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Tiivistelma

Etapalveluhanke on ollut osa SADe-ohjelmaa vuosina 2011-2015. Ohjelman tavoitteena oli tuottaa
asiakaslahtoisia ja yhteentoimivia, julkisen sektorin kustannustehokkuutta ja laatua vahvistavia sah-
koisia palvelukokonaisuuksia kansalaisten, yritysten ja viranomaisten kayttoon. Lahtékohtana on asi-
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organisaatioiden rajoista riippumatta.

Etapalveluhankkeen tarkoitus ja tehtava oli luoda maaritelty ja tuotteistettu etapalvelukonsepti, jon-
ka avulla voidaan saattaa mahdollisimman suuri maara julkisia palveluja asiakkaiden saataville. Hank-
keessa suunniteltavia etdpalvelukanavia oli kaksi: Yhteispalvelupisteiden ja Asiointipisteiden yhtey-
dessa olevat Etapalvelupisteet ja loppukayttdjan omat vakioimattomat paatelaitteet, eli nk. kotikaytto.

Hanke teki etapalvelun kayttdonottoa varten kasikirjan, teknologiakatsauksen ja vaatimusmaaritte-
lyn. Hanke teki my0s esityksen kotikayttoratkaisun toteutuksen jatkotoimenpiteistd. Hankkeessa toteu-
tettiin myds ajanvarausjarjestelma valtakunnalliseen kayttoon.

Tasta on hyva kehittda lisda aidosti monikanavaista ja jopa kaikkikanavaista asiakaspalvelua julki-
seen hallintoon, jossa eri kanavat taydentavat toisiaan ja tekevat asioinnista toimivampaa.
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Sammandrag

Distansserviceprojektet har varit en del av SADe-projektet under 2011-2015. Malet med programmet
var att erbjuda medborgarna, féretagen och myndigheterna kundorienterade och interoperabla digitala
servicehelheter som forstarker den offentliga sektorns kostnadseffektivitet och kvalitet. Utgangspunk-
ten ar att svara mot kundens servicebehov i olika skeden av levnadsloppet oberoende av forvaltnings-
och organisationsgranser.

Distansserviceprojektet skulle skapa ett definierat och produktifierat distansservicekoncept med
vars hjalp sd& manga offentliga tjanster som mgjligt kan géras tillgangliga for kunderna. Tva serviceka-
naler planerades inom projektet: Distansservicestéallena vid Samservicestallena och Servicepunkterna,
samt slutanvandarnas egna icke standardiserade terminaler, dvs. hemanvandning.

Projektet utarbetade en handbok, en teknologidversikt och kravprecisering for ibruktagning av dis-
tansservicen. Projektet lade ocksa fram forslag till fortsatta atgarder for forverkligandet av hemanvand-
ningen. Ett riksomfattande tidsbestallningssystem férverkligades ocksa.

Detta ar ett gott lage for vidareutveckling av verklig flerkanalsservice, och rentav omnikanalsservi-
ce inom den offentliga forvaltningen dar olika kanaler kompletterar varandra och bidrar till smidigare
arendehantering.
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TIVISTELMA

Etapalveluhanke on ollut osa SADe-ohjelmaa vuosina 2011-2015. Ohjelman tavoit-
teena oli tuottaa asiakaslahtoisia ja yhteentoimivia, julkisen sektorin kustannuste-
hokkuutta ja laatua vahvistavia séhkdisia palvelukokonaisuuksia kansalaisten, yritys-
ten ja viranomaisten kayttoon. Lahtékohtana on asiakkaan palvelutarpeiden toteut-
taminen elamankaaren eri vaiheissa ja tilanteissa hallinnonaloista ja organisaatioi-
den rajoista riippumatta.

Etapalveluhankkeen tarkoitus ja tehtava oli luoda méaaritelty ja tuotteistettu etapalve-
lukonsepti, jonka avulla voidaan saattaa mahdollisimman suuri maara julkisia palve-
luja asiakkaiden saataville. Hankkeessa suunniteltavia etdpalvelukanavia oli kaksi:
Yhteispalvelupisteiden ja Asiointipisteiden yhteydessa olevat Et&palvelupisteet ja
loppukayttdjan omat vakioimattomat paatelaitteet, eli nk. kotikaytto.

Hanke teki etdpalvelun kayttéonottoa varten kasikirjan, teknologiakatsauksen ja vaa-
timusmaarittelyn. Hanke teki myds esityksen kotikayttératkaisun toteutuksen jatko-
toimenpiteistd. Hankkeessa toteutettin my®s ajanvarausjarjestelma valtakunnalli-
seen kayttoon.

Tassa Etapalveluhankkeen loppuraportissa kuvataan hankkeen eteneminen, osana
SADe-ohjelmaa. Polku kulkee esiselvityksesta kiinnostavien kokeilujen kautta uuteen
toimintamalliin, joka avaa uusia mahdollisuuksia julkishallinnon palveluntuottajille
tuottaa kansalaisille ja kuntalaisille kustannustehokkaasti erilaisia palveluita. Hank-
keen aikana on péaasty tutustumaan ja oppimaan erilaisia teknologioita ja kartoitta-
maan niiden soveltuvuutta asiakaspalveluun julkishallinnossa. Etédpalvelu nédhd&aén
olevan vahvasti tulevaisuuden asiointitapa, jossa erityisesti uudet kanavat, kuten
chat ja kuvayhteys, lisdavat palvelutapahtuman joustavuutta. Hankkeen teettdmassa
selvityksessa on selkeasti nahtavissa, etta aika etapalvelun kayttéonotolle on kasilla.
Suomalaiset ovat valmiita niin asenteellisesti kuin teknisestikin etapalveluun.

Tastad on hyva kehittdad lisda aidosti monikanavaista ja jopa kaikkikanavaista asia-
kaspalvelua julkiseen hallintoon, jossa eri kanavat taydentavat toisiaan ja tekevét
asioinnista toimivampaa.



SAMMANDRAG

Distansserviceprojektet har varit en del av SADe-projektet under 2011-2015. Malet
med programmet var att erbjuda medborgarna, féretagen och myndigheterna kund-
orienterade och interoperabla digitala servicehelheter som férstarker den offentliga
sektorns kostnadseffektivitet och kvalitet. Utgadngspunkten ar att svara mot kundens
servicebehov i olika skeden av levnadsloppet oberoende av forvaltnings- och organi-
sationsgranser.

Distansserviceprojektet skulle skapa ett definierat och produktifierat distansservice-
koncept med vars hjalp sa manga offentliga tjanster som mgjligt kan goras tillgangli-
ga for kunderna. Tva servicekanaler planerades inom projektet: Distansservicestal-
lena vid Samservicestallena och Servicepunkterna, samt slutanvandarnas egna icke
standardiserade terminaler, dvs. hemanvandning.

Projektet utarbetade en handbok, en teknologitversikt och kravprecisering for ibruk-
tagning av distansservicen. Projektet lade ocksa fram forslag till fortsatta atgarder
for forverkligandet av hemanvandningen. Ett riksomfattande tidsbestéllningssystem
forverkligades ocksa.

Denna slutrapport om Distansserviceprojektet beskriver framskridningen av projektet
som en del av SADe-programmet. Utvecklingen gar fran forhandsutredningar via
intressanta forsok till en ny handlingsmodell som 6ppnar nya mdjligheter for offentli-
ga serviceproducenter att producera olika tjanster at medborgarna och kommunin-
vanarna pa ett kostnadseffektivt satt. Man har under projektets gang fatt bekanta sig
med och lara sig om olika teknologier, och kartlagga deras lamplighet for kundservi-
ce inom den offentliga forvaltningen. Distansservice anses vara det prelimindra
arendehanteringssattet i framtiden, dar framfor allt nya kanaler, sdsom chatt och
videoftrbindelse mojliggor flexiblare kommunikation. Utredningen som projektet
bestéllt antyder tydligt att tiden ar inne for distansservice. Finlandarna ar redo for
distansservice, bade mentalt och tekniskt.

Detta ar ett gott lage for vidareutveckling av verklig flerkanalsservice, och rentav
omnikanalsservice inom den offentliga férvaltningen dar olika kanaler kompletterar
varandra och bidrar till smidigare arendehantering.



ABSTRACT

The remote services project was part of the SADe Programme in 2011-2015. The
purpose of the programme was to produce customer-oriented and compatible online
service packages enhancing cost-effectiveness and quality for citizens, companies
and public authorities. This was based on meeting the service needs of customers at
various stages of the lifecycle and in different situations, regardless of the adminis-
trative sectors and organisational boundaries in question.

The aim of the remote services project was to create a specified and productised
remote services concept that would bring as many public services as possible within
reach of customers. Two remote service channels were to be designed as part of the
project: remote service points connected to joint and other service points, and so-
called home access i.e. unstandardised terminal devices belonging to end-users.

A manual, technology review and requirement specifications were drawn up for the
introduction of the remote service. The project also involved proposals for follow-up
measures related to the implementation of home access. In addition, an appointment
booking system was created for national use.

The progress of the remote services project as part of the SADe Programme is de-
scribed in this final report. Via pre-studies, the programme's path lay through fasci-
nating experiments leading to a new operating model providing the public administra-
tion with possibilities to provide citizens and municipal residents with various ser-
vices on a cost-effective basis. There were opportunities to explore and learn about
various technologies and to map their suitability for customer services in the public
administration. Remote services are strongly regarded as a future way of interacting
with public services based on which the flexibility of service transactions will be in-
creased, particularly by new channels such as chat and video connections. The
analysis performed for the project clearly demonstrated that now is the time for intro-
ducing remote services. Finns are ready for such services in terms of their attitudes
and technical preparation.

This would form a good basis for genuinely multichannel, or even all-channel, cus-
tomer services offered by the public administration, in which different channels com-
plement each other while making the use of such services easier.



1 Hankkeen elinkaari

1.1 Hankkeen kuvaus

Hankkeen tarkoitus ja tehtava oli luoda maadritelty ja tuotteistettu etapalvelukonsepti,
jonka avulla voidaan saattaa mahdollisimman suuri maaréa julkisia palveluja asiak-
kaiden saataville. Hankkeessa suunniteltavia etapalvelukanavia oli kaksi: Yhteispal-
velupisteiden ja Asiointipisteiden yhteydessa olevat Etapalvelupisteet ja loppukaytta-
jan omat vakioimattomat paatelaitteet, eli nk. kotikaytto.

Hanke teki etdpalvelun kayttoonottoa varten kasikirjan ja vaatimusmaarittelyn, jonka
pohjalta tehtiin esitys kotikayttdratkaisun toteutuksen jatkotoimenpiteistd. Hanke to-
teutti myds valtakunnallisen ajanvarausjarjestelman kayttéénoton.

Kuvassa 1. on esitetty hankkeen tavoitearkkitehtuuri, jossa eri viranomaisten tuotta-
maa palvelua voidaan tarjota etapalvelun kautta. Vaihtoehtoina on kayttotarpeen
mukaan joko yksinkertaisempi kuvayhteysratkaisu tai vaihtoehtoisesti laajempi yh-
teyskeskus -ratkaisu (contact center). Molempia malleja on tukemassa erilaiset taus-
tajarjestelmat kuten kansalaisen palvelunakyma, jota kautta voidaan tuoda etéapalve-
lumahdollisuus kansalaiselle seka ajanvarausjarjestelma, jonka avulla hallinnoidaan
asiakastapaamisia.

Taustajarjestelmat Kansalaisen sahkoinen asiointi
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@ Q
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Kuva 1l Etapalvelun arkkitehtuuri



Hankkeen toimijat

Seuraavassa on esitelty eri valtionhallinnon toimijat sekéa kuntatoimijat, jotka ovat
toimineet aktiivisesti mukana hankkeen etenemisessa. Valtion toimijoista TE-
toimistot, Verohallinto, poliisi, maistraatit sek& oikeusaputoimi ja Kela ovat olleet mu-
kana alusta saakka seka pilotoinneissa etta osallistuneet aktiivisesti hankkeen ohja-
ukseen.

Kuntatoimijoista merkittdvimpia ovat olleet Suomen Kuntaliitto ja maakuntien liitot,
seka etédpalvelun pilotoinnissa mukana olleiden maakuntien kunnat (ks. Kuva 3. Eta-
palvelupisteverkosto vuonna 2015.). Kotikayttokokeilussa lisaksi mukana olivat Ahta-
ri, Vantaa ja Turku.

Seuraavassa on listattu hankkeen toteutukseen osallistuneiden hankehenkilésto ja
hankkeen ohjauksen vastuuhenkiltt.

Hankkeen hankep&allikkdoné tydskenteli vuosina 2010-2013 Jarmo Riipinen ja 2014-
2015 Eelis Laine. Hankkeen asiantuntijatehtavissa tyoskentelivat Jani Reinikainen
(2013), Maria Nieminen (2014-2015), Nora London (2014-2015) seka Heli Parikka
(2015). Hankkeen omistajan edustajina ja klusterin puheenjohtajina toimivat vuosina
2010-2013 finanssineuvos Teemu Eriksson sekéa vuosina 2014-2015 kehittdmisjoh-
taja Marko Puttonen.

Hankkeen ohjelmakoordinaattoreina toimivat vuoden 2010 aikana Susanna Hyvari-
nen ja Timo Oravainen ja vuodesta 2011 hankkeen loppuun Ira Alanko. SADe-
ohjelman ohjelmapaallikkdinad toimivat 2009-2011 Maire Ahopelto ja 2011-2015 Mar-
jukka Saarijarvi.

Yhteiskunnalliset vaikutukset

Etapalveluhankkeen tavoite oli luoda uusia keinoja julkisen hallinnon asiantuntijapal-
veluiden saavutettavuuden lisdamiseksi ja parantaa taman kautta kansalaisten yh-
denvertaisuutta.

Etapalvelu mahdollistaa asiantuntijapalveluiden sailyttamisen myds niilla alueilla ja
paikkakunnilla, joista ne jouduttaisiin vahaisen kysynné&n vuoksi muuten vetamaan
pois. Etapalvelun avulla voidaan tuottaa asiantuntijapalveluita myos kuntiin, joissa
palvelutarjontaa ei ole ollut. Etapalvelu vahentaa merkittavasti myds palvelun loppu-
kayttdjien matkustamisen tarvetta ja mahdollistaa laadukkaiden asiantuntijapalvelui-
den tarjoamisen entistéa laajemmin.

Etapalvelun myotad asiakaspalvelun paikkasidonnaisuus véhenee, ja asiantuntija-
resurssien tuottavampi kayttd ja keskittdminen ovat mahdollisia. Naiden mahdolli-
suuksien myoéta palvelujaan etapalvelukanavan kautta tarjoavat julkiset palveluntuot-
tajat pystyvat hyodyntamaan niukkoja asiantuntijaresurssejaan tehokkaammin seké
suunnittelemaan toimipisteverkkonsa tehostamista.

Hankkeen tavoite oli luoda edellytykset sille, ettd etdpalvelukanava vakiintuu vuosien

2014-2019 aikana yhdeksi volyymiltaan merkittavaksi julkisen hallinnon asiantuntija-
palveluja tarjoavaksi kanavaksi.
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1.2  Hankkeen eteneminen
1.2.1 Hankkeen valmistelu

Etapalveluhanketta alettiin valmistella vuonna 2009 valtiovarainministerion silloisella
hallinnon kehittamisosastolla. Yhteispalvelun laajentamishankkeen osaksi asetetun
etapalveluprojektin tavoitteena oli vuoden 2009 aikana selvittaa, milla edellytyksilla ja
milla tavalla voidaan tarjota etapalvelua Yhteispalvelupisteen ja valtion tai kunnan
viranomaisen valilla. Taman selvittdmiseksi silloinen Etapalveluprojekti toteutti ensin
markkinakartoituksen sovellettavissa olevasta tekniikasta ja ndin kerattyja tietoja
hyddyntden kaynnisti yhteistydssa kuntien, viranomaisten ja jarjestelmatoimittajien
kanssa kolme etapalvelukokeilua Jyvaskylan, Oulun Ylikiimingin seka Karstulan ja
Kivijarven Yhteispalvelupisteissa.

Pilotointien tavoitteena oli hankkia tietoa etapalvelukonseptin toimivuudesta eri hal-
linnonalojen ja kuntien palveluissa sek& kuntien ja valtionhallinnon jarjestelmien
mahdollisista yhteentoimivuusongelmista.

Yhteispalvelupisteissa asiakkaat hoitivat kokeilun aikana etayhteyden avulla ja mat-
kustamatta viranomaisen palvelupisteeseen asioita, jotka liittyivat mm. Kelan kuntou-
tus- ja muihin palveluihin, verohallinnon kotitalousvdhennykseen, TE-toimiston ty6l-
listymiseen ja yrittamiseen liittyviin palveluihin sek& maistraatin ja poliisin lupapalve-
luihin. Kuntapalveluista mukana oli ikaihmisten palveluja, teknisen toimen kaupunki-
rakennepalveluja ja vammaispalveluja. Myds etatulkkaus oli mukana kokeilussa.

Yhteispalvelupisteen palveluneuvojat opastivat ja tukivat asiakkaita tarpeen mukaan
etdasioinnissa. Etdpalvelu koettiin luontevaksi tavaksi hoitaa asioita. Kokeiluissa
havaittiin myds, etta etapalveluna tarjotun palvelun kysynté riippuu paitsi luonnolli-
sesti virastojen omien toimipisteiden ja etapalvelua tarjonneen Yhteispalvelupisteen
valisesta etaisyydesta, myds palvelun luonteesta. Etapalvelu soveltuu erityisen hyvin
vuorovaikutteiseen ja syvallistd konsultaatiota vaativaan palveluun.

Kokeilun tuloksena pilotin tyéryhma ehdotti, ettd Etapalvelun kayttéonottoon on pyrit-
tava asteittain ja taman tavoitteen saavuttamiseksi ehdotettiin Etépalvelua SADe—
ohjelman yhdeksi palvelukokonaisuushankkeeksi.

Valtiovarainministerid asetti huhtikuussa 2009 Sahkoisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelma). Ohjelmaan sisallytettiin seitsemén sahkoisen
asioinnin palvelukokonaisuutta ja tukipalvelua, joista yhdeksi nimettiin Etapalvelut-
tukipalvelukokonaisuus. Etapalvelukokonaisuuden valmisteluvaiheen jalkeen julkisen
hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta (JUHTA) puolsi 21.9.2010 hankkeen esisel-
vityksen kaynnistamista.

1.2.2 Esiselvitysvaihe

Etapalvelut—tukipalvelukokonaisuuden esiselvitys aloitettin vuoden 2011 alussa
(1.1.2011) valtiovarainministerion julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan
(JUHTA) paatoksella (21.9.2010). Alkuperainen aikataulu esiselvitykselle oli
1.1.2011-31.3.2011. Ennen kuin etapalvelut hyvaksyttin SADe-ohjelmaan, tehtiin
laaja esiselvitys asiasta ja tulevalle hankkeelle asetettiin seuraavat tavoitteet:
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e Tavoitteena mahdollistaa kansalaisille ja yrityksille uusi paikkariippumaton,
asiakaslahtoinen ja kustannustehokas asiointikanava julkiseen hallintoon (si-
saltden kunnat, valtio, Kela ja muu valillinen valtionhallinto)

o Kayttdjind ovat kansalaiset, yritykset, yhteisét, viranomaiset, palvelupisteet ja
kolmas sektori

e Toteutetaan julkisen hallinnon arkkitehtuurilinjausten ja avoimen palveluarkki-
tehtuurin mukaisesti

e Tavoitteena on viranomaisten, kuntien, koti- ja yrityskayton etapalveluratkai-
sujen yhteentoimivuus

o Etapalveluiden hyddyntdminen SADe-ohjelman palvelukokonaisuuksissa ja
linkitys tukipalvelujen kehittdmiseen

e Tavoitteena on paasta etdpalvelun laajaan kayttéonottoon vuoden 2013 lop-
puun mennessa.

Hanke tuli toteuttaa kahdessa pdavaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa tuli maari-
telld etapalvelun toteutuksen tarvitsema palvelu- ja hallintamalli ja palveluntuottajien
tarvitsemat tukipalvelut seka niiden toteutus integroidusti muiden hallinnon asiointi-,
tukipalvelu- ja viestintaratkaisujen kanssa. Toisessa vaiheessa etépalvelut tuli laa-
jentaa julkisen hallinnon valtakunnalliseksi toimintamalliksi ja palveluntuottajien etéa-
palveluverkostoksi seka ulottaa etaasiointi asiakkaiden kotiin ja tyopaikoille.

Esiselvitykselle myodnnettiin jatkoaikaa 30.9.2011 asti. Lisdajan tarve johtui esiselvi-
tyksen kasittelyaikataulusta seka tarpeesta kayttada enemman aikaa pilottien valmis-
teluun, etapalvelun hydtyjen arviointiin seké teknisen ratkaisun valmisteluun.

Esiselvitysvaihe paattyi vuoden 2011 lopussa.
1.2.3 Toteutusvaihe

Etapalveluhankkeen toteutusvaihe alkoi 1.1.2012. Tavoitteena oli, etta kansalaisille
mahdollistuu taysimittainen asiakaspalvelu myds sinne, missé asiantuntijan fyysinen
lasnaolo ei ole mahdollista ja hallinnolla on mahdollisuus jarjestaa asiantuntijatasoi-
sia asiakaspalveluja kustannustehokkaasti verkon kautta etdpalveluna palvelupistei-
siin ja suoraan kansalaisille. Liséksi tavoitteeksi asetettiin, etta voidaan ryhtya kehit-
tamaan palvelurakenteita, tyonjakoa ja myos ostopalvelujen tarkoituksenmukaista
hyddyntamista seka valtionhallinnon ettd paikallisella tasolla, useiden asiantuntijoi-
den yhteistyona.

Toteutusvaiheen tarkennetuksi tavoitteiksi maariteltiin seuraavat:
o Etapalvelu 285 palvelupisteeseen 2015 loppuun mennessa

o Kayntiasiointia vaativista palveluista 85 % tarjolle etdpalveluun ja tasta asi-
oinnista 50 % vuonna 2014

o Palvelua etapalveluna tarjoavien viranomaisten maara laajenee alue- ja kes-
kushallintoon
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e Uusi paikkariippumaton, asiakaslahtoinen, laadukas ja kustannustehokas
asiointikanava koko julkiseen hallintoon

o Kansalaisille mahdollistuu taysimittainen asiakaspalvelu myos sinne, misséa
asiantuntijan fyysinen lasnaolo ei ole mahdollista

e Hallinnolla on mahdollisuus jarjestdd asiantuntijatasoisia asiakaspalveluja
kustannustehokkaasti verkon kautta etapalveluna palvelupisteisiin ja suoraan
kansalaisille

e Voidaan ryhtya kehittamaan palvelurakenteita, tyénjakoa ja myds ostopalve-
lujen tarkoituksenmukaista hyddyntamista seka valtionhallinnon etté paikalli-
sella tasolla, useiden asiantuntijoiden yhteistyona.

Hankkeen toteutusvaiheen piti alun perin paattya vuoden 2014 lopussa, mutta toteu-
tusvaihetta paatettiin pidentdd 2015 loppuun samalla kun koko SADe-ohjelman toi-
mikautta jatkettiin.

Pilotoinnin valmistelu

Pilotoinnin valmistelua varten perustettiin nelja osaprojektia: arkkitehtuurin ja palve-
luiden maarittely-, hallintamalli- ja rahoituksen maarittely-, maakunnallisten pilottien
ohjaus- ja viestintdosaprojektit. Seuraavassa on kuvattu projektien tehtavat ja tulok-
set.

Arkkitehtuurin ja palveluiden maarittely -osaprojektin toimikausi oli 16.2.2012—
30.10.2012. Osaprojektin tavoitteena oli sovittaa etapalvelukanava osaksi julkisen
hallinnon yleista palveluarkkitehtuuria ja méaaritella tarvittavat tekniset tukipalvelut,
kuten viestintapalvelut, sahkoiset palvelualustat, tietoturva- ja tunnistamispalvelut,
verkkopalvelut, portaalipalvelut, seka niiden yhteentoimivuus julkisen hallinnon orga-
nisaatioissa. Osaprojektissa tuotettiin palvelu- ja arkkitehtuurimalli, jonka pohjalta
pilotoinnit kaynnistettiin.

Hallintamalli- ja rahoituksen maarittely -osaprojektin toimikausi oli 16.2.2012—-
1.8.2012 ja sen tehtavaksi méaariteltiin hallinnoijatahon ja sen tehtavien maarittely,
hallinnoijan toiminnan kaynnistamisen edellyttdman rahoituksen ja jarjestelmiin liitty-
vien kustannusten jakautumisen suunnittelu, maararahaehdotusten valmistelu talo-
usarvioon ja mahdollisten tarvittavien sdddésmuutosten selvittdminen.

Tybryhma teki ehdotuksen rahoitus- ja hallintamallista, joka koski Yhteispalvelupis-
teissa tarjottavan etapalvelun omistajuutta ja rahoitusta. Tyéryhméa ehdotti, etta eta-
palvelun keskistetyksi hallinnoijaksi otettaisiin Aluehallinnon tietohallintopalvelut AH-
Tl. Omistajana toimisi valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osasto ja siella
rakenne- ja ohjausyksikka.

Maakunnallisten pilottien ohjaus -osaprojekti toimi ajalla 5/2012—-9/2013 ja sen tehta-
va oli pilotoinnin kaytadnnon toteutuksen koordinointi ja ohjeistaminen seka loppura-
portin tuottaminen. Osaprojektin lopuksi laadittiin pilotoinnin loppuraportti, joka julkis-
tettiin lokakuussa 2013

Viestinta—osaprojekti toimi ajalla 5/2012—-9/2013 ja sen tavoitteena oli tehda etépal-
velu tunnetuksi erityisesti pilottikunnissa. Viestintdosaprojektin tehtavina oli laatia ja
yllapitaa etapalvelupilottien kaynnistamistd koskeva viestintasuunnitelma, laatia ja
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yllapitdd koko toteuttamisvaiheen viestintdsuunnitelma seka toteuttaa ja ohjata vies-
tintda, valmistella viestintdkaytannot hankkeen tuotoksien valtakunnallista kayttéon-
ottoa varten seka tukea hankkeeseen osallistuvia tahoja, esim. viranomaistahoja,
Etapalveluhankkeeseen liittyvassa viestinnassaan hankkeen aikana. Osaprojektissa
tuotettiin viestintdsuunnitelma pilotointia varten.

Pilotoinnin toteutus

Maakunnallinen pilotointi alkoi toukokuussa 2012. Mukaan pilotointiin lahti kaksi
maakuntaa. Eteld-Pohjanmaan ja Keski-Suomen maakuntaliitot olivat hakeneet pilo-
teiksi ja muodostaneet maakunnalliset verkostot mukaan haluavista kunnista ja valti-
on viranomaisista. Pilotissa oli talléin yhteensa 21 kuntaa. Valtion toimijoista pilottiin
osallistuivat Kela, oikeusapu, poliisi, TE-toimisto, Vero, maistraatti, ELY-keskus ja
Tyb6voiman palvelukeskus.

Etapalvelun pilotoinnista saadut kokemukset kertoivat etdpalvelun tyydyttavan asiak-
kaiden palvelutarpeita hyvin. Kuntien ja palveluntarjoajien kokemusten perusteella
etapalvelu on toimiva tapa tarjota palvelua ja silla pystytaan parantamaan palvelujen
saatavuutta hyvin pienin kustannuksin. Etapalvelupilotista koostettiin laaja loppura-
portti, jossa esitetaan pilotista saadut kokemukset.

Etapalvelupilotin jalkeen hankkeen tavoitteita muutettiin laajenemisen ja konseptoin-
nin osalta. Vuoden 2014 alkupuolella etapalvelun kayttoonotot laajenivat kolmen
uuden maakunnan alueelle: Lappiin, Pohjois-Pohjanmaalle ja Etela-Savoon. Yhdeksi
tavoitteeksi asetettiin vakiinnuttaa kevaan 2014 aikana etapalvelutarjonta 54 Yhteis-
palvelupisteeseen, joissa on etdpalvelun mahdollistavat laitteet. Lisdksi uudeksi ta-
voitteeksi tuli maaritella hankkeen pilottien kokemusten perusteella konsepti ja ete-
nemissuunnitelma etapalvelun laajemmaksi kayttdonotoksi palvelupisteissa.

Kotikayton esiselvitys

Maakuntapilottien lisaksi syksylla 2013 toteutettiin etapalvelun kotikaytdon esiselvitys.
Esiselvityksen tavoite oli tehda hallinnon nykytilaa ja valmiuksia yhteen kokoava kar-
toitus ja tuottaa analysoidun pohjatiedon seka kansainvdlisten parhaiden kaytanttjen
pohjalta alustava etenemisehdotus. Esiselvityksessa kartoitettin mm. kotik&ayton
suunnittelu- ja toteutustilanne, kotikayttoon soveltuvimmat palvelut seka kotikayton
tekniset ja toiminnalliset vaatimukset.

Esiselvitys koostui seuraavista aihealueista:

1. Viranomaisten ja kuntien kotikaytt6a koskevat suunnitelmat ja strategiat

2. Viranomaisten ja kuntien kokemukset ja nakemykset kotikayttdon soveltuvista
palveluista

3. Viranomaisten ja kuntien asiakaspalveluun liittyvien tietojarjestelmien sovel-
tuvuus kotikayttoon

4. Erityisryhmien tarpeet esteettdmalle kotikaytolle
5. Kaotikayttéesimerkkeja ulkomailta
6. Kotikaytdon mahdollistavien kotiliittymien saatavuus Suomessa
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7. Kotikayton etenemispolku ja jatkosuunnittelutarpeet
8. Kaotikayton kustannus-hyotylaskelmat

Esiselvityksen perusteella etapalvelun kotikayton kehittdminen tuo jonkin verran hyo-
tyja julkisen hallinnon asiakaspalvelulle asetettujen tavoitteiden toteuttamiselle. Toi-
saalta, jos organisaatio ei muuta omia toimintamallejaan, etdpalvelu voi jopa heiken-
tda organisaation aikaansaannoskykya. Lisdksi kotikaytt6 tuo laadullisia ja taloudelli-
sia hyotyja kansalaisille.

Esiselvityksessa esille nostetut kustannushytdyt ovat perustuneet ylimitoitettuun
kustannus-hyotylaskelmaan, jota on sittemmin korjattu vastaamaan nykytilannetta.
Taman vuoksi esiselvityksen kustannushyodyt eivat endéa pida paikkaansa. Mainitut
laadulliset hyodyt sen sijaan ovat edelleen ajankohtaisia.

Selvitystyon tuloksien mukaan edellytyksend hyotyjen saavuttamiselle on viran-
omaisten omien toimintatapojen kehittdminen. Kehityksen toteutuksen arvioitiin kes-
tavan useita vuosia. Teknisten ratkaisujen ja ensimmaisten palvelujen toteuttaminen
koettiin mahdolliseksi jo SADe-ohjelman aikana. Tavoitteeksi nostettiin yhteisen inf-
rastruktuurin kehittdminen, jolla vahennetddn viranomaisen tarvetta toteuttaa kaikilta
osin omia teknisia ratkaisujaan ja palvelujen tukikomponentteja.

Kuntapalveluiden osalta nadhtiin laajaa potentiaalia etdpalvelun hyédyntamisessa ja
paikallisia jo toimivia pilotteja tulisi kehittaa laajemmin soveltuviksi ratkaisuiksi. Selvi-
tyksessa uskaottiin, ettd uuden palvelutavan leviaminen viranomaisten ja kansalaisten
keskuudessa tapahtuu vaiheittain useamman vuoden aikana. Esiselvityksessa jatko-
toimenpide-esityksena ehdotettiin  kotikdytdén suunnitteluprojektin  k&ynnistamista.
Projektilla tulisi olla tiivis yhteys etdpalvelun kehittdmiseen, julkisen hallinnon palve-
luarkkitehtuuriin ja viranomaisten omiin etapalvelun kotikayton kehityshankkeisiin.

Maakunnallisten kayttédnottojen laajentuminen

Vuoden 2013 lopussa hankkeessa paatettiin laajentumisesta kolmeen uuteen maa-
kuntaan vuodenvaihteen jalkeen. Uusia maakuntia olivat Eteld-Savo, Pohjois-
Pohjanmaa ja Lappi. Kayttoonotot kaynnistyivat laitteiden sijoittamisella kuntien Yh-
teispalvelupisteisiin. Laitteiden jakelun jalkeen kayttdonotot viivastyivat henkildsto-
vaihdosten vuoksi ja paasivat kayntiin vasta toukokuussa 2014. Laajentumista val-
misteltiin uudistamalla koulutusmateriaalia seka valmistelemalla uutta kayttéonotto-
konseptia. Hanke jarjesti uusissa maakunnissa infotilaisuudet ennen kesalomia yh-
teistydsséd maakuntien liittojen kanssa. Vastaavat info- ja koulutustilaisuudet uusittiin
syksylla 2014, jolloin kaynnistettiin kuukausittain jarjestetyt sdannolliset koulutukset.
Koulutusten tarkoituksena oli pitédé ylla kaikkien etépalvelua tarjoavien Yhteispalvelu-
ja Asiointipisteiden tyéntekijdiden osaamistasoa.

Etapalvelun yhteistydtapaamisessa 1.4.2014 tuli esille tarve lisata asiakkaiden tietoi-
suutta etdpalvelun mahdollisuuksista ja hyodyista. Paatettiin, ettd Etdpalveluhanke
tukee etapalvelun markkinointia alue- ja paikallistasolla rahallisesti. Tyd organisoitiin
maakuntaliittojen avulla, silla kunnan tyontekijoiden aika ja osaaminen ei olisi yksin
riittanyt tarvittaviin markkinointiviestintatoimenpiteisiin. Liséksi tdma toimintamalli
antoi mahdollisuuden maakunnalliseen yhteiseen viestintdaan. Maakuntien liitoille
jaettavan tuen suuruus oli 1500 € / maakunnan etapalvelua antava Yhteispalvelupis-
te. Suurin osa etépalvelua antavista Yhteispalvelupisteista osallistui markkinointivies-
tintaan.
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Markkinointiviestinnassa hyddynnettiin seuraavia kaytantdja ja viestintdkanavia:

o Esitteet ja muu painettu aineisto

Maakuntaradioissa mainokset ja tietoiskut

o Paikallislehtien artikkelit ja mainokset

e Verkkoviestinta, bannerit

e Tilaisuudet ja tapahtumat

e Yhteispalvelupisteissa jarjestettiin avoimien ovien paivia
o Tiedotteet medialle ja sidosryhmille.

Markkinointiviestinnan avulla tietoisuus etapalvelun saatavuudesta ja hyodyista li-
saantyi. Kaytannossa tama nakyi pienena kayttomaaran lisdantymisend. Kampanjat
lissivat yleisesti kiinnostusta etdpalvelua kohtaan ja saatiin etdpalvelua koskevia
kysymyksid myos kunnista, joissa etdpalvelua antavaa Yhteispalvelupistettd ei vield
ollut.

Kotikayttokokeilu

Etapalvelun kotikayttksi kutsutaan etapalvelumallia, jossa asiointikanava on paikka-
riippumaton eli etdpalveluna tarjottavia palveluita voi kayttaa kuvayhteydella mista
tahansa: kotoa, tyOpaikalta tai liikkeella ollessa. Kotikaytossa lahdetaan siitd, ettd
kuvayhteys voi korvata kaksi erilaista tilannetta: kasvotusten tapaamisen samassa
fyysisessa tilassa ja puhelinyhteyden. Kotikayton kokeilujen suunnittelussa lahdettiin
likkeelle palveluntarjoajien tarpeista ja strategisista tavoitteista. Myos etapalvelujen
kayton nopea yleistyminen ja kansalaisten nopeasti kasvavat olettamat palveluiden
kyvykkyydestd nostavat kotikaytolta odotettavia laadukkuuden ja asiakaslahtoisyy-
den vaateita. Koska ratkaisun toimivaksi hiominen on helpompaa ja halvempaa
suunnitteluvaiheessa kuin palvelua jo kaytettdessa, otettiin Etapalveluhankkeen
suunnitteluvaiheessa kayttoon Proof-of-Concept (POC, kayttdkokeilu) -menetelma.
Neljassa erityyppisessa kayttokokeilussa kotikayttovaihtoehtoja kokeiltiin kaytannos-
s&, todellisissa kayttotilanteissa, jossa mukana olivat niin palveluntuottajan asiantun-
tija kuin palvelun todellinen asiakaskin. Kutakin kokeilua seurattiin ja mitattiin koko
sen keston ajan, ja tuloksia kaytettiin Etapalvelun kotikdytdn vaatimusten méaaritte-
lyyn kayttokokemukseltaan mahdollisimman hyvan ratkaisun saavuttamiseksi.

Kotikayton kayttokokeilujen yhteiset tavoitteet olivat:

e |0ytdd ja dokumentoida kotikayton yleiset edut sekd mahdolliset edut, joita
kotikayt6lla on vertailutilanteisiinsa (kasvokkain tapaaminen, puhelinyhteys)
nahden

o |0ytad ja ymmartaa asiakkaiden kayttaytyminen ja siina tapahtuvat muutokset

o |Oytdd ja ymmartaa asiakkaiden odotukset ja erityistarpeet kotikaytolle

¢ hankkia kokemusta ja tietoa olemassa olevista ratkaisuista ja niiden kyvyk-
kyyksista
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o selvittdd, mitk& ovat tarpeet valtionhallinnon toimijoiden nakokulmasta seka
dokumentoida mahdolliset kotikayton tuomat muutostarpeet toimijoiden omille
prosesseille ja toiminnalle

o selvittdd tuen tarve videoavusteisessa asiakaspalvelussa (koulutus, asenne-
muutos)

e analysoida projektin tuottama data ja kayttaa analyysin tulokset lopullisten ko-
tikayttoratkaisun vaatimusten ja tarpeiden kartoitustydssa.

Kotikayttokokeilut jaettiin neljaan kategoriaan: henkilokohtainen asiakaspalvelu POC
1, lapivirtausasiakaspalvelu POC 2, monitoimijaymparistossa tuotettava palvelu POC
3 ja monikanavainen neuvontapalvelu POC 4.

Kokeiluorganisaatiot olivat valtion eri asiakaspalvelua tuottavia organisaatioita, sekéa
yksi pieni ja kaksi suurta kaupunkia.

Ratkaisun Asioinnin Yleinen
hakeminen tuki neuvonta
Substanssin S_yvalllne_:_n
asiantuntija asiantuntija-
palvelu
S
\ —
= g A
Substanssin \ \\/—(\;’CZ
asiakas- A A\\I:épivirtau'é-
neuvoja ~. (o, palvelu
\\ O N
[ @ S
N\ \
s
N
S o _\
Hallinnon - \l\\g—::sl:;/g;];a-
asiakas- IpocC 4,
neuvoja v L ~'palvelu
Kuva 2 Kotikayttdékokeilujen sijoittuminen eri asiakaspalvelun tyyppeihin

Naiden kayttokokeilujen tulosten perusteella Etapalveluhanke tuotti kasikirjan uuden
kanavan kayttoonotolle seka vaatimusmaarittelyn sekd teknologiakatsauksen han-
kinnan tueksi.

Kotikayttokokeilujen markkinointiviestintd suunniteltiin ja toteutettiin kaksitasoisena.
Kunkin kotikayttokokeilun viestinta toteutettiin kohdeyleisbn saavuttamisen tarpeen
mukaan ja yhdessa kyseisen kokeilun sidosryhmien kanssa. Kokeilujen johtoryhmét
paattivat viestinnan tavoista ja aikataulusta. Tavat vaihtelivat lehtiartikkeleista ja pai-
kallislehtimainonnasta nettisivubannereihin ja uutiskirjeisiin. Syvallisissa asiantuntija-
palvelukokeiluissa kaytettiin henkilokohtaista suosittelua ennakolta tehtyjen ohjeiden
mukaisesti.

Kotikayttokokeilujen kokonaisuutta markkinoitiin ja siita viestittin hyddyntamalla en-
sisijaisesti valtiovarainministerion viestintdorganisaation osaamista ja keinovalikoi-
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maa. Kokonaisuutta kasitteleva mediatiedotteiden ja nettiartikkelien sarja tuki yksit-
taisten kotikayttokokeilujen viestintaa.

Etapalvelu-ikonin kayttoa kunkin kotikayttokokeilun yhteydessa kan-
nustettiin, ja sita kayttikin annettujen ohjeiden mukaisesti nettisivuillaan
jokainen etapalveluyhteytta tarjonnut kokeiluihin osallistunut organisaa-
tio.

Ajanvarausjarjestelman hankinta

Hankkeessa toteutettiin alkuvuodesta 2015 valtionhallinnon yhteisen sahkdisen
ajanvarausjarjestelman hankinnan kilpailutus. Tavoitteena oli saada kayttéén loka-
kuuhun 2015 mennessa helppokéayttdinen selainpohjainen ajanvarausjarjestelma,
jonka avulla viranomaiset voivat maaritella tarvittavat resurssikalenterit palvelujaan ja
palvelukanaviaan, erityisesti etdpalvelua, varten.

Hankintap&éatts ajanvarausjarjestelman toteutuksesta tehtiin 27.1.2015 ja toteutta-
jaksi valittin Visma Consulting Oy. Ajanvarausjarjestelmaa tullaan hyédyntamaan
julkisen hallinnon asiakaspalvelu -hankkeessa luotuun toimintamalliin perustuvissa
Asiointipisteissa.

Jarjestelman avulla palvelua tuottavat viranomaiset, kuntien Asiointipisteiden henki-
I6std ja kansalaiset voivat varata tarvittavan palvelun, palvelukanavan ja tarvittavat
resurssit palvelutapahtumaa varten. Ajanvarausjarjestelman kayttéa voidaan laajen-
taa my6hemmin my6s viranomaisten laajempaan kayttoon. Lisaksi kansalainen voi
uuden ajanvarausjarjestelmén kautta varata ajan viranomaispalveluun omatoimisesti
suoraan verkosta.

Toteutusprojektin aikana rakennettiin liittyma myos kansalliseen palveluvaylaan, joka
voidaan my6hemmin ottaa kayttéon.

Kansalaisen e-Kioski -kokeilu

Kansalaisen e-Kioski -kokeilun valmistelu aloitettiin kevaalla 2015. E-kioski-laitteiden
kautta on mahdollista saada etayhteys palveluneuvojaan ja hoitaa sahkdoista asioin-
tia. Laitteet mahdollistavat videoyhteydelld tapahtuvan neuvonnan, séhkdisten lo-
makkeiden tayttamisen, liitteiden tulostamisen, maksamisen ja séhkodpostin lahetta-
misen. Prototyyppiin raatalditiin ohjelmisto, jolla asiakas voi asioida séhkdisissa vi-
ranomaispalveluissa ja tarvittaessa saada apua asiointitilanteeseen klikkaamalla
kuvayhteyspainiketta.

Pilotin osapuolet olivat valtiovarainministerion Etapalveluhanke, Helsingin kaupungin
kirjastot (Itdkeskus ja kirjasto10), Helsingin kaupungin Virka-info sekad Valtiokonttorin
Kansalaisneuvonta. Pilotissa oli kaksi laitetta, jotka sijoitettiin Helsingin kaupungin
kahteen eri kirjastoon. Laitteiden kautta saa yhteyden joko Virka-infon tai Kansalais-
neuvonnan palveluneuvaijiin.

Pilotin tavoitteena on saada kokemuksia laitteiden toiminnasta ja toimivuudesta julki-

sissa palveluissa asioinnin nakdkulmasta. Kokeilun kohteena oli asiakaspalveluun
kehitetty laiteratkaisu, joka voidaan sijoittaa erilaisiin asiakaspalvelupisteisiin, esi-
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merkiksi kuntien Asiointipisteeseen, Yhteispalvelupisteeseen tai kunnan kirjastoon.
Pilotin avulla saadaan arviointi laitteiston ja toimintamallin soveltuvuudesta.

Pilotin tulosten perusteella tehdaan jatkotoimenpide-esitys itsepalvelutyyppisten asi-
ointikioskien osalta. Kokeilu kaynnistyi 1.9.2015 ja paattyy helmikuussa 2016. Kan-
salaisen e-Kioski -kokeiluun ei kaytetd SADe-rahoitusta vuoden 2016 puolella.

1.3  Tavoitteiden toteutuminen

Hankkeen tavoite oli tuotteistaa etapalvelukonsepti, jonka avulla tuotetaan kustan-
nushyotya tahoille, jotka tuottavat viranomaispalveluja. Tavoitteena oli myds varmis-
taa etapalvelun mahdollisimman laaja kayttd niin, etta asiakaspalvelun hyvé laatuta-
so sailyy. Liséksi tavoitteena oli mahdollistaa etapalveluiden kotikayttoa.

Etapalveluhankkeen toteutumisvaiheen alkuperéiset tavoitteet osittain vanhentuivat
ja osittain eivat enda vastanneet sen hetken tilannetta. Toimintaymparisté oli muut-
tunut ja siksi hankkeen alkuperéisia tavoitteita jouduttiin tarkistamaan kevaalla 2014.
Lopputuloksena oli kolme laajaa tavoitetta. Hankkeen tuli vakiinnuttaa etapalvelutar-
jonta 54 Yhteispalvelupisteeseen, joissa on etapalvelun mahdollistavat laitteet ja
maaritella Etapalveluhankkeen pilottien kokemusten perusteella konsepti ja etene-
missuunnitelma palvelupisteiden laajentamiseksi. Toisena tavoitteena oli tuottaa ko-
tikayttoratkaisusta vaatimusmaarittely, jonka pohjalta voidaan tehda esitys kotikaytto-
ratkaisun toteutuksen jatkotoimenpiteista. Kolmantena hankkeen tavoitteena oli tuot-
taa etapalvelun hallinta- ja rahoitusmalli hankkeen jalkeiselle ajalle.

Osittain tavoitteiden muutoksen taustalla oli vuonna 2013 kaynnistetty Asiakaspalve-
lu 2014—-hanke. ASPA2014-hanke toteutti pilotin, jossa kokeiltiin uudentyyppista asi-
ointipistemallia. Tassa vaiheessa yhteistydta kahden hankkeen valilla tiivistettiin ja
hankkeiden ohjausryhmissa kasiteltiin laajenemisasiaa ja todettiin, ettd uuden mallin
myota Etapalvelun laajeneminen siirtyy osaksi Asiakaspalvelu 2014 hanketta, jossa
suunnitellaan uuden Asiointipisteverkoston laajuus.

Etapalveluhankkeessa keskityttiin siis olemassa olevien toimipisteiden toiminnan
tukemiseen seka 2014 vuoden alusta ASPA-etapalvelukonseptin ja -ohjeistojen ra-
kentamiseen. Julkisen hallinnon kayntiasioinnin ja asiakaspalvelun kokonaisuudistus
ja toiminnan koordinointi oli ASPA2014-hankkeessa.

Laajentamisen suunnittelua tehtiin yhdessa Asiakaspalvelu2014 -hankkeen kanssa,
jolle Etapalveluhanke tuotti viranomaisten asiointikanavan kuvayhteydella. Syys-
kuussa 2014 kaynnistyneessa viiden kunnan Asiointipistepilotissa Etapalveluhanke
osallistui asiakaspalvelupisteiden etayhteyksien tuottamiseen ja IT-ymparistdon suun-
nitteluun. Pilotti toteutettiin Paraisilla, Saarijarvelld, Pelkosenniemelld, Oulussa ja
Mikkelissa.

Asiakaspalvelu2014-hankkeen tavoitteena oli, etta yhteiset asiakaspalvelupisteet
(Asiointipiste) perustetaan vuosien 2016 ja 2019 valisend aikana. Lakisaateisten
yhteisten asiakaspalvelupisteiden lisaksi etdpalvelua laajennetaan sopimusperustei-
siin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Naissa molemmissa malleissa etépalvelu olisi
keskeinen palvelutuotannon kanava.

Keséalla 2015 uuden hallitusohjelman my6téa kuitenkin linjattiin, ettei valmisteltua AS-
PA-lainsaadantda vieda eteenpéin, vaan yhteista asiakaspalvelua kehitetddn sopi-
musperusteisuuden pohjalta. Tama ei kuitenkaan muuttanut Etapalveluhankkeen
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roolia vaan osana kehittamisty6ta etapalvelua laajennetaan yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin.

Etdpalvelun vakiinnuttaminen Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissa

Etapalvelu otettiin kayttoon pilotointiin osallistuneissa kunnissa ja lisdksi Etela-
Savossa, Pohjois-Pohjanmaalla sekd Lapissa. Kuvassa 3 on esitetty etapalvelun
hankkeen aikainen levinneisyys eri maakunnissa. Kyseisissa pisteissa etapalvelu on
vakiintunut hiljalleen osaksi palvelutoimintaa palveluneuvojien koulutusten ja paikal-
listen markkinointiponnistusten myoéta. Kayttomaarat ovat kuitenkin jaaneet alkupe-
raisista tavoitteista. Keskeisimpié syita tahan ovat etapalveluna tuotettujen palvelui-
den vahainen maara seka rajallinen asiakaspotentiaali paikkakunnilla.

Etdpalvelupisteet 2015

Kuudessa maakunnassa
yhteensa 58 etdpalvelupistetta

Maakunta lkern
Lappi 3
Pelkosenniemi, Tervola,

Pohjois-Pohjanmaa 13
Haapavesi, i, Karsamaki,

Nivala, Oulu (5 kpl),

Pudasjarvi, Pyhajarvi,

Taivalkoski, Utajarvi

Keski-Suomi 16
Joutsa, lyvaskyla (3 kpl),

Jamsd, Kannonkoski,

Karstula, Keuruu, Kinnula,
Kivijarv, Kyyjanvi, Multia,
Petdjavesi, Pihtipudas,

Saarijarvi, Viitasaari

Eteld-Pohjanmaa 11
Alavus (2 kpl), Alafinv,
Kauhava {2pl), Kuortane,
Kurikka, Soini, Teuva,
Vimpeli, Ahtari v o 50

Eteld-Savo
Juva, Kangasniemi, Mikkeli
{5 kpl), Mantyharju,
Puumala, Rantasalmi,
Savonlinna (3 kpl), Sulkava

Varsinais-Suomi
Parainen
L]
Kunnat & MHL, 2014
Kuva 3 Etapalvelupisteverkosto vuonna 2015

Kotikayttoratkaisun kasikirja, vaatimusmaarittely ja esitys jatkotoimenpiteista

Hankkeen tavoitteena oli tuottaa kasikirja uuden kanavan kayttbonoton avuksi eri
julkisen hallinnon toimijoille. Ké&sikirjan tavoitteena on kuvata tarvittavia muutoksia
organisaation asiakaspalvelun prosesseille ja kaytannon vinkkeja tukemaan toimin-

20



taa. Kasikirja pohjautuu saatuihin kokemuksiin kotikayttékokeiluista seka niissa kay-
tetyista teknologioista. Kasikirjassa on kuvattu tekniselta ratkaisultaan kevyempi ku-
vayhteyskanava ja sen kayttéonotto seké tekniseltd ratkaisultaan laajempi contact-
center -ratkaisu.

Kasikirjan liitteena on malli vaatimusmaarittelysta, jonka vaatimuksia eri toimijat voi-
vat hyddyntéda osana asiointikanavan kilpailutusta. Vaatimusmaarittelyssa on listattu
seké toiminnallisia, ei-toiminnallisia etté tietoturvavaatimuksia. Vaatimukset on myds
jaoteltu kevyeen kuvayhteysversioon ja laajempaan contact-center -osioon.

SADe-kriteerien toteutuminen Etapalveluhankkeessa

SADe-kriteereita ovat asiakaslahtoisyys ja laatu, merkittavyys, poikkihallinnollisuus,
tuottavuuspotentiaali, toteutuksen kustannustehokkuus, kdynnistysvalmius ja toteu-
tuksen nopeus, kayttéénottovalmius ja -kelpoisuus, saadésmuutosten tarve ja valmi-
us niiden toteuttamiseen, yhteensopivuus julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurin
kanssa seka innovatiivisuus ja luovuus.

SADe-kriteerien toteutumista on tarkasteltu hankesuunnitelman pohjalta. Seuraa-
vassa tarkastellaan keskeisimpien kriteerien toteutumista hankkeessa.

Asiakaslahtdisyys ja laatu

Tavoitteena oli, ettd hankkeen tuotoksilla voidaan vastata kokonaisvaltaisesti kansa-
laisen elamantilanteeseen tai yrityksen elinkaareen liittyviin palvelutarpeisiin, hallin-
nonalojen tai palveluja jarjestavien organisaatioiden rajoista riippumatta.

Tavoite toteutui, mutta ei sellaisessa mittakaavassa, mik& alun perin oli suunniteltu.
Hankkeen aikana kansalaiset saivat etapalvelun kayttoonsa julkisen hallinnon palve-
luissa yhtena palvelukanavana muiden palvelukanavien liséksi 58 kunnan Yhteispal-
velupisteissa seka kotikayttokokeilujen ajan kotoa kasin. Lisdksi hankkeessa tuotet-
tiin toimintamalli kotikayttéon.

Etépalveluhanke mahdollisti kansalaisten asioinnin etapalvelun valityksella viran-
omaisten kanssa ja etédpalvelun avulla palvelujen saatavuutta parannettiin. Lisaksi
mahdollistui palvelutapahtumien tehostaminen, kun etéyhteyden ottaminen useaan
viranomaiseen samanaikaisesti onnistui etapalvelun valityksella. Asiantuntijapalvelut
oli mahdollista saavuttaa myo6s paikkariippumattomasti, kun yhteydenotto eri puolella
maata sijaitsevaan viranomaiseen mahdollistettiin ensin Yhteispalvelupisteista ja
myOhemmaéssad vaiheessa kotoa kasin. Kayttémaarat jaivat kokeiluissa kuitenkin
suunniteltua matalammiksi.

Tuottavuuspotentiaali

Etapalveluhankkeessa tavoiteltiin palvelun sahkdistamisen kautta tyon tuottavuuden
lisaamista tarjoamalla uudenlainen kanava viranomaisten kayttoon. Parhaimmillaan
etdpalvelun hyddyntdminen asiantuntijapalveluissa mahdollistaa asiantuntijaresurs-
sien nykyista joustavamman organisoinnin ja kokoamisen.

Etapalvelun kaytossa tuottavuuspotentiaali syntyy, kun viranomaisten ja asiakkaiden
turha ja tarpeeton matkustaminen vahenee. Liséksi etdpalvelun yllapidon aiheutta-
mat kustannukset ovat pienemmat kuin eri toimijoiden omien toimipisteiden yllapi-
dosta aiheutuvat. Resursseja vapautuu etdpalvelun kayttdonoton myodta muuhun
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toimintaan, ja etdpalvelua hyodyntamalla pystytddn turvaamaan palvelujen saata-
vuus esimerkiksi sellaisilla alueilla, joissa toteutetaan palveluverkon uudelleenorga-
nisointia.

Tuottavuuspotentiaalitavoite toteutui osittain hankkeen kotikayttokokeilujen ja palve-
lupisteiden et&dpalvelumahdollisuuksien kaytdssd. Hankkeen aikana viranomaiset
eivat viela saaneet toteutettua oman asiantuntijatydnsa organisointia niin, etta eta-
palvelun tuottavuuspotentiaali olisi realisoitunut.

Poikkihallinnollisuus

Etapalvelu on yhteinen palvelukanava asiakkaan, julkisen hallinnon toimijoiden seké
mahdollisesti myos yritysten ja kolmannen sektorin toimijoiden valilla. Etapalvelussa
ei ole organisaatioiden valisia raja-aitoja. Etdpalvelun kautta tapahtuvan palvelun
valittdminen virastosta palvelupisteeseen, jossa etdpalvelua kaytetddn, edellyttaa
tiilvista yhteisty6ta niin kaytannon kuin maarittelytyonkin osalta valtion ja kuntien seké
useiden eri hallinnonalojen valilla. Poikkihallinnollisuuden tavoite toteutui. Hankkees-
sa tuotettiin eri toimijoiden valista yhteisty6ta helpottavat "pelisaannét”, tehtiin poikki-
hallinnollista yhteisty6ta seka luotiin sille mahdollisuuksia.

Merkittavyys

Etapalveluiden yhteiskunnallinen merkitys jai kayttajamaarien nakokulmasta vahai-
seksi, mutta toisaalta eri toimijoiden (kunnat, valtion palvelutuottajat) ymmarrys eta-
palveluiden mahdollisuuksista on lisdantynyt ja asenteiden muutos niiden kayttoa
kohtaan on muuttunut tiedon lisdantymisen kautta positiivisemmaksi. Myds hank-
keessa tuotettu etapalvelun kayttdonottokonsepti helpottaa kanavan kayttéonottoa
viranomaisten keskuudessa.

Etapalvelun hyédyntamisen ollessa mahdollista my6s tydpaikalta ja kotoa kasin, se
tulee kaikkien kansalaisten ulottuville julkisen hallinnon palveluissa tulevaisuudessa.
Etapalvelun hyddyntamisella on nain ollen kayttbonoton myéta mahdollista tavoittaa
merkittdva maara asiakkaita, mutta kotikaytto ei ole talla hetkelld vield tuotantokay-
tossa.

Etapalvelu koko julkishallinnon laajuisena voisi tarjota merkittavan uuden kanavan
palvelujen tarjoamiseksi seka myo6s hallinnon sisdisen yhteydenpidon parantamisek-
si, mutta hankkeen aikana uuden palvelukanavan kayttéénotto ei ollut viela siina
laajuudessa, etta voitaisi katsoa silla olleen yhteiskunnallista merkittavyytta.

Toteutuksen kustannustehokkuus

Etapalveluiden kaytdn kustannushyotyja tarkastellaan tarkemmin kappaleessa 3.2.1.
Analyysissa on arvioitu kahta eri teknista ratkaisumallia: videoneuvottelulaitteilla ja
sovelluspohjaisella kotikayttomallilla toteutettua ratkaisua seka pelkastéan sovellus-
pohjaisella ratkaisulla toteutettua mallia.

Keskeisimpi& rahallisia hy6tyja hankkeen tuotoksista ovat suoritesdasttt, kansalai-

sen saastot asioitaessa asiakaspalvelupisteessa seka kansalaisen saastot kotikay-
tossa.
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Etapalvelu ei sellaisenaan tuota hallinnolle suoria sdéstoja, vaan saastot kumuloitu-
vat asiakaspalvelupisteverkoston kehittdmisen kautta tilakustannusten vahentyessa
ja henkiléston kayttbasteen noustessa.

1.4 Haasteet

Etapalveluhanke on ollut SADe-ohjelman erillishanke, jonka tavoitteiden selkiyttami-
seen on monesta syysta kulunut ylimaaraista hankeaikaa. Syita 10ytyy useita, mutta
taustalla vaikuttanee vahvasti kuitenkin se, etta kyseisen kaltainen hanke on joutunut
hakemaan paikkaansa hallinnossa, jossa ei ole totuttu tydskentelemaan nain tekno-
logiapainotteisten asiasisaltdjen kanssa.

Rahoituksen ja palvelun loppukéayttgjan erillisyys on yksi syy siihen, miksi palvelun
jalkauttamisessa on ollut haasteita. Kehittaminen ei ollut tarpeeksi palveluntuottaja-
lahtoista, jolloin palveluntuottajia oli vaikea sitouttaa kehittdmistoimintaan. Substans-
sitoiminnan mukaan saaminen on ollut siis hyvin haasteellista hankkeessa.

Mybhemmassé vaiheessa Asiakaspalvelu2014-hanke yhteistyon alkaessa tilanne
helpottui, mutta muutosta olisi tarvittu jo aiemmin. Toisaalta hankkeiden eriaikaisuu-
teen ei ole voitu vaikuttaa. Joka tapauksessa hankkeen tavoitteiden selkiyttdminen ja
sen ydintehtavien tunnistaminen heti hankkeen alussa tai jo sitd ennen olisi nopeut-
tanut tavoitteiden saavuttamista.

Viisi vuotta kestavassa hankkeessa vaistamattomét muutostilanteet tuovat lisahaas-
teita. Etapalveluiden suurin muutos on hankehenkiléston vaihtuminen kokonaan ke-
vaalla 2014, mika aiheutti toteutusaikatauluun viivastysta. Toisaalta hankehenkil6i-
den muutoksella saatiin uutta ndkemysta ja tyopanosta hankkeen edistamiseen.
Samalla tassa yhteydessa selkeytettiin hankkeen tavoitteita.

Jo mainittu Asiakaspalvelu2014-hanke muutti osaltaan Etapalveluhankkeen aikatau-
luja ja tavoitteita. Etdpalvelun laajeneminen aikataulullisesti siirtyi eteenpéin hank-
keen jalkeiselle ajalle, samoin etapalvelua tarjoavien pisteiden lukumaara muuttui.

Hankkeen aikana teknologian muuttuminen on osittain tehnyt alussa suunnitellut
ratkaisut kustannustehottomiksi. Kuvayhteysteknologian nopea kehittyminen on
muuttanut osaltaan myo6s tavoitteita. Kevyet "kotikayttoratkaisut” antavat mahdolli-
suuksia rakentaa tehokkaammin ja joustavammin yhteyksia asiakkaan ja palvelun-
tuottajan valille. Teknologia on muuttunut ja on muuttumassa entista kayttajaystaval-
lisemmaksi.

Teknologiamuutoksen lisaksi erittdin voimakas sahkdisten palveluiden lisd&ntyminen
on ollut iso haaste alkuperaisiin suunniteltuihin tavoitteisiin. Tarve raskaalle asiointi-
mallille on selkeésti ajan my6ta vahentynyt ja muodostunut enemmankin kevyelle ja
ketteralle asiointitapahtuman hoitamiselle. Teknologian muutosvauhti maarittaa osit-
tain myos sita, ettd nain pitkid hankkeita ei pitaisi tehda tai ainakaan naulata kiinni
tavoitteita, jotka perustuvat tietyntyyppisen teknologian hyddyntamiseen tai toimin-
tamallin toteuttamiseen.

Samalla julkishallinnon asiakaspalvelussa on siirrytty kohti monikanavaisuutta. Pu-
heen rinnalle asiointikanavana on entistd enemman tullut sdhkdinen asiointi, sahko-
posti, chat ja myds kuvayhteys. Tama osaltaan on laajentanut etdpalvelun pelkéasta
kuvayhteydesta yhdeksi integroitavaksi asiointikanavaksi, mikéa pitdd huomioida osa-
na asiakkuusstrategiaa.
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Kokonaisuudessaan SADe-ohjelmiin kuuluvilla hankkeilla on ollut melko vaativa ja
ajoittain raskas hankehallinto seka raportointivaatimukset. Hankedokumentaation
(esim. hankesuunnitelman liitteet ja niiden paivittaminen) keventdminen olisi saasta-
nyt aikaa ja mahdollistanut hankkeen tuotoksiin keskittymisen. Toisaalta ohjelmata-
son ohjausta olisi tdmén tyyppisesséd hankkeessa tarvittu vahvemmin sen alkuvai-
heessa.

Néakyvimpien tulosten aikaansaamiseksi hanke olisi todennakoisesti voinut hyodtya
rohkeammista paatoksista. Esimerkkind tasta voidaan mainita kehitettava etéapalve-
luratkaisu ja sen nopeampi levittdminen valtakunnallisesti. Nyt palvelusta ei saatu
valtakunnallista, mik& on osaltaan vahentanyt palveluntuottajien kiinnostusta aihee-
seen.

Hankkeen toimintakentén ja kohderyhman pirstaleisuus on vaikuttanut myds siihen,
ettd hankkeesta viestiminen on ollut ajoittain haasteellista.

1.5 Keskeiset onnistumiset ja hyvat kaytannot

Hankkeen taloudelliset resurssit ovat olleet hyvét johtuen SADe-ohjelman mahdollis-
tamasta rahoituksesta. Tasta syysta hankehenkilostéa olisi kannattanut palkata alus-
ta asti tarpeeksi. Henkiloston lisays hankkeen loppupuolella edistikin hankkeen ta-
voitteiden saavuttamista.

Etapalveluhanke on onnistunut toiminnallaan lisédmaan tietoisuutta uuden palvelu-
kanavan mahdollisuuksista tuottamalla erilaisia tutkimuksia, selvityksid, méaarittelyja
seké tiedottamalla niiden tuloksista laajalle kohderyhmalle.

Hanke on verkostoitunut laajasti ja pystynyt tata kautta vaikuttamaan kuntien ja valti-
on palveluntuottajien asenteisiin sekd suhtautumiseen uudenlaisen palvelukanavan
ja teknologian kaytossa.

Hanke on ottanut kayttoon kokeilukulttuurin (kotikayttokokeilut) ja saanut tata kautta
runsaasti tietoa etapalvelun kayttéénoton mahdollisuuksista palveluntuottajien, kayt-
tdjien seka teknologian nakokulmasta. Lisdksi hankkeessa toteutettujen vaestotutki-
musten avulla on saatu tietoa kansalaisten kayttétottumuksista ja niiden muutokses-
ta sekd asenneilmapiiristd. Kotikayttokokeiluista ja vaestotutkimuksista saatua infor-
maatiota kyetdan hyddyntamaan myos tulevaisuudessa hankkeen jalkeen seké julki-
sella ettd yksityisella sektorilla. Yhteistydssa eri toimijoiden kanssa (Asiointipisteet,
kunnat, valtion toimijat) on kyetty kokeilemaan erilaisia tapoja tuottaa palvelua kan-
salaisille uudenlaisella tavalla.

Hankkeessa tuotettiin ajanvarausjarjestelma julkiseen hallintoon seka verkkokoulu-
tusymparistd Asiointipisteitd varten. Naitd voidaan hyodyntaa laajasti myos hank-
keen paattymisen jalkeen.

Hankkeessa on myo6s aktiivisesti osallistuttu Tieken yhdistetyn viestinnan foorumin
tyoskentelyyn. Foorumi on perustettu luomaan yhteisia kaytantoja nykyaikaisten yh-
distettyjen viestintaratkaisujen kayttoon. Foorumin jasenia ovat seka julkisen hallin-
non ettd yksityisen sektorin tilaajat ja teknologiatoimittajat. Sen kautta on voitu vai-
kuttaa esimerkiksi yhteisen termiston luomiseen ja teknologisten ratkaisujen yhteen-
toimivuuden parantamisen. Foorumi tuottaa katsauksen yhdistetyn viestinndn tule-
vaisuudesta, jota hankkeessa on hyddynnetty.
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Yhteistyd SADe-ohjelmatiimin kanssa on ollut helppoa ja vaivatonta. SADe-
ohjelmassa kayttssa ollut yhteyshenkilétoiminta on koettu hankkeessa erityisen hy-
vana tapana pitaa ylla yhteisty6ta rahoittajan ja hankkeen kesken. Myds hankkeen
raportointia ja hallintoa on muutettu joustavammaksi ja toimivammaksi ohjelmakau-
den aikana, mik& on keventanyt hallinnollisen tyon osuutta hankkeessa.

Yhteistyd muiden SADe-ohjelman hankkeiden kanssa lisaantyi hankkeen loppupuo-
lella. Ajanvarausjarjestelman maarittelyssa hyddynnettiin SADe-ohjelman Sosiaali- ja
terveysalan palvelukokonaisuuden sahkodisen ajanvarauksen kansallisia maarityksia.
Lisdksi SADe-ohjelmassa tuotettu Kansalaisneuvonta osallistui Etapalveluhankkeen
kotikayttokokeiluun.

Kansallinen palveluarkkitehtuuri —ohjelman kanssa on tiivistetty yhteisty6ta ajanva-
rausjarjestelman integraation osalta. Integraatiomahdollisuus lisattiin kansalaisen
palvelunakymaan, palveluvaylaan ja palvelutietovarantoon.

2 Tulokset

2.1  Toteutetut palvelut ja toimintamallit
Etdpalvelun kayttéonottokonsepti

Hankkeessa rakennettiin kayttoonottokonsepti etépalvelulle Yhteispalvelu- ja Asioin-
tipisteissa. Konseptissa on kuvattu onnistuneessa kayttéénotossa huomioitavat asi-
at. Naita ovat etapalveluratkaisu, sen kayttéénottamiseen liittyvat toimenpiteet seka
tarvittavat laitteet, yhteydet ja tilat.

Kotikayton kasikirja, teknologiakatsaus ja vaatimusmaarittely

Hankkeessa keskeisena tuotoksena on kasikirja, joka on tehty uuden kuvayhteydella
toimivan palvelukanavan kayttéonottamisen avuksi. Kasikirja on rakennettu kotikayt-
tokokeiluista saatujen kokemusten sekéa teknologiakatsauksessa esiin tulleiden toi-
minnallisuuksien pohjalta. Kasikirja koostuu itse kasikirjasta, Contact Center - ja ku-
vayhteysteknologioihin keskittyvasta teknologiakatsauksesta seka vaatimusluettelos-
ta, jota voidaan hyddyntaa jarjestelman hankintaprosessissa.

Ajanvarausjarjestelma

Hankkeessa rakennetaan ajanvarausjarjestelma julkisen hallinnon asiakaspalvelua
tuottaville organisaatioille. Ajanvarausjarjestelmd on otettavissa kayttoon kaikissa
organisaatioissa, joissa asiakas itse tai palveluntuottaja voi varata aikaa palveluta-
pahtumaa varten. Palvelu on rakennettu avoimen lahdekoodin jarjestelmén paalle.
Jarjestelma on tulevaisuudessa mahdollista liittdaa palveluvaylaan ja palveluiden tie-
dot voitaisiin hakea ajanvarausjarjestelmaéan palvelutietovarannosta. Lisdksi se on
mahdollista integroida osaksi kansalaisen palvelunakymaa.

Toteutettujen palveluiden hallinta- ja rahoitusmalli

Asiointipisteiden etapalvelu toteutetaan olemassa olevaa jarjestelmaa Vyvi Lyncia
hyoédyntaen. Hallinnonaloilla on taman kayttédn olemassa olevat lisenssit ja toimin-
tamallit, joita voidaan hyddyntda palvelun tuottamiseen. Toiminnan koulutukseen
tarkoitettu oppimisymparistd on kaytettavissd sekd Asiointipisteiden ettd palvelun-
tuottajien henkildstdlle. Asiointipisteiden toiminnan koordinointivastuu on valtiova-
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rainministerion kunta- ja aluehallinto-osastolla. Kotikaytdn osalta ei keskitettya hallin-
ta- ja rahoitusmallia ole, vaan eri viranomaiset hyddyntavat olemassa olevia yhteisia
jarjestelmia.

2.2 Kayttdonottojen onnistuminen
Etdpalvelupisteiden toimintamallin kayttédnotot

Etapalvelun kayttdé Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissd on vakiintunut vuoden 2014
lopun tasolle, eikd merkittavid muutoksia ole tapahtunut vuoden 2015 aikana. Kayt-
tomaarat ovat jaaneet vahaiseksi, vaikkakin markkinointitoimenpiteilla on voitu hie-
man lisata kayttomaaria. Toimintakonsepti on myds vakiintunut, mik& antaa mahdol-
lisuuden helposti liséta etapalvelua tuottavien toimipisteiden maéaraa. Uudistuva oh-
jelmistopohjainen ratkaisu laskee myo6s kayttdonoton kustannuksia.

Ajanvarausjarjestelman kayttéonotto

Sharepoint-kalentereihin pohjautuva ajanvarausjarjestelmé otettiin kayttoon Yhteis-
palvelupisteiden ja palveluntuottajien ajanvaraukseen vuonna 2013. Kaytettavyys- ja
kustannussyista tasta jarjestelmasta paatettiin luopua ja rakentaa uusi ajanvarausjar-
jestelma, joka olisi niin haluttaessa kaytettavissa myds muissa valtionhallinnon pal-
veluissa kuin etapalvelussa.

2.3 Palveluiden kayttdaste ja leviaminen
Etdpalvelu Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissa

Etapalveluhankkeen tuotannossa oleva toimintamalli on Yhteispalvelu- ja Asiointipis-
teissa tuotettu etapalveluratkaisu. Etdpalvelua tarjotaan viiden maakunnan alueella
sijaitsevassa 53 Yhteispalvelupisteessa ja 5 Asiointipisteessa.

Kuten jo aiemmin on todettu, asiointimaérat ovat suhteellisen pienet. Asioinnin maa-
raa on resurssien nakodkulmasta mahdollista moninkertaistaa nykyisestaan. Hidas-
teena palvelun leviamiselle on ollut suppea palvelutarjonta, palveluvalikoiman epayh-
tendisyys ja asiakaskunnan vahainen tietoisuus etapalvelusta. Etapalvelu Yhteispal-
velu- ja Asiointipisteissa on talla hetkella paaosin profiloitunut syrjaseutujen palve-
luksi, jonka leviaminen on aikaa vievaa ja vaatisi paikallistason aktiivisuutta markki-
noinnissa ja palvelun suosittelussa asiakkaille. Palveluntuottajilla on suuremmat odo-
tukset kotikaytdlle, mink& myos odotetaan houkuttelevan laajempaa kayttajakuntaa.

Etapalveluiden kayton levidmiseen on vaikuttanut ratkaisevasti valtiovarainministeri-
0ssa vuodesta 2012 valmisteltu julkisen hallinnon yhteisten Asiointipisteiden verkon
kehittaminen. Sen tavoitteena oli yhtendistaa ja laajentaa Asiointipisteisséa tuotettavia
palveluita. Asiakaspalvelu 2014—hankkeen vaikutuksia Etapalveluhankkeen tavoittei-
siin on kasitelty tarkemmin luvussa 1.3.

Ajanvarausjarjestelma
Sharepoint-pohjainen ajanvarausjarjestelma on ollut kaytdssa kaikissa hankkeessa

mukana olleissa 58 Yhteispalvelu- ja Asiointipisteessa seka kaikilla niiden palvelu-
tuottajilla.
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Uusi ajanvarausjarjestelman kayttd koulutetaan Asiointi ja yhteispalvelupisteisiin jou-
lukuun aikana ja otetaan tuotantokaytt6én 2016 vuoden vaihteessa.

2.4 Muut tuotokset

Etapalveluhankkeessa on toteutettu useita etapalvelun kayttoonottoa tukevia selvi-
tyksia seka ajanvarausjarjestelman integraatiorajapinnat, jotka kuvataan seuraavas-
sa tarkemmin. Kaikki selvitykset ja muut tuotokset l6ytyvat valtiovarainministerion
www-sivuilta osoitteesta http://www.vm.fi/etapalvelut.

Etdpalvelun kotikaytto -esiselvitys

Etapalvelun mahdollista kotikayttoa kartoittava esiselvitys tehtiin syksylla 2013. Esi-
selvityksen perusteella kotikayton kehittdminen toisi hyétyja julkisen hallinnon asia-
kaspalvelulle asetettujen tavoitteiden toteuttamiselle. Esiselvityksen jatkotoimenpide-
esityksen pohjalta paatettiin kotikayttokokeilujen aloittaminen.

Kotikayttokokeilujen analyysiraportti

Kotikayttokokeiluista (1-6/2015) tehtiin analyysiraportti, joka dokumenttina on osa
kotikaytdsta ja kotikayttokokeiluista kirjoitettua kokonaisuutta. Analyysiraportin tulok-
sia kaytettiin myds kasikirjan suositusten pohjana.

Analyysiraportin rakenne ja sen sisdltamat aiheet paatettiin jo ennalta, ja kotikaytto-
kokeilujen aikana seurattiin kunkin kokeilun etenemistd erityisesti peilaten ana-
lyysiraportin aiheisiin. Kokeilujen paatyttya ne analysoitiin, ja tulokset kerattiin niin
yksittaisten kokeilujen ja eri etapalveluratkaisujen suhteen kuin kokonaisuutena. Eri-
tyisesti haluttiin tuoda esille kotikayttokokeilujen edut ja ongelmat palveluntuottajan
nakokulmasta, asiakasnakokulmasta ja teknologiandkokulmasta. Liséksi kasiteltiin
kokeiluissa esille tulleet ennalta odottamattomat edut ja ongelmat.

Analyysiraportti ottaa kantaa etapalveluun osana julkisen hallinnon monikanavaista
palvelukokonaisuutta erityisesti kustannustehokkuuden kannalta ja etapalvelun so-
veltuvuuteen perinteisten palvelukanavien korvaajana erilaisissa palvelutilanteissa.

Etdpalveluiden tunnettuustutkimus

Pilotissa teetettiin vuonna 2012 Taloustutkimuksen toteuttama tutkimus, jossa selvi-
tettiin miten hyvin tietyissa Etela-Pohjanmaan (8) ja Keski-Suomen (13) yhteensa 21
pilottikunnassa asuvat ihmiset tuntevat (n=1003) Yhteispalvelupisteissa tarjottua
etdpalvelua. Tutkimuksessa selvitettiin, mitéd kautta ihmiset ovat saaneet tietoa eté-
palvelusta seka kuinka moni on kayttanyt etapalvelua. Lisaksi kysyttiin, minka viran-
omaisten palveluja uskotaan saatavan etdpalveluina Yhteispalvelupisteissa. Tutki-
mus selvitti myds sitd, miten hyvina tai huonoina erilaisia tapoja jakaa tietoa etapal-
velusta pidetaan.

Tutkimuksesta selvisi, etta etapalvelumahdollisuus kiinnostaa. Vastaajista 60 pro-
senttia hoitaisi asiansa mieluummin etapalveluna Yhteispalvelupisteessa kuin mat-
kustaisi viranomaisen omaan palvelupisteeseen, jos matkaa olisi vahintaan 40 kilo-
metrid. Etapalvelua jo kayttaneista yli 80 prosenttia hoitaisi asiansa jatkossakin mie-
luummin etapalveluna kuin matkustaisi vahintaén 40 kilometrin paahan.
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Palvelukanavan tunnettuus pilottikunnissa oli melko vahaista. Nailla paikkakunnilla
suurin osa vastaajista toivoi saavansa tietoa etédpalvelun kayton mahdollisuuksista
ennen kaikkea paikallisista lehdista.

Etapalvelun kotikayton barometri

Kotikayttokokeilujen yhteydessa tehtiin syksyllda 2015 Taloustutkimuksen toteuttama
kysely, jolla haluttiin selvittdd suomalaisten suhtautumista etapalveluihin ja niiden
kayttdon. Selvitykseen kuului vaestotutkimus ja laadullinen tutkimus.

Poimintoja tuloksista:

e 29 prosenttia suomalaisista on kayttanyt ainakin joskus jotain et&palvelua
(chat, videoneuvottelu, laakarin tai terveydenhoitajan virtuaalivastaanotto,
verkkokokous, neuvontapalvelut videoyhteydelld).

e Yleisimmin kaytetty etapalvelumuoto asioiden hoitamiseen on chat. Sitd on
kayttanyt 27 prosenttia.

o Chatin kayttdon tyytyvdisista 61 prosenttia piti hyvana palvelun nopeutta. 43
prosenttia piti hyvana sita, etta asian sai hoidettua kerralla. 39 prosenttia piti
siitd, etta palvelua sai ihmiselta.

o Ne, joilla on kokemusta etédpalveluiden kaytosta, asioisivat muita huomatta-
vasti useammin mieluiten etapalvelun kautta.

e Nuoret pitavat paikan paalla kayntia muita vastaajia useammin parhaana
vaihtoehtona, kun kyse on oikeusavusta, terveydenhoitajan vastaanotosta tai
TE-palveluista.

Tutkimusraportti: vaestotutkimus

Tutkimusraportti: laadullinen tutkimus

Ymparistovaikutus kustannus-hydtyanalyysissa

Etapalveluhankkeessa tehtiin osana kustannus-hyotyanalyysia my6s ymparistovai-
kutusten arviointi. Analyysissa todettiin kuitenkin, etté arvioiduilla kayttémaarilla ym-
paristovaikutukset jaivat verrattain pieniksi, mutta tehtya tyota hyodynnettiin muissa
SADe-ohjelman kustannus-hyotyanalyyseissa.

Ajanvarausjarjestelman integraatiorajapinnat

Hankkeessa rakennettavaan ajanvarausjarjestelmaan rakennetaan integraatioraja-
pinnat palveluvayldan, Kansalaisen palvelunakyméan ja palvelutietovarantoon. Li-
séksi rajapintoja tulee valtionhallinnon yhteiseen kayttovaltuusjarjestelma Virtuun
seka Vetumaan.

3 Onnistumisen ja vaikuttavuuden arviointi

Palveluiden valmiusaste SADe-ohjelman yhteydessa teetettiin hankkeiden onnistu-
misen ja vaikuttavuuden arviointi. Seuraavassa on esitetty keskeisimmat havainnot
auditoinnin tuloksista.
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Yhteispalvelupisteiden ja Asiointipisteiden yhteydessa oleva etapalvelu

Palvelupisteitd on yhteensa 58. Jatkolaajentuminen tapahtuu osana sopimusperus-
teisten Yhteispalvelupisteiden kehittamista vuosina 2016—-2017.

Saatavilla olevien palvelujen méaara vaihtelee palvelupisteittdin merkittavasti. Joissa-
kin palveluita on saatavilla vain yksi tai muutamia. Tapahtumamaarat suhteessa ta-
voitteisiin ovat jaaneet vahaisiksi.

Etapalvelun kayttbasteen tavoitteena oli 20 prosenttia. Kayttdaste vaihtelee merkitta-
vasti pisteittdin, mutta useissa pisteisséd se on kuitenkin hyvin lahell& nollaa. Keski-
maarin kayttdaste on noin prosentin luokkaa.

Etapalvelun yhtenaista toimintamallia on pilotoitu hankkeen aikana, mutta toiminta-
mallin laajentaminen uusiin Yhteispalvelu-/Asiointipisteisiin jaa SADe-ohjelman oh-
jelmakauden jalkeiseen aikaan.

Vahaisten kayttajamaarien vuoksi ei hankkeen loppuvaiheessa toteutettu uutta kayt-
tajakyselya. Saadun sanallisen palautteen perusteella kayttgjat ovat olleet tyytyvaisia
etapalveluun etépalvelupisteissa.

Ajanvarausjarjestelma

Sharepoint-kalentereihin pohjautuva ajanvarausjarjestelma on ollut Yhteispalvelupis-
teiden ja palveluntuottajien ajanvarauksen kaytettavissa. Kaytettavyys- ja kustan-
nussyista tasta jarjestelmasta paatettiin kuitenkin luopua ja rakentaa uusi ajanva-
rausjarjestelma. Uusi ajanvarausjarjestelma tullaan ottamaan kayttdédn vuoden 2016
vaihteessa. Tavoitteena on, etta ajanvarausjarjestelma jatkossa palvelisi myds kan-
salaisen palvelundkymassa. Ajanvarausjarjestelma voidaan liittda palveluvayldan ja
se voi hyddyntéaa toimipisteiden osalta palvelutietovarantoa.

Etdpalvelulaitteisto Yhteispalvelupisteissa

Kaikissa 58 toimipisteessa on kiinteat videolaitteet. Niistd luovutaan vuoden 2015
lopussa, koska erillisilla videolaitteilla toimintaa ei saada kannattavaksi. Erillisten
videolaitteiden sijaan siirrytdan kayttdmaan ohjelmistopohjaista viestintaratkaisua.

Loppukayttdjdn omat vakioimattomat paatelaitteet, eli nk. kotikaytto

Kotikayttod ei otettu kayttoéon hankkeen aikana mink&én palvelun tai alueen osalta;
tdméan tavoitteen mahdottomuus todettiin jo vuonna 2014, kun hankesuunnitelma
paivitettiin perusteellisesti ja tavoitteeksi asetettiin kotikayttékokeilujen toteuttaminen,
joka toteutettiin. Tulokset on kasitelty kappaleessa 1.2.3.

3.1  Hydtyjen arviointi
3.1.1 Kustannus-hy6tyanalyysi

Kustannus-hyotylaskelma paivitettiin kevaalla 2015 ja uudelleen syksylla 2015. Kay-
tetty laskelmamalli on réaataloity soveltaen Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauh-
dittamisohjelman (SADe) kustannus-hyotyarviomallia (v3.1). Malli on yhteensopiva
valtiovarainministerion ICT-hankearvioinnissa kaytettavan mallin kanssa, mutta tuot-
taa yksityiskohtaisempaa tietoa.
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Analyysissa on arvioitu sovelluspohjaisella ratkaisulla toteutettua mallia. Kustannus-
hyotylaskelmassa on kaytetty seuraavia asiointitapahtumamaaria:

Vuoden 2015 kayttomaarat Asiointipisteissa ovat kuukaudessa noin 5 tapahtumaa.
Oletetaan, ettd tamé voi kaksinkertaistua 10 tapahtumaan / piste / kk. Tarkastelu-
kauden aikana pisteiden maara kasvaa 144 laitteeseen. Tassa oletetaan myos, etta
rinnalla olevasta kotikayttératkaisusta saadaan 10 000 tapahtumaa vuodessa, jolloin
etapalvelutapahtumia kokonaisuudessaan on yhteensa 27 280.

Keskeisimpi& rahallisia hyttyja hankkeessa ovat suoritesdastét, kansalaisen saastot
asioitaessa asiakaspalvelupisteessa seka kansalaisen saéstot kotikaytossa. Etapal-
velu ei sellaisenaan tuota hallinnolle suoria séastdja, vaan saastot kumuloituvat
asiakaspalvelupisteverkoston kehittdmisen kautta tilakustannusten vahentyessa ja
henkiloston kayttbasteen noustessa. Hyo6tyarviointi on tehty varovaisuusperiaatteilla
eika siind ole otettu huomioon rahallisesti toimipisteverkon tiivistymista tai kuntien
saavuttamia hyotyja, koska néitéa hyotyja ei pysty irrottamaan pelkastaan Etapalvelu-
hankkeelle.

Kuvassa 4 on kuvattu kumulatiivisen kannattavuuden kehittyminen.

Ratkaisun koko elinkaaren kannattavuus
1500000€
1000000 € Q
500000 € A
" Q
0€ — T / T T T T ]
500000 € 2010 28 2013 20151r 2015/016 2017 2018 2@39 2020 2021
o A“‘ /
-1 000000€ O o)
-1500000€
© o
-2 000000€
QO
-2500000€ O
-3 000000€
—h=\/10sitason kannattavuus O Kumulatiivinen kannattavuus
Kuva 4 Ratkaisun koko elinkaaren kannattavuus

Arvion mukaan hanke muuttuu kannattavaksi jo vuonna 2016 ja maksaa itsensa ta-
kaisin 2019 lopussa nyt ennustetuilla kayttévolyymeilla.
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Kaikki hyodyt yhteensa - hyodyn saajittain
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Kuva Kustannushyodyt saajittain

Yhteenveto hyddyista

Hankkeen hyddyt ylittavat kustannukset ensimmaista kertaa vuonna 2016 ja kumula-
tiiviset hyodyt ylittavat kustannukset vuonna 2018 (kuva 5). HyGtyarviointi on tehty
varovaisuusperiaatteilla eik& siina ole otettu huomioon rahallisesti toimipisteverkon
tiivistymisté tai kuntien saavuttamia hyotyja, koska naita hyoétyja ei pysty irrottamaan
pelkastadn Etapalveluhankkeelle.

Hankkeessa toteutettavaa ratkaisua voidaan pitaa hyodyllisend. Ratkaisusta saata-
vat rahalliset hyddyt on arvioitu merkittavasti suuremmiksi kuin ratkaisun kehittami-
sen kustannukset. Keskeisimpia hyotyja ovat:

e Kuntien elinvoimaisuuden sailyttdminen kuntarakenteen uudistumisessa

e Palvelujen saatavuuden helppous kansalaisille

e Mahdollistaa asiantuntijoiden asiakaspalvelutydn etatytna tai etatyopistees-
sa.

3.1.2 Hankkeen tuotosten hyddyt

Etdpalvelun kayttéonottokonsepti

Etapalvelun kayttdonottokonsepti on valmiiksi rakennettu yhteinen toimintamalli eta-
palvelun jarjestamiseksi Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissda. Sen avulla voidaan te-
hokkaasti laajentaa palvelua uusiin Yhteispalvelu- ja Asiointipisteisiin. Konsepti yhte-

naistaa palvelutuotantoprosessia etadpalveluiden jarjestamisessa. Toimintamalli hel-
pottaa siis etdpalvelun kayttbonottoa viranomaisten palveluissa.
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Ajanvarausjéarjestelma

Hankkeessa on tuotettu yhteiskayttdinen ajanvarausjarjestelma, jota voidaan tulevai-
suudessa hyddyntéé asiakaspalveluun liittyvassa ajanvarauksessa eri viranomaisilla.
Ajanvarausjarjestelmassa on mahdollisuus liittya kansalliseen palveluvayldan, ja se
voidaan ottaa kayttoon myos kansalaisen palvelundkymassé, jolloin asiakas itse voi
tehda ajanvarauksia haluamiinsa palveluihin tavalla, jonka palveluntuottaja sallii.
Yhteisella ajanvarausjarjestelmalla on mahdollista valttaa paallekkaiset kehitys- ja
yllapitokustannukset ja luoda julkishallintoon yhtenainen ajanvarauskaytantd. Palve-
luntuottajan kustannukset rajautuvat siséisten jarjestelmien integraatiokustannuksiin.

Kotikayttokokeilut

Kokeilu lisasi tietoutta etapalvelun mahdollisuuksista siihen osallistuneissa organi-
saatioissa. Kotikayttokokeilut saivat osakseen kohtuullisen paljon mediahuomiota,
joka ilmensi palvelukanavan kiinnostavuutta ja odotuksia sitéd kohtaan.

Kokeilusta saatua tietoa ja kokemuksia voidaan hyddynt&déd tulevaisuuden contact
center- ja kuvayhteysratkaisujen hankinnoissa. Liséksi kokeilun kautta saatiin katta-
va kuva olemassa olevista teknologioista ja teknologiatoimittajien valmiuksista.

Kotikayttokokeilun ansiosta saatiin tarkempi kuva kotikayton hyodyista julkisen hal-
linnon asiakaspalvelussa. Seuraavassa on tiivistetysti kuvattu havaittuja etdpalvelun
kotikaytdn hyotyja.

Kotikayton etuja palveluntuottajan nakdkulmasta olivat kustannussaas-
tot, joita saatiin matkustusajan ja kustannusten vahenemisesta. Lisaksi
kustannussaastojd saatiin yksityisiltd ostettavissa palveluissa kuten
tulkkipalveluissa, koska niihin liittyvat matkakustannukset jaivéat etédpal-
velua kaytettdessa pois.

Asiointi tehostui, kun samalla asiointikerralla voitiin etdna hoitaa use-
ampia asiakastapaamisia. Lisaksi etapalvelun avulla voitiin vahentaa
kayntiasiointien maaraa.

Etapalvelua kayttamalla palveluntarjoaja voi myds siirtyd paikkariippu-
mattomaan palvelutuotantoon. Kokeiluissa tasta nahtiin esimerkkeja,
kun sekéd asiantuntija ettd hdnen asiakkaansa hoitivat tapaamisensa
kotoa kasin. Aiemmin asiointi vaati toteutuakseen palveluntarjoajan tar-
joaman fyysisen toimistohuoneen. Henkildresurssien joustavampi koh-
dentaminen toteutui, kun palveluntarjoajan asiantuntija ei en&a ole tiet-
tyyn toimipisteeseen sidottu.

Viranomaisyhteistyd helpottui etépalvelua kaytettdessa. Eri kunnan ja
valtion hallinnon edustajien yhteistydn parantuminen ja nopeutuminen
esimerkiksi aktivointisuunnitelmien teossa koettiin isoksi eduksi.

Liséksi uutena mahdollisena etuna nahtiin etapalvelun houkuttelevuus
uusien kohderyhmien saamiseksi palvelun kayttajiksi. Tama havaittiin,
kun Uraohjauksen aiemmin huonosti saavutettu kohderyhma nuoret
miehet ovat etapalvelun kautta innostuneet palvelun kayttoon.
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Myds asiakas hyotyy palvelusta niin rahallisesti kuin ajallisestikin. Asian
hoitaminen kerralla tai vahemmilla kayntikerroilla on mahdollista eta-
palvelun avulla. Tuntuvia etuja asiakkaalle tuovat myds palvelun pa-
rempi saavutettavuus ja paasy asiantuntijan luokse nopeammin.

Liséksi tutkimuksessa havaittiin, ettd asiakkaat kokivat saavansa ylei-
sesti ottaen parempaa palvelua, kun asiantuntija etapalvelua kaytetta-
essa keskittyi juuri asiakkaan tarpeisiin ja hanen asiansa hoitamiseen.

Kotikayton kasikirja, teknologiakatsaus ja vaatimusmaarittely

Kotikayttokokeiluista tuotettu kasikirja tarjoaa tietoa teknologioista ja edistda moni-
kanava-ajattelua julkisissa palveluissa.

Kotikayton kasikirja on tarkoitettu kaikille, jotka pohtivat etédpalvelun hyddyntamista.
Kasikirja sisaltdd mm. uutta tietoa eri etdpalvelukanavien kaytosta. Kasikirja helpot-
taa paatoksentekoa etapalveluiden kayttdonotosta esimerkiksi kuntien omissa palve-
luissa ja auttaa julkisen hallinnon toimijoita kehittdm&aan omia palvelukanaviaan yha
asiakaskeskeisempaan ja kustannustehokkaampaan suuntaan.

Teknologiakatsaus tarjoaa tilannekuvan ajankohtaisista contact center teknologioista
ja niiden palveluntuottajista Suomessa. Siind on kuvattu kattavasti taman hetken
asiakaspalvelun kanavat osana contact centerid. Teknologiakatsaus helpottaa asia-
kaspalvelua tuottavia viranomaisia uusien kanavien kayttbonotossa.

Vaatimusmaarittely sisaltéda keskeisia toiminnallisia, ei-toiminnallisia ja tietoturvavaa-
timuksia. Vaatimusmaarittely on tehty laajemmasta contact center -kokonaisuudesta
sekad kevyemmasta kuvayhteysratkaisusta.

Vaatimusmaarittelyd voidaan hyddyntaa kilpailutuksissa ja se tukee sitd kautta néai-
den ratkaisujen hankintaa. Valmis vaatimusmaarittelypohja nopeuttaa ja helpottaa
hankintaprosessia seka vahentaa paallekkaista tyota.

4 Kehittdmisen resurssit

Etapalveluhankkeessa on tehty 2010-2015 valisena aikana yhteensa 10 henkil6tyo-
vuotta. Hankkeen kokonaisbudijetti oli 2,28 m€, josta hanke kaytti 2,23 m€. Taulu-
kossa 1. on esitetty hankkeen SADe-korvattavat kustannukset ja hankkeessa tehty
tyGpanos.
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Taulukko 1 Hankkeen SADe-korvattavat kustannukset vuosien 2011 ja 2015 valisena
aikana

Vain SADe-korvattavat kustannukset: sekd ostot ettd oma SADe-korvattava tyéparios

Vain SADe-korvattavat 2010 2011 2012 2013 2014 2015 Yhteensa
Esiselvitys 0€ 34705 € 0€ 0€ 0€ 0€ 34 705 €
Maérittely, suunnittelu 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€
Toteutus 0€ 0€ 138870€ 391284€ 626689€ 1041265¢€ 2198 108 €
Kayttoonotto 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0 €
Yllapito 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0 €

Yhteensa: 0€ 34705 € 138870€ 391284€ 626689€ 1041265¢€ 22328134

Taulukossa 2 puolestaan on esitetty hankehenkildston toteutuneet henkilbtyévuodet
hankkeen ajalta vuosittain.

Taulukko 2  Hankehenkiloston tekemét henkilovuodet hankkeen aikana

Etdpalvelut 2011 2012 2013 2014 2015 | Yhteensa

Yhteensa 1,00 1,00 1,92 2,63 3,50 10,05

Klusteriryhman kokoukset

Hankkeen klusteriryhma kokoontui hankekauden aikana yhteensa 33 kertaa. Kluste-
riryhnman jasenten tyQaikaa kokouksissa kaytettiin seuraavasti: valtion edustajat 62
henkilotyopaivaa ja kuntien edustajat 13 henkilotyopaivad sekéa hankehenkilostolta
32 henkilbtydpaivaa.

5  Jatkotoimet ja —esitykset

5.1 Palveluiden jatkuvuus ja jatkokehittdminen

Etapalvelun jatkuvuuden turvaaminen vaatii laajempaa hallinnollista ohjausta johtuen
sen luonteesta. Etdpalvelussa ei sinallaan ole kyse palvelusta vaan yhdesta palvelu-
tuotannon kanavasta ja sita tulee kasitella osana laajempaa julkisen hallinnon asia-
kaspalvelukanavavalikoimaa. Etapalvelu koostuu seka kotikaytosta etta tuetusta,
viranomaisen palvelupisteestéa (Yhteispalvelu- ja Asiointipiste) tarjottavasta etapalve-
lusta.

Julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden kehittamisen kokonaisvastuu
kuuluu kunta- ja aluehallinto-osastolle. Etapalvelun jatkuvuuden turvaamiseksi eta-
palvelun laajentuminen ja kehittdminen Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissa tulisi ta-
pahtua kunta- ja aluehallinto-osaston ohjauksessa.

Etapalvelun kotikdytén kanavalle ei ole 16ytynyt vastuutahoa, joka voisi ohjata jul-
kishallinnon asiakaspalvelun kehittamistd. Vastuu tdmén osalta jadkin virastoille ja
kunnille, jotka voivat hytdyntaa tuotettua ohjeistusta linjatessaan omaa asiakaspal-
veluaan.
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5.2 Hydtyjen seuranta

Etapalvelun kayttéénoton kehittymistd voidaan tarkastella alla olevien mittareiden
avulla.

Palveluverkoston laajuus

Palveluverkoston laajuutta tarkastellaan etépalvelua tarjoavien Yhteispalvelu- ja Asi-
ointipisteiden lukumaaran avulla. Taman mittarin avulla voidaan arvioida etapalvelun
maantieteellista kattavuutta ja etapalveluiden saatavuutta.

Etdpalveluna tarjottavien palveluiden lukumaara

Etapalveluna tuotettavien palveluiden lukumaaralla tarkastellaan sita, kuinka monta
erilaista palvelua viranomaiset tarjoavat etapalvelukanavaa hyddyntéen.

Etdpalvelutapahtumien lukumaara

Eri viranomaiset seuraavat omien palveluidensa nakodkulmasta etépalvelutapahtumi-
en lukumaaraa.

5.3  Palvelujen asema linjaorganisaation tehtdvissa ja tulostavoitteissa

Ohjauselementit

Toimeenpano

Kuva 6 Etapalvelun ohjaus- ja toimeenpano

Ohjeet ja tyokalut

Etapalveluhanke on tuottanut laajasti ohjeita ja tytkaluja etépalvelun kayttéonoton
tueksi asiakaspalvelua tuottavien organisaatioiden hyédynnettavaksi.

Keskitetyt hankinnat

Julkisen hallinnon keskitetyistéd hankinnoista vastaavat Hansel ja KL kuntahankinta,
jotka hyddyntavat hankinnoissaan Et&palveluhankkeen tuotoksia. Keskitetyt hankin-
nat osaltaan ohjaavat yhtendisempaan etapalveluiden toteutukseen ja kayttéonot-
toon.

w
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Etdpalvelun toteutus ja kayttéénotto

Eri asiakaspalvelua tuottavat valtion hallinnon ja kuntien viranomaiset vastaavat
omalta osaltaan etapalvelun kayttdonotosta ja hyddyntdmisestd omassa palvelutar-
jonnassaan.

Etapalvelun laajentuminen ja kehittdminen Yhteispalvelu- ja Asiointipisteissa tapah-
tuu valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osaston ohjauksessa.
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