kokonaispalvelukonseptin, joka on vastannut asiak-
kaiden tarpeisiin ja johtanut toimittajan näkökulmasta hyvään lopputulokseen.
Toinen havainto oli, että verkkoneuvottelujärjestelmät eivät vielä ole saavutta-
neet laajempaa jalansijaa julkishallinnossa, mutta niiden voi odottaa alkavan
nostaa markkinaosuutta nopeasti.

2.3 Pilotoitavia palveluita koskenut määrittelytyö

Tarkoituksena oli, että yhteispalvelussa mukana olevat viranomaiset määrittele-
vät itse ne palvelut, joita pilottikohteissa pilotoidaan. Tämän edistämiseksi jär-
jestettiin Helsingissä 14.5.2009 työpaja, jonne kutsuttiin yhteispalvelussa muka-
na olevista viranomaisista asiointipalvelujen kehittämisestä ja palvelustrategioi-
den laatimisesta vastaavia henkilöitä sekä edustusta tulevilta pilotointipaikka-
kunnilta. Osallistujat ideoivat työpajassa kolmessa työryhmässä palvelu- ja asi-
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ointikohteita, joissa etäpalvelua kannattaisi testata. Työpajassa syntyneitä ehdo-
tuksia käsiteltiin epäpalveluprojektin työryhmässä 3.6.2009.

Keskeisenä havaintona voidaan pitää sitä, että yhteispalveluiden etäpalvelut to-
dennäköisesti tulevat olemaan alkuvaiheessa sisällöltään hyvin paikkakuntakoh-
taisia. Siksi pilotoitavia palveluita tarkennetaan ja ne suunnitellaan läheisessä
yhteistyössä pilottipaikkakuntien kuntien ja viranomaisten kanssa kesäkuun 2009
aikana.

Pilotoitavia palveluja koskevat palvelu- ja asiointiprosessit on kyettävä myös yk-
sityiskohtaisesti kuvaamaan, jotta pilotointi voidaan toteuttaa hallitusti eri osa-
puolten välillä, ja voidaan arvioida kokeilun onnistuminen ja mahdolliset kriittiset
muutostarpeet. Tämän vuoksi on erittäin tärkeää, että kunkin pilotoitavaksi vali-
tun palvelun määrittelyyn ja edelleen pilotoinnin toteuttamisen suunnitteluun
saadaan hallinnonalalta kyseisen palvelun sekä sisällöllisesti että teknisesti tun-
tevat asiantuntijat.

Liite 3: Työpajayhteenveto 14.5.2009
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3. Yhteispalvelun pilotoinnin tarkoitus ja tavoitteet

3.1 Pilotoinnin tarkoitus

Etäpalvelun hyödyntäminen yhteispalvelussa luo kokonaan uudenlaisen mahdolli-
suuden tuoda etänä, viranomaisen omasta toimipisteestä annettuna, erilaista
asiantuntija- ja asiakaspalvelua, kuten esimerkiksi neuvontaa, palvelutarpeen
arviointia, hakemusten tai lupien käsittelyä, lähelle asiakasta hänen käyttämään-
sä yhteispalvelupisteeseen. Tavoitteena on, että asiakas saa tarvittaessa tukea ja
opastusta tämän uuden palvelukanavan käyttöön sekä etäasiointiin sopivat väli-
neet ja tietosuojavaatimukset täyttävän tilan. Sekä asiakkaan että viranomaisen
liikkumistarve vähenee, ja palveluiden ja niihin liittyvän erityisasiantuntemuksen
saatavuutta voidaan parantaa.

Etäpalveluprojektin tavoitteena on tehdä muiden julkishallinnon etäpalvelujen
edistämiseen liittyvien kehittämistoimien ja ratkaisujen kanssa yhteneväiset esi-
tykset asiakaspalvelua uudistavasta etäpalvelukonseptista, joka on lähivuosina
sovellettavissa erilaisiin julkishallinnon palveluihin.

Valtiovarainministeriö on linjannut (VM kirje Videoneuvotteluyhteyksien ja etä-
palvelujen käytön edistäminen 2.6.2009 ministeriöille ja hallinnonaloille), että
etäpalvelun varsinainen ja laaja käyttöönotto yhteispalvelussa ajoittuisi vuoden
2011 alkuun ja, että palvelun teknisenä tuottajana voisi toimia Valtiokonttori.

Etäpalveluprojekti toteuttaa yhteispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmässä
hyväksytyn toimintasuunnitelmansa mukaisesti elo- lokakuun 2009 välisenä ai-
kana etäpalvelun pilotoinnin yhteispalvelun asiakaspalvelussa.

Etäpalveluprojektin työryhmä esittää tässä väliraportissa alla kuvattuihin kritee-
reihin perustuen pilotointipaikkakunniksi Jyväskylää, Ylikiiminkiä (Oulu) sekä
Karstulan ja Kivijärven kuntia. Pilotoinnissa pyritään mahdollisuuksien mukaan
ottamaan etäpalveluyhteyksiä myös joihinkin muilla paikkakunnilla sijaitseviin vi-
ranomaisten palvelupisteisiin.

3.2 Pilotoinnin tavoitteet

Pilotoinnin tavoitteena on saada kootusti tietoa etäpalvelukonseptin käytännön
toimivuudesta eri hallinnonalojen ja kuntien palvelutilanteissa, sekä mahdollisista
yhteensopivuusongelmista kuntien ja valtionhallinnon organisaatioiden järjestel-
mien kesken.

Saatuja ja analysoituja kokemuksia hyödynnetään työryhmän ehdotuksia kirjoi-
tettaessa, jotta myöhemmin varsinaisesti tuotantokäyttöön tulevasta järjestel-
mästä pystytään suunnittelemaan mahdollisimman toimiva, yhteensopiva, käyt-
töliittymältään asiakasystävällinen ja kustannustehokas. Pilotoinnissa olevan jär-
jestelmän ei näin ollen ole tarkoitus olla lopullinen tai valmis tuote, vaan kyse on
n. 2 – enintään 3 kuukauden mittaisesta kokeilusta kunkin pilotin osalta. Pilotoin-
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tilaitteisto ei siten jää pilotoinnin päätyttyä pilottipaikkakunnan, tai yhteispalve-
lupisteen käyttöön.

Uuden järjestelmän kokeileminen tuottaa lisätyötä pilotointikohteissa verrattuna
normaalitilanteeseen. Pilotointikohteena olevan yhteispalvelupisteen tuleekin si-
toutua varaamaan tarvittava määrä henkilöstöresursseja pilotoinnin onnistumi-
sen varmistamiseksi. Tämä tarkoittaa käytännössä palvelupisteen henkilökunnan
kouluttamista, asiakkaiden opastusta etäpalvelulaitteiston käytössä, käyttöko-
kemusten seurantaa ja dokumentointia, asiasta tiedottamista paikkakunnalla se-
kä yhteydenpitoa etäpalveluprojektiin. Näissä tehtävissä pilottikohteen tukena
toimii etäpalveluprojektin konsultti ja myös yhteispalvelun laajentamishankkeen
viestintä- ja koulutusosaamista voidaan hyödyntää. Palvelupisteen henkilökun-
nan sitoutuminen kokeilun onnistumiseen tulee varmistaa.
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4. Kriteerit pilotointikohteiden valinnalle

4.1 Yleiset kriteerit

Etäpalveluprojektin tulee saada valittavista pilottikohteista yhteensä riittävät tie-
dot toimivan etäpalvelukonseptin suunnittelemiseksi. Näin ollen tulee yksittäiset
kohteetkin valita ja suunnitella pilotoinnista saatava kokonaishyöty huomioon ot-
taen. Erilaisten toimintaympäristöjen, kokemusten ja tilanteiden monipuoliseksi
kartoittamiseksi olisi piloteiksi hyödyllistä valita ainakin yksi paikkakunta kuntalii-
tosalueelta ja yksi paikkakunta harvaanasutulta alueelta. Kuntaliitospaikkakun-
nalla etäpalvelu mahdollistaa uudet ja joustavammat palvelujärjestelyt uudessa
tilanteessa. Harvaanasutulla paikkakunnalla etäpalvelu voi puolestaan parantaa
palveluiden saavutettavuutta.

Pilotoinnin onnistumisen edellytyksenä on, että yhteispalvelussa mukana olevat
viranomaiset tarjoavat palvelujaan pilottikohteisiin. Palveluntarjoajien mahdolli-
suudet käyttää henkilöstöresursseja palvelujen tarjoamiseen pilottikohteisiin se-
kä tekniset edellytykset mm. tietoliikenneyhteyksien osalta varmistetaan kunkin
pilottikohteen osalta erikseen. Tässä sovelletaan kokonaisvaltaista näkökulmaa
siten, että pilotointien yhteydessä pyritään saamaan kokemuksia etäpalvelusta
jokaisen keskeisen palveluntuottajan osalta (kunnat, poliisi, Kansaneläkelaitos,
verohallinto, työ- ja elinkeinohallinto, maistraatit).

Lisäksi tulee mahdollisuuksien mukaan ottaa huomioon Etätulkki – hankkeessa
kehitetyn järjestelmän pilotointimahdollisuus samassa yhteydessä, sekä projektin
asettamispäätöksen mukaisesti yhteistyömahdollisuudet KuntaIT:n hankkeiden
kanssa.

Edelliset näkökulmat huomioon ottaen, on pilottikohteiden sopivuutta lisäksi ar-
vioitu mm. fyysisten tilojen, sitoutumisen ja teknisten vaatimusten näkökulmista.
Näitä kriteerejä selvitetään alla.

4.2 Yhteispalvelupiste ja fyysiset tilat

Tarkoituksenmukaisinta olisi sijoittaa pilottilaitteistot jo olemassa oleviin yhteis-
palvelupisteisiin. Näin käyttökokemuksia saataisiin kerättyä mahdollisimman pal-
jon myöhemmin tuotantokäyttöön tulevan järjestelmän ympäristöä muistuttavis-
sa olosuhteissa. Mikäli tämä ei ole mahdollista kaikissa pilotointikohteissa, on
kuitenkin huolehdittava siitä, että pystytään takaamaan asiakkaan tietosuoja se-
kä tietoturvan toteutuminen käyttötilanteessa. Asiakkaan tulee voida hoitaa
asiansa rauhassa ja luottamuksellisesti. Muita huomioon otettavia asioita ovat ti-
lan esteettömyys ja viihtyisyys, joista on ohjeistettu yhteispalvelun tilaoppaassa
ja RT-kortissa.

4.3 Sitouttaminen pilottikohteessa

Uuden palvelutavan ja tekniikan kokeileminen tuottaa lisätyötä pilotointikohteis-
sa verrattuna normaalitilanteeseen. Pilotointikohteena olevan yhteispalvelupis-
teen tuleekin sitoutua varaamaan tarvittava määrä henkilöstöresursseja pilotoin-
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nin onnistumisen varmistamiseksi. Tämä tarkoittaa käytännössä palvelupisteen
henkilökunnan kouluttamista, asiakkaiden opastusta etäpalvelulaitteiston käytös-
sä, käyttökokemusten seurantaa ja dokumentointia, asiasta tiedottamista paik-
kakunnalla sekä yhteydenpitoa laajentamishankkeen etäpalveluprojektiin. Näissä
tehtävissä pilottikohteen tukena toimii etäpalveluprojektin konsultti. Palvelupis-
teen henkilökunnan sitoutuminen kokeilun onnistumiseen tulee varmistaa.

4.4 Tekniset vaatimukset

Etäpalvelu asettaa tiettyjä teknisiä vaatimuksia järjestelmän sijoituspaikalle.
Etäpalvelu vaatii kiinteän Internet -yhteyden, jonka tiedonsiirtonopeus on vähin-
tään symmetrinen 2 Mbit/s per HD videoneuvottelulaite (1080p). Mikäli kohtees-
sa on tarjolla työasemia, joilla on tarkoitus pilotoida lisäksi verkkoneuvotteluja
(esimerkiksi WebEx) niin niitä kaikkia varten tulee varata erikseen riittävä tie-
donsiirtokapasiteetti. Erilaiset palomuuriratkaisut itse kiinteistössä tai mahdolli-
sessa laajemmassa seutuverkkoratkaisussa yms. tulee olla siten järjestetty, että
yhteispalvelupisteestä pystytään ottamaan vapaasti yhteydet haluttuihin ulkoisiin
verkko-osoitteisiin (IP- numerot) ilman, että yhteispalvelupisteen henkilökunnan
tarvitsee erikseen pyytää yhteyksien avaamista. Pilotissa olevien järjestelmien
käyttö tulee voida priorisoida niin, että ne mahdollisella jaetulla tietoliikenneyh-
teydellä saavat liikenteellisen etuoikeuden. Em. edellyttää, että kutakin yhteis-
palvelupistettä varten on nimetty tekninen tukihenkilö, joka tuntee kiinteistön
olemassa olevat järjestelmät ja osaa toimia teknisenä tukihenkilönä pilotin ajan.

Edelleen jokaisen pilottiin osallistuvan valtion viranomaisen tulee varmistaa
omalta osaltaan erikseen, että pilottiin osallistuvista yhteispalvelupisteistä on pi-
lotin aikana esteettömät yhteydet viranomaisen palvelupisteisiin riippumatta sii-
tä, ovatko viranomaisen palvelupisteet omassa suljetussa verkossaan. Erityisesti
erilaisten palomuurien, videosiltojen ja GW – ratkaisujen aiheuttamia teknisiä
järjestelyjä varten jokaisen viranomaisen tulee nimetä tekninen tukihenkilö
omasta organisaatiostaan ja varata tälle riittävästi aikaresurssia osallistua aktii-
visesti tähän pilotprojektiin.

4.5 Muita huomioon otettavia seikkoja

Fyysisten tilojen, sitoutumisen, osallistumismahdollisuuksien ja teknisten vaati-
muksien lisäksi on joitakin seikkoja, joita ei voida pitää kriittisinä pilotoinnin on-
nistumisen kannalta, mutta jotka helpottavat pilotoinnin käytännön toteuttamista
ja parantavat onnistumisen mahdollisuutta.

Pilotoinnin käytännön toteuttamisen ja sujuvuuden kannalta eduksi on, mikäli
yhteispalvelupisteessä on mukana mahdollisimman monta eri palveluntarjoajaa.

Pilotoinnin suhteellisen lyhyen keston huomioon ottaen, tulisi yhteispalvelupis-
teellä olla riittävästi asiakasvirtaa, jotta käyttökokemuksia on mahdollista kerätä
tarvittava määrä. Tässä yhteydessä merkitystä on myös sillä, miten käynnit ja-
kautuvat eri viranomaisten kesken.
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5. Sitoutuminen pilottiin osallistuvan valtionhallinnon yksikön puolelta

Vastaavasti kaikkien pilotointiin osallistuvien valtion yksiköiden on varauduttava
pilotoitavien palveluiden aiheuttamaan lisätyöhön omassa paikallisessa yksikös-
sään. Yksikön tuleekin sitoutua varaamaan tarvittava määrä henkilöstöresursseja
pilotoinnin onnistumisen varmistamiseksi. Tämä tarkoittaa käytännössä henkilö-
kunnan kouluttamista, opastusta etäpalvelulaitteiston käytössä, käyttökokemus-
ten seurantaa ja dokumentointia, sekä yhteydenpitoa laajentamishankkeen etä-
palveluprojektiin.

Yhteispalveluiden etäpalveluita ollaan vasta kehittämässä, joten niiden vaikutuk-
sia hallinnonalojen sisäisiin palvelustrategioihin ei ole vielä voitu ottaa huomioon.
Nyt on kuitenkin oikea aika aloittaa tätä koskeva työ, joka voi johtaa huomatta-
viinkin hallinnonalojen sisäisiin muutostarpeisiin.

Em. syistä etäpalvelupilotteihin osallistuvien yksiköiden johdon ja osallistuvan
palveluhenkilöstön tulee saada konkreettista tukea myös ministeriöiden ja valta-
kunnallisten laitosten johdolta.

Tässä yhteydessä on myös tuotava esiin se, että valtionhallinnon organisaatioi-
den ICT -johto on hyvin valtakunnallisesti keskitettyä, joten valtion paikallisyksi-
köiden on saatava tekninen ja muu tuki, jotta palvelupilotointi alueilla voi onnis-
tua. Etäpalveluprojektin konsultti toimii tarvittaessa myös valtion yksiköiden tu-
kena toimipaikkojen palvelupisteiden yhteenliittämiseen liittyvissä asioissa.
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6. Pilottipaikkakunnat sekä alustavat suunnitelmat palveluista

6.1 Pilottipaikkakunnat ja niiden valintakriteerit

Yhteispalvelun etäpalveluprojektin pilotointi toteutetaan syksyn 2009 aikana
kolmella eri paikkakunnalla, jotka ovat Jyväskylä, Ylikiiminki sekä kuntapari
Karstula – Kivijärvi. Piloteiksi on valittu erilaisissa tilanteissa olevia paikkakuntia.
Mukaan on ensinnäkin pyritty saamaan yhteispalvelupiste kuntaliitosalueelta. Tä-
tä kategoriaa edustaa Jyväskylän kaupunki, jonka alueella on useita yhteispalve-
lupisteitä. Lisäksi on projektin asettamispäätöksen mukaisesti haettu yhtymäkoh-
tia valtiovarainministeriön KuntaIT –yksikön muihin projekteihin. Tätä näkökul-
maa edustaa piloteista Ylikiimingin yhteispalvelupiste Oulun kaupungista. Kol-
mantena pilottipaikkakuntana mukaan tulee Karstula - Kivijärvi kuntapari. Kars-
tula - Kivijärven tapauksessa etäpalvelua päästään pilotoimaan tilanteessa jossa
etäpalvelu tulee korvaamaan paikkakunnilta poistuvia tai jo poistuneita valtion
palveluita. Pilottipaikkakuntien valinnassa on lisäksi kussakin tapauksessa erityi-
sesti painotettu paikkakuntien omaa aktiivisuutta, sitoutumista sekä halua lähteä
mukaan pilotointiin.

Jyväskylä

Jyväkylä, Jyväskylän maalaiskunta ja Korpilahti yhdistyivät vuoden 2009 alusta
kuntaliitoksella uudeksi Jyväskylän kaupungiksi, jossa on yli 125 000 asukasta.
Kuntaliitoksen myötä Jyväskylässä selvitetään parhaillaan uuden kaupunkikoko-
naisuuden palvelutarjonnan järjestelyä. Hankkeen näkökulmasta pilotointi kunta-
liitospaikkakunnalla tarjoaa mahdollisuuden kerätä kokemuksia etäpalvelun toi-
mivuudesta yhtenä vaihtoehtona palveluiden uudelleenjärjestelyssä.

Jyväskylässä on useita yhteispalvelupisteitä, joista etäpalveluprojektin pilotointi
on alustavasti suunniteltu toteutettavaksi Palokan yhteispalvelupisteessä johtuen
mm. tilojen sopivuudesta ja riittävän kysynnän varmistamisesta. Palokan yhteis-
palvelupisteessä ovat tällä hetkellä sopimusosapuolina kunta (isäntä), Kela ja
työ- ja elinkeinotoimisto.

Ylikiiminki (Oulun kaupunki)

Ylikiimingistä tuli vuoden 2009 alusta toteutuneen kuntaliitoksen myötä osa Ou-
lun kaupunkia. Kuntaliitoksen toteutuessa kunnassa oli noin 3 500 asukasta.
Matkaa Ylikiimingin ja Oulun keskustan välillä on hieman vajaat neljäkymmentä
kilometriä. Ylikiimingissä on asukastupa-yhteispalvelupiste, jossa ovat mukana
kunta (isäntä), Kela sekä työ- ja elinkeinotoimisto.

Ylikiiminki on osana Oulua mukana KuntaIT:n ASPA Asiakaspalvelukeskusprojek-
tissa. Hankkeen tavoitteena on luoda kunnille asiakaslähtöinen toimintamalli –
asiakaspalvelukeskus-konsepti – jossa kunnan asiakaspalvelu järjestetään palve-
lu- ja prosessilähtöisesti, nykyisen organisaatiolähtöisen mallin sijaan. Erityistä
huomiota halutaan kiinnittää asiakaspalvelukeskusmallin skaalautuvuuteen eri-
laisten palvelukeskusten ja yhteispalvelupisteiden tarpeisiin. Hankkeessa kehitet-
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tävässä asiakaspalvelukeskusmallissa otetaan huomioon kunta-valtio yhteispal-
velumallin vaatimukset.

Karstula – Kivijärvi

Reilun 4 500 asukkaan Karstulan kunta toimii Keski-Suomessa omalla alueellaan
keskuksena lähialueen vielä pienemmille kunnille, noin 1 500 asukkaan Kivijär-
velle ja Kyyjärvelle. Kartalla kunnat muodostavat kolmion, jonka sivut ovat 30 –
40 kilometriä suuntaansa.

Etäpalvelua pilotoidaan Karstula – Kivijärven tapauksessa enemmän luonnollisen
työssäkäyntialueen kuin yhden tietyn kunnan hallintoalueen kontekstissa. Pilo-
toinnissa kerätään kokemuksia siitä, miten etäpalvelun avulla voitaisiin tuoda
palvelut paitsi Karstulaan niin myös alueen pienimpiin kuntiin. Alueella ei vielä
tällä hetkellä ole yhteispalvelupisteitä, mutta neuvottelut yhteispalvelupisteiden
perustamiseksi niin Karstulaan, Kivijärvelle kuin Kyyjärvellekin ovat parhaillaan
käynnissä kuntien ja valtionhallinnon palveluntarjoajien kesken yhteispalvelun
laajentamishankkeen puitteissa.

6.1 Alustavat suunnitelmat pilottipaikkakunnilla toteutettavista palveluista

Palvelut ovat alustavia ehdotuksia, joita syvennetään ja täsmennetään heti kun
pilottipaikkakunnat on lopullisesti valittu ja sopimukset osallistuvista valtion yksi-
köistä on tehty.

Jyväskylä, ehdotuksina (käsitelty 8.6.2009):
Palokan yhteispalvelupisteessä pilotoitavat palvelut
¶ 2 – 3 täsmentyvää etäpalvelua TE- keskuksesta
¶ Mm. kuntoutuspalvelut erityisryhmille, JKL:n sosiaalitoimen ja Kelan pal-

velut tarvittaessa monipistepalveluina
¶ Neuvontapalvelut, mm. kotitalousvähennys ja vuokratulovähennys, vero-

hallinnosta
¶ Erilaiset kaupunkirakennepalveluihin liittyvät etäneuvontapalvelut JKL:n

Hannikaisen palvelupiste
¶ Mahdollisesti etätulkkauspalvelut
¶ Maistraatin jokin palvelu

Karstula – Kivijärvi, ehdotuksina (käsitellään 11.6.2009):
¶ Sosiaalipalvelut (kunta, Kela) ja niihin liittyvä neuvonta ja palvelutarpeen

arviointi, hakemukset
¶ Työnhakuun, työllistymiseen ja yrittäjyyteen (mm. yrityksen perustami-

nen, maataloustuki) liittyvät palvelut ja neuvonta, hakemukset, lomakkeet
¶ Metsäkeskuksen palvelut

Ylikiiminki/Oulu, ehdotuksina (käsitellään 12.6.2009):
¶ Poliisin lupapalvelut
¶ Ikääntyvän väestön palvelut (neuvontapalvelut, omaehtoiseen terve-

ys/toimintakykyyn liittyvät palvelut, yhteisöllinen ja vertaistoiminta)
¶ Moniammatillisten ryhmien yhteensaattaminen kuntapalveluissa
¶ Kelan palvelut
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7. Muut pilotoinnissa huomioitavat järjestelyt

7.1 Pilotointiin osallistuvien järjestelmätoimittajien valintaperiaatteet

Kun pilotointipaikkakunnat on päätetty ja pilotoitavat palvelut on saatu määritel-
tyä, pystytään yleisellä tasolla arvioimaan se, ketkä toimittajat voisivat tulla ky-
seeseen.

Seuraavaksi potentiaalisilta toimittajatahoilta tarkistetaan heidän kykynsä ja ha-
lunsa osallistua pilotointiin yleisesti ja arvioidaan heidän erityinen soveltuvuuten-
sa johonkin kolmesta pilotointikohteesta.

Koska on oletettavaa, että jokaiseen kohteeseen on löydettävissä useampi laatu-
kriteerit täyttävä potentiaalinen toimittajavaihtoehto, toimittajilta pyydetään tar-
joukset, joiden pohjalta valitaan toteuttajatahot pilotteihin.

Valintaperusteiden eräänä tavoitteena on löytää sellaisia ratkaisuja, joissa kaikki
toteutusympäristöt ovat keskenään erilaisia, mutta toimivat keskenään jousta-
vasti. Tulevaisuudessa hankittavien järjestelmien tulee olla yhteen liitettäviä niin
palvelullisesti kuin teknisesti.

7.2 Alustavia jatkoaikatauluja

¶ Kesäkuu
o Päätökset yhteispalvelupisteiden paikkakunnista ja niitä koskevien

yhteistyöverkostojen luonti (kunta/valtio)
o Alustavat palvelusisällöt
o Tekniset selvitykset yhteispalvelupisteissä ja valtion organisaatioissa
o Toimittajia koskevien tarjouspyyntöasiakirjojen ja sopimusmallien

täsmentäminen

¶ Heinäkuu
o Lomakuukausi

¶ Elokuu
o Suunnitelma pilotoinnin toteuttamisesta
o Toimittajien valinta
o Palveluprosessikuvaukset pilotteihin valittavista palveluista elokuun

ensimmäisellä puoliskolla
o Pilottien edellyttämien teknisten järjestelmien pystyttäminen ja ko-

keilu tapahtuu elokuun toisella puoliskolla.
o Elokuun viimeisellä neljänneksellä käynnistyy palveluhenkilöstön

koulutus
o Paikkakuntakohtainen kuntien toteuttama tiedotustoiminta ja mark-

kinointi käyntiin elokuun aikana
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¶ Syyskuu
o Valtakunnallinen informointi mediassa
o Suunnitellaan palveluiden ja asiakaskokemusten seurantajärjestel-

mä
o Seurataan itse palvelutoiminnan onnistumista
o Kerätään toteumatietoa

¶ Lokakuu
o Seurataan itse palvelutoiminnan onnistumista
o Kerätään toteumatietoa
o Lokakuun lopussa pilotointi loppuu

¶ Marraskuu
o Siirrytään etäpalveluprojektin viimeiseen vaiheeseen
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VIRANOMAISTEN JA ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA ETÄ-
PALVELUISTA

Vallitseva käsitys on, että Suomessa on huolimatta teknisestä edistyksellisyydes-
tä sähköisten palveluiden jalkauttamisessa loppukäyttäjille saavutettu varsin
vaatimattomia tuloksia. Erilaisia kokeiluita on suoritettu lukuisissa pilothankkeis-
sa, mutta monet edistyksellisetkin hankkeet ovat loppuneet pilotointijaksojen
jälkeen. Seuraavassa on poimittu muutamia esimerkin omaisesti.

Opetuksen ja terveydenhuollon sektoreilla on saavutettu merkittäväksi luokitel-
tavaa edistymistä etäpalveluiden käyttöönotossa.

1. Etäoppiminen

Opetussektori on ymmärtänyt etäoppimisen mahdollisuudet kaikilla opetuksen
tasoilla jo 1990- luvun alusta lähtien. Erilaisia etäopetussovelluksia on ollut käy-
tössä alussa nimenomaan korkeakoulumaailmassa. Suomen yliopistoja ja useita
ammattikorkeakouluja yhdistävä FUNET takaa reaaliaikaiselle verkko-oppimiselle
erinomaiset mahdollisuudet. Kuntien koulutoimet ovat sitä vastoin hyvin erilai-
sessa tilanteessa keskenään riippuen siitä missä päin Suomea kunnat sijaitsevat.
Kehittyneet etäopetusjärjestelmät ovat mahdollisia ensin suurten laajan asukas-
pohjan omaavissa kunnissa, kun pienet syrjäseuduilla sijaitsevat kunnat koului-
neen eivät helposti siihen pysty. Tosin eräs keino voisi olla nopeiden laajakais-
tayhteyksien tuettu rakentaminen kaikkiin Suomen kouluihin.

Suomen virtuaaliyliopisto (SVY) on yliopistojen yhteistyön verkosto-
organisaatio. Kyseessä ei ole erillinen yliopisto vaan yliopistojen yhteistoiminta
tieto- ja viestintätekniikan (TVT) hyödyntämiseksi opetuksessa ja opiskelussa.
Keskeisin toiminta tapahtuu yliopistoissa ja niiden yhteisissä verkostohankkeissa
- alueellisesti ja valtakunnallisesti. Virtuaaliyliopistotoiminta edistää ja kehittää
paikallisesti, alueellisesti ja valtakunnallisesti tieto- ja viestintätekniikan hyödyn-
tämistä ja yliopistojen välistä yhteistyötä opiskelussa, opintojen suunnittelussa ja
ohjauksessa, opetuksessa, oppimateriaalien tuottamisessa ja hallinnoinnissa.
Kurssitarjonta sisältää Suomen kaikkien yliopistojen tarjoamat verkkokurssit ja
opintokokonaisuudet, jotka on tarkoitettu perus- ja jatkotutkinto-opiskelijoille.
Kurssit ovat joko kokonaan tai osittain verkon kautta suoritettavia. Kurssitarjon-
nan tietokanta ei ole vielä täysin kattava.

Avoimien yliopistojen keskeinen opiskelumuoto on etäopiskelu. Asiakas käyt-
tää silloin yleensä yliopiston kehittämää omaa tai ulkoa ostamaan oppimisympä-
ristöä.  Verkkokurssien opiskeluympäristöt ovat helppokäyttöisiä, joten niissä asi-
akkaat tulevat toimeen tietokoneen käytön perustaidoilla. Perusedellytyksenä on,
että voi käyttää säännöllisesti tietokonetta, jossa on Internet-yhteys. Myös hi-
taammat laajakaistayhteydet riittävät; poikkeuksena kurssit, joilla työskennel-
lään verkkokokousympäristössä.

Ammatillinen aikuisopetus
Ammatilliset aikuisopistot tarjoavat monipuolista monimuotokoulutusta, jossa
etäopetukseen perustuvat palvelut ovat keskeisessä roolissa. Siinä vuorottelevat
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lähiopetus, ohjattu etäopetus ja opitun soveltaminen. Ammatilliset aikuisopistot
käyttävät usein itse kehittämiään verkko-oppimisympäristöjä.

Peruskouluissa ja lukioissa etäoppiminen ja digitaaliset oppimisympäristöt
ovat tuttuja, mutta kun tieto- ja viestintätekniikan (TVT) käyttöä on kartoitettu
pohjoismaissa (E-learning Nordic 2006 – tutkimus), Suomessa on muita Poh-
joismaita vähemmän käytössä LMS- järjestelmiä (Learning Management Sys-
tems).  Onnistuneita pilotteja on ollut kautta vuosien, mutta pysyviä käytänteitä
on syntynyt vähän, vaikka harvaanasutussa Suomessa moni pieni peruskoulu
voisi säilyä etäopetuksen avulla. Tulosten mukaan tietotekniikan tehokas käyttö
edellyttäisi sen järjestelmällistä käytäntöön soveltamista ja integroimista koulun
yleisstrategioihin ja varmaan osassa kunnissa se edellyttäisi koko kunnan kehi-
tysstrategioihin. Viimeisinä vuosina useissa kunnissa on alettu kehittää myös ko-
din ja koulun yhteistyötä käyttäen sähköisiä välineitä. Tähän toimintaan liittyvät
palvelut ovat tärkeä osa julkishallinnon sähköisiä palveluita.
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2. Etäterveydenhuolto

Terveydenhuollon menetelmien kehitys on erittäin nopeaa. Uusia diagnoosi-, hoi-
to- ja kuntoutusmenetelmiä syntyy jatkuvasti. Telelääketiede on yksi nopeimmin
kasvavista lääketieteen sovellusaloista. Sille on asetettu suuria tavoitteita alkaen
kustannussäästöistä ja erikoislääkäripalvelujen tasa-arvoisemmasta tarjonnasta
aina terveydenhuollon henkilökunnan tietotaidon lisäämiseen. Telelääketieteelli-
set sovellukset käyttävät erilaisia tietoliikenneverkkoja ja sen vuoksi ne ovat tär-
keä osa terveydenhuoltosektorin verkottumista. Tässä mielessä telelääketiede
täytyykin nähdä osana laajaa "informaatio- ja kommunikaatiotekniikan" alaa ja
suomalaisen tietoyhteiskunnan kehittämistä. Telelääketiede on myös osa sau-
mattomia hoitoketjuja.

Suomessa on meneillään useita kokeiluja, joissa käyttäjä voi olla kotoaan reaali-
aikaisessa videoyhteydessä lääkäriin tai kaupungin kotihoidon palveluihin.
Hyvälaatuinen videokuva edellyttää kuitenkin laajakaistayhteydeltä nopeutta mo-
lempiin suuntiin ja pientä viivettä sekä pientä viiveen vaihtelua. Alhaisemmalla
HD-tasolla (resoluutio 720p) toteutettu videopuhelu tarvitsee minimissään 2
Mbit/s symmetrisen yhteyden uusimmalla H.264 – pakkauksella (MPEG-4). Ter-
veydenhuollon toimialan ratkaisut edellyttävät perinteisesti varmatoimisia yhte-
yksiä.

Kustannussäästösyistä kunnat yrittävät välttää potilaiden turhaa makuuttamista
laitoksissa ja erityisesti saada vanhempi väestönosa asumaan mahdollisimman
kauan kotonaan. Se edellyttää uudenlaista ajattelua siitä, miten kunnan jokainen
asukas voitaisiin saada tietoliikenteellisesti ja tietoteknisesti kotonaan etähoidon
piiriin. Jotta sellainen voisi olla todellinen vaihtoehto, kuntien tulisi uudistaa ko-
konaan ajattelutapansa. Nopeasta tietoliikenneyhteydestä tulisi tehdä kansalai-
sen asumisen peruspalvelu, vesijohdon, viemärin, sähkön yms. peruspalveluiden
tavoin.
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3. Yksittäisiä projekteja kunnissa

Tampereen kaupungin Vipu-projekti
Tampereen kaupungin Vipu-projekti eli hyvinvointipalvelujen videoneuvottelu-
käytäntöjen kehittämishanke on käynnissä toista vuotta, 2008 - 2009. Hankkeen
tarkoituksena on tuottaa Tampereen kaupungille yhtenäisiä ja pysyviä vi-
deoneuvottelukäytäntöjä yhteistyössä eri toimintayksiköiden ja tietotekniikka-
keskuksen kanssa. Tavoitteena on tehostaa työajan käyttöä ja tuoda kustannus-
hyötyjä sekä lisätä julkisten hyvinvointipalvelujen tasa-arvoista saatavuutta ja
asiakaslähtöistä palvelutarjontaa tuomalla erityispalveluita ja erityisosaamista
osaksi peruspalveluita sähköisen palvelukanavan kautta.

”Sähköiset palvelut rakennuslupa-asiassa” kokeilu Salossa
Demossa testattiin 27.5.2009 etäpalvelua asiakaspalvelutilanteessa palvelupis-
teessä tilanteessa, jossa asiakas tulee palvelupisteeseen ja ottaa ensimmäisen
kerran kaupungin toimijoihin yhteyttä uuden rakennusluvan hakemiseksi. Pilotti
onnistui hyvin ja osoitti, että verkkoneuvottelutekniikka toimi hyvin asiakaspal-
velutilanteessa. Tosin täytyy muistaa, että kyseessä ei ollut aito asiakaspalveluti-
lanne. Ehkä positiivisimpia havaintoja oli, että kunnan palveluhenkilöt omaksui-
vat uusien järjestelmien käytön nopeasti.

Kyseessä oli ns. asiakkaan varhainen yhteydenotto rakennuslupa-asiassa, ei siis
vielä varsinainen rakennusluvan hakeminen.

Demossa näytettiin kuinka asiakas ja useat asiantuntijat yhdessä etäpalvelutek-
niikan avulla käyvät läpi rakennusluvan saamisen vaatimuksia.

Asiakas ottaa palvelupisteestä yhteyden eri tahojen asiantuntijoihin ja saa palve-
lupisteessä etäpalvelun kautta kaiken tarvitsemansa neuvonnan ja tiedon raken-
nusluvan vaatimuksista usealta kaupungin sekä aluetason toimijalta yhden asia-
kaskäynnin aikana.

Samanaikaisesti kaupungin toimijat voivat keskustella keskenään kyseessä ole-
van rakennuslupa-asian vaatimuksiin liittyvistä asioista ja tehdä tulkintoja reaali-
aikaisesti asiakkaan kuulematta.

Salon Etäpalvelu rakennusvalvonnassa -demossa pyrittiin testaamaan edellä esi-
teltyä etäpalvelua mahdollisimman monipuolisesti.

Toteutus tehtiin niin, että paikalla olivat ”Asiakas” ja ”palvelusihteeri”, sekä
 7 asiantuntijaa Salon kaupungilta etänä:
¶ Rakennusvalvonta
¶ Kaupunkisuunnittelu ja kaavoitus
¶ Mittaus- ja karttapalvelut
¶ Ympäristönsuojelu
¶ Varsinais-Suomen pelastuslaitos

Laitteet ja sovellukset: TelePresence & WebEx
Tilat: Tekninen toimi, työhuoneet Salo (Halikko) ja ”Asiakaspalvelupiste” (Salon
lukio)



LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etäpalveluista

7 (10)

Skynet -kokeilu Turunmaan saaristossa
Skynet oli ensimmäinen yhteispalvelupisteiden toimintaa muistuttavan palvelun
pilottihanke Turunmaan saaristossa (Dragsfjärd, Houtskär, Iniö, Korppoo, ja
Nauvo). Saariston ajoittain vaikeat keliolosuhteet ja pitkät ja hitaat yhteydet
mantereen julkishallinnon palvelupisteisiin antoivat pilotoinnille hyvät perusteet.

Skynet järjestelmän suunnittelu käynnistettiin vuonna 1999 ja se toteutettiin yh-
teistyössä TeliaSoneran, Nokian, Helsingin Yliopiston psykologian laitoksen ja
NSD Skynet Oy:n toimesta.

Käyttäjät saivat samat henkilökohtaiset palvelut läheltä, joita
he aiemmin matkustivat hakemaan pitkiäkin matkoja.

Ajateltiin, että
¶ Palvelun tarjoaminen Skynetin välityksellä maksaa murto-osan verrattuna

fyysiseen toimistoon.
¶ Samalla taataan palvelun saatavuus ja yhdenmukaisuus.
¶ Yksittäisen palvelutapahtuman kesto lyhenee.
¶ Vähentää kunnan asukkaiden tarvetta muuttaa kuntakeskuksiin palvelujen

perässä.

Sovellusalueiksi valittiin julkisista palveluista
¶ Sosiaali- ja terveystoimi
¶ Tekninen toimi
¶ Koulutus- ja sivistystoiminta
¶ Vanhus- ja vammaispalvelut
¶ Kela
¶ Työvoimahallinto
¶ Verohallinto

Sovellusalueiksi kaupallisista palveluista
¶ Etälääkärin vastaanotto

Skynet etäpalvelupisteiden vaikutusalueelle saaristossa oleviin talouksiin jaettiin
kyselylomakkeita, joissa pyrittiin kartoittamaan käyttäjien kokemuksia Skynet
etäpalvelusta. Samalla mitattiin tietoisuutta Skynet palvelun kautta saatavista
Kelan, verotoimiston ja työvoimatoimiston palveluista.
¶ Kyselylomakkeita jaettiin ns. Ykkösosoitteeton jakeluna 13- 15.1.2004 vä-

lisenä aikana 3 491 talouteen.
¶ Vastauksia saatiin määräaikaan 30.1.2004 mennessä 373 kpl, joka oli

10,7 prosenttia kyselyn saaneista.

Tulosten mukaan
¶ Henkilöistä, jotka ilmoittivat käyttäneensä Skynet etäpalvelua, 98 % il-

moitti käyttävänsä sitä myös jatkossa. Palvelumalliin ollaan siis oltu tyyty-
väisiä niiden keskuudessa, joilla on ollut käytännön kokemus asiasta.
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Skynet järjestelmän kautta asioitaan hoitaneiden vapaissa kommenteissa koros-
tui
¶ Käytön helppous
¶ Palvelutapahtuman nopeus
¶ Lisäksi kommenteissa oltiin tyytyväisiä kun asiat saatiin hoidettua omalta

paikkakunnalta.
¶ Joissakin kommenteissa arvosteltiin epäsuoraa katsekontaktia, joka viittaa

vanhempiin laitesukupolviin..
Palvelun käyttökynnyksen madaltamiseen pyrittiin, mutta käyttäjät kaipasivat
enemmän paikallista konkreettista käytön opastamista ja neuvontaa niistä palve-
luista ja asioista, joita voidaan hoitaa Skynet etäpalvelua hyväksikäyttäen.

Palvelun pilotointi kuitenkin lopetettiin kesken ilman, että jatkosta sovittiin, kos-
ka kehitetty järjestelmä oli liian kallis suhteessa vähäiseen käyttöönsä.
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4. Videoneuvottelutekniikan käyttö oikeushallinnossa

Videokuulemisella tarkoitetaan videotekniikan hyväksikäyttöä siten, että kahdella
tai useammalla paikkakunnalla olevilla henkilöillä on reaaliaikainen kuulo- ja nä-
köyhteys toisiinsa.

Videoneuvottelua voidaan käyttää hyväksi esimerkiksi
¶ maan sisäisissä oikeudenkäynneissä eri tuomioistuinten välillä
¶ pakkokeinoasioiden käsittelyssä siten, ettei vastaajan tai rikoksesta epäil-

lyn tarvitse olla henkilökohtaisesti läsnä asiaa käsittelevässä tuomiois-
tuimessa

¶ rajat ylittävissä oikeudenkäynneissä kansainvälisten sopimusten määräyk-
set huomioon ottaen

Esityksen videoneuvottelutekniikan käyttämisestä oikeudenkäynnistä voi tuomio-
istuimen itsensä lisäksi tehdä jutun asianosainen tai hänen avustajansa, todistaja
tai kuultava. Ratkaisun videoneuvottelun käyttämisestä tekee kulloisenkin jutun
puheenjohtaja.

Toisella paikkakunnalla olevan kuultavan kuuleminen kotipaikkakunnaltaan tai
esimerkiksi ulkomailta voi olla kaikkien asianosaisten kannalta tarkoituksenmu-
kainen vaihtoehto. Videoneuvottelun käyttö soveltuu pääkäsittelyn ohella valmis-
teluistuntoon.

Espoon, Helsingin, Kouvolan, Oulun, Rovaniemen ja Vantaan käräjäoikeuksissa
on istuntosali, jossa on kaksi liikkuvaa kameraa, mikrofoneja, plasmanäyttö sekä
tarvittava tietoliikennetekniikka.

Jyväskylän, Tampereen, Turun ja Vaasan käräjäoikeuksissa sekä Vantaan vanki-
lassa voidaan kuulla esimerkiksi todistajaa varsinaisella oikeudenkäyntipaikka-
kunnalla käytävässä oikeudenkäynnissä. Salissa on kamera, mikrofoni ja näyttö.
Lisäksi käytettävissä on liikuteltava laitteisto, jota voi lainata muillekin oikeuden-
käyntipaikkakunnille.

Videoneuvottelulla pyritään parantamaan tuomioistuinten palvelua. Videoneuvot-
telutekniikan odotetaan laajentuessaan tuovan myös kustannussäästöjä vähen-
tyneiden todistelukustannusten muodossa oikeusturvaa kuitenkaan vaarantamat-
ta. Videoneuvottelulaitteistoja lisätään eri paikkakunnille niiden käytöstä saatu-
jen kokemusten ja määrärahojen puitteissa.

Tuomioistuinten käyttökohteet
Todistajien, asiantuntijoiden ja ulkomailla oleskelevien kuuleminen tuomiois-
tuimissa (vrt. puhelinkuuleminen)
¶ Lähialueyhteistyö: Viron yhteyssyyttäjä, Ruotsin oikeusministeriö, Venäjä-

yhteistyö käynnistymässä yhteisellä pilotilla, mm. tulliasiat
¶ Etelä-Afrikka, Saksa, Belgia ym.
¶ Helsingin käräjäoikeudessa kymmeniä juttuja / vuosi, myös Rovaniemi ol-

lut aktiivinen
Pakkokeinoasiat (SM-yhteistyö: pilotointi Pasilan poliisin ja Salmisaaren välillä)
OM/OHO käy tulosneuvottelut pohjoisten tuomioistuinten kanssa
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Prosessikoulutusta, tiedotustilaisuuksia (esim. työtyytyväisyyskyselyn tulosten
raportointi tuomioistuimille)

Rikosseuraamusalan käyttökohteet
Eniten säästöjä syntyy vangitsemisasioissa, kun vanginkuljetukset korvataan vi-
deotekniikalla
¶ Vankien peruskoulutus (mm. Oulu- Kiiminki- Pelso)
¶ Hallinnolliset tarpeet esim. aluevankila – vankila -neuvottelut
¶ Verkostokäyttö sosiaalitoimen, kriminaalihuoltolaitoksen, päihdepalvelui-

den, seurakuntien ja poliisin kanssa
¶ Koevapauden valvonta
¶ Lääkärien konsultointi

Kuultavan kuuleminen etänä
¶ Todistaja/asiantuntija kutsutaan istuntoon samoilla uhilla kuin hänet kut-

suttaisiin pääkäsittelypaikkakunnalla järjestettävään istuntoon
¶ Kutsun oheen liitetään kirjallinen ohje menettelytavasta ja lomake ”valtion

varoista maksettavat todistelukustannukset” sekä palautuskuori
¶ Ennen istuntoa varmistetaan yhteyden tekninen toimivuus
¶ Kun yhteys on muodostettu, kuultavan kuva ilmestyy istuntosalin isolle

plasmanäytölle
¶ Sihteeri ohjaa aluksi kuultavalle yleiskuvan salista, sitten zoomaa puheen-

johtajaan, joka esittelee salissa olevat henkilöt
¶ Puheenjohtaja ottaa todistajalta valan/vakuutuksen
¶ Kuulemisen alettua puheenjohtaja jakaa puheenvuorot
¶ Sihteeri ohjaa ohjauspaneelista kameran kulloiseenkin puheenvuoron

käyttäjään, syyttäjään ja asianosaisiin sekä näiden avustajiin
¶ Etäpisteessä oleva näkee näyttöruudussaan puhujan isona ja puheenjohta-

jan ns. pip- kuvassa
¶ Puheenjohtaja ilmoittaa kuultavalle kuulemisen päättymisestä ja sihteeri

sulkee yhteyden

Poliisin ja oikeuslaitoksen yhteistyössä videoneuvottelu on yksi tärkeimmistä ke-
hityskohteista nykytilanteessa.
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1. ETÄPALVELUPROJEKTIN ASETTAMINEN JA TAVOITTEET

Hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi nimesi Timo Kietäväisen 15.10.2007
selvitysmieheksi selvittämään julkisen asiakaspalvelumallin uudistamista, erityi-
sesti yhteispalvelumallin kehittämistä. Selvitysmies jätti raporttinsa 12.6.2008.

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityöryhmä käsitteli selvitysmiehen ehdotuk-
sia 30.10.2008 ja puolsi yhteispalvelun laajentamishankkeen asettamista. Valtio-
varainministeriö on asettanut ko. hankkeen johtoryhmän 15.12.2008. Hankkeen
valmisteluryhmänä toimii paikallishallinnon ja palvelujen yhteistyöryhmä. Valmis-
teluryhmän alaisuuteen on asetettu kuusi alatyöryhmää, joista yksi on yhteispal-
velun etäpalveluprojekti.

Etäpalvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten välineiden, kuten videoneuvot-
telutekniikan, tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja tietoliiken-
neyhteyksien avulla. Järjestelmiin kuuluu puheen ja videokuvan siirron lisäksi
usein muitakin ominaisuuksia, kuten tekstipohjainen juttelu (chat), dokumenttien
siirto ja sovellusten jako. Etäpalvelulla tarkoitetaan kaikkea vähintään kahden
osapuolen välistä palvelutoimintaa, jossa hyödynnetään edellä mainittuja järjes-
telmiä tietoliikenneverkkojen kautta.

Erityisen tärkeää julkishallinnon läpileikkaavan sähköisen palvelutoiminnan jous-
tavan etenemisen ja nopean läpimenon turvaamiseksi, on järjestelmien avoi-
muus ja yhteen toimivuuden edistäminen. Sen enempää kuntien kuin valtion or-
ganisaatioiden piiriin ei saa päästä syntymään suljettuja organisaatioiden sisäisiä
ympäristöjä, jotka saavat perusteensa organisaation tarpeesta suojautua ulko-
puolisilta tietoturvauhilta tai saada oman suljetun palveluverkon kautta palvelul-
lisesti korkeatasoinen ja tasalaatuinen ympäristö. Tällaisissa ympäristöissä on
pääsääntöisesti aina yhdyskäytävät (Gateway) julkisiin palveluverkkoihin ja sitä
kautta niihin pitäisi päästä niin ulkopuolelta sisään, kuin sisältä ulkopuolelle. Näi-
den organisaatioiden välisten pullonkaulojen tunnistaminen ja ratkaisujen hake-
minen joustavien organisaatioiden välisen sähköisten palveluiden mahdollistami-
seksi on ensiarvoisen tärkeää, oli kyseessä sitten videoneuvotteluympäristöt,
verkkoneuvotteluympäristöt tai muut palveluympäristöt.

Toinen avoimuuteen kuuluva keskeinen peruspilari on standardit (H323, SIP
jne.). Ilman standardeja syntyy laitetoimittajakohtaisia suljettuja ratkaisuja ja
tämä taas johtaa monopolistisiin ympäristöihin. Siksi kaikkien julkishallinnon
sähköisiin palveluihin liitettävien järjestelmien, ohjelmistojen ja laitteiden tulee
noudattaa yhteisesti sovittavia standardikäytäntöjä.

Kolmas avoimuuteen kuuluva peruspilari on palvelutoimittajariippumattomuus ja
hyvä kilpailutusympäristö.. Uusia innovatiivisia palvelu- ja laiteratkaisuja kehit-
täneiden yritysten on saatava mahdollisuus saada ratkaisunsa kaupaksi julkishal-
lintoon.  Kun viestintäteknologia kehittyy nopeasti, ja uusia palveluratkaisuja
syntyy perässä, niin se johtaa aina vain uusien standardien syntyyn. Oleellisen
tärkeää koko julkishallinnon sähköisten palveluiden syntymiselle on, että uusia
standardeja koskevat vaatimusmäärittelyt tulee olla niin kuntien kuin valtion or-
ganisaatioissa tiedossa, hallussa, organisaatioiden tulee vaihtaa niistä tietoa jat-
kuvasti keskenään ja koko julkishallinnon tulee pitäytyä samoihin standardoitui-
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hin ratkaisuihin. Näin saadaan syntymään monitoimittajaympäristöjä, joissa pal-
velut välittyvät saumattomasti asiakkaalta viranomaiselle ja viranomaiselta asi-
akkaalle. Parhaat teknologiatoimittajat tarjoavat kokonaisuuteen palvelunsa ja
teknologiatoimittajien välillä vallitsee aito kilpailutilanne.

Etäpalvelutyöryhmä on markkinakartoitusta tehdessään hyödyntänyt julkisen
hallinnon suositusta JHS 168 videoneuvottelun käytöstä julkisessa hallinnossa ja
kerännyt viranomaisten kokemuksia etäyhteyden käytöstä. Erityisesti markkina-
kartoituksessa ja pilottipaikkakuntia hahmoteltaessa ja esivalintaa suoritettaessa
on huomioitu asiakaspalvelukeskus (ASPA) – hanke ja muut KuntaIT:n etäpalve-
luihin liittyvät hankkeet.

Etäpalveluprojektin pilotointi voidaan suorittaa syksyllä 2009 käyttämällä pää-
sääntöisesti valtionhallinnon piirissä jo olemassa olevia laitteita sekä tietoliiken-
nejärjestelmiä. Tällöin huomio voidaan keskittää kokemuksien keräämiseen to-
teutettavista konkreettisista palveluista.

Yhteispalvelupisteiden ja valtionhallinnon organisaatioiden palvelutuottajakoko-
naisuuksia suunniteltaessa, etäpalvelut työryhmä on huomioinut valtionhallinnon
piirissä tapahtuvat kommunikaatiojärjestelmien uudistamisprosessit ja niitä tar-
kastellaan osittain myös tässä dokumentissa niiltä osin kuin niillä on suora vaiku-
tus yhteispalveluiden jatkokehittämiseen myöhempinä vuosina.
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2. SUORITETUN MARKKINAKARTOITUKSEN TAVOITTEET JA
TOTEUTUS

Markkinakartoituksen tavoitteena on ollut selvittää tällä hetkellä Suomesta löyty-
vät etäpalveluratkaisut, jotka noudattavat avoimia standardeja, JHS – suosituk-
sia ja täyttävät korkeat laatuvaatimukset. JHS –suosituksessa 168 etäpalvelu on
määritelty seuraavalla tavalla:

Etäpalvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten välineiden, kuten
videoneuvottelutekniikan, tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjel-
mistojen ja tietoliikenneyhteyksien avulla. Järjestelmiin kuuluu pu-
heen ja videokuvan siirron lisäksi usein muitakin ominaisuuksia, ku-
ten tekstipohjainen juttelu (chat), dokumenttien siirto ja sovellusten
jako. Etäpalvelulla tarkoitetaan kaikkea vähintään kahden osapuo-
len välistä palvelutoimintaa, jossa hyödynnetään edellä mainittuja
järjestelmiä tietoliikenneverkkojen kautta.

Tämä dokumentti toimii yhteenvetona tehdystä markkinakartoituksesta. Taustal-
la on kuitenkin täsmällisempää lisämateriaalia haastatelluista yrityksistä ja niiden
strategioista koskien yrityksen etäneuvottelupalveluita. Haastateltujen yritysten
osalta tämän selvityksen tiedot saatiin siten, että kullekin yritykselle, jonne työ-
ryhmä teki vierailukäynnin, lähetettiin etukäteen kysymyslomakkeisto. Kysymyk-
sillä selvitettiin mm. etäpalvelun käytön edellytyksiä ja rajoituksia, tietosuojaa,
tunnistamista, salassapitoa, yhteentoimivuutta, erityisryhmien tarpeita, tiloja, ja
tietoliikenneyhteyksiä. Vastausten läpikäynti oli osa vierailukäyntien ohjelmaa.

Vaikka videoneuvotteluratkaisut ja kuvapuhelimet olivat keskeisesti esillä, toimit-
tajilta haettiin tietoa myös muista teknisistä ratkaisuista, kuten videoneuvottelun
ja tietokoneiden erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja tietoliikenneyhteyksien yh-
distelmistä. Em. järjestelmiin kuuluu puheen ja videokuvan siirron lisäksi usein
muitakin ominaisuuksia, kuten tekstipohjainen juttelu (chat), dokumenttien siirto
ja sovellusten jako.

Toimittajaselvittelytyössä hyödynnettiin julkisen hallinnon suositusta JHS 168 vi-
deoneuvottelun käytöstä julkisessa hallinnossa ja viranomaisten kokemuksia
etäyhteyden käytöstä. Erityisesti työssä huomioitiin asiakaspalvelukeskus (AS-
PA)-hankkeen kautta mahdollisesti eteen tulevia tarpeita, luonnollisesti myös
muut KuntaIT:n etäpalveluihin liittyvät yksittäiset hankkeet. ASPA on ollut voi-
makkaasti esillä pilottikohteiden valinnan vaihtoehdoissa.



LIITE 2 Markkinakartoitus huhti – toukokuu 2009

6 (21)

3. TOIMITTAJATAPAAMISET JA HAASTATTELUT

Toimittajahaastattelut toteutettiin yhdessä työryhmän jäsenten kanssa 5. - 6.5
yhteensä 5 toimittajan luona. Haastattelun kohteiksi pyrittiin löytämään erityyp-
pisiä toimittajia, joista Videra toimii niin videoneuvottelulaitteiden, lopputoimitta-
jan, järjestelmäintgraattorin, kokonaispalvelutuottajan kuin laitemaahantuojan-
kin roolissa. Tandberg taas edustaa laitemaahantuojaa, jonka järjestelmiä muut
haastateltavat Videraa lukuun ottamatta toimittavat osana omia kokonaispaket-
tejaan. Cisco Systems edustaa puolestaan järjestelmäintegraattoria, jolla on
useita jälleenmyyntikanavia.

5.5.2009
¶ Videra Pekka Haataja
¶ IBM, Tomas Mäki
¶ Cisco Systems, Tommi Saxelin / Patric Gordin

6.5.2009
¶ Tandberg, Janne Suominen
¶ Elisa Mika Railosalo

Lisäksi teknologiakonsultti on ollut yhteydessä ja/tai tavannut myös muita poten-
tiaalisia alan toimijoita:

¶ TeliaSonera, Juha Ruonankoski
¶ TDC, Kenneth Grönroos
¶ HP, Mari Erma
¶ Cygate, Arto Liukkonen
¶ VTC, Jari Sikanen
¶ Neukkari Oy, Mika Mäkelä
¶ Microsoft, Ari Auvinen
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4. ETÄNEUVOTTELUPALVELUIDEN TOIMITTAJIEN ROOLIT

Yhteispalveluhankkeen etäpalveluprojekti on hyvin monitahoisten kommunikaa-
tiovaihtoehtojen äärellä. Etäneuvotteluteknologiat ovat nopeassa kehitysvaihees-
sa ja erilaisia toisensa kanssa läheistä sukua olevia ratkaisuja on useita kehitteil-
lä ja valmiina.

Markkinoilta löytyy kaksi palveluiden tulokulmaa:

¶ Perinteinen, jo 1980- luvulta saakka kehittynyt, videoneuvottelujärjes-
telmien ympärille syntynyt palvelutarjonta on tällä hetkellä vallitseva
markkinoilla ja erityisesti julkishallinnossa. Se on tarkoittanut ja tarkoittaa
pääsääntöisesti neuvotteluhuoneratkaisuja, joissa yleensä monella paikka-
kunnalla Suomessa tai globaalisti toimiva konserni käyttää laitteita eri yk-
siköiden välisiin sisäisiin neuvotteluihin. Konsepti on runsaassa 20 vuodes-
sa varioitunut nykyisiin HD (teräväpiirto) – tasoisiin huippulaatuisiin ”Tele-
presence” - studioihin, mutta toisaalta myös alapäästään pieniin pöytärat-
kaisuihin ja aina työasemiin kiinnitettäviin kameravarusteisiin.

Kuva 1: Telepresence (T3) studio, Cisco Systems

¶ Yleisesti voidaan todeta, että laajimman palvelutason ja korkeimman laa-
tutason (T3) Telepresence- järjestelmät ovat kalliita, joten niiden käyttö
rajoittunee julkishallinnossa tärkeimpien valtiollisten tapahtumien ja taho-
jen erikoiskäyttöön, kuten EU- yhteyksiin.

¶ Julkishallinto on perinteisesti hankkinut neuvotteluhuoneratkaisuiksi vi-
deoneuvottelulaitteita. Ne ovat edustaneet edullisempia keskitason järjes-
telmiä ja niiden käyttö on pääsääntöisesti ollut hallinnonalan sisäistä yh-
teydenpitoa. Palvelutoimintaa, joka olisi suunniteltu perustuvaksi vi-
deoneuvottelulaitteiden käytölle, ei ole löytynyt.

¶ Työasemien hyödyntämiseen perustuva palveluiden kehitys, yleisnimellä
Unified Communications, on nopeassa laajentumisvaiheessa ja tavoitteena
on tehdä jokaisesta työasemasta aktiivinen ja reaaliaikaisen tavoitetta-
vuuden työväline. Tämän ajatellaan tehostavan organisaatioiden sisäistä
toimintaa, mikä tarkoittaa konserneissa koko perinteisen neuvottelukäy-
tännön muuttamista. Tästä eteenpäin monipuolisia työryhmäneuvotteluja
voidaan käydä kukin omasta työpisteestä tai etätyöpisteestä käsin. Työpis-
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teessä on nykyisen sähköpostin, kalenterin ja pöytäpuhelimen lisäksi mo-
nipuoliset muut kommunikaatiovälineet käytettävissä kuten pikaviestintä,
verkkoneuvottelut tarkoittaen kuvapuhelinpalveluita (videokuva ikkunoitu-
na näytöllä ja työasema IP- puhelimena). Tehokkuutta lisäävät myös reaa-
liaikaiset neuvotteluihin tarvittavien henkilöiden läsnäolo- ja tavoitetta-
vuustiedot.

Kuva 2: Esimerkkinä Microsoft Unified Communications, Microsystems

Tällä alueella vahvoja toimittajia ovat perinteiset globaalit tietokone- ja tietojär-
jestelmätoimittajat, jotka integroivat videokuvan siirron lisäosaksi erilaisia sovel-
luspalvelukokonaisuuksia ja niihin liittyviä palvelin-, tietoverkkokomponentti-.
yms. pohjaisia kokonaisuuksia ml. Contact Center- ja puheensiirtoratkaisut
(VoIP). Unified Communications palvelukehittäjiä ja toimittajia ovat mm. IBM Lo-
tus kokonaisuudellaan ja Cisco Systems WebEx - palveluillaan.

• Pikaviestintä
• Verkkoneuvottelut
• VoIP

•Sähköposti
•Kalenteri
•Puhelinintegraatio

IIddeennttiitteeeettttii &&
lläässnnääoolloo
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5. VIDEONEUVOTTELULAITEMARKKINOIDEN TAUSTAT

Videoneuvottelutekniikka saapui Suomeen teleoperaattorien hakiessa 1980 -
luvun puolenvälin jälkeen uusia liiketoimintatapoja. Uusi puhelinverkkojen kautta
välitettävä piirikytkentäinen videoneuvottelutekniikka näytti erittäin lupaavalta
innovaatiolta, jolta odotettiin nopeaa myynnillistä läpimurtoa markkinoille. Sitä ei
kuitenkaan ikinä tapahtunut, koska laitteistot olivat liian kalliita ja yhteydet pe-
rustuivat digitaalisten puhelinyhteyksien käyttöön, siis käytettiin kaukopuheluita
tai ulkomaanpuheluita. Piirikytkentäisellä yhteydellä päästiin heti varsin hyvään
kuvan latuun, mutta yhteyden hinnat olivat sellaiset, että markkina lähti hyvin
hitaasti liikkeelle. Aluksi suuret konsernit, joilla oli paljon kahden paikkakunnan
välistä matkustustarvetta, kuten Nokialla Espoon ja Oulun välillä, hankkivat kah-
den paikkakunnan tarpeisiin laitteet ja kiinteät PCM- yhteydet. Nämä laajenivat
puhelinvaihdeverkkojen myötä monipisteisiksi ja edelleen konsernit hyödynsivät
videoneuvottelua neuvotteluhuoneiden välisessä kommunikaatiossa. Jo 90 -
luvulla erilaiset neuvottelun tukipalvelut, kuten dokumenttikamerat tulivat mu-
kaan palvelukonsepteihin. Valitettavasti vain useamman yhtäaikaisen puhelun
aikaveloitukseen perustuvat videoneuvottelupalvelut eivät edelleenkään löytä-
neet markkinoita. Selkeästi yritysten neuvottelujen rationalisoitumisen lisäksi,
nopeasti havaittiin sekä videoneuvottelun käyttö opetustoiminnassa, että tervey-
denhoidossa erittäin lupaavaksi ja ilmiselviä hyötyjä tuottavaksi. Laajamuotoinen
videoneuvottelupalveluiden hyödyntäminen kummallakin sektorilla on antanut
odottaa itseään näihin päiviin saakka

Internet ja pakettikytkentäiset datasiirtoverkot muuttivat videoneuvotteluliike-
toiminnan 2000 –luvun taitteessa. Kun monopoliside puheluiden veloitukseen pe-
rustuvaan teleoperaattoriliiketoimintaan katkesi, markkinoille alkoi tulla uutta
yritystoimintaa. Suomeen syntyi useita videoneuvotteluyrityksiä. Teleoperaattorit
puolestaan vetivät 2000 luvulla sen johtopäätöksen, että videoneuvottelulaittei-
den myynti ei ole heidän ydinliiketoimintaansa ja myivät sen kokonaan pois, tai
ulkoistivat sen löyhässä sidoksessa itseensä oleviin itsenäisiin yrityksiin. Liike-
toiminnan painopiste oli alussa enemmän laitteiden ja siihen liittyvien palveluiden
myyntiä, mutta videoneuvottelulaitteita voi myös jopa vuokrata joitain tilaisuuk-
sia varten, vaikkapa konferensseja yms. Avoimen internetin yli tapahtunut vi-
deokuvan siirto kuitenkin kärsi alussa usein laatuongelmista, varsinkin ulko-
maanyhteyksien osalta. Tästä johtuen näihin päiviin saakka itse videoneuvottelu-
laitteisiin on ollut saatavissa myös ISDN-yhteydet, joko vakiona tai lisäominai-
suutena.

Vuoden 2005 jälkeen tilanne on nopeasti muuttunut. Tähän ovat vaikuttaneet
monet asiat: ympäristötietoisuus on voimakkaasti kasvanut, Internet -pohjaiset
verkkoteknologiat ovat kehittyneet nopeasti, myös Internet -verkoista saa taat-
tua kaistaa yritysverkkoihin, salausteknologiat ovat voimakkaasti kehittyneet,
verkossa tapahtuvia priorisointeja QoS voidaan tehokkaasti toteuttaa ja itse vi-
deoneuvottelulaitteilla saavutetaan jo High Definition (HD) tasoinen kuvansiirto.
Myös palvelut itsessään ovat voimakkaasti kehittyneet. Yritysten kilpailukyvyn
kasvattamiseksi on alettu tosissaan hakemaan säästöjä ja tehokkuutta henkilös-
tön matkustusajankäytön vähenemisestä ja vuosi 2009 on kansainvälisen laman
vuoksi entisestään saanut katseet matkustuskustannusten säästämiseen poista-
malla ”turha” matkustus.
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Suomessa videoneuvottelulaitteistojen toimittajatilanne on tällä hetkellä siten
erikoinen, että kaksi laitemerkkiä – amerikkalainen Polycom ja amerikkalais-
norjalainen Tandberg – hallitsevat markkinoita.

Näiden toimittajien ratkaisuissa käytetään perinteisiä videoneuvottelulaitteita
päätelaitteina ja niihin liitetään verkkoratkaisut, joiden kautta aina kunkin hallin-
nonalan laitteet liittyvät sisäisiksi omaa hallinnonalaa palveleviksi kokonaisuuk-
siksi. Parhaiten Suomessa ovat menestyneet kokonaispalveluratkaisut, joissa
kaikki em. kokonaisuuteen liittyvät palvelut asennuksesta verkkoihin ja niiden yl-
läpitoon ostetaan palveluina.

Kuva 3: Tyypillinen valtionhallinnon hankkima palvelukokonaisuus

Kokonaispalvelulliset ratkaisut ovat merkinneet myös suljettuja verkkoratkaisuja,
joissa videoneuvottelujen sisäinen laatu on palveluverkon sisällä erinomainen,
mutta verkosta ulospääsy, tai yhteydenotto jostain verkon ulkopuolisesta koh-
teesta verkon johonkin videoneuvottelulaitteeseen ei välttämättä ole onnistunut
ilman erillisiä toimenpiteitä palvelutoimittajan palveluluiden hallinnassa.
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6. VIDEONEUVOTTELUJÄRJESTELMIEN MAAHANTUOJAT JA MARKKI-
NAOSUUDET

Videra Oy

Polycom -laitteita Suomessa edustaa yksinoikeudella Videra Oy. Se on samalla
kertaa sekä laitemaahantuoja, että loppuasiakastoimittaja. Se ei myöskään ole
pelkkä laitetoimittaja vaan kokonaispalvelutoimittaja. Videra ilmoittaa, että sillä
on Suomessa toimistot Espoossa, Kuopiossa ja Oulussa, sekä OnSite- tuki yli 50
paikkakunnalla. Vaativimmat järjestelmätoimitukset Videra tekee itse.

Videra Oy on suomalainen Oulusta lähtöisin oleva, yksinomaan tälle liiketoiminta-
alueelle keskittynyt yritys. Sen ostama Xenex Oy aloitti videoneuvottelutarjonnan
jo 1993. Sillä itsellään on ollut 1990- luvulla tuote- ja palvelukehitystä tällä alal-
la, mutta sen siirtyminen palveluliiketoimintaan ja Virtual Office – palveluiden
tuotteistukseen vuonna 2003, on sen julkishallintomenestyksen eräitä selittäviä
tekijöitä. Yritys ilmoittaa, että palveluiden osuus suhteessa järjestelmätoimituk-
siin on 70/30.

Kuva 4: Kokonaisuus palveluna konsepti

Kuvassa 5 on yksinkertaistettuna valtionhallinnossa tyypillinen tilanne, jossa
asiakas on hankkinut avaimet käteen -periaatteella kaiken tarvitsemansa, itse
laitteista hallinnonalan sisäiseen verkkoon ja siitä lähteviin ulkoisiin yhteyksiin ja
kaikkiin tukipalveluihin.


















































