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Tiivistelma

Etdpalvelun pilotoinnista saadut kokemukset kertovat etapalvelun tyydyttavan asiakkaiden palvelutar-
peita hyvin. Kuntien ja palveluntarjoajien kokemusten perusteella etdpalvelu on toimiva tapa tarjota pal-
velua. Etdpalvelulla pystytddn parantamaan palvelujen saatavuutta hyvin pienin kustannuksin.
Piloteissa kokeillut tekniset ratkaisut ovat olleet toimivia ja vdlineiden kéytettavyys on ollut vahintdan
tyydyttava. Etdpalvelun teknisistd jarjestelmistd aiheutuneet kustannukset ovat olleet pienemmat kuin
asiakkaiden saama hy6ty vihentyneestd matkustamisesta.
Seuraavassa on yhteenveto pilotoinnista saaduista kokemuksista:

Yleistd

o Kunnan sisdisessd markkinoinnissa tdrkein etdpalvelun myyntiargumentti on viranomaispalvelui-
den sdilyminen kunnassa.

« Palveluntarjoajien suurin motiivi etdpalvelun kiyttdonottoon on palveluiden tarjoaminen kuntalai-
sille entistd tehokkaammalla tavalla.

Videoneuvotteluteknologiat ja -palvelut

« Eri toimittajien videoneuvottelulaitteet ja -ohjelmistot tulee saada yhteentoimiviksi toistensa kanssa.

o Julkishallinnon videoneuvottelujarjestelmia ja -palveluita koskeva suositus JHS 168 tulee pdivittaa.

« Videoneuvottelujarjestelmén laiteosoitteistoa, palveluosoitteistoa ja palveluhakemistoa tulee kehit-
taa.

« Contact Center -toiminnallisuudet ja palveluhakemisto tulee saada videopuheluympéristoon.

« VYVI Etdpalvelut -sivuston kehittamista tulee jatkaa keskitettyni etdpalvelun ja etdpalveluiden vies-
tintdkanavana.

o Ajanvarausjarjestelmaa pitdad kehittda luomalla ajanvaraukseen yhteiset pelisddnnot.

« Etdpalvelutilassa tulee olla aina skanneri, dokumenttikamera (ndyttoon integroitu), tulostin ja rin-
nakkaisndytto.

« Yhteispalvelun asiakastietojdrjestelmii tulee alkaa kehittda, jotta saadaan tarkkaa tietoa etdpalvelun
asiakasmaarista ja asiakaspalvelutapahtumista.

o Julkishallinnon laajoissa jarjestelmissé hallinnan tulee olla keskitetty.
« Palvelusopimuksissa on huomioitava my6s moniorganisaatioratkaisut.
o Palvelusopimuksiin taytyy méaritelld sanktiot sopimuslaiminlyonneista.

« Etdpalvelun kotikéyttoad tulee alkaa suunnitella.



Etdpalvelutilat

Etapalvelutilojen suunnittelussa kannattaa kayttda ulkopuolista asiantuntijaa tai arkkitehtitoimistoa.

Etéapalvelutilojen suunnittelusta ja rakentamisesta kannattaa tehdd aina oma erillinen projektinsa,
jotta tiloista saadaan asianmukaiset ja toimivat.

Kayttoonotto ja organisointi

Etapalvelun kayttoonotto ja organisointi tulee suunnitella huolellisesti.

Kuntien ja palveluntarjoajien johdon taytyy olla sitoutunut etdpalvelun kéayttoonottoon, jotta etdpal-
velun organisointi sujuu nopeasti ja ongelmitta.

Kuntien ja palveluntarjoajien vilille on muodostettava yhteiset etdpalvelun pelisddnnot.

Palveluntarjoajien tulee laatia etdpalveluun yhteiset pelisdiannot ja mahdollisimman yhtenéiset toi-
mintatavat.

Kunnan omalla aktiivisuudella voidaan vaikuttaa etdpalvelun kéayttoon ja levidmiseen kunnassa.

Kuntien on jarjestettdvé etipalveluun tutustumispéivid, jotta kuntalaiset omaksuisivat etapalvelun
uutena tapana hoitaa asioita.

Taytyy 16ytda keino saada asiakkaat kokeilemaan etidpalvelua.

Oman kunnan tyontekijoille kannattaa kertoa etdpalvelun mahdollisuuksista ja jarjestad etdpalve-
luun liittyvia tyopajoja.

Yhteistyd ja verkostoituminen

Palveluntarjoajien ja kuntien kannattaa tehdé yhteisty6td ja verkostoitua.

Kuntien kannattaa verkostoitua muiden etdpalvelukuntien kanssa kokemusten vaihtamiseksi ja pal-
velujen kehittdmiseksi.

Palveluntarjoajien kannattaa siirtdd etdpalveluun liittyvid kokemuksia ja hyvid toimintamalleja orga-
nisaatiolta toiselle.

Etdpalvelut

Palveluntarjoajien tulee laajentaa etapalveluvalikoimaansa nykyisesta.

Palveluntarjoajien tulee tarjota myos online-etdpalvelua ajanvarauksella tapahtuvan etdpalvelun li-
saksi.

Etdtulkkaus on erittdin kustannustehokasta, ja sen kéytto tulee kasvamaan merkittavasti.
Etatulkkauspalvelua tulee mainostaa kaikille palveluntarjoajille.

Joitakin yksittdisid palveluita ei voida tarjota toistaiseksi etdpalveluna.

Asiakaspalvelu

Etdasiointi on rinnastettavissa kdyntiasiointiin.
Etdpalvelu tulee suunnitella yhdessd muun asiakaspalvelun kanssa.
Etdpalvelu tulee ottaa huomioon asiakaspalvelusuunnitelmissa.

Palveluneuvojien etdpalveluun kdyttimaa tydaikaa tulee seurata, jotta asiakaspalvelun laatu voidaan
turvata ja lisdresurssitarpeet havaita.

Palveluntarjoajat voivat valtakunnallistaa palvelujaan etdpalvelun avulla.

Palveluntarjoajien on opastettava kuntalaiset asioimaan oman kuntansa yhteispalvelupisteessa.



Koulutus

Kuntien ja palveluntarjoajien on huolehdittava palveluneuvojien osaamisen kehittimisesté etdpalve-
lua kéyttoonotettaessa.

Palveluntarjoajien tulee antaa palveluneuvojille myo6s etapalveluun liittyvaa koulutusta.
Asiantuntijoiden koulutusta ja tukipalveluita pitda kehittda etapalvelun osalta.
Palveluntarjoajien ja kuntien kannattaa jarjestad yhteisid etdpalvelukoulutustilaisuuksia.

Palveluneuvojien koulutuksessa oikean palveluntarjoajan tunnistaminen on tdrkeinta.

Markkinointiviestinta

Etapalvelun markkinointiin on panostettava, jotta palvelu saadaan kuntalaisten tietoisuuteen.
Etdpalvelun markkinointiin tulee panostaa erityisesti etdpalvelua kdyttoonotettaessa.

Etdpalvelun markkinoinnin tulee olla suunnitelmallista ja jatkuvaa.

Jokaisen palveluntarjoajan tulee suunnitella etdpalveluidensa markkinointi.

Markkinointia tulee tehdé niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisestikin.
Viestintatoimet tulee suunnitella alue- ja paikallistasolla, lahelld asiakkaita.

Palveluntarjoajien tulee laatia etdpalveluopas/-esite asiakkaille jaettavaksi.

Kaikkien etdpalvelussa mukana olevien tahojen tulee osallistua omalta osaltaan etapalveluista vies-
tintadn.

Markkinointia tulee tehda kiyttamalld toistoa ja useita eri viestintakanavia.

Kaikkien viestintdkanavien suunnitelmallinen kaytt6 on tehokkainta, eri vdlineet/kanavat tayden-
tavat toisiaan.

Asiakkaat kokevat uutisoinnit ja artikkelit alue- ja paikallislehdissa tehokkaimmiksi viestintdkana-
viksi.

Markkinointia kannattaa tehostaa eri toimijoiden kanssa tehtavélld yhteistyolla.

Palveluntarjoajien tulee pitdd nettisivunsa ajan tasalla etdpalvelun ja etdpalveluiden osalta.
Etapalvelun markkinointi- ja ohjemateriaali tulee laittaa verkkoon saataville.

Maakunnan liittojen viestinndn asiantuntijat voivat toimia tukena viestinndn suunnittelussa ja to-
teutuksessa.

Etdpalvelun laajentaminen

Pilotoinnin kokemusten valossa etdpalvelua on hyodyllistd laajentaa.

Etdpalvelua laajennettaessa on syytd kiinnittdd huomiota etdpalvelun luomien organisaatioiden kehi-
tysmahdollisuuksien hyodyntamiseen.

Ensi vaiheessa etdpalvelun laajentaminen on mahdollista yhteispalvelupisteiden verkossa.

Hankkeen suunnitelman mukaan ensimmadinen laajentamisaalto toteutetaan Lapin, Pohjois-
Pohjanmaan ja Eteld-Savon maakunnissa sijaitsevissa yhteispalvelupisteissd sekd muutamissa Keski-
Suomen ja Eteld-Pohjanmaan kunnissa.

Kiaynnissd on myos etdpalvelussa annettavan palveluvalikoiman laajentaminen, mika osaltaan laa-
jentaa etdpalvelua.

Asiakaspalvelu2014 -hankkeessa on mairitelty, mitd palveluja kukin toimija tarjoaa lakisdateisissa
julkisen hallinnon yhteisissa asiakaspalvelupisteissé etdpalveluna.



Julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin etdpalvelu tulee olennaisena osana.

Yhteinen koko maan kattava asiakaspalvelupisteverkko on suunnitelmien mukaan valmis vuoden
2019 lopussa.

Etdpalvelun kotikdyton esiselvitys on kdynnissd ja varsinainen kotikédyttoprojekti alkaa vuoden 2014
alkupuolella.

Etdpalvelun kotikéytto laajentaa etdpalvelun kaikkialle.
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1 Johdanto

1.1 Tausta, tavoitteet ja tehtavat

Etapalveluhankkeen alku ajoittuu vuoteen 2007 - 2008, jolloin kuntaministeri Mari Kiviniemi pyysi
kuntaliiton varatoimitusjohtaja Timo Kietdvdisen selvitysmiehend tekemédn ehdotuksen uudenlaisesta
tehokkaasta julkishallinnon palvelurakenteesta ja sen toteuttamismalleista. Tyon lopputuloksena kayn-
nistyi VM:n KuntalT-yksikon vetdma laajapohjainen viranomaiset ja kunnat yhdistdva etdpalveluhanke,
jota lahdettiin pilotoimaan 3 eri paikassa, Jyvaskyldssd, Karstula-Kivijarvelld ja Oulussa. Pilotointihank-
keet onnistuivat hyvin, miké johti ensimmadisen Etdpalveluhankkeen jatkohankkeeksi ja yhdeksi sdh-
koisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelma) rahoittamaksi palvelukokonai-
suudeksi.

Etdpalveluiden kehittdmisen seuraava SADe-vaihe kdynnistyi vuoden 2011 alussa. Ennen kuin eté-
palvelut hyviksyttiin SADe-ohjelmaan, tehtiin laaja esiselvitys asiasta ja tulevalle hankkeelle asetettiin
seuraavat tavoitteet:

« Tavoitteena mahdollistaa kansalaisille ja yrityksille uusi paikkariippumaton, asiakasldhtéinen ja kus-
tannustehokas asiointikanava julkiseen hallintoon (sisdltden kunnat, valtio, Kela ja muu vilillinen
valtionhallinto).

« Kayttdjind ovat kansalaiset, yritykset, yhteisot, viranomaiset, palvelupisteet ja kolmas sektori.
« Toteutetaan julkisen hallinnon arkkitehtuurilinjausten ja avoimen palveluarkkitehtuurin mukaisesti.
« Tavoitteena on viranomaisten, kuntien, koti- ja yrityskdyton etapalveluratkaisujen yhteentoimivuus.

« Etédpalveluiden hyddyntiminen SADe-ohjelman palvelukokonaisuuksissa ja linkitys tukipalvelujen
kehittdmiseen.

« Tavoitteena on pédstd etdpalvelun laajaan kdyttoonottoon vuoden 2013 loppuun mennessa.

Tavoitteet ovat edelleen vuonna 2013 syksylld ajankohtaisia, vain viimeinen tavoite on osittain saavut-
tamatta. Vuoden 2013 loppuun mennessi laajentuminen on saavuttanut yhteispalvelupisteet Eteld-Pohjan-
maalla, Eteld-Savossa, Keski-Suomessa, Pohjois-Pohjanmaalla ja Lapissa. Myos sisallollisissd tavoitteissa
ollaan jéljessd, koska yksittdinen SADe-hanke ei ole voinut ohjata viranomaisten tai kuntien valtakun-
nallista sahkoisten palveluiden kehittdmis- tai uudelleenorganisointiprosesseja.

Edelld mainituista syistd Etdpalveluhanketta padtettiin jatkaa kahdella vuodella vuoden 2015 loppuun
ja 25.1.2013 SADe-johtoryhmassa tdsmennetyt tavoitteet esitettiin seuraavasti:

« Etapalvelu 285 yhteispalvelupisteeseen 2014 (muuttuu alaspéin).
 Kayntiasiointia vaativista palveluista 85 % tarjolle etdpalveluun ja tdstd asioinnista 50 % 2014.
« Palvelua etdpalveluna tarjoavien viranomaisten méaara laajenee alue- ja keskushallintoon.

« Uusi paikkariippumaton, asiakasldhtdinen, laadukas ja kustannustehokas asiointikanava koko julki-
seen hallintoon.



Kansalaisille mahdollistuu tdysimittainen asiakaspalvelu my6s sinne, misséd asiantuntijan fyysinen
lasnédolo ei ole mahdollista.

Hallinnolla on mahdollisuus jarjestad asiantuntijatasoisia asiakaspalveluja kustannustehokkaasti ver-
kon kautta etdpalveluna palvelupisteisiin ja suoraan kansalaisille.

Voidaan ryhtyé kehittdimddn palvelurakenteita, tyénjakoa ja myds ostopalvelujen tarkoituksenmu-
kaista hyodyntdmisté sekd valtionhallinnon etté paikallisella tasolla, useiden asiantuntijoiden yhteis-
tyona.

1.2 Organisointi ja tyoskentely

Etapalveluhankkeen maakunnallisten pilottien padtoksentekorakenne on perustunut seka viralliseen
organisointirakenteeseen, ettd vapaaehtoiseen jdrjestaytymiseen.

Virallista organisointia ovat edustaneet etdpalveluhankkeen klusteriryhmad, joka oli jdsenineen ni-
metty hankkeen kdynnistyesséd 1.1.2011. Jasenia oli seuraavista organisaatioista:

o

oikeusministerio
°  Maahanmuuttovirasto

°  Poliisihallitus

sosiaali- ja terveysministerio

° Verohallinto

Tiera Oy

Kansanelakelaitos

opetus- ja kulttuuriministerio
Kouvolan kaupunki

Suomen Kuntaliitto
valtiovarainministeri6
ulkoasiainministerio

o

Tampereen kaupunki

° ty0- ja elinkeinoministerié

Klusteriryhmé nimesi osaprojekteja, joita olivat arkkitehtuuri-, hallintamalli- ja rahoitusosaprojekti
(2012).

Viestintdosaprojekti ja maakunnallisten pilottien ohjauksen osaprojekti toimivat 05/2012 - 09/2013
ja monilla tavoilla koordinoivat ja sopivat niin kummankin maakunnan yhteisistd viestinnallisistd

ja yhteistoimintaan liittyneistd asioista, kuin erilaisten yhteisten kdytdnteiden luonnista, kuin myos
tiedonvaihdosta maakuntien valilla.

Vapaaehtoinen organisoituminen tapahtui luontevasti jo vuoden 2011 alkukevaistd lahtien. Etela-

Pohjanmaan ja Keski-Suomen maakunnanliitot olivat hakeneet Etdpalveluhankkeen piloteiksi. Ne olivat
muodostaneet maakunnalliset verkostot mukaan haluavista kunnista ja valtion viranomaisista, jolloin
maakunnallinen jatkotoiminta tapahtui luontevasti niiden kautta.

Maakuntapilottien kdynnistyessé 7.5.2012 tuli tarve molempien maakuntien yhteiseen koordinointiin.

Virallisten osaprojektien kdynnistyttyd maakunnalliset yhteistyoryhmat tekivat maakunnallista kehitys-
tyotd. Yhteistyoryhmat toimivat poikkihallinnollisesti, ja eri viranomaiset ja kuntien yhteispalvelupistei-
den vastuutahot verkostoituivat keskendén.



1.3 Pilotointisuunnitelma

Maakunnallista pilotointia varten tehtiin oma pilotointisuunnitelma, joka oli osana hyviksyttyd esisel-
vitystd SADe-ohjelman johtoryhmissé joulukuussa 2011 ja sitd pdivitettiin vield toukokuussa 2012 pilot-
tien kdynnistyessd. Suunnitelmassa pilotoinnille asetettiin tavoitteita ja tavoitteille mittareita. Suunni-
telma noudatti SADe-ohjelman yleistd formaattia, jolloin suunnitelmasta tuli hyvin kattava. Pilotointi-
suunnitelma on liitteend 1. Pilotointisuunnitelman toteutumisesta on kerrottu luvussa 3.6.



12



2 Tiedot etapalvelupilotista

2.1 Videoneuvotteluteknologia

211 Arkkitehtuuri

Pilottien kdynnistyessa toteutetut ratkaisut eivit perustuneet ennakkoon suunniteltuun kokonaisarkki-
tehtuuriratkaisuun. Vuoden 2012 aikana etépalveluista tehtiin tavoitearkkitehtuuri, koska palvelukart-
taa ei ollut yhdenkdan palvelutuottajan palveluista saatavissa. SADe-arkkitehtuuri oli tyon aikana osana
tavoiteratkaisua.

Yhteispalvelupisteiden ratkaisu on perustunut padsddntoisesti avoimeen internet-arkkitehtuuriin ja
yhteispalvelupisteet ovat kdyttineet jo kdytdssa olleita kuntien internet-liittymié. Pilottien kdynnisty-
essd, tai niiden aikana, palvelutuottajat eivit ole pystyneet vield médrittelemadn erityistd tietoturvaa,
kapasiteetin hallintaa, QoS-ominaisuuksia yms. vaativia sahkoisten palveluiden periaatteita tai kdytan-
teitd, jotka olisivat olleet pohjana arkkitehtuuriratkaisuille. Tata tyota tullaan jatkamaan osana kotikay-
ton suunnittelutyota.

2.1.2  Tietoliikenneratkaisut

Pilottien sdhkoisten palveluiden palvelutarve on voitu tayttad kayttdmalld kuntien omia tietoliikenne-
verkkoja ja niiden standardiliittymid sekd olevien palomuuriratkaisuiden tuottamaa tietoturvaa. Toi-
saalta palvelutuottajat ovat tarjonneet yhteispalvelupisteisiin pelkdstddn kotikdyttdjille tarkoitettuja sdh-
koisid palveluitaan, jolloin mitddn tietoturvariskia ei ole ollutkaan.

Videoneuvotteluratkaisut on toteutettu hyodyntdmalld valtion Hansel-sopimusta, jonka sopimustoi-
mittaja on TeliaSonera (my6hemmin " Toimittaja”). Toimittajan verkkoratkaisu perustuu kiinteddn MPLS-
videoneuvotteluverkkoon kaikissa niissa tapauksissa, missa yhteispalvelupisteessd tai osassa viranomais-
ten, ml. Kela, palvelupisteitd kiytetdan erillisia videoneuvottelulaitteita. Jokaista pilotissa olevaa pistetta
varten Toimittaja on asentanut oman tietoliikenneliittymén. Taman erillisverkon hallinta on keskitet-
tyd ja se on periaatteessa toiminut koko pilotin ajan hyvilla kaytettavyystasolla. Pilotit ovat osoittaneet,
ettd keskitetyn verkon kayttomahdollisuutta kannattaa selvittda tulevien asiakaspalvelupisteiden osalta.

Koska kehitys kulkee kohti ty6asemiin ladattuja videoneuvotteluohjelmistoja, niin useimmat viran-
omaiset ovat ottaneet ne asiakaspalveluita tarjoaville henkiléille erillisten videoneuvottelulaitteiden sijaan.
Tyoasemaratkaisut ovat tuottaneet alkuvaiheessa kayttéjille ongelmia, koska kayttdjien tyoasemat ovat
tietoverkkotopologisesti omassa sisdverkossa ja kayttoonotto edellyttda palomuuriporttien muutoksia,
jotta yhteys onnistuu molempiin paihin.



Standardiratkaisusta on poikettu pilottien aikana kolmessa tapauksessa:

— Jyvaskyldn kaupungin yhteispalvelupisteet, Sdynitsalo ja Korpilahti, ovat olleet my6s videoneuvotte-
luyhteyksiensé osalta kaupungin verkossa, jossa kaupunki on tarjonnut omat palvelunsa etind ndihin
pisteisiin (sosiaalipalvelut, vanhuspalvelut ja rakentajain palvelut). Tdmi aiheutti videoneuvottelu-
palveluiden jarjestelyjen suhteen Toimittajalle aluksi ongelmia, koska yhteispalvelupisteiden video-
neuvottelulaitteet jouduttiin rinnastamaan verkossa tydoasemavideoneuvotteluratkaisuiksi. Talloin
standardipalveluhakemistojen naytto tuotti hdiriditd ja ongelmia, joihin on nyt olemassa ratkaisut.

— Eteld-Pohjanmaan kolme kuntaa Alajirvi, Soini ja Ahtéri on liitetty kuntien ja kiyttdjien perusta-
maan 6-netin nopeaan kuntia yhdistavaan valokuituverkkoon. Toimittaja on yhdistanyt videoneu-
votteluverkkonsa reunareitittimelld em. valokuituverkkoon, jonka operointi on tapahtunut omistaji-
en toimesta. Ratkaisu on toiminut hairiotta.

— Oikeusaputoimistojen osalta yhteyksistd on vastannut Elisa.

Unified Communications-viestintaratkaisuissa tulee huomioida Microsoftin hyvin laajalle levinnyt
Lync-ratkaisu, jota on varioitu hieman erilaisin kokoonpanoin ja erinimisind niin valtionhallinnossa
kuin kunnissa. Sen perusfilosofian mukaisesti se on tarkoitettu paasaantdisesti suurten organisaatioiden
sisdiseen viestintdan ja toimimaan niiden omissa viestintdverkoissa, mutta eri organisaatiot voidaan liit-
tad toisiinsa federointimetodilla, jolloin Lyncin kaikki palvelut olisivat kaikkien kdytossd kuten samassa
organisaatiossa. Valtionhallinto tuntee ratkaisun nimelld VYVI - valtion yhteinen viestintiratkaisu.
Kunnissa sama tunnetaan Toimisto365 -ratkaisuna ja mm. Kela vain Lync-ratkaisuna. Sen soveltamista
on pilotoitu rajallisesti, mutta oletettavasti kdytto lisidntyy nopeasti, kun toimittajat saavat integroitua
ndmi videoneuvottelujirjestelmiin asiakaspalveluiden tarvitsemalla tavalla.

2.1.3  Llaitteet ja ohjelmistot

Etdpalvelupilotissa kaytettiin yhdenmukaista videoneuvottelulaitekantaa. Videoneuvottelulaitteeksi
valittiin Cisco EX90 full HD -laite. Se on pdydalld seisova, kosketusndytollinen videoneuvottelulaite.
Kayttoergonomia sopii hyvin asiakaspalvelutilanteisiin, koska itse laitteen kdytto on yksinkertaista eika
asiakkaan padsadntoisesti tarvitse itse koskea laitteeseen. Palveluneuvoja avaa hdanen puolestaan yhte-
yden palvelutuottajan palveluhenkil6lle ja poistuu. Palvelutuottajan palveluhenkilé voi avata yhteyden
my0s omasta padstd. Kansalaiset ovat pitdneet syntyvéstd vaikutelmasta keskustelusta poydén yli, jolloin
viline on hdipynyt ja on keskitytty palveluun.

Jokainen videoneuvottelulaite on kytketty Cisco 800 -sarjan reitittimelld erilliseen Telia-Soneran vide-
oneuvotteluverkkoon eli jarjestelma on erittdin tietoturvallinen, koska se ei ole yleisessa tietoliikennever-
kossa. Kun laitteen ja liikenteen suojauksena kéytetadn AES-salausalgoritmid, tietoturva on korkeimmalla
mahdollisella tasolla, oli kyseessd point-to-point tai multipoint-yhteys. Laitteen liitdnt6jen avulla se voi-
daan kytked tietokoneeseen esim. VGA-liitainnilld, jolloin laitteen ja jarjestelmédn datakanavaa hyvaksi-
kayttden erilainen dokumenttien ndyttiminen kummastakin paasti tapahtuu samalla salausalgoritmilla.
Tietoturvaa tullaan jatkoselvittimadn, mutta em. ominaisuuksia voidaan pitdd minimivaatimuksina.

Palvelutuottajien paissé vallitseva videoneuvottelupalvelu on toteutettu tydasemassa olevalla video-
neuvotteluohjelmistolla, ns. client-ratkaisu, nimeltddan MOVT tai uudemmalta nimeltdén Jabber. Nama
tuotenimet tulevat vaihtumaan kilpailutusten kautta, mutta em. tuotenimet ovat timan hetken palve-
luvalikoimissa. Palvelutuottajan palveluhenkilon nidkokulmasta tyoasemassa toimiva videoneuvottelu-
ratkaisu on toimivampi kuin erillinen laite tyopoydélle. Jos palveluhenkil6lld on kannettava tietokone,
hin pystyy kdyttamaan sitd kaikkialla, missd tydasema on riittdvin nopean laajakaistayhteyden piirissa.
Kokeiluluontoisesti Jabber-tydasemalla on oltu mobiiliyhteydelld jopa liikkuvassa autossa ja samanaikai-
sesti osallistuttu kokoukseen.



Videoneuvotteluohjelmisto lahetetddn sahkopostilla ja ladataan tydasemaan. Lisdksi tarvitaan kaiu-
tin mikrofoni eli headset, seké erillinen HD-kamera, mikali tydasemassa itsessddn ei ole videokameraa.
Tybasemaratkaisut ovat osoittautuneet yhté toimiviksi kuin erilliset laitteet. Tydaseman videoneuvotte-
luohjelmisto ja Lync ovat usean palvelutuottajan ndkokulmasta kilpailuasemassa keskenédédn ja molem-
milla on vield vuonna 2013 omat etunsa. Pilottien yhteydessé viranomaiset ovat suosineet tydasemaratkai-
suja toiminnallisista syistd, mika tukee havaintoa, etti erilliset videoneuvottelulaitteet tulevat véhitellen
hividmaidn ja ne korvautuvat tydasemaratkaisuilla. Pelkédstdan hintasuhde kertoo syyn: Yhden videoneu-
vottelulaitteen kuukausihinnalla saa 10 tybasemavideoneuvotteluratkaisua, jos tydbaseman omaa hintaa
ei lasketa mukaan vertailuun.

2.2 Etapalveluiden ajanvaraus- ja infosivusto

2.21  VYVIEtapalvelut -sivusto

VY VI Etdpalvelut -sivusto sijaitsee osoitteessa:
https://vyvi-some.vy-verkko.fi/vyvityotila/etapalvelut

Sivusto toimii etdpalveluiden ajanvaraus- ja infosivustona ja sitd kayttivat kuntien palveluneuvojat ja
viranomaisten asiantuntijat. Sivustolle kayttaja padsee organisaationsa VY VI-roolitunnuksella ja -sala-
sanalla. Sivustolla kiyttidja voi saada tietoa etdpalveluista, varata etdpalveluaikoja ja muokata organisaa-
tionsa tietoja.

VYVI Etdpalvelut -sivusto ndyttdd seuraavanlaiselta:
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https://vyvi-some.vy-verkko.fi/vyvityotila/etapalvelut

Sivuston rakenne on seuraavanlainen:

Sivusto VYVI Etapalvelut
Ajanvaraus
Maakunnat

Oikeusapu-

Viranomaiset Maistraatti .

toimisto

Kalenterit

Kuva VY VI Etépalvelut -sivuston rakenteesta 30.5.2013.

Sivuston pédtasolla sijaitsevat infosivut, ja Ajanvaraus-vililehdeltd on padsy maakuntakohtaisille ajan-
varaussivuille. Maakuntakohtaisilla sivuilla ovat ko. maakunnan alueella toimivien viranomaisten ja kun-
tien palvelu- ja toimipaikkakohtaiset ajanvarauskalenterit.

2.2.2  Infosivujen sisalto

Infosivut tarjoavat tietoa etdpalveluista ja etdpalvelujirjestelmastd. Infosivuilta 16ytyvit mm. erilaiset
tapahtumat, etdpalvelut, kéyttdjataulukot, ohjemateriaalit, tietoa etdpalveluista ja yhteystiedot. Seuraa-
vassa on kuvattu sivujen sisalto.

Etusivu toimii sivuston paésivuna ja sille nostetaan tdrkeimpid ajankohtaisia asioita.

Tapahtumat-sivulla tiedotetaan etdpalveluihin, etdpalvelujdrjestelmadn, etdpalveluhankkeeseen ja
VY VI Etdpalvelut -sivustoon liittyvistd asioista. Sivulla kerrotaan mm.

— sivuston paivityksistd sekd sivuston uusista ominaisuuksista ja asiakirjoista
— koulutus- ja infotilaisuuksista ja muista tapahtumista

— uusista etdpalvelun piiriin tulleista organisaatioista

— organisaatioiden tehtdvistd ja muistettavista asioista

— uusista etdpalveluista ja etdpalvelujirjestelmdn ominaisuuksista.
Ajanvaraus-sivulta on padsy VY VI-ajanvarauspalveluun.

Palvelut-sivulle on koottu viranomaisten ja kuntien tarjoamat etapalvelut.
Kayttdjat-sivulle on tallennettu organisaatioiden kayttdja- ja vastuutaulukot.

Ohjeet-sivulla ovat saatavilla mm.

— VYVI Etdpalvelut -sivuston palvelun kuvaus, ehdot ja ohjeet

— etdpalvelun pelisdannot eli etdpalvelun toimintatavat ja ajanvarausten tietosisallot
— videoneuvottelupalvelun asiakasympariston vaatimukset ja yleisohjeet

— videoneuvottelulaitteiden kédyttoohjeet

— etdtulkkauspalvelun ohjeet

— muut ohjeet.



Toiminta-sivulla on tietoa (linkkeja)
— etédpalveluista

— etdpalveluhankkeesta

— vyhteispalvelusta

— asiakaspalveluhankkeesta.

Yhteystiedot-sivulta [6ytyvit

— etdpalvelujirjestelmdssd mukana olevien viranomaisten ja kuntien yhteystiedot
— organisaatioiden teknisten yhdyshenkildiden yhteystiedot

— videoneuvottelupalveluntarjoajan teknisen tuen yhteystiedot

— vyhteystiedot palautteille ja kehittimisehdotuksille.

2.2.3  VYVI-ajanvarauspalvelu

Ajanvarausjérjestelma koostuu VY VI-ajanvarauspalvelusta, VY VI-kdyttdjistd ja kdyttdjien vastuista sekd
etdpalvelun pelisdidnnoistd. VY VI-ajanvarauspalvelu on yksi osa VY VI Etédpalvelut -sivustoa. Ajanvara-
uspalvelua kayttavit etdpalvelujarjestelmadn liittyneiden kuntien palveluneuvojat ja viranomaisten asi-
antuntijat.

Palvelu jakautuu maakuntien mukaisesti eri alueisiin. Varauksen maakunta miiréaytyy asiakkaan
kotikunnan perusteella. Viranomaiset ottavat vastaan oman toimialueensa varauksia.
Alla ndikymaé VY VI Etdpalvelut -sivuston ajanvarauskalenterista.
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Ajanvarauspalvelussa ovat kuntien ja viranomaisten etdpalvelukalenterit. Kunnan palveluneuvoja tai
viranomaisen asiantuntija varaa asiakkaalle etdpalveluajan sekd kunnan toimipisteen kalenterista etta
viranomaisen palvelukalenterista. Viranomaisen vastuuhenkilo siirtda (kopioi) timan jéilkeen etdpalve-
luajan viranomaisen palvelukalenterista viranomaisen asiantuntijan kalenteriin.

Ajanvarauspalvelua voidaan kayttda myos Microsoft Office Outlook -sovelluksen kautta. Etdapalveluka-
lenterit nakyvit silloin kdyttdjan omissa Outlook-kalentereissa. Ajanvarauspalvelun kalenterinakymista
ja kalenterien Outlook-kéytdstd on olemassa erilliset ohjeet.

Palveluntarjoajia ovat viranomaisten lisaksi myos kuntien palvelutuotantoyksikot.

VY VI Etdpalvelut -sivuston palvelun kuvaus, ehdot ja ohjeet ovat liitteend 2.

2.3 Pilottikunnat ja palvelupisteet

2.3.1  Maakuntien valintaprosessi

Prosessin kdynnistdmiseksi valtiovarainministerio ldhetti maakunnan liitoille asiaa koskevan kirjeen
VMO038:11/2009, 22.6.2010 "haku etdpalveluiden kédyttdonoton pilotointiin yhteispalvelupisteissa”. Liitot
koordinoivat alueiltaan pilotointiin mukaan haluavien kuntien ja valtion toimijoiden (ml. Kela) yhteisen
hakemuksen pilotointiin osallistumiseksi. Hakuaika paittyi 8.9.2010.

Hakua varten maariteltiin etukéteen kriteerit, joiden perusteella saatuja hakemuksia arvioidaan.
Nédma olivat:

1. Kaikkien keskeisten yhteispalvelutoimijoiden sekd muiden julkisten palveluiden tarjoajien mahdolli-
simman laaja mukana olo ja sitoutuminen toimintamalliin myds pilotoinnin jalkeen.

2. Asiantuntijapalvelujen tarjoaminen etdpalveluna paitsi kuntatasolla ja kuntien verkostoyhteistyona,
myos alueellisesti ja valtakunnallisena toimintana.

3. Tasa-arvoisen palvelujen saatavuuden turvaaminen

4. Tyonjaon, prosessien ja toimipaikkaverkoston uudistaminen ja asiakaspalvelutoimintojen keskittami-
nen (esimerkiksi KuntalT-ASPA-konseptia hyddyntamalla).

5. Viranomaisten tuottavuuden edistiminen hyodyntamalld joustavaa erikoistumista etdpalveluverkos-
tona ja etdpalvelun paikkariippumattomuutta

6. Aito ja riittdvan laaja etdpalvelun toiminnallisuuden nidkokulma ja integrointi my6hemmassa kéyt-
toonottovaiheessa joustavasti muuhun toimintaympéristoon (mm. tietoturvan huomiointi)

7. Maahanmuuttajien huomioiminen etidpalveluiden kayttdjina

8. Tulkkipalvelujen ottaminen mukaan etdpalveluna tarjottavaan palvelukokonaisuuteen

9. SADe-ohjelman kriteerien ja toimintamallien huomioiminen.

Hakuajan paittymiseen mennessa saatiin hakemukset viideltd maakunnan liitolta. Hakemuksen jatti-
vit Keski-Suomen, Pohjois-Karjalan, Eteld-Pohjanmaan, Pohjois-Pohjanmaan ja Lapin liitot. Keski-Suo-
men, Eteld-Pohjanmaan ja Pohjois-Pohjanmaan hakemuksia tdydennettiin 15.9. mennessa.

2.3.2  Mukaan valitut maakunnat

Pilottimaakunniksi valittiin Keski-Suomi ja Eteld-Pohjanmaa.

Keski-Suomi osallistui vuonna 2009 ensimmaiseen etédpalvelupilotointiin, joten maakunnassa oli hyvit
valmiudet jatkaa vaativamman ja laajemman palvelukokonaisuuden kehittdmisessd. Erityisesti paikal-
lisilla valtion organisaatioilla (ml. Kela) oli kdyttokokemusta myds etdpalvelussa kdytettdvistd perustek-
nologioista.



Eteld-Pohjanmaa ei ollut osallistunut ensimmaisen vaiheen pilotointiin, mutta Eteld-Pohjanmaan liitto
osoitti hakemuksessa valmiutta toimia maakunnallisena kehittdjand, jota menestyksellinen pilotointi-
toiminta edellyttdd. Muiden viranomaisten palveluiden lisiksi Maaseutuviraston kdynnistyminen Sei-
ndjoella esitettiin tarkoittavan alueelle aivan uuden etdpalvelukokonaisuuden kehittimismahdollisuutta
pilotin puitteissa, koska maatiloja on alueella 7200. Hakemuksessa nostettiin esille my6s vieraiden kiel-
ten tulkkipalveluiden tarve maakunnassa, joiden potentiaalinen merkitys oli nostettu esille myds SADe-
ohjelmassa. Kuntaliitos kaupunki Kauhava oli jo toteuttanut yhdistyneiden kuntien vilistd tyonjakomal-
lia ja esimerkiksi Kuusiokuntien yhteistyo tietoliikenneinfrastruktuurin kehittdmisen alueella teki Etela-
Pohjanmaasta uskottavan uusien palveluratkaisujen maakunnan.

2.3.3  Kunnat ja yhteispalvelupisteet

Mukaan valittujen maakuntien kunnat ja niiden yhteispalvelupisteet:

Eteld-Pohjanmaa
o Alajarvi
« Kauhava
¢ Kauhavan kaupungintalo

° Harma
o Kurikka
e Soini
o Vimpeli
e Teuva
o Ahtiri

Myo6hemmin mukaan pilottiin liittyi Alavus.

Keski-Suomi
e Joutsa
o Jyvaskyld
° Korpilahti

Saynitsalo

o Kannonkoski

o Karstula
¢ Keuruu
o Kinnula

o Kivijarvi

o Kyyjarvi

o Multia

o Petdjavesi
« Pihtipudas
o Saarijarvi

o Pylkonmaki



Viitasaari ilmoittautui alkuperdiseksi pilottikunnaksi, mutta perui ilmoittautumisensa ennen varsi-
naisen pilotoinnin alkua.

2.4 Etapalvelut

24.1  Valtion toimijat pilottikunnissa

Valtion palvelupisteiden, ml. Kela lukumiérd on vihenemassa kiihtyvadn tahtiin joka puolella Suo-
messa. Sama kehitys on meneillddn myos pilotmaakunnissa. Vihenemistd on tapahtunut myds pilot-
tien aikana.

Eteld-Pohjanmaa

Eteld-Pohjanmaan kahdeksasta pilotkunnasta kahdessa ei ole ollenkaan valtion palvelupisteitd. Alajar-
velld Verohallinto ei endd tarjoa asiakaspalveluita ja Lehtiméki Alajdrven liitoskuntana ei omaa yhtdian
valtion pistetta.

Pilotin yhteispalvelupisteet sijaitsevat usein liitoskuntien entisissd kuntakeskuksissa. Ndissé ei usein
ole koskaan ollutkaan valtion pisteitd. Sellaisia ovat Alajarven Lehtimaki, Kauhavan Alahdrma ja Kuri-
kan Jurva. Néissd kunnissa kunnan péadpaikka ei ole pyrkinyt tuomaan kunnan omia palveluita etapal-
velupisteisiin.

Paikallista yhteisty6td kaupungin padpaikan ja sielld toimivien valtion organisaatioiden kesken ei ole
my6skadn syntynyt.

Keski-Suomi

Keski-Suomen 12 pilotkunnassa on valtion toimipisteitd vain viidessd kunnassa. Ndiden viidenkin osalta
vuoden 2013 aikana on tapahtunut huomattavia muutoksia. Joutsassa Verohallinto ei anna asiakaspalve-
lua ja tyo- ja elinkeinotoimiston yksikko on vetdytymdssé pois. Saarijarven kaupungilta taas maistraatti
lahti vuonna 2012, Verohallinto sekd ty6- ja elinkeinotoimiston yksikké vuoden 2013 lopussa.

Karstulasta kaikki viranomaisten palvelupisteet on lakkautettu 2010-2013. Kelan tai tyd- ja elinkei-
notoimiston omia yksikoité ei endd ole vaan yksittdiset henkilot tyoskentelevat Karstulan yhteispalvelu-
pisteestd kdsin osin antaen henkilokohtaisesti asiakaspalvelua, osin eri pdivina tehden paétdsten valmis-
telutoitd suljettujen ovien takana.

Laajin viranomaisten ldsndolo on maakunnan keskuskaupungissa Jyvaskyldssa, jossa on Kela, poliisi,
ty0- ja elinkeinotoimisto, Verohallinto, maistraatti, oikeusapu, elinkeino-, liikkenne- ja ymparistokeskus,
tyévoiman palvelukeskus jne.

Muualta ovat valtion palvelupisteet joko poistuneet tai niité ei ole sielld ollutkaan.

Valtion toimijat pilottikunnissa 2013 on esitetty taulukossa 1.



TAULUKKO 1. Valtion toimijat pilottikunnissa 2013

Kela Oikeusapu- Poliisi TE-toimisto Vero Maistraatti ELY Ty6évoiman
toimisto palvelukeskus
ETELA-POHJANMAA
Alajarven kaupunki X X X X X
- Alajarvi Lehtiméki
Alavuden kaupunki X X X X X

- Alavus Kaupungintalo

- Alavus Toysa-talo

- Alavus Fasadi

Kauhavan kaupunki X X X X
- Kauhava Kaupungintalo

- Kauhava Alahdrmé

Kurikan kaupunki X X

- Kurikka Jurva

Soinin kunta

- Soini

Teuvan kunta X X

-Teuva

Vimpelin kunta

- Vimpeli

Ahtarin kaupunki X

- Ahtéri

KESKI-SUOMI

Joutsan kunta X X X X X
- Joutsa

Jyvéskyladn kaupunki X X X X X X X X
- Jyvdskyld Hannikainen

- Jyvéskyld OIVA-keskus

- Jyvéskyld Sosiaaliasema

- Jyvéskyld Korpilahti

- Jyvéskyld Sdyndtsalo

Kannonkosken kunta

- Kannonkoski

Karstulan kunta X X
- Karstula

Keuruun kaupunki X X X X
- Keuruu

Kinnulan kunta

- Kinnula

Kivijarven kunta

- Kivijarvi

Kyyjarven kunta

- Kyyjarvi

Multian kunta

- Multia

Petéjdveden kunta

- Petdjévesi

Pihtiputaan kunta X X X
- Pihtipudas

Saarijarven kaupunki X X X X X



24.2  Suunnitellut ja tarjotut etapalvelut

Etapalveluhankkeen suunnitteluvaiheesta 2010 Etdpalveluhankkeen pilottien kdynnistymiseen 2012
kului aikaa 2,5 vuotta. Suunnitteluvaiheessa Etdpalveluhankkeeseen valitut maakunnat halusivat toi-
saalta mukaan hankkeeseen ja olivat maakunnan tasolla varsin optimistisia sen suhteen, miten viran-
omaiset tulevat mukaan tarjoamaan yhteispalvelupisteisiin etdpalveluita.

Maakunnassa toimivat useimmat viranomaiset olivat taas periaatteessa myotamielisid osallistumisesta
Etapalveluhankkeen kautta tapahtuvaan palveluiden kehittdmiseen, mutta sitovia sopimuksia tai aieso-
pimuksia ei siind yhteydessa tehty.

Ennen pilotointien kdynnistymistd Poliisihallitus linjasi niin, ettd Poliisi ei osallistu etdpalveluiden
pilotointiin.

Maaseutuvirasto oli Eteld-Pohjanmaan hakemuksessa tulossa mukaan pilotointiin, mutta ei pilottien
kdynnistdessa tuonut niihin palveluitaan

Verohallinto rajasi pilotoinnin vain Keski-Suomeen ja supisti palveluvalikoiman hyvin pieneksi, minka
vuoksi verohallinnon palveluiden kysynta etdpalveluna jai hyvin vahaiseksi. Verohallinto suunnitteli alku-
vaiheessa antavansa etdpalvelut Keski-Suomessa kaikkiin kuntiin, mutta Kinnula, Multia ja Pihtipudas
jaivat tarjotuista palveluista pois.

Kansanelikelaitos toimi piloteissa esimerkillisesti. Sen pilotointia suunniteltiin ja ohjattiin valtakun-
nallisesti, joten jo suunnitteluvaiheessa Kela sitoutui tarjoamaan etdna kaikki palvelunsa kaikkiin niihin
Keski-Suomen yhteispalvelupisteisiin, joiden laheisyydessa Kelalla ei ollut omaa palvelupistettd, ja Etela-
Pohjanmaalle neljdan kuntaan.

Erdiden viranomaisten kohdalla tuli esille hajautetusta paatoksenteosta johtunut erilaisuus toimin-
tatavoissa. Ndiden viranomaisten paikalliset viranomaistahot paattivit itse osallistumisesta etapalvelun
pilotointiin.

Keski-Suomessa ELY sekd tyo- ja elinkeinotoimisto tekivit sopimuksen etdpalvelusta muiden kuntien
kanssa Joutsaa ja Jyvaskyldd lukuun ottamatta. Eteld-Pohjanmaalla ELY seki tyd- ja elinkeinotoimisto
suunnittelivat tekevinsi etidpalvelusopimuksen vain Ahtirin kanssa, mutta tekivit sen lisiksi sopimuk-
set my0s Alajarven ja Vimpelin kanssa.

Maistraattien suunnitellut palvelut verrattuna toteutuneisiin ovat olleet erilaisia. Keski- Suomessa
maistraatti suunnitteli tekevinsd kaikkien kuntien kanssa etdpalvelusopimukset, mutta ei tehnyt sopi-
muksia Kannonkosken, Keuruun ja Pihtiputaan kanssa. Eteld-Pohjanmaalla maistraatti suunnitteli teke-
vansd sopimuksen vain Kauhavan kanssa, mutta teki sen myos Ahtirin kanssa.

Valtion oikeusaputoimistoista Keski-Suomen oikeusaputoimisto teki sopimuksen suunnitellulla tavalla
kuuden yhteispalvelupisteen kanssa. Eteld-Pohjanmaan oikeusaputoimisto tuli pilottiin mukaan vuonna
2012. Sopimus tehtiin Kurikan Jurvan kanssa maaliskuussa ja Teuvan kanssa huhtikuussa.

Suunnitellut etdpalvelut on esitetty taulukossa 2 ja tarjotut etdpalvelut taulukossa 3.



TAULUKKO 2. Suunnitellut etapalvelut

Palveluntarjoajat Suunnitellut palvelut
Kunnat ja palvelupisteet Kela Maist- Oikeus- TE- Vero Poliisi  Maaseutu- ELY Oma Toinen  Tulkkaus-
raatti apu toimisto virasto kunta kunta palvelut

ETELA-POHJANMAA
Alajéarven kaupunki

- Alajarvi Lehtiméki X X X X

Alavuden kaupunki

- Alavus Kaupungintalo X X
- Alavus Toysa-talo X X X
- Alavus Fasadi X X
Kauhavan kaupunki

- Kauhava Kaupungintalo X X X X

- Kauhava Alahdrmé X

Kurikan kaupunki

- Kurikka Jurva X X

Soinin kunta

-Soini X

Teuvan kunta

-Teuva X X

Vimpelin kunta

- Vimpeli X X

Antarin kaupunki

- Bntéri X X X X

KESKI-SUOMI

Joutsan kunta

- Joutsa X X X X X X X

Jyvaskyldn kaupunki

- Jyvéskyld Hannikainen X
- Jyvéskyla OIVA-keskus

- Jyvdskyld Sosiaaliasema X
- Jyvéskyld Korpilahti X X X X X X X X X
- Jyvéskyla Saynatsalo X X X X X X X X X
Kannonkosken kunta

- Kannonkoski X X X X X X

Karstulan kunta

- Karstula X X X X X X X

Keuruun kaupunki

- Keuruu X X X X X X X

Kinnulan kunta

-Kinnula X X X X X X

Kivijarven kunta

-Kivijarvi X X X X X X

Kyyjérven kunta

- Kyyjérvi X X X X X X

Multian kunta

- Multia X X X X X X
Petdjaveden kunta

- Petdjavesi X X X X X X X

Pihtiputaan kunta

- Pihtipudas X X X X X X

Saarijarven kaupunki

- Saarijérvi Pylkonmaki X X X X X X

YHTEENSA 17 14 6 15 14 18 6 13 7 1 6



TAULUKKO 3. Tarjotut etdpalvelut

Palveluntarjoajat

Tarjotut palvelut

Kunnat ja palvelupisteet Kela Maistraatti TE- Toinen Tulkkaus-
toimisto kunta palvelut

ETELA-POHJANMAA

Alajdrven kaupunki

- Alajérvi Lehtiméki X X

Alavuden kaupunki

- Alavus Kaupungintalo

- Alavus Toysa-talo X

- Alavus Fasadi

Kauhavan kaupunki

- Kauhava Kaupungintalo X

- Kauhava Alahdrmé X

Kurikan kaupunki

- Kurikka Jurva X

Soinin kunta

- Soini X

Teuvan kunta

-Teuva X

Vimpelin kunta

- Vimpeli X X

Ahtarin kaupunki

- Ahtéri X X X

KESKI-SUOMI

Joutsan kunta

- Joutsa X

Jyvdskyladn kaupunki

- Jyvéskyld Hannikainen

- Jyvaskyla OIVA-keskus

- Jyvdskyld Sosiaaliasema

- Jyvéskyld Korpilahti X X

- Jyvéskyld Sdynatsalo X X

Kannonkosken kunta

- Kannonkoski X X

Karstulan kunta

- Karstula X X X

Keuruun kaupunki

- Keuruu

Kinnulan kunta

-Kinnula X X X

Kivijarven kunta

- Kivijarvi X X X

Kyyjarven kunta

- Kyyjarvi X X X

Multian kunta

- Multia X X X

Petdjaveden kunta

- Petdjdvesi X X X

Pihtiputaan kunta

- Pihtipudas X X

Saarijarven kaupunki

- Saarijérvi Pylkonméki X X

YHTEENSA 19 1 12 0 0



24.3  Etatulkkauspalvelu

Etatulkkauspalvelut ovat olleet Etdpalveluhankkeen alusta lukien mukana yhtend etdpalvelusovelluk-
sena. Etdtulkkauksen tarve on noussut esiin kaikissa etdpalveluiden kehittimiskeskusteluissa ja tilai-
suuksissa.

Kéytannon tasolla oikeaa palvelukysyntda ei ole laajassa mitassa syntynyt. Suomessa on useita kun-
nallisia tulkkikeskuksia, jotka voisivat tarjota palveluitaan etdpalveluna. Maahanmuuton lisddntyessd eri
viranomaisten on pystyttdva jossain mittakaavassa palvelemaan harvinaisia kielid puhuvia asiakkaita.
Yhdenvertaisen palvelun nakokulmasta my6s saamen kielen tulkkipalvelut ovat merkittavid. Kansaela-
kelaitos tarjoaa tietyille vammaisryhmille, kuten kuulovammaisille ja huonokuuloisille, kehitettya eta-
tulkkauspalvelua.

Etdtulkkaus otettiin vuoden 2013 alusta Etapalvelupilotin palveluvalikoimaan ilman varsinaista kysyn-
tdd kuntien tai viranomaisten puolelta. Etdpalvelusopimus tehtiin Vantaan kaupungin Helsingin seudun
asioimistulkkikeskuksen kanssa niin, ettd tulkkikeskus maksoi kaikki aiheutuneet kustannukset itse.
Etapalveluhanke jarjesti tulkkikeskukselle osoitteet palveluhakemistoon, jolloin kaikki mukana olevat
kunnat ja viranomaiset pystyivat halutessaan kdyttimaan palvelua ottamalla tulkkikeskuksen mukaan
monipisteneuvotteluna.

Hakemistoon voidaan ottaa kaikki halukkaat tulkkikeskukset. Vain oikeushallinto on pilotoinnin
aikana ottanut etatulkkauspalvelut tdysimadrdisesti kdyttoon ja pystynyt siten pudottamaan oleellisesti
tulkkauksesta koituvia kustannuksia.

Pilotissa mukana olevan Vantaan tulkkikeskuksen kielivalikoima on yli 90 harvinaista kieltd ja eta-
tulkkauksen avulla heille koituu niin huomattavia henkil6ston kéyton tehokkuuden nousua, ettd asiak-
kaan kustannukset putoavat kdytannossd yhteen kolmasosaan (1/3) paikan péalld tapahtuvaan tulkka-
ukseen verrattuna.

Helsingin seudun asioimistulkkikeskuksen esittelymateriaali on liitteend 3.

2.5 Markkinointiviestinta

2.5.1 Viestintaosaprojekti

Valtiovarainministerio asetti 16.2.2012 etdpalveluhankkeen viestintdosaprojektin, jonka toimikausi oli
1.1.2012 - 1.8.2013.
Osaprojektin tavoitteena oli tehdd etdpalvelu tunnetuksi erityisesti pilottikunnissa.

Projektin tehtdvana oli

— laatia ja ylldpitad etdpalvelupilottien kdynnistamistd koskeva viestintdsuunnitelma,

— laatia ja ylldpitdd koko toteuttamisvaiheen viestintdsuunnitelma seka toteuttaa ja ohjata viestintda,
— valmistella viestintdkdytannot hankkeen tuotoksien valtakunnallista kdyttoonottoa varten seké

— tukea hankkeeseen osallistuvia tahoja, esim. viranomaistahoja, Etdpalveluhankkeeseen liittyvéssa
viestinndssdan hankkeen aikana.

Valtiovarainministeriévetoisen projektin jaseniné olivat edustajat Eteld-Pohjanmaan ja Keski-Suomen
maakunnan liitoista, viestintdyksikéiden edustajat oikeusministeriostd, Verohallinnosta, Itd-Suomen
aluehallintoviraston maistraattien ohjausyksikostd, Eteld-Suomen aluehallintovirastosta (Yhteispalvelu),
Kelasta, Ahtirin ja Jyviaskylin kaupungeista sekd Kuntaliitosta.



2.5.2  Sisdinen viestinta

Viestintdsuunnitelman tavoitteena oli tuottaa yhteiset viestit, ts. kiteyttda asiat, jotka etdpalveluiden osa-
puolien on tiedettdvi, joiden edistdmiseen heiddn on sitouduttava ja joiden sisdisestd, vilisestd ja yhtei-
sestd tiedottamisesta hankkeen onnistuminen siten riippuu. Tavoitteena on my0s niveltdd viestinnan
keinoin yhteen eri toimijoiden hankkeita ja viestintdd saman kokonaisuuden ymparilla.

Sisdinen viestintd kattaa hankkeen sisédlld sekd erityisesti hankkeen ja osapuolien organisaatioissa
viestitettdvit asiat. Ulkoinen viestintd keskittyy etdpalvelujen pilottien ja kdyttoonottovaiheen viestin-
tddn ja markkinointiin.

Valtion viranomaisille, maakunnille kunnille ja kuntayhtymille tiedotettiin aktiivisesti etdpalvelun
edistymisestd ja mahdollisuuksista. Tiedottamista toteutettiin osin vuorovaikutteisesti tydpajoina, semi-
naareina, uutiskirjeind, tiedotteina ja uutisina. TyOpajoissa ja seminaareissa kannustettiin viranomaisia
etsimddn etdpalveluun sopivia palveluita ja etdpalvelun potentiaalisia hy6tyjd omasta toiminnastaan.

Yhteydenpidossa pilottimaakuntiin, palveluntuottajiin ja pilottiyhteispalvelupisteisiin hyodynnettiin
videoyhteyksid. Myos kokoukset jarjestettiin padosin videoyhteyksin. Maakunnan liitoille, palveluntuot-
tajille ja pilottien palveluneuvojille suositeltiin videoiden kayttod heiddn keskindisissd neuvotteluissa. Pal-
veluneuvojia kannustettiin vapaamuotoisiin videokeskusteluihin osaamisen lisdédmiseksi.

2.5.3  Ulkoinen viestinta

Etdpalveluhankkeen viestintdsuunnitelma kasiteltiin ja hyvaksyttiin osaprojektin kokouksessa. samalla
my0s pédtettiin, ettd aluetason viestinndstd vastaavat maakunnan liitot ja paikallistason viestinnésta
asiakkaille ao. yhteispalvelupisteet. Sovittiin, ettd palveluntuottajat tekevat omat konkreettiset viestinté-
suunnitelmansa ja maakunnan liitot omansa. Maakunnan liittojen tehtdvina oli my6s tukea yhteispal-
velupisteitd paikallisen viestinnén toteutuksessa.

Etdpalvelun pilotointi paatettiin mediandkyvyyden takaamiseksi aloittaa samaan aikaan kuin yhteis-
palvelun teemaviikko eli 7.5.2012. Pilotoinnin ja yhteispalvelun teemaviikon avajaiset pidettiin Petdjiveden
yhteispalvelupisteessi, joka oli myos etdpalvelun pilottipiste. Avajaisissa olivat lasna ministeri Virkkusen
johdolla etapalveluun osallistuvien palveluntuottajien johtoa. Tilaisuudesta uutisoitiin Keski-Suomen alue-
ja paikallislehdissd, ja melko laajasti myds valtakunnan tasolla. Eteld-Pohjanmaalla pidettiin samanai-
kaisesti Etdpalveluseminaari ministeri Risikon avaamana. MyG0s seminaari sai huomiota alueen lehdissa.

Viestinndn osaprojekti tuotti yleisesitteen etapalveluhankkeesta SADe -ohjelmaan kuuluvana. Esite
oli kotelon/kuoren muodossa, jonka sisdlle kukin pilottipiste laati omista palveluistaan kertovan esitteen.
Esitettd jaettiin kirjastoissa, terveyskeskuksissa, apteekeissa ja muissa vastaavissa paikoissa, joissa ihmi-
set liikkkuvat. yhteensd 5000 kpl.

Viestintatoimet/-tapahtumat koottiin viestintdkalenteriin. Viestinnédn vaikuttavuutta seurattiin teet-
tamalld toukokuussa 2013 puhelinhaastatteluina pilottimaakuntien kunnissa satunnaisvalinnalla kan-
salaiskysely pilottien markkinointitoimenpiteiden onnistumisesta.

Kansalaismielipide haluttiin ottaa huomioon seké palveluprosessissa itsessddn ettd viestinnissé. Palaut-
teita palveluprosessista kysyttiin sdannollisesti asiakkailta, palveluneuvojilta seké palveluntuottajilta. Niistd
on kerrottu tarkemmin tdssa raportissa kohdassa 3 Kokemukset etdpalvelupiloteista.

2.5.4  Tunnettuustutkimus

Etapalvelun viestinndn osaprojektissa haluttiin mitata markkinointiviestinndn onnistumista teettdmalla
molemmissa maakunnissa etdpalvelun tunnettuustutkimus. Tutkimuksen toteutti Taloustutkimus Oy ja
Recommended Finland Oy Valtiovarainministerion toimeksiannosta. Tutkimuksessa selvitettiin, miten



hyvin Eteld-Pohjanmaan ja Keski-Suomen pilottikunnissa asuvat ihmiset tuntevat yhteispalvelupisteissa
tarjottua etdpalvelua.

Tutkimus tehtiin puhelinhaastatteluina 25.4.-9.5.2013. Tutkimuksessa oli mukana 66 Taloustutki-
muksen koulutettua tutkimushaastattelijaa. Tutkimuksen lopullinen otoskoko oli 1003 vastaajaa. Haas-
tattelut kiintidintiin siten, ettd sekd Etela-Pohjanmaalta ettd Keski-Suomesta tuli otokseen kummastakin
500 haastattelua.

Tutkimuksen kohderyhménai olivat niiden 21 Eteld-Pohjanmaan ja Keski-Suomen kunnan asukkaat,
joiden kunnan yhteispalvelupisteestd oli saatavana etdpalvelua.

Vain hieman reilu kolmannes kohderyhmast tiesi, ettd kunnassa on yhteispalvelupiste. Tuloksissa
on suuria kuntakohtaisia eroja: kolme neljistd kinnulalaisesta tiesi kunnassaan olevan yhteispalvelupis-
teen, kun taas keuruulaisista harvempi kuin joka kymmenes oli asiasta tietoinen. Naiset tiesivit miehié
paremmin, ettd heiddn asuinkunnassaan on yhteispalvelupiste. Hieman reilu kolmannes oli kuullut yhteis-
palvelupisteiden etdpalveluista. Mitd vanhempi vastaaja, sitd todenndakdisemmin hén oli asiasta kuullut.
Kuntakohtaiset erot olivat tdassakin kysymyksissad suuria: kolme neljasta Kyyjarvella asuvasta oli kuullut
etdpalveluista, kun sitd vastoin vain joka neljds soinilainen oli asiasta tietoinen. Keski-Suomen maakun-
nassa asuvat olivat kuulleet eteldipohjanmaalaisia hieman useammin etdpalveluista.

Etapalveluja oli itse kdyttanyt viisi prosenttia kohderyhmasta ja viisi prosenttia sanoi perheenjasenen
tai tuttavan kdyttaneen niitd. Niiltd vastaajilta, jotka olivat kuulleet yhteispalvelupisteiden etdpalveluista,
kysyttiin, minkd viranomaisen palveluja he arvelevat saatavan etdpalveluina. Kaksi viidestd vastaajasta
ei osannut nimetd mitddn viranomaispalvelua. Lahes puolet mainitsi Kelan ja viidennes mainitsi polii-
sin/poliisin lupapalvelut ja niin ikd4n viidennes mainitsi TE-toimiston palvelut. Muita palveluja mainit-
tiin selvédsti harvemmin.

Selvisti yleisin kanava, jota kautta vastaajat olivat kuulleet etdpalveluista, olivat lehdet. Vain hyvin harva
oli ndhnyt etdpalveluista kertovan esitteen. Vastaajat pitivit lehtien artikkeleita parhaimpana kanavana
jakaa tietoa etdpalveluista. Huonoimpana tapana tiedon jakamiseen pidettiin esitteiden jakoa kirjastoissa.
Myoskaidn sosiaalista mediaa ei muihin kanaviin ndhden pidetty kovin tehokkaana tiedonjakamiskanava.

Etdpalvelumahdollisuus kiinnostaa suurinta osa vastaajista. Jos lahimpéaédn viranomaisen omaan pal-
velupisteeseen olisi matkaa vdhintdan 40 kilometrid, 60 prosenttia kohderyhmasta hoitaisi asiansa mie-
luummin etépalveluna yhteispalvelupisteessa kuin matkaisi viranomaisen omaan palvelupisteeseen. Yli 80
prosenttia etdpalveluita kdyttaneistd hoitaisi asiansa jatkossakin mieluummin etdpalveluna kuin matkaisi
vahintadn 40 kilometrin padhén. Verrattuna Eteld-Pohjanmaahan Keski-Suomessa on selvdsti enemmén
niitd, jotka kayttaisivit mieluummin etdpalvelua kuin matkaisivat viranomaisen omaan palvelupisteeseen.

Téama tutkimuksen perusteella kaikista tarkein yhteispalvelupisteestd saatava viranomaispalvelu on
Kela. Toiseksi tarkeimpédna vastaajat pitavit Poliisin lupapalveluita. Muut palvelut eivit ole vastaajille
yhté tarkeita.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd
— Monipuoliset viestintdtoimenpiteet ovat tuoneet hyvin tunnettuuden
— Media/paikallislehdet on hyvé kanava jakaa tietoa

— Esitekin toimii, jos se jaetaan oikeassa paikassa, esim. yhteispalvelupisteessd, terveyskeskuksessa, pai-
koissa joissa on aikaa lukea

— Infon jakaminen eri jarjestojen ja yhdistysten tilaisuuksissa toimii

— Markkinointi onnistuu parhaiten kdyttamalla mahdollisimman monia viestintdkanavia ja -keinoja.

Etapalvelut yhteispalvelupisteissé -tutkimusraportti (Tunnettuustutkimus) on liitteena 4.



2.6 Etapalvelun hyodyt ja kustannukset

2.6.1 Hyodyt

Etapalveluhankkeen hydtyjen ja kustannusten arviointi on ollut vaativa tehtéva alusta ldhtien. Jo ennen
Etapalveluhankkeen alkua vuonna 2010 suoritettiin kustannushy6tyanalyysi, jossa néhtiin etdpalvelun
suuret hyodyt.

Alkuperiisissa laskelmissa vuonna 2010 korostui usko siihen, ettd kansalaisilla on kadytossdan suuri
madra kuntiin sijoittuvia yhteispalvelupisteitd (noin 400 kpl), joista kédsin he saavat viranomaisten omiin
palvelupisteisiin etdyhteydet ja viranomaiset tarjoavat niihin kaikki ne kdyntiasiointia vaativat palvelut
etdnd, jotka ovat saatavissa heidan omista kdyntiasiointipisteistaan.

Useiden valtion viranomaisten omat palvelustrategiat kuitenkin ovat korostaneet koko etdpalvelu-
hankkeen olemassaolon ajan sitd, ettd he pyrkivit lisidmaan sahkoisten itsepalveluiden méaédrad suoraan
kotiasiakkaiden keskuudessa. Kayntiasioinnin sijasta viranomaiset haluavat kansalaisten kayttédvan kes-
kitettyja puhelinpalveluita ja vasta viime kddessa turvautuvan kiyntiasiointipalveluihin.

Kun pilottien aikana viranomaiset ovat Kelaa lukuun ottamatta pilotoineet vain muutamia palveluita,
eivat alkuperdisin oletuksin tehdyt kustannus-hyotylaskelmat pidé paikkaansa.

Alkuperdisessa laskelmassa kokonaishyddyksi vuosina 2011 - 2017 saatiin erilaisina viranomaisten
ja kansalaisten hyotyind yhteensa 237 ME, joista kansalaisten hyodyiksi arvioitiin noin 95 M€, valtion
85 ME ja kuntien 57 ME€.

Rahalliset kokonaishyddyt 2011-2017 - saastolajeittain
80 000 000 €
70 000 000 €
60 000 000 €
50 000 000 €

Valtionhallinnon hyodyt

40 000 000 €
m Kuntien hyodyt

30000 000 €

20000 000 € .

10 000 000 €
— .
0e — I

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

B Kansalaisten hyodyt

Laskelmassa kuntien saavuttama suuri hyoty on pilottien aikana jadnyt ndyttdmattd toteen. Kunnat
eivdt ole pilottien aikana kehittdneet omia etdpalveluita kuntalaisilleen. Suoritelajeittain saavutettavat
hyodyt vuonna 2010 nayttavit myos sen, ettd silloin korostuivat nimenomaan palvelupisteiden kautta
syntyvit hyodyt.



Suoritekohtaiset sadstot 2011-2017 jakauma suoritteittain
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Etapalvelun kotikaytt6d ei ole pilotoitu, mutta sen kustannus-hyotyanalyysia koskevat samat rajoitteet.

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen valmistuttua loppuvuodesta 2013 voidaan vasta pystyé laskemaan luo-
tettavammin todelliset kansalais- ja muut hyodyt, kun tiedetdén tulevien asiakaspalvelupisteiden sijainti
jalukumadra. Vastaavasti tarvitaan tiedot myos palvelutuottajilta.

2.6.2  Kustannukset

Etapalveluhanke on keskittynyt hakemaan laitteiden ja hankintateknisesti hajautetusti hankittavien jar-
jestelmien yhteensopivuuden kautta mahdollisuutta saada julkishallintoon toimivat etdpalveluratkaisut.
Myos sopimusperusteisen yhteispalvelupisteisiin perustuvan jarjestelman yhteydessd on tarve valtakun-
nallisesti yhtendisiin, kaikkien kdyttimiin tietojdrjestelmiin, joista ajanvarausjdrjestelma ja palveluha-
kemistojérjestelma ovat keskeisia.

Vuoden 2010 aikaisessa kokonaiskustannusjakaumassa kasiteltiin vain hankkeen aikaisia kehityskus-
tannuksia, joiden yhteenlasketun maérén arvioitiin olevan 5,3 M€ ja ajoittuvan vuosille 2011 - 2014. Siita
eteenpdin syntyvia yllapito- tai elinkaarikustannuksia ei laskelmissa ollut.
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Pilottien aikana SADe-johtoryhmd ja jo sitd ennen JUHTA suhtautuivat esitettyihin laskelmiin kriit-
tisesti.

Kustannukset ja hyodyt 2011-2017
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Etdpalveluhankkeen pilotointi ei ole avannut luotettavalla tavalla hyoty- eikd kustannusrakenteita,
koska maakunnalliset pilotit ovat olleet asiakasvolyymeiltaan liian pienid. Se taas on pitkélti johtunut
liilan véhiisestd palveluvalikoimasta, joka ei ole houkutellut toivotussa madrin asiakkaita palvelupistei-
siin. Palvelua kédyttaneiden kansalaisten asiakastyytyviisyys on kuitenkin niin hyvi, ettd voidaan olettaa
etdpalveluiden jaavan palveluvalikoimaan myds yhteispalvelupisteissa.

Realistiset kustannuslaskelmat pystytadn esittimadn, kun Asiakaspalvelu2014 -hanke ja kotikdyttoa
koskevat viranomaisten ja kuntien suunnitelmat ja yhteiset tulevaisuuden ratkaisut saadaan sovittua.



3 Kokemukset etdapalvelupilotista

3.1 Palautteet, kyselyt, selvitykset ja seminaarit

Etapalvelusta saatuja kokemuksia kerdttiin pilotin lopussa asiakkailta, kunnilta, palveluntarjoajilta ja
maakuntien liitoilta. Kokemuksia ja palautteita kerdttiin palautelomakkeilla, etdpalvelukyselylla, erillis-
selvityksilld sekd loppu- ja padtosseminaarissa.

Térkein ja laajin kokemusten keruukanava oli etdpalvelukysely, joka sisdlsi yhteensa 49 kysymysta.
Kysely oli organisaatiokohtainen ja se toteutettiin Webropol-kyselyna ajalla 19.8. - 4.9.2013. Kysely jakau-
tui perustieto-osioon ja seitsemédn eri osa-alueeseen: etapalvelut; kdyttdonotto ja organisointi; asiakas-
palvelu; videoneuvottelulaitteet ja -ohjelmistot; etdpalvelutilat; ohjeistus ja koulutus sekd markkinointi,
tiedottaminen ja viestintd. Kyselyyn vastasi 20 kuntaa, 8 viranomaista ja kaksi maakunnan liittoa.

Palautelomakkeilla kerittiin tietoa etiapalvelutapahtumista ajalla 1.7.2012 - 30.6.2013. Kysely toteu-
tettiin Webropol-kyselyni ja asiakkaille, palveluneuvojille ja virkailijoille oli kullekin oma kyselylomak-
keensa (11/8/7 kysymystd). Kyselyyn vastasi yhteensa 379 asiakasta, 414 palveluneuvojaa ja 408 virkailijaa.

Pilotin loppuraporttia varten kunnallisneuvos Jukka Hiltunen laati selvityksen aiheesta "Etdpalvelun
hy6dyt, vaikuttavuus ja jarjestimisen edellytykset” (17.9.2013). Eteld-Pohjanmaan liitto antoi maakunta-
liiton nakokulmasta "Néakemyksid etdpalvelun laajentamisesta valtakunnalliseksi” (6.5.2013).

Pilottimaakuntien loppuseminaari pidettiin 26.9.2013 videoneuvotteluyhteyden vilitykselld. Seminaa-
rissa kunnat ja kuntien palveluneuvojat pitivit molemmat puheenvuoron etdpalveluun liittyvistd koke-
muksistaan. Seminaarissa jarjestettiin Hyvit kdytanteet -ryhmatyo, jossa ryhmat méarittelivat neljalle
eri aihealueelle omasta mielestdan parhaat kdytinteet.

Etapalvelupilotin padtosseminaari pidettiin 16.10.2013 Helsingissa. Seminaari oli tarkoitettu kaikille
etdpalvelusta kiinnostuneille viranomaisille ja muille toimijoille. Osallistujia oli eri puolilta Suomea noin
150. Seminaarissa kuultiin kokemuksia etdpalvelusta ja sen toteutuksesta palveluntuottajien, kunnan, pal-
veluneuvojien ja asiakkaiden nakékulmasta.

Palautelomakkeiden yhteenveto on liitteend 5, etipalvelukyselyn vastausyhteenvedot liitteind 6-8,
loppuseminaarin yhteenveto luvussa 3.7., padtdsseminaarin yhteenveto luvussa 3.8. ja padtdsseminaarin
esitykset liitteend 9.

3.2 Asiakkaiden kokemukset

3.21 Palautelomakkeet

Yhteispalvelupisteiden asiakkailta kerattiin palautteita etdpalvelutapahtumista ajalla 1.7.2012 - 30.6.2013.
Palautteita saatiin yhteensa 379, joista 53 % oli TE-toimiston, 43 % Kelan, 4 % kunnan ja 1 % muiden
viranomaisten asiakkailta. Eniten palautetta antoivat Kinnulan yhteispalvelupisteen asiakkaat (36 %),



toiseksi eniten Karstulan YP-pisteen asiakkaat (16 %) ja kolmanneksi eniten Kurikan Jurvan ja Ahtérin
YP-asiakkaat (molemmat 8 %). Suurin vastaajaryhma oli ty6ttomat (58 %), toiseksi suurin tyossiakayvat
ja eldkeldiset (molemmat 18 %) ja pienin opiskelijat (6 %). Vastaajia oli tasaisesti miehistd ja naisista seké
kaikista eri ikdryhmista.

Asiakkaat olivat erittdin tyytyvéisid saamaansa etdpalveluun. Etdpalvelu oli vastannut hyvin asiak-
kaiden palvelutarpeisiin (arvosana 4,7 asteikolla 1-5), etapalvelu oli asiakkaiden mielestd yhtd luontevaa
kuin normaali henkilokohtainen kdyntiasiointikin (arvosana 4,5) ja asiakkaat suosittelisivat etdpalvelua
mielellddn ystavilleen (arvosana 4,6). Asiakkaat olivat tarvinneet yhteispalvelupisteen henkilokunnan
apua etdpalvelun kdytossd padsadntoisesti joko vahian (37 %) tai jonkin verran (27 %). Jos asiakkaat eivit
olisi voineet hoitaa asiaansa etipalveluna, niin he olisivat hoitaneet asiansa joko kdyntiasiointina viran-
omaisen omassa palvelupisteessd (45 %), puhelimitse (28 %) tai kdyntiasiointina yhteispalvelupisteessa
(18 %). Etdpalvelutapahtuman perusteella 76 % asiakkaista aikoo jatkossakin kayttda etdpalvelua vastaa-
vantyyppisissa asioissa.

Vapaamuotoisissa vastauksissaan asiakkaat olivat antaneet ldhes yksinomaan positiivista palautetta
etdpalvelutapahtumistaan. Asiakkaat pitivét etdpalvelua luontevana, helppona ja henkilokohtaisena tapana
asioida viranomaisen kanssa. Etdpalvelu toi viranomaisten palvelut ldhelle asiakasta, eiké asiakkaan tar-
vinnut matkustaa toiselle paikkakunnalle. Esitettiin myos etdpalvelun kotikdyttomahdollisuutta. Asiak-
kaat toivoivat lisdd viranomaisia mukaan etépalveluun ja lisdd etdpalveluita kokeilussa mukanaolevilta
viranomaisilta. Laitteet olivat toimineet ldhes poikkeuksetta hyvin, kuvaa ja dantd kehuttiin ja “etaskan-
neria” ja “etdtulostinta” toivottiin yhteispalvelupisteiden vakiovarusteiksi. Palveluneuvojat olivat olleet
hyvin mukana neuvomassa asiakasta. Asiakkaat aikoivat kdyttdd etdpalvelua jatkossakin ja suositella
etapalvelua muille.

Asiakkaiden palautelomakkeiden vastaukset ovat liitteessa 5.

3.3 Kuntien kokemukset

3.3.1 Palautelomakkeet

Yhteispalvelupisteiden palveluneuvojilta saatiin palautteita etdpalvelutapahtumista ajalla 1.7.2012 -
30.6.2013. Palautteita saatiin yhteensé 414, joista 33 % oli Kinnulan, 20 % Ahtirin, 9 % Kurikan Jurvan
ja 39 % muiden kuntien yhteispalvelupisteiden palveluneuvojilta. 53 % oli Kelan, 42 % TE-toimiston,
4 % kunnan ja 1 % muiden viranomaisten asiakkaita avustaneilta palveluneuvojilta.

Palveluneuvojien mielestd etdpalvelulla oli pystytty vastaamaan hyvin asiakkaiden palvelutarpeisiin
(arvosana 4,7 asteikolla 1-5). Asiakas oli tarvinnut apua ja ohjausta padsaantoisesti joko vahén (71 %) tai
jonkin verran (17 %). Etdpalvelu oli ollut paras palvelukanava asiakkaan kannalta (79 %). 83 % palvelu-
neuvojista uskoi asiakkaan kéyttavin etdpalvelua jatkossakin vastaavantyyppisissa asioissa.

Vapaamuotoisissa vastauksissaan palveluneuvojat kokivat asiakkaiden olevan erittdin tyytyvaisid saa-
tuaan hoidettua asiansa etdyhteyden avulla. Toisinaan viranomainen ei ollut vastannut videoyhteydenot-
toon ja toisinaan yhteydenotot olivat (omasta syystd) menneet vddradn paikkaan. Satunnaisesti oli ollut
videoyhteysongelmia. Skannereille ja ajanvarausjarjestelmalle olisi tarvetta. Ohjeita pitiisi olla seké pal-
veluneuvojille ettd asiakkaille. Asiakkaat voivat olla epavarmoja pienistékin etdpalveluun liittyvistd asi-
oista. Asiakkaat olivat jannittineet ensimmaistd etdpalvelutapahtumaa, mutteivit enda toista.

Palveluneuvojien palautelomakkeiden vastaukset ovat liitteessé 5.



3.3.2 Etapalvelukysely

Etapalvelukysely toteutettiin pilotin lopussa ja kyselyyn vastasivat kaikki 20 pilotissa mukana ollutta
kuntaa. Kuntien kyselyn vastaukset ovat liitteend 6. Seuraavassa ovat kuntien vastausten yhteenvedot
aihepiireittdin.

3.3.21 Etdpalvelut

Kuntien vastauksista tulee ldpi se, ettd pilotoinnin aikana useat Eteld-Pohjanmaan kunnat eivét sisais-
tdneet sitd, mitd etdpalvelut ovat ja miksi ne ovat tulevaisuudessa kunnille tarkeitd. Keski-Suomessa
tilanne oli oleellisesti helpompi, koska maakunnassa oli jo vuodelta 2009 kokemusta etdpalveluista.

Jos etdpalveluita ei markkinoitu aktiivisesti ja kuntalaisia ei houkuteltu kdyttamaan muullakaan tavoin
etdpalveluita, niin palveluiden kaytto jdi vahdiseksi. Jos etdpalveluiden kaytto oli ollut vahéistd, asiakkaat
eivat myoskddn toivoneet lisdd vastaavia palveluita. Etdpalvelutiloilla ja kunnan johdon sitoutumisella on
myos erittdin suuri merkitys palveluiden kayttoon ja etdpalvelutoiminnan lisidntymiseen.

Keski-Suomessa kaikki kunnat suunnittelivat tekevansi kaikkien viranomaisten kanssa etdpalvelus-
opimukset. Eteld-Pohjanmaalla eniten haluttiin tehdé etapalveluhakemuksen mukaan sopimuksia Maa-
seutuviraston ja Poliisin kanssa. Poliisi vetdytyi kuitenkin molemmista maakunnista kokonaan kesken
kédynnistysvaiheen. Eteld-Pohjanmaalla Maaseutuviraston mukaantulon peruuntuminen vaikutti hank-
keen toteutumiseen suunniteltua pienempéna. Keski-Suomen maakuntaliiton hakemuksessa Maaseutu-
virastoa ei ollut mukana.

Edelld mainitusta ldhtokohdasta Kelan ja Te-toimiston palvelut toivat padasiallisen volyymin Keski-
Suomen kuntiin. Eteld-Pohjanmaalla Kelan aktiivisuus piti pilotteja ylld. Etela-Pohjanmaan ELY ja Te-
toimisto eivit laajentaneet kunnolla palveluitaan pilotin aikana, jolloin palvelutarjonta jii kovin ohueksi.
Keski-Suomessa pienten etdpalveluvolyymien viranomaiset maistraatti ja oikeusaputoimisto olivat aktii-
visia sopimusten tekemisessa. Eteld-Pohjanmaalla oikeusaputoimisto tuli mukaan pilottiin vuoden 2012
aikana.

Toivotuista palveluista nakyy hyvin kuntien erilainen etdpalveluiden sisdistamisen tilanne. Eniten
toivottiin Veron tdysimédrdisid palveluita (14 mainintaa) ja seuraavaksi eniten Poliisin lupapalveluita
(9 mainintaa) kuin my6s kunnan tyottomille Te-toimiston palveluita (9 mainintaa). Kelan etdpalveluita
pidetddn jo peruspalveluina (4 mainintaa). Maistraatti sai 5 mainintaa ja oikeusaputoimisto 3 mainintaa.

Kaytetyt etapalvelut on esitetty taulukossa 4 ja toivotut etapalvelut taulukossa 5.



TAULUKKO 4. Kaytetyt etdpalvelut

Palveluntarjoajat Kaytetyt palvelut

Kunnat ja palvelupisteet Kela Maistraatti Oikeusapu TE-toimisto Vero Oma kunta Toinen Tulkkaus-
kunta palvelut

ETELA-POHJANMAA

Alajdrven kaupunki

- Alajérvi Lehtiméki X X

Alavuden kaupunki

- Alavus Kaupungintalo X X
- Alavus Toysa-talo X X X
- Alavus Fasadi X
Kauhavan kaupunki

- Kauhava Kaupungintalo X

- Kauhava Alahdrmé X

Kurikan kaupunki

- Kurikka Jurva X

Soinin kunta

- Soini

Teuvan kunta

- Teuva X X

Vimpelin kunta

- Vimpeli X X

Ahtarin kaupunki

- Ahtéri X X X

KESKI-SUOMI

Joutsan kunta

- Joutsa

Jyvdskyladn kaupunki

- Jyvéskyld Hannikainen

- Jyvéskyld OIVA-keskus

- Jyvdskyld Sosiaaliasema

- Jyvéskyld Korpilahti X X X
- Jyvéskyld Sdynatsalo X X
Kannonkosken kunta

- Kannonkoski X X

Karstulan kunta

- Karstula X X X X

Keuruun kaupunki

- Keuruu

Kinnulan kunta
- Kinnula X X
Kivijarven kunta

- Kivijdrvi X X
Kyyjarven kunta

- Kyyjarvi X X X
Multian kunta

- Multia X X
Petdjaveden kunta

- Petdjdvesi X X X
Pihtiputaan kunta

- Pihtipudas X X
Saarijarven kaupunki

- Saarijérvi Pylkonméki X X

YHTEENSA 18 5 3 1 0 5 3 0



TAULUKKO 5. Toivotut etapalvelut

Palveluntarjoajat Toivotut palvelut

Kunnat ja palvelupisteet Kela Maistraatti ~ Oikeusapu = TE-toimisto Vero Poliisi Oma kunta Toinen Tulkkaus-
kunta palvelut

ETELA-POHJANMAA

Alajarven kaupunki

- Alajérvi Lehtiméki

Alavuden kaupunki

- Alavus Kaupungintalo X X X
- Alavus Toysa-talo X X X
- Alavus Fasadi X X X
Kauhavan kaupunki

- Kauhava Kaupungintalo

- Kauhava Alahdrma

Kurikan kaupunki

- Kurikka Jurva X X X X X

Soinin kunta

-Soini X

Teuvan kunta

-Teuva X X X

Vimpelin kunta

- Vimpeli X

Ahtarin kaupunki

- Bntéri X X X

KESKI-SUOMI

Joutsan kunta

- Joutsa

Jyvaskyldn kaupunki

- Jyvéskyld Hannikainen

- Jyvéskyld OIVA-keskus

- Jyvéskyld Sosiaaliasema

- Jyvéskyld Korpilahti X X X
- Jyvéskyla Sayndtsalo X X
Kannonkosken kunta

- Kannonkoski

Karstulan kunta

- Karstula X X
Keuruun kaupunki

- Keuruu X

Kinnulan kunta

-Kinnula X X

Kivijarven kunta

- Kivijarvi X X
Kyyjérven kunta

- Kyyjarvi X X X X X
Multian kunta

- Multia X X X X X
Petdjaveden kunta

- Petdjévesi X X X

Pihtiputaan kunta

- Pihtipudas X X
Saarijarven kaupunki

YHTEENSA 4 5 3 9 14 9 4 4 0



3.3.2.2  Kayttoonotto ja organisointi

Miksi organisaationne lihti alun perin mukaan etidpalveluhankkeeseen?

— Pilottiin lahdettiin mukaan, koska omasta kunnasta viranomaispalvelut olivat loppuneet

Turvataksemme kuntalaisten palvelut ja tasa-arvoisen kohtelun asuinpaikasta riippumatta

Kunnan halu kehittda yhteispalvelua

Etapalvelulla voidaan vihentdd turhaa liikkumista

Mitkai olivat haastavimpia asioita etdpalvelun kiyttoonotossa?

— Palveluntuottajien organisoimattomuus etdpalvelujen tarjoamiseen

— Yhteydenottojen onnistuminen ja laitteiden toimivuus

— Yhteisen toimintamallin l6ytiminen toimijoiden ja yhteispalvelun kesken
— Etédpalvelun saaminen ihmisten tietoisuuteen

— Asiakkaiden saaminen kdyttdimaan etdpalvelua

— Jarjestdd etdpalvelulle omat toimitilat tydorganisaatiossa

— Henkil6ston tyotehtidvien organisointi etdpalvelutilanteissa

— Tiedonsaanti ja koulutus seka laitteiden kdyton opettelu

— Markkinointi ja muu tiedottaminen

Mitkai olivat suurimmat pilottiaikaiset ongelmanne?

— Etédpalvelun markkinointi asiakkaille

— Etdpalveluun liittyvit esitteet ja esitetekstit tulivat lilan my6hadn kayttoon

— Etdpalveluun liittyvit ohjeet ja muu materiaali jai aluksi puuttumaan ja tuli liian pitkalld aikavalilld
— Asiakkaiden totuttaminen keskustelemaan videoneuvottelulaitteiston vilityksella

— Tilanpuutteen vuoksi etdpalvelulaitteisto ei ollut aluksi asianmukaisessa paikassa

— Laitteistojen toimimattomuus ja laitteen yhteysongelmat

— Ajanvarausjdrjestelmdn puuttuminen

— Toisista etdpalvelupisteistd tulevat virhesoitot

Miti asioita uuden organisaation on syytd huomioida etipalvelun kiyttoonotossa?

— Henbkilostolle riittava koulutus sekéd perehdytys sekd laitteiden, ettd palveluiden osalta

— Henkilostolla tulee olla ajantasainen ja kattava tuki- ja markkinointimateriaali kdytettavissdan
— Riittévdt henkildstoresurssit kiytossd, jotta palvelua pystytddn tarjoamaan luotettavasti

— Etépalvelulle tulisi olla oma erillinen huone, jotta asiakas saa rauhassa hoitaa asiansa

— Etépalvelulaitteiden sijoittelu kuulo- ja lasndoloetdisyydelle suhteessa palveluneuvojiin

— Mainostaminen mediassa ja yleinen tiedottaminen edelleen

— Palveluntarjoajan toimintatapojen selvittiminen

— Etépalvelutilojen ja laitteiden toimivuus



Mitki asiat muuttuvat eniten, kun palveluita aletaan tarjota etina?

Matkustamistarpeet vihenevit kun palvelua saa omalta paikkakunnalta yhteispalvelupisteesta
Asiakkaan kanssa toimitaan videokuvan vilitykselld, vaatii tottumista asiakkaalta
Téamianhetkisen henkiloston tyopéiva ei riitd etdpalvelun lisdantyessa

Kuntalaisilla on palvelut ldhella

Asiat tulee hoidettua nopeammin

Mitd hyvid toimintatapoja organisaationne on kehittinyt etdpalvelutoiminnassa?

Omassa kunnassamme olemme pyrkineet tekemédn etipalvelun tutuksi oman kunnan eri hallinto-
kunnille

Hyva yhteisty0 ja kokemusten vaihto naapurikuntien palveluneuvojien kanssa
Onnistuneita ryhmékohtaisia etilaite-esittelyja mm. ikdihmisille
Etakokoukset ovat vihentidneet paljon tydaikaa ja kustannuksia vaativia matkoja esim. Helsinkiin

Yhteispalvelupisteemme on avoinna aina kun kunnanvirasto on auki

3.3.23 Asiakaspalvelu

Miten etidpalvelun palveluneuvontaa/asiakaspalvelua/asiantuntijapalvelua pitdisi kehittda?

Viranomaiset voisivat enemman ohjata kuntalaisia oman kunnan yhteispalvelupisteeseen asioimaan

Pitdisi olla vain yksi videoneuvottelupdivystysnumero, josta puhelut automaattisesti ohjautuisivat oi-
kealle paivystyspaikkakunnalle/asiantuntijalle

Viranomaisten taholta laajempi etdpalvelutarjonta kayttoon
Viranomaisille yhteniiset kaytannot etdpalveluiden tarjoamiseen
Kaikkien palveluntarjoajien tulisi tarjota online-etédpalvelua
Selkokielinen esite/opas viranomaisten palveluista asiakkaille jaettavaksi
Palveluneuvojan tieto/taito tulee olla ajan tasalla

Viranomaisten nettisivujen oltava ajan tasalla

3.3.24 Videoneuvottelulaitteet ja -ohjelmistot

Miten videoneuvottelulaitteiden ominaisuudet vastasivat tarpeitanne?

14 /20 kunnasta vastasi ominaisuuksien vastanneen tarpeita hyvin.

Laitteiston kamera ei ollut sopiva etdpalveluun, esim. kunnon dokumenttikamera olisi parempi.
My6s rinnakkaisndytto olisi tarpeellinen, varsinkin asiakaspalvelutilanteissa, joissa palveluntuottaja
ndyttdd esim. lomakkeita.

Ty6- ja elinkeinotoimiston kanssa yhteys toimii vain toimistosta kuntaan péin.

Miten videoneuvotteluohjelmistojen (MOVI) ominaisuudet vastasivat tarpeitanne?

8/15 vastasi ominaisuuksien vastanneen tarpeita hyvin.
Toimiessaan vastasi tarpeita.

Movin kdytt6d ei juurikaan ollut (maaseutuasiamies, aluearkkitehti). Ko. palvelujen antamiseen etdnd
ei sitouduttu riittdvasti mm. kaupungin puutteellisen ajanvarausjarjestelman vuoksi.



Mitd ongelmia teilld oli videoneuvottelulaitteiden kanssa ja miten ne saatiin ratkaistua?

— Yleistilanne: ei ongelmia

— Alussa yhteydenotot eivit onnistuneet molempiin suuntiin. Ongelma ratkaistiin ymmartadksemme
valtiovarainministerion avustuksella.

— Alussa yhteydenoton saaminen ja edelleen neuvotteluista pois tippuminen, jos neuvotteluissa paljon
osallistujia.

— Kun laite meni rikki, uuden laitteen saaminen kesti kauan ja asiasta piti informoida monta kertaa
ennen kuin asia hoitui.

— Asennusvaiheen ja kdyttoonoton vaikeudet, jotka ovatkin tiedossanne.

— Te-keskuksen kanssa on ollut ongelmia, mutta syy on ollut Te-keskuksen pédssi, ja he ovat sielta ka-
sin yrittineet korjata asiaa.

— Hankkeen alkuvaiheessa yhteydet katkeilivat usein ja laitteisto toimi epavarmasti. Soneran tuesta
saimme apua, jonka saaminen tosin kesti vililld pidempiékin aikoja. Toisen osapuolen suuntaan oli
myShemminkin yhteysongelmia, ja CISCO-laitteisto kuumeni/tuuletti itseddn toistuvasti.

— Meiltd puuttuu skanneri/tulostin etdpalvelupisteestd. Kdytetddn toimiston muita tulostimia ja skan-
nereita.

Miten kuvailisitte videoneuvottelulaite- ja -ohjelmistotoimittajan (Sonera ja Soneran alihankkijat)
palvelun laatua laiteasennuksessa ja viankorjauksessa?

— Yleistilanne: hyva

— Muuten hyvé, paitsi hiukan hidasta.

— Viankorjaus kesti turhan kauan.

— Asennusvaiheessa olisi toivottu jonkunlaista opastusta laitteen kayttoon.
— Aluksi oli tietdméttomyyttd, joutui itse selvittdmaéén asioita.

— Laiteasennusvaiheessa saatu tuki ja koulutus oli ldhes olematonta, mutta myohemmin saimme pu-
helimitse hyvin apua ja neuvoja. Palvelu oli kuitenkin ajoittain liian hidasta kun teimme ilmoitusta
laitteen toiminnasta.

Hyo6dynsitteko videoneuvottelulaitteita ja -ohjelmistoja organisaationne sisdisissd kokouksissa tai
koulutustilaisuuksissa?

— 45 % hyddynsi ja 55 % ei hyddyntényt

Piloteissa kunnilla oli yhtendiset videoneuvottelulaitteistot asiakaskdyttoon, jotka valtiovarainmi-
nisterio oli toimittanut pilotin ajaksi kdyttoon. Laitteet olivat poydalle sijoitettavia Hansel-sopimuksen
kautta toimitettuja full HD videoneuvottelulaitteita Cisco EX90, joissa valtaosassa tuotiin myds oma liit-
tyma TeliaSoneran videoneuvottelupalveluverkkoon. Tamé takasi verkossa lahes hairiottomén teknisen
toimivuuden toimittajan videoneuvottelupalveluverkossa. Sitd vastoin pditelaitteissa ja palvelukeskus-
toiminteissa oli normaaliin ns. SLA tasoon nédhden luvattoman paljon hiirioitd. Laitteita oli kussankin
kunnassa yksi kappale lukuun ottamatta Jyvaskyldd ja Kauhavaa, joissa oli kaksi laitetta. Tavalliset kan-
salaiset ja varsinkin ne, joilla ei ole kotona tietokonetta, pitdvit pilotin videoneuvottelulaitteista. Nama
laitteet tuottavat korkealaatuisen kuvan laadun, koon ja hairiéttomyyden avulla syntyy vaikutelma siita,
ettd ikdan kuin puhuisi péydén toisella puolella olevalle ihmiselle.

Pédtelaitteiden ongelmat johtuivat padsddntoisesti pienistd teknisistd vioista itse laitteissa, joissa ei ole
ns. kaukodiagnostiikkaa, eli laite ennen vikaantumistaan ilmoittaisi automaattisesti verkon kautta huol-
lolle vikaantumisestaan. Laitehdiridissd ilmoittaminen jéi palveluneuvojan yhteydenottoon TeliaSoneran
helpdeskiin. Tdssi oli selked toiminnan parantamistarve Toimittajalle.



Toinen videolaitteiden toimivuutta ajoittain kiusannut asia olivat hairiét monipisteneuvottelujen (vir-
tuaalihuonekéytto) yhteydessd, joka aiheutti hdirioitd ja toimimattomuutta joissain tilanteissa. Perussyy
oli Toimittajan palvelukeskusten kapasiteetin loppuminen ajoittain niissd tapauksissa, joissa virtuaa-
lihuoneiden kéytto oli laajaa. Se on tiedostettu ja on helposti korjattavissa kapasiteettia kasvattamalla.

Hajavaatimuksena nousivat esille tarpeet dokumenttikameroista pilottien aikana. Erilliset laitteet ovat
kalliita ja vaativat kdyttdjaltdan osaamista, joten pilottien aikana niité ei ollut mahdollista hankkia. Vide-
oneuvottelulaitteissa on lisdksi kddntyvit kamerat vakiovarusteena tété tarkoitusta varten. Esimerkkid
on nayttanyt verohallinto, joka prosesseja muuttamalla on luopunut liitteiden lahettamiseltd ja lahinna
vaatii kansalaiset sdilyttdmaéan itse kuittinsa.

Ty6asemissa toimivia videoneuvotteluohjelmistoon (MOV]I, Jabber) perustuvia videoneuvotteluratkai-
suita ei kuntiin toimitettu asiakaskayttoon, koska tyoasemaratkaisut olivat parhaimmillaan ns. palvelu-
tuottajakdytossd. Myos kaksi kuntaa, Jyvaskyld ja Saarijarvi, kdyttivat nditd ollessaan palveluntuottajan
roolissa. Oman ty6aseman videoneuvotteluohjelmisto on kiytettavissa milloin tahansa ja oma ty6asema
sisdltad asiakaspalvelussa tarvittavat dokumentit ja yhteydet tietovarastoihin. MOV I-ohjelmisto toimitet-
tiin sahkopostin kautta valituille koneille ja se asentui helposti. Posti toi tarvittaessa HD-videokameran
ja kuulokemikrofonin osana toimituspakettia.

Tyoasemien hairiot olivat erityyppisid kuin videoneuvottelulaitteissa. Ohjelmistot toimivat hyvin, mutta
yhteyksissi oli varsinkin aluksi paljon hdiri6ita. Hairididen perussyy oli ja my6s jatkossa tulee olemaan
néissd ohjelmistoratkaisuissa oma kunnan tai viranomaisen tietoverkko ja sen palomuurisuojaukset. Kun
tallainen ohjelmisto tarvitsee jatkuvan yhteyden videoneuvottelupalveluiden tuottajan palvelukeskuksen
palvelimiin ja jos oma verkko estdd tietojen vaihdon ndiden kesken kokonaan tai osaksi, niin videoneu-
vottelupalvelut eivit toimi. Téstd saatiin aluksi huonoja kokemuksia varsinkin ty6- ja elinkeinotoimiston
palveluiden osalta. Kun kunta yritti saada videoneuvottelulaitteella yhteyden tyo- ja elinkeinotoimiston
virkailijaan, niin toimistojen tietoverkon palomuurit luulivat kyseessé olevan vihamielinen yhteydenotto
verkkoon. Toisinpdin yhdistiminen toimi ongelmitta koko ajan.

Kaikki edelld mainitut ongelmat ovat johtuneet perimmiltdén siité, ettd videoneuvottelujérjestelmia on
kaytetty tihdn saakka organisaatioiden sisdiseen kommunikointiin, kun etdpalveluhankkeessa on kysy-
mys organisaatioiden vilisestd viestinndstd ja uudenlaisesta asiakaspalvelukonseptista.

3.3.2.5 Etdpalvelutilat

Milti osin etdpalvelutilojanne ja -laitevalikoimaanne pitidisi kehittda?

(esim. asiakastilan sijainti, ddnieristys, poytd, seindt, mikrofoni, ddni, soittoddni, videoneuvottelulaite, tie-
tokone, skanneri, muu laite, laiteteline, kaapelointi, ilmanvaihto, valaistus jne.)

— Skannerin ja dokumenttikameran lisddminen laitevarustukseen

— Tulostimen ja rinnakkaisndyton lisidminen laitevarustukseen

— Halytysvalo palveluneuvojan vieressa olisi hyvi, koska soittoddni ei aina kuulu

— Asiakastilan dénieristystd pitéisi parantaa

— Kuulokemikrofonisetti voisi olla tarpeen

— Etépalvelutila voisi sijaita yhteispalvelupistettd ldhempéna

— Oma erillinen tila etdpalvelulle

— Toinen laite toiseen tilaan olisi tarpeen



Millaista tukea tarvitsisitte jatkossa etdpalvelutilojen suunnitteluun?

Etdpalveluhuoneen sijoittamisessa yhteispalvelupisteeseen ja etdpalveluhuoneen dédnieristyksessa

Olisi hyva olla jonkinlainen ohjeistus, millainen etdpalvelutila voi parhaimmillaan olla

Ulkopuolinen kavisi tarkistamassa tilat

Opastusta paikan pailla

3.3.2.6  Ohjeistus ja koulutus

Mihin asioihin palveluneuvojat/asiantuntijat tarvitsisivat lisid ohjeistusta ja koulutusta?

— Ajanvarauskalenterin kayttoon

— Etépalvelulaitteiden kéyttoon

— Laitteiston kaikki toiminnot olisi syytd neuvoa heti kaikille palveluneuvojille

— Viranomaisilta kuntien palveluneuvojille kertauskoulutuksia sdannollisesti (1-2 krt/vuosi)
— Yksityiskohtaisempaa koulutusta tarjottavista palveluista

— Palveluiden uudistuessa tai muuttuessa kaivataan koulutusta vélittomasti

— Palveluneuvojan tulisi saada yhteys asiantuntijaan heti puhelimitse

— Perehdytys uusien viranomaisten palveluihin

— Toimintatapoihin eri palveluntarjoajien kanssa

3.3.2.7  Markkinointiviestinta

Sisdisessd viestinnidssé erilaisten yhteistapahtumien jarjestamistd pidetddn tarkednd. Esimerkiksi pilot-
tikuntien palveluneuvojien yhteistapaamiset ovat olleet hyvid — niissd on voitu jakaa kokemuksia, niin
hyvia kuin huonojakin. My®és yhteiset videokokoukset eri toimijoiden kesken on koettu hyviksi. Myos
sahkopostin kayttoa kiiteltiin.

Ulkoisessa viestinnédssa kuntien palautteista kavi selvasti ilmi, ettd paras keino saada asiakkaat kayt-
tamadn etdpalvelua on saada heidit kokeilemaan sitd: "Kokemuksemme mukaan asiointi tietokoneen
ndyton vilitykselld herdttad kansalaisissa ja viranomaisissa vastustusta. Vain kokeilemassa palvelun voi
todeta toimivaksi. Palveluntuottajien pitdisi myos panostaa etdpalvelujen antamiseen - kouluttaa asian-
tuntijansa hyodyntdmaan kaikkia etdpalvelun suomia mahdollisuuksia (esim. verkkosivujen opastami-
nen etdnd). Palveluneuvojan ja etdasiantuntijan yhteistyo etdpalvelutapahtumaan ennen tai sen aikana
sujuvoittaa asian hoitamista. Esim. asiakirjojen skannaaminen ja lahettiminen etiapalvelutilanteeseen
etukiteen tai sen aikana.”

Kunnat pitavit tiarkedana sitéd, ettd viranomaiset tehostaisivat omien etdpalvelujen markkinointia asi-
akkailleen. Kunnat pitdvdat myos kuntien verkkosivuja tarkeimpéni palveluista viestimisen kanavana.
Tunnettuustutkimuksen mukaan kuntalaiset taas arvostivat eniten uutisointia ja ilmoituksia lehdissa.



Kuntien ndkemykset parhaista markkinointitavoista
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Muu, mik&?

Pilottikunnilta kysyttiin my6s nakemyksid viestinndn parantamisesta. Yleispaatelma oli, ettd palve-
luista tiedottamista ei ole koskaan liikaa ja sitd tulisi tehostaa kdyttimalld kaikkia mahdollisia viestin-
takanavia, myos TV:td ja radiota.

3.3.3  Etdpalvelun hyddyt, vaikuttavuus ja jarjestamisen edellytykset

Etdpalvelu on kustannustehokas tapa tuottaa julkisen hallinnon palveluja. Mahdollisimman laajan
palvelutarjonnan sijoittaminen yhteen pisteeseen lisdd myos asiakaskéytettavyyttd. Julkisten palvelu-
jen kayttdja voi asioida yhdelld luukulla ja saada sieltd my6s asuinalueeltaan poistuneita julkisia palve-
luja lahietdisyydelld. Erikoistuneimmatkin asiantuntijapalvelut on annettavissa/saatavissa koko maassa.
Nain palvelujen saatavuus tasavertaistuu eri puolilla maata.

Julkisten palvelujen kdyttiminen etdyhteyden vilitykselld on asiakkaalle helppoa ja toimii oletettua
paremmin. Asiakaskdyntien lisdédntyminen on osoittanut, ettd etdpalveluille on kysyntda. Asiakkaat ovat
kokeneet saaneensa palvelut olettamaansa paremmin, helpommin ja kohtuullisin kustannuksin. Etapalve-
lua pidetddn yhti luotettavana kuin henkilokohtaista asiointia, ja asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan
ystévilleen ko. asioinnin hoitamista etdpalveluna.

Etapalvelun jarjestimisen edellytyksind on saada etdpalveluun mahdollisimman laaja palveluvalikoima
sekd valtionhallinnon palveluista ettd kunnan ja kolmannen sektorin palveluista. Etapalvelun kehittami-
selle tarvitaan kunkin toimijan johdon tuki. Tarvitaan koko valtionhallinnon osalta riittavd konsernioh-
jaus etdpalvelun yhtendisiin toimintatapoihin (yhteiset toimintamallit ja samat periaatteet).

Jarjestelmien tulee olla yhteensopivia ja yhteisid, ja tarvitaan yhteinen tietosuoja- ja tunnistautumis-
jarjestelmd. Riittaviin laite- ja jarjestelmdinvestointeihin sekéd kdynnistysvaiheessa ettd myohemmassa
toiminnassa tulee varautua. Toimitilojen tulee olla toimivat ja riittdvdn saavutettavat. Palveluneuvojilla
on keskeinen rooli etdpalvelun toimivuudelle, joten heidan riittavasta koulutuksesta seki yhteisten tieto-
jen ajantasaisuudesta tulee huolehtia.



Niiden lisdksi tarvitaan myos valtionhallinnon ja kuntien keskindisté luottamusta toisiinsa etdpalve-
lujen pitkédjanteisessd kehittdmisessd, tehtdva- sekd kustannusjaossa. Etdpalvelun tunnetuksi tekeminen
ja asiakkaiden omaksi ottaminen vie aikaa. Toimijoiden on sitouduttava asiaan ja huolehdittava jatku-
vasta tiedottamisesta, etdpalvelujen tarjonnasta ja myonteisistd palvelukokemuksista. Myds valtionhal-
linnon toimijoiden ja kuntien tiedottaminen muuttuvista palveluista, toimintatavoista, yhteystiedoista
yms., joilla voi olla vaikutusta yhteiseen asiakaspalveluun, on tarkeaa.

Etdpalvelulla voidaan saavuttaa sekd palvelun kdyttédjin ettd tarjoajan kannalta selkeitd hyotyja ja saada
aikaan sekd toiminnallista ettd taloudellista vaikuttavuutta. Saavutettavissa olevat hyddyt ja vaikuttavuus
konkretisoituvat kuitenkin vain, jos julkisten palvelujen jirjestdjien eli valtionhallinnon toimijoiden ja
kuntien kesken saadaan aikaan etdpalvelujen kehittdmisestd selked yhteinen tahtotila ja yhteisesti sovitut
pelisddnndt toiminnan valta-, vastuu- ja kustannusjaosta, ja muutosprosessia johdetaan riittavan vahvasti.
(kunnallisneuvos Jukka Hiltunen, Karstula)

3.4 Palveluntarjoajien kokemukset

3.41 Palautelomakkeet

Palveluntarjoajien virkailijoilta saatiin palautteita etdpalvelutapahtumista ajalla 1.7.2012 - 30.6.2013.
Palautteita saatiin yhteensé 408, joista 96 % oli Kelan, 2 % TE-toimiston ja 2 % muilta palveluntarjo-
ajilta. Eniten palvelua oli annettu Teuvan yhteispalvelupisteeseen (26 %), toiseksi eniten Jyvaskylan Kor-
pilahden YP-pisteeseen (25 %) ja kolmanneksi eniten Ahtirin YP-pisteeseen (12 %).

Virkailijat kokivat voineensa vastata hyvin asiakkaan palvelutarpeeseen (arvosana 3,6 asteikolla 1-4)
ja he pitivit etdpalvelua kdyntiasiointia jonkin verran tehokkaampana tapana tarjota palvelua asiakkaille
(3,2). Virkailijoiden mielestd etdpalvelu oli ollut paras palvelukanava asiakkaan kannalta (48 %, puhelin
34 %). 68 % virkailijoista uskoi asiakkaan kéyttavin etdpalvelua jatkossakin vastaavantyyppisissd asioissa.

Vapaamuotoisissa vastauksissaan virkailijat olivat varsin tyytyvaisid etdasiakaspalveluun, mutta eté-
palvelujdrjestelmaa tulisi kehittdd edelleen, jotta etdasiointi olisi rinnastettavissa tdysin kdyntiasiointiin.
Virkailjjoilla oli ollut yksittdisid videoyhteysongelmia. TE-toimiston Ura-tietojarjestelma ei ollut toimi-
nut etdyhteyden ollessa padlld. Maistraatin asiakastietojérjestelmii ei ollut asennettu etdpalvelukoneelle,
mika aiheutti lisdtyotd. Skannereita ja ajanvarausjarjestelmaa olisi tarvittu. Yhteispalvelupisteiden kesa-
lomat aiheuttivat katkoksia etdpalvelulle. Ruuhka-aikaan erds Kelan toimipiste valitti asiakkaita etapal-
veltavaksi toiseen toimipisteeseen.

Virkailijoiden palautelomakkeiden vastaukset ovat liitteessa 5.

3.4.2 Etapalvelukysely

Etdpalvelukysely toteutettiin pilotin lopussa ja kyselyyn vastasi 8/9 pilotissa mukana ollutta viran-
omaista (ml. Kela). Viranomaisten kyselyn vastaukset ovat liitteend 7. Seuraavassa ovat viranomaisten
vastausten yhteenvedot aihepiireittéin.

34.21 Etdpalvelut

Seuraavat palveluiden kuvaukset sisdltavat molempien maakuntien viranomaisten kokemukset lukuun
ottamatta Eteld-Pohjanmaan Te-toimistoa, joka ei vastannut kyselyyn. Mukana on myds vain Keski-
Suomen Veron vastaukset.



Mité palveluja oli tarjolla?

Kela

— Tarjosi alusta lahtien kaikkiin pilotissa olleisiin kuntiin toimistoasiointia vastaavalla tavalla kaikkien
etuisuuksien palvelua ns. online-periaatteella. Tdma tapahtui jokaisena arkipdivana klo 9:00-15:00
kolmesta eri toimistosta asiasisdlt6d rajaamatta.

Te-toimisto

— Keski-Suomessa monipuolisesti kaikkia palveluita (avon palvelut pois lukien) useasta aluepisteestd
useaan kuntaan.

— Eteld- Pohjanmaalla rajoitettua palvelua vain Kuusiokuntien Te-toimistosta kolmeen kuntaan.

Vero

— Metsdnomistaja: ennakkoperintd, ALV, verotili, luovutusvoitot ja muut metsaverotukseen liittyvat
kysymykset, maa- ja metsdtalouden henkilokohtainen neuvonta sukupolvenvaihdostilanteissa.

— Perinto6- ja lahjaverokysymykset, palkka.fi, maksuton palkanlaskentaohjelma yrittgjille ja kotitalous-
tyonantajille.
Maistraatti

— Kaupparekisteriasioita, erityisesti y-tunnuksen antamiseen liittyvia palveluita, holhoustoimen palve-
luita, muuttoasioita ja nimiasioita.

— Maistraatin vakiopalveluvalikoima: tietopalvelu, vihkiminen ja parisuhteen rekisterointi, henkil6oi-
keudelliset palvelut, perhe- ja perintéoikeudelliset palvelut, yhteisdoikeudelliset palvelut, holhous-
toimen edunvalvontapalvelut sekd ajanvarausmahdollisuus todistajapalveluihin.

Oikeusapu

— Asiantuntijaneuvotteluita oikeusavustajien kanssa sekd etdtulkkauspalveluita koko asiakaskunnal-
lemme (muillekin kuin em. kuntien asukkaille).

— Videoneuvottelulla asianajo ja yleisen edunvalvonnan palvelut.
Mita palveluja kiytettiin?

Kela

— Kaikkia toimistoasiointipalveluita

— Yksittdisistd etuuksista on palvelua annettu eniten sairauspaivaraha- ja asumistukiasioissa.

Te-toimisto

— Keski-Suomessa monipuolisesti kaikkia palveluita (avon palvelut pois lukien).

Vero

— Eimitddan. Muutama kysynta oli, mutta kunnassa ei ollut laitteita tai asia selvisi ajanvarauksen yhte-
ydessa.



Maistraatti
— Kaupparekisteriasioita, erityisesti y-tunnuksen antamiseen liittyvid palveluita, holhoustoimen palve-
luita, muuttoasioita ja nimiasioita.

— Holhoustoimen edunvalvontapalvelut yhden kerran.

Oikeusapu

— Asiantuntijapalveluita 4 kertaa ja tulkkauspalveluita 123 kertaa.

— Asianajo ja Etatulkkaus.

Miten organisaationne panosti etipalveluiden suunnitteluun?

Kela

— Kelassa oma etdpalveluiden koordinointiryhma. Sen lisdksi Keski-Suomen vakuutus-piiri on osallis-
tunut K-S§ liiton vetdmén maakuntapilotin tydryhmén tyoskentelyyn ja kouluttanut yhteispalvelupis-
teiden palveluneuvojia asiakaspalveluasioissa.Etdpalvelun kalenterin suunnittelussa olimme mukana
ja se otettiin kéayttoon 15.8.2013.

— Vakuutuspiirin johtaja ja asiakkuusvastaava ovat osallistuneet maakunnalliseen ja Kelan sisdisten
ryhmien ty6skentelyyn. Lisdksi vakuutuspiirissd suunniteltiin toimistojen esimiesten sekd etépalve-
lua hoitavien toimihenkildiden kanssa kdytdnnon jarjestelyt. Asiakkuusvastaava on ollut monella ta-
paa kuntien ypp:iden tukena jakaen tietoa ja opastaen kdytdnnon tilanteissa. Yritetty vaikuttaa myos
kuntien aktiivisuuteen palvelun markkinoinnissa ja ennakkopelkojen hilventimisessd myds kuntien
palvelusihteereitd rohkaisemalla.

Te-toimisto

— Toimiston johto voimakkaasti mukana Keski-Suomessa.

Vero

— Teimme koulutusmateriaalia, tuotekuvauksia, palvelun hinnoittelua, yhteisid pelisdantojd, viestintaa.
Testasimme sahkoistd ajanvarausta seka sithen teimme yhteisid pelisdantojd. Arviolta 1 htv kokoai-
kaisesti.

Maistraatti
— Paillikko, henkikirjoittaja ja yksi toimistosihteeri suunnittelivat palveluja ja organisointia ja henkild-
kunnan ja palveluneuvojien koulutusta oman viran ohella.

— Otettiin valikoimaan kaikki palvelut, jotka voidaan periaatteessa etdpalveluna hoitaa, poislukien
henkilokohtaista kdyntid vaativat palvelut kuten julkisen notaarin palvelut ja vihkimistapahtuma.

Oikeusapu

— Sisdiselld koulutuksella ja palavereilla kartoitettiin kuinka palvelu on tarkoituksenmukaista toteut-
taa. Varsinainen suunnittelutyo tehtiin tiimissa, johon kuuluu kolme henkil6a.

— Teimme perehdytysmateriaalin ja koulutusmateriaalin yhteispalvelupisteen henkilokunnalle.

— Koulutimme oman ajanvaraushenkilostomme.

— Pidimme etdpalvelua esilld viraston kokouksissa.



34.2.2  Kdyttoonotto ja organisointi

Miksi organisaationne lihti alun perin mukaan etdpalveluhankkeeseen?

— Nidemme etdpalvelun todella tirkednd lahitulevaisuuden palvelukanavana

— Kaksi yksikk6dmme lakkautettiin ja halusimme turvata asiakkaillemme palvelut siita huolimatta
— Halusimme kokeilla, tulisiko etdpalvelusta aito palvelukanava muiden palvelukanavien rinnalle
— Tarvitsimme tietoa uuden palvelukanavan mahdollisuuksista

— Halusimme kokeilla, voisiko etdpalvelulla korvata toimistoasiointia

— Halusimme testata palveluiden kysyntdd etdpalveluna

— Organisaation omat tuottavuustavoitteet

— Asiantuntijaresurssien valtakunnallistaminen

Mitka olivat haastavimpia asioita etdpalvelun kidyttoonotossa?

— Kokonaisuuden hahmottaminen ja sen myo6ta oikean toimintamallin 16ytaiminen
— Ajan riittdvyys etdpalvelun suunnitteluun ja toteuttamiseen

— Saada asiakkaat 10ytdmién etdpalvelu

— Saada asiakkaat kdyttdimaan etdpalvelua

— Keskitetyn viestinndn puuttuminen

— Tiedonkulku oman keskusjohdon kanssa

— Yhteisen koulutusmateriaalin puuttuminen

— Tekniikan toimimattomuus

— Ajanvarauksen kéyttoonotto

Mitkai olivat suurimmat pilottiaikaiset ongelmanne?

— Asiakkaat halusivat asioida mieluummin perinteisellé tavalla

— Palvelujen markkinointi ja asiakasyhteydenottojen puute

— Haastavaa on ollut kohderyhmien tavoittaminen

— Etépalvelupuhelun ohjautuminen seuraavalle vapaalle vastaajalle ei ollut mahdollista
— Ajanvarauspalvelun saaminen kédyttoon vasta pilotin lopussa

— Tilastotietoa asiointimadrista ei juurikaan saatu

Miti asioita uuden organisaation on syytd huomioida etipalvelun kiyttoonotossa?

— Etédpalvelu kannattaa ottaa osaksi muuta asiakaspalvelua

— Hyvi etukiteissuunnittelu ja yhteisista tavoitteista sopiminen

— Yhteistyoverkostojen rakentaminen palveluntuottajien ja kuntien kanssa
— Henkilokunnan ja palveluneuvojien koulutus

— Miettid miten etdpalvelu organisoidaan ja riittavét resurssit

— Vastuu- ja yhteyshenkil6iden nimedminen

— Tiedottaminen etdpalvelun kdyttoonotosta

— Sisdinen markkinointi ja viestintd

- Kuinka ajanvaraus toteutetaan



Mitki asiat muuttuvat eniten, kun palveluita aletaan tarjota etina?

Tulkkaukset on ldhes 100 %:sti hoidettu etdtulkkauksen avulla, tulkit eivét endd tule toimistoon
Viranomainen voi jirjestda palvelua, vaikka on fyysisesti muualla

Asiakkaan mahdolliset asiakirjat eivit ole fyysisesti kasilla

Uudet sisédiset toimintatavat ja tyonjaon muutokset

Asiakkaan matkustustarve pienenee

Asioiden kisittely nopeutuu

Asiakas voi saada nopeammin ajan kuin perinteisessa palvelussa

Yhteispalvelupisteiden palveluneuvojien koulutustarve lisddntyy

Tarve jatkuvaan tiedottamiseen lisddntyy

Mitd hyvid toimintatapoja organisaationne on kehittinyt etidpalvelutoiminnassa?

Erityisosaamista vaativat tehtdvat tai harvaan kysytyt palvelut voidaan keskittda valtakunnallisesti

Pitdytyminen palveluneuvojien koulutuksessa siing, ettd he tunnistavat vain viranomaisen, jolle asia
kuuluu

Online-etédpalvelu ja joustavuus ottaa etdasiakas vastaan ldhes reaaliajassa
Asiakirjojen sdhkoinen liikkuminen neuvontatilanteessa
Etapalvelun tarjoaminen asiakaspalvelutiskissa

Etapalvelukalenterilla viestiminen yp-pisteisiin etdpalvelua tarjoavan toimiston tilapdisestd muuttu-
misesta

3.4.2.3 Asiakaspalvelu

Miten etédpalvelun palveluneuvontaa/asiakaspalvelua/asiantuntijapalvelua pitiisi kehittaa?

Etdpalvelun tulisi toimia jokaisen asiantuntijan tydasemalta ilman erillisid koneita titd varten
Skannerit ja dokumenttikamerat olisivat erittdin tarpeellisia yhteispalvelupisteissé
Palveluprosessia tulee nopeuttaa lisidmalla osaamista

Tukijarjestelmat tulisi saada selkeiksi

Etéapalvelua hoitavat pitdisi saada ns. soittorinkiin

Kotikaytto on ehdottomasti tulevaisuutta

Mika on etdpalvelun rooli ja merkitys palvelukokonaisuudessa?

Uusi kanava, edellyttdd muiden palveluiden sopeuttamistoimia sekd tekniikan yhteensovittamista
organisaation sisdlld ja organisaatioiden vililla

Télla hetkelld rooli on vield minimaalinen, mutta kun markkinoinnin kautta palvelu todella 16yde-
tadn, niin sen rooli ja merkitys tulee kasvamaan suuresti

Tulkkauksen osalta etapalvelun rooli on merkittiva

Etapalvelulla tarjoamme asiakkaille mahdollisuuden entistd helpompaan asiointiin



Miten etdpalvelu muuttaa asiakaspalvelua?

Etdpalvelu mahdollistaa asiakkaille verkkopalvelujen tuetun kdyton, usean viranomaisen yhteisasi-
oinnin sekd turvallisen asiointitavan

Asiakaspalvelua voidaan tarjota paikkariippumattomasti
Tehostaa asiakaspalvelua, lisad mahdollisuuksia ja sddstad kustannuksia
Kiyntiasiakkaiden méérd virastoissa tulee tulevaisuudessa vihenemién, kun palvelu 16ydetdan

Etdpalvelu auttaa mm. lomien ja poissaolojen aikana

Miti eroa on etdasioinnilla ja kidyntiasioinnilla asioiden hoidon kannalta?

Padsadntoisesti saman palvelumallin mukaisesti on pystytty asiakaspalvelu hoitamaan kuin toimis-
topalvelukin

Etdasiointi kestdd yleensa vihemmén aikaa kuin kédyntiasiointi
Palvelutapahtuma on péadsdantoisesti rennompi ja positiivisempi
Asiakkaat ovat yleensa jo lahtokohtaisesti tyytyvdisid, kun he voivat hoitaa asiansa matkustamatta

Asiakirjojen esitteleminen tekniselld laitteella on epdvarmempaa kuin henkilokohtaisen asioinnin
kautta

Etapalvelu mahdollistaa usean viranomaisen samanaikaisen palvelun

Etdasioinnissa ei voida hoitaa sellaisia asioita, jotka edellyttdvit samanaikaista ldsndoloa ja allekirjoi-
tusta, esim. testamentti

Joissakin tapauksissa palvelua hankaloittaa se, ettei asiakkaan asiakirjoja nide alkuperdisena fyysisesti

Miti eroa on ajanvaraukseen perustuvalla asiakaspalvelulla ja Online-asiakaspalvelulla asiantunti-
joiden/palveluneuvojien téiden organisoinnin kannalta?

Ajanvarauksella on mahdollista kohdentaa asiakas heti oikealle asiantuntijalle

Ajanvarauksella tapahtuvaan asiakaspalvelutapahtumaan voidaan valmistautua
Online-asiakaspalvelu lisdd pdivystyksen jdrjestimistd, kun taas kdyntiasioinnin jarjestiminen va-
hentia sitd

Online-asiakaspalvelu vaatii tydn organisoimista siten, ettd voidaan irrottautua muista tyotehtavista
asiakaspalveluun tarvittaessa tai kokonaan

34.24 Videoneuvottelulaitteet ja -ohjelmistot

Miten videoneuvottelulaitteiden ominaisuudet vastasivat tarpeitanne?

Yleistilanne: hyvin

Laitteiden ominaisuudet vastasivat tarpeita erinomaisesti. Ne ovat erittdin helppokdyttoisid ja alku-
hankaluuksien jalkeen hyvin toimivia. Ne soveltuvat tdhdn kiytt66n todella hyvin.

Miten videoneuvotteluohjelmistojen (MOVI) ominaisuudet vastasivat tarpeitanne?

Yleistilanne: hyvin

Muuten hyvin paitsi dokumenttien néyttiminen asiakkaalle ei aina toimi. Nakyy liian pieneni tai
henkilot ja dokumentit ei ndy yhtd aikaa.



Mitd ongelmia teilld oli videoneuvottelulaitteiden kanssa ja miten ne saatiin ratkaistua?

— Ajoittain ongelmia yhteydenotossa Jyvaskyld/Korpilahti.
— Laitteet toimivat hyvin. Oma IT-tuki oli avuksi.

— Alkuun laitteet toimivat moitteetta, mutta sitten kahteen laitteista ei saanut yhteytta. Soneraan otet-
tiin yhteyttd ja he pyysivit resetoimaan (reitittimet tai vastaavat). Ongelmana oli hetken aikaa se, ettd
emme tienneet mihin ne on asennettu eikd Sonerakaan siind osannut auttaa. MOK:in edustaja sitten
ne l0ysi ja resetoi ja sen jalkeen laitteet ovat toimineet moitteetta. Aluksi oli ongelmana miten etédpal-
velulaite yhdistetddn maistraatin tyéasemiin - siithen ei I6ytynyt ohjeita, eiké se ilman omia liitantojd
onnistunutkaan. MOK:in edustaja teki sopivat liittimet ja asensi koneet siten, ettd ndytén jakaminen
onnistui ja teki tdhdn ohjeen - ensin tosin piti koneita vaihtaa vihan uudempiin kun asiakaspalvelun
koneiden liittdiminen ei onnistunut.

Miten kuvailisitte videoneuvottelulaite- ja -ohjelmistotoimittajan (Sonera ja Soneran alihankkijat)
palvelun laatua laiteasennuksessa ja viankorjauksessa?

— Yleistilanne: hyvin
— Vaihtelee, korjausviiveet pitkia

— Palvelu ei toiminut ja jos se toimi, niin ei ollut oikein yhteisymmaérrystd, kun me ei osattu kysya.
Onneksi oma IT-tuki oli suureksi avuksi.

— Laiteasennus ei toiminut aivan aikataulujen mukaan muistaakseni, mutta viankorjaus on toiminut
moitteettomasti.

— Laiteasennuksen yhteydessa olisi ollut hyva saada heti enemman infoa laitteiden tekniikasta. Soneran
asiakastuen kanssa tydskentely on sujunut padsaantoisesti hyvin, ehké kaivataan kuitenkin jonkin-
laista suoraa linjaa’, josta saa apua heti. Ainakin pitéisi tietdd vian korjauksen aikataulusta enemmin,
ettd voi asiakasta informoida siitd, kannattaako tilanteen korjaantumista jadda odottamaan vai siir-
rytddanko toiseen asiakaspalvelukanavaan.

— Laiteasennuksesta olisi pitdnyt saada hieman enemmin tietoa, ettd mihin mitdkin laittavat (se reitit-
timen tms. I0ytaminen teetti jonkin verran t6itd). Jonkin verran sai kdyttda mielikuvitusta, ettd 16ysi
Soneralta oikean henkilén néihin teknisiin ongelmiin liittyen (ei ole sama joka 16ytyy etdpalvelulait-
teelta). Alkuhankaluuksien jdlkeen kaikki on toiminut erinomaisesti.

Hyo6dynsitteko videoneuvottelulaitteita ja -ohjelmistoja organisaationne sisdisissd kokouksissa tai
koulutustilaisuuksissa?

— 75 % hyodyntda ja 25 % ei hyodynna
— Kela hyddyntdd omia videoneuvottelulaitteitaan ja ohjelmistojaan kokouksissa ja koulutuksissa.

— Oletusarvoisesti my6s muut viranomaiset kdyttavit vastaavasti padsaantoisesti omia laitteitaan.

Viranomaisten pédasiallinen videoneuvottelujirjestelma on ollut videoneuvotteluohjelmisto omassa
tydasemassa ja koska viranomaisten palvelua antavat asiantuntija henkil6t ovat tavanmukaisesti maise-
makonttorissa tai muuten paikassa, jossa on muita kollegoita, niin lisdksi on kdytetty kuulokemikrofonia
ja tarvittaessa HD-tasoista lisdévideokameraa.

Palvelutuottajista kuitenkin Kela ja Maistraatit Jyvaskyldssa ja Seindjoella hyodynsivit varsinaisia video-
neuvottelulaitteita. Maistraatissa ne sijoitettiin asiakastiloihin ja niitd kayttivat paikan paalld asiakaspalve-
luita antavat virkailijat. Kelalla niité oli useilla paikkakunnilla, mutta ne olivat ns. "back office” -kdytossa.



Ylimédrdinen videoneuvottelulaite palvelutuottajan poydadlld on jatkossa osoittautumassa turhaksi,
koska tydasemaratkaisut ovat kuvan laadultaan hyvin lahelld erillisid laitteita. Toimiessaan palveluhen-
kiloston omissa kannettavissa tydasemissa ne ovat jatkossa myds joustavia palvelupisteiden siirtyessa pai-
kasta toiseen ja mikali viranomainen sallii kdytettdvissd jopa etdnd kotoa kisin.

34.2.5 Etapalvelutilat

Milté osin etdpalvelutilojanne ja -laitevalikoimaanne pitidisi kehittaa?

(esim. asiakastilan sijainti, d4dnieristys, poytd, seindt, mikrofoni, dédni, soittodédni, videoneuvottelulaite,
tietokone, skanneri, muu laite, laiteteline, kaapelointi, ilmanvaihto, valaistus jne.)

— Tybasemakohtaiset laitteet soveltuisivat kayttoomme muiden kuin etdtulkkausten osalta

— Asiakastilassa tulee olla riittavasti laskutilaa, jotta laitteet saadaan sijoitettua paikoilleen

— Soittoddnen toivottaisiin olevan voimakkaampi

— Lisdd Moveja palvelun laajentamiseen

— Adnieristyksen tulee olla riittéva

Millaista tukea tarvitsisitte jatkossa etipalvelutilojen suunnitteluun?

— Tilojen suunnittelu onnistuu oman organisaation voimin, tarvittaessa ostopalveluna
— Nykyiset tilat eivat mahdollista muita tilankaytollisia ratkaisuja

— Yhdenmukaiset tilat joka paikkaan

34.2.6  Ohjeistus ja koulutus

Mihin asioihin palveluneuvojat/asiantuntijat tarvitsisivat lisid ohjeistusta ja koulutusta?

— Jonkinlainen kokonaisselvitys etdpalveluhankkeen suhteesta muihin hankkeisiin esim. ASPA 2014
-hankkeeseen

— Palveluneuvojat tarvitsevat rajapintakoulutusta yleisohjauksen ja substanssikysymysten osalta sekd
sahkoisten palveluiden koulutusta

— Asiantuntijat tarvitsevat koulutusta sdhkoisten palveluiden markkinointiin

3.4.2.7 Markkinointiviestinta

Sisdisessd viestinndssa pidettiin erilaisten yhteisten palaverien ja seminaarien jdrjestimistd sekd koke-
musten vaihtoa tiarkednd. Arvostettiin myos sitd, ettd viestinndn suunnittelulle oli oma fooruminsa.

Palveluntuottajien ndkemykset ulkoisesta viestinndstd ovat melko samansuuntaiset kuin kuntien. Kun-
nan verkkosivustoa, uutisointia ja ilmoituksia lehdissa pidettiin tehokkaimpina. Palveluntuottajat mai-
nitsivat myds omat palvelupisteensd tehokkaiksi etdpalvelun mahdollisuuksista viestijaksi. Tdssd nousi
my6s enemmin esille jalkautuminen eli palvelusta kertominen kasvokkain erilaisissa tilaisuuksissa ja
palvelutapahtumissa. Toivottiin myds VM:Itd vahvempaa otetta paikallistason viestintddn. Yhtena olet-
tamana oli, ettd aktiivisemmalla viestinnalld olisi saatu enemmén asiakkaita. Toisaalta: "Hyva tuote myy
itse itsensd” eli haluttiin kiinnittdd huomiota my®os siihen, ettd palvelujen pitdd olla riittavid ja laadukkaita
- tastd palveluntuottajat ovat itse vastuussa.



Palveluntarjoajien ndkemykset parhaista markkinointitavoista

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80%

Artikkelt sanoma-
laikakauslehdissdinternetissa

Mainonta sanoma- ja
aikakauslehdissa

Tietoigkutimainokset TV ss8

Tietoigkut/mainonta radiossa

Viranomaisten omat palvelupistest

Kunnan internet-sivut

Julkisen hallinnon viranomaisten
internet-sivut

Esitteiclen jakaminen
terveyskeskuksissa

Esitteiden jakaminen kirjastoissa

Sosiaalisen median kautta

Mu, mik&?

3.43 Kunta palveluntarjoajana

Jyvaskyldn kaupunki osallistui pilottiin kolmella palveluntuottajaorganisaatiollaan, jotka tarjosivat kun-
nan palveluita kahdelle Jyviskyldn alueen yhteispalvelupisteelle. Kaupunki vastasi etdpalvelukyselyyn
my0s palveluntarjoajan roolissa. Jyvéaskylan kaupungin palveluntarjoajien vastaukset ovat liitteend 8.
Seuraavassa on kyselyn yhteenveto.

Jyviskyldn kaupunki lahti mukaan etdpalveluhankkeeseen, koska kaupunki on liitoskunta, jossa etdi-
syydet aikaisempaan nidhden ovat pidentyneet. Tarkoituksena on tasavertaistaa kaikissa etdisimméssa
taajamissa asuvien kuntalaisten palveluiden saantimahdollisuudet. Liséksi etdpalvelulla voidaan vihen-
tdd turhaa liitkkumista.

Jyvaskyldn kaupungin palveluntuottajat tarjosivat kaupungin asukkaille etdpalveluna
— vanhus- ja vammaispalveluiden palveluohjausta,

— kaupunkirakennepalveluiden osalta kuntalaisen rakentamispalveluja, kaavoitus-, tontti-, kartta- ja
viheraluepalveluja, jatehuollon neuvontaa, asuntotoimen palveluja ja venepaikkapalveluja seka

— aikuissosiaalityon sosiaaliasemalta sosiaalityontekijan ja sosiaaliohjaajan palveluita.

Palveluista kéytettiin vanhus- ja vammaispalveluiden palveluohjausta, kaupunkirakennepalveluilta jate-
huollon neuvontaa ja sosiaaliasemalta aikuissosiaalityon sosiaalityontekijan ja sosiaaliohjaajan palveluita.



Yhteenveto kokemuksista, ongelmista ja haasteista:

Markkinointi, tiedottaminen ja viestintd

— Asiakkaat tulevat mieluummin esitteleméan suoraan laatimiaan suunnitelmia paikan paalle.

— Kuntalaiset pitad saada tietoisiksi etdpalvelumahdollisuudesta.

— Kaupungin tietohallinto ei ollut tietoinen asioista ja kdyttoonotto hankaloitui.

— Uusi palvelu pitad aluksi opettaa asiakkaille.

— Etdpalvelu tunnetummaksi, sitouttaa kdyttoon ja ottaa se todelliseksi vaihtoehdoksi palvelussa.
— Tiedotusta enemmain asiakkaille ja henkilokunnalle.

— Sisdisen viestinndn tehostamista, jotta etdpalvelu tunnistettaisiin toimivana palvelujenkanavana.

Tekniikka

— Alussa laitteistojen toimimattomuus ongelma.

— Laitteiden sijoitus huono, ei yksittdistd omaa tilaa, vaan laite oli tyontekijan huoneessa.

— Eri huoneessa olevaan etélaitteeseen reagointi on hankalaa Online-asiakaspalvelussa.

— Etépalvelumahdollisuus tulisi olla kaikkien asiakaspalvelua tarjoavien kdytettavissad online.
— Allekirjoitusta ei voi saada tarvittavaan papereihin etdyhteyden kautta.

- Koneiden kiyttojarjestelmapdivityksen takia ilmenneet ongelmat.

Ohjeistus ja koulutus

— Henkilostolle etapalveluun ja etdpalvelujarjestelmddn liittyvaa koulutusta.

— Kaikki asiantuntijat eivat tulleet mukaan tarjoamaan palveluita etind, vaan menivit mieluummin
yp-pisteeseen paikan pdille.

— Henkil6sto koki alussa epamiellyttavaksi toimia kameran edessi, koska se ei tuntunut luontevalta.

— Osa henkilokunnasta kdytti muita laitteita videoneuvotteluun.

Palvelut ja asiakaspalvelu

— Palveluverkon harvetessa tarvitaan myds etapalveluita.

— Sosiaalityostd poistuu herkkyys, inhimillisyys, kohtaaminen muuttuu.

3.5 Maakuntaliittojen kokemukset
3.5.1  Etapalvelukysely

Eteld-Pohjanmaan liitto ja Keski-Suomen liitto vastasivat kuntien ja palveluntarjoajien etdpalvelukyse-
lyyn soveltuvin osin. Seuraavassa on yhteenveto maakuntaliittojen vastauksista.

Eteld-Pohjanmaan liitto halusi lahted mukaan etdpalvelupilottiin, koska liitto pitda etdpalvelua erit-
tdin hyvand tapana tarjota viranomaisten asiantuntijapalveluja sellaisissa palvelupisteissd, missa sitd ei
muutoin ole saatavilla. Keski-Suomen liitolla oli halu sdilyttda palveluiden saatavuus joka puolella maa-
kuntaa, halu kehittda yhteispalveluita, halu olla kehityksen kérjessd maakunnassa ja halu tuottaa siséltod
mm. laajakaistahankkeelle.



Yhteenveto kokemuksista, ongelmista ja haasteista aihepiireittédin:

Yhteistyo

Hyviani kédytdnteend mainittakoon yhteistyo eri organisaatioiden kesken. Palveluntarjoajat pystyvit
yhdessé paikallisella tasolla keskustelemalla oppimaan ja kehittdmaéin etédpalvelua.

Etdpalvelun markkinointi on lisinnyt yhteistyota eri toimijoiden kesken. Markkinointiasioissa on
tehty paikallistasolla yhteistydtd mm. paikkakuntien kirjastojen, terveysasemien, apteekkien, pank-
kien, postin ja kotihoidon kanssa.

Jarjestamalla palveluneuvojien vilisid palavereja ja tilaisuuksia, jossa voidaan jakaa hyvia kéaytiantoja
sekd jakaa kokemuksia (etdna tai kasvotusten). Vastaavia tilaisuuksia on Eteld-Pohjanmaalla jarjestet-
ty pilotointiaikana, ja ne ovat osoittautuneet onnistuneeksi tavaksi kokemusten jakamisessa.

Asiakaspalvelu

Palvelupisteiden henkilostolle tulee varsinaisen neuvontatyon lisiksi myos viestintddn ja markki-
nointiin liittyvid vastuita. Monessa tapauksessa ndmai tehtédvit annetaan jo olemassa olevien tehtévi-
en lisdksi. Viestintddn ja markkinointiin tulisi suunnata riittavat henkilostoresurssit.

Henkilostoresurssit. Tama koskee seki asiakaspalveluty6té ettd viestintdd. Palveluneuvojat joutuvat
perehtymaidn eri valtion viranomaisten hoitamiin tehtdviin, jotta he pystyvit neuvomaan asiakasta
palvelupisteissd. Taman ohella heiddn tydhonsd kuuluu my6s kuntien asiakaspalvelu, mika edellyttad
laaja-alaista perehtymista erilaisiin asioihin.

Ohjeistus ja koulutus

Viestintddn ja markkinointiin liittyvad koulutusta tulisi tarjota enemmin, jos oletetaan, ettd palvelui-
ta markkinoidaan jatkossakin myds yp-pisteistd kdsin.

Haasteita on lisdnnyt se, ettd palvelupisteiden henkilokunnalla ei ole markkinointikoulutusta.

Kuntien palvelupisteiden asiakaspalvelijat ovat avainasemassa. Heiddn kouluttamisena, tukemisensa
ja materiaalin tuottaminen heille auttaa etdpalvelun kdyttoonotossa.

Palvelut

Asiantuntijapalvelussa tulisi olla kaikki ne palvelut, joita on mahdollista tarjota etdni, ei keinotekoi-
sia yksittdisten asioiden neuvontapalvelua.
Paikallisten yhteispalvelupisteiden palveluiden markkinointi oli hankalaa ennen kaikkea siksi, ettd

tarjotut palvelut erosivat pistekohtaisesti toisistaan. Kaiken kokoavaa markkinointia oli sen vuoksi
mahdotonta tehda.

Tekniikka

Alun teknisten ratkaisujen kanssa painiminen vei aikaa varsinaiselta sisallon tuotolta.
Tietokone pitdd kuulua jatkossa vakiovarusteena etdpalvelukonseptiin.

Ajanvarausjirjestelma on hyva alku.

Markkinointiviestinta

Palvelun markkinointi osoittautui erittdin haasteelliseksi.
Viestintdd tulee toteuttaa niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisestikin.

Kaiken kaikkiaan perusviesti "Etapalvelu tuo palvelut ldhelle” osoittautui toimivaksi ja positiiviseksi
ja lapdisi uutiskynnyksen maakunnallisessa mediassa hyvin.

Viestintddn kannattaa kéyttda toistoa ja useita eri viestintavalineita.



Molemmat maakuntien liitot toimivat koordinaattoreina maakunnallisessa viestinnéssd, hoitivat maa-
kunnallista tiedottamista, laativat viestintdsuunnitelman ja seurasivat sen toteutumista paikallistasolla
(yp-pisteissd). Tdma osoittautui onnistuneeksi tavaksi, ja jatkossakin etdpalvelun markkinointia ja vies-
tintdd olisi hyvi kehittdd koordinoidusti.

Pilottikunnat saivat nakyvyyttd maakunnassa etdpalvelun kautta. Asia oli esilld mm. Ylen paikalli-
suutisissa sekd maakuntalehdessa ja paikallislehdissd. Kunnat olivat aktiivisesti yhteydessé paikallisvies-
timiin, mika lisdsi uutisointia ja ndkyvyyttd mediassa.

Etapalvelun markkinointi lisasi kuntien ja paikkakunnilla toimivien yhdistysten vuorovaikutusta. Eri
yhdistyksid (kuten eldkeldisyhdistykset, syddnyhdistykset, sotaveteraanit, yrittajayhdistykset) kutsuttiin
palvelupisteisiin kuulemaan tietoa etdpalvelusta tai heille tiedotettiin asiasta muulla keinoin.

3.5.2  Nakemyksia etdpalvelun laajentamisesta valtakunnalliseksi

Kun etidpalvelu muuttuu lihivuosina valtakunnalliseksi jirjestelmiksi, niin kuinka etépalvelun laa-
jentaminen valtakunnalliseksi tulisi tapahtua?

Etapalvelun valtakunnallinen laajentaminen olisi hyva aloittaa nykyisten maakuntapilottien toteutus-
maakunnista, eli Eteld-Pohjanmaalta ja Keski-Suomesta, siten, ettd kysytdan pilottimaakuntien kai-
kilta kunnilta seké keskeisiltd valtionhallinnon viranomaisilta valmiutta tarjota etdpalvelua. Kun eta-
palvelua pilottimaakunnissa laajennettaisiin, niin samalla etdpalvelua voitaisiin ottaa kayttoon myos
muissa maakunnissa siten, ettd pilottimaakuntien rinnalla olisi 2-3 muuta maakuntaa, joissa etdpalvelu
kédynnistyisi vuosien 2013 - 2015 aikana. Tdmin jdlkeen jatkettaisiin edelleen etdpalvelun laajentamista
muihin maakuntiin, ottaen huomioon Asiakaspalvelu 2014-hankkeen tuloksena syntyvit linjaukset ja
niistd saatavat kokemukset. Myos pilottimaakuntien kokemuksia kannattaa hyodyntda jo Asiakaspal-
velu 2014-hankkeessa. Palveluvalikoimat ja palvelupisteet on hyvé suunnitella yhdessé kuntien kanssa.

Valtion viranomaisen olisi myds mietittava sitd, miten laajentuva etdpalvelu hoidetaan: keskitetdanko
palvelun tarjoaminen vai hoidetaanko se paikallisesti. Etdpalvelun laajentuessa tullaan tarvitsemaan toi-
miva ajanvarausjirjestelma ja myds etdpalvelun “asiantuntijapankki”, jonka kautta voidaan tavoittaa se
viranomainen, joka parhaiten pystyy auttamaan etdpalveluasiakasta. Etdpalvelun tavoitteena tulee olla
sellainen jarjestelmd, joka tuo palvelut matkasta riippumatta mahdollisimman ldhelle kaikkia Suomessa
asuvia.

Millainen tulisi olla maakuntien liittojen rooli, kun etidpalvelua laajennetaan valtakunnalliseksi jar-
jestelmaksi?

Maakuntien liittojen roolin tulisi olla koordinoiva, kuten on ollut maakuntapiloteissa. Eli liitot olisivat
“yhteyspiste” ministerididen ja kuntien vililld etdpalveluasioissa. Tdma mahdollistaa my®s sen, ettd eté-
palveluista saadaan alueellisesti suunnilleen samanlaiset.

Osaltaan liitot voivat neuvoa kuntia etdpalveluasioissa niin, etta etdpalvelu saataisiin kunnolla kayt-
toon kunnissa ja sen tarjoamia mahdollisuuksia osattaisiin hyédyntda mahdollisimman hyvin. Liittojen
tiedottajien on hyva olla mukana etdpalvelun laajentamisessa ja sitd koskevassa tiedottamisessa, mikali
kunnat tarvitsevat apua tiedotustoimenpiteiden suunnitteluun ja toteuttamiseen. Liittojen tulisi myos
tehda yhteisty6td keskenddn, kun etdpalvelua laajennetaan: tima helpottaa etdpalvelun tarjoamien mah-
dollisuuksien hyodyntamista.



Miten etipalvelua koskeva viestintd ja tiedottaminen tulisi jarjestdd, kun etdpalvelua laajennetaan
valtakunnalliseksi?

Viestintddn kannattaa kayttda toistoa ja useita eri viestintdvilineitd. Tiedottaminen vaatii pitkdjantei-
syyttd, silla kestdd aikansa, ennen kuin tieto tarjolla olevista etdpalveluista tavoittaa kuntalaiset. "Pus-
karadio” on myds tehokas viestintdviline, joka tuo asiakkaita palvelupisteisiin. Viestintad tulee toteut-
taa niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisesti. Maakuntien liittojen tiedottajat voivat omalta
osaltaan olla apuna viestintdtoimenpiteiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Maakuntatason tiedottami-
nen sekd paikallisesti toteutetut viestintatoimenpiteet olisi hyvé toteuttaa koordinoidusti maakunnan
liittojen johdolla.

Kuntatasolla viestinnéssé on tirked miettid sitd, miten etdpalvelun asiakkaita voisi parhaiten tavoittaa.
Téssa ovat tirkeita “portinvartijat” eli sellaiset paikat tai henkil6t, joiden kautta asiakkaita voisi tiedot-
taa etdpalvelusta. Yhteispalvelupisteiden ohella niitd ovat esim. viranomaisten omat toimipaikat, terveys-
keskukset (ladkarit, sairaanhoitajat), apteekit, kaupat ja kirjastot. Palveluneuvojat ovat keskeisen tarkeitd
henkiloité etapalvelussa ja heiddn kokemuksiaan on syytéd kdyttda apuna, kun suunnitellaan viestinta-
toimenpiteita eri alueilla.

Kuinka etdpalvelun laajentaminen Eteld-Pohjanmaalla tulisi tapahtua?

Eteld-Pohjanmaan liitto voisi jarjestdd aluksi maakunnallisen tilaisuuden, johon kutsutaan mukaan
maakunnan kuntien, valtion viranomaisten ja palveluntarjoajien edustajat. Tédssa yhteydessd voitaisiin
sopia yhteisistd padperiaatteista, miten ja milld aikataululla ja palveluvalikoimilla etdpalvelua laajenne-
taan. Varsinaiset neuvottelut kédytéisiin kunta- tai seutukuntakohtaisina etdpalvelun sidosryhmien kes-
ken ja liitto osallistuisi niihin tarvittaessa. Etdpalvelun laajentamisessa tulee huomioida Asiakaspalvelu
2014-hankkeen linjaukset ja niista saatavat kokemukset.

Muita nikemyksia siitéd, kuinka etdpalvelua, julkisen hallinnon yhteistd asiakaspalvelua ja yhteispal-
velua tulisi jatkossa kehittaa?

Etdpalveluhankkeista saatuja kokemuksia on hyva hyodyntdé kehittdmistyossd. On tirkedd, ettd yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamisestd kunnille aiheutuvat kustannukset korvataan. Kuntien omassa toimin-
nassa videolaitteita voitaisiin hyddyntad nykyistd laajemmin.

Nykyistd tarkemmat TeliaSoneran tilastot etdpalvelujen kdytostd ovat tarpeen, jotta saadaan parem-
paa tietoa mm. eri organisaatioiden vélisista eroista.

Vaikka jdrjestelméd perustuu tietotekniikkaan, on erittdin tdrkedd turvata paikallinen tuki ja ohjaus
asiakkaalle. Jarjestelmd mahdollistaa hyvin paljon, mutta uusien toimintatapojen omaksuminen vaatii
aikansa, joten ideointiin ja lisakokeiluihin kannattanee myds satsata.

Etapalveluhankkeissa kokousten ja séhkopostien maard on ollut melko suuri, vaikka se liittynee sii-
hen, etti etdpalvelupiloteissa pilotoidaan uutta asiaa. Jatkossa tata voisi vihentaa.

Muita kommentteja

Olisi tarpeen vahentdd eri viranomaisten vililld olevia "viranomaisreviirejd”. Eli saada rakennettua
nykyistd helpommin kansalaisille suunnattuja palveluja.
Etdpalvelu oikein toteutettuna edistdd kansalaisten tasa-arvoa ja on hieno asia.

(Eteld-Pohjanmaan liitto, Marko Rossinen, 6.5.2013)



3.6 Pilotointisuunnitelman toteutuminen

3.6.1 Viestintatekniset jarjestelmat

Pilotointisuunnitelman tekniset tavoitteet tayttyivat hyvin, vaikka siind ei pystytty ennakoimaan useita
teknisid palvelutarpeita:

Etapalvelussa kdytettavaksi valittu videoneuvotteluteknologia saatiin toimimaan hyvin, vaikka vas-
taavaa ratkaisua ei ollut tehty Suomessa, eikd tiettdvidsti missadn muualla. Toteutuksessa hyodyn-
nettiin seka erillisid kuntien palveluverkkoja, ettd useiden kuntien yhteisia kuituverkkoja etta viran-
omaisten omia palveluverkkoja, ettd videoneuvottelutoimittajan palveluverkkoja.

Videoneuvotteluteknologiaa ei ole kédytetty missddn julkishallinnon tai yksityissektorin verkostomai-
sessa asiakaspalvelutehtdvissd, jolloin toimitusorganisaatioista yllapitovastuisiin syntyi jatkuvasti
uusia tilanteita, joihin oli annettava konseptuaalista toteutusohjausta.

Julkishallinnon yhteisen palveluosoitehakemiston tarve on ollut tiedossa, mutta vasta pilotointi toi
esille sen ratkaisutavan, joka johtaa omaan osaprojektiin.

Ilman pilotointia julkishallinnon videoneuvottelupalveluiden yhdenmukaistamistarpeet eivit olisi
konkretisoituneet, mika johti JHS 168 -ohjeiston uusimishankkeeseen.

3.6.2 Palvelukartta

Pilotoinnin aikana saatiin toimimaan seuraavat palvelukartassa tirkeiksi ensi vaiheen peruspalveluiksi
madritellyt palvelut:

Asiantuntija videoyhteydella
Asiantuntijat monipisteyhteydelld
Asiantuntijoiden verkkokokous
Dokumenttien katselu

Resurssien varaaminen

Etdpalvelun osoite- ja henkilohakemisto

Palvelukartan toisen vaiheen palveluiden maarittelyista suunniteltiin ja pilotoitiin seuraavia:

Etapalveluhakemistoa
Dokumenttien yhteista kasittelya
Etdpalvelun palvelu- ja asiahakemistoa

Resurssien hallinnan rekisterin ratkaisumalleja

3.6.3 Kayttaja- ja palvelutasotavoitteet

Kayttdja- ja palvelutasotavoitteista piloteissa toteutuivat:

Yhteispalvelupisteiden ja viranomaisten viliset palvelut
Yhteispalvelupisteiden ja kunnan palvelupisteiden viliset palvelut

Yhteispalvelupisteiden ja etdtulkkausta tarjoavan palvelukeskuksen viliset palvelut



Em. palveluissa kdytettiin videoneuvottelua, monipisteneuvottelua, ryhmitydtoiminteita sekd yhteista
viestintdpalvelua (VYVI) varauskalenterin osalta. Muita palvelupisteitd ei otettu mukaan, eikd viran-
omaisilla ollut asettaa pilottiin online-varauspalveluita silta osin, ettd olisi voitu pilotoida "vapaanaoloa”
ja sithen yhdistdmistd. Koti- ja tydpaikkakaytto ja niihin liittyvét kansalaisen séhkdinen asiointi siirret-
tiin omaksi toteutuskokonaisuudekseen.

3.6.4 Pilotointisuunnitelman muut tavoitteet ja mittarit

Pilotointisuunnitelmassa esitettyjen tavoitteiden ja niiden mittareiden osalta tulokset olivat seuraavat:
« Aikataulutavoitteet toteutuivat.

o Tavoitteet maakuntien liitoille

o

toiminta oli aktiivista ja mittarina pidetyt projektikokoukset saavutettiin

o

aktiivinen rooli maakuntatasolla kuntien ja viranomaisten vililld saavutettiin.

o

uusia maakuntia (1-2) pilottien aikana, ei saavutettu

o Viranomaisille asetetut tavoitteet

o

paikallisviranomaiset eivit kyenneet muuttamaan paikallista sopimistapaa valtakunnalliseksi

o

viranomaiset eivit tuoneet kattavaa palveluvalikoimaa pilotoitavaksi

o

viranomaiset kehittivit keskindistd yhteistyotd yhteisen julkishallinnon etédpalvelukonseptin syn-
tymiseksi

o Tavoitteet kunnille

o

kuntien asenne aktiiviksi yhteistyobkumppaneiksi viranomaisille onnistui osittain erinomaisesti,
osittain jéi toteutumatta riippuen kunnan valmiusasteesta

kunnat eivit yhtd yksittdistd palvelukokeilua lukuun ottamatta 16ytdneet yhteiskayttoisiin resurs-
seihin perustuvia palveluita

varsinaisia kunta-ASPA -palveluiden kdynnistyksié ei ennéttanyt syntyd, mutta asia oli aktiivises-
sa suunnittelussa yhdessa kuntaliitoskunnassa

o Tavoitteet viestinnalle

o

maakuntapilotit tuottivat jatkuvasti positiivista viestintdd viranomaisille, kunnille ja kansalaisille

o Laadulliset tavoitteet

o

pilotoinnin lopputulokset olivat sovitun laatutavoitteen mukaisia

o

pilotoinnin dokumentoinnissa oli heikkouksia ja puutteita

o

kéytdnnon tyossd maakuntatasolla yhteistyo ja kommunikointi oli sujuvaa ja projektin toteutus
oli hallinnassa tavoitteisiin nahden, klusteriryhmitasolla valtakunnallinen koordinointi jdi vaja-
vaiseksi

o Taloudelliset tavoitteet

o

pilotointia koskevat budjetit alittuivat

o

pilotoinnin toteutus oli kustannustehokasta projektin henkiloston tyéajankdytén ndkokulmasta,
mutta konsulttitydpanosta pystyttiin kdyttimaan vajavaisesti.

e Resurssitavoitteet

o

pilotoinnin toteutuksen eri viranomais-, kunta- ja maakuntien liiton resurssit olivat riittavit seka
laadullisesti ettd méarallisesti pilottiin saatujen pilotoitavien palvelujen laatuun ja méaaraan nah-
den.



o

pilotoinnin toteutuksen asiantuntijapalveluresurssien maara oli sopusoinnussa palveluiden toteut-
tamismahdollisuuksiin.

3.6.5 Pilotoinnin muut haasteet

Pilotointi rajautui vain niihin palveluihin, joita viranomaiset valtakunnallisella tasolla sinne asettivat.
Havaittavissa oli, ettd viranomaiset kehittivdt toimintamallejaan omaehtoisesti ja itsendisesti, jolloin
maakunnalliset pilotit eivit olleet muun kehittimisen yhteydessa aivan keskeisessé roolissa. Etdpalvelui-
den edellyttimat arkkitehtuuri- ja teknologiaratkaisut pyrittiin tekemdan SADe-hankkeen osana, mutta
viranomaisten rinnakkaisarkkitehtuurien puute pakottaa jatkamaan myohemmin 2014 ty6n saattami-
seksi loppuun.

Pilotoinnin onnistumisen edellytyksiksi pilotointisuunnitelmassa todettiin ohjaus- ja projektinhal-
linnan pysyminen koossa ja riittavé resursointi sithen.

Pilotoinnin onnistumisen kannalta oli tarkeda kayttad mahdollisimman valmiita ratkaisumalleja ja
saatavilla olevia etdpalvelupilveen sijoitettavia palveluita. Tdman periaatteen mukaisesti ajanvarauk-
seen otettiin kdytt6on VY VI-palvelut, jotka ovat selkedsti monistettavaksi soveltuva pilvipalvelu.
Osallistuvien tahojen johdon sitoutuminen on edellytys pilotoinnin onnistumiselle.

o

Valtakunnallisen kdyttdonoton suunnitelmaa ei ollut mahdollista tehda etdpalvelun hankesuun-
nitelman muodossa pilotoinnin pditteeksi, koska Asiakaspalvelu2014 -hanke ja siihen suunni-
tellut asiakaspalvelupisteet palveluineen muuttivat pilotoinnin kuluessa mahdollisuuksia tehda
maakunnallisen pilotoinnin kautta valtakunnallista kdyttoonoton suunnitelmaa. Viranomaiset ja
kunnat alkoivat odottaa sen ratkaisuja niin palveluiden sisillon, kustannusten jakamisen, kuin
sijaintipaikkaverkoston suhteen.

Valtakunnallinen laajentamissuunnitelma on suunnitelma Lapin, Pohjois-Pohjanmaan ja Eteld-
Savon uusien kuntien mukaantulosta, sekd Eteld-Pohjanmaan ja Keski-Suomen jatkosuunnitel-
mista. Uusien maakuntien osalta hyddynnetddn saatuja kokemuksia ja toimitetaan ensin laitteet,
sitten yleisinformaatio, sen jilkeen ajanvarausjdrjestelmd ja palveluosoitehakemisto ja lopuksi
maakunnan alueen viranomaiset antavat palvelut niille kunnille, joiden kanssa ovat tehneet sopi-
muksen yhteispalvelusta ja etdpalvelusta.

Etdpalvelun kayttoonotto-ohjeet Lapin, Pohjois-Pohjanmaan ja Eteld-Savon viranomaisille syntyvat
viranomaisten sisdisend tyond, josta vastaa nimetty oma valtakunnallinen koordinaattori.

Valtakunnalliset etdpalvelurakenteet edellyttivit ensin asiakaspalvelupisteverkoston maéarittelyjen
valmistumista, jonka jalkeen voidaan mairitelld mahdollisten muiden palvelupisteiden rooli ja tehté-
vdt syntyvassd kokonaisuudessa. Ndistd yksi on yhteispalvelupisteiden etdpalvelut. Tédrkein etdpalve-
lurakenne syntyy, kun viranomaisten suunnitelmat koskien kotikédyttd saadaan selvitettyd ja synny-
tettyd yhteinen kasitys kotikdyttajan sdhkoisistd palveluista.

o

Etapalvelupilottien lopputuloksena on periaatteessa syntynyt useita palveluratkaisumahdollisuuk-
sia, mutta niiden dokumentointi tdssa vaiheessa suunnitelmaksi ei ole ollut mahdollista.

Edelld mainittuun liittyy myos kysymys palveluhakemistoista, jotka edellyttdvit viranomaisten laa-
jaa sisdistd organisaatiorakenteiden muutossuunnittelua, esimerkiksi omine palvelupisteverkkojen
supistamissuunnitelmineen. Samalla jokainen viranomainen joutuu ottamaan kantaa palvelutarjon-
tatapaansa; Synnytetddnko asiantuntijapalvelukeskuksia vrt. puhelinpalvelut, mikd rooli annetaan
asiakaspalvelupisteille, mika rooli omille palvelupisteille, mika rooli yhteispalvelupisteille, mika rooli
muille pisteille? Paaroolissa lienevit kotikayttéjat eri paatelaitteineen kotona, autossa, tydpaikalla?

o

Maakunnalliset pilotit ovat hyvin selvittdneet tdtd problematiikkaa ja palveluhakemistoa koske-
van ratkaisun tekeminen on em. madrittelyja koskevien paatosten jilkeen helppoa.



« Palveluvalikoima jdi liian suppeaksi.

o

Pilotoinnin yhteydessa ei ollut mahdollista ilman viranomaisten tai kuntien omaa halua ottaa uu-
sia palveluita etdpalvelun piiriin.

« Pilottiin osallistuneiden kuntien ja palvelutuottajien kanssa jatketaan yhteistyota Asiakaspalvelu2014
-hankkeen viitoittamalla ja haluamalla tavalla.

o

Maakunnissa kuntia koskeva koordinoinnista sovitaan erikseen, mutta maakunnan liitoilla on
tassd luonteva rooli, mikali asiakaspalvelua tarjotaan sopimusperusteisesti edelleen yhteispalvelu-
pisteiden tai muiden tyyppisten sopimusperusteisten palvelupisteiden kautta.

« Ratkaisu etdpalveluiden hallintamallista kuului etapalveluhankkeen perustehtaviin ja pilotit ovat sel-
keyttineet erilaiset tarpeet ja niiden toteuttamistavat.

o

Osoittautui, ettd sopimusperusteiset yhteispalvelupisteet ovat itsendisid kuntien ylldpitdmid palve-
lupisteitd, joiden kustannuksia eivdt viranomaiset korvanneet kustannuksia vastaavasti. Kunnat
hankkivat omat peruslaitteensa ja jarjestelmansd itsendisesti omista palvelukanavistaan, jollaisia
myds videoneuvottelupalvelut ja Lync-palvelut ovat. Ndiden jarjestelmien yhteentoimivuus on tar-
kedd. Tdma johti JHS 168 -péivityshankkeen syntyyn.

Ajanvarausjarjestelmat ja palveluhakemistot ovat yhdenmukaisia tietojarjestelmia koko verkostoa
vartenjaniilleonloydettiva omahallintamalli. Lisdd vastaavia jarjestelmid tulee Asiakaspalvelu2014
-hankkeen tietojéarjestelmista.

Kun Asiakaspalvelu2014 -hanke perustuu keskitettyyn ohjausmalliin, niin siind on hallintamalli-
mielessd mahdollisuutta sisallyttad mukaan myos kaikkien laitteiden toimitukset ja yllapito, mi-
kali se on tarkoituksenmubkaista.

3.7 Pilottimaakuntien loppuseminaari

3.71  Hankkeen projektipaallikon puheenvuoro

Jarmo Riipinen totesi, ettd palveluneuvojien kokemukset ovat tarkeitd ja niitéd tarvitaan jatkokehittami-
sessd. Pilotin kautta on syntynyt uusia verkostoja, erityisesti palvelun tuottajien osalta. Ajanvarausjérjes-
telmdn kehittdminen kéyttdjikeskeisen palvelusuunnittelun kautta on ollut hyvé esimerkKki tasta tyosta.
Etdpalvelun tavoitteet, kansalaisten ja yritysten paikkariippumaton ja kustannustehokas padsy valtion
ja kunnan palveluntarjontaan on yha relevantti kysymys. Laajaan kdyttdonottoon ei vield padsty, mutta
nyt jo kaksi maakuntaa on mukana hyvin ja kolme uutta maakuntaa on tulossa.

Etdpalveluihin ollaan tyytyviisid, myos palveluneuvojien ja palvelutuottajien osalta. Tulevaisuudessa
sahkoiset palvelut ovat kdytossd yhd enemman. Etdisyyksien kasvaessa timé on myos perusturvaan ja
yhdenvertaisuuteen liittyvad kysymys. Kodit tulevat jollain aikavalilld olemaan térkein kayttopiste. Eta-
palvelupisteet ja lakisddteiset ASPA-pisteet ovat tassd tukena. Roolit tulevat varmasti vaihtumaan etdpal-
veluissa, erilaiset kuntien jarjestamat palvelupisteet ovat myos osa ratkaisua.

Etapalveluhankkeen luonteva jatkokehitys onkin kotikayton tietoteknisten perusratkaisujen kartoit-
taminen. Tarvitaan myos yhteinen nikemys viranomaisten kesken. Palvelukokonaisuuden tulee pysya
kasassa, asiakaskeskeisyys on ldhtokohtana tassikin. Nykyisellidn palvelut ovat tulleet videoneuvotte-
lulaitteiden kautta. Viranomaispuolella tekniikkana on ollut omaan tydasemaan liitetty neuvottelulait-
teisto. Tietoturvallisuus on etdyhteyksissd korkealaatuinen. Jyvéiskyldssd on saatu aikaan myos konkreet-
tisesti kunnan sisdisid palveluita. Etela-Pohjanmaalla omaa nopeaa valokuituverkkoa hydodyntden valtion
palvelut ohjattiin Soiniin, Ahtériin ja Lapualle. On hienoa, ettd hankkeessa on syntynyt uutta rohkeiden
kokeilujen kautta.

(Keski-Suomen liitto, Hannu Koponen)



3.7.2  Kuntien palveluneuvojien puheenvuoro

Seija Rautiainen esitti huomioita palveluneuvojan nakékulmasta. Alku oli sivusta seuraamista; testauk-
sen ongelmat ja alun yhteydenottoyritykset ongelmineen tuli nahtyi. Kevaalld 2012 koulutusta tuli tiuk-
kaan tahtiin, samalla péastiin kuitenkin my®ds itse laitteeseen kiinni. Seuraavassa vaiheessa media tuli
mukaan. Paikallislehdet alkoivat kirjoittaa. Ty ei ollut paivanpaistetta; asiakkaat tulivat vasta viiveell.
Markkinointimateriaali oli tdssd apuna; sitd jaettiin myos terveyskeskuksiin, kyldhuoneisiin ja muihin
kokoontumispaikkoihin, paivikeskuksiin, seurakunnan toimistoon. Testattiin jopa tietoiskuja mm. eld-
keldisryhmille. Alussa asiakaspalvelija oli rohkaisija, “tama ei ole vaikeaa”. Ainoastaan kerran asiakas ei
halunnut kuvaan, tdlldinkin asia hoidettiin ddniyhteydelld. Sdynidtsalossa Kela ja heiddn klo 9.00 - 15.00
online-palvelu on erinomainen. Vaikeaa oli henkil6llisyyden todistaminen. Ajanvarausjérjestelméssa on
kehittdmistarpeita.

Kaupungin sisdiset palvelut ovat olleet lisdarvo sdynitsalolaisille. Mm. venepaikkojen hoitaminen,
idkkdiden osalta oiva-palvelut ja sosiaalipuolen toimeentuloasiat ovat olleet asiakkaiden nakokulmasta
erinomaisia. Jyvaskyldssa alettiin myos kayttaa etdlaitetta kokouksissa, ndin sadstyi aikaa. Monia asia on
saanut kasvot, mukaan lukien VM. Arja Auvinen on ollut koulutuksen jarjestimisen koordinoinnissa
erittdin hyvd. My0s yhteiset tilaisuudet ovat olleet hyvia.

Miten saavutetaan uusia asiakkaita? Asioiden hoitaminen kiinnostaa vain silloin kun se on akuuttina
péalld. Toinen ongelma on asiakaspalvelun hyvien tilojen takaaminen, yksityisyydensuoja ja tietoturva.
Ajanvarauskalenteria on odotettu. Palveluiden kirjo ja laajuus on valtava. Palveluneuvojan on oltava kiin-
nostunut. On oltava tarkkana missd kohden siirrytddn palveluntarjoajan asiantuntijapalveluun.

(Keski-Suomen liitto, Hannu Koponen)

3.7.3  Kuntien puheenvuoro

Seppo Karjala esitti kunnan ndkokulman. Kansalaisten yhdenvertaisuus on taattava, tima oli ldhtokohta
Ahtirin hakeutumiselle pilottiin. Kunnan tehtévini on edistid asukkaiden hyvinvointia ja kestivda
kehitystd. Nama toteutuvat etdpalvelun tarjoamien palveluiden saatavuuden kautta. Peldtddn, ettd kun
valtio on vetdytynyt, tulee kunnille taas uusia tehtdvié ja kustannuksia. Suhtautuminen yhteispalveluun
on kunnissa erilaista ja vaihtelevaa.

Ahtidrissd on padsty tekemain etdpalvelupilottia usean toimijan kanssa. Tdma on laajentanut asiakas-
kuntaa. Etdpalveluun olisi tarve saada myds poliisi mukaan, myds veron palveluille on kysyntdd. Ahta-
rissd on alkamassa yrittdjien omistajanvaihdospilotointi. Aluksi etdpalvelu oli kdynnistelyé ja asiakasvirrat
vaatimattomia. Kdyttoonotto vaatii aikansa. Asiakkaat ovat tyytyviisid, teknisid ongelmia on ollut alussa.
Tiedotusta ei voi ylikorostaa. Palveluneuvojien hyva ty6 on ollut merkittavina tekijana kdyttoonotossa.
Kokemusten vaihdossa maakuntaliiton rooli on toivottavaa jatkossakin.

Kunnan henkil6kunnan aktiivisuus vaikuttaa etdpalvelun kaytt66n. Maakuntaliitoilla voisi olla tavalla
tai toisella tulevaisuudessa roolia koordinoinnissa. Online-etdpalvelu olisi hyva jatkossa. Koulutoimi seu-
raa myos tarkasti etdpalvelun kehittamista.

Etdpalvelulaitetta voi kdyttda muuhunkin. Esim. maahantuojan, kunnan ja yrittdjan vililld on ollut
neuvotteluyhteys Ahtiristd Kolumbiaan. Etdpalvelu mahdollistaa myos palveluiden kehittdmisen. Vaa-
tii kuitenkin ymmarrysta eri palvelutarpeiden vililla. Asiakasldht6isyys on kuitenkin oltava mukana.

(Keski-Suomen liitto, Hannu Koponen)



3.74  Hyvat kaytanteet -ryhmatyo

Seminaarin osallistujat jaettiin ryhmiin ja kullekin ryhmadlle annettiin aihepiiri, jonka hyvid kiytin-

teitd piti miettid. Lopuksi ryhmat esittelivét ajatuksiaan. Seuraavassa on yhteenveto ryhmien aikaan-
saannoksista.

Hyvit viestintikdytinteet

Paikallislehtien tehokkaampi kaytto. Paikallislehtien kautta tavoitetaan yllattavdan hyvin etdpalve-
luasiakkaita. Miten saada toimittajat kiinnostumaan? Aktiivisuus ja tiedon kdytinnonldheisyys.
Tarinoita ja kokemuksia. Ihmiset kiinnostuvat kasvoista ja tarinoista. Kotiin jaettavat kuntatiedotteet
ovat yksi hyva kanava.

Esittelytuokiot kutsutuille kohderyhmille.
Sidosryhmaivierailut

Alue- ja paikallis-TV

Tiedottaminen kunnissa oleville jarjestoille.

Puskaradio. Kayttéjat ja toisaalta eri kohderyhmit. Miten puskaradioon saa yhteyden? Eri jarjestdjen
kautta.

Kirjastot, apteekit, terveysasemat ym. Jaetaan tietoa ja sitoutetaan muitakin toimijoita.

Palvelutuottajien oma viestintd, asiakaskirjeen mukana esite tai lyhyt tieto siité, ettd asian voi hoitaa
my0s etdpalveluna. Myds muistutus etdpalvelusta kun asiakas hoitaa asiaa kdyntiasiointina.

Sahkoiset viestintakanavat, kunnan www-sivut, kuntatiedotteet.

Tuki ja koulutus

Jatkuvan tuen mahdollisuus, my6s teknisen tuen saatavuus on-line puhelinpalveluna. Asiakaspalvelijan
ei pitdisi jonottaa apua kun asiakas odottaa vieressa.

Sahkoiset palvelukortit

Vertaistapaamiset palveluneuvojien kesken.

Etdlaitteen monipuolinen koulutus. Laitteita voidaan kayttdd monipuolisemmin.
Ajankohtaisuutta koulutuksessa.

Oma organisaatio antaisi myos tukea.

Palvelutuottajien taismékoulutus heiddn etdpalveluna tarjottavista palveluistaan.

Paattijat, johtajat, palveluneuvojat. Kaikki jarjestyy kun asenne on kohdallaan.

Kayttoonotto

Viranomaisten annettava riittava koulutus palveluista ja my0ds atk-jarjestelmista.
Tekniset ohjeet helpottavat. Helpottaa kummasti kun tietdd mista napista pitdd painaa.
Yhteiset pelisadnnot, milloin joku systeemi tulee kéyttoon tai milloin sitd kdytetdan.
Kayttoliittyma on helppo.

Jarmo Riipinen on ollut hyva apu ja puskuri Soneran suuntaan. On ollut positiivista, ettd on lahetty
yhden operaattorin linjalle.

Laitteiden kanssa oli aluksi ongelmia, helpdesk ei tiennyt tekniikasta mutta l6ysi tiedon ldhteen (pu-
helinnumeron). Palomuurin kanssa ongelmia, kuvan jakamisessa ongelmia. Soneralta kiyttéonot-
toon ohjeistusta siihen, miten tietokoneet saadaan toimintaan.



Asiakkaiden motivointi etdpalvelun kayttoon

« Markkinointi ndkyvilld paikallisilla kanavilla, paikallislehdet, viestintd ja tiedottaminen.
 Palveluneuvojen aktiivinen toiminta palvelutapahtumissa.

« Henkilokohtainen opastus ja ohjaus poistaa pelot.

o Asiakkaan motivointi ottamalla hédnet tosissaan. Asiakkaan kuuleminen.

+ Palvelun laheisyys. Etapalvelu on ldhipalvelua ja mahdollisuus tuoda palveluita asiakkaan lahelle.

« Sidosryhmivierailut ja mahdollisuus paésta kokeilemaan. Demot.

Kun puhutaan kohderyhmistd, kohteena on eldkeldiset ja ty6ttomit. Onko ndin? Keski-ikéiset ja nuo-
ret ovat suurin kavijaryhma. Verolla asiakaskdyntitutkimus: kdyntiasiointia tekee eniten nuoret ja van-
hukset. Nuoret eivit ehka vield osaa 10ytdd oikeita kanavia ja termisto ei ole hallussa. Myds vanhukset
ovat tirkeitd. On my0s tdrked miettid miten asia esitetdan netissd. Taman kanssa on tehty t6itd erityisesti
sahkoisessd palvelussa. Se ei poista sitd, ettd ollaan aluksi epavarmoja. Verkostoitumisen helpottamiseksi
hankittiin virtuaalinen kahvihuone yhteisten asioiden mietintdan. Onko tima ollut vdara ajatus? Kan-
nattaako tétd aktivoida? Tarvitaan kahvinkeittovuorot, kutsuu muut kahville. Laitetaan etdpalvelusivuille
kahvinkeittolista!

(Keski-Suomen liitto, Hannu Koponen)

3.7.5  Hankkeen johtoryhman puheenjohtajan paatossanat

Teemu Eriksson kertoi huomioitaan péivastd ja vilitti samalla Asiakaspalvelu 2014+ (ASPA) tietoa.
ASPA-lausunnot on nyt saatu. Lausuntojen yhteenveto on péddosin tehty. Padkysymyksiin saatiin myon-
teisia vastauksia. Etdpalvelua ei kyseenalaistettu lausunnoissa, voi ennustaa etté etdpalvelusta tulee mer-
kittdvd pohja ASPA:lle. Hallituksen esitys ASPA-laiksi on tarkoitus saada eduskunnalle timin vuoden-
aikana. ASPA on Halkessa 10.10. Etdpalvelun siirtyessd osaksi ASPA:aa rahoitus ratkeaa samalla. Jar-
jestelmat hoidetaan keskitetysti ja kustannukset jaetaan niiden kesken jotka palvelua pisteessd antavat.
ASPA- konseptissa tilisi tuki jarjestelmillisesti ja keskitetysti. Alusta, joka on kaikkialla sama, tarjoaa
etdpalveluille mahdollisuuden laajeta sopimusperustaisiin pisteisiin ja kotikdyttoon.

Etapalvelu ei ole korvike kdyntiasioinnille, vaan etdpalvelu on uusi tapa toteuttaa asiakkaan ja palve-
luntarjoajan kohtaamista. Kéyntiasiointi on vaheneva ilmio, on haastavaa myos sdilyttad kattava verkko
jarkevilld kustannuksilla. Kestdvyysvaje ja sen umpeen kurominen on otettava huomioon. Hallinnon
suurin ongelma kehittimisessa on siirtyd kdyttdimaan uutta vanhan sijasta ja suhtautua siihen siten, ettd
se on eteenpdin menemista.

(Keski-Suomen liitto, Hannu Koponen)

3.8 Etapalvelupilotin paatosseminaari

Valtiovarainministerio jarjesti etdpalvelupilotin padtdsseminaarin 16.10.2013 Helsingissd. Seminaari oli
tarkoitettu kaikille etdpalvelusta kiinnostuneille viranomaisille ja muille toimijoille. Osallistujia oli eri
puolilta Suomea noin 150, joista reilut 70 seurasi tilaisuutta suorana netin kautta. Seminaarin tallenne
on katsottavissa sivulla http://www.vm.fi/etapalvelu syksyyn 2014 saakka.

Seminaarissa kuultiin kokemuksia etdpalvelusta ja sen toteutuksesta palveluntuottajien, kunnan, pal-
veluneuvojien ja asiakkaiden nakokulmasta. Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen totesi avaus-
puheenvuorossaan, ettd etdpalvelu on otettava nopeasti kdyttoon ja sen avulla on turvattava palvelujen



saavutettavuus. Valtiovarainministerion edustajat valottivat etdpalvelupilotoinnin kokonaiskuvaa ja tar-
kastelivat palvelun kehittamistyotd hankehallinnan nakokulmasta. Pilottimaakuntien edustajat kertoivat
huomioistaan pilotin hyvisti ja vield huomioon otettavista seikoista ja antoivat siten eviité etdpalvelun
laajentamiseen osallistuville tahoille.

Kunnan edustaja tarkasteli puheenvuorossaan etapalvelun hyotyjd, vaikuttavuutta ja jarjestimisen
edellytyksid sekd koko julkisen hallinnon ettd kunnan kannalta. Paneelissa palveluntuottajien ja palvelu-
neuvojien edustajat keskustelivat etipalvelun mahdollisuudesta parantaa palveluja, jonka jilkeen SADe-
ohjelman edustaja tarkasteli hankkeen tdhadnastisia saavutuksia. Seminaarin paatteeksi kuultiin etdpalve-
lun laajentumisesta kolmen uuden maakunnan alueelle seki yleisesti julkisen hallinnon asiakaspalvelu-
jen kehittdmisestd ja Asiakaspalvelu2014 -hankkeen ehdotuksista saaduista lausunnoista sekd hankkeen
toimeenpanosuunnitelmista.

Etapalvelupilotin paitdsseminaarin esitykset ovat liitteend 9.



4 Johtopddtokset

4.1 Videoneuvotteluteknologia

Etapalveluhankkeen 7.5.2012 alkaneissa piloteissa Eteld-Pohjanmaalla ja Keski-Suomessa kéytettiin pel-
késtdan valtion Hansel-kilpailutuksen kautta kdytettdvissa olevia TeliaSoneralta hankittuja videoneu-
vottelupalveluita.

Palvelu sisilsi laitteet, niiden asennuksen, tarvittavan tietoliikenneyhteyden, palveluneuvojien koulu-
tuksen, laitteiden sopimuksenaikaisen yllapidon viankorjauksineen, sekd sopimuksen loputtua laitteiden
poisviennin. Toimittajalle ilmoitettiin kuntiin ja viranomaisille toimitettavien laitteiden tyypit, osoitteet
ja yhteyshenkilot.

Kyseinen hankintatapa ei toiminut kdytdnnodssé asianmukaisesti. Perussyy oli se, ettd vastaavanlaista
toimitusta ei toimittaja ollut koskaan tehnyt. Koko toimitusorganisaatio ja projektihallinto oli rakennettu
yksittdiselle organisaatiolle toimitettavalle kokonaisuudelle. Tilanteessa, jossa 20 kunnalle kahdessa eri
maakunnassa piti toimittaa videoneuvottelulaitteita ja niissd viidelle eri viranomaiselle piti toimittaa
sekd videoneuvottelulaitteita, ettd tydasemavideoneuvottelujirjestelmid, toimitusjarjestelma ei toiminut.

Johtopaatoksia:
» Palvelusopimuksissa on huomioitava myds moniorganisaatioratkaisujen toimittaminen.

o Sopimuksiin tdytyy maéaritelld sanktiot sopimuslaiminlyonneista.

Ilman Toimittajan projektijohtoa laite- ja liittymatoimitukset tapahtuivat vailla kokonaisaikataulua
jaasennuksen suorittivat osin riittdvda videoneuvottelulaitetuntemusta vailla olevat teleasentajat. Tdmén
johdosta laitekoulutus tapahtui osittain tilaajan toimesta.

Johtopaatoksia:

+ Toimitusorganisaatiolla on oltava téllaisissa toimituksissa selked vastuurajapinta, joka ilman viiveita
kykenee hoitamaan asiat kuntoon.

 Toimittajien tdytyy vastata alihankintaorganisaatioistaan kuin omastaan.

Toiminnan kdynnistyttyé osoittautui, ettd yllapitotoimintaa ei kentdlld tapahtuvana korjaustoimin-
tana ollut suunniteltu etukéteen. Kun laitteet vikaantuivat, niité ei lahdetty korjaamaan, vaan laheteltiin
palveluneuvojille sahkdposteja, joilla haluttiin heiddn selventdvin vian luonnetta ja tekevin testeja. Kun
palveluneuvojat eivdt osanneet toimia viestien mukaan, laitteet saattoivat olla pahimmillaan puolitoista
kuukautta kayttimattomind. Videoneuvottelujarjestelmait ovat yllapitoteknisesti alkeellisia laitteita, joita
ei voida liittda etddiagnostiikkaan, joten toimittaja ei saanut vikaantuneista laitteista tietoa. Diagnostiikka
ulottui vain reitittimeen saakka.



Johtopaatoksia:

« Kun uudet kunnat tulevat mukaan, niin jokaisen kunnan pitdd nimetd myds tekninen yhdyshenkilo,
joka toimii videoneuvottelutoimittajan yhteyshenkilona kunnassa.

Julkisen hallinnon hankintasaannot vaikeuttivat tassakin hankkeessa yhteisten hankintojen tekemista
merkittavasti. Hankintojen rajapinnat ovat ongelmallisia kaikissa hallinnon rajoja ylittavissa hankkeissa.

Johtopaatoksia:

« Kun kyseessd on julkishallinnon kokoinen toimituskohde, joka perustuu kuten yhteispalvelupiste-
konsepti paikalliseen sopimiseen, vapaaehtoisuuteen ja itsendisiin heterogeenisiin toimijoihin, kan-
nattaa keskittya erilaisten tarvittavien jarjestelmien yhteensopivuuden kehittimiseen. Kukin organi-
saatio hankkii standardinmukaiset jarjestelmdt omista hankintakanavistaan ja silloin samalla jarjes-
telmien yllapidon ja toimivuuden vastuu séilyy hajautetusti kunnossa.

« Etdpalvelupilotointi on johtanut julkishallinnon videoneuvottelujarjestelmid koskevan suosituksen
JHS168 pdivittimiseen. Sen lopputuloksena hankintaorganisaatiot voivat harmonisoida tarjouspyyn-
tomaarittelyt yhdenmukaiseksi, jolloin jokainen toimittaja, joka jatkossa haluaa toimittaa palveluita,
joutuu sitoutumaan yhteensopiviin videoneuvottelujarjestelmiin.

« Palveluiden hyvé yhteentoimivuus merkitsee kustannustehokkuuden nousua julkishallinnossa, kun
tuntien liittdmisyritykset loppuvat.

o Julkishallinnon laajoissa jarjestelmisséd hallinnan tulee olla keskitetty. Sellaisiin voidaan hankkia yh-
teensopivia laitteita samojen yhteensopivuuskriteerien perusteella.

Etdpalvelu ei ole pelkkad videoneuvottelua, vaan se tarkoittaa kaikkia niitd palveluita, joissa ihminen
kohtaa ihmisen sdahkoisten palveluiden kautta reaaliaikaisesti. Silloin puhutaan Unified Communications
-jarjestelmistd, jotka ovat pelkkédd videoyhteyttd laajempia ja rikkaampia palveluita. Ne siséltavat chat-,
VoIP-, ldsnéolo- ja omat videopalvelunsa. Ne sisdltdvat monia tydryhmasovelluksia, kuten dokumenttien
jakamista ja yhteistd késittelyd saman istunnon aikana. Sen ominaisuuden myota etdpalvelun kasitteeseen
pitdd tuoda myos asiakaspalvelutilanteeseen pelkdn dokumentin yhteinen kasittely, jota voidaan tukea
tarvittaessa esimerkiksi puhelulla, chatilla tai videolla.

Etapalveluhanke on ottanut néistéd palveluista kayttoon tyéryhmasovelluksen (SharePoint) ja rakenta-
nut sen yhteyteen etdpalvelusivuston ja etdpalveluissa valttdméttomaén resurssikalenterijarjestelman. Talle
jarjestelmille on luotu valtakunnallisesti kdyttoonotettava modulaarinen rakenne.

Johtopaatoksia:

o Jérjestelmd on laajennettavissa kattamaan koko julkishallinto resurssikalenterointimielessd, ja sa-
malla siihen voidaan ripustaa my6s monia muita asiakaspalvelussa tarvittavia em. palveluita.

Etapalveluiden kannalta keskeisid kehityskohteita ovat kaikkien mukana olevien organisaatioiden pal-
veluhakemistoja koskeva yhteisty6. Kansalaisten ndkokulmasta julkishallintoon syntyy silloin yhtenai-
silld pelisddnnoilld ja palveluilla toimiva helppokiayttéinen ja myos palvelunimikkeiltadn yhtendinen val-
takunnallinen etdpalvelujérjestelma. Palveluhakemistot perustuvat yhtendisiin ja ymmarrettaviin osoit-
teistoihin ja sen varmistamiseen, ettd kansalainen péaésee etdpalveluihin niin kotoa kuin palvelupisteista.

Johtopaitoksia:

« Palveluhakemistojen kehitystydssd palvelunimikkeet, -hakemistot ja toimintatavat on saatava yhte-
néisiksi.



4.2 Kayttoonotto ja organisointi

Etdpalvelu vaikuttaa suuresti organisaation tapaan tuottaa ja tarjota palveluita. Etdpalvelussa palvelut ja
niiden jdrjestiminen korostuvat ja palveluja tuottavan henkiloston sijainnin merkitys poistuu. Etdpal-
velun kéyttoonotossa organisaatio joutuu miettimadn palvelujen jirjestimistapansa, palvelukanavansa,
etdpalvelutarjontansa sekd henkilostonsd vastuut ja tyonjaon. Etdpalvelu muuttaa siis organisaation
syvimpid rakenteita ja perustoimintatapoja. Seuraavassa on kuntien ja palveluntarjoajien nakemyksid
etdpalvelun kdyttoonottoon ja organisointiin liittyvista asioista ja niistd muodostettuja johtopaatoksia.

KUNNAT

Kunnat lahtivit etapalvelupilottiin mukaan paaasiassa siksi, ettd ne halusivat turvata viranomaisten pal-
velut kuntalaisilleen, kun viranomaisen asiakaspalvelupiste oli omasta kunnasta lopettanut tai lopetta-
massa.

Johtopaitos:

« Kunnan sisdisessd markkinoinnissa tarkein etdpalvelun myyntiargumentti on viranomaispalvelui-
den sdilyminen kunnassa.

Kunnat kokivat, ettd haastavimpia asioita etdpalvelun kéayttoonotossa olivat etdpalvelun organisointi
kunnassa ja palveluntarjoajilla, yhteisen toimintamallin 16ytdminen kunnan ja palveluntarjoajien vilille
sekd etdpalvelun saaminen kuntalaisten tietoisuuteen ja heiddn saamisensa kdyttaiméén etdpalvelua.

Johtopiitokset:

« Kuntien ja palveluntarjoajien johdon taytyy olla sitoutunut etdpalvelun kédyttoonottoon, jotta etdpal-
velun organisointi sujuu nopeasti ja ongelmitta.

« Kuntien ja palveluntarjoajien vilille on muodostettava yhteiset etdpalvelun pelisadnnoét.

 Etdpalvelun markkinointiin on panostettava, jotta palvelu saadaan kuntalaisten tietoisuuteen.

« Kuntien on jérjestettdvd etdpalveluun tutustumispdivié, jotta kuntalaiset omaksuisivat etdpalvelun
uutena tapana hoitaa asioita.

Suurimpina pilottiaikaisina ongelmina kunnat pitivat sitd, ettd etapalveluun liittyvda markkinointi- ja
ohjemateriaalia ei ollut riittdvisti, videoneuvottelulaitteistolla tehtiin virheellisid yhteydenottoja, ja ajan-
varausjarjestelma saatiin kdyttoon vasta pilotin lopussa.

Johtopaatokset:

« Etdpalvelun markkinointi- ja ohjemateriaalia pitdd olla enemmin ja se pitdd laittaa verkkoon saata-
ville.

« Videoneuvottelujdrjestelman laiteosoitteistoa ja palveluhakemistoa pitda kehittaa.

o Ajanvarausjarjestelmaa pitdd kehittda luomalla ajanvaraukseen yhteiset pelisaidnnot.

Kuntien mielestd uuden organisaation tulee ottaa etdpalvelun kdyttdonotossa huomioon se, ettd henki-
16stolle on annettu riittavasti koulutusta etdpalveluun ja etdpalveluihin liittyen, henkilostoresurssit tulee
olla oikein mitoitetut, etdpalvelutilojen suunnitteluun ja toimivuuteen tulee kiinnittda erityistd huomi-
ota, ja etdpalvelun markkinointiin kéytetdan aikaa.



Johtopiitokset:
« Kuntien ja palveluntarjoajien on huolehdittava palveluneuvojien osaamisen kehittdmisestd etdpalve-
lua kdyttoonotettaessa.

« Palveluneuvojien etdpalveluun kayttimaa tyoaikaa tulee seurata, jotta asiakaspalvelun laatu voidaan
turvata ja lisdresurssitarpeet havaita.

 Etdpalvelutilojen suunnittelusta ja rakentamisesta tulee tehdéd aina oma erillinen projektinsa, jotta
tiloista saadaan asianmukaiset ja toimivat.

« Etdpalvelun markkinoinnin tulee olla suunnitelmallista.

Useat pilottikunnat olivat tehneet etédpalvelun tutuksi oman kunnan eri hallintokunnille, tehneet yhteis-
tyotd ja vaihtaneet kokemuksia naapurikuntien palveluneuvojien kanssa, pitdneet onnistuneita ryhma-
kohtaisia etdlaite-esittelyja mm. ikdihmisille ja tehneet markkinointiyhteisty6td eri toimijoiden kanssa.

Johtopiaitokset:

« Oman kunnan tyontekijoille kannattaa kertoa etdpalvelun mahdollisuuksista.
« Kuntien kannattaa verkostoitua muiden etdpalvelukuntien kanssa kokemusten vaihtamiseksi.
o Kunnan omalla aktiivisuudella voidaan vaikuttaa etapalvelun kiyttoon ja levidmiseen kunnassa.

» Markkinointia voidaan tehostaa eri toimijoiden kanssa tehtavilla yhteistyolla.

PALVELUNTARJOAJAT

Palveluntarjoajat lahtivat mukaan hankkeeseen palveluverkon harventamisen, palveluiden sdilyttimi-
sen, toimistoasioinnin korvaamisen, organisaation tuottavuustavoitteiden ja asiantuntijaresurssien val-
takunnallistamisen vuoksi.

Johtopiitds:

o Palveluntarjoajien suurin motiivi etdpalvelun kdyttoonottoon on palveluiden tarjoaminen kuntalai-
sille entistd tehokkaammalla tavalla.

Palveluntarjoajat kokivat, ettd haastavimpia asioita etdpalvelun kayttdonotossa olivat kokonaisuuden
hahmottaminen ja oikean toimintamallin 16ytaminen, etdpalveluiden markkinointi ja asiakkaiden saa-
minen kdyttimaan palvelua sekd keskitetyn viestinndn puuttuminen ja tiedonkulku oman keskusjoh-
don kanssa.

Johtopaitokset:

o Paikallis- ja aluetasolla tulee jarjestad infotilaisuuksia, jotta palveluntarjoajille ja kunnille muodostuu
selkeampi kokonaiskuva etdpalvelujdrjestelmasta.

+ Kokemuksia ja hyvid toimintamalleja kannattaa siirtda organisaatiolta toiselle.

« Jokaisen palveluntarjoajan tulee suunnitella etdpalveluidensa markkinointi.

« VYVI Etédpalvelut -sivuston kehittamista tulee jatkaa keskitettyni etdpalvelun ja etdpalveluiden vies-
tintdkanavana.

 Alueorganisaatioiden ja keskusjohdon vilistd tiedonkulkua tulee kehittaa.

Suurimpina pilottiaikaisina ongelmina palveluntarjoajat pitivat sitd, ettd asiakkaat halusivat asioida
vanhalla tavalla, palvelujen markkinointi oli tehotonta, ajanvarauspalvelu saatiin kdyttoon vasta pilotin
lopussa, etdpalvelupuhelun ohjautuminen automaattisesti vapaalle asiantuntijalle ei ollut mahdollista, ja
asiointimadristd ei saatu juurikaan tilastotietoa.



Johtopaitokset:

o Taytyy l6ytdd keino saada asiakkaat kokeilemaan etdpalvelua.

« Markkinointia tulee tehdé kdyttdmalld toistoa ja useita eri viestintakanavia.

o Markkinointia tulee tehda niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisestikin.

« Contact Center -toiminnallisuudet ja palveluhakemisto tulee saada videopuheluympiéristoon.

o Yhteispalvelun asiakastietojarjestelmia tulee alkaa kehittaa.

Palveluntarjoajien mielestd uuden organisaation tulee ottaa etdpalvelun kdyttdonotossa huomioon se,
ettd etdpalvelu kannattaa ottaa osaksi muuta asiakaspalvelua, etipalvelun kéyttoonotto ja organisointi
tulee suunnitella hyvin, etdpalveluun liittyvistd yhteisistd tavoitteista tulee sopia, yhteistyoverkostoja tulee
rakentaa palveluntarjoajien ja kuntien kanssa, asiantuntijat ja palveluneuvojat tulee kouluttaa etépalve-
luun, ja etdpalvelun markkinointia ei tule unohtaa.

Johtopaitokset:

« Etdpalvelu tulee suunnitella yhdessd muun asiakaspalvelun kanssa.

 Etédpalvelun kayttoonotto ja organisointi tulee suunnitella huolellisesti.
 Palveluntarjoajien ja kuntien kannattaa tehda yhteistyota ja verkostoitua.

o Palveluntarjoajien ja kuntien kannattaa jarjestad yhteisid etdpalvelukoulutustilaisuuksia.

o Etdpalvelun markkinointiin tulee panostaa etdpalvelua kdyttoonotettaessa.

Palveluntarjoajat olivat havainneet, ettd erityisosaamista vaativat tehtdvit tai harvaan kysytyt palve-
lut voidaan keskittda valtakunnallisesti, palveluneuvojien koulutuksessa kannattaa pitdytya oikean pal-
veluntarjoajan tunnistamisessa, online-etdpalvelulle on olemassa selkei tarve, ja etdtulkkaus on erittdin
kustannustehokasta.

Johtopiitokset:

 Palveluntarjoajat voivat valtakunnallistaa palvelujaan etdpalvelun avulla.
« Palveluneuvojien koulutuksessa oikean palveluntarjoajan tunnistaminen on tarkeinta.
« Palveluntarjoajilla tulee olla myos online-etédpalvelua tarjolla.

« Etdtulkkauspalvelua tulee mainostaa kaikille palveluntarjoajille.

4.3 Etapalvelut

Etapalvelupilotoinnissa toteutettiin Etapalveluhankkeen alkuperiistd toimintamallia vuodelta 2010, joka
oli perusteena Etdpalveluhankkeen ottamiseksi yhdeksi SADe-ohjelman hankkeeksi. Toimintamallin
mukaan etdpalvelut toteutetaan siten, ettd kansalainen voi asioida etdnd viranomaisen omassa palvelu-
pisteessd olevan asiakaspalveluhenkilon kanssa. Yhteys pilotissa muodostettiin videoneuvottelupalvelui-
den avulla. Yleisin ratkaisu oli, ettd varsinainen videoneuvottelulaite oli asianmukaisessa tilassa, josta
késin kansalainen voi asioida viranomaisen virkailijan kanssa, jolla useimmiten oli kdytossddn tyoase-
massa oleva videoneuvotteluohjelmisto.

Johtopaatokset:

» Kyseessd oleva toimintamalli toimi odotetulla tavalla. Kansalaiset kokivat palvelun kayton helpoksi
ja viranomaiset toimivaksi.



Pilotin aikana tuli esille alkuperdisessd mallissa kesken jadnyt ajattelu siitd mitd on asiantuntijapalvelu
ja kuka sitd antaa. Yhteispalvelupisteestd katsottuna kaikki muu kuin avustava viranomaisen palveluita
koskeva avustava asiakaspalvelu on asiantuntijapalvelua.

Johtopiitokset:

« Viranomaisten asiakaspalvelupisteessd tarjoama palvelu sisdltdd viranomaisen asiantuntijapalvelujen
ohella my6s peruspalveluja.

« Viranomaisten pelko, ettd kansalaiset eivat kayttdisi sahkoisid palveluita sen vuoksi, ettd niitd on
saatavissa yhteispalvelupisteistd etdnd, oli vaara. Oikeampi tulkinta lienee, ettd kotiasiakkaille suun-
nattujen sahkoisten palveluiden laatu, sisalto ja helppokayttoisyys ratkaisevat menevitko kansalaiset
asioimaan palvelupisteeseen.

« Etdpalveluiden kayttovolyymi ei kasvanut toivotulla tavalla, ja yhtend merkittdvand syyna oli, ettd
etapalvelupisteiden palveluvalikoima oli suppea.

« Viranomaisten ja kuntien paikallinen/alueellinen etdpalveluista sopiminen néyttda johtavan suppei-
siin ja heterogeenisiin palveluvalikoimiin.

o Alueelliseen sopimiseen perustuvan etdpalvelutoteutusten vaarana on selvisti alueellisten, esimer-
kiksi maakunnallisten viranomais-/kuntaratkaisujen kehittdminen ja vastaavasti viranomaisten val-
takunnallisten palveluratkaisuiden hankaloituminen ja uusien virtuaalisten valtakunnallisten palve-
lurakenteiden jaéaminen syntymatta.

Pilottien aikana on selvisti tullut esille, ettd etdpalvelutoteutukset vaativat useita erilaisia tukipalve-
luita niin yhteispalvelupisteen palveluneuvojille kuin viranomaisten palvelua antaville henkildille. Télla
hetkelld paallimmaisend on ennakkovaraamiseen perustuvien jarjestelmien kehittiminen.

Tukipalveluista tairkeimmaiksi ensimmaiisend toteutettavien listalla osoittautui resurssivarauskalen-
teri, jolla pidetddn hallussa yhteispalvelupisteiden etdpalvelulaitteiden varaustilanne. Aivan vastaavasti
tdytyi tietdd viranomaisten palveluhenkildiden varaustilanne ja ndistd kummastakin 16ytdd sopiva vapaa
aika palvelutoiminnalle.

Johtopiitokset:

« Etdpalvelupilottien aikana resurssikalentereiden kaytdnnon toteuttaminen osoittautui hankalaksi,
koska sahkoisten tukijarjestelmien toteuttamisvastuu on ldhes aina viranomaisten valtakunnallisen
tietohallinnon kasissd. Kun pilotoinnissa palvelut sovittiin sisdllollisesti alueellisesti, niin tukipalve-
lut oli aina ajateltava saman tien valtakunnallisiksi.

o Tarkein tukipalvelun tarve oli ajanvarauspalvelun saaminen palveluneuvojien ja viranomaisten asia-
kaspalvelijoiden kdyttoon. Sen toteutusaikataulut eivét pitineet. Alkuperdinen kayttdonoton tavoite
oli 1.2.2013, mutta toteutus valmistui 24.7.2013. Nyt jarjestelmd on laajennettavissa valtakunnalli-
seksi ja toteutusratkaisu on VYVLn (valtion yhteinen viestintdratkaisu) tyéryhmépalveluihin kuu-
luva ajanvarausratkaisu. Ratkaisun valintaan vaikutti myos se, ettd timdn palvelukokonaisuuden
Sharepoint-palvelut mahdollistavat hyvat palvelun tukipalvelut, kuten ohjeiden ja muiden dokument-
tien yhteisen hallinnan, kayttéjarekisterit, palvelun helpdeskin jne.

Palveluhakemistot ovat toinen tdrked tunnistettu palvelutarve. Palveluhakemistot ovat olleet pitkdan
vaikeasti lahestyttava palveluiden kehittaimisalue, mutta etdpalveluiden kyseessé ollen ei lopulta periaat-
teessa vaikea. Kun yhteispalvelupiste, tai asiakaspalvelupiste tai jatkossa yksityinen kansalainen, vaikkapa
kodissa, haluaa yhteyden julkishallinnon johonkin palveluun, on hinen 16ydettava se helposti. Kyseessa
on siis tarve "puhelinluettelolle”.



Johtopaitokset:

« Pilotoinnin aikana on ollut tarve luoda videoneuvottelupalveluun erillinen asiakaspalvelukansio, jo-
hon on kéyttoonotetun osoiteformaatin mukaisesti liitetty kaikki yhteispalvelupisteet ja mukana ole-
vien viranomaisten pisteet. Sen avulla kaikki ovat voineet yhdistda videopuhelun kitevisti toiselleen
ja jokainen on voinut tietdd muut pilotissa mukana olleet organisaatiot. Etdtulkkauksen tultua myo-
hemmin mukaan, sen osoitteet liitettiin vain palveluhakemistoon, jonka jalkeen etdtulkkauspalvelu
on ollut kaikkien kaytettavissa.

« Pilottien aikana palveluhakemistojen kehittiminen saatiin alulle ja kehittdmiselle saatiin alustava
“roadmap”.

« Palveluhakemiston jatkokehittamista koskevat kehittdmisalueet selkiytyivit. Tarvitaan pelkkien lai-
teosoitteiden eli palvelupisteiden nimien liséksi varsinaiset palveluosoitteet.

« Palveluosoitteiden kehittdminen ja nimedminen ei riitd, vaan tarvitaan online-tyyppinen tekninen
palvelu hakemaan vapaana olevat henkil6t antamaan palvelua kysyville.

« Palveluiden mairittely ja henkildiden kytkeminen ndihin vaatii uudelleenjérjestelyd viranomaisten
pédssa eli uuden asiakaspalvelurakenteen suunnittelua ja toteuttamista. Mikali tdhan mennéén, niin
hallinto saavuttaa tavoitellut asiakaspalveluiden tehostamisen tavoitteet, ja samalla avaa mahdolli-
suudet rakentaa uusia valtakunnallisia kustannustehokkaita organisaatiorakenteita.

o Alkuvaiheessa palveluhakemistojen kehittdmiseen kuuluu oleellisesti erilaisten palveluosoitteita eli
kontaktointipisteitd koskevien laitteiden ja ohjelmistojen yhteensopivuuksien varmistaminen. Ty6 on
aloitettu kaikkien julkishallinnossa olevien videoneuvottelujérjestelmien yhteen toimivuuden var-
mistamisella kdynnistimalld aluksi julkishallinnon videoneuvottelupalveluiden JHS 168 -ohjeistojen
uusiminen. Sen kautta riippumatta videoneuvottelujarjestelmétoimittajasta, laiteosoitteet nakyvat
samanlaisina kaikille toisille. Tdmdn jdlkeen tdytyy muut Unified Communications -jirjestelmat
tuoda saman harmonisoinnin piiriin.

o Myos kotiasiakkaiden kdyttdmien palveluhakemistojen suunnittelu on aloitettu yhteistyossa
Tietoyhteiskunnan kehittdmiskeskus Tieken kanssa, joka tulee tukemaan julkishallinnon sahkéisten
palveluiden kotikayttoa.

4.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelusta vastaavat asiantuntijat yhdessa palveluneuvojien kanssa. Asiakaspalvelu on tarkein
yksittdinen tekijd palvelutapahtumassa ja sen onnistumisessa. Asiakaspalvelun laatu nékyy asiakkaalle
selkednd, nopeana ja asiantuntevana palveluna ja organisaatiolle tehokkaana ja ongelmattomana palve-
lujen jirjestimisend. Seuraavassa on kuntien ja palveluntarjoajien ndkemyksid asiakaspalveluun liitty-
vistd asioista ja niistd muodostettuja johtopdatoksia.

KUNNAT

Kuntien mielesté etdpalvelun asiakaspalvelua pitéisi kehittéa siten, ettd palveluntarjoajat ohjaisivat kun-
talaisia enemmaén oman kunnan yhteispalvelupisteeseen asioimaan, pitdisi olla vain yksi etdpalvelupai-
vystysnumero, josta puhelut automaattisesti ohjautuisivat oikealle pdivystyspaikkakunnalle ja asiantun-
tijalle, palveluntarjoajilla pitéisi olla laajempi etdpalveluvalikoima tarjolla, palveluntarjoajilla pitéisi olla
yhtendiset toimintatavat etdpalvelussa, kaikkien palveluntarjoajien tulisi tarjota online-etdpalvelua, eta-
palveluista pitisi olla selkokielinen esite/opas asiakkaille jaettavaksi, palveluneuvojien tietotaidon tulee
olla ajan tasalla, ja palveluntarjoajien tulee pitdd nettisivunsa ajan tasalla etdpalvelun ja etdpalveluiden
osalta.



Johtopiitokset:

« Palveluntarjoajien on opastettava kuntalaiset asioimaan oman kuntansa yhteispalvelupisteessa.
« Contact Center -toiminnallisuudet ja palveluhakemisto tulee saada videopuheluymparistoon.

« Palveluntarjoajien tulee laajentaa etdpalveluvalikoimaansa nykyisesta.

« Palveluntarjoajien tulee laatia etdpalveluun yhteiset pelisdéannét ja mahdollisimman yhtendiset toi-
mintatavat.

« Palveluntarjoajien tulee tarjota myds online-etdpalvelua ajanvarauksella tapahtuvan etdpalvelun li-
saksi.

« Palveluntarjoajien tulee laatia etapalveluopas/-esite asiakkaille jaettavaksi.

« Palveluntarjoajien tulee antaa palveluneuvojille my6s etédpalveluun liittyvaa koulutusta.

« Palveluntarjoajien tulee pitdd nettisivunsa ajan tasalla etdpalvelun ja etdpalveluiden osalta.

Kuntien mielesta etdpalvelutiloja pitdisi kehittéa siten, ettd etdpalvelulla pitdisi olla aina oma erillinen
adnieristetty tilansa, etdpalvelutilan pitdisi sijaita ldhelld yhteispalvelupistetta ja palveluneuvojaa, etapal-
velutilassa pitdisi olla aina skanneri, dokumenttikamera, tulostin ja rinnakkaisndytto, ja palveluneuvojan
tyOpisteessa pitdisi olla soittoddnen toistin tai merkkivalo.

Johtopiitokset:

« Etdpalvelutilojen suunnittelussa tulee kéyttad ulkopuolista asiantuntijaa.
« Etdpalvelutilassa tulee olla aina skanneri, dokumenttikamera, tulostin ja rinnakkaisnaytto.

o Videoneuvottelulaitteen "soiminen” pitdd voida havaita etdaltdkin.

PALVELUNTARJOAJAT

Palveluntarjoajien mielestd etdasiointi ja kdyntiasiointi eivat merkittavasti eroa toisistaan. Etdasiointi
kestdad yleensd vihemmin aikaa kuin kdyntiasiointi, etdpalvelutapahtuma on rennompi ja positiivisempi,
ja asiakkaat ovat tyytyviisid, kun he voivat hoitaa asiansa matkustamatta. Etdpalvelu mahdollistaa myds
usean viranomaisen samanaikaisen palvelun. Etdasioinnissa asiakirjojen esittiminen puolin ja toisin on
tekniselld laitteella epdvarmempaa kuin kéyntiasioinnissa, etdasioinnissa ei voida hoitaa sellaisia asioita,
jotka edellyttivat samanaikaista ldsndoloa ja allekirjoitusta, esim. testamentti, ja joissakin tapauksissa
palvelua hankaloittaa se, ettei asiakkaan asiakirjoja née fyysisesti.

Johtopaitokset:

« Etidasiointi on rinnastettavissa kdyntiasiointiin.
« Etdasiointi on teknisempad kuin kédyntiasiointi, mika aiheuttaa epdvarmuutta.

« Joitakin yksittdisid palveluita ei voida tarjota etapalveluna.

Palveluntarjoajat nidkevit etapalvelun uutena palvelukanavana, joka tulee ottaa huomioon palveluko-
konaisuutta ja asiakaspalvelua suunniteltaessa. Etapalvelun rooli tulee kasvamaan merkittavasti lahitu-
levaisuudessa. Tulkkauksen osalta etdpalvelun rooli on jo nyt merkittdvad. Videoneuvotteluympariston
tulisi olla teknisesti yhteensopiva muiden videoneuvotteluympdristojen kanssa, jotta laitteistoista saatai-
siin kaikki hy6ty irti.



Johtopaitokset:

« Etdpalvelu tulee ottaa huomioon asiakaspalvelusuunnitelmissa.
 Etatulkkaus on erittdin kustannustehokasta, ja sen kdytto tulee kasvamaan merkittavasti.

o Videopuhelujérjestelmit tulee saada yhteensopiviksi toistensa kanssa.

Palveluntarjoajien mielestd etdpalvelun asiakaspalvelua pitiisi kehittda siten, ettd kaikkien asiantunti-
joiden tulisi voida antaa etdpalvelua omalla tietokoneellaan, skannereiden ja dokumenttikameroiden tulisi
kuulua yhteispalvelupisteiden vakiovarustukseen, online-soiton pitéisi ohjautua automaattisesti vapaalle
asiantuntijalle, asiantuntijoiden koulutusta ja tukipalveluita pitdisi kehittdd etdpalvelun osalta, ja etdpal-
velun kotikaytto tulisi olla mahdollista.

Johtopiitokset:

« Etdpalveluohjelmistot tulee asentaa kaikkien asiantuntijoiden tietokoneille.

 Skannereiden ja dokumenttikameroiden tulee kuulua yhteispalvelupisteiden vakiovarustukseen.
« Contact Center -toiminnallisuudet ja palveluhakemisto tulee saada videopuheluympiristoon.

« Asiantuntijoiden koulutusta ja tukipalveluita pitda kehittda etapalvelun osalta.

« Etdpalvelun kotikdyttod tulee alkaa suunnitella.

4.5 Markkinointiviestinta

Maakunnan liitot esittdvit, ettd viestintdan kannattaa kayttdd toistoa ja useita eri viestintavalineitd. Tie-
dottaminen vaatii pitkdjanteisyyttd, silld kestdd aikansa, ennen kuin tieto tarjolla olevista etdpalveluista
tavoittaa kuntalaiset. "Puskaradio” sekd erilaisten sidosryhmien kutsuminen tutustumiskéynnille ovat
my0s tehokkaita viestintdvalineitd, jotka tuovat asiakkaita palvelupisteisiin.

Viestintda tulee toteuttaa niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisesti. Palveluntuottajilla on
vastuu omien palvelujensa markkinoinnista asiakkailleen. Maakuntien liittojen tiedottajat voivat omalta
osaltaan olla apuna paikallistason/kuntien viestintdtoimenpiteiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Maa-
kuntatason tiedottaminen sekd paikallisesti toteutetut viestintitoimenpiteet voisi toteuttaa koordinoidusti
maakunnan liittojen johdolla. Kuntatasolla viestinndsséd on tarked miettid sitd, miten etdpalvelun asiak-
kaita voisi parhaiten tavoittaa. Tassd ovat tarkeitd "portinvartijat” eli sellaiset paikat tai henkildt, joiden
kautta asiakkaita voisi informoida etépalvelusta. Yhteispalvelupisteiden ohella niitd ovat esim. viran-
omaisten omat toimipaikat, terveyskeskukset (lddkarit, sairaanhoitajat), apteekit, kaupat ja kirjastot seka
koulut. Palveluneuvojat ovat keskeisen tirkeitd henkil6ita etapalvelussa ja heiddn kokemuksiaan on syyta
kéyttdad apuna, kun suunnitellaan viestintatoimenpiteita eri alueilla.

Tunnettuustutkimuksesta ja pilottien toimijoilta saadut palautteet poikkeavat hieman toisistaan kun
kysyttiin mielipidettd parhaista markkinointikanavista. Kunnat ja muut viranomaiset pitiviat omia verk-
kosivujaan parhaimpina tiedotuskanavina, kun taas kuntalaisten mielestd parhaita viestintakanavia ovat
alue- ja paikallislehdet.

Johtopaatokset:

« Viestinnin tulee olla suunnitelmallista ja jatkuvaa.

« Asiakkaat kokevat uutisoinnit ja artikkelit alue- ja paikallislehdissd tehokkaimmiksi viestintdkana-
viksi.

« Kaikkien viestintdkanavien suunnitelmallinen kaytto on tehokkainta, eri véilineet/kanavat taydenta-
vit toisiaan.



« Kaikkien etdpalvelussa mukana olevien tahojen tulee osallistua omalta osaltaan etdpalveluista vies-
tintaan.

« Viestintatoimet tulee suunnitella alue- ja paikallistasolla, lahelld asiakkaita.

« Palveluneuvojien rooli viestinndn suunnittelussa ja toteutuksessa on téarkea.

« Maakunnan liittojen viestinnidn asiantuntijat voivat toimia tukena viestinndn suunnittelussa ja to-
teutuksessa.

4,6 Yhteenveto

Seuraavassa yhteenveto johtopaatoksista:

Yleistd
» Kunnan sisdisessd markkinoinnissa tarkein etdpalvelun myyntiargumentti on viranomaispalvelui-
den sdilyminen kunnassa.

« Palveluntarjoajien suurin motiivi etdpalvelun kiyttoonottoon on palveluiden tarjoaminen kuntalai-
sille entistd tehokkaammalla tavalla.

Videoneuvotteluteknologiat ja -palvelut

« Eri toimittajien videoneuvottelulaitteet ja -ohjelmistot tulee saada yhteentoimiviksi toistensa kanssa.

o Julkishallinnon videoneuvottelujirjestelmii ja -palveluita koskeva suositus JHS 168 tulee pdivittaa.

« Videoneuvottelujdrjestelmdn laiteosoitteistoa, palveluosoitteistoa ja palveluhakemistoa tulee kehit-
tda.

« Contact Center -toiminnallisuudet ja palveluhakemisto tulee saada videopuheluymparistoon.

« VYVI Etépalvelut -sivuston kehittamista tulee jatkaa keskitettynad etdpalvelun ja etdpalveluiden vies-
tintdkanavana.

 Ajanvarausjdrjestelmai pitad kehittdd luomalla ajanvaraukseen yhteiset pelisdannot.

« Etdpalvelutilassa tulee olla aina skanneri, dokumenttikamera, tulostin ja rinnakkaisnaytto.
+ Yhteispalvelun asiakastietojarjestelmia tulee alkaa kehittaa.

o Julkishallinnon laajoissa jarjestelmissé hallinnan tulee olla keskitetty.

o Palvelusopimuksissa on huomioitava my6s moniorganisaatioratkaisut.

o Palvelusopimuksiin tdytyy médritelld sanktiot sopimuslaiminlyonneista.

« Etdpalvelun kotikdyttoa tulee alkaa suunnitella.

Etapalvelutilat

« Etdpalvelutilojen suunnittelussa kannattaa kayttad ulkopuolista asiantuntijaa.

« Etdpalvelutilojen suunnittelusta ja rakentamisesta kannattaa tehdd aina oma erillinen projektinsa,
jotta tiloista saadaan asianmukaiset ja toimivat.

Kayttoonotto ja organisointi

« Etdpalvelun kdytto6notto ja organisointi tulee suunnitella huolellisesti.

« Kuntien ja palveluntarjoajien johdon tdytyy olla sitoutunut etdpalvelun kdyttéonottoon, jotta etdpal-
velun organisointi sujuu nopeasti ja ongelmitta.

« Kuntien ja palveluntarjoajien vilille on muodostettava yhteiset etdpalvelun pelisdannot.



Palveluntarjoajien tulee laatia etdpalveluun yhteiset pelisdédnnot ja mahdollisimman yhtendiset toi-
mintatavat.

Kunnan omalla aktiivisuudella voidaan vaikuttaa etdpalvelun kiyttoon ja levidmiseen kunnassa.

Kuntien on jdrjestettdvé etdpalveluun tutustumispéivid, jotta kuntalaiset omaksuisivat etdpalvelun
uutena tapana hoitaa asioita.

Taytyy 16ytda keino saada asiakkaat kokeilemaan etdpalvelua.

Oman kunnan tyontekijéille kannattaa kertoa etdpalvelun mahdollisuuksista.

Yhteistyo ja verkostoituminen

Palveluntarjoajien ja kuntien kannattaa tehdd yhteisty6ta ja verkostoitua.
Kuntien kannattaa verkostoitua muiden etdpalvelukuntien kanssa kokemusten vaihtamiseksi.

Palveluntarjoajien kannattaa siirtdd kokemuksia ja hyvia toimintamalleja alueorganisaatiolta toiselle.

Etipalvelut

Palveluntarjoajien tulee laajentaa etdpalveluvalikoimaansa nykyisesta.

Palveluntarjoajien tulee tarjota myds online-etdpalvelua ajanvarauksella tapahtuvan etapalvelun li-
saksi.

Etdtulkkaus on erittdin kustannustehokasta, ja sen kéytto tulee kasvamaan merkittavasti.
Etdtulkkauspalvelua tulee mainostaa kaikille palveluntarjoajille.

Joitakin yksittdisid palveluita ei voida tarjota toistaiseksi etdpalveluna.

Asiakaspalvelu

Etdasiointi on rinnastettavissa kdyntiasiointiin.
Etdpalvelu tulee suunnitella yhdessd muun asiakaspalvelun kanssa.
Etapalvelu tulee ottaa huomioon asiakaspalvelusuunnitelmissa.

Palveluneuvojien etdpalveluun kayttimaa tyoaikaa tulee seurata, jotta asiakaspalvelun laatu voidaan
turvata ja lisdresurssitarpeet havaita.

Palveluntarjoajat voivat valtakunnallistaa palvelujaan etdpalvelun avulla.

Palveluntarjoajien on opastettava kuntalaiset asioimaan oman kuntansa yhteispalvelupisteessa.

Koulutus

Kuntien ja palveluntarjoajien on huolehdittava palveluneuvojien osaamisen kehittimisestd etdpalve-
lua kdyttoonotettaessa.

Palveluntarjoajien tulee antaa palveluneuvojille my6s etdpalveluun liittyvaa koulutusta.
Asiantuntijoiden koulutusta ja tukipalveluita pitda kehittdd etapalvelun osalta.
Palveluntarjoajien ja kuntien kannattaa jarjestad yhteisia etapalvelukoulutustilaisuuksia.

Palveluneuvojien koulutuksessa oikean palveluntarjoajan tunnistaminen on tarkeinta.

Markkinointiviestinta

Etapalvelun markkinointiin on panostettava, jotta palvelu saadaan kuntalaisten tietoisuuteen.
Etdpalvelun markkinointiin tulee panostaa erityisesti etdpalvelua kdyttoonotettaessa.
Etapalvelun markkinoinnin tulee olla suunnitelmallista ja jatkuvaa.

Jokaisen palveluntarjoajan tulee suunnitella etdpalveluidensa markkinointi.



Markkinointia tulee tehdé niin valtakunnallisesti, alueellisesti kuin paikallisestikin.
Viestintatoimet tulee suunnitella alue- ja paikallistasolla, lahelld asiakkaita.

Palveluntarjoajien tulee laatia etdpalveluopas/-esite asiakkaille jaettavaksi.

Kaikkien etdpalvelussa mukana olevien tahojen tulee osallistua omalta osaltaan etdpalveluista vies-
tintaan.

Markkinointia tulee tehdé kdyttdmalld toistoa ja useita eri viestintdkanavia.

Kaikkien viestintdkanavien suunnitelmallinen kdytto on tehokkainta, eri vélineet/kanavat tdydenta-
vit toisiaan.

Asiakkaat kokevat uutisoinnit ja artikkelit alue- ja paikallislehdissa tehokkaimmiksi viestintdkana-
viksi.

Markkinointia kannattaa tehostaa eri toimijoiden kanssa tehtdvilla yhteistyolla.

Palveluntarjoajien tulee pitdd nettisivunsa ajan tasalla etdpalvelun ja etdpalveluiden osalta.
Etapalvelun markkinointi- ja ohjemateriaali tulee laittaa verkkoon saataville.

Maakunnan liittojen viestinndn asiantuntijat voivat toimia tukena viestinnan suunnittelussa ja to-
teutuksessa.



5 Etapalvelun [aajentaminen

Etdpalvelun pilotoinnista saadut kokemukset kertovat sen tyydyttivin asiakkaiden palvelutarpeita
hyvin. Myos palvelua antavien tyontekijoiden kannalta etdpalvelu on toimiva ratkaisu pilotoinnista saa-
tujen kokemusten mukaan.

Piloteissa kokeillut tekniset ratkaisut on saatu toimiviksi varsin pienin kustannuksin ja vélineiden kay-
tettdvyys on ollut vahintdédn tyydyttava. Etdpalvelun teknisistd jarjestelmistd aiheutuneet kustannukset
ovat olleet pienemmat kuin asiakkaille koitunut sddsto vahenevastd matkustamisesta, vaikka kayttoaste
ei ole ollut kovin korkea.

Vaikka pilotoinnin aikana ei ole syntynyt uusia tapoja organisoida palvelujen antamista etdpalvelu-
kanavassa, on pilotoinnin kokemusten valossa hyodyllistd laajentaa etdpalvelun kayttoa. Nykyisessakin
toimintatavassa etdpalvelulla pystytddn parantamaan palvelujen saatavuutta hyvin pienin kustannuksin.

Etdpalvelua laajennettaessa on syyté kiinnittdd huomiota etdpalvelun luomien organisaatioiden kehi-
tysmahdollisuuksien hydodyntamiseen. Ilman ajanvarausta annettavat laajan alueen kaikkia asiantunti-
jaresursseja hyodyntéavit menettelyt auttavat tehostamaan palvelujen sisdllon tuotantoa.

Hankkeen ja pilotoinnin ulkopuolella on otettu kayttoon etapalvelun erilaisia videoneuvotteluun
perustuvia sovelluksia muun muassa tyo- ja elinkeinotoimistoissa ja eri kunnissa. Tdllaiset kdyttoonotot
kertovat etdpalvelun toimivuudesta ratkaisuna palvelujen saavutettavuuden ongelmiin. Ongelmana on,
ettei niissé tdlld hetkelld voida kayttad yhteistd ajanvarausta tai palveluhakemistoa. Ndin ollen niiden
avulla voidaan jakaa ainoastaan yhden toimijan asiakaspalvelua.

Ensi vaiheessa etdpalvelun laajentaminen on mahdollista yhteispalvelupisteiden verkossa. Hankkeen
suunnitelman mukaan ensimmaéinen laajentamisaalto toteutetaan Lapin, Pohjois-Pohjanmaan ja Eteld-
Savon maakunnissa sijaitsevissa yhteispalvelupisteissd sekd muutamissa Keski-Suomen ja Eteld-Pohjan-
maan kunnissa. Tdssd laajentamisessa on mukana 12-21 kuntaa. Valtion viranomaisista keskeisimpia
kayttdjia ovat tyo- ja elinkeinotoimistot ja Verohallinto.

Kdynnissd on my0s etdpalvelussa annettavan palveluvalikoiman laajentaminen, mika osaltaan laajen-
taa etdpalvelua. Asiakaspalvelu2014 -hankkeessa on maaritelty, mité palveluja kukin toimija tarjoaa laki-
sdateisissd julkisen hallinnon yhteisissa asiakaspalvelupisteisséd etapalveluna. Tdma valikoima on lihes
kaikilta osiltaan laajempi kuin yhteispalvelupisteissd on télld hetkelld tarjolla. Lahiajan tavoitteena on,
ettd palveluvalikoimat laajennetaan em. méaéritelmien mukaisiksi.

Kun Asiakaspalvelu2014 -hankkeen mukaisia lakisddteisid julkisen hallinnon yhteisid asiakaspalve-
lupisteitd aletaan perustaa, tulee niihin jokaiseen etdpalvelu ja sen vilitykselld tarjottavat palvelut olen-
naisena osana. Tétéd kautta palvelupisteissa tarjottava etdpalvelu laajenee koko maan kattavaksi. Yhteinen
asiakaspalvelupisteverkko on suunnitelmien mukaan valmis vuoden 2019 lopussa.

Etdpalvelun kotikdyton esiselvitys on kdynnissd ja varsinainen kotikdyttoprojekti alkaa vuoden 2014
alkupuolella. Kotikdytossa teknologiakysymykset ja annettavat palvelut ovat todenndkéisesti hieman eri-
laisia kuin palvelupistekdytossa. Periaatteessa kotikaytto laajentaa etapalvelun kaikkialle.
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Liite 1  Etapalvelun pilotointisuunnitelma

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_1_Pilotointisuunnitelma.pdf

Liite2  VYVI Etapalvelut - ajanvaraus- ja infosivusto

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_2_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 3  Helsingin seudun asioimistukikeskuksen esittelymateriaali

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_3_Etapalvelupilotti.pdf

Liite4  Etapalvelut yhteispalvelupisteissa -tutkimusraportti

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_4_Etapalvelupilotti.pdf

Liite5 Palautelomakkeet - Asiakkaiden, palveluneuvojien ja virkailijoiden
vastaukset

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_5_Etapalvelupilotti.pdf

Liite6  Etapalvelukysely - Kuntien vastaukset

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_6_Etapalvelupilotti.pdf

Liite7  Etapalvelukysely - Viranomaisten vastaukset

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_7_Etapalvelupilotti.pdf
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Liite 8  Etdpalvelukysely - Jyvaskylan kaupungin palveluntarjoajien vastaukset

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_8_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 9  Etapalvelupilottien paatosseminaari - Etapalvelusta lahipalveluksi

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_9_00_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 9.1 Avauspuhe etapalvelupilottien paatosseminaariin

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_9_01_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 9.2 Tervetuloa etapalvelupilottien paatosseminaariin
Hallinto- ja kuntaministeri Virkkunen

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_9_02_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 9.3 Etdpalvelupilotointi: mita, miksi ja miten?
Finassineuvos Teemu Eriksson

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_9_03_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 9.4 Etapalvelupilotoinnin toteutuksen monet kiemurat projektihallinnan
nakokulmasta /Jarmo Riipinen
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Liite 9.5 Kokemuksia etapalvelupilotista Etela-Pohjanmaalla
Marko Rossinen
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Liite 9.6 Etapalvelupilotti - Keski-Suomen Liitto
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Liite 9.7 Kunta asiakaspalvelun toimeenpanijana - Karstulan kunta
Jukka Hiltunen

http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_
kehittaminen/20131119Etaepal/Liite_9_07_Etapalvelupilotti.pdf

Liite 9.8 Etapalveluhanke osa SADe-ohjelmaa - tyydyttavatko aikaansaannokset
Ohjelmapaallikko Marjukka Saarijarvi
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Liite 9.9 Etdpalvelu on tullut jaadakseen - Mita seuraavaksi?
Jarmo Riipinen
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Liite 9.10 Etapalvelu osana julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamista
Hallitusneuvos Tarja Hyvonen
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