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voimakkaasti. Digitalisoituneessa yhteiskunnassa toiminnot tehostuvat ja henkiléiden tarve saada
palveluita monella eri tavalla ja nopeasti lisdantyvat kiihtyvalla vauhdilla.

Pohjois-Karjalan maakunnassa on kaynnissa maakunnallinen séahkdisen asioinnin projekti, jonka
kehittamisessd mukana ovat llomantsi, Joensuu, Kitee, Kontiolahti, Lieksa, Liperi ja Raakkyla.
Asiakaskysely koostettiin naiden seitseman kunnan palveluiden pohjalta, tuoden samalla
kuntalaisten tietoisuuteen jo olemassa olevia palveluita, joita voisi muuttaa séahkdisiksi palveluiksi.
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Facebookissa ja Twitterissa. Kysely julkaistiin myds Karelia-ammattikorkeakoulun opiskelijoiden
ja henkilékunnan sahkopostiin.

Tutkimustulokset ovat jaoteltavissa kolmeen eri kehittdmisalueeseen. Ensimmaisena on aiemmin
toteutetut asiointipalvelut, joista kuntalaiset eivét ole tienneet. Kehittdmisen fokus on palveluiden
markkinoinnissa ja kuntien viranomaisten kouluttamisessa. Toisena ovat muutostarpeet jo
toteutettuihin asiointipalveluihin. Kehittamistavoitteena on toteuttaa muutokset niilta osin kuin se
on mahdollista. Kolmantena ovat uudet ideat ja tarpeet. KehittAmisessa Kkartoitetaan
kayttokohteet, resurssit ja toimintamallit, joiden avulla saadaan toteutettua asiakaslahtdisemmat
sahkdiset asiointipalvelut.

Kieli Sivuja 74
suomi Liitteet
Liitesivumaara

Asiasanat
sahkoinen asiointi, asiointipalvelut, Miunpalvelut, asiakaslahtoisyys




THESIS
April 2016

Degree Programme in
a re a Business Information Technology
Karjalankatu 3
A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES FI 80200 JOENSUU
FINLAND

p. (013) 260 600

Author

Anu Lehtonen

Title
Developing e-Services from the Customer Point of View

Commissioned by
Pohjois-Karjalan Tietotekniikkakeskus Oy

Abstract

The aim of this study was to investigate and find out what kind of services would citizens like
their municipality to offer and transform to e-services for them. Nowadays e-services seem to be
a very important form of customer-service. Especially e-services would allow equal access to
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni aiheena on Pohjois-Karjalan maakunnallisen sdhkdisen asioinnin
kehittaminen asiakaslahtoisesti. Tavoitteena on selvittda asiakaskyselylla
millaisia kuntien tarjoamia palveluja kuntalaiset toivoisivat sahkdistettavan seké
mitd muita asioita tulisi ottaa huomioon, ettd sahkdisista asiointipalveluista
saataisiin helppokayttdiset ja toimivat niin, ettda palveluja halutaan kayttaa
uudelleen. Opinnaytetydn toimeksiantajana on Pohjois-Karjalan
Tietotekniikkakeskus Oy (mydhemmin PTTK), joka yhdessé seitseman kunnan
sekd paikallisen ohjelmistotoimittajan Arcusys Oy:n kanssa on tehnyt
kokonaispalvelusopimuksen toteutettavista séahkoisté asiointipalveluista. Mukana
olevat kunnat ovat llomantsi, Kitee, Kontiolahti, Joensuu, Lieksa, Liperi ja
Raakkyla. Toteutettujen sekéa uusien palvelujen kehittamiselle on syntynyt tarve
sen jalkeen kun alkuperainen tavoite oli saavutettu eli saatu kayttbonotettua
valtaosa maakunnallisen sahkdisen asioinnin  sopimuksen mukaisista
asiointiprosesseista. Sopimus sisaltdéa 50 vuosina 2012 - 2013 Kkartoitettuja

sahkoistettavia palveluprosesseja.

Sahkdisen asioinnin kehittaminen on alkanut kuntasektorilla jo noin 20 vuotta
sitten samankaltaisilla ajatuksilla ja suunnitelmilla kuin tanékin paivana. Se miksi
asiointia ei ole saatu vietya pidemmalle ja otettua kayttoon laajemmin, johtunee
useista eri syista. Todennakoisia syita ovat tietamattomyys palveluista, joita voisi
ja kannattaisi sahkoistaa, tekniikan muuttuminen nopeassa syklissa,
avainhenkildiden puuttuminen ja jalkauttamisen vaikeus niin organisaatioihin kuin
loppukayttdjille eli asiakkaille. Mainitut seikat ovat olleet hajautettuina eika niita
ole saatu niputettua yhteen, jolloin avulla laajasta palvelualueesta saataisiin

toimiva ja suurta joukkoa palveleva sahkdisen asioinnin infrastruktuuri.

Sisdasiainministeri6 on vuonna 1998 asettanut alue- ja paikallishallinnon
verkkopalveluiden VETURI-tukiprojektin tukemaan ja edistamaan kuntien,
tydhallinnon, Kelan, verohallinnon seka kihlakunnanvirastojen verkkopalvelujen
kehittamista (sisdasiainministerié 2016). Tavoitteena on ollut saada sahkoistettya
keskeisimmat palvelut ja lomakkeet vuoteen 2001 mennesséa. Tavoitteeseen oli

joiltakin osin paasty, mutta asiakasnakokulmasta tarkasteltuna tilanne



viranomaispalvelujen toimintaprosessien monimutkaisessa ja raskaassa
viidakossa on sama kuin nykypaivana, jossa palvelujen ka&sittelyprosessit
paatoksentekoineen voivat olla hajautettuna useille henkildille tai
kasittelyprosessiin liittyvat kirjaamiset on tehtdva useampiin jarjestelmiin.
Kasittelyprosessien kulku vaikuttaa séahkaisten asiointipalvelujen
helppokayttoisyyteen ja tehokkaaseen palvelukokonaisuuteen
asiakasndkokulmasta. Veturi-tukiprojektissa esille on noussut verkossa
saatavien palvelujen ohjauksen ja neuvonnan tarkeys. Palvelujen tarjoajat
vastaavasti ovat saaneet tasapainoilla kehittyvan tekniikan osalta siten, kuinka
saada tarjottua kuntalaisille tasavertaisia palveluja, huomioiden kotona
kaytettavat erilaiset ja eri-ikdiset laitteet, kayttolittymat ja versiot.
(sisdasiainministerio 2000.) Naiden samojen kysymysten ja haasteiden aarella

olemme viel& tanakin paivana.

Nykyisin sahkdinen asiointi koetaan térkeana niin tuottavuuden Kkuin
asiakaspalvelun nakokulmista tarkasteltuina. Sahkdinen asiointi nahdaan
mahdollisuutena, jota halutaan kehittdd voimakkaasti. Digitalisoituneessa
yhteiskunnassa toiminnot tehostuvat ja henkildiden tarve saada palveluita
monella eri tavalla ja nopeasti lisdantyvat kiihtyvélla vauhdilla. Toivotaan, etta
arkipaivaisia asioita voisi hoitaa myos virka-aikojen ulkopuolella kotisohvalta
kasin tai nopeasti esimerkiksi kesken ty6paivan omalta tyopisteeltd. Lisaksi
sahkoiset asiointipalvelut tukevat ja tulevat lahemmaksi periferia-alueilla asuvia
henkiloita, jolloin kulkuyhteydetkaan eivat enaa ole este asioiden hoitamisille.
Asiointipalveluita on pystyttavd tarjoamaan my6s laiteriippumattomasti

tietokoneita, tabletteja ja mobiililaitteita kayttaen.

Kilpailu sahkoisen asioinnin palvelualustojen ja palveluiden tarjoajien valilla on
kovaa, mikd tuo uusia haasteita organisaatioille valitessa mahdollisimman
toimivaa ja kustannustehokasta ratkaisua, jossa sahkoisen asioinnin
kokonaisuus on huomioitu. Sahkoéisen asioinnin kokonaisuuteen sisaltyy koko
palveluketju seka toimintaprosessi asiakkaan ensikontaktista viranomaisen

paatokseen ja asiakkaan lopputiedottamiseen saakka.



2 Sahkoinen asiointipalvelu

Pohjois-Karjalassa sahkdisia asiointipalveluja toteutetaan yhteistydssa
seitseman kunnan kesken. PTTK ja Arcusys Oy ovat séhkdisen asioinnin
teknisinéd toteuttajina ja yllapitajind seka vastaavat projektin prosessikohtaisista

vaiheista, aikataulutuksista seka kustannuksista.

Taméan hetken toimintamallin mukaisesti jokaisella kunnalla on yksi—kolme
nimettya ohjausryhmén  jasentd, joilla on p&atantavalta sovittujen
kehityskohteiden eteenpain viemiselle. Ohjausryhma kokoontuu s&&nndllisin
valiajoin noin viisi kertaa vuodessa ja lisaksi tarvittaessa. Yhteydenpito ja
tiedottaminen tapahtuvat padsaantdisesti sahkopostitse. Ohjausryhma paattaa,
ohjaa ja seuraa sahkodisen asioinnin toteutumista kustannuksineen seka luo
raamit sopimuksen ulkopuolisille ideoille ja budjetoinnille. Lisaksi jokaisessa
kunnassa on prosessikohtaiset tyoryhmat, joiden jasenida ovat palveluiden
kasittelijat. Prosessikohtaiset tydryhmat vastaavat maarittelysta, suunnittelusta,
testaamisesta, kayttbonotosta sekd muutoksista. Paadmaarana on sahkoistaa
kuntien palveluja niin, etta ne palvelevat kuntalaisia myos virka-ajan ulkopuolella
sekd haja-asutusseuduilla asuvia. Palvelujen sahkdistamisen avulla pyritaan
saamaan myds tybajansaastdéa kunnille, jotta viranomaisten ty¢ saataisiin
resursoitua ja kohdistettua useisiin tyotehtaviin oikealla ja tehokkaammalla

tavalla.

2.1 Kuntakohtaiset asiakkaan palveluprosessit

Vuosien 2014-2015 aikana sopimuskunnissa on otettu kayttdon useita sahkdisia
prosesseja. Kayttoonotot ovat tapahtuneet kuntien omien kayttétarpeiden seka

resurssien mukaisesti.

Kuvissa 1-7 on kuvattu talla hetkella tuotannossa olevat asiointiprosessit
kuntakohtaisesti (Lehtonen 2016). Vaaleanharmaalla nakyvét ovat maarittely- ja
testausvaiheessa olevia prosesseja, joiden kayttéonotto tapahtuu lahiaikoina.
Lisdksi kuvien alareunaan on lisatty vuoden 2015-2016 aikana toteutettavia

asiointiprosesseja. Naista yhtend uutena toimijana on Pohjois-Karjalan



pelastuslaitos. Osa pelastuslaitoksen sahkdisista asiointiprosesseista toteutuu
valtakunnallisella koko maata koskevien pelastuslaitosten yhteisella alustalla.
Valtakunnallinen pelastuslaitosten verkkosivusto tullaan yhdistdmaan Pohjois-
Karjalan keskitettyyn verkkopalveluportaaliin, jolloin kuntalaiset |oytavat myos

turvallisuuteen liittyvat asiointipalvelut yhdesta paikasta.
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Kuva 3. Liperin kaytdssa olevat 16 asiointiprosessia (Lehtonen 2016).
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2.2 Asiakaslahtoisyys ja esteettomyys

Asiakaslahtoisyys on pyritty huomioimaan alun perin sahkoisten lomakkeiden
ulkoasussa niin, ettd niita voidaan Ilukea useammilla nakévammaisten
lukuohjelmilla. Ennen lomakkeiden kayttoonottoa testausvaiheessa on tehty
tilvistd yhteistyota Pohjois-Karjalan nakdvammaisten vapaaehtoisen jasenen
kanssa.

Esteettomyytta ei ole huomioitu viela kaikissa sahkdisissa lomakkeissa, kuten
aikaisemmin kayttoonotetuissa versioissa. Koska eriasteiset esteellisyydet ovat
hyvin yleisia, tullaan aikaisemmat versiot paivittdmaan niin, ettd nekin tukevat
lukuohjelmia ennen pitkaan. Samoin uusien lomakkeiden teknisisséa ratkaisuissa

esteettdmyys tullaan huomioimaan tapauskohtaisesti.

2.3 Kaytettavyyden haasteet

Yleisia esille tulleita kaytettavyyteen vaikuttavia haasteita ovat olleet kayttajien,
niin kuntien viranomaisten kuin kuntalaisten tietamattomyys, heikko motivaatio,
arkuus ja osaamattomuus kayttda sahkdisia asiointipalveluja. Naiden liséksi
haasteeksi on koettu useaan otteeseen tunnistautuminen
verkkopankkitunnuksilla niissa tilanteissa, joissa saman istunnon aikana on tarve

kayttaa useampaa palvelua.

Vuoden 2017 aikana tunnistautumispalvelun tekninen toteutus muuttuu Vetuma-
tunnistuksesta suomi.fi tunnistukseen, jonka suurin kaytettavyytta parantava
uudistus on kertakirjautumisen mahdollisuus. Palveluun kirjaudutaan edelleen
pankki- tai mobiilitunnuksilla tai henkilokortilla, mutta kertakirjautuminen
mahdollistaa liikkumisen palvelusta toiseen yhdella tunnistautumisella saman
istunnon aikana. Uudistuksessa kaikki entisen Vetuma-tunnistuksen kautta
toimineet organisaatiot liittyvat yhteen ja samaan niin sanottuun liittymisrinkiin,

mika avaa kayttdoikeudet kaikkiin tunnistuspalveluihin Suomessa.

Riskeja turvalliselle ja kayttokatkottomalle palvelulle tuovat tietoliikenneverkon

ongelmat, tekniikan vanhentuminen ja uusien ratkaisujen nopea markkinoille tulo.
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Muutoksissa ei kenties pysyta ajan tasalla eika ehditd uusiutumaan tarpeeksi
nopeassa syklissa, jolloin entinen ratkaisutapa koetaan vanhanaikaiseksi.
Loppukayttajilla voi olla hyvinkin vanhoja kayttojarjestelmia seka selainversioita,
joten yhteensopivuusongelmat ovat ilmeisia. Teknisesti on mahdotonta tukea
kaikkia vanhoja kaytdssa olevia versioita, joten kayttajat taytyisi saada ohjattua
paivittaméan  versionsa  helposti  uudempiin  esimerkiksi  lisdamalla

asiointipalvelusivuille paivityssivustojen linkkeja.

2.4 Pohjois-Karjalan ePalvelu

Sahkdisen asioinnin kayttoliittyman prosessimoottorina on isobritannialainen
Intalio, jonka paalla toimii Arcusysin Liferay-ymparist6. Siind vaiheessa kun
séhkdisen asioinnin projekti kaynnistettiin ja ensimmaisia asioinnin lomakkeita
otettiin kaytt6on vuosina 2012-2013, oli verkkoportaalin kayttoliittyma ratkaistu
hyvin yksinkertaisella rakenteella. Palvelu oli nimeltdan ePalvelu, jonka verkko-

osoite oli https://epalvelu.pohjoiskarjala.net. Palvelussa oli ainoastaan luettelo

asioinnin sahkoisista lomakkeista, kuntavalinta seka Vetuma-kirjautumislinkki.

Tavoitteena oli saada Pohjois-Karjalan maakuntaan yhteinen
verkkopalveluportaali, jonne on keskitetty kaikkien P-K:n kuntien tarjoamat
sahkoiset palvelut, rippumatta siitd minka toimittajan tarjoamasta palvelusta on
kyse. Nain kuntalaisten oli helppo I6ytaa sahkoiset palvelut yhdesta paikasta.
Kuvasta 8 nakee ePalvelu-verkkosivun kayttoliittyman etusivun toteutuksen,

jonne on lisatty linkit seuraaviin verkkopalveluihin:

- Sahkoinen tontinvaraus

- Vesimittarilukema (Joensuu)

- Vesimittarilukema (Liperi)

- Kirjaston palvelut

- Wilma

- Tenavanetti

- Joensuun verkkokaupat

- Hoitoaikojen séahkoéinen ilmoittaminen
- Medinet


https://epalvelu.pohjoiskarjala.net/
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- Terveyskeskuksen ajanvarauspalvelu
- Laboratorion ajanvarauspalvelu
- Diabetes- ja Marevanseuranta

- ROntgenin ajanvarauspalvelu

m Pohjois-Karjalan ePalvelu

Kilkkaa listalta kotikuntasi lomakkeet nakyviin
Joensuu - Kitee - llomantsi - Kontiolahti - Lieksa - Liperi - Nurmes - Outokumpu - Réékkyla

Pohjois-Karjalan ePalveluun on koottu kuntien sahkoisel palvelut. Sahkoisten
palvelujen kayttaminen on maksutonta, mutta osaan palveluista kayltajan on

rekisteroidyttava. Kayttajan tunnistamista vaativissa palveluissa tunnistamiseen ZM“
kaytetaan henkilokohtaisia verkkopankkitunnuksia Z
i KIRJAUDU PALVELUUN
istautumista vaativia p ita:

Pankkitunnukset: Osuuspankki, Nordea, Danske Bank
Handelsbanken. Aktia, SP. POP. Lahitapiola, Moblilivarmenne

« Paivahoitohakemus
« Toimeentulotukihakemus

« Kuntaliséhakemus :m

« Jatevesijarjestelman korjaamisen jatkoaikahakemus 256-bit. SSL-suojattu yhteys. =

« Maa-ainesten kofitarveottoilmoitus o janiinin
= Hakkutahteiden keruulupahakemus liittyva avainiukulista. Tunnist; nisen Jalkeen paina “Jatka

« Hakemus kaylosta poistetun oljysailion jattamiseksi maahan palveluun® -linkkia. Tarjolla ole
« Meluilmoitus

= Valvontailmoitus - varastointi aumassa
« Hakemus vanhusten palveluihin

* Hakemus vammaisten palveluihin

« Vesimittarin lukeman ilmoituskortti

« Kuntalaisaloite

« Tee palaute

« Esiopetukseen iimoittautuminen

* Venepaikkahakemus

« Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen
« Diabetes- ja Marevanseuranta

« Rontgenin ajanvaraus

palvelut I6ydat "Palvelut'-

Muita palveluita

* Medinet

+ Omakaotitonttihaku

+ Terveyskeskuksen ajanvaraus
« Laboratorio ajanvaraus

« Vesimittarilukema (Joensuu,

+ Vesimittarilukema (Liperi

+ Wilma

+ Kirjastot

= Joensuun nuorisepalvelujen verkkokauppa

« Joensuun taidemuseon verkkokauppa

« limoittautuminen vapaaehtoistoimintaan

= Liperin pai n hoitoaikojen en. pa nakemus ja
esiopetukseen iimoittautuminen

« Kiteen paivahoidon hoitoaikojen iimeittaminen

« Qutokummun pai on hoitoaikojen nen

= Kontiolahden paivahoidon hoitoaikojen ilmoittaminen

Kuva 8. ePalvelun etusivu

Pohjois-Karjalan maakunnallisen sahkdisen asioinnin projektin edetessa, uusia
lomakkeita kayttoonotettaessa seka asiointipalvelua kehitettdessa on noussut
tarve tarkastella kuinka paljon sahkoisia asiointipalveluja kaytetddn. Kunnat eivét
ole viela aktiivisesti eikd suunnitellusti markkinoineet kuntalaisille
mahdollisuudesta hakeutua palveluihin sahkoisesti. Kunnan tydntekijoiden
mukaan asiakkaat, jotka sahkdisia asiointipalveluja talla hetkella kayttavat, ovat
kuulleet palveluista asioidessaan paikan paalla kunnan toimiyksikoissa.
Kuukausittaisia kayttotilastoja saadaan Intalion raportointitydkalulla seka Google
analytics—tyokalulla. Tilastojen mukaan kayttd on lisdantynyt kuukausittain noin
tuhannella uudella sahkdisella hakemuksella/iimoituksella. Raportointitydkalua
kehitetdan parhaillaan niin, ettd sen avulla olisi mahdollista saada myds

kuntakohtaista dataa. Taman avulla kunnat voisivat paremmin seurata
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asiakkaiden kayttaytymista ja palveluihin hakeutumista sahkoéisen asioinnin
piirisséa sekd sitd kautta kehittdd sahkoista palveluntarjontaa omille

kuntalaisilleen.

2.5 Kayttotilastot

Maakunnallisen sahkoéisen asioinnin ohjausryhma seuraa verkkopalveluportaalin
kayttotilastoja. Tilastojen avulla saadaan kuva siitd, mitd sahkaoisia
asiointipalveluja kaytetaan eniten, mitd palveluprosesseja voidaan kehittaa
paremmiksi, mihin kohdistaa henkiloresursseja, mitka palvelut tarvitsevat
lisamarkkinointia ja jalkauttamista kuntalaisille sek& milta osin viranomaisten
kayttajakoulutusta, jotta palvelut saadaan tehokkaampaan kayttoon.
Viimeisimmat kayttotilastot ovat ajalta 30.4.2015-29.3.2016 (Arcusys Oy 2016).

Niiden mukaan kayttomaarat ovat jatkuvassa nousussa (taulukko 1).
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Taulukko 1. Verkkopalveluportaalin kayttotilastot.

Lukumaara Lukumaara Lukumaara Lukumaara Lukumaara Lukumaara Muutos ed. Muutos ed.

Lomake 30.04.2015  17.09.2015  19.10.2015 25.11.2015 11.01.2016 29.03.2016 kpl %
Asumisoikeusasuntojen jarjestysnumerchakemus 57 163 178 199 220 284 64 29 %
AwvustushakemusLiperi 17 17
Esiopetukseen ilmoittautuminen 268 270 270 271 281 338 a7 20 %
Esiopetukseen ilmoittautuminenKontiolahti T4 T4
Esiopetukseen ilmoittautuminenLieksa 45 45
Esiopetukseen ilmoittautuminenRaakkyla 7 7
Hakemus ikaantyvien palveluihin 2 2 2 3 6 6 0 0%
Hakemus omaishoidon tuestaloensuu 1 1 -
Hakemus vammaisten palveluihin 3 29 k| 36 55 73 18 33 %
Hakemus vanhusten palveluihin 1 1 1 1 1 1 0%
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinllomantsi 2 2
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihindoensuu 214 214
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinKitee 2 2
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinkontiolahti 52 52
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinLieksa 15 15
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinNurmes 8 8
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinOutokumpu 42 42
Hakemus varhaiskasvatuspalveluihinRaakkyla 5 5 -
Hakkuutahteiden kerayslupahakemus 1 1 0 0%
lImoittautuminen vapaaehtoistoimintaan 1 6 6 7 7 10 3 43 %
Jatkoaikahakemus jatevesijarjestelman korjaamiseksi 10 1 " 11 12 12 0 0%
Jatkoakahakemus jatevesijarjestelman korjaamiseksiJoensuu 4 4 -
Jatkoaikahakemus jatevesijarjestelman korjaamiseksiKontiolahti 4 4
Kesatydhakemuslieksa 35 35 -
Kuntalaisaloite 7 12 12 13 22 22 0 0%
Lasten kotihoidontuen kuntalisahakemus m 86 89 90 98 106 8 8%
Maa-ainesten kotitarveottolmoitus 2 2 0 0%
Meluilmaitus 1 2 4 4 0 0%
Oikaisuvaatimus pysakointivirhemaksusta 40 253 308 367 408 532 124 30 %
Oljysailion jattoilmoitus 3 3 0 0%
Paivahoitohakemus 5 561 6 251 6 360 6487 6 636 6715 79 1%
Palvelusetelituottajaksi hakeutuminen 10 21 22 25 30 35 5 17 %
Rakennushankkeen tyonjohtajan hakemus 1 1 0 0%
Rakentamisen luvat ja maisetyolupa 3 3 0 0%
Tee palaute 2 2 2 2 6 8 2 -
Tee palauteKitee 1 1 MIA
Toimeentulotukihakemus 11928 14 189 14 616 15 217 15 547 15 547 0 0%
Toimeentulotukihakemusllomantsi 1 1 0 0%
ToimeentulotukihakemusJoensuu 276 1382 1106 401 %
ToimeentulotukihakemusKitee 1 44 33 300 %
ToimeentulotukihakemusKontiolahti 23 116 93 404 %
ToimeentulotukihakemusLieksa 22 106 44 382 %
ToimeentulotukihakemusLiperi 14 69 55 393 %
ToimeentulotukihakemusOutokumpu 9 32 23 256 %
ToimeentulotukihakemusRaakkyla 2 9 7 350 %
Valvontailmoitus 2 2 0 0%
Vapautushakemus vesijohtoon tai viemariin littamisesta 2 2 0 0%
Venepaikkahakemus 7 19 19 20 21 24 3 14 %
Vesimittarin lukeman ilmoituskortti 467 472 838 1056 1069 1074 5 0%
Yksityisen paivahoidon kuntalisa 0 15 15 32 47 54 7 15 %
Yht a 18 435 21 802 22781 23839 24 842 27 146 2304 9%

2.6 Kokonaisprosessi ja integraatiot

Sahkdisen asiointiprosessin nopea ja katkeamaton lapimeno on
asiakaslahtdisyyden  kannalta  olennaista.  Yleisin  kaytdssa  oleva
kokonaisprosessi alkaa siitd, kun asiakas kirjautuu palveluun henkilokohtaisilla
verkkopankkitunnuksilla, tayttdd hakemuksen ja lahettdd sen tarvittaessa
litteineen sahkoisesti kunnan viranomaiselle eli hakemuksen kasittelijalle.
Jarjestelman taustalle on maaritelty kunkin hakemuksen kasittelijat, joille
hakemukset ohjautuvat automaattisesti. Kasittelija saa sahkdpostiin herateviestin

tulleesta kasiteltavastd hakemuksesta. Kasittelijd kirjautuu henkilékohtaisilla
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tunnuksilla palveluun, kay hakemuksen tiedot |api ja tarvittaessa pyytaa lisatietoja
asiakkaalta sahkoisesti. Lisatietojen pyytdminen sdhkoisesti tapahtuu samaa
hakemuslomaketta siirrettaessa kasittelijaltd asiakkaalle tarvittaessa niin usein
kunnes kaikki kasittelyyn tarvittava tieto on saatu. Lisétietoja pyydettdessa
herateviestit tulleista pyynnoista ja taydennetyistd hakemuksista menevat
asiakkaan ja kasittelijan sahkopostiin. Kun kasittelijan mielesta kaikki olennainen
tieto on hakemukselle saatu, kasittelee han hakemuksen kirjaamalla
hakemukselle tarvittavat tiedot ja hyvaksymalla hakemuksen. Jos integraatio on
toteutettu, hakemuksen tiedot siirtyvat taustajarjestelmaan automaattisesti, jossa
varsinainen paatos voidaan tehda. Kasittelija toimittaa paatoksen asiakkaalle
postitse ja tulostaa hakemukset liitteineen arkistoitavaksi. (Lehtonen 2015a.)

Toistaiseksi integraatioita on toteutettu keskushallinnon ja ymparistonsuojelun
prosessien osalta Dynasty-asianhallintajarjestelméén, varhaiskasvatuksen ja
sosiaalitoimen prosessien osalta Pro Consona -jarjestelmédén seka teknisen

toimen prosessin osalta Helga-pyséakdinninvalvonnan jarjestelmaan.

Kokonaisprosessien kulku on toteutettu hieman eri variaatioilla riippuen
toimiyksikdiden toimintamalleista sek& siitda onko integraatioita sahkoiselta
alustalta taustajarjestelmiin toteutettu. Prosessin lapimeno ei ole vield taysin
sahkoinen hakemuksen lahettamisesta paatbksen saamiseen.
Kokonaisprosessia nopeuttaisi myds sahkdinen arkistointijarjestelma, jolloin

kasittelija saisi siirrettyd hakemustiedot liitteineen automaattisesti arkistoitavaksi.

3 Tutkimusmenetelma

3.1 Taustat ja tavoitteet

Sahkdinen asiointi nahdaan digitaalisessa yhteiskunnassa tarpeellisena
lisdpalvelumuotona myds kuntasektorilla perinteisen palvelumuodon el
virastoasioinnin rinnalla, jossa asiat hoidetaan kasvotusten virastojen
aukioloaikoina.  Sahkoistamalla  palveluja  parannetaan  viranomaisten
tavoitettavuutta ja palvelujen saatavuutta, jolloin ei olla enaa sidoksissa aikaan ja

paikkaan.
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Pohjois-Karjalan maakunnallisen sé&hkdisen asioinnin projektin tavoitteena on
saada toteutettua sahkoisia palveluja niin, ettd kysynta ja tarjonta kohtaavat.
Tassa on tarkedd huomioida kuntalaisten tarpeet ja volyymit, joita verrataan
tarjolla oleviin palveluihin. Opinnaytetydn asiakaskyselytutkimuksen avulla
selvitettin, mitd kuntalaiset toivoisivat asuin-/kotikuntansa heille tarjoavan
sahkaisina palveluina sekad vastaavasti kartoitettin mita palveluja kunnat ovat
valmiita tarjoamaan séhkadisesti. Nain kuntien ja kuntalaisten vélille saadaan
littymé&pinta, jonka avulla asiointia voidaan kehittda jatkossakin.
Palvelurakenteen muutos tuo haasteita organisaatioihin esim.
henkilostoresurssien  kohdistamiseen, taustajarjestelmien integraatioihin,
palvelujen yllapitoon ja seurantaan, kustannuksiin seka jatkokehittamisen

tarpeisiin asiointipalvelujen muuttuessa.

Pohjois-Karjalan maakunnassa on kaynnissa sahkoisen asioinnin projekti, jossa
sopimuskuntina talla hetkella ovat llomantsi, Joensuu, Kitee, Kontiolahti, Lieksa,
Liperi ja Raékkyla. Tavoitteena on saada myds muut Pohjois-Karjalan kunnat
(Juuka, Nurmes, Outokumpu, Polvijarvi, Tohmajarvi, Valtimo) mukaan sahkoisen

asioinnin piiriin ja kehittdmaan yhteista palvelua kuntalaisille.

PTTK on Pohjois-Karjalan kuntien omistama yhti6, joka tarjoaa kunnille kattavat
tietotekniset laite-, sovellus- ja mobiiliratkaisut. PTTK on kuntien kyselyjen seka
maarittelyjen perusteella tehnyt kartoituksen ja kilpailuttanut sahkoisen alustan ja
palveluiden tarjoajat vuonna 2012. Tekniseksi toteuttajaksi valittiin paikallinen
joensuulainen IT-yritys Arcusys Oy, joka toteuttaa palvelut Liferay-ympéaristossa.
Isobritannialainen Intalio toimii palvelun prosessimoottorina. Palvelujen

kehittamisesta ja yllapidosta vastaa PTTK.

Maakunnallinen sahkdisen asioinnin kokonaispalvelusopimus allekirjoitettiin
vuosina 2012-2013, jona aikana palvelualustan tekninen ratkaisu saatiin pystyyn
ja jonka paalle saatiin vietya 3 sahkdoista lomaketta. Sopimus pitaa sisallaan 50
teknisessa valmiudessa olevaa perusprosessia, joita voidaan raataléida

kuntakohtaisesti tarpeiden mukaan seka 5 uutta prosessia joka vuosi. Vuosien
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2014-2015 aikana sopimuksen mukaisia sekd uusiakin séhkoisia lomakkeita

kunnat ovat ottaneet ahkerasti kayttoonsa.

Sahkoistd asiointia kehitetddn hyddyntden muun muassa Pohjois-Karjalan
maakuntaliiton maaseudun kehittdmishankkeen kautta toteutettavaa valokuitujen
rakentamista maakuntaan. On ensisijaisen tarke&ad, etta niin taajamissa kuin
taajamien ulkopuolellakin on kattavat ja toimivat verkkoyhteydet, joiden pé&élle on
helppo toteuttaa sahkdisia palveluja. Tavoitteena on jopa siirtya palvelemaan
kuntalaisia enemmaltikin verkkopalveluun, riippuen ja suhteutettuna kuitenkin

kysynnan maaraan.

3.2 Rakenne

Opinnaytetyon tutkimusotteena oli enimmakseen kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus, mutta osittain  kvantitativinen eli maarallinen  tutkimus.
Tiedonhankinnan menetelmina olivat Webropol-tyokalulla toteutettu kuntalaisille
suunnattu asiakaskysely sekd maakunnallisen sahkoéisen asioinnin projektin
tydryhmista ja jo olemassa olevien palvelujen kautta saadut kehittdmispalautteet.
Opinnaytety6ssa poraudutaan paaosin asiakaskyselyn tuotoksiin, mutta my6s
palautteet on huomioitu kehittamiskohteissa. Koska haastateltavat eivét olleet
valittuja yksil6ita vaan perustuivat satunnaisotokseen, on kyseessa maarallinen

tutkimus.

Asiakaskysely on tehty aiemmin mainittujen seitseman kunnan osalta ja
suunniteltu niin, ettd se antaa samalla informaatiota kuntalaiselle siitd, mita
palveluja kunnat tarjoavat kuntalaisille (Lehtonen 2015b). Palvelut on keratty
jokaisen kunnan kotisivuilta erikseen ja kategorisoitu samojen palvelualueiden
alle. Palvelukirjo on laaja, joten halusin tuoda kyselyssa kuntalaisten
tietoisuuteen palvelualueet eriteltyina kuten esim.

- Asuminen ja ymparisto

- Kulttuuripalvelut

- Kadut, liikenne ja yleiset alueet

- Sosiaali- ja terveyspalvelut jne.
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Palvelualueiden liséksi halusin tuoda esille varsinaiset palvelut palvelualueittain
esim.
- Asunnot, Lammitys, s&hkd ja vesihuolto, jotka kuuluvat Asuminen ja
ympaéristo -palvelualueen alle.
- Joukkoliikenne, Katualueiden hoito ja kunnossapito, jotka kuuluvat Kadut,
likenne ja yleiset alueet palvelualueen alle.
- Apua perhevékivaltaan, Ensiapu ja paivystys, Fysioterapia, jotka kuuluvat
Sosiaali- ja terveyspalveluiden alle jne.

Maarallinen tutkimusote nayttaytyy myos tassa kohtaa, tuoden kyselyyn Kriittisia
pisteitda, josta avoimet kysymykset puuttuvat. Kunnat tarjoavat samanlaisia
lakis&ateisia palveluja, jotka l0ytyvat kuntien kotivisuilta. (lomantsin kunta 2016;
Joensuun kaupunki 2016; Kiteen kaupunki 2016; Kontiolahden kunta 2016;
Liperin kunta 2016; Lieksan kaupunki 2016; Raakkylan kunta 2016). Kotisivujen
rakenne ja termit kuitenkin poikkeavat toisistaan, joten palvelujen koostaminen
palvelualueittain tiiviseen muotoon oli haasteellista. Apuvalineené kaytin Excel-
taulukkoa, johon ensi alkuun kerdsin palvelut kunnittain, jotka koostin
yhtenevaksi kyselyksi. Kyseisella rakenteella koostettu kysely nopeutti
kyselytulosten analysointia asiakasnakokulmasta katsoen, mutta my0s

organisaation nakokulmasta.

Asiakaskysely lahetettiin useille tahoille 7.12.2015 ja vastausaikaa oli 31.1.2016
saakka. Kysymysten vastaukset analysoitin helmikuussa 2016 ja
tutkimustulosten arvioitu julkaisuaikataulu on huhtikuussa 2016. Kyselyn

perusteella tehtava jatkokehittdminen tapahtuu kevéaan ja syksyn 2016 aikana.

Kysely julkaistiin sadhkoisen asioinnin sopimuskuntien (Joensuu, Kontiolahti,
Liperi, Lieksa, llomantsi, Raakkylda, Kitee) Kkotisivuilla, asiakasraadeissa,
Facebookissa, Twitterissa, www.pielisverkko.fi-sivustolla, seka lahetettiin
Karelia-ammattikorkeakoulun opiskelijoiden ja henkilékunnan sahképosteihin

seka Pohjois-Karjalan maakuntaliiton Kaista kayttoon -hankkeen avainhenkiléille.
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Kysely tehtiin yhteistydssa aiemmin mainittujen kuntien seka Pohjois-Karjalan

Tietotekniikkakeskus Oy:n kanssa.

Asiakaskysely oli suunnattu sahkdisten palvelujen loppukayttajille eli kuntalaisille.
Kyselyssa Kkartoitettiin, mita palveluja he kuntien asukkaina ja asiakkaina
toivoisivat koti-/asuinkunnan heille sdhkoisesti tarjoavan. Tarkemmin sanottuna
siina selvitettiin, millaiset kuntien tarjpamat sdhkdiset palvelut voisivat helpottaa

kuntalaisten normaalia arkea.

Kyselyssa kavi ilmi, mitd palveluja kunnat télla hetkella tarjoavat. Valittavissa oli
1-5 kpl eri asiointipalvelualuetta ja siihen kohdistuvaa palvelua. Liséksi kyselyssa
pyydettiin kertomaan tarkemmin omin sanoin, millaista sahkoistd palvelua
valittuun palvelualueeseen toivotaan. Lopussa on vapaa kentta, jossa kehotettiin
kertomaan muista mieleen tulevista sdhkoisen asioinnin kehittamisideoista.
Avoimet kysymykset toivat tutkimukseen mukaan laadullisen tutkimusotteen

nakokulman.

Vastaukset kasiteltiin luottamuksellisesti, joten niistad ei voi paatella kenenkaan
vastaajan antamia yksittaisia tietoja. Tutkimustulokset julkaistaan erilaisina
taulukoina ja kaavioina maakunnallisessa séhkdisessa asioinnissa mukana
oleville tydryhmille palvelujen kehittamistarkoituksessa. Tutkimustulokset
analysoitiin sekd laadullisena eli tekstimuotoisena ettd maarallisena eli

numeraalisena tutkimuksena.

Kyselyn tuloksia voidaan hyédyntdd my6s Siun soten digitaalisten palvelujen
kehittamisessa seka Pohjois-Karjalan maakuntaliiton maaseudun

kehittdmishankkeessa.

Asiakaskysely muodostui seuraavista kysymyksistd numerojarjestyksessa:

1. Kuntavalinta (llomantsi, Joensuu, Kitee, Kontiolahti, Lieksa, Liperi,
Raakkyla).

2. lIkasi (alle 18, 18-29, 30-39, 40-49, 50-59, 60-69, 70-79, yli 80—vuotias).

3. Kerro meille mielipiteesi valitsemalla asiointipalvelualue ja sen jalkeen

avautuvasta valikosta palvelu.
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4. Kerro meille mihin tarkoitukseen toivoisit séhkdisen
lomakkeen/ilmoituksen ja kuinka se voisi helpottaa asioidesi hoitamista.
5. Vapaa sana — Lahetd meille viestia sdhkdisesta asioinnista.

4 Tutkimustulokset

Nykyisin sdhkdinen asiointi tavoittaa Pohjois-Karjalan vaestosta jo noin 100 000
asukasta. Kuntien tarjoamien lakisdateisten palvelujen tekeminen lapinakyvaksi
seka kuntalaisten ottaminen mukaan mielipiteineen ja tarpeineen kehittamiseen
edesauttavat kannattavaan ja kustannustehokkaaseen asiakaspalveluun. Mita
enemman kysyntd ja tarjonta kohtaavat, sitda kasvavammat volyymit
kuntakohtaisiin asiointipalveluihin saadaan. Taman my6td kunnissa my6s

henkildstoresurssit saadaan kohdistettua viela tehokkaammin.

4.1 Asiakaskysely

Asiakaskysely ja tutkimustulosten analysointi tehtiin seitseman kunnan
palveluista (Lehtonen 2016.) Alla olevasta taulukosta kay ilmi mink& verran

vastanneita oli kunnittain ikdjakaumineen (taulukko 2).

Taulukko 2. Asiakaskyselyyn vastanneiden lukumaaréa kunnittain ja
ikdjakaumittain

Kunta Vastanneiden Ikdjakauma %
Ikm

llomantsi 6 30-39=2 33,3
50-59 =2 33,3
60-69 =2 33,3

Joensuu 43 18-29=12 27,9
30-39 =11 25,6
40-49=9 20,9
50-59 =5 11,6
60-69 =4 9,3
70-79=1 2,3
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ylig0o=1 2,3
Kontiolahti 13 18-29=1 7,7
30-39=3 23,1
40-49 =14 30,8
50-59 =2 15,4
60-69 =2 15,4
yligo=1 7,7
Kitee 8 30-39=14 50,0
40-49 =2 25,0
60-69 =2 25,0
Lieksa 6 18-29=2 33,3
40-49 =2 33,3
50-59 =1 16,7
60-69 =1 16,7
Liperi 11 18-29=3 27,3
30-39=14 36,4
50-59 =3 27,3
70-79=1 9,1
Raakkyla 4 40-49=1 25,0
50-59 =2 50,0
60-69 =1 25,0
Yhteensa 91

4.1.1 Valinnaiset vastaukset

Kyselyyn vastanneita oli 91 henkiléa. Tutkimustuloksia tarkasteltiin ensisijaisesti
asiakaslahtoisesti palvelualue/toimialakohtaisesti, jotta saatiin kasitys siitd,
millaisia sahkoisia asiointipalveluja kuntalaiset toivovat saavansa. Taulukosta 3
kay ilmi asiakaskyselyn toiveet seitsemdn kunnan kehitettavista
asiointipalveluista palvelualueittain. Kyselyssa oli mahdollisuus valita 1-5 kertaa
palvelualue, joita oli 15. Palvelualueen lisaksi valittavissa oli palvelualueeseen
littyva palvelu, johon pyydettiin kirjallista ehdotusta millaisesta sahkdisesta

palvelusta ja tarpeesta on kyse. Kaiken kaikkiaan vastauksia saatiin 224.
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Taulukosta 3 ilmenee myo6s kuinka suuri prosentuaalinen osuus vastauksista

kohdistuu jokaiseen palvelualueeseen (taulukko 3).

Kuntakohtaiset tutkimustulokset toimitetaan erikseen kunnille Excel-taulukkona,
josta voidaan suodattaa siséltdd tarkemmalla tasolla. Taulukko lahetetddn
maakunnallisen sdhkoisen asioinnin ohjausryhman jasenille, jotka voivat valittaa

tietoa eteenpéin organisaatiossaan.



Taulukko 3. Asiakaskyselyn vastaukset palvelualueittain ja palveluittain.
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Palvelualue

Vastausten
Ilkm

Palvelut

Kirjallinen vastaus sahkoisesta palvelusta

Asuminen ja ymparisto

20

8,9 %

Asunnot

Asunnon hakeminen

Hakeminen kunnan vuokra-asuntoihin. Ei tarvitsisi
toimittaa paperista hakemusta, myds toiminto
siihen etta liitteet voisi skannata mukaan
kotikoneelta.

Joensuussa voisi ainakin asuntojen hintoja
alentaa, koska nyt jo tukienkin kanssa kaikki/suurin
osa rahoista menee pelkastadan vuokran maksuun.

Asuntotontit

vapaina olevien tonttien varaamista

Vinkit/ehdotukset uusista tonteista

[Imansuojelu

Tyhja vastaus

Jatehuolto

Muuttaa nuita jate hakuja verkossa.

Liian taysista jatteenkerayspisteilla olevista roska-
astioista ilmoittaminen. Maastoon hylatyista esim.
sohvista.

Jateastian tyhjennysvalin ilmoittaminen ja sita
koskevat muutokset Puhas Oy:lle. llmoitus
kompostin/kimppa-astian kaytosta.
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Kaupungin metsat

Tyhja vastaus

Korjaukset ja
korjausavustukset

Voisi ilmoittaa sisdilmaongelmista nimettomasti,
koska monilla tytpaikalla se koetaan haasteeksi,
ettd tulee leimatuksi.

Monipuolinen sivusto avustusten saamisesta:
tietoa ja tietenkin lupa-anomuslomake, jossa on
tarkat ohjeet.

Asunnon korjaus/muutosehdotukset, nopeampaa

Lupa-asiat

Sahkaisilla lomakkeilla ilman jonotusta ja aikojen
varausta kotoa kasin.

Luonto ja luonnon
virkistyskaytto

Kun kaupunki suunnittelee hakkuita
asumalahidissa, niin alueella asuva voisi antaa
mielipiteensa ja ehdotuksensa.

Matonpesupaikat

Kiteen keskusta-alueelle oma matonpesupaikka!

Myydaan/vuokrataan
Kiinteistoja/toimitiloja

Joensuun nettisivuilta olisi hyva l16ytya asuntojen
vuokrausilmoituksia, se olisi katevaa.

Vesihuolto

Toimii ihan moitteetta

Erittdin hyva ja helppo ilmoittaa vesimittarin
lukemat séhkoisesti, laajentakaa sahkoista
hakemista-ilmoitusta muillekin instansseille.
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Tyhja

Kaikki palvelu voisi toimia sdhkoisesti

Ikaantyvien palvelut

18

8,0 %

Asiakasmaksut

Tyhja vastaus

Hoitotarvikkeet

Tilata suoraan kotiin.

Ikaneuvola Jarjestdjen yhteinen foorumi, jossa kuntakin voisi
ilmoittaa tapahtumista.

Kuulo Sahkoéinen ajanvaraus

Kotihoito Kotihoitopalvelujen tarpeen varaaminen

Yhteys ladkariin tai hoitajaan tarvittaessa
sahkoisen lomakkeen kautta ja tarvittaessa aika
kayntia varten. Lomakkeella voisi jattaa
kysymyksia interaktiivisesti vastattavaksi tai
soittopynnon tarvittaessa.

Muut kotihoitoa ja kotona
asumista tukevat palvelut

Mahdollisimman yksinkertainen ilman mitaan
kommervenkkeja.

Tyhja vastaus x 2

Helppokayttdinen videoyhteys mummon ja lapsien
valille. Mummo ei ole koskaan kayttanyt
tietokonetta joten pitaisi olla jokin laite jolla
yhteyden saa helposti.
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Nama kaikki niin hajallaan ja oikeastaan moni ei
osaa edes etsid. Keskitetysti yhteen paikkaan
koota tietoa

Omaishoidon tuki

Omais- seka sijaishoidon tydilmoitukset voisi olla
sahkdisessd muodossa. Nyt hankal aina postittaa,
ostaa kirjekuoret,postimerkit, pyytaa lomakkeet.
My0s kaikki omaishoitoon tarvittavat lomakkeet
sahkdiseksi esim, tuen hakeminen

Omavalvonta

Terveydentilan seuranta esim diabetes. Moni
elakelainen osaa jo kayttaa nettia

Palveluohjaus ja neuvonta

Olipa mika alue hyvansa kysymyksessa saisi
yhdesta postista vastauksen kysymyksiin. Esim.
Palvelusetelit, kuljetuspalvelut, kotisairaanhoito ym
Myds neuvonnassa olisi kaikkien palveluiden
hinnat tiedossa ja mihin palveluun kukin olisi
oikeutettu, siis kaupungin

Turvapuhelin

Tyhja vastaus

Muu, mika?

Tehostetussa palveluasumisessa véline
hoitohenkilokunnan ja omaisten valille, jolla viestia
asukkaan asioista :)

Kaikki palvelu, minka voi hoitaa séhkdisesti.

Kaavoitus, tontit ja
rakentaminen

Rakentamisen luvat

Sahkodinen haku
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4,0 %

Rakennuslupien hakemista mihin kellonaikaan
vain.

rakentamisen hakemukset sahkoisiksi
Rakentamisen luvat

Tyhja vastaus

Toimenpidelupa ja -ilmoitus

Lupa-aioiden kasittelyyn. Esim. mokin
muuttaminen vapaa-ajanasunnosta vakituiseksi
asunnoksi.

Haja-asutusalueen toimenpideluvan hoitaminen
sahkoisesti, ei tarvitse etsia kyseisen viranomaisen
sijaintia ja asioida paikanpaalla.

Tyhja

Erilaisten lomakkeiden ja hakemusten tekeminen
ja lahettdminen. Pankkitunnukset voisivat olla
allekirjoituksena, ainakin niin kauan kuin luodaan
vastaavia sdhkodisen tunnistamisen
mahdollisuuksia

Muu, mika?

Toivon ettd sahkoisesti pystyisi tarkistamaan,
kunkin tontin omistajuuden tai lahettamaan
tiedustelun esimerkiksi siitéd kuka omistaa
naapuritonttimme? Jokamiehenoikeudet metsassa
likkumiselle on rajalliset ja toivoisin,esimerkiksi
hevosten kanssa ulkoileville helpompaa
mahdollisuutta selvittdd kenen omistama maa on
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kyseessa ja nain ollen yhteystiedot omistavalle
taholle liikkumisluvan kysymiseksi.

Kadut, liikenne ja yleiset
alueet

20

8,9 %

Joukkoliikenne

Tyhja vastaus x 2

HSL:n reittiopas voi toimia esimerkking, millainen
on hyva sivu joukkoliikenteen aikataulujen ja
reittien hakemisessa.

Waltti-kortin hakeminen, maksaminen ja uudelleen
lataaminen sahkdisesti internetin kautta

Katualueiden hoito ja
kunnossapito

Voisiko olla sellainen ilmoituslomake, jossa asukas
voisi ilmoittaa liukkaasta/auraamattomasta tai
muuten vaarallisesta katuosuudesta? Nyt soitto
kaupungille ei valttamatta riita tai ei toimi
ollenkaan.

Kadun kunnosta palautetta ja korjaustarpeet

Esim. katulamppujen palamisesta ilmoitus
asukkailta kaupungin tyontekijoille

Voisi selkeammin tehda ilmoituksen esimerkiksi
teiden hiekoituksesta.

Ukkola- Eno valilla tiet aivan surkeassa kunnossa.
Voisi ilmoittaa missa monttuja joita tulla
paikkaamaan.
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Toivoisin etenkin nain talviaikaan, etta jos teiden
kunnossapidossa on haikk&a ja jotain
huomautettavaa, niin aina ei tarvitsisi soittaa vaan
asioista voisi laittaa tiedon tienhuoltajille verkossa.
(Silloin kun kyse ei ole pikaista korjausliiketta
tarvitsevasta asiasta kuten puiden kaatumisesta
tielle.)

IImoituslomake

Sivu jonne voisi toiveita esim. pyorateiden
huollosta laittaa. Esim. huomioitaisiin myos
potkurilla kulkevat, ei hiekotettaisi koko pyoratieta,
olisi potkurilla ajokin mahdollista. Ja lisdksi teiden
kunto alkaa olla huono.

Kavely, pyoraily, mopoilu

Kevyenliikenteen teiden huonon kunnon /
kunnostustarpeen/ levahdyspaikan tarpeen
ilmoittaminen.

Ikdinmisten ja vammaisten kauppa ja laakarissa
kaynnin helpottamiseksi. Rollaattori tarisee pahasti
ja ndkdvammaiset kompuroi muhkuraisella
alustalla. sydanvikainen tarvitsee levahtaa valilla.
Sahkdinen ilmoitus helpottaa/ vapauttaa tydaikaa
kun puhelimeen vastaaminen vahentyy. soittajan
hermo saastyy kun saa asian hoidettuaja ei tarvita
monta soittoyritysta

Ulkovalaistus

Palaneesta katuvalosta ilmoitusmahdollisuus (vai
tuleeko teille
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automaattisesti ilmoitus, jos valo palanut jostain?)

Yksityistiet

Yksityistiehakemukset ja paatokset sahkoiseksi

Kunnan yksityistieavustuksen hakeminen
sahkoisten palvelujen kautta. Ei tarvitsisi toimittaa
paperiversioita. Tahan myas liitteiden l&ahettdminen
sahkoisesti.

Tyhja

Palautteena kunnossapitoa ja hoitoa varten.
Kaikki minka voi hoitaa sahkdisesti.

esim mihin voisi ilmoittaa likkumisen epékohdista.

Kartat ja paikkatieto

2,7 %

Karttatuotteet

Karttojen tilaaminen

Tyhja vastaus

Osoitteiden antaminen

Tyhja vastaus
Kiinteiston omistajien tiedot

Paikan I6ytaminen osoitetiedon perusteella.

Tyhja

Kaikki, mink& voi hoitaa sahkdisesti

Kulttuuri

10

Kulttuuritapahtumat

Joensuun seudun kulttuuri tapahtumia on
nykyiselladn erittdin vaikea selkedasti I0ytaa
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4,5 %

joensuun kaupungin sivuilta. Monesti siella ei myos
ole kaikkia tapahtumia. Sivut mista olisi hyva
katsoa kaupungittain tulevan kuukauden
tapahtumat olisi hyva. Markkinat, konsertit,
toripaivat, jouluavajaiset jne.

IImoituksia voisi olla esim. facebook sivuilla,
kunnalla voisi olla facebook sivut tai joku twitter,
jossa tiedotettaisiin kaikki kunnassa tapahtuvat
tapahtumat. ja esim. ongelmat puhelinliikenteessa
tai vedenjakelussa. Pogostansanomat ei tule joka
kuntalaiselle ja tiedosta jaa paitsi.

Kansalais- ja musiikkiopisto

Hieno, mutkaton juttu

Kurssitoiveet

Kulttuuriavustukset

Avustukset sdahkoiseen hakuu

Kulttuuritilat

sahkoinen kalenteri tialvaruksille

Musiikki ja konsertit

Luettelo tulevista tapahtumista

Tyhja Selkedmmat ja paivitetyt sivut auttaisivat
kansalaisia tapahtumien etsimisessa. Myos
toivelomake: millaisia kulttuuritapahtumia halutaan.

Muu, mika? Kirjastolle ja palveluille iso kiitos
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Kaikenlaisista kulttuuritpahtumista yms. olisi hyvéa
tiedottaa kaupungin nettisivuilla, koska niita tulee
kaytettya usein.

Kylat ja mokkilaiset 6 Avustushakemukset Esim. tieavustusten haku nettiin.
2,7 % Tyhja vastaus
Kesdaasunnon muuttaminen Tyhja vastaus
vakituiseksi asunnoksi
Kylayhdistykset Avustusten haku
Mokkilaistoimikunta haluaisin sen sahkodiseen muotoon. selkea jaottelu
helpottaisi verkkoasiointia. Paikanpéaalla ongelma
jonot.
Tyhja Enemman nakyville
Liikunta ja ulkoilu 13 Kesa- ja talviliikunta Salivuorot
5,8 % Hiihtoladut ja niiden kunto on nappara tarkistaa

nettisivuilta.

Hyvin tavoitettavissa

Olisi joku sivu, esim, sielta selviaisi latujen kunto ja
huolto ajat ja voisi palautetta antaa esim. latujen
kunnossa pidosta. Lisasksi muiden reittien
kunnosta voisi olla samalla sivulla.
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Kuntosalien yleisévuorot

Kuntosalikortin sahkdinen hakeminen,
maksaminen ja uudelleen lataaminen

Lainavalineet

Tyhja vastaus

Liikuntalajit

Sahkoinen kalenteri, jossa olisi
"lukujarjestysmuotoon koottu” liikunta
tarjontaa.Mahdollisuus hakea tietysta lajista
kiinnostunutta porukkaa - esim. koripallo, disco/
hip-hop tanssi jota ei tdalla ole lainkaan ja sita
kautta saada kriittistd massaa asian eteenpéin
viemiseksi.

Maksut

Esim. kuntosalikulkuluvan uudelleen lataaminen. ei
tarvitsisi kdyda paikanpaalla virastolla.

Tyhja vastaus

Retkeily- ja reittikartat

Retkeilya varten karttojen tilaaminen.

Olisi koottu samaan paikkaan kaikki tieto
retkeilyreiteistéa ja poluista ja laduista kartat olis
saatavana samassa paikassa, tosin taitaa jo olla
kunnan sivuilla.

Uimahalli

Seniorien uimaryhmaan ilmoittautuminen
sahkdisesti (kunnan jarjestamaan)
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Toivoisin uimahallilta jonkinlaista virtuaalista
kayttokalenteria, josta néakisi ruuhka-ajat, ohjatut
ryhmaliikunta tunnit ja parhaimmassa tapauksessa
tehd& sahkdisesti varauksen
erityispukuhuoneeseen. Juuri néista seikoista
johtuen en kovasta halusta huolimatta voi kayda
uimahallissa. Tamé& mahdollistaisi myos
maahanmuuttajien osallistumis kynnyksen
mataloitumista.

Maaseutupalvelut, tyo ja
yrittajyys

2,7%

Lomituspalvelut

Loma-anomukset ja sijaisapuhakemukset
sahkaoisiksi

Maaseutupalvelut

haluaisin sen sdhkodiseen muotoon. selkea jaottelu
helpottaisi verkkoasiointia. Paikanpéaalla ongelma
jonot.

Tydllistaminen

Taita tarjolle.

Tyhja vastaus

YrittdAminen

Kaikkeen

Toivoisin Lieksan kunnan panostavan enemman
aloittaviin yrittgjiin, ja antamaan tukea ja apua
my0s verkossa.

Nuoriso

3,6 %

Etsiva nuorisoty6

haluaisin sen sahkoiseen muotoon. selkeda jaottelu
helpottaisi verkkoasiointia. Paikanpaalla ongelma
jonot.
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KV-toiminta

Mamu-tilanteiden péaivitetyt sivut. Myos paivitykset,
minne ja millaista apua kuntalaiset voivat antaa.
Myds lomake, jossa vapaaehtoiset avun antajat
voivat tarjota palvelujaan, ystavaperhetoiminta,

kielen opettaminen, mitéa apua milloinkin tarvitaan...

Nuorisoseurat ja -jarjestot

Enemman netti varauksella toimivia kursseja yms..

Nuorten kesatyo

Nuorten kesétoihin hakeminen sahkdisten
palvelujen kautta. KuntaRekryn lomake ei oikein
taivu tdhan tarkoitukseen. On hankala kayttaa. Ei
peruskoululaisilla ole mitaan tutkintoa jonka tiedon
hakemuksen lahettdminen vaatii KuntaRekryn
puolella. Myds yrittdjien ilmoittautumisen
halukkaaksi kesatdiden tarjoajaksi voisi hoitaa
sahkoisten palvelujen kautta.

Kesatyoporssi - johon voi ilmoittaa ty6paikan

Ohjausta ja tukea

Nuorten palvelukeskuksen nimeksi selkeasti
ohjaamo, jotta me nuoret tiedettéis mista on kyse.
Ja sille ois hyva kehittaa sahkaisia juttuja.

Tyhja

Miksi VALTTI- korttien lataaminen on tehty niin
hankalaksi?

On aikaa jo mennyt - ja jarjestelma tokkii - vai
otettiinko keskeneraisena kayttoon? . Vaara
asenne - asiakkaiden halveeramista ja jonnin
joutavaa juoksuttamista.
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Sivut, joihin vapaaehtoiset nuorten kanssa
toimimaan haluavat voivat ilmoittautua: millaista
apua voivat antaa.

Ruoka, siivous ja kiinteistot 3 Ruokalistat Ruokalistat verkkoon, jokaiselta
ravintolalta/kahvilalta.
1,3%
Koulujen ruokalistat nettiin (vai ovatko jo)
Siivouspalvelut Tilaukset verkkoon
Sosiaali- ja terveyspalvelut 72 Ajanvaraus ja asiointi Tyhja vastaus x 2
32,1 % Jo nyt kaytdssa laboratorion ajanvaraus

sahkoisesti. Toivoisin myo6s laakarin ajanvarausta
sahkoisesti, samoin hammaslaakarin palveluita.

Ajanvaraus olisi hyva saada sahkoéiseen muotoon
kun puhelimessa saa jonottaa turhaan
mahdottoman kauan.

Ajanvaraus sahkaoisesti esim. suuhygienistille,
laékarille, hoitajalle, neuvolaan

Ennakkotiedot hoitajalle ja laakarille kaynia varten
ajanvarauksen yhteydessa eli syy miksi olen
tulossa ja siihen liittyvat tiedot.
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Ajanvaraus tehtava hyvin selvaksi meille
ikaantyville ihmisille, seka puhelimitse, etta
sahkoisesti. Nykyaan sinne on melkein mahdoton
paasta yhteyteen heti, sielta soitellaan sitten milloin
sattuu. Nettisivut ovat erittain vaikeasti luettavissa,
siella pitaa olla selked neuvontavalikko, miten
voidaan pikaisesti edeta sopivan palvelun
l6ytamiseksi. Korostetut otsikot, josta asiakas voi
l&hted hakemaan itselleen sopivaa palvelua, huom!
kansan kielella.

palvelu, joka nayttaisi henkilon varaamat ajat
terveyskeskukseen/hammasléaakariin yms. Voisi
varata ajan sivuston kautta ja myds perua ajan.

Ajanvaraus hoitajalle yms. muissakin kuin nyt
varattavissa olevissa asioissa.

Haluaisin varata kaikki mahdolliset ajat neuvolasta
lasten hammastarkastuksiin netin kautta.
Tietenkaan kaikki ajat eivat siella voi olla mutta
kaikki muu mahdollinen. Ja ne mité talla hetkella
ovat eivat kylla ole hyvin markkinoitu palvelun
kayttajille.

Saatuaan ajan laakarille, neuvolaan tms. tulisi
ilmoitus séhkdpostina tai tekstiviestina viela kotiin.
Olisi viela yksi muistutus itsella.
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Toivoisin, etta terveydenhuoltoon olisi mahdollista
varata aika sahkoisesti. Paasaantoisesti itse
kaytan kunnallisia palveluja sellaisten asioiden
hoitoon, jotka eivat kuulu ty6terveyshuoltoon esim.
perhesuunnitteluneuvola yms. Tydsséa kayvan
ihmisen nakokulmasta on todella hankalaa, kun
ajan voi varata ainoastaan puhelimitse tiettyyn
kellonaikaan paivasta (1 tunti). Kaikkien ei ole
mahdollista kesken tydpaivan jonottaa
puhelimessa tuntia. Mielestéani olisi kaikkein
jarkevinta, etta kaikkia aikoja (laakari ja hoitajat)
Voisi varata myds netista. Monesti on my6s
sellaisia ei-kiireellisia l1adkariasioita, jolloin ei ole
niin tarkkaa, milloin ladkariin paasee, kunhan sinne
joskus paasee. Téllaisia aikoja mielellani myos
varaisin netin kautta.

Ajanvarauksen terveyskeskukseen. Ei tarvitsisi
jonotella puhelimessa puolta tuntia vain
kuullakseen, etta kaikki ajat menivét jo, soittele
huomenna uudestaan.

Reseptien uusiminen ja tk-ajan varaus netissa.

Ajanvaraus ja olisi toivottavaa, etta palvelu toimisi.
On kaynyt niin , etta aika on varattu, mutta varaus
ei olekaan mennyt jostain syysta perille ja aikaa ei
olekaan ollut varattuna, kun ole tmennyt
terveyskeskukseen. Ei oikein toimi tuo sahkdinen
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ajanvaraus 100% varmuudella. Pitéisi olla
paremmat varmistukset.

Nykyisin on vain tietyt alueet mihin voi varata aikaa
mutta voisi olla myos ihan vaikka hammassaryn tai
paansaryn takia hoitoa tarvitseville mahdollisuus
varata aikaa laakarille netin kautta. Olisi helpotus,
niin ei olisi niin pitkia jonoja terveysasemilla tai
puhelinlinjoilla.

Laakarille ajanvaraus ei -kiireellisessa
tapauksessa. Olisiko yhta jouheva kuin esim.
labran varaus???

Nykyisellaan terveyspalvelujen erilaiset tiedot ovat
vaikeasti |6ydettavissa ja niiden etsimiseen menee
paljon aikaa, apua voisi olla myos siita etta
hakusanastoa laajennettaisiin niin etta sivustolta
haettaessa loytaisi helpommin enemman sanoihin
liittyvia asioita. Nykyisellaan jos etsii hae palkin
kautta jotakin tietoa niin tulee perinteinen sivu
"sanaan liittyvaa sisaltoa ei loydetty" tai vastaava.

Nettiajanvarausten lisdamista. Nyt hyvin vahan
toiminnassa. My0s terveystietojen saaminen
nettiin, sekin viela lapsenkengissa.Samaten
palautteen antaminen tuloksista sahkoisesti. Moni
turha laakarissakaynti jaisi valiin.

Ajanvarauksken hoitaminen puhelimessa
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turhauttaa. Pitda luottaa myos siihen etta asiakas
itse tietaa tarvitsevansa hoitoa

Ajanavaraus sahkoisen yhteydenotot perusteella.

Sairaanhoitajalle enemméan akuuttiaikoejn varaus
mahdollisuutta.

Kiireetdon ajanvaraus

Terveyskeskuksen asiointi
yksinkertaisemmaksiparempi [&aakarin
tavoitettavuus.

sahkoinen ajanvaraus kaikkialle ja
laboratoriotulokset séhkdisesti, ettei aina tartte
soitella peraan. Medinetti ei toimi, aina pitdé kysya
erikseen ja jonotta puhelimessa. Ei tydssa kayvalla
ihmisella ole sellaiseen aikaal!

Ajanvaraus vastaanotoille enemman
sahkoisemmaksi (toki tasapuolinen puhelinaikojen
kanssa)

Ajanvarauspyynto myos laakarin aikoihin

Asunnon muutostyot

Tyhja vastaus

Diabeteksen hoito

Mittaustietojen sahkdinen valitys
hoitajalle/l&aakarille
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Kaynnit verkossa kuvayhteydessa erityisesti
diabeteshoitajalle jos ei ole tarvetta tulla
kasvokkain, eli asiat ovat kunnossa.

Ensiapu ja paivystys

Olisi hyva olla ladkarin vastaanotolle séhkdinen
ajanvaraus paivystysaikoihin ei-kiireellisissa
asioissa. Tallgin saataisiin puhelin liikennetta
purettua, ettd ihmiset saisivat séahkdisen asioinnin
kautta varata ajan paivystykseen.

Fysioterapia

Voisi olla sahkdisen palvelun piirissa. Neuvontaa
ym,

Hammashuolto

Aikavaraukset

Ajanvarausten ainakin osaksi muuttumista netissa
tapahtuvaksi

Olisi mukava, jos kaiken ikaiset pystyisivat
varaamaan tyyliin hammashoitoon séhkdisen
asioinnin kautta ajan.

Tyhja vastaus

Voisi varata ajan esim. hampaiden tarkastukseen

Ajanvaraus netissa. Turha jonotus jaisi pois.
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Hammashoidon ajanvaraus sahkoiseksi.
Mahdollisuus varata myds ilta-aikoja. Lisaksi omat
hammastiedot nékyviin, jotta ne voi sielta
tarvittaessa tulostaa/ ottaa mukaan yksityiselle.

Henkilokohtainen apu

Voisi ilmoittaa toiveensa, etté sossusta tulisi joku
auttamaan, jos vaikka on sairastunut, tarvitsee
lastenhoitoapua tms. Niinsanottuna
avopalvelumuotona.

Mielestani henkilokohtaisen apua olisi hyva anoa
sahkdisen asioinnin kautta ja hakemus menisi
talléin nopeammin kasittelyyn.

Hoitajien vastaanotot

Hankalahkoa jonotella pahimmillaan yli puolikin
tuntia puhelimessa esim. ajanvarauksen
yhteydessa. Osan ajoissa voisi laittaa internettiin
varattavaksi kuten islabin kautta voikin jo tehda.

Hoitajien vastaanotto on erittain hyva palvelu,
useimmiten parempi kuin laékareiden. Ajanvaraus
olisi hyvaa pitaa suunnilleen paikkansa ja
varaukset pitaisi voida tehda myos taalta netin
kautta.

ajanvarausaikoja enemman, esitieto/oire-
lomakkeen voi tayttda kotona sahkoisesti
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Itsehoitopisteet

Voisi varata ohjausta itsehoitopisteelle. Voisi
katsoa tapahtumia itsehoitopisteelld ja varata sen
tapahtuman jarjestamiseen.

[Imoittautuminen itsehoitopisteelld pidettavaan
tapahtumaan tai toimintaan.

Koululaisten ja opiskelijoiden
terveys

Koululaisten terveystarkastuslomakkeet nettiin.
Tiedot olisivat hyédynnettavissd myéhemminkin
paremmin kuin paperilomakkeella.

Laboratoriopalvelut

Toivoisin, ettd varattavia aikoja olisi enemman
tarjolla Ylamyllyn naytteenottopisteeseen, joka on
ylamyllylla kerran viikossa. Tydssakayvyia
henkil6ita tAma palvelu voisi helpottaa
huomattavasti, koska nyt jos et saa varattua netin
kautta aikaa, voi naytteenotossa vierahtaa aikaa
jopa tunnin verran!!

Medinet ei ole kayttoliittymaltadn onnistunut ja sen
kayttaminen on erittdin turhauttavaa. Tuloksien
viitearvoja ei nayteta kaikista kokeista, ja ne
"puhekuplanapit” eivat aina toimi.

Lasten ja perheiden palvelut

Toivoisin, ettéd lapsen hoitoajat voisi ilmoittaa
paivakotiin sahkoisesti. Ei tarvitsisi kiikuttaa
lippulappusia edestakaisin. Samoin toivoisiin, etta
paivéakodin erilaiset tiedotteet ja esim. loma-
aikakyselyt olisivat sdhkdisena. Silloin tieto menisi
kerralla kaikille vanhemmille, jotka ovat
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postituslistalla. Eroperheissa tama liséisi tiedon
kulkua, kun molemmat vanhemmat saisivat saman
tiedon paivakotiin liittyvissa asioissa.

Laakaripalvelut

Toivoisin, ettd ajanvarauksen ladkarille tai
sairaanhoitajalle voisi tehda virtuaalisesti. Jotkin
l&a&karin apua tarvitsevat vaivat ovat havettavia ja
niistd kertominen ajanvarauksen yhteydessa
kasvottomasti on usein ylivoimaista. Tasta
ongelmasta johtuen itse joudun useasti kdymaan
yksityisella puolella, huolimatta siita, etta minut
luokitellaan tulojeni puolesta kdyhaksi.
Ajanvarauksen yhteydessa kysytaan liian tarkkoja
kysymyksia vaivoihin liittyen, yksityisella ei tarvitse
ongelmastaan kertoa kuin vasta laékarille, se lisda
luottamuksen tunnetta. Kunnallisella puolella
asioimisessa on usein sellainen olo, etta kaikki
kaupungin tyontekijat nékee kaikki tietoni ja
varsinkin terveyskeskuksessa, puolet hoitajista
tietdad vaivani. Kaipaan enemman yksityisyytta ja
tietosuojaa.

Laakarin vastaanoton ajanvaraus.Puhelimen
kautta hankala paasta---varattu

Ylamyllylle helpommin saatavilla Laakéaripalvelut.

Laadkaripalveluiden ajanvaraus voisi tulla
sahkoiseksi
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Harmillista, melkein aina eri [a&kari. He tuntuvat
edelleen olevan kaiken muun ihmismassan
ylapuolella, ehkapa tdma kunta on sellaisten
l&pikulkupaikka. Sahkdpostin kayttoa
hoitopalveluissa pitaisi ehdottomasti laajentaa,
nythan se on esim. ladkareiden kanssa
mahdotonta, vaikka kuin antaisin siihen
suostumukseni, kumma kyll& Virossa siina ei ollut
mink&anlaista ongelmaa. Omien kokemuksien
pohjalta 2 kertaa keskussairaalassa, 1.kerta
verenpainelaakkeet ,sieltd 5 h ja resepti, kallista
taksiajelua. 2. kerta , kalium alhaalla, taas
Joensuuhun ja tiputukseen.Pyysin aiemmin, etta
otettaisiin veriarvot juuri suolojen alhaisuuden
vuoksi, siihen ei [a&kari suostunut. Emme tee
turhia kokeita ellei ole selvaé vaivaa!!! Sellasia
l&&kareita!!

Laakariajan sahkoinen varaaminen, puhelimella
odottelu vie aikaa.

Mielenterveys- ja
paihdepalvelut

Matalan kynnyksen yhteydenotto, saisi neuvontaa
esim. Chatissa.

Neuvolapalvelut

Saada helpommin neuvola-aikoja netin kautta.

Reseptit

Reseptien uusittaminen olisi nopeampaa kun voisi
lahettdd pyynnon sahkadisesti , nyt pitdd soittaa
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terveyskeskukseen jonne ei yleensa ensimmaisella
kerralla edes paase.

Medinet palveluun kirjautuminen. Nykyisell&&n
ohjelma ei tunne muuta kuin pankkitunnukset tai
mobiilitunnisteen. Miksi ei poliisiviranomaisen
antama henkilokortti kelpaa? Miksi pakotetaan
pankin maksullisen palvelun kayttajaksi, kun ei
muutoin pankkitunnuksia tarvitse. Ei ole mydskaan
mobiililaitetta. Pienipalkkaisena elédkelaisena
hankin em henkilokortin ja sen lukulaitteen
nimenomaisesti terveystietojen katsomista varten.
Nyt korttia voi kayttaa henkil6llisyyden
todistamiseen jopa passin korvaavana asiakirjana.

Rontgenpalvelut

Ajanvaraus / helpompi paasy rontgeniin

Sairaanhoitopalvelut

esim. olisi niinkuin islab: ajanvaraussivuilla. Ajat
olisi luotu taulukkoon, josta asiakas voisi itse valita
itselleen sopivan ajan esim. sairaanhoitajan
vastaanottoon. Aikaa saastyisi , kun ei jatkuvasti
tarvitse puhelinliikennetta hoitaa hoitajana. Tama
ei tietysti tavoita kaikkia, kun ei kaikilla ole
tietokonetta tai nettia.

Sosiaalitoimisto

Ajan varaaminen paivystykseen, tai yleensakin
tehda toimeentulotukihakemuksen séahkdisesti ja
litteiden l&hettaminen sahkdisesti myds olisi hyva.
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Terveystarkastukset

Virtuaalinen terveystarkastus. Duodecimilla taitaisi
jo olla tarjolla..

Esitietolomake Medinettiin

Toimeentulotuki

Olisi kiva, jos tulostettava hakulomake olisi
saatavana (naytolla taytettavana) .pdf-tiedostona.
Nykyinen Word-muotoinen lomake muussaantuu
mossoksi jos sen avaa avoimen lahdekoodin
ohjelmalla.

Sahkdinen ajanvaraus omalle sosiaalityontekijalle
(kuten Kela ja laboratoripalveluihin voi varata ajan)

Tyo6ttdmien terveystarkastukset

Esitietolomake Medinettiin

Tyhja

ykin kertaiset lomakkeet esim.kuntoutumiseen
ilmoitus

Miksi ei voi varata ( ei kiireeellistd) laakariaikaa
siihen kahden viikon paahan?

Samanverran luulisi aikoja olevan tarjolla kuin
soitettaessa vastaanotolle, vai "vuotaako" ajat
muilla perusteilla ts. tuttavuuksien pohjalla.
Vapautuisi ns. turhat soitot tk:hon.En tarvitse kuulla
tietoa siita ettei aikoja ole, nden sen silloin itsekin .
Kylla kai tamén paivan tekniikalla ajat voidaan
avata juuri silloin kun ne on varattavissa.
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Esim, |&&karille tai hoitajalle tilattaessa aika olisi jo
siina yhteydessa hyva olla kaavake, johon voisi
kirjata oman avun tarpeensa kirjallisesti, jolloin
hoitava henkilékunta voisi siihen perehtya jo
ennakkoon, ennen kuin potilas istuu hanen
edessdan. Saastyttaisiin jonninjoutavilta kyselyilta
ja paastaisiin heti asiaan.

Tapahtumapalvelut

4,0 %

Tapahtumat

Kuinka tapahtuman voisi ilmoittaa muualle kuin
Karjalaisen Menoinfoon!

Lippujen varaaminen erilaisiin tilaisuuksiin.

Helpommin |6ydettavissa olevat tapahtumat.
Osallistuminenkin helpompaa.

Tapahtumakalenteri laahaa ajastaan jaljessa eika
sisélla mitaan.

Voisi ilmoittautua eri tapahtumiin netissa,
esimerkiksi jos jossain luennoilla on vain tietty
maara osallistumispaikkoja.

Enemman tiedotusta.

Joka kuukaudelle tapahtumakalenteri sahkoisessa
muodossa

Muu, mika?

Kaupungin strategia esiin... nakisi mika on tavoite.
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Tilojen varaaminen tapahtuman jarjestamista
varten.

Varhaiskasvatus ja opetus

20

8,9 %

Koululaisten aamu- ja
iltapaivatoiminta

haluaisin sen sdhkodiseen muotoon. selkea jaottelu
helpottaisi verkkoasiointia. Paikanp&éalla ongelma
jonot.

Lukiot

kurssivalinnat sahkoiseksi koko Joensuussa

Musiikkiopisto

[Imoittautuminen lukuvuoden opetukseen voisi olla
sahkoinen

Opetus- ja koulutuspalvelut

En tieda onko nuo yllaolevat valinnat ollenkaan sita
mita haluatte, mutta tarkoitin ehdottaa palvelua,
jossa sahkoisesti saisi ilmoittaa lapsen
iltapaivakerhoon koulun jalkeen.

P-K:n ammattiopisto ja P-K:n
aikuisopisto

Lieksalaisille nuorille olisi tarjottava ammatilliseen
koulutukseen entistd enemman erityista tukea,
koska sen palvelun tarvitsijoita on lisaantynyt
vuosien aikana. Kaikilla erityistatukea tarvitsevilla
nuorilla ei ole kykya/taitoa lahtea toiselle
paikkakunnalle opiskelemaan sen takia, etta saisi
tasonsa mukaista opetusta. Tahan tarkoitukseen
olisi hyva olla joku lomake/ilmoitus, jossa saisi
anoa ammattiopiston opintoihin erityisopetuksen
tarvetta.




52

Paivahoito

Olen kayttanyt paivahoitopaikan hakemista ja toimi
ok.

Hoitopaivien ilmoitus (esim. Joululomat)
sahkoisesti olisi varmasti yksinkertainen ja
nopeampi tapa kuin nykyinen paperinen lomake.

Paivahoidon keskeytys. Paivahoitopaikan
saaminen.

Nykyinen hoitoaikojen ilmoittamispalvelu on liian
kankea. Erityisesti pankkitunnuksilla kirjautuminen
on turhauttavaa. My6s aikojen ilmoittautumisen
sulkeutuu liian aikaisin.

Tyhja vastaus x 2

Paivahoitoaikojen / sairastumisen ilmoittaminen
sahkoisesti. Ajat voi tehda vaikka yodaikaan,
vanhanaikainen tuo paperilapun tayttaminen ja
palauttaminen.

Entisessa ohjelmassa oli "reissuvihko" ja ohjelma
oli muutenkin toimiva ratkaisu. Tama nykyinen
ohjelma maistuu keskeneraiselta seka
onnettomalta konsulttien myymalta ripulilta joka oli
otettava entisen tilalle ihan vaan "uudistuksen”
nimissa.
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Hoitoaikojen ilmoittaminen tehtéava helpommaksi!
Kasvun kansion kanssa oli joskus ongelmia mutta
se ei sentdan ollut ndin monivaiheinen kuin uusi
jarjestelmé. Kun on péassyt kunnan nettisivuille,
tarvitaan 15 eri kohtaa ennen kuin paasee
iImoittamaan hoitoajat. Pankkitunnuksilla
kirjautumisesta pitda luopua.

Tulonselvityslomake sahkoisekdi sek& omat profiilit
perheille jonne voi merkata perustiedot ja lomat
tms. Nyt joudumme tayttdmaan aina samat
muuttumattomat asiat kahden lapsen kanssa aika
monelle paperille. Perustietouen paivitys ja muukin
tiedonsiirto paivakodin kautta olisi suotavaa oll
netissa

Olisi kiva olisi nahda palvelun kautta paljon on
lapselle kertynyt heindakuun maksuttomaan
kuukauteen kerryttyja hoito paivia. Nyt ne pitaa
aina erikseen tarkistaa paivahoidon toimistosta.

Paivahoitohakemuspohjassa tulisi olla
automaattinen tadydennys osoitetietojen osalta tai
esim. rasti ruutuun jos puolison ja hakijan osoite
sama kuin lapsen. Varsin turhauttavaa kirjoittaa
samat osoitetiedot kolmeen kertaan.

Kyseisessa lomakkeessa oli myos pakko valita
toiden alkamis- ja paattymisajaksi muoto hh:mm, ei
siis mahdollistanut liukuvan ty6ajan ilmoittamista
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Paivahoidon aloittamisesta tehdaan sopimus ja
taytetddn lapsesta ns. esitiedot lomake (nimi
lomakkeella oli joku muu, mutta en muista
sitd).Sen voisi sahkoistaa.

Ryhméperhepaivahoito Ryhmé&perhepaivahoitoa ei voinut valita
paivahoitopaikkahakemukseen, koska aluevalintaa
ei voinut tehda eika lomaketta voinut lahettaa ilman
Sita.

Muu, mika? Kouluissa ja paivakodeissa olisi hyva kerata

henkilotiedot sahkdisesti, kuten kysymys haluaako
oppilas osallistua uskonnon harjoittamiseen, nimet,
puhelinnumerot yms.

Ymparistoterveydenhuolto

1,8%

Kuluttajaturvallisuus

Sama kaytanto kuin tyopaikoilla on, etta kun
huomaa vaaratilanteen esim. Vaarallinen risteys tai
autojen pysakointi jatkuvasti vaarin aiheuttaman
turvallisuusriskin, siita voisi tehda heti ilmoituksen
sahkoisesti vain naita ilmoituksia varten olevaan
rekisteriin. Saataisiin esim. Koululaisten
nakokulmasta vaaralliset risteykset selville.

Terveydensuojelu

haluaisin sen sahkoiseen muotoon. selkea jaottelu
helpottaisi verkkoasiointia. Paikanpéaalla ongelma
jonot.

Tyhja

Edelleenkin asiointi ja kyselyt seka
yhteydenottopyynnét lomakkeella.
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mihin ilmoittaa ynpéariston epé siisteydesta
torkyiset pihat esimerkiksi

Yhteensa 15

224

4.1.2 Vapaasana

Asiakaskyselysséa viimeisena kohtana oli Vapaa sana -kenttd, jossa kuntalainen voi halutessaan lahettaa viestia yleisesti sahkdiseen

asiointiin liittyen (taulukko 4). Vastauksia saatiin yhteensa 35.

Taulukko 4. Asiakaskyselyn Vapaa sana -kentan vastaukset

Lomakkeet helposti |0ydettavéksi ja helposti taytettdvaan muotoon.

Joensuun kaupungin sivut kannattaa paivittdd useammin. Linkitys tehokkaammaksi.

Paaasia mielestani, ettéa joensuu.fi paivittyy tasaisesti ja ajankohtaisesti, niin etta sielta |0ytyy uusin tieto. Lisaksi
joukkoliikenteen reittiopas on tarkea.

Olipa suppeesti annettu mahdollisuus vastata eri aluiden kunnan palveluihin, mitka voisi hoitaa sahkoéisesti. Kunnan
kaikkien alueiden palvelut voisi olla hoidettavissa sahkoisesti.

Sahkoaisesti hoidettavat palvelut mahdollistaisivat myds haja-asutusalueilla ja jarvenranta tonteilla asumisen, kunhan tahan
nykyaikaiseen ajattelutapaan Kiteen teknillinen hallintokuntakin siirtyisi 1970 ajttelutavasta ja sallisi asuintontien
kaavoituksen myos Kiteella rantatonteille. Rantatonteilla asuntojen arvot sailyvat paremmin, kuin pienissa taajamissa.

Medinetin tarjoamat mahdollisuudet kaytt6on laajemmin. Ja oikeasti kayttdon vuorovaikutuksellisesti!

Miksi Medinetissa eivat ndy vanhat tiedot? Rokotustiedot olisivat todella tarpeelliset.




Mielellani kaytan sahkoisia palveluita kun olen omaishoitaja niin eipa paase paljon asioimaan terveyskeskuksiin ja
kaupungille. Joten ainakin omaishoidon aluer on aivan alkutekijoissa néiden palvelujen suhteessa.

Nettiyhteydet ovat avaiasemassa sahkdisen palvelujen kehittdmisessa. On erityisen valitettavaa, ettei nopeita yhteyksia
saada sinne, jossa niité eniten tarvittaisiin. Toinen haitta on siing, ettéa yhteydet maksavat eniten sielld missd maksukyky
on pienimmillaan.

Kysely on huonosti tehty, olisi voinut nahda vahan vaivaa kyselyn tekemiseen! Kaikille osaalueille on hyva saada
séhkdinen

asiointi ja kaikki lomakkeet on voitava tayttad sdhkoisesti!

Nykyisellad muuten ihan hyvéd, mutta vesimittarin lukeman ilmoitus on kylla niin monen mutkan takana, etta se voisi
linkitt&& jotenkin helpommaksi...

sahkoinen asiointi on itselle mielekasta kun sivut ovat yksinkertaiset ja ettei tiedon etsimiseen mene turhan paljon aikaa,
tietoa on paljon ja pitdékin olla mutta sen miten sen asettelee asiakkaan saataville on paljon merkitysta.

haluaisin sen sahkoiseen muotoon. selkea jaottelu helpottaisi verkkoasiointia. Paikanp&alla ongelma jonot.

Nyky aikana monella mahdollisuus kayttaa sahkoista palvelua, se on tehokasta ja ymparisto ystavallista. Paperit jaavéat
vahemmalle, saastyy myos postituskulut kaupungilta. Lisatkda vaan séhkaoisia palveluja meille kuntalaisille.

Kaikkiin palveluihin kannattaisi rakentaa sahkoinen lomake ja ajanvaraus netin kautta tai yhteydenottopyynto jos asia ei ole
kiireellinen. Kiireellisia tapauksia varten vahintdan neuvova puhelin, josta saa aina ohjeita jatkotoimenpiteita varten.
Nykyaikaa ei ole endé olette joneossa, olette edelleen jonossa ja meilla on valitettavasti juuri nyt ruhkaa, voitte yrittaa
uudelleen systeemit.

Tarkeinta olisi , etta laaditaan selkeat ohjeet meille vanhenevalle vaestélle myos niille jotka eivét viela kayta sahkaisia
palveluja. Sahkdiset sivustotkin ovat todella aneemiset, ehké voisi katsoa mallia kilpailijoilta. Ladkariajoista selva
varauslista netin kautta, ettei tarvitse kytata, koska joku ottaa varauksia vastaan ja mihin aikaan.

Terveyskeskuksessa, kun omaa aikaan odottaa, on hupaisaa seurata, miten laitos kaytaviltd katsottuna toimii.
Ensimmainen aikasi voi olla jo aamulla puolituntia myoéhassa, etta miksi? (no kun koira karkasi, laakarin kommentti). Mutta
jos satut istumaan kahvihuoneen l&hella, sinne nayttavat kaikki ehtivan ajallaan. Kaikessa liike-elaméassa panostetaan
aikatauluihin, mutta terveyskeskuksissa silla ei tunnu olevan vali, ajatuksella "kyllahan tuolla sairaalla ja elékelaisella aikaa
on" Tassa nyt hieman alkua.
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Kayttdmukavuus tulisi aina muistaa sahkoisen asioinnin palveluita tehdessa. Varsinkin Medinetin kohdalla, se on ikava
kylla unohdettu.

Kayttoliittyman tulisi olla intuitiivinen seka selked. Varimaailman mieluiten pirtea eika virkamiesmaisen harmaa.

Kaupungilla on monia kayttotarpeita ja kohderyhmia séhkadisille palveluille ja namé eroavat todella paljon toisistaan. Siin&
missa terveyspalveluita sdatelee niin moni asia esimerkiksi paivahoidon puolella kyse usein on lomista ja muuttuvista
perustiedoista. Jos lapsen tiedot olisi séhkdisené eri hoitoon siirryttdessa tiedot siirtyisvat automaattisesti. Auttaisi
varahoitoa varmasti paljon

Kaupungin nettisivujen sisalto kaipaisi siistimista silla eri tahojen sisélto on aina hyvin erilaista ja nakyy etta se tuotetaan

valilla omin voimin. Netista tieto pitda olla I0ydettavissa yhdella silmayksella eika avaamalla alasivuilla olevia liitetiedostoja.

Tasta esimerkkin& mainittakoon tulonselvityslomakkeen tayttd paivahoitoon.

Sahkadisen asioinnin mahdollisuus tulee nostaa paremmin esille kaupungin nettisivuilla

Jos systeemi toimisi, niin hyva olisi. Mutta mistd saada toimintavarmuus systeemille....

sahkaoista asiointia entistd enemman vain terveyspalveluihin koko sektorilla. Varmaan muilla alueilla ollaan jo hyvassa
tilanteessa.

Medinet on kehittaminen ja sen lisdosat kayttooén esim. Vuorovaikutteisesti. Esim verenpaineen omseuranta ja hoitajien
kommentointi. Painonhallintaan voisi olla some-ryhma (suljettu), jossa hoitaja taustalla neuvoo ja ohjaa...

Omaterveyspalvelu medinet on todella epaselva ja epakaytanndéllinen, toivon siihen kehitysta ja parannusta.

Ongelma on varmaan kattavuus, kaikilla ei ole nettia tai tietokonetta, kaikille ei tule Pogostan sanomat, tieto ei aina tavoita
kaikkia ihmisid. Kunnalle omat facebook tai twittwer, jossa tiedotetaan reaaliajassa tapahtumia ja mahdollisia ongelmia,
palautesivusto tai portaali myos, jossa suodatus torkyviesteille

Vapaa sana, ei *vapaasana. Tai: sana on vapaa. Opetelkaa kirjoittamaan.

Miksi hankitaan sellaiset ohjelmat jos nykypaivan tekniikkaa ei voida hyddyntaa ?

Ja henkilokunnan koulutus on saatava palvelemaan kayttajid. Pois sellainen asenne - ei kuulu minulle- enk& min& osaa
sanoa
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ihan sairaan huonot sivut. tosi hitaat ja kaatuu kokoajan. tekijan kannattaisi menné opiskelemaan asiaa lisda etta saataisiin
kunnon sivut. taysin paskat sivut. ei toimi.

Ihmeellinen kysely, kun pitd& heti valita jotain palvelurakenteita ja sielta taas avautuu uusi valikko. Huoh.

Se nykyinen epalvelusivu on just sen ndkodinen, etté sita ei oikeasti ole tarkoitettu kenenkaan kayttavan tai tajuavan keta
varten se on tehty. joten hyva etta uudistuu!

Paivakotien ja perheiden vélille viestintda. Entinen paivahoitoaikojen ilmoittaminen oli parempi, koska sivuilla oli muutakin
kuin vain hoitoajat. Nykyisessé ei ole huomioitu vanhempien ja paivakotien viestintaa millaan tavalla. Ja
monimutkaisemmalta vain vaikuttaa tuo uusi sivu, kun ei heti paase hoitoaikoja ilmottamaan, vaan joutuu kahteen kertaan
nappéilee pankkitunnukset. Perseestd sanon mina!

Hienosti uudistatte palvelua kun huononpaan suuntaan menee. Konsultit nauraa matkalla pankkiin, raha virtaa taas ja
uudistuksesta paattanyt saa jonkun hop6hopo-kehitystunnustuksen ja kaikki on kahvipdydan ymparilla taas niin ylpeina.

Harmi etta ns. peruskayttajad uudistus huononpaan lahinna arsyttaa ja saa kyseenalaistamaan asioista paattavien
ammattitaidon.

EPalvelun ulkoasua voisi kehittdd, visuaalisuus talla hetkella 90-aluvun alun nettisivujen tasoa

Kaikki séhkdisen asioinnin linkit olisi hyva koota yhdelle sivulle minka 16ytéda nopeasti menemaétta haun kautta tai monen
klikkauksen taakse. Parasta olisi jos etusivulla olevasta valikosta saisi sahkoiset palvelut valilehden auki ja siella olisi
kaikki kategorioittain.

huono kaavake oli taméa

Hei, tutustuin tdahan kyselyyn, koska koin sen mielenkiintoisena. Mielestani kyselyn rakenne on erittéin haastava. Tulisi
tuntea olemassaolevat sahkoiset palvelut, [6ytad puuttuvat palvelu ja kaikki tama hierarkisen valikon kautta. Kyselyyn
vastaaminen vaatisi todella paljon aikaa ja miettimista. Olisin suositellut houmattvasti avoimempa ja nopeammin
lahestyttavaa kyselymallia.

Minulle sahkoéinen asiointi on mieluista ja sujuvaa, mutta kun ajattelen esim. aitiani, on han taman kaiken ulkopuolella.
Haluankin painottaa, ettd on tarkeada etta palveluja saa edelleen muutenkin kuin sdhkdisesti! Palveluja ei saa mydskaan
arvottaa niin, etta perinteisia palvelumuotoja kayttavat jadvat huonompaan asemaan esim. palvelumaksuja ei saa tulla tms.
Kaikilla ei ole mahdollisuutta eika kykya sahkaisiin palveluihin.
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Hoitoaikojen ilmoittaminen on ihan liian vaikeaa. Se sisaltaa aivan liian monta vaihetta kaikkine avainlukuineen ja
hyvakymisineen. Se pitéisi ehdottomasti muuttaa sellaiseksi, ettd siihen kirjaudutaan ensimmaisen kerran
pankkitunnuksilla (jos se on tarpeen) ja sen jalkeen voi itse luoda oman kayttajatunnuksen ja salasanan joilla paéasee
suoraan ilmoittamaan hoitoajat ilman jotain ihme vélivaiheita.

Hei yritin etsid yhteystietoja kuinka voisin auttaa lahiomaistani vammaispalveluiden kautta, ja minulle tuputettiin tata
sahkaoista asiointia, ilman mitaan jarkevaa yhteydenotto muotoa mahdollisuutta etusivulla.

Enhan mina nyt herranen aika voi ruveta toisten ihmisen pankkitunnuksia pihistamaéan vain sen takia, etta he saisivat
palvelua!

Kyllahan mind sen ymmarran, ettd séahkdinen asiointi on seksikasta, mindhan saan elantoni siita etté opetan ihmisia
moiseen, mutta niin pitkdan kuin maalaisjarjen kaytosta ei saa tuotantopalkkiota, eika sité siséllytetad tarjouskilpailuun, niin
minulla riittaa toita.
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4.2 Asioinnin kehittdminen

Tutkimustulokset kaydaan yhdessa lapi maakunnallisen sahkodisen asioinnin
ohjausryhmassa seka Siun soten sahkoisen asioinnin projektiryhmésséa, mutta
ovat tarvittaessa hyodynnettavissa yhteistyotahoille kuten P-K:n maakuntaliitolle,
Karelia-ammattikorkeakoululle sekd muille tahoille. Tulokset on selkeasti
jaoteltavissa kolmeen eri kehittamisalueeseen: 1. Nykyisten palveluiden
tietoisuus, 2. Nykyisten palveluiden kehittdminen 3. Uudet ideat ja tarpeet.

4.2.1 Nykyisten palveluiden tietoisuus

Tuloksien perusteella kay ilmi, ettei sdhkoisisté asiointipalveluista ole markkinoitu
tarpeeksi nakyvasti, jotta palvelu olisi tavoittanut asiakkaat. Jotta olemassa olevat
asiointipalvelut saadaan kuntalaisten tietoisuuteen, voidaan markkinointia

kehittaa useammalla tavalla.

Kuntien viranomaisten jarjestaytyminen ja uusien menetelmien kayttéonotto
vaatii totuttujen toimintamallien muutosta ja omaksumista. Muutosta l&ahdetaan
viemaan tietoisesti ylhaalta alaspain sahkoéisen asioinnin ohjausryhman jasenten
kautta, jotka ovat oman kuntansa paattdvassa asemassa olevia edustajia.
Viranomaisille jarjestetddn tarpeen mukaan PTTK:n kautta koulutusta ja
perehdytystd olemassa oleviin palveluihin seka lisatdan tiedottamista. Tassa
kohtaa yhteistyd Pohjois-Karjalan maakuntaliiton Kaista kayttoon -hankkeen
asiantuntijaryhman kanssa voidaan kaynnistda. Hankkeen tavoitteena on
jalkauttaa sahkaisia asiointipalveluja kuntalaisille yhdistysten ja jarjestojen avulla.
Taman mahdollistaa myds jo melko pitkalle edennyt valokuidun rakentaminen ja

kayttdonotto maakunnassa.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden séhkdinen asiointi huomioidaan jatkossa omana
kokonaisuutenaan Siun soten toimintana. Soten palvelut liitetddn yhteiselle
palvelualustalle niin, ettd kuntalaiset loytava kaikki asiointipalvelut samasta

paikasta. Asiakasnaktkulmasta tarkasteltaessa on tarkeintd, ettei kuntalaisen



61

tarvitse tietda minka toimialueen alle mikakin palvelu kuuluu, vaan riittaa, etta

palvelut ovat helposti |I0ydettavissa.

Asioinnin tunnettuutta lisataan ylla olevien menetelmien lisdksi mainostamalla
sahkoisia palveluja kuntien kotisivuilla nékyvasti sekd hyddyntamalla mediaa
kuten  Facebookia ja  Twitteria. Uuden  julkaistun  Miunpalvelut-
verkkopalveluportaalin  tiedotustilaisuus jarjestettin = 7.4.2016 maakunnan

lehdistolle.

4.2.2 Nykyisten palveluiden kehittdminen

Kyselyn vastauksissa oli annettu palautetta olemassa olevista asiointipalveluista.
Vastaukset ja palautteet Kkasitelladn maakunnallisessa sahkoisessa
ohjausryhmassa sekd Siun soten sahkodisen asioinnin projektiryhmassa. Jos
muutokset ndhdaan tarpeellisina sekd mahdollisina, kdydaan jatkokeskusteluja
toimittajan kanssa teknisista ratkaisuista, kustannuksista seka

toteutusaikataulusta.

Olemassa oleviin palveluihin tehtavat pienimuotoiset tarkemmin sanottuna
sisallolliset muutokset sisaltyvat toimittajan yllapitoon, joten nama priorisoidaan
ensimmaisiksi  toteutettaviksi. Muutoskehittamisessa huomioidaan myo6s
mahdolliset integraatiotarpeet sekd sahkdinen arkistointi kokonaisprosessin

lapimenon tehokkuuden lisddmiseksi.

4.2.3 Uudet ideat ja tarpeet

Tutkimustulosten perusteella tarve sahkoisille palveluille tadnd paivana on
olemassa ja selkedsti kasvavassa maarin eri kayttokohteisiin. Vastauksista tuli
esille monipuolisia sahkoistamisen tarpeita. Perinteisten sahkodisten hakemus- ja
iimoittautumislomakkeiden liséaksi tarve on kehittdd videoasiointia, jonka
valityksella saadaan mm. kotihoitoon videovalitteinen yhteydenoton tytkalu
hoitajan ja kotona asuvan kuntalaisen vdlille. Lisaksi toivotaan chat-palvelua ja

tehokkaampia ajanvarausjarjestelmien kayttdmahdollisuuksia.
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Uudet ideat ja tarpeet huomioidaan jatkokehittamisessa maakunnallisessa
sahkdisen asioinnin ohjausryhmasséd seka Siun soten sahkdisen asioinnin
projektiryhmassa. Jatkokehittdmisessd mukana ovat useat muutkin tahot kuten
kuntien viranomaisista koostuvat eri toimialojen tyoryhmat ja Siun soten
palvelupakettitydryhmat.  Toteutettavissa olevat uudet asiointipalvelut
priorisoidaan ja pyritaan loytamaan maakunnalliset yhtenevét toimintamallit,
mutta ne raataldidaan tarvittaessa kuntakohtaisesti niin, ettd kunnat voivat
mahdollisimman tehokkaasti vastata kuntalaistensa tarpeisiin. Organisaation
nakokulmasta tarkasteltaessa pyritddn kehittamaén palveluja Pohjois-Karjalan
alueella yhtalaisiksi niin, ettd toimintamallit sek& palvelut olisivat kunnissa
samanlaisia. Nain palvelujen muutokset, yllapito ja jatkokehittdminen helpottuvat.
Yhtalaiset sovitut toimintamallit nopeuttavat uusien palvelujen kayttéénottoa mika

taas puolestaan parantaa asiakaspalvelua.

Kunnat poikkeavat kuitenkin toisistaan asukasluvuiltaan ja resursseiltaan niin,
ettd aina ei ole mielekastad toteuttaa asiointipalveluja samalla tavalla. Naissa
tilanteissa palveluja voidaan raataléida kuntakohtaisesti asiakasléhtoisesti
kysynnan ja tarjonnan mukaan. Jatkokehittdmisessd huomioidaan my6s
mahdolliset integraatiotarpeet sekd sahkdinen arkistointi kokonaisprosessin

lapimenon tehokkuuden lisaamiseksi.

Jatkokehittamisen myo6ta syntyvat uudet ratkaisut kootaan Miunpalvelut-
verkkopalveluportaaliin kuntalaisten kaytettavaksi. Uusia
asiointipalveluratkaisuja  kayttoonotettaessa on  huomioitava  kuntien
viranomaisten perehdyttaminen ja markkinointi seka palvelujen jalkauttaminen

kuntalaisille.

Videoasiointia kehitettdesséd huomioidaan kevaan ja kesan 2016 aikana
tapahtuva maakunnallinen videoinfrastruktuurin paivittdminen seka KL
Kuntahankintojen kautta tapahtuva kilpailutus, jotta sahkoiset palvelut saadaan

mahdollisimman tehokkaiksi niin kuntalaisille kuin kuntien viranomaisille.
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Karelia-ammattikorkeakoulu on hakemassa rahoitusta Digi-sote-hankkeeseen,
jonka tavoitteena on 10ytdd muun muassa 100 péaivan ketterdn menetelman
koekayttbja erilaisille kayttokohteille, joissa voidaan hyddyntaa sahkdista
asiointia. Jos hanke saa myonteisen rahoituspaatoksen kesakuussa 2016,
aloitetaan yhteistyoselvittelyt sahkoisen asioinnin jatkokehittamiselle.

Miunpalvelut-verkkopalveluportaalin  yhtend kehittamiskohteena on saada
toimiva kertakirjautuminen niiden palveluiden osalta, joissa on talla hetkella
Vetuma eli verkkopankkitunnistautuminen. Tam& helpottaa kuntalaista
likkumaan ja asioimaan palveluista toiseen saman istunnon aikana yhdella
kirjautumisella ja tunnistautumisella. Uuden kertakirjautumisen

tunnistautumisratkaisun tarjoaa eSuomi.fi.

Meneilldadn oleva maakunnallinen séhkdisen asioinnin kehittdminen nivoutuu
valtakunnalliseen  eSuomi.fi-palvelun  kehittdmiseen.  eSuomi.fi-palvelun
tavoitteena on luoda kuntalaiselle henkilokohtainen asioinnin portaali, josta
|6ytyvat niin kuntien, valtion kuin yksityisen sektorin tarjoamat sahkdiset palvelut
yhdesta paikasta. Kehittdmistd ohjaa Kansallinen palveluarkkitehtuuri (KaPA),
joka tarjoaa kuusi kokonaisuutta, joiden avulla liittyminen eSuomi.fi-palveluun

onnistuu.

eSuomi.fi-palvelu tarjoaa seuraavat kokonaisuudet:

- Asiointivaltuudet, joka mahdollistaa puolesta asioinnin niin omaisten kuin
yrityksen puolesta (KaPA 2015a)

- Karttapalvelun, josta kuntalainen voi ndhda haluamansa palvelut, mitka
sijaitsevat hanen asuinalueellaan (KaPA 2015b)

- Kansalaisen palvelunakymén, jonne kirjautuessaan kuntalainen nakee
omat henkilokohtaiset kuntien, valtion seka yritysten tarjoamat sahkoiset
asiointipalvelut (KaPA 2015c)

- Palvelutietovaraston, jonne viedaan kunta- ja palvelukohtaiset metatiedot
(KaPA 2015d)

- Palveluvayla, joka on tekninen tiedonsiirto- ja -valitysratkaisu (KaPA
2015e)
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- Tunnistautumisen, joka mahdollistaa kertakirjautumisen yhden istunnon
aikana (KaPA 2015f).

P-K:n maakunnallisen sdhkdisen asioinnin ohjausryhman tavoitteena on I6ytaa
rajapinta palvelunakymaan, jolloin kaikki Pohjois-Karjalan maakunnan séhkdiset
palvelut eli Miunpalvelut I6ytyvat myos valtakunnallisesta jarjestelmasta.
Kansalaisen palvelundkyma mahdollistaa kirjautumisen jokaisen kuntalaisen
henkilokohtaiseen ndkyma&an, josta kuntien sdhkoisten asiointipalvelujen lisaksi

|6ytyvat muun muassa verohallinnon, poliisin sekd Kelan sahkoiset palvelut.

5 Kayttoliittyman kehittdminen

Maakunnallisen séhkdisen asioinnin ohjausryhméssa palveluja kehitettdessa
paadyttiin siihen, ettd sahkoisten asiointipalvelujen kayttda saadaan lisattya
kysyttyjen asiointipalvelujen lisksi myaos kayttajaystavallisella
verkkoportaalisivustolla. Tatd varten ohjausryhman vapaaehtoisista jasenista
koostettiin ulkoasutydryhma, jonka tehtavana oli saada toteutettua kuntalaisille
suunnatut uudet verkkosivut, josta |6ytyvat Pohjois-Karjalan kuntien tarjoamat
sahkoiset asiointipalvelut koostetusti yhdestad paikasta. (Miunpalvelut 2016a.)
Uuden ulkoasun  maarittelyjen  perusteella  paadyttin  valitsemaan
Suunnittelutoimisto Vaganzan Tuomas Kinnusen ulkoasusuunnitelma seka

Arcusys Oy:n tekninen toteutus tarjouksien mukaisesti.

Ulkoasumuutoksen maarittelyisséa visiona oli, ettda sivusto tulee olemaan yksi
kaytettavimmista sahkoéisen asioinnin palveluista Suomessa. Tavoitteena oli, etta
sivusto on pohjoiskarjalaisten laajasti omaksuma ja tunnistama palvelu, joka
yksinkertaistaa ja helpottaa kansalaisten asiointi turvallisesti viranomaisten
kanssa. Muina maarittelyind olivat helppokayttoisyys, esteettomyys, nakyvyys
hakukoneissa, palvelujen laadun kehittdminen  kayttdjien  kanssa,
kustannustehokkaammat julkiset palvelut, parempi tiedonkasittely seka

yhteentoimivuus.

Sivuston sisaltd suunnattiin  loppukayttgjille, joten virkamiestermit avattiin

ymmarrettdvddn muotoon. Sisalldlta toivottiin pohjoiskarjalaisen rentoa, mutta
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siitd huolimatta vakuuttavaa. Sisallon taytyy ohjata asiakasta etenemaan
palvelussa alusta loppuun saakka helposti, jolloin h&n on my6s tietoinen missa
palvelun siséalla millakin hetkella on, erityisesti kuntakohtaisilla sivuilla hakemusta
tayttdessa. Kaikkien palveluiden on loydyttava katevasti niin palvelukohtaisesti
kuin kuntakohtaisesti.

Uutta ulkoasua tullaan viela testaamaan ulkoasutyéryhméassa seka yhteistyossa

Pohjois-Karjalan nakdvammaisten edustajan kanssa.

Kaytossa olleelle ePalvelut sivustolle oli kehitettava uusi kuvaavampi nimi. Pitkan
pohdinnan jalkeen ulkoasuty6ryhma paatti uuden palvelun nimeksi Miunpalvelut

ja verkkoportaaliosoitteeksi muotoutui https://www.miunpalvelut.fi

5.1 Sivuston markkinointi

Uuden palvelun tarjoajina ovat kaikki séhkdisen asioinnin sopimuskunnat, joten
sivusto julkaistiin yhdessa mukana olevien kuntien kanssa. Sivustoa
markkinoidaan kuntien Kkotisivuilla, paikallislehdissa, sosiaalisessa mediassa
kuten Facebookissa ja Twitterissa, kuntien toimipisteissa seka kuntien pitamissa
infotilaisuuksissa. Miunpalvelut-sivusto julkaistiin 9.3.2016. Julkaisun jalkeen
PTTK jarjesti tiedotustilaisuuden paikalliselle medialle 7.4.2016. Maakunnallisen
sahkoisen asioinnin ohjausryhman jasenid tuli tilaisuuteen kertomaan oman

kuntansa tarjoamista sahkoisista palveluista.

Tiedottamisen kautta palveluiden kayton odotetaan lisaantyvan. Toiveena on
saada paljon palautteita niin kuntien tarjoamista palveluista kuin séhkdisesta
asioinnin alustan toimivuudesta, mitkd mahdollistaisivat asiakaslahtdisen
jatkokehittdmisen myds tulevaisuudessa. Kuntalaisia pyydetdaan antamaan
palautetta asioinnista joko suoraan kuntien viranomaisille tai Miunpalvelut-

sivustolta |6ytyvan Palaute-linkin kautta.


https://www.miunpalvelut.fi/
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5.2 Miunpalvelut

Asiakas valitsee etusivulla kunnan, josta palvelua haetaan tai vaihtoehtoisesti
kirjautuu suoraan verkkopankkitunnuksilla palveluun (kuva 9).

@ Miunpalvelut Aowa iyt + Tiows pebvehons » Tiedutront

Kuva 9. Miunpalveluiden etusivu.

Kuntavalinnan jalkeen palvelut on kategorisoitu selkeiksi kokonaisuuksiksi kuvin
sekad palvelukuvaustekstein (kuva 10). Palvelualueiden ja palveluiden maara

poikkeaa kunnittain.

@Miunpalvelut l JOENSUU B3 . T ... |

actor
£ VB v, SR UG COMOBS Pla, e
ongila sagien magns sapits erat Pracsent
Lacreet e diam, € hacinas lectus Sistigue <

ime it e
incutis, et vehiculs fiews sovetes. Sed vil sk
Tacisis Moero viverrs Grabos oo e lacus.

Liikunta ja vapaa-aika
Nutia Sictm ate <o

Kuva 10. Miunpalveluiden kategoriasivu.
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Valitun  kategorian alta  loytyy luettelo lomakkeista  tarkempine
palvelukuvauksineen (kuva 11). Google optimoidaan niin, etta asiakas siirtyy
suoraan ko. sivulle esimerkiksi Paivahoitohakemusta etsiessaan.

@ Miunpatvelut | SENsuu B3 VUSRS ...... |

Lan hntaen sahkieset Dabrehst katevast yhdesss okasss

Koulu- ja paivahoito

Kitegonan huvaus ja Uirkeumenst Rakutanat FUSCE 606t pellentedaue weit, uis oimare 6o, Ut fing s molestie
TOcdunt Maocenas of ot vl odid clerfond effCitur vel Ut €ros DONEC vONENINs DUrpes QLS POMBTO: OMare
Maor 3 Molls 5apeen viae NIUS Wlerdum Aol PIom @ purus et Ligu'a D acerat condmentus vwise et ‘et s
Nam 33gTUs Ut ante i pretrm Nuls mauwrs 000, Phasetrs venenats varws & slquet sed nbh Praesent nos
Gap DUS NeQque. fec D Bendum i

Hmoitukset ja hakemukset

Hmoitus numero 1
Lomakbeen Nahrmedsen ta Srotshsen bvess Pelertesgor sed ratrum Rers Sutgendase
Soctor mactor resl, nom voksAost bt WCes Gurs Fhocclun vel ress Sctam, hendrent maris ac.
Hakemus numero 2
e s b wctor muctor el ron vobspat vet iTces G

Fhasehs vl s Betar b e T e solletiadn bt
limoitus numero 3

E e s ek e o i

Kuva 11. Miunpalveluiden lomakesivu.

Responsiivisuus on huomioitu asiointisivuston kehityksesséa. Palveluja voidaan
kayttaa laiteriippumattomasti myods mobiililaitteilla seka tableteilla sivuston

skaalautuessa laitteen nayton asetusten mukaisesti (kuva 12).
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@ Miunpalvelut
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Kuva 12. Miunpalvelut mobililaitteilla ja tableteilla.

5.3 Videoasiointi

Yhtena kehityskohteena ja lisdarvoa tuovana ratkaisuna sahkoiseen asiointiin
saadaan videoasioinnista, jolloin kuntalainen voisi halutessaan ottaa yhteyden
viranomaiseen joko videoneuvottelun tai chat-ominaisuuden valityksella.
Esimerkiksi, jos kuntalainen on tayttamassa sahkoista hakemusta ja eteen tulee
epaselvyytta tai kysyttavaa, han voisi ottaa joko suoraan online-yhteyden
viranomaiseen tai varaamalla palveluajan kalenteritoiminnolla. Samassa
istunnossa voisi myds jakaa materiaalia seka pyytdd muita osallistumaan
samaan istuntoon.

Raakkylassa ja llomantsissa on meneilldadn videoasioinnin pilotoinnit. Linkit
palveluun on upotettu kuntien kotisivuille. (Raakkylan kunta 2016; llomantsin

kunta 2016.) Siun soten videoasiointia lahdetddn kehittAmaan ensisijaisesti
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kotona asuvien tueksi seka ladkareiden ja hoitajien konsultoinnin seka

koulutuksen apuvalineeksi.

5.4 Palvelun toimivuus

Miunpalvelussa asiointi on turvallista. 256-bittisella salauksella on suojattu
tietoturvallinen kayttd. Taulukossa 5 on lueteltu asiakaslaitteille asetetut
suositukset seka vaatimukset tuetuista kayttojarjestelmista ja selainversioista.
Kayttajan vastuulla on suojautua muilta tietoturvauhilta, joten tarkeaa on
huolehtia oman laitteen ajantasaisesta tietoturvasta, sailyttdd pankkitunnukset
huolellisesti sekd noudattaa Miunpalvelujen kayttdohjeita. (Miunpalvelut 2016b).

Windows

Tuetut kdyttojarjestelmat | " '

Microsoft Internet Explorer 9.0 tai 10.0
Mozilla Firefox 4.0 tai uudempi

Safari 5.1.7 tai uudempi

Google Chrome 10.0 tai uudempi

Tuetut selaimet

Internet-yhteys Suositellaan ADSL- tai kaapelimodeemiyhteytta.
Salaus Miunpalvelut on suojattu 256-bitin salauksella.
Java Script Miunpalveluja kadyttaessasi JavaScriptin tulee olla sallittu.

Taulukko 5. Asiakaslaitteiden suositukset.
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6 Pohdinta

Asiakaslahtoisyyden kannalta tarkeaa olisi saada sé&hkoisen asioinnin
kokonaisprosessi, sen lapimeno toimimaan jokaisen prosessin kohdalla nopeasti
ja katkeamatta. Tama ei ole viela ollut mahdollista kuin muutamissa
prosesseissa, koska toimintamallit poikkeavat toisistaan esimerkiksi paatdsten
osalta. Joissakin tapauksissa paatokset tehdaan yhteisesti lautakunnan tasolla,
jossa kaytdbssd ovat viela paperiversiot sekd tietojen kasinsyottd
taustajarjestelmiin. Liséksi integraatioita sahkoiselta alustalta taustajarjestelmiin
ei ole aina mahdollista eikd mielekastakaan toteuttaa joko avointen rajapintojen
puututtua tai kustannussyistd. Muun muassa naissé vaiheissa kokonaisprosessin
lapimenovaihe katkeaa ja nayttaytyy asiakkaalle prosessin hitautena ja
toimimattomuutena. Oma haasteensa on I6ytdd niin kuntalaisia kuin kuntia
tyydyttavia ratkaisuja, ja joiden toteutus olisi vield kustannustehokasta.
Integraatioiden toteutus vaatii viela paljon kehittamistd myos niiltd osin, etta
paatokset ja vastaukset saataisiin asiakkaalle sahkdisesti. Samoin
kaksisuuntaisesta integraatioista olisi joidenkin prosessien osalta hyotya, jolloin
tietoa taustajarjestelmastd olisi mahdollista saada jo valmiiksi asiakkaan
hyodynnettavaksi mm. esitdyton osalta seka kasittelijan hyddynnettavaksi mm.

paatoksen tekoa varten.

Sahkdisen asioinnin kehittdminen jatkuu muun muassa tekniikan, kysynnan,
tarpeiden, tarjonnan seka lakimuutosten myodta. Muutoksissa on tarkeda pysya

mukana ja tehda tarvittavat uudet ratkaisut tarpeen mukaan.

Kova teknologiakilpailu uusine teknisine ratkaisuineen ja uusien tarpeiden myo6ta
ohjaa osaltaan sitd millaisille alustoille asiointipalveluja lahdetadn
tulevaisuudessa toteuttamaan. Tarkeaa olisi ennakoida muutoksiin niin, etta

asiointipalveluja voidaan tarjota kuntalaisille ilman suurempia kayttokatkoja.

Ensisijaisen tarkeaa on kuitenkin saada ensin tietoisuuteen mika on tavoitetila.
Tavoitetilaan voidaan paasta tarkastelemalla olemassa olevia palveluja seka
kuunnella uusia ideoita ja tarpeita. Palvelujen ja uusien teknologisten ratkaisujen
kehittdminen ja kayttéonotto tulisi lahteda todellisesta tarpeesta. Nykyiset

toimintaprosessit tulisi piirtdé konkreettisesti auki, jotta ndhdaan kuinka palvelut
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talla hetkella tarjotaan, mitd sieltda voisi yksinkertaistaa, millaisia teknisia
ratkaisuja voisi kenties missakin kohtaa hy6dyntad. Nama vaativat oman aikansa
ja henkilonsa, johon ei tahdo oikein tarpeeksi I6ytyd resursseja. Muutos on
hidasta ja riskina on, ettei muutos tapahdu toivotulla tavalla lainkaan, jos kehitysta

ei lahdeta maaratietoisesti ja strategian mukaan viemaan eteenpain.

Usein asiat ndhd&an oman toiminnan osalta pienina palasina, eika osata katsoa
suurta kuvaa kokonaisuudesta. Sahkoéinen asiointi olisi mielestani hyva nahda
laajana ja moniulotteisena mahdollisuutena tehostaa kuntien tunnetusti jaykkia ja
hitaita toimintaprosesseja. Alussa muutos vaatii suuria ponnisteluja, hyvaa
muutosjohtajuutta, tehokasta viestintaa, mutta siihen toimeen tulisi ryhtya, jotta
meille kaikille kuntalaisille saataisiin tasavertaiset ja laadukkaat palvelut.

Opinnaytety6ssa oppimani asiat jaottuvat kahteen seuraavaan osa-alueeseen:
- Sahkoisen asioinnin kehittaminen

- Henkilokohtainen oppiminen

Mielestani sahkoisen asioinnin kehittamisessa on tarkeaa hahmottaa ja
ymmartaa ensin tavoitetila, johon pyritdan. Tavoite on saada toimivat, laadukkaat
ja tasavertaiset sahkoiset asiointipalvelut kuntalaisille. Asiakaslahtoisyys ja —
tyytyvaisyys tayttyy sahkoisen asioinnin kokonaisprosessista, jonka lahtokohtana
on kuntien viranomaisten halu oppi uutta, omaksuen uudet toimintamallit, joita
sahkoisen asioinnin kayttéonotto tuo entisisiin totuttuihin toimintatapoihin. Tata
kautta sahkoisten palvelujen markkinointi asiakkaille tapahtuu positiivisella
asenteella luonnostaan. Onnistuneen markkinoinnin avulla asiakkaat |6ytavéat
palvelut helposti ja haluavat niita kayttaa, jota kautta volyymit kasvavat ja
saadaan todellisia tydaika- ja kustannussaastoja kunnille. Tarkeinta toimivalle
systeemille niin asiakkaan kuin kunnan viranomaisen nakokulmasta on, etta
sahkoinen kasittelyprosessi on katkeamaton alusta loppuun saakka, asiakkaan
kirjautumisesta palveluun, saaden viranomaisen tekeman paatoksen sahkoisesti.
Samassa Yyhteydessad kaikki tarvittavat tiedot ja asiakirjat siirtyvat

taustajarjestelmiin seka arkistoon séhkaoisesti mahdollisia jatkokasittelyja varten.
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Sahkoisen asioinnin kehittamiseen liittyen opin my6s ymmartamaan kuinka
paljon asiointipalvelujen tarjontaa tadna paivand on markkinoilla. On omat
haasteensa rajata paallekkaisten palvelujen kehittamista, pilotointeja seka

kayttoonottoja.

Opinnaytetydssa omaan oppimiseen liittyvia onnistumisia ja haasteita olivat
muun muassa tiedon kerddmiseen liittyvat seikat. Kuinka saan kerattya laajasta
aihealueesta kompaktin kokonaisuuden niin, ettd asia pysyy yksinkertaisena ja
ymmarrettdvand. Asiakaskyselyn siséltd oli my06s saatava rajattua
mahdollisimman kattavaksi, mutta samalla suppeaksi olemassa olevasta laajasta
kirjosta. Tyota tehdessani opin ajattelemaan ja hahmottamaan s&hkodisen
asioinnin, kuntien tarjoamien palvelujen ja toimintaprosessien kokonaisuutta
laajemmin seka tarkastelemaan asioita eri kanteilta. Aikataulussa pysyminen
tyon ja perhe-elaman ohella toi omat haasteensa opiskeluun, jolloin tulin

tietoisemmaksi omasta jaksamisesta ja tunnetiloista.

Opinnaytetyon aiheeksi valitsin nykyisen tyoni kehittamisen. Tama tuntui alkuun
sopivimmalta ratkaisulta, mutta ajan my6ta siitd syntyikin jonkinasteinen haaste.
Sahkdinen asiointi ja kuntien viranomaisten verkosto oli entuudestaan jo tuttua,
joten opinndytetybn eteneminen sujui melko mutkattomasti ja nopeasti. Jos
opinnaytetyon aiheena olisi ollut tdysin uusi tai entuudestaan tuntemattomampi,
olisi siihen saattanut kuitenkin I6ytyd uudenlaista motivaatiota ja nakokulmaa
oman tyon ohella. Sahkodisen asioinnin kehittaminen jatkuu opinnaytetyon
tutkimusten perusteella yhteistydssa useiden tydryhmien kanssa. Mielenkiinnolla

odotan seuraavaa kehittamisporrasta, jota voisimme lahtea toteuttamaan.
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