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VM; Lausuntopyynt6é Suomi.fi-palvelujen strategisista tavoitteista

Lausunnonantajan lausunto/kysymykset
Ndkemykset Suomi.fi-palvelujen nykytilanteen vahvuuksien ja haasteiden kiteytyksesta (dia 3-4)

Tietoa on saatavilla enemman kuin koskaan, mutta se on hajallaan monissa lahteissa, eri
organisaatioiden verkkosivuilla ja sovelluksissa. Taman vuoksi on erittdin tarkeda, etta kansalaisten,
yritysten ja myods kolmannen sektorin toimijoiden - yhdistysten ja saatididen - tiedonsaanti ja asiointi
julkisissa palveluissa on koottu yhteen paikkaan ja etta tuo paikka on laajasti tunnettu. Suomi.fi-
palvelut ovat tarpeellisia.

Kommentoitavassa esityksessa kuvattuihin vahvuuksiin voisi lisata eri elamantilanteisiin tehdyt
oppaat, joista kansalainen saa tietoa myos jarjestdjen tuesta ja palveluista. Oppaat ovat
asiakaslahtoinen palvelu.

Suomi.fi-palvelutietovarannon toimivuus ja avoimet rajapinnat ovat vahvuus. Jarjestojen tiedot
vieddan joko suoraan siihen tai Lahella.fi-verkkopalveluun, josta tiedot siirtyvat
palvelutietovarantoon. Avoimen rajapinnan ansiosta jarjestotietoa voidaan hyédyntaa muun muassa
digitaalisten palvelutarjottimien rakentamisessa. Sen seurauksena kansalaiset |6ytavat
tulevaisuudessa helpommin tietoa myos jarjestdjen toiminnasta ja palveluista.

Materiaalissa esitetdan varsin suuria kdyttajalukuja ja myonteisia arvioita palvelusta. Mistaan ei
kuitenkaan kay ilmi, esimerkiksi se, kayttdaako 1,2 miljoonaa ihmista palvelua saanndéllisesti vai on
kirjautunut siihen vain kerran. Monet heikosti digissa mukana olevat eivat valttamatta edes
ymmarra kirjautuneensa Suomi.fi-palveluun.

Materiaalissa viitataan Maine 2022 -tutkimukseen, jonka mukaan 87 prosenttia kansalaisista on sita
mielta, ettd palvelua on helppo kayttda. Onko vastaajina ollut laajasti eri kansalaisryhmia, myos
iakkaampia ihmisiad ja heikommassa yhteiskunnallisessa asemassa olevia? Hyvéassa
yhteiskunnallisessa asemassa olevat kdyttavat muita enemman digipalveluita, useammilla
elamanalueilla ja hyotyvat niistd enemman.

On muistettava, etta digitaalisten julkisten palveluiden itsendinen kaytto edellyttaa itsendista
toimijuutta ja monenlaista osaamista monilla osa-alueilla:

. digiteknologiat, laitteet, ohjelmistot, sovellukset jne.
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o monenlaiset kielet: viralliset kielet, ammattikielet, digikieli
. asiasisallot ja palvelujarjestelma
Jos tuudittaudutaan hyviin lukuihin, ei valttamatta huomata kehittamisen kohteita.

Jarjestoista saamiemme kokemusten mukaan palvelun tunnettuudessa, maineessa,
kaytettavyydessa ja tiedonsaannissa sen tarjoamasta hyodysta on kehitettavaa. Onkin myonteists,
ettd palvelua ollaan strategian pohjalta kehittdmassa ja asiassa kuullaan myos kansalaisjarjestoja.

Haasteita kasitelldaan monipuolisesti.

Kuten haasteena todetaan, osa julkisten palveluiden tuottajista haluaa kehittaa palveluitaan itse,
irrallaan Suomi.fi:std. Kansalaisia ei voida uskottavasti vakuuttaa Suomi.fi:n kayttamisen hyddyista,
jos sita eivat kayta kaikki viranomaisetkaan.

Lainaus tiivistda haasteita:

"En tieda, keille ihmisille tuosta muuten on hyotya, jos on. Itse ainakin haen kaikki
viranomaistoiminnoista tarvitsemani tiedot viranomaisten omilta sivuilta.”

Haasteissa todetaan oikein, ettd osa palveluista on kayttdjille vaikeakayttoisia ja etta
henkil6asiakkaille palvelut ndyttavat hajanaisilta. Vaikeakayttoisyytta luo myds vaikeaselkoinen kieli.

Palvelun toimintamalli ei vield ole kansalais- ja yrityslahtdinen. Piddmme siihen siirtymista erittadin
tarkedna. Kansalais- ja yrityslahtoisyyden lisaksi olisi hyva kehittaa palvelua myds
kansalaisyhteiskunnan toimijoiden nakékulmasta: Suomi.fi voisi entista paremmin huomioida
kansalaisyhteiskunnan tarpeet, esimerkiksi yhdistysten hallinnollisen tyén helpottamiseksi.
Haasteena voisi todeta, etta esimerkiksi organisaatioiden valtuutuksen hakeminen on vaikea ja
pitkdan kestava prosessi.

Nakemykset Suomi.fi-palvelujen toimintaympariston muutostekijoiden koonnista (dia 5)
Toimintaymparistdon muutostekijat on kuvattu hyvin ja laajasti.

Tiedon ja palveluiden pirstaloituminen ja toimintaympariston ja eri asioiden monimutkaistuminen
lisda entisestaan selkean, saavutettavan kansalaisviestinnan tarvetta.

Asiakasodotusten muutoksista voisi todeta, ettd koska maamme vaesto ikaantyy, ei
tulevaisuudessakaan ole itsestdan selvaa, etta kaikki osaisivat kayttaa tai pystyisivat kayttamaan
digitaalisia palveluita. Muun muassa muistisairaiden ihmisten maara lisaantyy ja puolesta-asioinnin
tarve kasvaa. Jos palvelut ovat vaikeakayttoisia, kayttajan riippuvuus ulkopuolisesta avusta kasvaa.
Tama lisda myos hyvaksikayton riskia.

Myds vaeston muuttuminen monikulttuurisemmaksi tuo haasteita palvelun kehittamiselle.
Selkedkielisyyteen pitaa kiinnittaa entistd enemman huomiota. Tarvitaan eri kielista ja myos
selkokielista viestintaa.

Digitaalinen asiointi edellyttda tietokoneen, dlypuhelimen, liittyman ja nettiyhteyden hankintaa ja
laitteiden uusimista melko usein. Kun kéyhyyden on arvioitu lisddantyvan, on varmistettava, etta
kaikilla on taloudelliset mahdollisuudet kayttaa sahkoisia palveluita.

Ndkemykset Suomi.fi-palvelujen strategisten tavoitteiden osuvuudesta kokonaisuutena (dia 6)
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Tavoitteet ovat osuvia.

Ndkemykset jokaisesta strategisesta tavoitteesta erikseen: 1. Suomi.fi tunnistetaan osaksi yhteiskunnan
kriittista infrastruktuuria. (dia 6)

Tavoite on tarkea ja kannatettava.

Ndkemykset jokaisesta strategisesta tavoitteesta erikseen: 2. Suomi.fi edistda toimialariippumattomasti
tehokkuutta julkisessa palvelutuotannossa. (dia 6)

Tavoite on tarkea ja kannatettava.

On kaikkien etu, etta julkiset toimijat hyodyntavat Suomi.fi:ssa jo kertaalleen kehitettyja ratkaisuja.
Yhteiset ratkaisut helpottavat eri julkisten palveluiden kaytt6a, parantavat tietoturvaa ja
oikeusturvaa. Yhteiset ratkaisut helpottavat myos digiopastajien tyota.

Ndkemykset jokaisesta strategisesta tavoitteesta erikseen: 3. Suomi.fi edistaa julkisen hallinnon
yhteentoimivuutta Suomessa ja Euroopassa. (dia 6)

Tavoite on tarkea ja kannatettava.

On tarkedaa hoitaa Suomi.fi-palvelu sellaiseksi, etta kaikki viranomaiset sita kayttavat. Kansalaisen ei
pida joutua pohtimaan ja tarkistamaan, kayttaako viranomainen palvelua vai ei. Kehittynyt
kotimainen palvelu on tarkea suhteessa eurooppalaiseen kehittamiseen.

Ndkemykset jokaisesta strategisesta tavoitteesta erikseen: 4. Suomi.fi tukee kansalaisten ja yritysten
sujuvaa asiointia. (dia 6)

Tassa tavoitteessa on huomioitava myds kansalaisyhteiskunnan toimijoiden, kuten yhdistysten,
sujuva asiointi. Palvelua kehitettdessa on syyta kuulla paitsi kansalaisia ja yrityksia, myos eri
kansalaisryhmia edustavia jarjestoja.

Julkiset palvelut toteuttavat kansalaisten perusoikeuksia. Ne liittyvat arkielaman perustarpeisiin,
kuten asumiseen ja toimeentuloon. Vaikeudet ja virheet niiden kayttamisessa voivat johtaa vakaviin
seurauksiin. Taman vuoksi on kiinnitettava erityista huomiota siihen, etta palvelut ovat
asiakaslahtoisia ja helppokayttoisia ja yhdenvertaisesti kaikkien saatavilla.

Ehdotuksia ja tarpeita strategian pohjalta laadittavaan toimintasuunnitelmaan kirjattavista toimista.

Suomi.fi-palveluista ja niiden kansalaisille tarjoamista hyodyista tarvitaan selkeda, laajasti kansalaiset
tavoittavaa viestintda. Vastuu kansalaisviestinnasta on oltava jollain taholla. Kohderyhmaldhtoiseen,
monikanavaiseen viestintdan sekd neuvontaan ja ohjaukseen kannattaa panostaa, koska siirtyminen
sahkoiseen asiointiin helpottaa lukuisten kansalaisryhmien ja kansalaisyhteiskunnan toimijoiden
tiedonsaantia ja asiointia. Siitd voidaan myds saada merkittavia sadstoja.

Erityisen tarkeda on tehda selvaksi, missa ja miten kansalainen voi ottaa sahkoéisen asioinnin
viranomaisasioissa kayttoon ja mita kaikkea se merkitsee. On varottava, ettei ihminen tule ikdan kuin
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vahingossa ottaneeksi kdyttoon sahkdista asiointia kirjautuessaan kerran sahkaoisesti johonkin
julkiseen palveluun, vaikkapa hakeakseen henkilokorttia, eika han tajua, etta jatkossa kaikki viestit
tulevat sahkoisesti.

Viestinndssa, ohjauksessa ja neuvonnassa pitada muistaa myos niiden ihmisten palvelu, jotka eivat
pysty kdyttamaan sahkaoisia palveluita. Asiakaspalveluun niin kansalaisille kuin organisaatioasiakkaille
tarvitaan riittavia resursseja. Ohjevideot ja chatit eivat riita vaan tarvitaan myds puhelinpalvelua,
jota Kansalaisneuvonta antaa. Sen tunnettuutta pitaa lisata.

Viestintaa Suomi.fi-palvelusta vaikeuttaa se, etta yhtaalta tarjotaan kansalaisille ja yrityksille tietoa ja
asiointimahdollisuuksia viranomaisten kanssa. Sen rinnalla viestitdan viranomaisille yhteisten
ratkaisujen tarkeydesta, jotta tietojarjestelmat toimisivat paremmin yhteen ja tietoja voitaisiin
hyodyntaa tietojarjestelmien valilla. Tama voi valilla tehda viestinnasta kansalaisille vaikeaselkoista
tai hdammentavaa. On arvioitava, kuinka paljon kansalaisten pitda tietaa siitd, miten tietojarjestelmat
toimivat heille tarjotun palvelun taustalla.

Suomi.fi-palvelun kaytettavyytta tulee jarjestelmallisesti parantaa. Jarjestot ovat mielelldaan mukana
auttamassa eri kohderyhmien kayttajatestauksissa. Niilld saa arvokasta tietoa. Konkreettista
kayttajalahtoisyytta tarvitaan palvelun kehittamiseksi.
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