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OIKEUSMINISTERIOLLE

Oikeusministerio asetti 17.2.2014 oikeusaputoimistojen etapalvelun pilotointiprojektin
(OM 2/33/2014) ajalle 18.2.2014-31.12.2015. Projektin tavoitteeksi asetettiin yhtey-
denpidon helpottaminen sidosryhmiin sek& asiakkaisiin ja oikeusaputoimiston muu-
hun henkilékuntaan, erityisesti monipaikkaisissa toimistoissa. Projektin tarkoituksena
oli tukea valtion yhteisen viestintaratkaisun kayttdonottoa oikeusaputoimistoissa ja
SADe-ohjelmaan kuuluvan etapalvelun laajentamista.

Projektia toteuttamaan maarattiin neljd ryhmaéa: johtoryhmé, asiakaspalveluryhma,
yhteistydoryhma seké tekninen ryhma. Projektin johtoryhman puheenjohtajaksi maa-
rattiin johtava julkinen oikeusavustaja Teija Hyytidinen ja muiksi jaseniksi johtavat
julkiset oikeusavustajat, Reeta Anttila, Kari Hietala, Markku Hylkinen, Juha Karki,
Jussi Lauerma, Marja-Leena Tervahauta ja Hanna-Leena Tukeva seka hallitusneu-
vos Maaria Rubanin.

Johtoryhman loppuraportissa on kuvattu johtoryhman sek& muiden projektia toteut-
tavien ryhmien tekemat keskeisimmat toimenpiteet, tuotettu aineisto, projektin yhtey-
dessa toteutettu koulutus seké tehtyjen kyselyiden perusteella tehdyt havainnot ja
projektin eteneminen. Loppuraporttiin on kirjattu my6s projektin kehittamiskohteet ja
nakymat tuleville vuosille. Projektin jasenet ovat koonneet tytnséa tulokset Intraan
sahkoiseksi etapalvelun kasikirjaksi, jota oikeusaputoimistot voivat kayttdd apunaan
etdpalvelua jarjestdessaan.

Johtoryhma on kuullut hankepaallikké Eelis Lainetta, projektiasiantuntija Maria Nie-
mista ja projektikoordinaattori Nora Londonia valtiovarainministeriosta koskien valta-
kunnallista etdpalveluhanketta. Liséksi on kuultu tietoturvapéallikké Raimo Maenpaa-
ta Valtorista koskien videoneuvottelujen riskienhallintaa seka tiedottaja Eija Mikkosta
oikeusministeridsta viestintaan liittyvista ratkaisuista.

Johtoryhma on kokoontunut 18 kertaa.

Toimikautensa nyt paatyttya johtoryhma luovuttaa tdman loppuraportin oikeusminis-
teridlle.

Helsingissa 15.2.2016

Teija Hyytiainen

Reeta Anttila Kari Hietala

Markku Hylkinen Juha Karki

Jussi Lauerma Marja-Leena Tervahauta
Hanna-Leena Tukeva Maaria Rubanin



YHTEENVETO

Oikeusaputoimistojen etédpalveluprojekti toteutettiin ajalla 18.2.2014-31.12.2015.
Projektin tehtavana oli luoda ja kokeilla malleja videoneuvottelulaitteiden seké Lync-
pikaviestin- ja kokousohjelman kayttoonottamista varten oikeusaputoimistoissa. Pro-
jektissa oli mukana kahdeksan oikeusaputoimistoa, jotka osallistuivat samalla valtio-
varainministerion asettamaan valtion yhteiseen etapalveluhankkeeseen.

Projektin aikana luotiin malleja videoneuvottelulaitteiden ja Lync-palvelujen kayttami-
seen erilaisissa yhteisty0- ja asiakastilanteissa. Oikeusaputoimistot ottivat kayttdon
Lync-palvelut ja toimistoihin hankittiin videolaitteita. Projektin p&attyessa 23 oikeus-
aputoimistossa ja 41 toimipaikassa oli kaytettavissa videoneuvottelulaitteet.

Projektin aikana kolme oikeusaputoimistoa osallistui valtion yhteisen etapalvelu-
hankkeen ns. kotikayttokokeiluun, jossa palveluja tarjottiin asiakkaiden omille laitteil-
le asiakkaan kotiin tai mobiililaitteeseen.

Oikeusaputoimistoihin tehtiin videoneuvottelulaitteiden ja Lyncin kayttda koskevia
kyselyja, joilla kartoitettiin laitteiden kayttomaaria ja -tarkoituksia seka henkilékunnan
kokemuksia etédpalvelun kaytdsta. Kevaalla 2015 toteutettiin haastattelukysely, jossa
kartoitettiin erityisesti videon avulla tavattujen asiakkaiden kokemuksia. Projektin
aikana jarjestettiin useita videoneuvottelulaitteiden kaytt6d koskevia koulutustilai-
suuksia niiden toimistojen henkilokunnalle, joilla oli videoneuvottelulaitteet. Projektin
tuotokset koottiin oikeusaputoimistojen Intrasivulle sitd mukaa kuin niita valmistui.

Vuonna 2015 oikeusaputoimistoissa osallistuttiin videolla yhteenséa 685 kertaa koulu-
tukseen tai viranomaiskokoontumiseen videolla. Asiakastapaamisia toteutettiin 438
kertaa, joista videotulkkauksia oli 192 kertaa.

Videoneuvottulaitteiden kaytté on oikeusaputoimistoissa nopeasti vakiintunut tavaksi
osallistua koulutustilaisuuksiin ja viranomaisneuvotteluihin. Niihin osallistumisen
kynnys on madaltunut ajan saastyessa ja matkakustannusten alentuessa. Entista
useampi paasee niiden avulla osallistumaan muun muassa koulutustilaisuuksiin.

Projektin aikana on alettu yh& enemman kiinnittd&d huomiota asiakastapaamisten
jarjestamiseen videolaitteiden avulla. Tulkin osallistuminen videoiden valityksella
asiakastapaamiseen on eraissa toimistoissa muodostunut kaytannoksi. Asiakasta-
paamisten jarjestamisesta siten, ettd asiakas on toimiston toisessa toimipaikassa tai
toisessa toimistossa saatiin projektin aikana eniten kokemusta. Asiakastapaamisia
jarjestettiin myds valtion yhteiseen etapalveluhankkeeseen kuuluvien yhteispalvelu-
pisteiden sekd muiden kuntien palvelupisteiden kanssa. Oikeusaputoimistot ovat
tehneet sopimuksia etapalvelusta 24 kunnan kanssa. Vuoden 2015 aikana osallistut-
tiin liséksi 21 oikeudenkayntiin videolla.

Asiakkaiden antaman palautteen mukaan ldhes kaikki videotapaamiseen osallistu-
neet asiakkaat suosittelisivat videotapaamista tuttavilleen vastaavanlaisissa tilanteis-
sa. Myds henkilékunnan antama palaute on ollut erittdin positiivista. Projektin johto-
ryhma katsoo projektin aikana saatujen kokemusten perusteella, etta jatkossa asia-
kastapaamisten jarjestamisia videolla tulisi lisdta merkittavasti. Erityisen tarkeana
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pidetddn sen mahdollistamista, ettéd asiakas voi tavata oikeusaputoimistojen henkil6-
kuntaa omalta laitteeltaan kotoaan tai mobiilisti suoraan oikeusaputoimistojen henki-
I6kunnan tydasemalle. Puutteena on talla hetkelld, ettd tarkoitusta varten ei ole tois-
taiseksi helppoa selainpohjaista teknista ratkaisua. Kotikayttoa tulisi joka tapaukses-
sa kehittéda jo olemassa olevan Lync-ohjelman videoyhteyksien avulla.

Asiakastilanteista erityista kehittdmista jatkossa edellyttavat oikeusavustajien ja
paamiesten osallistuminen videolla oikeudenkayntiin, avustajapalveluiden tarjoami-
nen videolla esitutkintaan ja turvapaikanhakijoille annettaviin palveluihin seké& videon
hyddyntaminen edunvalvonnan palveluissa.

Projektin aikana todettiin, etta etapalvelujen kayton lisddmisessa oikeusaputoimisto-
jen vastaanottohenkildkunta on avainasemassa. Etédpalvelumahdollisuudesta kerto-
minen asiakkaalle henkildkohtaisesti on olennaista. Toinen tarked tiedotuskanava on
oikeusaputoimistojen omat internetsivut.
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REFERAT

Vid réattshjalpsbyraerna genomfordes ett distansserviceprojekt under tidsperioden
18.2.2014-31.12.2015. Syftet med projektet var att skapa och testa modeller for an-
vandning av videokonferensutrustning och Lync-programmets snabbmeddelande-
och videomotesfunktioner vid rattshjalpsbyraerna. | projektet deltog atta rattshjalps-
byraer. Byrderna deltog samtidigt &ven i statens gemensamma distansserviceprojekt
som tillsatts av finansministeriet.

Under projektet skapades modeller for anvandning av videokonferensutrustning och
Lync-funktionerna i olika samarbets- och kundsituationer. Réattshjalpsbyraerna tog i
bruk Lync-programmet och till byrderna skaffades videokonferensutrustning. Nar
projektet avslutades hade 23 rattshjalpsbyraer och 41 verksamhetsstallen videokon-
ferensutrustning i bruk.

Under projektet deltog tre rattshjalpsbyraer i det s.k. hemanvandningsforsoket som
var en del av statens gemensamma distansserviceprojekt. | detta forsok fick kunder-
na tillgang till distansservice med sina hemdatorer eller mobilenheter.

| rattshjalpsbyraerna genomfordes enkéater som gallde anvandningen av videokonfe-
rensutrustning och Lync-funktionerna for att utreda hur ofta och till vilka andamal
dessa anvandes samt personalens erfarenheter av distansservice. Under varen
2015 genomfordes det en intervjuundersokning for att utreda i synnerhet sadana
kunders erfarenheter som kontaktats via en videoforbindelse. Under projektet ordna-
des flera utbildningar som gallde anvandningen av videokonferensutrustning fér per-
sonalen vid de byrder som hade denna utrustning. Resultaten av projektet samlades
pa rattshjalpsbyraernas intranat allt efter som de blev klara.

Vid rattshjalpsbyrderna har man deltagit under ar 2015 sammanlagt 684 ganger i
utbildningar och myndighetsméten via en videofdrbindelse. Kundméten ordnades via
en videoforbindelse 438 ganger, varav 192 var tolkningar via en videoforbindelse.

Anvandningen av videokonferensutrustning har snabbt blivit ett etablerat satt att del-
ta i utbildningar och moten vid rattshjalpsbyraerna. Forfarandet har sankt troskeln for
att delta, eftersom man pa detta séatt sparar bade tid och pengar. Genom detta forfa-
rande har allt fler mdojlighet att delta bland annat i utbildningar.

Under projektet har man borjat fasta mer uppmarksamhet vid mdéjligheterna att ordna
kundmaoten via en videoforbindelse. Vid vissa byraer har det blivit en etablerad praxis
att tolken deltar i kundmoten via en videofdérbindelse. Under projektet fick man mest
erfarenhet av ordnande av kundméten sa att kunden befinner sig i ett annat verk-
samhetsstélle eller en annan byra. Kundmoten ordnades ocksa i de samservicestal-
len som omfattas av statens gemensamma distansserviceprojekt samt i andra kom-
muners servicepunkter. Rattshjalpsbyraerna har ingatt avtal om distansservice med
24 kommuner. Under ar 2015 deltogs det dessutom i 21 rattegangar via en videofor-
bindelse.
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Enligt kundernas kommentarer skulle néstan alla som deltagit i ett videomoéte re-
kommendera detta forfarande till sina bekanta i en motsvarande situation. Ocksa
personalens erfarenheter var mycket positiva. P& basis av erfarenheterna anser pro-
jektets ledningsgrupp att kundmoten i fortsattningen i allt hégre grad bor ordnas via
videoftrbindelse. Det anses vara sarskilt viktigt att gora det mojligt for kunderna att
kontakta rattshjalpsbyraernas personal med sina hemdatorer eller mobilenheter for
att fa distansservice. Problemet ar att det for narvarande inte finns en enkel webbla-
sarbaserad teknisk 16sning for detta andamal. Mojligheterna for hemanvandning bor i
varje fall utvecklas genom att utnyttja Lync-programmets videomaotesfunktioner.

Nar det galler kundmoten kravs det vidare utveckling i frdga om rattsbitradenas och
huvudmannens majligheter att delta i en rattegang via en videoforbindelse, majlighe-
terna att tillhanda bitradestjanster vid forundersékning och till asylsékande via en
videoftrbindelse samt utnyttjande av videokonferensteknik i intressebevakningens
tjanster.

Under projektet konstaterades det att nér det galler utbkande av anvandningen av
distansservice ar rattshjalpsbyraernas mottagningspersonal i nyckelstallning. Det
vasentliga ar att kunderna personligen informeras om mdjligheterna att utnyttja di-
stanservice. En annan viktig informationskanal ar rattshjalpsbyréderna egna webbp-
latser.

13



1 OIKEUSAPUTOIMISTOJEN ETAPALVELUPROJEKT!

Oikeusministerio asetti oikeusaputoimistojen etapalveluprojektin 17.2.2014 ajalle
18.2.2014-31.12.2015. Sen tehtavana oli luoda ja kokeilla malleja videoneuvottelu-
laitteiden seké Lync-pikaviestin- ja kokousohjelman kayttéonottamista varten oikeus-
aputoimistoissa.

Projektin tavoitteena oli helpottaa yhteydenpitoa sidosryhmiin, asiakkaisiin seka oi-
keusaputoimiston muuhun henkilokuntaan erityisesti monipaikkaisissa toimistoissa.
Projektilla tuettiin valtion yhteisen viestintaratkaisun kayttéonottoa oikeusaputoimis-
toissa seka SADe-ohjelmaan kuuluvan etédpalvelun laajentamista. Projektin tuli koota
tyonsa tulokset séhkoiseksi etépalvelun kasikirjaksi, jota oikeusaputoimistot voivat
kayttaa apunaan etapalvelua jarjestaessaan.

Projektia toteuttamaan asetettiin nelja ryhmaa: johtoryhma, asiakaspalveluryhma,
yhteistyéryhma ja tekninen ryhma.

Johtoryhman tehtavana oli muun muassa huolehtia projektin etenemisesta ja koor-
dinoida ryhmien toimintaa. Sen tehtavana oli myos laatia oikeusministeritlle valira-
portti vuoden 2014 lopussa ja loppuraportti projektin paatyttyd. Raporteissa tuli kuva-
ta lyhyesti projektin keskeisimmat tulokset ja huomiot.*

Projektiin osallistuivat ne kahdeksan oikeusaputoimistoa, jotka ovat mukana valtion
yhteisessa etapalveluhankkeessa.” Johtoryhmén jasenia olivat ndiden oikeusaputoi-
mistojen johtavat julkiset oikeusavustajat: Teija Hyytidinen (puheenjohtaja) Keski-
Suomen oikeusaputoimistosta, Reeta Anttila Rovaniemen oikeusaputoimistosta, Kari
Hietala Oulun oikeusaputoimistosta, Markku Hylkinen Ylivieskan oikeusaputoimistos-
ta, Juha Karki Etela-Savon oikeusaputoimistosta, Jussi Lauerma Lapin oikeusapu-
toimistosta, Marja-Leena Tervahauta Kemi-Tornion oikeusaputoimistosta seka Han-
na-Leena Tukeva Eteld-Pohjanmaan oikeusaputoimistosta. Oikeusministerion edus-
tajana ryhmassa oli hallitusneuvos Maaria Rubanin.

Johtoryhma on kokoontunut yhteensa 18 kertaa. Tapaamiset on toteutettu paasaan-
toisesti videolla.

Johtoryhma on ty6nsa aikana kuullut valtiovarainministeriostd hankepaallikké Eelis
Lainetta, projektiasiantuntija Maria Niemista ja projektikoordinaattori Nora Londonia
koskien valtakunnallista etapalveluhanketta, Skype for Business -jarjestelméa&, yh-
teispalvelupisteiden toimintaa seka valtakunnallista ajanvarauskalenteria. Lisaksi on
kuultu tietoturvapaallikkd Raimo Maenpadatd Valtorista koskien videoneuvottelujen
riskienhallintaa seka tiedottaja Eija Mikkosta oikeusministeritsta koskien viestintaan
liittyvia ratkaisuja.

! Johtoryhmé on laatinut valiraportin vuoden 2014 toiminnasta helmikuussa 2015 ja se on julkaistu oikeusaputoimis-
tojen Intrassa. Véliraporttia ei ole julkaistu oikeusministerion julkaisusarjassa. Véliraportin keskeinen siséltd sisaltyy
loppuraporttiin.
Valtion yhteista hanketta kuvataan tarkemmin luvussa 2. Hankkeesta lisaksi valtiovarainministerion verkkosivulla
http://vm.filetapalvelut.
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http://vm.fi/etapalvelut

Johtoryhma on huolehtinut projektin etenemisesté ja ryhmien koordinoinnista seka
seurannut videolaitteiden ja Lyncin kayttémaaria hyddyntaen kyselyista ja raporteista
saatavia tietoja. Lisdksi johtoryhman puheenjohtaja on yhdessa Maaria Rubaninin
seka alatydryhmien puheenjohtajien kanssa valmistellut johtoryhméan kokousaineis-
toa, oikeusaputoimistoon lahetettavia kyselyitd sek& koulutusta videoneuvottelutoi-
mistoille. Johtoryhman puheenjohtaja ja oikeusministerion edustaja ovat osallistu-
neet yhteispalvelun kehittamistd koskeviin valtiovarainministerién koolle kutsumiin
kokouksiin. Johtoryhman jasenet ovat osallistuneet oman maakuntansa alueella jar-
jestettyihin valtion palveluntuottajien tapaamisiin.

Johtoryhma on koonnut projektin tyon tulokset oikeusaputoimistojen Intraan s&hkoi-
seksi etapalvelun kasikirjaksi, jota on paivitetty hankkeen edetessa. Oikeusaputoi-
mistot voivat kayttaa sahkdista etapalvelun kasikirjaa apunaan etapalvelua jarjesta-
essaan.

Outlook sahkdpostin ja Lync-pikaviestintgjarjestelméan kayttoonottoa varten on luotu
tukihenkiloverkosto. Tukihenkildiden tehtavana on tukea Outlookin ja Lyncin kayt-
toonottoa virastoissa ja madaltaa kynnystd uusien tydskentelymenetelmien kayt-
toOnottamisessa.

Asiakaspalveluryhman tehtavana on ollut kokeilla ja ideoida esimerkkeja asiakasti-
lanteista ja laatia niistd kayttdtapauskuvauksia. Ryhman jasenia olivat Reeta Anttila
(puheenjohtaja) Rovaniemen oikeusaputoimistosta, yleinen edunvalvoja Marita Toi-
vanen Lapin oikeusaputoimistosta, julkinen oikeusavustaja Tapio Maakanen Oulun
oikeusaputoimistosta, oikeusapusihteeri Kaarina Kotro Keski-Suomen oikeusaputoi-
mistosta, johtava yleinen edunvalvoja Petri Toppinen Eteld-Savon oikeusaputoimis-
tosta ja edunvalvontasihteeri Irina Laitala Ylivieskan oikeusaputoimistosta (virkava-
pauden ajan 21.5.2014-31.8.2015 sijaisena edunvalvontasihteeri Tarja Arvola Yli-
vieskan oikeusaputoimistosta).

Asiakaspalveluryhméssa on kéasitelty johtoryhman laatimia ohjeistuksia ja malleja
seké kartoitettu kokemuksia videolaitteiden kaytdsta asiakaspalvelutilanteissa. Oike-
usavussa tydskentelevat ryhman jasenet valmistelivat oikeusavun prosessikuvauksia
ja ryhman edunvalvonnassa tytskentelevat jasenet valmistelivat edunvalvonnan
prosessikuvauksia. Lisaksi ryhman tehtavana oli kuulla karajaoikeuden edustajaa ja
tarvittaessa myds muita asiantuntijoita. Ryhman kuultavana on ollut kargjatuomari
Janne Mononen. Kayttétapauskuvaukset sekd muu ryhman tuottama aineisto on
koottu séhkdiseen etépalvelun kasikirjaan. Asiakaspalveluryhméa on kokoontunut
videokokouksiin viisi kertaa. Kokousten valilla rynmén jasenet ovat kasitelleet asioita
sahkopostitse.

Yhteistydoryhman tehtavana oli laatia kayttdtapauskuvauksia niista tilanteista, joissa
videoneuvottelulaitteita tai Lync-ohjelmistoa voidaan hyddyntaa toimiston sisdisessa
yhteistydssa tai viranomaisyhteistydssa.

Jasenet olivat Juha Karki (puheenjohtaja) Etela-Savon oikeusaputoimistosta, johtava
yleinen edunvalvoja Jouko Jarvenpda Keski-Suomen oikeusaputoimistosta, oikeus-
apusihteeri Arja Ranta-Eskola Ylivieskan oikeusaputoimistosta, oikeusapusihteeri
Satu Marttila Oulun oikeusaputoimistosta, yleinen edunvalvoja Olli-Pekka Seppanen
Rovaniemen oikeusaputoimistosta 30.8.2014 saakka ja yleinen edunvalvoja Tina
Torvinen Rovaniemen oikeusaputoimistosta 1.9.2014 alkaen. Yhteistyéryhméa on
kokoontunut 5 kertaa projektin aikana.

15



Ryhmassa on kartoitettu lahtétilanne videoneuvottelulaitteiden kaytén osalta. Lync-
ohjelmiston tultua kayttéon kerattiin ja koottiin erilaisia kayttdtapauksia. Kayttotapa-
uksia ty6stettiin yhteisessa tydpajassa, minka jalkeen tyéryhman jasenet tekivat ku-
kin muutaman esimerkkitapauksen kuvauksen. Lisaksi yhteistyoryhma on saanut
kayttoonsa oikeusavustaja Kaisu Tiirolan kirjallisen selvityksen videolaitteiden hyo-
dyntamisestéa oikeudenkaynnissa. Kayttotapausten ulkoasun osalta kuultiin oikeus-
ministerion tiedottaja Eija Mikkosta, joka viimeisteli kayttétapaukset ja ne julkaistiin
sen jalkeen Intran etapalvelusivuilla. Yhteistydryhma laati lisdksi huoneentaulun oi-
keusaputoimistoille etapalvelutoiminnan kaynnistamiseksi.

Teknisen ryhman tehtdvana on ollut selvittdd mita teknisia ratkaisuja hyva asiakas-
kokemus, asiakastapaamisen jarjestaminen seka toimiston sisdinen ja ulkoinen yh-
teisty® edellyttavat seka laatia edellisen pohjalta ohjeet oikeusaputoimistoille.

Ryhman jasenia olivat Kari Hietala (puheenjohtaja) Oulun oikeusaputoimistosta, tie-
toliikennesuunnittelija Mika Korju Valtorista, tietolikennesuunnittelija Sami Hamalai-
nen Valtorista 31.12.2014 saakka, erityisasiantuntija Erkki Saukkonen oikeusministe-
rion Tietohallintoyksikosta seka oikeusapusihteeri Kaisa L&ahdesmaki Etela-
Pohjanmaan oikeusaputoimistosta.

Ryhmassa on kasitelty asiakaspalvelun ja viraston oman kaytén asettamia edellytyk-
sia teknisille yhteyksille ja toimintaymparistolle. Ryhméan tyon pohjana ovat olleet jo
tehdyt laitetekniset maarittelyt ja laitevalinnat. Ryhma on pitanyt kaksi kokousta seké
kasitellyt teemoja séhkopostilla ja muilla etavalineilld. Vuonna 2015 on tehty oikeus-
aputoimistoille kysely videoiden kaytdssa esille tulleista seikoista seka kaytadnnon
normaalitilanteissa etté erityisesti hairididen sattuessa.

Ryhma on tuottanut ohjeen "Kokouksen jarjestaminen videoneuvotteluna”. Se on
tarkoitettu videokokouksen jarjestajalle, puheenjohtajalle ja kokoukseen osallistuville.
Ohjeessa on kasitelty kokousvalmisteluja seka kokouksen johtamista ja kokouseti-
kettia. Ohje on julkaistu Intranetin etdpalvelu -osiossa.

Liséksi ryhma on tuottanut 30.9.2015 jarjestetyn "Videolaitteiden kayttékoulutus”
-nimisen koulutustilaisuuden siséllon. Tavoitteena on ollut toisaalta jakaa perustietoa
videolaitteiden kaytosta ja toisaalta antaa ohjeita toiminnasta kaytdnnén hairidtilan-
teissa.
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2 KUNTIEN ETAPALVELUT

2.1 Valtion yhteinen et&palveluhanke

Valtiovarainministerié toteutti valtion yhteisen etapalveluhankeen vuosina 2012-
2015. Hankkeen tarkoituksena oli luoda etapalvelukonsepti, jonka avulla voidaan
saattaa mahdollisimman suuri mé&ara julkisia palveluja asiakkaiden saataville. Hank-
keessa suunniteltavia etapalvelukanavia oli kaksi: 1) kuntien yhteispalvelupisteiden
ja asiakaspalvelupisteiden yhteydesséa olevat etapalvelupisteet ja 2) nk. kotik&aytto, eli
loppukayttdjan omat vakioimattomat paatelaitteet. Kotikayttoon liittyvad hanketta
kuvataan tarkemmin loppuraportin kohdassa 4. Lisaksi hankkeeseen liittyi etatulkka-
us.

Hanke kaynnistyi kehittamalla kuntien etapalvelupisteita Etela-Pohjanmaan ja Keski-

Suomen maakunnissa, joista sita laajennettin myohemmin Lapin, Pohjois-Pohjan-

maan ja Etela-Savon maakuntiin. Etapalvelupilotista on julkaistu loppuraportti "Eta-
'113

palvelupilotin 2012—2013 loppuraportti™.

Hankkeessa luodun mallin mukaan kunnat jarjestivat asiakkaiden vastaanottoa var-
ten tarvittavat tilat ja laitteet seké& huolehtivat etépalvelun edellyttaméasté asiakasneu-
vonnasta. Hankkeen aikana 58 kunnan yhteispalvelupisteessa oli hankkeen rahoi-
tuksella hankitut videoneuvottelulaitteistot. Palveluntuottajat, kuten maistraatit, Kela,
TE-keskukset ja oikeusaputoimistot ovat tuottaneet palvelun yhteispalvelupisteisiin
paasaantoisesti omilla videoneuvottelulaitteillaan.

Hankkeen paatyttyd yhteispalvelupisteiden teknistd ratkaisua muutettiin 1.1.2016
alkaen. Videoneuvottelulaitteiden sijasta etapalvelu toteutetaan nyt kuntien yhteis-
palvelu- ja asiointipisteissa tietokoneella. Kuntien tydasemille on asennettu Lync-
palvelun uusin versio ns. Skype for Business -ohjelma, jolla kunnat ottavat yhteytta
valtion palveluntuottajien henkilokunnan tydasemille. Lisaksi kuntien palvelupisteita
varten on luotu uusi ajanvarausjarjestelma.

Valtion viranomaiset tuottavat palveluja yhteispalvelu- ja asiointipisteisiin kuntien
kanssa tekemiensd sopimusten perusteella. Pohjana on laki julkisen hallinnon yh-
teispalvelusta (223/2007). Yhteispalvelu perustuu kuntien ja valtion viranomaisten
valiseen yhteistydhon ja vapaaehtoiseen sopimiseen. Talla hetkella Suomessa toimii
noin 200 yhteispalvelupistetta.

Oikeusaputoimistoista hankkeen alkuvaiheessa olivat mukana Etel&-Pohjanmaan ja
Keski-Suomen oikeusaputoimistot. Hankkeen laajennettua siihen liittyivat kaikki edel-
I& mainittujen maakuntien alueilla toimivat oikeusaputoimistot.

3 http://vm.fi/documents/10623/360844/Et%C3%A4palvelupilotin+2012-2013+loppuraportti/7ebc756b-208e-4e86-

a28a-0394835a5c1b
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2.2 Yhteispalvelun kehittdminen

Samanaikaisesti etdpalveluhankkeen kanssa on selvitetty julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun kehittamista vuosien 2013-2015 aikana valtiovarainministerién ve-
tamassa Asiakaspalvelu2014-hankkeessa. Hankkeessa kehitettiin ja testattiin julki-
sen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun uutta toimintamallia. Toimintamalli on tarkoi-
tus ottaa tulevina vuosina kayttdon mahdollisimman laajasti olemassa olevissa yh-
teispalvelupisteissa ja perustettavissa uusissa julkisen hallinnon yhteisissa asiointi-
pisteissa.

Yhteisté asiakaspalvelua kehitetdan edelleen sopimusperusteisuuden pohjalta. Asia-
kaspalvelu2014-hankkeessa on paadytty ehdottamaan, etta nykyista yhteispalvelu-
lakia uudistetaan yhtenaisen, taloudellisen ja tuottavan palvelun toteuttamiseksi yh-
teisissa asiointipisteissa. Yhteispalvelulain muutoksen valmistelu on tata kirjoitetta-
essa kaynnissa valtiovarainministeriossa.

2.3 Oikeusaputoimistojen etépalvelut kuntien erilaisissa palvelupisteissa

Oikeusaputoimistojen nakokulmasta kunnat voivat tarjota oikeusaputoimistojen asi-
akkaille mahdollisuuden etapalveluihin monella eri tavalla:

1) Yhteispalvelupisteet ja asiointipisteet

Eteld-Pohjanmaan, Keski-Suomen, Lapin, Pohjois-Pohjanmaan ja Eteld-Savon maa-
kunnissa oli kuntien 58 yhteispalvelu- ja asiointipistettd, jotka olivat mukana valtion
yhteisessa etédpalveluhankkeessa. Etdpalvelun teknisena ratkaisuna oli hankkeen
aikana videoneuvottelulaitteet, joihin oikeusaputoimistot olivat yhteydessa omilla
videoneuvottelulaitteillaan. Tekninen ratkaisu muuttui, kuten edell& on kuvattu, vuo-
den 2016 alusta lukien, josta l&htien yhteys on toteutettu tietokoneelta tietokoneelle.

Oikeusaputoimistot ovat hankkeen aikana tehneet yhteispalvelusopimuksia, joissa
on sovittu etapalveluiden tuottamisesta yhteensa 21 kunnan kanssa. Oikeusaputoi-
mistojen etapalveluita oli saatavilla vuonna 2015 yhteenséa 28 pisteessa ja vuonna
2016 palveluita on saatavissa yhteensa 25 pisteessa. Valtaosin yhteispalvelupisteet
tarjoavat palvelua oikeusaputoimistoille maksutta. Oikeusaputoimistojen tekemista
yhteispalvelusopimuksista vain kahdesta aiheutuu virastolle talla hetkell& kustannuk-
sia.

Johtoryhma on laatinut mallipohjan kuntien kanssa tehtavasta yhteispalvelusopimuk-
sesta. Mallipohja on julkaistu oikeusaputoimistojen Intra-sivuilla (Toiminta/Etapalvelu
-0si0).

Kuntien kanssa on tehty etdpalvelusta seuraavat yhteispalvelusopimukset ja erillis-
sopimukset:

Eteld-Pohjanmaan oikeusaputoimisto: Kurikan kaupungin Jurvan yhteispalvelupiste,
Teuvan kunta ja Ahtarin kaupunki

Etela-Savon oikeusaputoimisto: Mikkelin kaupunki ja sen Anttolan, Haukivuoren,
Ristiinan ja Suomenniemen yhteispalvelupisteet. Savonlinnan kaupungin Kerimaen,
Punkaharjun ja Savonrannan yhteispalvelupisteet. Juvan, Kangasniemen, Puuma-
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lan, Rantasalmen ja Sulkavan kuntien yhteispalvelupisteet. Liséksi on tehty erillinen
sopimus Pertunmaan kunnan kanssa. Vuoden 2016 alussa on lisdksi tehty sopimus
Mantyharjun kunnan yhteispalvelupisteen kanssa.

Kemi-Tornion oikeusaputoimisto: Tervolan kunta

Keski-Suomen oikeusaputoimisto: Joutsan kunta, Jyvaskylan kaupungin Korpilahden
ja Saynatsalon yhteispalvelupisteet. Karstulan kunta, Keuruun kaupunki ja Petgjave-
den kunta. Saynéatsalon yhteispalvelupisteen kanssa tehty sopimus paattyi vuoden
2015 lopussa.

Lapin oikeusaputoimisto: Enontekion kunta Hetta. Karesuvannossa toiminta aloite-
taan kevaalla 2016. (VIRTU -pisteet)

Oulun oikeusaputoimisto: Erillissopimukset li:n kunnan ja Utajarven kunnan kanssa.
Liséksi vuoden 2016 tammikuussa on tehty sopimus Oulun kaupungin Kiimingin pal-
velupisteen osalta.

Ylivieskan oikeusaputoimisto: Nivalan ja Pyhajarven kaupungit sekda Karsamaen
kunta.

Valtakunnallinen ajanvarauskalenteri

Yhteispalvelupisteiden etépalvelua varten on luotu yhteinen sahkoinen ajanvaraus-
jarjestelma, joka on otettu kaytté6n vuoden vaihteessa 2015-2016. Yhteispalvelupis-
teistd asioitaessa tulee tehda varaus myos kuntien kayttdmaan sahkdiseen ajanva-
rauskalenteriin®. Viraston paakayttaja pystyy aikavarausten tekemisen liséksi luo-
maan kalenteriin resursseja seka uusia kayttajatunnuksia. Virkailija-tunnuksella pys-
tyta&n tekemaan kalenteriin aikavarauksia.

Uuden menettelyn mukaan kalenteriin tehdysté aikavarauksesta tulee oikeusaputoi-
miston virastopostiin vahvistusviesti, jota ilman ei paase littymaan neuvotteluun.
Kalenterin kayttd on siten valttamatonta aiemmin kaytossa olleeseen kalenteriin ver-
rattuna. Kalenteriin merkityt asiakastiedot ovat salattuja, eli asiakkaan tiedot nakyvéat
ainoastaan oikeusaputoimistoille ajanvarauslistassa. Yhteispalvelupisteiden kanssa
on sovittu, ettd oikeusavun asiakkaille tehddan varaukset vain oikeusaputoimistojen
toimesta.

2) Muut kuntien palvelupisteet

Osa kunnista on jarjestanyt kuntalaisille mahdollisuuden kayttda videoneuvottelulait-
teita muissakin kuin yhteispalvelupiste-mallin mukaisissa toimipisteissé. Niiden lu-
kumaarista ei ole kaytettavissa tietoa. Oikeusaputoimistoista kaksi on tehnyt oikeus-
aputoimistojen etépalveluprojektin aikana téllaisia erillissopimuksia kolmen eri kun-
nan kanssa. Tekninen ratkaisu perustuu naissa pisteissa videoneuvottelulaitteiden
kayttoon.

4 Ajanvaraukseen voi kirjautua osoitteessa https://ajanvaraus-hallinta.suomi.fi/login. Projektissa mukana olevien
oikeusaputoimistojen henkilokunnalle on luotu kayttajatunnukset joko paékayttajan tai virkailijan ominaisuudessa.
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3) VIRTU -jarjestelma

Lapin alueella kuntien, kuntayhtymien, jarjestéjen, aluehallintoviranomaisten ja mui-
den tahojen yhteistyona on kehitetty ns. VIRTU -palvelujarjestelmd, jonka avulla asi-
akkailla on mahdollisuus saada muun muassa etapalveluja. Palveluna tarjotaan lah-
tokohtaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja, mutta myds muut tahot voivat
tarjota sen avulla palvelujaan. Lapin oikeusaputoimisto on tarjonnut VIRTU -
palvelujen avulla edunvalvonnan palveluja asiakkailleen.®

4) Muut kuntien ja yksityisten tahojen videolaitteet

Monissa kuntien yllapitAmissad terveyskeskuksissa, kouluissa, sosiaalivirastoissa ja
muissa kuntien tiloissa on videoneuvottelulaitteita, joiden avulla on mahdollista jar-
jestaa asiakastapaamisia ja niihin liittyvia sidosryhmatapaamisia. Oikeusaputoimisto-
jen etapalveluprojektin aikana tata mahdollisuutta on kaytetty muutamissa edunval-
vonnan asiakkaiden tapaamisissa. My0s yksityisilla tahoilla on kaytdssaan vi-
deoneuvottelulaitteita, joita voidaan hyddyntaa asiakastydssa.

2.4 Kuntien palvelupisteiden k&yttd projektin aikana

Vuonna 2015 oikeusaputoimistot toteuttivat yhteensa 246° asiakastapaamista vi-
deoneuvottelulaitteiden avulla. Niista 40 tapauksessa asiakas oli kunnan yhteispal-
velupisteessa. Asiakkaille ja oikeusaputoimistojen henkildkunnalle tehdyn kyselyn
mukaan tekniset yhteydet sujuivat paasaantdisesti hyvin sekd aanen etta kuuluvuu-
den osalta. Teknisena puutteena koettiin se, ettd kuntien palvelupisteissa ei yleensa
ollut dokumenttikameraa, jonka avulla asiakas olisi voinut esittdd oikeusaputoimiston
virkamiehelle asiaan liittyvia asiakirjoja. Esille tuotiin myos se, ettd kuntien palvelu-
pisteissa oli vain yksi nayttd, jolloin jos oikeusaputoimiston virkamies naytti asiak-
kaalle dokumenttia, asiakas ei nahnyt virkamiehen videokuvaa.

2.5 Arviointia

Yhteistyd kuntien kanssa on projektissa saatujen kokemusten mukaan sujunut paa-
saantoisesti erittain hyvin ja yhteisty6td kuntien kanssa on syyta jatkaa tiiviisti eri
muodoissaan. Pohjois-Suomen osalta olisi tarpeen selvittdd oikeusaputoimistojen
mahdollisuudet tuottaa laajemmin palveluja VIRTU -palvelujen avulla.

Oikeusaputoimiston asiakkaiden kannalta on tarkeaa, ettéd heilla on mahdollisuus
esittdd videotapaamisen yhteydessd paperimuotoisia asiakirjoja. Projektissa saatu-
jen kokemusten mukaan kuntien etdpalvelupisteissa ei tatd mahdollisuutta aina ole.
Tasta syysta jatkossa tulisi kiinnittda huomiota siihen, etta palvelupisteisiin hankittai-
siin tata varten dokumenttikamerat seké videoneuvottelulaitteita ettd Lync-yhteytta
varten.

Lisatietoja palvelusta on saatavissa internet-sivulla www.virtu.fi. Palveluportaalia yllapitd& Pohjois-Suomen sosiaa-
alan osaamiskeskus, joka tehnyt Virtu-palvelun esittely-videon https://www.youtube.com/watch?v=k3 06 _1DV1Q
Ei sisélla tulkkauksia, joita oli 192 kpl.

o= u
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Kunnat ja muut palvelun tuottajat tarjoavat monenlaisia videoneuvottelupalveluja,
mista syysta oikeusaputoimistojen tulisi kartoittaa omalla toimialueellaan naiden pal-
veluntuottajien erilaisissa pisteissa olevat videoneuvottelulaitteet ja IT-tukihenkil6t.
Johtoryhman nakemyksen mukaan kirjallinen sopimus ei aina ole valttamaton. Taméa
voi olla joustavan palvelun kannalta tarkoituksenmukaista silloin, kun kaytté on sa-
tunnaista eikéa kunta peri palvelusta maksua seka kun tietoturvan taso tilojen ja pal-
velun tuottamistavan osalta on muutoin varmistettu.

Yhteispalvelupisteiden merkitystd oikeusaputoimistojen palvelutuotannossa tulee
pohtia tarkemmin sen jalkeen, kun kotikayttoa varten on saatu asiakkaiden kayttoon
helppokayttdinen video-ohjelma. Valtiovarainministerion taholta on arvioitu, etta tek-
ninen valmius helpon kotikayttdmahdollisuuden toteuttamiseksi toteutuu l&hivuosina.
Kotikayttoa tarkastellaan tarkemmin kappaleessa 4.
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3 VIDEONEUVOTTELULAITTEIDEN KAYTTO
OIKEUSAPUTOIMISTOISSA

3.1 Videoneuvottelulaitteet

Oikeusaputoimistoja on 27 ja niilla on yhteensd 165 toimipaikkaa, joista vajaassa
puolessa tydskentelee paivittéain oikeusavun ja edunvalvonnan henkilbkuntaa. Vi-
deoneuvottelulaitteita oli vuoden 2015 lopussa 23 toimistossa ja 41 toimipaikassa.’

Ensimmaiset videoneuvottelulaitteet hankittin vuonna 2012. Vuoden 2014 lopussa
videoneuvottelulaitteita oli kaytossa 13 oikeusaputoimistossa ja laitteita oli 22:ssa eri
toimipaikassa. Vuonna 2015 laitteita hankittiin 10 uuteen oikeusaputoimistoon ja yh-
teensa 19 toimipaikkaan.

Oikeusaputoimistot ovat lisdksi kayttdneet tarvittaessa oikeusministerion hallin-
nonalan muiden virastojen, kuten kardjaoikeuksien, syyttajavirastojen ja ulosottovi-
rastojen videoneuvottelulaitteita. Joissakin tapauksissa on kaytetty muidenkin viras-
tojen kuten maistraatin tai maanmittauslaitoksen laitteita.

Laitteet ovat Haltikin Videra Polycom, TDC tai DNA HDX7000 -laitteita. Suurin osa
laitteista on kaksinayttdisia. Naytdt ovat padosin suuruudeltaan 40" tai 46 . Suurim-
massa osassa toimipaikkoja on my6s dokumenttikamera asiakkaiden asiakirjojen
nayttdmista varten. Laitehankinnoissa oikeusaputoimistot ovat kayttaneet apunaan
paikallisia Valtorin tukihenkil@itd, jotka ovat myds opastaneet videolaitteiden kaytos-
sa.

Videoneuvottelulaitteista syntyvét kustannukset koostuvat leasing-vuokrista, tuki- ja
yllapitomaksusta sekd Haltikin palvelumaksusta. Kustannukset ovat vuositasolla oi-
keusaputoimistojen osalta noin 100 000 euroa, josta laitteiden leasing-maksut ovat
noin 62 000 euroa. Yhden laitekokonaisuuden (yleensé kaksi naytt6a, teline tai vau-
nut ja dokumenttikamera) leasing-vuokra vuodessa on noin 1 600-1700 euroa, tuki-
ja yllapitomaksu 358 euroa ja Haltikin palvelumaksu noin 610 euroa. Kustannuksia ei
makseta toimistojen toimintamenoista, vaan ne sisaltyvat tietohallinnon kustannuk-
siin.

Videoneuvotteluhankinnoista paattaa oikeusaputoimistojen osalta oikeusministerio.
Aloitteen laitteiden hankkimiseksi tekee oikeusaputoimisto itse.

3.2 Videoneuvottelulaitteiden kayttomaarat

Videoneuvottelulaitteiden kaytt6d seurataan toimipaikoittain Haltikin toimittamien
kuukausiraporttien avulla. Raportista kayvat ilmi kayttokerrat ja kayttdajat laitteittain.
Videoneuvottelulaitteita on kaytetty oikeusaputoimistoissa kuukausittain vuosien
2014 ja 2015 aikana seuraavasti:

" Luku sisaltaa tilausten maarat. Laitteista 5 on saatu oikeusaputoimistojen kayttdon vuoden 2016 puolella.
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Kuvio 1

Oikeusaputoimistojen videoneuvottelut kuukausittain vuosina 2014 ja 2015
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Puhelujen lukumaaraan sisaltyy laitteella soitetut puhelut. Jos videoneuvottelu on
ollut kahdenvalinen HDX -suorasoitto, tilastoon sisaltyy vain sen laitteen kaytto, josta
yhteys on otettu toiseen laitteeseen. Jos kysymys on monenkeskisesta neuvottelusta
(kaytetty videosiltaa), tilastoon sisaltyy kaikkien neuvotteluun osallistuneiden laittei-
den kaytto.

Liséksi projektin aikana oikeusaputoimistoilta on keratty tarkempaa tilastotietoa siita,
kuinka paljon laitteita on kaytetty ja mihin tarkoitukseen niita on kaytetty. Tiedot ke-
rattiin vuoden 2014 lopussa seka vuodelta 2015 puolivuosittain. Vuoden 2014 osalta
tiedot perustuvat oikeusaputoimistojen jalkikateen toimittamaan arvioon. Vuoden
2015 osalta tilastointi perustui toimistoille etukateen toimitettuun tilastolomakkee-
seen.

3.3 Koulutus ja viranomaisyhteistyo
331 Maarat
Videoneuvottelulaitteita on oikeusaputoimistoissa kaytetty koulutus- ja viranomaisyh-

teistydéhon, eli muuhun kuin asiakastapaamisiin 357 kertaa vuonna 2014 ja 684 ker-
taa vuonna 2015. Kaytt6 on siten maarallisesti lahes kaksinkertaistunut.
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Koulutukseen osallistuttiin 114 kertaa vuonna 2014 ja 297 kertaa vuonna 2015, Toi-
miston sisdisiin palavereihin osallistuttin 102 kertaa vuonna 2014 ja 149 kertaa
vuonna 2015. Ty6ryhmiin tai muihin viranomaispalavereihin osallistuttiin 141 kertaa
vuonna 2014 ja 238 kertaa vuonna 2015. Kayttokerrat vuosina 2014 ja 2015 on esi-
tetty toimistoittain ja toimipaikoittain seuraavissa taulukoissa:

Taulukko 1: Videon kaytté vuonna 2014 koulutukseen ja viranomaisyhteistyohon

2014 Koko toimisto
Toimiston nimi Toimipaikan nimi Koulutus (krt) Toimiston sis. Tyoryhma tai
palaveri (krt) 'muu
viranomais-
palaveri (krt)

Lansi-Uusimaa Espoo 0 0 0
Ylivieska Haapajarvi 8 4 13

Ylivieska 8 4 2
Lappi Utsjoki 7 3

Ivalo 3

Kittila 13 2 10

Sodankyla

Pello
Kankaanpaa Kankaanpaa 1 0
Eteld-Savo Mikkeli 8 18 2

Savonlinna 12 22 9
Keski-Suomi Jyvaskyla 12 32
Eteld-Pohjanmaa Seindjoki 8 10 26
Eteld-Pohjanmaa Alavus 3 10 2
Kemi-Torni Kemi 1
Kanta-Hame Hameenlinna 10

Forssa 10
Keski-Pohjanmaa ja Pohjanmaa |Vaasa 1 2
Satakunta Pori
Rovaniemi Rovaniemi 4 4 3
Oulu OA 4 14
Oulu EV 12 5 15

Yhteensa 114 102 141
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Taulukko 2: Videon kayttd vuonna 2015 koulutukseen ja viranomaisyhteistyohon

2015 Koko toimisto
Toimiston nimi Toimipaikan nimi Koulutus (krt) | Toimiston sis. | Tyéryhma tai
palaveri (krt) 'muu
viranomais-
palaveri (krt)

Eteld-Pohjanmaa Seindjoki 25 3 33
Eteld-Pohjanmaa Alavus 11 3
Eteld-Savo Mikkeli 18 15 8
Eteld-Savo Savonlinna 18 19 16
Helsinki EV 2 5 4
Helsinki OA 3 2 10
Kanta-Hame Hameenlinna 6 14
Kanta-Hame Forssa 6 14
Kemi-Tornio Kemi 12 1 21
Keski-Suomi OA 13 19
Keski-Suomi EV 3 9
Keski-Uusimaa Jarvenpaa 1 1
Keski-Uusimaa Hyvinkaa 7 1
Kymenlaakso Kouvola 2 1
Kymenlaakso Kotka 3 1 4
Lappi Kittila 17 1 14
Lappi Pello 13
Lappi Ivalo 8
Lappi Sodankyla
Lappi Utsjoki 11 1 13
Lansi-Uusimaa Espoo 7 5
Lansi-Uusimaa Lohja 6 4
Lansi-Uusimaa Raasepori 5 4
Oulu OA 4 18
Oulu EV 6 10
Keski-Pohjanmaa ja Pohjanmaa |Vaasa 14 11 7
Keski-Pohjanmaa ja Pohjanmaa ' Kokkola 9 9
Keski-Pohjanmaa ja Pohjanmaa |Pietarsaari 3 6 2
Pohjois-Savo Kuopio 5
Paijat-Hame Lahti 9 11
Rauma Rauma
Rovaniemi Rovaniemi 6 7
Satakunta Pori 7 7 1
Satakunta Kankaanpaa 5 2
Varsinais-Suomi Turku 2 6
Ylivieska Haapajarvi 14 6 12
Ylivieska Ylivieska 8 6 2

Yhteensa 297 149 238

3.3.2 Kokemukset

Projekti teki vuonna 2014 kyselyn oikeusaputoimistojen videoneuvottelulaitteiden
kayttokokemuksista ja kehittamistarpeista. Kyselylomake on raportin liitteena.

Kyselysta saatujen vastausten mukaan koulutuksen jarjestamisesta videolla on koet-
tu olevan eniten hyodtyd. Tama nakyy myods siitd, ettd videoita myds kaytetddn

25



runsaasti koulukseen. Hyotyna néhtiin erityisesti matkakustannusten ja ajan saasto.
Videokoulutukset vahentavat myos fyysista rasitusta, joka syntyy matkustamisesta ja
pitkista paivista. Koulutukseen osallistumiskynnys on alentunut. Kun matkustamises-
ta ei synny kustannuksia, toimistosta voi osallistua koulutukseen useampi henkild
kuin muuten olisi mahdollista.

Videokoulutusten on todettu myo6s teknisesti toimineen paaosin hyvin. Yhteysongel-
mia todettiin olleen kuitenkin muutamia kertoja. Syyné on ollut ilmeisesti se, etta vi-
deoyhteyskapasiteetti ei ole riittdnyt, kun samanaikaisesti on ollut videosiltakapasi-
teettiin nahden lilan monta yhteyttd. Vuonna 2015 ongelmaan saatiin korjaus, kun
oikeusministerion videosiltakapasiteettia lisattiin. Lisdyksen jalkeen projektin tietoon
ei ole tullut kapasiteettiin liittyva ongelmia.

Projektin aikana oikeusministerié on lisdnnyt videona jarjestettéavaa koulutusta mer-
kittavasti. Tasta on tullut niin ikdan positiivista palautetta. Liséksi projektin aikana on
tullut esille, ettd myds muut koulutusta jarjestavat tahot toteuttavat koulutusta vi-
deoneuvottelulaitteiden valityksella. Monet koulutuksen jarjestajat kayttavat enene-
vassa maarin koulutuksia videolla siten, ettéd videoneuvottelulaitteen sijasta koulutus
jarjestetaan tietokoneen ruudulle esimerkiksi Skype for Business tai muulla vastaa-
valla ohjelmalla.

Projektin jarjestamista koulutuksista keratyn palautteen perusteella nayttaa silta, etta
perinteinen tapa jarjestda koko paivan kestavia koulutuksia, ei valttdmatta sovellu
videokoulutuksiin. Koko paivan mittaiset koulutukset koettiin raskaana. Videolla jar-
jestettava koulutus on myds tarkoituksenmukaisempaa jarjestaa esimerkiksi aamu-
paivan tai iltapaivan mittaisena, koska osallistuminen ei edellytd matkustamista.

Projekti on kerannyt projektissa mukana olevista toimistoista tietoa koulutukseen
osallistumisesta vuosina 2014 ja 2015. Naissad kahdeksassa toimistossa koulutus-
paivien maara on lisdantynyt merkittavasti. Vuonna 2014 koulutuspdivia oli yhteensa
1050 ja vuonna 2015 yhteensé 1196, eli kasvua oli 14 %.

Projektissa on kokeiltu myos videona jarjestettyjen koulutusten tallentamista. Video-
laitteiden kayttokoulutus tallennettiin videojarjestelméan omalla tallennepalvelulla ja
video on nahtavissd oikeusaputoimistojen etapalvelusivustolla. Myds Itd-Suomen
oikeusapupiirin kehittdmiskoulutukseen sisaltynyt sahkdaisia palveluja koskenut kou-
lutus talletettiin eréiltd osin. Yhten& ongelmana havaittiin, etta oikeusministeriélla ei
ole editointiohjelmaa eik& osaamista tallenteiden editointiin. Esimerkiksi kayttékoulu-
tusta koskeva videotallenne on niin suuri tiedosto, ettd sen lataaminen katsomista
varten kestaa useita minuutteja, mika on katsojan kannalta liian pitka aika. Liséksi
kavi ilmi, ettd tallenteiden siirtdminen Intraan on toistaiseksi monimutkaista, eika sita
voida tehd& oikeusministerion omana toimintana.

Toimistojen sisaiset palaverit on koettu hyodyllisind monipaikkaisissa toimistoissa.
Aikaa ja rahaa on saastynyt, kun ei ole tarvinnut matkustaa. Lisaksi on voitu pitaa
useampia kokouksia kuin muuten olisi ollut mahdollista.

Erilaiset tyoryhmat ja kokoukset on kolmas hyvéksi koettu kayttotilanne. Niihin osal-
listumisen on koettu olevan joustavampaa videolla. Taman kerrottiin lisénneen osal-
listumismotivaatiota erilaisiin kokouksiin. Videokokous saadaan nopeammin koolle ja
siihen on helpompi osallistua.
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Toimistoille lahetetyssa kyselyssa tiedusteltin myds nakemyksia siitda, missa tilan-
teissa videoneuvottelulaitteet eivéat sovellu kaytettavaksi. Osa totesi, ettd mielessa ei
ole tallaisia tilanteita ja yksi kertoi, etta kaikissa niissa tilanteissa, joissa laitteita oli
hanen toimistossaan kaytetty, se oli sopinut kayttotarkoitukseen. Yksittaisina tilantei-
na mainittiin seuraavia: kehityskeskustelut, pitkat koulutukset, toimiston henkilésto-
tapaamiset, joita jarjestetadn 2—-3 vuodessa. lImapiirin arvioitiin olevan parempi, jos
tavataan henkilokohtaisesti.

Oikeusaputoimistojen vastausten mukaan videota voitaisiin kayttaa kokousten jarjes-
tamisessa entistd enemman. Esimerkkind mainittiin oikeusaputoimistojen ja maist-
raattien tapaamiset. Vastauksissa esitettiin erityisesti laitteita ja koulutusta koskevia
toiveita. Laitteistojen ja ohjelmien osalta toivottiin, etta neuvottelulaitteita olisi enem-
man, laitteissa olisi kaksi naytt6a ja laitteille olisi oma huone

3.4 Asiakastapaamiset
3.4.1 Maarat

Asiakastydssa videoita on kaytetty selkedsti vahemman kuin koulutuksessa ja viran-
omaisyhteistytssd. Asiakkaiden videotapaamisten maard on kuitenkin kasvanut
huomattavasti projektin aikana. Oikeusaputoimistoilta kerattyjen tilastotietojen mu-
kaan videoneuvottelulaitteita kaytettiin erilaisiin asiakastilanteisiin vuonna 2014 yh-
teensa 191 kertaa kun maara vuonna 2015 oli 438. Maara on siten yli kaksinkertais-
tunut. Tilastotietoa toimistoittain ja toimipaikoittain vuosina 2014 ja 2015 erilaisissa
asiakastilanteissa esitellaan seuraavissa taulukoissa:

Taulukko 3: Asiakastapaamiset videoneuvottelulaitteiden avulla vuonna 2014

2014 Oil iakastay i Ed p
Toimi nimi  Toimipaikan (Tulk- |Asiakas |Asiakas |Asiakas Oikeuden- Asiakas [Tulk- Asiakas |Asiakas |Asiakas Edunval- Hoitoneu- Asiakas
nimi kaus |yhteis- |toisessa toisessa kdyntiin |jossain [kaus |yhteis- toisessa toisessa vonnan vottelu  jossain
palvelu- |toimipai- |toimis- |osallistu- |muualla palvelu- toimipai- [toimis- |asiakasta- muualla
pisteessa |kassa tossa minen pisteessa kassa tossa paamiset
Lansi-Uusimaa  |Espoo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ylivieska Haapajarvi 1 2 1 2
Ylivieska 1 1
Lappi Utsjoki 5
Ivalo 1
Kittila 3 2 2 5
Sodankyla
Pello
Kankaanpaa Kankaanpaa 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Eteld-Savo Mikkeli 3 1 2
Savonlinna 2 1
Keski-Suomi Jyviaskyla 97 2 10
Eteld-Pohjanmaa |Seindjoki 6 1 1 8 1
Eteld-Pohjanmaa |Alavus 5 1 2
Kemi-Torni Kemi
Kanta-Hame Hameenlinna
Forssa 13 1
Keski-Pohjanmaa|Vaasa 4 2
Satakunta Pori
Rovaniemi Rovaniemi 0 0 0 0 0 0
Oulu OA 2 2
Oulu EV
Yhteensd 110 13 17 21 15 1 3 3 8
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Taulukko 4: Asiakastapaamiset videoneuvottelulaitteiden avulla vuonna 2015

2015 Oil iakastay i Ed p
Toimi: nimi  Toimipaikan (Tulk- |Asiakas |Asiakas |Asiakas Oikeuden- Asiakas [Tulk- Asiakas Asiakas |Asiakas Edunval- Hoitoneu- Asiakas
nimi kaus |yhteis- |toisessa toisessa kdyntiin |jossain [kaus yhteis- toisessa toisessa vonnan vottelu  jossain
palvelu- |toimipai- |toimis- |osallistu- |muualla palvelu- toimipai- [toimis- |asiakasta- muualla
pisteessa |kassa tossa minen pisteessa kassa tossa paamiset
Eteld-Pohjanmaa |Seindjoki 5 1 26 6
Eteld-Pohjanmaa |Alavus 2 1 1
Eteld-Savo Mikkeli 4 12 6 9 1
Eteld-Savo Savonlinna 3 9 2 2 2
Helsinki EV 2
Helsinki OA
Kanta-Hame Hameenlinna 8
Kanta-Hame Forssa 10
Kemi-Tornio Kemi 2
Keski-Suomi OA 119 21 9 2
Keski-Suomi EV
Keski-Uusimaa |Jarvenpaa 1 1
Keski-Uusimaa |Hyvinkaa
Kymenlaakso Kouvola 1
Kymenlaakso Kotka 1 1
Lappi Kittila 2 1 2 4 2
Lappi Pello 1
Lappi Ivalo 1
Lappi Sodankyla
Lappi Utsjoki
Lansi-Uusimaa Espoo 1
Lansi-Uusimaa |Lohja
Lansi-Uusimaa Raasepori 1 1
Oulu OA 5
Oulu EV
Keski-Pohjanmaa Vaasa 35 14 22
Keski-Pohjanmaa Kokkola 9 37 7 1
Keski-Pohjanmaa) Pietarsaari 2
Pohjois-Savo Kuopio 1 1 1
Paijat-Hame Lahti
Rauma Rauma
Rovaniemi Rovaniemi 1 1
Satakunta Pori 1 1
Satakunta Kankaanpaa
Varsinais-Suomi  Turku 1
Ylivieska Haapajarvi 4 2 1 3
Ylivieska Ylivieska 1 1
Yhteensd 192 36 73 97 19 4 4 2 2 7 2

Eniten kokemusta oikeusavussa oli saatu etatulkkauksesta (110 kertaa vuonna 2014
ja 192 kertaa vuonna 2015). Naissa tilanteissa asiakas ja avustaja ovat paasaantoi-
sesti samassa toimistossa ja tulkki videolla omassa toimistossaan. Lukuihin sisaltyy
my6s muutamia kertoja, joissa kaikki tapaamiseen osallistuvat (asiakas, tulkki ja oi-
keusavustaja) ovat olleet eri paikoissa.

Toiseksi eniten videota oli kaytetty asiakastilanteissa siten, etté asiakkaalle oli jarjes-
tetty tilaisuus tavata toisen oikeusaputoimiston oikeusavustaja videon valityksell&.
Vuonna 2014 naita tilanteita oli 21 ja vuonna 2015 niita oli yhteensa 97. Useimmiten
talléin oli ollut kysymys siitd, etta se oikeusaputoimisto, johon asiakas on ottanut yh-
teyttda, on ollut esteellinen.

Kolmanneksi eniten asiakastapaamisia jarjestettiin oikeusaputoimistojen eri toimi-
paikkojen valilla. Vuonna 2014 naita tapaamisia oli 20 kertaa ja vuonna 2015 yh-
teensa 75 kertaa. Naissa tilanteissa toimipaikkojen valisten asiakastapaamisten
avulla oli voitu jakaa ty6ta tasaisemmin eri toimipaikkojen valilla eika asiakasta ollut
tarvinnut ohjata muualle. Asiakas oli my6s saanut ajan nopeammin. Mytskaan oike-
usavustajan ei ollut tarvinnut matkustaa toiseen toimipaikkaan.
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Kuntien yhteispalvelupisteissa oli oikeusaputoimistojen etapalveluasiakkaita vuonna
2014 yhteensa 16 kertaa ja vuonna 2015 yhteensa 40 kertaa.

Oikeudenkaynteihin oli osallistuttu videolla 15 kertaa vuonna 2014 ja vuonna 2015
yhteensa 21 kertaa. Liséksi etdpalveluasiakkaita oli ollut jossain muualla vuonna
2014 yhdesséa tapauksessa ja vuonna 2015 kuusi kertaa. Projektin tiedossa ei ole,
mitd nama paikat ovat.

Asiakastapaamisia, joissa oli ollut kysymys yleisen edunvalvonnan paamiehen hoi-
toneuvottelusta, oli jarjestetty vuonna 2014 kahdeksan kertaa ja vuonna 2015 seit-
seman kertaa.

34.2 Kokemukset

Projektin aikana videoneuvottelulaitteiden kayttokokemuksista asiakastydssa on
pyydetty palautetta oikeusaputoimistoilta kaksi kertaa. Vuonna 2014 oikeusaputoi-
mistojen johtajilta kysyttiin kokemuksia ja kehittdmisehdotuksia videoneuvottelulait-
teiden kaytosta ja kokemuksista. Lisaksi kevaalla 2015 toteutettiin haastattelukysely.
Kyselyjen tulokset olivat hyvin samansuuntaiset. Kyselylomakkeet ovat raportin liit-
teena.

3421 Kysely 2014

Vuonna 2014 oikeusaputoimistoille tehdyn kyselyn mukaan toimistojen saama asia-
kaspalaute etépalvelusta oli ollut erittdin mydnteistd. Vastauksissa mainittiin kaksi
tilannetta, joissa asiakas oli antanut kielteista palautetta. Yksi asiakas oli kokenut,
ettei saanut avustajan puheesta selvaa. Toinen asiakas ei ollut luottanut videoyhte-
yksiin ja oli kayttanyt mieluummin puhelinta. Muilta osin palaute oli ollut myonteista.
Asiakkaat olivat olleet tyytyvaisid siihen, ettd ei ollut tarvinnut matkustaa, jolloin oli
saastynyt aikaa, vaivaa ja kustannuksia. Keskustelu videolla oli tuntunut luontevalta.
Monilla oli ollut aluksi korkea kynnys tavata viranomainen videon valitykselld. Jal-
keenpain he kuitenkin olivat kertoneet olleensa tyytyvaisia tapaamiseen. Asiakkaat
valitsevat videotapaamisen erityisesti silloin, jos vastaanottoaika jarjestyy siten no-
peammin.

Edunvalvonnan osalta positiivisena asiana todettiin, ettéd videon avulla oli voitu osal-
listua sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamiin hoitoneuvotteluihin. Videon avulla oli
ollut mahdollista osallistua kokoukseen vain siksi aikaa kun tarvitaan, jolloin saastyy
aikaa ja rahaa.

Vuoden 2014 kyselyn mukaan laitteet olivat toimineet paasaantoisesti hyvin. Ongel-
mia oli esiintynyt satunnaisesti silloin kun oli ollut paljon osallistujia, esimerkiksi kou-
lutuksissa. Ongelmia oli havaittu syntyneen erityisesti silloin kun osallistujia oli oike-
ushallinnon ulkopuolelta (esim. TE-keskus ja kunta). Joskus ongelman tiedettiin joh-
tuneen Haltikissa olleesta viasta ja kerran Soneran laitteista. Osa totesi, ettd osa
ongelmista oli johtunut osaamattomuudesta.

Kyselyssa tiedusteltin myds nakemyksia siitd, missa tilanteissa videoneuvottelulait-
teet eivat sovellu kaytettavaksi. Osa totesi, etta mielessa ei ole téllaisia tilanteita ja
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yksi kertoi, etté kaikissa niissa tilanteissa, joissa laitteita oli hanen toimistossaan kay-
tetty, se oli sopinut. Yksittaisina tilanteina asiakastapaamisten osalta mainittiin seu-
raavia: arkaluontoiset oikeusapuasiat, asiakkaan epéaluottamus videoon, erityisryh-
mat ja asiakkaan erityisen tuen tarve, edunvalvontaan pelokkaasti suhtautuva asia-
kas, suuri maaré asiakirja-aineistoa ja tilanteet, joissa tulee allekirjoittaa asiakirja.

Vastauksissa todettiin ettd videota voitaisiin kayttda entistda enemman myds oikeu-
denkaynneissa, poliisikuulusteluissa seka yhteistydssa asianajajien kanssa. Niita
voitaisiin kayttdd myos silloin, kun asiakas on vankilassa tai lastensuojelulaitokses-
sa.

Osa vastaajista totesi, ettd tarvitaan ajattelutavan muuttamista ja ettéa tiedottamista
tulisi lisata. Ajanvaraushenkilékunta on avainasemassa kerrottaessa videoneuvotte-
lumahdollisuudesta. Asiakastilanteessa tulisi aktiivisesti miettid, voisiko asian hoitaa
videolla.

Koulutuksen ja informaation osalta toivottiin lisakoulutusta laitteen kayttoon. Lisaksi
toivottiin tietoa etdpalvelun kayttémahdollisuuksista ja kaytannon esimerkkeja, ajan-
varaushenkilostolle raatalditya koulutusta ja yhteistilaisuutta niiden oikeusaputoimis-
tojen kesken, joilla on videoneuvotteluyhteydet, jotta laitteita voitaisiin hyddyntaa
tehokkaasti esimerkiksi esteellisyystilanteissa.

3422  Kysely 2015

Kevaan 2015 haastattelukysely toteutettiin ajanjaksolla 1.1-31.5.2015. Kyselylla kar-
toitettiin asiakkaiden, tulkkien sekd toimistojen henkiloston kokemuksia videoiden
kaytosta asiakastapaamistilanteissa. Tavoitteena oli haastatella jokaista videolla ta-
vattua asiakasta mainittuna aikana. Haastattelu toteutettiin siten, ettd virkamies
haastatteli asiakasta ja tulkkia asiakastapaamisen paatteeksi ja kirjasi nakemykset
tarkoitusta varten laaditulle lomakkeelle. Liséksi han vastasi myos itse kyselyyn.

Vastauksia saatiin yhteensa 62 kappaletta. Vastauksia saatiin kahdeksasta toimis-
tosta (Etelda-Pohjanmaa, Etela-Savo, Keski-Suomi, Kanta-Hame, Lappi, Keski-
Pohjanmaa ja Pohjanmaa, Ylivieska seka Pohjois-Savo). Vastausten maara vaihteli
toimistoittain 1:sti 16:een.

Suurin osa vastauksista koski videoneuvottelulaitteiden kayttéa (52 kpl). Lync-
tapaamisia oli kaksi. Kahdeksassa tapaamisessa oli kysymys kotikayttokokeiluun
liittyvista tapaamisista ja valineena oli Cloud Axis -ohjelma.

Videolaitteella tapahtuneissa asiakastapaamisissa asiakas oli useimmiten oikeus-
aputoimistossa joko oman toimiston toisessa toimipaikassa (12) tai toisessa oikeus-
aputoimistossa (12). Liséksi tulkkaustilanteissa asiakas oli lahes aina oikeusaputoi-
mistossa yhdessd oikeusavustajan kanssa (15). Kunnan yhteispalvelupisteessa
asiakas oli ollut 12 kertaa ja muussa asiointipisteessa 2 kertaa.

Asiakkaista 48 oli oikeusavun paamiehiad ja 2 edunvalvonnan paamiehid. Kahdessa
tapauksessa asiakkaana oli joku muu (sosiaalityontekijd, edunvalvonnan asiakkaan
l&hiomainen). Oikeusapuasiassa oli kysymys useimmiten perheoikeudellisesta asias-
ta. Naistd 26:sta tapauksesta 9 koski perintéa seka 17 tapausta muita perheoikeu-
dellisia asioita. Rikosasioita oli 4, velkomuksia 3 ja muita asioita yhteensa 18.
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Etatulkkauksia koskevia vastauksia oli yhteensa 17 kappaletta. Niistd 15:ssa tapauk-
sessa asiakas oli oikeusaputoimistossa oikeusavustajan kanssa ja kahdessa tapa-
uksessa tulkkaus toteutettiin kolmesta eri pisteesta, jolloin avustaja, asiakas ja tulkki
olivat eri paikoissa.

Asiakkaista suurin osa oli kuullut etapalvelumahdollisuudesta oikeusaputoimistosta,
useimmiten oikeusapusihteeriltd. Vain neljassa tapauksessa tieto oli saatu kunnan
toimipisteestd. Videoneuvottelua kayttaneista asiakkaista 42 katsoi, etta etapalvelua
varten saatu ohjeistus toimi hyvin tai melko hyvin. Kuuden mielesta ohjeistus toimi
huonosti tai hyvin huonosti. Vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia kuvan ja ééanen laa-
tuun. Vain alle viisi vastaajaa koki, ettd laadussa oli ongelmia. Ongelmat koskivat
kuvan pikselditymista ja patkimista tai 4anen séarin&é tai kaikumista.

Tapaamisen luottamuksellisuuden koki toteutuvan hyvin 44, melko hyvin 4, melko
huonosti 2 ja huonosti 2 vastaajaa. Ongelmana mainittin muun muassa huono &a-
nieristys.

Yleisesti voidaan todeta, ettd asiakkaiden kokemukset videolla tapahtuneesta ta-
paamisesta olivat olleet erittdin mydnteiset. Heista 41 kertoi voivansa suositella tut-
tavilleen etapalvelua, kolme vastaajaa oli vastannut kysymykseen seka kylla etta ei.
Yksi vastaaja oli katsonut, etta ei suosittelisi. Sanallisissa kommenteissa kerrottiin
muun muassa, etté aluksi jannitti, mutta asian hoitaminen oli onnistunut oikein hyvin.
Liséksi todettiin, etté etdpalvelun avulla oli mahdollista saada aika nopeammin kuin
muutoin ja ettd etapalvelun etuna on, kun ei tarvitse matkustaa pitkia matkoja. Osa
asiakkaista totesi, etta etdpalvelumahdollisuudesta tulisi tiedottaa enemman.

Virkamiesten vastausten mukaan kuvayhteys toimi hyvin tai melko hyvin 47:ssa ta-
pauksessa ja melko huonosti kolmessa tapauksessa. Aanen laatu koettiin hyvaksi tai
melko hyvéksi 46:ssa tapauksessa ja melko huonoksi kolmessa tapauksessa. Sanal-
lisissa kommenteissa mainittiin &anen viive verrattuna kuvaan. Virkamiesten vasta-
usten perusteella luottamuksellisuus toteutui hyvin 40:sséd tapauksessa, melko hyvin
seitsemassa tapauksessa ja melko huonosti yhdessa tapauksessa.

Neuvottelu sujui hyvin 32 vastaajan mielestd, 11 mielestéd melko hyvin, neljan mie-
lestd melko huonosti ja yhden mielestd huonosti. Osa totesi, ettd neuvottelu sujui
yllattavankin hyvin. Puutteena otettiin esille, etta aina ei ole mahdollista saada asia-
kirjoja nakyviin esimerkiksi siksi, etta siina pisteessa, jossa asiakas on, ei ole doku-
menttikameraa. Liséksi esimerkiksi perunkirjoituksessa asiakirjoja joudutaan joka
tapauksessa lahettamaén postitse.

Virkamiehista 44 suosittelisi kollegalleen etapalvelun kayttéa. Nelja suhtautui kieltei-
semmin. Sanallisissa palautteissa kiinnitettiin erityisesti huomiota siihen, etta asiakir-
jat olisivat saatavilla joko etukateen, dokumenttikameran avulla tai nayttéa jakamalla.

Tulkkien vastauksia saatiin 11. Haastattelujakson aikana tulkkauksia oli enemman,
mutta haastatteluja ei tehty kaikkien kanssa. Tulkeista 7 (kaikki jotka olivat ottaneet
kantaa) totesi vastauksessaan, ettd kuva ja &ani toimivat hyvin. Myos luottamukselli-
suus toteutui hyvin tai melko hyvin. Kuusi katsoi, etta neuvottelu sujui hyvin ja yksi,
ettd se sujui melko huonosti. Kuusi tulkkia kahdeksasta asiaan kantaa ottaneista
suosittelisi vastaavissa tapauksessa videolaitteen kayttta. Kaksi suhtautui hieman
varauksellisemmin. Sanallisissa kommenteissa todettiin, ettd ymmarrys toteutuu pa-
remmin paikan paalla tapahtuvassa tulkkauksessa.
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Kehittamiskohteiden osalta vastauksissa todettiin, ettd toimistojen henkilokunnan
tulisi harjoitella nykyistd enemman laitteiden kaytt6a, jotta siita tulisi rutiinia. Lisaksi
toivottiin opastusta hairidtilanteisiin ja sitd, etta asiakkaiden kaytettavissa olisi doku-
menttikamera asiakirjojen nayttamista varten ja ettd molemmissa péaissa olisi kaksi
nayttoéa. Lisaksi tarvittaisiin harjoitusta siihen, miten tietokoneen nayton saa jaettua
videolaitteella. Oikeusapusihteereita tulisi opastaa asiakkaiden informoinnista.

35 Oikeudenkayntiin osallistuminen
351 Yleista

Videokuulemisten lisdaminen tuomioistuimissa on asetettu tavoitteeksi muun muas-
sa oikeudenhoidon uudistamisohjelmassa. Videon kayton laajentamisen ja jousta-
voittamisen avulla katsotaan mahdolliseksi saada pidemmalla aikavalilla merkittavia
kustannussaastoja.

Karajaoikeuksissa, hallinto-oikeuksissa, hovioikeuksissa ja korkeimmassa oikeudes-
sa seka kaikissa vankiloissa on kaytettavissa videolaitteistot. Tuomioistuimista ja
vankiloista voidaan kuulla esimerkiksi todistajaa toisella paikkakunnalla kaytavassa
oikeudenkaynnissa. Esityksen videoneuvottelutekniikan kayttamisesta oikeuden-
kaynnissa voi tuomioistuimen itsensé lisdksi tehdad jutun asianosainen tai h&nen
avustajansa, todistaja tai kuultava. Ratkaisun videoneuvottelun kayttdmisesta tekee
kulloisenkin jutun puheenjohtaja.

Videon kayton lisdamista tuomioistuimissa on kasitelty oikeusministerion julkaisussa
7/2015/Toiminta ja hallinto: Videoneuvottelun kayton kehittaminen.® Julkaisu sisaltaa
muun muassa toimintaohjeen videokuulemiseen valmistautumisesta, suunnittelusta
ja aikatauluttamisesta sekéa etikettiohjeen videokuulemisessa sen jarjestavélle tahol-
le.

Oikeusaputoimistojen etapalveluprojektin aikana on tehty yhteisty6ta tuomioistuinten
kanssa muun muassa siten, ettd tuomioistuinten videoneuvottelun kayttda edista-
vassa tyoryhmassa oli mukana oikeusaputoimen johtaja Hanna-Leena Tukeva. Li-
saksi asiakaspalvelutyéryhma on kuullut edell&a mainitun tydryhman sihteeria kéaraja-
tuomari Janne Monosta.

Videoneuvottelulaitteiden kayton lisdaminen ja siihen liittyvat lainsdadannén muutos-
tarpeet ovat laajasti esilla myds oikeusministerion Oikeudenk&ayntiprosessin keven-
tamista koskevassa arviomuistiossa 11.1.2016,° joka on tata kirjoitettaessa lausun-
tokierroksella. Muistio liittyy Juha Sipilan hallituksen ohjelmaan sisaltyviin linjauksiin.
Sen mukaan tuomioistuinten digitalisaatiota edistetddn muun muassa lisaamalla vi-
deokuulemisten kaytt6a.

8 http://www.oikeusministerio.fi/fi/index/julkaisut/julkaisuarkisto/1424697274773.html

9http://www.oikeusministerio.fi/fi/indexlaiankohtaista/tiedotteet/ZO16/01/0ikeusprosessienkeventamistakoskevaarvio
muistiolausunnolle.html
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Pohjois-Suomen hovioikeuspiirin laatuhankkeessa on vuoden 2016 kehittamiskoh-
teeksi otettu sahkdisten menetelmien kehittdminen, johon kuuluu muun muassa vi-
deoiden hyddyntdminen. Hankkeessa on mukana myds oikeusaputoimistojen edus-
tajia.

35.2 Oikeudenkayntiin osallistuminen videolla oikeusaputoimistoissa

Oikeusaputoimistoilta keréttyjen tilastotietojen mukaan oikeudenkayntiin on oikeus-
aputoimistoista osallistuttu videon valityksella vuonna 2014 yhteensa 17 kertaa ja
vuonna 2015 yhteenséa 21 kertaa. Molempina vuosina lukuun sisaltyy kaksi tilannet-
ta, joissa edunvalvoja osallistui oikeudenkayntiin. Paasaantotisesti asiakas on ollut
yhdessa julkisen oikeusavustajan kanssa oikeusaputoimistossa ja osallistunut sieltad
videoneuvottelulaitteen valityksella oikeudenkayntiin. Osallistuminen on voinut tar-
koittaa valmistelu- tai paakasittelya.

Kevaalla 2015 toteutetussa haastattelukyselyssa ei saatu yhtdaén vastausta koskien
oikeudenkayntiin osallistumista. Vuonna 2014 oikeusaputoimistoihin tehdyssa kyse-
lyssé todettiin, ettd erityisesti todistajien kuulemisessa video on hyddyllinen. Esi-
merkkina osallistumisesta videolla oikeudenkayntiin voidaan mainita tilanne, jossa
asiakas ja oikeusavustaja ovat oikeusaputoimistossa ja osallistuvat sieltd kasin yh-
dessa paakasittelyyn. Toisessa tapauksessa asiakas oli padkasittelyssa paikalla
henkilokohtaisesti ja oikeusavustaja videolla.

Projektin aikana jarjestetyissa koulutustilaisuuksissa video-oikeudenkaynteihin osal-
listuneet virkamiehet ovat tuoneet esille, ettd niissa tapauksissa, joissa oikeusavus-
taja on pddmiehensa kanssa osallistunut videolla tuomioistuinkasittelyyn, kokemuk-
set ovat olleet erittdin positiivisia. Ajanséaastd on merkittava oikeusavustajalle. Asiak-
kaat ovat kokeneet video-osallistumisen myodnteisena ajan- ja kustannusten saaston
lisaksi siitd syysta, ettd he ovat kokeneet osallistumisen miellyttavampana oikeus-
aputoimistoista kasin kuin paikan paalla. Erdassé oikeusaputoimistossa on otettu
tavaksi, ettd jos oikeudenkaynti on oman karajaoikeuspiirin ulkopuolella, selvitetdan
lahtokohtaisesti aina mahdollisuus osallistua istuntoon videolla.

Julkiset oikeusavustajat ovat tuoneet esille koulutustilaisuuksissa, etta heidan koke-
muksensa mukaan tuomareiden suhtautuminen videoistuntoihin vaihtelee edelleen
huomattavasti.

353 Karajaoikeuden kokemukset

Tilastotietoa ei ole saatavissa siitd, kuinka usein tuomioistuinten istunnoissa kayte-
tdan videoneuvottelumahdollisuutta. Projektin asiakaspalvelutydryhméssa on ollut
kuultavana karajatuomari Janne Mononen Lapin kardjaoikeudesta 8.12.2015. Kuu-
lemisesta tehdyssa muistiossa todetaan muun muassa seuraavaa:

Videoiden kayttoa on pyritty lisddmaan Lapin karajaoikeuden istunnoissa,

etenkin todistajien kuulemisessa. Videoita on kaytetty kaikenlaisissa is-
tunnoissa.
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Yhteydet ovat toimineet hyvin. Hovioikeudessa saadun kokemuksen mu-
kaan kuuleminen jarjestyi my6s ulkomailla olevien osallisten kanssa.

Asianosaisten/vastaajien kuulemiseen videon valityksella on pyritty suh-
tautumaan myonteisesti, varsinkin, kun se on ollut tarkoituksenmukaista
jutun laatu huomioon ottaen. Sana vs. Sana -tilanteet puoltavat vahvasti
henkilokohtaista kuulemista, joskaan videokuuleminen ei ole niissakaan
tilanteissa valttAmatta poissuljettu.

Asianosaisen/avustajan oma pyynt0 kuulemisesta videon valityksella
puoltaa vahvasti videokuulemista. Pyynnon yhteydessa tulee esittaa pe-
ruste videokuulemiselle, esimerkiksi haitat paikalle tulosta tai jutun laatu.

Myds rikosasian vastaajia on kuultu videoiden valitykselld. Vastaajan
oma pyyntd, asian laatu ja vastaajan kertomuksen merkitys ratkaisevat.
Jos vastaaja ei muista tapahtumaa, voidaan hanta kuulla matalammalla
kynnyksella videon valityksella.

Rikosasioissa, joissa vastaaja ei tulisi paikalle, vaikka hanen tulisi olla
henkilokohtaisesti lasna, saadaan jutut kasiteltya, kun vastaajaa kuullaan
videon kautta.

Pyynt6ja videokuulemisesta tulee kardjaoikeuteen véhan. Videokuulemi-
set tapahtuvat pitkalti karajaoikeuden aloitteesta. Pyyntdja saisi tulla
enemman. Ehka syynéa on tekniikan pelko. Nailtd osin kaivataan asen-
nemuutosta.

Siviiliasioissa, etenkin valmisteluistunnoissa, videoita kaytetaan. Tuo-
mioistuin on tehnyt aloitteita videokuulemisesta, ei niinkaan avustajat.
Avustajat ovat kokeneet videoistunnot hyviksi. Siten saastyy aikaa ja ra-
haa. Siviiliasioissa hankaluutena voi olla asiakirjojen lapikaynti, esimer-
kiksi, onko kaikilla osapuolilla sama asiakirja jne. Paéakasittelyissa voi-
daan kuulla videon kautta todistajia ja asiantuntijatodistajia. Avustajilta on
tullut vahan pyyntoja.

Hakemusasioissa, etenkin lapsiasioissa, videoiden kayttd sopii ehka
huonommin. Asiantuntijoiden, todistajien ja muiden osallisten kuuleminen
onnistuu myoés videon kautta. Muissa hakemusasioissa, esim. ulosotto
ym., videoiden kayttd toimii todella hyvin.

Pakkokeinoasioissa videoiden kayttd on jo vakiintunutta kaytantoa.

Videoiden kaytdstd on tuomioistuimessa hyvia kokemuksia. Salassapito
on hoidettu HALTIK:in kautta. Pyyntdja avustajilta saisi tulla lisaa niissa
asioissa, joissa kuuleminen videoitse on jarkevaa.

Tuomioistuimissa on videolaitteita, samoin oikeusaputoistoissa ja my6s
asianajotoimistoilla on omia laitteita. Yhteyksien jarjestdminen niihin on
mahdollista. Helsinkilaisia asianosaisia/asianajajia on kaytannossa kuultu
niin, etta he ovat menneet Helsingin karajaoikeuteen.
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Ohjeita avustajalle

Avustajan tulee selvittda paamiehelle, mita videon kautta kuuleminen
merkitsee menettelynd, kustannukset jne. Jos on asiakirjoja, tarpeelliset
asiakirjat on oltava mukana/kaytettavissa.

Avustajan tulee tarkistaa puheenjohtajan esittama siviilijuttujen kasittely-
aikataulu: onko aikataulu jarkeva, ehditaanko esitetysséa ajassa kuulla to-
distajia jne. Avustaja tietda tuomioistuinta paremmin, kuinka paljon aikaa
tulee kulumaan kuulemiseen. TAma on entista tarkedmpada, kun videoi-
den kaytto lisaantyy. Avustajan on hyva varautua mahdollisiin aikatau-
lu/kuulemisjarjestyksen muutoksiin.

Edunvalvojan kuulemiseen video on hyva valine, kun ei ole kyse nayton
arvioimisesta.

Kun videota kaytetdan, tulee osallistujien puhua kuuluvalla danella, rau-
hallisesti, eikd puhua toisten puheen paalle. On hyva myds varautua sii-
hen, etta kasittelyjarjestys saattaa muuttua. Avustajan on mietittava, mis-
td on valmis joustamaan ja mista ei.

Videokuulemista on pyydettava, jos asian kasittelylle on siita hyétya. Hal-
linto-oikeuksien kokemukset ovat viela vahaisia. Ajatuksena on lisatd
kayttoa myos siella. Avustajan kannattaa pyytéaé videokuulemisia.

Asennemuutos tulisi saada aikaan. Tavoitteena tulisi olla, ettd kaikki
osaisivat kayttaa laitteita. Karajaoikeuksissa tallennetaan vain aani, ei
kuvaa.

3.6 Arviointia

Videoiden kaytto koulutukseen osallistumisessa nayttdad vakiinnuttaneen paikkansa
nopeasti oikeusaputoimistoissa. Kynnys osallistua koulutukseen on alentunut. Koulu-
tukseen osallistuminen on mahdollista aiempaa useammalle, kun matkakustannuk-
sia ei synny siind maarin kuin aiemmin, eikd matkustamiseen kulu ty6aikaa. Johto-
ryhman nékemyksen mukaan oikeusministerion tarjoamassa koulutuksessa tulisi
jatkossa jarjestaa entistd suurempi osa koulutuksista videona. Myds videotallentei-
den kayttamista tulisi kehittaa.

Videoiden kayttd oikeusaputoimistojen toimistojen sisaisissa kokouksissa koros-
tuu erityisesti muutostilanteissa kuten oikeusaputoimistojen rakenneuudistuksessa.
Toisaalta toimiston siséisia kokouksia jarjestetdan entistd enemman Lyncin valityk-
sella.

Asiakastapaamisten toteuttamisesta on saatu erittain myonteistd palautetta niin
asiakkailta kuin henkildkunnaltakin. Sen avulla sdastyy seka asiakkaiden ettd oike-
usaputoimistojen henkilokunnan aikaa ja matkakuluja. Tasta syysté videoiden kayt-
toa tulisi lisata ja sitéa voidaan johtoryhman nakemyksen mukaan vield lisata merkit-
tavasti. Taméa edellyttda tiedottamista, kouluttamista ja videoneuvottelulaitteiden
kayttdrutiinin lisaamista erilaisissa tilanteissa.
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Videolaitteita on kaytetty asiakastapaamisissa erityisesti oikeusavun esteellisyysti-
lanteissa. Projektin aikana on kiinnitetty huomiota siihen, ettd oikeusaputoimistojen
yhteisty6td on mahdollista lisatd muutenkin kuin esteellisyystilanteissa. Naita tilantei-
ta ovat esimerkiksi tilanteet, jossa asiakas tarvitsee ruotsinkielista tai vieraskielis-
ta palvelua, jota toimisto ei voi itse antaa, mutta tiedossa on, etta palvelua voidaan
tarjota kyseisella kielella toisessa toimistossa. Lisaksi yhteistyotéa voidaan hyodyntaa
muilla erikoistumisaloilla. Oikeusministerion koulutusyksikko jarjestad parhaillaan
erikoistumiskoulutusta oikeusavustajille tydoikeudellisiin asioihin ja edunvalvonnassa
sosiaalioikeudellisiin asioihin. Esimerkiksi naissa tilanteissa toimistojen valinen yh-
teistyd on mahdollista videoiden vélityksella. Projekti on laatinut tassa tarkoitettua
yhteistyOta varten listan erilaista asiantuntemusta tarjoavista toimistoista ja menette-
lystéa yhteistyotilanteissa. Lista on luettavissa Intran etapalvelusivuilla.

Oikeusavustajien ja paamiesten osallistuminen videolla oikeudenkayntiin on viela
suhteellisen harvinaista. Tuomioistuinten videoneuvottelujen kehittdmisryhma on
suositellut, etté videoneuvottelua tulee kayttaa juttujen valmistelussa ja henkilétodis-
telun vastaanottamisessa. Suosituksen mukaan myos sidosryhmien tulee kartoittaa
mahdollisuuksia hyddynt&éé videoneuvottelua todistelun vastaanottamisessa ja tehda
videoneuvottelua koskevia pyyntdja tuomioistuimille nykyistd enemman. Johtoryh-
man nadkemyksen mukaan oikeusaputoimistot voivat edistaa videoneuvottelun kayt-
t6a tuomioistuimissa ehdottamalla sitd aktiivisesti asiakkailleen ja tekemalla vi-
deoneuvottelupyyntdjd nykyistd enemman. Tatd voidaan tukea oikeusministerion
vuoden 2016 koulutussuunnitelman mukaisella oikeusaputoimistojen ja tuomioistuin-
ten yhteisella etdpalvelukoulutuksella.

Erdissa organisaatioissa on havaittu, ettd Lyncin kayton lisdantyessa videoneuvotte-
lulaitteiden kayttdé on vahentynyt merkittavasti. Tallaista kehitysta ei ole ollut néhta-
vissd oikeusaputoimistojen etapalveluprojektin aikana. Oikeusaputoimistoissa vi-
deoneuvottelulaitteille nayttaa edelleen olevan tarvetta koulutuksen jarjestamisessa
ja kuntien erilaisissa palvelupisteisséd seka erityisesti oikeudenkayntiin osallistumi-
sessa. Tasta syysta videoneuvottelulaitteiden hankkimiselle on edelleen tarvetta.
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4 LYNC-PALVELUT

4.1 VYVI:n kayttdonotto

Oikeusministerion tietohallintostrategian linjausten mukaan oikeusministerion hallin-
nonala siirtyy VYVI:n (Valtion yhteinen viestintaratkaisu) kayttéon sitd mukaan, kun
nykyisista tuotteista irrottautuminen antaa mahdollisuuden. VYVI-palveluun kuuluu
Outlook-séhkopostijarjestelma ja Lync-palvelut. VYVI-palvelu on otettu kayttdon On-
nettomuustutkintakeskuksessa vuonna 2013 ja oikeusministeriossé seka Rikosseu-
raamuslaitoksessa alkukevaalla 2014.

Oikeusaputoimistot ottivat palvelun kayttoon kesakuun alussa 2014. Palvelujen kayt-
toa pilotoitiin ensin Keski-Suomen oikeusaputoimistossa 15.4.2014 lukien. Touko-
kuussa 13.5.2014 palvelut asennettiin oikeusaputoimistojen Lync-tukihenkilGille, joita
toimistot olivat nimenneet kustakin toimistosta kaksi. Tukihenkil6ille jarjestettiin tou-
kokuussa yksipaivainen koulutus. Koulutus jarjestettiin kahdessa eri ryhmassa 22.5.
ja 23.5.2014 yhteensa noin 60 henkilélle.

Muun oikeusaputoimistojen henkildston kayttoonottokoulutus jarjestettiin videotie-
toiskuina kesakuussa 2014. Koulutus kesti noin kolme tuntia ja samansisaltdinen
koulutus jarjestettiin kahtena paivana 11.6.2014 ja 13.6.2014. Koulutus hankittiin
Salcom Oy:lté ja siihen osallistui noin 390 henkilda.

Projektin aikana 30.9.2014 jarjestettiin yksi puolen paivan tybpaja, johon kutsuttiin
kaikki projektiryhmien jasenet. TyOpajassa ideoitiin kayttétapauksia, joissa Lync-
ohjelmaa olisi mahdollista kayttaa toimiston sisaisessa yhteistydssa tai yhteistydssa
muiden virastojen kanssa. Ty6paja jarjestettiin yhdessé Tieto oy:n kanssa.

Tukihenkilot ovat pitdneet projektin aikana muutamia Lync-kokouksia, joissa on kasi-
telty esiin tulleita asioita ja keskusteltu ongelmista ja ratkaisuista niihin. Kokoukset
ovat toimineet kanavana hyvien kaytantjen jakamiseen ja toiminnan kehittdmiseen.
Kokouksissa esiin tulleita asioita on myos jaettu sdhkopostilla kaikille 66 tukihenkil®l-
le. Tukihenkilot ovat kokeneet, ettd yhdessa asioiden pohtiminen ja muiden virasto-
jen kokemukset ovat tuoneet lisdarvoa uusille ohjelmille. Uusien toimintatapojen ja
kaytanteiden kayttéonotto on kuitenkin edelleen haaste, jossa riittdé viela paljon tyo-
ta.

Johtoryhman kasityksen mukaan Outlookin ja Lyncin kayttddnotto onnistui teknisesti
hyvin. Suurempana haasteena voidaan pitdd uusien tyétapojen kayttoonottamista.

4.2 Lync-palvelujen kayttomaarat
Lync-palvelujen kayttdd voidaan seurata valtakunnallisella tasolla oikeusavun ja

edunvalvonnan osalta Valtorin toimittamien kuukausiraporttien avulla. Toimistokoh-
taisia raportteja ei ole saatavilla.
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Alla olevissa taulukoissa kuvataan oikeusaputoimistojen Lync-pikaviestien, Lync-
puhelujen ja online-kokousten kayttokerrat ajalla 1.4.2014-31.12.2015. Kayton aika-
na palveluissa on ollut hairigita, joilla saattaa olla vaikutusta myds tilastoituihin tietoi-
hin.

Kuvio 2:

Pikaviesti-istuntojen lukumaarat 1.4.2014 - 31.12.2015
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Kuvio 3:

Lync-puheluiden lukumaarat 1.4.2014 - 31,12,2015
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Kuvio 4:

Lync online-kokousten lukumaarat 1.4.2014 - 31,12,2015
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Olkeusapu 7 | 61| 0 | 6 | 56| 0 |125 | 115 | 87 | 67 | 227 | 68 | 136 | O | 34 | 3 | 3% | 8 | 61 | 33 | &7

s Oikeusapu ssss Edunvalvonta

Tilastojen oikeellisuudesta ei ole tyttd varmuutta, mutta nayttaa silta, etta pikavies-
tinpalvelun kayttdé on merkittdvaa erityisesti edunvalvonnassa. Tilaston perusteella
nayttadd myos siltd, ettd online-kokousten kayttd on jossain méarin kasvamassa.

4.3 Kayttokokemukset Lync-palvelusta

Projektin aikana kysyttiin oikeusaputoimistojen kokemuksia Lync palveluista vuonna
2014. Vastaajina olivat oikeusaputoimistojen johtajat tai heidan nimeamansa henki-
16t.

Kyselyyn annetuista vastauksista kavi ilmi, etta eniten hyotya Lyncin antamista mah-
dollisuuksista on koettu saaduksi pikaviestinnasta, lasnaolotietojen ndkymisesta se-
k& mahdollisuudesta jakaa nayttd. Pikaviestintd on koettu erittéin hyvéksi tilanteissa,
joissa vastaus tarvitaan nopeasti, usein jonkun tydtehtavan kuten asiakastapaami-
sen lomassa. Lasnaolotiedon nakyminen on tukenut Lyncin hyddyntamista seké
muutenkin helpottanut selvittdmaan, onko henkilo tavattavissa. Nayton jakamismah-
dollisuuden on koettu auttavan etenkin opastustilanteissa ja ongelmatilanteiden hoi-
tamisessa, niin viraston sisalla kuin suhteessa yhteisty6tahoihin.

Lync-puheluita on kaytetty jossain maarin ja kokemukset niiden kaytdsta ovat vaihte-
levia. Vastauksista on havaittavissa, ettd etenkin monipaikkaisissa virastoissa on
hyédynnetty online-kokouksia, mikd on mahdollistanut joustavan kokoustamisen ja
kokouksista sopimisen nopealla aikataululla eri toimipaikkojen valilla. Erityisen suu-
reksi hyddyksi on koettu se, ettd online-kokousten, kuten my6s kahdenkeskisten
Lync-kokousten, my6td matkustaminen on vahentynyt merkittdvasti, mista on synty-
nyt matkakulu- ja matka-aikaséaastda. Online-kokousten hyddyksi on koettu myds se,
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ettd eri toimipaikoissa tydskentelevien kesken on syntynyt tunne, etta tyéskennellaan
samassa toimistossa ja ollaan samaa tydyhteis64, valimatkasta huolimatta.

Yleisena havaintona voi todeta, etta mitd enemman Lyncia on virastossa kaytetty,
sita paremmin sen kayttdomahdollisuudet ja hytdyt on tiedostettu, mik& on vaikuttanut
siihen, ettd Lyncia on kaytetty yha enenevassa maarin eli on syntynyt ns. positiivi-
suuden keha Lyncin kaytolle.

Paasaantoisesti Lync on toiminut hyvin. Jonkin verran, etenkin Lyncin kayttéonoton
alussa, on ilmennyt aaniongelmia, jotka ovat aiheutuneet joko mikrofonista tai kaiut-
timesta. Myos kuvayhteydessa on ollut ajoittain hairi6ita, jotka ovat olleet kuitenkin
aaniongelmia vahaisempia.

Varsinaisia esteita Lyncin kaytélle ei ole, vaan kyselyyn vastanneiden mukaan esteet
ovat olleet lahinna asenteellisia. Uuden valineen omaksuminen ja kayttéonottaminen
vie aina oman aikansa ja vaatii aluksi paneutumista ja totuttelua. Jo aiemmin kaytos-
sa olleet ohjelmat ja ty6valineet ovat olleet sindllaan toimivia, minka vuoksi uutta
tyoskentelyvélinettéd ei ole oltu halukkaita ottamaan kayttdon sen paneutumiseen
vaadittavan ajankaytdn ja vaivannadn vuoksi. Sen jalkeen, kun Lyncia on ryhdytty
kayttamaan, koetut esteet ovat halventyneet.

Parhaiksi Lyncin hyddyntdmismahdollisuuksiksi on koettu pikaviestinta kiireellisten
asioiden hoitamisessa seka lasnolotiedon nakyminen. Myos nayton jakamisen tuo-
mat mahdollisuudet opastus- ja ongelmatilanteiden hoidossa sekd kahdenkeskisten
palaverien jarjestamismahdollisuus lyhyella aikataulutuksella on otettu tyytyvaisyy-
della vastaan. Monipaikkaisissa virastoissa on jarjestetty useita online-kokouksia
toimipaikkojen kesken tasta kokoustamistavasta syntyvan aika- ja matkakulusaaston
vuoksi.

Kehittamiskohteina on vastauksissa tullut esille etenkin kotik&yttd, tuomioistuinyh-
teisty® seka viranomaisyhteistyo.

Tarvetta tukeen koetaan etenkin teknisessa kaytettdvyydessd seka kayttdtapaus-
mahdollisuuksien tiedostamisessa, minka vuoksi useat vastaajat toivoivat koulutuk-
sen jarjestamista ndiden aihealueiden osalta.

Outlook -jarjestelman vakavat ongelmat ovat ajoittain haitanneet kayttéa ja tilastoin-
tia.

4.4 Lyncin kaytto asiakastapaamisissa

Kevaalla 2015 tehdyssa haastattelukyselyssa Lync-asiakastapaamisia koskevia vas-
tauksia saatiin kaksi, joista molemmat koskivat oikeusavun asiakasta. Toisessa oOli
kysymys tulkkauksesta ja toisessa esteellisyystilanteesta. Molemmissa tapauksissa
osapuolet katsoivat, etta tapaaminen onnistui ongelmitta.

Projektin aikana on noussut esille tarve kayttaa Lyncid asiakasneuvotteluissa esi-
merkiksi siten, etta asiakas on oikeusaputoimiston toisessa toimipaikassa ja avustaja
toisessa. Ongelmaksi on muodostunut, miten huolehditaan tietoturvasta asiakkaan
kayttaessa toimiston tietokonetta Lync-tapaamisen muodostamiseen. Asiakkaalla ei
tulisi olla pa&sya virkailijan tunnuksilla oikeushallinnon verkkoon. Projektin aikana on
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selvitetty oikeusministerion tietohallinnosta mahdollisuutta luoda niin sanottu asia-
kaspaate, jolloin asiakas ei péaasisi oikeushallinnon verkkoon muilta osin kuin mita
Lync-tapaamisessa tarvitaan. Tahan ei kuitenkaan ole katsottu olevan mahdollisuuk-
sia erillisen tybaseman suurten kustannusten vuoksi. Kaytannossa tilanne on ratkais-
tu siten, etta asiakkaalle on avattu Lync-yhteys kiinteélle tietokoneelle ja hanen kayt-
toonsa ei ole annettu n&ppaimistoa ja hiirta.

Lync -yhteytta voidaan hyddyntda asiakasasioiden hoitamisessa myods esimerkiksi
siten, ettd edunvalvoja ja paadmies kayttavat yhdessa edunvalvojan tybasemaa ja
tapaavat esimerkiksi sosiaalityontekijan Lync-yhteyden avulla. Tallgin tarvitaan lisa-
varusteena mikrofoni-kaiutin ja lisdkamera, jotka ovat helppokayttoisia ja suhteellisen
edullisia.

45 Arviointia

Valtorin kerd&maén tilaston perusteella ndyttaa silta, ettd Lyncin pikaviestinpalveluja
kaytetaan erityisesti edunvalvonnassa. Online-kokousten méara nayttaa olevan kas-
vussa. Projektin aikana kaytyjen keskustelujen ja yhteistyon aikana on kaynyt ilmi,
ettd kayttoaktiivisuudessa on suuria eroja ja liséksi, etta kaikkia Lyncin mahdollista-
mia ominaisuuksia ei valttdmatta vield ole tiedostettu.

Jatkossa olisi syyta kartoittaa osaamista ja kayttoa esimerkiksi tukihenkilGille tehta-
valla kyselylla ja jarjestaa koulutusta. Koulutuksen tarjoamiseen on varauduttu oike-
usministerion koulutussuunnitelmassa.

Projektin aikana on kaynyt ilmi, ettd useat edunvalvonnan ja oikeusavun kannalta
keskeiset viranomaiset kuten verottaja, maistraatit ja Ara ovat ottaneet kayttdon Lync
-palvelun, mika lisaa yhteydenpitomahdollisuuksia naihin viranomaisiin. Oikeusapu-
toimistojen kannalta on koettu merkittdvdnd puutteena, ettd erityisesti tuomiois-
tuimissa ei ole toistaiseksi kaytdssa Lync-palveluja.

Lyncin kayttd asiakastydssa on toistaiseksi ollut harvinaista. Sen kehittdmiselle on

edelleen tarvetta erityisesti kotikayttokokeilusta saadun kokemuksen perusteella.
Asiaa selvitetdan tarkemmin seuraavassa kappaleessa.
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5 KOTIKAYTTO

5.1 Valtakunnallinen kotik&yttokokeilu

Etapalvelun kotikayttksi kutsutaan etapalvelumallia, jossa asiointikanava on paikka-
riippumaton, eli etdpalveluna tarjottavia palveluita voi kayttdd videoyhteydellda mista
tahansa: kotoa, tyOpaikalta tai liikkeella ollessa. Edellytyksen&d on, etta asiakkaan
laitteessa on internet-yhteys sekd kamera ja mikrofoni. Kotikaytto-kasite on laaja. Se
voi pitaa sisallaan myos yhteydenpidon, esimerkiksi sidosryhmien kuten asianajajien
tai kuntien viranomaisten kanssa.

Valtiovarainministerion asettama etapalveluhanke toteutti kevaalla 2015 nelja koti-
kayttokokeilua, joista kukin sisalsi omanlaisensa version kotikayton asiointikanavan
kayttamisesta. Tarkoituksena oli selvittaa todellisten kayttotilanteiden kotikaytolle
luomat mahdollisuudet ja sille asetetut vaatimukset. Oikeusaputoimistot kuuluivat
kokeiluryhmaan, jossa oli kysymys henkilokohtaisesta ja syvallisesta asiantuntijapal-
velusta. Muita tahan ryhmaan kuuluvia palveluja olivat esimerkiksi TE-keskukset.

Muita palvelutyyppeja olivat ns. lapivirtauspalvelu (esim. Kela), neuvonta-asiakas-
palvelu (Kansalaisneuvonta) sekd monialainen ja moniosapuolinen asiantuntija- ja
neuvontapalvelu (Ahtarin kunnan kokeilu).

Kotikayttokokeilusta saatuja tuloksia esitelladn valtiovarainministerion julkaisussa
44/2015. Etapalvelujen kayttéonoton kasikirja (ks. valtiovarainministerion verkkosi-
vut: www.vm/etépalvelu).

Kokeilut toteutettiin helmi-kesakuussa 2015. Oikeusavun osalta kokeiluja jatkettiin
vuoden 2015 loppuun saakka.

5.2 Kotikayttokokeilun toteuttaminen oikeusaputoimistoissa ja siitd saadut
kokemukset

Oikeusaputoimistoista kotikayttokokeilussa mukana olivat Etela-Pohjanmaan, Lapin
ja Etela-Savon oikeusaputoimistot.

Vuoden 2014 lopulla kartoitettiin mukana olevien oikeusaputoimistojen kayttétilanteet
ja esiteltiin toteutustapa ja kaytettavissa oleva ohjelma.

Mukana olevissa oikeusaputoimistoissa kotikayttokokeilua oli tarkoitus hyddyntaa
niin asiakkaiden, yhteisty6tahojen kuin oman henkilokunnankin kanssa. Valtiova-
rainministerion koulutusten liséksi toimiston kotikaytén tukihenkild kavi toimipaikoissa
kouluttamassa ohjelman kaytén toimiston henkilokunnalle henkilékohtaisesti, jotta
kynnys ohjelman kaytolle olisi mahdollisimman matala ja kaytto olisi jatkossa luonte-
vaa. Nain pyrittiin varmistamaan, ettéd kokeilun aikana saataisiin mahdollisimman
paljon kokemuksia useista eri kayttttilanteista.

42



Etaasiakkuudet ovat yleistyneet, joten asiointimahdollisuus oikeusavustajan tai oike-
usapusihteerin omalta paatteelta asiakkaan omalle paatteelle katsottiin tuovan video-
laitteiden kayttoon verrattuna huomattavaa joustavuutta aikatauluihin. Kotikayttd
mahdollistaisi my0s tapaamisen tilanteissa, joissa asiakas muuten joutuisi &killisesti
perumaan ajan, esim. lapsen sairastuminen, kulkuneuvo-ongelmat jne.

Yhteisty6tahojen, kuten oikeusavun puolella asianajotoimistojen ja edunvalvonnan
puolella paamiesten hoitopaikkojen, kanssa kaytaviin kokouksiin ja palavereihin aja-
teltiin voitavan osallistua kotikayton kautta.

Kotikayton katsottin myos lisaavan henkilokunnan mahdollisuuksia etatydskente-
lyyn. Esimerkiksi videolaitteiden kautta k&ytaviin kokouksiin tai koulutuksiin voitaisiin
tarvittaessa osallistua omalta paatteeltd kotoa, jos jostain syysta olisi estynyt saa-
pumaan paikalle, esim. lapsen sairastumisen vuoksi.

Kotikayton ajateltiin lisaksi mahdollistavan esimerkiksi sen, ettd monipaikkainen oi-
keusaputoimisto, jolla on vain joissain toimipaikoistaan videoneuvottelulaitteet, voisi
olla kotikaytolla yhteydessa niihin toimipaikkoihin, joissa on ainoastaan Lync-yhteys.
Tama mahdollistaisi nykyista laajemman osallistumisen koulutuksiin seké joustavoit-
taisi tydjarjestelyja ja asiakasneuvotteluiden hoitamista lomien aikana.

Teknisistd ongelmista johtuen kokeilun aloitus viivastyi. Korjaustoimenpiteiden jal-
keen kokeiluun valittu Polycom CloudAxis-ohjelma saatiin toimimaan halutulla tavalla
vasta kesdkuun 2015 lopulla kokeilulle alun perin asetetun aikataulun ollessa jo
paattymassa. Kokeilua paatettiinkin jatkaa lokakuun 2015 loppuun saakka. Kesalo-
makaudesta ym. johtuen varsinaisia kayttokokemuksia asiakastapaamisista kertyi
yhteensa vain noin 20 kappaletta.

Tapaamiset sujuivat paaosin hyvin, vaikkakin jonkin verran teknisid hairioita esiintyi
niiden aikana edelleen. Asiakkailta ja hoitolaitoksilta seké& tapaamisiin osallistuneilta
oikeusaputoimistojen henkilokunnalta saatu palaute kotikaytosta oli paasaantoisesti
myonteistd. Kotikayton koettiin vahentdvan matkustamisen tarvetta sekéd nopeutta-
van ja sujuvoittavan asioiden hoitoa. Etenkin edunvalvonnan asiakkaat pitivat koti-
kayttotapaamista myos henkildkohtaisempana ja luottamuksellisempana verrattuna
videoneuvottelulaitteiden valityksella tapahtuvaan neuvotteluun.

Oikeusaputoimistojen lisdksi myts muilla siihen osallistuneilla valtionhallinnon toimi-
joilla oli ollut kokeilun aikana teknisia ongelmia asiakastapaamisten toteuttamisessa
valitulla Polycom CoudAxis-ohjelmalla. Edellisestd johtuen valtiovarainministerion
etdpalveluhanke paatyi siihen, etta CloudAxis-ohjelman kehittdmista ei jatketa, mista
syysta se ei ole oikeusaputoimistojen kayttssa endd vuoden 2016 alusta lukien.

Valtiovarainministeriossa selvitetdan parhaillaan sitd, miten kotikayttoa tullaan valtiol-
la jatkossa kehittamaan. Kotikayttda varten ei toistaiseksi ole olemassa helppoa se-
lainpohjaista ratkaisua, jossa asiakkaan ei tarvitse ladata omalle laitteelle ohjelmaa
yhteydenottoa varten. Tekninen kehitys etenee vahitellen ja odotettavissa on, etta
ratkaisu l6ytyy lahivuosina.

Kevaalla 2015 tehdysséa haastattelukyselyssa kotikayttda koskevia vastauksia saatiin
yhteensa kahdeksan. Kaksi vastaajaa oli edunvalvonnan padamiehia ja viisi oikeus-
avun paamiesta. Liséksi oli yksi omainen. Asioina oli yksi perintbasia, yksi muu per-
heoikeudellinen asia, yksi rikosasia ja nelja muuta asiaa. Vastausten mukaan Kku-
vayhteys toimi viidessa tapauksessa hyvin tai melko hyvin ja kolmessa tapauksessa
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huonosti. Aanen laatu oli hyva tai melko hyva seitsemassa tapauksessa ja melko
huono yhdessa tapauksessa. Luottamuksellisuus toimi hyvin tai melko hyvin neljassa
tapauksessa ja yhdessa tapauksessa melko huonosti. Virkamiehista kotikayttéa suo-
sittelisi vastausten perusteella viisi. Asiakkaista seitsemé&n suosittelisi kotikayttoa
vastaavissa tilanteissa muillekin.

5.3 Arviointia

Kotikayttod kehitetddn voimakkaasti niin julkisen kuin yksityisen sektorin tuottamissa
palveluissa kuten pankki- ja terveyspalveluissa. Esimerkiksi sosiaali- ja terveysminis-
terid on linjannut, etta etdna annetut terveydenhuollon palvelut ovat paasaantoisesti
verrannollisia perinteisiin vastaanottokaynteihin. Terveydenhuollon etdpalveluissa
potilasta tutkitaan ja hoidetaan esimerkiksi videovadlitteisesti internet-yhteyden kautta.

Oikeusaputoimistojen kotikayttokokeilussa todettiin, etta kaytdssad olleeseen
CloudAxis-ohjelman kayttoon liittyi merkittavia teknisia ongelmia, mika haittasi suju-
vaa asiakasneuvottelun toteuttamista. Kuitenkin seka asiakkailta etté kokeiluun osal-
listuneilta virkamiehiltd saadun palautteen mukaan kotikayttopalvelu sinansa sovel-
tuu erittain hyvin niin oikeusavun kuin edunvalvonnankin asiakaspalveluun ja muu-
hun yhteydenpitoon.

Johtoryhman ndkemyksen mukaan jatkossa etépalvelujen kehittdmisen painopisteen
tulisi olla erityisesti kotikaytosséa. Talla hetkella puutteena on, ettd asiakkaan kannal-
ta helppoa toimivaa teknista ratkaisua ei ole kaytettavissa. Kotikayttd saastaa seka
matkakuluja ettd matka-aikaa ja mahdollistaa asiakastapaamisesta sopimisen hyvin-
kin nopeasti, mika joustavoittaa asian hoitamista. Sen avulla myds viranomais- ja
sidosryhméyhteistyd helpottuu.

Ennen kuin helppokayttdinen selainpohjainen tekninen ratkaisu saadaan kotikayttoa
varten kayttéon ja valtiolle luotua yhteinen konsepti tata varten, oikeusaputoimistois-
sa on syyta kehittdd nykyisin kaytdssa olevan Lync-palvelun soveltamista asiakas-
tydhon. Projektin aikana on selvitetty, ettéa Lyncin kayttd yksityishenkilén omalla tie-
tokoneella on tietoturvallista, kun yhteys otetaan oikeushallinnon laitteelta. Yhteyden
luominen kuitenkin edellyttdad tarkempaa perehtymisté palvelun teknisiin ominaisuuk-
siin ja ohjeistuksen laatimista asiakaskayttoa varten.
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6 VIESTINTA KANSALAISILLE

6.1 Viestinté valtion yhteisessa etapalveluhankkeessa

Valtiovarainministerion asettamassa valtakunnallisessa etépalveluhankkeessa on
laadittu viestintdmateriaalia kuntien yhteispalvelupisteiden kayttéon, mutta viestinnan
kaytannon toteuttamisesta ovat vastanneet paikalliset kunnat ja muut viranomaiset.
Valtiovarainministerio on antanut alueille rahoitusta paikallista tiedottamista varten.

Keski-Suomessa rahoituksen avulla toteutettiin viestintdmateriaalin mukainen esite
sekad radiomainoskampanja vuosina 2014 ja 2015 kahdella eri radiokanavalla noin
kuukauden ajan, joissa Keski-Suomen oikeusaputoimisto oli mukana. Lisaksi Keski-
Suomessa jarjestettiin avoimien ovien paivia vuosina 2014 ja 2015.

Etela-Savossa kunnat ovat tiedottaneet verkkosivuillaan yhteispalvelupisteiden an-
tamista palveluista mukaan lukien etapalvelu. Etela-Savon oikeusaputoimisto on
antanut tiedot tarjoamistaan palveluista.

Etela-Pohjanmaan oikeusaputoimisto osallistui kahteen Ahtarin yhteispalvelupis-
teessa pidettyyn avointen ovien paivaan. Liséksi Etela Pohjanmaan oikeusaputoimis-
to on tiedottanut etapalvelusta viraston kotisivuilla seka lehti-ilmoituksien yhteydes-
sa.

Oulussa kaupunki on tiedottanut verkkosivuillaan yhteispalvelupisteiden tarjoamista
palveluista mukaan lukien etapalvelu.

Lapin oikeusaputoimistolla on ollut maksettuja ilmoituksia etépalveluiden saannista
Enontekion Sanomissa seka Luoteis-Lappi lehdessé, jossa oli lisaksi myds haastat-
telu.

Ylivieskan oikeusaputoimiston alueella kunnat ovat tiedottaneet nettisivuillaan ja eta-
palvelupisteisséa oikeusavun ja edunvalvonnan palveluista.

6.2 Oikeusaputoimistojen viestinta etépalveluista

Kansalaisille suunnattu verkkoviestinta etapalvelusta on toteutettu oikeus.fi-sivustolla
kohdassa Oikeusaputoimistot. Oikeusaputoimistot-sivulla on julkaistu yleisesittely
oikeusaputoimistojen tarjoamista videoneuvottelupalveluista. Et&palvelun verkko-
viestinndssa kaytetaan valtiovarainministerion etapalveluprojektin yhteydessa laati-
maa etapalvelulogoa. Vuonna 2015 oikeus.fi-sivuston etapalvelusivun latauksia oli
7 503 kappaletta.
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Kuva 1:

TESTETIET Tary

Etusivu ~ Asiakkaaksi oikeusapuun ~  Hakeminen -~  Oikeusavustaja ~  Edunvalvonta ~ = Esitteet ~ Yhteystiedot

Etusivu » Asiakkaaksi oik n » Etdpalvel

Asiakkaaksi oikeusapuun

Mihin asicihin oikeusapua saa Etapalvelu oikeusaputoimistoissa

Qikeusturvavakuutus -
) Mitd etdpalvelu on?
Milld tuloilla oikeusapua

mydnnetdan Oikeusaputoimistojen etapalvelu tarkoittaa, efta asiskas saa oikeusavun tai edunvalvonnan
) ) palveluja videon avulla. Palvelussa kaytettivid videoneuvottelulaitieits on kuntien
Qikeusapulaskuri i L . T ) ; i
¥ P pisteissa . Etap 1 Y woi asioida cikeusapusihteerin, oikeusavustajan,
Mita cikeusapu maksaa yleisen edunvalvojan tsi edunvalvontasihteerin kanssa samalla tavoin kuin toimistossakin
Asiakkaan ei tarvitse toisella p nalla it: oikeusaputoimistoon, vaan

Puhelinneuvonta asian voi hoitas lahimmasss yhteispalvelupisteessa

Etapalvelu Jos asiakkaalle tarjotasn toisen paikkakunnan oikeusaputoimiston palveluja, voidaan

videotapsaminen joissakin tapauksissa jarjestdd oman paikkakunnan cikeusaputoimiston tilcissa. Cikeusaputoimistejen tarjoama
etapalvelu on osa valtakunnallista

Mitd asioita voi hoitaa etdpalveluna? etépalveluhanketta, johen osallistuu
useita eri viranomaisia

Etapalveluna oikeusavun asiakas voi saads neuvontaa, neuvotella ja valmistella asiakirjoja

pikeusavustajan kanssa tai valmistautus oik tajan kanssa cikeudenkayntiin. Edunvalvennan Lis&tistoa valtiovarainministerion

asiakas voi neuvotella edunvalvojan tai edunvalventasihteerin kansea omista asicistaan. WWw-sivuilts.

Etapalvelu ei sovellu sellaisiin tapaamisiin, joissa asiakirjaan tarvitaan seks asiakkaan etta Etapa |VE | U a

avustajan sllekirjoitus yhta aikaa. Tallsinen tilanne voi clla esimerkiksi testamentin allekirjoitus, X

jossa oikeusaputoimiston henkildkunta todistaa allekifjoituksen oikeaksi ta rJoaVat

- - . - Etela-Pohjanmaan cikeusaputoimisto
Miten videotapaaminen jarjestetdin? ! "
Etela-Savon oikeusaputoimisto

Aika videotspaamiseen sovitaan stukateen soittamalla cikeusaputcimistoon. Samalla selvizad voiko

asian hoitaa etapalveluna.

Kemi-Tornion cikeusaputoimisto

Projektin aikana oikeusaputoimistoille on laadittu ohjeistus oikeusaputoimistojen
omien verkkosivujen pdivittdmiseksi etapalvelun osalta. Etela-Savon, Etela-
Pohjanmaan, Keski-Suomen, Lapin ja Kemi-Tornion oikeusaputoimistot ovat avan-
neet etapalvelua varten ohjeistuksen mukaiset omat sivustonsa vuosien 2014 ja
2015 aikana. Keski-Suomen, Eteld-Pohjanmaan, Etela-Savon ja Lapin oikeusapu-
toimistoissa néilla sivuilla oli latauksia yhteensa 1 977.'° Lokakuussa 2015 etapalve-
lusivu oli kolmen ladatuimman sivun joukossa kolmessa edella mainituista neljasta
toimistosta.

Kevaalla 2015 toteutetussa haastattelukyselyssa ei kysytty erikseen sité, oliko eta-
palvelua kayttdnyt asiakas kayttanyt etapalvelusivustoa. Kun asiakkaalta kysyttiin,
mista han oli kuullut etdpalvelumahdollisuudesta, kaikki vastanneet muutamaa poik-
keusta lukuun ottamatta olivat kuulleet etdpalvelumahdollisuudesta oikeusaputoimis-
ton vastaanotosta. TAman vuoksi vaikuttaa siltd, ettd henkilokohtainen viestintad on
etapalveluissa, ainakin toistaiseksi, merkittavin tiedotustapa.

6.3 Arviointia

Asiakaspalautteessa on tuotu esille, ettéa etdpalvelusta tulisi informoida enemman.
Oikeusaputoimistoista vain osa ilmoittaa omilla verkkosivuillaan etapalvelumahdolli-
suudesta. Tassd suhteessa oikeusaputoimistojen viestintdé tulisi kehittdd niin, etta
nykyistd useammat oikeusaputoimistoista kertoisivat mahdollisuudesta omilla sivuil-
laan. Toimistoilla on kaytettavissa tata varten projektissa laadittu ohje, joka on saa-
tavilla oikeusaputoimistojen Intran etapalvelusivuilla.

10 . . . - i . . . Do
Kemi-Tornion sivut eivat ole luvussa mukana, koska etapalveluesittely on toimiston etusivulla eiké sille ole omaa
sivua.
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Oikeusaputoimiston vastaanottohenkilokunta on avainasemassa etapalvelumahdolli-
suuden tarjoamisessa. Taman vuoksi vastaanottohenkilkunnan tietoisuutta etapal-
velun tarkeydesta tulisi lisatd ja korostaa sita, etta asiakkaan informoiminen etépal-
velumahdollisuudesta on tarke&é jo asiakkaan ottaessa ensimmaista kertaa yhteytta
oikeusaputoimistoon.
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7 KOULUTUS

7.1 Oikeusaputoimistoille jarjestetty koulutus

Projekti on jarjestanyt yhteistydssa oikeusministerion koulutusyksikon kanssa vuosi-
na 2014 ja 2015 seuraavat koulutustilaisuudet, joilla on annettu valmiuksia hyodyn-
taa etalaitteita tyotehtavien hoitamisessa:

e 19.2.2014: Kick off -tilaisuus, kohderyhméana olivat kaikki projektiin kuuluvat hen-
kilot

o 22.4.2015: Etapalvelu asiakastydssa, noin 200 osallistujaa

e 30.9.2015: Videolaitteiden kayttokoulutus, 175 osallistujaa (tilaisuus tallennettiin)
9.10.2015: Etapalvelu edunvalvonnan asiakastyssé, 106 osallistujaa.

Koulutustilaisuuksien ohjelmat ovat raportin liitteina.

Liséksi projektin jasenet ja mukana olleiden oikeusaputoimistojen henkilékunta ovat
olleet kouluttamassa etdpalveluasioista oikeusministerion koulutusyksikon jarjesta-
missa seuraavissa koulutuksissa:

e 11.12.2014: Vaasan oikeusapupiirin kehittdmishanke, Toimintatapojen sahkois-
tdminen -koulutuspaiva, videokoulutus, 61 osallistujaa

e 18-19.5.2015: Oikeusavun ja edunvalvonnan johtamisvalmennus, noin 50 osal-
listujaa

e 10-11.9.2015: Oikeusavun ja edunvalvonnan sihteeripaivat, etapalvelua koskeva
osio, 75 osallistujaa

e 7.12.2015: Itd-Suomen oikeusapupiirin kehittamishanke, Toimintatapojen séh-
koistaminen -koulutuspaiva, videokoulutus, 80 osallistujaa (tilaisuus tallennettiin)

Koulutusyksikkdé on kerannyt palautetta jarjestetyistd koulutustilaisuuksista. Saadun
palautteen perusteella on selkeésti havaittavissa, etté etalaitteiden kaytéssa on mer-
kittavia eroja eri toimistojen kesken. Osittain erot johtuvat siitd, etta laitteita on han-
kittu toimistoihin eriaikaisesti. Taman vuoksi on tarpeen jarjestaé jatkossa koulutusti-
laisuudet siten, ettd ne suunnataan eri kayttajaryhmille, kuten uusille kayttgjille. Tar-
kedd on myos yllapitéé ja kehittda jo saavutettuja taitoja.

Palautteessa tuli esille myos, etta koko paivan videokoulutus on koettu raskaaksi ja
ettd koulutukset tulisi jarjestdd esimerkiksi aamu- tai iltapaivan kestavina koulutuksi-
na.

Muutamasta etélaitteiden kayttoon liittyvastd koulutustilaisuudesta on tehty tallenne
(30.9.2015: Videolaitteiden kayttokoulutus ja 7.12.2015: Itd-Suomen oikeusapupiirin
kehittamishanke, Toimintatapojen sahkdistaminen -koulutuspaivad), mika mahdollis-
taa koulutuksen seuraamisen jalkikateen, jos reaaliaikaiseen koulutustilaisuuteen ei
ole ollut mahdollista osallistua tai halutaan kayda lapi uudelleen jokin osio.
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7.2 Arviointia

Projektin aikana jarjestetyt koulutustilaisuudet ovat saavuttaneet merkittdvan maaran
osallistujia ja niissa on ollut aktiivista vuorovaikutusta. Kaikkiin koulutuksiin on voinut
osallistua videon valityksella ja osa on jarjestetty pelkastaéan videolla. Koulutukset
ovat onnistuneet teknisesti paéosin hyvin.

Saadun palautteen perusteella etdpalvelukoulutusta tulee edelleen jatkaa. Koulutus-
siséllbissa tulee ottaa huomioon se, ettd osa toimistoista on hyvinkin pitkalla etapal-
velujen jarjestamisessa ja toisaalta osalla toimistoja laitteita ei ole viela kaytdssa
lainkaan. Taméa edellyttad aloittaville toimistoille suunnattua omaa koulutusta seka
muille omaa ns. tdsmékoulutusta. Esimerkiksi oikeudenkayntiin osallistumisesta tulisi
jarjestaa yhteinen koulutus karajaoikeuksille ja oikeusaputoimistoille.
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8 SAHKOINEN ETAPALVELUN KASIKIRJA

8.1 Et&palvelusivut Intrassa

Projektin asettamispaatoksessa sen tehtavaksi annettiin tyon tulosten kokoaminen
sahkoiseksi etapalvelun kasikirjaksi, jota oikeusaputoimistot voivat kayttdd apunaan
etapalvelua jarjestaessaan. Projekti on laatinut yhdessa oikeusministerion oikeushal-
linto-osaston tiedottajan kanssa projektissa tuotetusta materiaalista etapalvelusivus-
ton oikeusaputoimistojen Intraan, kohtaan Toiminta/Etépalvelu. Sivusto avattiin ke-
vaalla 2014. Sivuille on koottu projektin kokousmuistiot, ohjeita videoneuvottelulait-
teiden, Lyncin ja Outlookin kayttoon seka projektin laatimat prosessikuvaukset, so-
pimuspohjat ja kayttétapauskuvaukset. Joulukuussa 2014 sivustojen rakenne uudis-
tettiin. Sivujen rakennetta on paivitetty syksylla 2015 ja edelleen vuoden 2016 alus-
sa.

Intrassa toteutetulla viestinnalla on pyritty kannustamaan uusien sahkoisten viestimi-
en kayttdéa. Intranetissa on etapalvelusivujen liséksi julkaistu kayttéonottoa koskevia
uutisia ja kayttokokemuksista kertovia juttuja ja haastatteluja.

Etapalvelusivut ovat kaytettavissd oikeushallinnossa tyoskenteleville tahoille. Alla
esitellaan sahkoisesta kasikirjasta esimerkkeind etdpalvelusivuston avaussivu ja
Asiakastapaamiset-kohdan avaussivu:

Kuva 2: Etapalvelu, aloitussivu

Oikeusaputoimistot

Keskivilkko, 24. helmikuuta 2016.Tanaan nimipaivaa viettavat Matti ja Matias, seka ruotsinkielisen kalenterin mukaan Mattias ja Mats.

/ﬂ\ Nytl  Toiminta  Talous Henkiléstdasiat =~ Tietopalvelu Koulutus KV-asiat  Tietohallinto  Turvallisuus

Edunvalvonta

Etusivu » Toiminta » Etapalvelu

Etapalvelu - Tar
Miten paasta alkuun? Etapalvel u Asia
. . " - Sivu
Videoneuvotteluohjeet Etépalvelu on osa oikeusaputoimistojen arkea.
Videoneuvottelulaitteiden tai Lyncin valitykselld Kayt
Asiakastapaamiset - voidaan ottaa yhteyttd tyékavereihin ja muihin
yhteistyétahoihin. Se on myés osa
Etatulkkaus asiakaspalvelua.
P V3
Oikeudenkaynti ja videot  ~ Asiakkaamme ja pad@miehemme voivat kunnan
i palvelupisteessé asicida teisella paikkakunnalla L e
Outlook- ja Lync-ohjeet - sijaitsevan viranomaisen kanssa videon uit!:ilros
Lync kayttotapauksst vélitykselld. Etapalvelua veidaan kdyttad myods
yne- P olkeusaputoimiston erl toimipaikkojen valill tai :?%?;?1
Etapalveluprojekti . tomlstq_en va!ll_la. N_euvot_telussa voi olla mukana :
myos et&tulkki ja toinen viranomainen. Neuvottelun Lexmark-
Koulutusaineisto = kuluessa dokumentit, kuten asiakirjat ja turvatulos
lomakkeet,voidaan néyttédd séhkodisesti. Tdma kayttokat
Kaannospalvelut - sadstdd meilté ja asiakkailtamme aikaa ja 16.02.201
matkustamisesta aiheutuvia kustannuksia.
Lausunnot - Firefox-ve|
N&mé sivut on |laadittu osana oikeusaputoimistojen etdpalveluprojektia (2014-2015) ja niiden 8.00
Lomakkeet - tarkoituksena on helpottaa etédpalvelun kéyttéd olkeusaputoimistoissa. 05.02.201
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Kuva 3: Asiakastapaamiset, aloitussivu:

Etusivu » Toiminta » Etépalvelu » Asiakastapaamiset

Etapalvelu -

Miten paasta alkuun? ASIa kaSta paamlset

Videoneuvotteluohjeet

Asiakastapaamiset - Palvelua voidaan antaa videoneuvottelulaitteen tai Lyncin vélitykselld esimerkiksi seuraavasti:

Oikeusavun asiakkaan asiakas ja oikeusavustaja/edunvalvoja ovat toimiston eri toimipaikoissa

vastaanotto « asiakas ja oikeusavustaja/edunvalvoja ovat eri cikeusaputoimistoissa (esimerkiksi
o esteellisyystilanteet, kiireellinen asia, kielelliset perusteet, erityisasiantuntemus)
Kayttotapaukset - asiakas on kunnan yhteispalvelu- tai muussa palvelupisteessé ja

I E S olkeusavustaja/edunvalvoja oikeusaputoimistossa. Osassa kuntien yhteispalvelupisteitd on

kéytéssa Skype for Business —ohjelma, jolla yhteys otetaan oikeusaputoimiston virkailijan

Edunvalvonnan asiakkaan tydasemaan (Lync). Osa kunnista kayttda videoneuvottelulaitteita.

vastaanotto
- asiakas on hoitolaitoksessa ja oikeusavustaja/edunvalvoja oikeusaputoimistossa (esim
Sopimus kunnan kanssa edunvalvonnan hoitoneuvottelu)
- asiakas ja oikeusavustaja/edunvalvoja ovat oikeusaputoimistossa ja tulkki
Tiedottaminen tulkkauspisteessé
- kolmessa oikeusaputeimistossa on vuonna 2015 kokeiltu CloudAxis- ohjelmaa, jolla
Etatulkkaus palvelua annettiin virkailijan tydasemalta asiakkaan tyéasemalle. Kokeilussa tuli esille
. o huomattavia teknisid ongelmia, minka vucksi valtiovarainministerié paatti, ettd ohjelmaa ei
Oikeudenkaynti ja videot - oteta kayttéon. Koksilussa havaittiin kuitenkin, etté kotikaytté sinansa soveltuu hyvin
. oikeusavun ja edunvalvonnan asiakastapaamisiin. Tarkoituksena on, etta tulevaisuudessa
Qutlook- ja Lync-ohjeet -

palvelua voidaan antaa vastaavasti Skype for Business —ohjelman avulla

LB T e Etel&-Savon oikeusaputoimiston kokemuksia erilaisista etépalvelutilanteista on ndhtévissé

7.2.2015 tehdylld videotallenteella. Videotallenne Idytyy alasivulta Koulutusaineisto >>

Etapalveluprojekti -
b - Tehokkaat ja yhiendiset toimintatavat
Koulutusaineisto -
Kaannospalvelut - OHJE: Ajanvaraus toiseen oikeusaputoimistoon (.pdf 200 Kt)
| Lausunnot - Julkaistu: 30.09.2015, Paivitetty: 12.11.2015

Le:
tun
ka
17

Le
tun
ka
16

Fir
8.0
05

Projektin aikana laadittiin seuraavat asiakastapaamisia kuvaavat tapauskuvaukset:

Asiakastapaamiset kunnan yhteispalvelupisteen ja oikeusaputoimiston valilla
Avustajan ja paamiehen osallistuminen videolla oikeudenkayntiin

Avustajan osallistuminen videolla esitutkinnassa olevan asiakkaan avustamiseen
Esteellisyys

Koulutus- ja kotiutuspalaveriin osallistuminen

Tulkkaustilanteet
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Kuva 4: Alla esimerkkina hoito-/kotiutuspalaveriin osallistuminen:

EDUVALVONTA, HOITO/KOTIUTUSPALAVERIIN OSALLISTUMINEN

IOSALLIST‘UIAT‘

Edunvalvoja, pddmies, omainen, terveydenhuollon ammattihenkilostdd, sosiaalityéntekijd, kotihoidonohjaaja jne.

IKOKOUKSEN JARJESTAMINEN

- Sovitaan palaveria jdrjestdvin tahon kanssa videoneuvottelun ajankohdasta.

- Varataan oman toimiston videoneuvottelulaitteisto.

- Jos videoneuvottelua ei ole aikaisemmin kdyty kyseisen ulkoisen tahon kanssa (sairaala, palvelutalo, asumisyksikkd jne.), on
suositeltavaa testata yhteys ennen varsinaista neuvottelua. Testauksen voi suorittag itse HALTIKIn ohjeistuksen mukaan tai pyytad
HALTIKIn videoneuvottelupalvelua testaamaan yhteys.

- Soitetaan vastapuolen antamaan yhteysosoitteeseen.

I Hy6pyT

- Edunvalvoja voiosallistua palavereihin, joihin ei muuten ajankdytén tai pitkien vilimatkojen vuoksitulisi lainkaan osallistuttua.
- Palaveriin voi osallistua vain siltd osin kuin kdsitellddn edunvalvontaan liittyvia asioita.

IVINKKI

- Kannattaa kerdtd toimiston yhteiseen listaan kaikkien testattujen ulkoisten yhteyksien yhteysosoitteet sekd niiden henkildiden
yhteystiedot, joiden kanssa voi sopia ulkoisten videoneuvottelulaitteiden varauksesta jo kdytostd.

8.2 Arviointia

Etapalvelusivustolle on projektin aikana keratty runsaasti materiaalia. Siita kuinka
paljon sivustolla olevaa tietoa kaytetaan hyvaksi, ei ole kuitenkaan tarkkaa tietoa.
Intran sivujen lataus- tai kavijamaarista ei ole saatavissa kayttotilastoja, joten tarkko-
ja maaria sivuston kayttomaarista ei voida esittaa. Projektin aikana kaydyissa kes-
kusteluissa kavi kuitenkin ilmi, etta oikeusaputoimistojen henkilokunta ei valttamatta
I0yda sivuja helposti ja epdiltavissa on, ettd sivujen kavijamaarat ovat jaaneet toden-
nakoisesti vahaisiksi. Vaikka sivuja on projektin aikana esitelty koulutustilaisuuksis-
sa, sivujen kayttoon tulisi edelleen kiinnittdd huomiota ja niité tulisi jatkossa paivittaa
ja kehittaa.
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9 JOHTOPAATOKSET

9.1 Et&palvelujen hyodyt
9.1.1 Kokoukset ja koulutustilaisuudet

Video- ja Lync-neuvottelujen kayttoonotto on mahdollistanut sen, etta oikeusaputoi-
mistojen henkil6std on voinut osallistua aiempaa useammin ja joustavammin viraston
toisessa toimipaikassa pidettaviin kokouksiin seka tyoryhmien kokouksiin ja koulu-
tustilaisuuksiin, koska osallistumisesta ei aiheudu matka- ja paivarahakustannuksia.

Etéaneuvotteluvélineiden kayttaminen on ajankaytollisesti tehokasta, koska matkus-
tamiseen ei kulu aikaa. Matkustamisesta sédastynyt aika voidaan kayttaé varsinaisten
virkatehtavien hoitamiseen, jolloin tehtavat eivat myoskaan siind maarin kasaannu
kuin matkustettaessa viraston ulkopuolelle. Matkustamiseen kaytettavan ajan vahe-
neminen on siten vaikuttanut myoénteisesti myés henkiloston jaksamiseen.

Eténeuvottelulaitteet ovat lisdnneet tyohyvinvointia myos siind mielessa, etta koulu-
tuksiin on voinut osallistua aiempaa useampi henkild- ja tydryhma ym. tilaisuuksiin
aiempaa useammin, jolloin ammattitaito on vahvistunut ja tyonhallinnan tunne kas-
vanut, mika vahentaa osaltaan henkista kuormitusta.

Suuri osa videoneuvottelulaitteista on hankittu vuoden 2014 ja 2015 aikana, eika
niisté saatavia kustannushyotyja voida viela arvioida euromaaréaisesti. Jo nyt voidaan
kuitenkin todeta, ettd samalla maéararahatasolla on voitu osallistua aiempaa enem-
man virastojen sisdisiin tilaisuuksiin sekd koulutus- ja tyéryhmatilaisuuksiin. Johto-
ryhman kokoamien tietojen mukaan matkakulut vahenivét kaikissa kahdeksassa pro-
jektissa mukana olleessa toimistossa. Projektiin osallistuneiden kahdeksan toimiston
matkakulujen vahennys vuodesta 2014 vuoteen 2015 verrattuna oli 13,4 %. Saman-
aikaisesti naiden toimistojen koulutuspaivat kuitenkin lisdantyivat 14 %.

Matkustuksen vahenemisesta koituu myos epasuoria etuja, kuten ekologisen jalan-
jalien pienentyminen, matkustukseen liittyvien tapaturmien ja onnettomuuksien riskin
vaheneminen seka viranomaistoiminnan keskeytykseton jatkuminen, esimerkiksi
tartuntatautiepidemioiden ja likennehairididen aikana.

Koulutus- ja kokoustilanteet, jotka edellyttavat vuorovaikutteisuutta, voivat olla haas-
teellisia vuorovaikutuksen toteuttamiseksi, etenkin silloin kun osa osallistuu paikan
paalla ja osa videon valityksella. Projektin aikana saatujen kokemusten mukaan sil-
loin kun kaikki osallistuvat videon valitykselld, vuorovaikutus onnistuu yleensa hyvin.

Isojen koulutustilanteiden jarjestaminen on helpottunut projektin aikana kun oikeus-
ministerion videosiltakapasiteettia laajennettiin vuonna 2015.

Oikeusaputoimistoille tehdyn kyselyn vastauksista tuli esille epdilys siita, ettd kehi-
tyskeskustelut eivat soveltuisi kaytaviksi videolaitteen valityksella. Tyoryhman jase-
nille on kertynyt kokemusta etélaitteiden valityksella kaydyista kehityskeskusteluista,
jotka ovat toimineet hyvin ja niitd on siksi myds toivottu jatkossakin. Tyoryhma kui-
tenkin suosittaa, ettéd kehityskeskustelujen kaynti etélaitteiden vdlityksella sovitaan
aina tapauskohtaisesti.

53



9.1.2  Asiakaspalvelutilanteet
9.1.2.1  Asiakkaiden tapaaminen

Etaneuvotteluvalineiden kayttdminen lisdd asiakkaiden valinnanvapautta seka oike-
usavussa ettd edunvalvonnassa. Avuntarvitsija voi ilman valimatkoihin liittyvia rasit-
teita saada hoidettua etdyhteyden avulla asioitaan myds muussa kuin lahimmassa
oikeusaputoimistossa. TAma voi nopeuttaa myds asiakasajan saamista ruuhkaisina
ajankohtina. Etayhteyden kayttaminen mahdollistaa esimerkiksi erityisasiantunte-
musta vaativien asiaryhmien osalta avustajan saamisen lahietdisyydelta, etayhtey-
den paasta ja parantaa ruotsin- ja suomenkielisten palveluiden saatavuutta asiakkail-
le, jotka asuvat etaalla kaksikielisista oikeusaputoimistoista.

Etayhteydelld voidaan seka oikeusavussa ettd edunvalvonnassa hoitaa sellaiset asi-
at, joissa ei edellyteta henkilokohtaista lasnaoloa. Niita ovat esimerkiksi yksinkertai-
set velkomusasiat, lasten elatusasioista sopimiset ja yleensa kaikki oikeudenkayn-
teihin liittyvat alkuneuvottelut ja asioiden alustavat selvittelyt samoin kuin edunval-
vonnan paamiesten hoitoneuvottelut.

Myds oikeusaputoimistossa jo olevaan toimeksiantoon liittyvat véliaikatiedustelut ja -
neuvottelut, tyypillisesti esimerkiksi ositukset, soveltuvat hyvin videoyhteydella hoi-
dettaviksi. Myos esimerkiksi testamenttiin liittyvat neuvottelut voidaan kayda vi-
deoneuvotteluina, jolloin itse asiakirja allekirjoitetaan eri tilaisuudessa. Arkaluonteis-
ten asioiden ja runsaasti asiakirjoja sisdltavien asioiden osalta on syyta kayttaa ta-
pauskohtaista harkintaa.

Etaneuvottelulaitteiden lisdantymisen myota yha useampi oikeusaputoimisto voi lahi-
tulevaisuudessa hoitaa etdyhteydellda neuvottelutilanteita, joissa jutun osapuolet ovat
eri oikeusaputoimistojen asiakkaita, joko vasta- tai myotapuolina. Talléin neuvottelui-
hin ei tarvitse matkustaa. Matkat voivat olla useita satoja kilometreja silloin kuin jutun
osapuolet asuvat eri paikkakunnilla.

Oikeusaputoimistojen etapalveluissa painopiste tulisi olla jatkossa voimakkaasti
asiakaspalvelujen kehittdminen ja erityisesti kotikayton kayttdon ottaminen heti kun
se on teknisesti mahdollista.

90.1.2.2  Tulkkaus

Useissa oikeusaputoimistoissa tulkkaus hoidetaan puhelimen valityksella silloin kun
tulkkia ei saada esimerkiksi pitkan vélimatkan vuoksi paikan paalle. Tulkkaus on
mahdollista hoitaa myo6s videon valityksella. Talldin tulkkaus voidaan toteuttaa yhta
laadukkaasti kuin tilanteissa, joissa tulkki on paikan paalla. Puhelintulkkaukseen ver-
rattuna videotulkkauksen laatutaso on huomattavasti parempi etenkin siksi, etta tulk-
ki ja tulkattava voivat nahda toisensa, mik& vahentaa vaarinymmartamisen mahdolli-
suutta.

Videotulkkaus on mahdollistanut sen, ettd myds ns. harvinaisten kielten osalta tulk-
kausaika on saatu kohtuullisessa ajassa. Videotulkkaus on lisdksi mahdollistanut
sen, etta tulkiksi on voitu valita henkild, jonka sidonnaisuus eri tahoihin ei aiheuta
epdilyja tulkin mahdollisesta puolueettomuudesta, mika seikka voi joidenkin pienten
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kielirynmien osalta muodostua ongelmalliseksi silloin kun kaytetdan paikallista tulk-
kia.

Tulkkauksen tuntihinta on kaikissa tulkkaustilanteissa yht& suuri: paikan paalla, pu-
helimella tai videolla. Videota ja puhelintulkkausta kaytettdessa tulkin kayttamisesta
aiheutuneet matka- ja paivarahakustannukset jaavat pienemmiksi siihen ndhden kuin
jos tulkki saapuisi paikan paalle. Myds tulkin mahdollisilta yopymiskuluilta valtytaan.
Puhelin- ja videotulkkauksessa saasto syntyy matkakuluista ja ajasta.

Asiakkaat, kuten myds viraston henkilosto ja tulkit ovat suhtautuneet myonteisesti
videotulkkauksen kayttamiseen. Videoiden kayttaminen tulkkaustilanteissa on jante-
voittanyt tulkkaustilannetta ja kohdistanut huomion itse tulkattavaan asiaan, minka
seikan etenkin viraston henkildsto ja tulkit ovat kokeneet hyvin mydnteiseksi. Yksi-
kaan asiakas ei ole suhtautunut epailevasti videotulkkaukseen tai kyseenalaistanut
sita.

Esimerkkin& voidaan kertoa, ettd Keski-Suomen oikeusaputoimistossa lahes kaikki
tulkkaustilanteet hoidetaan videotulkkauksina siten, ettd sek& asiakas ettd oikeus-
avustaja ovat olleet oikeusaputoimiston tiloissa ja tulkki tulkkikeskuksen tiloissa.
Tulkkaukset ovat paasaantoisesti onnistuneet teknisesti hyvin. Etatulkkaus on mah-
dollistanut tulkkausajan saamisen nopeasti. Jatkossa haasteena on tulkkien riittavan
nopea saatavuus, koska turvapaikka-asiat lisdavéat tulkkauksen tarvetta merkittavas-
ti.

Hyvia kokemuksia on myds siitd, etta kaikki osapuolet: asiakas, avustaja seké tulkki
ovat eri toimitiloissa.

9.2 Keskeisimmat kehittdmiskohteet

o Videoiden kayton lisaaminen asiakastytssa tulisi olla keskeinen kehittamistoimi
oikeusavun ja edunvalvonnan asiakaspalvelussa. Videon kayton mahdollisuuksia
ei ole hyddynnetty laajasti. Sita ei ole vield lainkaan kaytetty esimerkiksi poliisin
kanssa tehtavassa yhteistydssa, kuten esitutkinnassa.

o FErityisesti tulisi panostaa kotikayttopalvelujen luomiseen. Teknisen kehityksen
osalta nayttaa silta, ettad asiakkaiden kayttooén saadaan muutaman vuoden sisalla
toimiva selainpohjainen ratkaisu. Lyncin online-kokouspalvelu mahdollistaa jo nyt
tietoturvallisen yhteyden my6s niiden osapuolten kanssa, joilla ei ole kaytdssa
VYVI -palveluja. Tata mahdollisuutta ei ole viela riittavasti tunnistettu. Kotikayttoa
tulee edistaa jo nyt kokeilemalla taman mahdollisuuden soveltamista asiakasta-
paamisiin ja luomalla sita varten hyvia kaytantoja.

¢ Vuoden 2015 lopulla lisdantynyt turvapaikanhakijoiden maaréa on tuonut oikeus-
aputoimistoille haasteita tarjota asiantuntevaa oikeusapua nopeasti ja tehokkaas-
ti. Jatkossa myds tulkin saatavuus riittdvan nopeasti asiakasneuvottelutilanteisiin
voi vaikeutua. Taméan vuoksi tulisi videolaitteiden ja Lyncin tuomat mahdollisuu-
det ottaa aktiivisesti kayttoon.

e Oikeudenkayntiin osallistumista tulisi jatkossa lisatéa ja oikeusavustajien tulisi ak-
tiilvisesti pyytaa asian kasittelya videon valitykselld, silloin kun siitd syntyisi ajan
jaltai kustannusten saastoa.
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e Et&palvelun mahdollisuuksia voitaisiin todennékoisesti kayttaa edunvalvonnassa
nykyistd enemman hyddyksi sekd asiakastapaamisissa etta asiakkaita koskevis-
sa viranomaistapaamisissa, kuten hoitoneuvotteluissa.

e Oikeusavun ja edunvalvonnan henkilokunnan osaamista Lyncin kdyt6ssa on tar-
peen kehittaa edelleen. Lync-palveluihin kuuluu ominaisuuksia, joiden kayttoon ei
ole vield syntynyt rutiinia. Kayttorutiineja tarvitaan muun muassa asiakastapaa-
misten jarjestamisessa. Tasta syysta Lyncin kayton edistamiseen tulee kiinnittaa
jatkossa huomiota ja kayttdd hyvaksi muun muassa Lync-tukihenkildiden ammat-
titaitoa.

e FEtapalvelun tarjoamien mahdollisuuksien laaja-alainen hyddyntédminen oikeus-
aputoimistoissa edellyttaa jatkossa valtakunnallista jatkokehittamista.

9.3 Muita huomioita

Projektissa on havaittu ainakin seuraavia tarkemmin pohdittavia ja kehitettavia asioi-
ta:

e Lyncin ja videoneuvottelulaitteiden yhteensopivuus. Oikeusaputoimistojen kan-
nalta olisi tarkeaa, ettd Lync ja videoneuvottelulaitteet saataisiin yhteensopiviksi.
Tama mahdollistaisi eri laitteiden joustavan kaytén kuhunkin tilanteeseen parhai-
ten soveltuvasti. Talla hetkella Haltikin videoneuvottelulaitteet eivat toimi yhdessa
Lyncin kanssa. Soneran laitteissa tama on mahdollista, mutta niitd on oikeusmi-
nisterion hallinnonalalla vain muutama.

e Toimitilat tulee mahdollisuuksien mukaan suunnitella sellaisiksi, ettd ne soveltu-
vat myos etdneuvottelulaitteita kaytettdessa, mm. danieristys, tietoturva, pohjara-
kenne, kalustus, valaistus yms. Erillinen neuvotteluhuone tukee parhaiten neuvot-
telulaitteiden kayttda.

e Romeo- ja Edvard-jarjestelmiin on luotu toiminto, joka mahdollistaa sen, etté vi-
deoneuvottelulla hoidetut asiakastapaamiset voidaan merkita asianhallintajarjes-
telmaan raportointia varten. Vuosien 2014 ja 2015 raporteista ilmenee, etta kay-
tannot etdpalveluna hoidettujen asioiden tilastoinnista eivat ole yhtenevaiset, eika
tilastointia voida pitaa viela luotettavana, mink& vuoksi tilastointia koskevia ohjeita
tulee kehittaa.

e Oikeusaputoimistojen rakenneuudistus ja toimintatapojen muutos lisdavét tarvet-
ta videoneuvottelulaitteiden kaytolle edelleen.
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LITTEET

LITE 1

KYSELY LYNCIN KAYTTOKOKEMUKSISTA/VUOSI 2014

Palautus viimeistaan 9.1.2015 osoitteeseen oikeusapujaulosotto.oho@om.fi

Toimiston nimi:

Vastaajan nimi:

1. Mita hyétya Lyncin (pikaviestinta, Lync-puhelut, On line -kokous) kaytdsta on mie-
lestanne ollut toimistonne toiminnalle?

2. Onko sen kayttoon liittynyt teknisid ongelmia? Millaisia? (&4&ni, kuva, yhteys yms?)

3. Onko jokin ollut esteena Lyncin kayttamiselle ja hyddyntamiselle toimistossanne?
Mika?

4. Missa tilanteissa Lyncin pikaviestinta-, puhelu- ja on line -kokouspalvelu toimivat
parhaiten?

5. Miten Lyncin kayttda voisi edelleen kehittéda
a) viranomaisyhteistyssa?
b) asiakastytssa?
6. Mita tukea oikeusaputoimistosi tarvitsee voidakseen lisata Lyncin kayttéa ?

7. Muita terveisia etapalveluprojektille?
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LIITE 2
Kysely videoneuvottelulaitteiden kaytosta vuonna 2014

Palautus viimeistaan 9.1.2015 osoitteeseen oikeusapujaulosotto.oho@om.fi

Toimiston nimi:

Vastaajan nimi:

1. Mit& hyétya videoneuvottelulaitteiden kaytdsta on mielestanne ollut?

2. Onko laitteiden kayttdéon liittynyt teknisid ongelmia? Millaisia? (a4&ni, kuva, yhteys
yms?)

3. Millaista palautetta asiakkaat ovat antaneet videotapaamisista (jos asiakastapaa-
misia on ollut)?

4. Millaista palautetta henkildkunta on antanut videotapaamisista?
5. Missa tilanteissa videoneuvottelulaitteet toimivat mielesténne parhaiten?
6. Mihin tilanteisiin videoneuvottelulaitteet eivat sovellu?

7. Miten videoneuvottelua voisi edelleen kehittdd a) viranomaisyhteistydssa?
b) asiakastytssa?

6. Mitd tukea oikeusaputoimistonne tarvitsee, jotta se voisi edelleen kehittda etapal-
velun kayttoa?

7. Muita terveisia etapalveluprojektille?
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LITE 3

Haastattelulomake asiakkaan tapaamisesta videon/Lyncin valityksella
1.1.-30.5.2015

Lomakkeen tayttda virkamies, joka on tavannut asiakkaan videon/Lyncin valityksell&.
Asiakastapaamisessa mukana ollut virkailija kysyy télla lomakkeella olevat kysymyk-
set asiakkaalta (ja etatulkilta, jos kysymys tulkkauksesta) tapaamisen paatteeksi ja
kirjaa vastaukset lomakkeelle. Lisaksi h&n tayttda virkailijalle tarkoitetun osion lo-
makkeesta.

Jos videota on kaytetty oikeudenkdynnin yhteydessa, lomake taytetd&n soveltuvin
osin ja tilanne kuvataan tarkemmin kohdassa oikeudenk&yntitilanteen kuvaus.

Lomake palautetaan taytettynd sahkopostiosoitteeseen
oikeusapujaulosotto.oho@om.fi heti tapaamisen jalkeen.

Oikeusaputoimiston nimi:
Virkamiehen nimi: Tapaamispaiva:

Kaytetty valine

Videoneuvottelulaite
Lync

Missa toimipaikassa virkamies oli (esim Forssan toimipaikka)?:

Missé asiakas oli:

Kunnan yhteispalvelupisteessa

Muussa kunnan asiointipisteessa
Oikeusaputoimiston toisessa toimipaikassa
Toisessa oikeusaputoimistossa
Sairaalassa/hoitolaitoksessa
Oikeusavun/edunvalvonnan virkamiehen kanssa
Omalla kotikoneella

Jossain muualla, missa?

Asiakas/asiakkaat:
Edunvalvonnan paamies :|
Oikeusavun paamies

Joku muu, mika taho? (esim. asianajaja,
sosiaalitydntekij, omainen, vastapuoli)

Asia:
Oikeusapuasia: Perintbasia
Perheoikeudellinen asia (mm lapsiasiat)
Rikosasia
Velkomus
Joku muu
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Edunvalvonta-asia:

Neuvonpito pddmiehen kanssa

Paamiehen asian hoitaminen esim velkaneuvojan, so-
siaalitydntekijan tai pankkivirkailijan kanssa

Hoito- tai kotiutuspalaveri

Paamiehen edustaminen esim perinndnjaossa

Joku muu

Etatulkkaus

Asiakas ja virkamies samassa toimipaikassa, tulkki videolla

Seka asiakas, virkamies etta tulkki eri paikoissa videoilla

Oikeudenkéayntitilanteen tai muun erityistilanteen kuvaus:

Kysymykset asiakkaalle (virkamies kysyy tapaamisen lopuksi):

1. Mista saitte kuulla videoneuvottelumahdollisuudesta?

2. Oliko saamanne ohjeistus videoneuvottelua varten riittava ja 12

selkea?

(1 toimi hyvin, 2= toimi melko hyvin, 3= toimi melko huonosti, 4=toimi huonosti)

Sanallinen palaute:

3. Miten kuvayhteys toimi? 12

Sanallinen palaute:

112
4. Millainen oli &anen laatu?
Sanallinen palaute:
5. Toteutuiko tapaamisen luottamuksellisuus?

112

Sanallinen palaute:
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6. Sujuiko neuvotteluyhteys ilman hairi6ita?

Sanallinen palaute:

7. Suosittelisitteko videon kayttda vastaavissa asioissa ystavillen- K}’”a

ne? Ei

Sanallinen palaute:

8. Miten videoneuvottelua tulisi kehittaa?

Sanallinen palaute:

9. Mitd muuta haluaisitte kertoa meille?

Kysymykset virkamiehelle:

1. Mista aloite videoneuvotteluun tuli (esim asiakas itse, toinen viranomainen,
oikeusaputoimisto)?

Sanallinen palaute:

2. Miten kuvayhteys toimi?

(1 toimi hyvin, 2= toimi melko hyvin, 3= toimi melko huonosti, 4=toimi huonosti)

Sanallinen palaute:

1]2
3. Millainen oli &&nen laatu?
Sanallinen palaute:
. _ _ 1]2
4. Toteutuiko tapaamisen luottamuksellisuus?
Sanallinen palaute:
5. Sujuiko neuvotteluyhteys ilman hairi6ita ? 172

Sanallinen palaute:
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6. Miten neuvottelu mielestasi sujui videon/Lyncin avulla? 12 [3

Sanallinen palaute:

7. Suosittelisitko videon kayttéa vastaavissa tapauksissa kollegalle-

si? 112 |3

Sanallinen palaute:

8. Mité tukea tarvitsisit jatkossa etdpalvelun hyddyntamiseksi?

9. Mita muuta haluaisit kertoa meille?

Kysymykset etatulkille (virkamies kysyy tapaamisen lopuksi) :

1. Oliko saamanne ohjeistus etatulkkausta varten riittava ja selked?

(1 toimi hyvin, 2= toimi melko hyvin, 3= toimi melko huonosti, 4=toimi huonosti)

Sanallinen palaute:

2. Miten kuvayhteys toimi? 1123
Sanallinen palaute:
- e 112 |3
3. Millainen oli &anen laatu?
Sanallinen palaute:
4. Toteutuiko tapaamisen luottamuksellisuus?
112 |3

Sanallinen palaute:
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5. Sujuiko neuvotteluyhteys ilman hairioita ?

Sanallinen palaute:

6. Miten neuvottelu mielestéasi sujui videon/Lyncin avulla?

Sanallinen palaute:

7. Suosittelisitko videon kaytt6a vastaavissa tapauksissa
kollegallesi?

Sanallinen palaute:

8. Miten etatulkkausta tulisi kehittda?

9. Mitd muuta haluaisit kertoa meille?

KIITOS VAIVANNAOSTA!
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LITE 4

ETAPALVELUPROJEKTIN KICK OFF -TILAISUUS 20.2.2014

klo 9.30-10.00
klo 10.00-10.30

klo 10.30-11.00

klo 11.00-11.30

klo 11.30-12.30
klo 12.30-12.50

klo 12.50-13.10

klo 13.10-13.30

klo 13.30-13.45
klo 13.45-14.05

klo 14.05-14.50

klo 14.50-15.00

Aamukahvit

Tervetuloa

ETA-palveluprojekti oikeusaputoimistoissa
— mist& on kysymys?

Hallitusneuvos Maaria Rubanin, OM

VYVI tuli OTTK:hon, mika muuttui?
Projektipaallikkdé Kim Lumme, OTTK

Etapalvelu ja videoiden kayttd johtamisen néakokulmasta
Oikeusaputoimenjohtaja, johtava julkinen oikeusavustaja
Hanna-Leena Tukeva, Etela-Pohjanmaan oikeusaputoi-

misto, Vaasan oikeusapupiiri

Salaattilounas
Videot yleisen edunvalvojan tyéssa

Yleinen edunvalvoja Marita Toivanen, Lapin oikeusapu
toimisto

Videot julkisen oikeusavustajan tydssa

Johtava julkinen oikeusavustaja Kari Hietala, Oulun oike-
usaputoimisto

Videot tulkkauksessa

Julkinen oikeusavustaja Tuula Korhonen, Keski-Suomen
oikeusaputoimisto

Tauko
Etapalvelu ja videot oikeusapusihteerin tydssa

Oikeusapusihteeri Kaarina Kotro, Keski-Suomen oikeus-
aputoimisto

Videot tuomioistuimissa

— ajatuksia oikeusaputoimistojen ja tuomioistuinten
videoyhteistyosta

Laamanni, Jyrki Kiviniemi, Lapin karajaoikeus
Miten tasta eteenpain?

Hallitusneuvos, Maaria Rubanin, OM
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LITE 5

VYVI-TYOPAJA 30.9.2014

12.00

12.10

12.20

13.00

Tauko

15.00

Avaus ja esittelyt
OM:n Vyvi kdytdn hyotytavoitteiden esittely, Maaria Rubanin
Vyvi palvelujen kertaus ja esimerkkejd uusista toimintatavoista, Tieto

Ryhmatydosuus: Uusien toimintatapojen ideointi
* Ideointi ja ryhmittely

* Ryhmiin jakautuminen ja ideoiden valinta
Ideoiden kuvaus kayttotapausesimerkeiksi ja toimenpiteet
(kayttbonoton varmistaminen)

» Kayttbtapausten ja toimenpiteiden esittelyt

Lopetus
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LITE 6

ETAPALVELU ASIAKASTYOSSA 22.4.2015

klo 9.00-9.10

klo 9.10-9.30

klo 9.30-11.15

klo 11.15-11.30

klo 11.30-12.00

klo 12:00-12.20

klo 12.20-13.00

klo 13.00-13.40

klo 13.40-14.10

klo 14.10-14.40

klo 14.40-15.20

Tervetuloa
Hallitusneuvos Maaria Rubanin, OM

Etapalveluyhteisty®d oikeusaputoimistojen valilla
Johtava julkinen oikeusavustaja Teija Hyytidinen

Asiakkaan kohtaaminen videon valityksella
vuorovaikutusvalmentaja Pauliina Perttuli,
— sisaltaa 15 minuutin tauon

Asiakaspalvelun kayttotapauskuvaukset
Johtava julkinen oikeusavustaja Reeta Anttila, Rovanie-
men oikeusaputoimisto

Lounastauko
Toivotaan, ettd virastot hankkivat lounaan paikanpaaélle

Edunvalvonnan asiakkaan tapaaminen videolla
Yleinen edunvalvoja Marita Toivanen, Lapin oikeusapu-
toimisto

Oikeusavun asiakkaan tapaaminen videolla

Julkinen oikeusavustaja Kirsi Mustikkamaa-Poutanen,
Etela-Pohjanmaan oikeusaputoimisto

Julkinen oikeusavustaja Minna Jaaskelainen, Etela-Savon
oikeusaputoimisto

Etapalveluprosessi oikeusavussa

1) Ajanvarauksen jarjestaminen ja ajanvaraussihteerin
rooli

Oikeusapusihteeri Arja Kosonen, Etela-Savon oikeusapu-
toimisto

2) Toimeksiannon hoitaminen etépalveluna, asiakassih-
teerin ja oikeusavustajan yhteisty6

Oikeusapusihteeri Kaarina Kotro ja oikeusavustaja Tuula
3) Tietoisku sé&hkdisesta ajanvarauksesta ja oikeusapu-
hakemuksesta

Julkinen oikeusavustaja Tapio Maakanen, Oulun oikeus-
aputoimisto

Mitd ajatuksia heréasi? Keskustelua toimipaikoissa sisai-
nen keskustelu ja kahvit keskustelun lomassa

Yhteenveto edellisesta

Oikeudenkayntiin osallistuminen videolla
Julkinen oikeusavustaja Kaisu Tiirola, Etel&-
Savon oikeusaputoimisto

Julkinen oikeusavustaja Mika Saarijarvi, Etela-
Pohjanmaan oikeusaputoimisto
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klo 15.20-15. 40 Kokemuksia kotikayttokokeilusta
Oikeusapusihteeri Kaisa Lahdesmaki, Etela-Pohjanmaan oike-
usaputoimisto

klo 15.40-15.50 Miten tastd eteenpain?
Hallitusneuvos, Maaria Rubanin, oikeusministeri®
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LITE 7

VIDEOLAITTEIDEN KAYTTOKOULUTUS OIKEUSAPUTOIMISTOILLE
30.9.2015 klo 13.00-15.30

Tilaisuus tallennetaan ja se on nahtavilla tilaisuuden jalkeen Intrassa.

13.00-13.10

13.10-13.40

13.40-14.10

14.10-14.40

14.40-15.30

15.30

Tervetuloa

Johtava julkinen oikeusavustaja Kari Hietala, Pohjois-
Pohjanmaan oikeusaputoimisto

Videoiden kayttd normaalitilanteissa
Tietoliikennesuunnittelija Mika Korju, Valtori

Kayttokokemuksia oikeusaputoimistoissa
Hairidtilanteisiin varautuminen etukateen -plan B?

Oikeusapusihteeri Kaisa Lahdesmaéki, Etela-Pohjanmaan
oikeusaputoimisto

Kommentaattoreina johtavat julkiset oikeusavustajat Kari
Hietala ja Teija Hyytidinen

Hairidtilanteiden hallinta
Jarjestelmaasiantuntija Arto Haverinen, Haltik

Vastauksia kysymyksiin ja avoin sana

Tilaisuuden paatos
Johtava julkinen oikeusavustaja Kari Hietala
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LITE 8

ETAPALVELU YLEISEN EDUNVALVONNAN ASIAKASTYOSSA

9.10.2015 klo 12.00-15:00

12.00-12.05

12.05-12.15

12.15-13.15

13.15-13.45

13.45-14.00

14.00-14.30

14.30

15.00

Tervetuloa
Teija Hyytidinen, johtava julkinen oikeusavustaja, Keski-
Suomen oikeusaputoimisto

Etapalvelun kaytto oikeusaputoimistoissa
Maaria Rubanin, hallitusneuvos, oikeusministerio

Kokemuksia videoneuvottelulaitteiden kaytosta
Marita Toivanen, yleinen edunvalvoja, Lapin oikeusapu-
toimisto

Kommentteja ja omia kokemuksia:

Minna Kapanen, yleinen edunvalvoja, Etela-Savon oikeus
aputoimisto

Anna-Liisa Malila, yleinen edunvalvoja, Ylivieskan oikeus
aputoimisto

Kayttokokemukset maistraatissa,

Oula Valkeapaa, henkikirjoittaja, Lapin maistraatti

Miten paasta alkuun videoneuvottelulaitteiden kaytdssa
Marita Toivanen, yleinen edunvalvoja, Lapin oikeusapu-
toimisto

Kommentit:
Johanna Merisalo edunvalvontasihteeri, Keski-Suomen
oikeusaputoimisto

Kahvitauko, kahvin lomassa keskustelua laitteiden
kayttdmahdollisuuksista omassa toimistossa

Johanna Merisalo, edunvalvontasihteeri, Keski-Suomen
oikeusaputoimisto

Kommentit:

Minna Kapanen, yleinen edunvalvoja, Etela-Savon oike-
usaputoimisto

Marita Toivanen, yleinen edunvalvoja, Lapin oikeusapu-
toimisto

Etapalvelusivusto Intrassa
Minna Kapanen, yleinen edunvalvoja, Etela-Savon oike-
usaputoimisto

Kokemukset kotikayttokokeilusta ja sen mahdollisuudet
Minna Kapanen, yleinen edunvalvoja, Etela-Savon oike-
usaputoimisto

Marita Toivanen, yleinen edunvalvoja, Lapin oikeusapu-
toimisto
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