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1. Yhteenveto yhteispalvelun etapalveluprojektin tyon etenemisesta

Taman raportin tarkoituksena on vetaa yhteen valiraportin muotoon etapalvelu-
projektin esiselvitysvaiheen tulokset. Kesdkuussa 2009 paattyvan esiselvitysvai-
heen jalkeen tavoitteena on k&ynnistad tassa raportissa esitetylla tavalla pilo-
tointi, analysoida sen tulokset ja vuoden 2009 loppuun mennessa jattaa esitykset
etapalvelun kayttéonotosta yhteispalvelussa.

Etapalveluprojektin tydryhma on kokoontunut tydsuunnitelmansa mukaisesti 5
kertaa (9.2.2009, 12.3.2009, 2.4.2009, 27.4.2009 ja 3.6.2009). Tyoryhman tyo6-
suunnitelma esiteltiin hankkeen johtoryhmalle kokouksessa 13.2.2009. Tyoryh-
man tyon edistymisesta kerrottiin hankkeen valmisteluryhmalle kokouksissa
31.3.2009, 11.5.2009 ja 8.6.2009. Projektin sisaltod ja véalituloksia on esitelty
Yhteispalvelun laajentamishankkeen seminaarissa 9.6.2009.

Tyoryhmé&an kuuluvat seuraavat henkilot:

Puheenjohtaja

l

Saarijarvi Marjukka, projektipaallikkd, valtiovarainministerio, hallinnon ke-
hittamisosasto

Jasenet

l
l

= . _—_a _a _a _a _2

Saarela Jari, ylitarkastaja, oikeusministerio

Puttonen Marko, kehittdmisjohtaja, valtiovarainministerio, hallinnon kehit-
tamisosasto

Rintanen Kari, kehitysjohtaja, tyo- ja elinkeinoministerid, konsernipalvelu-
jen kehittdmiskeskus

Kananen Pentti, ylitarkastaja, sosiaali- ja terveysministerio

Ranta Tarja, ylitarkastaja, sisdasiainministerio, poliisiosasto

Salminen Jarmo, ylitarkastaja, Verohallitus

Koskinen Hanna, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto

Hytonen Veikko, osastopaallikkd, Kansaneldkelaitos, Tietohallinto-osasto
Tanner Simo, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto

Grannas Mikael, apulaiskaupunginjohtaja, kehittamispaallikko, Lansi-
Turunmaan kaupunKi

Pysyva asiantuntija

l

Hamberg Max, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio, hallinnon
kehittAmisosasto

Teknologiakonsultti

l

Jarmo Riipinen, projektijohtaja, FCG MentorIT Oy

Ty6ryhman sihteerina toimii

1

Mikko Saarinen (31.10.2009 asti), valtiovarainministeri6, hallinnon kehit-
tamisosasto.
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Pilotoitavien palveluiden maarittelya varten pidettiin 14.5.2009 ty6paja, johon
kutsuttiin tyoéryhmaéan varsinaisten jasenten lisdksi useampia edustajia kultakin
mukana olevalta hallinnonalalta sek& edustajat potentiaalisilta pilottipaikkakun-
nilta. Osallistujat on lueteltu liitteessa 3. Ty6paja pidettiin viikko suunniteltua
myOhemmin, jotta mahdollisimman moni varsinaisen tydryhman jasen paasi
osallistumaan samoihin aikoihin jarjestettyihin markkinakartoitukseen liittyneisiin
toimittajavierailuihin.

Toimittajavierailut tehtiin 5.5 ja 6.5.2009. Naina kahtena paivana vierailtiin 5 eri
toimittajan luona. Sen liséksi tietoja on keratty myds muista potentiaalisista toi-
mittajista. Tarkemmat tiedot vierailuista, toimittajista ja toimittajien palveluista
ovat liitteessé 2.
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2. Keskeisid huomioita esiselvitysvaiheen ajalta

2.1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

Tarkasteltaessa videoneuvottelupalveluiden kayttoon perustuvia asiakaspalvelu-
ja, voidaan todeta, etta viranomaisten tarjoamia laajamuotoisia, tunnettuja ja
kaytossé olevia etapalveluita on ollut vaikea I6ytad taman etapalveluprojektin
tiukkoihin aikatauluihin sidotun tyon aikana. Useita paattyneitd pilotteja toki 16y-
tyy, mutta varsinaisia onnistuneita kdytdssa olevia palveluita sita vastoin on viela
vahan.

Sahkoiseen asiointiin perustuvat internetin kautta tarjottavat palvelut ovat sita
vastoin yleistymassa nopeaa tahtia. Julkishallinnon ehkd mittavin onnistunut pal-
velukokonaisuus on verottajan palvelut.

Monissa suuremmissa kunnissa toimivat jo erilaiset sahkoiset varauspalvelut.
Suomen kunnissa on myds meneilladn ripeé ja aktiivinen kehitystoiminta talla
alueella. Tuotantokaytdssad on myo6s poliisin, maistraatin ja yhteispalvelun ajan-
varauspalvelu.

Tassa yhteydessa kannattaa erikseen mainita valtionhallinnon puolelta erityisesti
“videoneuvottelutekniikan kaytto oikeushallinnossa”.

Kuntien puolelta nousee esiin lupaava sisaltopalvelukokeilu Salossa ”Sahkoiset
palvelut rakennuslupa-asioissa”.

Naissa kummassakin oleellisena osana sahkdista palvelukokonaisuutta on reaali-
aikainen videokuvansiirto.

Taméan tyoryhman tyon aikataulujen puitteissa ei ole ollut mahdollista tarkemmin
keradtd aiempaa tietoa tai tutkimuksia siitd millaisia kdyttokokemuksia itse asiak-
kailla on etapalveluista.

Liitteessa 1 on laajemmin kerrottu néista ja muutamista muista etapalveluista.
2.2 Etaneuvottelupalveluiden markkinat Suomessa 2009

Etapalveluprojektissa on kevaan 2009 aikana tehty osana esiselvitysvaihetta
markkinakartoitus, jossa on selvitetty Suomesta talla hetkella 16ytyvat etapalve-
luratkaisut ja niiden toimittajat. Toimittajilla on viela useita eri rooleja, koska
teknologian nopea kehitys on tuonut markkinoille 2000- luvulla monenlaisia uu-
sia palveluiden toteutusvaihtoehtoja. Liitteess& 2 on tarkemmat toimittaja- ja
markkinakuvaukset.

Markkinoilla on selkeésti kaksi eri lahtokohtaa lahestya etaneuvottelupalveluita:
f Perinteinen, jo 1980- luvulta saakka kehittynyt, videoneuvottelujarjes-
telmien ymparille syntynyt palvelutarjonta on talla hetkella vallitseva
markkinoilla ja erityisesti julkishallinnossa. Se on tarkoittanut ja tarkoittaa
paasaantoisesti neuvotteluhuoneratkaisuja, joissa yleensd monella paikka-
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kunnalla Suomessa tai globaalisti toimiva konserni kayttaa laitteita eri yk-
sikdiden valisiin sisaisiin neuvotteluihin. Konsepti on runsaassa 20 vuodes-
sa varioitunut nykyisiin HD (teravapiirto) — tasoisiin huippulaatuisiin "Tele-
presence” - studioihin, mutta toisaalta myods alapaastaan pieniin poytarat-
kaisuihin ja aina tydasemiin kiinnitettaviin kameravarusteisiin.

f Yleisesti voidaan todeta, ettd laajimman palvelutason ja korkeimman laa-
tutason (T3) Telepresence- jarjestelmat ovat kalliita, joten niiden kaytto
rajoittunee julkishallinnossa tarkeimpien valtiollisten tapahtumien ja taho-
jen erikoiskayttoon, kuten EU- yhteyksiin.

f Julkishallinto on perinteisesti hankkinut neuvotteluhuoneratkaisuiksi vi-
deoneuvottelulaitteita. Ne ovat edustaneet edullisempia keskitason jarjes-
telmi& ja niiden k&yttd on paasaantoisesti ollut hallinnonalan sisaista yh-
teydenpitoa. Palvelutoimintaa, joka olisi suunniteltu perustuvaksi vi-
deoneuvottelulaitteiden kaytoélle, ei ole I16ytynyt.

 Tybasemien hyddyntdmiseen perustuva palveluiden kehitys, yleisnimella
Unified Communications, on nopeassa laajentumisvaiheessa ja tavoitteena
on tehda jokaisesta tydasemasta aktiivinen ja reaaliaikaisen tavoitetta-
vuuden tydvaline. Taman ajatellaan tehostavan organisaatioiden sisaista
toimintaa, miké tarkoittaa konserneissa koko perinteisen neuvottelukay-
tanndn muuttamista. Tasta eteenpain monipuolisia tydéryhmaneuvotteluja
voidaan kdyda kukin omasta tyopisteesta tai etatyopisteesta kasin. Tyopis-
teessa on nykyisen sdhkdpostin, kalenterin ja pdytapuhelimen lisdksi mo-
nipuoliset muut kommunikaatiovalineet kaytettavissa kuten pikaviestinta,
verkkoneuvottelut tarkoittaen kuvapuhelinpalveluita (videokuva ikkunoitu-
na naytolla ja tybasema IP- puhelimena). Tehokkuutta lisdavat myds reaa-
liaikaiset neuvotteluihin tarvittavien henkildiden lasnéolo- ja tavoitetta-
vuustiedot.

Ty6ryhma etsi johtavat alan toimijat Suomessa ja teki osaan niista tutustumis-
kaynnit. Kaikki haastatellut toimittajat sitoutuvat noudattamaan avoimia stan-
dardeja, JHS- suosituksia ja tayttavat luotettavassa asioinnissa edellytettavat
laatuvaatimukset ja vastasivat esitettyihin kysymyksiin kirjallisesti.

Merkittavin havainto perinteisten videoneuvottelujarjestelmien osalta oli se, etta
valtionhallinto on lahes yksinomaan yhden toimittajan hallussa. Tama toimittaja
on ansiokkaasti kehittanyt kokonaispalvelukonseptin, joka on vastannut asiak-
kaiden tarpeisiin ja johtanut toimittajan ndkoékulmasta hyvaan lopputulokseen.
Toinen havainto oli, etta verkkoneuvottelujarjestelmat eivat viela ole saavutta-
neet laajempaa jalansijaa julkishallinnossa, mutta niiden voi odottaa alkavan
nostaa markkinaosuutta nopeasti.

2.3 Pilotoitavia palveluita koskenut maarittelytyo

Tarkoituksena oli, etta yhteispalvelussa mukana olevat viranomaiset méaarittele-
vat itse ne palvelut, joita pilottikohteissa pilotoidaan. Taméan edistamiseksi jar-
jestettiin Helsingissa 14.5.2009 tydpaja, jonne kutsuttiin yhteispalvelussa muka-
na olevista viranomaisista asiointipalvelujen kehittamisesta ja palvelustrategioi-
den laatimisesta vastaavia henkiloita seka edustusta tulevilta pilotointipaikka-

kunnilta. Osallistujat ideoivat tyopajassa kolmessa tydryhmassa palvelu- ja asi-
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ointikohteita, joissa etdpalvelua kannattaisi testata. TyOpajassa syntyneita ehdo-
tuksia kasiteltiin epapalveluprojektin tydryhmésséa 3.6.2009.

Keskeisena havaintona voidaan pitéaa sita, etta yhteispalveluiden etapalvelut to-
dennékdisesti tulevat olemaan alkuvaiheessa sisall6ltdan hyvin paikkakuntakoh-
taisia. Siksi pilotoitavia palveluita tarkennetaan ja ne suunnitellaan l&dheisessa
yhteistydssé pilottipaikkakuntien kuntien ja viranomaisten kanssa kesakuun 2009
aikana.

Pilotoitavia palveluja koskevat palvelu- ja asiointiprosessit on kyettdva myos yk-
sityiskohtaisesti kuvaamaan, jotta pilotointi voidaan toteuttaa hallitusti eri osa-
puolten valilla, ja voidaan arvioida kokeilun onnistuminen ja mahdolliset kriittiset
muutostarpeet. Taman vuoksi on erittain tarkeda, etta kunkin pilotoitavaksi vali-
tun palvelun maarittelyyn ja edelleen pilotoinnin toteuttamisen suunnitteluun
saadaan hallinnonalalta kyseisen palvelun seka sisall6llisesti ettd teknisesti tun-
tevat asiantuntijat.

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

3.1 Pilotoinnin tarkoitus

Etapalvelun hyodyntaminen yhteispalvelussa luo kokonaan uudenlaisen mahdolli-
suuden tuoda etana, viranomaisen omasta toimipisteestad annettuna, erilaista
asiantuntija- ja asiakaspalvelua, kuten esimerkiksi neuvontaa, palvelutarpeen
arviointia, hakemusten tai lupien kasittelya, lahelle asiakasta hanen kayttamaan-
sa yhteispalvelupisteeseen. Tavoitteena on, ettd asiakas saa tarvittaessa tukea ja
opastusta tAméan uuden palvelukanavan kaytt6on seka etaasiointiin sopivat vali-
neet ja tietosuojavaatimukset tayttavan tilan. Seké asiakkaan etta viranomaisen
liikkumistarve vahenee, ja palveluiden ja niihin liittyvan erityisasiantuntemuksen
saatavuutta voidaan parantaa.

Etapalveluprojektin tavoitteena on tehda muiden julkishallinnon etapalvelujen
edistdmiseen liittyvien kehittdmistoimien ja ratkaisujen kanssa yhtenevaiset esi-
tykset asiakaspalvelua uudistavasta etapalvelukonseptista, joka on lahivuosina
sovellettavissa erilaisiin julkishallinnon palveluihin.

Valtiovarainministerio on linjannut (VM kirje Videoneuvotteluyhteyksien ja eta-
palvelujen kayton edistaminen 2.6.2009 ministeridille ja hallinnonaloille), etta
etapalvelun varsinainen ja laaja kadyttoonotto yhteispalvelussa ajoittuisi vuoden
2011 alkuun ja, ettd palvelun teknisené tuottajana voisi toimia Valtiokonttori.

Etapalveluprojekti toteuttaa yhteispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmassa
hyvéaksytyn toimintasuunnitelmansa mukaisesti elo- lokakuun 2009 vélisena ai-
kana etapalvelun pilotoinnin yhteispalvelun asiakaspalvelussa.

Etapalveluprojektin tydoryhma esittaa tassa valiraportissa alla kuvattuihin kritee-
reihin perustuen pilotointipaikkakunniksi Jyvaskylaa, Ylikiiminkia (Oulu) seka
Karstulan ja Kivijarven kuntia. Pilotoinnissa pyritdan mahdollisuuksien mukaan
ottamaan etapalveluyhteyksia myds joihinkin muilla paikkakunnilla sijaitseviin vi-
ranomaisten palvelupisteisiin.

3.2 Pilotoinnin tavoitteet

Pilotoinnin tavoitteena on saada kootusti tietoa etédpalvelukonseptin kdytdnnon
toimivuudesta eri hallinnonalojen ja kuntien palvelutilanteissa, sek& mahdollisista
yhteensopivuusongelmista kuntien ja valtionhallinnon organisaatioiden jarjestel-
mien kesken.

Saatuja ja analysoituja kokemuksia hy6dynnetdan tyéryhméan ehdotuksia Kirjoi-
tettaessa, jotta mydhemmin varsinaisesti tuotantokayttdéon tulevasta jarjestel-
masta pystytaan suunnittelemaan mahdollisimman toimiva, yhteensopiva, kayt-
toliittymaltdan asiakasystavallinen ja kustannustehokas. Pilotoinnissa olevan jar-
jestelman ei nain ollen ole tarkoitus olla lopullinen tai valmis tuote, vaan kyse on
n. 2 — enintadn 3 kuukauden mittaisesta kokeilusta kunkin pilotin osalta. Pilotoin-
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tilaitteisto ei siten jaa pilotoinnin paatyttya pilottipaikkakunnan, tai yhteispalve-
lupisteen kayttoon.

Uuden jarjestelman kokeileminen tuottaa lisatyota pilotointikohteissa verrattuna
normaalitilanteeseen. Pilotointikohteena olevan yhteispalvelupisteen tuleekin si-
toutua varaamaan tarvittava maaréa henkilostéresursseja pilotoinnin onnistumi-
sen varmistamiseksi. Tama tarkoittaa kdytdnnossa palvelupisteen henkilokunnan
kouluttamista, asiakkaiden opastusta etapalvelulaitteiston kaytossa, kayttoko-
kemusten seurantaa ja dokumentointia, asiasta tiedottamista paikkakunnalla se-
k& yhteydenpitoa etapalveluprojektiin. Naissa tehtavissa pilottikohteen tukena
toimii etdpalveluprojektin konsultti ja myds yhteispalvelun laajentamishankkeen
viestintd- ja koulutusosaamista voidaan hyddyntéda. Palvelupisteen henkilokun-
nan sitoutuminen kokeilun onnistumiseen tulee varmistaa.
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4. Kriteerit pilotointikohteiden valinnalle

4.1 Yleiset kriteerit

Etapalveluprojektin tulee saada valittavista pilottikohteista yhteensa riittavat tie-
dot toimivan etapalvelukonseptin suunnittelemiseksi. Nain ollen tulee yksittaiset
kohteetkin valita ja suunnitella pilotoinnista saatava kokonaishy6ty huomioon ot-
taen. Erilaisten toimintaymparistdjen, kokemusten ja tilanteiden monipuoliseksi
kartoittamiseksi olisi piloteiksi hyodyllista valita ainakin yksi paikkakunta kuntalii-
tosalueelta ja yksi paikkakunta harvaanasutulta alueelta. Kuntaliitospaikkakun-
nalla etdpalvelu mahdollistaa uudet ja joustavammat palvelujarjestelyt uudessa
tilanteessa. Harvaanasutulla paikkakunnalla etapalvelu voi puolestaan parantaa
palveluiden saavutettavuutta.

Pilotoinnin onnistumisen edellytyksené on, etta yhteispalvelussa mukana olevat
viranomaiset tarjoavat palvelujaan pilottikohteisiin. Palveluntarjoajien mahdolli-
suudet kayttad henkilostoresursseja palvelujen tarjoamiseen pilottikohteisiin se-
k& tekniset edellytykset mm. tietoliikenneyhteyksien osalta varmistetaan kunkin
pilottikohteen osalta erikseen. Tassa sovelletaan kokonaisvaltaista nakékulmaa
siten, etta pilotointien yhteydessa pyritdan saamaan kokemuksia etédpalvelusta
jokaisen keskeisen palveluntuottajan osalta (kunnat, poliisi, Kansanelakelaitos,
verohallinto, ty6- ja elinkeinohallinto, maistraatit).

Lisaksi tulee mahdollisuuksien mukaan ottaa huomioon Etatulkki — hankkeessa
kehitetyn jarjestelman pilotointimahdollisuus samassa yhteydessa, seké projektin
asettamispaatoksen mukaisesti yhteistydmahdollisuudet KuntalT:n hankkeiden
kanssa.

Edelliset ndkdkulmat huomioon ottaen, on pilottikohteiden sopivuutta lisaksi ar-
vioitu mm. fyysisten tilojen, sitoutumisen ja teknisten vaatimusten nakokulmista.
Naita kriteereja selvitetdan alla.

4.2 Yhteispalvelupiste ja fyysiset tilat

Tarkoituksenmukaisinta olisi sijoittaa pilottilaitteistot jo olemassa oleviin yhteis-
palvelupisteisiin. Nain kayttokokemuksia saataisiin kerattya mahdollisimman pal-
jon mydhemmin tuotantokayttdéon tulevan jarjestelmén ymparistéa muistuttavis-
sa olosuhteissa. Mikali tama ei ole mahdollista kaikissa pilotointikohteissa, on
kuitenkin huolehdittava siita, etta pystytaan takaamaan asiakkaan tietosuoja se-
k& tietoturvan toteutuminen kayttotilanteessa. Asiakkaan tulee voida hoitaa
asiansa rauhassa ja luottamuksellisesti. Muita huomioon otettavia asioita ovat ti-
lan esteettomyys ja viihtyisyys, joista on ohjeistettu yhteispalvelun tilaoppaassa
ja RT-kortissa.

4.3 Sitouttaminen pilottikohteessa

Uuden palvelutavan ja tekniikan kokeileminen tuottaa lisatyota pilotointikohteis-
sa verrattuna normaalitilanteeseen. Pilotointikohteena olevan yhteispalvelupis-
teen tuleekin sitoutua varaamaan tarvittava maara henkiléstéresursseja pilotoin-
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nin onnistumisen varmistamiseksi. TAma& tarkoittaa kdytanndsséa palvelupisteen
henkilokunnan kouluttamista, asiakkaiden opastusta etépalvelulaitteiston kaytos-
sa, kayttokokemusten seurantaa ja dokumentointia, asiasta tiedottamista paik-
kakunnalla seka yhteydenpitoa laajentamishankkeen etédpalveluprojektiin. Naisséa
tehtavissé pilottikohteen tukena toimii etdpalveluprojektin konsultti. Palvelupis-
teen henkilokunnan sitoutuminen kokeilun onnistumiseen tulee varmistaa.

4.4 Tekniset vaatimukset

Etapalvelu asettaa tiettyja teknisid vaatimuksia jarjestelman sijoituspaikalle.
Etapalvelu vaatii kiintean Internet -yhteyden, jonka tiedonsiirtonopeus on véhin-
tadn symmetrinen 2 Mbit/s per HD videoneuvottelulaite (1080p). Mikali kohtees-
sa on tarjolla tydasemia, joilla on tarkoitus pilotoida lisdksi verkkoneuvotteluja
(esimerkiksi WebEXx) niin niitd kaikkia varten tulee varata erikseen riittava tie-
donsiirtokapasiteetti. Erilaiset palomuuriratkaisut itse kiinteistdossa tai mahdolli-
sessa laajemmassa seutuverkkoratkaisussa yms. tulee olla siten jarjestetty, etta
yhteispalvelupisteesta pystytadn ottamaan vapaasti yhteydet haluttuihin ulkoisiin
verkko-osoitteisiin (IP- numerot) ilman, ettd yhteispalvelupisteen henkilokunnan
tarvitsee erikseen pyytaé yhteyksien avaamista. Pilotissa olevien jarjestelmien
kaytto tulee voida priorisoida niin, ettd ne mahdollisella jaetulla tietoliikenneyh-
teydelld saavat liikenteellisen etuoikeuden. Em. edellyttad, etta kutakin yhteis-
palvelupistettd varten on nimetty tekninen tukihenkild, joka tuntee kiinteiston
olemassa olevat jarjestelmét ja osaa toimia teknisené tukihenkiléna pilotin ajan.

Edelleen jokaisen pilottiin osallistuvan valtion viranomaisen tulee varmistaa
omalta osaltaan erikseen, etta pilottiin osallistuvista yhteispalvelupisteista on pi-
lotin aikana esteettomat yhteydet viranomaisen palvelupisteisiin riippumatta sii-
ta, ovatko viranomaisen palvelupisteet omassa suljetussa verkossaan. Erityisesti
erilaisten palomuurien, videosiltojen ja GW — ratkaisujen aiheuttamia teknisia
jarjestelyja varten jokaisen viranomaisen tulee nimeta tekninen tukihenkilo
omasta organisaatiostaan ja varata talle riittavasti aikaresurssia osallistua aktii-
visesti tahan pilotprojektiin.

4.5 Muita huomioon otettavia seikkoja

Fyysisten tilojen, sitoutumisen, osallistumismahdollisuuksien ja teknisten vaati-
muksien liséksi on joitakin seikkoja, joita ei voida pitaa kriittisina pilotoinnin on-
nistumisen kannalta, mutta jotka helpottavat pilotoinnin kaytannon toteuttamista
ja parantavat onnistumisen mahdollisuutta.

Pilotoinnin kdytannén toteuttamisen ja sujuvuuden kannalta eduksi on, mikali
yhteispalvelupisteessd on mukana mahdollisimman monta eri palveluntarjoajaa.

Pilotoinnin suhteellisen lyhyen keston huomioon ottaen, tulisi yhteispalvelupis-
teella olla riittavasti asiakasvirtaa, jotta kayttokokemuksia on mahdollista kerata
tarvittava maara. Tassa yhteydessa merkitysta on myos silla, miten kaynnit ja-
kautuvat eri viranomaisten kesken.
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5. Sitoutuminen pilottiin osallistuvan valtionhallinnon yksikdén puolelta

Vastaavasti kaikkien pilotointiin osallistuvien valtion yksikdéiden on varauduttava
pilotoitavien palveluiden aiheuttamaan lisatyohon omassa paikallisessa yksikos-
sdan. Yksikon tuleekin sitoutua varaamaan tarvittava maara henkildstoresursseja
pilotoinnin onnistumisen varmistamiseksi. TAma& tarkoittaa kdytdnnossa henkilo-
kunnan kouluttamista, opastusta etdpalvelulaitteiston kaytossa, kayttokokemus-
ten seurantaa ja dokumentointia, sekd yhteydenpitoa laajentamishankkeen eta-
palveluprojektiin.

Yhteispalveluiden etdpalveluita ollaan vasta kehittamassa, joten niiden vaikutuk-
sia hallinnonalojen siséisiin palvelustrategioihin ei ole vield voitu ottaa huomioon.
Nyt on kuitenkin oikea aika aloittaa tata koskeva ty6, joka voi johtaa huomatta-
viinkin hallinnonalojen sisaisiin muutostarpeisiin.

Em. syista etapalvelupilotteihin osallistuvien yksikoiden johdon ja osallistuvan
palveluhenkiloston tulee saada konkreettista tukea myds ministerididen ja valta-
kunnallisten laitosten johdolta.

Tassa yhteydessa on myds tuotava esiin se, ettd valtionhallinnon organisaatioi-
den ICT -johto on hyvin valtakunnallisesti keskitettya, joten valtion paikallisyksi-
koiden on saatava tekninen ja muu tuki, jotta palvelupilotointi alueilla voi onnis-
tua. Etapalveluprojektin konsultti toimii tarvittaessa myos valtion yksikdiden tu-
kena toimipaikkojen palvelupisteiden yhteenliittamiseen liittyvissa asioissa.
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6. Pilottipaikkakunnat sek& alustavat suunnitelmat palveluista

6.1 Pilottipaikkakunnat ja niiden valintakriteerit

Yhteispalvelun etdpalveluprojektin pilotointi toteutetaan syksyn 2009 aikana
kolmella eri paikkakunnalla, jotka ovat Jyvaskyla, Ylikiiminki sek& kuntapari
Karstula — Kivijarvi. Piloteiksi on valittu erilaisissa tilanteissa olevia paikkakuntia.
Mukaan on ensinnékin pyritty saamaan yhteispalvelupiste kuntaliitosalueelta. Ta-
ta kategoriaa edustaa Jyvaskyldn kaupunki, jonka alueella on useita yhteispalve-
lupisteita. Lisaksi on projektin asettamispaatoksen mukaisesti haettu yhtymakoh-
tia valtiovarainministerion KuntalT —yksikdn muihin projekteihin. Tatd nakokul-
maa edustaa piloteista Ylikiimingin yhteispalvelupiste Oulun kaupungista. Kol-
mantena pilottipaikkakuntana mukaan tulee Karstula - Kivijarvi kuntapari. Kars-
tula - Kivijarven tapauksessa etdpalvelua paastdan pilotoimaan tilanteessa jossa
etapalvelu tulee korvaamaan paikkakunnilta poistuvia tai jo poistuneita valtion
palveluita. Pilottipaikkakuntien valinnassa on lisaksi kussakin tapauksessa erityi-
sesti painotettu paikkakuntien omaa aktiivisuutta, sitoutumista seké& halua lahtea
mukaan pilotointiin.

Jyvaskyla

Jyvakyla, Jyvaskylan maalaiskunta ja Korpilahti yhdistyivat vuoden 2009 alusta
kuntaliitoksella uudeksi Jyvaskylan kaupungiksi, jossa on yli 125 000 asukasta.
Kuntaliitoksen myota Jyvaskylassé selvitetadn parhaillaan uuden kaupunkikoko-
naisuuden palvelutarjonnan jarjestelya. Hankkeen ndkdkulmasta pilotointi kunta-
liitospaikkakunnalla tarjoaa mahdollisuuden kerata kokemuksia etapalvelun toi-
mivuudesta yhten& vaihtoehtona palveluiden uudelleenjarjestelyssa.

Jyvéskylassa on useita yhteispalvelupisteita, joista etdpalveluprojektin pilotointi
on alustavasti suunniteltu toteutettavaksi Palokan yhteispalvelupisteessa johtuen
mm. tilojen sopivuudesta ja riittdvan kysynnén varmistamisesta. Palokan yhteis-
palvelupisteessé ovat talla hetkelld sopimusosapuolina kunta (isdnta), Kela ja
tyo- ja elinkeinotoimisto.

Ylikiiminki (Oulun kaupunki

Ylikiimingista tuli vuoden 2009 alusta toteutuneen kuntaliitoksen my6ta osa Ou-
lun kaupunkia. Kuntaliitoksen toteutuessa kunnassa oli noin 3 500 asukasta.
Matkaa Ylikiimingin ja Oulun keskustan vélilla on hieman vajaat neljdkymmenta
kilometrid. Ylikiimingissd on asukastupa-yhteispalvelupiste, jossa ovat mukana
kunta (isantd), Kela seka tyo- ja elinkeinotoimisto.

Ylikiiminki on osana Oulua mukana KuntalT:n ASPA Asiakaspalvelukeskusprojek-
tissa. Hankkeen tavoitteena on luoda kunnille asiakaslahtdéinen toimintamalli —
asiakaspalvelukeskus-konsepti — jossa kunnan asiakaspalvelu jarjestetdan palve-
lu- ja prosessildhtdisesti, nykyisen organisaatiolahtdisen mallin sijaan. Erityista
huomiota halutaan kiinnittda asiakaspalvelukeskusmallin skaalautuvuuteen eri-
laisten palvelukeskusten ja yhteispalvelupisteiden tarpeisiin. Hankkeessa kehitet-
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tavassa asiakaspalvelukeskusmallissa otetaan huomioon kunta-valtio yhteispal-
velumallin vaatimukset.

Karstula — Kivijarvi

Reilun 4 500 asukkaan Karstulan kunta toimii Keski-Suomessa omalla alueellaan
keskuksena ladhialueen viela pienemmille kunnille, noin 1 500 asukkaan Kivijar-
velle ja Kyyjarvelle. Kartalla kunnat muodostavat kolmion, jonka sivut ovat 30 —
40 kilometria suuntaansa.

Etapalvelua pilotoidaan Karstula — Kivijarven tapauksessa enemmaéan luonnollisen
tyossakayntialueen kuin yhden tietyn kunnan hallintoalueen kontekstissa. Pilo-
toinnissa keratdan kokemuksia siita, miten etapalvelun avulla voitaisiin tuoda
palvelut paitsi Karstulaan niin myds alueen pienimpiin kuntiin. Alueella ei viela
talla hetkella ole yhteispalvelupisteitd, mutta neuvottelut yhteispalvelupisteiden
perustamiseksi niin Karstulaan, Kivijarvelle kuin Kyyjéarvellekin ovat parhaillaan
kdynnissa kuntien ja valtionhallinnon palveluntarjoajien kesken yhteispalvelun
laajentamishankkeen puitteissa.

6.1 Alustavat suunnitelmat pilottipaikkakunnilla toteutettavista palveluista

Palvelut ovat alustavia ehdotuksia, joita syvennetddn ja tasmennetdan heti kun
pilottipaikkakunnat on lopullisesti valittu ja sopimukset osallistuvista valtion yksi-
koista on tehty.

Jyvaskyla, ehdotuksina (kasitelty 8.6.2009):
Palokan yhteispalvelupisteessa pilotoitavat palvelut

2 — 3 tdsmentyvaa etépalvelua TE- keskuksesta

 Mm. kuntoutuspalvelut erityisryhmille, JKL:n sosiaalitoimen ja Kelan pal-
velut tarvittaessa monipistepalveluina

f Neuvontapalvelut, mm. kotitalousvdhennys ja vuokratulovahennys, vero-
hallinnosta

f Erilaiset kaupunkirakennepalveluihin liittyvat etdneuvontapalvelut JKL:n
Hannikaisen palvelupiste

 Mahdollisesti etatulkkauspalvelut

f  Maistraatin jokin palvelu

Karstula — Kivijarvi, ehdotuksina (kasitellaan 11.6.2009):
 Sosiaalipalvelut (kunta, Kela) ja niihin liittyva neuvonta ja palvelutarpeen
arviointi, hakemukset
Tydnhakuun, tydllistymiseen ja yrittdjyyteen (mm. yrityksen perustami-
nen, maataloustuki) liittyvat palvelut ja neuvonta, hakemukset, lomakkeet
Metsdkeskuksen palvelut

Ylikiiminki/ZOulu, ehdotuksina (kasitelladan 12.6.2009):
§ Poliisin lupapalvelut
 Ikaantyvan vaestdn palvelut (neuvontapalvelut, omaehtoiseen terve-
ys/toimintakykyyn liittyvat palvelut, yhteisollinen ja vertaistoiminta)
 Moniammatillisten ryhmien yhteensaattaminen kuntapalveluissa
Kelan palvelut
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7. Muut pilotoinnissa huomioitavat jarjestelyt

7.1 Pilotointiin osallistuvien jarjestelmatoimittajien valintaperiaatteet

Kun pilotointipaikkakunnat on paatetty ja pilotoitavat palvelut on saatu maaritel-
tya, pystytdan yleisella tasolla arvioimaan se, ketka toimittajat voisivat tulla ky-
seeseen.

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

Koska on oletettavaa, ettd jokaiseen kohteeseen on loydettavissa useampi laatu-
kriteerit tayttava potentiaalinen toimittajavaihtoehto, toimittajilta pyydetaan tar-
joukset, joiden pohjalta valitaan toteuttajatahot pilotteihin.

Valintaperusteiden erdané tavoitteena on loytaa sellaisia ratkaisuja, joissa kaikki
toteutusympaéristot ovat keskendan erilaisia, mutta toimivat keskendan jousta-
vasti. Tulevaisuudessa hankittavien jarjestelmien tulee olla yhteen liitettavia niin
palvelullisesti kuin teknisesti.

7.2 Alustavia jatkoaikatauluja

1 Kesakuu
o P&aatokset yhteispalvelupisteiden paikkakunnista ja niita koskevien
yhteistyo6verkostojen luonti (kunta/valtio)
0 Alustavat palvelusisallot
Tekniset selvitykset yhteispalvelupisteissa ja valtion organisaatioissa
o Toimittajia koskevien tarjouspyyntdasiakirjojen ja sopimusmallien
tasmentaminen

o

1 Heinakuu
o Lomakuukausi

1 Elokuu

0 Suunnitelma pilotoinnin toteuttamisesta

0 Toimittajien valinta

o Palveluprosessikuvaukset pilotteihin valittavista palveluista elokuun
ensimmaiselld puoliskolla

0 Pilottien edellyttamien teknisten jarjestelmien pystyttdminen ja ko-
keilu tapahtuu elokuun toisella puoliskolla.

o0 Elokuun viimeisella neljanneksella kaynnistyy palveluhenkiléston
koulutus

o Paikkakuntakohtainen kuntien toteuttama tiedotustoiminta ja mark-
kinointi kayntiin elokuun aikana

15 (16)



 Syyskuu
o Valtakunnallinen informointi mediassa

0 Suunnitellaan palveluiden ja asiakaskokemusten seurantajarjestel-
ma

0 Seurataan itse palvelutoiminnan onnistumista
o Keratdan toteumatietoa

1 Lokakuu
0 Seurataan itse palvelutoiminnan onnistumista
o Keratdan toteumatietoa
0 Lokakuun lopussa pilotointi loppuu
1 Marraskuu
o Siirrytaan etépalveluprojektin viimeiseen vaiheeseen
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LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

VIRANOMAISTEN JA ASIAKKAIDEN KOKEMUKSIA ETA-
PALVELUISTA

Vallitseva kasitys on, ettda Suomessa on huolimatta teknisesta edistyksellisyydes-
ta sahkoisten palveluiden jalkauttamisessa loppukéayttijille saavutettu varsin
vaatimattomia tuloksia. Erilaisia kokeiluita on suoritettu lukuisissa pilothankkeis-
sa, mutta monet edistyksellisetkin hankkeet ovat loppuneet pilotointijaksojen
jalkeen. Seuraavassa on poimittu muutamia esimerkin omaisesti.

Opetuksen ja terveydenhuollon sektoreilla on saavutettu merkittavaksi luokitel-
tavaa edistymisté etdpalveluiden kayttéonotossa.

1. Etdoppiminen

Opetussektori on ymmartanyt etdoppimisen mahdollisuudet kaikilla opetuksen
tasoilla jo 1990- luvun alusta lahtien. Erilaisia etdopetussovelluksia on ollut kay-
tossa alussa nimenomaan korkeakoulumaailmassa. Suomen yliopistoja ja useita
ammattikorkeakouluja yhdistava FUNET takaa reaaliaikaiselle verkko-oppimiselle
erinomaiset mahdollisuudet. Kuntien koulutoimet ovat sit& vastoin hyvin erilai-
sessa tilanteessa keskendan riippuen siitd missa pain Suomea kunnat sijaitsevat.
Kehittyneet etaopetusjarjestelméat ovat mahdollisia ensin suurten laajan asukas-
pohjan omaavissa kunnissa, kun pienet syrjaseuduilla sijaitsevat kunnat koului-
neen eivat helposti siihen pysty. Tosin eras keino voisi olla nopeiden laajakais-
tayhteyksien tuettu rakentaminen kaikkiin Suomen kouluihin.

Suomen virtuaaliyliopisto (SVY) on yliopistojen yhteistydn verkosto-
organisaatio. Kyseessa ei ole erillinen yliopisto vaan yliopistojen yhteistoiminta
tieto- ja viestintatekniikan (TVT) hyddyntamiseksi opetuksessa ja opiskelussa.
Keskeisin toiminta tapahtuu yliopistoissa ja niiden yhteisissa verkostohankkeissa
- alueellisesti ja valtakunnallisesti. Virtuaaliyliopistotoiminta edistaa ja kehittaa
paikallisesti, alueellisesti ja valtakunnallisesti tieto- ja viestintatekniikan hyddyn-
tamista ja yliopistojen valista yhteisty6ta opiskelussa, opintojen suunnittelussa ja
ohjauksessa, opetuksessa, oppimateriaalien tuottamisessa ja hallinnoinnissa.
Kurssitarjonta sisdltda 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 viela taysin kattava.

Avoimien yliopistojen keskeinen opiskelumuoto on etédopiskelu. Asiakas kayt-
taa silloin yleensa yliopiston kehittamaa omaa tai ulkoa ostamaan oppimisympa-
ristba. Verkkokurssien opiskeluymparistdt ovat helppokayttdisia, joten niissa asi-
akkaat tulevat toimeen tietokoneen kaytén perustaidoilla. Perusedellytyksena on,
ettd voi kayttaa sdanndllisesti tietokonetta, jossa on Internet-yhteys. Myds hi-
taammat laajakaistayhteydet riittavat; poikkeuksena kurssit, joilla tyéskennel-
laan verkkokokousymparistossa.

Ammatillinen aikuisopetus
Ammatilliset aikuisopistot tarjoavat monipuolista monimuotokoulutusta, jossa
etaopetukseen perustuvat palvelut ovat keskeisesséa roolissa. Siina vuorottelevat
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LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

lahiopetus, ohjattu etdopetus ja opitun soveltaminen. Ammatilliset aikuisopistot
kayttavat usein itse kehittamidan verkko-oppimisympaéaristoja.

Peruskouluissa ja lukioissa etaoppiminen ja digitaaliset oppimisympéaristot
ovat tuttuja, mutta kun tieto- ja viestintatekniikan (TVT) kayttba on kartoitettu
pohjoismaissa (E-learning Nordic 2006 — tutkimus), Suomessa on muita Poh-
joismaita vAhemman kaytdssa LMS- jarjestelmia (Learning Management Sys-
tems). Onnistuneita pilotteja on ollut kautta vuosien, mutta pysyvia kaytanteita
on syntynyt vahan, vaikka harvaanasutussa Suomessa moni pieni peruskoulu
voisi sdilya etdopetuksen avulla. Tulosten mukaan tietotekniikan tehokas kaytto
edellyttaisi sen jarjestelmallista kaytantdoon soveltamista ja integroimista koulun
yleisstrategioihin ja varmaan osassa kunnissa se edellyttaisi koko kunnan kehi-
tysstrategioihin. Viimeisin& vuosina useissa kunnissa on alettu kehittad myos ko-
din ja koulun yhteistyota kayttden sahkoisia vélineita. Tahan toimintaan liittyvat
palvelut ovat tarkeé osa julkishallinnon sahkaisia palveluita.
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LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

2. Etaterveydenhuolto

Terveydenhuollon menetelmien kehitys on erittain nopeaa. Uusia diagnoosi-, hoi-
to- ja kuntoutusmenetelmia syntyy jatkuvasti. Teleladketiede on yksi nopeimmin
kasvavista laaketieteen sovellusaloista. Sille on asetettu suuria tavoitteita alkaen
kustannussdastoista ja erikoislaakaripalvelujen tasa-arvoisemmasta tarjonnasta
aina terveydenhuollon henkildkunnan tietotaidon lisadmiseen. Teleladketieteelli-
set sovellukset kayttavat erilaisia tietoliikenneverkkoja ja sen vuoksi ne ovat tar-
ked& osa terveydenhuoltosektorin verkottumista. Tassa mielessa teleladketiede
taytyykin ndhda osana laajaa "informaatio- ja kommunikaatiotekniikan™ alaa ja
suomalaisen tietoyhteiskunnan kehittamista. Teleldaketiede on my6s osa sau-
mattomia hoitoketjuja.

Suomessa on meneilladn useita kokeiluja, joissa kayttéaja voi olla kotoaan reaali-
aikaisessa videoyhteydessa ladkéariin tai kaupungin kotihoidon palveluihin.
Hyvalaatuinen videokuva edellyttda kuitenkin laajakaistayhteydeltd nopeutta mo-
lempiin suuntiin ja pienta viivetta seka pienta viiveen vaihtelua. Alhaisemmalla
HD-tasolla (resoluutio 720p) toteutettu videopuhelu tarvitsee minimissaan 2
Mbit/s symmetrisen yhteyden uusimmalla H.264 — pakkauksella (MPEG-4). Ter-
veydenhuollon toimialan ratkaisut edellyttavat perinteisesti varmatoimisia yhte-
yksia.

Kustannussaastosyista kunnat yrittavat valttda potilaiden turhaa makuuttamista
laitoksissa ja erityisesti saada vanhempi vaestonosa asumaan mahdollisimman
kauan kotonaan. Se edellyttda uudenlaista ajattelua siita, miten kunnan jokainen
asukas voitaisiin saada tietoliikenteellisesti ja tietoteknisesti kotonaan etahoidon
piiriin. Jotta sellainen voisi olla todellinen vaihtoehto, kuntien tulisi uudistaa ko-
konaan ajattelutapansa. Nopeasta tietoliikenneyhteydesta tulisi tehd&a kansalai-
sen asumisen peruspalvelu, vesijohdon, viemarin, sdhkdn yms. peruspalveluiden
tavoin.
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3. Yksittaisia projekteja kunnissa

Tampereen kaupungin Vipu-projekti

Tampereen kaupungin Vipu-projekti eli hyvinvointipalvelujen videoneuvottelu-
kaytantdjen kehittdmishanke on kaynnissa toista vuotta, 2008 - 2009. Hankkeen
tarkoituksena on tuottaa Tampereen kaupungille yhtenaisia ja pysyvia vi-
deoneuvottelukaytantdja yhteistydssa eri toimintayksikoiden ja tietotekniikka-
keskuksen kanssa. Tavoitteena on tehostaa tydajan kayttoa ja tuoda kustannus-
hyotyja seka lisata julkisten hyvinvointipalvelujen tasa-arvoista saatavuutta ja
asiakaslahtoista palvelutarjontaa tuomalla erityispalveluita ja erityisosaamista
osaksi peruspalveluita sdhkoisen palvelukanavan kautta.

”Sahkoiset palvelut rakennuslupa-asiassa” kokeilu Salossa

Demossa testattiin 27.5.2009 etdpalvelua asiakaspalvelutilanteessa palvelupis-
teessa tilanteessa, jossa asiakas tulee palvelupisteeseen ja ottaa ensimmaisen
kerran kaupungin toimijoihin yhteytta uuden rakennusluvan hakemiseksi. Pilotti
onnistui hyvin ja osoitti, ettd verkkoneuvottelutekniikka toimi hyvin asiakaspal-
velutilanteessa. Tosin taytyy muistaa, etta kyseessa ei ollut aito asiakaspalveluti-
lanne. Ehka positiivisimpia havaintoja oli, ettd kunnan palveluhenkil6t omaksui-
vat uusien jarjestelmien k&aytdn nopeasti.

Kyseessa oli ns. asiakkaan varhainen yhteydenotto rakennuslupa-asiassa, ei siis
viela varsinainen rakennusluvan hakeminen.

Demossa naytettiin kuinka asiakas ja useat asiantuntijat yhdessa etapalvelutek-
niikan avulla kdyvat lapi rakennusluvan saamisen vaatimuksia.

Asiakas ottaa palvelupisteesta yhteyden eri tahojen asiantuntijoihin ja saa palve-
lupisteessa etapalvelun kautta kaiken tarvitsemansa neuvonnan ja tiedon raken-
nusluvan vaatimuksista usealta kaupungin seka aluetason toimijalta yhden asia-
kaskaynnin aikana.

Samanaikaisesti kaupungin toimijat voivat keskustella kesken&dan kyseessa ole-
van rakennuslupa-asian vaatimuksiin liittyvista asioista ja tehda tulkintoja reaali-
aikaisesti asiakkaan kuulematta.

Salon Etépalvelu rakennusvalvonnassa -demossa pyrittiin testaamaan edelld esi-
teltya etédpalvelua mahdollisimman monipuolisesti.

Toteutus tehtiin niin, etta paikalla olivat "Asiakas” ja "palvelusihteeri”, seka
7 asiantuntijaa Salon kaupungilta etana:

Rakennusvalvonta

Kaupunkisuunnittelu ja kaavoitus

Mittaus- ja karttapalvelut

Ymparistonsuojelu

Varsinais-Suomen pelastuslaitos

= —a —_a _a _a

Laitteet ja sovellukset: TelePresence & WebEXx
Tilat: Tekninen toimi, tydhuoneet Salo (Halikko) ja ”Asiakaspalvelupiste” (Salon
lukio)
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LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

Skynet -kokeilu Turunmaan saaristossa

Skynet oli ensimmainen yhteispalvelupisteiden toimintaa muistuttavan palvelun
pilottihanke Turunmaan saaristossa (Dragsfjard, Houtskar, Ini6, Korppoo, ja
Nauvo). Saariston ajoittain vaikeat keliolosuhteet ja pitkét ja hitaat yhteydet
mantereen julkishallinnon palvelupisteisiin antoivat pilotoinnille hyvéat perusteet.

Skynet jarjestelm&n suunnittelu kdynnistettiin vuonna 1999 ja se toteutettiin yh-
teistydssa TeliaSoneran, Nokian, Helsingin Yliopiston psykologian laitoksen ja
NSD Skynet Oy:n toimesta.

Kayttajat saivat samat henkilokohtaiset palvelut laheltd, joita
he aiemmin matkustivat hakemaan pitkiakin matkoja.

Ajateltiin, etta
f  Palvelun tarjoaminen Skynetin valityksellda maksaa murto-osan verrattuna
fyysiseen toimistoon.
 Samalla taataan palvelun saatavuus ja yhdenmukaisuus.
f Yksittdisen palvelutapahtuman kesto lyhenee.
f Vahentda kunnan asukkaiden tarvetta muuttaa kuntakeskuksiin palvelujen
perassa.

Sovellusalueiksi valittiin julkisista palveluista
Sosiaali- ja terveystoimi
Tekninen toimi
Koulutus- ja sivistystoiminta
Vanhus- ja vammaispalvelut
Kela
Tyovoimahallinto
Verohallinto
Sovellusalueiksi kaupallisista palveluista
1 Etalaakarin vastaanotto

= . _—_a _a _a _a _2

Skynet etapalvelupisteiden vaikutusalueelle saaristossa oleviin talouksiin jaettiin
kyselylomakkeita, joissa pyrittiin kartoittamaan kayttéajien kokemuksia Skynet
etapalvelusta. Samalla mitattiin tietoisuutta Skynet palvelun kautta saatavista
Kelan, verotoimiston ja ty6évoimatoimiston palveluista.
Kyselylomakkeita jaettiin ns. Ykkososoitteeton jakeluna 13- 15.1.2004 va-
lisena aikana 3 491 talouteen.
 Vastauksia saatiin maaraaikaan 30.1.2004 mennessa 373 kpl, joka oli
10,7 prosenttia kyselyn saaneista.

Tulosten mukaan
Henkilbista, jotka ilmoittivat kayttdneensa Skynet etapalvelua, 98 % il-
moitti kayttavansa sita myds jatkossa. Palvelumalliin ollaan siis oltu tyyty-
vaisia niiden keskuudessa, joilla on ollut kaytannén kokemus asiasta.
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LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

Skynet jarjestelmén kautta asioitaan hoitaneiden vapaissa kommenteissa koros-
tui
 Kéayton helppous
Palvelutapahtuman nopeus
f Lisdksi kommenteissa oltiin tyytyvaisid kun asiat saatiin hoidettua omalta
paikkakunnalta.
f Joissakin kommenteissa arvosteltiin epdsuoraa katsekontaktia, joka viittaa
vanhempiin laitesukupolviin..
Palvelun kayttokynnyksen madaltamiseen pyrittiin, mutta kayttdjat kaipasivat
enemman paikallista konkreettista kayton opastamista ja neuvontaa niista palve-
luista ja asioista, joita voidaan hoitaa Skynet etapalvelua hyvéaksikayttaen.

Palvelun pilotointi kuitenkin lopetettiin kesken ilman, ettd jatkosta sovittiin, kos-
ka kehitetty jarjestelma oli lilan kallis suhteessa vahaiseen kayttoonsa.
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LIITE 1 Viranomaisten ja asiakkaiden kokemuksia etapalveluista

4. Videoneuvottelutekniikan kaytt6 oikeushallinnossa

Videokuulemisella tarkoitetaan videotekniikan hyvéaksikayttoa siten, etta kahdella
tai useammalla paikkakunnalla olevilla henkildilla on reaaliaikainen kuulo- ja na-
kdyhteys toisiinsa.

Videoneuvottelua voidaan kayttad hyvaksi esimerkiksi
f maan sisaisissé oikeudenkaynneissa eri tuomioistuinten valilla
 pakkokeinoasioiden kéasittelyssa siten, ettei vastaajan tai rikoksesta epaéil-
lyn tarvitse olla henkilokohtaisesti lasna asiaa késittelevassa tuomiois-
tuimessa
 rajat ylittavissa oikeudenkaynneissa kansainvélisten sopimusten maarayk-
set huomioon ottaen

Esityksen videoneuvottelutekniikan kayttdmisestd oikeudenkaynnistd voi tuomio-
istuimen itsensa lisdksi tehda jutun asianosainen tai hdnen avustajansa, todistaja
tai kuultava. Ratkaisun videoneuvottelun kayttamisesta tekee kulloisenkin jutun
puheenjohtaja.

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

Espoon, Helsingin, Kouvolan, Oulun, Rovaniemen ja Vantaan karajaoikeuksissa
on istuntosali, jossa on kaksi liikkkuvaa kameraa, mikrofoneja, plasmanaytto seka
tarvittava tietoliikennetekniikka.

Jyvaskylan, Tampereen, Turun ja Vaasan karajaoikeuksissa sek& Vantaan vanki-
lassa voidaan kuulla esimerkiksi todistajaa varsinaisella oikeudenkayntipaikka-
kunnalla kaytavassa oikeudenkdynnissa. Salissa on kamera, mikrofoni ja naytto.
Lisdksi kaytettavissa on liikuteltava laitteisto, jota voi lainata muillekin oikeuden-
kayntipaikkakunnille.

Videoneuvottelulla pyritddn parantamaan tuomioistuinten palvelua. Videoneuvot-
telutekniikan odotetaan laajentuessaan tuovan myds kustannussaastoja vahen-
tyneiden todistelukustannusten muodossa oikeusturvaa kuitenkaan vaarantamat-
ta. Videoneuvottelulaitteistoja lisdtdan eri paikkakunnille niiden kayt6sta saatu-
jen kokemusten ja maararahojen puitteissa.

Tuomioistuinten kayttokohteet
Todistajien, asiantuntijoiden ja ulkomailla oleskelevien kuuleminen tuomiois-
tuimissa (vrt. puhelinkuuleminen)
 Lahialueyhteisty®: Viron yhteyssyyttaja, Ruotsin oikeusministerio, Venaja-
yhteisty6 kaynnistymaéasséa yhteisella pilotilla, mm. tulliasiat
 Etela-Afrikka, Saksa, Belgia ym.
f  Helsingin karajaoikeudessa kymmenia juttuja / vuosi, myds Rovaniemi ol-
lut aktiivinen
Pakkokeinoasiat (SM-yhteisty6: pilotointi Pasilan poliisin ja Salmisaaren valilla)
OM/OHO kay tulosneuvottelut pohjoisten tuomioistuinten kanssa
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Prosessikoulutusta, tiedotustilaisuuksia (esim. tyodtyytyvaisyyskyselyn tulosten
raportointi tuomioistuimille)

Rikosseuraamusalan kayttokohteet
Eniten sdastdja syntyy vangitsemisasioissa, kun vanginkuljetukset korvataan vi-
deotekniikalla

l
l
l

l
l

Vankien peruskoulutus (mm. Oulu- Kiiminki- Pelso)

Hallinnolliset tarpeet esim. aluevankila — vankila -neuvottelut
Verkostokayttd sosiaalitoimen, kriminaalihuoltolaitoksen, paihdepalvelui-
den, seurakuntien ja poliisin kanssa

Koevapauden valvonta

Ladkarien konsultointi

Kuultavan kuuleminen etana

1

Todistaja/asiantuntija kutsutaan istuntoon samoilla uhilla kuin hanet kut-
suttaisiin paakasittelypaikkakunnalla jarjestettavaan istuntoon

Kutsun oheen liitetadn kirjallinen ohje menettelytavasta ja lomake "valtion
varoista maksettavat todistelukustannukset” sekd palautuskuori

Ennen istuntoa varmistetaan yhteyden tekninen toimivuus

Kun yhteys on muodostettu, kuultavan kuva ilmestyy istuntosalin isolle
plasmanaytolle

Sihteeri ohjaa aluksi kuultavalle yleiskuvan salista, sitten zoomaa puheen-
johtajaan, joka esittelee salissa olevat henkilot

Puheenjohtaja ottaa todistajalta valan/vakuutuksen

Kuulemisen alettua puheenjohtaja jakaa puheenvuorot

Sihteeri ohjaa ohjauspaneelista kameran kulloiseenkin puheenvuoron
kayttajaan, syyttdjaan ja asianosaisiin sekd naiden avustajiin

Etapisteessa oleva nakee nayttoruudussaan puhujan isona ja puheenjohta-
jan ns. pip- kuvassa

Puheenjohtaja ilmoittaa kuultavalle kuulemisen paattymisestéa ja sihteeri
sulkee yhteyden

Poliisin ja oikeuslaitoksen yhteistydssa videoneuvottelu on yksi tdrkeimmista ke-
hityskohteista nykytilanteessa.
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1. ETAPALVELUPROJEKTIN ASETTAMINEN JA TAVOITTEET

Hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi nimesi Timo Kietédvaisen 15.10.2007
selvitysmieheksi selvittdm&an julkisen asiakaspalvelumallin uudistamista, erityi-
sesti yhteispalvelumallin kehittdmistd. Selvitysmies jatti raporttinsa 12.6.2008.

Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhma kéasitteli selvitysmiehen ehdotuk-
sia 30.10.2008 ja puolsi yhteispalvelun laajentamishankkeen asettamista. Valtio-
varainministerid on asettanut ko. hankkeen johtoryhmén 15.12.2008. Hankkeen
valmisteluryhmané toimii paikallishallinnon ja palvelujen yhteistyéryhma. Valmis-
teluryhmaéan alaisuuteen on asetettu kuusi alatydryhmaa, joista yksi on yhteispal-
velun etdpalveluprojekti.

Etapalvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten véalineiden, kuten videoneuvot-
telutekniikan, tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja tietoliiken-
neyhteyksien avulla. Jarjestelmiin kuuluu puheen ja videokuvan siirron lisaksi
usein muitakin ominaisuuksia, kuten tekstipohjainen juttelu (chat), dokumenttien
siirto ja sovellusten jako. Etapalvelulla tarkoitetaan kaikkea vahintdan kahden
osapuolen vélista palvelutoimintaa, jossa hy6dynnetddn edella mainittuja jarjes-
telmi& tietoliikenneverkkojen kautta.

Erityisen tarkedaa julkishallinnon lapileikkaavan sdhkdisen palvelutoiminnan jous-
tavan etenemisen ja nopean lapimenon turvaamiseksi, on jarjestelmien avoi-
muus ja yhteen toimivuuden edistdminen. Sen enempéa kuntien kuin valtion or-
ganisaatioiden piiriin ei saa paastad syntymaan suljettuja organisaatioiden sisaisia
ympaéristdja, jotka saavat perusteensa organisaation tarpeesta suojautua ulko-
puolisilta tietoturvauhilta tai saada oman suljetun palveluverkon kautta palvelul-
lisesti korkeatasoinen ja tasalaatuinen ympaéaristo. Tallaisissa ymparistdissd on
paasaantoisesti aina yhdyskaytavat (Gateway) julkisiin palveluverkkoihin ja sita
kautta niihin pitaisi paasta niin ulkopuolelta sisdan, kuin sisalta ulkopuolelle. Nai-
den organisaatioiden valisten pullonkaulojen tunnistaminen ja ratkaisujen hake-
minen joustavien organisaatioiden valisen sdhkdisten palveluiden mahdollistami-
seksi on ensiarvoisen tarkeda, oli kyseesséa sitten videoneuvotteluymparistot,
verkkoneuvotteluymparistot tai muut palveluymparistot.

Toinen avoimuuteen kuuluva keskeinen peruspilari on standardit (H323, SIP
jne.). llman standardeja syntyy laitetoimittajakohtaisia suljettuja ratkaisuja ja
tama taas johtaa monopolistisiin ymparistoihin. Siksi kaikkien julkishallinnon
sahkadisiin palveluihin liitettavien jarjestelmien, ohjelmistojen ja laitteiden tulee
noudattaa yhteisesti sovittavia standardikaytantoja.

Kolmas avoimuuteen kuuluva peruspilari on palvelutoimittajariippumattomuus ja
hyva kilpailutusymparistd.. Uusia innovatiivisia palvelu- ja laiteratkaisuja kehit-
taneiden yritysten on saatava mahdollisuus saada ratkaisunsa kaupaksi julkishal-
lintoon. Kun viestintateknologia kehittyy nopeasti, ja uusia palveluratkaisuja
syntyy perassa, niin se johtaa aina vain uusien standardien syntyyn. Oleellisen
tarkeaa koko julkishallinnon sahkdisten palveluiden syntymiselle on, etté uusia
standardeja koskevat vaatimusmaarittelyt tulee olla niin kuntien kuin valtion or-
ganisaatioissa tiedossa, hallussa, organisaatioiden tulee vaihtaa niista tietoa jat-
kuvasti keskendan ja koko julkishallinnon tulee pitaytya samoihin standardoitui-
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hin ratkaisuihin. Nain saadaan syntymaan monitoimittajaympaéristojéa, joissa pal-
velut valittyvat saumattomasti asiakkaalta viranomaiselle ja viranomaiselta asi-
akkaalle. Parhaat teknologiatoimittajat tarjoavat kokonaisuuteen palvelunsa ja
teknologiatoimittajien valilla vallitsee aito kilpailutilanne.

Etapalvelutydryhma on markkinakartoitusta tehdessadn hyodyntanyt julkisen
hallinnon suositusta JHS 168 videoneuvottelun kaytosta julkisessa hallinnossa ja
kerdnnyt viranomaisten kokemuksia etdyhteyden kaytosta. Erityisesti markkina-
kartoituksessa ja pilottipaikkakuntia hahmoteltaessa ja esivalintaa suoritettaessa
on huomioitu asiakaspalvelukeskus (ASPA) — hanke ja muut KuntalT:n etdpalve-
luihin liittyvat hankkeet.

Etapalveluprojektin pilotointi voidaan suorittaa syksylla 2009 kayttamalla paa-
saantoisesti valtionhallinnon piirissa jo olemassa olevia laitteita seka tietoliiken-
nejarjestelmia. Talléin huomio voidaan keskittda kokemuksien kerdamiseen to-
teutettavista konkreettisista palveluista.

Yhteispalvelupisteiden ja valtionhallinnon organisaatioiden palvelutuottajakoko-
naisuuksia suunniteltaessa, etédpalvelut tydryhméa on huomioinut valtionhallinnon
piirisséa tapahtuvat kommunikaatiojarjestelmien uudistamisprosessit ja niita tar-
kastellaan osittain myds tdssa dokumentissa niilta osin kuin niilld on suora vaiku-
tus yhteispalveluiden jatkokehittidmiseen mydhempina vuosina.
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2. SUORITETUN MARKKINAKARTOITUKSEN TAVOITTEET JA
TOTEUTUS

Markkinakartoituksen tavoitteena on ollut selvittaa talla hetkella Suomesta 16yty-
vat etdpalveluratkaisut, jotka noudattavat avoimia standardeja, JHS — suosituk-

sia ja tayttavat korkeat laatuvaatimukset. JHS —suosituksessa 168 etapalvelu on
maaritelty seuraavalla tavalla:

Etapalvelua voidaan toteuttaa erilaisten teknisten vélineiden, kuten
videoneuvottelutekniikan, tietokoneiden, erilaisten neuvotteluohjel-
mistojen ja tietoliikenneyhteyksien avulla. Jarjestelmiin kuuluu pu-
heen ja videokuvan siirron lisdksi usein muitakin ominaisuuksia, ku-
ten tekstipohjainen juttelu (chat), dokumenttien siirto ja sovellusten
jako. Etdpalvelulla tarkoitetaan kaikkea vahintdan kahden osapuo-
len vélista palvelutoimintaa, jossa hytdynnetdan edella mainittuja
jarjestelmia tietoliikenneverkkojen kautta.

Taméa dokumentti toimii yhteenvetona tehdysta markkinakartoituksesta. Taustal-
la on kuitenkin tasmallisempéa lisamateriaalia haastatelluista yrityksistd ja niiden
strategioista koskien yrityksen etdneuvottelupalveluita. Haastateltujen yritysten
osalta taman selvityksen tiedot saatiin siten, etta kullekin yritykselle, jonne tyo-
ryhma teki vierailukaynnin, lahetettiin etukateen kysymyslomakkeisto. Kysymyk-
silla selvitettiin mm. etdpalvelun kayton edellytyksia ja rajoituksia, tietosuojaa,
tunnistamista, salassapitoa, yhteentoimivuutta, erityisryhmien tarpeita, tiloja, ja
tietoliikenneyhteyksia. Vastausten lapikdynti oli osa vierailukdyntien ohjelmaa.

Vaikka videoneuvotteluratkaisut ja kuvapuhelimet olivat keskeisesti esill&a, toimit-
tajilta haettiin tietoa myds muista teknisistd ratkaisuista, kuten videoneuvottelun
ja tietokoneiden erilaisten neuvotteluohjelmistojen ja tietoliikenneyhteyksien yh-
distelmistd. Em. jarjestelmiin kuuluu puheen ja videokuvan siirron lisaksi usein
muitakin ominaisuuksia, kuten tekstipohjainen juttelu (chat), dokumenttien siirto
ja sovellusten jako.

Toimittajaselvittelytydssa hyddynnettiin julkisen hallinnon suositusta JHS 168 vi-
deoneuvottelun kaytosta julkisessa hallinnossa ja viranomaisten kokemuksia
etayhteyden kaytdsta. Erityisesti tydssa huomioitiin asiakaspalvelukeskus (AS-
PA)-hankkeen kautta mahdollisesti eteen tulevia tarpeita, luonnollisesti myds
muut KuntalT:n etapalveluihin liittyvat yksittaiset hankkeet. ASPA on ollut voi-
makkaasti esilla pilottikohteiden valinnan vaihtoehdoissa.
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3. TOIMITTAJATAPAAMISET JA HAASTATTELUT

Toimittajahaastattelut toteutettiin yhdessa tyoryhman jasenten kanssa 5. - 6.5
yhteensé 5 toimittajan luona. Haastattelun kohteiksi pyrittiin I0ytamaan erityyp-
pisid toimittajia, joista Videra toimii niin videoneuvottelulaitteiden, lopputoimitta-
jan, jarjestelmaintgraattorin, kokonaispalvelutuottajan kuin laitemaahantuojan-
kin roolissa. Tandberg taas edustaa laitemmaahantuojaa, jonka jarjestelmia muut
haastateltavat Videraa lukuun ottamatta toimittavat osana omia kokonaispaket-
tejaan. Cisco Systems edustaa puolestaan jarjestelméaintegraattoria, jolla on
useita jalleenmyyntikanavia.

5.5.2009

f  Videra Pekka Haataja

1 IBM, Tomas Maki

f Cisco Systems, Tommi Saxelin / Patric Gordin
6.5.2009

f Tandberg, Janne Suominen

1 Elisa Mika Railosalo

Lisédksi teknologiakonsultti on ollut yhteydesséa ja/tai tavannut myds muita poten-
tiaalisia alan toimijoita:

TeliaSonera, Juha Ruonankoski
TDC, Kenneth Groénroos

HP, Mari Erma

Cygate, Arto Liukkonen

VTC, Jari Sikanen

Neukkari Oy, Mika Makela
Microsoft, Ari Auvinen

= e _—_a _—_a _a _a _2
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4. ETANEUVOTTELUPALVELUIDEN TOIMITTAJIEN ROOLIT

Yhteispalveluhankkeen etapalveluprojekti on hyvin monitahoisten kommunikaa-
tiovaihtoehtojen &arelld. Etdneuvotteluteknologiat ovat nopeassa kehitysvaihees-
sa ja erilaisia toisensa kanssa ldheista sukua olevia ratkaisuja on useita kehitteil-
4 ja valmiina.

Markkinoilta 16ytyy kaksi palveluiden tulokulmaa:

1 Perinteinen, jo 1980- luvulta saakka kehittynyt, videoneuvottelujarjes-
telmien ymparille syntynyt palvelutarjonta on talla hetkella vallitseva
markkinoilla ja erityisesti julkishallinnossa. Se on tarkoittanut ja tarkoittaa
paasaantoisesti neuvotteluhuoneratkaisuja, joissa yleensd monella paikka-
kunnalla Suomessa tai globaalisti toimiva konserni kayttaa laitteita eri yk-
sikdiden valisiin sisaisiin neuvotteluihin. Konsepti on runsaassa 20 vuodes-
sa varioitunut nykyisiin HD (teréavépiirto) — tasoisiin huippulaatuisiin "Tele-
presence” - studioihin, mutta toisaalta myods alapaastaan pieniin poytarat-
kaisuihin ja aina tydasemiin kiinnitettaviin kameravarusteisiin.

Kuva 1: Telepresence (T3) studio, Cisco Systems

1 Yleisesti voidaan todeta, etté laajimman palvelutason ja korkeimman laa-
tutason (T3) Telepresence- jarjestelmat ovat kalliita, joten niiden kaytto
rajoittunee julkishallinnossa tarkeimpien valtiollisten tapahtumien ja taho-
jen erikoiskayttoon, kuten EU- yhteyksiin.

71 Julkishallinto on perinteisesti hankkinut neuvotteluhuoneratkaisuiksi vi-
deoneuvottelulaitteita. Ne ovat edustaneet edullisempia keskitason jarjes-
telmi& ja niiden k&yttd on paasaantdisesti ollut hallinnonalan sisaista yh-
teydenpitoa. Palvelutoimintaa, joka olisi suunniteltu perustuvaksi vi-
deoneuvottelulaitteiden kaytolle, ei ole 16ytynyt.

1 Tyobasemien hyddyntamiseen perustuva palveluiden kehitys, yleisnimella
Unified Communications, on nopeassa laajentumisvaiheessa ja tavoitteena
on tehda jokaisesta tydasemasta aktiivinen ja reaaliaikaisen tavoitetta-
vuuden tydvaline. Taman ajatellaan tehostavan organisaatioiden sisaista
toimintaa, miké tarkoittaa konserneissa koko perinteisen neuvottelukay-
tanndn muuttamista. Tasta eteenpain monipuolisia tydoryhméaneuvotteluja
voidaan kdyda kukin omasta tyOpisteesta tai etatyOpisteesta kasin. Tyopis-
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teessé on nykyisen sahkopostin, kalenterin ja poytapuhelimen lisdksi mo-
nipuoliset muut kommunikaatiovélineet kaytettavissa kuten pikaviestinta,
verkkoneuvottelut tarkoittaen kuvapuhelinpalveluita (videokuva ikkunoitu-
na naytolla ja tybasema IP- puhelimena). Tehokkuutta lisdavat myos reaa-
liaikaiset neuvotteluihin tarvittavien henkildiden lasné&olo- ja tavoitetta-
vuustiedot.

eSahkopost PR, "W Pikaviestint

sKalenteri " ( B Verkkoneuvottelut

Kuva 2: Esimerkkina Microsoft Unified Communications, Microsystems

Talla alueella vahvoja toimittajia ovat perinteiset globaalit tietokone- ja tietojar-
jestelmatoimittajat, jotka integroivat videokuvan siirron lisaosaksi erilaisia sovel-
luspalvelukokonaisuuksia ja niihin liittyvia palvelin-, tietoverkkokomponentti-.
yms. pohjaisia kokonaisuuksia ml. Contact Center- ja puheensiirtoratkaisut
(VolIP). Unified Communications palvelukehittdjid ja toimittajia ovat mm. IBM Lo-
tus kokonaisuudellaan ja Cisco Systems WebEx - palveluillaan.
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5. VIDEONEUVOTTELULAITEMARKKINOIDEN TAUSTAT

Videoneuvottelutekniikka saapui Suomeen teleoperaattorien hakiessa 1980 -
luvun puolenvalin jalkeen uusia liiketoimintatapoja. Uusi puhelinverkkojen kautta
valitettava piirikytkentéainen videoneuvottelutekniikka naytti erittain lupaavalta
innovaatiolta, jolta odotettiin nopeaa myynnillista 1&pimurtoa markkinoille. Sita ei
kuitenkaan ikin& tapahtunut, koska laitteistot olivat liian kalliita ja yhteydet pe-
rustuivat digitaalisten puhelinyhteyksien kayttoon, siis kaytettiin kaukopuheluita
tai ulkomaanpuheluita. Piirikytkentéaisella yhteydella paastiin heti varsin hyvaan
kuvan latuun, mutta yhteyden hinnat olivat sellaiset, ettd markkina lahti hyvin
hitaasti liikkeelle. Aluksi suuret konsernit, joilla oli paljon kahden paikkakunnan
valistd matkustustarvetta, kuten Nokialla Espoon ja Oulun vélilla, hankkivat kah-
den paikkakunnan tarpeisiin laitteet ja kiintedt PCM- yhteydet. NAma& laajenivat
puhelinvaihdeverkkojen my6td monipisteisiksi ja edelleen konsernit hyddynsivat
videoneuvottelua neuvotteluhuoneiden véalisess& kommunikaatiossa. Jo 90 -
luvulla erilaiset neuvottelun tukipalvelut, kuten dokumenttikamerat tulivat mu-
kaan palvelukonsepteihin. Valitettavasti vain useamman yhtdaikaisen puhelun
aikaveloitukseen perustuvat videoneuvottelupalvelut eivat edelleenkaan l6yta-
neet markkinoita. Selkedasti yritysten neuvottelujen rationalisoitumisen lisaksi,
nopeasti havaittiin seka videoneuvottelun kayttd opetustoiminnassa, etta tervey-
denhoidossa erittdin lupaavaksi ja ilmiselvid hyotyja tuottavaksi. Laajamuotoinen
videoneuvottelupalveluiden hyddyntaminen kummallakin sektorilla on antanut
odottaa itseddn naihin paiviin saakka

Internet ja pakettikytkentéiset datasiirtoverkot muuttivat videoneuvotteluliike-
toiminnan 2000 —luvun taitteessa. Kun monopoliside puheluiden veloitukseen pe-
rustuvaan teleoperaattoriliiketoimintaan katkesi, markkinoille alkoi tulla uutta
yritystoimintaa. Suomeen syntyi useita videoneuvotteluyrityksia. Teleoperaattorit
puolestaan vetivat 2000 luvulla sen johtopaatoksen, ettd videoneuvottelulaittei-
den myynti ei ole heidan ydinliiketoimintaansa ja myivat sen kokonaan pois, tai
ulkoistivat sen I6yhassa sidoksessa itseenséa oleviin itsendisiin yrityksiin. Liike-
toiminnan painopiste oli alussa enemman laitteiden ja siihen liittyvien palveluiden
myyntia, mutta videoneuvottelulaitteita voi my6s jopa vuokrata joitain tilaisuuk-
sia varten, vaikkapa konferensseja yms. Avoimen internetin yli tapahtunut vi-
deokuvan siirto kuitenkin kérsi alussa usein laatuongelmista, varsinkin ulko-
maanyhteyksien osalta. Tasta johtuen naihin paiviin saakka itse videoneuvottelu-
laitteisiin on ollut saatavissa myds ISDN-yhteydet, joko vakiona tai lisdominai-
suutena.

Vuoden 2005 jalkeen tilanne on nopeasti muuttunut. Tahan ovat vaikuttaneet
monet asiat: ymparistotietoisuus on voimakkaasti kasvanut, Internet -pohjaiset
verkkoteknologiat ovat kehittyneet nopeasti, myo6s 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.
Myos palvelut itsessdan ovat voimakkaasti kehittyneet. Yritysten Kilpailukyvyn
kasvattamiseksi on alettu tosissaan hakemaan saastéja ja tehokkuutta henkilos-
ton matkustusajankayton vahenemisesta ja vuosi 2009 on kansainvalisen laman
vuoksi entisestdan saanut katseet matkustuskustannusten sdastamiseen poista-
malla “turha” matkustus.
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Suomessa videoneuvottelulaitteistojen toimittajatilanne on talla hetkella siten
erikoinen, etta kaksi laitemerkkia — amerikkalainen Polycom ja amerikkalais-
norjalainen Tandberg — hallitsevat markkinoita.

Naiden toimittajien ratkaisuissa kdytetaadn perinteisid videoneuvottelulaitteita
paatelaitteina ja niihin liitetddn verkkoratkaisut, joiden kautta aina kunkin hallin-
nonalan laitteet liittyvat sisaisiksi omaa hallinnonalaa palveleviksi kokonaisuuk-
siksi. Parhaiten Suomessa ovat menestyneet kokonaispalveluratkaisut, joissa
kaikki em. kokonaisuuteen liittyvat palvelut asennuksesta verkkoihin ja niiden yl-
lapitoon ostetaan palveluina.

N
7 \X( Konsultaatio
Videoneuvot- T
telulaitteet Dedikoitu Toimitus
Palvelu-
Niytost verkko
Tuki
. J J
- Operointi
Monipiste Gateway
Koulutus
\
[ Service Level Agreement I

Kuva 3: Tyypillinen valtionhallinnon hankkima palvelukokonaisuus

Kokonaispalvelulliset ratkaisut ovat merkinneet myos suljettuja verkkoratkaisuja,
joissa videoneuvottelujen sisainen laatu on palveluverkon sisélla erinomainen,
mutta verkosta ulospéaasy, tai yhteydenotto jostain verkon ulkopuolisesta koh-
teesta verkon johonkin videoneuvottelulaitteeseen ei valttamatta ole onnistunut
ilman erillisid toimenpiteita palvelutoimittajan palveluluiden hallinnassa.
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6. VIDEONEUVOTTELUJARJESTELMIEN MAAHANTUOJAT JA MARKKI-
NAOSUUDET

Videra Oy

Polycom -laitteita Suomessa edustaa yksinoikeudella Videra Oy. Se on samalla
kertaa seka laitemaahantuoja, ettd loppuasiakastoimittaja. Se ei mydskdan ole
pelkka laitetoimittaja vaan kokonaispalvelutoimittaja. Videra ilmoittaa, etta silla
on Suomessa toimistot Espoossa, Kuopiossa ja Oulussa, seka OnSite- tuki yli 50
paikkakunnalla. Vaativimmat jarjestelmatoimitukset Videra tekee itse.

Videra Oy on suomalainen Oulusta lahtdisin oleva, yksinomaan talle liiketoiminta-
alueelle keskittynyt yritys. Sen ostama Xenex Oy aloitti videoneuvottelutarjonnan
jo 1993. Silla itselldadn on ollut 1990- luvulla tuote- ja palvelukehitysta talla alal-
la, mutta sen siirtyminen palveluliiketoimintaan ja Virtual Office — palveluiden
tuotteistukseen vuonna 2003, on sen julkishallintomenestyksen eréita selittavia
tekijoita. Yritys ilmoittaa, ettd palveluiden osuus suhteessa jarjestelmatoimituk-
siin on 70/30.

Kuva 4: Kokonaisuus palveluna konsepti

Kuvassa 5 on yksinkertaistettuna valtionhallinnossa tyypillinen tilanne, jossa
asiakas on hankkinut avaimet kateen -periaatteella kaiken tarvitsemansa, itse
laitteista hallinnonalan sisdiseen verkkoon ja siita lahteviin ulkoisiin yhteyksiin ja
kaikkiin tukipalveluihin.
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