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1 Johdanto

Tietoyhteiskuntaneuvoston Julkishallinnon séhkoiset palvelut —jaosto paéatti
kokouksessaan 19.4.2006 laatia haastattelututkimuksen julkishallinnon séhkdisen
asioinnin nykytilan ja kehittémistarpeiden kartoittamiseksi. Haastattelututkimuksen
yhteydessa haastateltiin 15 Julkishallinnon sahkdiset palvelut jaoston jasenté.
Haastattelut pidettiin toukokuussa 2006. Haastattelututkimuksen toteutti Capgemini.

Tass4 raportissa esitetdan Julkishal linnon sahkoiset palvelut —jaoston jéasenten
haastatteluissa esiin tulleita ndkemyksia ja mielipiteita séhkoisen asioinnin nykytilasta,
tavoitteista ja kehittamistarpeista.

2 Sahkoisen asioinnin nykytila

2.1 Sahkoisen asioinnin kehittyminen julkishallinnossa

Tarkasteltaessa sahkoisen asioinnin nykytilaa todettiin, ettd julkishallinnon nykyiset
séhkoiset palvelut ovat kehitykseltdan eri vaiheissa. Ensimmaisessa kehitysvaiheessa
olevissa julkisissa palveluissa kayttdjille tarjotaan tietoa ja materiaalia, esim. lomak-
keita, verkossa. Naiden palveluiden interaktiivisuus on alhainen, kyse on lahinna tiedon
jakamisesta. Toisessa vaiheessa on siirrytty informaation jakamisesta palveluiden

koko toimenpiteen sahkdisten kanavien kautta. Tavoitetilana nahtiin séhkdisen asioinnin
palvelut, jotka on toteutettu yli julkishallinnon organisaatiorgjojen. Talldin palvelut on
rakennettu kayttgjan tarpeista lahtien ja palveluiden kaytettdvyyden jalaadun paranta-
misen ohellatavoitellaan julkisen hallinnon tehostamista. Téaméa edellyttaé usein
julkishallinnon sisdisten vastuiden jaroolien uudelleen organisointia. Parhaimmassa
tapauksessa palveluiden séhkoistamisen avulla asiointia voidaan automatisoida siten,

veroilmoitus).

Jaoston jasenten nakemysten mukaan sdhkdisessa asioinnissa ollaan edetty merkitté-
vasti, mutta julkishallinnon palveluiden sdhkoistémisessé on viela paljon tekemista
Todettiin, etta tarvittavia palvelukanavia on jo tdla hetkellariittavasti, mutta varsinaisia
sdhkoisen asioinnin palveluita puuttuu. Vataosa julkisista sahkoisista palveluista on
yhdensuuntaista tiedon ja aineiston jakamista, minka todettiin jo sindllaan tarjoavan
arvokasta palvelua kayttdjalle. Toisaalta pelkistettyjen tiedon jakamiseen tarkoitettujen
palveluiden nahtiin osaltaan myds hidastavan kattavien sahkdisen asioinnin palveluiden
kehittamistd, silla julkishallinnon organisaatiot saattavat kokea, etté tarjoamalla

kayttgjalle sdhkoiset lomakkeet ja muuta asioinnissa tarvittavaa informaatiota, palvelut
on jo sahkoistetty.

Osa julkishallinnon sahkoisisté palveluista ndhtiin edenneen jo toiseen vaiheeseen el

mahdollistavan kayttgélle asioiden sdhkoisen vireillepanon. Vain harvojen sahkdisten
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oli, etta asioiden vireillepanon lisaksi sahkdisilla palveluillatulisi tukea kayttgén
asiointia alusta loppuun. Erééna merkittavana puutteena nahtiin, etté uusia sahkoisia
palveluita toteutettaessa ei ole kiinnitetty riittavasti huomioita toiminnan ja palvelu-
prosessien uudistamiseen vaan kyse on ollut usein pelkastéan nykyisten palvelu-
prosessien viemisesta verkkoon.

Monet onnistunei sta sdhkdisen asioinnin palveluista néhtiin yhden organisaation
kehittamin& palveluina, jotka palvelevat hyvin organisaation omaa kohderyhmaa, mutta
joiden lagjemmassa levittamisessa ja hyddyntdmisessa el ole useinkaan onnistuttu.
Haastateltavien mukaan yhteisia ja yleisid koko julkishallinnon tai yksittéisen toimialan
hyodynnettavissa olevia palveluita el ole juuri syntynyt. Sdhkdisen asioinnin palve-
luiden edelleen kehittamisen nahtiin edellyttavan julkishallinnon toimijoiden keskindista

yhteisty6tg, jotta kayttgélle voidaan tarjota hanen tarpeita vastaavia kokonaisvaltaisia
palveluita

Y leisesti ottaen todettiin, ettd erilaisia suunnitelmia ja strategioita sahkoisen asioinnin
kehittamiseksi on viime vuosien aikana tehty paljon. Laadittujen selvitysten myota
sdhkdisen asioinnin tarkeys on ymmarretty julkisessa hallinnossa, mita voidaan pitda
merkittévana edistysaskeleena ja tarkedna edel lytyksena kehittamistoimenpiteiden
k&ynnistamiselle ja eteenpain viemiselle. Eréan nakemyksen mukaan poliittisella tasolla
javirastoissa vallitsee vihdoin yhteinen nakemys siita, etta sahkoisen asioinnin
kehittamista pitéd tehda yhdessa valtionhallinnon siséalléa seka valtionhallinnon ja
kuntien kesken. Osaltaan kehitys nékyy myds siten, etta sahkoisen asioinnin kehitté-
minen ndhdaan yha useammin osana julkishallinnon toiminnan yleista kehittamista.
Koko tietoyhteiskuntaohjelman yhtena hyotyna pidettiin séhkdisen asioinnin esille
nostamista julkisessa keskustelussa.

Sahkoisen asioinnin perusteellisista kehittamissuunnitel mista huolimatta konkreettisia
tuloksia el ole saavutettu siind méaérin kuin laadittujen suunnitelmien pohjalta voisi
olettaa. Osa haastateltavista katsoi, etté saavutettuihin tuloksiin néhden séhkoisen
asioinnin kehittdmiseen on panostettu paljon. K ehittamispanosten tarkemman arvioinnin
kautta arvioitiin kehittamisen tulosten paranevan. Nahtiin myds, ettd monet sahkoisen
palveluiden kehittamisprojektit on toteutettu tehottomasti. Sen sijaan etta palveluiden
tilagjat olisivat varmistaneet, ettéa séhkoisen palvelun kehitystyo on tehokasaja
laadukasta, on tilagjan huomio keskittynyt siihen, etta kehittamisesta vastaavien
toimittgjien kilpailuttaminen suoritetaan oikein. Koettiin, etta monet sahkoisen asioinnin
kehittdmishankkeet ovat ylittaneet arvioidut aikataulu- jatyomaaréarviot.

Y htend merkittdvan hidasteena séhkoisen asioinnin kehittymiselle pidettiin kansalaisen
jatoisaalta myds virkamiesten tunnistamiseen liittyvien menetelmien hidasta
kehittymista. Toisena merkittavand haasteena nahtiin myos se, etta erilaisten tieto-
rekisterien kayttaminen on osoittautunut ennakoitua vaikeaks ja kalliimmaksi. Tieto-
rekisterin merkitysta séhkoisen palveluiden kehittamiseksi korostettiin ja todettiin, etta
nykyiset perusrekisterit sisfitavat paljon kayttokel poista tietoa, jota voidaan hyddyntéa
sahkoisten palveluiden kehittamisessd. Osaltaan séhkoisen asioinnin ennakoitua
hitaampaa kehittymista saattaa selittéd myos se, etta julkisen hallinnon toimintaa ja
kansalaisille tarjottavia palveluita on onnistuneesti ja merkittavasti kehitetty jo ennen
palveluiden séhkoistamistd, mitd kautta paineet palveluiden edelleen kehittdmiseen eivét
ole olleet niin suuret.
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Kansainvdlisessa vertailuissa Suomen asemaa pidettiin kohtalaisena ja jopa hyvana,
joskin monet haastateltavista totesivat, etta viimeisten vuosien aikana Suomen sijoitus
on heikentynyt. Sahkoisen asioinnin kehitys maailmalla todettiin olevan niin nopeaa,
ettd Suomessa tulee tehda merkittavia kansallisia toimenpiteita séhkoisen asioinnin
kehittamiseksi, mikali halutaan pysya kansainvalisen kehityksen vauhdissa.

Haastateltavien nékemyksen mukaan séhkoisen asioinnin kehittémisessa ollaan valtion
hallinnossa jonkin verran pidemmall& kuin kunnissa. Keskusjohtoisessa valtion-
hallinnossa on pystytty etenemé&an maaratietoisemmin ja yhtendisemmin koordinoimalla
sahkdisen asioinnin kehittamistoimenpiteitéa. Toisaalta valtionhallinnon ongel mana
nahtiin, etta hallinnossa on paljon pienia yksikoita, joiden keskindinen yhteistyo on
puutteellista.

Sahkoisen asioinnin kehittamisessa nahtiin merkittavid eroja kuntien kesken. Isojen
kuntien (esim. Helsinki, Espoo, Tampere) todettiin olevan monilta osin erittain pitkélla
palveluiden sdhkdistamisessa, mutta monilla pienilla kunnilla séhkoisen asioinnin
palvelut ovat vield alkuvaiheessa. Kuntien haasteena sdhkdisen asioinnin kehittamisen
osalta néhtiin toisaalta hajautettu paétoksenteko ja toisaalta kuntien monimuotoinen
tietotekniikkainfrastruktuuri. Sahkoéisen asioinnin kehittaminen kunnissa edellyttéa
jatkossa yhteisen perusinfrastruktuurin luomista seka entista tiiviimpaa yhteistyota
kuntien kesken. Kuntien sdhkoisen asioinnin nykytilan todettiin myos olevan pitkalti
riippuvainen paitsi kdyttssa olevista resursseista myos paikallisten kehittgjien
innostuksesta ja valmiuksista. Haastatteluissa korostettiin, etta séhkdista asiointia
kehitettaessa tulee muistaa, etta monet kuntapalvelut ovat luonteeltaan fyysisia
lahipalveluita, joita el voi sahkoistéa.

Todettiin, etta séhkoinen asiointi alkaa olla jo hieman vanhentunut asia, ja ettd olisi
parempi puhua palveluprosessien uudistamisesta, joissa asiakkaalla on jatkossa erilainen
rooli kuin talla hetkella. Esitettiin, ettajulkihallinnon palveluiden kehittamiseen liittyy
tana péivana lahes poikkeuksetta séhkdisen asioinnin kehittéminen.

2.2 Esimerkkeja toimivista sdhkoisté palveluista

Haastateltavat toivat esiin lukuisia séhkoisen asioinnin palveluita, jotka palvelevat hyvin
kayttgjia ja tehostavat palveluita tuottavien organisaatioiden toimintaa. Esille tuotuja
sdhkoisen asioinnin palveluita on kuvattu alla olevassa listassa:

- Verohallituksen palvelut. Sahkoisen palvelun perusta on esitaytetty
veroehdotus, joka on hyva esmerkki siitd, kuinka eri tietoja yhdistelemalla on
saatu aikaiseksi kayttgan asiointia helpottava palvelu. Veroilmoitusten kasittely
tapahtuu sdhkoisesti myos hallinnossa. Todettiin, ettd myds verohallinnon
sdhkoisissa palveluissa on vield kehittamista (esim. mahdollisuus selata omaa
veroilmoitusta verkossa, kotitalousvéhennyksen sahkdinen hakeminen). Esitay-
tetyn veroehdotuksen kdantbpuolena nahtiin, etta 15 000 pienyritysta saa
rangaistusmaksun palkka- tai osinkoilmoituksissa olleiden virheiden johdosta.



@® Capgemini 6

CONSULTING.TECHNOLOGY.OUTSOURCING

- Tyvi-palvelu. Tyvi-palvelu tarjoaa yrityksille yhdenmukaisen tavan ilmoittaa
tietoja séhkoisesti viranomaisille ja muille viranomaistehtéavia hoitaville tahoille.
Tyvi-palvelun todettiin olleen edellytyksena muille séhkdisille palveluille, esim.
verohallinnon sahkoiset palvelut. Toisaalta Tyvi-palvelun automatisointiasteen
todettiin olevan alhainen. Tuotiin esille mielipide, etta Tyvi-palvelu on lisannyt
yritysten tydmééraa tietojen ilmoittamisessa.

- Lomakefi. Palvelussa on julkishallinnon lomakkeet helposti saatavilla. Kaikista
lomakkeista saa ainakin paperiversiot, mutta myods asioiden sdhkdinen virellle-
pano on monilta osin mahdollista.

- Oppilaitosten palvelut. Ammattikorkeakoulujen yhteishaun sdhkdistamisen
ohella oppilaitosten ovat onnistuneesti kehittaneet omia sdhkdisia palveluita
(esim. ilmoittautuminen kursseille, luentosalien varaaminen).

- Matkaoppaat. Pa8kaupunkiseudun Reittiopas (reittiopas.com) ja valtakunnal-
linen reittipalvelu (matka.fi) opastavat kansalaista joukkoliikenteen kayttami-
sessd etsimalla matkustustarvetta vastaavia joukkoliikenteen yhteyksia.
Reittioppaasta on myo6s puhelinsovellutus

- Kirjastojen palvelut. Kirjastojen palveluita on kehitetty pitkdan, ja ne tarjoavat
monelta osin hyvin mallin myds muiden palveluiden kehittamiselle.

- VR:n lipunmyynti- ja paikanvaraug arjestelma. Palvelussa on hytdynnetty
asiointia helpottavia palveluita (essm. matkojen selaus, matkojen varaus,
lippujen osto ja tulostus, lipun Idhettaminen matkapuhelimeen).

- Osoitteenmuutoksen ilmoitus. Osoitteenmuutosilmoituksen tekeminen
séhkoisen palvelun kautta on helppoa ja sen avulla uuden osoitetiedon saavat
kaikki, jotka uutta osoitetta tarvitsevat.

- Keélan palvelut. Kelaon méarétietoisesti kehittanyt séhkoisia palveluita. Esim.
KEL A-korvaukset voidaan hammasl a8k érissa hoitaa sahkdisen asioinnin kautta
korvaukset.

- Rikosilmoituksen sdhkdinen lahettaminen. Vaikka koko
rikosilmoitusprosessia el ole automatisoitu, palvelua kehitettéessa on osoitettu
ennakkoluulottomuuttailman, etté olisi jaéty liialti pohtimaan kayttgan
tunnistamiseen liittyvid ongelmia.

- Tyovoimaviranomaisten palvelut. Olemassa oleva tietoaon koottu hyvin
kayttgjien saataville.

Y ksittéisia mainintoja hyvista sahkoisista palveluista saivat ylla mainittujen lisaksi
Suomi.fi —palvelu ("kattava nékyma eri palveluihin™), Helsingin kaupungin vuokra-
asunnon haku ("saanut hyvin kayttgét liikkeelle"), julkishallinnon tyétilat ("tehostaa
paédttgat ovat tyytyvaisid') seké ajantasaisten vaestttietojen kayttd/Kuntay leisSanoma
—pilotti ("saatiin luotua vakioituja kaytant6jd, parannettua merkittavasti asiakaspalvelua,
monilta osin onnistunut hanke"). Lisaksi todettiin, etta monet valtion hallinnon yksikot
seka kunnat ovat onnistuneet melko hyvin séhkoisessa tiedottamisessa ja viestinndssa.
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Y hteisen teknisen infrastruktuurin kehittéamisess ei ole haastateltavien mielesta
edistytty tavoitteiden mukaisesti. Nykytilanteessa palvelua hankkivat viranomaiset ovat
pitkalti riippuvaisia jérjestelmétoimittajista, silla infrastruktuuriin liittyvét linjaukset ja
standardoinnit ovat monilta osin keskenerdisia. Myds jarjestelmétoimittajien yhteistyo
yhteisen infrastruktuurin ja palvelualustan luomiseksi ndhtiin puutteellisena. Haastatel-

vista piti myods matkapuhelimilla tapahtuvan asioinnin kehittymisen hitautta
pettymyksené.

2.3 Palveluiden kaytto

Osa haastateltavista katsoi, etta kayttgét ovat [6ytaneet hyvin tarjolla olevat julkis-
hallinnon sahkoiset palvelut. Haastateltavat katsoivat, ettd internetin k&yttd on

ka&yttoon korostettiin. Esitettiin, etta palveluita kehittavilla 1 T-osagjilla ja muilla
sdhkdisen asioinnin ammettilaisilla saattaa olla liian pessimistinen kasitys kansalaisten
valmiudesta ottaa kayttoon uusia sahkoisia palveluita. Tastd syysta katsottiin, etta
uusien palveluiden kehittamisessa el pida olla liian varovainen.

Haastatteluissa tuotiin myos vahvasti esiin, etté kansalaiset eivét ole I6ytaneet ja
omaksuneet riittavan hyvin tarjolla olevia séhkoisia palveluita. Keskeisena syyna
pidettiin palveluiden puutteellista markkinointia ja tiedotusta. Uusista palveluista el ole
viedtitty riittavan aktiivisesti kayttgjalle. Katsottiin, etta sdhkdisten palveluiden
markkinoinnissa ollaan selkeasti Ruotsia jaljessa

Y hten& merkittavana tekijana palveluiden alhaiseen kayttdasteeseen néhtiin myos
kayttgien alhaiset valmiudet palveluiden kayttoon. Viestinnan ja markkinoinnin lisdksi
korogtettiin opastuksen ja koulutuksen merkitysta uusien palveluiden kayttoon.
Palveluita kehitettéessa ja |anseerattaessa on syytd muistaa, ettd osa kansalaisista ei ole
koskaan kayttanyt tietokonetta. Palveluiden kayttoa vaikeuttaa myos se, etta palvelut on
rakennettu palveluja tuottavien organisaatioiden nakokulmasta. Palveluiden kéyttgjat
eivéat ainatiedd, mika organisaatio vastaa palveluiden tuottamisesta, jolloin palveluita el
osata etsitd palvelun tuottajan verkkosivuilta.

Y ritysten nahtiin ottavan uudet sdhkdiset palvelut paremmin k&yttoéon kuin kansalaisten.
Toisaalta pienilla muutaman henkilon yrityksilla el valttamétta ole taloudellisia
resursseja eika tarvittavaa osaamista sahkoisten palveluiden kayttoon.

Sahkaoisten palveluiden kayton odotetaan kasvavan voimakkaasti 1&hivuosina.
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3 Tavoitteita sahkdisen asoinnin kehittamiselle

3.1 Sihkdinen asiointi vuonna 2010

Valtaosa haastateltavista katsoi, ettd sahkoisen asioinnin kehittymistéd Suomessa tulisi
nopeuttaa. Perusteluina nahtiin kansalaisille ja yrityksille aiheutuvat hyddyt seka
julkisen hallinnon tehostuminen. Sahkdisten palveluiden uskottiin myds parantavan
kansalaisten ndkemysté viranomaisten toiminnasta ja téta kautta parantavan julkisen
hallinnon uskottavuutta. Lisdks koettiin, etté kansainvalisessa kilpailussa mukana
pysyminen edellyttda, ettd julkinen hallinto on edelldkavija myos séhkodisessa
asioinnissa.

Osa haastateltavista katsoi, etta julkisten sahkoisten palveluiden kehittamisessa ei
valttaméttd ole kovakiire, ja etta voidaan edeta pienin askelin varmistaen samalla, etta
uudet palvelut suunnitellaan ja toteutetaan hyvin. N&htiin, etta organisaatioiden,
kayttgien ja julkishallinnon tyontekijoiden sopeutuminen séhkoiseen asiointiin vie
oman aikansa

Haagtateltavia pyydettiin asettaan tavoitteita sdhkdisen asioinnin kehittamiselle vuodelle
2010. Useimmat haastateltavista katsoivat, etta huomattavaa kehittymista julkisen
hallinnon sdhkoisissa palveluissa el ole odotettavissa vuoteen 2010 mennessé. Osa
haastateltavista katsoi, etta vuonna 2010 kansalaisillaja yrityksillatulis olla
mahdollisuus hoitaa kaikki séhkdiseen asiointiin soveltuvat viranomaisasiat séhkdisesti
gjasta ja paikasta riippumatta. Y htend tavoitteena pidettiin, ettd vuonna 2010 tulisi olla
tehtyna ja hyvaksyttyna selkea priorisointi kehitettavista sahkoisen asioinnin

palveluista

3.2 Asakadahtoisyys

Julkisten sdhkoisen palveluiden keskeisena tavoitteena nahtiin asiakaslahtoisyys el
kayttgien asioinnin helpottaminen. Kayttgjilla tarkoitettiin t&ssi yhteydessa kansalaisia

julkisen hallinnon paéatoksentekoa ja tuoda néin lisdarvoa kayttgélle.

Y ks keskeinen osatekija kayttgjien paremman palvelun saavuttamiseksi on sdhkdisen
asioinnin palveluiden laadun parantaminen. Osaltaan laatu syntyy palveluiden helppo-
kayttoisyydesta. Todettiin, ettd kayttdjien valmiudet kayttada sahkoisia palveluita
vaihtelevat paljon. Palveluiden tulee olla yksinkertaisia ja kaytettavia. Toinen
olennainen vaatimus palveluille on tarpeenmukaisuus. Palvelut tulee olla suunniteltu ja
toteutettu kayttgjien tarpeiden ndkokulmasta eri kohderyhmien tarpeet huomioiden.
Palveluiden turvallisuusvaatimuksia korostettiin.

Kayttgalahtoisten sdhkoisen asioinnin palveluiden kehittamisessa korostettiin koko
palveluprosessin kehittamisen téarkeyttd. Todettiin myos, etta kaikki sdhkoiset palvelut
eivéat edellyta lainkaan nykyisten toimintatapojen kehittéamistad. Sahkaoisten palveluiden
tulisi myds mahdollistaa, etta kayttga voi seurata asian hoidon etenemista.
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Sahkoisten palveluiden tulisi ennakoida kayttgjien tarpeita. Taméa voi tarkoittaa sitd, etta
osallistuu asiointiin. Téama edel lyttaa, ettd viranomaiset véalittavét tietoa keskenaan,
jolloin tietoja el tarvitse kysya kayttgjata. Toisaalta kayttgda voidaan oma-aloitteisesti
l&hestya my6s viranomaisten toimesta silloin, kun hanen voidaan ol ettaa tarvitsevan
asioida viranomaisten kanssa (esim. muuton yhteydessd). Esimerkkind mainittiin
autokatsastus, jossa auton omistajia lahestytéén nykyaén katsastusliikkeen toimesta ja
auton omistajaa muistutetaan auton katsastustarpeesta. Nahtiin, ettd julkisissa
tietokannoissa ja rekistereissa on niin paljon kayttg akohtaista tietoa, etta se mahdollis-

Kayttgjien riittédvan koulutuksen ja opastuksen koettiin olevan keskeinen vaatimus
palveluiden asiakaslahtOisyydelle. Kéyton tukipalvelut on oltava aina saatavilla. Lisaksi
neuvontapisteita ja palveluiden kdyton mahdollistavia péétteitéa on oltavat riittavasti
tarjolla

Kayttgjien parempi palvelu sdhkdisten kanavien kautta edellyttéa myos sitg, etta
kayttgat 10ytavét heille tarjolla olevat palvelut. Y htend edellytyksena palveluiden
l6ytymiselle pidettiin sitd, ettd palveluita tuotetaan kayttgan tarpeen eikéa palveluja

viranomaisen vastuulle asian hoitaminen kuuluu, ja ettéa luonteeltaan monet
kokonaispalvelut ylittavéat organisaatiorajoja.

Sahkoisen asioinnin tavoitteista keskusteltaessa korostettiin, etté julkisten palveluiden
osalta el voida edellyttaa kaikkien kansalaisten kayttavan sdhkoisia palvelukanavia.
Vaikka sahkoisten kanavien kehittémiseen tulee panostaa, on térkeaa tarjota samat
palvelut myods perinteisten palvelukanavien kautta (esim. fyysiset palvelupisteet,
puhelinpalvelut). Korostettiin, ettd sdhkoisen asioinnin kehittdminen el saa kasvattaa
kansalaisten eroarvoisuutta. Samassa yhteydessa tuotiin esille, ettéd kansalaisia ja
yritysten edustgjia el voida pakottaa séhkoiseen asiointiin. Vertauskuvana kaytettiin
pankkien verkkopalveluita, joiden kéyton nopeuttamiseksi pankkien koettiin heiken-
taneen henkildkohtaisen palvelun tasoa pankkikonttoreissa. Osa haastateltavista katsoi,
etta kuntien tulisi hyvéksya vain sahkoisia laskuja. Toisaalta esitettiin myds, etta
pienilta yrityksilta tallaista el voida edellyttéa.

Y htend huolenaiheena sdhkdiseen asiointiin liittyen nahtiin, ettd sdhkdiset palvelut
voivat osaltaan vieraannuttaa palvelua tarjoavan kansalaisen ja palvelua tuottavan
viranomaisen. Kun esimerkiks rikosiimoitus lahetetdan ja kuitataan vastaanotetuks
sdhkoisesti, kansalainen el valttamétta pysy tietoisena siitd, miten rikosilmoitus
késitellaan ja miten rikoksen selvittaminen etenee.

3.3 Hallinnon tehostuminen

Toisena keskeisené tavoitteena pidettiin julkisten palveluiden kustannustehokkuuden ja
tuottavuuden parantamista. Todettiin, ettd on valttamétontd, etté sahkoisten palveluiden
avulla voidaan laskea palveluiden tuottgjien kustannuksia. Korostettiin, etta sdhkdisten
palveluiden ohellatulee aina yll&pit&a perinteiset palvelukanavat. Nan ollen el voida
hyvéksy4, etta sdhkoisen palvelun kehittamiskustannukset tuovat palvelun tarjogjille
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pelkastéén lisdkustannuksia. Korogtettiin, ettéd on myos kansantaloudellisesti térkeda
pystya pitamaan julkisten palveluiden osuus kansantuotteesta mahdollisimman alhaalla.
Y hten& merkittavan hyotyna sahkoisista palveluista nahtiin, etta niiden avullaviran-
omaiset voivat panostaa tehtéviin, jotka edellyttavét kansalaisten henkilokohtaista
palvelua (esim. sairaanhoito). Julkista terveydenhuoltoa pidettiin yhtena keskeisimmista
alueista, jossa sahkdisen asioinnin avulla voidaan entistd paremmin palvella asiakkaita
jasamalla parantaa pal velutuotannon tuottavuutta.

Tuottavuuden yhtend osatekijand nahtiin yhteinen I T-arkkitehtuuri ja sahkdinen palvelu-
alusta, jonka tulist mahdollistaa palveluiden kustannustehokas kehittaminen ja
levittdminen uusille k&yttg dorganisaatioille. Y leensdkin ndhtiin, ettéd uusien palveluiden
kehittamisen tulisi onnistua nopeasti ja helposti. Y htend mahdollisuutena nopeuttaa
uusien palveluiden luontia pidettiin ns. ASP-palveluiden hyddyntamista, jossa
kayttgille tarjottavat palvelut ostetaan kolmannelta osapuolelta valmiina palvelu-
ratkaisuina. Kustannustehokkuutta voidaan myos parantaa yllpitamélla ja
hyodyntamalla yhteisia perusrekisteregjd, jolloin rekistereiden kehittamisessa ja
yll&pidossa voidaan saada mittakaavahyotyj4, ja tiedon ajantasaisuus ja kaytettavyys
paranee. Kehitettavien viranomaisjarjestelmien tulisi olla yhteensopivia

Palveluiden sdhkdistamista tdrkedmpana pidettiin palvelutuotannon jarkeistamista ja
turhan byrokratian poistamista. Nahtiin, ettd on térkeda ensin suunnitella ja jarkeistéa
viranomaisten toimintamallit ja prosessit, ja vasta sen jalkeen sahkoist&a palveluita ja
palvelutuotantoa. Kayttgan sdhkdisen asioinnin ohella korostettiin, etta myds viran-
omaisen ty6tatulisi tukea tietotekniikalla. Uskottiin, ettatietojen yhteiskayton ja
automatisoinnin avulla voidaan vahentda viranomaisten tyéta. Esimerkkind mainittiin
toimeentulohakemusten késittely, joka tulisi voida hoitaa sdhkoisesti, myodskin niissa
tapauksissa, jossa kasittelyn tekee lautakunta tai joku muu ryhma.

Sahkoisen asioinnin osalta esitettiin myos huoli, siité etté palveluiden automatisointi ja
palvelutuotannon tehostuminen luovat ty6ttomyytta Kun kansalaiset tekevét itse yha
suuremman osan palvelutyostd, viranomaisten palvelutyon tarve vahenee. Toisaalta
nahtiin myos, ettéa sdhkoiset palvelut voivat synnyttaa liséa kustannuksia, ja etta
automaatio liséa osaltaan henkilotyotéa varsinkin silloin, kun sahkdisten palveluiden
rinnalla on yllapidettava henkilokohtaista palvelua.

3.4 Mohiili-asiointi

Suuri osa haastateltavista piti mobiili-asioinnin roolia kasvavana ja merkittavana.
Pidettiin tarkednd, ettd mobiili-asioinnin avulla kayttgjdt ovat voivat jatkossa kayttéa
julkisia palveluitariippumatta sijainnista. Osa vastagjista katsoi, ettajulkisen vallan
tulisi edesauttaatietoliikenneverkkojen kehittymista (langattomat verkot,

kaapeliverkot).

Toisaalta ndhtiin, etta mobiili-palveluista puhutaan télla hetkella ehka tarpeettomankin
paljon ja ettéd mobiili-palveluiden avulla tuskin voidaan merkittavasti parantaa kayttgien
palvelua. Todettiin, ettéa ennen vuotta 2010 tuskin tapahtuu kannettavissa paatelaitteissa
niin merkittavaa kehitysta, ettd se mahdollistais uudenlaiset ja kattavat mobiili-palvelut
kansalaisille. Osa haastatdtavista suhtautui myds epéillen gjatukseen, olisi suomalaisen
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tietoliikennetoimialan nékokulmasta olisi térkeda kehittda julkisia mobiili-palveluita

V astakkaisena ndkokulma esitettiin, ettatieto- ja viestintétekniikalla on Suomessaniin
ratkaisevarooli, ettajulkista hallintoa sdhkoistamalla voidaan tukea suomalaista
elinkeinoelamaa

Y leisesti todettiin, etté langattomien pédatelaitteiden soveltuminen sdhkdiseen asiointiin
riippuu pitkalti siitd, miten hyvin paételaitteen kayttoliittyma sopii palvelun
ké&yttamiseen. Mobiili-laitteet ndhtiin monilta osin soveltuvan eri tarkoitukseen kuin
tietokone. Erityisesti nopeaan viestint&an liittyvissa palveluissa mobiili-palveluilla
nahtiin olevan merkittava rooli.

Todettiin, etta mitéén sahkoisia palveluja tuskin voidaan rakentaa pelké&stéan mobiili-
palveluiden varaan, vaan mobiili-palveluita tulee kehittés osana kokonai spalveluita
kuitenkin niin, ettd mobiili-palveluita on kehitetd&n ominaitsendisiné palveluina eika

vain osana web-palveluita. Nahtiin, etta kayttdjat omaksuvat mobiili-palvelut nopeasti,
skali kun palvelut koetaan hyodyllisina ja omaa el&méa hel pottavina.

4 Edeitd sdhkoisen asoinnin kehittymiselle

Selkeiden linjausten ja paétdsten puuttumisen ndhtiin hidastavan sdhkdisen asioinnin
kehittymista. Uskottiin, ettd sdhkoisen asioinnin kehittamisessa voidaan edeta
nopeastikin, mikali asiasta tehdaén selkea poliittinen paétos.

Suuri osa haastateltavista totes, ettd rahan puute hidastaa merkittévasti sahkoisen
asioinnin kehittymistéa. Koettiin, etté julkishallinnon organisaatioilla, erityisesti monilla
kunnilla, ei ole kaytettavissariittéavas rahallisia panostuksia sahkoisten palveluiden
kehittamiseksi. Nykyinen budjetointik&ytantd on my6s moniltaosin ministerio-
kohtainen, mik& vaikeuttaa yli organisaatiorajojen ulottuvien palveluprosessien
kehittamistd. Nahtiin tarvetta uudenlaisille poikkihallinnollisille rahoitusmalleille, joita
todettiin olevan jo tutkittu. Toisaalta tuotiin myos esille, etta rahoituksen niukkuus
osaltaan varmistaa pal veluiden tarpeenmukaisuuden ja laadun. Uskottiin, ettéa mikali
séhkoisten palveluiden kehittamiseen on kdytdssa niukasti rahaa, palveluista vastaavat
organisaatiot ovat pakotettuja pohtimaan huolellisesti kehitettéavien palveluiden
tarpeellisuutta ja varmistamaan palveluiden kehitystyon tehokkuuden.

Vaikka paétoksentekijoiden asenteissa on ndhty merkittavaa muutosta viime vuosien
aikana, koettiin, ettd yksi merkitt&vimmisté séhkdisen asioinnin kehittymista
hidastavista tekijoista on paatoksentekijoiden nékemys, ettd sdhkdisten palveluiden
kehittyminen ei ole tarkeda eika kiireellistd. Todettiin, etta nykytilanteessa monet
viranomaiset eivét koe, ettd heidan tulisi ryhtya merkittaviin toimenpiteisiin
palvelutuotannon tehostamiseksi. Esimerkinosaisesti kerrottiin, etta pankkikriisi motivoi
pankkeja kehittdméaén omia sdhkoisia palveluitaan. Esitettiin, etta osa paaoksen-
tekijOista saattaa myos gatella, etté heidan organisaationsa on séhkdisen asioinnin
osalta pidemmalld, kuin mik&tilanne on todellisuudessa.

Y htend haasteena pidettiin myos toiminnasta vastaavan johdon ja muiden kehittémiseen
osallistuvien henkil6iden osaamista séhkdisen asioinnin osalta. Pattgét eivat
valttamétta née tietotekniikan mahdollisuuksia oman toiminnan kehittamiseksi.
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Koettiin, ettd osittain tasta syysta kehittamisvastuuta delegoidaan organi saatiossa
alaspéin, jolloin kehittamisesta vastaavilla henkil6illéa el useinkaan ole valtaa tehda
tarvittavia yksikdiden vastuurajoja ylittavia toiminnallisia muutoksia. Johtamiseen
liittyvana hidasteena pidettiin myos sitd, etta télla hetkella el mitata riittavan maara-
tietoisesti sahkdisen asioinnin avulla saavutettavia laadullisiaja rahallisia hy6tyja.
Paétoksenteon haasteena nahtiin liséksi padjohtajatason foorumeiden puuttuminen, jossa
ylimmét pdéttgjét kasittelisivat yhdessa tietotekniikan tarjoamia mahdollisuuksia
sahkdisen asioinnin kehittdmiseksi.

Y hteistydn viranomaisten kesken liittyen sahkoiseen asiointiin koettiin monilta osin
vahadisend, mika vaikeuttaa osaamisen jakamigta ja tiedonsiirtoa seké yhteisten
palveluiden kehittamista Julkishallinnon organisaatioiden koettiin olevan hyvin
padtoksentekijalla on talla hetkella puutteellinen kokonaisndkemys siitd, mita sdhkoisen
asioinnin palveluita Suomen julkishallinnossa on tehty. Tama vaikeuttaa toteutettujen
palveluiden ja muiden parhaiden kaytantojen levittamista organisaatioiden kesken.

Monet sdhkoisten palveluiden kehittamishankkeet koettiin varsinai sesta toiminnasta
irrallisina ja yksittaisina hankkeina, joihin palveluatarjoava organisaatio ei ole
sitoutunut. Koettiin, etté vaikka kehittamistyota tulee koordinoida keskitetysti,
organisaatioiden oma sitoutuminen ja panostus on ehdoton edellytys hankkeiden
onnistumiselle.

Todettiin, etta sahkdinen asiointi ndhdadan liian usein tietotekniikan kehittamisenad eika
tuottavien henkilGiden osaamista el aina pystyta hyodyntamaan palvel uita kehitettéessa.
Julkishallinnon tyontekijoilla todettiin olevan paljon téitd omien nykyisten toimien
hoitamisessa, mistd johtuen kehittamistyohon ei voida nykyresursseilla useinkaan
panostaa riittavasti tydaikaa. Koettiin myos, ettatietohallinnon puolella ei ole parasta
osaamigta itse toiminnan kehittamisestd, mika helposti heijastuu niihin palveluiden
kehittamishankkeisiin, joiden vetovastuu on tietohallinnolla.

Y hteisen | T-arkkitehtuurin ja —standardien seké séhkoisen palvelualustan puuttumisen
koettiin lisdavan kehittdmiskustannuksia ja vaikeuttavan uusien palveluiden
rakentamista. Uusien palveluiden kehittamista saattaa hidastaa myds aikaisemmat
tietotekniikka-investoinnit, joiden avulla kehitetyt tietojarjestelmét on suunniteltu
palvelemaan organisaatioiden nykyisia tarpeita ja prosesseja.

Teknologisia esteitéd séhkoisen asioinnin kehittymiselle vahételtiin. Tunnistamis-
teknologioiden ja—palveluiden vakiintumisen hitaus koettiin palveluiden kehittamista
hidastavana tekijand. Tosin monet haastateltavat totesivat, ettatunnistamiseen liittyvia
kysymyksia on myos helppo kayttéa tekosyina sahkoisten palveluiden kehittémisen
viivastymiselle.

Julkishallinnon organisaatioiden valmiuksia ostaa ja hankkia sdhkoisten palveluiden

lana ja sen koettiin heikentévan yritysten kiinnostusta panostaa palvelujen pilotointiin ja
"talkooty6hon".
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Osa haastateltavista katsoi, etté lainséadanto el ole edennyt riittdvan nopeasti, ja etta
lainséadannon esteet hidastavat télla hetkella sdhkdisen asioinnin kehittamista julkisessa
hallinnossa.

Palveluiden kayton lisd8misen esteend pidettiin puutteellista osaamista palveluiden
markkinoinnissa ja viestinnassa.

5 Sahkoisen asioinnin kehittdmistoimenpiteet

Jaoston jasenet olivat paasaantoisesti sita mieltd, ettd séhkoisestd asioinnista on puhuttu
jo pitk&én ja etta sahkoisen asioinnin kehittamisalueet on hyvin tiedostettu. Todettiin,
etta tietoyhteiskunnan suunnittelusta olisi vihdoin siirryttava tietoyhteiskunnan
toteuttamiseen. Alla on esitetty haastatteluissa esiin tulleita keskeisia toimenpide-
ehdotuksia ja kehittamisal ueita.

5.1 Ohjausja paatoksenteko

Tarkeimpana sahkoista asiointia eteenpéin vievanatekijana nahtiin poliittisen johdon
asettamat selkeasti tavoitteet jalinjaukset séhkdisen asioinnin kehittamiseksi.
Todettiin, etta on tarkedd, etta séhkdinen asiointi on jatkossakin keskeinen kehittamis-
alue kuten nykyisen hallituksen hallitusohjelmassa. Poliittisen tahdonilmauksen ohella
kaivattiin yhtendista virkamiesohjausta séhkoisen asioinnin kehittamiseksi. Korostettiin,
etta sdhkoisen asioinnin kehityksen nopeuttamiseksi kaivattaisiin yhté julkishallinnon
tahoa, joka edustaisi poliittista tahtoa ja rahoitusta. Toisaalta suhtauduttiin varauksel-
lisesti erillisen tietoyhteiskuntaministerion tarpeeseen. Katsottiin, etta myos jatkossa
tarvitaan tietoyhtei skunta-ohjelman kaltaista julkisuutta, jotta sahkoiseen asiointiin
liittyvaa keskustelua voidaan yllgpitda. Keskeisena tarpeena pidettiin séhkoisen
asioinnin séilyttamista poliittisella agendalla

Korogettiin, ettd myds kuntien ja valtion hallinnon ylimman johdon tulisi ottaa
sdhkoisen asioinnin kehittaminen omalle vastuulleen. Johtamisen osalta tuotiin esille
tulosohjauksen téarkeytta. Y htené tehokkaana tulosohjauksen valineena nahtiin tulos-
kortti, jossa asetetaan tavoitteet sekd maaritelty toimenpiteet tavoitteiden saavutta-
miseksi. Konkreettista asetettujen tavoitteiden ja saavutettujen hyotyjen seuraamista
pidettiin myos térkeéna.

Todettiin, ettd kuntia ja valtion hallintoa voidaan kannustaa séhkdisen asioinnin
kehittamiseen korostamalla sitg, etta séhkoisten palveluiden avulla viranomaiset voivat
vapauttaa resurssgja niihin tehtaviin, joissa tarvitaan henkilékohtaista palvelua.
Todettiin, etta laadittavien sdhkoisen asioinnin strategioiden vaikutuksia osaamis-
tarpeisiin tulee myos arvioida.

5.2 Rahoitusja resurssit

Haastateltavat painottivat, etta sahkoisen asioinnin kehittamiseen tulisi panostaa myos
rahallisesti. Nahtiin, etta on tarve uudistaa ja uudelleen allokoida sdhkdisen asioinnin



@® Capgemini 14

CONSULTING.TECHNOLOGY.OUTSOURCING

rahoitusta. Nykyisia rahoitusmalleja pitaisi arvioida kriittisesti ja uudelleen suunnata
rahoitusta yhteisten sihkdisten palveluiden kehittamiseen.

Todettiin, etta keskushallinnon taloudellisia resursseja saadaan mukaan kuntien
sdhkdisen asioinnin kehittdmishankkeisiin. VETUMA-hanke mainittiin yhten& esimerk-
kin&, jossa kunnat on saatu hyvin mukaan ns. porkkanarahalla. Toisaalta kuntien oma
rahoitus palveluiden kehittamiseksi koettiin téarkednd, sille sen katsottiin osaltaan
sitouttavan kuntia kehittamistyohon ja varmistavan, etta kehittamista tehdéén kuntien
nakokulmasta katsottuna keskei sten palveluiden osalta.

Erityisen tarkeéna pidettiin, etta rahallisia panostuksia suunnataan nimenomaan palve-
luiden jatoiminnan kehittdmiseen, ei pelk&stéan tietojarjestelmien kehittamiseen ja
laiteinvestointeihin. Tuotiin esille, ettd julkisessa hallinnossa teknologiainvestointeihin
tuntuu l6ytyvan helpommin rahaa kuin varsinaisen asiointiprosessin uudelleen
suunnitteluun.

5.3 Organisointi

Sahkoisten palveluiden kustannustehokas toteuttamisen ja yll&pidon uskottiin
edellyttavan uudenlaista tiiviimpaan yhteistyota palveluja kehittéavien jatarjoavien
viranomaisten kesken. Nahtiin, etta sahkoisten palvel uiden kehittamisty6ta on jatkossa
koordinoitava entista keskitetymmin. Todettiin, etta sahkoisen asioinnin kehittaminen
vaatii niin suuria panostuksia ja yhteisen kehittamisen hyodyt ovat niin merkittavia, etta
ei ole jarkevaa tehda paallekkai sta kehittamistyota julkishallinnon organisaatioiden
kesken. Y hteistoiminnan kehittamiseksi koettiin, ettéd on tarkedé etta kunnat ja myos
valtionhallinnon toimijat eivét koe, etté he kilpailevat keskenaén sahkoisen palveluiden
tuottamisessa.

Y ks monien haastateltujen esille tuoma kehittdmisalue oli eri julkishallinnon organi-
saatioiden valisen yhteistydn organisointi. Pidettiin tarkeang, ettd poikkihallinnollisuutta
lisit&an ja sovitaan, miten sahkoisen asioinnin kehittamisté tehdaén viranomaisten
yhteistyona Todettiin, etta kuntien kohdalla kunta- ja palvelurakenneuudistuksella on
onnistuessaan tdman suuntaisia vaikutuksia. Y htena esimerkkiné kuntien rajojen
ylittévasta sdhkoisesta pal velusta esitettiin etdopetuspal vel ut, joiden palvelut ylittévat
kuntargjat, mutta joiden rahoittamisessayli kuntargjojen on koettu kéytannon haasteita.
Toinen esitetty esimerkki kuntien yhteistydn koordinoinnin tarpeesta oli paikkatieto-
jarjestelmét. Talla hetkella pienimmiltd kunnilta puuttuu valmiuksia tarjota alueellinen
paikkatietoaineisto sdhkoisesti, mika tarkoittaa, etté elinkeinoelamalle el kyeta
tarjoamaan valtakunnallista paikkatietojarjestelmaa.

ValtI T:n jaKuntal T:n roolia s8hkdisen asioinnin kehittdmisessa pidettiin keskeisena ja
oikean suuntaisena. Nahtiin, etta VatlT:l1& ja Kuntal T:lla tulisi olla merkittéava rooli
sdhkoisen asioinnin kaytantdjen yhdentamisessa, yhteistyon kehittédmisesss, yhteisten
kehittamishankkeiden koordinoinnissa seké kehittamistarpeiden kanavoinnissa. Nahtiin,
etta VatlT:n jaKuntal T:n tulisi keskittya nimenomaan ylihallinnollisten kehittdmis-
tarpeiden suunniteluun jalapivientiin. Y htend huolenaiheena ndhtiin, etta VatiT:n ja
Kuntal T:n rooliksi muodostuu pelk&staan teknisten standardien luominen ja tekniset
alustojen suunnittelu. Suunnitteilla olevaa Julkl T-organisaatiota pidettiin tarpeellisena.
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Esitettiin, etté kehitettavilla julkishallinnon palvelukeskuksilla voisi ollarooli yhteisten
sahkdisten tuottamisessa. Y htend mahdollisuutena ndhtiin myos sdhkdisten palvelu-
kokonaisuuksien suunnittelu yhdessé elinkeinoelaman ja yritys érjestojen ja yritysten
kanssa. Kaiken kaikkiaan todettiin, ettéa vuoropuhelua yksityisen sektorin kanssa on
lisdttava ja systematisoitava.

Pidettiin tarpeellisena, ettd Ruotsin ja Tanskan organisoitumismallit sahkoisen asioinnin
kehittdmiseksi kaytaisiin vield kerran 18pi, ennen kuin tehdaén pédtoksia eri
viranomaisten roolista séhkoisen asioinnin kehittamisessa.

5.4 Lainsaadanndlliset toimenpiteet

Erityisen merkittévia lainséédannollisia puutteita @ tullut haastatteluissa esille mutta
todettiin, ettd mahdollisia lainsaddannollisia esteita tulee purkaa maar atietoisesti.
Nahtiin, ettdlainséédannon ei tule olla paremman asiakaspalvelun esteena

Monet haastateltavista totesivat, etté sdhkdisen asioinnin kehittaminen edellyttéa kykya
reagoida tarvittaviin lainsd&danndn muutoksiin mutta se ei edellyta valittomia lain-
sdadanndllisia muutoksia. Korostettiin, etta valmius muutoksiin pitéd olla. Esitettiin
myos, etté lakejatulisi saétaé kehittdmishankkeissa syntyvien tarpeiden kautta, jotta
voidaan varmistaa, etta laeissa huomioidaan k&ytannon ndkokulmat. Koettiin, etta
ennakoiva lakien muuttaminen saattaa olla vaikeaa.

L ainasdadannollisid muutoksia oletetaan tarvittavan organisaatioiden vastuukysymysten
osalta. Todettiin, ettéatehtdessa yli hallinnon rajojen menevia kehittéamishankkeita
saatetaan joutua tekemadan muutoksia lainsdadanndssa. Mahdollisia lainséddannon
muutostarpeita todettiin olevan myos tietorekisterien kohdalla esimerkiks s8&dettéesss,
kuka yllapitéa rekistereitd, ja miten tietoa voidaan siirtda.

Todettiin, etta tulisi mééritella strategia ja sBAnnat tilagja-tuottaja -gjatteluun ja
kolmansien osapuolien tietojéarjestelmien hyddyntamiseen liittyvélle tiedonkasittelylle.
Korogtettiin, etta séhkoisten palveluiden tilagjana ja tuottgana julkishallinnon
organisaatioilla pitéa ollarooli palveluissa kéytetyn tiedon omistamisessa.
Tietohallintastrategiassa méaériteltévia asioita tulisi olla mm. tilagjan seka tuottajan
roolit palveluiden rakentamisessa, yll@pidossa ja kayttssa seka jarjestelmissa
kaytettdvan tiedon omistamiseen liittyvét kysymykset. Asiasta kaivattiin julkista
keskustelua.

5.5 Palveluiden markkinointi

Editettiin, etté palveluiden markkinointia ja palveluista tiedottamista pitda lisité ja
varmistaa, etté tavoiteltava viesti saavuttaa kunkin kohderyhman oikeita viestinté
kanavia hyddyntéen. Korostettiin, ettd ennen kuin palveluita |&hdet&8n mainostamaan,
tulee varmistaa palveluiden helppokayttoisyys ja tarpeenmukaisuus. Todettiin, etté
kayttgalta el tule edellyttéa kirjautumista palveluihin tai tunnistautumista, ellei se
todella ole tarpeen palvelun tuottamiseksi.
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Todettiin, etta kaikki viranomaisten palvelut tulisi olla keskitetysti loppukayttgjien
saatavilla. Né@in varmistetaan palveluiden helppo 16ytyminen. Y htena ratkaisuna ndhtiin
yhteisten portaalien hyddyntaminen.

5.6 Yhteiset palvelut

Y hteisten kaytantojen levittamisen tehostamiseksi ehdotettiin hyvien kaytantdjen
tietopankin luomista jatietojen aktiivista viestintéé palvelujatarvitseville
organisaatioille. Esitettiin, ettatulisi laatia kattava lista tarvittavista julkishallinnon
sahkoisista palveluista, luokitella palvelut niiden tarkeyden ja kriittisyyden mukaan,
seka laatia suunnitelma palveluiden vaiheittaiselle toteutukselle. Todettiin, ettatétd on
os Itaan tehty JUPA-hankkeessa.

Keskitetyn ja yhteiskayttdisen tietorekisterin luomista pidettiin tarkeéna. Tieto-
rekisterin tulisi siséltdd kaikki olennainen séhkoisissi palveluissa tarvittavatieto, jota
kunnat ja valtiot ovat kerdnnet. Todettiin, ettd ilman keskitettya tietorekisteria sahkdisen
asioinnin palveluiden kehittdminen on hankalampaa ja kalliimpaa. Tietopankin teknisiin
ratkaisumalleihin ei otettu kantaa. Tarvittavista yhteisista palveluista mainittiin myos
viranomaisen tunnistaminen, kansalaisen suostumuksen saaminen, aikaleimapalvelu,
gjanvarauspalvelu jatietojen haku eri jarjestelmista (ns. gateway-palvelu).

Y htenéa konkreettisena toimenpide-ehdotuksena esitettiin ns. eDayn asettaminen, eli
tulis méaritella paivaméarg, jolloin viranomaisten tulee keskendn siirtéa kaikki
asiakirjat sahkoisesti. Esitettiin myos, etta valtion tulisi tarjota kansalaisille veloituksetta

tunnistamisen mahdollistava henkilokortti.

5.7 Palveluiden kehittaminen

Palveluiden kehittamisen yhteydessa korostettiin priorisoinnin merkitysta. Painotettiin,
ettd sdhkoisten palveluiden kehittaminen pitaisi aloittaa palveluista, joillaon suurin
merkitys kayttgille ja palvelujatuottaville organisaatiolle. Tarkeimpana kehitys-
kohteena ndhtiin toistuvaa viranomaisten kanssa tapahtuvaa asiointia séhkoistavat
palvelut (esim. verohallinnon ja KELA:n palvelut, lupa-asiat). Mahdollisina yleisind
kriteereind séhkoisten palveluiden kehittamisen priorisoinnille pidettiin palvelu-

tyon méaraa, seka ylipdansa sitd, ettd kyseinen palvelu voidaan hoitaa sihkoisesti.
Hankkeiden eteenpdin vientia tulisi hallita tarkasti maariteltyjen kehittamishanke-
salkkujen avulla

Sahkoisen asioinnin kehittdminen tulisi integroida kiinteéks osaks palveluiden ja
toiminnan kehittamista. Korostettiin, etta sahkoisten palveluiden kehittamishankkeet
eivé saisi ollatoiminnastairrallisia kehittdmistoimenpiteitd. Hankkeissatulisi my6s

eika yksittaisen julkishallinnon organisaation ndkokulmasta.

Palveluiden kehittamisessa tulisi varmistaa, etta niiltd osin kuin asioinnissa tarvittava
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tulee ryhtya asiassa toimenpiteisiin. Korostettiin, etta kehittamisprojekteissatulee olla
riittava ymmarrys palveluiden sisdllosta seka paikallisista olosuhteista. Palveluita
suunniteltaessa pitdd myos muistaa, etta kaikkia palveluita el voida sdhkdistéa (esim.
monet vanhustenhuollon ja terveydenhuollon palvelut).

Koettiin, ettd monilta osin sdhkdisen asioinnin kehittaminen on talla hetkella I T-
ammattilaisten vastuulla. Pidettiin térkednd, etta séhkdisten palveluiden kehittamis-
vastuu sirtyy palvelujatarjoaville organisaatioille, ja etta palveluiden asiantuntijat
osallistuvat aktiivisesti shkdisten palveluiden suunnitteluun ja toteuttamiseen. Nahtiin,
etta palveluiden kehittgjilla tulee olla paljon kokemusta sdhkoisten palveluiden
kehittdmisestéd ja julkishallinnon palveluista. Pilotointia ja protoilua ja jatkuvaa
iterointia pidettiin tehokkaana tapana kaynnistéd uusien palveluiden kehittaminen.

5.8 Teknologia

Korogtettiin, ettd sdhkoisen asioinnin kehittymisen edistamiseksi tarvitaan yhteis-
kayttoinen tekninen palveluinfrastruktruuri, jonka p&élle voidaan rakentaa
sahkdisen asioinnin palveluita. Myo6s kehittamistydssa pitdisi pyrkia kehittamaan
yhteisia tietoj&rjestelmid sek& mahdollisuuksien mukaan hytdyntéd samaa tietoa
kaikissa eri palveluissa. Todettiin, ettd osa yhteisista ratkaisuista tulisi olla
toimialakohtaisia

Sahkabisen asioinnin arkkitehtuuri ja standardit tulisi yhteisesti sopia. Esitettiin, etta
voisi ollatarvettalagjalle valtakunnalliselle arkkitehtuuriprojektille, joka voisi toimia
esimerkkihankkeena muille kehittamistoimenpiteille. Toisaalta todettiin myos, etta pitéa
miettid, milta osin j&rjestelmien tulee olla yhteensopivia ja hyddyntéd avoimiaraja-
pintoja. Tdllaisiavaatimuksiaei tulisi asettaa automaattisesti kaikille jarjestelmille.

Tuotiin esille, etta sdhkdiset palvelut tulee integroida operatiivisiin jarjestelmiin, jotta
mahdollistetaan koko asiointitapahtumaa tukevat séhkdiset palvelut. Esitettiin, etta
laadituissa Valtl T:n suunnitelmissa tulisi nopeuttaa asiakkaiden kokonaisvaltaisten
prosessien selvittamista. Todettiin, ettd on vaara tapa suunnitella ensin palvelualustat ja
vasta sen jalkeen varsinaiset toimintamallit.

Esitettiin myos, etté julkisessa hallinnossa pitéisi pystya paremmin hyddyntamaan
séhkopogtia asiointivalineena kansalaisten ja yritysten kanssa.
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6 Nakemyksajaoston toiminnasta

Julkishallinnon sahkoiset palvelut jaoston toimintaa pidettiin melko hyddyllisend,
mutta samalla todettiin, etté tehtyjen kolmen aloitteen liséksi konkreettisia tuloksia
jaosto on saanut aikaan vahan. Todettiin, etté gjatus jaostostaoli hyva mutta toisaalta
jaoston tavoitteet olivat alun alkaen hieman epéaselvét. Esitettiin kysymys siitd, miten

Jaostossa kaytya keskustelua pidettiin arvokkaana ja tarpeellisena, tosin kokouksissa
pidettyjen alustusten todettiin vieneen aikaa keskusteluilta. Myds kolmikantamallia,
jossa valtion hallinto, kunnat seka yksityinen sektori keskustelevat yhdessa sdhkoisesta
asioinnista pidettiin onnistuneena.

Y leisesti todettiin, ettéajaosto on toiminut ilman paéatdsvaltaa ja jaostolla on ollut

Useimmat haastateltavat olivat sitd mieltd, etta vastaavankaltaisia yhteistyoelimia, jotka
eivét liity yhteen tiettyyn kehittdmishankkeeseen, tarvitaan tulevaisuudessakin.
Todettiin, ettéa nykytilanne ja tarvittavat toimenpiteet ovat nyt hyvin selvillg, ja etta
tulevien yhteistydelimien keskeinen tehtéava on nimenomaan laadittujen suunnitelmien
toimeenpano. Jatkossa yhteistyoelimet voisivat myos keskittya tiettyihin valittuihin
ongelma-alueisiin jatentaviin. Esitettiin, ettatulevaisuudessa yhteistyoelimet voisi
organisoida toimialakohtaisesti. Potentiaalisina toimialoina ndhtiin terveydenhuolto
seka koulutus, jotka nahtiin tietoteknisesti ja toimintamalleiltaan yksilollising toimi-
aloina. Y htena mahdollisena tehtavaalueena ndhtiin kansalaiskeskustelun yll&pitaminen.

Toisaalta katsottiin myos, etta VatlT:n jaKuntal T:n my6ta ilman resursseja toimivien
Julkishallinnon sahkoiset palvelut jaoston kaltaisten yhteistyoelimien
toimintaedel lytykset ovat hyvin rgjalliset.

Osa haastateltavista katsoi, ettatietoyhteiskuntaohjelmaa ei enda jatkossa tarvita, vaan
sdhkdisen asioinnin kehittdminen tulisi liittéd osaksi julkishallinnon normaalia toimintaa
jakaytantoja



