
Poimintoja hallitusohjelmasta

• ”Yhteispalvelua, sähköistä asiointia ja 
puhelinpalveluja kehitetään voimakkaasti.”

• ”Niiden avulla edistetään paikasta 
riippumatonta palvelujen saatavuutta koko 
maassa.”

• ”Edistetään kansalaisten vapaata 
hakeutumisoikeutta palveluihin yli 
kuntarajojen.” (Pääministeri Matti Vanhasen II hallituksen 
ohjelma s.24)



Poimintoja hallitusohjelmasta

• …”helpotetaan ihmisten arjen palvelujen 
saatavuutta, lisätään kilpailukykyä ja 
tuottavuutta, edistetään alueellista ja sosiaalista 
tasa-arvoa sekä turvataan julkisten palveluiden 
saatavuutta ja laatua.”

• ”Erityistä huomiota kiinnitetään julkisen sektorin 
palvelurakenteiden asiakaslähtöiseen 
uudistamiseen tieto- ja viestintätekniikkaa 
laajamittaisesti hyödyntämällä sekä
toimintamalleja uudistamalla.” (Pääministeri Matti 
Vanhasen II hallituksen ohjelma s.41)



SASPA –hanke
Sosiaalialan sähköisen asiointipalvelun 

kehittäminen

• Kehittää sähköistä asiointia sosiaalialalla, 
erityisesti vammaispalveluissa

• Kehittämisen taustalla: tutkimus asiakkaiden 
kokemuksista vammaispalvelujen tilasta Pohjois-
Karjalassa (2006)

• Kehittämisen lähtökohdat: paikasta 
riippumattomat tiedotus-, neuvonta- ja 
ohjauspalvelut



SASPA –hanke
Kehittämiskohteet

• Vammaispalvelut –verkkosivusto 
• Helppokäyttöinen etäpalvelujärjestelmä
• Monipisteneuvottelu Kelan palveluissa
• Etätulkkipalvelu Kainuussa
• Äänisähköposti ja puheohjausjärjestelmä osana 

etäpalvelua
• Videoleikejärjestelmä tiedottamisessa ja 

markkinoinnissa
• Kuvapuhelin aikuisneuvolatyössä
• Kuvapuhelin muistihoitajien työssä



SASPA –hanke
Vammaispalvelut -verkkosivusto

Tietopaketti 
• vammaisille, pitkäaikaissairaille ja heidän läheisilleen,
• ammattilaisille, opiskelijoille, kaikille kiinnostuneille

Luotettavaa tietoa 
• vammaispalveluista ja palvelujen hakemisesta Lieksassa
• vammaisuuteen liittyvistä asioista

Sähköinen hakulomake Lieksan kaupungin 
vammaispalveluihin

www.lieksa.fi/vammaispalvelut



Vammaispalvelut – verkkosivusto
Tausta:

• Honkalampi-säätiön Vammaispalvelukeskus –
projekti toteutti  maakunnallisen 
vammaispalvelukartoituksen palvelujen 
käyttäjille vammaispalvelujen tilasta (2006).

• Palvelujen käyttäjillä ja heidän läheisillään 
keskeinen ongelma on asiallisen tiedon saannin 
puute. 

• Vastaajat ehdottivat keskitetympää tiedon 
saantia, avoimuutta, neuvontaa ja ohjausta. 
Tieto toivottiin saatavaksi suoraan kunnalta. 



Vammaispalvelut – verkkosivusto
Tavoitteet:

• Vammaispalveluista tiedottaminen asiakaslähtöisesti: 
arkiset käsitteet lakitekstin sijasta.

• Asiakkaiden ohjaus: mitkä asiat vaikuttavat palvelun 
saamiseen, mistä sitä haetaan ja miten.

• Esteettömyys sivuston ulkoasussa ja rakenteessa: 
kuvien määrä vähäinen, kaikki tieto tekstimuodossa, värit 
ja kontrastit. Esteettömyysyhdistyksen edustaja ja 
palvelujen käyttäjät ovat arvioineet esteettömyyttä. 
Puhesyntetisaattori pystyy lukemaan sivut.

• Laajenemisen mahdollisuus: Palvelujen hakemisesta 
kerrotaan Lieksan osalta, mutta palvelujen kuvauksista 
on hyötyä kaikille tietoa tarvitseville.



Vammaispalvelut – verkkosivusto
Tekijät

• Lieksan kaupungin työryhmä: sosiaali- ja terveystoimen 
osastopäällikkö, johtava sosiaalityöntekijä, 
fysioterapeutit, Lieksan Vammaisneuvoston 
puheenjohtaja 

• SASPA –hanke, Lieksan JUPA ja Karpalo-hankkeet
• Vammaisjärjestöjen edustajat, palvelujen käyttäjän 

näkökulma
• Sähköinen hakulomake: eMaakunta -hanke, Pohjois-

Karjalan maakuntaliitto
• Honkalampi-säätiön avustajakeskus, tulkkikeskus ja 

AAC –keskus
• Vammaisalalla toimivia kehittäjiä ja työntekijöitä on ollut 

matkan varrella arvioimassa sivustoa





SASPA –hanke
Kuvapuhelimen käytön mahdollisuudet 

etäpalveluissa

• Helppokäyttöinen asiakaspääte

• Viittomakielen etätulkkipalvelut –
monipisteneuvottelu osana etäpalvelua

• Puhevammaisten kommunikoinnin tuki ja 
tulkkipalvelut

• Etäkonsultaatio 

• Vertaistuki ja työnohjaus





Monipisteneuvottelu
viittomakielisille Kelan asiakkaille

• Tavallisesti asiakas 
menee Kelan 
toimistoon yhdessä
tulkin kanssa. 



Monipisteneuvottelu
viittomakielisille Kelan asiakkaille

• Uuden palvelumallin 
mukaan asiakkaalla on 
kotonaan kuvapuhelin 
–ohjelmalla varustettu 
tietokone tai asiakas 
käyttää jonkin 
palvelupisteen 
asiakaspalvelupäätettä.



Monipisteneuvottelu
viittomakielisille Kelan asiakkaille

• Asiakas soittaa 
kuvapuhelimellaan 
tulkkipalveluun. Soitto 
tapahtuu 
tavoittavuusnumerolla 
tai IP-osoitteella.

• Asiakas pyytää
yhdistämään Kelan 
asiakaspalveluun.



Monipisteneuvottelu
viittomakielisille Kelan asiakkaille

• Tulkki soittaa 
kuvapuhelimellaan 
Kelan 
yhteyskeskukseen. 
Kelan asiakaspalvelija 
päättää puhelun 
hyväksymisestä tai 
hylkäämisestä. 
Asiakas odottaa 
yhteyttä Kelaan.



Monipisteneuvottelu
viittomakielisille Kelan asiakkaille

• Kelan asiakaspalvelija on 
hyväksynyt puhelun ja 
monipistevideoneuvottelu
yhteys avautuu. 
Asiakkaan, tulkin ja Kelan 
asiakaspalvelijan näytöllä
näkyy reaaliaikaista 
videokuvaa ja 
asiakaspalvelutilanne 
voidaan hoitaa 
videoneuvottelutekniikan 
avulla.



Monipisteneuvottelu
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Perinteinen palvelu

Skynet etäpalvelu



Tulostin

Skanneri

Kutsu-
painike

Kaiutin

Kamera

Mikrofoni

SKYNET etäpalvelu: laitteisto

Puhelin



SKYNET etäpalvelu: 
Keskuksen kutsuminen

Näytölle 
tulostuu 
seuraava 
viesti



SKYNET etäpalvelu: Keskus

Keskusta pyydetään ottamaan yhteys halutulle palvel untarjoajalle



SKYNET etäpalvelu: Näköyhteys asiakkaan ja 
palveluntarjoajan välillä

Palveluntarjoajan 
kanssa 
keskustellaan 
reaaliaikaisesti.



SKYNET etäpalvelu: 
asiakirja näytöllä

Palveluntarjoaja voi 
katsoa asiakkaan 
asiakirjaa näytöltä. 

Asiakirjan 
täyttämisestä voidaan 
keskustella kuten 
asioidessa 
palvelutiskillä.



SKYNET etäpalvelu:
Asiakirjan tulostus asiakkaalle

Asiakirja voidaan 
tulostaa asiakkaalle 
täytettäväksi.

Tulostamisen, 
skannauksen ja muut 
toiminnot hoitaa 
palveluntarjoaja. 



SKYNET etäpalvelu: 
Asiakkaan dokumentin skannaus

Asiakas voi skannata
täytetyn asiakirjan 
palveluntarjoajalle, 
jolloin se on heti 
valmiina 
käsiteltäväksi.

Myös ajokortti tai 
muu 
henkilöllisyystodistus
voidaan skannata
palveluntarjoajalle, 
jolloin voidaan 
varmistua asiakkaan 
henkilöllisyydestä.



SKYNET etäpalvelu: 
Asiakirjan tarkistaminen

Asiakirja voidaan 
käydä läpi 
yksityiskohtaisesti.

Palveluntarjoaja voi 
osoittaa haluttuja 
kohteita nuolella tai 
suurentaa osia 
lomakkeesta.



SASPA - Kainuu

• Kainuun maakunta –kuntayhtymä osaksi 
SASPA –hanketta 02/07

• Kehittämiskohteet:
– Etätulkkipalvelun pilotointi Kainuussa
– Tukiviittomien etäopetuksen pilotointi

– Prosessimallinnus vammaispalvelulain 
mukaisten palvelujen prosesseista



Sähköisten palvelujen kehittäminen

Hyödyt asiakkaalle

• Asioita pystyy hoitamaan 
kotoa käsin 

• Matkustamisen tarve 
vähenee

• Asioiden hoito nopeutuu
• Asiointikustannukset 

pienenevät
• Tasa-arvo

Hyödyt palveluntuottajalle

• Matkustamisen tarve 
vähenee

• Työajan säästö
• Työ keskittyy omaan 

erityisosaamiseen
• Koko työprosessi 

tehostuu → samalla 
työntekijämäärällä
pystytään tuottamaan 
enemmän palvelua



SASPA- hanke
Sosiaalialan sähköisen asiointipalvelun 

kehittäminen

Yhteistyössä mukana
• Lieksan kaupunki
• Vammais- ja pitkäaikaissairaiden järjestötoimijat
• Lieksan JUPA- ja Karpalo –hankkeet
• eMaakunta -hanke
• Kela
• Kainuun maakunta -kuntayhtymä
• PKSSK/Sosiaalipalvelut
• NSD Oy
• PT- Controlnet Oy
• SoftColor Oy
• Videra Oy



SASPA –hanke
Sosiaalialan sähköisen asiointipalvelun 

kehittäminen

• Toiminta-aika: 1.8.2006 – 30.6.2008
• Hallinnoija: Honkalampi-säätiö
• Päärahoittaja: Itä-Suomen Innovatiiviset 

toimet –ohjelma
• Projektipäällikkö: Erkki Piironen, 

projektisuunnittelijat: Anu Hyppönen ja 
Kirsi Tikkunen (Kainuu)


