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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, millaisia Suomen kunnat ovat sahkdisten
asiointipalvelujen tarjoajina asukkailleen. Tarkastelun kohteena olivat erityisesti
asiointipalvelujen tyypit ja kattavuus valtakunnan laajuisesti. S&hkdiselld asioinnilla
tarkoitetaan yleisesti asioiden hoitamista verkkoyhteyden kautta tietokoneella tai
mobiililaitteella. Palvelujen siirtyminen perinteisestd mallista séhkoiseen muotoon edellyttaa
muutosta toimintatavoissa. Tutkimuksen viitekehys muodostui julkishallinnon séhkdista
asiointia ohjaavat laeista ja suosituksista seka julkishallinnon palveluista ja velvoitteista.

Kuntien séhkoisten asiointipalvelujen tyypit méaritettiin kirjallisuuden, laatukriteerien ja
kuntien verkkosivustoilla olevien asiointipalvelujen kautta. Asiointipalvelujen tarjontaa
tutkittiin sek& asiointipalvelutyyppien ettd tarjonnan kattavuuden kannalta. Sitd varten
laadittiin mittaristo, jonka avulla analysoitiin maan kaikkien kuntien asiointipalveluja.

Asiointipalvelutyypit eroavat toisistaan tarkoituksen, vuorovaikutusmuodon ja k&yttajan
tunnistamisen suhteen. Kuntien palveluissa tunnistettiin nelja asiointipalvelutyyppia:
tiedotus-, lomake-, palaute- ja asiointipalvelut. Tiedotuspalvelut jakavat asiakkaille tietoa
yksisuuntaisesti. Lomakepalveluissa kunta julkaisee s&hkoisid lomakkeita, jotka asiakas
tayttad ja palauttaa palvelun ulkopuolella. Palautepalveluissa taytetty sdhkoinen lomake
ohjautuu vastaanottajalle palvelun sisalla. Asiointipalvelut ovat vuorovaikutteista, kokonaan
sédhkoisessa ymparistossé tapahtuvaa toimintaa. Kaikilla Suomen kunnilla on tiedotus- ja
lomakepalveluja ja noin 80 %:lla palaute- tai asiointipalveluja. Kaikkia asiointipalvelu-
tyyppeja on kaytosséa 69 %:lla kunnista. Vuorovaikutteisia asiointipalveluja tarjoaa kunnista
92 %. On huomattavaa, ettd laajentaessaan tarjontaansa uusiin asiointipalvelutyyppeihin,
kunnat eivat luovu aiemmin kaytdssaan olleista palvelutyypeista. Asiointipalvelujen tarjonta
eri toimialoilla on hyvin kattavaa, joskin pienilld kunnilla vahaisempaa kuin suurilla.
Sosiaali- ja terveyspalvelujen alueella on tavallista, ettd kunnat tuottavat asiointipalveluja
yhteisty0ssa toistensa kanssa tai hankkivat niitd ostopalveluna.

AVAINSANAT: asiointipalvelu, digitalisaatio, julkishallinto, kunta, sdahkdinen asiointi,
sahkoinen hallinto






1 JOHDANTO

Verkossa asiointi on suomalaisille arkipéivdd. Raha-asiat hoidetaan verkkopankissa ja
ostoksia tehd&an verkkokaupoissa. Yhtd luontevaa olisi hoitaa verkossa myos
paivahoitohakemukset, rakennusluvat ja muu kuntalaisen ja kunnan vélinen asiointi. Kuntien
verkkosivut eivat olekaan enéa vain tiedon jakamista varten, vaan niiden kautta kuntalaisilla
on mahdollisuus asioida kunnan kanssa. Kuntien tarjoamat mahdollisuudet verkossa

tapahtuvaan asiointiin vaihtelevat. Eroja on sek tarjonnan laajuudessa etta toteutustavoissa.

Séhkoisessa asioinnissa eli verkkoasioinnissa asiat hoidetaan sahkoisessdé muodossa.
Sahkaisen asioinnin késite ei kuitenkaan ole vakiintunut, vaan sitd madaritellaan eri tavoin.
Esimerkiksi niin sahkoisten hakemusten laatimista kuin viranomaisen verkkoviestintéékin
voidaan pitdd séhkoisend asiointina. S&hkdinen asiointi koostuu eri tarkoituksia varten

kehitetyista sdhkoisisté asiointipalveluista, joita kdytetdan tietokoneella tai mobiililaitteella.

Julkishallinnon s&hkdisen asioinnin kehittdmisesta vastaa valtiovarainministerid ja sen
perusteista séédetdén laissa. Nykyisessa hallitusohjelmassa julkisten palvelujen digitalisointi
on nostettu yhdeksi karkihankkeeksi. Digitalisoidaan julkiset palvelut -hankkeen tavoitteena
on parantaa tuottavuutta muun muassa tekemalld julkisista palveluista kayttajalahtoisia ja
paédosin sahkoisid. Tama edellyttdd myods toimintatapojen uudistamista. Osana hanketta
valtiovarainministerio kaynnisti syksylla 2016 Digikuntakokeilu-kehittdmisohjelman, jonka
yhtend tavoitteena on edistdd kuntien palvelujen kehittdmistd. Tarkoituksena on seka
parantaa asiakaskokemusta ettd saada aikaan kustannussaastoja. (Valtiovarainministerio
2016a%)

Sahkdinen asiointi voidaan yhdistdd moniin ajankohtaisiin teemoihin, kuten ekologisuuteen,
kansalaisten yhdenvertaisuuteen, organisaatioiden alati vaheneviin  resursseihin,
taloudellisiin sé@astOpaineisiin ja julkisen toiminnan l&pindkyvyyteen. Naistd teemoista

nouseviin vaatimuksiin sédhkdisen asioinnin lisaédminen on yksi varteenotettava vastaus.

L http:/ivm.fi/digitalisoidaan-julkiset-palvelut



Tietotekniikan lisdantynyt kayttd kaikissa ik&luokissa mahdollistaa ja tukee s&hkoisten
asiointipalvelujen entistd laajempaa kayttoonottoa. Julkishallinnon prosesseihin liittyva
julkisuuden vaatimus on aiempaa helpompi toteuttaa sédhkdisten julkaisukanavien myota.

Tieto on kansalaisten saatavilla entistd nopeammin ja helpommin l0ydettévissa.

Ekologisuuden vaatimukset tukevat sahkoistd asiointia. Yhtend tavoitteena on vahentda
kasiteltdvdn paperin méaérad. Papereita ei myoskéan tarvitsisi kuljettaa asiakkaalta
palveluntarjoajalle ja pdinvastoin, kun tarvittava tieto kulkisi sdhkoisesti. Ihmisilla ei olisi
vélttdmatonta tarvetta siirtyd palveluntarjoajan toimipisteeseen, vaan asiointi hoituisi kotoa
kasin. Sahkoisten asiointipalvelujen kaytdlla asioinnista pyritadn tekemaan ajasta ja paikasta
riippumatonta. Hyvin suunniteltuna ja toteutettuna sahkoisen asioinnin avulla voitaisiin lisata
ihmisten yhdenvertaisuutta. Taméa kuitenkin edellyttdd, ettd palvelujen saavutettavuuteen,
kaytettavyyteen ja esteettomyyteen kiinnitetadn riittdvasti huomiota.

1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisia Suomen kunnat ovat sahkdisten
asiointipalvelujen tarjoajina asukkailleen. Keskeisend kasitteend tutkimuksessani on siis
séahkdinen asiointi, jota tarkastelen erityisesti julkishallinnon kontekstissa ja suhteessa
kuntien vastuulla oleviin julkishallinnon tehtaviin. Julkishallinnon toimia ohjaavat monet lait
ja maaraykset ja selvitan, millainen vaikutus niilla on sahkdisen asioinnin toteutustapoihin
erityisesti kuntien palveluissa. Kaésittelen julkishallinnon rakennetta ja péaasiallisia

vastuualueita sekad kuntien tehtavié ja niiden tarjoamia palveluja tutkielmani toisessa luvussa.

Sahkdinen asiointi liittyy digitalisaation viitekehykseen. Se on yhteydesséd séhkdisen
hallinnon ja sdhkdisen asianhallinnan kasitteisiin. Sahkoisen asioinnin késite hakee vield
muotoaan, mutta téssa tydssa tarkoitan sahkoisellda asioinnilla lahtokohtaisesti asioiden
hoitamista tietokoneella tietoverkossa. Tarkastelen sahkdisen asioinnin kasitetta ja siihen

liittyvid muita kasitteitd sekd Kirjallisen lahdeaineiston ettd alalla vallitsevan kéytdnndn



kautta. Tutkielman kolmannessa luvussa kuvaan tutkimuksen viitekehykseen liittyvat

keskeisimmat ilmi6t ja miten ne liittyvat toisiinsa.
Tutkimuskysymykseni muotoutuvat seuraavasti:

1. Mité asiointipalvelutyyppeja sdhkoisessé asioinnissa voidaan tunnistaa?
2. Miten asiointipalvelutyypit ilmenevét kuntien tarjonnassa?

3. Miten kattavasti kunnat tarjoavat sahkdisia asiointipalveluja eri toimialoilla?

Ensiksi selvitédn, millaisia asiointipalvelutyyppejé sdhkoisissé asioinnissa voidaan tunnistaa.
Etsin sahkoisisté asiointipalveluista ominaisuuksia, jotka erottavat ja yhdistavat niitd. Taman
perusteella madrittelen ja kuvaan asiointipalveluille tyypit, joihin ne voidaan luokitella.
Tarkastelen erilaisia sahkdisten asiointipalvelujen luokittelutapoja ja ominaisuuksia

tutkielman kolmannessa luvussa.

Toiseksi tutkin, miten sahkoisen asioinnin asiointipalvelutyypit ilmenevét palveluissa, joita
kunnat tarjoavat verkkosivustoillaan. Rajaan tutkimuksen kuntien lakisaateisiin tehtaviin
liittyviin asiointipalveluihin. Ryhmittelen kuntien sahkoiset asiointipalvelut ensimmaisessa
tutkimuskysymyksessa laatimani luokittelun mukaan, ja kartoitan eri asiointipalvelutyyppien
esiintymistd. Asiointipalvelujen analysoinnissa otan huomioon myos, millaisia vaatimuksia
viranomaiset niille asettavat. Kayn lapi verkkopalveluja méérittavia laatukriteereja seka
lainsdadannon ja viranomaisten julkishallinnon sahkoiselle palvelutoiminnalle asettamia
vaatimuksia tutkielman neljannessa luvussa. Viidennessé luvussa esittelen asiointipalvelujen

luokittelemiseksi laatimani mittariston.

Kolmanneksi tarkastelen kuntien séhkdisten asiointipalvelujen tarjonnan laajuutta ja sen
kohdentumista tietyille toimialoille. Oletukseni on, ett4 kuntien vélill4 on vaihtelua siing,
miten laajasti ja millaisin ratkaisuin séhkdisté asiointia on toteutettu. Kunnat ovat eri kokoisia
ja niiden taloudelliset resurssit ovat erilaisia, mika vaikuttanee palvelujen jarjestamiseen.
Tulosten perusteella pyrin tekeméén linjausta siihen, missé jarjestyksessé ja milla perusteella

kunnat séhkdoistavat palvelujaan. Tamé auttaisi ennakoimaan tulevaa kehitysta.
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Kun tutkin s&hkdisen asioinnin tilaa yksittdisissd kunnissa, otan kohteekseni koko maan.
Selvitan, voidaanko kuntien ominaisuuksista, esimerkiksi asukasluvusta, 10ytéda yhteytta
sithen, miten ne ovat toteuttaneet sahkdista asiointia. Teen valtakunnallisesta tilanteesta
yhteenvedon, joka kertoo, miten pitkallda sédhkdisen asioinnin toteuttamisessa ollaan ja
millaisia eroja kuntien valilla on. Kuvaan kuntien séhkdisten asiointipalvelujen nykytilaa

tutkielman viidennessa luvussa.

Sahkaisen asioinnin aihepiirida on tutkittu monilla eri tieteenaloilla, kuten oikeustieteessa
(esim. Hautala 2015; Hakapa 2008), yhteiskuntatieteissa (esim. Toivanen 2006),
tietotekniikassa (esim. Ihalainen 2010; Horneman 2014), hallintotieteissa (esim. Raisanen
2012) ja valtiotieteessa (esim. Meriluoto 2013). Nain ollen my6s tutkimusten nakdkulmat ja
painotukset ovat poikenneet toisistaan. Useissa tutkimuksissa tapaustutkimuksen kohteena
on ollut yksittéinen tietojarjestelmé tai jonkin tietyn organisaation tai kaupungin yllapitdma
palvelu, joka usein rajoittuu yhdelle toimialueelle, esimerkiksi terveydenhuoltoon.
Asiointipalveluja on yleensa analysoitu melko yksityiskohtaisesti ja myos selvitetty niilla
saavutettuja hyotyjé seké kayttajien kokemuksia. Oman tutkimukseni kohteena ovat Suomen
kaikkien kuntien sdhkoiset asiointipalvelut. Sahkoinen asiointi palvelumuotona kehittyy
jatkuvasti ja tuon esiin sen tason ja muodot t&nd péivand. Tarkastelen palvelutarjontaa
sellaisena kuin palveluja kéyttavat kuntalaiset sen ndkevat kuntien verkkosivuistoilla.

Tuloksena esitén yleiskuvan maanlaajuisesta tilanteesta.

1.2 Tutkimusaineisto

Tutkimukseni jakautuu tutkimuskysymysten mukaan kolmeen vaiheeseen, joissa hyddynnén
eri aineistoja. Ensimmaisessa vaiheessa selvittdessani, mita asiointipalvelutyyppeja
séhkdisessa asioinnissa voidaan tunnistaa, kaytan padasiallisina lahteind Anttiroikon (2004)
séhkaista hallintoa késittelevaa raporttia ja Sirkemaan (2014) artikkeleja. Tukeudun myds
séhkoistd asiointia ohjaaviin lakeihin, viranomaisten maarayksiiin ja ohjeisiin sek&

laatukriteeristoihin. Laeista olennaisimpia tutkimukseni kannalta ovat Kuntalaki (2015),
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Laki s&hkdisestd asioinnista viranomaistoiminnassa (2003) ja Laki vahvasta sdhkoisestd
tunnistamisesta ja sahkoisistd luottamuspalveluista (2016). Viranomaisohjeista tarkeimpié
ovat Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTAN suositukset ja
valtiovarainministerion laatimat VAHTI-ohjeet. Verkkopalvelujen ja séhkdisen hallinnon
laatukriteerejé ovat julkaisseet valtiovarainministerid (2012) ja Kuntaliitto (Krogell-Magni
2010).

Toisessa ja kolmannessa vaiheessa aineistona ovat Suomen kaikkien kuntien verkkosivustot.
Niiden avulla selvitdn sit4, miten ja kuinka kattavasti kunnat tarjoavat sahkoisia
asiointipalveluja eri toimialoilla. Tarkastelen sivustoja erityisesti niiltd osin, kuin ne liittyvat
séhkdiseen asiointiin. Vuoden 2017 alkaessa Suomessa on 311 kuntaa. Tutustun jokaisen

kunnan verkkosivustoon ja ker&én niisté kaikista aineistoa helmikuun 2017 aikana.

Kaytan tutkimuksen aineistona erityyppisia ja eri tavoin kerattyja materiaaleja, jolloin
voidaan puhua aineistotriangulaatiosta (Tuomi & Sarajarvi 2002: 141, 142). Kaikki aineisto
on julkista ja yleisesti saatavilla. Julkishallinnon ohjeistuksia on julkaistu verkossa (esim.
valtioneuvoston asettaman julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan JHS-
suositukset? ja JUHTA-ohjeet®), samoin tutkimuksen aihepiiriin liittyvia laatukriteerist6ja
(esim. valtiovarainministerion verkkopalvelujen laatukriteeristé* ja Kuntaliiton julkaisema
verkkoviestinnan sisaltolahtéisen arvioinnin malli VESLA®). Kuntien verkkosivuilla naen
séhkoiset asiointipalvelut sellaisena kuin kuntalaisetkin ne ndkevat. Minulla ei ole palveluista

mitéén sellaista tietoa, joka on vain niiden yllapitajilla tai omistajilla.

2 http://www.jhs-suositukset. fi

3 https://www.vahtiohje.fi

4 http://www.suomi. fi/suomifi/tyohuone/laatua_verkkoon/laatukriteeristo

5 https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Verkkoviestintaopas. pdf


https://www.kuntaliitto.fi/sites/default/files/media/file/Verkkoviestintaopas.pdf
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1.3 Tutkimusmenetelmat

Kuviossa 1 esitén tiivistetysti tutkimuksen vaiheet ja kunkin vaiheen padasialliset tavoitteet.

Asiointipalvelutyyppien tunnistaminen

* Asipintipalvelujen ominaisuuksien maarittely
* Asiointipalvelujen luokitteluperustest

k.

Asiointipalvelutyypit kuntien tarjonnassa N

* Kuntien tarjonnan kartoitus asiointipalvelutyyppien
mukaan

Asiointipalvelujen kattavuus kunnissa

* Analyysi asiointipalvelujen tarjonnasta toimialoittain

Kuvio 1. Tutkimuksen vaiheet ja tavoitteet

Tutkimuskysymyksessd Mita asiointipalvelutyyppejd séhkoisessd asioinnissa voidaan
tunnistaa kaytdn menetelmand késiteanalyysia ja nojaudun siind Nuopposen (2010; 2011) ja
Puusan (2008) kuvaamiin periaatteisiin. Kasiteanalyysin avulla tunnistan maariteltadvan
kasitteen ominaispiirteet, jotka tekevat késitteestd ainutlaatuisen ja erottavat sen
lahikasitteistadn. Kaytdn hyvédksi olemassaolevaa, kirjallisuudessa ja aiemmissa
tutkimuksissa esitettdvaa tietoa, joka tdsséd tapauksessa muodostuu edelld kuvaamistani
aineistoista. Kasiteanalyysia voidaan kayttdd jasentdmaan tutkimuksen kohteena olevaa
kasitettd, ymmartamaan siihen liitettyjd merkityksia seké selventaméén kasitteen suhdetta
lahikasitteisiinsd. (Vrt. Puusa 2008: 36-39, 42). Kasitteiden kuvauksessa kéytdn Nuopposen
(2011: 5-7) kehittam&& satelliittimallia, joka on graafinen kuvaus késitteen ja sen
lahikasitteiden suhteista. Satelliittimallin avulla erittelen kasitteiden vélisid suhteita

kayttdmalla keskuskasitteena tutkittavaa ilmiota tai toimintoa. Kasitesuhteet perustuvat
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kasitteitd yhdistaviin ja erottaviin ominaisuuksiin, joiden perusteella niit4 luokitellaan ja

ryhmitell&an.

Madritdn, mistd tekijoistd kehittynyt sdahkoinen asiointi muodostuu ja millaisia muotoja
asiointipalveluilla on. Tarkastelen millaisia erilaisia sahkoisten asiointipalvelujen
luokittelutapoja ja ominaisuuksia Kirjallisuudessa ja aiemmissa tutkimuksissa on esitetty.
Tamén perusteella laadin oman alustavan sahkoisten asiointipalvelujen luokitteluni sek&
mittariston, jonka avulla tutkin kuntien sahkoisia asiointipalveluja. Sen jalkeen valitsen
suppeahkon joukon asukasluvultaan eri kokoisia kuntia, joiden verkkosivuja tarkastelen.
Kutsun nditd kuntia testikunniksi. Tutkin testikuntien sivuilla olevia s&hkdisia
asiointipalveluja ja etsin eroja palvelujen toteutustavoissa ja ominaisuuksissa. Perehdyn
sivuilla tarjottaviin asiointipalveluihin yksityiskohtaisesti ja arvioin aineistoa aihepiiriin
liittyvien viranomaisten ohjeiden ja laatukriteerien perusteella. Havaintojeni pohjalta

tdsmennén séhkaoisten asiointipalvelujen ominaisuuksia kuvaavaa mittaristoani.

Tutkimuskysymyksissd Miten asiointipalvelutyypit ilmenevéat kuntien tarjonnassa ja Miten
kattavasti kunnat tarjoavat sahkoisia asiointipalveluja eri toimialoilla tutkimuksen kohteena
ovat kaikki Suomen kunnat. Julkishallinnossa on monia asiointipalveluja siirretty sdéhkdiseen
muotoon. Kaikilla kunnilla on verkkosivusto ja monilla niistd tarjotaan sahkoisia
asiointipalveluja kuntalaisten kaytettavaksi. Analysoin kuntien verkkosivuilla tarjottavia
séhkaoisié asiointipalveluja havainnoimalla niiden ominaisuuksia ja toteutustapoja. Vélineena
kaytdn edellisesséd vaiheessa laatimaani mittaristoa. Tutkin, missa maarin kuntien
asiointipalvelutarjontaan kuuluu maarittelemiéni asiointipalvelutyyppejd. Selvitan, milla
toimialoilla sahkoisié asiointipalveluja on kaytettavissa ja arvioin palvelujen saavutettavuutta
I16ydettavyyden ja kielivaihtoehtojen suhteen. Kerdsin analysoitavan aineiston maan kaikkien
yli kolmensadan kunnan verkkosivuilta. Koostin ja kasittelin aineiston hyvin lyhyen
ajanjakson eli muutaman viikon aikana, jotta tilanne kuntien vélilla ei ehtisi muuttua.
Aineistonhankintamenetelmén perusteella kyseessa on kokonaistutkimus, koska analysoin

maan kaikkien kuntien eli koko perusjoukon asiointipalveluja.



14

Verkkosivustoja ja niilla tarjottavia asiointipalveluja on tutkittavana suuri mééara. Jasentelen
I6ytamaani tietoa erilaisiin kategorioihin ja ryhmiin. Laadin tulosten perusteella taulukoita,
joihin kirjaan erilaisten séhkdgisiin asiointipalveluihin liittyvien muuttujien esiintyvyytta.
Tulokset esitan padosin graafisina kuvauksina eri muuttujien suhteen. Etsin tuloksista seké
yhtenevéisyyksid ettd yleisemmasta linjasta poikkeavia erityistapauksia. Esimerkkeja

tallaisista esitan tarkemmin sanallisessa muodossa.

Tutkimuksen tavoitteena  on selvittad, millaisia Suomen kunnat ovat s&hkoisten
asiointipalvelujen tarjoajina asukkailleen. Tutkimuskysymysten avulla selvitdn sahkoisten
asiointipalvelujen ominaisuuksia ja maarittelen asiointipalvelutyyppeja. Analysoimalla ja
luokittelemalla kaikkien kuntien tarjoamia s&hkdisida asiointipalveluja muodostan

kokonaiskuvan valtakunnallisesta palvelutasosta ja sen kattavuudesta.
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2 JULKISHALLINNON PALVELUT

Téssd luvussa pohdin, miten julkishallinto ja erityisesti kunnat tarjoavat asiointipalveluja
asukkailleen. Vaestorekisterikeskuksen (2016°%) mukaan julkishallinnon vastuulla ovat
yleinen hallinto, jarjestys ja turvallisuus. Se huolehtii myds kansalaisten koulutuksesta,
terveydenhoidosta, sosiaalipalveluista ja muista hyvinvointipalveluista. Laissa séadetaan
hyvinvointiin, turvallisuuteen ja arjen toimintoihin liittyvista peruspalveluista, joita kuntien
on jarjestettdva asukkailleen. Né&ita ovat esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuolto, opetus- ja

sivistystoimi, ympadristo ja tekninen infrastruktuuri.

Kuvaan seuraavassa julkishallinnon rakennetta ja sitd, miten hallinto jakautuu valtion ja
kuntien vélill4. Havainnollistan kunnan tehtdvien jakautumista eri toimielimille esimerkkien
avulla. Tuon esiin kunnan vastuut palvelujen jérjestamisessa ja erittelen erilaisia tapoja,

miten kunta voi toteuttaa palvelut.

2.1 Julkishallinto

Euroopan yhteisjen komission (2003: 4) mukaan julkisen sektorin tehtdvand on tukea
kansalaisten hyvinvointia, sosioekonomista yhteenkuuluvuutta ja markkinaympéristod, joka
perustuu kilpailuun. Julkisen sektorin toiminnalla on merkittdvd vaikutus koulutetun
tydvoiman saatavuuteen ja johtoasemaan eri toimialoilla. Julkisen sektorin tuki
talouskasvulle on merkittdva. Julkisen hallinnon tavoitteena on jatkuva palvelujen
tehokkuuden, tuottavuuden ja laadun parantaminen. Talouskasvun yllapito, uusien
tyopaikkojen luominen ja sosiaalisen yhteenkuuluvuuden lisdédminen tekee Euroopasta
entistd kilpailukykyisemman ja dynaamisemman talousalueen. (Euroopan yhteisgjen
komissio 2003: 5)

6 http://www.suomi.fi/suomifi/suomi/valtio_ja_kunnat/kunnat_ja_kunnallishallinto/index.html
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Kansalaiset odottavat julkiselta hallinnolta yhd korkealaatuisempia palveluja ja nopeampia
vastausaikoja. Hankalasti ymmarrettavid menettelytapoja, pitki& jonoja ja samojen tietojen
antamista viranomaisille yh& uudestaan ei enda hyvaksyta. Sen sijaan julkisilta palveluilta
vaaditaan kayttajaystavallisyytta ja yksilon tarpeiden huomioon ottamista. Euroopan
yhteison komissio tdhdentéd, ettd kansalaisia on palveltava tasapuolisesti heidén taidoistaan
ja valmiuksistaan sekd maantieteellisesta sijainnistaan riippumatta. Samanaikaisesti julkisen
hallinnon kéytettavissa olevat resurssit pienenevat, mika vaatii tuottavuuden nostamista.

(Euroopan yhteiséjen komissio 2003: 7)

Suomen julkishallinnon muodostavat valtion ylimmat toimielimet ja hallintojarjestelma,
kuntien itsehallinto, tuomioistuinlaitos, muu itsehallinto ja vélillinen julkishallinto. Valtion
hallintojarjestelmadn muodostavat valtion keskushallinto, aluehallinto ja paikallishallinto.
Kuviossa 2 esittdmani julkishallinnon rakenne perustuu Vaestorekisterikeskuksen (2016)

julkaisemiin Suomen hallintojarjestelmén kuvauksiin.

Valtion ylimmaét toimielimet
»  Eduskunta
+ Tasavallan presidentti
*  Valtioneuvosto

Valtion hallintojarjestelma Kuntien itsehallinto
Tuomioistuimet
Valtion keskushallinto Kunnat
+  Ministerigt
«  Virastot Muu itsehallinto
kKunnallinen
aluehallinto
Aluehallinto valillinen
Kuntayhtymat julkishallinto
Valtion paikallishallinto
Kuntien alueellinen
yhieistyd

Kuvio 2. Julkishallinnon rakenne
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Kuntien itsehallinto  jakautuu  kunnallishallintoon, kunnalliseen aluehallintoon,
kuntayhtymiin ja kuntien alueelliseen yhteistydhon. Julkinen hallinto vastaa yleisesta
hallinnosta, jarjestyksesta, turvallisuudesta ja kansalaisten hyvinvointipalveluista. Kunnilla
on itsehallinto eli ne saavat pédattdd omista asioistaan ja hallita itseddn. Kunnallinen

itsehallinto on suojattu perustuslaissa. (Vaestorekisterikeskus 20167)

2.2 Kuntien tehtavét

Kuntalain 1 8 mukaan kunnan on pyrittdvé edistdimaan kunnan asukkaiden hyvinvointia ja
alueen elinvoimaa. Kunnan tehtdvana on jarjestaa kuntalaisille laissa saadetyt peruspalvelut.
Lakisééateisista tehtavista tarkeimmét kuuluvat sosiaali- ja terveydenhuollon, opetus- ja
sivistystoimen tai teknisten palvelujen toimialaan (Kuntaliitto 2015%). Olen koonnut
Kuntaliiton tehtévélistausten pohjalta kuvioon 3 esimerkkejd kuntien lakiséateisista
tehtavistd toimialoittain sek& itsehallinnollisista tehtavist, joiden toteuttaminen perustuu

vapaaehtoisuuteen.

7 http://www.suomi. fi/suomifi/suomi/valtio_ja_kunnat/kunnat_ja_kunnallishallinto/index.html
8 http://www. localfinland. fi/fi/kunnat/kunnan-tehtavat/lakisaateiset-tehtavat/Sivut/default.aspx
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Lastensuojelu

o | Vammaispalvelut
Sosiaalipalvelut ———————
S % Omaishoidon tuki

\_ Toimeentulotuki

| Meuvolapalvelut

Kouluterveydenhualto

' Terveyspalvelut |-
|/~ ._ Sairaanhoito

Lakisadteiset tehtavat | \_ Suun terveydenhuotlo
1‘| Yarhaiskasvatus
| —

; | . ) | Perusopetus
|\ Opetus- ja kulttuoripalvelut -
] ) . Muorisotyd
{ Kunnan te htavat [ \ Liikuntapalvelut
— " | —_—
| Kaavoitus
Tekniset palvelut | vesihuolto

\_ Rakennusvalvonta

Elinkeinoelaman edistdminen

Yhdistysten ja vapaan kansalaistoiminnan tukeminen

I Tyallisyytta edistavien palveluiden jarjestaminen

s

Ystavyyskuntatoiminta

\ Vapaaehtoiset/ itsehallinnolliset tehtavat j
\ Puoluetuki

' Energiahuolto
Satamat

Tietoverkkojen rakentaminen ja yllapito

Kuvio 3. Kunnan tehtavia

Kunnat voivat ottaa itselleen harkintansa mukaan tietyissa rajoissa itsehallinnollisia tehtévia
kunnalliseen itsehallintoon perustuen. Itsehallinnollisilla  tehtdvilld tadydennet&én
lakiséateista toimintaa ja ne vaihtelevat kunnittain. Tallaisia tehtdvia ovat esimerkiksi

energiahuolto, tietoverkkojen rakentaminen ja elinkeinoeldman edistaminen. (Kuntaliitto

2015°%)

9 http://www. localfinland. fi/fi/lkunnat/kunnan-tehtavat/kunnan-itsehallinnolliset-tehtavat/Sivut/default.aspx
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2.3 Palvelujen jarjestaminen

Kuntalain 8 8 mukaan kunta on vastuussa jarjestamiensa palvelujen yhdenvertaisesta
saatavuudesta, tuottamistavasta, tuottamisen valvomisesta seké palvelujen tarpeen, mééran
ja laadun maéarittelystd. Kunta péattdd palvelujen toteutustavasta oman harkintansa ja
toteutusmahdollisuuksiensa mukaan. Kuviossa 4 esitdn kunnan vastuut palvelujen

jarjestamisestd ja erilaisia tapoja niiden tuottamiseen.

Saatavuudesta huolehtiminen

[ Rahoitus
Palveluvastuu »—
’ 3 iranomaistehtavat

— \_ Valvonta
(_Palvelujen jarjestaminen Tuottaa itse

Yhteistoiminta toisten kuntien kanssa

“._ Palvelujen tucttaminen | Ostopalvelu toiselta kunnalta tai kuntayhtymaita

\ _ Palveluja tuottavan osakeyhtién perustaja tai osakas

Ostopalvelu yksityiselta palveluntucttajalta

Kuvio 4. Kuntapalvelujen jarjestamistapoja

Kunta voi tuottaa palveluja itse ja organisoida ne silloin haluamallaan tavalla. Se voi jarjestaa
palvelutuotantoa myds yhteistydssd toisten kuntien kanssa. Muita vaihtoehtoja ovat
palvelujen hankkiminen ostopalveluna toiselta kunnalta, kuntayhtymalta tai yksityiselta
palveluntuottajalta. (Kuntaliitto 2016%)

2.4 Palvelukanavat

Kuntaliiton (2016) mukaan kunnat tarjoavat asiakkailleen palveluja monen eri

palvelukanavan kautta. N&it4 ovat lahipalvelu, etépalvelu, liikkuvat palvelut, yhteispalvelu

10 http://www. localfinland. fi/fi/kunnat/kunnan-tehtavat/tehtavien-jarjestaminen-ja-
tuottaminen/Sivut/default.aspx
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sekd sahkoinen palvelu. Kuntaliiton sivuston (2016) pohjalta olen eritellyt kuvioon 5

kuntien eri palvelukanavissa kayttamat vélineet ja palvelujen totetutustavat.

_ Lahipalvelu
_ Videoneuvottelu
Etipalvelu | Pikaviestimet
Verkkoneuvottelu
_ Kyyditys- ja asiointipalvelut
_ Liikkuvat palvelut Palvelukokonaisuuden autopalvelut

Manipalveluautot

Yhieispalvelupisteet

| Asiakaspalvelukanavat I Yhteispalvelu
% Asiointipistest

[Imoittautuminen

Ajanvaraus
Yksittdiset asiointipalvelut ————————

Asian vireillepano

‘. Sahkpiset palvelut | \__Palautteenanto

‘YE-\_ Kuntalaistili

[ Asiakkaan tunnistaminen

L

\_ Asiointiprosessi

Kuvio 5. Kuntien asiakaspalvelukanavat

Kuntien palvelupisteissé on mahdollista saada perinteistd kasvokkain tapahtuvaa
henkilokohtaista l&hipalvelua. Palvelupisteiden kautta jarjestetddn myos etdpalvelua, jossa
hyodynnetaan fyysisesti muualla olevan asiantuntijan osaamista. Toimiva etdpalvelu
edellyttaa, ettd seka asiakkaalla ettd asiantuntijalla on k&ytossdan asianmukaiset tekniset
viestintavalineet. Etapalvelutilanteissa kaytetddn esimerkiksi videoneuvottelutekniikkaa,
pikaviestimida ja verkkoneuvottelutyokaluja. Mobiililaitteiden kayttd etdpalvelussa on

yleistynyt viime vuosina. (Kuntaliitto 2016?)

1 http://www.kunnat.net/fi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/Sivut/default.aspx
2 http://www. localfinland. fi/fi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/etapalvelu/Sivut/default.aspx
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Aina ei asiakkaan tarvitse mennd palveluntarjoajan luo, vaan palvelu voidaan tuoda
asiakkaan luo. Niin sanottuja liikkuvia palveluja ovat tiettyd palvelukokonaisuutta hoitavat
autopalvelut, kuten kirjastoauto seka monipalveluautot, joissa on saatavilla usean eri sektorin
palveluja. Liikkuviin palveluihin luetaan myo6s kyyditys- ja asiointipalvelut, joissa asiakas

viedan sinne, missa palvelu on. (Kuntaliitto 2016%)

Yhteispalvelulla tavoitellaan niin sanottua yhden luukun palvelua. Yhteispalvelupisteissa
tarjotaan palveluja ja neuvontaa yli organisaatiorajojen. Niiden toimintaan voi kuulua usean
eri viranomaisen lisaksi myos jarjestojen ja yritysten tarjontaa. Palvelupisteet pyritdan
sijoittamaan sellaisiin paikkoihin, joissa ihmiset muutenkin liikkuvat ja joihin heillda on
helppo ja esteetdn paasy. Palveluneuvojilla on tukenaan tieto- ja viestintdteknologian
vélineitd ja myo6s asiakkaiden kéytdssa on asiointipaatteitd. Yhteispalvelu kattaa toimintoja

asiakirjojen vastaanottamisesta vaativiin asiantuntijapalveluihin. (Kuntaliitto 20164

Sahkaisia asiointipalveluja kéyttamalla asiakas voi hoitaa asioitaan ajasta ja paikasta
riippumatta tietoverkossa tietokoneella tai mobiililaitteella. Sahkoiset palvelut ovat
luonteeltaan itsepalvelua, mink& vuoksi niiden on oltava helppokéyttoisid. Verkon kautta
tehtdvaan asiointiin liittyy myos erilaisilla varmenteilla tehtdvé asiakkaan tunnistaminen.
Sahkoiset palvelut perustuvat usein yksittaisiin asiointitapahtumiin. Taman liséksi joissakin
kunnissa kuntalainen voi saada kayttéonsa kuntalaistilin, johon kootaan kaikki kunnan ja
kuntalaisen vélinen sahkoinen viestinta ja asiointi. Yleisid séhkoisid asiointipalveluja ovat
muun muassa ilmoittautumiset, ajanvaraukset, asioiden vireillepanot ja palautteen
antaminen. (Kuntaliitto 2016%°)

13 http://www. localfinland. fi/fi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/liikkuvatpalvelut/Sivut/default.aspx
14 nttp://www. localfinland. fi/fi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/yhteispalvelu/Sivut/default.aspx
15 http://www.localfinland. fi/fi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/sahkoisetpalvelut/Sivut/default.aspx
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3 SAHKOINEN ASIOINTI JULKISHALLINNOSSA

Téssd luvussa tarkastelen viitekehykseen olennaisesti liittyvid ilmiditd digitalisaatio,
séhkoinen hallinto ja sdhkoinen asiointi. K&yn l&pi sitd, miten julkishallinnon ja erityisesti
kuntien sahkoistd asiointia ohjataan ja valvotaan viranomaisten ja lainsaddannon keinoin.
Osa kuntien palveluista on lakisaateisié ja kunnat ovat velvollisia ne jarjestdmadn. N&iden

liséksi kunnat tarjoavat asukkailleen myds runsaasti muita palveluja.

Vertaan perinteistd, paperilla tai kasvokkain tapahtuvan asioinnin prosessia sahkdiseen
asiointiprosessiin.  Pohdin, millaisia muutoksia siirtyminen perinteisestd asioinnista
séhkdiseen vaatii ja millaisia ongelmakohtia muutosprosessin aikana voi esiintya. Sahkdisten
palvelujen kayttd tuo monia etuja niin palvelun tarjoajalle kuin sen kayttajalle, mutta myos

uusia riskejd, jotka on asiointiprosesseja suunniteltaessa otettava huomioon.

3.1 Digitalisaatio

Suomalaisen yhteiskunnan digitalisaation alku ajoittuu 1980-luvulle (esim. Koiranen,
Raisanen & Sodergard 2016: 24, 26; Pohjola 2014: 13). Ensimmadiset matkapuhelimet tulivat
markkinoille ja sahkdposti muutti viestintdd. Yh& useammasta kodista I0ytyi tietokone.
Seuraavalla vuosikymmenelld internet tuli suuren yleison tietoisuuteen ja saataville.
Alypuhelimet alkoivat tehdd sahkoisesta viestinnasta entistd vaivattomampaa. Teknologian
kehittymisen ja kustannusten alenemisen mydté palvelujen saatavuus on parantunut ja niiden
kayttd on tullut riippumattomaksi ajasta ja paikasta. Tiedonsaanti ja yhteisiin asioihin

osallistuminen onnistuu kotisohvalta kasin.

Kansainvéliset vertailut osoittavat, ettd Suomen digitaalinen toimintavalmius on maailman
huippuluokkaa ja meillda on EU-maiden paras digiosaaminen. Julkisten sdhkdisten palvelujen
tuottajana olemme maailman kérkimaita. (Digibarometri 2016: 5). Tilastokeskuksen (2015)

tutkimus osoittaa, ettd vuonna 2015 suomalaisesta aikuisvaestostd (16—89 -vuotiaat) 78 %
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kaytti internetid paivittain tai lahes paivittdin. Tyossd kéyvasta vdeston osasta internetid

kaytti paivittain tai lahes paivittéin 92 % ja opiskelijoista 97 %.

Valtiovarainministerion (2016a%®) mukaan digitalisaatio otetaan huomioon useissa nykyisen
hallitusohjelman kéarkihankkeissa. Naista yksi on Digitalisoidaan julkiset palvelut, jonka
paatavoitteena on muuttaa julkiset palvelut digitaalisiksi ja kayttdjalahtoisiksi. Samassa
yhteydesséd maéritelld&n julkisten palvelujen digitalisoinnin periaatteet ja uudistetaan
tiedonhallintaa koskeva lainsdadanto.

Julkishallinnon digitalisaation yleisend tavoitteena on kehitta4 julkisia palveluita kansalaisia
ja yrityksid parhaiten hyodyttavélla tavalla. Toimivat ja luotettavat palveluketjut tukevat
kaiken ikaisia ja erilaisissa elamantilanteissa olevia ihmisid. Kun palvelukehitys keskittyy
asiakkaaseen, koko yhteiskunnan hyvinvointi kasvaa. (Valtiovarainministerio 2016a).
Muutokset, joita digitalisaatiolla pyritddn toteuttamaan, edellyttdvat nykyisten
toimintatapojen kyseenalaistamista. Vain siten niistd saadaan aiempaa toimivampia ja

joustavampia.

3.2 Sahkdinen hallinto

Sahkaiselle hallinnolle ominaista on tieto- ja viestintatekniikan hyddyntaminen julkisen
hallinnon tavoitteiden tukena. Tieto- ja viestintatekniikkaa kayttdmalla voidaan parantaa
julkisia palveluja, demokraattista prosessia ja julkishallinnon toimintakéytantoja.
Onnistuessaan se parantaa julkisten palvelujen laatua, lyhentdd odotusaikoja, lisda
kustannustehokkuutta ja parantaa avoimuutta ja vastuullisuutta. Sahkoiseen hallintoon
siirtyminen vaatii usein muutoksia organisaatioissa, Vvakiintuneissa tyotavoissa ja
paatoksenteon muodoissa. Teknologian lisddntyvd kéayttdé sindnsd ei muuta huonoja

menettelytapoja hyviksi, mutta se tarjoaa mahdollisuuden suorittaa tehtévat eri tavalla kuin

16 http://vm.fildigitalisoidaan-julkiset-palvelut
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aiemmin. (Euroopan yhteisdjen komissio 2003: 4, 6, 8). Kuvioon 6 olen koostanut
yhteenvedon sahkoisen hallinnon ja sen l&hikasitteiden asemasta toisiinsa ndhden
Voutilaisen (2006: 2, 3) ja Anttiroikon (2004: 9) nakemysten pohjalta.

4 )

Digitalisaatio
Séhkdinen hallinto
' ™y
Sahkdinen
Sihkaiset Sahkdinen hallintotoiminto
palvelut asianhallinta
Sahkdinen
tietopalvelut hallinta
asiointipalvelut
Sahkdinen
demokratia
e -
Teknologia
tietojarjestelmat, tietokannat, tietoverkot

o J

Kuvio 6. S&hkdinen hallinto ja sen l&hikasitteet

Voutilainen (2006: 1, 2) nékee sahkdisen hallinnon nakokulmana tietoyhteiskunnassa
tapahtuvaan hallinnon kehittdmiseen ja kehittymiseen. Teknisestd nédkokulmasta katsoen
séhkdisen hallinnon muodostavat sahkoiset asiointipalvelut, sahkdinen asianhallinta, perus-

ja taustajarjestelmaét seka néité4 kaikkia yhdistavat tietoverkot.

Anttiroiko (2004: 8) madrittelee s@hkoisen hallinnon (e-government) péétavoitteet

seuraavasti:

e kansalaisten, jarjestdjen ja yritysten informaation saanti helpottuu
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e palvelujen laatu ja kustannustehokkuus nousee
e kansalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet lisdantyvat
e eri toimijaryhmien valiset vuorovaikutusprosessit seka hallinnon siséiset prosessit

tehostuvat

Sahkoiseen hallintoon liittyvat laheisesti késitteet s&hkdinen hallintotoiminto  (e-
administration), sahkodinen hallinta (e-governance), sahkdinen asiointi (e-service) ja
sahkoinen demokratia (e-democracy). Sahkoiset asiointipalvelut ovat osa séhkoista hallintoa.
Ne tukevat omalta osaltaan sdhkoisen hallinnon tavoitteita palvelun laadun ja
kustannustehokkuuden sekéd informaation saannin kasvusta. Toiminnoissa hyddynnetaan

tieto- ja viestintiteknologiaa.

3.3 Sahkdinen asiointi

Asioinnilla tarkoitetaan yleisesti asioiden hoitamista. Sahkoisessd asioinnissa eli
verkkoasioinnissa asiat hoidetaan séhkoisessdé muodossa. Sahkdisen asioinnin késite on
muuttunut vuosien mittaan teknisen kehityksen ja asiointipalvelujen yleistymisen myota.
Joissakin maaritelmissd sahkoiseen asiointiin siséllytetddn sahkoiset yksisuuntaiset
tiedonsiirtosiirtomenetelmét,  toisissa  edellytetddn  kaksisuuntaista interaktiivista

vuorovaikutteisuutta.

Useimpien méarittelyjen mukaan séhkdinen asiointi on tietoverkossa sahkdisesti tapahtuvaa
asioiden hoitamista (esim. Hautala 2015: 28; Horneman 2014: 4; Kujala 2012: 12; Raisénen
2012: 9; Krogell-Magni 2010: 15; Arkistolaitos 2005; Sanastokeskus TSK 2008;
Valtiovarainministerio 2008: 94). Erdat maaritelmat liittdvat sahkoisen asioinnin erityisesti
viranomaisten vastuulla olevaan hallintoasiain menettelyyn (esim. Hakap&é 2008: 67; Harju
2006: 15; Valtiovarainministerié 2001: 5).
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Sahkoiseltd asioinnilta voidaan edellyttdd kaksisuuntaista vuorovaikutteisuutta (esim.
Raisénen 2012: 9; Hakapaa 2008: 67; Toivanen 2006: 21; Valtiovarainministerié 2001: 5)
tai myds yhteen suuntaan tapahtuva tiedonsiirto voidaan nahda sahkoisena asiointina (esim.
Horneman 2014: 4; Kujala 2012: 12).

Sahkaiselle asioinnille ei siis ole muodostunut yhta yksiselitteista yleisesti kaytettavaa
méaritelmaa. Edelld kerrotusta huomataan, ettd jopa viranomaistahot kuvaavat séhkoista
asiointia eri tavoin. Tdssé tutkimuksessa kasittelen s&hkdista asiointia sen laajemmassa
merkityksessd. Katson ldhtokohtaisesti sahkdisen asioinnin olevan yksi- tai kaksisuuntaista
tietoverkossa tapahtuvaa asioiden hoitamista. Tutkimuksen analyysivaiheessa ryhmittelen
séhkoisia asiointipalveluja niiden ominaisuuksien mukaan ottaen huomioon muun muassa

niiden vuorovaikutusasteen ja toteutustavan.

3.4 Asiointipalvelujen muutos perinteisesta sahkoiseksi

Asiointipalvelujen sdhkoistaminen on tehnyt palvelujen kdyton mahdolliseksi ajasta ja
paikasta riippumatta, kunhan asiakkaalla on kaytettavissaan tietokone tai mobiililaite seka
verkkoyhteys (esim. Sirkemaa 2014: 181; Krogell-Magni 2010: 15). Koska kaikilla
kuntalaisilla ei valttdamatta ole tarvittavia laitteita ja yhteyksid, kunnat ovat sijoittaneet
asiakaspaatteitd kirjastoihin, yhteispalvelupisteisiin tai muihin kuntalaisten saavutettavissa
oleviin paikkoihin. (Kuntaliitto 20167). Voutilainen (2006: 239) toteaa, etti vaikka yksi
asiointipalvelujen sahkoistamisen tavoite on tarjota niille ajasta ja paikasta riippumaton
saatavuus, viranomaisilla ei ole kuitenkaan velvollisuutta jarjestdd ympéarivuorokautista

kayttomahdollisuutta 24/7-periaatteella.

Palvelujen suunnittelussa on otettava huomioon my0ds erilaiset selainversiot ja

tietoliikenneyhteyksien nopeus. Palvelujen saatavuuteen, esteettomyyteen,

17 http://www.localfinland. fi/fi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/sahkoisetpalvelut/Sivut/default.aspx
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kohtuuhintaisuuteen sek& erilaisten kayttdjien tarpeisiin on kiinnitettdvd huomiota, kun
palveluja kehitetddn. Lisaksi palvelujen siséllon on oltava selvésti esitetty. (Voutilainen
2006: 239). Asiakkaan on kyettava lIdytdmaan tarvitsemansa palvelu helposti, vaikka hén ei
tuntisi palveluntarjoajan hallinnollista rakennetta tai tietéisi, mika yksikko palvelusta vastaa
(Sirkemaa 2014: 183).

Sirkemaa (2014: 183) tuo esiin asiointipalvelun tarjoajan ndkdkulman. Paitsi ettd palvelujen
séahkdistaminen voi aiheuttaa prosessien uudelleen tarkastelua, se vaatii usein muutoksia
johtamiskaytantdihin ja yleiseen organisaatiokulttuuriin sek& saattaa edellyttdd entistéa

laajempaa yhteisty6td organisaation yksikdiden vélilla.

Séhkaoinen asiointi edellyttdd usein kuntalaisen tunnistamista tietoverkossa. Andreasson &
Koivisto (2013: 176-178) muistuttavat, ettd tunnistamista ei pida kuitenkaan vaatia, ellei
sithen ole erityistd perustetta. Asiointipalvelun tarjoaja pé&&ttdd, mitk& asiointitoiminnot
vaativat tunnistamista ja millaista sen pitda olla. Tunnistaminen voidaan tehdd esimerkiksi
kayttajatunnuksella  ja  salasanalla,  verkkopankkitunnuksilla,  sirukortilla  tai

mobiilivarmenteella.

Kuvioon 7 olen koonnut asiointipalvelujen séhkdistamisen yleisimmat perusteet,
edellytykset séhkdisen asioinnin onnistuneelle kayttéonotolle seka yleisimmin tunnistetut

hyddyt, joita sahkdiselld asioinnilla on saavutettu.
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Kuvio 7. S&hkdiseen asiointiin siirtyminen

Asiointipalvelujen siirtdminen séhkdiseen muotoon tarjoaa hyvan mahdollisuuden tarkastella
ja uudistaa koko asiointiprosessia (Sirkemaa 2014: 181). Yleensd prosessit kannattaa
automatisoida mahdollisimman pitkalle ja niistd voidaan usein poistaa joitain osia
tarpeettomina (Kuntaliitto 2016'®). Kansalaisten on oltava tietoisia palvelujen saatavuudesta
ja haluttava kayttaa niita. Palvelujen kayton on oltava helppoa ja miellyttavaa ja ihmisten
pitéé tuntea saavansa niista hyotya. (Euroopan yhteisdjen komissio 2003: 10; Sirkemaa 2010:

769). Palvelujen tarjoaminen verkossa ei vield takaa, ettd niitd myos kaytettaisiin.

3.5 Sahkaisiin asiointipalveluihin kirjautuminen

Osa asiointipalveluista vaatii kayttdjan tunnistamista ennen palveluun Kkirjautumista.

Joihinkin palveluihin on mahdollista Kirjautua kayttajaksi rekisterditymisen jalkeen.

18 http://www. localfinland. fiffi/asiantuntijapalvelut/tyk/asiakaspalvelut/sahkoisetpalvelut/Sivut/default.aspx
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Rekisterditymisen yhteydessé kayttdja syottaa palveluun sen vaatimat tiedot, kuten nimensa,
yhteystietonsa sekd itse keksiménsé kayttajatunnuksen ja salasanan. Kéyttajatunnuksen ja
salasanan avulla han voi Kirjautua jarjestelméaéan uudelleen myohemmin. Niin sanottu vahva
séhkdinen tunnistaminen edellyttdd verkkopankkitunnuksen, séhkdisen henkildkortin tai
mobiilivarmenteen kayttod. Tamé& tapa on k&ytossa esimerkiksi julkishallinnon

verkkotunnistus- ja maksamispalvelu VETUMASsa.

Asiointipalvelu voi myos olla liitetty kertaluontoista kirjautumista vaativaan asiointitiliin.
Talloin kéayttaja saa yhden tunnistustapahtuman jalkeen kaytettavékseen kaikki kyseiseen
asiointitiliin liitetyt palvelut. Julkishallinnon asiointipalveluissa ovat kaytdssa Kansalaisen
asiointitili ja Kuntalaistili. Kansalaisen asiointitilin kdyttéonotto vaatii vahvaa tunnistamista.
Tilin kautta asiakas voi kayttdd siihen liitettyjd asiointipalveluja ja vastaanottaa
viranomaisilta tulevia péatoksia ja viesteja. (Véestorekisterikeskus 2017a). Kuntalaistiliin
liitettyja asiointipalveluja voidaan kayttd4 eriasteisilla tunnistamismenetelmilld. Osa
palveluista edellyttdd vahvaa tunnistamista, toiset saa kayttoonsa kayttajatunnuksella ja

salasanalla ja joitakin palveluja voidaan kéyttaa ilman kirjautumista. (Propentus 2017)

Suomi.fi on Véestorekisterikeskuksen (2017b) tuottama julkishallinnon asiakkaille
tarkoitettu verkkopalvelu. Sen kautta he pé&sevat sahkaisiin asiointipalveluihin
kertakirjautumisella ja voivat myos lukea itseadn koskevia tietojal®. Suomi.fi-palvelu tarjoaa
kayttajilleen henkilokohtaisen séhkoisen postilaatikon, jonka kautta he voivat viestia
julkishallinnon organisaatioiden kanssa. Palvelun kéayttéonotto on vield meneilldén, mutta
sen on tarkoitus olla kaikkien kuntien kaytettavissd vuoden 2017 loppuun mennessa?.

Suomi.fi-palvelun kaytto edellyttad asiakkaan vahvaa tunnistamista?.

Kuntalaisaloite.fi (Oikeusministerio 2017) on oikeusministerion yllapitdma verkkopalvelu,
jossa voidaan tehdd kuntalaisaloitteita palveluun liittyneille kunnille. Palvelussa asiakas voi

seurata oman aloitteensa etenemistd. My0ds toisten tekemat aloitteet ovat luettavissa yli

19 https://esuomi.fi/palveluntarjoajille/palvelunakymat/
20 https://esuomi.fi/palveluntarjoajille/viestinvalitys/
2L https://esuomi.fi/palveluntarjoajille/palvelunakymat/palvelukuvaus/
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kuntarajojen. Aloitteita voidaan kannattaa ja niihin on mahdollista osallistua palvelussa.
Kuntalaisaloitepalvelu on kaytettavissa ilman kirjautumista. Palvelussa voidaan laatia eri
tyyppisié aloitteita, joista osaan vaaditaan vahva tunnistaminen. Tehdyt aloitteet menevat

palvelun kautta viralliseen kasittelyyn asianomaisessa kunnassa.

3.6  Séhkaisten asiointipalvelujen ryhmittelytapoja

Sahkoisia asiointipalveluja voidaan ryhmitelld erilaisten ominaisuuksien ja niiden
yhdistelmien perusteella. Ryhmittelyperusteita ovat esimerkiksi palvelun sisélto ja tarkoitus,
palvelun  kehitysvaihe, palvelun  kohderyhman laajuus, palveluun liittyvéan
vuorovaikutteisuuden muoto, palvelun suhde toisiin palveluihin ja palvelun kéyton vaatima
tietoturvan taso. Olen koonnut aiemmissa tutkimuksissa luokittelujen perusteena kéytettyja

ominaisuuksia kuvioon 8.

Julkaisu- ja tiedotuspalvelu

Lomake- ja sisaltipalvelu

| wireillepanopalvelu
Tiedon jakaminen

) Kehitysvaine ) Tiedonkeruupalvelut

Tiedon keruu | , ) - : ) )
——— Tarkoitus | Asiakaspalaute- ja osallistumispalvelu

Tiedonvaihte 7 [

\ o Viranomaiskasittely
\_ Asiointipalvely ~———

Asian vireillepano ¥ - — .
- " Asiointipalvelujen \ . Eiviranomaiskasittelya

Yleisopalvelu S \,  luokitelu Yksisuuntainen
- ) \ Kohderyhma L LS L L
Yksildllinen tai — — . Vuorovaikutteisuus | Kaksisuuntainen

erityisryhman palvelu  / \ Luonne -
— F— \_ Jarjestelmien valinen
Erillinen palvelu st e

- Integrointi ! } )
Yhdistetty palvelu  /~— \ Tunnistuksen ja salauksen taso

[ Dsapuolten maara
Tietoturvavaatimusten perusteet  ——
. Yksi-ja kaksisuuntaisuus

\_ Tunnistustapa

Kuvio 8. Asiointipalvelujen luokittelu ja ominaisuudet aiemmissa tutkimuksissa

Sahkoisen asionnin kehityskaaressa voidaan n&hdd yhtymid tietoverkkojen ja
tietojérjestelmien tekniseen kehitykseen. Asiointipalveluja on yhdistetty organisaation
toiminnallisiin prosesseihin ja niiden interaktiivisuus on lisdéntynyt. Samalla kun

tietoyhteiskunta on kehittynyt, asiointipalvelujen asiakkaalle tuottama lisdarvo on kasvanut.
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Kehitysvaiheeseen perustuvat asiointipalvelujen ryhmittelyt eivét kuitenkaan valttamatta
kuvaa palvelujen tasoeroja vaan niiden toteutukseen ja kayttoon liittyvid teknisia
vaatimuksia.  (Anttiroiko 2004: 15-17). Hautala (2015: 29, 30) jakaa sahkoiset
asiointipalvelut kehitysvaiheen perusteella kuuteen ryhmaan: tieto- ja tiedottamispalvelut,
asiakaspalaute- ja  osallistumispalvelut, tiedonkeruupalvelut, vireillepanopalvelut,
tietojarjestelmien vélinen tiedonvaihto ja vuorovaikutteinen sahkoinen asiointipalvelu.
Kehitysvaiheen arvioinnissa hdn ottaa huomioon my6s palvelun siséllon ja
vuorovaikutteisuuden. Anttiroiko (2014: 15, 16) tunnistaa kolme kehitysvaiheeseen
pohjautuvaa kategoriaa: informaatio- eli tieto- ja tiedotuspalvelut, vuorovaikutus- ja
viestintpalvelut sekd transaktio- eli asiointipalvelut. Sirkemaan (2014: 182) tyypittelyssa
kehitysvaiheet edustavat palvelun vuorovaikutuksen tasoa: tiedotuspalvelut, lomake- ja

siséltopalvelut ja vuorovaikutuspalvelut.

Sekd Hautala (2015: 29), Anttiroiko (2004: 16) ettd Sirkemaa (2014: 182) mainitsevat
julkaisu- tai tiedotuspalvelut, joiden tarkoituksena on informaation jakaminen. Niisséa
palvelun tarjoaja jakaa tietoa yksisuuntaisesti asiakkaille. Hautalan (2015: 29) mukaan tieto
koskee useimmiten hallintoa ja hallinnon palveluja. Anttiroiko (2004: 15) toteaa téllaisten
palvelujen olevan yleensé teknisesti yksinkertaisia palveluja, joita ei integroida organisaation
toiminnallisiin prosesseihin. Esimerkkind hédn mainitsee kunnan verkkosivut. Sirkemaan
(2014: 182) ryhmittelyssa lomake- ja sisaltopalvelut tarjoavat lomakkeita ja muita
materiaaleja, joita asiakas voi ladata tai tulostaa itselleen. Anttiroiko (2004: 15) liittad
lomakkeiden kasittelyn vuorovaikutus- ja viestintapalveluihin. Talloin palveluun siséltyy
myo6s lomakkeiden l&hettdminen tietoverkon kautta, ja palvelun tarjoajan ja asiakkaan
vélinen vuorovaikutus on kaksisuuntaista. Hautala (2015: 29) kutsuu séhkdisen lomakkeen
tayttamisté ja sahkoisesti l&hettdmisté vireillepanopalveluksi, mutta kdytdnnossé kyse on
samasta palvelusta. Lisdksi Hautala (2015: 29) tuo esille kaksi muuta palveluryhmaa.
Tiedonkeruupalveluissa yritys tai muu toimija antaa viranomaiselle sahkdisesti
lainsdadannon edellyttamia tietoja. Asiakaspalaute- ja osallistumispalveluissa asiakkaat
antavat viranomaiselle palautetta tai osallistuvat yhteiskunnan toimintaa ja kehittdmisté

koskevaan keskusteluun. Asiointipalveluja kaytetadn tietoverkon kautta ja ne liittyvéat
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johonkin tiettyyn asiointiprosessiin. Asiointiprosessin perusteella asiointipalvelut voidaan
jakaa edelleen kahteen ryhmadn sen mukaan, vaativatko niissa késiteltavat asiat

viranomaiskasittelya vai eivat.

Vuorovaikutuksen muoto on yksi asiointipalvelun kehitysvaiheen méérittelyyn vaikuttava
tekija (Hautala 2015: 29, 30; Anttiroiko 2004: 16; Sirkemaa 2014: 182).
Valtiovarainministerion (2001: 3.3) luokittelussa korostetaan, ettd yksisuuntaisessa
palveluprosessissa asiakkaan on voitava luottaa palvelun ldhteeseen ja sisaltoon. Sirkemaa
(2014: 182) nékee palvelukanavan &aripdissd yksisuuntaiset tiedotuspalvelut ja
vuorovaikutteiset asiointipalvelut. Sahkoistd asiointipalvelua pidetdaan vuorovaikutteisena,
kun tieto kulkee verkossa kaksisuuntaisesti. Anttiroiko (2004: 15) kayttaa téllaisista
palveluista myds nimitysté transaktiopalvelut ja mainitsee asiointiprosesseista esimerkkeing
maksutapahtuman ja verkkoaanestyksen. Asiointitapahtuman kdynnistad yleensa asiakkaan
tayttama sahkodinen lomake ja sen seurauksena asiakas on vuorovaikutuksessa joko
viranomaisen tai viranomaisen hallinnoiman jarjestelman kanssa. Sirkemaa (2014: 182)
korostaa, ettd asiakas vastaanottaa asiaansa liittyvan palautteen samassa asiointipalvelussa
kuin missd han on kaynnistanyt asiointitapahtuman. Hautala (2015: 30) yhdistaa
vuorovaikutteisiin palveluihin myods asiakkaan mahdollisuuden keskustella viranomaisen
kanssa, seurata asiansa etenemistd viranomaisen kasittelyssé seka tarkastella tietoja, joita
viranomainen on hénesta tallentanut. Valtiovarainministerion (2001: 3.3) maéaritelméan
mukaan kaksisuuntainen palvelu on joko interaktiivista tai siihen liittyva vaste voi saapua
vasta pitkankin ajan jalkeen. Muista palveluryhmittelyistd poiketen Hautala (2015: 29) lukee
sahkoisiin asiointipalveluihin mukaan myos tietojarjestelmien vélisen tiedonvaihdon.
Vuorovaikutuksen osapuolena ei siis ole ihmistd vaan eri organisaatioiden
tietojérjestelmasovellukset keskustelevat kesken&én automaattisesti, ja muun muassa tekevat
tietohakuja toisen viranomaisen rekisterista ja siirtdvét tietoja asiakkaiden ja viranomaisten

valilla.

Valtiovarainministerié (2001: 3.3) luokittelee séhkoiset palvelut perustuen ominaisuuksiin,

jotka vaikuttavat palveluille asetettaviin tietoturvallisuusvaatimuksiin. Asianmukaisen
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tietoturvallisuuden varmistaminen edellyttaa erityisia toimenpiteitd, koska sahkoinen asiointi
tapahtuu yleend julkisissa tietoverkoissa. Koneellisissa palveluprosesseissa asiakkaan
tunnistukselle ja tietoliikenteen salauksen tasolle asetetaan erilaisia vaatimuksia palvelun
sisallon perusteella. Muita luokitteluun vaikuttavia tekijoitd ovat palvelun osapuolten
maara, palveluprosessin yksi- tai kaksisuuntaisuus sekd palvelun vaatima kayttdjan

tunnistamistapa. (Valtiovarainministerio 2001: 3.3)

Sahkaisia asiointipalveluja voidaan luokitella myds niiden luonteen mukaan arvioimalla
tiettyjen ominaisuuksien painottumista. Aaripaiden lisaksi palvelu voi edustaa jonkinasteista
véalimuotoa. Asiointipalvelujen integrointiasteen aaripdind ovat yksittaiset itsendisesti
toimivat palvelut ja toisaalta toisiinsa teknisesti sulautettujen asiointipalvelujen
muodostamat kokonaisuudet. Palvelu voi liittyd jonkin yksittaisen toimialan tai yksikon
tehtdviin ja toimia muista tarjolla olevista palveluista erillisen& palveluna. Joukko toisiinsa
yhdistettyja palveluja voi muodostaa palvelukokonaisuuden, joka perustuu useiden
jarjestelmien integrointiin tai prosessien yhdistamiseen. Toisiinsa sulautettujen palvelujen
erottaminen yksittaisiksi palveluiksi ei yleensd ole mahdollista. Kuntien palvelutarjonnassa
palvelun erillisyyden ja yhteensovittamisen merkitys ilmenee, kun tarkastellaan eri
toimialoihin liittyvid palveluja. Palvelu voi kohdistua tietylle, ehkd suppeallekin
kohderyhmalle, jolla saattaa olla palvelun toteutukseen liittyvia erityistarpeita. Tarpeet
voivat olla yksilollisia tai tiettya erityisryhmaa koskevia. Palvelu voi myo6s olla
yleisluontoinen yleisopalvelu ja kdytannossa kenen tahansa kaytettavissé. Asiakasryhmén
huomioon ottamisella on usein vaikutusta palvelun kaytettavyyteen ja esteettomyyteen.
(Sirkemaa 2014: 182)

Séhkaisié asiointipalveluja voidaan luokitella niiden tarkoituksen mukaan. Sirkemaa (2014
182) toteaa tiedon jakamisen olevan asiointipalvelun perustehtavéd, mutta huomauttaa, etta
palvelun kehittyessa sen vuorovaikutteisuus usein lisaantyy. Seka Anttiroiko (2004: 16, 17)
ettd Hautala (2015: 29) yhdistavat tiedon jakamisen julkisen hallinnon palveluihin liittyvaan
informaatioon. Hautala (2015: 29) tuo esille tiedon keruun tapana toimittaa viranomaiselle

tietoja sahkoisessd muodossa. Tiedon vaihdolla hén tarkoittaa tietojarjestelmien valista
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automaattista viestintdd. Siind tietojarjestelmésovellus hakee tietoja toisen organisaation
jarjestelmastd ja myo6s viranomaisen ja asiakkaan valilla tieto voi siirtyd automaattisesti. Kun
asiakas tayttdd ja lahettdd lomakkeen séhkoisesti, viranomainen huolehtii asian
vireillepanosta (Hautala 2015: 29) asiakkaan toimittamien tietojen mukaisesti. Toisaalta
esimerkiksi Hakapadn (2008: 67) mukaan séhkoiseen asiointiin nimenomaan kuuluu asian
vireillepano osana hallintoasian menettelyd. Vastaava maéarittely sisdltyy myos

valtiovarainministerion (2001: 5) ohjeeseen.

3.7 Tutkimuksessa kaytettava luokittelumalli

Yhdistelen aiemmissa tutkimuksissa kaytettyja luokittelutapoja oman mallini laatimisessa.
Useissa aiemmissa tutkimuksissa (esim. Anttiroiko 2004: 15-17; Hautala 2015: 29, 30;
Sirkemaa 2014: 182) s&hkoisia asiointipalveluja luokiteltiin kehitysvaiheen perusteella.
Koska téssa tutkimuksessa kayttamani luokittelun perusteet kuvaavat padasiassa palvelujen
kayttda ja toteutustapaa, kutsun ryhmia asiointipalvelutyypeiksi. Kaytan luokittelun
perusteina asiointipalveluun liittyvé@ vuorovaikutteisuutta, asiakkaan tunnistamistapaa ja
palvelun tarkoitusta, kuten esitdn kuviossa 9. Jatan luokitteluni ulkopuolelle aiemmissa
tutkimuksissa tunnistetut vireillepanopalvelun ja tiedonkeruupalvelun, koska toteutustapansa

perusteella ne voidaan siséllyttaa joko lomake- tai asiointipalveluihin,
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Kuvio 9. Tutkimuksessa kaytettava luokittelu

Luokittelen siis kuntien s&hkoiset asiointipalvelut neljadn ryhmaan: tiedotuspalvelut,
lomakepalvelut, palautepalvelut ja asiointipalvelut. Tiedotuspalvelussa tiedonvélitys
tapahtuu yksisuuntaisesti kunnalta asiakkaalle pain. Palvelun péadasiallinen tarkoitus on
tiedon jakaminen eikd palvelun kéytt6 edellytd asiakkaan tunnistamista. Tyypillinen

tiedotuspalvelun sovellus on kunnan verkkosivusto, joka on avoin Kaikille ja jossa jaetaan

tietoa kunnan toiminnasta.

Lomakepalvelu tarkoittaa, ettd kunta julkaisee verkkosivustollaan lomakkeita, jotka ovat
asiakkaan kaytettavissa ilman tunnistamista. Asiakas voi tulostaa lomakkeen ja tayttadé sen
kasin tai han voi tayttdd lomakkeen sahkoisesti ja halutessaan tallentaa sen omalle
tietokoneelleen. Taytetty lomake palautetaan kuntaan joko paperimuodossa tai sahkoisesti

séhkopostiviestin liitetiedostona. Vaikka asiakas palauttaa tdyttaménsa lomakkeen kuntaan,
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lomakepalvelun vuorovaikutus on yksisuuntaista, koska palautus tapahtuu palvelun
ulkopuolella. Lomakepalvelun tarkoituksena on saattaa lomakkeessa esitettdva asia vireille

kunnan organisaatiossa.

Palautepalvelussa vuorovaikutus asiakkaan ja kunnan vélilla on kaksisuuntaista. Asiakas
avaa verkkosivustolla julkaistun lomakkeen ja tayttad sen sahkoisesti kayttoliittymassa.
Lomakkeen yhteydessa on painike, joka kaynnistdd sen palauttamisen palvelun sisélla.
Palautepalvelun kayton tarkoituksena on vaikuttaminen, eli asiakas ilmaisee mielipiteensa
jostakin asiasta tai esimerkiksi tekee aloitteen. Asiakkaan tunnistustavoissa on vaihtelua.
Palvelu voi olla kaytettavissa ilman sédhkoista tunnistusta tai sen kaytté edellyttaa asiakkaan

rekisterditymista palveluun tai asiakkaan vahvaa tunnistamista.

Asiointipalvelussa vuorovaikutus on kaksisuuntaista ja kasiteltavaan asiaan liittyva viestinta
tapahtuu sahkoisessd ympéristossa palvelun sisalla. Palvelun tarkoituksena on saattaa asia
vireille ja viranomaiskasittelyyn. My0s asiaa koskevat pa&atokset voidaan toimittaa
asiakkaalle asiointipalvelussa. Asiointipalvelun kayttd voi olla mahdollista asiakkaan
rekisterditymisen kautta, kayttaméalla vahvan sahkoisen tunnistamisen menetelmia tai taysin

ilman asiakkaan tunnistamista.
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4 SAHKOISTEN ASIOINTIPALVELUJEN VIRANOMAISOHJAUS

Téssd luvussa kayn l&pi, miten laki ja viranomaisten suositukset ohjaavat séhkoisten
asiointipalvelujen jarjestamista ja toteutustapoja. Suosituksia antavat Julkisen hallinnon
tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA ja Valtionhallinnon tieto- ja kyberturvallisuuden
johtoryhma VAHTI. Vdhemmén velvoittavia, mutta etenkin palvelujen kaytettavyyteen

vaikuttavia ohjeistuksia on viranomaisten julkaisemissa laatukriteeristoissa.

4.1 Palvelujen jarjestdminen

Sekd viranomaisten ettd asiakkaiden sahkoiseen asiointiin liittyvistd oikeuksista,
velvollisuuksista ja vastuista sdddetddn laissa. Laki sdhkoisestd asioinnista
viranomaistoiminnasta (5 §) maéaraé, ettd viranomaisen on tarjottava kansalaisille sdhkoisia
asiointipalveluja olemassa olevien edellytysten rajoissa ottaen huomioon kéaytettavissa olevat
tekniset ja taloudelliset resurssit. Palvelujen tarjonnan rajaaminen toimialue- tai
tehtdvépaikkakohtaisesti on sallittua. Kuntalain (8 8, 9 8) mukaan kunta voi tuottaa
jarjestamisvastuulleen kuuluvat palvelut itse tai kuntayhtyman kautta tai hankkia ne muilta
palvelujen tuottajilta. Hallintotehtavét kuuluvat kuitenkin paasaantoisesti kunnalle itselleen.

Sahkoisten palvelujen toteuttamisessa kéytettdvien laitteistojen ja ohjelmistojen on lain
mukaan oltava asiakkaan nékokulmasta katsottaessa mahdollisimman yhteensopivia ja
helppokayttdisid. Kansalaisille on tarjottava mahdollisuus lahettda sédhkdisessa muodossa
oleva viesti asian vireille saattamiseksi tai kasittelemiseksi viranomaisen ilmoittamaan
séhkdiseen osoitteeseen tai laitteeseen. T&ma kattaa laissa sdddetyt tai maaratyt ilmoitukset,
viranomaisen pyytamat selvitykset sek& muut asiakirjat ja viestit. (Laki s&hkoisesta
asioinnista viranomaistoiminnassa 5 §). Kuntien on julkaistava verkkosivuillaan yleinen
séahkdpostiosoite, jota kuntalaiset voivat kayttdd asioinnissaan. Yleensa tdma on kunnan

kirjaamon sahkopostiosoite. (Krogell-Magni 2010: 14)
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4.2 Asiakkaan tunnistaminen ja tietoturva

Séhkaoisen asioinnin ja tietojenvaihdon on oltava tietoturvallista. Tietoturvallisuuden ja
toimintavarmuuden varmistaminen on viranomaisen vastuulla. (Laki sahkoisesta asioinnista
viranomaistoiminnassa 5 8, 6 8). Tietoturvallisuutta k&sitelladn erityisesti ohjeessa VAHTI
4/2001 Sahkoisten palveluiden ja asioinnin tietoturvallisuuden yleisohje. Suositus on
suunnattu seka julkishallinnolle ettd julkisia palveluita tarjoaville yksityisen sektorin
organisaatioille. Suosituksessa kuvataan keskeisimmét asiat s&hkdisten palvelujen
tietoturvallisuudesta, jota tarkastellaan sekd tekniikan ettd toimintojen nakdkulmasta.
(\Valtiovarainministerié 2001: 4, 5, 8)

Olennainen tekijé tietoturvallisuudessa on kayttajan luotettava tunnistaminen sillon, kun
asiointipalvelun luonne sitd vaatii. Tunnistamista tarvitaan esimerkiksi monissa
paatoksentekoon johtavissa palveluissa tai kun palvelun kautta vélitetddn henkil6tietoja.
VAHTI-ohjeessa 12/2006 Tunnistaminen julkishallinnon verkkopalveluissa kuvataan,
milloin ja minka tyyppisié verkkopalveluja kdytettdessa kayttajan tunnistaminen on tarpeen.
Ohjeessa maééritelldadn erilaisia tunnistusmenetelmid ja niiden yhteydessa kéytettavia
vélineité sek& otetaan kantaa henkilGtietojen késittelyyn. (Valtiovarainministerio 2006: 9, 10,
13, 15)

Séhkoisestd tunnistamisesta ja tunnistuspalvelujen tarjoamisesta saddetdan laissa.
Tunnistusmenetelman on oltava sellainen, ettd tunnistusvélineen haltija voidaan tunnistaa
yksiselitteisesti. Henkildyden todentaminen voi perustua tekijaén, jonka henkil® tietad, joka
hénelld on hallussaan tai joka perustuu johonkin henkilon fyysiseen ominaisuuteen.
Vahvassa séahkoisessa tunnistamisessa on naista tekijoista kaytettava vahintdan kahta. (Laki
vahvasta séhkoisesta tunnistamisesta ja séhkoisista luottamuspalveluista 8a §). Laissa
tarkoitettuja todentamistekijoitd ovat esimerkiksi kéayttdjan tietdima salasana ja

kayttajatunnus, hénen hallussaan oleva sirukortti ja fyysisend ominaisuutena sormenjélki.
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Verkkotunnistus- ja maksamispalvelu VETUMA on tarkoitettu kaytettavaksi julkishallinnon
organisaatioiden sahkoisissd asiointipalvelusovelluksissa. Kayttotilanteita esitelldén
suosituksessa JHS 164 Tunnistautuminen ja maksaminen sahkodisessa asioinnissa VETUMA-
palvelun avulla. VETUMARN toiminnallisuuksia ovat kdyttdjan tunnistaminen, toimenpiteen
hyvaksyminen, sahkoinen allekirjoitus sekd maksun suorittaminen ja palautus. Palvelun
kéyttaja voidaan tunnistaa  sirukortin, matkapuhelimen  SIM-kortilla  olevan
kansalaisvarmenteen, kayttajatunnuksen ja salasanan yhdistelman tai verkkopankkitunnusten
avulla. Nama tayttavat edellisessa kappaleessa mainitut vaatimukset todentamistekijoista.
Suosituksen mukaan VETUMA-palvelu huolehtii kayttajan tunnistamisesta, mutta
henkilGtietojen asianmukaisesta kaytdstd on vastuussa asiointipalvelun tarjoaja. (JHS 164
2016: 1-3)

4.3  Asiakirjojen kasittely asiointipalveluissa

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA on julkaissut suosituksen JHS 156
Asiakirjojen ja tietojen rekisterginti  sdhkoisen asioinnin  ja  asiankasittelyn
tiedonhallinnassa. Suositus ottaa kantaa viranomaiselle séhkoisen asioinnin kautta tulleiden
asiakirjojen kasittelyyn. Sahkoiset asiakirjat on Kkirjattava tai muutoin rekisterditava
luotettavasti niin, ettd merkinndista selvidd asiakirjan saapumisajankohta ja asiakirjan
alkuperdisyyden ja eheyden toteaminen. Viestin lahettdjalle on ilmoitettava viestin
vastaanottamisesta, tdmé voidaan hoitaa myds automaattisesti. Viranomaisen on ilmoitettava
séhkoisen viestin lahettdjalle, jos viestia ei pystytd avaamaan tai siind on puutteita. Asia on
siirrettava kasittelyprosessiin asianmukaisella tavalla. Kasittelyn seurauksena syntyva paatos
voidaan toimittaa asiakkaalle sdhkdisesti, jos tdma on antanut siihen suostumuksensa. (JHS
156 2012: 11, 12). Nailtd osin JHS 156:n perustana on Laki sdhkdisestd asioinnista

viranomaistoiminnassa (12 §, 13 §, 15 §).
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4.4 Palvelun sisalto ja kaytettavyys

Séhkdoiset asiointipalvelut ovat kaytettavissa verkkosivustoilla, joten niiden suunnittelu ja
kehittdminen liittyvat l&heisesti verkkosivustojen kehittdmiseen. Luonnollista on, ettd myos
néihin liittyvét suositukset, ohjeet ja laatukriteerit ovat padosin yhtenevia. Asiointipalvelujen
kehittdmistd ja kayttdonottoa niitd tarjoavan organisaation kannalta ohjeistetaan
suosituksessa JHS 190 Julkisten verkkopalvelujen suunnittelu ja kehittdminen (JHS 190,
2016). Valtiovarainministerion (2012) laatimassa verkkopalvelujen laatukriteeristossa
otetaan huomioon sekd palvelun tarjoajan ettd kayttdjan nakdkulma. Kuntaliiton (2010)
julkaisema verkkopalvelun sisaltélaht6isen arvioinnin malli VESLA tarkastelee palveluja eri

kayttajaryhmien kannalta.

JHS 190 Julkisten verkkopalvelujen suunnittelu ja kehittdminen siséltad yleisia suosituksia
julkishallinnon organisaatioiden verkkosivustojen ja asiointipalvelujen suunnitteluun,
kehittdmiseen ja yll&pitoon. Suositus on tarkoitettu sovellettavaksi erilaisilla paatelaitteilla
kaytettaviin asiointipalveluihin ja muihin verkkopalveluihin. Suosituksen mukaan palvelujen
sahkoistamisen yhteydessa tulee tarkastella prosessien ja palvelujen tuottamistapoja.
Verkkopalvelujen kehittamisen ja kéytt6onoton tulee olla yhteydessd organisaation
strategiaan ja tavoitteisiin.  Palvelujen  sdhkoistdamisella  pyritddn  suurempaan
kustannustehokkuuteen ja joustavampaan asiointiin  organisaation toimintatapoja
tehostamalla. Suosituksessa kuvataan muun muassa verkkopalvelujen kehittdmisen
perusperiaatteita ja elinkaarta, hy6tyja sek& asiakkaan ettd palveluntarjoajan ndkdkulmasta,
palvelun hallintamallin laatimista, esteettomyyden ja saavutettavuuden huomioon ottamista,
sisallon ja kayttoliittymén suunnittelua seké palvelun kéaytténottoa. (JHS 190 2016: 2, 3, 8-
11, 23-30)

Valtiovarainministerié (2012) on laatinut verkkopalvelujen laatukriteeriston kaytettavaksi
julkisten verkkopalvelujen kehittdmisessa ja arvionnissa. Laatukriteeristd koostuu
tarkistuslistoista, joiden avulla arvioidaan, miten verkkopalveluissa on otettu eri ndkokulmia

huomioon. Laatukriteeristolla voidaan arvioida eri tyyppisia verkkopalveluja, muun muassa
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kuntalaisille suunnattuja séhkdisen asioinnin palveluja. Kriteerit on ryhmitelty
arviointialueisiin, joita ovat kaytto, sisaltd, johtaminen, tuottaminen ja hyodyt. Naista kaytto
ja sisalto kasittelevat palveluja kayttdjan nakokulmasta, johtaminen ja tuottaminen palvelun
tarjoajan nakokulmasta ja hyddyissa molempien osapuolten ndkékulmat otetaan huomioon.
Kun séhkoisten asiointipalvelujen kokonaisuutta arvioidaan palvelun kéyttdjan kannalta,

parhaiten soveltuvat kriteerit 10ytyvét kdyton ja sisallon arviointialueilta.

Kuntaliitto (Krogell-Magni 2010: 96-102) on julkaissut mallin kunnan verkkopalvelun
sisaltoladhtoiseen arviointiin. VESLA-mallin avulla arvioidaan verkkosivujen tietosisaltog,
eri kohderyhmien huomioimista seka perus-, neuvonta-, asiointi- ja sahkoisten palvelujen
tarjontaa. S&hkaisten asiointipalvelujen saatavuuden arvioimisessa voidaan soveltaa kohtaa,

jonka perusteella kartoitetaan eri tyyppisten asiointipalvelujen tarjontaa.

Taulukko 1. Verkkopalvelujen arviontikriteereja

Palvelun sisaltod Palvelun kaytto
Rakenne on jasennelty Verkkopalvelu loytyy
Valtiovarainministerio: | tarkoituksenmukaisesti helposti
Verkkopalvelujen Sisélto on kattavaa Verkkopalvelua voi kéyttaa
laatukriteeristd tarkoituksenmukaisesti eri
kielilla

Verkkosivuilla on sahkoisia
asiointipalveluja

Verkkosivuilla on tulostettavia
lomakkeita ja sahkoisesti

Verkkopalvelun sisalto- | vserkkosivuilla on kysymys-
lahtdisen arvioinnin vastauspalvelu
malli VESLA

Verkkosivuilla on verkko-
palvelu, lomake tai
sahkopostiosoite, johon
kuntalainen voi jattaa
palautetta
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Taulukossa 1 on tekeméni yhteenveto valtiovarainministerion ja Kuntaliiton
arviointikriteereista, jotka soveltuvat s&hkoisten asiointipalvelujen laadun arviointiin.
Hyoddynnan taulukkoon kerd&miani kriteerejd laatimassani séhkdisten asiointipalvelujen
luokittelussa, jonka esittelen yksityiskohtaisesti luvussa 5.3.



43

5 KUNTIEN SAHKOISET ASIOINTIPALVELUT

Tutkimukseni tavoite oli selvittdd, millaisia sdhkoisten asiointipalvelujen tarjoajia Suomen
kunnat ovat asukkailleen. Laadin luokittelun kuntien verkkosivuillaan tarjoamien
asiointipalvelujen ryhmittelemiseksi. Esittelin alustavan luokittelumallini luvussa 3.7.
Lisaksi poimin verkkopalvelujen laatukriteeristoista sdhkdisten asiointipalvelujen tarjonnan
arviointiin soveltuvia kriteerejd, jotka kavin 1&pi luvussa 4.4. Otan ne huomioon, kun

tarkennan luokittelumalliani luvussa 5.3.

Laadin taulukon, johon kirjaan luvuissa 5.4-5.10 esittelemdni ominaisuudet jokaisen
Suomen kunnan verkkosivustolta. Tutkin, millaisia asiointipalveluja kunnat ovat
séhkoistaneet ja onko eri toimialojen valilla néhtdvissé eroja. Arvioin myds, vaikuttaako
kunnan koko asiointipalvelujen tarjontaan. Késittelen tuloksia erilaisten muuttujien suhteen

ja esitén tulokset péaaosin tiivistetysti taulukoissa ja graafisessa esitysmuodossa.

5.1 Aineiston keruu

Tutkimusaineistoni kattaa kaikkien Suomen 311 kunnan verkkosivustot niilt osin, kuin ne
liittyvat séhkdiseen asiointiin. Rajasin tutkittavan aineiston kuntien lakiséateisiin tehtéviin
eli tarkastelin séhkoisia asiointipalveluja lakisaateisia tehtavia hoitavilla toimialoilla. Jaoin
kunnat seitsemadn ryhmaan niiden asukasluvun (Kuntaliitto 2017%?) mukaan taulukossa 2
kuvaamallani tavalla. Jaottelun tarkoituksena oli tunnistaa mahdollisia eroavaisuuksia eri
kokoisten kuntien asiointipalvelutarjonnassa. Kavin lapi jokaisen kunnan verkkosivuston ja
tarkastelin kunkin kunnan tarjoamia sahkoisié asiointipalveluja. Kuntien kotisivujen osoitteet

poimin Kuntaliiton (2017%) julkaisemasta yhteystietolistasta.

22 http://www.kunnat.net/fi/tietopankit/tilastot/vaestotietoja/Sivut/default.aspx
2 hitp://www.kuntaliitto. fi/kunta
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Taulukko 2. Kuntien kokoryhmat asukasluvun mukaan

Asukasluku (v. 2015

Kuntien lukumaara

Kokoryhman kuntien

lopussa) kokoryhméssa osuus kaikista kunnista %
alle 1 000 14 5
1 000-5 000 118 38
5001-10 000 80 26
10 00120 000 44 14
20 001-50 000 35 11
50 001-100 000 11 4
yli 100 000 9 3
yhteensé 311 100

Ennen kuin aloin tutkia kaikkien Suomen kuntien asiointipalveluja, testasin luokitteluni
toimivuutta joukkoon testikuntia. Muodostin testikuntien joukon erilaisista kunnista, jotta
niiden asiointipalvelutarjonnat eroaisivat toisistaan. Valitsin yhden kunnan jokaisesta
kokoryhmaésté eli yhteensé seitseman kuntaa. Otin jokaisesta kokoryhmésta mukaan kunnan,
joka on ryhmadssaan ensimmadinen aakkosjarjestyksessd. Né&in testikunniksi valikoituivat
Akaa, Alavieska, Asikkala, Brandd, Espoo, Hamina ja Hdmeenlinna. Kokosin testikunnat

asukaslukuineen ja niiden edustaman kokoryhmén taulukkoon 3.

Taulukko 3. Testikunnat seké niiden asukasluku ja kokoryhma

Kunta Asukasluku 30.12.2015 % | Kokoryhma
Brando 470 | alle 1 000
Alavieska 2 687 | 1 000-5 000
Asikkala 8287 | 5001-10 000
Akaa 17 043 | 10 001-20 000
Hamina 20 851 | 20 001-50 000
Hameenlinna 68 011 | 50 001-100 000
Espoo 269 802 | yli 100 000

2 hitp://www.kunnat.net/fi/tietopankit/tilastot/vaestotietoja/Sivut/default.aspx
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Koska testikuntien joukko on melko pieni, niiden asiointipalvelujen tarkastelu olisi helppo
tehdd tarvittaessa uudestaan. Tallainen tarve tulisi, jos huomaisin luokittelumallissani

jotakin, mitd haluan muuttaa.

5.2  Séhkaisten asiointipalvelujen luokittelun muodostaminen ja testaaminen

Laadin aiempien tutkimusten pohjalta alustavasti oman sahkoéisten asiointipalvelujen
luokitteluni ja luokkia maédrittelevat ominaisuudet. Luokittelin asiointipalvelut neljaan
ryhmé&én: tiedotuspalvelut, lomakepalvelut, palautepalvelut ja asiointipalvelut. Kuvasin
luokittelumallini ja sen perusteet luvussa 3.7. Luokitteluperusteena kaytin palvelun

tarkoitusta, vuorovaikutustapaa ja kayttajan tunnistustapaa kuviossa 9 esittelemallani tavalla.

Rajasin tutkimuksen kuntien lakisééateisiin peruspalveluihin, jotka ryhmittelin Kuntaliiton
(2017%) kayttaman jaottelun mukaan sosiaalipalveluihin, terveyspalveluihin, opetus- ja
kulttuuripalveluihin sek& teknisiin palveluihin. Kuvasin kuntien tehtavia luvussa 2.2 ja
kuvioon 3 kokosin esimerkkeja lakisaateisiin peruspalveluihin kuuluvista tehtdavistd. Kokosin
myo6s tietoja séhkdisten asiointipalvelujen ldydettavyydestd kuntien sivustoilla ja
mahdollisista kielivaihtoehdoista. Né&iden perustana kaytin luvussa 4.4 esittelemiani
verkkopalvelujen laatukriteeristoja. Taulukossa 1 esitin, mita kriteereja hyédynnan kuntien

sivustoja arvioidessani.

Testikuntien verkkosivustoja tarkastellessani kiinnitin huomioni siihen, ettd kunnat ovat
ulkoistaneet joitakin lakiséateisia tehtavidan ja sen myotd myods osa asiointipalveluista on
kunnan ulkopuolisten tahojen tuottamaa. Vaikka tehtdavien jarjestamisvastuu on kunnalla
itsellddn, se voi tuottaa palvelut yhteistydssa toisten kuntien kanssa tai ostaa palvelut
kuntayhtymalté tai liikelaitokselta. Lisasin tarkasteltavien asioiden joukkoon tasséd vaiheessa

sen, missa maarin séhkaoisten asiointipalvelujen tuottajana on joku muu kuin kunta itse, ja

25 http://www.kunnat.net/fi/kunnat/kunnan-tehtavat/Sivut/default.aspx
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mill& toimialoilla tatd tapahtuu. Taulukossa 4 on kooste testikuntien tarkastelussa tekemisténi

havainnoista.

Taulukko 4. Havainnot testikuntien sahkoisten asiointipalvelujen tarkastelusta
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2l 'm| g - = clog| M vl sl wml 2| 2 3| = =
=l ol S = i} = =l Ol =] o il =y =
Kayttdjan Kooste- | Kirjautumis-
Palvelutyyppi | tunnistus Toimiala sivu palvelu
Akaa x| %] x| x X X | x| x| x X | % 5
Alavieska w | x| x X Ul x| x x| ox 5 Peruspalvelukuntayhtyma
Asikkala Wl x| x| x  |U|U| x| x | x| x 5 Hyvinvointiyhtym3a
Brandd X X X x| X 133
Espoo | x| x| = X Xl x| x| x| x| x| x s R, E
Hamina ¥ | x| x| x X ¥ x ¥ | ox X |5
Haémeenlinna X X | x X ¥ X 5

Taulukossa 4 kéyttdmani merkinnét tarkoittavat seuraavaa.

- X = Mainittu palvelutyyppi, toimialan hallinnoima asiointipalvelu, toiminto
tai ominaisuus I6ytyy kunnan verkkosivuilta.
- U = Toimialalla on sahkaisié asiointipalveluja, mutta niiden tuottaja on joku
muu kuin kunta itse. Palvelun tuottaja mainitaan viimeisessé sarakkeessa.
- Kieliversiot, asiointipalveluja on tarjolla seuraavilla kielilld: S = suomi,
R = ruotsi, E = englanti.
Testikuntien tarkastelussa kévi ilmi, ettd kuntien asiointipalvelutarjonnassa oli eroja kéytdssa
olevien palvelutyyppien ja tunnistamismenetelmien suhteen. Huomasin myds, ettd on
toimialoja, joilla kaikki kunnat eivat tarjoa asiointipalveluja tai ne jarjestad kunnan
ulkopuolinen taho. Yhta lukuun ottamatta kunnat tarjosivat asiointipalveluja vain omalla

paakielellaan.



47

Testikuntien avulla arvioin, ovatko asiointipalveluihin liittyvat tiedot 10ydettavissa kuntien
sivuilta ja onko kuntien vélilla havaittavissa eroja. Havaintojeni perusteella aloin tarkastella

muiden kuntien verkkosivustoja ja niilla tarjottavia sahkoisia asiointipalveluja.

5.3 Séhkaisten asiointipalvelujen luokittelu ja ominaisuudet

Edelld kuvaamani ja testaamani mallin avulla kavin l&pi kaikkien Suomen kuntien
verkkosivustot ja kirjasin taulukkoon, millaisia asiointipalveluja niilla on. Tarkastelin myos

asiointipalvelujen kéayttoon, kattavuuteen ja 16ydettavyyteen liittyvid ominaisuuksia.

Taulukko 5. S&hkdisisté asiointipalveluista tutkitut ominaisuudet

Ominaisuus
Palvelutyyppi Tiedotuspalvelu
Palautepalvelu
Lomakepalvelu
Asiointipalvelu
Toimiala Sosiaalipalvelut
Terveyspalvelut
Opetus- ja kulttuuripalvelut
Tekniset palvelut
Vuorovaikutteisuus Yksisuuntainen
Kaksisuuntainen
Palvelujen sijainti Lomakkeet-sivu
Sahkdinen asiointi -sivu
Kieliversiot Suomi

Ruotsi

Saame

Englanti

Kayttdjan tunnistaminen | Ei tunnistamista
Vahva tunnistaminen
Kirjautumispalvelu Kansalaisen asiointitili
Kuntalaistili
Kuntalaisaloite

Palvelun tuottajana joku
muu kuin kunta itse
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Taulukossa 5 esitan, millaisia tietoja etsin palvelun edustamasta toimialasta, toiminnan
vuorovaikutteisuudesta,  laatukriteereistd, asiakkaan  tunnistamismenetelmistd ja
kaytettavissa olevista kertakirjautumispalveluista. Luokittelin kuntien tarjoamat sahkdiset
asiointipalvelut ~ ominaisuuksiensa  perusteella  neljadn  asiointipalvelutyyppiin:
tiedotuspalvelu, palautepalvelu, lomakepalvelu ja asiointipalvelu. Seuraavassa esittelen

palvelutyypit ja annan niist4 esimerkkeja.

5.3.1 Tiedotuspalvelu

Tiedotuspalvelussa kunta jakaa tietoa kunnasta ja sen toiminnasta yksisuuntaisesti
verkkosivustonsa kautta (kuvio 10). Palvelu on vapaasti kenen tahansa kaytettavissa ja sen

saavuttamiseksi pitada vain avata kunnan verkkosivusto

vuorovaikutteisuus ~1_Yksisuuntainen |
e

__/  tarkoitus 4 Tiedon jakaminen :I

'.;Tiedntuspalvelu_‘i__ kayttajan tunnistaminen - { Ei tunnistamista :|

4 Sahkdinen ilmoitustaulu kunnan verkkosivustolla :I

sovellusesimerkki

) -I: Uutiskooste kunnan tapahtumista :I

Kuvio 10. Tiedotuspalvelun ominaisuudet

Tiedotuspalvelussa vuorovaikutus on yksisuuntaista suuntautuen kunnalta asiakkaalle.
Palvelun tarkoituksena on jakaa tietoa esimerkiksi kunnasta, sen toiminnasta ja tapahtumista.
Asiakas voi kayttda tiedotuspalvelua ilman séhkoistd tunnistamista. Tyypillisia
tiedotuspalveluja ovat kunnan verkkosivustolla oleva uutiskooste kunnan ajankohtaisista
tapahtumista sekda s&hkdinen ilmoitustaulu, jossa kunta julkaisee ilmoituksiaan, kuten

Hollolan kunta?® kuvan 1 esimerkissa.

26 hitp://www.hollola.fi/sahkoinen-ilmoitustaulu
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313207 | ¢ ¢9 Palveluhakemisto
7. o o a Sivukartta

b Lahden Seutu Yhteystiedot
& Tilavaraukset

Sosiaali- Varhaiskasvatus Kulttuuri Asuminen
Jja terveyspalvelut ja opetus ja vapaa-aika ja ymparisto

Sahkdinen ilmoitustaulu H

Kunnan iimoitukset julkaistaan verkkosivujen lisaksi julkisten kuulutusten iimoitustaululla kunnanvirastolia,
Virastotie 3, 15870 Hollola. Osa iimoituksista julkaistaan lehdessa Hollolan Sanomat.

[Nayta kaikki aihealueet v|

Ajankohtaista

31.03.2017
Martta-maaseutuohjelman projektikoordinaattorin tydsuhde

31.03.2017
Vesijarven kalastusalueen vuosikokouksen poytakirja 22.3.2017

Poytakirja litteineen on nahtavilla Hollolan kunnanviraston Palvelupiste Piipahluksessa 31.3.-17.4.2017

29.03.2017
Destia Oy meluilmoitus Taavelan sillan kor jaus Huljalantielld Hollolassa

28.03.2017
Pienvenesatamien jatehuoltosuunnitelmaluonnos nahtavilla

Hollolan pienvenesatamien jatehuoltosuunnitelmaluonnos on yleisesti nahtavilla 29.3. — 14.4.2017 Hollolan
kunnan yhteispalvelupiste Piipahluksessa, kunnanviraston 1. kerros.

26.03.2017
Valtuuston kokouskutsu ja asialista 3.4.2017

Kuva 1. Hollolan kunnan sahkdinen ilmoitustaulu

Kuntalaki (29 8) maara4, ettd kunnan on tiedotettava toiminnastaan asukkailleen ja muille
sidosryhmille. Hollolan kunta toteuttaa lakia muun muassa julkaisemalla viralliset
ilmoituksensa séhkoiselld ilmoitustaululla. Ilmoitukset julkaistaan aikajarjestyksessa niin,

ettd uusin on ylimpéna. limoituksia voidaan selata myds aihealueittain. Koko ilmoituksen saa
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luettavakseen napsauttamalla sen otsikkoa. Sahkéinen ilmoitustaulu I6ytyy kunnan etusivun
kautta ja sielld n&kyvat myds uusimpien ilmoitusten otsikot. Palvelu on kunnan

verkkosivustolla kenen tahansa saatavilla.

5.3.2 Lomakepalvelu

Lomakepalvelussa kunta tarjoaa verkkosivuillaan sahkoisia lomakkeita, jotka ovat yleensa
Word- tai PDF-formaatissa olevia tiedostoja (kuvio 11). Asiakas voi ladata ja halutessaan
tallentaa lomakkeen omalle tietokoneelleen tai h&n voi tulostaa lomakkeen ja tayttaa sen
kasin. Séhkoisen tayttdmisen jalkeen asiakas voi myods tulostaa lomakkeen. Sahkoisesti
taytetty ja tallennettu lomake toimitetaan viranomaiselle sahkopostin liitteend ja tulostettu
lomake paperimuodossa. Vuorovaikutteisuus lomakepalvelussa on yksisuuntaista, koska

lomakkeen palautus tapahtuu palvelun ulkopuolella.

vuorovaikutteisuus ~1_Yksisuuntainen |
tarkoitus | Asian saaminen kasittelyyn |
'.-I_Umal(epaWem.-‘,___ kayttajan tunnistaminen 1 Eitunnistamista |

; .~ Tulostettuna paperimuodossa |
Verkkosivustalta palautustapa |

7| tulostettava lomake | ~———— Sahkapastiviestin litetiedostona |

. sovellusesimerkki

Kuvio 11. Lomakepalvelun ominaisuudet

Lomakepalvelun lomakkeet on useimmiten tarkoitettu erilaisten hakemusten tai ilmoitusten
tekemiseen. Esimerkiksi Hailuodon kunta on koonnut lomakkeensa yhdelle sivulle ja
ryhmitellyt ne toimialueen mukaan. Kuvan 2 lomakesivustolle?” paasee kunnan etusivulla

olevasta linkista.

27 http://hailuoto.fi/lomakkeet/
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= + Tekstikoko @ @ Ajankohtaista Palaute Lomalkkeet Yhteystiedot

Haiﬂuoto

luokseen kutsuva loistokunta

A  Asuminen jaympénstd Paivihoito ja koulutus ~ Sosiaali- ja terveyspalvelut  Muoret, kubttuuri ja likunta

Etusivu | Lomakkeet

Lomakkeet

Taltd sivulta [6ydat Halluodon kunnan lomakkeet kategorioittain.

Vuokra-asuminen

» Vuokra-asuntohakemus
Rakentaminen

+ Rakennuslupahakemus

+ Toimenpidelupahakemus ja -ilmoitus
+ Poikkeamislupahakemus

» Suunnittelutarveratkaisuhakemus
» Purkamislupahakemus

Kuva 2. Hailuodon kunnan lomakesivusto

Lomakkeet aukeavat otsikkolinkkid napsauttamalla. Ne voidaan tayttda ja palauttaa

séhkaisesti tai paperille tulostettuna. Lomakkeet voidaan myos ensin tulostaa ja tayttaa kasin.
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& (%' B Q @ 1 |/f2 L3 @ e @ 0% - ﬁ @ Kirjaudu sis&an
8 Tyhjenna lomake
TOIMENPIDELUPAHAKEMUS
L= TOIMENPIDEILMOITUS Tapttooties
@ MEL 128 5, MRA 61-62 § sivulla 2
a B
Rakennusvalvontaviranomainen hakemuksen vastaanottaga)
1 Kyia / kunnanosa Tian nimi / kortteln nro
Rakenmnus-
palkka

Toriin / rakennLspakan osohe

z
Hakijan

yhteystiedot | Dol

Toimenpide TATSNpIC0. M Sivistystoimi siopetus- ja varhaiskasvatushakemus
(Ean PSS

WMastaanottajan nimi
Hakemuksen jattopaiva

Lapsen Sukunimi ja etunimet (kutsumanimi allevivataan)

henkilstiedot
Henkilstunnus: Kotikunta
Lahiosoite, postinumero ja postitoimipaikka: Puhelin kotin:
Audinkieli:
Osvomi  Oruotsi  saame [0 muu, mika?

Perheen tiedot Aadin {avio- tai avopuolsen) nimi Henkilétunnus:
[ Palkkatya [] Yrittaja ] Cpiskelija
Ammal tai tehtava

Kuva 3. Hailuodon kunnan sahkoisia lomakkeita

Kuvassa 3 on kaksi Hailuodon kunnan sahkgista lomaketta. Hailuodon rakennustoimen
toimenpidelupahakemuslomake?®® on PDF-tiedosto ja sivistystoimen esiopetus- ja
varhaiskasvatushakemuslomake? on Word-tiedosto. PDF-muodossa olevan lomakkeen
yldkulmassa on nékyvissd myos painike lomakkeen tyhjentdmiseksi sek& painike, jolla

avautuu lomakkeen tayttoohje.

2 http://www.hailuoto. fi/wp-content/uploads/toimenpidelupa-ja-ilmoitushakemus.pdf
2 http://www.hailuoto. fi/wp-content/uploads/Esiopetus-ja-varhaiskasvatushakemus.dotx
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5.3.3 Palautepalvelu

Palautepalvelulla tarkoitan verkkosivuilla saatavilla olevaa, séhkdisesti taytettdvaa ja
lahetettdvad lomaketta (kuvio 12). Palautelomakkeessa on usein omat kentat viestin otsikolle,
varsinaiselle viestille ja palautteen antajan yhteystiedoille. Lomakkeessa saattaa olla myds
valintalista, jolla mé&éritetdan aihe tai toimialue, johon palaute liittyy. Palautelomakkeen
yhteydessa on lahettdamisen k&ynnistava painike. Asiakkaan ei tarvitse tietdd lomakkeen
vastaanottajaa, vaan jarjestelmé ohjaa sen oikeaan kohteeseen. Pelkan séhkopostiosoitteen

tarjoaminen palauteviestien ldhettdmiseksi ei tayta palautepalvelun kriteereja.

vuorovaikutteisuus ~1_Kaksisuuntainen |

tarkoitus { Vaikuttaminen :I

A Eitunnistamista |

kyttajan tunnistaminen |- { Rekisterdinti :I

F’alautepalvelu.?- % )
| Vahva tunnistaminen |

{ Palautteen keruu sahkdiselld lomakkeella :I

. sovellusesimerkki || Aloitteen tekeminen sahkaiselld lomakkeella |

| Verkkosivustolla kiytavaan keskusteluun osallistuminen |

Kuvio 12. Palautepalvelun ominaisuudet

Koska palautelomake sekd& julkaistaan ettd ldhetetddn kuntaan palautepalvelussa,
vuorovaikutteisuus on kaksisuuntaista. Antamalla palautetta asiakas voi pyrkid vaikuttamaan
haluamaansa asiaan tai han tekee palvelun kautta aloitteen. Kéyttdjan tunnistamisvaatimukset
palautepalveluissa vaihtelevat. Palautelomake voidaan usein tayttaa ja lahettdd anonyymisti.
Jos asiakas haluaa saada palautelomakkeessa esittdmansa asian viralliseen késittelyyn,
saatetaan vaatia vahvaa séhkoista tunnistamista. Palvelun kayttd voi myds edellyttda
asiakkaan rekisterditymistd, jolloin hdnen on syotettdvd palveluun henkilo- ja

yhteystietojaan.
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L ] LN L]
se | naj (o] kl OOEE o "EosniPasiensia ‘ Hae kaupungin sivuilta... |E

Yhteystiedot | Sivukartta | Palaute

Sosiaali ja | Varhaiskasvatus| Kulttuuri ja Asuminen ja Tyd ja Seindjoen Sahkdinen
terveys ja koulutus likunta ympiristd yrittiminen kaupunki asiointi

-} Etusivu » Palaute
=
N N [
j E}'\ﬁ\o j Eﬁrﬁr- Palaute
L
L Lahetd palauteita Seindjoen kaupungille. Palautteita kasitelldan arkisin &.00-15.45.
<>\ | Palautteeseen ei tule kirjoitiaa arkaluonteista tietoa, kuten henkildtunnuksia.
AR SN G
j E Mikali haluat esittdad kaupungin virkamiehille kysymyksia, jotka vastauksineen julkaistaan
% kaupungin www-sivuilla, voit kayttaa Kysy kaupungilia -lomaketia.
L Palaute*
1N healue® :
Aihealue [ Yizinen palaute ~]

300/ /ey | |
-~ Sahkdpostiosoite | |
—
. 0\ CEYY Puhelinnumero | |

o, Y
%j E/ Vastaa tarkastuskysymykseen yhdelld sanalla. Taman farkoituksena on vahentaa
-~ automaattista kommenttiroskapostia.
N O

DR i |
g j E / Tarkastuskysymys* Oma maa mansikka, muu maa mika?
-
3
> i & : Lahetd palaute

Kuva 4. Seindjoen kaupungin palautepalvelu

Seindjoen kaupungin etusivulla on linkki kaupungin palautepalveluihin®, jossa kasiteltava
palautelomake on kuvassa 4. Asiakas voi valita palautteen aihealueen valintalistasta.
Palautepalvelu ei edellytd asiakkaan tunnistamista tai rekisterdintia, mutta asiakkaan on
kuitenkin ilmoitettava nimensd. Lomakkeen yldpuolella on huomautus, ettd siihen ei tule
kirjoittaa henkil6tunnuksia tai muuta arkaluonteista tietoa. Koska palautelomakkeet

vélitetddn usein suojaamattoman sahkdpostiyhteyden kautta, taméan kaltainen ohje on yleinen

30 https://www.seinajoki. fi/palaute.html.stx
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kuntien palautepalveluissa. Mielenkiintoinen yksityiskohta Seindjoen palautepalvelussa on
lomakkeen tarkastuskysymys, jossa edellytetddn vanhan suomalaisen sananlaskun

tuntemista.

5.3.4 Asiointipalvelu

Asiointipalveluksi kutsun asiakkaan ja viranomaisen valistd vuorovaikutteista sdhkoistd
toimintaa, joka tapahtuu alusta loppuun sahkoisessa ymparistossa tietoverkossa (kuvio 13).
Yleisi& asiointipalveluja ovat verkossa taytettavat ja lahetettdvat hakemukset ja ilmoitukset.
Asiointipalveluun saattaa sisaltyd myos asiaa koskevan paatoksen toimittaminen asiakkaalle
samassa palvelussa. Edistyneemmissa asiointipalveluissa asiakkaalla on mahdollisuus
seurata asiansa kasittelyn etenemistd. Asiointipalvelujen kayttd voi edellyttdd asiakkaan
séhkadista tunnistamista, mutta ei vélttdmattd. Tunnistamisen vaatimus perustuu palvelussa

véalitettdvaan tietoon.

vuorovaikutteisuus ~|_Kaksisuuntainen |

| Asian vireillepano |

tarkoitus [ \
—— Vuorovaikutteinen asiointi |

4 Ei tunnistamista |

|/ kayttajan tunnistaminen |- -|: Rekisterdinti :I

| Asiointipalvelu | *~{ vahva tunnistaminen |

{ Omien tietojen tarkastelu jarjestelmassa :I

| 4 Keskustelu viranomaisen kanssa |

. sovellusesimerkki |~ Oman asian kasittelyn seuraaminen |

|{ Paatoksen vastaanatto |

| Sahkpisesti taytettava ja palautettava lomake |

Kuvio 13. Asiointipalvelun ominaisuudet

Asiointipalvelussa vuorovaikutus asiakkaan ja kunnan vélilld on kaksisuuntaista. Kun

asiakas tayttaa asiointipalveluissa lomakkeita, hdn myos palauttaa ne séhkoisesti samassa
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palvelussa. Edelleen viranomainen voi toimittaa asiaa koskevan paatoksen asiakkaalle
asiointipalvelussa. On myo6s asiointipalveluita, joissa asian kasittelyn vaiheet tallentuvat
palveluun ja asiakas pystyy seuraamaan sielld asiansa etenemistd. Asiakkaan palveluun
Kirjaama asia voi johtaa asian viralliseen Kkasittelyyn eli asian vireillepanoon.
Asiointipalvelussa késiteltdvan asian luonne vaikuttaa siihen, tarvitaanko asiakkaan
sahkoista tunnistamista vai ei. Jos asiakas voi palvelun kautta lukea omia tai omaan asiaansa
liittyvida tietoja, vahva sdhkoinen tunnistaminen vaaditaan. S&hkéinen tunnistaminen
mahdollistaa myds asiakkaan ja viranomaisen valisen keskustelun ja viestien vaihdon
palvelussa. Kuvassa 5 on Tampereen kaupungin virallisen sdhkdisen asioinnin®t

aloitusnakyma.

% TAMPERE Sihkéinen asiointi

OMAT ASIAT UUSIASIA  ARKISTOIDUT ASIAT

Asiointipalvelun valinta

Valitse lomakeryhmi Hae asicintipalvelu nimelld
~Valitse - ™

@ Asiointipalvelun valinta
Asiointi
Aclointipalvelu _sulkeutuu Kuvaus Oheisesta listasta voit valita
5 5

L 01.09.2020 Lomakkeella voi tehd3 vapaamuotoisen S minka tyyppisen asian
untalaisaloite . ) . i i ) ey e
00:00 kuntalaisaloitteen ja liitt33 siihen liteasiakirjoja. haluat avata sahkoisessa
. asiointijarjestelmassa.

Lomakkeella voi tehda oikaisuvaatimuksen sl

01.09.2020 viranomaisen padtdkseen. Oikaisuvaatimus
00:00 |ldhetetddn kirjaamoon, josta se ohjataan oikealle
taholle kasiteltdviksi.

I | D

Oikaisuvaatimus Aloita asiointi

Kuva 5. Tampereen kaupungin sédhkdinen asiointipalvelu

Tampereen kaupungin asiointipalvelun kayttd edellyttdd asiakkaan vahvaa séhkoista

tunnistamista eli siihen kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla tai mobiilitunnistautumisella.

31 hitp://www.tampere. fi/tampereen-kaupunki/yhteystiedot-ja-asiointi/verkkoasiointi/virallinen.html
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Kirjauduttuaan asiakas valitsee palvelussa haluamansa lomakkeen, joista kuvassa 6 on

esimerkki.

e Oikaisuvaatimus

Lomakkeealla vol tehda olkaisuvaatimuksen viranomaisen paatakseen. Oikaisuvaatimus lihetetisn kirjaamoon, josta se ohjataan
oikealle taholle kisitelt Sviksi.

0 1. Hakijan yhteystisdot

1. Hakijan yhteystiedot ja padtiksen tiedot 2. Dikaisuvaatimus 3. Lihetd lomake ja piitilcen tiedot

Yhteystiedot

Hakijan nimi * @
Ketd padtds koskee @
Katuosoite *

Puhelinnumers *

S3hkipostiosolte

Paatoksen tedot

Pastdsnmmero * O
Piatiksent elkijan nimi *

PaSbbspiivamaird
[L Tallerna keskenardisens J # Edallinen

Kuva 6. Lomake Tampereen kaupungin sahkoisessa asiointipalvelussa

Asiakas tayttdd lomakkeen ja ldhettdd sen lomakkeen yhteydessd olevalla
lahetyspainikkeella, jolloin lomake siirtyy kaupungin kirjaamoon toimitettavaksi oikealle

kasittelijalle kaupungin organisaatiossa. Kuvassa 7 on Tampereen sahkoisen asiointipalvelun
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nakymd, jossa asiakas voi hallita tallentamiaan lomakkeita sekd seurata l&hettdmiensé

lomakkeiden pohjalta muodostuneita asioita.

F’d TAMPERE Sahkoinen asiointi

OMAT ASIAT UUSIASIA  ARKISTOIDUT ASIAT

Omat asiat

Asialuonnokset

Asiointipalvelu Viimeksi muokattu Asian tila

Qikaisuvaatimius 01.04.2017 21:53:37 Luennos X Poista | m

Kuva 7. Asiakkaan oma ndkymé& Tampereen kaupungin sahkoisessa asiointipalvelussa.

Asiakas pystyy palvelussa muokkaamaan aiemmin tayttdmaanséd lomaketta tai poistamaan
lomakkeen. Han voi seurata omien asioidensa etenemisté ja késittelyn paatyttya siirtdd ne

sahkoiseen arkistoon.

Asiointipalvelu voi olla toiminnaltaan myos edelld kuvattua palvelua yksinkertaisempi.
Kaikki palvelut eivat vaadi asiakkaan sahkoisté tunnistamista ja niiden tarkoituksena on
usein hakemuksen tai ilmoituksen toimittaminen kuntaan. Tallainen on esimerkiksi kuvassa

8 oleva Salon kaupungin sihkdinen roskaamisilmoitus®2.

%2 http://digiumenterprise.com/answer/?sid=1125359&chk=CAQ2YDJB
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Roskaamisilmoitus salo‘

Salon kaupunki
Ymparistonsuojeluyksikkd

Roskaantumishavainnot voi saattaa viranomaisen tietoon tayttamilld témadn lomakkeen.

Ilmoittaja sdilyy anonyymina. Mahdollisen yhteydenottotarpeen vuoksi ilmeittajan
yhteystieto on viranomaiselle vilttamaton.

1. Ilmoittaja ja yhteystiedot (sdhképosti tai puh.nro paivisin)

Ilmoituksen jattamispaivamadra

2. Roskaantuneen alueen osoite tai muu kuvaus sijainnista

3. Minkdlaisia jdtteitd paikalla on ja niiden maddra (kpl, m3)

Kuva 8. Salon kaupungin sahkdinen roskaamisilmoituslomake

Salon kaupungin ymparistosuojeluyksikolle voidaan tehd& sahkoisessa asiointipalvelussa
ilmoitus havaitusta ympériston roskaamisesta. Taytetty lomake l&hetetddn palvelussa
napsauttamalla l&hetyspainiketta. Asiointipalvelu ohjaa lomakkeen oikealle vastaanottajalle

kaupungin organisaatiossa.
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5.4 S&hkoisten asiointipalvelutyyppien tarjonta

Laatiessani asiointipalvelutyyppien luokittelua tarkastelin asiointipalvelujen ominaisuuksia
ja méadrittelin, mitd ominaisuuksia kullakin asiointipalvelutyypilld voi olla. Kuntien
verkkosivustoilta tutkin, mita asiointipalvelutyyppeja niiden palvelutarjontaan siséltyy.
Kunnalla voi olla samanaikaisesti kéytettdvissaan yhteen tai useampaan tyyppiin kuuluvia
asiointipalveluita. Palvelussa ké&ytettdvan tyypin valintaan vaikuttavat kunnan k&ytdssa
olevat tekniset resurssit ja asiointipalvelun tarkoitus. Asiointipalvelutyypeissa voidaan ndhda
yhteys teknisen vaativuuden tasoon, joka liittyy palvelujen tuottamistapaan ja siihen, miten
palvelut ovat yhteydessé kunnan asiankasittelyprosesseihin. Myds sahkéisen tunnistamisen

kaytto asettaa palvelun kaytolle teknisid vaatimuksia.

Kuviossa 14 esitdn, miten asiointipalvelutyyppit jérjestyvdat vuorovaikutuksen,
tunnistamistavan ja kasittelyprosessiin liittymisen suhteen. Sijoitin tarkasteltavan
ominaisuuden &&ripaat nuolen kérkiin niin, etta toteutukseltaan yksinkertaisin vaihtoehto on
ylhaalla ja vaativin vaihtoehto alhaalla. Asetin asiointipalvelutyypit jarjestykseen sen

mukaan, millaisena kyseinen ominaisuus niissé ilmenee.

Vuorovaikutus Asiakkaan tunnistaminen Yhteys késittelyprosesseihin

Ei yhteytta / Yhdistetdan

Yksisuuntainen Ei tunnistamista palvelun ulkopuolella
Tiedotuspalvelu Tiedotuspalvelu Tiedotuspalvelu
Lomakepalvelu Lomakepalvelu Palautepalvelu
Palautepalvelu Palautepalvelu Lomakepalvelu
Asiointipalvelu Asiointipalvelu Asiointipalvelu

. . Vahva sdahkdinen .
Kaksisuuntainen . ; Automaattinen yhteys
tunnistaminen

Kuvio 14. Asiointipalvelutyyppien yhteys toteutustapaan ja kasittelyyn
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Vuorovaikutus ja asiakkaan tunnistamistavat ovat yksinkertaisimpia tiedotuspalveluissa.
Suurimmat vaatimukset vuorovaikutukselle ja asiakkaan tunnistamiselle asetetaan
asiointipalveluissa. Tiedotuspalvelujen kayttd ei johda asian késittelyyn kunnassa ja
palautepalveluissa tata tapahtuu satunnaisesti. Lomakepalvelujen kaytto johtaa yleensa asian
kasittelyyn, mutta yhteys lomakkeen ja Kkésittelyprosessin valilla ei muodostu
automaattisesti, kuten voi tapahtua asiointipalveluissa. Heikoin yhteys kunnan
asiankasittelyprosessiin on tiedotuspalveluilla ja kaikkein wvahvin asiointipalveluissa.
Lomake- ja palautepalvelut asettuvat tiedotuspalvelujen valille, mutta vaihtelevassa
jarjestyksessd. Palvelutyyppien laittaminen jarjestykseen toteutuksen teknisen tason

perusteella ei siis ole tdysin yksiselitteistd, vaan se riippuu eri tekijoiden painotuksesta.

Teknisesti edistyneemman palvelun kayttoonotto ei edellytd aiemmista palveluista
luopumista. Esimerkiksi kun kunta ottaa kayttdon vuorovaikutteisia asiointipalveluja, joissa
edellytetddn kayttajan vahvaa tunnistamista, se ei kuitenkaan luovu sahkdisen ilmoitustaulun
kaltaisesta tiedotuspalvelusta. Asiointipalvelujen kehitys ndkyy kuntien tarjonnassa sitten,
ettd kaytossé on ensin tekniselté toteutustavaltaan yksinkertaisempia palveluja ja ajan mittaan

palvelutarjontaa tdydennetdan edistyneemman vaiheen asiointipalveluilla.

Taulukko 6. S&hkdiset asiointipalvelutyypit kuntien palvelutarjonnassa

Kunnan kokoryhmé | Tiedotuspalvelu| Palautepalvelu | Lomakepalvelu|Asiointipalvelu

n Ikm. %] Ikm. % Ikm. % Ikm. %
alle 1 000 14| 14| 100 4l 20 14| 100 2l 14
1000-5000 118| 118/ 100 89| 75| 118| 100| 86| 73
5 001-10 000

80 80 100 64 80 80 100 67 85
44 44 100 42 95 44 100 40 91
35 35 100 33 94 35 100 35 100
11 11 100 11 100 11 100 11 100
9 9 100 9 100 9 100 9 100
311 311 100 252 81 311 100 250 80

10 001—20 000
20 001-50 000
50 001100 000
yli 100 000

Kaikki kunnat
(N=311)
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Taulukossa 6 esitdn, mitd asiointipalvelutyyppeja on tarjolla eri kokoryhmén kunnissa.
Koska kaikilla kunnilla on olemassa verkkosivusto®, niilli on my6s tiedotuspalveluja.
Kunnat jakavat sivustolla tietoa kunnasta, sen organisaatiosta seka palveluista ja toiminnasta.
Kaikilla kunnilla oli myos lomakepalveluja, joissa kaytettavat lomakkeet olivat muodoltaan
PDF- tai Word-tiedostoja.

Palautepalvelua tarjosi 252 eli 81% kunnista. Tarjonnan yleisyydessé oli nahtévissa yhteys
kunnan kokoon. Alle 1 000 asukkaan kunnista palautepalveluja oli vain neljall& kunnalla eli
alle kolmanneksella. Sen sijaan 10 000-50 000 asukkaan kunnilla palautepalvelu oli k&ytossa

lahes kaikilla, ja yli 50 000 asukkaan kunnista kaikilla.

Kunnan koko nayttdd vaikuttavan merkittdvasti myos asiointipalvelujen tarjontaan. Alle
1 000 asukkaan kunnista vain kaksi tarjosi verkkosivuillaan asiointipalveluja ja niistakin
toisella palvelut olivat kunnan ulkopuolisen toimijan tuottamia. 1 000-5 000 asukkaan
kunnista  asiointipalveluja oli jo kolmella neljastd.  Suuremmilla  kunnilla
asiointipalvelutarjonta kasvoi edelleen ja yli 20 000 asukkaan kunnista niita oli kaytosséa
kaikilla.

5.5 Séhkaisten asiointipalvelujen vuorovaikutteisuus

Sahkaoista asiointipalvelua kéyttavé asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun jarjestdjan eli
tassa tapauksessa kunnan kanssa. Vuorovaikutusta voi tapahtua sek& asiointipalvelussa etta
sen ulkopuolella. Téssa tutkin asiointipalvelun kautta tapahtuvaa vuorovaikutusta.
Vuorovaikutus séhkdisen asiointipalvelun kéytossa voi olla yksisuuntaista tai
kaksisuuntaista. Tiedon jakaminen verkkosivuilla on yksisuuntaista silloinkin kun se johtaa

asiakkaan toimimiseen, jos toiminta tapahtuu verkon ulkopuolella. Esimerkiksi lomakkeen

3 http://www.kuntaliitto. fi/kunta
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tulostaminen verkkosivuilta ja sen palauttaminen paperimuodossa on sdhkdisen asioinnin
osalta yksisuuntaista toimintaa. Kun lomake tdytetddn ja my6s palautetaan
verkkoymparistossd, vuorovaikutus on kaksisuuntaista. Ndin on myds, kun asiakas
vastaanottaa viranomaisen antaman palautteen tai paatoksen asiointipalvelussa. Sita vastoin
esimerkiksi sahkopostitse tapahtuva yhteydenotto ei maédritelmani mukaan ole

kaksisuuntaista asiointipalvelua, koska se tapahtuu asiointipalvelun ulkopuolella.

Tarkistin, tarjosivatko kunnat kaksisuuntaisia vuorovaikutteisia asiointipalveluja. Tulokset
esitan taulukossa 7. Kaksisuuntaisiksi maarittelin palvelut, joissa asiakas voi olla kuntaan

yhteydessa sen verkkosivustolta avautuvan palvelun kautta.

Taulukko 7. Kaksisuuntaiset vuorovaikutteiset sahkoiset asiointipalvelut

Kunnan kokoryhmé Kaksisuuntaisia palveluja Ei kaksisuuntaisia palveluja
Ikm. Ikm. % Ikm. %
alle 1 000 14 5 36 9 64
1 000-5 000 118 105 89 13 11
5001-10 000 80 77 96 3 4
10 001-20 000 44 44 100 0 0
20 001-50 000 35 35 100 0 0
50 001-100 000 11 11 100 0 0
yli 100 000 9 9 100 0 0
Kaikki kunnat 311 286 92 25 8
(N=311)

Kaksisuuntaisia asiointipalveluja vailla oli 25 kuntaa eli 8 % Kkaikista kunnista.
Kaksisuuntaisen palvelun puuttuminen painoittui selvasti pieniin, alle tuhannen asukkaan
kuntiin, joista sitd tarjosi vain viisi kuntaa. 1 000-10 000 asukkaan kunnilla sen sijaan
kaksisuuntaisia palveluja oli I&dhes kaikilla. Yli 10 000 asukkaan kunnista niité tarjosivat
kaikki.
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5.6 Sahkaisten asiointipalvelujen liittdminen asiointitiliin

Kunnat voivat halutessaan liittdd séhkdiset asiointipalvelunsa asiointitiliin, jonka kautta
asiakas saa yhden kirjautumistapahtuman jalkeen kayttoonsé kaikki kyseiseen asiointitiliin
liitetyt kunnan palvelut. Julkishallinnon asiointipalveluissa ovat kéytdssa Kuntalaistili ja
Kansalaisen asiointitili.  Aloitteiden tekeminen on mahdollista Kuntalaisaloite.fi-
verkkopalvelun kautta. Kuten taulukossa 8 esitan, varsin moni kunta on liittynyt johonkin

asiointitilipalveluun.

Taulukko 8. Asiointitilien kayton yleisyys

Kunnan kokoryhmé Kuntalaistili Kansalaisen Kuntalaisaloite
asiointitili

n Ikm. % Ikm. % Ikm. %
alle 1 000 14 0 0 1 7 5 36
1 000-5 000 118 0 0 41 35 75 64
5001-10 000 80 1 1 41 51 68 85
10 001-20 000 44 2 5 19 43 36 82
20 001-50 000 35 3 9 13 37 32 91
50 000-100 000 11 3 27 2 18 9 82
yli 100 000 9 2 22 2 22 9 100
Kaikki kunnat 311 11 4 119 38 234 75
(N=311)

Kansalaisen asiointitiliin on liittynyt huomattavasti enemmaén kuntia kuin Kuntalaistiliin.
Poikkeuksena ovat yli 50 000 asukkaan kunnat, joilla molemmat palvelut ovat lahes yhté
yleisid. Kuntalaisaloite-palvelua kéytetddn melko monessa kunnassa. Jopa pienisté alle

1 000 asukkaan kunnista mukana on joka kolmas.

Lahden kaupungin omistama Kuntalaistili (Propentus 2017) tarjoaa pdaasyn siihen
liittyneiden kuntien sahkoisiin asiointipalveluihin. Kunnat voivat valita tarpeidensa
mukaisen palvelukokonaisuuden ja myos osallistua palvelujen kehittdmiseen. Kunnat

julkaisevat omalla verkkosivustollaan kuvan 9 mukaiseen palveluunkirjautumisndkymaén
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johtavan linkin. Kirjautumisndkyma on samanlainen kaikilla kunnilla. Kirjautumisen jélkeen
palvelu hakee asiakkaan perustiedot, kuten nimen ja osoitteen automaattisesti

vaestorekisteritiedoista.

Kirjaudu palveluun

Kun kirjaudut pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella voit kdyttaa kaikkia palveluita ilman erillista
kirjautumista ja tunnistautumista.

Kirjaudu pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella

Rekisterdidy palveluun, jotta voit jatkossa kirjautua kdyttden sahképostiosoitettasi.

Rekisterdidy palvelun kayttajaksi

Kun olet jo rekisterditynyt voit kirjautua séhkdpostiosoitteellasi ja salasanallasi. TallGin voit kayttéa
palveluja, jotka eivat vaadi tunnistautumista pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella.

Kayttdjdtunnus:

Salasana:

» Olen unohtanut salasanani

» Peru kirjautuminen

Kuva 9. Kirjautuminen Kuntalaistiliin

Ensimmaisellda kirjautumiskerralla Kuntalaistili vaatii asiakkaan vahvaa tunnistamista.
Kirjautumisen yhteydessa asiakas voi rekisterditya palvelun kayttajaksi, jolloin han padsee
jatkossa kayttdmaan palvelua kayttajatunnuksella ja salasanalla. Jotkut yksittéiset palvelut

saattavat kuitenkin edellyttdd vahvaa tunnistamista kirjautumisen liséksi.

Kansalaisen asiointitiliin (Véaestorekisterikeskus 2017a) liittyneiden kuntien asukkaat

voivat asiointitilin kautta kayttdd kuntansa sahkoisié asiointipalveluja ja myds vastaanottaa
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viranomaisten péaatoksid ja tiedoksiantoja. Kansalaisen asiointitili on osa Suomi.fi-
verkkopalvelua, jota hallinnoi Véestorekisterikeskus ja rahoittaa valtiovarainministerié34.
Siihen sisaltyva viranomaisten viestien vastaanottaminen korvataan uudella Suomi.fi-
palvelulla® vuoden 2017 aikana. Asiakas kirjautuu asiointitilille kuvan 10 esittiméassa
nédkymassd, johon johtaa linkki kunnan verkkosivustolta.

. . Pa svenska A - 0 hakemisto Tekstin koko
suomi.fi In Engish ‘ — (A JA]A
Kansalaisen palvelut b

yhdestd osoitteesta

m FAVEE IS Yale mkannat Astomntil _

Etusivu / Asiointitili
Tutustu asiointitilin Asiointitili Asiointitilille liitettyja palveluja
» Asiointitilin esittelyvideo Tervetuloa Asicintitilile saat jo seuraavat
> Asiointitiille litetyt palvelut Kéﬂﬁa‘.a_i_sen Asiointitilille palvelut:
» Usein kysyttyja kysymyksia . tunnistaudutaan Yla-Savon SOTE kuntayhtyma
S . - mobillivarmenteelia, 3 yhtyma
» Kayttéehdot ja rekisteriseloste Kun otat Asiointitilin omilla :;1&?::: aSg(;l;Eﬁkunta htyman
Asiointitilin tekni kaytodsi, voit saada pankkitunnuksilla tai
:‘“DI_I:I_“ III- ninen Asiointitilille litettyja sahkdizelld v K
kayttajatuki/ palveluja koskevat henkilokortila, ‘esannon kunta

Kansalaisneuvonta Vesannon sahkéinen asiointi

viranomaispaatokset ja
Palautelomake tiedoksiannot

sahkdisesti paperipostin sijaan. Osa viranomaisista mybs vastaanottaa
Puh. 0295 000 viesteja Asiointitilin kautta.

Kuortaneen kunta
Kuortaneen kunnan sahkdinen

(ma-pe 8-21, la 9-15) asioinfi
Vit halutessasi lopettaa Asicintitilin kayton milloin tahansa. Sen jalkeen . i
saat kaikki asiointiasi koskevat paatokset jalleen paperipostina. P'e_k"’ﬂmﬂ?" ka"'p“"k',
Pieksamaen kaupungin
Asiointitilin kdyttd on turvallista. Kaikki itseasi koskevat tiedot ja asiakirjat sahkdinen asiointi
ovat vain sinun itsesi nahtavissa. Asiointitililla olevia tietoja ei luovuteta
_ eteenpdin. Asiointitilista vastaa Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Pyhajoen kunta
Valtori Pyhéjoen kunnan séhkdinen
01.02.2017 . asiointi
Kansalaisen asiointitili -palvelu e > = S —_—
korvautuu uudella palvelulla Ota Asiointitili kayttoosi! Kirjaudu Asiointitilille
kevaalla 2017 Kittilan kunta ‘
Kittilan kunnan sahkoinen
Lisaa uutisia uutisarkistosta > > asiointi

£ Tilaa uutiset RSS-syatteena Hae asiointipalvelu tai lomake

Forssan kaupunki

Kun haluat aloittaa asioinnin, hae sahkéinen asiointipalvelu tai LOITSISEIH kaupungin sahkdinen
tulostettava lomake Suomi.fi-portaalin lomakehausta. asiointi
Siirry lomakehakuun Kemitnsaaren kunta

Kemitnsaaren kunnan
sahkéinen asiointi

Kuva 10. Kansalaisen asiointitilin Kirjautumissivu

34 http:/iwww.suomi.fi/suomifi/suomi/yleiset/tietoa_suomifista/index.html
35 https://asiointitili.suomi.fi/FeedDocument/Details/Asiointitili%20uudistuu
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Vuorovaikutteinen asiointipalvelu voi olla yhteydessa kunnan asianhallintaan, jolloin
esimerkiksi aloitteen l&hettdminen johtaa asian viralliseen avaamiseen ja kasittelyyn.
Oikeusministerion yllapitamassa Kuntalaisaloite.fi-verkkopalvelussa (Oikeusministerio
2017) asiakas voi laatia kuntaan aloitteen ja seurata sen etenemista. Palvelussa voidaan myds
seurata kuntakohtaisesti muiden tekemia aloitteita ja haluttaessa kannattaa niit4d. Kuvassa 11
on haettu selailtavaksi Liedon ja Ruskon kuntiin® tehdyt aloitteet.
. N . Tunnistaudu aloitteen ylldpitoc
ku nt a l-a I S d LO | :C [[ Pa svenska Tekstinkoko: A& A A
Etusivu  Selaa kuntalaisaloitteita  Tee kuntalaisaloite =~ Ohjeet  Tiedotteet

Selaa kuntalaisaloitteita

Kunnat y
. Lieto x || Rusko x
Tyyppi Kuntalaisaloite Valtuustokasittelyyn Aloite kunnallisesta
tahtaava aloite kansandanestyksesta
Naytd Kailkki Kerdgaminen kaynnissa Lahetetty kuntaan
12 4 8
Jarjesta (0] m vanhin 4l Osallistujia  eniten vahiten

Aloitteet kunnissa: Lieto ja Rusko

10.3.2017 Frisbeegolfrata Tarvasjoelle Lahetetty suoraan kuntaan
Lieto Aloite lahetetty kuntaan 10.3.2017 Kuntalaisaloite

8.2.2017 Paillistonmaen leikkipuistoon katos ja ilmoitustaulu 22 &£
Rusko - Aloite lahetetty kuntaan 28.2.2017 Kuntalaisaloite

30.1.2017 Uusi leikkipuisto Lahteenmakeen 102 &
Rusko Kerdys kdynnissa Kuntalaisaloite

Kuva 11. Liedon ja Ruskon kuntien kuntalaisaloitteita Kuntalaisaloite.fi-palvelussa

Asiointitilipalveluun liittyminen on kunnille vapaaehtoista. My0dsk&an kuntalaiselta ei
vaadita asiointitilin k&yttdmista, vaikka kunta sellaista tarjoaisikin.

% https://www.kuntalaisaloite. fi/fi/hae?municipalities=423&municipalities=704
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5.7 S&hkoisissa asiointipalveluissa kéytettavat tunnistamistavat

Osa sahkoisista asiointipalveluista edellyttdd asiakkaan vahvaa sdhkoistd tunnistamista.
Monet palvelut ovat kuitenkin kaytettavissa anonyymisti, ilman tunnistamista, vaikka niissa
kysyttaisiinkin asiakkaan nimed. Yksisuuntaisissa tiedotus- ja lomakepalveluissa ei vaadita
asiakkaan tunnistamista. Kaksisuuntaisten asiointipalvelujen kéytto, joissa asiakas toimittaa
viranomaiselle tietoja, saattaa edellyttdd rekister0itymistd tai tunnistamista, mutta el
vélttdmattd. Sen sijaan omien tietojen tarkastelu tai omien asioiden seuraaminen palvelussa
on mahdollista ainoastaan, kun palvelu on tunnistanut kayttajan. Kuntien séhkoisissa
asiointipalveluissa on yleisessa kaytossa vahvaan sahkodiseen tunnistamiseen perustuva

VETUMA-palvelu, jonka kirjautumisnakyma on kuvassa 12.

Valitse tunnistustapa

Mobiilivarmenne
EXE X0 Tunnistaudu matkapuhelimella, jonka SIM-kortilla on mobiilivarmenne.

Pankkitunnistus

%
*/* ( w7 Tunnistaudu pankkisi myantamilla pankkitunnuksilla.
_I
Varmennekortti
@tu' Tunnistaudu poliisin mydntamalla sirullisella henkildkortilla. Tarvitset lisaksi kortinlukijalaitteen ja -ohjelmiston.

Osa sahkbisista asiointipalveluista edellyttaa sahkoista kayttajan tunnistamista. Tunnistautumisessa kaytetdan kansalaisen
tunnistus- ja maksamispalvelua.

Kansalaisen tunnistus- ja mak lispalvelussa voit turvallisesti tunnistautua asiointipalveluihin ja tarvittaessa maksaa
viranomaisten maksuja.

Tunnistautua voit asicintipalvelusta riippuen pankkitunnisteilla, varmennekortilla tai mobiilitunnistautumisella. Valittavissasi
olevat tunnistustavat esitellaén talla sivulla.

Kuva 12. VETUMA-palveluun kirjautuminen
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Tunnistamisvélineend VETUMA-palvelussa kéytetddn verkkopankkitunnuksia, sahkoista
henkilokorttia tai matkapuhelimen SIM-korttiin liitettyd mobiilivarmennetta. Taulukkoon 9
olen koonnut tiedot siitd, kuinka moni kunta edellyttdd asiakkaan vahvaa séhkoista

tunnistamista ainakin yhdessé sahkoisessa asiointipalvelussaan.

Taulukko 9. Vahvan sahkdoisen tunnistamisen kayttd kuntien asiointipalveluissa

Kunnan kokoryhma Vahva tunnistaminen Ei vahvaa sahkdista
kaytossa tunnistamista

n Ikm. % Ikm. %
alle 1 000 14 1 7 13 93
1 000-5 000 118 52 44 66 56
5001-10 000 80 42 53 38 47
10 001-20 000 44 34 77 10 23
20 001-50 000 35 32 91 3 9
50 001-100 000 11 11 100 0 0
yli 100 000 9 9 100 0 0
Kaikki kunnat 311 181 58 130 42
(N=311)

Vahvaa tunnistamista vaativien asiointipalvelujen tarjonta on yhteydessa kunnan kokoon.
Mitd suurempi kunta on, sitd enemman sill4 on asiointipalveluja, joiden kayttd edellyttaa
asiakkaan vahvaa tunnistamista. Alle 1 000 asukkaan kunnista vain yhdelld oli tallaisia

palveluja. Yli 50 000 asukkaan kunnista niita sen sijaan oli kaikilla.

5.8 Séhkaisten asiointipalvelujen 10ydettavyys

Palvelujen sijainti  kunnan verkkosivustolla vaikuttaa niiden I6ydettavyyteen.
Verkkopalvelujen laatukriteeristossa (Valtiovarainministerio 2012) mainitaan hyvan
verkkopalvelun kriteereind Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti ja Verkkopalvelu
lIoytyy helposti. Sovelsin kriteereja tarkastelemalla, [0ytyivatkd kunnan sahkoiset

asiointipalvelut koottuna asianmukaisesti nimetylle sivulle. S&hkdiset lomakkeet, olivatpa ne
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tulostettavia tai sdhkoisesti taytettavia, 10ytyivat usein sivulta, joka oli nimetty esimerkiksi
Lomakkeet, Sahkoiset lomakkeet tai Lomakepalvelut. Vastaavasti kaksisuuntaiset
asiointipalvelut olivat monessa kunnassa saatavilla sivulla, jonka otsikko oli esimerkiksi
Sahkoinen asiointi, Verkkoasiointi tai Sdhkdiset palvelut. Ruotsinkielisten kuntien sivustoilla
vastaavat sivut olivat otsikoltaan esimerkiksi Blanketter ja eTjanst. Jos lomakkeita on paljon,
ne on usein ryhmitelty aihealueen mukaan. Tulostettavat lomakkeet ovat tiedostoina ja
séhkoisesti kasiteltavat lomakkeet avautuvat linkeista. Linkki koontisivulle on usein kunnan
verkkosivuston paasivulla, toisinaan se 16ytyy asiointia yleisesti kuvaavalta sivulta.
Sahkaisten asiointipalvelujen kokoaminen yhdelle sivulle auttaa asiakasta I6ytamé&én ne
helposti, kunhan ohjaus kyseiselle sivulle on hyvin esilld ja nimetty kuvaavasti. Esitan
taulukossa 10, miten laajasti edelld mainitut palvelujen 10ydettavyyttd kuvaavat Kriteerit

tayttyvat koontisivujen avulla.

Taulukko 10. Sahkoisten lomakkeiden ja asiointipalvelujen koontisivujen yleisyys

Kunnan kokoryhma Lomakkeet-sivu Sahkaoiset palvelut -sivu
n Ikm. % Ikm. %
alle 1 000 14 7 50 0 0
1 000-5 000 118 68 58 21 18
5001-10 000 80 55 69 29 36
10 001-20 000 44 25 57 17 39
20 000-50 000 35 25 71 30 86
50 001-100 000 11 7 64 11 100
yli 100 000 9 1 11 8 89
Kaikki kunnat 311 188 60 116 37
(N=311)

Suuret kunnat ovat julkaisseet sdhkoiset asiointipalvelunsa pienid kuntia useammin yhdella
tahan tarkoitukseen varatulla verkkosivulla. Yleensa suurilla kunnilla on sahkaisia palveluja
pienia kuntia enemman, joten niiden esittdminen keskitetysti yhdessé paikassa tekee niiden
Ioytamisestd helpompaa. Koontisivun liséksi palvelut olivat saatavilla myds asianomaisen

toimialan sivuilla. Alle 1 000 asukkaan kunnista jokaisella oli koontisivu lomakkeille, mutta
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yhdellakdan ei ollut s&hkoisten palvelujen sivua. Tama on luonnollista, koska
vuorovaikutteisten asiointipalvelujen tarjonta pienilla kunnilla on melko vahéista. Sen sijaan
lomakkeita on kaikilla. Suurilla kunnilla tilanne on péinvastainen. Yli 20 000 asukkaan
kunnista useimmilla on on sahkoéisten palvelujen koontisivu, mutta lomakesivuja on
huomattavasti harvemmalla. Lomakkeet ovat sen sijaan saatavilla toimialueiden tai

toimintayksikoiden sivuilla.

5.9 Sahkoisten asiointipalvelujen kieliversiot

Koska sahkoiset asiointipalvelut on tarkoitettu pé&aasiassa kuntien asukkaille, niistd on
tarjolla yleensa vain kunnan virallisen kielen mukainen versio. Monet kunnat julkaisevat
osan verkkosivustostaan useammalla kuin yhdella kielelld. Nama sivut on kuitenkin yleensa
kohdistettu matkailijoille tai liike-elaman edustajille. Jos kunta tarjosi s&hkdisia lomakkeita
tai muita asiointipalveluja kunnan péékielen lisaksi jollakin toisella kielelld, Kirjasin ne
Kieliversioiksi. Taulukossa 11 esitan, missa méaarin sahkaisia asiointipalveluja on saatavana

eri kielillg, ja millainen niiden kielijakauma on.

Taulukko 11. Sahkaisten asiointipalvelujen kieliversioiden maara

Kunnan kokoryhmé Vain yksi Myas toinen Liséksi joku muu kieli
kieli (suomi kotimainen kieli
tai ruotsi) (ruotsi) tai saame
n Ikm. %| Ilkm.| % | Kieli Ikm. | % Kieli
alle 1 000 14 14 | 100 0 0 -10 0 -
1 000-5 000 118 113 96 3 3| ruotsi |0 0 -
2 2 | saame
5 000-10 000 80 68 85 12| 15| ruotsi |1 1 englanti
10 001-20 000 44 38 86 5| 11| ruotsi |1 2 englanti
20 000-50 000 35 31 89 4| 11 |ruotsi | O 0 -
50 001-100 000 11 9 82 1 9 | ruotsi |2 18 | englanti
yli 100 000 9 5 56 2| 22| ruotsi |4 44 | englanti
Kaikki kunnat 311 278 89 27 9| ruotsi | 8 3 englanti
(N=311) 2| <1 | saame
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Suurin osa kunnista tarjoaa sdhkoisia lomakepalveluja vain yhdelld kielella&. Useimmiten
tama kieli on suomi, mutta Ahvenanmaan 16 kunnasta 9 tarjosi palveluja vain

ruotsinkielisina.

Sahkoisten asiointipalvelujen kieliversioiden tarjonta kunnissa (N=311)

2

4
23

Kieliversiot (kuntien lukumaara)
vain suomi (269)
vain ruotsi (9)
suomi ja ruotsi (23)
suomi ja saame (2)
suomi ja englanti (4)

269 B suomi, ruotsi ja englanti (4)

Seké suomen- etté ruotsinkielisia asiointipalveluja on 27 kunnalla. Saamenkielisia palveluja
I0ytyi kahdelta Lapin kunnalta. Englanninkielisi& asiointipalveluja on kaikkiaan kahdeksalla
kunnalla, joista kuudessa on yli 50 000 asukasta. Muilla kielilld ei sdhkoisid asiointipalveluja

ollut saatavilla.

5.10 Séhkaisten asiointipalvelujen jakautuminen toimialakohtaisesti

Rajoitin tutkimuksen koskemaan kuntien lakisaateisia tehtavia, joita ovat sosiaalipalvelut,
terveyspalvelut, opetus- ja kulttuuripalvelut sekd tekniset palvelut. Etsin eri
asiointipalvelutyyppeja kaikkien néiden toimialojen joukosta. Kuntien tavat nimetad ja
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ryhmitelld toimialoja verkkosivuillaan vaihtelevat jonkin verran. Esimerkiksi kunta voi
kutsua opetus- ja kulttuuripalveluja sivistyspalveluiksi ja yhdist&4 sosiaali- ja terveyspalvelut
nimikkeen perusturva alle. Kuntien omasta nimeamis- tai ryhmittelytavasta riippumatta etsin

asiointipalveluja, jotka vastasivat oman jaotteluni mukaisia tehtavié.

Sosiaalipalveluihin kuuluvat esimerkiksi toimeentuloasiat, vammaispalvelut, lastensuojelu ja
vanhustenhuolto. Terveyspalveluihin kuuluvat perusterveydenhuollon liséksi muun muassa
erikoissairaanhoito, suun terveydenhuolto ja ympéristoterveydenhuolto. Opetus- ja
kulttuuripalvelut  kattavat  varhaiskasvatuksen,  lukiokoulutuksen,  ammatillisen
peruskoulutuksen, kirjastopalvelut, liikuntapalvelut ja nuorisotydon. Teknisista palveluista
mainittakoon kaavoitus, rakentaminen, liikenne ja vesihuolto. (Kuntaliitto 2015%).
Taulukkoon 12 olen koonnut tiedot sahkoisten asiointipalvelujen saatavuudesta kayttdmani

toimialajaottelun mukaisesti.

Taulukko 12. S&hkdoisten asiointipalvelujen tarjonta eri toimialoilla

Kunnan kokoryhmé | Sosiaalipalvelut | Terveyspalvelut|  Opetus- ja Tekniset
kulttuuripalvelut] palvelut
n| lkm. %] Ikm. % Ikm. %| lkm.| %
alle 1 000 14 10 71 2 14 10 71 14| 100
1 000-5 000 118 111 94 98 83 118 100f 114 97
5001-10 000 80 79 99 75 94 80 100 79] 99

1000120000 | 44| 43 o8| 43| o8 44]  100| 44| 100
20 001-50 000 35 35| 100] 35| 100 35| 100] 35| 100
50 001-100 000 11 11] 100 11| 100 11]  100] 11] 100
yli 100 000 9 9] 100 9| 100 9] 100 9| 100
Kaikki kunnat | 311| 298 o6| 273 88| 307 99| 306] 98
(N=311)

Alle 1000 asukkaan kunnista sahkoisia sosiaalipalveluja tarjosi 71 % ja suuremmista

kunnista lahes kaikki. Terveyspalveluihin kuuluvien asiointipalvelujen tarjonta oli

37 http://www.kunnat.net/fi/kunnat/kunnan-tehtavat/lakisaateiset-tehtavat/Sivut/default.aspx
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véhdisempad kuin muilla toimialoilla. Opetus- ja kulttuurialan asiointipalveluja vailla oli
koko maassa vain neljd pientd kuntaa. Yli 20 000 asukkaan kunnissa sahkoisia
asiointipalveluja oli kaytossa kaikilla toimialoilla. Teknisten palvelujen alueella sahkdisten
asiointipalvelujen tarjonta oli runsasta ja niita oli kaytossa lahes joka kunnassa kokoryhmasta
riippumatta. Niill& kunnilla, joilla séhkdisten asiointipalvelujen valikoima on suppeahko,
p&dpaino on opetus- ja kulttuuripalveluissa varhaiskasvatuksen alueella, kuten
paivahoitohakemuksissa. Vastaavasti teknisten palvelujen alueella vyleisesti kaytetty

yksittadinen palvelu on vesimittarilukeman ilmoittaminen.

Kunta voi tuottaa asiointipalvelun itse tai se voi jarjestad palvelun yhteisesti esimerkiksi
samaan kuntayhtymé&én kuuluvien kuntien kanssa. Sosiaali- ja terveyspalvelujen alueella on
melko yleista, ettd sahkoiset asiointipalvelut jarjestetddn yhteistyoné toisten kuntien kanssa,
tai niiden jdrjestdjand toimii kuntayhtymd, sairaanhoitopiiri tai liikelaitos. N&in toimi
sosiaalipalvelujen sdhkoista asiointia tarjoavista kunnista kolmannes ja terveyspalvelujen
séhkoista asiointia tarjoavista kunnista puolet. Taulukossa 13 esitén, kuinka suuri osuus
kunnan jarjestdmisvastuulla olevista sahkaisista asiointipalveluista tuotetaan muualla kuin

kunnan omassa organisaatiossa.

Taulukko 13. Kunnan ulkopuolisten tahojen tuottamat séhkdoiset asiointipalvelut toimi-

aloittain
Kunnan kokoryhmé | Sosiaalipalvelut | Terveyspalvelut|  Opetus- ja Tekniset
kulttuuripalvelut| palvelut
nl lkm. %] Ikm. % Ikm. %| lkm.| %
alle 1 000 14 0 0 0 0 1 7 1 7
1 000-5 000 118 46 39 75 64 1 <1 3 3
5001-10 000 80 35 44 50 63 0 0 2 3
10 001-20 000 44 15 34 17 39 0 0 0 0
20 001-50 000 35 7 20 10 29 0 0 0 0
50 001-100 000 11 2 18 3 27 0 0 0 0
yli 100 000 9 0 0 0 0 0 0 0 0
Kaikki kunnat 311 105 34 155 50 2 <1 6 2
(N=311)
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Useat pienet kunnat kayttavat kuntayhtymien tuottamia sahkoisié asiointipalveluja. Yleisinta
tdma on sosiaali- ja terveyspalvelujen toimialalla, missé l&hes puolet alle 20 000 asukkaan
kunnista hyddyntad kunnan ulkopuolisen toimijan asiointipalveluja. Suurin osa naistd on
kuntayhtymien tuottamia, mutta myos liikelaitosten ja sairaanhoitopiirien jarjestdmia
asiointipalveluja on kéytossa. Ulkoistetuissa palveluissa yleisend palvelulajina erottuivat
terveyspalveluihin kuuluvat ajanvarauspalvelut. Opetus- ja kulttuuripalvelujen ja teknisten
palvelujen tuottaminen oman kunnan ulkopuolella on hyvin vahéista. N&issé tapauksissa on

yleensa kyse siitd, etta pieni kunta hyddyntad suuremman lahikunnan tuottamia palveluja.

5.11 Yhteenveto

Tunnistin ~ kuntien  sdhkdisissa  asiointipalveluissa  nelja  asiointipalvelutyyppia:
tiedotuspalvelu, lomakepalvelu, palautepalvelu ja asiointipalvelu. Ma@érittelin ne
vuorovaikutteisuuden tason, kayttajan tunnistamistapojen ja palvelun tarkoituksen
perusteella. Kuvioon 15 olen koostanut yhteenvedon asiointipalvelutyypeistéa

ominaisuuksineen ja sovellusesimerkkeineen.
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vuorovaikutteisuus Yksisuuntainen

tarkoitus Tiedon jakaminen
Tiedotuspalvelu (100 %) kayttajan tunnistaminen Ei tunnistamista

Sanksinen ilmoitustaulu kunnan verkkesivustolla |

sovellusesimerkki /:[[

Uutiskooste kunnan tapahtumista ]

viuorovaikutteisuus

tarkoitus

Ei tunnistamista
kayttdjan tunnistaminen | Rekisterdinti

Vahva tunnistaminen
Palautteen keruu sahkaisella lomakkeella ]
sovellusesimerkki Aloitteen tekeminen sahkdisella lomakkeella ]

\-[ Verkkosivustolla kaytavadn keskusteluun osallistuminen ]

Palautepalvelu (81 %)

vuorovaikutteisuus

Sankoisten |

| asiointipalvelujen | tarkoitus _Asian saaminen kasittelyyn
! tyypit .

A Gyttdjé i i Ei tunnistamista
\__[ Lomakepalvelu (100 %) kayttdjan tunnistaminen

Tulostettuna
paperimuodossa

Yerkkosivustolta
tulostettava lomake

sovellusesimerkki palautustapa

Sahkapostiviestin

litetiedostona

vuorovaikutteisuus

Asian vireillepano
tarkoitus

“—{ vuorovaikutteinen asiainti |

Ei tunnistamista

Kayttdjan tunnistaminen Rekisterdinti

Asiointipalvelu (80 %) #

ahva tunnistaminen

Omien tietojen tarkastelu jarjestelmassa ]

Keskustelu viranomaisen kanssa ]

sovellusesimerkii (man asian kasittelyn seuraaminen ]

Paatiksen vastaanotto

Sahkdisesti taytettava ja palautettava lomake ]

Kuvio 15. Sahkoisten asiointipalvelujen tyypit ja niiden ominaisuudet

Tiedotuspalvelu on asiointipalvelutyypeista yksinkertaisin niin toteutukseltaan kuin
kaytoltaankin. Siind ei edellyteta asiakkaan tunnistamista tai kirjautumista. Tiedotuspalvelu
on yksisuuntaista tiedon valittdmistd kunnalta asiakkaalle. Yleinen tiedotuspalvelu on

kunnan ilmoitusten ja uutisten julkaiseminen kunnan verkkosivustolla.

Palautepalvelussa asiakas saattaa mielipiteensd tai ehdotuksensa kunnan tietoon joko

vapaamuotoisesti tai varsinaisena aloitteena. Osa palveluista mahdollistaa my6s asiakkaan
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viestin  julkaisemisen  kunnan  verkkosivustolla. Palvelu on kaksisuuntaisesti
vuorovaikutteista, koska kunta julkaisee palautteen antoon tai aloitteen laatimiseen
kaytettdvan sdhkoisen lomakkeen verkkosivustollaan ja asiakas palauttaa sen taytettydan
palvelussa olevalla l&hetyspainikkeella. Mahdollisesti vaadittava asiakkaan s&hkdinen
tunnistaminen riippuu kyseisen palvelun tarkoituksesta. Jos palvelussa vélitetaan esimerkiksi
henkildtietoja tai sen tarkoitus on johtaa asian viralliseen késittelyyn, edellytetdan yleensa

vahvaa tunnistamista.

Lomakepalvelussa kunta julkaisee verkkosivustollaan tulostettavia tai sahkoisesti
taytettavia lomakketa. Asiakas palauttaa tayttdménsa lomakkeen papaerimuodossa tai
séhkdpostiviestin liitteend. Palautus tehdadn siis palvelun ulkopuolella, jolloin palvelussa
tapahtuva vuorovaikutus on yksisuuntaista. Lomakkeita kaytetddn useimmiten erilaisten
hakemusten ja ilmoitusten laatimiseen ja niiden tarkoituksena on saattaa asiakkaan asia
kuntaan késiteltavéksi. Mahdollinen asiaan liittyvd paatds tai muu vastaus toimitetaan

asiakkaalle lomakepalvelun ulkopuolella.

Asiointipalvelu on palvelutyypeista toteutukseltaan vaativin ja se saattaa edellyttdd myds
asiakkaalta perehtymista palvelun toimintaan. Vuorovaikutus palvelussa on aina
kaksisuuntaista ja siind voidaan vaatia asiakkaan sahkgistd tunnistamista. Kaytdnnossé
tunnistamisen tarpeeseen vaikuttavat seka palvelun tarkoitus ettd siind vélitettdvan sisallon
luonne. Se milloin vahvaa séhkoistd tunnistamista vaaditaan ei ole kuitenkaan yksiselitteista.
Samankaltainen palvelu voi yhdessa kunnassa edellyttdd vahvaa tunnistamista ja toisessa
kunnassa ei. Joissakin palveluissa asiakas voi tarkastella omia tietojaan ja seurata asiansa
etenemistd kunnan késittelyprosessissa. Kunta voi toimittaa asiaan mahdollisesti liittyvén
paatoksen asiakkaalle palvelussa. Vuorovaikutus asiakkaan ja kunnan valilla palvelussa voi

olla myos toistuvaa, keskustelunomaista.

Kuviossa 16 esitidn, miten laajasti kunnat kayttavat eri asiointipalvelutyyppeja sédhkdisten
palvelujen tarjonnassaan. Luvut Kkasittdvat maan kaikki kunnat eli ne kuvaavat

valtakunnallista tilannetta.
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Séhkoisten asiointipalvelujen tarjonta kunnissa (N=311)
palvelutyypeittdin

100 % 100 %
100
81% 80 %
B0
60
40
20
0
Tiedotuspalvelut Palautepalvelut Lomakepalvelut Asiointipalvelut

Kuvio 16. Sahkoisten asiointipalvelujen tarjonta kunnissa asiointipalvelutyypeittéin

Tiedotuspalveluja ja lomakepalveluja oli kdytettavissa jokaisessa kunnassa. Palautepalveluja
ja asiointipalveluja tarjosi neljé viidesta kunnasta. Suurissa kunnissa palveluja oli saatavilla

laajemmin kuin pienissa kunnissa.

Sahkoisia asiointipalveluja kaytetdan kaikilla tutkituilla toimialoilla. Kuvioon 17 olen

koonnut tiedot siitd, kuinka suuri osa kunnista tarjoaa asiointipalveluja kullakin toimialalla.
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Séhkbisten asiointipalvelujen tarjonta kunnissa (N=311)
toimialoittain
0g % 98 %

96 %
88 %
307

Sosiaalipalvelut Terveyspalvelut Opetus- ja Tekniset palvelut
kulttuuripalvelut

100

20

Kuvio 17. Sahkoisten asiointipalvelujen tarjonta kunnissa eri toimialoilla

Laajinta tarjonta on opetus- ja kulttuuripalveluissa (99 %) seké teknisissé palveluissa (98 %).
Sosiaalipalvelujen séhkoisessa asioinnissa kolmasosa ja terveyspalvelujen séhkdisessa
asioinnissa puolet kunnista kaytti kunnan ulkopuolisen tahon tuottamia palveluja. Suurissa
kunnissa sahkoisten asiointipalvelujen tarjonta on hyvin kattavaa. Pienet kunnat tarjoavat
palveluja suppeammin ja jarjestavat ne suuria kuntia useammin yhteistydssa toisten kuntien

kanssa.

Asiakkaalle on tarkeaa, etta han 16ytaa tarvitsemansa palvelun helposti ja palvelun kéytté on
sujuvaa ja tietoturvallista. Asiointipalvelutyyppeja ei voida eikd niitd pidd laittaa
paremmuusjarjestykseen, vaan jokaisella palvelutyypilld on oma tarkoituksensa. Kuviossa
18 esitédn yhteenvedon kuntien sahkdisten asiointipalvelujen tarjonnasta valtakunnallisesti

katsoen.
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Kuntien asiointipalvelujen tilanne valtakunnallisesti
(N=311)

19 %

Kaikki Asiointipalveluja Lomakkeet ja Asiointitili kiytdssa Kaikki
asiointipalvelutyypit  kaikilla toimialoilla asiointipalvelut asiointipalvelutyypit +
kéytossa koontisivuilla toimialat +
koontisivut +
asiointitili

Kuvio 18. Kuntien tilanne sédhkdisten asiointipalvelujen tarjoajina valtakunnallisesti

Kaikki nelja asiointipalvelutyyppié ovat kaytossa 69 %:lla kunnista. 84 % kunnista tarjoaa
séhkoisid asiointipalveluja kaikilla tutkituilla toimialoilla. 25 % kunnista on kerannyt
séhkdoiset lomakkeensa ja asiointipalvelunsa koontisivuille, jolloin asiakas 16ytad ne yhdesta
paikasta. Asiointitilin kautta asiakas voi kdyttaa useita asiointipalveluja kertakirjautumisella.
Tallaisen mahdollisuuden tarjoaa 82 % kunnista. Kaikki edell& mainitut kriteerit tayttaa

asiointipalvelussaan 59 kuntaa eli 19 % kaikista kunnista.
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6 LOPPUPOHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millaisia Suomen kunnat ovat s&hkdisten
asiointipalvelujen tarjoajina asukkailleen. L&hestyin tavoitetta kolmen tutkimuskysymyksen
avulla: mita asiointipalvelutyyppejd sahkoisessd asioinnissa voidaan tunnistaa, miten
asiointipalvelutyypit ilmenevét kuntien tarjonnassa, ja miten kattavasti kunnat tarjoavat
séhkadisia asiointipalveluja eri toimialoilla. Aineistona k&ytin alaan liittyvid julkaisuja,

viranomaisten ohjeita ja kuntien verkkosivustoja.

Yhdistin tutkimuksessani  kdasiteanalyyttista l&hestymistapaa ja maarallistd, kuntien
verkkosivustojen ja niilla tarjottavien asiointipalveluiden tarkastelua. Kirjallisuudessa ja
aiemmissa tutkimuksissa sahkdisen asioinnin kasitteelle esitetdan erilaisia ja jopa keskenaan
ristiriitaisia maaritelmid. Selvensin aihepiirin  kasitteistoa selvittdmalld molempien
aineistojen avulla, millaisia ominaisuuksia sahkdisen asioinnin kasitteeseen liitetdén ja
millaisin perustein sdhkoista asiointia luokitellaan. Mé&arittelin sahkdisen asioinnin olevan
yksi- tai kaksisuuntaista tietoverkossa tapahtuvaa asioiden hoitamista. Tunnistin sahkoisilla
asiointipalveluilla nelja eri tyyppid: tiedotuspalvelu, lomakepalvelu, palautepalvelu ja
asiointipalvelu. Tiedotuspalvelussa kunta jakaa tietoa kunnasta ja sen toiminnasta
yksisuuntaisesti verkkosivustonsa kautta. Lomakepalvelussa kunta tarjoaa verkkosivuillaan
séhkoisia lomakkeita, joita asiakas voi tayttaa sahkoisesti tai paperille tulostettuna kasin.
Sahkoisesti taytetty lomake toimitetaan viranomaiselle sahkopostin liitteend ja tulostettu
lomake paperimuodossa. Palautepalvelu tarkoittaa verkkosivuilla olevaa, sahkdisesti
taytettdvdd lomaketta, jonka asiakas palauttaa kunnalle palveluun kuuluvalla
lahetystoiminnolla. Asiointipalvelu on asiakkaan ja viranomaisen vélista vuorovaikutteista
séahkoista toimintaa, joka tapahtuu alusta loppuun sahkoisessd ympéristossa.
Asiointipalveluun saattaa sisaltyd myos asiaa koskevan paatoksen toimittaminen asiakkaalle

samassa palvelussa.

Aiemmista asiointipalvelujen jaotteluista oma jaotteluni eroaa l&hinna siing, ett4 korostan

asiointipalvelun kayttajan eli kuntalaisen nakokulmaa. Kaytin perusteina vain sellaisia
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tekijoitd, jotka nékyvét palvelun kayttajalle. Kaikissa luokitteluni palvelutyypeissa on
vuorovaikuksen toisena osapuolena ihminen, enké siis Hautalan (2015: 29) tavoin kasittele
tietojarjestelmien vélista tiedonvaihtoa. Luokitteluani kayttamalla voidaan jaotella yksittaisia
asiointipalveluja. Toisin kuin Sirkemaa (2014: 182), en ota huomioon, miten palvelut
mahdollisesti ovat yhteydessé toisiinsa, koska tdméa ei yleensd ndy palvelun kayttéjalle.
Vaikka jaotteluni poikkeaakin aiemmista, sen perusteena kayttdmiani palvelujen
ominaisuuksia on kaytetty jossain muodossa myods aiemmissa luokitteluissa (vrt. Anttiroiko
2004: 15-17, Hautala 2015: 29, 30; Sirkemaa 2014: 182, Valtiovarainministerié 2001: 3.3).

Laatiessani omaa asiointipalvelujen luokitteluani ja maarittdessani asiointipalvelutyyppien
ominaisuuksia kaytin menetelména késiteanalyysia. Téhan tarkoitukseen késiteanalyysi sopi
hyvin, koska sen avulla pystyin tarkastelemaan, mitka tekijat yhdistivat ja toisaalta erottivat

eri asiointipalveluja.

Ensimmaisesséd vaiheessa laatimani mittariston avulla tarkastelin kuntien tarjoamien
séhkoisten asiointipalvelujen tyyppeja seké palvelujen tarjonnan kattavuutta eri toimialoilla.
Aineistona olivat maan kaikkien kuntien verkkosivut niilta osin kuin ne liittyivat sahkoisiin
asiointipalveluihin. Tutkimusaineistoni oli siis internetissa kuntien verkkosivustoilla, enka
voinut ennakoida sen péivittymistd. Siksi tiedot piti keratd mahdollisimman lyhyen
ajanjakson aikana, jotta ne eivét ehtisi muuttua. My®ds suuri osa ldéhdeaineistosta oli saatavilla
ainoastaan internetissd. Jo tutkimuksen aikana kavi ilmi, ettd sivustoja (esim. Kuntaliitto)
péivitettdessa osa lahdeviitteiden osoitteista vanheni, eikd viitattu siséltd ollut enda

my6hemmin 16ydettavissa.

Luokittelin kuntien asiointipalvelut méaarittelemieni tyyppien mukaan ja analysoin niiden
esiintyvyyttd asukasluvultaan eri kokoryhmiin kuuluvissa kunnissa. Selvitin miten
séhkoisten asiointipalvelujen tarjonta vaihtelee eri toimialoilla. Arvioin palveluja myos
verkkopalvelujen laatukriteerien mukaan ottamalla huomioon palvelun Idydettavyyden ja
Kieliversiot. Liséksi tarkastelin  kertakirjautumisen mahdollistavien asiointitilien

kayttdbmahdollisuutta. Testasin analysointisuunnitelmaani ensin pienehkolla eri kokoisten
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kuntien testijoukolla.  Kirjasin  tietoja  palvelujen tarkoituksesta, toimialasta,
vuorovaikutuksen tasosta, tunnistusmenetelmistd, 10ydettdvyydesta ja tuottajasta. Todettuani

suunnitelman toimivaksi kavin vastaavalla tavalla lapi kaikkien kuntien verkkosivustot.

Kaikilla kunnilla oli kaytosséén tiedotuspalveluja ja lomakepalveluja. Palautepalvelujen ja
asiointipalvelujen tarjontaan vaikutti kunnan koko siten, ettd suuremmilla kunnilla naita
palvelutyyppejé oli tarjolla useammin kuin pienilld kunnilla. Tarjonta oli kattavinta opetus-
ja kulttuuripalvelujen ja teknisten palvelujen alueella. Sosiaali- ja terveyspalveluissa kunnan
koko vaikutti palvelujen yleisyyteen enemman kuin muilla toimialoilla. Sosiaali- ja
terveyspalveluihin kuuluvat sédhkoiset asiointipalvelut tuotti huomattavan usein joku muu
toimija kuin kunta itse. Talléin palvelun tuottajana oli yleensa kuntayhtyméd, liikelaitos tai

alueen sosiaali- ja terveyspiiri.

Huomionarvoista on, etta vaikka kunta lisaa tarjontaansa uusia asiointipalvelutyyppeja, se ei
luovu aiempien palvelutyyppien kaytostd. Sen sijaan uusien palvelujen kayttdonotolla
tdydennetédén aiempaa tarjontaa. Kunnan kehitystasoa asiointipalvelujen tarjoajana voidaan
pitaé sita edistyneempand, mité useampi asiointipalvelutyyppi silla on tarjonnassaan. Talla
hetkelld on nahtdvissa, ettd pienet kunnat eivat tarjoa sahkoisia asiointipalveluja niin
kattavasti ja kehittyneessd muodossa kuin suuret kunnat. Uskon eron tasoittuvan kun

tietoteknisten ratkaisujen toteuttaminen tulee vuosi vuodelta kustannustehokkaammaksi.

Tarkastelin, missa méarin ja milla toimialueilla sdéhkdoisten asiointipalvelujen jérjestajané on
kunnan itsensa sijasta jokin kunnan ulkopuolinen toimija. Tallainen toimintatapa oli yleisinta
terveyspalveluissa ja sosiaalipalveluissa. L&hivuosina Suomessa tehddan suuria
yhteiskunnallisia muutoksia, joilla tulee olemaan vaikutusta juuri ndiden toimialojen
séhkoiseen asiointiin. Suuri osa sosiaali- ja terveysalan palvelujen jarjestdmisvastuusta on
tulevan sote- ja maakuntauudistuksen myo6ta siirtymdssd pois kunnilta suuremmille
yksikoille. Tama keskittad myos séhkdisten asiointipalvelujen jarjestamisvastuun aiempaa
harvempiin, mutta suurempiin organisaatioihin, joiden edellytykset jarjestaa palveluja ovat

luultavasti paremmat kuin pienilld kunnilla. Jatkotutkimuksessa voisikin muutaman vuoden
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kuluttua selvittdd, miten ndma muutokset ovat vaikuttaneet sahkoisen asioinnin

jarjestamiseen ja tarjontaan.

Digitalisaation ~ merkitys  korostuu  nykyisen hallitusohjelman  kérkihankkeissa.
Digitalisoidaan julkiset palvelut -hankkeen (Valtiovarainministerié 2016a) tavoitteena on
julkisten palvelujen muuttaminen sahkaisiksi ja kéayttajalahtoisiksi. Valtiovarainministerion
(2017) syksylla 2016 kaynnistamé& Digikuntakokeilu tavoittelee kustannussééstoja kuntien
digitalisaatiota hyodyntamalld. S&hkdisen asioinnin  kehittdminen ja sen kayton
laajentaminen vastaa omalta osaltaan molempien hankkeiden tavoitteisiin. Nain ollen on
perusteltua olettaa, ettd kuntien digitalisaation vahvistumisen my6td myods séhkoiset
asiointipalvelut yhtena sahkoisen hallinnon osana saavat nykyistd suuremman painoarvon ja

niiden tarjonta laajenee.

Jokainen suomalaisen saa vuoden 2017 loppuun mennessd oman sahkdisen Suomi.fi-
postilaatikon (VVaestorekisterikeskus 2017b), jonne viranomaisasiointi siirretdan. Suomi.fi on
séhkoinen asiointipalvelu, johon kirjautuminen vaatii vahvaa sahkoistd tunnistautumista.
Palveluun siirtyvat kaikki sellaiset viestit, joita julkishallinto nykyaan lahettaa kansalaisille
paperikirjeend. On odotettavissa, ettd asiakaspalvelupisteista ja puhelinasioinnista pyritaan
véhitellen luopumaan ja yhteydenpito asiakkaiden kanssa tapahtuu verkossa. Vaikka Suomi
kuuluukin digiosaamisen karkimaihin, maassa on edelleen satojatuhansia kansalaisia, jotka
eivat kayta tietotekniikkaa tai joilla ei ole tietokonetta. Kunnilla ja muulla julkishallinnolla
on suurena haasteena saada myds ndma kansalaiset sahkoisen asioinnin piiriin. Siihen asti

séhkoisen asioinnin rinnalla on tarjottava riittavasti myos vaihtoehtoisia palvelumuotoja.

Sahkaisten asiointipalvelujen kehittdmisessd on olennaista niiden helppo saatavuus ja
kayttajaystavallisyys, jotta asiakkaat haluavat ja kykenevét kayttdméan niita. Tietotekniikan
kayttd on useimmille suomalaisille arkipéivaa ja vaivattomana pidetty tapaa hoitaa asioita,
mika tukee sahkoisten asiointipalvelujen kéayton lisddntymistd. Ihmiset ovat tottuneet
kayttdmaan sahkoistd asiointia pankkipalvelujen ja verkkokauppojen muodossa, joten

séahkdinen asiointi julkishallinnon ja viranomaisten suuntaan on sille luonteva jatko.
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Kasittelin tutkimuksessani kuntien sahkoisten asiointipalvelujen tarjontaa ja saatavuutta.
Tutkimusta voisi jatkaa selvittdmalld, missa maarin kuntalaiset kayttavat sahkoisia

asiointipalveluja ja kuinka paljon ja milla osa-alueilla asiointia tapahtuu vield perinteisin

tavoin.
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