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Tiivistelma

Asiointi julkisessa hallinnossa — Kansainvélinen vertailu -tutkimus toteutettiin osana valtioneuvoston
kanslian selvitys- ja tutkimustoimintaa helmi-elokuussa 2017. Tyd tuottaa tietoa palvelukanavien ja -pal-
velutarjonnan uudistamisten valmistelua varten.

Taman selvityksen alussa tarkastellaan kaikkien EU-maiden julkisten palveluiden jarjestamiseen liittyvia
sahkoisen hallinnon strategioita. Taman jalkeen tarkastellaan lahemmin kuutta eri julkista palvelua vii-
dessa digitaalisten palveluiden osalta pitkélle kehittyneessa vertailumaassa. Vertailuun valitut maat ovat
Ruotsi, Tanska, Norja, Alankomaat ja Viro.

Julkisten palveluiden kehittdmiseen liittyvat strategiat on kuvattu kaikissa vertailumaissa melko yleisella
tasolla. Ne sisaltavat paljon samankaltaisia elementteja. Ydintavoite on tuottaa kansalaisille aiempaa
parempia, turvallisempia ja helppokayttdisempid palveluita aiempaa alemmilla kustannuksilla. Myos
Suomen kansallisen palveluarkkitehtuurin (KaPA) kehittdémiseen téhtadvéa ohjelma painottaa samoja
teemoja.

Palveluiden digitalisointi on edennyt kaikissa tarkastelluissa maissa nopeasti. Sahkoinen palvelukanava
on monien julkisten palveluiden osalta pa&asiallinen toimintamalli. Useimmat asiakkaat ovat olleet tyyty-
vaisid uusiin digitaalisiin palvelumuotoihin. Suomi voisi hyédyntéda monia vertailumaissa sovelletuista
toimintamalleista.

Suomi on edennyt julkisten palveluiden kehittdamisessa suunnilleen vertailumaiden tahtiin. Tekniikan no-
pea kehittyminen antaa tulevaisuudessa mahdollisuudet tuottaa asiakkaan nakdkulmasta yksikertai-
sempia ja helpommin kaytettavia ja hallinnon ndkdkulmasta tehokkaampia seké laadukkaampia palve-
luita. Tama vaatii kuitenkin jatkuvaa panostusta. Lahivuosien kehittdmiskohteet voivat liittya tietojarjes-
telmien yhteentoimivuuteen, yhteisiin palvelunékymiin ja tunnistautumiseen.

Tama julkaisu on toteutettu osana valtioneuvoston vuoden 2017 selvitys- ja tutkimussuunnitelman
toimeenpanoa (tietokayttoon.fi).

Julkaisun siséllosta vastaavat tiedon tuottajat, eika tekstisisaltd valttamatta edusta valtioneuvoston
nakemysta.
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1. JOHDANTO

Julkisten palveluiden kehittdmiseen liittyy valtavasti odotuksia. Palveluilta vaaditaan parempia
tuloksia, vaikuttavuutta, tehokuutta, tuottavuutta ja laatua. Tuottajilla ja kayttajilla korostuvat
usein erilaiset toiveet palveluiden suhteen. Tuottajia kiinnostaa eniten kustannustehokkuus,
kun kayttajat haluavat mahdollisimman hyvin, selkeésti ja monipuolisesti toimivia palveluita.

Naihin toiveisiin on pyritty vastaamaan ennen kaikkea palveluiden kiihtyvélla digitalisoinnilla
niin Suomessa kuin kansainvalisestikin. Séhkoéisten palveluiden kautta on pyritty vastamaan
niin asiakkaiden kuin tuottajienkin tarpeisiin paremmin Erityisi& odotuksia OECD-maissa koh-
distuu siihen, miten digitalisaatio ja sdhkoiset palvelut voivat nostaa tuottavuutta ja vahentaa
tydévoimariippuvuutta, lisata tyytyvaisyytta palveluihin ja niiden vaikuttavuuteen sekd muuttaa
palveluja osallistaviksi, laadukkaiksi ja entisté asiakasorientoituneimmiksi.

Parhaimmillaan palveluiden sé@hkoistdéminen voi johtaa kaikkien kannalta parempaan tulok-
seen. Tehokkaat palvelut ovat myos helppokayttdisia. Digitaalisiin palveluihin siirtymiseen liit-
tyy kuitenkin useita haasteita. Siihen vaikuttaa ensinnékin digitaalinen infrastruktuuri ja séh-
koéisten yhteyksien saatavuus. Kayttgjien digitaitojen kehittdminen on mydés oleellinen osa toi-
mintakulttuurin muutoksen nopeuttamista. Toisaalta monet palvelut ovat edelleen luonteeltaan
sellaisia, ettd ne vaativat myds henkilokohtaista kontaktia asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla.

Monille palveluiden kéayttdjille sahkaisiin palvelukanaviin siirtyminen voi olla vaikeaa ja osalla
ei ole lainkaan mahdollisuutta kayttaa digipalveluita. Julkisten palveluiden digitalisaation kiih-
tyessa ja myos kayton siirtyessa entistd enemman sahkdiseksi on muita palvelukanavia kar-
sittu. Saavutettavuuden varmistamiseksi erityisesti asiakkaan nakékulmasta julkisten palvelu-
jen tulisi olla edelleen saatavilla monikanavaisesti.

Julkisten palveluiden kehittdminen ja digitalisaatio ovat julkisen hallinnon agendalla kaikissa
OECD-maissa. Kokemukset ovat olleet paasaantdisesti myodnteisia. Kansainvalisesti tarkastel-
taessa digitalisaatio koetaan hyvaksi erityisesti pisimmalle sahkdisia palveluitaan kehittaneissa
maissa.

Digitalisaatiokehityksessa on viime aikoina havaittavissa siirtymista jarjestelmalahttisesta ke-
hittamisesta asiakaslahtdiseen palveluiden jarjestamiseen. Teknologian ja digitaalisen infra-
struktuurin kehittymisen myéta palveluita ei tarvitse kehittda endéd ensisijaisesti jarjestelman
ehdoilla. Kehityksessa on kuitenkin havaittavissa merkittavia eroja eri maiden valilla ja eri vai-
heissa olevat maat painivat osin erilaisten haasteiden kanssa. Asiakaslahttisyyden edistami-
nen on silti kaikkialla ensisijaista.

Taman selvityksen tarkoituksena on tarkastella kansainvalisid kokemuksia julkisten palvelui-
den jarjestamisesta ja niiden kehittamisesta. Tavoitteena on tuottaa tuloksia, joita voidaan hyo-
dyntdd Suomen julkisen sektorin asiakaspalvelun tuotantomalleja kehitettdessa.

Keskeiset tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten kansalaisten asiointi julkisissa palveluissa on jarjestetty vertailumaissa?
2. Miten eri kansainvaliset mallit tai niiden osat olisivat sovellettavissa Suomen oloihin?

Tutkimuksessa tarkastellaan sitd, millaisia ratkaisuja on tehty eri palvelukanavien (s&hkdinen
asiointi ja siihen liittyva tuki, puhelinpalvelu ja kayntiasiointi) osalta, millaisia tavoitteita naille
ratkaisuille on asetettu, miten niiden toteutumista seurataan ja mita tuloksia ratkaisuilla on saa-



vutettu. Tutkimuksen kaytannonldheinen tavoite on selvittda, miten palvelutarjonnan digitali-
saatio vaikuttaa asiakasnakokulmasta palveluiden saatavuuteen, kaytettavyyteen ja laatuun,
seka hallinnon nékdkulmasta palveluiden tuotannon hintaan, organisoinnin muotoihin ja toimin-
nan muuhun resursointiin.

Julkisten palveluiden kehittamiseen liittyvat erilaiset intressit pyritddn huomioimaan lahesty-
malla tutkimuskirjallisuutta ja -aineistoa kolmesta erilaisesta ndkokulmasta, jotka lapileikkaavat
hankkeen kaikkia osioita:

1. Asiakkaan ndkodkulma, johon sisaltyvat mm. asiakkaan palvelutarpeet ja mahdollisuu-
det kayttaa tarjottuja palveluita eri palvelumuodoissa. Asiakkaiden sijainnin ja teknisten
valmiuksien tarkastelun liséksi otetaan huomioon ne kansalaiset, jotka eivat ole tottu-
neet tai jotka eivat kykene kayttdmaan digitaalisia palveluita.

2. Palvelumallin tuottajan nakdkulma, johon sisaltyy erilaisten palveluntuotantomallien
tarkastelu (yksityinen tai julkinen; digitaalinen, puhelin tai henkildkohtainen ja naiden
yhdistelmat).

3. Palvelutuotannon ndkokulma, joka ottaa huomioon tarvittavat resurssit seké erilaiset
tekniset ja rakenteelliset palvelutuotannon toteuttamismallit sek& sen, miten palvelu-
mallin valinta vaikuttaa tuotannon resursointiin ja johtamiseen.

Selvityksen aluksi tehtiin laaja katsaus julkisten palveluiden kehittamisen strategioihin EU-
maissa. Julkisten palveluiden digitalisoinnin ja e-governmentin (sahkoisen hallinnon) kehitta-
misen strategisia tavoitteita vertailemalla tarkasteltiin sitd, mitk& asiat ovat korostuneet EU-
maissa julkisen hallinnon asioinnin kehittdmisessa. Strategioista havainnoitiin seka yhteisia
asioita ettd kunkin tarkasteltavan maan mielenkiintoisia erityispiirteitd. Tarkastelun tausta-aja-
tuksena oli luoda konteksti tuleville osioille, mutta myds miettid, mitéa esiin nousevista havain-
noista Suomi voisi harkita keinovalikoimaansa. Katsauksen tulokset on kirjoitettu lukuun kaksi.

Toisessa vaiheessa toteutettiin syvallisempi katsaus viidessa vertailumaissa. Naista kerattiin
paikallisten tutkijoiden avulla kokemuksiin ja tehtyyn tutkimukseen perustuvaa vertailutietoa
tiettyjen julkisten palveluiden jarjestamisesta, niiden kehittamisesta ja kehittdmisen tavoitteista.

Vertailumaiksi valittiin Ruotsi, Norja Tanska, Alankomaat ja Viro. Kolme valittua Pohjoismaata
ovat hallintojarjestelmiltaan lahinna Suomea. Alankomaat ja Viro taas ovat julkisten palveluiden
digitalisoinnin ja yksityisen palvelutuotannon osalta edellakavijoitd. Lisdksi ne ovat monelta
osin vertailukelpoisia Suomen kanssa. Niiden koko, sijainti ja toimintakulttuuri muistuttavat
Suomen olosuhteita paremmin kuin esimerkiksi monien Keski-Euroopan suurten maiden vas-
taavat mallit.

Palveluista puolestaan valittiin kuusi tapausta erikseen tarkasteltaviksi. Valinnat tehtiin yhteis-
tydssa hankkeen ohjausryhman kanssa siten, etta tapaukset palvelisivat mahdollisimman hy-
vin hankkeen tavoitteita kotimaisten palveluiden kehittdmisesta. Vertailupalveluiksi valittiin tyo-
voimapalvelut, maahanmuuttopalvelut sekd pk-yritysten palvelut. Lisaksi eri maissa valittiin
yksi sosiaalipalvelu, jossa digitalisaatio on erityisen onnistunutta tai palvelu on muuten jarjes-
tetty innovatiivisesti. Naiden lisaksi vertailtiin kirjastoja erityisesti digitaitojen kouluttajina ja mui-
hin palveluihin liittyvia palvelundkymia ja -alustoja sekéa sahkoista tunnistautumista. Vertailujen
tulokset kaydaan lapi kolmannessa luvussa.

Tutkimuksen kolmannessa vaiheessa edellisessa osassa kerattya kansainvélista vertailutietoa
suhteutettiin Suomen tilanteeseen. Tavoitteena oli |0ytaa kansainvalisista esimerkeista asioita,
joita voidaan soveltaa myds kotimaisten palveluiden kehittdmisessa.

Taman vaiheen yhteydessa tarkasteluun nostettiin myos edelld mainitut ndkokulmat. Erityisesti
asiakkaiden nakokulman korostamiseksi selvityksen aikana jarjestettiin asiakasraati, jossa eri



asiakasryhmat kertoivat ndkemyksidaan nykyisten palveluiden jarjestamisen haasteista ja on-
nistumisista seké arvioivat kansainvélisestd materiaalista esille nostettujen kohtien soveltu-
vuutta Suomeen. Hankkeen loppupuolella jarjestettiin lisdksi asiantuntijaraati, jossa palvelui-
den kanssa toimivat asiantuntijat kommentoivat tutkimuksessa esiin nousseita teemoja ja ke-
hitysehdotuksia. Ndma arviot muodostavat neljéannen luvun.

Tutkimuksen viimeisessa eli viidennessé luvussa edellisten osioiden havainnot vedetaan yh-
teen ja nostetaan esiin keskeisid havaintoja kustakin. Luvun lopussa nostetaan esiin kansain-
vélisten kokemusten ja kotimaasta saadun aineiston pohjalta keskeisiéa julkisten palveluiden
kehittamisen lahtokohtia strategian, palvelutuotannon ja asiakaan ndkokulmista.

Tutkimus tehtiin osana valtioneuvoston tutkimus- ja selvitystoimintaa ja sen ovat toteuttaneet
Oxford Research, Vaasan Yliopisto ja Kuntoutussaatit. Vertailumaista materiaalin ovat koos-
taneet Oxford Researchin maatoimistot Tanskassa, Ruotsissa ja Norjassa, Red Plume Digital
Transformation Public Sector B.V. Alankomaissa ja Tallinnan teknillinen yliopisto Virossa.



2. KONTEKSTIVERTAILU EU-MAIDEN JULKISTEN
PALVELUJEN STRATEGISISTA TAVOITTEISTA
JA JULKISTEN PALVELUJEN UUDISTAMISTA-
VOITTEISTA

Tassd osiossa tarkastelemme ja analysoimme julkisten palvelujen strategioita EU-maissa.
Tassa tehty kontekstivertailu keskittyy EU-maiden julkisten palvelujen ja erityisesti valtionhal-
linnon tuottamien palvelujen strategioihin ja uudistamisstrategioiden tavoitteisiin.

Taman EU-maat sisaltdvan kontekstivertailun tavoitteena on selvittaa:

- Millainen kokonaiskuva e-governmentin eli séhkoisen hallinnon ja digitalisoinnin stra-
tegisista tavoitteista piirtyy julkisen hallinnon asioinnista?

- Mitka asiat ovat korostuneet EU-maissa (paamaaréat, periaatteet ja painotetut asiat)
julkisen hallinnon asioinnin kehittdmisessa?

- Mitd mielenkiintoisia erityispiirteita ja havaintoja on nostettavissa esiin kustakin tar-
kasteltavasta maasta?

Systemaattisessa ja kompaktissa kontekstivertailussa korostuvat nykytila ja vuoteen 2020 ulot-
tuvat strategiat. Sisallénanalyysi kohdistuu OECD:n innovaatioportaalin aineistoihin ja Euroo-
pan unionin tuottamiin maakohtaisiin sahkodisen hallinnon fact sheet -raportteihin, jotka tuotta-
vat tuoreen ja ajankohtaisen kokonaiskuvan EU-maiden strategisista tavoitteista. Niitd koskeva
tarkastelu kohdistui ensisijaisesti vuoden 2015 aineistoihin, koska ne olivat saatavilla taméan
selvityshankkeen alkaessa. Vuoden 2015 materiaalia tdydennettiin toukokuussa 2017 julkais-
tuilla vuoden 2016 fact sheeteilla.

Maakohtaiset fact sheetit ovat laajuudeltaan noin 40 sivua. Ne siséltavat ajankohtaiskatsauk-
sen maan sahkdiseen hallintoon ja digitalisaatioon liittyvasta lainsaadannosta, keskeiset julki-
sia palveluja koskevat strategiat seka lyhyet kuvaukset sahkdisen hallinnon viranomaista-
hoista. Edella mainittua materiaalia tdydennettiin tuoreilla kansainvalisilla tutkimusartikkeleilla
ja EU-maiden hallitusten strategiadokumenteilla.

Kontekstivertailua tarvitaan, koska nykyiselladan EU-tason kokonaiskuvaa on vaikea hahmot-
taa. Tieto on hajallaan ja erityisen detaljipainotteista. Siten on vaikeaa |0ytaa julkisten palvelu-
jen tuottamisen strategisia painopisteitd seka palvelujen kehittdmista ohjaavia strategisia va-
lintoja ja periaatteita. Parhaimmillaan tdma& EU-maat kattava kontekstivertailu parantaa Suo-
men tilannekuvaa - miten Suomessa tehtava strateginen kehitystyd asemoituu EU-maiden jou-
kossa, ja mitd yhteista, yleista tai erityistd Suomen palvelujen kehittdmisessa ja palvelujen uu-
distamisperiaatteissa esiintyy?

Systemaattinen kontekstivertailu ja siina toteutettava sisdllonanalyysi edistavat tdssa hank-
keessa tehtéavaa case-maiden vertailua. Vertailu antaa puitteet haastatteluihin ja muuhun tie-
don keruuseen seké asettaa tehdyt havainnot kontekstiin eurooppalaisessa kokonaiskuvassa.
Kontekstivertailu auttaa ja helpottaa vaihtoehtojen kuvaamista seka niiden merkityksen ja re-
levanssin arviointia; maakohtaisia havaintoja ja case-tapausten tuloksia voi reflektoida suh-
teessa eurooppalaiseen viitekehykseen ja kehityssuuntiin.

Taman dokumentin liséksi on tuotettu maakohtainen koonti, eréénlaiset tuloskortit keskeisista
e-governmentia ja sahkoista asiointia koskevista strategioista. Niissa kunkin EU-maan julkista
palvelua koskevat strategiat on tiivistetty aarimmilleen, ja strategioista on nostettu esiin vain



keskeisimmat tavoitteet, periaatteet ja prioriteetit. Asiakkaalle erikseen toimitettu tuloskorttiai-
neisto ei sisélla strategioissa ilmaistuja operationaalisia toimia tai toimenpidelistoja, joilla stra-
tegioissa ilmaistut tavoitteet pyritdé&n saavuttamaan.

2.1 Muutamia taustahavaintoja

Sahkoiset palvelut ja digitalisaatio ovat avainasemassa, kun eurooppalaiset valtiot pyrkivat
vastaamaan julkisille palveluille asetettuihin muutostarpeisiin. Digitaalisia palveluita ja teknolo-
gioita hyddyntamalla pyritdan optimoimaan kansalaisten saamat hyddyt (mm. asiakasryhma-
kohtaiset raataloidyt palvelut, responsiivisuus, parempi laatu vdhemmilla kustannuksilla ja
ajankaytolla) sekéa realisoimaan hyddyt julkiselle sektorille itselleen (hyddyntamalla yha jae-
tumpien palvelurakenteiden ja -infrastruktuurien, hallinnollisten palvelujen ja ICT-alustojen ja-
ettavuutta ja keskustelevuutta seké uudelleen allokoimalla lahipalveluista ja kasvokkain tapah-
tuvista palveluista vapautuvia resursseja seka vahentamalla hallintokustannuksia).

Terminologia vaihtelee paljon séhkoisesta asioinnista ja digitalisaatiosta puhuttaessa. Niilla
tarkoitetaan usein hyvin erilaisia asioita (ks. esim. Suri & Sushil 2017 kansainvalinen katsaus
sahkadisen hallinnon strategioiden implementoinnista). Varsin usein julkisen hallinnon tutkimuk-
sessa digitalisaatiota on tarkasteltu kapeasti, ja paikoin nojautuen vain teknisiin ratkaisuihin ja
valineisiin seka painottaen erdanlaista teknologiadeterminismia.. Uuden julkisjohtamisen (New
Public Management, NPM) ja uuden julkisen hallinnan (New Public Governance, NPG) suun-
tausten myéta digitalisaatioon liittyvat teemat ovat muuttuneet monipuolisemmiksi ja kattavim-
miksi, ja linkittyneet vahvemmin julkisen hallinnon rakenteiden, toimien ja palvelujen kehittami-
seen ja johtamiseen (Savoldelli ym. 2014; Syvajarvi & Kivivirta 2017, 268; Osborne ym. 2012).

Selvéa on, ettd eri mailla on erilaiset l1htékohdat toteuttaa sdhkdisen hallinnon kehittéamistoi-
mia ja luoda siirtymia julkisissa palveluissa kohti sahkdista asiointia, digitalisointia ja palvelujen
automatisointia. Erds nakyma EU-maiden tilannekuviin tulee YK:n (the United Nations Depart-
ment of Economic and Social Affairs, UNDESA) jo vuodesta 2001 toteuttamasta maailmanlaa-
juisesta sahkdisen hallinnon toimeenpanoa kartoittavasta kyselytutkimuksesta (United Nations
E-Government Survey 2016). Yksinkertaistettuna, kyselyssa mitataan maiden tilannetta ja
edistymista séhkoisen hallinnon palvelujen implementoinnissa koulutus, terveys, tyéllisyys, ra-
hoitus ja sosiaalisen hyvinvoinnin palveluissa. Taulukkoon 1 on koottu YK:n kyselyraporteista
EU-maiden rankingit vuosilta 2016, 2014 ja 2012. Maiden jarjestys seuraa vuoden 2016 sijoi-
tusta. Taulukkoon lisétty nuolet kuvaamaan maiden sijoituksen kehitysta.

Kuten taulukosta ilmenee, Pohjoismaat sijoittuvat kansainvalisesti huippumaiden joukkoon.
Baltian maat ja niista erityisesti Viro edustavat maita, joissa sdhkoéisen hallinnon omaksuminen
ja kehitys ovat edenneet nopeasti. Valimeren maita (ltalia, Espanja, Kreikka ja Portugali) lei-
maa puolestaan hidastuminen sahkoisen hallinnon kehityksessa.



Taulukko 1. EU-maiden rankinginsijoitukset YK:n e-government -kyselyssa.

2016 2014 2012
UK 1 1 8 3
FI 1 5 10 9
SE 1 6 14 7
NL ! 7 5 2
DK 1 9 16 4
FR ! 10 4 6
EE i 13 15 20
DE 1 15 21 17
AT i 16 20 21
ES ! 17 12 23
NO i} 18 13 8
BE 1 19 25 24
SI 1 21 41 25
IT - 22 23 32
LV i 23 31 42
LU l 25 24 19
IE i} 26 22 34
MT 1 30 40 35
PL 1 36 42 47
PT I 38 37 33
EL 1 43 34 37
LT ! 45 31 42
HU ! 46 39 31
(&4 - 50 53 46
BG 1 52 73 60
SK 1 67 51 53
RO i} 75 64 62

EU-mailla on monia yhteisia haasteita palvelujen tuottamisessa ja palvelutarpeisiin reagoimi-
sessa niin maarallisesti kuin laadullisestikin. Useat EU-maiden hallitukset ovat asettaneet hal-
linnolle vaatimuksia paremman luottamuksen ja legitimiteetin saavuttamisesta. Luottamus on
tunnistettu yhdeksi tarkeimmista asioista, joka mahdollistaa sujuvan ja tehokkaan vuorovaiku-
tuksen kansalaisten ja julkisen hallinnon valilla (OECD 2015, 156). Luottamus on otettu useissa
maissa yhdeksi merkittdvimmista julkisen hallinnon suoriutumista kuvaavista mittareista (esim.
Eurobarometrit ja OECD:n tilastot). Monissa EU-maissa on havaittu kansalaisten ja yritysten
luottamuksen laskua julkista hallintoa ja palveluja kohtaan. Eraissa maissa luottamus on kaan-
tynyt jopa vakavaksi epaluottamukseksi (Jgrgensen & Andersen 2016). Kuvio 1 on lainattu
OECD:n (2017, 20) tuoreesta julkaisusta. Kuviosta kay ilmi kansalaisten luottamus julkista hal-
lintoa kohtaan. Samalla kuviosta nékyy luottamuksen aleneminen perinteisesti korkean luotta-
muksen maissa (esim. Suomi, Norja, Ruotsi). OECD-maissa keskimaarin 40 prosenttia kansa-
laisista sanoo luottavansa julkiseen hallintoon.
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Kuvio 1. Kansalaisten luottamus julkiseen hallintoon 2015 (muutos vuodesta
2007).

Luottamuksen merkitystéd havainnollistaa myods alla olevassa kuviossa 2 esitetty korrelaatio
luottamuksen ja kansalaisten tyytyvaisyyden vélilla liittyen paikallishallinnon tuottamiin palve-
luihin. Kuten kuviosta 2 ilmenee, Pohjoismaissa luottamus viranomaisiin ja tyytyvaisyys palve-
luihin ovat edelleen hyvalla tasolla.
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Kuvio 2. Tyytyvaisyys paikallishallinnon palveluihin ja luottamus paikallishal-
lintoon

Tutkimuskirjallisuudessa on viime vuosina kyseenalaistettu yha voimakkaammin luottamuksen
mittaaminen ja tilastointi. Ehka voimakkain kritiikki on kohdistunut luottamuksen kasitesisal-
t6éon. Tutkimuksista voi tulkita, ettéd luottamus on sinallaan liian laaja mittari tai termi. Samaan
aikaan tutkimustietoa on tullut siitd, ettd kansalaiset nayttavat luottavan julkisiin palveluihin ja
julkiseen hallintoon varsinkin pohjoismaissa laajalti. Tata vastoin, lahes kaikissa EU-maissa
luottamus poliittiseen paatoksentekoon ja politiikkaan nayttaa laskevan (kuvio 3). Luottamuk-
sen laskuun vaikuttavat mm. isot yhteiskunnalliset haasteet, kuten finanssikriisi, poliittiset skan-
daalit, korruptio ja muut vaarinkaytokset, hallitsematon maahanmuutto ja pakolaiskriisit.
(OECD 2017)
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Kuvio 3. Luottamus kansallisiin parlamentteihin, hallintoon ja poliittisiin puolu-
eisiin 2008-2013 EU-maissa.

Luottamuksen palauttamiseen ja vahvistamiseen liittyy poikkeuksetta l&pinékyvyyden ja res-
ponsiivisuuden lisdéaminen seka palvelujen kayttgjien eli kansalaisten ja yritysten vaikutusmah-
dollisuuksien ja osallistumisen vahvistaminen (OECD 2016, 9). Tutkimuskirjallisuudessa luote-
taan paljon siihen, ettéd digitaalisuus seka sahkoinen asiointi ja palvelut voivat tuoda paatok-
senteon lahemmaksi palvelujen kayttajaa (asiakasta, kansalaista, kuntalaista tai yritysasiak-
kaita). Paasyn, saatavuuden ja avoimuuden lisdédminen erilaisiin tietokantoihin ja tietoon seka
monikanavaisen vuorovaikutuksen odotetaan nostavan mielenkiintoa yhteisia asioita ja niiden
hoitamista kohtaan, ja taten kohottavan luottamusta poliittiseen ja hallinnolliseen paattksente-
koon. (Leinonen ym. 2016; Van de Walle 2017.)

Julkisilta palveluilta ja palvelutuotannolta odotetaan yhd enemman parempia tuloksia, vaikut-
tavuutta, tehokkuutta, tuottavuutta ja laatua. Digitalisaatiolta odotetaan ratkaisuja palvelujen
uudistamiseen seké suorituskyvyn, laadun ja tarvevastaavuuden parantamiseen. Erityisia odo-
tuksia OECD-maissa kohdistuu siihen, miten digitalisaatio ja s&hkoiset palvelut voivat nostaa
julkisen hallinnon tuottavuutta ja véahentaa tyévoimavaltaisuutta palvelujen tuottamisessa. Odo-
tuksia kohdistuu my®6s siihen, miten sahkoisyydella tai digitalisaatiolla kyetaan lisadamaan kayt-
tajien tyytyvaisyytta palveluihin ja vaikuttavuutta sekéd miten palveluja voidaan muokata entista
asiakasorientoituneimmiksi ja osallistaviksi seka aktivoimaan asiakkaita osallistumaan palve-
lujen kehittamisprosesseihin.

Useat EU-maat ovat tehneet merkittavid investointeja digitalisaatioon ja teknologiaan tehos-
taakseen erityisesti valtionhallinnon tieto- ja back office -palveluja seka tietohallintoarkkiteh-
tuuria. Tehostamista on tehty, jotta nailla kyetdéan par-haalla mahdollisella tavalla tukemaan
asiakaspalvelutilanteita ja asiakaspinnassa toteutuvia palvelu-tapahtumia. Osa maista on otta-
nut kayttdon asiakasorientoituneita sahkdoisia palveluita ja sahkéinen asiointi on muodostunut
normaaliksi osaksi julkisia palveluja.

Huomattavasti pienempi osa OECD-maista on siirtynyt digitalisaation hyddyntamisessa ja séh-
kodisessa asioinnissa tasolle, jossa palveluja muotoillaan ja tuotetaan innovatiivisilla ja vahvasti
asiakkaiden kayttaja- ja tarveprofiilien ehdoilla. Tdma on edellyttényt varsin radikaaleja uudel-
leenmaarittelyja palvelujen tuottamistavoissa, palveluprosessissa ja toimeenpanorakenteissa.
(OECD 20186, 9-10).



Palvelujen kehittdmiseen, erityisesti siirtymaan kohti digitaalisia ja séahkoisia palveluja, vaikut-
taa paljon digitaalinen infrastruktuuri. Eras taustoittava nakyma digitaaliseen infrastruktuuriin
on internetin kayttdaste. Kuviossa 4 on kuvattu miten suurella osalla kotitalouksista on paasy
internetiin EU-maissa.
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(*) EE, LV and SE: data for 2010 is not comparable to 2016 due to a change in the survey methodology.

Kuvio 4. Kotitalouksien paasy internetiin EU-maissa (%)

Kuten kuviosta ilmenee, EU-maiden keskiarvo on noin 85 prosenttia. Pohjoismaissa kotitalouk-
sista yli 90 prosentilla on paasy internetiin; Véalimeren ja entisen Itd-Euroopan (CEE-maat)
maissa jaadaan edelleen alle 80 prosentin. Kuvio liittyy l&heisesti siihen, miten laajasti ja milla
nopeudella maissa siirrytddn verkko- ja mobiilipalveluihin seka laajamittaiseen ja sisallollisesti
kattavaan sahkdiseen asiointiin.

Euroopan unioni on tilastoinut kansalaisten sahkdista asiointia julkisen hallinnon kanssa. Ku-
viossa 5 on vuoden 2016 tilanne maittain. Kuten kuviosta ilmenee, EU:ssa keskimaarin 58
prosenttia kansalaisista on asioinut viranomaisten kanssa sahkdoisesti vahintaan kerran vuo-
dessa. Pohjoismaissa kansalaisista yli 80 prosenttia on kayttanyt sahkdista asiointia.
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Kuvio 5. Kansalaisten sahkdinen asiointi viranomaisten kanssa 2016 (%).



Yritykset kayttavat sahkdoista asiointia kansalaisia laajemmin kaikissa EU-maissa. Tama johtuu
siitd, ettd useissa EU-maissa esimerkiksi verotuksessa sahkoinen asiointi on méaaritelty ensi-
sijaiseksi asiointitavaksi. Eurostat on tilastoinut yritysten asiointia julkisen hallinnon kanssa
vuoteen 2013 saakka. Kuviossa 6 on esitetty vuoden 2013 tilanne EU-maittain.
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Kuvio 6. Yritysten internetin kaytto julkisen hallinnon asioinnissa (prosenttia
yrityksista).

OECD:n (2015, 152-153) raportissa on samansuuntainen tulos: OECD maissa 83 prosenttia
yrityksista raportoi kayttaneensa internetia informaation saamiseen ja julkisen hallinnon lomak-
keiden lataamiseen seka 78 prosenttia yrityksista raportoi tayttdneensa lomakkeita verkossa.
Pohjoismaat, Ranska, Irlanti ja Baltian maat sijoittuvat sekéa EU-tilastoissa ettd OECD:n tilas-
toissa varsin korkealle yritysten séahkdisessa asioinnissa. Romania, Bulgaria, Unkari, Espanja
ja ltalia sekd hieman yllattaen Saksa, sijoittuvat EU-keskiarvon alapuolelle.

2.2 Yhteisia strategisia tavoitteita EU-maille julkisten palve-
lujen kehittdmisessa

Kun tarkastellaan Euroopan unionin tuottamia maakohtaisia séhkdisen hallinnon fact sheet -
raportteja ja OECD:n aineistoja, piirtyy EU-maille seuraavia yhteisia piirteita julkisia palveluja
koskevissa strategisissa tavoitteissa.

Jo perinteiseksi muotoutuneilla uuden julkisen johtamisen (NPM) reformeihin liittyvilla
tavoitteilla on vahva sija julkisia palvelujen tuottamista linjaavissa strategioissa. Ensin-
nakin EU-maista kokonaisuutena I6ytyy edelleen vahva painotus uuden julkisen johtamisen
(New Public Management, NPM) kaltaisille tavoitteistoille ja strategisille tavoitteille. N&itd EU-
maiden julkista palvelua koskevissa strategioita konkretisoivat tavoitteet:

10



1) Tehokkuuden ja vaikuttavuuden lisédmisesta
2) Responsiivisuudesta ja tilivelvollisuudesta
3) Yksinkertaistamisesta ja virtaviivaisuudesta

4) Hallinnon lapinékyvyydesta (transparency) ja avoimuudesta

Kyse on varsin perinteisista ja koko 2000-luvun jatkuneista palvelujen, palveluprosessien ja
palveluhallinnon kehittdémisen tavoitteista.

Yleisesti voi todeta, NPM:n tavoitteet eri maissa ovat olleet varsin yhtenevét koko 2000-luvun.
Tavanomaisimpina NPM:n uudistustavoitteina ndhd&an seuraavat asiat: lisata julkisen sektorin
tehokkuutta ja vaikuttavuutta, parantaa virastojen ja niiden tuottamien julkisten palvelujen res-
ponsiivisuutta, laskea julkisen hallinnon ja palvelutuotannon kustannuksia seka lisata johdon
ja asiantuntijoiden tulosvastuuta ja toimintavapautta (Christensen & Laegreid 2013, 1). Tavoi-
teltuina asioina mainitaan myds poliittisen ohjauksen vahentaminen ja normien purkaminen.
NPM-reformeissa useimmiten painottuu myoés tulosjohtaminen ja -ohjaus, tulosindikaattoreiden
soveltaminen tulosten ja tuloksenteon varmistamiseksi, markkinoiden ja kilpailun hyédyntami-
nen ja lisddminen, yksityistaminen sekéa vastuun ja tuloksenteon korostaminen johtamiskay-
tanndissa (Hood 1991; Pollitt & Bouckaert 2004; Leegreid & Verhoest 2010; De Vries & Nemec
2013).

Julkisten palveluiden kehittdmisen strategiat Euroopassa perustutuvat laajalti digitalisaation
hyddyntamiseen. Kehitystytn periaatteita on kasitelty tarkemmin edella luvussa 1. Sen keskei-
set tavoitteet on koottu esimerkiksi EU:n sdhkoéisen hallinnon toimintaohjelmaan vuosille 2016—
2020. Siina esitetyt periaatteet voidaan kuvata lyhyesti nain:

1. Oletusarvona digitaalisuus: Julkishallinto tarjoaa palvelut ensisijaisesti digitaalisesti,
mutta pitdd myods muut kanavat avoinna niille, joilla ei ole verkkoyhteytta tai halua tai
kykya kayttaa niita. Julkiset palvelut tarjotaan yhden yhteys- tai asiointipisteen ja eri
kanavien kautta.

2. Vain kerran -periaate: Kansalaiset ja yritykset toimittavat samat tiedot julkishallinnolle
vain kerran.

3. Osallisuus ja saatavuus: Julkishallinnon digitaaliset julkiset palvelut suunnitellaan niin,
ettd ne ovat osallistavia ja palvelevat erilaisia tarpeita ja ottavat huomioon esimerkiksi
vanhukset ja vammaiset.?

4. Avoimuus ja lapindkyvyys: Julkishallinnon tietoja jaetaan viranomaisten kesken, ja
kansalaisilla on mahdollisuus valvoa ja korjata omia tietojaan seka seurata
hallinnollisia prosesseja, joissa he ovat osallisina.

5. Oletusarvona rajatylittdvyys: Digitaaliset julkiset palvelut ovat saatavilla valtioiden
rajojen yli.

6. Oletusarvona yhteentoimivuus: Julkiset palvelut toimivat saumattomasti myds koko
EU-alueella.

7. Luotettavuus ja turvallisuus: Henkildtietojen ja yksityisyyden suojaa koskevat saannot
otetaan huomioon jo suunnitteluvaiheessa ja lisataan luottamusta digitaalipalveluihin.

L https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/news/contributions-and-preliminary-trends-public-consultation-egovernment-action-plan-2016-2020 (EU:n sahkai-
sen hallinnon toimintaohjelma 2016-2020; Bryssel 19.4.2016)

2 Verkkosisallon saavutettavuutta koskeva direktiiviehdotus, COM(2012) 721.
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Hallinnon lapindkyvyys ja avoimuus nakyvat jossakin muodossa kaikkien EU-maiden strate-
giadokumenteissa. Ne kytkeytyvat useissa maissa luottamukseen seké hallitusten ja julkisen
hallinnon tavoitteisiin nostaa kansalaisten ja yritysten luottamusta julkisia palveluja kohtaan
(kirjallisuudessa esim. Van de Walle 2013 ja James ym. 2016). Nailla haetaan myds julkisen
hallinnon parempaa oikeutusta.

Taté laajaa tematiikkaa voi avata Irlannin ja Iso-Britannian esimerkeilla. Irlannin Public Service
Reform Plan 2014-2016 yhtena painopisteend on "avoimempi, lapindkyvampi ja tilivelvolli-
sempi julkinen hallinto”, ja tdman painopisteen tarkein tavoite on lisata luottamusta hallintoon
ja palveluihin.

Iso-Britannian Second National Action Planin (2013—-2015) erityispainotuksena on, ettéd "kan-
salaiset (engl. public) nakevat, kokevat ja ymmartavat palvelut ja palveluprosessit avoimen
hallinnon kautta”. Strategiassa linjataan, etta vain kayttajat voivat vaikuttaa hallinnon proses-
seihin ja palvelujen saatavuuteen. Lisaksi tarvitaan osallistavia prosesseja. Erityspainotus téh-
taa lopulta siihen, etté yleiso voi pitdd hallintoa tilivelvollisena julkisten palvelujen toimittami-
sesta ja paattdmisestd. Muutamien maiden (esim. Puola, Portugali, Espanja, Kreikka, Italia,
Tsekki) strategioista nakyy lapindkyvyyden yhteydessa viittauksia myos julkisten varojenkay-
tén tehokkuuden ja kohdentamisen parantamiseen.

Yksinkertaistamisesta ja virtaviivaistamisesta mielekés esimerkki [6ytyy Belgian Federal Open
Data Strategy (2015—-2020) asiakirjasta. Strategia tahtaa digitaalisten ekosysteemien vahvis-
tamiseen. Ekosysteemien avulla pyritdén kehittdmaan virtaviivaisempi, tehokkaampi ja mo-
derni hallinto. Strategian slogan on “a single virtual public administration”. Slogan pyrkii téh-
dentamaan, etta julkisen hallinnon palvelujarjestelmien tulisi olla nopeampia, tarkoituksenmu-
kaisempia, vahemman rajoittavia ja avoimempia kuin nykyiset palvelujarjestelméat. Taman ke-
hitystyon nahdaan edellyttavan palvelutuotannon optimointia asiakkaiden nakokulmista, hallin-
nollisten rajoitteiden vahentamistd, monien eri intressiryhmien panoksien yhdistamista palve-
lutuotannon lisdarvon parantamiseksi seka yhteista tahtotilaa tietoturvallisuuden ja tietosuojan
varmistamiseksi.

Toinen valaiseva esimerkki on Portugalin Simplex Programme 2017 strategiassa ilmaistu
motto "a strong, intelligent and modern state”. Sen mukaan valtionhallinnon tulee yksinkertais-
taa kaikkea kansalaisten ja yritysten asiointia julki-sen hallinnon kanssa. Mielenkiintoinen ja
konkreettinen tavoite tdssa Portugalin strategiassa on pyrkimys laskea yritysten asiointikustan-
nuksia. Strategian puitteissa on vuoden 2017 alkuun men-nessa toteutettu 255 toimenpidetta.
Toinen téhan strategiaan sisaltyva yksinkertaistamiseen pyrki-va toimenpide on ns. "vain ker-
ran” periaatteen toteuttaminen. Tama tarkoittaa, etta kansalaisten ja yritysten tarvitsee lahettaa
tiedot vain kerran valtionhallintoon. Vastaavanlainen konkreettinen tavoite 16ytyy myds Suo-
men ja usean muun EU-maan strategisista periaatteista.

Sahkdisen hallinnon (e-governmentin) tavoittelu tuo uudenlaisia, kaytannénlaheisia
strategisia periaatteita julkisten palvelujen kehittamiseen. Edellisten neljan NPM-refor-
meista tuttujen periaatteiden ja strategisten tavoitteiden ohella strategiadokumenteissa esiintyy
hieman uudenlaisia strategisia paamaaria.

EU-maita yhdistavat erdat suuret strategiset painopisteet, varsinkin kun maissa pyritaan siirty-

maan perinteisesta kayntiasioinnista sdhkdiseen asiointiin. Kuusi strategioissa esiintyvaa pai-
nopistetta ovat:
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1) Avoin data; Tiedon ja datan tehokkaampi yhteishyddyntaminen, palvelujen
ja informaation innovatiivisempi kaytto

2) Palvelujarjestelmien integrointi, hallintorajojen (sektorikohtaisuuden) vé-
hentdminen, yhteiskayton lisaéminen

3) Hallinnollisten esteiden ja rajoitusten poisto

4) Saatavuuden seka kaytettdvyyden parantaminen ja helpottaminen (acces-
sibility)
5) Luotettavuus ja turvallisuus palveluissa ja palvelujen kaytossa

6) Osallisuus, osallistuminen ja vaikuttaminen, erityisesti e-democracyn ja
eParticipationin keinoin

Naista avoimeen dataan ja avoimeen hallintoon sisaltyy EU-maiden strategioissa paljon odo-
tuksia. Useissa maakohtaisissa strategiadokumenteissa kaytetdan paljon tilaa naiden esitte-
lyyn ja niihin liittyviin strategisiin odotuksiin.

Avoimen datan ja avoimen hallinnon kaytantdjen odotetaan erityisesti nostavan palvelutuotan-
non tehokkuutta, vaikuttavuutta ja tuottavuutta. Osaltaan voi siis tulkita, ettd avoin data on
keino saavuttaa edelld ilmaistuja, NPM:lle tyypillisia strategisia tavoitteita seka parantaa ylei-
sesti hallinnon toimintaa ja suorituskykya. Toiseksi, avoin data ja avoin hallinto siséltavat mo-
nen maan palveluja koskevissa strategioissa linkkeja hyvaan hallintoon (good governance),
lapinakyvyyteen, demokratian ja osallistumisen edistamiseen seka julkisen hallinnon tilivelvol-
lisuusvaatimusten tayttamiseen. Kolmanneksi, avoimella datalla on selva yhteys EU:n edellyt-
tamiin ja ajamiin avoimen hallinnon strategioihin (esim. Europe 2020 ja Digital Agenda for Eu-
rope sekad lahes poikkeuksetta EU:n rahoitus-, investointi- ja t&k -ohjelmien periaatteisiin).
Tama linkki todennakoisesti siten selittdd osan avoimen datan ja avoimen hallinnon laajasta
raportoinnista strategia-asiakirjoissa.

Palvelujarjestelmien integrointi, palvelujen saatavuuden ja kaytettavyyden parantaminen, pal-
velujarjestelmien luotettavuus ja tietoturvallisuus seka osallisuus ja vaikuttaminen ovat kaikkien
maiden strategioissa mukana. Toki nadiden sisalldissa on paljon maakohtaisia eroja. Samalla
tavoin, osa EU-maista erittelee strategioissaan varsin tarkasti myos operatiivisia keinoja ja toi-
mintatapoja, joilla ndita strategisia tavoitteita pyritdan saavuttamaan.

Hieman yllatyksellisempi tdssa strategisten tavoitteiden listassa on kuitenkin hallinnollisten es-
teiden ja rajoitusten poistoon liittyvat tavoitteet. Useimmissa maissa tama strateginen tavoite
ilmentaa suoraan palvelutuotannossa ja -prosesseissa kohdattuja ja tunnistettuja ongelmia.

Tassa yhteydessa voi esiin tuoda muutaman maakohtaisen esimerkin. Irlannin e-Government
Strategy -asiakirjassa todetaan yksioikoisesti, ettd sdhkdisen hallinnon toimien on véahennet-
tava hallinnollisia rajoitteita kansalaisille ja yrityksille sek& osoittaa, miten ja milla keinoin te-
hokkuutta, vaikuttavuutta ja lisdarvoa (value for money) on saatu lisattyd. Sama suoraviivainen
tavoite rajoitteiden ja hallinnollisten esteiden poistamisesta l6ytyy Italian Digital Growth Plan
2014-2020 strategiasta, Portugalin ja Tsekin ICT Services Development (2015) strategiasta.
Tsekki tasmentéa liséksi vuoteen 2020 mennessa toteuttettavassa Digital Czech Republic 2.0
strategiassa, etta "hallinnollisia rajoituksia tulee vahentaa internetasioinnissa ja yritysten inter-
net-liiketoiminnassa” ja "tukea erilaisia itsesaantelymekanismeja lakiperustaisen saantelyn si-
jasta”.
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Suomessa vuonna 2016 hallituksen karkihankkeena nimettiin julkisten palvelujen digitallisoin-
nin periaatteet®. Periaatteita on yhdeksan, ja yksi periaatteista on poistaa turhat asioinnit. Ta-
voitteena on esimerkiksi turhien asiointien poistamisella vahentaa asioinnin kokonaismé&araa,
mahdollisuuksien mukaan poistaa asiointitarve kokonaan seka suunnitella asiointi asiakkaan
kanssa, jotta asiointi olisi mahdollisimman sujuvaa ja vaivatonta.

2.3 Yhteisia strategioissa tunnistettuja ongelmia ja haasteita
EU-maille julkisten palvelujen kehittamisessa

Tarkastellusta materiaalista nousee esiin varsin tuttuja ongelmia ja haasteita julkisten palvelu-
jen strategiselle kehittdmiselle ja uudistamiselle. Samalla nama kuitenkin vahvistavat kokonais-
nakymad EU-maista ja erityisesti digitaalisten, sahkoisten palvelujen ja asioinnin kehittémisen
perustasta.

Yhteisind ongelmina EU-maille strategia-asiakirjoissa toistuvat seuraavat asiakokonaisuudet.

Useimpien EU-maiden strategia-asiakirjoissa tunnistetaan palvelujarjestelmien ja tuot-
tamiskanavien hajanaisuus. Samalla todetaan palvelujarjestelmien ja -prosessien heikko ko-
heesio ja huono yhteensopivuus. Useissa dokumenteissa todetaan ongelmaksi erityisesti se,
ettd palvelujarjestelmat eivat keskustele keskenaan eivatka jarjestelmat kayta hyoédyksi ole-
massa olevaa ja keréttya tietoa ja dataa. Hyva esimerkki ongelman laajuudesta on Ranska,
jossa RIE-verkosto (Inter-ministerial network of the state) pyrkii modernisoimaan valtion infor-
maatiosysteemeja ja -jarjestelmia. Tavoitteena on yhtendinen infrastruktuuri ja vuoteen 2017
mennessa verkoston tulisi kytked yhteen 17 000 toimijaa keskus- ja aluehallinnossa.

Toiseksi, suurin osa EU-maista tunnistaa strategisena haasteena yksioikoisesti ICT- ja
palvelujarjestelmien maaran. Maara heikentaa jarjestelmien yhteensopivuutta ja keskustele-
vuutta. Maaran koetaan myds nostavan kustannuksia niin jarjestelmaratkaisuissa kuin jarjes-
telmien kayttéon kuluvissa henkildstod- ja muissa resursseissa.

Kolmas tyypillinen haaste liittyy hallinnonalakohtaisiin ratkaisuihin. Ne tuottavat EU-
maille edelleen ongelmia ja vaikeuttavat palvelujen kehittamista. Suurin yksittdinen ongelma
tassa on poikkihallinnollinen koordinaatio ja kokonaisuuksien hallinta. Useissa strategia-asia-
kirjoissa todetaan erilaisten maakohtaisten ja sektorikohtaisten konsernimallien toteuttamisen
vaikeus. Yksinkertaisimmillaan ongelmat johtuvat siitd, etta palveluja on kehitetty ja perustettu
eri aikaan, palveluja on kehitetty eri tahtiin eri hallinnon aloilla ja palveluja on perustettu erilai-
siin tarpeisiin vastaamiseksi.

Neljas laaja ongelmatematiikka koostuu julkisia palveluja koskevasta tietoturvasta ja
asioinnin turvallisuudesta. Tama tematiikka korostuu varsinkin, kun maissa on edetty laaja-
mittaisiin sahkoisiin ja digitaalisiin palveluihin. Eraalla tapaa mielenkiintoista on se, etté strate-
gia-asiakirjoissa ei ole mainintoja enda lahiasioinnin tai paikanpaalla tapahtuvat asioinnin tur-
vallisuudesta ja yksityisyyden suojaan liittyvista asioista.

Viides yhteinen haaste EU-maille on siirtym& hallinnon sisaisten palveluprosessien ke-
hittamisestd asiakaspinnassa tapahtuvan palvelutuotannon ja -tapahtumien kehittami-
seen. Taman voi yksinkertaistaa siten, etta digitalisointi ja séhkodisen asioinnin kehittdmisessa

3 Ks. lisaa digitalisoinnin periaatteista Suomessa, http://vm fi/digitalisoinnin-periaatteet
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on panostettu paljon hallinnollisten palveluprosessien ja palvelujen kehittémiseen. Monessa
maassa itse asiakaspinta ja interaktio asiakkaan ja esimerkiksi palvelujérjestelman (mm. cus-
tomer interfacet, sovellukset, verkko- ja mobiilipalvelut, tms.) valilla on tasta huolimatta jaanyt
paljon véhemmalle huomiolle. Selvaa on, ettd vaikuttavuushyotyjen saaminen laajamittaisessa
séhkoisen asioinnin hyddyntamisessa edellyttdéd vahvaa panostusta myoés asiakaspinnassa ta-
pahtuvien palvelujen ja palvelukayttgjatransaktioiden kehittémiseen. Lisdpontta tdh&n antavat
useat tutkimukset, joissa korostetaan ihmisten odottavan digitalisaation ja s&hkoisten palvelu-
jen edistéavan yhteydenpitoa ja auttavan asioiden hoitamisessa ilman muiden apua. Muun mu-
assa ikaihmiset odottavat uuden teknologian vilkastuttamasta sosiaalisesta elamasta ja toivo-
vat ystavaverkolta tukea omalle arjelle (esim. Nordlund ym. 2014).

Hallintolahtoista kehittamista seka “hallintokoneiston” ja prosessien “virittamista” korostaa se,
ettd monien maiden strategioissa korostuu erityisen paljon yhteisen, valtionhallinnon ICT-ark-
kitehtuurin kehittdminen ja parantaminen seké niiden palvelujen kehittdminen, joilla tuetaan
asiakkaiden ja loppukayttajien palveluja. Tahan liittyy myos se, ettéd varsin harvan maan stra-
tegioissa on mainintoja kaksisuuntaisesta vuorovaikutuksesta ja viestinnasta sahkoisen hallin-
non palvelujen kohdalla.

2.4 EU-maita erottavia tekijoita strategia-asiakirjoissa

EU-maiden valilla on muutamia perustavanlaatuisia eroja strategisissa painotuksissa.

Onko digitaalinen tai sdhkdinen asiointi asetettu ensisijaiseksi kanavaksi ja palvelu-
muodoksi? Ensimmainen selva ero maiden vdlille 16ytyy siitd, onko sahkdinen tai digitaalinen
asiointi asetettu ensisijaiseksi asiointitavaksi kansalaisen ja julkisen hallinnon valilla. Esimer-
kiksi Tanska asetti selvan strategisen tavoitteen jo 2011-2015 Gov 3.0 strategiassaan, etta 80
prosenttia kirjallisesta datasta kansalaisten ja hallinnon valilla siirtyy digitaalisesti. Tanskassa
sahkoéinen viestinvalitys viranomaisasioinnissa tehtiin kansalaisille velvoittavaksi vuonna 2014.
Lisdksi Tanskan Joint public digital strategy vuosille 2011-2015 pohjusti sahkdisen asioinnin
ripeda etenemista periaatteella "digitaalisista palveluista kansalaisten normaalein asiointitapa”.

Samalla tavoin Iso-Britannian ja Irlannin julkisten palvelujen strategioissa puhutaan digitaalis-
ten palvelujen vahvasta ensisijaisuudesta (engl. default). Iso-Britanniassa tata ensisijaisuutta
varmistamaan ja nopeuttamaan on luotu erityinen standardi - "Digital by Default Service Stan-
dard”. Alankomaissa taas digitaalisuuden ensisijaisuus on muotoiltu strategia-asiakirjoissa si-
ten, ettad kansalaisilla on "oikeus asioida digitaalisesti”.

Toinen EU-maita selvasti erottava asia 16ytyy poliittisen paatéksenteon tuen ilmaisemi-
sesta digitalisaatioon ja sdhkdisten palvelujen edistamiselle. Selvasti poliittinen tuki tai
“tahto” I6ytyy Ruotsin, Alankomaiden ja Belgian strategia-asiakirjoista. Hyva esimerkki tasta on
Alankomaihin vuonna 2014 perustettu Digikomissaari (de Digicommissaris), joka poikkihallin-
nollisena korkeantason toimijana vastaa sahkoisten palvelujen yhteensovittamisesta ja kehit-
tamisesta. Digikomissaarina toimii Bas Eenhoorn ja hanella on 15 hengen asiantuntijatiimi®.

Useimmat EU-maat ovat olleet melko pidattyvaisia poliittisen tuen ilmaisemisessa. Tama nakyy
mm. siing, ettd sahkdiselle asioinnille tai verkkopalvelujen edistamiselle ei ole asetettu selvia
ja konkreettisia tavoitteita tai aikatauluja strategia-asiakirjoissa. Useimpien maiden strategi-
oista on myds tulkittavissa tietynasteinen empiminen seka tarve sailyttaa perinteiset palvelu-
prosessit ja -muodot sahkdisten palvelujen ohella.

4 Lisatietoja Alankomaiden digikomissaarista: https:/www.digicommissaris.nl/
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Kolmas ero EU-maiden valille tulee siitd, perustuuko julkinen hallinto enemman liittoval-
tiomuotoon vai ns. keskusjohtoiseen, keskitetympaan valtiorakenteeseen. Liittovaltioissa
toimivalta on edelleen vahvasti aluetasolla, ja tAmé heijastuu vahvasti edella kasiteltyihin yh-
teisiin haasteisiin. Saksa ja Espanja ovat hyvia esimerkkeja liittovaltiorakenteesta. Naiden mai-
den strategioissa korostuu paljon ilmaisut yhteistyosté, esimerkiksi “sitovan yhteistyon lisdami-
nen keskus-, alue-, ja paikallishallinnon valilla ICT-ratkaisuissa ja sdhkdisessé asioinnissa”
(Saksan National eGovernment strategy 2014—2020). Liséna liittovaltiorakenteen haasteista
kertoo se, ettd liittovaltioiden joukosta vain Saksa on sisallyttényt varsin yksityiskohtaisia toi-
menpiteitd keskitetysti ratkaistavaksi. Muissa maissa yhteistydn ja valtiotason koordinoinnin
ongelma on tiedostettu, mutta siihen ei ole strategioiden tasolla tai sisélldissa nahty tarpeel-
liseksi puuttua. Pari liittovaltiotason ratkaisuesimerkkia Saksasta ovat: 1) kansalaisille ja yrityk-
sille suunnattu 115-puhelinnumero (kansallinen call-center, joka ohjaa alueellisiin call-cente-
reihin ja, jolla vaste-aika on 30 s.); 2) IT-consolidation programme federal government (2015),
jossa on keskitetty ICT-toimintoja pieneen joukkoon data centereitd. Tavoite vahvistaa kontrol-
lointia, ICT-hankintojen keskittamista seka luotettavien pilvipalvelujen kayttéonottoa. Saksassa
nousee kuitenkin esiin se, ettd huomattava osa hallinnon uudistamistyésta 1990- ja 2000-lu-
vuilla on toteutettu osavaltioiden hallintokoneistoissa.

Ranska, kuten my6s monet entiset It&-Euroopan maat erottuvat strategia-asiakirjoissa keskus-
johtoisina valtioina. Naissa palvelurakenteen ja erityisesti sahkdisen asioinnin ratkaisuja on
johdettu keskitetysti, pyrkien koko maan kattaviin yhtenaisiin palveluprosesseihin ja -ratkaisui-
hin. Eraalla tapaa Ranskan, osin myds Espanjan, Portugalin ja Italiankin ratkaisut heijastelevat
edelleen ns. mannermaista hallintomallia (engl. napoleonic model), jossa yhdistyvét pyrkimyk-
set selviin kaskysuhteisiin ja tehtavajakoihin. Saman hallinnonalan siséalta |6ytyy useita hallin-
totasoja, ja toimivalta- ja kaskytyssuhteet on pyritty maarittelemaan tarkasti. Keskushallinnon
ote alueista eli provinsseista on sailynyt tiukkana, ja provinssien asema keskushallinnon val-
taan on varsin heikkoa. (hallintomalleista ja -traditioissa enemman esim. Viinamaki 2007)

Pohjoismainen malli erottuu EU-maiden joukossa edelleen. Mallille tyypillista on, etta palvelu-
jen suunnittelu ja tuottaminen on uskottu julkisen sektorin, erityisesti kuntien tehtavaksi. Tasta
seuraa, ettad sahkoisessa asioinnissa tehtavilla ratkaisuilla on paljon merkitysta kunta- ja alue-
tasolla, ja kaantaen, kunta- ja aluetason ratkaisuilla ja toimeenpanokyvylla on ratkaiseva mer-
kitys palvelujen digitalisoitumisessa seka séhkoisen asioinnin hyotyjen ja vaikuttavuuden pa-
ranemisessa. Hyvinvointimallia on rakennettu pitkalti ajatukselle valtion ensisijaisuudesta, kun
esimerkiksi anglosaksisessa traditiossa on korostettu valtiollisuuden valttamista ja kansalais-
yhteiskunnan roolia. Yhtena tunnuspiirteend, jota on seurattu myds palvelujen digitalisoinnissa
ja sadhkdisessa asioinnissa, on pyrkimys turvata yksiléiden tasa-arvoinen ja lakiin sidottu oikeus
saada julkisia palveluja. Pohjoismaiden Eurooppa-politiikassa yleisesti on korostettu julkisen
toiminnan avoimuutta, asioiden julkisuutta, tasapuolisuuden periaatetta ja lapinakyvyytta.

Kuten strategioiden tarkastelu edella osoitti, yksi nouseva ja yhteinen tematiikka strategioissa
on poliittisen johtajuuden korostaminen. Osaltaan tama kiinnittyy erityisesti anglosaksiseen tra-
ditioon. Iso-Britannialle ja Irlannillekin on ollut tavanomaista korostaa parlamentarismia ja poli-
tilkan ensisijaisuutta. Parlamentilla ja paaministerilla on vahva asema poliittisten linjausten ja
paatdsvaihtoehtojen valinnassa; julkishallinnon tehtava tata vastoin on karrikoidusti vain val-
mistella paatoksia ja panna niita toimeen. Samalla julkishallinnon oikeusperustaa voidaan ylei-
sesti pitda hajautuneempana ja suppeampana kuin mannereurooppalaisissa valtioissa. Tasta
syystd Common Law -maat (ennakkotapaukset, jotka viitoittavat lainkayttéa yksittaistapauk-
sissa ja valjempi valtiotason saantely) ovat joustavampia julkishallinnon reformien toteuttajina
kuin roomalaista oikeusperinnettd noudattava eurooppalaiset maat.
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Neljas erottava tekija EU-maiden valilla 16ytyy siita, miten paljon ja miten laajalti valtion
virastot vastaavat julkisten palvelujen tuottamisesta. Virastokehitys on tapahtunut EU-
maissa eri tavalla. Pohjoismaissa valtionhallinnon autonomisilla virastoilla on pisin historia,
ulottuen aina 1700-luvulle saakka. Monessa EU-maassa 1990-luvun lopulta alkaen erillisten,
autonomisten virastojen maara on (ns. agentifikaatio-ilmid) ja siten autonomiset virastot ovat
varsin tuore organisaatiomuoto valtionhallinnoissa. Monessa EU-maassa agentifikaatio liittyy
uuden julkisen johtamisen (NPM) suuntaukseen, jossa erityisesti ns. "yhden tehtdvan virasto-
jen” koetaan edesauttavan parempaa tilivelvollisuutta ja tulosjohtamista. Samalla virastojen
vahvan autonomian, erikoistumisen ja erityisasiantuntemuksen luotetaan nostavan virastojen
tehokkuutta, tuottavuutta ja vaikuttavuutta. Erillisvirastojen merkityksen ja m&arén kasvu on
yhdistetty usein anglosaksiseen hallintotraditioon. Erillisvirastojen kasvava asema nakyy sel-
vasti myods EU-hallinnossa, johon lukeutuu nykyisin yli 40 virastoa.

Nykyisin monessa maassa kaydaan keskustelua siité, onko virastomalli pirstaloinut palvelutuo-
tantoa liikkaa ja heikentdako virastomalli tarpeettomasti poikkihallinnollista koordinaatiota (esim.
Wynen ym. 2014; Aucoin 2012). Erityisesti taté keskustelua kdyddadn mm. Iso-Britanniassa,
Alankomaissa, Norjassa ja Ruotsissa. Samalla virastomallia on kritisoitu siita, etta vahvistaa
hallinto- ja sektorikohtaisia palvelujarjestelmia ja -rakenteita seké& hidastaa asiakaslahtoista
palvelumuotoilua.

2.5 Tulkinta: Kolme aaltoa Euroopassa

Lapikaydyn aineiston perusteella voi tulkita, ettd Euroopassa |0ytyy kolme aaltoa sahkoiseen
asiointiin siirtymisessa. Kuviossa 7 on yksinkertaistettu tulkinta EU-maiden tilanteesta, kun ti-
lannetta tarkastellaan strategisten painopisteiden ja maiden strategia-asiakirjojen painotusten
mukaan. Varovaisesti voi tulkita, ettd Suomi asettuu kuviossa kakkos- ja kolmosaallon vali-
maastoon. Siten Suomessa ei esimerkiksi enaa julkishallinnon digitalisaation ensisijaisena
strategisena tavoitteena esiinny palvelujen sahkoéistaminen tai digitaalisen infrastruktuurin ra-
kentaminen. Tata vastoin palvelujen yhteentoimimattomuus ja ajoittainen huono |6ydettavyys
ovat ongelma tuhansien jarjestelmien palveluarkkitehtuurissa.

Kuviossa 7 esitettyja tulkintoja voi tdsmentaa ja avata muutamilla huomioilla ja maakohtaisilla
esimerkeilla.

Ensimmaisen aallon maissa korostuu edelleen infrastruktuurin rakentaminen séhkaéisille pal-
veluille sekéd sahkdisen asioinnin palvelujen luominen. Tama palautuu tdman luvun alussa esi-
tettyyn kuvioon kotitalouksien internet-liittymien yleisyydesta, ja tdman aallon maat ovat ylei-
sesti vasta siirtdmassa palveluja verkkoon ja sahkdisen asioinnin piiriin.

Ensimmaisen aallon maille tavanomaisia, strategiadokumenteissa toistuvia asioita ovat ICT-
infran parantaminen ja turvallisen, luotettavan ja interaktiivisemman ICT-infran kehittaminen
(esim. tunnistautuminen, valtionhallinnon ICT-infran optimointi, tietoturva). Esimerkiksi Liettuan
strategioista 16ytyy konkreettisia tavoitteita, jotka kuvaavat hyvin ensimmaista aaltoa: internetin
kayttdjien lisdaminen 85 prosenttiin vaesttsta ja nopean internet-yhteyden omaavien yrityksien
madaran nosto 95 prosenttiin vuoteen 2020 mennessa. Samankaltaisia maarittelyja 16ytyy mm.
Unkarin, Kreikan, Latvian, Bulgaria, ja Romanian mutta myos Puolan ja Vironkin strategia-asia-
kirjoista.

Toisen aallon maista I0ytyy mielenkiintoisia esimerkkeja siitd, mitd kuviossa mainitut jarjes-

telmien integrointi, digitaalisten taitojen lisdaminen, avoimen datan korostaminen sek& perso-
noidumpien palvelujen suunnittelu ja kayttdonotto merkitsevat.
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Esimerkiksi Kroatian e-Croatia 2014—2020 -strategia tiivista& keinoja monen EU-maan osalta.
E-Croatia 20142020 -strategian mukaan séhkoéisen hallinnon laajempi hyddyntadminen edel-
lyttaa sita, ettéd maahan on luotava koherentti, looginen ja tehokas valtionhallinnon informaa-
tiojarjestelmaarkkitehtuuri, ja joka kykenee tuottamaan kustannustehokkaita e-palveluja. Li-
séksi tarvitaan sitd, etté varmistetaan jo kéytdssa olevien ja tulevien jarjestelmien yhteensopi-
vuus seké poistaa tarpeettomat paéllekkaisyydet jarjestelmisté ja niiden toiminnallisuudesta.
Useissa maissa on kohdennettu kansallista ja EU-rahoitusta séhkoisen asioinnin lisdamiseen.
Erityisesti EU-maiden sahkdisté hallintoa koskevissa strategioissa korostuu kansalaisten ja pk-
yritysten ICT-halukkuuden lisdéaminen (asennemuutoksen aikaansaaminen, ICT-taidot ja kyvyt,
digitaalinen lukutaito, jne.). Strategisina tavoitteina ndma ovat mm. Liettuan, Unkarin, Tsekin,
Puolan, Kroatian, Kreikan ja Itdvallan julkisten palvelujen digitalisointia ja sahkdisté hallintoa
koskevissa strategia-asiakirjoissa.

Ranskan Modernisation of the Public Action (MAP) ja Roadmap for the Digital Economy stra-
tegiat siséltéavat paljon yhteisid asioita toisen aallon maiden sahkdisen asioinnin saavutta-
miseksi ja kehittamiseksi. Ranskan strategiat korostavat mm. seuraavia strategisia painopis-
teitd: luoda mahdollisuuksia nuorille (digitaalisuuden lisdédminen koulutuksessa, saavutettavuu-
den lisdaminen, edistaa ICT-litAnnaisten tyopaikkojen syntyd, tietoisuuden lisdaminen); kilpai-
lukyvyn lisédminen (kansainvéalisten digitaalisen alan yritysten kehittdminen, digitaalisuutta
koskevat innovaatiot ja tutkimus, "digi-loikka” taloudessa); lisata arvontuottamista digitaalisuu-
della yhteiskunnassa (digitaalisudella ehkaista syrjaytymista, luotettavat jarjestelmat ja yksityi-
syydensuoja, terveyspalvelujen digitalisointi, kyberturvallisuus).

Puola korostaa mielenkiintoisella tavalla ns. toisen aallon maiden tarkedd haastetta. Monet
toisen aallon maista ovat pitkalla digitalisoiduissa palveluissa ja séahkoiset palvelut ovat laajalti
kaytdéssa monella hallinnonalalla. Puola on nostanut johtavaksi periaatteeksi ns. "digitalisaa-
tiobyrokratian valttamisen” Digital Poland 2014—2020 strategiassaan. Tama periaate korostaa,
ettd julkisten palvelujen kehittdmisessa kaikilla hallinnon tasoilla tavoitteina ovat kansalaisten
asioinnin helpottaminen tiedon loogisella ja tehokkaalla etenemisella (tietovirtojen hallinta ja
koordinointi)) seka keskittyminen julkisen hallinnon palveluprosessien kehittdmiseen sektori-
tarpeiden sijasta.

Ehka kuitenkin mielenkiintoisin avaus Puolan strategiassa on ns. "teknologinen neutraalisuus”
periaate, mitd myds monet muut EU-maat tulevat todennakdisesti jatkossa korostamaan stra-
tegisena painopisteend. Periaatteen mukaan palvelujen kehittamisessa tulee varmistaa, etta
kehittamisessa ei keskitytd vain funktionaalisiin tarpeisiin, vaan keskitssa ovat kayttgjien tar-
peet ja yhteistyd palvelutuottajien valilla (ks. myés Poland National integrated informatisation
programme 2020). My6s Saksan National eGovernment Strategyn yhdeksi painopisteeksi on
linjattu "kustannustehokkuus ja vaikuttavuus”. Painopiste pyritddn saavuttamaan silla, etta
“elektronisten ratkaisujen tulee olla kayttajakeskeisia ja tukea palveluissa nopeutta, laatua ja
kustannustehokkuutta”. Mielenkiintoinen lisanyanssi on se, ettd Saksan E-government Actin
2013 mukaan viranomaisten velvollisuus on analysoida ja dokumentoida digitaalisia palvelu-
prosesseja. Tamankaltaista systemaattista seuranta- ja analysointivelvoitetta ei kuulu minkaan
muun EU-maan strategioihin.

Kolmannen aallon maista |6ytyy useita esimerkkeja siité, millaisia toimenpiteitd ns. kolmas
aalto edellyttdd. Merkittévin ero toisen aallon maihin on johtamisen ja kokonaishallinnan koros-
taminen strategioissa. Johtaminen koskee mm. laajasti sdhkdiseen asiointiin ja palvelukanaviin
sidottujen resurssien johtamista, poikkihallinnollisten toimien koordinointia, yhteisten paamaa-
rien saavuttamisen kontrollointia sekd standardisoitujen toimintatapojen ja prosessien kayt-
téonottoa (ml. standardisoidut informaation hallintakaytannét ja digitaalisten palvelujen stan-
dardit, esim. Tanskassa, Irlannissa ja Iso-Britanniassa).
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Johtamisessa standardit ovat ainakin kahdessa kayttdyhteydessa, ja Alankomaista 16ytyy esi-
merkiksi GDI (Generic digital infrastructure), joka sisaltaé palvelujen toimittamisen kansalaisille
ja yrityksille personoitujen portaalien kautta, standardisoidut datanvaihtotavat ja tunnestautu-
misen (Idensys, DigiD ja e-recognition) seka standardisoidut pohjatietorekisterit ja keskustele-
vat jarjestelmat. Toiseksi, Alankomaissa on P-Direkt, joka siséltéda digitaaliset henkilostohallin-
non palvelut valtionhallinnossa (jaetut ja standardisoidut HR-palvelut 120 000 kayttajalle, itse-
palveluportaali, kontaktikeskus mm. palkka-asiat, henkildrekisterit, end-user support, HR-ana-
lytics ja johdon tietopalvelut).

Kolmannen aallon maille ominaista on palvelujen tuottamisen uudelleenmé@arittely. Esimerkiksi
Belgiassa on linjattu ensisijaisiksi toimenpiteiksi valtakunnallinen palvelutuotannon integrointi
ja uudelleenjarjestdminen (engl. re-engineering). Taman nahdaan edellyttavan yhteistyon li-
sdamista hallinnonalojen ja palvelutuottajien valilla integroitujen palveluketjujen ja -tapahtu-
mien tuottamiseksi, hallintokaytantdjen yksinkertaistamista kansalaisten ja liiketoiminnan na-
kokulmista seka back-office-toimintojen entistd vahvempaa integrointia valtionhallinnossa.
Naiden maiden strategioista l16ytyy selvat periaatteet ja tavoitteet asiakkaan tai kayttajan nos-
tamisesta palvelujen tuottamisen ja kehittdmisen keskiton.

Esimerkiksi Ruotsissa Swedish Government Strategy for Collaborative Digital Service in Gov-
ernment Administration (vuodesta 2012 alkaen) alkaa iskulauseella "putting the citizen at the
centre” eli tuodaan kansalaiset keskidon. Samalla tavoin, Swedish Digital Agenda (2011—-2016)
-strategian painotukset kertovat paljon kolmannen aallon maiden séhkoisen asioinnin periaat-
teista. Ruotsin strategiassa on linjattu selvasti ja lyhyesti, etta sahkdiset ja digitaalisten palve-
lujen tulee olla helppoja ja turvallisia kayttaa, palveluilla luodaan lisédarvoa ja hyotya kayttajille,
palvelut ovat houkuttelevia ja helppokayttoisia eri elamanvaiheissa seka infrastruktuuri ja ICT
ovat sidoksissa yhteiskunnalliseen kehitykseen (edistavat mm. kestavaa kehitysta ja yhteis-
kuntaa, innovaatiota, modernia demokratiaa ja osallistumista). Yllattdvankin samankaltainen
muotoilu 16ytyy Irlannin eGovernment Strategyn yhtena paaperiaatteena. Taman mukaan "kan-
salaisten ja yritysten tarpeet ovat sahkdisen hallinnon keskiossé; palvelut toimitetaan tarkoi-
tuksenmukaisten kanavien kautta”.

Alankomaiden Digital Government vision 2017 -strategiassa asiakas ja kayttajakeskeisyys si-
dotaan strategian painopisteeseen "generoida lisaa tehokkuutta”. Taman strategian mukaan
tehokkuus paranee, koska palveluja digitalisoidaan kayttajakeskeisesti, ja kayttajakeskeisyys
my06s parantaa palvelujen saavutettavuutta ja kaytettavyytta seké vahvistaa kytkentoja valtion-
hallinnon geneeriseen digitaaliseen infrastruktuuriin.
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Kuvio 7. Tulkinta: sahkoisen asioinnin aallot Euroopassa strategia-asiakirjojen siséltdjen pohjalta.

3. Aalto: DK, IE, NL, R b L s s e
BE. UK. SE - Selva siirtyma jarjestelmien ja infran kehittdmisesta kayttajakokemusten

parantamiseen ja ns. interaction-keskeisyyteen

ICT-projektien johtaminen, hallinnonalat ja sektorirajat ylittdvien/yhdista-
vien ICT- ja digitalisoimisprojektien johtaminen

Data sharing (erit. julkisen, yksityisen ja vapaaehtoissektorin yhteistyon
lisddminen)

Automatisoinnille uusia kohteita

Personoitujen palvelujen ja palveluportaalien kaytto

2. Aalto: EE, DE, FR, AT, - Jarjestelmien integrointi ja paallekkaisyyksien poisto (esim. digital co-
EL, CR, PL, PT, IT hesion)
- Kansalaisten ja yritysten digitaalisten taitojen lisaaminen (halukkuus,
kyky kayttaa)

- Avoimen datan ja hallinnon korostaminen

- Personoitujen palvelujen suunnittelu seka pilotointi ja kokeilujen toteut-
taminen

- Ns. one-stop-shops -palveluita perustetaan

1. Aalto: CZz, HU, ES, SK,
LT, LV, RO, BG - Laajakaista ja valokuituyhteyksien kattavuuden laajentaminen
- Lomakkeet saatavilla

- Portaalien rakentaminen ja avaaminen seka tunnistautuminen

v
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Edella esitettyjen ”aaltojen” linkityksia julkisten palvelujen kehitysta, erityisesti digitali-
sointia ja sahkoistéd hallintoa koskevaan tutkimuskirjallisuuden tutkimustuloksiin. Tutki-
muskirjallisuudesta 16ytyy luonnollisesti paljon sahkoisté hallintoa (e-government) ja julkisten
palvelujen digitalisointia koskevaa kirjallisuutta. Tassa yhteydessad on mahdollista tehda vain
muutamia, kokoavia huomioita kirjallisuuden ison maéaran vuoksi.

Sahkoista hallintoa ja sdhkdisen asioinnin etenemistéa on tutkimuskirjallisuudessa jasennetty
monin tavoin. Esimerkiksi Syvajarvi ja Kivivirta (2017) kayttavat Henmanin (2010) kolmivai-
heista jasennysta kehitysvaiheista. Ensimmainen vaihe ajoittuu 1990-luvulle. Siind korostui
sahkadinen hallinto (e-government), painottaen erityisesti ICT-ratkaisuja ja valineita julkisen hal-
linnon tehostamisessa ja vaikuttavuuden parantamisessa. Lahestymistapa oli korostuneesti ra-
kenne- ja jarjestelmékeskeinen seka tieto- ja viestintateknologiapainotteinen. Toinen, vuositu-
hannen vaihteeseen asemoituva kehitysvaihe painotti séhkdgisté hallintaa (e-governance). Pai-
nopisteina olivat mm. toimijoiden vélinen tiedonvaihdanta, tiedonhallinta, muutosten toteutta-
minen palveluiden tuottamisessa ja saatavuudessa seka sahkoisyyden ja teknologioiden kéayt-
téonotossa. Kolmatta, nyt menossa olevaa kehitysvaihetta leimaa erityisesti digitaalinen hal-
linta (digital governance). Vaiheessa painottuvat sidosryhmasuhteiden, vuorovaikutustapojen,
sosiaalisten verkostojen hallinta seké osallisuuden ja kumppanuuksien uudelleenmaarittelyt.
Digitaalisessa hallinnassa yhdistyvat uudistuvat teknologiat ja mediat, séhkoiset vuorovaiku-
tuksen ja toiminnan muodot seké toimijoiden kyky organisoitua ilman ohjausta tai organisaa-
tioiden toimintaa (Graham ym. 2015).

Kirjallisuudessa on esitetty vastaavia kokoavia huomioita eri maiden séhkdisen asioinnin ja
sahkoisen hallinnon edistymisesta. Yhtena esimerkkina voi kayttaa Savoldellin ym. (2014) ko-
koavaa synteesia vuosina 1994-2013 julkaistuista alan tutkimuksista. Synteesissaan he paa-
tyvat niin ikddn kolmeen periodiin sahkdisen hallinnon kaytanteiden ja tavoitteiden etenemi-
sesta. Keskeisin johtopaatds heilla on se, etté sahkdista hallintoa on pitkdan leimannut keskit-
tyminen teknologisiin ja operationaalisiin seikkoihin ja vasta viime vuosina keskustelussa ovat
alkaneet painottua institutionaaliset ja poliittis-hallinnolliset asiat (Savoldelli ym. 2014, 567; ks.
myo6s Andersen ym. 2010 aiempi systemaattinen e-government-kirjallisuuskatsaus).

Savoldellin ym. (2014) synteesi on erityisen mielenkiintoinen siksi, etta he erottavat periodien
avulla sahkoiseen hallintoon siirtymisen keskeisia haasteita. Periodeina he erottavat seuraa-
vat:

1) Vuosina 1994-2004 e-government-keskustelu kiinnittyy erityisesti julkisen hallinnon
uudelleenmuotoiluun (engl. reinventing government, esim. Osborne 1993) ja Euroo-
passa Lissabonin strategian loppuaikaan. Tata aikakautta leimaavat pyrkimykset tuot-
tavuuden lisddmiseen ICT:n avulla. Keskeisina haasteina periodin tutkimuksissa na-
kyvat ongelmat telekommunikaatioinfrastruktuurin kehittdmisessa ja teknisessa edis-
tymisessd, institutionaalisten standardien vahaisyys ja puutteellinen tuki ICT:n hyddyn-
tamiselle seka puutteelliset ICT-taidot niin palvelujen tuottajilla ja hallinnoijilla kuin pal-
velujen kayttajilla.

2) Periodilla 2005-2009 haasteina erottuvat ICT:hen liittyvat infrastruktuuriongelmat ja
puutteet (korkeat operationaaliset kustannukset ja ICT-yllapitokustannukset). Pe-
riodilla uusina haasteina korostuvat julkisen hallinnon tietojarjestelmien ja sahkoisen
hallinnon palvelujen heikko integraatio seka puutteellinen tietotaito ja osaaminen yh-
teentoimivien (engl. interoperability) jarjestelmien ja palvelujen rakentamisessa ja ylla-
pitdmisessa. Lisaksi tutkimuskirjallisuudessa nakyy kansalaisten luottamuksen heittely
sahkdisen hallinnon palvelujen kayttéturvallisuutta ja yksityisyydensuojaa kohtaan. Kir-
jallisuudessa esiintyy yha enemman kriittisia tuloksia ICT-innovaatioiden ja naisté odo-
tettujen hyoétyjen ja vaikutusten valilla.
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3) Periodilla 2010-2013 Euroopan komissio lanseerasi New Digital Agenda for Europe ja
eGovernment Action Plan suunnitelmat. Nama vahvistivat perinteisten hallinnon stra-
tegisten tavoitteiden — tuottavuuden ja tehokkuuden — asemaa sahkdisessa hallin-
nossa. Ne korostivat myos "alykkaita julkisen hallinnon ratkaisuja”, innovaatioita, saan-
telyn purkamista ja teknologian parempaa hyddyntamistd. Nama heijastuvat tutkimus-
kirjallisuudessa yllattdvankin nopeasti. Edellisiin periodeihin verrattuna, kansalaisten
ja yritysten osallistaminen ja empowerment, lapindkyvyyden parantaminen seké avoi-
men ja yhteisty6haluisen hallinnon korostaminen nousivat ajanjaksolla paljon suurem-
paan rooliin. Haasteina periodilla ndkyvat kansalaisten heikko osallistuminen ja osal-
listaminen paatoksentekoprosesseihin. Teknologiaan liittyvien haasteiden merkitys pe-
riodilla vaheni selvasti. Haasteina nakyvat my6s avoimen datan puute tai vahaisyys
sek& avoimeen dataan liittyvien standardien puute.

Savodelli ym. esittavat artikkelissaan sahkoéisen hallinnon haasteita hyvin havainnollistavan
taulukon (taulukko 2), joka perustuu heidan lapikaymaansa tutkimuskirjallisuuteen.

Taulukko 2. Sdhkoisen hallinnon kayttodnotossa esiintyvia haasteita: haastei-
den esiintymistaajuus alan tutkimuskirjallisuudessa

Esimerkit haasteista Periodi Periodi Periodi
1994-2004 2005-2009 2010-2013

Teknologiset Laajakaistan kapasiteetti 2,4 11,9

haasteet Yhteensopivuus 14,3 9,5
Korkeat investointi- ja yllapitokulut 2,4 7,1 4,8
Puutteellinen yksityisyydensuoja ja tieto- 2,4 31 9,5
turva
Avoimenkoodin ohjelmistojen ja standar- 4,8
dien puute

Manageriaali- Projektinjohtamisvalmiudet ja -taidot 2,4 11,9

set ja organi- Muutosvastarinta 2,4 11,9 9,5

satoriset haas- | Tietotaito ja valmiudet kayttaa palvelujaja 2,4 26,2 33,3

teet jarjestelmia

Institutionaali- | Digitaalinen jakautuminen ja syrjaytymi- 15 6,5

set ja poliitti- nen

set haasteet Lainsdadanndlliset esteet 15 7,2
Poliittinen sitoutuminen 1,5 1,5
Poliittis-hallinnollinen koordinaatio 1,5 4.6
Muutos- ja strateginen poliittinen johtajuus 4,6 3,1 12,3
Puutteellinen evaluointi ja tulosmittaus 1,5 7,7 9,2
Puutteet kansalaisten osallistamisessa 3,2 13,8
Puutteet luottamuksessa ja lapinakyvyy- 1,5 6,2 10,8
dessa

Lahde: Savodelli et. al. 2014, 566.

Kuten taulukosta ilmenee, nousevina haasteina sahkoista hallintoa koskevassa tutkimuskirjal-
lisuudessa nakyvat julkisen hallinnon henkildstdn ja kansalaisten tietotaito ja osaamisvalmiudet
kayttada ja soveltaa uusia sahkoisia palveluja ja ohjelmistoja, digitaalinen syrjaytyminen, poliit-
tis-hallinnollinen strateginen johtajuus ja koordinointi, kansalaisten osallistaminen ja lapinaky-
vyyden teemat. Toki tdssd on huomioitava, etté tarkastellun tutkimusaineiston valinta vaikuttaa
paljon tuotettuun nadkymaan. Savodelli ym. painottivat valinnassaan sahkdiseen hallintoon ja
digitalisaatioon keskittyvid journaaleita. Sahkoinen hallinto, digitaalisuus ja sahkoisten palvelu-
kanavien merkitys on kasvanut paljon viime aikoina myds julkisia palveluja ja julkista johtamista
koskevissa tieteellisissé lehdissa. Jos siis vastaava tarkastelu tehtaisiin naista journaaleista,
nakymassa korostuisi taulukossa 2 olevat projektinjohtamistaidot, koordinaation, tulosmittaa-
misen ja muutosvastarinnan tematiikat.
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2.6 Kokoavia huomioita kontekstivertailusta

Taman kontekstivertailun lopuksi voidaan tehda eraita kokoavia ja kriittisid havaintoja tarkas-
tellusta materiaalista.

Strategioiden tarkastelusta nousee vahvana esiin se, etta sdhkdisen hallinnon kehitta-
miseen liittyvat strategiat on laadittu erityisen hallintoléhtdisesti. Strategioita leimaa pit-
kalti nykyisten palvelujen, prosessien ja rakenteiden kehittdminen ja parantaminen sek& niiden
sovittaminen sahkaisiin ja digitaalisiin palveluympéristdihin. Palvelujen kéayttdja tai asiakas
taikka palvelujen innovatiivinen, nykyisista sektori- tai hallintorajoista poikkeava palveluarkki-
tehtuuri eivat juurikaan nay strategiadokumenteissa tai strategisissa painopisteisséa strategia-
prosessien lahtdkohtana. Voi tulkita, ettd tAmé& edustaa perinteistd séhkdisen hallinnon kehit-
tamisen lahestymistapaa, jossa digitalisaation ja sahkdisten palvelujen odotetaan parantavan
hallinnon siséista tehokkuutta ja tuottavuutta, erityisesti hallinnollisten palvelujen sujuvuutta ja
kykya tukea asiakaspinnassa tapahtuvia palveluja. Tulkintaa vahvistaa myoés se, etta suurin
osa strategioista keskittyy hallinnollisten toimintatapojen ja prosessien muutostarpeisiin, kus-
tannusten vahentamiseen ja prosessien standardisointiin.

Ehka erottuvin tapa pyrkia irtautumaan hallinnon "virittdmisesta” ja tehda strategioista helpom-
min l&hestyttévia kansalaisille ja yrityksille on kayttaa tiiviita iskulauseita ja sloganeita terévait-
tamaan ja yksinkertaistamaan tarkeimpia linjanvetoja.

Irlannissa strategisia paamaaria on korostettu erityisilla sloganeilla. Esimerkiksi Public service
ICT-strategy (2015) korostaa ns. "build to share” periaatetta eli julkisen hallinnon tulee pyrkia
kayttbonottamaan jaettuja ja integroituja ict-palveluja palvelutuotantoon ja hallintoon tehok-
kaasti, standardisoidusti, yhteensopivuuden varmistaen, paallekkaisyydet poistaen ja kustan-
nuksia kontrolloiden. Samassa strategiassa on myds ns. "Digital first” periaate eli digitalisoidut
palvelut ovat avain kaikissa transaktionaalisissa tapahtumissa. Kolmas periaate on sn. "data
as an enabler”, jossa paatoksentekoa ja sen lapinakyvyytta ja avoimuutta parannetaan lisaa-
malla datan jakamista ja kayttoa palvelutuottajien kesken, toki huomioiden yksityisyydensuoja
jatietoturva-asiat. Neljas julkisen hallinnon lapileikkaava periaate on ns. Improve governance”
eli hallinnon tulee varmistaa se etté ICT-strategiaa ohjataan, yhdistetdéan ja monitoroidaan kai-
kissa julkishallinnon yksikdissd, ja etta valtion toimijoilla on spesifit ICT-tavoitteet valtiokonser-
nitasolla (whole-of-government) seka yhteinen sitoutuminen toteuttamiseen.

Sahkdisen asioinnin ei haluta syrjayttavan perinteisia asiointitapoja — ainakaan strate-
gia-asiakirjoissa. Lahes kaikkien EU-maiden strategiadokumenteista nakyy periaatteellinen
linjaus, etta digitaaliset palvelut tai séhkdinen asiointi eivat ole "korvaaja” tai "syrjayttaja” kayn-
tiasioinnille (tastd myo6s Tonttila 2015, s. 40 tydpolitiikan rakennearvioinnissa). Dokumenteista
on tulkittavissa, ettd yhdessa perinteisempien palvelumuotojen kanssa ne antavat paremmat
edellytykset vaikuttavimmille ja responsiivimmille palveluille seké edistavat asiakkaiden erilais-
ten tarpeiden ja voimavarojen huomioimista palvelutapahtumissa.

Kumppanuudet, uudet palvelujen tuottamistavat ja resurssikysymykset eivéat nay stra-
tegioissa. EU-maiden sahkdisen hallinnon kehittdmisen strategioissa nakyvét edelleen hyvin
vahan erilaisten verkostojen, kumppanuusmallien (PPP-mallit ja co-production) ja tilaaja-tuot-
taja-mallien hallinnan ja johtamisen kysymykset. Yllattavaa tama on siksi, etta naita on kuvattu
tutkimuskirjallisuudessa 2010-luvun keskeisimmiksi julkisten palvelujen kehittdmisen periaat-
teiksi (Tuurnas 2016; Verschuere ym. 2012), osana uutta julkista hallintaa (New Public Gover-
nance, NPG). Resurssikysymysten vahaisessa roolissa on kyse myds palvelujen luonteesta ja
palvelutuotannon sisélldista. Valtion tuottamissa palveluissa on yksinkertaistetusti useammin
kyse esimerkiksi lupia, lisensseja ja julkisen vallan kayttda koskevista paatoksistd, kun taas

23



kuntasektorin palvelut koskevat enemman kansalaisten hyvinvointia, terveytta ja elamisté kos-
kevia lahipalveluja.

Strategioissa on yllattavan vah&n mainintoja resursseista, resurssien hallinnasta ja resurssien
strategisesta johtamisesta. Yllattavaa tama on siksi, etté resurssien kytkeminen strategioihin
yleensa tuo suunnitteluun konkreettisuutta ja kytkentéd on myds tarkea resurssiohjaukseen liit-
tyvd kysymys. Resurssit liittyvat myos edelld mainittuihin verkosto- ja kumppanuusmalleihin
palvelujen toteuttamisessa. Monelle maalle avainkysymys on se, miten eri intressiryhmat voi-
taisiin sitouttaa ja osallistaa entistd paremmin palvelujen kehittamiseen, ja siten kayttaa sidos-
jaintressiryhmien resursseja (osaamista, kokemusta, voimavaroja, jne.) palvelukehittdmisessa
tukemaan valtionhallinnon resurssipohjaa. Kyse on myds ns. kayttajalahttisesta palvelujen yh-
teistuotannosta (co-production), jossa palvelujen kayttdjat on saumattomasti otettu mukaan
palvelujen ideointiin, suunnitteluun ja kehittémiseen. Tassa palvelujen asiakkaat nahdaan ak-
tiivisina toimijoina, ja palvelujen yhteiskehitt&jina ja -tuottajina, ei vain julkispalveluja kuluttavina
asiakkaina tai toimenpiteiden kohteina (Osborne 2012).

Yhteistuotannossa tavoitteena on ohjata kaikki kaytettavissa olevat resurssit ja tietopohja on-
gelmien ratkaisuun sekéa palveluinnovaatioiden ja kokeilujen levittamiseen ja kayttéonottoon.
Y hteistuotanto muuttaa palvelujen strategista johtamista erityisesti siind, etta siina pyritaan tun-
nistamaan ja hyddyntamaan palvelujen kayttdjien voimavarat (tiedot, taidot, kokemukset, yh-
teisot) sekad kayttamaan naitd voimavaroja tukemaan kayttdjien omaa hyvinvointia ja palvelujen
kuluttamista. (Jappinen 2017, 325-327; Tuurnas 2016; Feeley & Mair 2012, 4). Suomessa
esimerkkeja tasta ovat ainakin hallitusohjelmaan sisaltyva kokeilutoiminta ja osin myds Kunta-
lain (410/2015) korostama kayttajalahtoisten osallistumiskeinojen edistaminen.

EU-maiden strategioissa ei puututa siihen, miten digitaaliset ratkaisut tai sdhkoéinen asiointi
vahvistavat asiakkaiden oman panoksen hyddyntamista palveluissa tai palvelujen tuottami-
sessa. Asia on resurssiallokaation kannalta erityisen merkityksellinen. Tavallista on ajatella,
ettd asiakkaan roolin ja vastuun kasvattamisella voidaan vapauttaa asiantuntijaresursseja esi-
merkiksi niihin asiakasryhmiin tai palvelumuotoihin, joissa asiantuntijapanoksella saavutetaan
paras vaikuttavuus.

Strategioissa ei mydskaan oteta kantaa siihen, miten sahkdisen asioinnin kasvun myéta mah-
dollisia kustannussaastoja allokoidaan tai ohjataan valtionhallinnon palvelutuotannossa. Ainoa
poikkeus tassa kohdin on Irlanti. Sen Public Service Reform Planista (2014—2016) 16ytyy kiin-
nostava periaate "Reform Dividend”. Taméan mukaan toimintatapojen parantamisella, resurs-
sien paremmalla kohdentamisella ja kustannustehokkuudella saavutetut saastét ohjataan pal-
velujen kehittdmiseen ja parantamiseen seka uusien palvelujen luomiseen (erit. korostuu ns.
"Saving to Invest” periaate).

Resursseissa on kyse myds hallinnollisesta koordinaatiosta. Useissa maissa on selkiytetty sah-
koisessa hallinnossa ja asioinnissa valtakunnallista koordinaatiovastuuta. Paasaantdinen kay-
tantdé EU-maissa on se, etta yksi ministerié on nimetty vastuulliseksi valtakunnallisesta koordi-
naatiosta niin strategisella kuin operativiisella tasolla. Silti maista nékyy melko selvasti, etta
virallinen asema ei kuitenkaan takaa laajaa toimivaltaa hallintosektorien tai varsinkaan toisen
ministerion tai hallinnonalan alaisuudessa toimivien valtion virastojen palvelutuotantoon (Wy-
nen ym. 2014).

Innovatiivisia esimerkkeja siitd, miten palvelujen asiakkaiden kayttagjatottumuksia tai
palvelujen kayttdmistapoja voitaisiin muuttaa, ei |I6ydy EU-maiden strategioista. Tarkas-
telluista strategioista ei 16ydy mydskaan innovatiivisia viitteita siitd, miten kansalaisia tai yrityk-
sia motivoitaisiin tai kannustettaisiin siirtymaan sahkdiseen asiointiin tai hyddyntamaan digita-
lisointia toiminnassaan. Tata vastoin strategiadokumenteissa esiintyy laajasti perinteisia, mutta
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vdlillisia keinoja ja tavoitteita sdhkdisen asioinnin ja digitalisaation parempaan hyodyntami-
seen.

Maasta toiseen toistuvina keinoina ovat mm. palvelujen ja erityisesti lomakkeiden saavutetta-
vuus, informaation ja datan saatavuus ja avoimuus sekéa kansalaisten ja yritysten osaamisen
ja tietotaidon lisdaminen. Toisen aallon maissa korostuvina, kehittdmista ohjaavina sanoina
ovat mm. yksinkertaisuus, selkeys, helppokayttdisyys ja kaytettéavyys, toimintavarmuus, luotet-
tavuus ja turvallisuus monessa eri merkityksesséa.

Mitd lahemmaksi edelld mainittua kolmatta aaltoa mennaan, sitd enemman maiden strategi-
oissa korostuvat sahkdisen asioinnin helppous, vaivattomuus, houkuttelevuus ja datan uudel-
leenkayttd. Liséksi toistuvat mobiili- ja verkkoliiketoiminnasta tutut sanat, kuten esimerkiksi
hauskuus, personointi (elamankaaripalvelut, kayttajatottumukset ja profilointi), lisdarvo ja hyoty
seka kokemuksellisuus. Silti kolmannenkin aallon maissa toistuvat toisen aallon maista tutut
keinot lisata sdhkoista asiointia.

Ainoita suoria keinoja sahkdisen asioinnin lisdamiseksi |0ytyy Portugalin ja Itavallan strategi-
oista. Naissa maissa hakemusten kasittelyyn tai lupiin liittyvida maksuja on laskettu tai poistettu,
jos hakemus jatetaan sahkdisen asioinnin kautta.

Strategioissa kasitelldan julkisia palveluja ja niiden strategista kehittamista hyvin pal-
jolti yleisend ilmiéna. Muutamissa kolmannen aallon maissa alkaa selvemmin erottua julkis-
ten palvelujen ns. korkean vaikuttavuuden palvelut (engl. high impact areas), kuten koulutus,
terveydenhuolto seka sosiaalipalvelut. EU-maista Tanska erottuu muista maista Digital Welfare
2013-2020” strategiallaan. Strategia kohdistuu terveys- ja sosiaalipalveluihin, vanhuspalvelui-
hin seka koulutukseen. Strategian keskidssa ovat erityisesti ICT:n ja hyvinvointiteknologioiden
kayttéonoton kiihdytys asiakaspinnoissa ja palvelujen toteuttamisessa (ml. teleladketiede, hy-
vinvointiteknologioiden kayttddnotto hoitotoimenpiteissd, kuten kroonisten sairauksien hoito
sairaaloista kotiin; digitaalinen yhteistyd koulutuksessa), uusien teknologioiden testaaminen
julkisissa palveluissa seka uusien teknologioiden "vaatiminen” julkisiin palveluihin palvelutuot-
tajien ja ammattilaisten toimesta. on varsin helppo olettaa, ettéd useat EU-maat todennakdisesti
tulevat seuraamaan Tanskan avaamaa linjaa strategisten periaatteiden maarittelyssa. Samalla
monet EU-maat todennakdisesti tulevat sisallyttdmaan entistda vahvemmin naita ns. high im-
pact -palveluita sahkdisen asiointia ja digitalisaatiota koskeviin strategioihin.

Sahkdisen asioinnin ja palvelujen kehittdminen on geneerinen kysymys strategia-asia-
kirjoissa. Yksinkertaistettuna strategiadokumenttien tarkastelu tuottaa nakyman siita, etta Eu-
roopan maissa korostuu nykyisin sahkoéisten palvelujen ja asioinnin yhtenaisyys ja koherentti-
suus monessa eri merkityksessa. Useimmiten talla tarkoitetaan kayttajakokemuksen, palve-
lundkymien ja palveluprosessien standardisointia. Palvelun halutaan siis yksinkertaisesti ole-
van sama kaikille kayttajaryhmille, jopa silloin kun liikutaan palvelusta tai asiointiprosessista
toiseen.

Tasta tosin seuraa standardisoinnin kaanttpuoli. Strategioiden avaintavoitteet tai periaatteet
eivat sisalla mainintoja erityista tukea tarvitsevien kayttdjien huomioimisesta digitalisoinnissa
tai sahkoisten palvelujen kehittdmisessa. Naita mainintoja l16ytyy toki maittain sektorikohtaisista
palvelustrategioista ja sahkoista asiointia koskevasta kansallisesta lainsdadannosta. Silti mo-
nien maiden kohdalla haasteet "digitaalisesta syrjaytymisestad” olisi huomioitava paremmin
sahkaista asiointia koskevissa strategioissa ja kehittdmisessa.

Kansalaisten, mutta myds yritysten osallistamisen ja vaikuttamisen lisddmisen keinova-

likoimat ovat laajalti esilla strategioissa; Poliittisen paatdksenteon sitouttaminen va-
hemman esilla. Osallistaminen, osallisuus ja vaikuttaminen sisaltyvat noin joka toisen EU-
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maan sahkoéisen hallinnon ja palvelujen digitalisointia koskevaan strategiaan. Naméa ovat tér-
ked elementteja kun pyritdén lisdédmaéan avoimuutta ja lapinakyvyytté palvelujen tuottamisessa
ja kehittdmisessa. llman néait&, avoimuus ja lapinakyvyys jaavéat helposti vain perinteiseksi tie-
dottamisen valineiksi.

Strategioiden kohdalla nousevat esiin keinot ja tavat, joilla poliittinen paatdksenteko ja julkisen
hallinnon johtaminen sitoutetaan strategioiden toteuttamiseen ja strategiatydhon (tastd myos
OECD:n 2014 suosituksissa). Tama on séhkdisen hallinnon ja asioinnin kohdalla erityisen téar-
ked kysymys, koska vahimmilld&n todellisen hyddyn saaminen digitalisaatiosta ja sahkdisista
palveluista edellyttdd palvelujen uudelleenmuotoilua sektori- ja hallinnonaloista riippumatta
seka pitkalle vietya asiakastarvelahtoista palvelukonseptointia. Useat maat ovat jo tunnistaneet
strategioissa poikkihallinnollisen koordinaation ja palvelujen yhteistuottamisen ongelmalliseksi.
Toiseksi, sdhkdisen hallinnon strategiat eivat voi olla irrallisia sektorikohtaisista palvelustrate-
gioista eivatka tulosjohtamisen tai strategisen johtamisen malleista. Parhaimmillaan s&hkdisen
hallinnon strategiat ja sektorikohtaiset strategiat ovat toisiaan tukevia ja koherentteja tavoitteis-
toja palvelujen kehittdmisen suuntaviivoista.

Sahkoista hallintoa koskevissa e-government fact sheeteilld esitetyissa strategisissa
linjauksissa ja strategioissa ei ole merkittdvaa muutosta vuosien 2015 ja 2016 valilla.
Taman selvitystyon alkaessa kaytettavissa olivat vuonna 2016 julkaistut, vuoden 2015 tilan-
netta kuvaavat fact sheet maaraportit. Hankkeen edetessa, toukokuussa 2017 julkaistiin vuo-
den 2016 fact sheetit. Suoritimme sisallon vertailun maaraporttien valille. Raporteissa ei nay
merkittavia muutoksia.

Maaraporttien ja strategisten linjausten sailyminen sama johtuu ensisijaisesti siitg, etta useim-
mat EU-maat seuraavat EU-linjauksia ja asettavat sahkdisen hallinnon kehittamista koskevat
strategiat samoille ajanjaksoille. Nyt useimmat maat seuraavat ajanjaksoa 2014—-2020. Toki
maittain [6ytyy tdsmennyksia ja strategioiden paivityksia. Nama koskevat varsinkin maissa laa-
dittu operationaalisia strategioita (useissa maissa toimintachjelma eli action plan -strategiado-
kumentit).

Merkittavimpia muutoksia vuosien 2016—-2017 materiaalissa voi tdsmentaa siten, ettd nouse-
vina teemoina nakyvat seuraavat havainnot, jotka kohdistuvat maihin, joissa on tehty merkityk-
sellisia muutoksia strategiasisaltéihin. Esimerkiksi Tanskassa nousevana strategisena tema-
tiikkana edella esitettyjen ohella on tietoturvallisuuden ja entistéa pidemmalle viedyn yhteenso-
pivuuden korostaminen. Liséksi nousevana teemana on luottamuksen yllapito digitaalisiin ja
sahkoisiin palveluratkaisuihin. Virossa strategista nostetta on vain kerran -periaatteen (engl.
once only) toteuttamiseen. Tata vauhdittaa osallistuminen yhtend maana Horizon 2020 -tutki-
musohjelman tutkimushankkeeseen. Irlanti ja Italia ovat strategioissaan nostaneet lapinaky-
vyyden, digitaalisen osallistumisen ja tilivelvollisuuden roolia. Uutta tdssa on se, ettd ndma
teemat kytketaan korruption ja erilaisten hallinnollisten vaarinkaytosten ehkaisemis- ja kontrol-
lointitoimiin. Osin my6s Latvia seuraa tata linjaa korostamalla integriteetin lisdéamista osana
sahkoista asiointia ja digitalisaatiota. Puola taas on paivittényt strategioitaan korostamalla en-
tisten strategisten tavoitteiden ohella web- ja mobiilipohjaisia osallistumisen lisédmiseen tah-
taavia ratkaisuja. Ruotsissa merkittavin strategialisdys kulkee sloganin "helpompi arki” alla —
sahkdisten ratkaisujen ja digitalisaation siis pitaisi edistéda ja helpottaa asiointia, kansalaisten
ja yritysten arkea. Toiseksi, Ruotsissa avoimuus on saanut lisdpontta séhkdisen hallinnon ke-
hittdmisen strategioissa siten, ettéd avoimuuden tulisi tukea erilaisia innovaatioita mahdollisim-
man hyvin.
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3. KANSAINVALINEN VERTAILU

Kansainvélinen vertailuaineisto perustuu viittd Suomen kanssa vertailukelpoista maata koske-
vaan aineistoon, joka on koottu erityisesti Ruotsista, Tanskasta, Norjasta, Virosta ja Alanko-
maista. Kolme valittua Pohjoismaata ovat hallintojarjestelmiltdan lahinnd Suomea. Alankomaat
ja Viro taas ovat julkisten palveluiden digitalisoinnin ja yksityisen palvelutuotannon osalta edel-
lakavijoita. Lisaksi ne ovat monelta osin vertailukelpoisia Suomen kanssa: niiden koko, sijainti
ja toimintakulttuuri muistuttavat Suomen olosuhteita paremmin kuin esimerkiksi monien Keski-
Euroopan suurten maiden vastaavat mallit.

Tydssa painottuu kaytannonlaheinen tavoite selvittdd miten palvelutarjonnan digitalisaatio on
vaikuttanut asiakasndktkulmasta palveluiden saatavuuteen, kaytettavyyteen ja laatuun, seka
hallinnon nékdkulmasta palveluiden tuottamiseen, organisoinnin muotoihin ja toiminnan muu-
hun resursointiin. Tutkimuksessa koottiin kirjallisista l&ahteista valittujen maiden julkisten palve-
luiden jarjestamista koskevaa pohjatietoa, jota tdydennettiin asiantuntijahaastatteluilla. Erityi-
sen huomion kohteena ovat kysymykset siita, millaisia ratkaisuja on tehty eri palvelukanavien
(sé&hkdinen asiointi ja siihen liittyva tuki, puhelinpalvelu ja kéyntiasiointi) osalta, millaisia tavoit-
teita néille ratkaisuille on asetettu, miten niiden toteutumista seurataan ja millaisia tuloksia rat-
kaisuilla on saavutettu.

Tassa kansainvalista vertailuaineistoa kuvaavassa luvussa edetaan yleisen kehityksen tarkas-
telun kautta yksityiskohtaisempiin maakohtaisiin palveluvertailuihin. Niissa esitetdan kutakin
maata koskevia tietoja yksittaisten palveluiden tai palvelukokonaisuuksien jarjestamisesta. Ta-
voitteena on tarjota kokonaiskuvan lisaksi tietoa mm. kayttokokemuksista sekéa hallinnon etta
asiakkaiden nakdkulmasta.

Luvussa kolme keskitytdan kansainvalisiin palveluihin ja kokemuksiin niiden kehittamisesta.
Vastaavien palveluiden jarjestaminen Suomessa kaydaan lapi luvussa nelja.

Aineistonkeruu perustuu tata tutkimusta varten muodostettuun tutkimusverkostoon, johon osal-
listuivat Oxford Researchin toimipisteet Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa seka ulkopuoliset
asiantuntijat Alankomaissa ja Virossa.

3.1 Julkisten palveluiden kehittamisen kansainvalisia
suuntaviivoja

Julkisten palveluiden kehittdminen on viime vuosina tarkoittanut erityisesti palveluiden aiem-
paa parempaa koordinointia ja organisointia. Sen tydkaluna on kaytetty erityisesti tietotekniikan
kehittymisen tuomia mahdollisuuksia palveluiden laadun kehittdamiseen, kustannusten alenta-
miseen ja itsepalvelun lisdédmiseen. Kansalaisten julkisten palveluiden kehittdmisen keskeinen
tavoite on ollut monikanavaisuus®, joka tarkoittaa mahdollisuutta kasvokkain tapahtuvan pal-
velun, puhelinpalveluiden, digitaalisten palveluiden ja muiden palvelumuotojen yhdistelemista.
Naista nopeimmin on kasvanut digitaalisten palveluiden tuottaminen. Niiden kehittamisen ta-
voitteena on ollut palveluiden hyddyn ja niiden tuottamisesta syntyvien kustannusten valisen

5 Esim: http://vm fi/hallintopolitiikka/palvelurakenteiden-kehittaminen
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suhteen parantuminen, palvelun tuottamisen nopeutuminen ja aineiston tehokkaampi tallentu-
minen (esim: Rey-Moreno & Medina-Molina 2016). Samalla palveluiden kehittdmisen paino-
piste on siirtynyt tuottajan nékdkulmasta aiempaa enemmaén asiakkaan nakokulmaan (ibid.),
mik& voi tarkoittaa mahdollisuutta paasté eri palvelutarjoajien palveluihin yhden palvelunéky-
man tai portaalin kautta seka yleisen palvelutason parantumista ja asioinnin helppoutta.

Julkisten palveluiden kehittdmista on pyritty koordinoimaan Suomessa ja muualla Euroopassa
yhden luukun periaatetta noudattavien asiakaspalvelupisteiden avulla (one-stop-shops). (As-
kim et al. 2011) Hyvéa esimerkki julkishallinnon palveluntuottajien valisen yhteistyon lisaédmi-
sestd Suomessa ovat yhteispalvelupisteet, jotka tarjoavat useamman (véhintdéan kahden) eri
viranomaisen tarjoamia palveluita yhdessa toimistossa (ibid.). Palveluiden organisoimisen uu-
sia muotoja ovat digitaalisen palvelutarjonnan kehittaminen ja koordinoiminen niin, ettd monet
eri palveluntarjoajat toimivat saman yhtenaisen palvelundkyman kautta seka viranomaisten va-
linen tiedonsiirto, joka antaa mahdollisuuden toimia vain kerran -periaatteen® mukaisesti. Tama
on tarkoittanut asiakkaiden itsepalvelun lisdédmist&, mutta myds aiempaa parempaa palveluko-
kemusta.

Digitaalisten palveluiden lopullinen [&pimurto on tapahtunut 2010-luvun aikana. Verohallin-
nossa internet muuttui asiakkaiden péadaasialliseksi palvelukanavaksi jo vuosikymmenen
alussa’. Kehitys on ollut nopeaa erityisesti viime vuosina myos muissa julkisissa palveluissa.
Esimerkiksi Kelan séhkoisten palveluiden kaytté on moninkertaistunut kuluvalla vuosikymme-
nelld ja samalla toimistoasioinnit ovat vahentyneet. Samoin Kelan lahettdman kirjepostin maara
on vahentynyt merkittéavasti. Tekesin kanssa tehty sdhkdinen asiointi on Iahes kymmenkertais-
tunut vuoden 2011 jalkeen.

Samankaltainen kehitys on havaittavissa myts muissa Euroopan maissa: Toimistoverkko har-
venee ja henkilokohtainen palvelu vahenee. Samalla séhkoinen palvelu yleistyy ja siita tulee
ensisijainen palvelumuoto useimmissa hallinnollisissa palveluissa. Aivan viime vuosina sah-
koisten palveluiden kayton kasvuvauhti on monien palveluiden osalta hieman hidastunut,
vaikka se on edelleenkin nopeaa. Tata selittda se, ettd kun suurin osa palvelutapahtumista on
jo sahkdisia, ei nopeaa kasvua voi enda tapahtua. Mielenkiintoinen uudempi kehityskulku nayt-
taa liittyvan puhelinpalveluiden roolin pienenemiseen. Samalla chat-palveluiden ja sosiaalisen
median kaytto yleistyvat asiakkaiden neuvonnassa ja tiedottamisessa.

3.2 Julkisten palveluiden strateginen kehittaminen ver-
tailumaissa

Julkisten palveluiden kehittdmisen strategiat Euroopassa perustutuvat laajalti digitalisaation
hyoédyntamiseen. Sen keskeiset tavoitteet, jotka liittyvat digitaalisuuteen, vain kerran -periaat-
teeseen, osallisuuteen ja saavutettavuuteen, avoimuuteen ja lapinakyvyyteen, rajatylittavyy-
teen, yhteentoimivuuteen seka luotettavuuteen ja turvallisuuteen on kuvattu tarkemmin edella
luvussa 1.28.

Naiden periaatteiden tai ainakin niiden kanssa samansuuntaisen ajattelun vaikutus néakyy ta-
valla tai toisella kaikissa vertailumaissa Suunnittelu perustuu yhtéalta digitalisointia koskeviin
kansallisiin strategioihin sekd kapeampiin, eri palveluntuottajan strategisiin suunnitelmiin. Eri

6 Ks. kontekstivertailu: vain kerran -periaate (once only) = yksi tieto pyydeta&n vain kerran, minka. jalkeen se on eri viranomaisten kaytéss

7 https://suomidigi filwp-content/themes/suomidigi/assets/attachments/digitaalinen-suomi-1995-2015/0sa1/24%20Verohallinnon%20digimatka.pdf

8 https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/news/contributions-and-preliminary-trends-public-consultation-egovernment-action-plan-2016-2020 (EU:n sahkai-
sen hallinnon toimintaohjelma 2016-2020; Bryssel 19.4.2016)
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mailla on kuitenkin ollut erilaiset lahestymisnéktkulmat julkisten palveluiden kehittdmiseen.
Seuraavissa kappaleissa kuvataan nditd strategioita ja niiden toimeenpanoa vertailumaissa.
Ruotsissa julkisten palveluiden kehittdminen perustuu melko pitk&n aikavalin suunnitelmiin, ja
sen pohjaksi on julkaistu useita julkisten palveluiden digitalisointia koskevia raportteja.® Ruotsin
hallitus on valtuuttanut Ekonomistyringsverketin (ESV)° tukemaan sahkaisen hallinnon kehit-
tamista ja selvittam&an miten julkisen sektorin palveluntarjoajat hyddyntavat digitalisaation tar-
joamia mahdollisuuksia. ESV suosittelee kansallisen tason strategian luomista digitalisaation
tueksi sekd ehdottaa perustettavaksi erillistd virastoa, joka ottaa kokonaisvastuun digitalisaa-
tiosta julkisella sektorillal®.

Toistaiseksi digitaalisten julkisten palveluiden strateginen suunnittelu on Ruotsissa perustunut
padasiassa laajaan tavoitteenasetteluun ja kunkin palveluntarjoajan laatimiin suunnitelmiin nai-
hin tavoitteisiin paddsemiseksi. Esimerkiksi tydvoimapalveluiden kehittdmisen pohjana on kah-
deksanvuotinen projekti (Fornyelseresan'?), jonka toiminta-aika on 2014—2021. Se taht4a pal-
velutuotannon tehostamiseen ja hallinnollisen tyén vahentdamiseen seka kayttajaystavallisyy-
den ja palvelulahtoisyyden lisaamiseen. Projektin ydintavoitteita ovat digitaalisten palveluiden
kehittdminen ja eri palvelukanavien hyddyntéminen yhdessa niin, etté hallinnollinen tyd vahe-
nee ja palvelu paranee. Yleisen kehittémisen tueksi on laadittu yksityiskohtaisempia strategi-
oita, kuten "Strategiska kartan'®” ja "Kund- och kanalstrategin”, joihin liittyen yksi tavoitteista on
mahdollisuus jatkaa palvelutapahtumaa siitd mihin se on edellisella kerralla jaanyt riippumatta
kaytetysta palvelukanavasta. Viime vuosina digitaalisen asioinnin maara ja osuus kaikesta asi-
oinnista on kasvanut nopeasti. (ks. esim. taulukko 3)

ESV:n raportissa todetaan, ettd Ruotsi on jaanyt jalkeen julkisten palveluiden digitalisaatioon
liittyvassa kehitystydssa, ja ettd se voisi ottaa mallia esimerkiksi Tanskasta ja Norjasta, jossa
digitaalisten palveluiden kehittamista tehdaan keskitetymmin erityisesti sitd varten peruste-
tuissa virastoissa, ja niiden kautta yhteistydssa eri hallinnonalojen kesken.

Tanskassa julkisten palveluiden digitalisaation merkittava ajankohta oli vuoden 2008 talous-
kriisi, jonka seurauksena julkisten palveluiden tehostamiseen Kiinnitettiin aiempaa enemman
huomiota. Tavoitteena oli ennen kaikkea kustannussaéastdjen aikaansaaminen. Tanskan digi-
talisaatiohallinto (Digitaliseringsstyrelsen)!4 perustettiin vuonna 2011 ja silla on noin 200 tyon-
tekijad. Sen tehtava on hallituksen tavoitteiden mukaisesti lisata palveluiden digitalisointia ja
edistaa hyvinvointiteknologian kayttdonottoa julkisella sektorilla yhteistydssa koko julkisen sek-
torin kanssa. Vastuu tavoitteiden mukaisesta toiminnasta on kuitenkin kaikilla palveluntuotta-
jilla. Digitalisaatiohallinnon tehtéva on tukea kehitysta seka vastata mm. data-arkkitehtuuriin,
toiminnanohjaukseen, tietoturvallisuuteen, palveluiden yksinkertaistamiseen, erilaisiin teknisiin
ratkaisuihin (mm. palvelunakyma www.borger.dk ja tunnistautuminen), kaytén tukeen seka di-
gitaaliseen hyvinvointiin liittyviin palveluihin.

Tanskan digitalisaatiohallinto tukee myds valtion tietoturva-asioista vastaavan ryhman (SISF)
toimintaa. Se edistaa tietoturvaan liittyvien kysymysten tuntemusta ja yhteisty6ta valtion tieto-
turva-ammattilaisten valilla. Tavoitteena on sdanndllinen yhteydenpito alan toimijoiden valilla
seka tiedonvaihto organisaatioiden kesken. Liséksi kehittamistyohon osallistuu erillinen IT-pro-
jektineuvosto. Se koostuu kymmenesta kokeneesta julkisen ja yksityisen sektorin asiantunti-
jasta, ja sen tehtava on tuottaa suosituksia toiminnan kehittdmiseksi.

9 See e.g. http:/mww.regeringen.se/contentassets/f7d07b214e2c459eb5757cea206e6701/sou-2016 89 webb.pdf; http://www.esv.se/conten-
tassets/2bf4ee30c4e8459fae81fb26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf

10

http://www.esv.se/english/
1 http://vww.sou.gov.se/wp-content/uploads/2017/03/SOU-2017 23 webb.pdf (ruotsiksi)

12 hitps:/www.arbetsformedlingen.se/Om-oss/Om-Arbetsformedlingen/Verksamhet/Fornyelseresan/Om-fornyelseresan.htm|

13 https://iwww.arbetsformedlingen.se/download/18.71475a6414dd5d0d2a2c6f4¢/1441192192186/strategisk+karta.pdf
14

https://iwww.digst.dk/
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Norja perusti vuonna 2008 Difin (Direktoratet for forvaltning og IKT; noin 280 tyontekijaa)®
kehittdm&an julkista hallintoa ja siihen liittyvia digitaalisia palveluita. Difiin kuuluu myds julkisen
sektorin strateginen yhteistydneuvosto SKATE, joka koostuu yhdestétoista johtavasta valtion
virkamiehesta ja kahdesta kuntasektorin edustajasta. Difin tehtaviin kuuluu mm. hallinnon ke-
hittdminen, julkisten palveluiden ja palvelukokonaisuuksien parantaminen, tietoturvallisuus ja
IT-ratkaisujen yleinen kehittdminen. Sen tavoitteet voidaan yksinkertaistaa kolmeen paéatavoit-
teeseen: (1) tehokkuuden parantaminen, (2) kayttajaystavallisyyden lisédminen ja (3) julkisten
palveluiden kokonaisuuden koordinaatio.

Digitaalisiin palveluihin liittyvan strategisen tydn pohjana on "valkoinen kirja” — Norjan digitaa-
linen agenda®, jossa hallitus asettaa kansallisiksi tietotekniikan hyddyntamisen tavoitteiksi hel-
pomman arjen ja paremman tuottavuuden. Sen sisaltda tAsmennetdén vuosittain tilanteen mu-
kaan. Tasmennykset sisdltavat mm. yhteenvedon julkisen sektorin digitalisaatioon liittyvista
paatoksisté ja suosituksista, ja niiden laatimiseen osallistuu laaja joukko julkisen sektorin asi-
antuntijoita.

Norjan hallitus on edellisten liséksi perustanut digitalisointineuvoston, jonka tehtéava on tukea
valtiollisten digitalisointiin liittyvien toimintojen onnistumista sekd edesauttaa systemaattista
oppimista. Neuvoston jasenkunta koostuu mm. tutkijoista, IT-paallikdista seka julkisen ja yksi-
tyisen sektorin johtajista. Sen toimintaa resursoi Difi, ja sen tehtaviin kuuluu arvioida mm. yli
10 miljoonan Norjan kruunun arvoisia julkisia IT-hankkeita.

Virossa julkisten palveluiden kehittamista ohjaa vuonna 2014 julkaistu digitaalinen tavoi-
teasiakirja Digital Agenda 2020 for Estonial’, jonka pohjalta palveluiden organisoinnissa téh-
dataan teknisesti uudenaikaisiin ja jatkuvasti uudistuviin jarjestelmiin, jotka toimivat saumatto-
masti eri viranomaisten valilla. Tavoitteena on valttdd monissa maissa ongelmalliseksi todettu
informaatioteknologian "spagettiarkkitehtuuri”, jossa jarjestelmat on kehitetty toisistaan riippu-
matta, ja jossa osa toiminnoista perustuu hyvin vanhanaikaiseen teknologiaan. Hallinnon kay-
téssa olevan tiedon hyddyntamista tehostetaan data-analytiikan avulla ja tietoa kaytetdan
myo6s kun kansalaisille pyritdan tarjoamaan aiempaa parempia palveluita.

Strategian tavoitteena on tehda hallinnosta paperiton ja siirtya kokonaan sahkdiseen asiointiin,
mika tarkoittaa mm. e-laskujen pakollista kaytt6a, siirtymistd dokumenttien hallinnoinnista kat-
tavampaan informaatiohallintoon, kansalaisten mahdollisuutta seurata ja muuttaa omia tieto-
jaan seka kehittaa julkisen sektorin IT-asioiden hallintoa. Vaikka julkisia palveluita muutetaan
nopeaan tahtiin digitaalisiksi, Virossa on lahdetty siita, etta palvelut tarjotaan myds henkilékoh-
taisina tai puhelimitse niita tarvitseville.®

Julkisten digitaalisten palveluiden kehittdmisen keskeisia tavoitteita ovat (1) helppokayttoisyys
ja kustannustehokkuus, (2) kansalaisten osallisuus ja osallistuminen tietoyhteiskuntaan seka
(3) tietotekniikan hyddyntaminen paremman politikkasuunnittelun toteuttamisessa. Digitaali-
sen tavoiteasiakirjan toimeenpanosta vastaa informaatioyhteiskuntaneuvosto, jota johtaa paa-
ministeri. Sen jasenia ovat talous- ja viestintaministeri ja muut tietoyhteiskunnan kehittamisesta
vastaavat ministerit seka hallituksen ulkopuoliset IT-sektorin asiantuntijat. Toiminnan paivittai-
sesta koordinoinnista vastaavat teema- ja tehtdvakohtaiset tyéryhmat ja verkostot. Kaytannon
uudistuksia ovat olleet mm. Viron sahkoisen kansalaisuuden kayttéonotto vuonna 2014, ja sii-
hen liittyvéd mahdollisuudet perustaa esimerkiksi yritys Viroon.

Muiden vertailumaiden tavoin myts Alankomaat panostaa voimakkaasti julkisten palveluiden
digitalisointiin, ja sen digitalisoinnille asettamat tavoitteet ovat samankaltaisia kuin muissa
maissa: kustannussaastdjen saavuttaminen palvelutuotannon tehokkuutta parantamalla ja

15 https:/www.difi.no/om-difi/about-difi

16 https://iwww.regjeringen.no/en/dokumenter/digital-agenda-for-norway-in-brief/id2499897/ (englanniksi)

17 hitps://www.mkm.ee/sites/default/files/digital agenda 2020 estonia engf.pdf (enlanniksi)
18 Green Paper on the Organisation of Public Services (2014)
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asiakastyytyvaisyyden lisdaminen. Hallituksen tavoite oli tehd& kaikista julkisista palveluista
digitaalisesti kaytettavia vuoteen 2017 mennessa.

Alankomaiden talousministerion (Ministry of Economic Affairs) hallinnoima digitalisaatiostrate-
gia'® on luonteeltaan melko yleinen ja kattaa myGs yksityisen sektorin toimijat. Siina esitetyt
tavoitteet ovat kuitenkin samansuuntaisia kuin sektorikohtaiset tavoitteet: julkisten palveluiden
fyysista palveluverkkoa véhennetdan voimakkaasti. Esimerkiksi tydvoimatoimistojen maéra on
vahentymdassa sadasta kolmeenkymmeneen, ja yritysten rekisterdinnista vastaavien toimipis-
teiden mé&éra on jo pienentynyt neljastatoista viiteen. Tasta huolimatta asiakkaat ovat mukaan
yhta tyytyvéisia ja usein jopa aiempaa tyytyvaisempia saamiinsa julkisiin palveluihin.?°

Virossa ja Alankomaissa julkisten palveluiden kehittdminen nayttaa olevan osa laajempaa di-
gitalisaatiostrategiaa, jossa tekniset ja infrastruktuuriin liittyvat asiat sek& myds yritystoimintaa
koskevat ndkdkulmat on otettu huomioon. Laajan fokuksensa vuoksi julkisen sektorin kehitta-
miseen liittyvat suunnitelmat ovat vAhemman yksityiskohtaisia kuin Pohjoismaissa, joissa digi-
talisaatiota koskevat strategiat on kohdennettu selvemmin ja yksityiskohtaisemmin koskemaan
juuri julkisten palveluiden kehittamistd. On my6s mahdollista, etta julkisten palveluiden kehitta-
miseen liittyvat strategiat eivét ole Virossa ja Alankomaissa samalla tavoin julkisia kuin Poh-
joismaissa.

Palveluiden digitalisoimisen suuri painotus palvelustrategioiden kehittdmisessa nékyy kaikissa
vertailumaissa ja yhta hyvin myds Suomessa Digitaalisten palveluiden tueksi niissa on kuiten-
kin pyritty rakentamaan kasvokkain toteutettavia henkilékohtaisia palveluita niille asiakasryh-
mille, joiden on syysta tai toisesta vaikea hyddyntaa digitaalista palvelutarjontaa omatoimisesti.
Osa niista vastaa osittain Suomen yhteispalvelupisteita.

Ruotsissa on jarjestetty vastaavanlaista toimintaa nimikkeella medborgarkontor?:. Nama toi-
minnot eivat kuitenkaan ole ainakaan vield koko maan kattavia tai sisalloltéan samankaltaisia
kaikissa kaupungeissa. Lisdksi vuonna 2015 kaynnistetty hanke on kaynnistéanyt nelja moni-
palvelupistettd, jotka on suunnattu erityisesti maahanmuuttajille tarkoitettujen palveluiden va-
littamiseen?2. Norjassa vastaavaa palvelua ei ole, vaikka osassa kunnista joitakin palveluita on
yhdistetty saman katon alle. Tanskassa kunnalliset palvelupisteet opastavat palveluiden kay-
tossa, ja kirjastot tarjoavat palveluitaan mahdollisuuksien mukaan. Alankomaissa yhteispalve-
lupisteitd vastaavaa jarjestelméaa ei ole, mutta sellaista suunnitellaan toteutettavaksi kirjasto-
verkkoa hyodyntaen. Monin paikoin osa toimistoista on kuitenkin sijoittunut samoihin tiloihin
palvelutason parantamiseksi?®.

3.3 Palvelukohtainen raportointi

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan yhdessa tilaajan kanssa valittuja palvelukokonaisuuksia
ja vertaillaan niiden tavoitteenasettelua, kehitysta, siséltda ja palveluun liittyvia kokemuksia vii-
dessa vertailumaassa. Valitut palvelukokonaisuudet ovat (1) tydvoimapalvelut erityisesti kan-
salaisnaktkulmasta, (2) maahanmuuttopalvelut, (3) Palvelut pk-yrityksille, (4) kirjastopalvelut
erityisesti digitaalisen oppimisen keskuksina, (5) valitut Kelan palveluita vastaavat palvelut ja
(6) palvelundkymat ja tunnistautuminen. Vastaavia Suomessa tarjolla olevia julkisia palveluja
tarkastellaan luvussa 4.1.

19 https:/www.government.nl/topics/ict/documents/reports/2017/04/11/digital -agenda-for-the-netherlands-innovation-trust-acceleration

20 YWV Jaarraportage ja Werk.nl (2016)

21 esim. http:/www.linkoping.se/kommun-och-politik/m edborgarkontoren-ger-dig-vagledning/

22 https://skl.sefintegrationsocialomsorg/asylochflyktingmottagandeintegration/samverkan/motesplatserochinformation.9395.html

& https://iwww.samenvoordeklant.nl/nieuws/arbeidsmarktregios-en-werkpleinen
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3.3.1 Tyovoimapalvelut, erityisesti kansalaisnakdkulmasta

Ty6voimapalveluita 1ahestytdan tassa erityisesti kansalaisnakékulmasta. Sen vuoksi esimer-
kiksi tydnantajille suunnattuihin palveluihin ei kiinnitetd huomiota. Tavoitteena on kuvata kan-
salaisille tarjottujen palveluiden siséltdd, toteutustapaa ja niiden kaytt6a, palveluiden ja palve-
lumallien kehitysta ja siihen liittyvia tavoitteita sek& kokemuksia palveluiden kaytéstéa asiakkai-
den ja palveluntarjoajien nédkdkulmasta. Tarkasteltavien keskeisten palveluiden nimet ja yh-
teystiedot on esitetty alla olevassa taulukossa.

Taulukko 4. Tarkasteltavat tydvoimapalveluiden tarjoajat vertailumaissa.

Maa Organisaatio Tydvoimapalveluiden tarjoajien osoitteita
Ruotsi Arbetsférmedlingen https://www.arbetsformedlingen.se/
Norja NAV (Nye arbeids- https://www.nav.no/Forsiden/
og velferdsetaten) https://www.nav.no/en/Home
Tanska Borger.dk sekd Job-  https://www.borger.dk/
center, Jobnet https://job.jobnet.dk/CV/frontpage
Viro Eesti To6tukassa https://www.tootukassa.ee/
Alanko- UWYV (Uitvoering- https://www.werk.nl/werk_nl/werknemer/werkmap
maat sinstituut https://www.uwv .nl/particulieren/
Werknemers-

verzekeringen)
Nykytila — palvelutarjonta eri maissa

Tyo6voimapalveluiden tarjoaminen on organisoitu vertailumaissa perusrungoltaan samankaltai-
sella tavalla, mutta my®s eroja on havaittavissa. Tydvoimapalvelut ovat useimmissa maissa
valtakunnallisesti organisoitu kokonaisuus, jossa tyonvalityspalveluita tarjotaan kunkin maan
alueella yhtenaisen mallin mukaisesti. Alankomaissa tydvoimapalvelut on kuitenkin rakennettu
kahdelle tasolle: keskitetysti koko maata koskevan mallin mukaisesti ja hajautetusti kunnallisen
palvelun kautta. Kunnalliseen palveluun liittyy tydnvalityksen liséksi muiden sosiaalisten etuuk-
sien maksamiseen ja muuhun tukeen liittyvida elementteja, ja sen piiriin kuuluvat pidemman
aikaa tyottomana olleet henkil6t. Tassa vertailussa tarkastelun painopiste on Alankomaiden
osalta valtakunnallisessa palvelussa, joka vastaa organisointitavaltaan muiden maiden tyon-
valityspalveluja. Myds Norjassa tydévoimapalvelu kytkeytyy sosiaalisten etuuksien maksami-
seen liittyvaan kunnalliseen palveluun, mutta tyénvalitys on sindnsa sen itsendinen osa. Taman
kokonaisuuden tavoitteena on ollut yhdistaa sosiaalisten etuuksien kasittely ja tydnvalitys sa-
maan organisaatioon. Nykyrakenteeltaan Norjan laaja tyévoima- ja hyvinvointihallinto NAV on-
kin yhden ministerion alainen sektoriviranomainen, mutta taustalla on kahden hallinnonalan —
tydvoimahallinnon ja sosiaalivakuutushallinnon — organisatorinen yhdistaminen kaikilla hallin-
non tasoilla. Taman lisdksi hallinto perustuu toisenlaiseen poikkihallinnollisuuteen, eli pakolli-
seen yhteistydsopimukseen valtion ja kuntien valilla.

Tyo6voimapalveluiden sisalldllinen kirjo on moninainen. Palveluvalikoimassa on eri maiden va-
lilla suuria eroja, mutta kaikkien kehityssuunta on sama: palveluita digitalisoidaan nopeasti, ja
kasvokkain tapahtuvan henkilokohtaisen palvelun maara sekda myos sen osuus kaikista palve-
lutapahtumista vahenee. Kaikkien vertailumaiden tyévoimapalvelut siséltéavéat henkilokohtai-
sen, toimistossa tapahtuvan palvelun liséksi sdhkdisista palveluista www-sivut, jotka siséltavat
mahdollisuuden tiedonhankintaan ja asiointiin, sahkdpostiin perustuvan palvelun seka puhelin-
palvelun, joka tukee myds internet-sivujen kayttdéa. Paikoin (esim. osassa Norjan toimistoja)
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mahdollisuutta henkilokohtaiseen palveluun on rajoitettu siten, ettd henkildkohtaiset palvelut
ovat saatavana end vain ajanvarauksella, ja kaikilta muilta osin palvelu toimii s&hkoisesti.

Vertailumaista Ruotsilla on tarjolla laajin valikoima séhkéisia tydvoimapalveluita. Siella palve-
lutarjontaan liittyvat edella mainittujen lisdksi seuraavat palvelut: chatit, podcastit, videopuhelut
(esim. Skype), tulkatut puhelut (Teletal), webinaarit, Facebook, esittelyfilmit sek& puhelimissa
toimivat sovellukset (apps). Norjassa taas on selkeAmpi painotus sosiaalisen median tydkalu-
jen hyédyntamiseen. Tydvoimapalveluihin liittyvaa tietoa ja palveluita on tarjolla erityisesti nuo-
rille mm. Youtuben, Snapchatin, LinkedInin ja blogien kautta?.

Kaikkien vertailumaiden séhkoisissa tydvoimapalveluissa on otettu huomioon kuulo- ja nako-
vammaiset asiakkaat. Tallaisia palveluja ovat mahdollisuus internet-sivun tekstityypin muutta-
miseen, viittomakielisiin esittelyihin ja eri kieliversioiden kayttoon. Eri kielilla tehtyja sivuja ei
kuitenkaan ole saatavana kaikissa maissa. Useimpien maiden internet-sivuilla on valittavissa
englanninkielinen palvelu, ja Ruotsissa on liséksi tarjolla perustiedot palvelutarjonnasta useilla
muillakin kielill&. Pohjoismaissa on otettu huomioon myds tyénhakijoiden mahdollisia rajoitteita
jonkin verran muita vertailumaita paremmin myds toimistossa tapahtuvan palvelun osalta. Kie-
litaidottomat, liikuntarajoitteiset ja vakavasti allergiaoireiset otetaan huomioon Ruotsissa muita
maita laajemmin. Alankomaissa taas erityista painotusta on kohdistettu yhtaalta nuoriin tyotto-
miin ja toisaalta vanhempiin, yli 55-vuotiaisiin tyttomiin.

Digitaalisten palveluiden kayttd nayttaa olevan yleisinta nuorten keskuudessa. Erot ikdryhmien
valilla eivat kuitenkaan ole usein kovin suuria. Esimerkiksi Virossa nuorimmasta ikaluokasta eli
alle 25-vuotiaista 38 prosenttia ja yli 50-vuotiaista 18 prosenttia on kayttanyt tyévoimapalveluja
digitaalisesti. Suuren osan tasta erosta selittdnee se, ettd nuoret ovat yli 50-vuotiaita useammin
etsimassa uutta tyota. Silti voidaan karkeasti sanoa, etta nuoret ovat ottaneet digitaaliset tyon-
valityspalvelut jonkin verran vanhempia ikaluokkia nopeammin kayttéon. Koulutus tai asuinpai-
kan tyyppi tai sijainti eivat nayta vaikuttavan sahkoisten palveluiden kayttéon lainkaan?.

Alankomaissa tehdyn tarkastelun perusteella kaikista kontakteista tyévoimapalveluihin 75 pro-
senttia tapahtuu digitaalisesti. 15 prosentilla asiakkaista on todettu puutteita kyvyssa kayttaa
sahkaisia tyovoimapalveluja.?® Tanskassa saatujen kokemusten perusteella eniten vaikeuksia
sahkoisten palveluiden kaytdssa kohtaavat nuoret lansimaiden ulkopuolelta tulleet maahan-
muuttajat, idkkaammat tydnhakijat seka keskimaaraista alhaisemman koulutustason omaavat
asiakkaat. Naiden kohderyhmien kykya kayttaa sahkaoisia palveluja on pyritty parantamaan eri
tavoin.

2 https:/Aww.nav.no/no/NAV+og+samfunn/Kontakt+NAV/Presse/Nyttig+a+vite/medierapporten-20162kap=481878 (norjaksi)

2 hitps:/Avww.mkm.ee/sites/default/files/avalikud_e-teenused 2014 lopparuanne tns emor_korrigeeritud05022015.pdf, p. 59. (viroksi)

2 hitps:/Avww.uwv.nl/overuwv/beschikbaarheid-digitale-dienstverlening/detail/functioneren-websites-in-cijfers (hollanniksi)
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Taulukko 5. Tydnvalityspalveluiden muodot vertailumaissa.

Palvelu

Vertailumaat, joissa kaytdssa

Kanavien
kaytto

Henkil6kohtainen palvelu toi-
mistossa, internet-sivut (tie-
dotus ja asiointi), séhkdposti-
asiointi, puhelinpalvelut
Interaktiiviset palvelut kuten
chat, webinaarit, sovellukset
(apps), palvelut skypen
kautta, Teletal (tulkkaus puhe-
lun aikana) ?’

Podcastit ja esittelyvideot,
opastusvideot

Sosiaalinen media: Facebook,
Twitter, LinkedIn, Snapchat,
blogit

Erityisesti nuorille suunnatut
palvelut

Kaikissa maissa (SE, DK, NO EE,
NL)

Erityisesti Ruotsi, osa myds muissa
vertailumaissa

Osittain kaikissa maissa, joissakin
laajemmin (SE)
Erityisesti Norjassa, osittain myods
muissa maissa

Nousevat esiin erityisesti Alanko-
maissa ja Norjassa, hakyvat myos

Suurin osa pal-
velun kaytosta
on digitaalista
kaikissa maissa
Erityisesti chat
on laajassa kay-
tossa

Taydentava
rooli, on laaje-
nemassa
Tiedotus myo6s
sosiaalisen me-

muualla dian kautta
Erityisesti yli 55-vuotiaille Nousevat esiin erityisesti Alanko- Mm. painettua
suunnatut palvelut?® maissa, Tanskassa ja Ruotsissa materiaalia,
opastusta.

Tulevaisuus — palveluiden kehittaminen

Tyo6voimapalveluiden kehitys kytkeytyy kaikissa vertailumaissa laajempaan julkisten palvelui-
den strategisen tavoitteenasettelun kehitykseen?®. Sahkoinen asiointi on nostettu julkisen pal-
velutarjonnan kehittdmisen ensisijaiseksi kohteeksi kaikissa tarkastelumaissa. Taman pohjalta
eri maissa on laadittu hieman toisistaan poikkeavalla tavalla 4-8 vuoden aikajanteelle raken-
nettuja strategisia suunnitelmia, joiden tavoitteet liittyvat julkisten palveluiden (1) laadun ja kayt-
tajaystavallisyyden parantamiseen, (2) saavutettavuuden ja palvelutason parantamiseen seka
(3) palvelutuotannon kustannusten alentamiseen lisaamalla itsepalvelua. Ty6évoimapalvelui-
den kehittdminen on néin ollen osa kokonaisuutta, joka tdhtad sahkdisen asioinnin lisddmiseen
julkisissa palveluissa.30 3t

Palvelutarjonnan sahkdistaminen tavoitteeksi asetettu palvelutarjonnan parantaminen aiem-
paa alemmilla kustannuksilla perustuu tekniseen kehitykseen. Esimerkiksi Ruotsissa tarjotta-
vien palveluiden laatua on pyritty parantamaan kayttamalld monikanavaista palvelumallia,
jossa asiakkaan palvelua voidaan jatkaa siité pisteesta, johon se on edellisen palvelutapahtu-
man lopussa jaanyt riippumatta siitd mita kanavaa edellisella kerralla on kaytetty. Tama edel-
Iyttaa sita, etta tiedot tallentuvat tydvoimapalveluiden jarjestelmiin kaikkien kanavien kautta, ja
ettd ne ovat luettavissa erilaisten jarjestelmien kautta. Tama vaatii kaytossa olevien jarjestel-
mien yhteensovittamista, jotta tarvittavat tiedot ovat helposti saatavissa, kun palvelua seuraa-

27 hitps:/Avww.arbetsformedlingen.se/download/18.6503351515497e4b73842298/1463481024937/Annual -Report-2015.pdf (ruotsiksi)

28 https://iwww.uwv.nl/particulieren/werkloos/tildens-ww-uitkering/detail/voordelen-voor-nieuwe-werkgever/compensatieregeling-oudere-werknemers (hollan-
niksi)

29 asim. http:/www.esv.se/contentassets/2bf4ee30c4e8459fae8 1fb26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf (ruot-
siksi)

30 htp://www.ks.no/contentassets/35cd0f7a29d34ch4b7b01bdc28a25e6d/utviklingen -av-nav-kontor---storre-handlingsrom-og-ansvar.pdf (norjaksi)

31 https:/Avww.digst.dk/Servicemenu/Om-os/Strategi-og-maal (tanskaksi)
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van kerran kaytetdan. Samalla séhkodiseen muotoon on siirretty monia rekisterdintiin ja rapor-
tointiin liittyvia palveluita. Tallaisia ovat mm. ty6ttomilta edellytettavat tydnhakuun ja muihin toi-
mintoihin liittyvat kirjaukset, jotka koskevat Ruotsissa aktiivisen tyénhaun osoittamista.

Norjassa saadut kokemukset osoittavat, ettd séhkoisen palvelun lisédminen on parantanut pal-
velun laatua ja nopeuttanut siihen liittyvia prosesseja. Taméa on ollut seurausta siita, etta rutii-
ninomainen hallinnollinen tyd on vahentynyt ja tapaamisissa on voitu keskittya aiempaa enem-
man ratkaisuihin tahtééviin keskusteluihin ja asiakkaiden opastamiseen. Taméan seurauksena
asiakastyytyvaisyys on parantunut ja esimerkiksi vaillinaisesti taytettyjen tietojen méara on va-
hentynyt selvasti®2. Jarjestelma on siirtanyt huomiota jarjestelmasta asiakkaaseen ja hanen
neuvontaansa. Havainnot ovat samansuuntaisia kaikissa maissa, joissa digitaalisten palvelui-
den kayttajatyytyvaisyyttd on mitattu. Asiakkaat ovat saamaansa palveluun paésaantoisesti
tyytyvdisia, ja muut laatua mittaavat indikaattorit osoittavat samaan suuntaan: asioiden kasit-
telyn nopeus on parantunut, rutiininomaisten hallinnollisten tdiden m&éaré on vahentynyt ja vir-
heitd tapahtuu aiempaa harvemmin. Myds Virossa sahkoisiin palveluihin liittyva asiakastyyty-
vaisyys on erittain hyva®,

Ruotsissa on tahdatty siihen, ettéd asiakaspalvelu tapahtuisi padasiassa puhelimitse ja verkko-
tapaamisten kautta (Skype). Palveluihin liittyvaa tiedotusta ja opastusta on siirretty monipuoli-
sesti sdhkoiseen muotoon. Uusia elementteja (joita myds Norjassa otetaan kayttdéon) ovat tie-
dotukseen liittyvat webinaarit ja sovellukset seka sahkoiset tydpaikkahaastattelut tydnantajan
ja tydnhakijan valilla. Lisaksi sahkdista palvelutarjontaa asiakkaille, joilla on erilaisia rajoitteita,
on pyritty aktiivisesti parantamaan. Keinoina tdéhan on kaytetty séahkoisten palveluiden teknista
kehittdmista ja asiakkaiden tietoteknisten valmiuksien parantamista. Tavoitteena tédsséa on tu-
kea kaikkien asiakasryhmien kykya ottaa enemman vastuuta palveluiden kaytostaan ja tyollis-
tymisestaan.

Osalla tyonvalityksen kohderyhmistd on vahemman halua tai valmiuksia hyddyntaa sahkoisia
tydvoimapalveluita. Tanskassa asiakkaita houkutellaan digitaalisten palveluiden kayttéon tar-
joamalla demoversioita sekd opastusta palveluiden kayttéon (mm. kirjastoissa ja tyévoimapal-
veluja tarjoavissa toimistoissa). Liséksi eri kohderyhmét on otettu huomioon erilaisilla palve-
luilla, jotka on kohdistettu oletettujen tarpeiden mukaan. Esimerkiksi Tanskassa iakkaammille
tydnhakijoille tarkoitetut materiaalit ovat painetussa muodossa ja huoremmille ikaluokille oh-
jeistusta tarjotaan digitaalisesti.

Muiden maiden tavoin Virossa on otettu tavoitteeksi palvelun tarjoaminen ensisijaisesti sahkoi-
sessa muodossa. Viron tyévoimapalveluiden kehittamissuunnitelmassa vuosille 2016—-20193%
on asetettu tavoitteeksi tarjota "nykyaikainen itsepalvelumahdollisuuden sisaltava asiakaspal-
veluymparisto, joka tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden kayttaa kaikkia palveluita ilman suoraa
kontaktia tydvoimapalveluiden henkildkuntaan.” Palvelutarjonnan kehittdmisessa ei kuitenkaan
tahdata kaikkien palveluiden taydelliseen digitalisointiin, vaan tavoitteena on sailyttda myoés
henkilékohtainen palvelu, siis mahdollisuus tapaamisiin asiakkaan ja henkilokunnan valilla.
Palvelun kehittymista seurataan indikaattoreilla, jotka perustuvat tyéllistymisen lisdksi mm.
asiakastyytyvaisyyteen (tyonantajat ja tydnhakijat). Samankaltaista palautetta kootaan ainakin
Tanskassa.

32 htp://www.nokios.no/2015/presentasjoner/1B_Nilsen nav.pdf (norjaksi)

33 htps:/Avww.mkm.ee/sites/default/files/avalikud _e-teenused 2014 lopparuanne tns_emor_korrigeeritud05022015.pdf (viroksi)

34 https:/Avww.tootukassa.ee/sites/tootukassa.eeffiles/euif development plan 2016 2019.pdf
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3.3.2 Maahanmuuttopalvelut

Maahanmuuttopalveluista tdssé selvityksessa tarkastellaan ennen kaikkea maahan saapumi-
seen liittyvia palveluita, kuten oleskeluluvat, EU-rekisterdinnit seka turvapaikkahakemukset ja
lisdksi mm. kansalaisuushakemukset. Tydperdisen maahanmuuton liséksi kohteena on siis
myo6s pakolaistaustaisten, aviopuolisoiden ja muiden maahan muuttaneiden palvelut. Esimer-
kiksi kotouttamiseen liittyvéat palvelut rajataan selvityksen ulkopuolelle.

Nykytila — palvelutarjonta eri maissa

Maahanmuuttopalvelut on vertailumaissa jaettu kahteen tai kolmeen osaan. Jaon perustana
on muuttajan [ahtdmaa. Useimmissa vertailumaissa maissa jaon pohjana on se, onko maa-
hanmuuttopalveluiden asiakas muusta EU/ETA-maasta vai niiden ulkopuolelta. Pohjoismaissa
vaikuttaa myds se, onko muuttaja lahtéisin jostakin muusta Pohjoismaasta. Alankomaissa pal-
velu on jaettu hakijan tyypin mukaan. Henkildasiakkaiden palvelut on toteutettu eri tavalla kuin
yrityksille tai oppilaitoksille suunnatut palvelut.

Maahanmuuttopalvelut koostuvat kaikissa vertailumaissa henkilokohtaisesta palvelusta, puhe-
linpalvelusta, internet-sivujen kautta tapahtuvasta palvelusta seka digitaalisista palveluista. Joi-
hinkin, [&hinna turvapaikanhakijoille suunnattuihin palveluihin siséltyvat myos tulkkaus- ja laki-
miespalvelut. Palvelun toteutustavoissa on joitakin eroja. Ruotsissa kaytetaan edella mainittu-
jen palvelumuotojen lisdksi tulkattuja ja tallennettuja Teletal-puheluita, tekstipuhelinpalveluita,
ja Skypen kaltaisia videopuheluita. Tarpeen vaatiessa Ruotsin maahanmuuttovirasto tekee
myo6s kotikaynteja. Henkilokohtaisen palvelun maarda pyritdan kuitenkin vahentamaan niin,
ettd esimerkiksi Virossa ja Tanskassa tédhdataan siihen, etta vain sellaiset asioinnit, joiden yh-
teydessa kootaan biometrisia tietoja, perustuisivat henkildkohtaiseen kayntiin toimistossa. Mo-
nien asiakkaiden puutteellinen kielitaito ja vahaiset IT-valmiudet rajoittavat tdhan tavoitteeseen
paasemista.

Taulukko 6. Tarkasteltavat maahanmuuttopalveluiden tarjoajat vertailumaissa.

Maa Organisaatio Tyodvoimapalveluiden tarjoajien
osoitteita

Ruotsi Migrationsverket https://www.migrationsverket.se/
Poliisi

Norja Service Center for Foreign Workers http://www.sua.no/en/sua/
The Norwegian Directorate of Immi-  https://www.udi.no/en/
gration

Tanska Borger.dk https://www.borger.dk/
Ny | Danmark https://www.nyidanmark.dk

Viro Poliisi https://www.politsei.ee/
Sisaministerio https://www.siseministeerium.ee/
(Migration and Citizenship Bureau)

Alankomaat IND — Immigratie- en Naturalitie- https://www.ind.nl

dienst

Poliisi

COA (turvapaikanhakijoiden vas-
taanotto)

https://www.uwv .nl/particulieren/

https://www.coa.nl/

Digitaaliset palvelut on nykyiselladn suunnattu ennen kaikkea tydperaisille maahanmuuttajille.
Nama palvelut tarjotaan paasaantoisesti maan omilla virallisilla kielilla ja liséksi englannin kie-
lella. Virossa digitaalisissa palveluissa on kaytdéssa myods vengjan kieli. Verkkosivujen kayttd
palvelutapahtumissa ja tiedottamisessa on osoittautunut usein hankalaksi, silla sdannét ja oh-
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jeet ovat usein hieman monitulkintaisia ja saattavat vaikuttaa kesken&an ristiriitaisiltakin. Kysy-
mys on usein sdéntdjen monimutkaisuudesta. Tamé&n vuoksi osa myds tydperaisten maahan-
muuttajien asioista hoidetaan henkilokohtaisten palveluiden kautta.

Henkilokohtainen palvelu on usein ainoa vaihtoehto, kun kyse on esimerkiksi turvapaikanhaki-
joista tai ihmisistd, jotka eivat hallitse maan virallisia kielid tai englantia riittdvan hyvin. Tulk-
kauspalveluiden tarve ja turvapaikanhakuun liittyvat kaytannét edellyttdvat henkilokohtaista
palvelua. Verkkopalvelu saattaa olla liian vaativa myds ihmisille, joilla on fyysisié tai psyykkisia
rajoitteita. Heille on tarjottu erilaisia apuvalineitd, jotka mahdollistavat esimerkiksi verkkosivuilla
olevan tiedon kuuntelemisen. Muiltakin osin asiakkaiden erityisia tarpeita on pyritty ottamaan
huomioon.

Monissa maissa maahanmuuttopalvelut ovat ruuhkautuneet niin, etta palvelun odotusajat kay-
vat hyvin pitkiksi. Esimerkiksi Ruotsissa puhelinpalvelun jonoon paéseminen vaatii hyvaa on-
nea ja taman jalkeen puhelun yhdistymisté voi tehdyn haastattelun mukaan joutua odottamaan
jopa 50 minuuttia. Venyneista kasittelyajoista saatiin palautetta myds Alankomaista.

Kolmannen sektorin toimijoilla ja epévirallisilla verkostoilla on merkittdva rooli maahanmuutto-
palveluiden kayttAmisen tukena. Esimerkkeja téllaisista toimijoista 16ytyi lahes kaikista vertai-
lumaista. Norjassa Selvhjelp for Innvandrere og Flyktninger (SEIF)*® yhdistaa kolmannen sek-
torin organisaatioiden ja verkostojen toimintaa. Vuonna 1986 perustettu organisaatio tarjoaa
Norjaan muuttaneille konsultaatiota, vertaistukea ja apua esimerkiksi lomakkeiden tayttami-
seen ja oikean palvelun I6ytdmiseen. Tuen tavoitteena on tarjota uusille tulijoille riittavasti tie-
toa, jotta he pystyvéat toimimaan norjalaisessa yhteiskunnassa omaehtoisesti. SEIF:n toiminta
perustuu vapaaehtoisiin konsultteihin. Vapaaehtoisverkosto koostuu useista eri kansallisuuk-
sia, kulttuureja ja kielellisia taustoja edustavista ihmisista ja eri maista tuleville maahanmuutta-
jille onkin useimmiten tarjolla apua omalla kielella. Vuonna 2014 yhdistyksen verkostoon tuli yli
15 500 avunpyyntda 124 eri kansallisuudelta®®. Myos Ruotsissa®” seka Alankomaissa® on
useita eri tukijarjestoja, joista osa toimii pelkastaan tiettyjen maahanmuuttajaryhmien kanssa.
Tallaisia keskitettyja verkostoja voivat hyodyntdd myos palveluiden tuottajat esimerkiksi tiedot-
taessaan palvelukanavien muutoksista.

Maahanmuuttopalvelut ovat muihin palveluihin verrattuna painottuneet edelleen henkilékohtai-
seen asiointiin ainakin prosessin jossakin vaiheessa. Maahanmuuttopalveluiden hyédyntami-
seen liittyy tilanteita, joissa tunnistautuminen ei onnistu sahkdoisesti, joissa asiakkaan kielitaito
ei ole riittava tai joissa henkildkohtainen palvelu on muusta syysta valttamaténta. Samat on-
gelmat on havaittu vertailumaista Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa ja Alankomaissa. Ohjeiden
selkokielisyys ja mahdollisuudet eri kielien kayttéon sahkdisissa palveluissa voivat helpottaa
asiointia.

35 https://seifnorge.wordpress.com/hjelp/do-you-need-help/

36 https://seifnorge.wordpress.com/om-seif/

37 Ruotisssa esimerkiksi R&dgivningsbyran for asylsdkande och flyktingar (http://sweref.org/) ja Ingen manniska &r illegal (https://www.ingenillegal.org/)
toimivat turvapaikanhakijoiden kanssa, Stockholms stadsmission/Crossroads (for EU-citizens) (https://www.stadsmissionen.se/vad-vi-gor/migration-och-
integration/crossroads-rad-och-stod-eu-medborgare) EU-kansalaisten kanssa.

38 Alankomaissa esimerkiksi Humanity House (https:/www.humanityhouse.org/tag/migranten/?gclid=Ci0KEQjw4cLKBRCZmNTvyowi-4BEIQAI sgQtKL-

0KDgVKECKt7kWQ5msQH1tdhChNfl4gDO5m6W QaAgiUSP8HAQ)) jérjestaa yleisia verkostoja maahanmuuttajien vélille ja edistaa keskustelua, Joods-
welzinj (http://iwww.joodswelzijn.nl/Hulpverlening-Mediation/Migranten-viuchtelingen-en-asielzoekers.aspx) tukee juutalaisia maahanmuuttajia ja Lezi
(http://www.lize.nl/dossiers/links/hulp-en-ondersteuning/) auttaa EU-maista tulevia muuttajia.
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Tulevaisuus — palveluiden kehittdminen

Maahanmuuttopalveluiden kehitys kytkeytyy kaikissa vertailumaissa laajempaan julkisten pal-
veluiden strategisen tavoitteenasettelun kehitykseen®. Tavoitteena on lisata digitaalista palve-
lutarjontaa, ja jossakin maarin niin voidaan tehdékin. Humanitéarista suojelua tarvitsevat ovat
kuitenkin kohderyhméana sellainen, ettéa digitaalinen palvelutarjonta ei toimi heidan kohdallaan
parhaalla mahdollisella tavalla.

Maahanmuuttopalveluiden tyontekijat suhtautuvat palveluiden digitalisointin mydnteisesti,
mutta ovat myds tietoisia niiden tuottamiseen liittyvista rajoitteista. Digitaalisten palveluiden
toivotaan tehokkaan tiedotuksen kautta vahentévéan toimistojen tyéruuhkia, mutta mikali palve-
lun laatu ei ole riittava, ei sahkdisesta tiedottamisesta ole juuri apua. Esimerkiksi Norjassa di-
gitaalisten palveluiden kaytto edellyttdad norjalaista henkiltunnusta, eli kdytdnndssé asumista
Norjassa.

Asiakaspalautteen perusteella maahanmuuttopalveluilta toivotaan enemman ja selkedmpaa
tietoa esim. internet-sivuille ja opastusta hakemusten tayttoon, nopeampaa hakemusten kasit-
telya seka lyhyempia odotusaikoja. Nama ovat hyvin samansuuntaisia toiveita kuin esimerkiksi
Norjan maahanmuuttovirastolle asetetut kehitystavoitteet: tehokkuus, palvelun laadun kehitta-
minen ja nopeammat kasittelyajat. Maahanmuuttopalvelut ovat ruuhkautuneet monessa
maassa, eika resursseja ole lisatty tyomaaran lisdysta vastaavalla tavalla. Tama on aiheuttanut
palvelun ruuhkautumista ja pidentyneita kasittelyaikoja.

3.3.3 Palvelut pk-yrityksille

Pk-yrityksille suunnattujen palveluiden tarkastelussa keskitytaan erityisesti pk-yritysten neu-
vontaan, viranomaisten kanssa asiointiin, yritysten kehittamiseen ja rahoitukseen seka tieto-
palveluihin liittyviin pk-yrityspalveluiden toimintamalleihin. Osittain palvelut limittyvét kaikille yri-
tyksille tarjottuihin palveluihin ja Tarkastelun keskeisia aiheita ovat palveluiden organisointimal-
lit yleisesti ja digitaalisten palveluiden rooli erityisesti seka palveluiden jatkokehittdmisen tavoit-
teet. Koosteessa kasitelladan myods asiakkaiden ja palveluntarjoajien kokemuksia palveluiden
tuottamisesta ja toimivuudesta sekd keskustellaan palvelutarjonnan jatkokehittdmisen tar-
peesta, tavoitteista ja toimintamalleista. Tarkasteltavien keskeisten palveluiden nimet ja yh-
teystiedot on esitetty alla esitetyssa taulukossa.

39 esim. http:/iwww.esv.se/contentassets/2bf4ee30c4e8459fae81fb26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf (ruot-
siksi)
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Taulukko 7. Tarkasteltavat pk-yrityksille suunnatut tarjoajat vertailumaissa.

Maa Organisaatio Palveluiden osoitteita

Ruotsi Registration Office (‘Bo- https://www.verksamt.se/alla-e-tjanster
lagsverket’) http://mww.bolagsverket.se/
The Swedish Agency for Eco- https:/ftillvaxtverket.se/
nomic and Regional Growth
(‘Tillvaxtverket’),
Employment Service (‘Ar- https://www.arbetsformedlingen.se/
betsférmedlingen’),
the Swedish Tax Agency https://www.skatteverket.se/
(‘Skatteverket),
Business Sweden, http://www.business-sweden.se/Ex-

port/tjanster/SME/

Almi Foretagspartner AB, http://mwww.almi.se/
Vinnova. http://www.vinnova.se/

Norja IN (Innovasjon Norge) http://www.innovasjonnorge.no/
Altinn.no http://altinn.no

Tanska Danish Business Authority https://indberet.virk.dk/ (www.virk.dk)
Business Agency http://imww.nemhandel.dk/#/forside
(Molempien taustaorganisaa-  (virk.dk:n alasivu)
tio on Tanskan teollisuus-,
kauppa- ja valtiovarainminis-
terid)

Viro Gateway to Estonia https://www.eesti.ee/eng
Information System Authority  https://www.ria.ee/en/
Centre of Registers and Infor-
mation Systems http://www.rik.ee/en
Tax and Customs Board http://www.emta.ee/eng
Enterprise Estonia http://www.eas.ee/?lang=en
KredEx http://kredex.ee/en/
Statistics Estonia http://www.stat.ee/en

Alankomaat  Kauppakamari (KvK) https://www.kvk.nl

Valtion hallintopalvelut yrityk-
sille (luvat, verot jne.)

http://www.ondernemersplein.nl/

Nykytila — palvelutarjonta eri maissa

Pk-yrityksille suunnattujen palveluiden toiminnalle asetetut sisallélliset tavoitteet ovat kaikissa
vertailumaissa samankaltaisia. Palveluiden halutaan olevan kustannustehokkaita, helppokayt-
toisia, asiakasystavallisia, asiakkaiden naktkulmasta laadukkaita ja monipuolisia. Yksityiskoh-
taisempia tavoitteita palveluiden kaytélle ovat one-stop-shop -tyyppinen palvelumalli, jossa
kaikki palvelut 16ytyvat yhden paasivun kautta, seka vain kerran -periaate, joka tarkoittaa sita,
ettd esimerkiksi yrityksen perustiedot luovutetaan viranomaisille ja palveluntarjoajille vain ker-
ran, minka jalkeen niita ei tarvitse syottaa enda uudestaan.

Vertailumaista pisimmaélle palveluiden kokoamisessa yhteen ovat menneet Norja ja Tanska.
Norjassa www.innovasjonnorge.no ja Tanskassa www.virk.dk kokoavat yrityksille tarjottavat
palvelut yhteen niin, ettd saman palvelundkyman kautta voidaan hoitaa mm. yritysten neuvon-
taa, rahoitusta ja raportointia viranomaisille. My6s Ruotsissa useimpien valtakunnallisten pal-
veluntarjoajien palvelut (taulukko 1) 16ytyvat keskitetysti yhdesté palvelundkymasta osoitteesta
www.verksamt.se, ja Alankomaissa yrityksille suunnattujen palveluiden keskitetysta tarjon-
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nasta vastaavat (ministerion valtuutuksella) kauppakamarit osoitteessa www.kvk.nl ja julkishal-
linnon raportointiin liittyvét velvoitteet ja muu asiointi julkisen sektorin kanssa tapahtuu osoit-
teessa www.ondernemers.nl. Viro on yrityksille suunnatun sahkdisen palvelutarjonnan jarjes-
tdmisen pioneereja. Muista maista poiketen myds yritysten palvelut [6ytyvat kaikille tarkoitetun
eesti.ee -palvelundkyman kautta.

Ruotsin verksamt.se t&htaa yritystoiminnan edistdmiseen Ruotsissa. Se siséltédd viranomais-
palveluiden liséksi lukuisten (11) palveluntarjoajien tarjoamaa tietoa yritysten perustamisesta
ja yritystoiminnasta yleensa. Sita julkaistaan esimerkiksi starta foretag -esitteena®®, joka on
saatavana eri muodoissa, myds englanniksi ja audiokirjana. Verksamt.se ei sindnsé tarjoa
omia palveluitaan, vaan se toimii ruotsin- ja englanninkielisena linkkina julkisiin palveluihin.
Verksamt.se:n www-palvelun kayttajien méaré on kasvanut nopeasti. Vuonna 2014 kayttoker-
toja oli 1,40 miljoonaa, vuonna 2016 jo 2,26 miljoonaa. Sen sijaan puhelinpalveluiden kaytté
on alkanut Ruotsissa vahentyd, ja joitakin palveluita on lakkautettu ja yhdistetty muihin yrityk-
sille suunnattuihin palveluihin. (Tillvaxtverket)

Muista Ruotsista toimivista palveluntarjoajista Almi Foretagspartner on keskittynyt edistamaan
erityisesti aloittavien pk-yritysten toimintaa tarjoamalla tietoa esimerkiksi rahoituksen saatavuu-
desta ja liiketoimintasuunnitelman laatimisesta. Vinnovan palvelut taas liittyvat yritysten inno-
vaatioiden kehittdmiseen. Business Sweden tukee pk-yrityksia [&hinna edistamalla niiden mah-
dollisuuksia lisata vientia. Muilta osin sen toiminta liittyy suurempien yritysten toiminnan kehit-
tamiseen.

Norjassa kaikki pk-yrityksille suunnatut palvelut 16ytyvét sivuilta innovasjonnorge.no. Téllaisia
ovat yritysten neuvontaan, rahoitukseen ja verkostoitumisen edistamiseen liittyvat palvelut ja
esimerkiksi lilkkeidean testaamiseen soveltuvat tyokalut. Lisaksi esimerkiksi aloittaville yrityk-
sille tarjotaan puhelinpalvelua, joka vastaanotti noin 8200 soittoa vuonna 2015, lahes kaksin-
kertaisen maaran edelliseen vuoteen verrattuna®'. Palvelutarjontaa on uuden strategian poh-
jalta kehitetty niin, etta lahtokohdaksi on otettu asiakkaiden tarpeet. Samalla toimintaa on (mm.
resurssien vahenemisen vuoksi) yksinkertaistettu seka hyddynnetty tietotekniikan kehittymisen
antamia mahdollisuuksia. Myds viranomaistoimintaa (verotus ym.) on kehitetty yksinkertaisem-
maksi yhdistelemalla eri viranomaisten tarvitsemaa tietoa nk. A-lomakkeeksi*?. Sen kautta esi-
merkiksi tyontekijoiden palkkoja, vakuutuksia ja veroja koskevat tiedot siirtyvét viranomaisille*3.
Tanskassa virk.dk -palvelu jakautuu neljaén osa-alueeseen. Virk Indberet sisaltaa yritysten vi-
ranomaisille suunnattuun raportointiin liittyvat palvelut, Virk Startvaekst tarjoaa yritysten kayn-
nistamiseen ja kehittdmiseen liittyvaa tietoa ja palveluita, Virk Data keskittyy yritysten rekisteri-
ja tilastointiasioihin, ja Mit Virk toimii yritysten ja viranomaisten valisen kommunikaation vali-
neen. Virk.dk:n tavoite on olla ainoa tydkalu, jota yritykset tarvitsevat asioidessaan viranomais-
ten kanssa. Nemhandel.dk tukee yritysten toimintaa edistamalla turvallista tiedonsiirtoa ja yh-
teydenpitoa viranomaisten kanssa. Kaikkien Tanskan yritysten oletetaan asioivan viranomais-
ten kanssa digitaalisesti. Noin 1000 yritysta on vapautettu tasta velvoitteesta, useimmat puut-
tuvan internet-yhteyden vuoksi. Vuonna 2016 virk.dk -sivuilla oli 23,6 miljoonaa kayntia ja
365 000 rekisteroitya palvelutapahtumaa. Puheluiden méaara oli noin 180 00044,

Virossa digitaalisten palveluiden tarjonta on laajaa ja niiden kayttdé on usein ensisijainen asi-
oinnin muoto. Monimutkaisten asioiden hoitamiseksi tarjotaan liséksi puhelinpalvelua ja henki-
Iokohtaista palvelua. Yrityspalveluissa on tahdatty asiakasystavallisyyteen. Yritysten ensim-
mainen kontaktipiste on Uks e-riiki (tai Gateway to Estonia; www.eesti.ee), joka sisaltaa linkit

40 https:/Avww.verksamt.se/starta

4 http://www.innovasjonnorge.no/no/Om-Oss/Arsrapporter/Aarsrapportogoppdragsgiverrapoort2015/

2 https:/www.altinn.no/en/a-ordningen/About-the-a-melding/ (englanniksi)

43 A-melding: http://iwww .skatteetaten.no/no/Radgiver/Rettskilder/Handboker/skatte-abc/kapitler/a/?mainchapter=241781&chapter=241790#x241790 (verot-
tajan antamaa tietoa norjaksi)

4 Haastattelut: Danish Business Authority and Danish Agency of Digitalization

40


https://www.verksamt.se/starta
http://www.innovasjonnorge.no/no/Om-Oss/Arsrapporter/Aarsrapportogoppdragsgiverrapoort2015/
https://www.altinn.no/en/a-ordningen/About-the-a-melding/
http://www.skatteetaten.no/no/Radgiver/Rettskilder/Handboker/skatte-abc/kapitler/a/?mainchapter=241781&chapter=241790#x241790

yritystoiminnan kannalta olennaisiin neuvontapalveluihin. Muita keskeisia palveluja ovat
www.rik.ee ja www.emta.ee (ks. taulukko 1), jotka tarjoavat julkisen hallinnon palveluja. Virossa
kaytanndssa kaikki verotukseen liittyvat ilmoitukset tehdéén séhkoisesti, ja yli 85 % yrityksista
perustetaan kayttamalla digitaalisia palveluita*®. Virossa julkinen sektori on tahdannyt siihen,
ettd mahdollisimman suuri osa kaikista julkisista palveluista toteutettaisiin sahkdising, jos se
on paras ja taloudellisin toimintatapa. Information Governance*® -dokumentti vuodelta 2014
kuvaa hallituksen asettamia tavoitteita ja suunnitelmia tietojérjestelmien toteuttamisesta. Vi-
rossa yritystoimintaan liittyvaa tietoa on tarjolla erittédgin monella kielella (viro, englanti, venaja,
suomi, latvia).

Alankomaissa kauppakamarit (www.kvk.nl) yllapitavat yritysrekisterid, tarjoavat opastusta yrit-
tajille, kehittévéat Business Contact Centereitd (ja niiden digitaalisia ja henkilokohtaisia palve-
luita), tukevat innovaatiotoimintaa ja edistavat aluetalouksien kehittamistd. Muut hallinnolliset
palvelut yhdistavéa kansallinen keskusportaali (www.ondernemersplein.nl) toimii linkkin& vero-
tukseen, tilastointiin, yritysten kehittdmiseen, kunnallisiin palveluihin, ajoneuvojen rekisterdin-
tiin ja tyontekijoiden vakuuttamiseen liittyviin palveluihin. Yhdessa KvK (27 miljoonaa vierailua)
ja Ondernemersplein (6,2 miljoonaa vierailua) vastaavat suurimmasta osasta pk-yritysten tar-
vitsemia palveluita. Digitaalisten palveluiden kayttd on lisdantynyt erityisesti pienimpien yritys-
ten osalta (n. 5 % vuosina 2014-2015)*’.

Kauppakamarit vastaavat rekisterien yllapidosta Alankomaiden talousministerién (Ministry of
Economic Affairs) antamalla valtuutuksella. Muiden kansallisia tehtévié toteuttavien organisaa-
tioiden tavoin myds kauppakamarit toteuttavat kansallista ohjelmaa, joka tahtad kansallisen
digitaalisen infrastruktuurin toteuttamiseen. Yleisen kehityksen suunta nayttaa tukevan tata ta-
voitetta. Tarjotuista palveluista vain digitaalisten palveluiden kaytté on lisaantynyt selvasti, ja
erityisen nopeasti nayttda kasvavan sosiaalisen median kaytto yrityksille suunnatussa viestin-
nassa (Twitter, Facebook, LinkedIn). Kauppakamarien tavoitteena on keventaa yritysten hal-
linnollisen tydn maaraa, tarjota niiden tarpeisiin sopivaa palvelua monikanavaisella viestinnalla
seka lisata omaa tehokkuuttaan alentamalla palveluiden tuottamisen aiheuttamia kustannuk-
sia.

Yritykset kayttavat ensisijaisesti digitaalisia palveluita. lImoitukset viranomaisille ja muu pk-yri-
tysten asiointi tapahtuu yksinomaan sahkoisesti. Tata selittda osittain yritysten suuri valmius
ottaa digitaalisia palveluja kayttoon, mutta nayttaa silté etta yrityksille suunnattuja palveluita
my®6s on kehitetty maaratietoisemmin kuin kansalaisille tarkoitettuja palveluita.

Kaikkien vertailumaiden tilanne nayttaa olevan perusteiltaan samankaltainen. Digitaalisia pal-
veluita on otettu kayttéon lisda, ja samalla niiden helppokayttoisyyteen, keskitettyyn saatavuu-
teen ja keskinaiseen taydentavyyteen on kiinnitetty huomiota. Siirtyminen keskitettyihin palve-
lundkymiin on tapahtunut tilanteessa, jossa kaikilla osapuolilla on voitettavaa. Palveluiden laatu
ja kaytettavyys ovat parantuneet samalla kun palvelun tuottamisen aiheuttamat kustannukset
ovat alentuneet. Saadut kokemukset ja yritysten digitaalisia palveluita koskeva asiakaspalaute
on tehtyjen haastatteluiden mukaan paaosin positiivista, ja palveluiden kehittamista jatketaan
edelleen. Kehittamiseen liittyvia tavoitteita ja ndkemyksia kuvataan tarkemmin seuraavassa,
palveluiden kehittamista kuvaavassa luvussa.

45 http://www.rik.ee/et/news/uute-ettevotete-asutamise-trendid-2012-alguses
46 h

ttps://www.mkm.ee/sites/default/files/information_governance analys strategy oige.pdf (englanniksi

47 KvK Jaarverslag 2015 (hollanniksi)
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Taulukko 8. Pk-yrityksille suunnattujen palveluiden tarjonta vertailumaissa.

Ominaisuus Vertailumaat, joissa kaytossa

Kokonaan tai suurelta osin keski- Kaikissa maissa (SE, DK, NO, EE, NL)

tetyt palvelundkymaét tai portaalit Monia erilaisia k&ytdnnon ratkaisuja

kaytossa

Sahkoista asiointia tukevat puhe- Kaikissa maissa (SE, DK, NO, EE, NL)

linpalvelut Joissakin maissa puhelinpalvelun kayttd véhenee
(SE)

Suurin osa asioinnista tapahtuu jo  Kaikissa maissa (SE, DK, NO, EE, NL)

nyt sahkdisesti.

Tulevaisuus — palveluiden kehittaminen

Kaikissa vertailumaissa yrityspalveluiden digitalisoimista ja palvelumuotojen valintaa ohjaa sa-
mankaltainen julkisten palveluiden strateginen tavoitteenasettelu*®. Siina ensisijaiseksi tulevai-
suuden palvelumuodoksi on nostettu sahkdinen asiointi. Yrityspalveluiden kehittdmiselle eri
maissa asetettuja strategisia suunnitelmia yhdistavét halu tarjota séhkdiset palvelut (1) one-
stop-shop- ja vain kerran -periaatteiden mukaisesti, eli aiempaa nopeammin ja yksinkertaisem-
min ja (2) alemmilla kustannuksilla lisdamalla itsepalvelua ja esim. hakemusten késittelyn au-
tomatisointia. Teknisten ratkaisujen osalta tama vaatii kehittyvan tiedonkasittelyn tekniikoiden
aiempaa laajempaa hytédyntamista. Esimerkkeina naistd on mainittu avoimen datan, big datan
ja data-analytiikan aiempaa laajempi hyédyntaminen.

Yrityspalveluiden kehittaminen nahdaan osaksi kokonaisuutta, joka tahtaa sahkoéisen asioinnin
lisdamiseen julkisissa palveluissa. Sen yhdeksi elementiksi arvellaan muodostuvan erilaisten
sovellusten (apps) kayton lisdantyminen (SE, DK, NL). Niitd on kaytdssa jo joissakin vertailu-
maiden palveluissa (SE, NL), ja niiden kayton odotetaan tulevaisuudessa lisaéantyvan.
Tekniikan kehittyessa palveluprosessien odotetaan muuttuvan aiempaa automaattisemmiksi.
Esimerkkeina tasta on mainittu lomakkeet, joissa hakemusten perustiedot tayttyvat automaat-
tisesti jarjestelmaan tehdyn tunnistautumisen perusteella ja jossa tietojarjestelmat taydentavat
yrityksid koskevia tietoja eri lahteista. Tama antaa mahdollisuuden aiempaa luotettavampaan
paatdksentekoon ja vahentad myos yritysten hallinnollista tyota.

Julkisen hallinnon nakékulmasta aiempaa laajemman tiedon hyddyntamisen yksi mahdollisuus
liittyy tietojen automaattiseen yhdistelemiseen. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi seurantatiedon
automaattista koostamista eri jarjestelmista nopeasti yhdeksi tietopaketiksi, jota voidaan hyo-
dyntaa paatdksenteon tukena.

Tietojentekniikan kehittyminen on jo nyt muuttanut yrityspalveluita sekd palvelutarjoajien etta
palveluiden hyddyntdjien nakdkulmasta. Kehityksen odotetaan jatkuvan samansuuntaisena.
Tietojen yhdisteleminen ja koostaminen eri ldhteista tarjoaa uusia mahdollisuuksia kustannus-
sdastdihin seka julkisella sektorilla etta yrityksissa. Kehityksen odotetaan nopeuttavan paatok-
sentekoa, kun tarvittava data on helpommin ja nopeammin saatavissa. Lisdksi myos osa paa-
toksenteosta voidaan tulevaisuudessa automatisoida jarjestelmien kokoaman datan pohjalta.

48 asim. http:/Awvww.esv.se/contentassets/2bf4ee30c4e8459fae81fb26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf (ruot-
siksi)
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3.3.4 Kirjastot, erityisesti digitaalisen oppimisen tarjoajina

Kirjastot muodostavat kaikissa maissa valtakunnallisen verkon, joka on kansalaisten nakokul-
masta helposti saavutettavissa. Kirjastot ovat kehittyneet muun maailman mukana ja niiden
palvelutarjonta on laajentunut kattamaan digitaaliset palvelut vahintdankin niista lainattavan
aineiston ja aineistonhakumahdollisuuksien laajentumisen myo6té. Kirjastopalveluita ei kuiten-
kaan ole kehitetty yhta keskitetysti kuin valtion tarjoamia palveluja. Kirjastot ovat joko kokonaan
tai osittain kunnallisesti hallinnoituja ja niiden toiminnan sisallista ja tuottamistavoista paate-
tédan hajautetummin kuin monien muiden julkisten palveluiden osalta.

Taulukko 9. Kirjastopalveluiden organisointi vertailumaissa.

Maa Organisointimuoto Lisatietoa kirjastoista

Ruotsi Kunnallinen palvelu, opastusta julki- http://mww.biblioteksforenin-
siin digitaalisiin palveluihin on jarjes- gen.se/
tetty

Norja Kunnallinen palvelu, opastusta julki- http://norskbibliotekforening.no/
siin digitaalisiin palveluihin on jarjes-
tetty

Tanska Kunnallinen palvelu, mukana alueelli-  https://bibliotek.dk/

nen elementti, opastusta digitaalisten
palveluiden kayttéon on jarjestetty

Viro Kunnallinen palvelu, opastusta julki- www.kul.ee/en/activities/libraries
siin digitaalisiin palveluihin ei ole jar-
jestetty

Alankomaat Kunnallinen palvelu, opastusta julki- http://www.bibliotheek.nl/

siin digitaalisiin palveluihin ei useim-
missa tapauksissa ole jarjestetty

Nykytila — palvelutarjonta eri maissa

Kirjastotoiminta on jarjestetty eri vertailumaissa eri tavoilla. Ruotsi, Tanska ja Norja muodosta-
vat kirjastotoiminnan suhteen kahden keskendén samankaltaisen maan ryhman, jossa kirjastot
kaikkein selkeimmin toimivat muiden tehtaviensa ohella digitaalisten julkisten palveluiden kay-
toén opastajina ja edistgjina. Virossa ja Alankomaissa digitaalisten palveluiden kayttamiseen
littyvaa opastamista ei katsota niin selkeasti kirjastotoiminnan tehtaviin kuuluvaksi.

Ruotsissa kirjastojen toiminnasta vastaavat kunnat, jotka voivat itse paattada missa muodossa
ja laajuudessa kirjastopalveluja jarjestetadn. Laki edellyttad, ettd jokaisen kunnan tulee yllapi-
taa kaikille avointa julkista kirjastoa. Laki ei kuitenkaan puutu palveluiden jarjestamisen yksi-
tyiskohtiin. Tasta toimintavapaudesta huolimatta Ruotsin kirjastot ja niiden rahoittajina toimivat
kunnat ovat kuitenkin katsoneet, etta kaikilla asukkailla pitda olla mahdollisuus avoimeen tie-
donsaantiin. Taman vuoksi Ruotsin kirjastot ovat toimineet edellékéavijoina tietokoneiden ja
verkkoyhteyksien tarjoajina jo 1990-luvulta lahtien. Vuonna 2013 Digidel*®-verkosto, jossa kir-
jastot ovat mukana, aloitti kampanjan jonka tavoitteena on lisaté digitaalista osallistumista ja
tukea paasya digitaalisten palveluiden piiriin. Kohderyhmékseen Digidel valitsi ennen kaikkea
vanhukset, mutta myds oppimisvaikeuksista karsivéat. Tavoitteena on taata se, ettd kansalai-
sille on riittavat tekniset ja osaamiseen liittyvat resurssit julkisten palveluiden kayttéon. Yhteis-
tyosta esimerkiksi verohallinnon kanssa on hyvia kokemuksia. Paikoin mukaan on otettu myos

9 htp://digidel.se/om-oss/ (ruotsiksi)
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yksityisid palveluntarjoajia kuten pankkeja. Liséksi osa kirjastoista avustaa esimerkiksi pank-
kien idkkddmmille asiakkailleen tarjoaman koulutuksen jérjestamisessa. Kirjastoja pidetéan
luotettavampana opastuksen tarjoajana kuin pankkeja. Kirjastot ovat toimineet yhteistydssa
myds aikuiskoulutusorganisaatioiden kanssa.

Digitaalisten palveluiden kayttoon liittyvien palveluiden toteutustapa Ruotsin eri kirjastojen véa-
lila vaihtelee merkittavasti. Erot eivat kuitenkaan nayta olevan sidoksissa niité tarjoavan kun-
nan kokoon, vaan enemmankin tehtyihin valintoihin. Aiheeseen liittyvassé kyselyssé 80 % kir-
jastoista ilmoitti tarjoavansa ainakin jonkinlaista toimintaa kansalaisten digitaalisten palvelui-
den kayton edistamiseksi. Liséksi 66 % kirjastoista toimii tissé tehtéavassa yhteistyéssa muiden
organisaatioiden kanssa. Monet niisté kirjastoista, joissa palveluita ei tarjota, ilmoitti syyksi pal-
velua koskevan kysynnan puutteen. Osa kirjastoista taas vetosi resurssien vahaisyyteen.

Norjassa kunnilla on Ruotsin tapaan velvollisuus tarjota kirjastopalveluja joko yksin tai yhteis-
tydssa muiden kuntien kanssa. Laki ei kuitenkaan méaarittele tarjottavien palveluiden sisaltéa
tai toteutustapaa. Kirjastojen kehittamista ohjataan kuitenkin valtion antamien ohjeistusten ja

tavoitteiden kautta. Vuonna 2009 julkaistiin kirjastoja ja digitaalisia palveluita koskevat raportit®
51

Tanskassa tietotekniikan koulutus ja erityisesti julkisten digitaalisten palveluiden kaytt6on
opastaminen ovat keskeinen osa kirjastojen palveluja. Tanskalaisia opastetaan esimerkiksi
Borger.dk:n ja NemID:n kayttoon jatkuvasti — vuonna 2015 jarjestettiin yhteenséd noin 1000
koulutustilaisuutta. Liséksi 85 kuntaa jarjesti IT-cafe -nimista toimintaa, jossa kansalaiset saivat
asiantuntijoilta opastusta ja neuvontaa tietotekniikkaa koskevissa asioissa. Toinen Tanskassa
tarjottu digitaalisen oppimisen kohde on ollut sosiaalisen median kayttd. Facebookin, Twitterin
ja Instagramin kayttéa on opetettu 390 kurssilla yhteensa noin 2500 osanottajalle. Muissa di-
gitaalisten valineiden kayttajakoulutuksissa oli vuonna 2015 yhteensa 4000 osallistujaa®.

Virossa ja Alankomaissa kirjastot ovat niin ikdan kunnallisia palveluita, mutta niiden rooli kan-
salaisten palvelupisteind muiden digitaalisten palveluiden kaytt6on opastamisen suhteen on
selvasti vahaisempi. Virossa kunnalliset kirjastot ovat digitalisoineet omia palveluitaan ja ne
lainaavat ja valittavat asiakkailleen digitaalisia aineistoja. Lisaksi monissa niista on mahdolli-
suus kayttaa internetid, mutta kirjastot eivat ole profiloituneet paikkoina, joissa internetin kayt-
t6a voisi opetella tai jossa saisi opastusta digitaalisten julkisten palveluiden kayttamiseen. Lah-
tékohta Virossa on ollut se, ettd internet-verkkojen laaja kattavuus ja kansalaisten mahdolli-
suudet kayttaa digitaalisia palveluita kotoaan ovat niin hyvia, ettei kirjastojen tarvitse tarjota
digitaalisten julkisten palveluiden kayttdon liittyvaa opastusta. Verkkoon paasy kirjastoissa on
kuitenkin jarjestetty.

Alankomaissa kirjastopalvelut ovat muiden maiden tavoin laajentaneet toimintaansa kirjojen
lainaamisesta laajempiin palvelukokonaisuuksiin. Niiden rooli on nykyisin olla erdanlaisia pal-
velupisteita, joissa voi kayttdd myos digitaalisia palveluita, ja joissa voi viihtya ja hoitaa asioi-
taan. Viime vuosina kirjastot ovat panostaneet erityisesti maahanmuuttajien lukutaidon paran-
tamiseen. Samaan aikaan saast6jen vuoksi vahentyneet resurssit ovat rajoittaneet kirjastojen
toimintaa. Kirjastot eivat kuitenkaan ole Alankomaissa muodostuneet erityisiksi digitaalisten
julkisten palveluiden koulutus- ja opastuspaikoiksi, vaikka ne tarjoavatkin paasyn internetiin
seka sité kautta julkisiin ja yksityisiin palveluihin. Kirjastopalveluiden kehittdmiseksi niilla on
kaytossa mielenkiintoinen tyokalu: Biebpanel®, joka on 13 000 kayttajalle suunnattu verkossa
toteutettava kirjastojen toimintaa koskeva palautteen keradmisen malli.

50 Report No. 23 (2008-2009) to the Storting, https://www.regjeringen.no/contentassets/6a7ad6f5bha584c8aafdc8bfa5cha86bl/en-
gb/pdfs/stm200820090023000en_pdfs.pdf (englanniksi)

51 No. 24 (2008-2009) to the Storting https://www.regjeringen.no/contentassets/f3f0e538cc704abda770dblef2c5399b/en-
gb/pdfs/stm200820090024000en pdfs.pdf (englanniksi)

52 http://slks.dk/fileadmin/user upload/0 SLKS/Dokumenter/Publikationer/Folkebiblioteker i tal 2015.pdf P. 15

53 https:/Aww.biebpanel.nl/over-biebpanel-2/ (hollanniksi)
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Tulevaisuus — palveluiden kehittdminen

Kirjastojen toiminnassa digitaalisten julkisten palveluiden ja niihin liittyvan koulutuksen kehitté-
minen ovat kokonaisuuteen nahden sivuroolissa. Sen vuoksi palveluiden kehittdémista ei ole
kovin tarkasti suunniteltu, mutta kaikissa Pohjoismaissa lahtokohta on kuitenkin selva: aihetta
pidetddn tarkeédna ja demokraattisen yhteiskunnan toiminnan seka julkisten palveluiden saa-
vutettavuuden tasa-arvoisuuden kannalta jopa valttamattémana.

Palveluiden tulevan kehittdmisen ennakointi koetaan monessa maassa vaikeaksi ja kirjastojen
nakokulmasta pidemmalla aikavalilla hieman hyodyttomaksi. Vaikka digitaalisten julkisten pal-
veluiden kaytossa aiotaan avustaa jatkossakin, ndiden palveluiden sisallosta ja toiminnasta
paatetaan kuitenkin sielld missé palvelut suunnitellaan ja organisoidaan, ei kirjastoissa. Toinen
vaikeasti ennustettava asia on erilaisten tekniikoiden kehittyminen. Nykyiselld tekniikan kehi-
tysvauhdilla on vaikea sanoa missa teknisessd muodossa julkiset palvelut kolmen vuoden
paasta ovat. Mutta ovatpa ne missd muodossa tahansa, kirjastot aikovat seurata kehitysta ja
toimia tilanteen mukaisesti.

3.35 Kelan palveluita vastaavia palveluja eri maista

Vertailumaista valittiin joitakin Kelan tarjoamia palveluita vastaavia palvelukokonaisuuksia. Pal-
velun valinnasta vastasivat eri maiden asiantuntijat annettujen ohjeiden mukaisesti. Tavoit-
teena oli tarkastella jotakin hyvin jarjestettyd palvelukokonaisuutta, joka voi toimia mallina tai
esimerkkina palvelun organisoinnista kohdemaassa. Innovatiivinen elementti voi sisaltyd myos
palvelun toteutuksen tapaan.

Itse palvelun sisaltta ei voi valttamatta sellaisenaan soveltaa kotimaisessa kontekstissa. Esi-
merkiksi monessa vertailussa maassa kasittely kohteeksi valitut perhe-etuudet ja erityisesti
lapsilisa toimii Suomessa erilaisella periaatteella. Valittujen vertailupalveluiden jarjestamisessa
tai teknisessa toteuttamisessa on kuitenkin kiinnostavia osia, joita voidaan hyodyntdd myo6s
kotimaassa palveluita yleisemmin toteutettaessa.

Koska kyse on eri kokonaisuuksista, tarkasteltavat palvelut eivat myoskaan ole vertailukelpoi-
sia keskendan. Siksi niitd kuvataan seuraavassa hyvin lyhyesti maa kerrallaan.

Taulukko 10. Valitut Kelan palveluja vastaavat palvelut eri vertailumaissa.

Maa Valittu palvelu Internet-osoite

Ruotsi Perhe-etuudet kokonaisuu- http://mww.forsakringskassan.se/
tena

Norja Tyo6ttémyyspaivaraha https://www.nav.no/

Tanska Perhe-etuudet kokonaisuu- https://www.borger.dk/
tena

Viro Laakekorvaukset, erit. sahkoi- http://www.sotsiaalkindlustusamet.ee
nen resepti

Alankomaat Perhe-etuudet, erit. lapsilisa https://www.svb.nl/int/nl/kinderbijslag/
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Ruotsi

Ruotsin kohteena olevat perhe-etuudet esitetdan kokonaisuutena, jossa ovat mukana (1)
perhe-etuuksia koskevat internet-sivut, (2) etuuksien arvioinnissa auttavat Kassakollen®, Er-
sattningskollen®® ja Foraldrakollen®®; (3) sahkoiseen tunnistautumiseen nojaava MinaSidor®’
jota voi kayttdd hakemusten tekemiseen ja tietojen muuttamiseen seké (4) siihen liittyvat so-
vellukset (apps®®), (5) muut itsepalvelut, jotka toimivat puhelimen, tekstiviestin tai Facebookin
kautta sekd (6) palvelut vanhemmille, joilla on erityisid tarpeita. Palveluntarjoaja on For-
sakringskassan.

Forsakringskassan palkittiin vuonna 2012 sahkdisten palveluidensa kehittdmisesté. Silloin eri-
tyistd huomiota saivat MinaSidor ja Kassakollen seka internet-sivustojen mobiiliversiot. Kes-
keisimmat kaytettavat sovellukset (apps) liittyvat MinaSidorin palveluihin sekd esimerkiksi asu-
mistukien suuruuden arviointiin. Viimeksi mainittu auttaa kansalaisia arvioimaan heille kuulu-
vien asumiseen liittyvien tukien maaraa esimerkiksi silloin, kun heidéan tulonsa muuttuvat. Si-
vusto tarjoaa kayttajille lomakkeet hakemusten sahkdiseen tayttamiseen ja lahettamiseen. Si-
vusto ohjaa ja auttaa lomakkeiden tayttaémisessa, mika vahentaé puuttuvien tietojen ja mah-
dollisten virheiden maaraa ja nopeuttaa nain myos koko hakuprosessia. Joidenkin palveluiden
tueksi on saatavissa myds henkilokohtaista palvelua verkkoyhteyden kautta.

Forsakringskassanin palvelut on esitelty verkkosivuilla aihekohtaisesti, kuhunkin elamantilan-
teeseen soveltuvasti (esim. ennen lapsen syntymaa, kun lapsi on syntynyt, adoptio jne.). Si-
vusto antaa tietoa saatavissa olevista eduista seké niiden méaéarista ja edellytyksistéa. Verkkosi-
vujen kautta vanhemmat voivat my6s vaihtaa vanhempainvapaata kayttéavaa henkiloa (esim.
isan ja aidin valilla). Omien palveluidensa esittelyn lisdksi Férsakringskassan on linkittynyt esi-
merkiksi elakerahastoihin® ja valittaa tietoa mm. siita, miten poissaolo tydsta (vanhempainva-
paat ym.) vaikuttaa elakekertymaan.

Palveluiden tavoitteena on ollut antaa kansalaisille tietoa saatavissa olevista etuuksista ja nii-
den muuttumisesta eri tilanteiden mukaan, seka antaa mahdollisuus nopeaan ja joustavaan
hakemusten tekemiseen seka niiden nopeaan kasittelyyn. Oikein ja kokonaan taytetyt hake-
mukset kasitellaan niin, ettd ensimmainen etuuden maksaminen tapahtuu 30 paivan sisalla
hakemuksen jattamisesta.

Forsakringskassanin antaman tiedon mukaan yli 90 % sille osoitetuista vanhempainetuuksia
koskevista hakemuksista jatetaan digitaalisina. Digitaalisen asioinnin osuus on kasvanut muis-
sakin palveluissa, ja useimmissa niista digitaalisesta asioinnista on tullut yleisin palvelumuoto.
Tarjottujen digitaalisten palveluiden osalta tavoitteeksi on asetettu tarjota kansalaisille "maail-
manluokan henkildkohtainen digitaalinen asiakaskokemus”, jossa asiakas osaa kayttaa palve-
lua ja ymmartaa taysin miten se toimii.

Forsakringskassan on asettanut tavoitteekseen vuosille 2017-2021 kehittda palvelutasoaan ja
tuottavuuttaan ottaen samalla huomioon lait ja palvelun turvallisuutta koskevat kysymykset.
Siihen liittyvéat palvelun saavutettavuuteen liittyvien kysymysten ratkaiseminen seka digitaalis-
ten kanavien hyddyntdminen myos tapaamisten jarjestamisessa. Paperisista lomakkeista py-
ritdén siirtymaan sahkoisiin lomakkeisiin sekd hyddyntdmaan asiakkaista jo aiemmin koottua
tietoa siten, etté esimerkiksi osoitetietojen kaltaiset perustiedot tdydentyvét lomakkeelle palve-
luun tunnistautumisen perusteella. Osittain tdhan on jo paastykin.

54 https:/Mvww .forsakringskassan.se/privatpers/kassakollen

55 http://www.ersattningskollen.se/

56 https:/Avww.forsakringskassan.se/privatpers/foralder/vantar_barn/foraldrakollen

57 hitps:/Avww forsakringskassan.se/privatpers/login#/
58 esim. https://play.google.com/store/apps/details?id=se.forsakringskassan.android&hl=sv

59 www.pensionsmyndigheten.se/forsta-din-pension/vad-paverkar-din-pension/smabarnstiden-kan-paverka-din-pension
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Palveluiden digitalisoinnissa pyritdan siitd aiheutuvien kustannusten hallintaan panostamalla
eniten kaytettyjen palveluiden kehittdmiseen. Volyymiltaan vahéiset palvelut voidaan hoitaa
sahkaisilla lomakkeilla ilman ettd niita kytkettisiin sen laajemmin muuhun palvelutarjontaan.
Asiakkailta saadun palautteen ja organisaation omien kokemusten perusteella Férsékringskas-
san tahtaa siihen, ettd sen asiakkaat osaisivat aiempaa monipuolisemmin hallita myés esimer-
kiksi tulojen tai tyollisyystilanteen muutoksia koskevat muutosilmoitukset. Suoraan asiakkailta
kerattava palaute seka sivustojen kaytosta koottava tieto muodostavat pohjan palveluiden ke-
hittdmiselle. Tallaista tietoa ovat esimerkiksi saadut palvelua koskevat kysymykset ja useimmin
avatut alasivut, joissa on lisdtietoa palvelusta tai etuuksista. Tulevaisuudessa palautteen ko-
koamisessa panostetaan aiempaa enemman niihin asiakasryhmiin, joilla voi olla vaikeuksia
digitaalisen palvelun kaytosséa. Tallaisia ovat ulkomailta saapuneet vanhemmat tai vanhemmat,
joilla on palvelun kaytt6a estavia rajoitteita.

Digitaalisten palveluiden kayttda on edistetty kehittamalla sivut mahdollisimman asiakasysta-
vdllisiksi ja kansalaisia palveleviksi. Lisaksi digitaalisesta palvelusta on pyritty tekemaan asi-
akkaiden nakokulmasta helpoin ja useimmin kaytetty palvelumuoto. Tahan on tahdatty ohjaa-
malla kansalaiset internet-sivuilta ensisijaisesti digitaaliseen palveluun. Henkilokohtaisen pal-
velun kayttdé on edelleen mahdollista, mutta sitéd koskevat tiedot eivét ole Idydettavissa yhta
helposti kuin digitaalista palvelua koskevat tiedot.

Palveluiden kehittdmisen suurin este on ollut organisaation siséiset erot valmiudessa kehittaa
palvelua edelleen. Palvelun kehittdminen pitéisi tehda koko organisaatiota koskevana, mutta
suuressa organisaatiossa eri osastojen kehittdmisen eritahtisuus ja niiden kaytettévissa ole-
vien resurssien erilaisuus ovat haitanneet ja hidastaneet kehittamistyota jonkin verran.

Norja

Tarkastelun kohteeksi valittiin tyéttémyyskorvaukseen ja tydmarkkinatukeen verrattavissa ole-
via etuuksia®® (dagpenger). Tarkasteltavaan etuuteen ovat oikeutettuja ne, joiden tyGaikaa on
vahennetty vahintaan 50 %, jotka ovat rekisterdityneet tyonhakijoiksi ja raportoivat tydnhaus-
taan kahden viikon vélein, asuvat Norjassa ja ovat etsimassa tyota. Palveluntarjoaja on NAV,
Nye arbeids- og velferdsetaten®!, joka vastaa mm. ty6ttdmyyspaivarahojen maksamisesta.

NAV syntyi vuonna 2006 yhtena laajimmista Norjan hyvinvointivaltiota koskevista hallinnolli-
sista uudistuksista. Sen tavoite oli yhdistaa kaikki valtion ja kuntien palvelut, jotka liittyvat tyot-
témyyteen, opintoihin ja sosiaalisiin tukiin liittyvat palvelut samaan organisaatioon. Uudistuk-
sen yhteydessa kehitettiin ICT-palveluiden toimintaa. Tavoitteena oli mm. vahentaa hallinnon
kayttamaa tybaikaa puoleen aiemmasta, eli saavuttaa laajemman palveluvalikoiman liséksi
huomattavia kustannussaastoja. Jonkin verran ongelmia on aiheuttanut eri palveluiden kasit-
telyjarjestelmien erilaisuus aiemmissa organisaatioissa. Kehittdmistyon yhteydessa on myos
pyritty lisddmaan valmiiden standardoitujen ohjelmistojen kayttéa seka parantamaan organi-
saation omaa tietoteknistd osaamista ja vahentamaan ulkopuolisten ICT-asiantuntijoiden kayt-
t6a. Naista jalkimmainen oli todettu kalliiksi ja tehottomaksi tavaksi tuottaa ja kehittaa digitaali-
sia palveluja.

Vuoteen 2014 mennessa digitaalisia palveluita oli kehitetty niin, ettd DittNAV-sivusto®? toimi
tyottomyyskorvauksia koskevien hakemusten ja maksamisen pééasiallisena vaylana. Vuonna
2015 jo 74 % tyottomyysturvaa koskevista hakemuksista tapahtui digitaalisesti, ja virheellisesti

60 https://tienester.nav.no/veiledearbeidssoker/?sprak=nb

81 hitps:/ww.nav.no/Forsiden
62 https:/Avww.nav.no/no/Ditt+NAV
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taytettyjen hakemusten osuus oli laskenut alle puoleen vuodesta 2014. Samalla tehtyja paa-
toksid koskevien valitusten méaara aleni 20 %.

Vuonna 2015 NAV aloitti uuden, useita eri palvelumuotoja koskevan séhkoisen palvelun kay-
ton. Sen tavoitteena oli kokonaan digitaaliseen asiointiin siirtyminen. Uusi jarjestelma ei ole
toiminut taysin aukottomasti, mik& on lisénnyt hallinnollisen tyén méaéraa suunnitellusta. Osa
tiedoista siirtyy hallinnolle PDF-muodossa, mika edellyttdd tyontekijéilta tarpeettoman paljon
tiedonsiirtoa ennen kuin tiedot ovat kokonaan sahkodisessa, edelleen hyddynnettavassa muo-
dossa. Toimintaa kehitetddn kuitenkin jatkuvasti. Tavoitteena on véhentaa tarvittavan tyon
madarad seka organisaation sisalla ettd asiakkaan nakokulmasta.

NAV:n palveluiden kehittdminen perustuu sille laadittuun ICT-strategiaan vuosille 2012—2020,
joka korvasi vuonna 2009 voimaan tulleen strategisen kehittdmisen dokumentin. Uusi strategia
téahtad aiempaa selvemmin yksilolliseen palvelutarjontaan, digitaalisen itsepalvelun kaytén ke-
hittdmiseen ja lisddmiseen ja automatisoitujen prosessien kehittamiseen. Samalla henkilokoh-
taisten, toimistokaynteihin perustuvan asioinnin maaraé on véhennetty rajoittamalla satunnai-
sia kaynteja NAV:n toimistoissa. Kaytanndssa tdma on toteutettu niin, etté toimistossa voi asi-
oida vain, jos asioinnista on sovittu ennalta puhelimitse tai sdhkdisen ajanvarauksen kautta.
Kaytanndssa tama on johtanut ruuhkiin puhelinpalveluissa ja chat-palveluissa. Naihin joudu-
taan reagoimaan lisaéamalla resursseja. Internet-pohjaisen palvelun laajempi kayttéonotto on
kuitenkin vahentényt kirjeitse kaytavan viestinnan maaraa.

Kehittdmistydn tavoitteena on parantaa asiakkaiden palvelukokemusta helpottamalla digitaa-
lista asiointia. Ne asiakkaat, joilla on monipuolisempia tarpeita, pyritdéan palvelemaan kayttaen
myo6s henkildkohtaista palvelua. Yksilollisempaan palveluun tdhdataan mm. hyédyntamalla jar-
jestelmiin jo koottua tietoa asiakasta koskevista tiedoista. Palvelun laadun ja tietojarjestelmien
kehittamisen kautta tdhdataan paremman palvelukokemuksen liséksi hallinnollisten kustan-
nusten saastéihin. NAV:n palveluissa on vield paljon parannettavaa ennen kuin esimerkiksi
tiedon siirtoon liittyvét asiat on saatu toimimaan kokonaan digitaalisesti.

Palvelun laatua koskevaa tietoa kootaan asiakkailta kayttajafoorumien kautta kerattdvan pa-
lautteen ja arviointiraporttien perusteella. Tietoa kootaan myos hallinnon sisalta, NAV:n omilta
tyontekijoilta, jotka ovat tekemisissa asiakkaiden ja heitéa koskevan paatoksenteon kanssa.
Vinkkeja kehitystybhon on saatu myos ulkomailta, mm. Ruotsista ja Virosta. Edellisten lisaksi
NAYV jarjestaa kolmesti vuodessa aiheeseen liittyvia kansallisia konferensseja, joihin osallistuu
tyypillisesti 500 henkil6a organisaation eri toimipaikoista ja tehtavista. Se on osoittautunut tar-
kedksi ja tehokkaaksi tiedonkeruun ja toiminnan kehittamisen valineeksi.

Tanska

Tanskan osalta tarkastellaan useiden perhe-etuuksien ryhmaa, joihin kuuluvat lapsi- ja nuori-
solisat ("child cheque”), yksinhuoltajille maksettava lapsilisa ja muut vastaavat lisdetuudet seka
vanhempainvapaat, jotka korvaavat raskauteen, synnytykseen ja adoptioon liittyvia tulonme-
netyksia. Perhe-etuuksiin liittyvat edut maksaa Udbetaling Danmark®,

Udbetalning Danmarkin maksamat etuudet I6ytyvat helpoimmin Tanskassa laajasti kaytetyn
borger.dk-palvelunakyman kautta. Palvelun kayttta tuetaan Udbetalning Danmarkin palvelu-
numeron kautta, ja palvelua tukee myds borgar.dk:n puhelin- ja sdahkopostipalvelu, jotka autta-
vat palvelun teknisesséa kayttamisessa. Myos kunnalliset palvelukeskukset ja kirjastot opasta-
vat perhe-etuuksien kayttoon liittyvissa asioissa® samoin kuin borger.dk -palvelun kayttéon
laajemmin.

%8 hitps:/Aww.atp.dk/en/atp-as-an-administrator/udbetaling-danmark/maternity

64 http://star.dk/da/Ydelser-og-ferie/Satser-og-udbetaling/Udbetaling-danmark.aspx
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Palvelun kayttd alkaa siten, ettd perhe-etuuksia hakeva kansalainen ilmoittaa tyénantajalle,
tyottomyyskassalle tai muulle palkan tai muiden etuuksien maksajalle perhe-etuuksia koske-
vasta tarpeesta. TyOnantaja (tms.) valittda tiedon edelleen Udbetalning Danmarkille, joka I&-
hettda hakijalle sdhkdisen kirjeen, jossa kerrotaan miten etuutta voi hakea online-palvelussa,
jonka nimi on Din Barsel®. Tietoa on tarjolla my6s Borger.dk-palvelunakyman kautta, ja var-
sinkin erityisté tukea tarvitseville yhmille suunnattuina videoina. Internet-sivuilla olevan tekstin
voi halutessaan saada myds aanitteena.

Palvelun kehittdmiseen liittyvat kysymykset kytkeytyvét Tanskan digitalisaatiostrategiaan vuo-
sille 2011-2015 ja borger.dk-palvelun kehittdmiseen. Ne molemmat téhtddvat palveluiden
mahdollisimman laajaan digitalisointiin ja henkilokohtaisen asiakaspalvelun maarén minimoin-
tiin, mutta digitaalisesta asioinnista voi edelleen saada vapautuksen erityisten tarpeiden perus-
teella (voi olla mm. korkea ik&, kielitaidon puute tai asunto paikassa, jossa ei ole internet-yh-
teyttd). Koko borger.dk:n kehittdmiseen liittyvia tavoitteita on kuvattu tarkemmin erityisesti seu-
raavassa, palvelunakymié ja tunnistautumista kuvaavassa luvussa 2.3.6.

Kootun palautteen perusteella palvelun kayttajat arvostavat erityisesti yksinkertaisuutta. Tietoa
on koottu Siteimprove-palvelun kautta. Jarjestelma kokoaa yhteen kirjallista palautetta seka
"hymididen” perusteella koottuja arvioita palvelun laadusta. Naiden lisaksi palvelun arviointiin
osallistuu 2000 vapaaehtoisesta koostuva paneeli, joka osallistuu palvelun kehittdmiseen.

Tanskassa jarjestelma suosii sdhkoisten palveluiden kayttoa, ja sdhkoinen asiointi on useim-
mille tanskalaisille kdytannosséa pakollista. Sen vuoksi sahkdiseen palveluun siirtymiseen juuri
perhe-etuuksien hakemisessa ei ole tarvinnut kiinnittaa erityistad huomiota.

Viro

Viron osalta tarkastellaan ladkekorvausten maksamista ja siihen liittyen tarkemmin sahkdoista
reseptia, joka on jo kaytdssa monissa muissakin maissa. Sahkdinen resepti otettiin Virossa
kayttéon suhteellisen aikaisin, vuonna 2010, joten siihen liittyvaa kokemusta on ehtinyt kertya
melko paljon.

Sahkoisten reseptien kayttéonottoon liittyva projekti kesti viisi vuotta. Siihen osallistui suuri
maara hallinnon, digitaalisten palveluiden kehittdjien, sairaaloiden ja apteekkien edustajia.
Sahkoisen reseptin kayttd on poikkeuksellisen laajaa, resepteista yli 99 % kirjoitetaan sahkoi-
sina. Uudistuksesta saadut kokemukset ovat hyvia huolimatta siitd, ettd uusi kaytantd otettiin
Virossa kayttoon kerralla ilman erityisia kokeiluja. Tama johti uudistuksen erittdin nopeaan la-
pimenoaikaan: uusi jarjestelma muuttui paaasialliseksi kdytannoksi vuodessa, kun Ruotsissa
samaan kehitykseen kului selvasti yli vuosikymmen.

Kehityksen taustatekijoité ovat olleet nopea tekninen kehitys ja yhteiskunnan (sek& hallinnon
ettd kansalaisten) mydnteinen suhtautuminen digitaalisten palveluiden kehittdmiseen. Sahkoi-
sella reseptilla tavoiteltiin toiminnan tehostamista, parempaa potilasturvallisuutta inhimillisten
virheiden vahentymisen myo6ta sekd parempaa asiakaskokemusta, kun paperista reseptia ei
enaa tarvitse kantaa mukana. Hankkeen toteuttaminen maksoi yhteiskunnalle noin puoli mil-
joonaa euroa. Tahan pitaisi lisata yksityisten toimijoiden kustannukset, joita ei pystytty arvioi-
maan. Samaan aikaan paperisten reseptien kirjoittamisen aiheuttamat kustannukset ovat va-
hentyneet yli 60 000 euroa vuodessa.

Asiakkaiden antama palaute on ollut positiivista: noin 96 % piti saamaansa palvelua hyvana tai
erittédin hyvana. Samalla potilaille koituneet kulut ovat laskeneet, kun ladkemaarays tehdaan

65 https://iwww.borger.dk/familie-og-boern/Barsel-oversigt
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ensisijaisesti tarvittavan ladkeaineen, ei valmisteen nimen mukaisesti. Apteekit ovat usein tar-
jonneet potilaille ensisijaisesti edullisinta vaihtoehtoa. Samalla toteutettu uudistus, jossa resep-
tin uusimiseksi ei tarvitse kayda ladkarin vastaanotolla, on alentanut kustannuksia kaikkien
osapuolien kannalta.

Kolmas uudistuksesta syntynyt etu liittyy l&dkekorvauksiin. Kansallinen terveysvakuutuspal-
velu saa tiedot kaikista laékkeisté ja niiden hankkimisesta liittyvista menoista keskitetysti. Tama
vahentaa tarvetta asioida toimistossa korvausten saamiseksi. Myds tietojen potilaskohtainen
keskittdminen helpottaa potilaiden hoitoa. Tieto kaytetyista ladkkeista on keskitetysti saatavilla.

Alankomaat

Alankomaissa Lahemman tarkastelun kohteena on lapsilisda vastaava “kinderbijslag”, jonka
myo6ntaa valtiollinen Sosiaalivakuutuspankki SVB. Yleisesti sosiaalipalveluiden kehittaminen
perustuu kolmeen strategiseen peruselementtiin. Ne ovat (1) palveluiden digitalisointi, joka hel-
pottaa asiointia, (2) itsepalvelu, joka antaa mahdollisuuden omien tietojen jarjestelyyn ja (3)
palvelutiimit, jotka auttavat asiakkaita palveluiden kaytossd. Nama palvelut toimivat 11 kau-
pungissa ja tyollistavat yhteensa 1600 ihmista. Toiminnan tavoitteena on ollut korvata henkil6-
kohtainen asiointi mahdollisimman laajasti digitaalisella asioinnilla ja siihen liittyvalla itsepalve-
lulla. Tah&n kokonaisuuteen liittyvat hallinnon tavoitteet kustannussaastoista.

Alankomaissa lapsilisan maara nousee lapsen kuudennen ja kahdennentoista ikédvuoden koh-
dalla, ja sitd maksetaan 18 ikavuoteen asti. Lapsilisé on yksi sosiaalivakuutuspankin myonta-
mista etuuksista. Muita ovat valtion maksamat elékkeet ja vammaisille maksettavat etuudet.
Lapsilisda haetaan lahes yksinomaan sahkoisen palvelun kautta, mika tekee kohteesta mie-
lenkiintoisen esimerkin®. Toinen mielenkiintoinen yksityiskohta on SVB:n kaikkien digitaalisten
palveluiden yhdistamiseen tahdannyt hanke "Tien”, jonka toimeenpano on keskeytetty teknis-
ten ja organisatoristen vaikeuksien takia®’.

Lapsilisdn hakeminen tapahtuu nykyisellaan 98-prosenttisesti sdhkoisesti. Niille, joilla on vai-
keuksia tehda hakemus sahkdisesti, on puhuva tukipalvelu "Steffie”®®, joka selittaa palvelun
kaytdn yksinkertaisesti. Selkokielta puhuva animoitu hahmo selvittdd kysymysten kautta, onko
henkil6 oikeutettu tukeen ja jos on, kertoo miten sitd haetaan. Liséksi sivulla on muita saavu-
tettavuutta edistavia toimintoja. Esimerkiksi fonttikoon suurentaminen on mahdollista.

Vuonna 2016 keskimaarainen palvelun kayttéd koskeva kustannus asiakasta kohden oli 34
euroa. Asiakkaita oli noin 1,9 miljoonaa. Lapsilisan hakeminen on Alankomaiden ainoa etuuk-
sien maksamiseen koskeva palvelu, jolle ei ole jarjestetty lainkaan henkil6kohtaista palvelu-
verkostoa. Kun vanhemmat rekisteréivat vastasyntyneen kunnan uuden asukkaan, kunta |&-
hettaa tasta automaattisesti tiedon SVB:lle, joka lahettaa lapsilisan hakemisessa tarvittavat tie-
dot vanhemmille. Lapsilisdan liittyva asiointi SVB:n kanssa tapahtuu lahtbkohtaisesti digitaali-
sesti.

Palveluiden digitalisoinnin suurin ongelma nayttaa liittyvan toimintojen yhdistamisen teknisiin
ja organisatorisiin ongelmiin. Niihin kaatui SVB:n yritys yhdistdd omat palvelunsa yhdeksi ko-
konaisuudeksi ja samat ongelmat ovat tulleet esiin muuallakin huolimatta hallituksen tavoit-
teista yhtenadisen palvelun luomiseksi. Taméa on aiheuttanut kansalaisille lisatyota, kun eri vi-
ranomaisten palvelut toimivat eri logiikalla ja eri jarjestelmien kautta. Erilaisia kokeiluja on kui-

86 https:/Avww.svb.nl/int/nl/kinderbijslag/ (hollanniksi)

67 http://www.binnenlandsbestuur.nl/digitaal/nieuws/ict-project-svb-tien-terecht-gestaakt.9456861.lynkx

88 https:/Avww.svbabe.nl/ (hollanniksi, puhutut ohjeet)
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tenkin tehty ja tehdéén edelleen. Julkiselle sektorille lisdhaasteita on tuonut siirtyminen digi-
taalisiin viesteihin hallinnon ja kansalaisten valilla. Monet kansalaiset ovat valittaneet muutok-
sista hallinnon toiminnasta vastaavalle asiamiehelle.

3.3.6 Palvelunakymat ja alustat seka tunnistautuminen

Vertailumaiden valilla on suuria eroja julkisia palveluja koskevien palvelunédkymien kaytt6on-
otossa ja niiden kattavuudessa. Osassa maita (DK, EE) yksi palvelundkyma kattaa kaikki tai
l&ahes kaikki palvelut, toisissa (SE, NO, NL) palvelundkymiin tai muihin viranomaisasiointia ko-
koaviin palveluihin on koottu vain joitakin harvoja palveluita. Seuraavissa kappaleissa kaytet-
tyja lahestymistapoja on kuvattu lyhyesti vertailumaa kerrallaan.

Taulukko 11. Palvelundkymat vertailumaissa.

Maa Palvelunakymé(t) Internet-osoite
Ruotsi Mina meddelanden  http://www.minameddelanden.se/ (viestipalvelu)
Norja Altinn https://www.altinn.no/ (yrityksille)
Tanska Borger.dk https://www.borger.dk/ (kansalaisille)

Virk.dk https:/ivirk.dk (yrityksille)
Viro Uks e-riiki https://www.eesti.ee/est (kansalaisille ja yrityksille)
Alankomaat  MijnOverheid https://mijn.overheid.nl/ (kansalaisille, viestipal-

Ondernemersplein  velu)
https://ondernemersplein.nl (yrityksille)

Ruotsi

Ruotsissa useita palveluja kattava palvelundkyma on vasta suunnitteilla. Kansallisiin strategi-
oihin on silti kirjattu tavoitteet hyddyntaa digitalisaation tarjoamia mahdollisuuksia mahdollisim-
man laajasti®®. Osoitteessa http://www.minameddelanden.se/ toimiva MinaMeddelanden -pal-
velu valittaa viesteja 11 virastolta, laitokselta ja muulta valtionhallinnon organisaatiolta’™ seka
kuudelta kunnalta, mutta sité ei voida pitaa varsinaisena palvelunakyméana. Kunkin organisaa-
tion kanssa asioidaan niiden omien kotisivujen kautta. MinaMeddelanden ei ole ollut kovin laa-
jassa kaytossa viela tahan mennessa.

Digitalisaation edistamiseksi sita suunnitellut kansallinen viranomainen’ suosittelee perusta-
maan erillisen viraston, joka vastaa julkisen sektorin organisaatioiden digitalisoinnista’.

Ruotsissa yleisin tapa tunnistautua digitaalisiin palveluihin on BankID tai Mobile BankiD"3, joi-
den avulla palveluun voi tunnistautua kayttaen alypuhelinta tai tablettia. Ne, jotka eivat halua
tai voi kayttaa naita palveluja, voivat anoa verovirastolta sahkdista henkilékorttia. Kaikki edella
mainitut tavat toimivat useimmissa palveluissa. Sahkdista tunnistautumista kaytetaan erittain
yleisesti. Kuukausittain kayttokertoja on miljoonia (toukokuussa 2017 tunnistautumisia oli yh-
teensa 7,4 miljoonaa).

69 http://www.regeringen.se/contentassets/f7d07b214e2c459eb5757cea206e6701/sou-2016 89 webb.pdf; http://www.esv.se/contentas-
sets/2bf4ee30c4e8459fae81fb26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf

0 palvelussa ovat mukana www.arbetsformedlingen.se/; www.bolagsverket.se/en; https://iwww.csn.se/; https://www.forsakringskassan.se/;
https://ww.jordbruksverket.se/; https://www.lantmateriet.se/; https://www.pensionsmyndigheten.se/; https:/iwww.skatteverket.se/; http://www.trafikver-
ket.se/en/startpage/; http://transportstyrelsen.se/en/About-us/ seké https:/www.tullverket.se/sv/privat

™ hitp://www.esv.se/english/

72 htp://www.esv.se/contentassets/2 bf4ee30c4e8459fae81fb26ecablae4/2017-13-digitaliseringen-av-det-offentliga-sverige-huvudrapport.pdf
73 https:/Avww.bankid.com/om-bankid/detta-ar-bankid
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Norja

Norjassa toimivin eri organisaatioiden tarjoamia palveluja kokoava palvelundkyméa on www.al-
tinn.no, joka palvelee lahinna yrityksia. Sen liséksi erilaisia rekisteripalveluja tuottavat organi-
saatiot, kuten vaestd- ja maarekisteripalvelut, yhdistavat tietojaan yhteisen palvelun kautta.
Naiden lisdksi NAV.no yhdistda tydvoimapalveluiden ja sosiaalipalveluiden toimintaa yhden
palvelunakyman kautta. Kattavaa, julkisia palveluita laajemmin kokoavaa palvelundkymaa Nor-
jassa ei viela ole.

Naiden palveluiden lisdksi kaytdssa digitaalinen postilaatikko, johon yhteensa 411 julkisen sek-
torin toimijaa lahettaa asiakkaille sdhkopostia. Digitaalista postilaatikkoa kayttaa noin 1,6 mil-
joonaa kansalaista.

Tunnistautumiseen on Norjassa useita laajasti kyttsséa olevia vaihtoehtoja. Niitéa ovat julkisen
sektorin toteuttama "MinID” (jonka avulla voi tunnistautua 95 prosenttiin julkisista palveluista),
pankkien myéntamat "BankID” ja "BankID on mobile” seka yksityisten yritysten myéntamat
"Buypass” ja "Commfides”.

Tanska

Vertailumaista kaikkein pisimmalla toimivien palvelundkymien kayttoonotossa on Tanska. Sen
kansalaisille tarkoitettu palvelunakyma borger.dk kattaa suurimman osan kaikista julkisista pal-
veluista. Se on rakennettu teemaoittain, joita on 18. Ne kattavat elaman eri vaiheet ja tilanteet.
Yhteensa palvelundkyman kautta kaytettavissa on noin 1900 erilaista itsepalvelun muotoa.

Borger.dk:n kayttaja voi katsoa itseddn koskevia tietoja omalta sivultaan (MinSide) ja ottaa
vastaan postia viranomaisilta ja muilta toimijoilta, kuten pankeilta. Vuonna 2016 Borger.dk -
palvelua kaytettiin 36,6 miljoonaa kertaa. Useimmin kaytetty borger.dk:n palvelu on digitaalinen
posti. Sen kayttéonottoa pidetdadn suurimpana muutoksena viranomaista ja kansalaisten vali-
sessa kommunikoinnissa — se nopeuttaa viestintaa ja alentaa siité koituvia kustannuksia. Bor-
ger.dk:n kayttajistd 87 % on tyytyvdisia tai erittéin tyytyvaisia palveluun.

Yha useamman palvelun kohdalla digitaalisen palvelun kaytté on myds muuttumassa pakol-
liseksi. Poikkeusluvalla kansalainen voi saada luvan kayttda muita kuin digitaalisia palveluita,
mutta luvan saaneiden osuus jaa pieneksi.

Kansalaisten tunnistautuminen eri palveluihin tapahtuu NemID-palvelun kautta, jota voidaan
kayttaa myos pankkiasioinnin yhteydessa. Nama tunnukset ovat kaytdssa noin 4,5 miljoonalla
kansalaisella, ja niiden avulla kirfjaudutaan palveluihin hieman alle 60 miljoonaa kertaa kuukau-
dessa. NemID on muuttumassa MinlD:ksi vuonna 2019. MinID on kehitetty ja monipuolisempi
versio NemlID:sta. NemID:sséa kirjautuminen tapahtuu kayttgjatunnuksen ja salasanan seka
vaihtuvan tunnuksen avulla (tunnuslukukortti).

Viro

Vertailumaista toinen digitaalisissa palveluissa ja niihin liittyvissa palvelundkymissa pitkalle
edistynyt maa on Viro. Sen kayttama "Uks e-riiki” osoitteessa www.eesti.ee palvelee seka kan-
salaisia etta yrityksia, ja sen tarjoamat palvelut kattavat suurimman osan julkisen sektorin tar-
joamista palveluista. Vuonna 2014 sivustolla kaytiin yhteensa 4,5 miljoonaa kertaa. Eri kavijoita
sivustolla oli yhteensa yli 400 000. Myds yrityspalveluiden kayttd on yleistynyt viime vuosina —
yleisimmin kaytetty palvelu liittyy verotukseen.
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Tunnistautuminen tapahtuu Virossa elektronisen henkilokortin avulla (elD), joka perustuu kortin
ja PIN-koodin perusteella tapahtuvaan tunnistautumiseen. Liséksi laajassa kaytéssa on Mo-
bile-ID, joka digitaalinen henkilokortti integroituna alypuhelimeen. Uutena tunnistautumisen va-
lineena odotetaan yleistyvan Smart-ID, joka ei ole SIM-kortista riippuvainen, ja joka toimii myos
ulkomailla.

Viro siirtyi digitaalisten palveluiden kaytt6on hyvin aikaisessa vaiheessa. Siksi kansalaiset ovat
tottuneet kayttdmaan digitaalisia palveluita seka yritysten etté julkisen sektorin kanssa.

Alankomaat

Vertailumaista Alankomaat on vahiten kehittynyt julkisen sektorin palvelutarjonnan tuomisessa
yhteisiin palvelundkymiin. Julkisen sektorin jarjestelmat ovat toisistaan poikkeavia ja erillisia, ja
kootusti tarjolla ovat vain hallinnon sahkdpostilaatikko, yleiskuva kansalaista koskevista tie-
doista ja kdynnissa olevia toimenpiteitd koskeva tieto.

Sahkaistd tunnistautumista koskeva jarjestelma on nimeltdan DIGID, jota ollaan parhaillaan
uudistamassa. Uusi jarjestelma IDENSYS hyddyntaa pankkien tunnistautumismenetelmia, ja
se on jarjestelmana DIGIDia varmempi ja turvallisempi. Yritykset kayttavat eHerkenning-jarjes-
telmaa. IDENSYS-jarjestelman kayttod laajennetaan ja sen oletetaan olevan myts DIGIDia
kayttajaystavallisempi ja turvallisempi. DIGIDin ongelma on ollut myds sen vahainen kaytté —
viranomaistiedotus tapahtuu sen kautta vain vahaiselta osin, eivatka kansalaiset ole olleet tyy-
tyvaisia jarjestelman toimintaan.

Alankomaissa on viime vuosina kohdattu monia ongelmia sahkdisen hallinnon kehittdmisessa.
Osittain ne liittyvat edella kuvattuun kansallisen sahkdisen tunnistautumismenetelman heik-
kouksiin, mutta ehka tata suurempi taustalla vaikuttava syy on kansallisen jarjestelman kehit-
tamiseen liittyvat vastoinkaymiset. Mainituista ongelmista huolimatta eri viranomaisten sahkoi-
set palvelut toimivat paasaantoisesti hyvin - niité ei vain ole saatu tavoitteiden mukaisesti toi-
mimaan yhtendisena kansallisena jarjestelmana.

3.4 Yleiskuvaa julkisten palveluiden kehittdmisesta ver-
tailumaissa

Julkisia palveluita on kehitetty vertailumaissa eri tahtiin ja hieman eri tavoittein. Tanska ja Viro
ovat tdhdanneet nopeaan julkisten palveluiden digitalisointiin ja sahkdisten palveluiden tar-
joamiseen laajojen palvelundkymien kautta. Ruotsissa digitaalisia palveluita on kehitetty osin
pitkallekin, mutta eri palveluntarjoajat eivét tarjoa palveluitaan yhteisten sivujen kautta, ja li-
séksi kuhunkin palveluun kirjaudutaan erikseen. Tilanne on tassa suhteessa suunnilleen sa-
mankaltainen kuin Alankomaissa ja osin myds Norjassa. Kahdessa viimeksi mainitussa
maassa yrityksille suunnattujen palveluiden yhtenaistamisessa on tosin edetty pidemmalle kuin
kansalaisten palveluissa.

Sahkaisten palveluiden kayttd on yleistynyt nopeasti kaikissa vertailumaissa kuluvalla vuosi-
kymmenella. Useimpien tarkasteltujen palveluiden kaytdsta yli 80 %, ja osin yli 90 % tapahtuu
sahkdisesti, puhelimitse tai naiden yhdistelmana Sahkoisten palveluiden kayttdaste vaihtelee
osittain palvelun sisallén ja ennen kaikkea palveluiden kayttgjien digitaalisten valmiuksien pe-
rusteella. Esimerkiksi tydvoima- ja sosiaalipalveluissa vaikeuksia séhkoisten palveluiden kay-
tossa on enemman kuin kaikissa palveluissa keskimaarin. Joissakin vertailumaissa tyévoima-
palveluiden asiakkaista noin 15 prosentilla on syysta tai toisesta vaikeuksia kayttda sahkoisia
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palveluita. Yrityspalveluiden asiakkaiden valmiudet digitaalisten palveluiden kayttdon ovat sel-
vasti tatd paremmat.

Hyvid malleja palveluiden asiakaslahtoisesta kehittamisesté |0ytyy kaikista vertailumaista. Eri
palvelumuotojen monipuolinen yhdistdminen Ruotsissa, selkokieliset ohjeet Tanskassa (laki-
tekstin tueksi), puhutut ja osin animoidut ohjeet Alankomaissa seké erilaiset kielivaihtoehdot
ovat kaikki esimerkkeja hyvin suunnitelluista palveluista. Palveluiden monipuolisuus ja eri pal-
velukanavien kayttd yhdessa ja toisiaan tdydentéen (esimerkiksi internet + chat + puhelin) an-
tavat hyvat mahdollisuudet palvella hyvin monenlaisia asiakkaita.

Kansainvélisten esimerkkien perusteella nayttaa silta, etta julkisten palveluiden tulee olla jo
avaamishetkella toimivia ja luotettavia. Epdonnistumiset palveluiden kayttéonotossa heikenta-
vat kansalaisten luottamusta tarjottuihin palveluihin ja vahentéavat halua niiden kayttdéon. Tama
taas vahentdd mahdollisuuksia saavuttaa kaikki palveluiden kehittamiseen liittyvat tavoitteet.
Huono ensivaikutelma ei kannusta ottamaan palvelua kayttoon jatkossakaan.

Toiminnan kehittdmiseen tulevaisuudessa vaikuttavat uudet teknologiat ja niiden sovellukset.
Tallaisia ovat lohkoketju- ja tekoalyteknologiat seka big data ja robotiikka, jotka antavat mah-
dollisuuksia uudenlaisten palveluiden kehittdmiseen. Ne voivat palveluiden tehostamisen li-
séksi parantaa palvelutasoa ja vahentdd mahdollisuuksia vaarinkaytoksiin.

Monet luvussa 3.3 kuvatuista palveluista ovat sellaisia, ettd Suomen palvelutarjonta on niihin
verrattuna varsin vertailukelpoista. Joidenkin palveluiden osalta Suomi on jopa selvasti edella
joitakin vertailumaita. Kaikista tarkastelluista palveluista 16ytyy kuitenkin elementteja, jotka ovat
innovatiivisia tavalla tai toisella. Naitd elementteja voidaan hyddyntaa myods muissa yhteyk-
sissd, kun kotimaisia palveluita kehitetaén. Seuraavassa luvussa 4 tarkastellaan palvelutarjon-
taa suomalaisesta nakokulmasta. Kuvaukset kohdistuvat samoihin palveluihin kuin vertailu-
maista poimitut esimerkit, ja tarkastelun ndkokulma on kotimaisissa asiakasryhmissa.
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4. DIGITAALISEN PALVELUTARJONNAN MAH-
DOLLISUUDET JA ERI ASIAKASRYHMAT PAL-
VELUIDEN HYODYNTAJANA

4.1 Suomalainen palveluntuotannon ndkdkulma

Luvussa pohditaan palvelutuotannon tason ndkdkulmassa Suomen palvelutarjonnan nykytilan
ja esiin nousevien kehittdmismahdollisuuksien analyysin pohjalta miten ja milla reunaehdoilla
palvelutarjontaa voidaan kehittdd vastaamaan palvelutarpeita. Palvelutuotannon osalta esitel-
I&aan lyhyesti ja esimerkinomaisesti Suomen palvelutarjontaa ja kuvataan, miten hyvin erilaiset
asiakasryhmat voivat hyddyntaa digitaalisia palveluja omassa toiminnassaan. Tarkastelussa
kaytetaén ensisijaisesti asiakkaan nakokulmaa. Luvussa kaydaan myds l&api kansainvalisen
tarkastelun pohjalta havaintoja siitd, mitd mahdollisuuksia digitalisaatiolla on Suomessa palve-
lutarjonnan kehittdmisessa ja sen laadun parantamisessa.

4.1.1 TE-palvelut

TE-palveluissa tehdyn linjauksen mukaan palveluiden lahtékohta on monikanavainen palvelu.
Kaikille asiakkaille ensisijainen palvelukanava on personoitu verkkopalvelu ja toissijainen pal-
velukanava on henkilékohtainen palvelu, joka jakautuu puhelinpalveluun, kuvalliseen etapal-
veluun ja kayntiasiointiin. Tavoitteena on kohdentaa kayntiasiointia siité eniten hyétyviin asia-
kassegmentteihin seka ottaa kayntiasioinnin rinnalle kayttddn sitd korvaava kuvallinen etéapal-
velu. Verkkopalvelun kayttoa tuetaan valtakunnallisella palvelulla puhelimen tai chatin avulla.”™

TE-palveluissa on koottu vuodesta 2015 lahtien URA-asiakasjarjestelmaan kirjattavan koodin
avulla tietoa siita, milla tavoin TE-toimiston ja asiakkaan yhteydenpito toimii. Vuonna 2016 TE-
palveluiden henkildasiakkaiden asioinneista 47 % oli puhelinasiointeja, 37 % verkkoasiointeja
ja 16 % kayntiasiointeja. Vuoden 2017 aikana soitto- ja kdyntiasiointien osuus on pienentynyt
samalla kun verkkoasiointien ja sdhkopostitse tapahtuvan asioinnin osuus on kasvanut. Vi-
deoneuvotteluita, joiden maara on kasvanut hieman, tehtiin vuonna 2016 noin 5 500. TE-pal-
veluissa kootaan asiakaspalautetietoa vuosittaisen seurantatutkimuksen avulla.

Taulukko 12. TE-palveluiden asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016.

Asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016 Kontaktien maara
Puhelinasioinnit 1,69 miljoonaa
Verkkoasioinnit 1,27 miljoonaa
Kayntiasioinnit 0,53 miljoonaa
Asiakaskirjeet 0,5 miljoonaa
Sahkopostiviestit 0,44 miljoonaa
Tekstiviestit 0,26 miljoonaa
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TE-toimistossa kdydaan paikan paalla entistd harvemmin ja aiempaa useammin kaynnit pe-
rustuvat etukéteen tehtyyn ajanvaraukseen. llman ajanvarausta voi kdyda itsepalvelulaitteilla
ja osallistua erilaisiin tilaisuuksiin. Verkossa on kaytdssd Oma asiointi -palvelu, johon tunnis-
tautuminen edellyttdd verkkopankkitunnistusta, operaattorilta saatavaa mobiilivarmennetta tai
séhkdistd henkilokorttia. Yhteispalvelupisteissé on verkkopalveluiden kéayttdmahdollisuus.
Sahkdpostilla voi lisaksi saada vastauksia yleisluontoisiin kysymyksiin ja salatulla sdhkdpostilla
voidaan vastata asiakkuuteen liittyviin kysymyksiin. Asiakas voi soittaa TE-puhelinpalveluun,
kun han tarvitsee apua verkkopalvelujen kaytossa tai lisatietoa TE-palveluista. TE-palveluista
voidaan soittaa kun siita on etukateen sovittu. Puhelinpalveluna on saatavilla ty6ttdmyysturva-
neuvontaa ja koulutusneuvontaa.” TE-palveluista on saatavilla tietoa sosiaalisen median
kautta, kuten Facebook-sivustoilta ja Youtubesta’: Uraohjaus on TE-palvelujen valtakunnalli-
nen puhelin- ja videopalvelu, johon voi varata ajan séhkdpostitse tai koulutusneuvontapuhelin-
palvelun kautta.””

TE-toimistojen kotoutuja-asiakkaille tarkoitettuja videoita on saatavana kuudella kielella (ara-
bia, dari, kiina, kurdi/sorani, somali, thai). TE-toimiston kotoutuja-asiakkaalle tarkoitetun esit-
teen voi saada suomen liséksi 13 kielella (arabia, englanti, espanja, kiina, kurdi, ranska, ruotsi,
somali, thai, turkki, vengja, vietnam, viro). TE-palveluiden internet-sivustolta |6ytyy myos saa-
menkielisia oppaita.”® Lisaksi henkildasiakkaille on saatavilla puhelinpalvelua venajaksi.”
Uudenmaan TE-toimiston sivuilta [0ytyy maahanmuuttajille suomeksi ohjeita ilman tarvittavia
verkkopalvelutunnuksia tehtavasta tyonhakijaksi ilmoittautumisesta.®® Sivustolta [6ytyy myos
videoita somaliksi, arabiaksi ja viroksi. Videoilla nakyvat suomenkieliset nayttokuvat ja aanitys
on vieraskielisend. Uudenmaan TE-palveluiden sivulle on paivitetty oppaita kielilla arabi, so-
mali, dari, sorani, farsi ja englanti. Liséksi kuuroille on viittomakielinen opastevideo TE-palve-
luiden nettisivuilla.8*

Kun TE-palveluiden siséltdéa tarkastellaan suhteessa vertailumaihin, voidaan havaita, etta pal-
veluiden digitalisoimisen on viety Suomea selvasti pidemmalle vain Tanskassa ja Virossa, ja
palvelumuotojen valikoima eri kieliryhmille ja muille erityista tukea tarvitseville ryhmille on Suo-
mea laajempi vain Ruotsissa. Tarkastelussa mukana olevat vertailumaat ovat julkisten palve-
luiden murroksessa tapahtuvan digitaalisten palveluiden kehittdmisen suhteen edellakavijoita.
Tassa joukossa Suomi ei erotu parhaana tai edistyneimpénd, mutta palvelutarjonnan kehitta-
misessa ja sen kayttbonotossa on kuitenkin edetty kohtuullisen hyvin myds kun tarkastellaan
eri palvelumuotojen kaytdssa tapahtuvaa kehitysta (erityisesti digitalisaatio) ja erilaisten asia-
kasryhmien huomioon ottamista (vieraskieliset, vammaiset jne.). Parantamisen varaa on edel-
leen paljon, ja teknisen kehityksen nopeus pakottaa kehittamaan palveluvalikoimaa jatkuvasti
muuttuvissa olosuhteissa. Vertailumaista saatuja kokemuksia on kuvattu tarkemmin luvussa
3.3.1.

Valmisteilla oleva maakuntauudistus muuttaa laajasti TE-palveluita tuottavaa hallintoa, toimin-
tatapoja ja rooleja. Maakuntauudistuksen yhteydessa toteutetaan laaja kasvupalvelu-uudistus,
kun nykyiset TE- ja yrityspalvelut yhdistetdan kasvupalveluksi ja tuotantoa avataan kilpailulle.
Uudistuksessa kevennettaisiin saantelya, siirrettaisiin toimivaltaa lahemmas asiakasta ja luo-
taisiin joustavat maakunnan harkintavaltaan perustuvat palvelut vaarantamatta kuitenkaan pe-
rustuslain edellyttamaa yhdenvertaisuutta. Maakunnilla olisi markkinaehtoista toimintaa hyo-

7S http://te-palvelut.fi/te/fi/nain_asioit_kanssammelte palvelut/puhelinpalvelut/puhelin_tyottomyysturva/index.html ; http://te-palvelut.fi/te/fi/nain_asioit kans-
samme/te palvelut/puhelinpalvelut/puhelin_koulutusneuvonta/index.html

76 http://te-palvelut.fi/te/fi/nain_asioit_kanssamme/te palvelut/some/index.html
77 http://te-palvelut.fi/te/fi/nain_asioit_kanssammelte palvelut/puhelinpalvelut/puhelin _uraohjaus/index.html

8 http://te-palvelut.fi/te/fi/nain_asioit_kanssamme/te palvelut/saame/index.html; http://te-palvelut.fi/te/fi/tyonhakijalle/tukea tyollistymiseen/kotoutumispalve-
lut/tietoa_maahanmuuttajalle/index.html

& http://te-palvelut.fi/te/fi/nain_asioit kanssamme/te palvelut/puhelinpalvelut/puhelin venaja/index.html

80 http://toimistot.te-palvelut.fi/maahanmuuttajien-asiakkaaksi-ilmoittautuminen-seka-ilman-verkkopankkitunnuksia-ilmoittautuminen-ohje-1

81 http://toimistot.te-palvelut.fi/nain-asioit-te-palveluissa-viittomakielella?p p id=56 INSTANCE CskTEW=z3sZnz&p p lifecycle=0&p p state=nor-
mal&p p mode=view&p p col id=column-4&p p col count=1
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dyntamalla aito mahdollisuus raataldida palveluiden sisaltd alueen tarpeisiin parhaiten sopi-
vaksi. TE-palvelun tehtévat siirtyvat vuoden 2020 alusta uusien maakuntien jarjestamisvas-
tuulle.

4.1.2 Maahanmuuttopalvelut

Maahanmuuttajat kayttavat julkisen hallinnon palveluita paéasiassa paikallistasolla. Paikallis-
tasolla kunnilla on yleis- ja yhteensovittamisvastuu maahanmuuttajien kotouttamisen kehitté-
misestd, suunnittelusta ja seurannasta. Ty6- ja elinkeinotoimistot vastaavat tydnhakijoiksi il-
moittautuneiden maahanmuuttajien kotoutumista edistavien ja tukevien toimenpiteiden ja pal-
velujen jarjestamisestd. Kunnissa ja TE-toimistoissa padosa maahanmuuttajille tarjottavista
palveluista ovat kaikille asiakkaille tarjottavia peruspalveluja.

Tassé selvityksessa keskityttiin tarkastelemaan Maahanmuuttoviraston (Migri) tarjoamaa val-
takunnallista palvelua maahanmuuttajille. Migri on siséministerion alainen virasto, joka kasitte-
lee ja ratkaisee maahantuloon, maassa oleskeluun, pakolaisuuteen sekd Suomen kansalai-
suuteen liittyvid asioita. Maahanmuuttajia palvelevat Migrin liséksi kunnat, jotka tarjoavat kun-
nassa vakituisesti asuville maahanmuuttajille kunnan peruspalvelut ja sen mukaiset palveluka-
navat samoin kuin muillekin kuntalaisille.

Maahanmuuttoviraston migri.fi-verkkosivut ovat ensisijainen asiakasneuvonnan itsepalveluka-
nava. Meneillaan on verkkosivu-uudistus, jossa sivustoa pyritddn parantamaan niin, etta en-
tistd useampi asiakas l0ytaa etsimansa sivustolta. Tavoitteena on vahentaa puhelinasiointia ja
lisata sahkoisten palveluiden kayttéa. Maahanmuuttoviraston tulostavoitteena on lisata sahkoi-
sen asiankasittelyjarjestelman (UMA-jarjestelmd) taysimaaraista hyddyntamista maahanmuut-
tohallinnon lupaprosesseissa, jotta sdhkoisen tai mobiiliasioinnin piirissa on 90 % palveluista.
Tavoite on nostaa sahkdisen asioinnin kayttdastetta 50 %:iin. Sahkoisen asioinnin kasvaessa
on varauduttu myés siihen liittyvien neuvontapalveluiden kysynnan lisdantymiseen.8?

Internet-sivuilta asiakkaat voivat tulostaa ja tallentaa lomakkeita, kuten oleskelulupahakemuk-
sen, EU-kansalaisen perheenjasenen oleskelukortin ja kansalaisuushakemuksen. Migri.fi-si-
vustolla oleva Enter Finland on vuonna 2015 perustettu sdhkéinen asiointipalvelu, jossa voi
panna vireille suurimman osan hakemuksista, tdydentdd hakemusta, seurata niiden etene-
mista ja ottaa vastaan paatoksen naista hakemuksista.®® Enter Finland -palvelua eivat voi tois-
taiseksi kayttaa paperihakemuksella hakeneet. Enter Finland -palveluun voi kirjautua sahko-
postiosoitteella tai suomalaisen pankin pankkitunnuksen, mobiilivarmenteen ja kansalaisvar-
menteen avulla. Asiakas saa taydennyspyynnon tai tiedon paatoksesta kirjeitse tai Enter Fin-
landin kautta. Verkkosivuilta 16ytyy tietoa yli 20 eri kielella. Sivustolla on linkkeja omakieliseen
palveluun®, tietoa Suomesta tarjoavaan sivustoon®, tietoa Suomeen t6ihin tuleville antavaan
portaaliin®® seka Helsingin kaupungin yleisneuvontapisteeseen®’.

Maahanmuuttovirastolla on arkisin puhelinneuvontaa kello 9—-15, seké asiakohtaista neuvontaa
tiistaisin, keskiviikkoisin ja torstaisin kello 10—11. Lisdksi Maahanmuuttovirastolla on yhdeksan
toimipaikkaa, joissa asiakkaat voivat jattdad hakemuksen vireille, kdyda tunnistautumassa ja
tuoda lisaselvityksia vireilla olevaan hakemukseen. Maahanmuuttovirasto tarjoaa palvelupis-

82 Maahanmuuttoviraston tulostavoiteasiakirja 2017, http:/Awww.migri.fi/download/71650 Migri_tulostavoiteasiakiria 2017.pdf?9660db026f60d488

83 hitps://enterfinland.fi/eServices

84 http://www.infopankki.fi/

https://finland.fi/
86 http://www.te-palvelut.fi/te/en/jobseekers/work finland/index.html
87 https:/Aww.hel.filkanslia/virka-fi
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teissa asiointiin liittyv&a neuvontaa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Asiakkaille tarjotaan mo-
nikielistd palvelua Helsingin yhteispalvelupisteessa em. kielien liséksi yhdeksalla muulla kie-
lella. Helsingin yhteispalvelupisteessé asiakkailla on kéytdssdan kasvokkaisen palvelun liséksi
chat-palvelu.

Migrin verkkopalveluiden kayttd on lisdantynyt 2010-luvulla, silla vuonna 2010 migri.fi-sivus-
tolla kavi noin 374 700 kavijad. Maahanmuuttoviraston puhelinasioinnit ovat kasvaneet vuo-
desta 2016. Myo6s Enter Finland -palvelun kayttd on lisdantynyt. Enter Finland -palvelun kautta
on laitettu vireille vuonna 2015 noin 14 800 hakemusta, kun niité tehtiin vuonna 2017 tammi—
kesdkuun vélisena aikana jo 21 300. My6s puhelinasiointien mééra on kasvanut. Maahanmuut-
toviraston puhelinvaihteeseen Kajaanissa tuli vuonna 2016 noin 26 400 puhelua asiakkaiden
puhelinpalvelussa vastattiin noin 124 300 puheluun, kun tammi-toukokuun 2017 aikana puhe-
linvaihteeseen tuli noin 11 700 puhelua ja puhelinpalveluun 169 000 puhelua.

Taulukko 13. Maahanmuuttoviraston palveluiden asiakaskontaktien tarkeim-
mat muodot 2016.

Asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016 Kontaktien maara
Asioinnit verkossa (Migri-verkkopalvelu, tieto vuodelta 1 000 000

2015)

Puhelinasioinnit 150 700
Asioinnit verkostossa (Enter Finland, hakemusten vireille 21100

laitto)

Virasto avasi kevaalla 2017 verkkosivuilleen uudistetun palautekanavan. Sen avulla asiakkaat
voivat kertoa esimerkiksi, millaista ohjeistusta verkkosivuille tarvitaan. Saadun palautteen pe-
rusteella avattiin mm. oma palvelunumero helpottamaan tyénantajien mahdollisuutta varmistaa
turvapaikanhakijan tyénteko-oikeus. Vuonna 2012 perustetusta sahkdisen palvelun pilotista ja
Enter Finland -sivustosta on koottu palautetta kyselyn avulla kaksi kertaa.

Maahanmuuttovirasto pyrkii huomioimaan eri asiakasryhmat monelle kielelle kdannettyjen
asiakasohjeiden, video-ohjeiden ja verkkosivujen lukutoiminnon avulla. Internet-sivustolla on
saatavissa tukipalvelua sahkdiseen asiointiin sahkdpostin ja video-ohjeen avulla. Video-ohjetta
voi kayttaa samalla kuin hakija tekee hakemusta. Sivuston sisaltd on kirjoitettu selkokielisesti
ja prosessit on kuvattu visuaalisesti. Tulevassa verkkosivu-uudistuksessa otetaan kayttoon
asiakasta ohjaava tydkalu, joka on saanut kunniamaininnan Digitalisaation suunnannayttajat -
kilpailussa.®

Digitaalisten maahanmuuttopalveluiden kayttdonotto on kohdannut monia ongelmia kaikissa
vertailumaissa. Asiakaskunnan heterogeenisuus (mm. erilaiset kielet, kulttuurit ja digiosaami-
sen taso) sekd tunnistautumiseen liittyvat ongelmat vaikeuttavat maahanmuuttopalveluiden
kayttda digitaalisesti. Tottumattomuus sahkaisiin julkisiin palveluihin ja humanitaarisin perus-
tein maahan muuttaneiden elamaan liittyvat muut ongelmat hidastavat maahanmuuttopalvelui-
den digitaalista kayttda kaikissa vertailumaissa. Naita vertailumaiden kokemuksia on kuvattu
tarkemmin luvussa 3.3.2.

4.1.3 Palvelut pk-yrityksille

TE-palveluissa yritysasiakkaan ensisijainen palvelukanava on personoitu verkkopalvelu. Verk-
kopalvelua tuetaan valtakunnallisella Yritys-Suomi -puhelinpalvelulla, josta tarjotaan myds or-

88 http://vm.fi/artikkeli/-/asset_publisher/digitalisaation-hyod ntaminen-kadonneen-henkilon-etsinnassa-palkittiin-suunnannayttajat-kilpailussa ja http://suomi-
digi.fi/suunnannayttaja/migri-fi/
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ganisaatioriippumatonta yrityspalvelua. Henkilokohtaista palvelua annetaan yrityksen erityis-
tarpeista, yhteistyoverkostosta tai palvelutilanteesta riippuen puhelimitse, kayntina ja kuvalli-
sena etapalveluna. Kaytettavista kanavista yritysasiakkaan palveluissa on tehty vastaavat lin-
jaukset kuin henkildasiakkaiden kanssa. Sosiaalinen media on asiakasviestinnadn keskeinen
kanava ja chat reaaliaikainen yleisneuvonnan palvelukanava. Tavoitteena on luopua sahko-
postin kaytosta sekd paperilomakkeista vaiheittain ja lisatéd automatisoitujen tekstiviestien ja
pikaviestien kayttoa.

Yritys-Suomi on valtakunnallinen verkosto, jonka muodostavat ty6- ja elinkeinoministerid, Finn-
vera, Finpro, Patentti- ja rekisterihallitus, Suomen Teollisuussijoitus, Tekes, ELY-keskukset ja
TE-toimistot sekd Verohallinto. Liséksi verkostossa ovat mukana seudulliset yrityspalvelut eri
puolilla maata. Vuonna 2017 mukana verkostossa on 60 valtakunnallista organisaatiota ja 560
seudullista organisaatiota. Yritys-Suomi-verkkopalvelusta®® yritykset ja yrityksen perustajat
saavat yleisneuvontaa TE-palveluista sekd muiden toimijoiden yrityspalveluista. Liséksi verk-
kopalvelu tarjoaa mm. ajantasaista tietoa yrittdjyydesta ja yrityksen toiminnasta seka yrityspal-
veluista ja tyokaluista. Verkkosivuilta on saatavilla eri viranomaisten lomakkeita ja lupahake-
muksia, tietoa maksuttomista ja maksullisista asiantuntijapalveluista, rahoituspalveluista, kou-
lutuspalveluista ja henkiloston hankintapalveluista. Sivustoilla on myds yritystoimintaa koske-
via ohjeita, testeja suunnitteluun ja kehittdmiseen liittyvia ohjeita ja linkkeja tyénantajille suun-
nattuihin palveluihin kuten cv-nettiin, asiantuntijahaku yksityisiin asiantuntijoihin. Sivustolle voi-
daan tunnistautua pankkitunnuksilla, varmennekortilla, mobiilivarmenteella tai kansalaisvar-
menteella. Kansalaisvarmenne on sahkoinen henkildllisyys, joka siséltdéa mm. etunimen, su-
kunimen ja sahkdisen asiointitunnuksen. Sivustolla voi kayttaa sahkoista valtuutusta, jonka pe-
rusteella séhkoista asiointia voi tehda rajatussa asiassa toisen henkiltn tai yrityksen puolesta.
Yritys- Suomi.fi-sivusto tulee olemaan jatkossa osa Suomi.fi-verkkosivustoa.®°

Yritys-Suomi-puhelinpalvelua on mahdollista saada suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Puhe-
linpalvelusta saa myds chat-palvelua. Palvelun kayttgjat voivat myés kysya neuvoa Oma Yri-
tys-Suomi -sivuston kautta julkisilta yrityspalveluneuvajilta. Palvelussa on tietoa kaikista niista
julkista yritysneuvontaa antavista henkildista, jotka ovat saavutettavissa digitaalisesti OYS-pal-
velun kautta. My6s ELY-keskuksilla on yritysten kehittdmispalveluita (analysointi-, konsultointi-
ja koulutuspalveluita)®?.

Taulukko 14. Yritys-Suomi -palveluiden asiakaskontaktien tarkeimmat muodot
2016.

Asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016 Kontaktien maara
Asioinnit verkossa

- verkkosivulla kavijat 1 300 000

- chat 2 000

- sahkdisella lomakkeella tehty palvelupyynt® 1700
Puhelinasioinnit 21 000

Yrityssuomi.fi-palvelussa kdy vuosittain yli miljoona kavijaa ja puhelinpalvelua kayttda noin
20 000 henkila. Erityista tukea tarvitsevien henkildiden palveluiden kayttda pyritdan helpotta-
maan selkosisallon tarjoamisella ja sisallon kuuntelemismahdollisuudella.®?

89 https://yrityssuomi fi/fi

http://tem fi/yritys-suomil
9 https:/Avww.ely-keskus.filweb/yrit stenkehittamispalvelut#.W TTOntxIOpo

90

92 htps://yrityssuomi.fiffi/selkosisalto
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Yrityksille suunnattujen palveluiden I6ytymiseen yhdesta osoitteesta on panostettu eri muo-
doissa kaikissa vertailumaissa. Toteutuksessa maiden valilla on jonkin verran eroja, mutta ta-
voitteet on asetettu samansuuntaisesti: pidemmalla aikavélilla palvelut pyritdan tarjoamaan yh-
desté osoitteesta, yhdella tunnistautumisella ja niin, etta tarvittavat tiedot tallennetaan palve-
luun vain vain kerran. Vertailumaista koottua aineistoa kéasitellaan luvussa 3.3.3.

4.1.4 Kirjastopalvelut

Suomessa kirjastot ovat pddosin kuntien lakisaateisena vastuuna toteutettavaa toimintaa. Kir-
jastolain mukaisten yleisten kirjastojen liséksi on olemassa ammattikorkeakoulujen ja yliopis-
tojen yllapitamia kirjastoja. Tassa tarkastelussa keskitytaan kuntien yllapitamiin yleiskirjastoi-
hin. Yleiskirjastojen tulee olla lain mukaan kaikkien kaytettavissa ja saavutettavissa olevaa la-
hipalvelua, jolla on riittavat aukioloajat. Kirjastoissa on lainattavana kirjoja, lehtia, musiikkia ja
e-aineistoa. Kirjastoissa jarjestetaan nayttelyita, tapahtumia ja kayttdjakoulutusta. Kirjastoissa
on verkko-opastusta tavalla, jossa vastaukset tulevat julkiseksi. Kysy kirjastonhoitajalta -pal-
velu on kirjastojen yhteinen verkkotietopalvelu, jossa vastauksia asiakkaiden kysymyksiin an-
taa 51 kunnankirjastoa sekd 21 muuta kirjastoa ja tietopalvelua. Kirjastoissa annetaan myos
media- ja pelikasvatusta.

Vuonna 2016 Suomessa oli toiminnassa 284 paakirjastoa, 436 sivukirjastoa, 24 laitoskirjastoa
ja 137 kirjastoautoa. Kirjastojen maara on vahentynyt selvasti, silla viela vuonna 1980 yleisia
paa- ja sivukirjastoja oli yhteensa yli 1600. Kirjastot olivat vuonna 2016 auki noin 1 300 000
tuntia niin, ettd henkilékunta on paikalla ja noin 230 000 tuntia omatoimikirjastoina ilman hen-
kilokunnan lasnaoloa. Kirjastoilla oli vuonna 2016 noin 2 miljoonaa lainaajaa. Kirjastoissa seka
lainaajien maara etta fyysisten kayntien maara on vahentynyt, silla vuonna 2006 kaynteja oli
noin 60 miljoonaa. Myo6s verkkokayntien maara on vahentynyt hieman, silla niita tehtiin vuonna
2006 viela noin 53 miljoonaa.*?

Taulukko 15. Kirjastojen asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016.

Asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016 Kontaktien maara
Asioinnit verkossa 42 miljoonaa
Kayntiasioinnit 49 miljoonaa

Varsinaisten kirjastojen liséaksi Celia palveli noin 6000 asiakasta. Celia tuottaa ja valittaa kirjal-
lisuutta niille, joille tavallisen kirjan lukeminen on sairauden tai vamman tai vastaavan syyn
vuoksi vaikeaa. Celian kautta on saatavilla aanikirjoja, pistekirjoja ja selkokielisia kirjoja seka
apuvalineiden avulla luettavia e-kirjoja.

Kirjastot kokoavat palautetta toiminnasta asioinnin aikana. Esimerkiksi Helsingin kaupunginkir-
jasto seuraa mm. Kysy.fi-palvelun, chat-palvelun ja muiden kanavien kayttoa. Asiakkaita tue-
taan digitaalisten ja muiden palveluiden kaytéssa mm. opastustoiminnan avulla seka chat-pal-
velulla. Liséksi yleisten kirjastojen neuvosto tekee tietotekniikan ja digipalvelujen neuvontaa
koskevia kyselyitd. Vuoden 2015 kyselyn perusteella asiakasopastusta ja neuvontaa annetaan
ryhmille ja henkilokohtaisesti eri ikaryhmille sek& maahanmuuttajille. Kyselyn mukaan 45 pro-
sentissa kirjastoista opastusta antavat henkildkunnan liséksi myds muut opastajat, kuten Kelan
edustajat. Ulkopuoliset tahot antavat kirjastoissa opastusta myds erilaisina teemapéaivina, ku-
ten Senior-Surf-tapahtuman yhteydessa.

Eri kieliryhmid ja vieraskielisesta kirjallisuudesta kiinnostuneita palvelevat monikielinen kirjasto,
joka sijaitsee Helsingissa ja vendjankielinen kirjasto Espoossa. Monissa muissakin kirjastoissa

9 hitp://www kirjastot.fi/
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on pienempia kokoelmia eri kielilla. Helsingin monikielisen kirjaston kokoelmassa on teoksia yli
80 kielelld lapsille, nuorille ja aikuisille. Sieltd toimitetaan aineistoa muualla Suomessa oleviin
kirjastoihin. Lisaksi Kuurojen liitto yllapitaa viittomakielista kirjastoa.

Suomessa on laadittu Euroopan parlamentin ja neuvoston julkisten elinten verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten saavutettavuusdirektiivin mukaisesti vuonna 2016 Yleisten kirjastojen saa-
vutettavuussuositus, jossa maaritellddn mm. tiloihin, viestintddn, visuaalisuuteen, pedagogi-
seen toimintaan ja asiakaskohtaamiseen liittyvid ohjeita. Saavutettavuussuosituksen mukaan
kirjastojen tulee huomioida eri aistit ja tavat kommunikoida, ja tuoda eri kielten ja kommunikaa-
tiokeinojen osaaminen esille.** Kirjastot.fi-verkkosivustolla on tietoa kirjastojen saavutettavuu-
desta ja erityistd tukea tarvitseville ryhmille tarkoitettua aineistoa kuten selkokielistéd materiaalia
ja viitomakielista aineistoa valitettavaksi kirjastojen omille sivuille®.

Kirjastojen kaytetdadn digitaalisen osaamisen kehittamisen yhteistydkumppanina muissa Poh-
joismaissa melko laajasti. Kansalaisten digitaalisia taitoja on kehitetty niissa kirjaston oman
koulutuksen lisaksi yhteistydssd muiden palveluntarjoajien kanssa. Téallaisia ovat olleet mm.
viranomaiset ja yksityisen sektorin toimijat, kuten pankit. Monet asiakkaat pitavat kirjastoja
neutraalimpina ja luotettavampina kuin esimerkiksi pankkeja. Lisaksi niihin on yleensa helppo
I6ytad. Erityisesti Pohjoismaissa tehtyja ratkaisuja on kuvattu tarkemmin luvussa 3.3.4. Alan-
komaissa ja Virossa kirjastojen rooli on ollut huomattavasti Pohjoismaita pienempi.

4.1.5 Kelan sosiaaliturvaan liittyvat palvelut

Suomesta sosiaaliturvan palveluista tarkastellaan Kansanelakelaitoksen (Kela) palveluita pois
lukien elakelaisten ja opiskelijoiden erityispalvelut. Kelan strategiana® on tarjota asiakkaille
oikea-aikaisesti ja kanavasta riippumatta ratkaisuja heita koskeviin asioihin ja ottaa asiakkaat
kiintedsti mukaan palveluiden kehitysprosessiin. Samalla Kelan tavoitteena on kehittaa digita-
lisaatiota, automaatiota ja robotiikkaa. Kela toimeenpanee strategiaa kehittdmisohjelmien
kautta, joista esimerkiksi Erinomainen asiakaskokemus -ohjelmassa kehitetédéan toimintaa ja
palveluita eri asiakasryhmien tarpeisiin parantamalla palvelujen saatavuutta mm. digitalisaa-
tion avulla. Tiedosta palvelua -ohjelmassa asiakkaille ja kumppaneille puolestaan tarjotaan di-
gitaalisia sosiaali- ja terveystietopalveluja.

Kela tarjoaa kansalaisille palveluja fyysisissa palvelupisteissa, puhelimitse, verkossa seka pa-
perilomakkeiden ja postin valityksella. Kelalla on 182 toimistoa, joiden lisaksi palvelua anne-
taan 139 yhteispalvelupisteessa ja viidessa asiointipisteessa. Asiakkaat voivat asioida missa
tahansa Kelan palvelupisteessd, joissa he voivat saada Kelan etuuksiin liittyvaa henkilokoh-
taista neuvontaa ja ohjausta, jattda hakemuksia tai asioida asiakaspaéatteella. Puhelimitse asi-
akkaat saavat palvelua elamantilannekohtaisten palvelunumeroiden kautta (mm. kuntoutus-
sekd maasta- ja maahanmuuttopalvelut). Kelan puhelinpalvelussa on kaytéssa takaisinsoitto-
palvelu. Liséksi asiakkaat voivat hoitaa Kelassa asioitaan ajanvarauksella toimistoissa tai pu-
helinajanvarauksina. Asiakkaat voivat myds hoitaa asioitaan itse verkossa kirjautumalla Kelan
asiointipalveluun henkilékohtaisilla verkkopankkitunnuksilla, sirullisella henkildkortilla tai mat-
kapuhelimen mobiilivarmenteella. Edellda mainittujen palvelujen liséksi Kelalla on kaytossa eta-
palveluja, kuten chat- ja videoneuvottelupalveluja asiakkaille, jotka eivat voi kdyda palvelupis-
teessa tai joille ei ole saatavilla omankielistéa asiointipalvelua tai tulkkia paikalla. Uusimpana
palvelumuotona Kelassa on kdynnissa kokeilu, jossa tekodalya hyddynnetaan asiakkaiden neu-
vonnassa Kelan verkkopalvelussa.

9 http://shop.kunnat.net/product _details.php?p=3215

95 http://www kirjastot.fi/tunnus

% Kelan strategia 2017—2020. Kelan strategiana Elamé&ssa mukana — muutoksissa tukena. Kela, Helsinki. http:/Awww .kela.fi/ajankohtaista/-/asset pub-

isher/mHBZ5fHNro4S/content/strategia-2017-2020
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Verkkoasiointien maéara Kelassa on noussut tasaisesti viime vuosina. Vuonna 2011 tunnistet-
tuja verkkoasiointeja tehtiin yhteensa 8 miljoonaa, kun 2016 asiointeja tehtiin jo 24,9 miljoonaa.
Henkildasiakkaiden asiointipalvelussa vuonna 2011 oli 6,9 miljoonaa kavijaa, vuonna 2016 ka-
vijoita oli 14,4 miljoonaa. Samoin asioinnit Omakanta-palvelun kautta ovat yleistyneet vuoden
2013 1,3 miljoonasta 9,3 miljoonaan kontaktiin vuonna 2016. S&hkdisten hakemusten osuus
kaikista Kelaan saapuneista 13,2 miljoonasta hakemuksesta vuonna 2016 oli noin 63 %.
Vuonna 2016 Kelaan saapui henkildasiakkailta 8,3 miljoonaa hakemusta ja asiakirjaa, ja Ke-
lasta lahetettiin 12,8 miljoonaa kirjetta. Tunnistamattomia kéyntejé Kelan verkkosivuilla (kela.fi)
rekisterditiin vuonna 2016 lahes 30 miljoonaa. Asioinnit palvelupisteissa ja puhelinpalvelussa
ovat vahentyneet viime vuosina verkkoasiointien lisdantyessé ennen vuotta 2017, jolloin pe-
rustoimeentulotuen siirto Kelaan on vaikuttanut merkittévasti asiointien lisd&ntymiseen.

Taulukko 15. Kelan palveluiden asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016
(mukaan lukien muut erityisyksikot).

Asiakaskontaktien tarkeimmat muodot 2016 Kontaktien maéara
Asioinnit (tunnistetut) verkossa, joista 24,9 miljoonaa
henkildasiakkaiden asiointipalvelu 14,4 miljoonaa
Puhelinasioinnit 1,65 miljoonaa
Omakanta-palvelu 9,3 miljoonaa
Toimistoasioinnit

- Kelan toimipaikoissa 1,96 miljoonaa

- Yhteispalvelupisteissa 0,7 miljoonaa

Asiakkaita ohjataan asiakkaalle sopivaan palvelukanavaan asiointikyvykkyyden mukaan. Digi-
taalisilla palveluilla voidaan varmistaa palveluiden tasavertainen saatavuus. Digitaalisten pal-
velujen kayttoa tuetaan mm. lisddmalla automaatiota, kirjallisin ohjein, videoin ja henkilékoh-
taisella palveluopastuksella seka tekemalla yhteisty6ta jarjestdjen tms. vapaaehtoisten di-
giopastajien kanssa. Esimerkiksi viittomakielisille asiakkaille Kela tarjoaa mahdollisuuden eta-
palveluun ja etatulkkaukseen, ja he voivat tilata Kelan kautta esimerkiksi tulkin kuvayhteyden
avulla. Viittomakielisille on tuotettu esittelyvideoita tulkkauksen etapalvelusta. Vengjankieliset
asiakkaat voivat jattaa soittopyynndn vastaajaan ja saada palvelua venajaksi kahden tyépaivan
kuluessa. Venajankieliset voivat saada aidinkielelladn myds etapalvelua. Kuvayhteyden avulla
omankielista palvelua voivat saada myds mm. kurdin- ja saamenkieliset asiakkaat.

Asiakkaat voivat antaa palautetta ja kehitysehdotuksia Kelalle verkkosivujen kautta, suullisesti
asiakaspalvelussa tai paperilomakkeella palvelupisteissa. Vuonna 2016 Kela sai keskimaarin
noin 1 600 asiakaspalautetta kuukaudessa. Kela myds toteuttaa sdanndllisesti asiakaskyselyja
ja tutkimuksia, joiden avulla selvitetdan mm. asiakkaiden tyytyvaisyytta ja palvelukokemusta.
Edellisten lisdksi Kelan asiakkaita osallistetaan esimerkiksi jarjestamalla asiakasraateja ja
muita vastaavia keskustelutilaisuuksia, joihin asiakkaat voivat osallistua vaikuttaakseen palve-
lujen kehittamiseen.

Sosiaaliturvaan liittyvat palvelut on jarjestetty vertailumaissa hieman eri tavoin. Erot eivat kui-
tenkaan ole suuria, eikd useimmissa tarjotuista palveluista ole merkittavia eroja Suomessa
kaytossa oleviin palveluihin. Monissa tapauksissa palvelut on tarjottu Suomessa paremmin
kuin vertailumaissa. Huomiota kannattaa kuitenkin kiinnittda joidenkin palveluiden helppokéyt-
toisyyden lisadmiseen tehtyihin ratkaisuihin. Mahdollisuus palveluiden kaytt66n monikanavai-
sesti on hyva ratkaisu, ja palvelun monipuoliset asiakasta opastavat ja tiedottavat ominaisuu-
det (puhe, selkokieli, visualisaatiot ym.) ovat pohtimisen arvoisia kehittamiskohteita. Vertailu-
maissa toteutettuja ratkaisuja on kuvattu tarkemmin luvussa 3.3.5.

62



4.1.6 Palvelunadkymat ja alustat seka tunnistautuminen

Suomi.fi on kansallinen palvelundkymasivusto, jota uusitaan parhaillaan. Jatkossa palvelu yri-
tyksille suunnatun ja kansalaisille viranomaisten palvelut kokoavat osiot.®” Palveluportaalin
kautta kansalaisille tarjotaan tietoa viranomaispalveluista koskien parisuhdetta ja perhetta, so-
siaalista turvaa kuten asumispalveluita, vammaisten ja ik&antyneiden palveluita, toimeentulon
tukemista, edunvalvontaa, sosiaalipalvelujen neuvontaa ja vapaaehtoistoimintaa, terveytta ja
sairaanhoitoa, opetusta ja koulutusta, tydelamaa ja tyottomyyttd, asumista ja rakentamista, oi-
keuksia ja velvollisuuksia, talouden hoitamista, maahan- ja maastamuuttoa, kulttuuria ja vapaa-
aikaa, ymparistoa seka lilkennetta ja matkustamista. Sivustolta kansalainen voi tarkastaa, mita
tietoja hanesta on eri viranomaisten rekistereissa. Sivusto mahdollistaa myos asioinnin toisen
henkilén puolesta. Sivustolla on lomakkeita ja padsy asiointipalveluun. Kansalaisen asiointitilin
kayttdonottamalla voi saada itsea koskevat viranomaispaatokset séhkoisesti. Jatkossa kansa-
laiset voivat hoitaa Suomi.fi-viestien avulla viestinnan julkishallinnon organisaatioiden kanssa
sahkoisesti kirjautumalla verkkopalveluun pankkitunnuksilla, henkilokortilla tai mobiilivarmen-
teella.

Suomi.fi-portaalin kavijdiden maara on noussut selvasti viime vuosina. Vuonna 2007 sivustolla
oli noin 130 000 kavijaa kuukaudessa, kun vuonna 2013 sivustolle tehtiin jo noin 2 722 000
kayntia ja palveluissa oli 2 121 yksil6itya kayttajada. Nykyisen Suomi.fi:n kavijamaéra on noin
400 000 kayntia kuukaudessa ja palvelulla on noin 300 000 yksittaista kavijaa kuukaudessa.
Uudistetun Suomi.fi-verkkopalvelun beta-versiossa on toistaiseksi vuonna 2017 vain noin 8000
eri kdvijaa kuukaudessa.

Kansalaisen asiointitilin (tuleva Suomi.fi-viestit) palveluun liittyneitd organisaatioita on noin 150
ja siihen liitettyja palveluja noin 200. Asiointitiliin tehdaan kaynteja noin 50 000 kuukaudessa ja
viranomaisten sahkoisesti lahettdmien viestien maara vaihtelee kuukausittain 60 000—80 000
valilla.

Taulukko 16. Suomi.fi -palveluiden asiakaskontaktien tarkeimmat muodot
2016.

Asiakaskontaktien tarkeimméat muodot 2016 Kontaktien maéara
Asioinnit verkossa 4,2 miljoonaa

- yksiloityja kayttajia 3,2 miljoonaa
Kansalaisten asiointitilin kayttajat 450 000

Suomi.fi-tunnistus on tunnistus, joka tulee kayttdon kaikissa vahvaa tunnistamista edellytta-
vissa julkishallinnon asiointipalveluissa, kuten TE-palveluissa ja Kelan palveluissa. Kansalaiset
voivat siirtyd Suomi.fi-tunnistuksen avulla julkishallinnon palveluiden valilla kertakirjautumi-
sella. Suomi.fi-tunnistuksessa voidaan tunnistaa nykyisin Suomen kansalaiset ja jatkossa myo-
hemmin my6s muiden EU-maiden kansalaiset. Lisaksi palveluun tullaan lisaédmaan myds muita
kuin vahvoja tunnistusmenetelmid. Sahkoisten asiointipalveluiden sahkdinen allekirjoitus voi-
daan tehda verkkopankkitunnusten, mobiilivarmenteen tai varmennekortin avulla. Tunnistus-
palveluissa kaytettiin yli 90 prosentissa kaynneista verkkopankkia, kertakayttoista Katso-tun-
nistetta 4 prosentissa, mobiilivarmennetta 3 prosentissa ja henkilokorttia 1 prosentissa kayn-
neista (2016). Suomi.fi-tunnistuksilla tehtiin esimerkiksi joulukuussa 2016 noin 2,4 miljoonaa
tapahtumaa ja kesdkuussa 2017 noin 5 miljoonaa tapahtumaa. Tunnistautumisessa on lisdan-
tynyt kiintedsalasanaisen Katso-tunnisteen ja mobiilivarmenteen kaytto.

97 hitps://beta.suomi filkansalaiselle/
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Sahkaisten palveluiden liséksi Suomi.fi-sivustolla on linkki erilliseen Kansalaisneuvonta-palve-
luun®8, joka auttaa kansalaisia ohjaamalla heita oikeaan palveluun, neuvoo sihkoisessa asi-
oinnissa ja vastaa yleisluontoisiin kysymyksiin julkisista palveluista. Kansalaisneuvontaan voi
olla yhteydesséa puhelimitse, tekstiviesteilla, sdhkopostitse ja chatin avulla sekd séhkoéisen lo-
makkeen, Suomi.fi:n palautelomakkeen tai etdyhteyden kautta.

Palvelunédkymien kehittamisessa ja viranomaisten yhteisten palveluiden suunnittelussa maat
ovat edenneet eri tahtia ja eri sisdlldin. Tanska ja Viro ovat kehittdneet yhteisia laajasisaltéisia
palvelunakymidan muita maita pidemmalle. Joissakin muissa maissa kehittamistyd on painot-
tunut ensisijaisesti yrityksille suunnattujen palveluiden kehittdmiseen. Palveluihin tunnistautu-
minen tapahtuu eri maissa eri tavoin. Yleisimmin kaytettyja tapoja ovat palvelut, jotka perustu-
vat pankkien palveluihin, muihin yksityisen sektorin palveluihin seké séhkéisiin henkilokorttei-
hin ja mobiilivarmenteisiin. Naité vertailumaiden toimintamalleja on kuvattu tarkemmin luvussa
3.3.6.

4.2 Kansalaiset julkisten palveluiden kayttgjina

Suomessa internetin kayttadjien méara on noussut viime vuosiin asti. Vuonna 2005 kayttgjia oli
74 sataa asukasta kohden ja vuonna 2015 jo 93 sataa asukasta kohden. Internetin kayttgjien
maara on pysynyt suunnilleen samalla tasolla vuodesta 2013 Iahtien. Vuosina 20052015 laa-
jakaistan kayttajien osuus on kasvanut 23 prosentista 31 prosenttiin asukkaista. Matkapuhe-
linliittymien maara on puolestaan jo laskenut huippuvuosista 2010-2012.

Internetin kaytto vaihtelee ikaryhmittain selvasti. Nuorista aikuisista (16—34 v.) kaikki ovat kayt-
téneet internetid viimeisten 3 kk aikana. Yli 65-vuotiaista kaksi kolmasosaa ja yli 75-vuotiaista
hieman alle kolmannes on kayttanyt internetia edellisten kolmen kuukauden aikana. (Suomen
virallinen tilasto 2017)

Tietokoneiden omistamiseen ja edelleen internetin kayttddn vaikuttaa ian lisdksi myds kansa-
laisten tulotaso. Kansalaisista, joiden nettokuukausitulot ovat alle 2100 euroa, vain noin 70
prosentilla on kotonaan tietokone. Vastaavasti lahes kaikilla yli 3100 euroa kuukaudessa an-
saitsevilla on kotonaan kaytossa tietokone. Paakaupunkiseudulla ja suurissa kaupungeissa
asuvista miltei kaikilla on kaytossaan tietokone, kun maaseutumaisissa kunnissa asuvien
osalta tdma osuus on noin 85 prosentilla. Maaseutumaisissa kunnissa tulotaso ja ikarakenne
selittavat huomattavan osan erosta.

Taulukko 17. Internetia viimeksi kuluneiden kolmen kuukauden aikana kaytta-
neet 2015.

Ika prosenttiosuus

ikédluokasta
16-24 100
25-34 100
35-44 99
45-54 97
55-64 90
65-74 69
75-89 31

98 http://www.kansalaisneuvonta.fi/fi-Fl
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Antikainen ym. (2017) toteaa, etté kaikilla kansalaisilla ei ole yhtélaisia valmiuksia tarttua digi-
talisaation mahdollisuuksiin. Internetin kayttoa ja sahkoista asiointia vaikeuttavat laitteiden ja
ohjelmistojen hankkimisen vaikeus, apuvalineiden kaytdn ongelmat, kallis hinta ja vaikean kie-
len kayttd digitaalisissa palveluissa. Ongelmia aiheuttaa sekin, ettei helppokayttoisia videopu-
heluita ole valtakunnallisesti saatavilla eivitké ne ole kaytettavissa yhta laajasti kuin puhelut ja
tekstiviestit. (Kohti esteettntad tietoyhteiskuntaa 2011) Digitalisaatio on tuottanut haasteita
etenkin sosioekonomiselta asemaltaan heikompiosaisille, ulkomaalaisille, ikd&ntyneille, vam-
maisille ja maksuhairidisille. Naille ryhmille internetin kayttdé on keskimaaraita useammin han-
kalaa arjen asioinnissa. Ongelmallista palveluiden kaytossad on myds se, etta tietokoneen ja
internetin hankinta- ja kayttokulut ovat suuret ja verkon tunnistautumispalveluita voi olla vaikea
saada. (Viinamaki, Selkala & Suikkanen 2016). Tunnnistautumispalveluiden saatavuutta edis-
téa osaltaan vuoden 2017 alusta voimaan tullut maksupalvelulain muutos, jonka vaikutuksesta
kaikilla kuluttajilla on oikeus verkkopankkitunnusten saamiseen ja sen my6ta digitaalisten pal-
veluiden parempaan saatavuuteen

Vaikka nuoret kayttavat internetia ja tietotekniikkaa ikdantyneempia yleisemmin, tuoreissa tut-
kimuksissa on kyseenalaistettu ns. diginatiiviutta. Tutkimusten mukaan nuoret eivat ole auto-
maattisesti osaavia tiedon etsijoita ja teknisia taitureita, vaan heidén osaamisensa voi olla ra-
jattua. (Rahja 2013, Kupiainen 2013) Digisti Fiksu -hanketta varten haastatellut noin 100 nuorta
olivat varsin tyytyvaisia valtion ja kunnan sahkdiseen palvelutarjontaan, joita he kayttivat mie-
lellaén ja toivovat niiden kehittAmista. Ainoastaan kaksi haastatelluista vastaajista totesi, ettei-
vat he halunneet kayttdd sahkoisia palveluita tai pitivat niitd epaluotettavina. Julkishallinnon
sahkoisten palveluiden kayttéon vaikuttaa myds nuoren ika.

Haastattelujen mukaan suurin osa nuorista toivoo saavansa hoitaa asioitaan myds kasvokkain
tapahtuvien palveluiden avulla. Erityisen tarkeana pidetaén sita, ettd kasvokkain voidaan hoi-
taa terveyspalveluita, Kelan palveluita ja verotukseen liittyvaa asiointia. Kelan palveluita halu-
taan kayttaa kasvokkain erityisesti siksi, ettei Kelan sahkdisia asiointipalveluita pideta toimi-
vina. Nuorten on ollut vaikea 10ytaa tietoa sivustolta. Sahkdisessa asioinnissa pelataan myos
vaarinymmarryksia ja lakiosaamisen puutteita. (Marjanen 2016).

Ikaantyminen on yksildllista, mutta parantuneesta terveydesta huolimatta ikdantymiseen liittyy
varsinkin my6haisemmalla ialla toimintakykyyn liittyvia rajoituksia. Ikaihmisista tehdyn tutki-
muksen mukaan ikaantyneet ovat kiinnostuneita tietotekniikasta ja tietoteknisesta koulutuk-
sesta. Monet ikdihmiset pelkaavat kuitenkin jaamista tietoyhteiskunnan ulkopuolelle. Ikaanty-
neet suosivat asioinnissa paperiasiointia, silla he pitavat sita luotettavampana kuin digitaalisia
palveluita. Ikdantyneista osa pelkaa tietokoneiden kayttéa ja ottaa tietokoneilla tekemansa vir-
heet nuorempia raskaammin. lkaantyneet tietotekniikan kayttajat eivat tyypillisesti ole valmiita
kayttamaan tuttuja laitteita uusilla tavoilla. He kaipaavat henkilokohtaista palvelua seka sel-
keda ja ajantasaista koulutusta ja ohjeistusta digitaalisten palvelujen kaytossa. (Kosonen
2017, Tuorila 2004, Liikenteen ja viestinnan digitaaliset palvelut esteettémiksi 2017, 39—41).
Vallin Ikateknologiakeskus on toteuttanut noin 900 henkilén vastaukset sisadltavan selvityksen
ikaihmisten tietotekniikan kaytosta. Selvitykseen oli mahdollista vastata verkon kautta tai pa-
perilomakkeella, kuten vastaajista yli puolet toimikin. Ikdihmisista 44 % ei ollut hoitanut asioi-
taan verkossa ja 31 % kertoi omaisen asioineen puolestaan. Selvityksen mukaan 6574 -vuo-
tiaista 74 % kayttaa internetid, mutta 75—-89 vuotiaista vain 31 %. Lahes puolet paperilomak-
keella vastanneista ei ollut asioinut verkossa millaan tavalla.

Ikdihmisten tietotekniikan kayttéon vaikuttaa osaltaan pienituloisuus, silla yli 65-vuotiaista
ikaihmisista on 13 % pienituloisia. Ikaihmisten enemmisto (yli 80 %) toivoo saavansa opastusta
verkkoasiointiin kotonaan, 36 % vertaisopastajien opastuspisteessa, 22 % kirjastossa ja 14 %
yhteispalvelupisteessa. Ikaihmisista neljannes ja paperilomakkeella vastanneista yli 40 % ei
ole koskaan tunnistautunut séhkdisesti. Ikdihmisista on tunnistautunut 72 % pankkitunnisteella,
54 % kayttajatunnuksella ja salasanalla ja 10 % mobiilivarmenteella. Selvityksesséa suositeltiin
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ikaihmisten digitalisaatioon mukaan saamiseksi helppokayttdisia ja toimintavarmoja palveluja,
riittdvad tukea ja neuvontaa ikdihmisille, mahdollisuuden turvaamista kasvokkaiseen asiointiin
sekd maksuttomia tai kohtuuhintaisia palveluita. (Ikaihmiset ja s&hkdinen asiointi 2017)

Liikenne- ja viestintdministerion vuonna 2014 tekeman selvityksen mukaan ndkdvammaisilla
ja sokeilla, kuulovammaisilla ja kuuroilla, kehitysvammaisilla seké& ikdihmisilla on asiointi- ja
tiedonhakupalveluissa teknisid, taloudellisia ja sosiaalisia verkkopalveluiden kayttéon liittyvia
esteitd. Ongelmatilanteita on aiheuttanut n&ko- ja kuulovammaisille tarkoitettujen &ani- ja teks-
tipalveluiden puuttuminen taloudellisista syista. (Liikenteen ja viestinnan digitaaliset palvelut
esteettdmiksi, 2017, 48-51)

Digitaalinen arki -projektia®® varten tehdyn selvityksen mukaan vammaiset ja pitkaaikaissairaat
henkil6t kayttavat internetid ja séhkoisia palveluja harvemmin kuin muut kansalaiset. Digimaa-
ilman ulkopuolelle jaAdminen on yhteydessd vammaisuuden liséksi korkeaan ikdan, matalam-
paan koulutustasoon, tydeldman ulkopuolella olemiseen sek&a huonoon terveydentilaan tai sai-
rauteen. Tdma johtuu ainakin osittain siitd, ettd osa vammaisista henkildista tarvitsee apuvali-
neita digiymparistdssa liikkumiseen. Vammaisten digipalvelujen kaytt6a vaikeuttavat myos niu-
kat taloudelliset resurssit sekd opastuksen ja tuen puute. Tuoretta selvitysta varten haastatellut
vammaiset ovat kayttédneet séhkoista asiointia muita harvemmin viranomaisten ja terveyspal-
veluissa asiointiin, mutta pitavat palvelua silti hyvana. Selvityksen mukaan mielenterveyskun-
toutujat arvostavat sahkoista asiointia, joka koetaan jopa helpommaksi kuin muu sosiaalista
kanssakaymista edellyttava asiointi. Selvityksen mukaan erityistd tukea tarvitseviin ryhmiin
kuuluvat asiakkaat toivovat séhkoisen asioinnin tueksi help deskeja ja chateja (videopuhelulla)
seka esitaytettyja lomakkeita. (Valjakka 2017)

Digisti Fiksu -hankkeessa selvitettiin kuinka digitalisaatio on lasna maahanmuuttajien arjessa.
Yli sadalle maahanmuuttajalle tehtyjen haastatteluiden mukaan noin 80 % maahanmuuttajista
oli kayttanyt valtion séhkoisia palveluita, kuten verotoimiston ja Kelan palvelua, noin 65 % kun-
nan sosiaali- ja terveyspalveluita ja noin 30 % kunnan vapaa-ajan ja harrastustoiminnan pal-
veluita kuten kirjastoja. Vahan yli puolet maahanmuuttajista halusi palveluita myés henkilékoh-
taisesti ja kasvokkain erityisesti palveluissa, jotka ovat vaikeasti ymmarrettavissa tai hyvin hen-
kilbkohtaisia. Englanninkielisen palvelutarjonnan lisddmista ja suomenkielisten palveluiden pa-
rempia kdanndksia toivottiin. Maahanmuuttajat ovat kuitenkin yleisesti tyytyvaisia sahkaisiin
palveluihin. Vaikeuksia digitaalisten palveluiden kaytdssa on erityisesti vain vahan aikaa Suo-
messa asuneilla, ja nuorille ongelmia aiheuttaa nettipankkitunnusten puuttuminen. Vaikka kan-
salaisvarmenteella on pyritty vastaamaan haasteeseen, sen olemassaoloa ja kayttda ei viela
tunneta kovin laajasti. Digitaalisten palveluiden oppimisen tueksi toivottiin henkil6a, joka voisi
auttaa sahkoisten palveluiden kaytdssa. Etenkin maassa oleskelun alkuvaiheessa maahan-
muuttajien sosiaaliset verkostot ovat pienet, eika téllaisia opastavia henkil6ita tunneta. (Raty
2017)

Kuurojen liitto on kaynnistanyt selvityksen, jossa kartoitetaan viittomakielisten digitaalisten pal-
veluiden kayttéa. Huonokuuloisille tarkeita ovat erilaiset danta siirtéavat ja vahvistavat tekniset
ratkaisut. Tarvetta on myds aanta selkiyttaville seka kosketukseen tai valoon pohjautuvienrat-
kaisujen kayttoa julkisissa tiloissa. Myos viittomakielisia sisaltoja, selkokielté ja suoria viittoma-
kielisia yhteyksia tulisi lisata julkishallinnossa. Liséksi tarvetta on tiedon saavutettavuuden pa-
rantamiselle samanaikaisesti eri viestintdkanavien kautta seka aanilaitteilla etta nayttolaitteilla,
jotka siirtéavat, vahvistavat ja selkeyttavat aanta. Julkisissa palveluissa viittomakielisille ovat
hankalia takaisinsoittopalvelut ilman tekstiviestinndn mahdollisuutta seka etatulkkauspalvelun

99 Aspa on kaynnistanyt Digitaalinen arki -selvitysprojektin, jossa selvitetadn vammaisten ihmisten ja mielenterveyskuntoutujien tietotekniikan ja
digipalvelujen kayttda. Tavoitteena on selvittaa laitteiden ja palvelujen esteettdmyys ja helppokayttdisyyttd, sisaltdjen saavutettavuutta ja apuva-

lineiden saatavuutta.
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joustamattomuus. (Kohti esteetdnta tietoyhteiskuntaa 2011, Valjakka 2017)

Sokeilla ongelmia ovat aiheuttaneet muun muassa PDF- ja PowerPoint-materiaalit ja erilaisten
tietokantojen kayttd ruudunlukuohjelmien kayttdon liittyvien haasteiden vuoksi. Nakévammais-
ten digitaalisten palveluiden kayttéa voidaan edistdd suurennusohjelmilla, jotka suurentavat
naytolla olevan aineiston ja voivat sisaltdd myds puhetuen sekd ndkyman muokkauksen
osasuurennoksella. Apuna ovat my6s ruudunlukuohjelmat, jotka tulkitsevat tietokoneen nay-
t6lla olevan tekstin ja valittavat sen puhesyntetisaattorille tai pistenaytdlle. Heikkonékdisten di-
gitaalisten palveluiden kayttda voidaan helpottaa teksti- ja hiirikohdistimen korostuksella ja va-
rivaihtoehdoilla seka nayton vareilld. Puhesyntetisaattori muuttaa tietokoneen naytolla olevan
tekstin puheeksi. Pistendyttt ovat tietokoneeseen liitettava lisalaite, jonka nayttorivilta voi lukea
pistekirjoituksena tietokoneen kuvaruudun sisdltéa. (mm. Valjakka 2017, Liikenteen ja viestin-
nan digitaaliset palvelut esteettémiksi 2017)

4.3 Erilaiset kansalaisryhmat palveluiden kayttajina

43.1 Kansalaisten kokemuksia palvelukokonaisuuksista

Selvitysta varten tehdyssa asiakasraadissa korostettiin, kuinka digitalisaatiota pidetdan hyvana
ja sitd toivotaan edistettavan. Asiakasraadin mukaan digitalisaatio on auttanut mm. nakévam-
maisia, joiden ei tarvitse valttdmatta asioida kasvokkain turvattomaksi koetuissa vieraissa ym-
paristdissa. Aiemmissa selvityksissa myds muut erityista tukea tarvitsevat kansalaiset, kuten
mielenterveyskuntoutujat, ovat kokeneet digitaalisten palveluiden helpottaneen asiointia tilan-
teissa, joissa kayntiasiointi on koettu hankalaksi.

Asiakasraadissa tulivat esille toisaalta myos aiempien tutkimusten tavoin digitaalisten palvelui-
den saavutettavuuteen ja etenkin kaytettavyyteen liittyvat haasteet. Digitaalisten palveluiden
saavutettavuutta vaikeuttaa etenkin nuorten ja maahanmuuttajien osalta tiedon puuttuminen
palvelujarjestelmasta ja palveluista. Erityisesti ikdantyvilla ja maahanmuuttajilla ongelmaksi on
nahty verkkopankkitunnusten puuttuminen, silla esimerkiksi ilman oleskelulupaa maahanmuut-
tajilla ei ole ollut mahdollisuutta niiden saamiseen. Suomessa on paivitetty vuoden 2017 alusta
maksupalvelulakia, jonka muutoksen taustalla on vuonna 2016 voimaan tullut EU:n ns. eIDAS-
asetus. Muutoksen myoéta kaikilla kuluttajilla on oikeus verkkopankkitunnusten saamiseen ja
perusmaksutiliin, jolloin pankki ei ole voinut estaa verkkopankkitunnusten saamista esimerkiksi
maksuhairiomerkinnan tai asiakkaaseen liittyvien riskien perusteella. Maahanmuuttajat voivat
avata verkkopalveluiden saamiseksi tilin passin, ulkomaalaisen henkilokortin tai muun viralli-
sen henkil6llisyystodistuksen avulla.t®

Digitaalisia palveluita vahan kayttavat ja kasvokkaiseen vuorovaikutukseen tottuneet kansalai-
set epailevat digitaalisten palveluiden luotettavuutta myds oman osaamisvajeensa ja kulttuu-
rierojen vuoksi. Monikanavaisissa palveluissa puhelinpalveluiden kayttéa ovat vaikeuttaneet
rajoitetut puhelinsoittoajat, puhelinpalveluiden maksullisuus seka takaisinsoittopalvelun puut-
tuminen.

Julkisten digitaalisten palveluiden kaytettéavyys on asiakasraadin kommenttien perusteella saa-
vutettavuutta suurempi haaste. Kaytettavyytta ovat vaikeuttaneet digitaalisten palveluiden kay-
ton edellyttdmat useat tunnukset. Kansainvalisistd malleista pidetiin hyvana Tanskan NemID -
mallia, jossa kansalaiset voivat kirjautua yhdella tunnuksella useisiin palveluihin.

100 hitp://www.finlex.fiffi/esitykset/he/2016/20160123
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Digitaalisissa palveluissa kaytettéva suomen kieli on vaikeaselkoiseksi koettua virkakielta. Kie-
liversioita on véhan eika selkokielelld ole juurikaan materiaalia. Maahanmuuttajien nékokul-
masta englanninkielista sisaltta ei ole riittdvasti. Sivustoilla todettiin olevan puutteellisia ja péi-
vittamattomia tietoja (yhteystiedot, puhelinnumerot). Digitaalisissa palveluissa ei ole ohjattuja
toimintoja eika riittavasti lisdohjeita hankalia tilanteita varten. Digitaalisten palveluiden kaytet-
tavyytta vaikeuttaa myds se, etté ne ovat epayhtendisia ja osittaisia. Lomakkeiden allekirjoitus
tai jokin liitteistd saattaa edellyttdd paperiversiota, jolloin séhkdinen asiointi edellyttda tulos-
tinta. Verkkoasioinnissa saattaa olla myos vaiheita, jotka edellyttavat yhteydenottoa ajanva-
raukseen tai muuhun asioita edistavaan asiakaspalveluun.

Asiakasraatiin osallistuneilla on ollut hyvia kokemuksia yhteispalvelupisteista. Niissa on ollut
parasta palvelun kasvokkaisuus ja samanaikainen paasy useiden viranomaisten jarjestelmiin.
Kiitettavaa palautetta annettiin yhden luukun palvelupisteena toimivalle Ohjaamolle, josta voi
saada kasvokkaisen palvelun lisdksi tukea digitaalisten palveluiden kayttdon. Myds Helsingin
kaupungin Virka-info, joka on maahanmuuttoviraston, Helsingin maistraatin ja poliisin yhteis-
palvelupiste, on koettu hyvéksi malliksi erikelisen palvelun, puhelinpalvelun ja chatin vuoksi.
Kelan palvelua kiitetddn henkilokohtaisen palvelun saatavuudesta ja palvelupisteissa olevista
Skype-palveluista, ja yhtend hyvana esimerkkind kiitettiin Helsingin kaupungin puistovirastoa
palautepalvelun selkeydestd, helppoudesta, nopeudesta ja tiedon saamisesta koskien proses-
sin etenemisté. Digitaalisissa palveluissa chat ja Twitter on koettu hyviksi niiden tavoitettavuu-
den ja palvelun nopeuden vuoksi. Palveluiden saavutettavuuden kannalta pidetdan hyvana
henkilokorttilain muutosta, joka on mahdollistanut henkilokortin saamisen ulkomaalaisille. Se
on parantanut julkisten palveluiden saavutettavuutta.

Tapaustutkimuksen kohteena olevista palveluista tydvoimapalveluissa on havaittu vaikeuksia
sisdisessa tiedonkulussa, silla eri kanavia lahetyt viestit eivat ole aina menneet perille. Tyoévoi-
mapalveluissa tulee esille viranomaisten jarjestelmien irrallisuus etenkin toimeentuloon liitty-
vissa asioissa. Asiakas joutuu asioimaan toimeentuloon liittyvissa asioissa Kelan, TE-toimiston
ja sosiaalitoimiston kanssa, joilla kaikilla on omat jarjestelménsa. Sosiaaliturvaan liittyvissa
palveluissa kritiikkia annetaan sisaltdjen virkakielisyydesta ja ohjeiden puuttumisesta. Pienet
valintavirheet digitaalisen palvelun kayttsséa ovat aiheuttaneet toimeentulo-ongelmia, kun hen-
kil ei ole ymmartanyt vaihtoehtojen sisaltda. Sosiaaliturvaan liittyvissa palveluissa vaikeuksia
on taas aiheuttanut puhelinpalveluiden huono saavutettavuus, silla jonotusajat ovat soittoai-
koina pitkat.

Maahanmuuttopalveluissa vaikeuksia ovat tuottaneet palvelun painottuminen digitaalisiin pal-
veluihin seka rajatut puhelinsoittoajat omien asioiden selvittamiseksi. Kirjastopalveluissa digi-
taalisten lehtien ja kirjojen lukemista ei ole tehty riittavan helpoksi, silla palvelun kaytté vaatii
useita tunnisteita. Palvelualustoihin ja tunnistautumiseen liittyen Suomi.fi-sivuston uudistusta
pidetddn hyvana, silla aiemmassa versiossa mm. ndkdvammaisille tarkoitetut palveluvaylat
ovat olleet katkeilevia, eika kaikkia tarvittavia tietoja ole 18ytynyt sivustolta. Sivustolla on my6s
ollut vahaisesti tietoa viittomakielisille. Alustan kayttda vaikeuttaa se, etta eri viranomaisilla ei
ole yhtenaista verkkopalvelukonseptia, vaan kaikilla on omannéakdiset ja eri tavoin kaytettavat
verkkopalvelut.

Yleisena ongelmana sahkdisissa palveluissa on verkkopalvelutunnisteiden puuttuminen. Kan-
salaisvarmenteen sisaltava henkilokortti edellyttda kayttdonoton yhteydessa kortinlukijaohjel-
mistoa, jolloin esimerkiksi yleensd puhelimella digitaalisesti asioivien on kaytettéava tietoko-
netta. Lisdksi kansalaisvarmenteella tehtdva tunnistautuminen ei ole viela kaytossa kaikissa
palveluissa.

Asiakasraadissa tuotiin esille myds ryhmakohtaisia haasteita. Seka ikaihmisilla etté nuorilla on
puutteita verkkopalveluiden kaytén osaamisessa silloin kun on kyse viranomaisasioinnista eika
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verkkopalveluiden viihdekayttstd. Verkkopalveluissa kaytettava kieli koetaan vaikeaksi ja asi-
oiden selvittdmiseen toivotaan henkildkohtaista palvelua. Ikdihmisten verkkoasiointia vaikeut-
taa se, ettei heilla ole verkkopankkitunnuksia tai muita tunnistautumispalveluita. Nuoret kaytté-
vat puolestaan usein alypuhelinta ja sen sovelluksia, joita ei aina voi kayttédd viranomaispalve-
luissa.

Maahanmuuttajilla verkkopalveluiden kayttéa vaikeuttavat kielitaidon puute ja tietojarjestel-
mistéa puuttuvat tiedot. Viittomakielisilla ei ole saatavilla tulkkia automaattisesti viranomaisasi-
ointiin, vaan kansalaisen on tilattava se. Ongelmana on se, etta digitaalisesta palveluvalikosta
puuttuu usein viittomakieli ja/tai suomenruotsalainen viittomakieli. Nakévammaisilla digitaalis-
ten palveluiden kaytt6a vaikeuttavat palveluiden tekniset ja kognitiiviset puutteet. Verkkosivu-
jen tunnistautumisessa kaytettévéat kuvakkeet ovat nédkévammaisille ongelmallisia ja heik-
konakoisten palveluiden kayttéa vaikeuttavat vaikeasti hahmotettavat verkkonakymat. Julki-
sissa tiloissa olevissa tietokoneissa ei ole useinkaan ruudunluku- tai kontrastinmuutosohjelmia.

Muulla tavoin haasteellisessa asemassa olevilla kansalaisilla julkisten palveluiden kaytt6a vai-
keuttavat verkkopalveluissa kaytettavan kielen vaikeus ja henkilokohtaisten palveluiden heikko
saatavuus. Kuuluminen useampaan erityisen tuen tarpeen ryhmaan, kuten esimerkiksi ole-
malla ikdantynyt ja kuuro maahanmuuttaja, vaikeuttaa digitaalisten palveluiden kayttéa enti-
sestaan.

Asiantuntijaraadissa tuli esille hyvana digitalisaatiota edistdvéana palveluna yhteinen tunnistau-
tuminen yhden luukun periaatteella. Hyvaksi asiakaspalautteen esille saamisen muodoksi nah-
tiin tiedon keruu paperilomakkeita niilta, jotka eivét osaa kayttaa verkkopalvelua. Hyva tukipal-
velu digitaalisten palveluiden kayttéon on esimerkiksi Kelassa kaytdssa oleva nayttéruudun
jakaminen. Vapaaehtoiset vertaiset ovat niin ikdan hyvia opastajia teknisissa asioissa, mutta
viranomaispalveluiden tuntemista ja vahvaa tunnistautumista vaativissa palveluissa heidan
apuunsa ei voi nojata.

Testitunnusten ja demoymparistdjen merkitys on suuri palveluiden kehittamisvaiheessa, jotta
erilaiset asiakasryhmaét voivat testata niitd. Videot koetaan hyvaksi apuvalineeksi silloin, kun
kansalainen osaa kayttaa niita ja pystyy hyédyntamaan videota opastusta vaativaa osuutta
tehdessaan. Neuvontapalveluiden suunnittelu tulee entistd enemman osaksi palvelukanavien
suunnittelua verkkopalveluiden yleistymisen myota.

4.3.2 Kansainvalisid kokemuksia suomalaisen palvelutarjonnan ke-
hittdmiseksi

Asiakasraatiin osallistuneita pyydettiin arvioimaan kansainvalisia palvelukuvauksia. Kansain-
valista aineistoa on myds verrattu asiakasraadissa esille tulleisiin kehittamistarpeisiin. Kansain-
valisten kuvausten mukaan tapaustutkimusmaiden tyévoimapalveluissa on huomioitu hyvin eri
asiakasryhmat. Myds Suomen TE-palveluiden verkkosivustolla on pyritty huomioimaan erilai-
sia asiakasryhmia. Asiakasraadissa pidettiin hyvana esimerkkind Ruotsin TE-palveluita, joissa
kaytetaan erilaisia etakayton mahdollistavia palveluita. Ruotsissa on paljon viittomakielisten
asiointia helpottavia palveluita kuten automaattisesti tapaamiseen tuleva viittomakielen tulkki
tai kirjoitustulkki seka verkkosivut, jotka on raatéloity erilaisille asiakasryhmille mm. puhuvan
verkkopalvelun ja kieliversioiden avulla. Teletal-vélittdjapalvelu, joka auttaa etéhallinnan kautta
ja tekee muistiinpanoja keskustelusta, voisi auttaa hahmottamaan palveluita paremmin ja no-
peuttaa asiointia. Viron TE-palveluiden sivustolla oleva mahdollisuus muuttaa tekstikokoja ja
vareja auttaa nakbvammaisten asiointia. Virossa on Suomen tavoin monipuolinen palvelutavan
valinta. Liséksi Virossa asiakkailla on mahdollisuus saada palvelun kayttéoén mahdollisesti tar-
vittavat apuvdlineet, mik&a auttaa palveluiden kaytdssa.
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Sosiaaliturvaan liittyvista palveluista ei ollut asiakasnakodkulmasta erityisen kiinnostavia esi-
merkkeja. Suomessa Kelan monikanavaisia palveluita pidetd&dn monipuolisina ja toimivina,
multta tietoa tulisi valittda selkokielisemmin ja asiakaslahtdisemmin.

Maahanmuuttopalveluissa on opittavaa esimerkiksi Tanskasta palvelun henkildkohtaisuuden
ja vuorovaikutteisuuden osalta. Tanskassa on maahanmuuttopalveluissa kayttssa verkkopal-
veluiden tukena yksinkertaistettuja lakiteksteja ymmarrettavyden lisdamiseksi, tulkkausta seka
verkkopalveluiden tukea puhelinpalvelulla ja henkilokohtaisissa tapaamisissa, jossa on saata-
villa mm. kriisitukea.

Pk-yrityksille tarjottavissa palveluissa on hyvaé verkko- ja vuorovaikutteista palvelua sisaltava
portaali, joka perustuu yhden luukun periaatteelle. Kansainvélisistd esimerkeistd Suomi voisi
hyddyntdd enemman Alankomaissa kaytettdvaa (tai ainakin tavoiteltua) vain kerran -periaa-
tetta seka lisata palveluun kieliversioita, jotta maahanmuuttajat ja muut yrittajyydesta kiinnos-
tuneet kansalaiset saisivat tietoa helpommassa muodossa.

Yhdenmukaiset tietojarjestelméat ovat Suomen kirjastojen vahvuus. Vaikka kirjastojen roolia
monipuolisena kansalaisten palvelupisteend on vahvistettu, niité voitaisiin hyddyntaa entista
enemman muiden Pohjoismaiden tavoin tukipisteena digitaalisille palveluille ja tukea siten jul-
kisten palveluiden kayttoa niille kansalaisille, joille se on muutoin vaikeaa itsendisesti. Suo-
messa olisi mahdollista hyddyntaa myos Alankomaissa kaytettavaa nelja kertaa vuodessa ko-
koontuvaa 13 000 asiakkaan asiakaspaneelia, joka kehittaa kirjastojen digipalveluita.

Asiakasraadissa nousivat esille myds verkkopalveluiden tunnistautumiseen liittyvat haasteet.
Verkkopalvelut edellyttavat useita kayttajatunnuksia ja salasanoja. Viron elektronisen tunnis-
tautumisen ja Tanskan NemID:n kaltaista yhdenmukaista tunnistautumistapaa haluttaisiin kéayt-
tdaa myts Suomessa. Suomi.fi-tunnistus on tarpeellinen palvelu, mutta sita ei ainakaan viela
tunneta tarpeeksi hyvin. My6s Kansalaisneuvonta, joka on erillinen Suomi.fi-sivustolle linkittyva
palvelu, on periaatteessa hyva tuki palveluihin opastamiseksi, mutta sekin karsii heikosta tun-
nettavuudesta.

eGovernment in Finland -raportin mukaan Suomi on kansainvalisesti hyvélle tasolla palvelui-
den kayttajalahtdisyydessa ja palveluiden toteutuksessa maiden rajojen ylittavan liikkkuvuuden
tukemiseksi, kun sen sijaan teknisten mahdollistajien hyddyntamisessa Suomessa on kehitta-
misen varaa. Suomessa laaditun Ruotsia, Suomea ja Alankomaita koskevan selvityksen pe-
rusteella keskeista digitalisaatiossa on organisaatioiden kyky hallinnonrajat ylittavaan yhteis-
tydhoén. Hyvina esimerkkeina tastd mainitaan Ruotsin yrityspalveluissa kaytdssa oleva palve-
lupolkumalliin perustuva verksamt.se-portaali, Tanskan NEMid-jarjestelma, jonka avulla kan-
salaiset voivat kayttaa julkisia palveluita sekd Alankomaiden vain kerran -periaate, jonka mu-
kaisesti pyritaan luomaan perusrekistereitd. Kansalaisten osallistamiseksi on havaittu hyvaksi
Alankomaissa kaytetty kayttajaryhman toiminta, jonka avulla saadaan esille kansalaisten aanta
kuuluville ja nopeaa palautetta palvelujen kehittdjille. (Parviainen ym. 2017, myos eGovern-
ment 2015)

4.3.3 Asiakasaineiston pohjalta nousevat kehittdmisehdotukset

Kansainvélisten kokemusten perusteella séhkoisten palveluiden kaytettavyys ja kayttajaysta-
véllisyys tulee ottaa huomioon jo sahkdisten palvelujen suunnitteluvaiheessa. Palveluiden
kayttajalahtdisyyden parantamiseksi tiedotuksen tulee kohdistua IT-asioiden liséksi yhteiskun-
nallisen osaamisen lisédmiseen seka laatia digitaalisten palvelujen kieli ja terminologia selke-
aksi. (Parviainen ym. 2017, 44)
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Liikenne- ja viestintaministerion laatiman selvityksen mukaan digitaalisten palveluiden esteet-
témyys on viela yleisesti vaatimattomalla tasolla. Palveluiden saavuttavuudessa ja kaytetta-
vyydessa on eroa riippuen palveluiden luonteesta seké palveluita kehittavista ja yll&apitavista
toimijoista. Palveluiden kaytettavyyden tulisi perustua design for all -periaatteelle. Sen mukaan
palvelut tulee suunnitella ja toteuttaa mahdollisemman monelle kayttdjaryhmalle sopiviksi ja
helppokayttoisiksi, jotta erikseen suunniteltuja palveluja ei tarvitse toteuttaa. Esimerkiksi sel-
kokielisia palveluita tarvitsevia on Suomessa noin 10 % vaestosta eli yli 500 000 henkilda.
Viestinndn monikanavaisuus edellyttaa, etté palveluita on saatavilla auditiivisesti, visuaalisesti
ja tekstipohjaisesti seka kasvokkaisen asiakaspalvelun kautta (Liikenteen ja viestinnan digitaa-
liset palvelut esteettémiksi 2017).

Julkisen hallinnon ICT:n hyddyntamisen strategiassa 2012—2020 on asetettu tavoitteeksi se,
ettd jokaiselle kayttajalle on olemassa esteetdn tapa saada tarvitsemansa tiedot ja palvelut.
(Viinamaki, Selkala & Suikkanen 2016) Suomessa on kaynnissa julkisen hallinnon asiakasné-
kokulman vahvistamiseen liittyvéa karkihanke: Digitalisoidaan julkiset palvelut -karkihanke,
jossa luodaan kaikkia julkisia palveluita koskevat digitalisoinnin periaatteet seké kehitetdén yh-
den luukun palvelumallia ja tiedonhallintalainsa&dantda. Digitalisoidaan julkiset palvelut -kérki-
hankkeessa pyritaan rakentamaan julkiset palvelut kayttajalahtdisiksi ja ensisijaisesti digitaali-
siksi sekd luomaan palvelumallia keskeisien tietovarantojen asiakaslahtéiseen hyddyntami-
seen. Suomessa on pyritty kehittdmaan monikanavaisia julkisia palveluita, mikd mahdollistaa
kansalaisilla itse sopivan palvelukanavan kayton. Karkihankkeessa kehitettavat yhden luukun
palvelut ovat asiakasraadin perusteella tarkea palvelu myos digitalisaation edistamisessa, silla
niiden kautta voi saada opastusta asiointiin ja viranomaisen verkkopalveluiden kayttoon.

Asiakaslahtdisten palveluiden kehittdminen edellyttda palveluiden kaytettavyyden parantami-
sesta. Kansainvalisista malleista Ruotsin pk-yritysten palvelu on hyva esimerkki hallinnonalat
ja sektorirajat ylittavista jarjestelmista, joita tarvitaan myds Suomessa. Liséksi kansainvalisista
malleista oppina voidaan hyddyntda entistda enemman personoituja digitaalisia palveluita ja
palveluportaaleita, jonne tiedot ovat tallentuneet Alankomaiden tavoin yhdella kertaa useissa
palveluissa kaytettavaksi.

Asiakasraadin ja asiantuntijaraadin kommenttien perusteella sahkoiset palvelut eivat saisi olla
ainoa palvelumuoto, silla osa kansalaisista ei pysty kayttamaan digitaalisia palveluita. Myds
Tanskassa, jossa sahkdinen asiointi on pakollista, on jatetty kansalaisille mahdollisuus olla
pyynnosta kayttamatta niita. Digitaalisia palveluita halutaan kuitenkin kayttaa ja kehittéda. Asia-
kasraadissa kaytiin lapi keinoja, joilla voitaisiin edistaa digitaalisten palveluiden kayttda julki-
sissa palveluissa. Tarkeana pidetaan sitd, etta digitaalisia palveluita kehitetaan yksilolliseksi ja
yksinkertaisemmiksi. Digitaalisten palveluiden ja etenkin tunnistautumispalveluiden kehitta-
mista tarvitaan sen vuoksi, etta puolesta-asioinnin osuus vahenisi ja itsemaaraamisoikeus séai-
lyisi my6s erityista tuke tarvitsevilla ryhmilla julkisia palveluita kaytettdessa. Julkisissa palve-
luissa tulisi osallistaa enemman asiakkaita sahkdisten palveluiden kehittdmiseen alusta lah-
tien. Yhteiskehittdmiseen tulisi saada mukaan erilaisia asiakkaita ja palautekanavia sahkoisia
palveluita testattaessa, silla sdhkéinen palautteenkeruu ja digiraadit karsivat digitaalisia palve-
luita kayttamattomia kansalaisia. Kansalaisten osallistaminen ja sen edellyttama julkishallinnon
palvelumentaliteetin muutos seka siirtyminen yhteiskehiteltyihin digitaalisiin palveluihin ovat
tulleet esille myds kansainvalisissd sahkoisen hallinnoinnin kehittdmisessa. (mm. UNDESA
2016, Eggers & Bellman 2015)

Digitalisoidaan julkiset palvelut -kérkihankkeeseen liittyen on kéynnistetty AUTA-hanke (Aute-
taan asiakkaita digitaalisten palveluiden kayttéjiksi), jossa etsitdan uusia skaalautuvia innovaa-
tioita digitaalisten palveluiden opastus-, tuki- ja neuvontapalveluiden toimintamalliksi. Asiakas-
raadin palautteen mukaan julkinen hallinto voisi edistaa digitalisaatiota tuottamalla kansalais-
ten kayttddn yhdenmukaisen tunnistautumispalvelun ja salasanapankin, joka helpottaisi tun-
nistautumista. My0s ilmaiset tai kohtuuhintaiset laitteet ja ohjelmistot auttaisivat pienituloisia
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kansalaisryhmia kayttamaan digitaalisia palveluita. Palveluiden kéytt6a helpottavat liséksi koh-
deryhmakohtainen koulutus digitaalisten palveluiden kayttéon seka lahitukihenkilét, jotka voi-
vat auttaa tytkalujen ja sisallon opettelussa. Alankomaissa kaytettévét asiakasraadit ovat hyva
tapa saada saanndllista palautetta palveluista. Lahituen tarjoamisessa voidaan hyddynt&aa ko-
kemusasiantuntijoita, jotka voivat tunnistaa erityista tukea tarvitsevien ryhmien palvelun kaytén
haasteita ja madaltaa kynnysta digitaalisten palveluiden kayttéon.

Kansalaisjarjestot tarjoavat séhkgisten palveluiden kayttoon vertaistukea ja tiedottamista,
mink& lisaksi Yleisradio tarjoaa digitaitokokonaisuutta. Vertaistuen ja kirjastojen lisdksi henki-
I6kohtaista neuvontaa voitaisiin antaa nuorille oppilaitoksissa ja muille ryhmille kirjastojen li-
séksi osana kuntien muita palveluita. (Kohti esteetonté tietoyhteiskuntaa. 2017, 30-31)

Erilaisia kansalaisryhmia voidaan osallistaa palveluiden suunnitteluun mm. kayttdjaraatien ja
erilaisilla kayttajaryhmilla testaamisen avulla. Palveluiden suunnitteluun ja kaytettavyyden tes-
taamiseen on tarkeda osallistaa mm. vieraskielisié ja eri tavoin toimintavajeisia henkiloita. Yh-
teiskehittdémisen liséksi tarvitaan tukea digitaalisten palveluiden k&ytt6on palvelutilanteissa.
Suomessa on saatavilla suhteellisen vahan neuvontaa ja tukea séhkoisten palveluiden kayt-
t6on. Kansainvalisistd kokemuksista voisi hyddynt&aa chatin liséksi puhelinpalvelua, jota kan-
salaiset voisivat kayttéa verkkopalveluiden kayton aikana ja tiedustella ohjeita. Digitaalisten
palveluiden kayttéa voidaan helpottaa myos opastevideoiden ja sivuston kuuntelu-mahdolli-
suuden avulla. Vapaaehtoiset ja vertaiset voivat toimia yleisind opastajina sahkaisiin ja muilla
tavoin tarjottaviin palveluihin, mutta arkaluonteisten asioiden selvittéminen ja viranomaistietoa
edellyttaviin asioihin tarvitaan panostusta julkiselta hallinnolta. Asiakasnakdkulmasta on tar-
keda kehittaa tukimalleja, jotka vaihtelevat palveluiden kayton eri vaiheissa. Kehittamisty®
edellyttdd myds reaaliaikaista ja sadanndllistd palautetta, jota kootaan erilaisten kanavien
kautta. (ks. kuvio 8) Myds tuoreen selvityksen mukaan itsemaaramisoikeuden kannalta pide-
taan mahdollisuutta hoitaa omia asioita myds sahkdisesti ja tarvittaessa tuetusti. (Valjakka
2017)
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Kuvio 8. Digitaalisten palveluiden kayttdonoton tukeminen.

'Y 'Y

Keskeinen osa: kayttajalahtoi- Kayttoonoton tuki Kayttajalahtoinen ke-
nen suunnittelu yhteiskehitta- hittdminen
miseen perustuvalla tavalla Kayttajien opastaminen pal-

veluiden kayttéon: jarjestdjen Reaaliaikaisen ja saan-
Kayttajien osallistaminen palve- osallistaminen, vertaistuki, ndllisesti koottavan pa-
luiden suunnitteluun: kayttajaraa- viranomaisten monikanavai- lautteen saaminen
dit, tiedon kokoaminen myds ei- nen tukipaketti. kayttajilta
sahkoisesti, kaytettavyyden tes-
taaminen eri kohderyhmilla. Henkilokohtaisesti tukevat

puhelin- ja chat-palvelut

Selkokieliset ja eri kieliversioiden seka opastevideot ja sivus-
palvelut: vieraat kielet ja viitto- ton kuuntelumahdollisuus.
makieli.
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5. YHTEENVETO

EU-maiden sahkdisen hallinnon strategioiden kontekstivertailu

Sahkoéiseen asiointiin ja hallintoon siirtymisessa on Euroopassa havaittavissa kolme aaltoa.
Ensimmaisen aallon maissa korostuu infrastruktuurin rakentaminen sahkaisille palveluille seka
séhkoisen asioinnin palvelujen luominen. Taméan aallon maat ovat yleisesti vasta siitdmassa
palveluja verkkoon ja séhkdisen asioinnin piiriin. Toisen aallon maissa jarjestelmien integrointi,
digitaalisten taitojen lisdédminen, avoimen datan korostaminen seka personoidumpien palvelu-
jen suunnittelu ja kayttéonotto on nostettu tarkeiksi tavoitteiksi. Kolmannen aallon maissa mer-
kittavin ero toisen aallon maihin on séhkoéisen hallinnon ja sdhkéisen asioinnin johtamisen ja
kokonaishallinnan korostaminen. Johtaminen koskee mm. laajasti sdhkodiseen asiointiin ja pal-
velukanaviin sidottujen resurssien johtamista, poikkihallinnollisten toimien koordinointia, yhteis-
ten paamaarien saavuttamisen kontrollointia seké standardisoitujen toimintatapojen ja proses-
sien kayttéonottoa. Suomen voi arvioida télla hetkelld sijoittuvan toisen ja kolmannen aallon
valimaastoon. Strategisena tavoitteena ei ole enda palvelujen sahkdistaminen tai digitaalisen
infrastruktuurin rakentaminen. Ensisijaisia kehittémisen kohteita ovat palvelujen yhteentoimi-
vuuden parantaminen seké sahkdisten palveluiden parempi I0ydettavyys ja kaytettavyys.

Useimmille eurooppalaisille séhkoisen hallinnon strategioille on edelleen ominaista se, etta nii-
den lahestymisnakodkulma on hallintolahtbinen. Strategioissa nakyvéat edelleen uuden julkisen
johtamisen (New Public Management, NPM) korostamat asiat, kuten tehokkuuden ja vaikutta-
vuuden lisdaminen, tilivelvollisuuden ja avoimuuden lisddminen seka hallintokaytantdjen yksin-
kertaistaminen. Sahkoisen hallinnon strategiat tahtaavat palvelujen, prosessien ja rakenteiden
kehittamiseen ja niiden sovittamiseen sahkaoisiin palveluymparistihin. Kayttajanakokulma tai
innovatiivisuus eivat monessakaan maassa ole on strategiatasolla ensisijaisina tavoitteina. Di-
gitalisaation ja sdhkoisten palvelujen odotetaan parantavan ennen kaikkea hallinnon sisaista
tehokkuutta ja tuottavuutta seka hallinnollisten palvelujen sujuvuutta ja tuottavan asiakkaille
toivottua hyoétya ja oikeanlaista vaikuttavuutta. Suurin osa sahkdisten palveluiden kehittamis-
strategioista keskittyykin hallinnollisten toimintatapojen ja prosessien muutostarpeisiin, kustan-
nusten vahentamiseen ja prosessien standardisointiin sen sijaan, etta tavoitteenasettelun lah-
tékohdat olisivat asiakasnakdkulmasta paremmissa palveluissa tai kayttajaystavallisyydessa.

EU-maiden strategioissa on yllattdvan vahan mainintoja sahkdisen hallinnon resursseista, re-
surssien hallinnasta ja resurssien strategisesta johtamisesta. Resurssien kytkeminen strategi-
oihin konkretisoisi tavoitteenasettelua ja kytkenta olisi my6s tarkea resurssiohjaukseen liittyva
kysymys. Useimmissa strategioissa ei myoskaan oteta kantaa siihen, miten séhkoéisen asioin-
nin kasvun mydéta mahdollisia kustannussaastoja allokoidaan tai ohjataan valtionhallinnon pal-
velutuotannossa.

Tarkastelluista strategioista ei I6ydy Suomelle innovatiivisia tai uudenlaisia tapoja siihen, miten
kansalaisia tai yrityksia kannustettaisiin siitymaan sahkdiseen asiointiin tai hyddyntamaan di-
gitalisaatiota toiminnassaan. Sen sijaan strategiadokumenteissa esiintyy laajasti perinteisia,
vdlillisia keinoja sahkoisen asioinnin ja digitalisaation parempaan hyddyntamiseen. Tallaisia
ovat esimerkiksi palvelujen ja lomakkeiden saavutettavuus seka kansalaisten ja yritysten osaa-
misen ja tietotaidon lisdaminen. Toisen aallon maissa korostuvina, kehittdmisté ohjaavina sa-
noina ovat mm. yksinkertaisuus, selkeys, helppokayttoisyys ja kaytettavyys, toimintavarmuus,
luotettavuus ja turvallisuus monessa eri merkityksessa. Mita lahemmaksi mennaan edella mai-
nittua kolmatta aaltoa, sitA enemman maiden strategioissa korostuvat sdhkdisen asioinnin
helppous, vaivattomuus, houkuttelevuus ja datan uudelleenkéyttd. Liséksi toistuvat mobiili- ja
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verkkoliiketoiminnasta tutut sanat, kuten esimerkiksi hauskuus, personointi (elamankaaripal-
velut, kayttgjatottumukset ja profilointi), lisdarvo ja hyoty seka kokemuksellisuus. Silti kolman-
nenkin aallon maissa toistuvat myos toisen aallon maista tutut keinot lisaté sahkaoista asiointia.

Strategiadokumenttien tarkastelun perusteella vaikuttaa silta, ettd Euroopan maissa korostuvat
nykyisin sahkdisten palvelujen ja asioinnin yhtenaisyys ja koherenttisuus monessa eri merki-
tyksessa. Useimmiten talla tarkoitetaan kayttdjakokemuksen, palvelundkymien ja palvelupro-
sessien standardisointia. Palvelun halutaan siis yksinkertaisesti olevan sama kaikille kayttaja-
ryhmille, jopa silloin kun liikutaan palvelusta tai asiointiprosessista toiseen. Tasté seuraa stan-
dardisoinnin kdantdpuoli. Strategioiden avaintavoitteet tai periaatteet eivat sisélla mainintoja
erityistd tukea tarvitsevien kayttajien huomioimisesta digitalisoinnissa tai sdhkoisten palvelujen
kehittAmisessa. Osallistaminen, osallisuus ja vaikuttaminen sisaltyvat kuitenkin monien maiden
palvelujen digitalisointia koskeviin strategioihin. Nama ovat tarked elementteja kun pyritdan
lisddmaan avoimuutta ja lapinékyvyytta palvelujen tuottamisessa ja kehittamisessa.

Merkittavan hyddyn saaminen digitalisaatiosta ja sahkoisista palveluista edellyttdd palvelujen
uudelleenmuotoilua sektori- ja hallinnonaloista riippumatta seka pitkéalle vietyd asiakastarve-
lahtoista palvelukonseptointia. Monet maat ovat jo tunnistaneet strategioissa poikkihallinnolli-
sen koordinaation ja palvelujen yhteistuottamisen ongelmalliseksi. Parhaimmillaan sahkdisen
hallinnon strategiat ja sektorikohtaiset strategiat olisivat toisiaan tukevia ja koherentteja tavoit-
teistoja palvelujen kehittdmisen suuntaviivoista.

Palvelustrategioiden suunnitteluun liittyva varsin yleinen ongelma Euroopassa on ollut se, ettei
strategioihin ole kytketty selkeité sisall6llisia tavoitteita tai kuvausta siitd miten asetettuihin ta-
voitteisiin padstaan. Useimmissa strategioissa ei myodskaan selkedasti esiteta millaisilla resurs-
seilla naihin tavoitteisiin pitaisi paasta, tai koska nain pitaisi tapahtua. Naiden puutteiden vuoksi
strategiat toimivat huonosti johtamisen valineina, eivatka ne ohjaa kehittdmista kovinkaan hy-
vin.

Kansainvélisen vertailun havaintoja

Julkisia palveluita kehitetddn kaikissa vertailumaissa digitalisaation hyddyntamiseen perus-
tuen. Kaikille vertailumaille yhteisia elementteja ovat asetetut tavoitteet (1) palveluiden jarjes-
tamiseen liittyvista kustannussaastoista, (2) paremmista palveluista kansalaisille seka (3) jul-
kisten digitaalisten palveluiden koordinoinnista niin, etta eri viranomaisten jarjestelmien valilla
voidaan siirtaa tietoa sujuvasti. Tahan mennessa toteutetut uudistukset ovat tuottaneet kahden
ensimmaisen tavoitteen mukaisia tuloksia'® kaikissa vertailumaissa. Kansalaiset nayttavat siis
saavan parempia palveluita alemmilla tuotantokustannuksilla verrattuna digitalisaatiota edelta-
neeseen aikaan. Kolmannen tavoitteen saavuttamiseen on alettu viime vuosina kiinnittaa aiem-
paa enemman huomiota. Nayttaa silta, etta erilaisten jarjestelmien laaja kirjo ja tietojarjestel-
mien valiset erot haittaavat tiedonsiirtoa eri palveluntarjoajien valilla merkittavasti.

Tanskassa ja Norjassa julkisten palveluiden kehittdminen vauhdittui vuoden 2008 talouskriisin
my6tad. Varsinkin Tanska on tahdannyt nopeaan kehitykseen, ja sen tavoitteena on ollut siirtya
niin nopeasti ja laajasti kuin mahdollista digitaalisten palveluiden kayttéon. Myds Viro on pal-
veluiden digitalisoinnin edellakavijoita, ja Tanskan tavoin se téhtaa palveluiden kattavaan digi-
talisointiin. Virossa palvelutarjonta on esitetty kootusti sivulla www.eesti.ee, josta 16ytyvat seka
kansalaisten etta yritysten tarvitsemat palvelut. Tanskassa kansalaisille tarkoitetut palvelut on
koottu sivulle www.borger.dk ja yrityksille tarkoitetut palvelut sivulle www.virk.dk. Viro tahtaa
teknisesti uudenaikaisiin ja jatkuvasti uudistuviin jarjestelmiin, jotka toimivat hyvin myds eri vi-
ranomaisten valilla. Tavoitteena on valttaa informaatioteknologian "spagettiarkkitehtuuri®, jossa

101 Muutosta todistavat asiakaspalautteet palveluiden kayttajilta seka toimistoverkon harventaminen, tyévoiman vahentaminen ja hallinnollisten kulujen
pieneneminen.
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jarjestelmat eivat ole yhteen sovitettavissa. Ruotsissa ja Alankomaissa yksittaisten palveluiden
digitalisointi on viety pitkélle, mutta jéarjestelmat eivat anna mahdollisuutta niiden véliseen tie-
donsiirtoon, eika kayttdja paase likkumaan kovin helposti jarjestelmien valilla. Ekonomisty-
ringsverket (ESV) toteaakin, ettd Ruotsi on jadnyt monessa suhteessa jalkeen julkisten palve-
luiden digitalisaatioon liittyvéassé kehitystydssa, ja ettd se voisi ottaa niiden kehittdmisessa mal-
lia esimerkiksi Tanskasta ja Norjasta.

Digitaalisten palveluiden hankinnasta pelkéstdan yksityisen sektorin toimijoilta oli saatu huo-
noja kokemuksia eritysesti Norjassa ja Alankomaissa. Myods Tanskassa kehittdmisvastuuta oli
otettu takaisin hallinnon omille asiantuntijoille ja yrityksista riippumattomille asiantuntijoille.
Ruotsissa ESV suositteli erillisen viraston perustamista vastaamaan kaikesta digitaalisten pal-
veluiden kehittdmisesta ja sen suunnittelusta. Yksityisten palveluntarjoajien kaytossa laajojen
jarjestelmien suunnitteluun ja toteuttamiseen oli eri maissa todettu ongelmia, jotka liittyvét tuo-
tetun palvelun laatuun ja hintaan sekéa kehittgjien heikkoon sitoutumiseen jarjestelmien kehit-
tamiseen pidemmalla aikavélilla. Lisaksi vertailumaissa oli havaittavissa suuntaus pois yksit-
taisten tietotekniikka-alan yritysten alusta saakka tekemista erillisista jarjestelmista kohti laa-
jasti kaytossa olevia tietojarjestelmia ja niihin liitettyja hallinnon tarpeisiin réataloityja ratkaisuja.
Taman katsottiin helpottavan eri hallinnonalan jéarjestelmien yhteentoimivuutta.

Luvussa 3 lyhyesti kuvatut eri maiden julkisten palveluiden tarkastelut osoittavat, etta eri ver-
tailumaissa eri palveluiden kehittdmisessa on edetty samansuuntaisesti, mutta eri tahtiin. Kai-
kissa vertailumaissa onnistuttu hyvin joidenkin palveluiden kehittdmisessa, mutta joissakin toi-
sissa palveluissa kehitys on ollut hitaampaa ja tehtyja virheita on jouduttu korjaamaan. Liséksi
palvelukohtaiset esimerkit nostavat esiin joidenkin palveluiden onnistuneita elementteja, kuten
puhuttuja ja/tai selkokielisia ohjeita tai palvelun soveltuvuutta monille eri kayttajaryhmille. Kai-
ken kaikkiaan vaikuttaa silta, etta vaikka Suomen palvelutarjonta on joiltakin osin vertailumaita
jaljessa, se on toisilla osa-alueilla vahintddn hyvaa keskitasoa digitaalisen palvelutarjonnan
kehittAmisessa.

Muun kuin digitaalisen palvelutarjonnan yllapitamisessa on suuria eroja eri maiden valilla.
Vaikka Tanska ja Viro tahtdavat lahes pelkastaan digitaaliseen palvelutarjontaan, on niissakin
paadytty siihen, ettd joidenkin ryhmien erityistarpeiden takia palveluja tarjotaan myds henkild-
kohtaisen palvelun kautta. Ruotsi taas on panostanut erilaisten ja varsin moninaisten palvelu-
muotojen tarjontaan ja yhdistamiseen. Vertailumaissa saatujen kokemusten perusteella vaikut-
taa silta, ettd vaikka palveluita digitalisoidaan, ja digitaalisista palveluista saadut asiakaskoke-
mukset ovat hyvig, tulee digitaalisten palveluiden liséksi kehittda myos muuta palvelutarjontaa.
Osa kansalaisista ei syysta tai toisesta pysty kayttamaan tarjottuja digitaalisia palveluja aina-
kaan ilman jonkinlaista henkil6kohtaista tai muilla menetelmilla tarjottua lisapalvelua.

Digitaalisiin palveluihin siirtymisessa ja muiden palvelukanavien yllapitdmisessa onkin kansain-
valisista esimerkeista nahtavissa erilaisia strategioita. Digital by default -mallissa palvelut ovat
tarjolla lahtdkohtaisesti vain séhkoéisesti ja muita palvelukanavia tarjotaan vain tietyt ehdot tayt-
tavissa poikkeustapauksissa. Tassa mallissa siirtyminen digitaalisiin palveluihin tapahtuu no-
peasti ja myds muiden palvelukanavien kayttdjamaara ja sitd myota kapasiteettitarve ovat hel-
pommin arvioitavissa. Poikkeusten maarittaminen tulee tehda kuitenkin huolellisesti. Silti on
mahdollista, etté poikkeustapausten ulkopuolelle jaa henkil6itd, jotka eivat pysty digitaalisia
palveluita kdyttamaan ja jotka nain jaavat ilman palveluita. Lisaksi digitaalisten palveluiden
suunnittelu ja toteutus ei aina ole saumatonta, jolloin voidaan joutua tilanteeseen, jossa palve-
lun laatu jopa heikkenee suurimmalle osalle kayttajista.

Toinen lahestymistapa on tehda digitaalisista palveluista niin toimivia ja helppokayttoisia, etta

suurin osa kansalaisista siirtyy kayttdmaan niitd omaehtoisesti. Hyvien ohjeistusten ja helppo-
kayttdisyys- ja saavutettavuusominaisuuksien kautta pyritddn tuomaan myds sahkoiset palve-
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lut haastavaksi kokevat asiakasryhmét niiden pariin. Tahan liittyy usein muiden palveluka-
navien kattavuuden supistaminen joko proaktiivisesti edistam&én digitaalisiin palveluihin siirty-
mista tai reaktiivisesti sen jalkeen, kun asiakkaat ovat siirtyneet sadhkaisiin kanaviin. Taméa
kehitys on edennyt niin kansainvalisesti kuin kotimaassakin, mutta digitaalisten palveluiden
kaytettavyys ja eri jarjestelmien yhteensopimattomuus vaikeuttavat toimivien palveluiden to-
teuttamista.

Eri asiakasryhmat julkisten palveluiden hy6dyntajana

Selvityksessa tarkasteltiin digitaalisia palveluita osana julkisen hallinnon monikanavaista pal-
veluvalikoimaa ja eri asiakasryhmia palveluiden hyddyntajind. Selvitysta varten kootun aineis-
ton mukaan myads erilaisiin kansalaisryhmiin kuuluvat asiakkaat pitavat palveluiden digitalisaa-
tiota hyvana kehityksend. Séhkoisten palveluiden kehittdmisen lisdksi on kuitenkin tarkeaé var-
mistaa myds henkilokohtaisen palvelun saatavuus. Kaikki kansalaiset eivat pysty ilman tukea
nojaamaan pelkastéaan digitaalisten palveluiden tarjontaan. Digitaalisten palveluiden kayttoa
vaikeuttavat muun muassa saavutettavuus ja siihen liittyvat tekijat, kuten laitteiden ja ohjelmis-
tojen hinta seka tietoteknisen osaamisen puuttuminen ja tietdméattémyys palvelujarjestelmasta.

Varsinkin erityista tukea tarvitsevien ryhmien osalta digitaalisten palveluiden kaytt6a vaikeut-
tavat toisistaan poikkeavat palvelundkymat julkisissa palveluissa, palvelujarjestelmien hallin-
nonalakohtaisuus seka palveluiden vaikeakielisyys ja selkokielisen materiaalin puuttuminen.
Asiakasnakokulmasta suuri haaste on myds tunnistautuminen, johon toivotaan pankkitunnis-
tautumisen sijaan tai sen rinnalle yhdenmukaisempaa kaikille kansalaisille tarkoitettua mallia,
jollaista kaytetdan Tanskassa ja Virossa. Verkkopankkitunnusten saatavuutta helpottaneella
vuonna 2017 voimaan tulleella maksupalvelulain uudistuksella voidaan osaltaan vaikuttaa di-
gitaalisten palveluiden kayttoon. Myos hallinnonalojen rajojen ylittdmisessa on kehittamisen
varaa. Vaikka yrityksille suunnattu Yritys-Suomi-sivusto on esimerkki hyvéasta mallista, niin esi-
merkiksi erityista tukea tarvitseville henkilGille tarkoitetut tyéttémyysturvaan ja muuhun toi-
meentulon tukemiseen liittyvat digitaaliset palvelut eivat toimi asiakasnakdkulmasta kovin hy-
vin.

Design for all -periaatteen mukaan erityista tukea tarvitseville ryhmille ei tarvitse rakentaa omia
jarjestelmid, vaan julkisia palveluita tulisi kehittda mahdollisimman monille sopivaksi. Selkokie-
lisella ja eri kommunikaatiokeinoille suunnatulla siséllélla seka eri kieliversioilla voidaan helpot-
taa digitaalisten palveluiden kayttoa. Kaikille sopivan palvelun muotoilemiseksi on hyédyllista
ottaa monipuolisesti erilaisia kansalaisia palveluiden suunnitteluun. Suomessa voitaisiin lisata
Alankomaiden tavoin asiakasraatien ja muiden palautekanavien kayttéa, jotta tietoa saataisiin
valittymaan palveluiden toimivuudesta erilaisille asiakasryhmille. Julkisten palveluiden kehitta-
miseksi on tarkeaa koota palautetta myds muulla tavoin kuin verkon kautta, jotta myos digitaa-
lisia palveluita kayttamattdmien kansalaisten nakemykset tulisivat esille.

Julkisen palveluiden tarjoamista ja digitaalisten palveluiden kayttamista voidaan asiakasnako-
kulmasta tukea hyvin toimivien séhkoisten palveluiden liséksi niiden tukipalveluilla. Asiantunti-
jaraadissa nousi esiin tarve suunnitella neuvontapalveluita digitaalisten palveluiden kehittami-
sen rinnalle. Asiakasnakdkulmasta tdma vastaa kansalaisten toiveisiin, silla taméan selvityksen
ja aiempien tutkimusten mukaan my®os erityista tukea tarvitseviin ryhmiin kuuluvat toivovat saa-
vansa henkilkohtaista tukea digitaaliseen asiointiin. Digitaalista asiointia voidaan tukea asia-
kasta ohjaavilla tyokaluilla, puhelinpalvelulla, chatilla ja videoilla asioinnin aikana. Julkisten pal-
veluiden kayttéon voivat opastaa vertaiset ja kokemusasiantuntijat, minka liséksi tarvitaan asia-
kasryhmakohtaista koulutusta palveluiden kayttoon.
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Taulukko 18. Kehittamisen lahtékohtia: Strateginen nakoékulma, tuottajan nako-
kulma ja asiakkaan nadkdkulma

Strateginen nakdkulma

e Strategiaan tulisi siséllyttaa selkeat, mahdollisimman konkreettiset ja aikataulute-
tut tavoitteet seka riittdvat resurssit niiden toteuttamiseksi.

e Tavoitteena tulee olla koko julkista sektoria koskeva yleinen strategia, jota sektori-
kohtaiset strategiat tukevat.

e Julkisten palveluiden jarjestelmien yhteensopivuus tulee varmistaa tai luoda yhte-
nainen jarjestelma koko julkiselle sektorille.

e Julkisten palveluiden kehittdmiseen pitaisi asettaa yksi toimielin, joka paattaa ja
ohjaa sahkoisten palveluiden kehittdmisté (Ruotsissa on ehdotettu erillista viras-
toa, Tanskassa ja Virossa toimintaa suunnittelee asiantuntijaelin).

Tuottajan nakokulma

e Palveluiden kehittAmisen l&ahtokohdaksi kannattaa ottaa asiakasnakokulma. Toimi-
valla palvelulla on tyytyvaiset kayttajat ja korkea kayttdaste.

e Yhteinen palvelundkymd, yhteinen kirjautuminen ja yhten&inen logiikka tukevat
palvelun kayttoa.

e Julkisten organisaatioiden oman asiantuntijuuden yllapitdminen ja kasvattaminen
on tarkeda. Palveluiden kehittamisen ulkoistamisesta yrityksille on saatu huonoja
kokemuksia.

e Jarjestelmien jatkuva kehittdminen mm. asiakasosallisuuden perusteella.

Asiakkaan nakokulma

e Palvelut tulee tarjota monikanavaisesti ja varmistaa niiden saatavuus kaikille kan-
salaisille.

e Eri palvelukanavia kannattaa yhdistéaa helppokayttdiseksi kokonaisuudeksi. Esi-
merkiksi nettiselaimella kaytettavan palvelun tueksi kannattaa olla chat-palvelu,
josta saa vastauksen kysymykseensa nopeasti ilman jonottamista. Naiden tueksi
voi olla viela erillinen puhelinpalvelu.

e Selkeat ja havainnolliset ohjeistukset ja erityista tukea tarvitsevien kayttajien kai-
paamat tekniset apuvalineet auttavat palvelun kayttajia.

e Palveluiden kayttdamisessa opastavien organisaatioiden hyédyntaminen ja tukemi-
nen on tarkeada. Tallaisia voivat olla esimerkiksi yhteispalvelupisteet, kirjastot ja
vertaistukiverkostot.
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