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Taman opinnaytetyon aiheena oli maaseutukuntien asiakaslahtoinen sahkoisten palvelukanavien
ja prosessien kehittaminen. Aihe liittyy viime vuosina kuntakenttd@n voimakkaasti vaikuttaneeseen
julkisten palveluiden digitalisaatioon. Vuosina 2016-2022 on tullut voimaan lukuisia kuntien digita-
lisaatiota ohjaavia ja velvoittavia saadoksia, joiden seurauksena kunta-alalle on kohdistunut valtava
palveluiden ja prosessien uudistamistarve. Samaan aikaan kuntien taloudellinen tilanne on ollut
haasteellinen jatkuvasti nousevien kustannusten ja valtionosuuksiin tehtyjen leikkausten seurauk-
sena.

Tutkimustyon tarkoituksena oli selvittaa viiden tutkimuskysymyksen avulla, miten pienet kunnat
ovat onnistuneet toteuttamaan kuntien digitalisaatiolle asetettuja tavoitteita ja jalkauttamaan digita-
lisaation osaksi kuntatyota ja palveluntarjontaa. Tutkimuskysymyksia olivat 1. Miten pienet kunnat
ovat pystyneet vastaamaan viime vuosina voimaan tulleisiin digitalisaation lisaamiseen tahtaaviin
lakimuutoksiin? 2. Ovatko pienet kunnat hyddyntaneet digitalisaation rahoituksessa tarjolla olleita
rahoituskanavia? 3. Mita palveluita ja prosesseja kunnat ovat sahkoistaneet? 4. Miten kunnat ovat
huomioineet asiakaslahtdisyyden palveluita kehittdessaan. 5. Mitka ovat merkittdvimmat digikehi-
tysté hidastavat tekijat pienten kuntien nakokulmasta?

Tutkimustyon tietoperustana kaytettiin digitalisaatiota edistavia lakeja ja asetuksia, Kuntaliiton 2021
tekeman kartoituksen tuloksia seka yleisesti digitalisaatioon liittyvia julkaisuja ja verkkomateriaa-
leja. Tutkimustyo toteutettin maarallisena tutkimuksena, jossa aineisto keratiin sahkopostiky-
selynd. Kyselyn kohderyhmana oli Manner-Suomen suomenkieliset kunnat, joiden asukasluku
2021 vuoden lopussa oli alle 5 000.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta pienet kunnat eivat ole pystyneet kehittdmaan digitaalista pal-
velutarjontaansa lakimuutosten asettamissa maaraajoissa, mutta palveluiden ja toimintojen sah-
koistaminen on edennyt pienissa kunnissa kuitenkin hyvin. Eri rahoituskanavien hyddyntaminen
kehittamistydssa on ollut melko heikkoa. Asiakaslahtoisyys otettiin suurimmassa osassa kuntia
huomioon palveluiden kehittamisessa, mutta vain pieni osa kunnista seurasi asiakastyytyvaisyyden
toteutumista. Tutkimuksessa tuli my6s ilmi, ettd talla hetkella kuntien digikehittamista rajoittavat
eniten taloudelliset resurssit ja liian vahainen henkilostomaara.

Asiasanat: digitalisaatio, palveluiden digitalisointi, lainsaadanto, asiakaslahtdisyys, asiakkuus
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The topic of this research was the customer-oriented development of electronic service channels
and processes in rural municipalities. The topic was related to the digitization of public services,
which has had a strong impact on the municipal field in recent years. During the years 2016-2022,
numerous regulations guiding and mandating the digitization of municipalities have entered into
force, because of which the municipal sector have faced a huge need to renew services and pro-
cesses. At the same time, the financial situation of the municipalities has been challenging because
of constantly rising costs and cuts to state shares.

The purpose of the research work was to find out with the help of five research questions how small
municipalities have succeeded in realizing the goals set for the digitalization of municipalities and
implementing digitalization as part of municipal work and service provision. Research questions
include 1. How have small municipalities been able to respond to the legal changes aimed at in-
creasing digitization that came into effect in recent years? 2. Have the small municipalities used
the financing channels available for digitization financing? 3. Which services and processes have
municipalities electrified? 4. How have municipalities considered customer orientation when devel-
oping services and 5. What are the most significant factors slowing down digital development from
the perspective of small municipalities?

The source material of the research was formed from laws and regulations promoting digitization,
the results of the survey made by the Association of Municipalities 2021, as well as publications
and online materials related to digitization in general. The research work was carried out as a
quantitative study, where the material was collected as an e-mail survey. The survey's target group
was the Finnish-speaking municipalities of mainland Finland, whose population at the end of 2021
was less than 5,000.

The result of the research revealed that small municipalities have not been able to develop their
digital service offering within the deadlines set by the law changes, but the electrification of services
and functions has nevertheless progressed well in small municipalities. Utilization of different fund-
ing channels in development work has been rather weak. Customer orientation has considered in
many municipalities in the development of services, but only a small number of municipalities mon-
itored the realization of customer satisfaction. The research also showed that the digital develop-
ment of municipalities is currently limited by financial resources and insufficient staff.

Keywords: digitalization, digitalization of services, legislation, customer orientation, customership
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on maaseutukuntien asiakaslahtdinen sahkdisten palvelukanavien
ja prosessien kehittdminen. Maaseutukunnalla kasitteellisesti tarkoitetaan maaseutumaista kuntaa,
jonka vaestosta alle 60 % asuu taajamissa ja suurimman taajaman vakiluku on alle 15 000. Vaih-
toehtoisesti maaseutukunnalla tarkoitetaan kuntaa, jonka vaestosta vahintaan 60 %, mutta alle 90
% asuu taajamissa ja suurimman taajaman vakiluku on alle 4 000 asukasta. (Tilastokeskus 2023.)
Paikkatietoanalyysiin pohjautuvan kaupunki-maaseutu-alueluokituksen mukaan kunta on kaupun-
kikunta, jos kunnassa on ydinkaupunkivaest6a enemman kuin kaupungin kehysalueen ulkopuolista
maaseutuvaestoa. Ydinkaupunkivaesto tarkoittaa sisemmalla ja ulommalla kaupunkialueella asu-
via. Kaikki muut kunnat luokitellaan maaseutuluokkiin luokittain yhteenlasketun maa-alaosuuden ja

vaestéosuuden perusteella. (Helminen ym. 2014. 49-50.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella kunnissa viime vuosina tehtya kehittamistyota palvelui-
den digitalisoimiseksi seka palveluiden saattamiseksi lakien ja asetusten vaatimalle tasolle. Lisaksi
tarkoituksena on selvittaa, miten kunnat ovat hyodyntaneet tarjolla olevia rahoituskanavia ja huo-
mioineet asiakaslahtoisyyden palveluiden kehittamisessa seka mita haasteita ja esteitd kunnilla on
digitalisaation lisaamisessa. Tutkimuksen tavoitteena oli saavuttaa laaja-alainen nakemys pienten

kuntien digitalisaation tamanhetkisesta tilanteesta.

Vuosina 2016-2022 on tullut voimaan lukuisia kuntien digitalisaatiota ohjaavia ja velvoittavia lakeja
ja séadoksia, joiden seurauksena kunta-alalle kohdistuu valtava palveluiden ja prosessien uudis-
tamistarve. Samaan aikaan kuntien taloudellinen tilanne on ollut haasteellinen nousevien kustan-
nusten ja valtionosuuksiin tehtyjen leikkausten seurauksena. Toisaalta taas koronapandemia on

vauhdittanut kunnissa digitaalisten toimintatapojen ja palveluiden kayttédnottoa.

Digitalisaation edistamiseksi on viime vuosina ollut kaynnissa useita erilaisia hankkeita ja ohjelmia,
joissa erityisesti isommat kaupungit ja kunnat ovat olleet mukana kehittamassa omia sahkoisia
palveluvayliaan. Yksi tunnetuista ohjelmista on AuroraAl, jonka tavoitteena on ollut vauhdittaa jul-
kisen hallinnon ja julkisen palvelutuotannon kehittamista ihmisystavallisella, elamantapahtumalah-
t0iselld ja tekoalyavusteisella tavalla (Digi- ja vaestotietovirasto 2023a). Tutkimustyon yhtena kiin-



nostuksen kohteena on ottaa selvaa, ovatko pienet kunnat osallistuneet erilaisten verkostojen toi-
mintaan ja onko yhteiskehittamisesta saatu hyotyja pienten kuntien digitaalisten ratkaisujen kehit-

tamiseen ja kayttoonottamiseen.

Kuntien digitalisaation tilannekuvasta on tehty kevaalla 2021 Kuntaliiton kartoitus. Tuolloin FCG
(Finnish Consulting Group) toimi kyselyn toteuttajana. Kartoituksen tutkimuskokonaisuus koostui
neljasta eri kyselysta, jotka suunnattiin kaikkiin Suomen kuntiin ja kuntayhtymiin. Kohderyhmina
olivat teemoittain joko kunnan tai kuntayhtymén johtajat, toimialajohto, hallintojohto tai kunnan ICT-
palveluista vastaava taho. Kuntaliiton kartoituksen tarkeana tavoitteena oli saada vastaukset 10
suurimmalta kaupungilta. Kunnista 73 % vastasi vahintaan yhteen kartoituksen neljasta kyselysta.
(Kuntaliitto 2021a.) Taman opinnaytetydn aineistonkeruussa hyodynnetadan Kuntaliiton kartoituk-
sen kysymyksia soveltuvin osin. Tutkimustyon keskeisin eroavuus aikaisemmin toteutettuun tutki-
muskokonaisuuteen on, etta kysely toteutetaan yhtena kokonaisuutena ja kohderyhmana kayte-

taan pelkastaan manner-Suomen pienia, alle 5 000 asukkaan kuntia.

Opinnaytety0 toteutetaan tutkimuksellisena kehittdmistehtavana, jonka keskeisena tavoitteena on
saada vastaukset viiteen tutkimuskysymykseen.
1. Miten pienet kunnat ovat pystyneet vastaamaan viime vuosina voimaan tulleisiin digitali-
saation lisdé@miseen tahtaaviin lakimuutoksiin?
2. Miten pienet kunnat ovat hyodyntaneet digitalisaation rahoituksessa tarjolla olleita rahoi-
tuskanavia?
3. Mita palveluita ja prosesseja kunnat ovat sahkdistaneet?
4. Miten kunnat ovat huomioineet asiakaslahtéisyyden palveluita kehittdessaan?

5. Mitk& ovat merkittdvimmat digikehitysta hidastavat tekijat pienten kuntien nakokulmasta?

Tutkimustehtavan teoreettinen viitekehys muodostuu kolmesta keskeisesta osa-alueesta: kunta
palveluiden tuottajana ja kehittajana, digitalisaatio osana kuntaty6ta ja asiakaskokemus osana pal-
veluiden kehittdmista. Teoreettisen viitekehyksen kautta tutustutaan kunnan rooliin palveluiden
tuottajana ja kehittajana seka perehdytaan digitalisaatiota ohjaavaan lainsdédéantoon ja digitalisaa-
tion edellytyksiin kunnissa. Viitekehyksen kolmannessa osa-alueessa kaydaan lapi keskeisina ka-
sitteina palvelu ja palvelun laatu seka tutustutaan asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun lah-
tokohtiin, malleihin ja menetelmiin. Lahteina kaytetaan digitalisaatiota edistavia lakeja ja asetuksia,
Kuntaliiton 2021 tekemaa kartoitusta seka yleisesti digitalisaatioon liittyvia julkaisuja ja verkkoma-

teriaaleja.



Varsinainen tutkimustyo toteutettiin maarallisena tutkimuksena, jossa aineisto keratiin sahkoposti-
kyselylla. Tutkimusjoukkona olivat Manner-Suomen kunnista kaikki ne suomenkieliset kunnat,
joissa oli 31.12.2021 alle 5 000 asukasta (n = 125).

Tutkimuksen lopputuloksena pyritaan saamaan vastaukset esitettyihin tutkimuskysymyksiin ja luo-
maan tilannekuva pienten kuntien digitalisaation nykytilasta. Vertailemalla tutkimuskysymysten
vastauksia aikaisempaan Kuntaliiton kartoitukseen pyritddn saamaan kokonaiskuva siita, miten di-
gitalisaatio on Suomessa viime vuosina edistynyt ja ovatko pienet kunnat pystyneet toteuttamaan
kokonaisvaltaista palveluiden ja prosessien kehittamistd samassa tahdissa isompien kuntien

kanssa.



2 KUNTA PALVELUIDEN TUOTTAJANA JA KEHITTAJANA

Kunnalla on lukuisia tehtavia, joiden tavoitteena on edistad asukkaiden hyvinvointia seka kunnan
ja lahialueen elinvoimaa. Naita tehtavia hoitaessaan kunnat pyrkivat tuottamaan palvelunsa talou-
dellisesti, sosiaalisesti ja ymparistollisesti kestavalla tavalla. Kunnan tehtavat jaotellaan lakisaatei-

siin tehtaviin ja kunnan itse itselleen ottamiin tehtaviin. (Kuntaliitto 2016, 15.)

Kunnan tehtavista padosa on lakisaateisia tehtavia. Lakisaateisella tehtavalla tarkoitetaan sellaista
tehtavaa, jonka hoitaminen on saadetty lainsaadannolla kunnan tehtavaksi. Kunnan tehtavia ohja-
taan kuntalailla ja erityislainsaadannalla. Kuntien tehtavat on yleisella tasolla kirjattu kuntalakiin ja

tarkemmin erityislainsdadantoon. (Kuntaliitto 2016, 36.)

Lakisaateisten tehtavien lisaksi kunnat voivat ottaa hoitaakseen vapaaehtoisia tehtavia, joiden
avulla kunnat voivat taydentaa erityislainsaadannon mukaista toimintaansa ja edistaa kuntalaisten
hyvinvointia, paikallista kehitysta ja alueen elinvoimaa. Vapaaehtoisiin tehtaviin ei sisally lainkaan
saantelya, joten kunnilla on naihin tehtaviin taydellinen harkintavalta ja rahoitusvastuu. Kunta voi
itse paattaa, miten ja missé maarin nama tehtavat hoidetaan. (Sama, 36.)

Itsehallinnollisista tehtavista on erotettava lakisaateiset harkinnanvaraiset tehtavat. Nailla tarkoite-
taan tehtavia, joiden kaynnistdminen on kunnan harkinnassa, mutta jotka saattavat edellyttaa val-
tion viranomaisen lupaa. Valtio voi myontaa kunnalle rahoitusta harkinnanvaraisen tehtavan hoita-

mista varten. (Sama, 36.)

Lainsdadanndllisesti ja kuntien toiminnan nékdkulmasta tehtavien ja palveluiden méaarittely ei ole
selkeda ja osa kuntien lakisaateisista tehtavista onkin nimetty palveluiksi. Ero tehtévan ja palvelun
valilld on se, ettd lainsdadantoon perustuvilla tehtavilla turvataan kaikkien kansalaisten, ei vain
kéyttajaasiakkaiden, oikeudet ja velvollisuudet yhdenvertaiseen, tasa-arvoiseen ja oikeudenmukai-

seen kohteluun. Palvelussa puolestaan hyddyn saaja on niiden kayttaja eli asiakas. (Sama, 36.)

Palvelujen tuottamiseen ja uusien palvelukanavien kayttoonottamiseen tarvitaan strategiaohjausta.
Kunnissa strategiaohjauksen tyovaline on kuntastrategia, joka laaditaan valtuustokausittain. Stra-
tegiaohjauksen tarkoituksena on suunnitella, toteuttaa ja seurata seka aktiivisesti ohjata kunnan
kaikki strategiset linjaukset ja maarittaa koko kuntaa koskevat strategiset tavoitteet ja mittarit. Mikali



kunnan tavoitteena on kehittaa ja tuottaa sahkoisia palveluita, strategiaohjauksessa tulisi olla mu-
kana perinteisten ohjelmien lisaksi myds asiakkuusohjelma, palveluohjelma ja digi/IT-ohjelma.
(Kuntaliitto 2016, 31.)

Kunnan tarjoamien palvelujen asiakaslahtoisyytta voidaan parantaa tuottamalla palvelut ensisijai-
sesti digitaalisesti kaytettaviksi, koska digitaalisten palveluiden kaytto on ajasta ja paikasta riippu-
matonta. Digitaalisia palveluita kehittdmalla voidaan toteuttaa myds tehokkaan hallinnon periaat-
teita hyodyntamalla palveluissa jo olemassa olevia tukipalveluita, kuten Suomi.fi-palveluita. (Suo-
midigi 2020, 4.)

21 Digitalisaatio osana kuntatyota

Kasitteina digitalisaation, palvelujen digitalisointi seka digitaaliset palvelut ja niiden kehittdminen on
syyta erottaa toisistaan. Digitalisaatio on tieto- ja viestintateknologian hyodyntamista toimintatapo-
jen uudistamisessa. Digitalisaatio on myds prosessi, jolla luodaan uusia digitaalisia toimintamalleja,
automatisoidaan toimintaprosesseihin liittyvaa tiedonkasittelya tai muutetaan toiminnassa kaytet-

tya tietoa analogisesta muodosta digitaaliseen muotoon. (Réasanen ym. 2017, 26.)

Kuntaliitto maarittelee palvelujen digitalisoinnin seuraavasti:

Palvelujen digitalisoinnilla tarkoitetaan palvelujen ja siihen liittyvien prossien kehittamista
tai palvelukanavien ja sahkdisen asioinnin monipuolistamista digitalisoimalla palveluratkai-
suja olemassa olevien toimintamallien ja liketoimintamallien puitteissa. (Kuntaliitto 2016,
35.)
Digitaaliset palvelut ovat kokonaisuutena laaja kasite. Ne voidaan nahda taysin itsenaising, aidosti
digitaalisina palveluina tai ne voivat olla osa fyysista palvelua. Ollessaan osa fyysista palvelua,
digitaaliset palvelut toimivat yleensa fyysisen palvelun jatkeena mm. digitaalisina vuorovaikutus-
kanavina. Talloin ne hoitavat palveluohjauksen roolia. Digitaaliset palvelut voivat toimia myos pal-
velutapahtuman taustalla hoitamassa palvelun aikaista kommunikaatiotarvetta. (Suomidigi 2022,

13.)

Digitalisaatio on viime vuosikymmenen aikana lisaantynyt merkittavasti myos julkisella sektorilla
osittain valtion taholta tuleen paineen vuoksi. Esimerkiksi paaministeri Sanna Marinin hallitusohjel-
massa oli lukuisia kirjauksia digitalisaation edistamiseksi ja tietoliikenneyhteyksien parantamiseksi.

Naillé tavoitteilla on ollut suora vaikutus kuntien palveluiden kehittdmiseen ja sahkdistamiseen.
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Hallitusohjelmaan oli kirjattu mm. digitalisaation edistamisen ohjelman rakentaminen, jonka myota
julkiset palvelut on oltava kansalaisten ja yritysten digitaalisesti saatavilla vuoteen 2023 mennessa.
Hallitusohjelman tavoitteena oli lisaksi parantaa sahkoisten julkisten palveluiden esteettomyytta ja
turvata niiden kayttoon riittavat tukipalvelut kansalaisten yhdenvertaisuuden varmistamiseksi. (Val-
tioneuvoston julkaisuja 2019:31, 108-109.)

Marinin hallitusohjelman mukainen Digitalisaation edistamisen ohjelma, ns. Digiohjelma on vauh-
dittanut viranomaisten digitaalisten palveluiden kehittdmista. Digiohjelman yhtena osana toteutet-
tiin Yritys Digi -hanke. Hanke kohdistui viranomaisiin, jotka tarjoavat palveluita elinkeinotoimintaa
harjoittaville tahoille. Hankkeen tavoitteena oli, etta naiden tahojen paperi- ja kayntiasiointi vahen-
tyisi merkittavasti ja tarjolla olisi myds vain digitaalisia yrityspalveluja. (Kuntaliitto 2021a; Valtiova-

rainministerio 2023.)

Hyodyntamalla digitalisaatiossa tieto- ja viestintateknologiaa, kunnan rooli muuttuu palvelun tuot-
tajasta palvelun mahdollistajaksi. Digitalisaation avulla voidaan parantaa palvelujen saatavuutta ja
tarjota julkisia palveluita my0s syrjaseutujen asukkaille. Digitalisaatio luo mahdollisuuksia uudistaa

toimintatapoja ja lisata toiminnan tehokkuutta. (Résanen ym. 2017, 15, 19.)

Jotta palvelujen ja toimintojen sahkoistamisesta saavutettaisiin maksimaalinen hyoty, strateginen
suunnittelu on tarkeassa roolissa. Digitalisaatioon tehdyt investoinnit eivat itsessaan valttamatta
ole tuottavia. Hyoty tulee siita, etta investointi mahdollistaa prosessien ja kaytanteiden muuttami-

sen. (Sama, 19.)

Kuntatasolla digitalisaation hyddyt voidaan jakaa siséisiin ja ulkoisiin hy6tyihin. Sisaisilla hyddyilla
tarkoitetaan muun muassa sita, etta tietoteknologian avulla kunnat voivat jakaa ajantasaista tietoa
reaaliajassa internetsivuillaan. Myds organisaation tyontekijdille voidaan jakaa informaatiota intra-
netin tai internetin valitykselld. Liséksi digitalisaatio nopeuttaa ja helpottaa jokapaivaisten rutiiniteh-

tavien hoitamista. (Sama, 15.)

Ulkoisesti digitalisaatio helpottaa viranomaisten yhteyksia kansalaisiin ja muihin sidosryhmiin. Tie-
toteknologian avulla voidaan esimerkiksi edistaa kansalaisten osallistumista paatoksentekoproses-
seihin. Lisaksi digitalisaatio mahdollistaa nopeamman palvelun tuotannon seka isojen tietomaarien
kasittelemisen lyhyemmassa ajassa. Tama lisaa kuntien palvelutuotannon laatua ja tehokkuutta.
(Sama, 15.)
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Digitalisaation hyodyntaminen parhaalla mahdollisella tavalla tarkoittaa palvelujen suunnittelua
asiakaslahtoisesti ja koko toimintamallin muutosta yli hallinnon rajojen, ei vain nykyisten prosessien
muuttamista digitaaliseen muotoon. Parhaita kohteita digitalisoinnille ovat sellaiset palvelut, joiden
kayttdmaarat ovat suuria. Suurien kayttdmaarien kautta saavutettava potentiaalinen hyéty on kai-
kista suurin. Helpointa automatisointi on taas lahempana rutiinitoimintaa olevissa palveluissa. (Ra-

sanen ym. 2017, 15.)

Koska Digitalisaation tavoitteena on tehostaa toimintaa tieto- ja viestintateknologisia ratkaisuja hyo-
dyntamalla, digitalisaatio tulee nahda osaksi jatkuvaa hyvan hallinnon kehittamista ja toiminnan
tuloksellisuuden parantamista. Tuloksellisuudella tarkoitetaan toimintatapaa, jossa rajalliset resurs-
sit kaytetadn mahdollisimman hyvin palveluiden jarjestdmiseen huomioimalla yhteiskunnan ja kan-

salaisten tarpeet. (Sama, 17.)

Julkinen hallinto pystyy harvemmin vain omilla toimenpiteilladn luomaan uutta markkinaa, mutta
julkinen hallinto voi ohjata kansalaisten tai kuntalaisten kayttaytymista, vaikkakaan ei vimekadessa
pysty maaraamaan, mita kuntalaisten palvelutarpeet ovat ja miten kuntalaiset lopulta tarpeensa
tyydyttavat. Kun digikehityksen kohteena on kunnan omien palvelujen optimointi tai omien proses-
sien integrointi, kehityksen vaatimat toimenpiteet ovat myos paasaantoisesti kunnan paatosvallan
piirissa. Jos taas tavoitteen saavuttaminen edellyttaa kunnan palvelujen ja prosessien integrointia
toisen kunnan tai valtion prosesseihin, kunta ei voi taysimaaraisesti vaikuttaa muihin kuin omien

integroinnin mahdollistavien toimenpiteiden toteutumiseen. (Rasanen ym. 2017, 31.)

Valtiovarainministeri6 (2017) on maarittanyt koko julkishallintoa koskevat digitalisoinnin periaatteet,
joilla pyritaan selkeyttdmaan digitaalisten palveluiden kehittdmisen pelisaantdja. Digitalisoinnin pe-

riaatteet ovat seuraavat:

1. Palveluiden kehittamisen keskidssa ovat asiakkaiden todelliset tarpeet, tavoitteet ja ongel-
mat.

2. Asiakaslahtdisessa palvelujen kehittamisessa on huomioitava, etta ihmisten ja yritysten
tarpeet liittyvat aina johonkin tiettyyn elamantapahtumaan tai liiketoimintatapahtumaan.

3. Julkisen hallinnon palveluiden tulee olla helppokayttoisia riippumatta siita, kaytetaanké pal-
velua mobiililaitteella vai tapahtuuko asiointi paikan paalla.

4. Palvelukehitys aloitetaan selvittamalla asiakkaalle palvelun kannalta tarkeimmat ominai-

suudet.
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Hairio- ja poikkeustilanteisiin on varauduttava ja niista on viestittava selkeasti.
Asiakkaalta ei kysyta sellaista tietoa, joka julkisella hallinnolla on jo tiedossaan.

Olemassa olevia julkisia ja yksityisia palveluita hyédynnetaan.

© N o o

Tieto ja rajapinnat avataan lahtokohtaisesti julkisesti saataville, ellei tiedon saatavuutta ole
syyta erikseen rajata.
9. Jokaisella palvelulla pitaa olla koko sen elinkaaren ajan nimetty omistaja, joka vastaa pal-

velun toiminnasta seka mahdollistaa vuoropuhelun eri tahojen valilla.

2.2 Kuntien digikehittamisen lainsaadanto

Kuntia on ohjattu parantamaan palveluiden saavutettavuutta ja digitaalisten palveluiden saata-
vuutta vapaaehtoisten toimien lisaksi myds lainsdadannallisin keinoin. Viimeisen kymmenen vuo-
den aikana on laadittu runsaasti uusia lakeja ja asetuksia, jotka ovat tuoneet mukanaan velvoitteita

kuntien palveluille ja tietojen kasittelylle.

Julkisen hallinnon palvelujen kehittdmisen perusteet voidaan johtaa perustuslain (731/1999) 21
§:ssa saadetyista oikeusturvaa ja hyvaa hallintoa koskevasta sdannoksesta (Rasanen ym. 2017,
16). Sdanndksen mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kéasitellyksi asianmukaisesti ja ilman
aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viranomaisessa.
Lisaksi jokaisella on oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatos tuomioistuimen

tai muun riippumattoman lainkayttdelimen kasiteltavaksi. (Suomen perustuslaki 731/1999, 21 §.)

Hallintolailla (434/2003) saadetaéan hyvén hallinnon perusteista, joihin kuuluvat hallinnon oikeus-
periaatteet, palveluperiaate, palvelun asianmukaisuusvaatimus, neuvontavelvollisuus, hyvan kie-

lenkayt6n vaatimus seké viranomaisten yhteistyd. (Rasanen ym. 2017, 17.)

15.7.2016 astui voimaan laki hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista 571/2016.
Lain tarkoituksena on parantaa julkisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta,
yhteen toimivuutta ja ohjausta seka edistad julkisen hallinnon toiminnan tehokkuutta ja
tuottavuutta. (Laki hallinnon yhteisista sahkdisen asioinnin tukipalveluista 571/2016, § 1.)

Sahkaisten tukipalveluiden tavoitteena on tehda hallinnossa asioinnista yksinkertaisempaa, hel-

pompaa ja turvallisempaa. Lisaksi palveluilla pyritaan edistamaan julkisen hallinnon avoimuutta ja

parantamaan julkisen hallinnon palvelujen laatua. Sahkoisilla tukipalveluilla mahdollistetaan sah-
koisten palvelujen kustannustehokkuus koko niiden elinkaaren ajan. Palveluilla myds parannetaan
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tietojen yhteiskayttoa ja tietojarjestelmien yhteen toimivuutta julkisessa hallinnossa seka edistetaan
yritysten mahdollisuuksia hyddyntaa julkisen hallinnon tietovarantoja ja palveluja. (Eduskunta
2021.)

Euroopan Unioni vahvisti tietosuoja-asetuksella 679/2016 (GDPR) saannot henkilotietojen kasitte-
lylle. Asetusta sovelletaan henkildtietojen kasittelyyn, joka on osittain tai kokonaan automaattista,
seka sellaisten henkilGtietojen kasittelyyn muussa kuin automaattisessa muodossa, jotka muodos-
tavat rekisterin osan tai joiden on tarkoitus muodostaa rekisterin osa. (Euroopan parlamentin ja
neuvoston asetus 2016/679, 2. artikla.) Suomessa EU:n yleista tietosuoja-asetusta taydennettiin ja
tasmennettiin vuonna 2018 saadetylla tietosuojalailla 1050/2018, joka toimii henkil6tietojen kasit-

telya koskevana yleislakina (Tietosuojalaki 1050/2018, § 1).

Kevaalla 2019 astui voimaan laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019 eli digipalvelu-
laki. "Lain tarkoituksena on edistaa digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta
seka sisallon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti
digitaalisia palveluja” (Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019, § 1). Laki asettaa kun-
nille velvoitteita mm. sahkoisten tukipalveluiden ja digituen tarjoamiseen liittyen. Lain 306/2019
mukaan:

Viranomaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat
sahkaiset viestit ja asiakirjat digitaalisia palveluita tai muita sahkoisia tiedonsiirtomenetel-
mia kayttaen. Viranomaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus kayttaa asiassaan viran-
omaisten sahkoisten viestien ja asiakirjojen vastaanottamiseen hallinnon yhteisista sah-
kéisen asioinnin tukipalveluista annetussa laissa tarkoitettua viestinvalityspalvelua tai
muuta riittavan tietoturvallista sahkoista tiedonsiirtomenetelmaa, jos viranomainen voi toi-
mittaa viestin tai asiakirjan sahkoisessa muodossa. (Laki digitaalisten palveluiden tarjoa-
misesta 306/2019, § 5.)

Lisaksi viranomaisen tulee tiedottaa digitaalisissa palveluissaan riittdvan selkeasti, miten jokainen
voi hoitaa asiansa viranomaisen kanssa sahkdisesti. Tata varten digitaalisessa palvelussa on jul-
kaistava yhteystieto, josta on mahdollista saada neuvontaa digitaalisen palvelun kayttamiseksi.

(Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019, § 5.)
Digipalvelulain taustalla on Euroopan Unionin saavutettavuusdirektiivi 2102/2016. Direktiivin tar-

koituksena on yhdenmukaistaa jasenvaltioiden lakeja, asetuksia ja hallinnollisia maarayksia, jotka

koskevat julkisen sektorin verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuusvaatimuksia. Tar-
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koituksena on parantaa verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuutta kayttajien, erityi-
sesti vammaisten henkildiden, keskuudessa (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi
2016/2102, 1 artikla).

Erityisen paljon velvoitteita kunnille toi 1.1.2020 voimaan tullut laki julkisen hallinnon tiedonhallin-
nasta 906/2019. "Lain tarkoituksena on varmistaa viranomaisten tietoaineistojen yhdenmukainen
ja laadukas hallinta seka tietoturvallinen kasittely julkisuusperiaatteen toteuttamiseksi” (Laki julki-
sen hallinnon tiedonhallinasta 906/2019, § 1). Lisaksi lain tarkoituksena on mahdollistaa viran-
omaisten tietoaineistojen tehokas ja turvallinen hyddyntaminen, jotta viranomainen voi hoitaa teh-
tavansa ja tarjota palvelunsa asiakkaille tuloksellisesti ja laadukkaasti hyvaa hallintoa noudattaen
seka samalla edistaa tietojarjestelmien ja tietovarantojen yhteen toimivuutta. (Laki julkisen hallin-
non tiedonhallinnasta 906/2019, § 1.)

Tiedonhallintalain mukaan kunta on yksi tiedonhallintayksikko, jonka on yllapidettavat tiedonhallin-
tamallia. Tiedonhallintamallissa maaritellaan ja kuvataan kunnan tiedonhallinnan kokonaisuus. Tie-
donhallinnalla pyritaan parantamaan tietoaineistojen hallintaa ja mahdollistamaan tiedonsaantioi-
keuksien ja rajoituksien toteutumista. Tiedonhallinnan avulla pyritaan vahentamaan moninkertaista
tiedonkeruuta ja mahdollistamaan tietojarjestelmien ja tietovarantojen yhteen toimivuus. (Laki jul-
kisen hallinnon tiedonhallinnasta 906/2019, § 5.)

Tiedonhallintamallin laatiminen edellyttaa kunnilta prosessien ja toimintojen lapikaymista seka kay-
tettavissa olevien ohjelmistojen ja tallennustilojen listaamista. Tiedonhallintamallin laatimisen yh-
teydessa tulee laatia erillinen tiedonohjaussuunnitelma (TOS). Tiedonohjaussuunnitelma toimii

pohjana sahkaiselle toiminnanohjausjarjestelmalle (TOJ).

Tiedonhallintamalli on keskeinen tydkalu myos tietoturvallisuuden yllapitamisessa. Osana tiedon-
hallintalain vaatimuksia tiedonhallintayksikon eli kunnan on seurattava toimintaymparistonsa tieto-
turvallisuuden tilaa ja varmistettava tietoaineistojen ja tietojarjestelmien tietoturvallisuus koko nii-
den elinkaaren ajan (Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta 906/2019, § 13). Tama tarkoittaa sita,
ettd kuntien on kartoitettava olennaiset tietojen kasittelyyn kohdistuvat riskit ja mitoitettava tietotur-
vallisuustoimenpiteet riskiarvioinnin - mukaisesti. (Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta
906/2019, § 13.)
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Tiedonhallintalaissa maaritellaan tiedonsiirrosta seuraavaa:

Viranomaisen on toteutettava tietojensiirto yleisessa tietoverkossa salattua tai muuten suo-
jattua tiedonsiirtoyhteytta tai -tapaa kayttamalla, jos siirrettavat tiedot ovat salassa pidetta-
via. Lisaksi tietojensiirto on jarjestettava siten, etta vastaanottaja varmistetaan tai tunnis-
tetaan riittavan tietoturvallisella tavalla ennen kuin vastaanottaja paasee kasittelemaan siir-
rettyja salassa pidettavia tietoja. (Sama, § 14.)

Tiedonhallintalailla on vaikutuksia myos arkistoinnin jarjestamiseen. Lain mukaan asiakirja, joka
saapuu kuntaan muussa kuin sahkoisessa muodossa, on muutettava sahkoiseen muotoon. Tama
maarays koskee asiakirjoja, jotka on saadetty pysyvasti sailytettavaksi tai lain mukaan arkistoita-
vaksi. Muutettaessa asiakirjaa sahkoiseen muotoon, viranomainen vastaa asiakirjan luotettavuu-
den ja eheyden varmistamisesta. Myos viranomaisen laatimat asiakirjat tulee sailyttaa sahkoisesti.
(Sama, § 19.) Vaatimus sahkoisesta asiakirjojen sailyttamisesta pakottaa kunnat valmistautumaan

sahkoisen arkistoinnin kayttoonottoon.

2.3 Digitalisaation rahoitus

Digitalisaatio edellyttda kunnilta voimakasta taloudellista panostusta. Koska kuntien taloustilanne
on haasteellinen, ei kuntien omarahoitus riitd kattamaan jatkuvasti kiihtyvan digitalisoinnin kustan-
nuksia. Tasta syysta kunnille on ollut tarjolla digitalisointiin myds ulkopuolista rahoitusta. Kuntien
hyddynnettavissa olevia ulkopuolisia rahoituskanavia ovat muun muassa kohdennetut valtionavus-

tukset ja erilaiset EU-rahoituskanavat. (Kuntaliitto 2021a.)

Valtiovarainministerio pyrki vauhdittamaan kuntien digitalisaatiota erityisen kannustinjarjestelman
avulla vuosina 2019-2022. Kannustinjarjestelmalla pyrittiin edistamaan sellaista digitalisaatiota,
jolla tavoitellaan kustannussaastoja ja tuetaan kuntien toimintatapojen uudistamista seka asiakas-
lahtdista palvelujen kehittamista. Samalla tavoiteltiin kuntalahtdisesti digitalisaatioon liittyvien val-
takunnallisten tavoitteiden toteutumista ja kannustettiin kuntia yhteistyohon digikehittamisessa.
(Valtiovarainministerié 2022.)

Kuntien digitalisaation kannustinjarjestelmasta valtionavustuksia jaetaan seuraavien kriteerien mu-
kaisesti:

Valtionavustuksia voidaan myontaa digitalisaatiota edistaviin hankkeisiin, jotka ovat kun-
tien toimintatapoja tai palveluprosesseja uudistavia seka niiden laatua ja vaikuttavuutta
parantavia. Avustuksen myontamisessa arvioidaan erityisesti hankkeiden yhteiskunnalli-
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sen ja taloudellisen vaikuttavuuden toteutumista seka hankkeiden yleista merkitysta kun-
tien kannalta. Myonnettavan valtionavustuksen enimmaismaara voi olla enintaan 85 pro-
senttia hankkeen valtionavustukseen oikeuttavista arvonlisaverottomista kustannuksista.
Valtionavustusta voidaan mydntaa kunnalle tai useammalle kunnalle yhdessa. (Valtioneu-
voston asetus kuntien digitalisaation kannustinjarjestelmasta 893/2019, § 2-4.)

EU rahoitti Digitaalinen Eurooppa -ohjelman kautta julkishallintojen ja julkisten palvelujen digitali-
saatiota ja niiden EU:n laajuista yhteen toimivuutta seka yritysten (erityisesti pk-yritysten) mahdol-
lisuuksia saada kayttoonsa teknologiaa ja taitotietoa yhteensa 1,3 miljardilla eurolla vuosina 2021-
2027 (Euroopan unioni 2018).

Kuntaliiton kevaalla 2021 tekemé kartoitus osoittaa, etté 48 % kyselyyn vastanneista kunnista piti
ulkopuolisen rahoituksen roolia merkittavana kuntien digikehittamisessa. Merkitys korostui etenkin
suurissa yli 100 000 asukkaan kunnissa sekd 20 000-40 000 asukkaan kunnissa. (Kuntaliitto
2021a.) Kuntaliiton kartoituksen mukaan digikannustinjarjestelman rahoitus kohdentuikin ensisijai-
sesti isoille kaupungeille. Digikannustinjarjestelmasta mydnnetty rahoitus on painottunut edistyk-
sellisiin kehittamistoimenpiteisiin. Tasta syysta rahoitusta on ollut hankalampi saada kuntien "arki-

seen” digitalisointiin. (Kuntaliitto 2021a.)

Kartoitus osoitti my6s, etta EU:n rahoituskanavia ei talla hetkella hyodynneta kunnissa kovinkaan
laajasti. Rahoituskanavien hyodyntamisen ongelmiksi nousivat etenkin hakuprosessien monimut-
kaisuus, rahoituksen kohdistamisen vaikeus ja vahainen tiedonsaanti sopivista rahoitusmuodoista.
Ongelmia aiheuttavat myds sopivien kuntayhteistybkumppanien Idytaminen ja hankehallinnointi.

(Sama.)

2.4 Digitalisaation edistamisen edellytykset kunnissa

Digitalisaation murroksessa muutosnopeus on nopeaa, mika edellyttaa organisaatioilta toiminta-
kulttuurin kehittdmista ja sopeutumista muutokseen (R&sanen ym. 2017, 39). Tata varten kunnilta
tulee I6ytya erilaisia kyvykkyyksia. (Kuntaliitto 2021a).

Kyvykkyys tarkoittaa kykya suorittaa tehtavia tai tuottaa palveluita tarkoituksenmukaisella tavalla.

Kyvykkyysajattelussa on erotettavissa kaksi eri nakdkulmaa. Tehtavét ja palvelut edustavat "mit&’-

nakokulmaa ja kyvykkyys edustaa "miten ja milld” -nakdkulmaa. Kyvykkyyksiksi luokitellaan kaikki
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ne tekijat, joita tarvitaan menestyvaan ja asiakkaille arvoa tuovan palvelun tuottamiseen. (Kunta-
litto 2016, 29.)

Kyvykkyydet koostuvat toimintamalleista, prosesseista, tiedoista, kanavista (fyysiset ja ei-fyysiset),
rahoituksesta, osaamisesta ja resursseista (henkilét, materiaalit, tilat, tietojarjestelmat, tietovaran-
not, teknologia, tydvalineet, luvat ja oikeudet, sopimukset). Tarvittavat kyvykkyydet luovat edelly-
tykset sille, etta palveluita pystytaan tuottamaan, palvelutuotanto on kannattavaa ja palvelujen laatu

vastaa asetettuja tavoitteita. (Sama, 29.)

Kuntaliitto toteutti kevaan 2021 aikana verkkokyselyin kartoituksen digitalisaation tilannekuvasta
kuntakentalla. Kuntaliiton teettdman kyselyn vastaukset osoittavat, etta kunnissa ja kuntayhtymissa
ei ole riittavan selkeda nakymaa kunnan johdon tai kunnan henkildston digiosaamiseen. Myos hen-

kilokunnan digitaitojen tilaa seurataan varsin heikosti lapi kuntakentan. (Sama, 29.)

Kyselyyn vastanneissa kunnissa ja kaupungeissa kaivataan digikyvykkyyden lisaamiseen henki-
lostoresurssin ja osaamisen kasvattamista seka taloudellista tukea. Kunnissa kaivataan myos ak-
tiivista viestintaa erilaisista digitalisaation mahdollisuuksista ja kunnille yhteisista ratkaisuista. Kyky
tunnistaa ja hyodyntaa ulkopuolisia rahoituskanavia on osa organisaation digikyvykkyytta, jota kar-

toituksen tulosten perusteella tulisi vahvistaa. (Sama, 29.)

Kyselyn vastauksista voitiin todeta, etta digikehittaminen edellyttaa kuntajohdolta nykyista isompaa
roolia ja muutoskyvykkyytta. Suuremmilla kaupungeilla on yleisesti paremmat lahtékohdat ja mah-
dollisuudet toteuttaa kehittamishankkeita kuin pienilla kunnilla. Tama heijastuu myos eri kokoisten

kuntien digikyvykkyyteen. (Kuntaliitto 2021a.)

Digitalisaation jalkauttaminen osaksi kuntatydta edellyttaa kunnan johdolta muutosjohtajuutta. Kun-
nan- tai kaupunginjohtajalla tulee olla kokonaisvaltainen ymmarrys digitalisaatiosta iimiéna ja ko-
konaisuutena. Jotta digitalisaatio saadaan oikealla tavalla osaksi kuntatyéta ja kunnan tarjoamia
palveluita, kunnissa tulee hahmottaa digitalisaation tarve ja sen tuomat mahdollisuudet nimen-

omaan oman kunnan kehittdmisen nakokulmasta. (Sama.)

Kuntien digitalisaation visiointi ja muutoksen hallinta on monimutkaista, koska kokonaiskuva on
usein pirstaleinen. Tasta syysta digitalisuuden ja tiedonhallinnan kokonaiskuva on vaikeasti hah-
motettavissa. Mikali tieto nykytilasta on puutteellinen, kokonaisuutta on vaikea johtaa. Kuntaliiton

18



kartoituksen vastausten perusteella digitalisaation johtamisen kyvykkyydet vaihtelevat laajasti kun-
nissa ja kuntayhtymissa, ja digitalisaation johtamisen hallinnassa ollaan viela alkuvaiheessa. (Kun-
taliitto 2021a.)
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3 ASIAKASKOKEMUS OSANA PALVELUIDEN KEHITTAMISTA

Puhuttaessa digitalisaatiosta, on pitkaan keskitytty digitalisaation tuomiin saastoihin ja kustannus-
tehokkuuteen. Keskustelussa kansalainen, asukas tai asiakas on jaanyt sivurooliin ja asiakas on
nahty enemman laskennallisena muuttujana kustannusten nakokulmasta. Vahitellen asiakkaan na-
kokulma on alkanut korostua ja on ymmarretty, etta koko julkista sektoria koskeva yhteinen tekija

on nimenomaan asiakas. (Kuntaliitto 2021a.)

Asiakkaalla tarkoitetaan kunnan nakokulmasta joko ulkoista tai sisaista asiakasta. Ulkoinen asia-
kas (yksil6 yritys, yhteiso, yhteiskunta) on palvelujen kayttaja, veronmaksaja ja investoija. Sisaisia
asiakkaita puolestaan ovat kuntaorganisaation toimijat toisilleen. Kuntalaisten ja kunnassa toimi-
vien toimijoiden lisaksi myds ei-kuntalaiset (matkailijat, satunnaiset vierailijat) voivat olla kunnan
asiakkaita. (Kuntaliitto 2016, 28.)

Ominaista kaikille kunnan asiakkaille on, etta asiakas voi toimia useassa asiakasroolissa saman-
aikaisesti. Asiakas voi toimia rahoittajan roolissa veronmaksajana, kunnan palveluista hyotyjana
(esim. yksil6 huoltajana, yritys/yhteisd palvelujen tuottajan roolissa) tai kuntavaaleissa valittuna po-
littisena edustajana, joka kayttaa poliittista ohjausvaltaa kunnan toimintoihin ja palveluihin liittyen.
(Sama, 28.)

Asiakkuudesta puhuttaessa tarkoitetaan asiakkaan tarpeita ja palvelutarjontaa yhdistavaa suh-
detta. Asiakkuus kytkee asiakkaan kunnan palveluihin ja maérittda kunnan palvelutarjooman (pal-
velut ja palvelupaketit). Asiakkuus mahdollistaa asiakassegmentoinnin eli asiakkaiden ryhmittelyn

erilaisiin kayttotarkoituksiin. (Sama, 28.)

Palvelujen toteuttamisessa tulee lahtea liikkeelle asiakkaiden tarpeista. Riippumatta siita, onko tar-
jottava palvelu digitaalinen tai ei-digitaalinen, palveluntarjoajan tulee huolehtia, etta palvelu on aina
helposti ja tasavertaisesti kaikkien saatavilla. (Suomidigi 2020, 10.) Digitaalisessa asiakaspalve-
lussa osapuolina ovat asiakas ja palvelun tarjoamisesta vastuussa oleva organisaatio. Asiakkaalle
palveluntarjoaja nakyy esimerkiksi virkailijana, tietojarjestelmana tai mobiilisovellukseen saapu-
vana viestina. Usein asiaa koskeva kasittelyprosessi jaa kokonaisuudessaan asiakkaalle nakymat-

tdméksi. (Sama, 11.)
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Asiakaslahtoisyys tarkoittaa toimintaperiaatetta, jossa palveluiden ja prosessien suunnittelussa ja
kehittdmistydssa otetaan huomioon asiakkaiden tarpeet (Kuntaliitto 2021a). Digitaalisessa palve-
lussa ja asiakaskokemuksessa korostuvat erilaiset tekniset ratkaisut, kaytossa olevat vuorovaiku-

tuskanava ja digitaalisuus. (Maijala 2020.)

Asiakkaalle palvelusta syntynyt kokemus on kokonaisuus, eivatka he luokittele kokemustaan digi-
taalisiin tai ns. perinteisiin asiakaskokemuksiin. Tarkeinta digitaalisen asiakaskokemuksen synty-
misessa on ongelman ratkaisu ja tarpeen tyydyttaminen seka palvelun kdyttamisen helppous, saa-

vutettavuus ja tunne, joka palvelun kayttamisesta tulee. (Sama 2020.)

Yksi asiakaslahtoisen hallinnon keskeinen lahtdkohta on asioinnin tehokkuus ja tarkoituksenmu-
kaisuus. Tahan paastaan, kun asiointi jarjestetaan siten, ettd hallinnossa asioiva voi muodostaa
helposti kokonaiskasityksen asiansa hoitamiseen tarvittavan palvelun sisélldsta ja siihen liittyvista

toimista. (Rasanen ym. 2017, 19.)

Julkisia palveluja jarjestettaessa tulisi kiinnittaa erityista huomiota palvelujen riittavyyteen ja saata-
vuuteen seka hallinnossa asioivan valinnanvapauteen. Palvelujen kayttajilta saatu palaute ja asia-
kaslahtoiset arviointimenetelmat parantavat palvelun laatua ja tehokkuutta. Erityisesti julkisen sek-
torin on huolehdittava siita, etta kayttajien kannalta tarkeimmat palvelut ovat saatavilla kaikkialla
maassa ja etta viranomaiselle saadetyt valttamattomat tehtavat tulevat hoidetuiksi tehokkaasti.
(Sama, 19.)

Digitaalisuus mahdollistaa asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen vuorovaikutuksen useissa eri pal-
velupolun vaiheissa erilaisten digitaalisten kanavien kautta. Kaikkien kaytossa olevien kanavien
pitaisi muodostaa selkea kokonaisuus, jossa tiedon kulku kanavien valilld on sujuvaa. Talldin asi-
akkaan ei tarvitse esittaa asiaansa useaan kertaan polun eri vaiheissa ja asiakkaan tarpeen ratkai-
seminen ei ole kanavasta riippuvaista. Tama mahdollistaa laadukkaan ja kokonaisvaltaisen asia-
kaskokemuksen. Kaytettdessa useista eri kanavia, puhutaan asiakaskokemuksen osalta moni-

kanavaisesta asiakaskokemuksesta. (Maijala 2020.)
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3.1 Palvelu ja palvelun laatu

Palvelu tarkoittaa asiakkaalle tarjottavaa kokonaisuutta, jolla on asiakkaalle arvoa tuottava vaiku-
tus. Palveluissa hyodynnetaan organisaation kyvykkyyksia ja palvelut voidaan nahda aineettomina
hyodykkeina, jotka maarittelevat organisaation arvolupauksen. Palvelu itsessaan on keskeinen
asiakaskokemuksen syntymiseen vaikuttava osatekija, joka muodostuu erilaisista palvelukom-

ponenteista, kuten ydinpalveluista, lisdpalveluista ja tukipalveluista. (Kuntaliitto 2016, 35.)

Palvelun laatua maariteltessa on tarkedd huomata, etta palvelun laatu on yhta kuin asiakkaan
kokema palvelun laatu. Asiakkaat kokevat palvelun laadun kahden ulottuvuuden kautta: lopputu-
losulottuvuus (eli tekninen ulottuvuus) ja toiminnallinen ulottuvuus (eli prosessiulottuvuus). Asiak-

kaille on tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. (Gronroos 2009, 100-101)

Palvelun laatu koetaan padosin subjektiivisesti. Tama tarkoittaa sita, etta palvelun laatu on hyva,
kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Mikali palveluntuottaja on antanut ylisuuria lupauksia,
asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat suuret ja hyvalaatuinenkin palvelu voidaan kokea hei-
koksi, jos se ei tayta asiakkaan etukateisodotuksia. Palvelujen kehittamisen nakokulmasta palve-
luiden laadun systemaattinen seuranta on tarkeaa. Palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa lopputulok-
sen tekninen laatu ja prosessien toiminnallinen laatu. MyoOs yrityksen imagolla on suuri vaikutus

palvelun laadun kokemiseen. (Sama, 102.)

Palvelun laadulle voi asettaa myos lisaulottuvuuksia. Fyysisen ympariston tekijéilla (esim. palvelu-
ympariston yleisilme, palvelualustan tekninen toteutus, henkiléstdn ulkoinen olemus) on vaikutusta
palvelun toiminnalliseen laatuun ja palvelun taloudellisilla seurauksilla, kuten palvelun hinnoittelulla
tai asiakkaan etukateiskasityksella hinnoittelusta, koettuun taloudelliseen laatuun. Odotettu laatu
riippuu monista tekijoistd kuten markkinointiviestinnasta, suullisesta viestinnasta, yrityksen ima-

gosta ja asiakkaan tarpeista ja arvoista seka suhdetoiminnasta. (Sama, 103-105.)

Julkisten organisaatioiden tuottamien palvelujen laadun arviointi on haastavaa, koska palvelun
laatu nayttaytyy palvelun kayttajalle nk. suorittavan organisaatiotason kautta. Laadun arviointia vai-
keuttaa myds se, kenen nakokulmasta arviota tehdaan. Hallinnolla, politiikoilla ja palvelua tuotta-
villa henkil6illd on palvelutuotannossa selvasti toisiinsa nahden erilaiset intressit. (Oulasvirta 2007,
16.)
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Julkinen hallinto ohjautuu pitkalti yhteiskuntapoliittisesti asetettujen tavoitteiden mukaisesti.
Yleensa nama tavoitteet on puettu saadoksen muotoon, mutta usein siten, etta saadoksin saan-
nellaan, mita palvelut ovat ja ketka ovat oikeutettuja niita kayttamaan. Palvelun laatua tulee julki-
sissa organisaatioissa lahtokohtaisesti arvioida suhteessa palvelun tuottajan organisaatiolle ase-
tettuihin tavoitteisiin. (Oulasvirta 2007, 17-18.)

Koska julkisessa hallinnossa on yksityissektorin toimintaan verrattuna monia erityispiirteita, on yk-
sityiselta sektorilta peraisin olevan laatuajattelun soveltaminen julkiseen hallintoon vaikeaa. Tallai-
sia erityispiirteitd ovat esim. vahva toiminnan saaddssidonnaisuus, palvelujen asiakkuuden moni-
ulotteinen ja usein yhteisollinen luonne, toiminnan poliittinen ohjaaminen ja julkisen hallinnon mo-

niportainen rakenne. (Sama, 14-15.)

Laatuajattelun soveltaminen julkiseen hallintoon edellyttad monien laatuajatteluun kuuluvien peri-
aatteiden ja kasitteiden osalta uudenlaista tulkintaa ja soveltamista. Koska kaikkia laatuajattelun
keskeisia periaatteita ja kasitteita ei ole muokattu julkiseen hallintoon soveltuviksi, vaikeuttaa se
seka laatuajattelun soveltamista julkiseen hallintoon etta julkisen hallinnon toiminnan laadun arvi-
ointia. (Sama, 14-15.)

3.2 Kuntastrategia osana asiakaslahtoista kehittamistyota

Kuntastrategia on kunnanvaltuuston hyvaksyma strategia-asiakirja, jonka pohjalta kunnissa johde-
taan kaikki keskeinen suunnittelu ja kehittdaminen. Kuntastrategiassa valtuusto paattaa kunnan pit-
kan aikavalin tavoitteista toiminnan ja talouden nakokulmasta. Kuntalaki velvoittaa kuntia laatimaan

ja paivittdmaan kuntastrategian vahintaan kerran valtuustokaudessa. (Kuntalaki 410/2015, § 37.)

Kuntien strateginen johtaminen ei ole yksinkertaista. Kunnissa on lukuisia tehtavia ja toimialoja,
joita on kuntastrategiassa kasiteltava riittavan laajasti. Strategiassa tulee huomioida kunta laajasti
kuntalaisten hyvinvoinnin, yhteisollisyyden, paikallisen elinvoiman ja elinympariston kehittajana
seka organisaationa ja monitoimialaisena konsernina. (Kuntaliitto 2021 b.) Strategiaprosessin lapi-
vieminen on haastavaa, silla kuntastrategiassa joudutaan yhteen sovittamaan, arvottamaan ja prio-

risoimaan pitkalla tahtayksella erilaisia poliittisia kantoja ja linjauksia (sama).
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Kuntien tai kuntayhtymien strategioissa nousee esiin kasitteina visio, strategiset paamaarat ja ta-
voitteet seka niiden toteutumisen mittaaminen. Hyvin usein strategiat sisaltavat myos toiminta-aja-
tuksen tai mission seka arvojen tarkastelun. Kuntastrategiaprosessin eri vaiheet tulee nahda jatku-
vana prosessina, johon eri toimijat osallistuvat eri vaiheissa ja rooleissa. Kokonaisuudessaan stra-
tegian arvo riippuu siita, kuinka hyvin se nakyy kuntaorganisaation ja muiden toimijoiden tyossa

seka lopulta kuntalaisen hyvinvointina ja kunnan menestyksena. (Kuntaliitto 2021b.)

On huomioitavaa, ettd kuntastrategian ohjausvaikutus on juuri niin hyva kuin on strategian ja toi-
meenpanon valinen yhteys. Yleisin malli strategian toimeenpanossa on perustaa ohjelma, johon
sisaltyvien toimenpiteiden avulla pyritadn saavuttamaan strategisia tavoitteita. Ohjelmien perusta-
mista koskevat paatokset syntyvat usein poliittisen paatoksenteon kautta. Strategian toimeenpano
ohjelmien kautta vaatii strategian ja ohjelman valille selkedn yhteyden muodostamista, mika antaa
edellytykset sille, ettei ohjelma jaa irralliseksi osaksi strategiaa, ja toisaalta strategiasta muodostuu

aidosti toimintaa ohjaava valine. (Rasanen ym. 2017, 41.)

Kuntastrategia ja sen toteuttamisohjelmat ovat kunnan taloussuunnitelman perusta ja samalla oh-
jeistus talousarvion laadinnalle. Nain ollen strategia valutetaan kaytantoon talousarvion kautta vuo-
sittaisiin toiminnan ja talouden tavoitteisiin. (Kuntaliitto 2021b.) Koska kuntastrategialla ohjataan
kunnan talouden suunnittelua, asiakaslahtoinen kehittaminen tulisi sisallyttaa osaksi kuntastrate-
giaa. Talla keinolla varmistetaan asiakasnakokulman sisaltyminen kaikkeen kunnassa tapahtuvaan
kehittamistyohon. Tuottavuuden parantaminen digitalisaation avulla voidaan katsoa korostavan en-
tisestaan toiminnan strategista johtamista sekéa oikeiden kehittdmistoimenpiteiden valintaa. (Rasa-
nen ym. 2017, 16).

Kuntaliiton kartoituksesta kay ilmi, ettd monet kunnat ovat sisallyttaneet digitalisaatiotavoitteita
osaksi kunnan strategiaa ja osassa kuntia on luotu digitalisaatiolle oma erillinen strategiansa (Kun-
taliitto 2021a). Strategiset tavoitteet, tavoitteiden saavuttamiseen tahtaavat toimenpiteet seka tapa,
jolla tavoitteita mitataan, luovat perustan kuntien tavoitteiden asettamisessa ja niiden toteuttamisen

seurannassa tarvitsemalle tiedolle. (Ras@nen ym. 2017, 14).
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3.3  Strategisen suunnittelun mallit ja menetelmat

Asiakaskokemuksen strateginen suunnittelu ja sen sisaltamat strategiset valinnat ja poisvalinnat
ovat yrityksen ylimman johdon tarkeimpia tehtavia. Strategiaty6 on jatkuvaa tyéta, joka vaatii tuek-

seen oikeat mallit ja menetelmat. (Saarijarvi & Puustinen 2021, 159.)

Tydkaluja asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun tueksi on lukuisia. Se, millaisella toimialalla
ja asiakaskokemuksella organisaatio tavoittelee menestysta, maarittaa sita, mitka mallit ja mene-
telmat soveltuvat asiakaskokemuksen strategiseen suunnitteluun parhaiten (Saarijarvi & Puustinen
2021, 161).

Suunnittelutyokalut on lahtokohtaisesti laadittu liiketoiminnan strategiseen suunnitteluun, mutta
niitd voidaan sovellettuna hyddyntaa myos kuntakentalld asiakaskokemuksen strategisessa suun-
nittelussa. Taulukkoon 1 on keratty muutamia asiakaskokemuksen strategisen suunnittelun tyoka-

luja Saarijarven ja Puustisen teoksesta Strategiana asiakaskokemus.

TAULUKKO 1 Strategisen suunnittelun mallit (Saarijérvi & Puustinen 2021)

Nimi Kayttotarkoitus Soveltuvuus asiakas-
kokemuksen kehitta-

miseen

Sinisen meren strate- Tyokalulla arvioidaan, miten asiakaskokemuk- Nostaa esiin asiakkaan
gia sen ominaisuuksia karsimalla, eliminoimalla, palvelusta saamia hyo-
kehittdmélla ja innovoimalla voidaan asemoitua tyja ja auttaa fokusoi-
markkinaan uudella tavalla. maan keskeisiin toimin-

toihin ja palveluihin.
Tydkalun kaytto edellyt-
taa sitoutumista ja joh-

donmukaisuutta.
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Strategiakartta

Tyokalulla visualisoidaan keskeiset kausalitee-
tit, joiden kautta organisaation resursseilla, ky-
vykkyyksilla ja prosesseilla pyritaan luomaan
parempia asiakaskokemuksia.

Perustuu neljaan toisiinsa kytkeytyvaan nako-
kulmaan: Tavoiteltava asiakaskokemus, asia-
kasnakokulma, prosessinakokulma, resurssi-

nakokulma.

Toimii hyvin, kun halu-
taan viestia asiakasko-
kemuksen strategista
roolia ja se vaikutusta
organisaation osaamis-
vaateisiin ja prosessei-

hin.

SWOT-analyysi
(Strengths, Weak-
nesses, Opportunities,
Threats)

Kiinnittad huomiota organisaation sisaisiin vah-
vuuksiin ja heikkouksiin seka ulkoisiin mahdol-
lisuuksiin ja uhkiin.

Auttaa hahmottamaan organisaation asemaa

suhteessa kilpailuun ja toimintaymparistoon.

Asiakaskokemuksen
kehittdmisessa ja sen
johtamisessa ei ole yk-

sistaan riittava tyokalu.

VRIO-malli
(Valor, Raro, Imitable,

Organization)

Tyokalua kaytetaan tunnistamaan sellaisia re-
sursseja ja kyvykkyyksia, jotka ovat kilpailusta
erilaistavia. Riskina organisaation huomion

kiinnittyminen liiaksi sisaisiin osaamisiin

Soveltuu sellaisten re-
surssien ja kyvykkyyk-
sien tarkasteluun, jotka
ovat asiakaskokemuk-
sen rakentamisen na-
kokulmasta arvokkaita,
harvinaisia,  vaikeasti
kopioitavia ja tehok-

kaasti organisoituja

KANO-malli

Noriari Kanon mukaan nimetylla tyokalulla jae-
taan tuoteominaisuudet kolmeen kategoriaan:
one-dimensional

must-be-requirements, re-

quirements ja attractive requirements

Hyva tyokalu visualisoi-
maan henkilostolle, mi-
ten eri tavoin eri tekijat
vaikuttavat asiakasko-
kemukseen. Auttaa yh-
teisen  ymmarryksen

luomisessa.

Asiakaskokemuksen strategisessa suunnittelussa parhaaseen lopputulokseen paastaan, kun

suunnittelussa hyodynneta@n useampaa tyokalua samanaikaisesti ja samaa tyokalua kaytetaan
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useamman kerran. Toistoilla saadaan vertailukelpoista dataa asiakaskokemuksen kehittymisesta

ja tilanteesta.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyo aloitettiin syksylla 2022 aiheen hyvaksyttamisella. Tutkimustyon aihe tarkentui ke-
vaan 2023 aikana, jolloin tydn painopiste siirtyi oman organisaation palvelukanavien ja -prosessien

kehittdmisesta koskemaan yleisesti maaseutukuntien digitalisaation tilaa.

Opinnaytetyon teoreettista viitekehysta varten kerattiin aineistoa paaosin kevaan 2023 aikana.
Paalahteind hyodynnettiin Oikeusministerion oikeudellisen aineiston internet-palvelua (Finlex),
Digi- ja vaestotietovirastoa ja Kuntaliittoa. Teoreettisen viitekehyksen pohjalta valittiin opinnayte-
tydn tutkimuksellisen osion tutkimusmenetelmaksi maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Maaral-
linen tutkimusmenetelma soveltuu kaytettavaksi tapauksissa, joissa ollaan kiinnostuneita erilaisista
luokitteluista, syy- ja seuraussuhteista, vertailusta ja numeerisiin tuloksiin perustuvasta ilmion se-

littAmisesta (Jyvaskylan yliopisto 2015).

Tutkimusaineisto keréattiin kyselylomakkeella (lite 1), joka lahetettin Webropol-kyselyna. Kysely
koostui seitsemasta eri teemasta ja kasitti yhteensa 59 kysymysta, joista osa oli ehdollisia kysy-
myksia. Kysymyksista valtaosa oli laadittu Likertin asteikkoa mukaillen. Vastausasteikot olivat sym-

metrisia. Kyselyssa oli mukana myos avoimia kysymyksia.

Kyselyn teemoja olivat seuraavat:

1. Kuntien kokemukset viime vuosina voimaan tulleista lakimuutoksista ja niiden tiedottamisesta
2. Lakimuutosten aikaansaamat toimenpiteet kunnissa

3. Digitalisaation rahoitus ja kuntien ICT-menojen kehittyminen

4. Digikehittdmisen verkostot

5. Palveluprosessien ja sahkoisten palvelukanavien kehittaminen

6. Asiakaslahtoisyyden huomioiminen digitaalisten palveluiden kehittamisessa

7. Digikehittdmisen haasteet.

Kysely toteutettiin kokonaistutkimuksena, joka lahetettiin kaikkiin Manner-Suomen suomenkielisiin
kuntiin ja kaupunkeihin, joiden asukasluku 31.12.2021 oli alle 5 000 asukasta, eli ynteensa 125
kuntaan. Tiedot kuntien asukasluvuista saatiin Kuntaliiton verkkosivuilla olevasta "Kuntajaot ja kun-

tien asukasluvut 1997-2022’-tiedostosta (Kuntaliitto 2022). Tieto kyselysta toimitettiin sahkopos-
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tilla kuntien kirjaamoihin 2.6.2023, mista se pyydettiin valitamaan kunnan tai kaupungin johtoryh-
man jasenille. Kyselyyn vastaaminen oli anonyymia ja jokaisesta kunnasta kyselyyn pystyi vastaa-
maan vain yhden kerran. Muistutuskysely [ahetettiin 20.6.2023. Kyselya |lahettaessa tavoitteena oli

saavuttaa yli 30 prosentin vastausprosentti.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselyyn vastasi 23 % kyselyn saaneista kunnista eli 29 kuntaa. Ensimmaéisen kyselykierroksen
jalkeen vastausprosentti naytti jaavan 13,6 prosenttiin, mutta muistutuskyselyn jalkeen vastauksia
tuli viela 12 kunnasta. Kuntakoon mukaisesti jaoteltuna kyselyn vastaukset jakautuivat kuvion 1
mukaisesti. Eniten vastauksia saatiin yli 2 000 asukkaan kunnista.

= Alle 1000 asukasta
= 1001-2000 asukasta
Y1i 2001 asukasta

72 %

KUVIO 1. Vastaajien osuus kuntakokojen mukaan jaoteltuna (n = 29)

Kyselyn alussa kysyttiin vastaajien asemaa tai tyotehtavaa kunnassa. Valtaosa vastaajista (32 %)
tyoskenteli omassa organisaatiossaan hallintojohtajana. Yksi vastaajista ei ilmoittanut tyotehta-

vaansé (kuvio 2.)

Asiantuntija
Kehittdmispaallikkd
Hallintosihteeri
Hallintopaéllikkd

Henkilosto- ja talousjohtaja
Viestintahenkilosto
ICT-henkiléstd

Sivistys- ja hyvinvointijohtaja
Kunnanjohtaja
Halin 0] O] 1

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

KUVIO 2. Kyselyyn vastanneet tehtdvénimikkeittéin (n = 28)
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5.1  Kuntien kokemukset lakimuutoksista ja niista tiedottamisesta

Kyselyn ensimmaisen teemaosion kysymykset koskivat kuntien kokemuksia tutkimuksen viiteke-
hyksen osiossa 4.1 esiteltyjen lakimuutosten tuomista vaatimuksista, niiden toteuttamisesta tavoi-
teaikatauluissa ja kuntiin suunnatun tiedottamisen onnistumisesta valtion tai Kuntaliiton taholta.

Kysymykset esitettiin vaittamina.

Kyselyyn vastanneista 48,3 % (14 kuntaa) koki, etta lakimuutoksiin liittyvat vaatimukset ovat sel-
keitd, mutta hankalasti toteutettavia. Vastaavasti 48,3 % (14 kuntaa) vastaajista piti vaatimuksia
epaselvind ja konkreettisia toimia vaikeana toteuttaa. 3,4 % vastaajista (1 vastaaja) ei tiennyt, mita

vaatimuksia kunnille on tullut.

Lakimuutosten astuessa voimaan, kunnille on annettu tiettyja tavoiteaikatauluja, mihin mennessa
kuntien tulisi saattaa toimintansa lakien vaatimalle tasolle. Aikatauluissa pysyminen on aiheuttanut
kunnissa haasteita, silla perati 41,4 % vastanneista (12 kuntaa) totesi, etta kunta ei ole pystynyt
toteuttamaan vaadittuja toimenpiteité tavoiteaikataulussa ja 55,2 % (16 kuntaa) sanoi, etta aikatau-

luissa pysyminen on tuottanut jonkin verran haasteita (kuvio 3).

4% 0% = Aikatauluissa pysyminen ei ole
tuottanut ongelmia

= Aikatauluissa pysymisessa on ollut
jonkin verran haasteita

41%
Kunta ei ole pystynyt toteuttamaan

vaadittuja toimenpiteita
tavoiteaikataulussa

Tavoiteaikataulut eiva ole tiedossamme

KUVIO 3. Tavoiteaikataulujen toteutuminen kunnissa (n = 29)

Vain 37,9 % kyselyyn vastanneista kunnista (11 kuntaa) koki, etta lakimuutosten voimaantulosta ja
niiden mukanaan tuomista vaatimuksista on tiedotettu riittavan selkeasti ja ajoissa. Yli puolet vas-

taajista (58,6 %) oli sita mieltd, ettd uusista velvoitteista on tiedotettu liian vahan.
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5.2 Lakimuutosten aikaansaamat toimenpiteet kunnissa

Kyselyn toisen teemaosion kysymykset koskivat kuntien tekemia toimenpiteita ja kayttoonottamia
ratkaisuja liittyen vuosina 2016-2019 voimaantulleisiin lakimuutoksiin. Tarkasteltavina lakimuutok-
sina olivat laki julkisen hallinnon yhteisisté sahkoisen asioinnin tukipalveluista 571/2016, saavutet-
tavuusdirektiivi 2102/2016 ja laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019 seka laki julkisen
hallinnon tiedonhallinasta 906/2019.

Ensimmaisena tutkimuskohteena olivat sahkoisen asioinnin tukipalvelut, erityisesti Suomi.fi -palve-
lutietovaranto ja Suomi.fi- palvelut.

Palvelutietovaranto (PTV) on valtakunnallinen keskitetty tietovaranto, johon kunnat, hyvin-
vointialueet, valtio ja yksityinen sektori kuvaavat asiakaslahtdisesti palvelunsa ja niiden
asiointikanavat. Palvelutietovarannon sisaltd on avointa dataa, eli se on avoimen rajapin-
nan kautta kaytettavissa missa tahansa, esimerkiksi verkkopalveluissa, chatboteissa ja
karttapalveluissa. Digi- ja vaestotietovirasto tuottaa PTV-sovelluksen seka avoimet raja-
pinnat ja kukin PTV:n kayttoon ottava organisaatio vastaa omien palvelukuvaustensa tuot-
tamisesta, yllapidosta ja kehittamisesta PTV-tietomallin ja kayttoehtojen mukaisesti. Laki
hallinnon yhteisista séhkdéisen asioinnin tukipalveluista (571/2016) velvoittaa julkishallin-
non organisaatioita kuvaamaan palvelunsa Suomi.fi-palvelutietovarantoon. (Digi- ja vaes-
totietovirasto 2023b.)

Kyselyyn vastanneista 29 kunnasta 58,6 % (17 kuntaa) hyddyntaa Suomi.fi-palvelutietovarantoa
osana sahkdisen asioinnin tukipalveluita. 34,5 prosenttia vastanneista (10 kuntaa) ilmoitti, etta hei-
dan kunnassaan PTV:t4 ei hyodynneta. Kaksi vastaajaa (6,9 %) ei osannut sanoa, hyédynnetaanko

kunnassa palvelutietovarantoa vai ei.

Suomi fi-verkkopalvelu auttaa erilaisissa tilanteissa olevia kansalaisia ja yrittajia ja kokoaa asioiden
hoitamisessa tarvittavat tiedot, toimintaohjeet ja palvelut yhteen osoitteeseen, www.suomi.fi (Digi-
ja vaestotietovirasto 2023b). Kysyttaessa, mitd Suomi.fi-palveluista kunnilla on kaytossa, vastauk-
set jakautuivat kuvion 4 mukaisesti. Suomi.fi valtuutukset olivat kaytossa 24 kunnassa ja toiseksi
eniten kaytettiin sdhkoista tunnistautumista (17 kuntaa). Yksi kyselyyn vastanneista kertoi, etta
kunnassa kaytetdan Suomi.fi -palveluita, mutta han ei tiedd, onko kunnan palvelut kaytettavissa

niiden kautta.
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KUVIO 4. Suomi.fi-palveluiden kéytto kunnissa (n = 28)

Lisaksi selvitettiin, miten kunnissa on huomioitu lain 306/2019 laki digitaalisten palveluiden tarjoa-
misesta ja saavutettavuusdirektiivin 2102/2016 tuomat vaatimukset. Digitaalisten palveluiden yh-
denvertaisen kayton parantamiseksi oli tehty toimenpiteitd 20:ssa kyselyyn vastanneista kunnista
(69 %). Kuusi kuntaa (20,7 %) ilmoitti, etta toimenpiteité ei ole tehty, ja 3 vastaajaa (10,3 %) ei

osannut sanoa, onko toimenpiteita tehty vai ei.

Niille kunnille, jotka olivat tehneet toimenpiteitd yhdenvertaisen kayton parantamiseksi, esitettiin
jatkokysymyksena matriisi, jossa pyydettiin antamaan arvio kunnan tekemista toimenpiteista viiden
eri vaittdman osalta. Arviointi tapahtui asteikolla 1-5. Asteikossa 1 oli taysin eri mielta ja 5 taysin

samaa mielta. Vastaukset jakautuvat kuvion 5 mukaisesti.
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KUVIO 5. Kuntien tekemét toimenpiteet liittyen saavutettavuusdirektiivin ja lain digitaalisten palve-
luiden tarjoamisesta asettamiin vaatimuksiin (n = 20)

Vastauksista kavi ilmi, etta kunnissa on tehty toimenpiteita lain vaatimuksiin vastaamiseksi. Kaik-
kien vastausten yhteenlaskettu keskiarvo oli 4,1. Kunnissa on viime vuosina tehty paljon verkko-
sivu-uudistuksia, jotka ovat liittyneet saavutettavan sisallon tarjoamiseen. Tama nakyi kyselyn vas-
tauksissa, jossa 80 % vastaajista on samaa mielta tai tdysin samaa mielta siita, etta verkkosivuilla
ja sahkdisissa palveluissa on huomioitu saavutettavuusvaatimukset. Myds sahkoinen palauteka-
nava oli kaytdssa valtaosalla kyselyyn vastanneista kunnista, silla 90 % vastaajista on véittdman

kanssa joko samaa mielta tai taysin samaa mielta.

Kolmantena selvitettdvana kohteena oli tiedonhallintalain 906/2019 huomioiminen kuntien toimin-
nassa. 90 % kyselyyn vastanneista kunnista (26 kuntaa) kertoi tehneensa toimenpiteita tiedonhal-
linnan kehittdmiseksi. Kolme kuntaa (10,3 %) iimoitti, ettd toimenpiteité ei ole tehty. Niille kunnille,
jotka olivat tehneet toimenpiteita tiedonhallinnan kehittamiseksi, esitettiin jatkokysymyksena mat-
riisi, joka koostui viidesta vaittamasta. Vastaukset tuli antaa asteikolla 1-5. Asteikossa 1 oli taysin
eri mielta ja 5 taysin samaa mielta. Vastaukset jakautuivat kuvion 6 mukaisesti.
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KUVIO 6. Toimenpiteet, joita kunnissa on tehty tiedonhallinnan kehittémiseksi (n = 26)

Vaikka siirtymasaannosten mukaan tiedonhallintamalli on laadittava 12 kuukauden kuluessa lain
voimaantulosta (Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta 906/2019, § 30) eli kaytanndssé viimeis-
taan 1.1.2021, valtaosa kyselyyn vastanneista kunnista kertoi tiedonhallintamallin laadinnan olevan
viela kesken. Keskiarvo vastaus vaittamaan oli 4 ja mediaani 5. Heikoimman arvosanan sai tiedon-
hallintamallin muutosvaikutusten arviointi (ka 2). 23,1 % kunnista ilmoitti, ett4 organisaatiossa ei

ole kyseista toimenpidetta tehty.

Niille kunnille, jotka antoivat arvon 4 tai 5 kysymykseen tiedonhallinnan muutosvaikutuksien arvi-
oinnista, esitettiin positiokysymys arvioinnin liittdmisesta osaksi kunnan olemassa olevia kehittami-
sen prosesseja. Vastausasteikko oli 1-5, jossa 1 oli taysin eri mielté ja 5 tdysin samaa mielta (kuvio

9). Kysymykseen vastasi kolme kuntaa. Vastausten keskiarvo oli 3 ja mediaani 5.

5.3 Digitalisaation rahoitus ja kuntien ICT-menojen kehittyminen

Kyselyn kolmannen teemaosion kysymykset liittyivat digitalisaation rahoitukseen ja kuntien ICT-
menoihin. Eri rahoituskanavia on kasitelty viitekehyksen osiossa 2.3 Digitalisaation rahoitus. 41,4

% kyselyyn vastanneista kunnista (12 kuntaa) kertoi hyédyntaneensa ulkopuolisia rahoituskanavia
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digitalisaation rahoituksessa. Kaksi vastaajaa (6,9 %) ei osannut sanoa, onko ulkopuolista rahoi-
tusta hyodynnetty vai ei. Kuviosta 7 kay ilmi tarjolla olleet rahoituskanavat ja se, miten kunnat ovat

niita kyselytulosten perusteella digikehittamisessa hyodyntaneet.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Toimialakohtaiset valtionavustukset

Kuntien digikannustinjarjestelma

EU:n erillisohjeimat

EU:n rakennerahasto

Muu, mika

KUVIO 7. Digikehittdmisen rahoituskanavat ja niiden hy6dyntaminen kyselyyn vastanneiden kun-
tien keskuudessa (n = 12)

Kuntien digikannustinjarjestelméa on ollut selkeasti hyddynnetyin rahoituskanava ulkopuolista rahoi-
tusta hakeneiden kuntien keskuudessa, silla sita kertoo hyodyntaneensa 7 kuntaa eli yli puolet
kysymykseen vastanneista. Yksi vastaaja nosti esiin muuna rahoituskanavana seutukuntien hallin-

noimat hankkeet. Myds naita rahoitetaan digikannustinjarjestelman kautta.
Térkeimpina rahoituskanavina kuntien digikehittdmisen nakdkulmasta (kuvio 8) nahtiin toimialakoh-

taiset valtionavustukset (ka 4,6) ja kuntien digikannustinjarjestelma (ka 4,4). Kysymys toteutettiin
matriisina asteikolla 1-5, jossa 1 oli ei lainkaan tarkea ja 5 hyvin tarkea.
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KUVIO 8. Eri rahoituskanavien tarkeys kunnan digikehittamisen nékdkulmasta (n = 29)

Ei lainkaan térkeina rahoituskanavina EU:n rakennerahastoja piti 10,7 % vastaajista ja EU:n erillis-
ohjelmia 7,1 % vastaajista. 4 % vastaajista oli sita mielt, ettd muut rahoituskanavat eivéat ole lain-
kaan tarkeita. Samalla kuitenkin EU:n erillisohjelmia ja rakennerahastoja piti hyvin tarkeana 17,9

% vastanneista ja muita rahoituskanavia hyvin tarkeina 24 % vastanneista.

ICT-palvelut hoidetaan kunnissa hyvin erilaisilla tavoilla. Kyselyyn vastanneista kunnista 48,3 %:lla
on kuntaan palkattuna ICT-henkildst6a, kun taas 37,9 % vastaajista ostaa palvelun ulkopuolisilta.

14 %:lla vastaajista ei ole palkattua henkilostoa eiké palvelua osteta ulkopuolisilta.

Yhtena kysymyksena kysyttiin kuntien ICT-menoja vuositasolla. Vastausvaihtoehtoja oli 6, joista
pienin vaihtoehto oli alle 50 000 € ja suurin yli 1 000 000 euroa. Kuntien ICT-menoihin kirjataan
kuntien ja kuntayhtymien automatisoidun talousraportoinnin kasikirja Auran (Valtiokonttori 2023)
mukaan tietotekniikka- ja tietojarjestelmépalvelut seka tietolikenne- ja televiestintapalvelut. Naihin
kuuluvat muun muassa kiintean puhelinverkon palvelut, langattoman verkon telepalvelut, satelliitti-
viestintapalvelut, tietokoneiden ohjelmointi- ja konsultointipalvelut, tietojenkésittely- ja internet-pal-
velinpalvelut, verkkoportaalit, palvelinymparistojen yllapitopalvelut, varmistus- ja tallennuspalvelut

seka tietohallintopalvelut ja sovelluspalvelut (Valtiokonttori 2023).
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Kuntien ICT-menoissa oli suuria eroja pientenkin kuntien kesken (kuvio 9). Vastaajista 11 eli 39,3 %
kaytti ICT-menoihin vuositasolla 100 001-250 000 €. Viisi kuntaa eli 17,8 % vastaajista kaytti
ICT:hen vuositasolla alle 50 000 euroa ja 3,6 % eli yksi kunta 500 001-1 000 000 euroa.

14%

25%
39%
@ alle 50 000 € & 50 000-100 000 €
@ 100001-250 000 € & 250 001-500 000 €
@ 5000011 000000 € & yli 1000000 €

KUVIO 9. Kuntien ICT-menot vuositasolla (n = 28)

ICT:ta koskevien kysymysten lopuksi 11 kuntaa jatti vapaaehtoisen kommentin ICT-menoihin liit-
tyen. Useissa kommenteissa nousi esille ohjelmistojen ja lisenssien kalliit hankinta- ja yllapitokus-
tannukset. Vastauksissa nostettiin esiin my6s tarvetta uusien vaatimusten tarkasteluun myds toi-
mintaympariston nakokulmasta. Kuntien antamissa vastauksissa nahtiin ainakin teoreettinen mah-
dollisuus siihen, etta kasvava ICT-kustannus voisi pienentaé jotain muuta kustannusta. My6s tie-

tosuojaan ja tietoturvaan liittyvat toimet ovat nostaneet viime vuosina kuntien ICT-kustannuksia.

5.4 Digikehittamisen verkostot

Kyselyn neljannen teemaosion kysymykset koskivat pienten kuntien verkostoitumista digitalisaa-
tion kehittamiseksi ja kuntien kokemuksia verkostojen hyddyista. Kyselyyn vastanneista 29 kun-
nasta 12 kuntaa (41,4 %) oli mukana jossain digikehittdmisen verkostossa. 13 kuntaa (44,8 %)
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puolestaan ei kuulunut mihinkaan verkostoon. 13,8 % vastaajista (4 kuntaa) ei osannut ottaa kan-
taa kysymykseen. Avoimen lisakysymyksen vastauksista kuvastui, etta pienissa kunnissa suosi-

taan kuntien yhteishankkeita tai seudullista yhteistyota digitalisaation kehittamisessa.

Digitalisten ratkaisujen kayttoonottamisen edistamisessa verkostojen rooli jakoi vastaajien mielipi-
teita. Kysymys esitettiin positiokysymyksena, jossa vastausasteikko oli 1-5. Asteikossa 1 oli taysin
eri mieltd ja 5 taysin samaa mielta. Mediaanivastaus kysymykseen oli 4 ja keskiarvovastaus 3.

Yhtaan aaripaan vastausta (1 tai 5) ei annettu.

Digikehittamisen verkostoja oli mahdollisuus kommentoida avoimen vastauskentan kautta. Pienten
kuntien tarpeet ja tavoitteet ovat pitkalti samoja ja yksin kehittamista rajoittaa usein tiukka henkilo-
resurssi. Vastausten perusteella pienissa kunnissa yhdessa tekeminen ja kehittdminen nahtiinkin
jarkevana ja tehokkaana, usein myos lahes ainoana vaihtoehtona kehitystyon toteuttamiseksi. Toi-
saalta aikaa ja resursseja hankkeiden suunnitteluun, kdynnistamiseen ja koordinointiin on pienissa
kunnissa vaikea loytaa. Useammassa kommentissa Kritisoitiin kuitenkin sita, etta verkostoissa ke-
hittaminen tapahtuu yleensa isojen kuntien ehdoilla ja niistd on siksi vain vahan hyotya pienille
kunnille. Myos kehittamishankkeiden korkeat kustannukset herattivat kritiikkia pienten kuntien vas-

tauksissa.

5.5 Palveluprosessien ja sahkoisten palvelukanavien kehittaminen

Kyselyn viides teemaosio kasitteli kuntien palveluprosesseihin ja sahkaisiin palvelukanaviin teke-
maa kehitystyota viimeisen viiden vuoden aikana. Kysymyksilla kartoitettiin kuntien palveluiden ja
toimintojen sahkaistamisen ja digitalisoinnin tilannetta eri toimialoilla seka kuntien nakemyksia eri-

laisista digitalisaatiolle asetetuista tavoitteista ja niiden tarkeydesta.

Kyselyyn vastanneista 29 kunnasta 25 (86,2 %) oli kehittanyt palveluprosessejaan ja séhkaisia
palvelukanavia viimeisen viiden vuoden aikana. Vastauksissa huomiota herétti se, etta lakimuutos-

ten tuomista vaateista huolimatta 3 kuntaa (10,3 %) ei ole kyseista kehittamistyota tehnyt lainkaan.
Digitalisaatiolle asetetuista tavoitteista tarkeimmiksi koettiin prosessien kehittdminen, taloudelliset

saastot ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Naissa keskiarvo vastaus vaihteli 4,4 ja 4,5 valilla

(kuvio 10). Mediaanivastaus kaikissa kolmessa kohdassa oli 5. Palveluvalikoiman kehittdminen sai
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kyselyn vastauksissa heikoimman keskiarvon (3,4). Toiseksi vahiten painoa annettiin palvelutar-

jonnan selkeyttamiselle, joka sai keskiarvon 3,9.
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KUVIO 10. Digitalisaatiolle asetettujen tavoitteiden tarkeys kunnan palveluita kehitettédessé (n = 25)

Palveluiden ja prosessien sahkoistamist tai digitalisoimista selvitettiin kyselyssa toimialoittain. Tut-
kimuskohteina olivat kunnan keskushallinnon, sivistystoimen ja teknisen toimen seka elinkeinotoi-

minnan palvelut ja prosessit.

5.5.1 Keskushallinnon palveluiden ja prosessien sahkodistaminen

Keskushallinto (kaytetddn myds nimea yleishallinto) vastaa kunnissa paasaantdisesti valtuuston ja

kunnan-/kaupunginhallituksen paatosten valmistelusta, toimenpanosta ja tiedoksi saattamisesta

40



seka tuottaa hallinnon tukipalveluita, joihin kuuluvat mm. taloushallinto ja henkilostohallinto. Myos
vaalien ja arkistotoimen jarjestaminen kuuluvat yleisesti kunnan keskushallinnon tehtaviin. Hallin-

nonalan tehtavasisalto vaihtelee kuitenkin kuntakohtaisesti.

Kunnissa toimielimet voivat tehda paatoksia perinteisesti kokouspaikalla tapahtuvassa kokouk-
sessa, sahkoisessa toimintaymparistdssa tapahtuvassa kokouksessa (séhkoéinen kokous) tai séh-
koisesti ennen kokousta (sahkoinen paatoksentekomenettely). Sahkdinen paatoksentekomenet-
tely tarkoittaa suljetussa tietojarjestelmassa tapahtuvaa paatoksentekoa ennen toimielimen varsi-
naista kokousta. (Kuntalaki 410/2015, § 98-100.) Kyselyyn vastanneista 17 kunnalla (59 %) on

kaytossa sahkoinen paatoksentekomenettely.

Sahkoisen kokouksen tai sahkoisen paatoksentekomenettelyn kaytto edellyttaa, etta luottamus-
henkildilla on kaytettavissa paatoksentekoon soveltuvat laitteet. Osa kunnista tarjoaakin luottamus-
henkildiden kayttoon tietokoneita tai mobiililaitteita. Kyselyyn vastanneista kunnista 66 % (19 kun-
taa) oli hankkinut edelld mainittuja laitteita valtuutettujen kayttodn. 41 %:lla kyselyyn vastanneista

kunnista (12 kunnalla) oli kaytdsséa luottamushenkilGille oma sahkdinen tyétila, esimerkiksi Teams.

Valtuuston kokoukset ovat julkisia kokouksia. Yli puolessa (55 %) eli 16 kyselyyn vastanneista kun-
nista valtuuston kokouksia pystyi seurata suorana lahetyksena netista. Yhdessatoista kunnassa

(38 %) valtuuston kokoukset videoitiin ja videot voi katsoa myéhemmin netista.

Kunnan asukkailla ja palvelujen kayttajilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Ajan-
kohtaisista asioista tiedottaminen tapahtui 41 %:ssa (12 kunnassa) kyselyyn vastanneista kunnista

digitaalisen kuntatiedotteen tai tiedotuslehden kautta.

Kunnan asukkailla, kunnassa toimivilla yhteiséillé ja saatidilla seka kunnassa kiintedd omaisuutta
omistavalla tai hallitsevalla on oikeus tehda aloitteita kunnan toimintaa koskevissa asioissa. (Kun-
talaki 41072015, § 22-23.) Oikeuksien toteutumista varten kunnissa on kaytossa erilaisia palaute-
ja aloitekanavia. Kyselyyn vastanneista kunnista 86 % (25 kuntaa) kaytti sahkdisté palautekanavaa

ja 62 % (18 kuntaa) sahkdista aloitekanavaa.

EU:n Whistleblowing-direktiiviin mukainen ilmoittajansuojelulaki astui voimaan 1.1.2023. Laki edel-
lyttad, etta vahintaan 50 henkiloa tyollistavat organisaatiot ottavat kayttoon kanavan, jonka kautta
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on mahdollista tehda ilmoituksia havaitsemistaan vaarinkaytoksista ja epakohdista organisaa-
tiossa. Kanavan kautta organisaatio ilmoittaa myds suoritetuista toimenpiteista ilmoituksen tekijalle.
(Keskuskauppakamari 2023.) 59 % kyselyyn vastanneista kunnista (17 kuntaa) oli toteuttanut

Whistleblowing -direktiivin vaatiman ilmiantokanavan sahkoisesti.

Paatoksentekoa ja demokratiaa koskevista avoimista vastauksista nousi esille, etté kunnissa teh-
daan koko ajan toimenpiteita paatoksenteon ja demokratian palveluiden parantamiseksi. Videoita
koskevien saavutettavuusvaatimusten ohjeistus on ollut kuntien nakdkulmasta epaselva ja se on
rajoittanut muun muassa valtuuston kokouksien videointia. Uuden ohjeistuksen my6ta kehitystyota
kokousten videoinnissa tullaan mahdollisesti kunnissa jatkamaan. Vastauksista nousi yhdesta kun-
nasta esille myos intranet-ratkaisun valmistelu luottamushenkildiden kayttoon. Whistleblowing-ka-

navan kayttoonottoa tyostettiin kahdessa kunnassa.

Taloushallinnon palveluiden ja prosessien sahkdistamisia on kunnissa tehty aktiivisesti. Vuonna
2019 voimaan tullut laki hankintayksikdiden ja elinkeinonharjoittajien sahkoisesta laskutuksesta
241/2019 on jouduttanut verkkolaskuihin siirtymista ja sita kautta myos sahkoisen taloushallinnon
kayttdonottoa. Lain vaikutukset nakyvat myos kyselyn vastauksissa (kuvio 11), silla kaikilla vastan-
neilla oli kaytossa verkkolasku ja laskujen kierratys tapahtui pelkastaan sahkaisesti jo 27 kunnassa
(93,1 %).

Sahkadinen myyntilaskujen perinté oli kaytéssa 16 kunnassa (55,2 %). Maksuvaihtoehdoissa pie-
nissa kunnissa suositaan viela perinteisia tapoja, silla vain 6 kunnassa (20,7 %) kunnan palveluissa
oli mahdollista kayttaa useita maksuvaihtoehtoja, kuten mobiilimaksamista. Pienissa kunnissa ei
my6skaan ole jarjestelmallisesti 1ahdetty avaamaan ostolaskudataa kaikkien saataville. Vain 6 vas-

taajista (20,7 %) kertoi ostolaskudatan olevan kaikkien saatavilla.

Kyselyyn vastanneista kunnista 26 (89,7 %) toteutti sahkoista taloustietojen raportointia (kuvio 11).
Sahkoinen taloustilastojen raportointi on aloitettu kunnissa jo 2019 ja 2021 vuodesta alkaen se on
ollut osa kuntien lakisaateista toimintaa. Kuntalain 410/2015 § 120 maarittaa, etté kunnan on tuo-
tettava tietoja kunnan toiminnasta ja taloudesta kunnan toiminnan, hallinnon ja talouden ohjausta,
johtamista ja seurantaa varten sek& kunnan asukkaiden ja palvelujen kayttajien osallistumis- ja
vaikuttamismahdollisuuksien varmistamiseksi. Kunnan on salassapitosaannosten estamatta toimi-

tettava 112 §:ssa tarkoitetut tilinpaatos-, osavuosikatsaus- ja kustannustiedot seka muualla laissa
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tai lain nojalla saanndllisesti toimitettavaksi edellytetyt taloustiedot Valtiokonttorille yhteistoimivuu-

den edellyttdméssa muodossa.

Kunnassa toteutetaan sahkoista taloustilastojen I

raportointia

Kunnan ostolaskudata on avattu kaikkien saataville  [NEGl

Kunnassa laskujen kierratys ja hyvaksynta toimii I

pelkastaan sahkdisessd muodossa

Kunnan palveluissa voi kayttaa useita maksuvaihtoehtoja,
esim. mobiilimaksamista —

Kunnilla on kaytdssa myyntisaamisten sahkdinen perinta  [INEEREG_G_m
Kunnilla on kéytossé verkkolasku [N~

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

KUVIO 11. Kuntien tekemét toimenpiteet taloushallinnon prosessien ja toimintojen digitalisoi-
miseksi (n = 29)

Keskushallinnon palveluista ja toiminnoista eniten kehitystyota palveluiden ja prosessien sahkois-
tamiseksi on tehty henkilostohallinnon osalta. Henkilostohallinnon palveluiden ja prosessien sah-
koistamiseen ja digitalisoimiseen vastasi yhteensa 29 kuntaa (kuvio 12). Valittujen vastausten lu-

kumaara oli 162.
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KUVIO 12. Séhkéiset palvelukanavat ja -prosessit henkiléstohallinnossa (n = 29)

Kyselyn vastauksissa uusien henkildiden rekrytointitilanteissa sahkoista rekrytointijarjestelmaa
hyddynsi 25 kuntaa (86,2 %). Henkilostolla oli kaytossa sahkoinen tydajanseuranta 23 kunnassa
ja henkildston poissaolot tehtiin ja hyvaksyttiin pelkastaan sahkdisesti 27 kunnassa. Henkilostolle
oli kaytéssa sahkoinen tyotila 28 kunnassa, mutta henkildston intranet-ratkaisu oli kaytossa vain
12 kunnassa (41,4 %). Etétyolle oli pienissé kunnissa luotu hyvét edellytykset, mutta kaytanndn
tekemista hidastaa se, etta kaikkiin tietojarjestelmiin ei ole mahdollista paasta mobiililaitteilla.

Muita kunnan paivittaisia tyotehtavia helpottavia sahkoisia ratkaisuja kunnissa oli otettu kayttoon

kuvion 13 mukaisesti.

44



Kunnalla on kaytossa
erilaisia "robotteja" mm.
laskutukseen ja
reskontraan
1%

Kunnalla on kéytdssa

Kunnassa on kaytossa sahkdinen
sahkdinen tarjouspyynto/kilpailutus
lomakepalvelu jarjestelma
24 % 40 %

Kunnassa V
hyédynnetaan

sahkaista projektien

hallintaa
0,

Kunngssa hyédynnetaén
sahkdista sopimushallintaa
28%

KUVIO 13. Muut kéytdssé olevat keskushallinnon séhkdiset ratkaisut (n = 29)

Avoimista vastauksista ilmeni, et osa sahkdisista palveluista on otettu kunnissa vain osittain kayt-
toon. Lomake voi olla saatavilla verkosta, mutta kaikkia lomakkeita ei voi palauttaa séhkoisesti.
Kehittamista hidastavina tekijéina avoimista vastauksista nousi esille erityisesti lomakepalvelun
osalta resurssipula ja lomakepalvelun hinta. Pienissa kunnissa ei henkiloresurssia ole nykyisellaan
rittavasti esimerkiksi lomakepohjien tekemiseen tai toimijoiden kilpailuttamiseen. Sahkdisten pal-
velukanavien hintojen nahtiin myds nousevat usein pienissa kunnissa kohtuuttomalle tasolle pie-

nen kayttovolyymin takia.

Asiakirjahallinnon osalta kunnissa on kehitysty6 saatu alkuun, mutta tekemisté riittaa vield (kuvio
14). Tiedonhallintain 906/2019 § 19 todetaan, etta jos asiakirja saapuu viranomaiselle muussa kuin
sahkoisessa muodossa, se on muutettava sahkoiseen muotoon, jos asiakirja on saadetty pysyvasti
sailytettavaksi taikka lailla tai lain nojalla arkistoitavaksi. Tama lain vaatimus johtaa siihen, etta
kuntien on otettava kayttoon sahkoinen arkisto asiakirjojen pysyvaa sailyttamista varten. Useat
séhkoiset arkistointiratkaisut edellyttdvat Sdhke2-mukaista asiahallintajérjestelméa toimiakseen.
Kansallisarkiston maarays sahkaisten asiakirjallisten tietojen kasittelysta, hallinnasta ja sailyttami-
sesta (Sahke2) on laaja koonti sdhkoisté asiakirjahallintaa ja arkistointia koskevista metatiedoista
ja vaatimuksista seka ohjeistus niiden soveltamiseksi yhteen (Kansallisarkisto 2023).
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Kyselyyn vastanneissa kunnissa vain reilulla puolella (59 %) vastaajista oli kaytdssa Sahke2-maa-
ritysten mukainen asiahallintajarjestelma ja sahkoinen arkisto oli kaytossa kolmanneksella vastan-
neista eli 9 kunnalla (31 %). Sahkdinen allekirjoitus oli kaytossa 18 kunnassa ja turvasahkdpostia

kaytti 25 kyselyyn vastannutta kuntaa.

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  T70% 80%  90%

Kunnalla on kaytdssd Sahkez -
maaritysten mukainen
asianhallintajarjestelma

Kunnalla on kaytossa sahkoinen

arkistoirtijarjestelma

Kunnalla on kaytdssd sahkdinen
allekirjoitus

Kunnalla on kaytissa
turvasahkdposti

Ei mitadn ylla olevista

Jokin muu, mika

KUVIO 14. Asiakirjahallinnon kehittdmisen tilanne kunnissa kesalla 2023 (n=29)

Avoimissa vastauksissa kavi ilmi, etta osassa sahkoista arkistoa kayttavista kunnissa arkisto oli
kaytossa vain osittain, esim. vain tietyissa ohjelmissa. Sahkoisen arkistoinnin kayttéonottoa oli hi-

dastanut ainakin yhdessa kunnassa ohjelmistotoimittajan haasteet kayttoonottoaikatauluun liittyen.

5.5.2 Sivistyspalveluiden toimialan palveluiden ja prosessien sahkoistaminen

Sivistyspalveluiden toimialaan sisaltyy varhaiskasvatus, esi- ja perusopetus seka toisen asteen
opetus ja vapaa sivistystyo. My0s kirjasto- ja kulttuuritoimi seka vapaa-aikatoimi ja nuorisoty® kuu-
luvat yleisesti sivistyspalveluiden alle. Kysymykseen, joka koski varhaiskasvatusta, esiopetusta,
perusopetusta ja kuntien jarjestamaa aamu- ja iltapaivatoimintaa seké& kansalaisopistotoimintaa
vastasi 27 kuntaa. Kyseessa oli monivalintakysymys, jossa oli mahdollisuus valita useita vastaus-

vaihtoehtoja. Kaikkiaan vastauksia valittiin 219.

Varhaiskasvatukseen liittyvista vastauksista kavi ilmi, etta 19 kunnassa (70,4 %) varhaiskasvatuk-

seen oli mahdollista hakea sahkoisesti ja 22 kunnassa (81,5 %) oli kaytdssa varhaiskasvatuksen

46



sahkoinen asiakastietojarjestelma. 66,7 % kyselyyn vastanneista kunnista (18 kuntaa) laati séhkdi-

set varhaiskasvatussuunnitelmat.
Esiopetuksen ja aamu- ja iltapaivatoiminnan osalta palveluita oli kehitetty sahkoistdmalla paikka-

hakeminen (kuvio 15). Esiopetukseen ilmoittautuminen hoitui 18 kunnassa sahkoisesti ja aamu- ja

iltapaivatoimintaan saattoi hakeutua sahkoisesti 16:ssa kyselyyn vastanneessa kunnassa.

59%

Aamu- ja iltapaivatoimintaan voi hakea sahkdisesti

Esiopetukseen voi ilmoittautua sahkoisesti

67%

KUVIO 15. Esiopetuksen ja lasten aamu- ja iltapéivétoiminnan séhkdistetyt palvelut (n = 27)

Perusopetuksen osalta palveluiden sahkoistaminen naytti olevan pitkalla oppilastietojarjestelmien
ja sahkoisten opetussuunnitelmien osalta (kuvio 16). Opetussuunnitelmat laadittiin sahkoisesti 19
kunnassa ja sahkoinen oppilastietojarjestelméa oli kaytossa 25 kunnassa. 16 kyselyyn vastannutta

kuntaa jarjesti perusopetukseen ilmoittautumisen sahkoisena.

Kunnassa laaditaan séhkdiset opetussuunnitelmat 70%

Kunnassa on kaytdssa sahkdinen perusopetuksen _ 939
oppilastietojarjestelma ’

Perusopetukseen voi ilmoittautua sahkdisesti 59%

KUVIO 16. Perusopetuksen sédhkdistetyt palvelut ja prosessit (n = 27)

Vapaaseen sivistystydhon kohdistuvia kysymyksia tutkimuksessa oli kaksi. Molemmat koskivat
kansalaisopistojen palveluiden ja prosessien sahkdistamisesta. Kyselyn vastauksista kavi ilmi, etta
24:ssa kyselyyn vastanneessa kunnassa kursseille ilmoittautumisen oli mahdollista hoitaa sahkdi-

sesti. Kansalaisopistoilla oli verkko- tai etdopetuskursseja 22 kunnassa.



Avoimista vastauksista nousi esiin kuntien valinen yhteistyo toimintojen jarjestamisessa. Kansa-
laisopistotoimintaa jarjestettiin vastaajien mukaan pienissa kunnissa yhteistyossa naapurikuntien
kanssa. Talldin kansalaisopisto oli naapurikunnan organisaatiossa ja vastaajakunta oli osallisena

siina.

Kulttuuri- ja vapaa-aikatoimen seka nuorisotyon palveluita ja toimintoja koskeva kysymys oli niin
ikdan monivalintakysymys, jossa valittavana oli useita vaihtoehtoja (kuvio 17). Kysymykseen vas-

tasi 29 kuntaa ja valittujen vastausten maara oli 98.

Kunnassa toimii E-kifjasto

Kunnassa toimii omatoimikirjasto

Kunnalla on kdytéssa sahkdinen
tapahtumakalenteri

Lilkuntatilojen varaaminen/
vuokraaminen onnistuu sahkdisesti

Etsivaa nuonsotydta on sahkdistetty

Kunta jarjestda tyopajoja verkossa

Kunnalla on kaytossa
keskustelupalvelusovelluksia

Kunnassa on kaytissa chat-
palveluita

Ei mitaan ylla olevista

Jokin muu, mika

KUVIO 17. Kulttuuri- ja vapaa-aikatoimessa seka nuorisotydssé séhkdistetyt palvelut ja prosessit
(n=29)
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Kirjastopalveluiden osalta omatoimikirjasto oli kaytossa 25 kunnassa ja E-kirjasto 22 kunnassa.
Sahkoista tapahtumakalenteria hyodynnettiin 23 kyselyyn vastanneessa kunnassa ja liikuntatilojen

varaaminen onnistui sahkoisesti 15 kunnassa. Etsivaa nuorisotyota oli sahkoistetty 7 kunnassa.

Selkeasti vahemmalle kehitystydlle olivat jaéneet verkkotydpajat (6,9 %), keskustelupalvelusovel-
lukset (10,3 %) ja chat-palvelut (3,4 %). Avoimissa vastauksissa kerrottiin chat-palvelun olleen kéy-

t0ssa aiemmin, mutta kaytto lopetettiin vahaisten kayttajamaarien takia.

5.5.3 Teknisen toimialan palveluiden ja prosessien sahkoistaminen

Teknisen toimialan tehtavakokonaisuuteen kuuluvat kaavoitukseen ja maankayttoon liittyvat teh-
tava seka ymparistonsuojelun tehtavat. Tekninen toimiala huolehtii kunnissa mm. kiinteistojen kun-
nosta, toimitilojen ja maa-alueiden vuokrauksesta ja myynnista seka virkistys- ja likunta-alueiden

kunnossapidosta.

Teknisen toimialan palveluiden ja toimintojen séhkoistamista koskevaan kysymykseen vastasi 26
kuntaa. Monivalintakysymyksessa vastauksia annettiin 194. Kuntien antamat vastaukset on ja-
oteltu kaavoitukseen ja lupakasittelyyn (kuvio 18), kunnan kiinteistojen ja maa-alueiden vuokraus-

toimintaa (kuvio 19) seka muihin sahkdisiin prosesseihin ja palveluihin (kuvio 20).

Kaavoitus tuotettiin 17 kunnassa sahkaisesti ja kaavat ovat nahtavilla kunnan verkkosivuilla. Lupa-
késittelyn sahkdistamisen osalta 76,9 % vastaajista (20 kuntaa) kertoi kayttavansé sahkdista ra-
kennuslupakasittelya. Sahkdinen osoitetietojenhallintajarjestelma oli kaytossé 18 kunnalla. Sahkdi-
nen ymparistolupien kasittely oli kaytdssa 54 %:lla (14 kuntaa) kyselyyn vastanneista ja sahkéisia
lupalomakkeita kaytti 18 kyselyyn vastannutta kuntaa.
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Tekniselld toimella on kaytdssé sahkdinen osoitetietojen _ 69%
hallintajarjestelmé 0
Teknisella toimella on kaytossa sahkdiset lupalomakkeet [ NN 69%
Tekniselld toimella on kaytdssé sahkéinen _ 549%
ympéristdlupakasittely ’
Tekniselld toimella on kaytdssé sahkéinen _ 77%
rakennuslupakasittely ’
Asema- ja yleiskaavat julkaistaan verkossa [ NN 65
Asema- ja yleiskaavat tuotetaan sahkoisesti [ NN &5%

KUVIO 18. Kaavoituksen ja lupakésittelyn séhkoistetyt palvelut ja prosessit (n = 26)

Kunnan omistamien kiinteistdjen osalta 17 kuntaa kaytti sahkoista kiinteistonseurantajarjestelmaa.
Vuokraustoimintaa oli sdhkdistetty osittain 15 kunnassa, mutta vain yhdessa kunnassa vuokraus-
prosessi oli sahkdistetty kokonaan. 16 kuntaa oli siirtynyt kunnan omistamissa kiinteistoissa sah-
koisiin lukitusjarjestelmiin ja avainhallintaan. Kunnalla myynnissa olevia tontteja markkinoidaan

sahkoisesti 21 kyselyyn vastanneessa kunnassa.

Kunnan omistamia tontteja markkinoidaan sahkoisest [ R 51%
Kunnan omistamissa tiloissa on siirrytty séhkdisiin _ 629%
lukitusjérjestelmiin ja avainhallintaan 0
Kunnan omistamien tilojen ja asuntojen vuokraus hoidetaan _ 589
osittain sahkdisesti 0

Kunnan omistamien tilojen ja asuntojen vuokraus hoidetaan . 49,
kokonaan sahkaisesti °

Teknisella toimella on kaytossa sahkoinen _ 65%
kiinteistonseurantajérjestelméa ’

KUVIO 19. Kunnan kiinteist6jen ja maa-alueiden vuokraustoiminnan séhkdistetyt prosessit (n = 26)

Viheralueiden kunnossapidossa hyddynnettiin sahkoista hallintajarjestelmaa kahdessa kunnassa
ja ulkoilureittitietojen hallintajarjestelma oli kaytossa seitsemalla kunnalla. Lahes puolella vastan-
neista (42,3 %) oli kaytdssa kuntalaisille suunnattu séhkéinen kuulemisvéline tai palautekanava.
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Teknisella toimella on kaytossa sahkoinen kansalaisten _ 429
kuulemisvéline tai palautekanava 0

Tekniselld toimella on kéytossa sahkoinen viheraluetietojen - 8
hallintajarjestelma °

Teknisella toimella on kaytossa sahkainen ulkoilureittitietojen _ 27%
hallintajrjestelm ’

KUVIO 20. Muut teknisen toimialan séhkoistetyt palvelut ja prosessit (n = 26)

5.5.4 Elinkeinotoiminnan toimialan palveluiden ja prosessien sahkodistaminen

Elinkeinotoiminnan toimialaan sisaltyy kuntien tyollisyyspalvelut ja kunnissa tapahtuva tyo yritysten
tukemiseksi ja paikallisen elinkeinotoiminnan kehittamiseksi. Elinkeinotoiminnan toimialan palve-
luiden ja prosessien sahkoistamista koskevaan kysymykseen vastasi 24 kuntaa. Monivalintakysy-

myksessa vastauksia annettiin 68.

Kyselyyn vastanneista kunnista 58,3 % (14 kuntaa) tarjosi tydllisyyspalveluita sahkoisesti. Yrittajille
tarjottavien palveluiden osalta (kuvio 21) yritysneuvontaa oli sdhkdisesti saatavilla 14 kunnassa ja
yritysneuvonnan lomakkeet olivat sdhkbisessa muodossa 7 kunnalla. Yritys- ja toimitilojen vuok-
raus ja ostaminen hoitui kuitenkin sahkdisesti vain yhdessa kunnassa. Avoimien vastausten perus-
teella naytti, ettd yritysneuvontaa ei pienissa kunnissa valttamatta tuoteta itse, vaan palvelu saate-

taan ostaa ulkopuoliselta toimijalta tai toiselta kunnalta.
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Yritysneuvonnan lomakkeet ovat sahkdisesséd muodossa 29%

Yritysneuvontaa saa sahkéisesti 58%

Yriystilojen ja tonttien vuokraus tai ostaminen hoituu

sahkbisest 4%

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

KUVIO 21. Yrityksille tarjottavat séhkdiset palvelut (n = 26)

Kyselyyn vastanneista kunnista 41,7 %:lla (10 kuntaa) oli kaytdssa sahkoinen avustushakemus
jarjestoille myonnettaviin avustuksiin. Kyselyssa ei kuitenkaan selvitetty, kuinka moni kunta ylipaa-

taan myontaa naita avustuksia.

Elinkeinotoimen toimialan yhtena osa-alueena on my6s maaseutuhallinnon palvelut ja maatalous-
yrittajien lomituspalveluiden jarjestaminen. Kunnissa maaseutuhallinon palveluita toteutetaan joko
kunnan omana toimintana tai kuntien yhteistoimintana. Myds lomituspalvelut hoidetaan usein kes-
kitetysti siten, ettd yksi kunta vastaa ison alueen kuntien lomituspalveluista. Maatalousyrittajien
elakelaitos Mela yllapitaa viljelijoille ja kunnille tarkoitettua sahkoista asiointialustaa lomitusasioiden
hoitamista varten. Kyselyyn vastanneista kunnista kuitenkin vain 10 kunnassa (41,7 %) maatalous-
yrittdjan vuosiloma- ja sijaisapuhakemukset oli mahdollista tehda sahkdisesti ja 11 kunnassa (45,8

%) maatalouden lomituspalvelut oli mahdollista varata séhkoisesti.

5.6 Asiakaslahtoisyyden huomioiminen digitaalisten palveluiden kehittamisessa

Kyselyn kuudes teema-alue kasitteli asiakaslahtoisyyden huomioimista kuntien tekemassa kehitys-
tyossa. Toimivaa digitaalista palvelukokonaisuutta tavoiteltaessa palveluiden toteuttamisessa tu-
lee ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet. Vastausten perusteella 71,4 % vastaajista (20 kuntaa)

huomio asiakaslahtoisyyden digitaalisia palveluita kehittdessaan.
Ne kunnat, jotka kertoivat huomioivansa asiakaslahtdisyyden palveluiden kehittamisessa, ohjattiin

vastaamaan myds kysymykseen toimenpiteista, mitd kunnassa on asiakaskokemuksen huomioi-

miseksi toteutettu. Vastaukset tuli antaa annettuihin vaihtoehtoihin matriisiin asteikolla 1-5, jossa
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vaihtoehto 1 oli taysin eri mielta ja vaihtoehto 5 tdysin samaa mielta. Valittavana oli myds vaihtoehto

"En osaa sanoa”. Kuvioon 22 on kuvattu annetut vastaukset.

Eri asiakasrynmat on tunnistettu

Tunnistettuja asiakasryhmia
hyddynnetdan palveluiden
kehittamisessa

Palveluiden kehittamisessa
hyddynnetaan palvelumuotoilun
keinoja

Palvelun saavutettavuutta
arvioidaan/seurataan

Palvelun yhdenvertaisuuden
toteutumista arvioidaan/seurataan

Digitaalisten/sahkdisten palveluiden
asiakaslahtdisyytta seurataan

Palveluita kehitetaan yli
toimialarajojen

Organisaatiossa hyodynnetaan
yhteiskehittdmisen menetelmia

Prosessien automatisoinnilla on
pystytty poistamaan turhia
asiointiprosesseja

Asiakkaille farjotaan digitukea
uusien palveluiden turvalliseen
kayttaon

Asiakastyytyvaisyyttd seurataan
tarkoitukseen soveltuvilla tyGkaluilla
ja mittareilla

Asiakaslahtdisyys on Kirjattu
kuntastrategian tavaitteeksi

Jotenkin muuten, miten

@1 L 83 &4 [ ] @ En osaa sanoa

KUVIO 22. Asiakasléhtbisyyden huomioimiseksi tehdyt toimenpiteet kunnissa (n = 20)

Vastausten perusteella eniten toimenpiteita oli tehty asiakasryhmien tunnistamisessa, palveluiden
saavutettavuuden arvioinnissa ja seurannassa seka yli toimialarajojen tapahtuvassa palveluiden
kehittamisessa ja digituen tarjoamisessa asiakkaille. Kaikissa edella olevissa vaihtoehdoissa me-
diaanivastaus oli 4.
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Kunnissa kehittamistyo perustuu pitkalti kuntastrategiassa asetettuihin tavoitteisiin. Kyselyn vas-
tausten perusteella 50 % vastaajista oli joko taysin samaa mielté tai samaa mieltd siita, ettd asia-

kaslahtoisyys on kunnassa Kirjattu kuntastrategian tavoitteeksi.

Vaikka 71,4 % vastanneista kertoi huomioivansa asiakaslahtoisyyden palveluiden kehittamisessa,
vain 57,2 % (16 kuntaa) oli tdysin samaa mieltd tai samaa mielta siitd, ettd asiakaskokemus on
keskiossa kunnan toiminnoissa ja niiden suunnittelussa (kuvio 23). Keskiarvo vastaus oli 4 ja me-

diaani 4.

@1 82 &3 L @5

KUVIO 23. Asiakaskokemus on keskiéssé kunnan toiminnoissa ja niiden suunnittelussa (n = 28)

Tutkimuksessa haluttiin selvittad myos, kaytetaanko kunnissa jotain strategisen suunnittelun me-
netelmia tai malleja, joiden avulla voidaan arvioida tehtavien toimien vaikutuksia asiakaskokemuk-
seen analysoimalla asiakaskokemusta, organisaation toimintaa ja erilaisia syy-seuraussuhteita.
Vastausten perusteella SWOT-analyysi oli sdanndllisesti kaytossa kahdeksalla kunnalla ja strate-

giakarttoja hyodynsi kolme kuntaa. Yksi kunta ei kayttanyt mitaan ja yksi kunta vastasi tyhjaa.

5.7 Digikehittamisen haasteet

Kyselyn seitsemas ja viimeinen teema-alue kasitteli kuntien kokemia haasteita palveluiden ja pro-
sessien digitalisointiin liittyen. Teema-alueen ensimmaisessa kysymyksessa kuntia pyydettiin mat-
riisin avulla arvioimaan taloudellisten resurssien ja ohjelmistoriippuvuuksien seka tydvoiman ja oh-
jelmistokustannusten vaikutusta kuntien digikehittamiseen. Asteikossa oli myds kohta "Digikehitta-
mista rajoittaa jokin muu tekija, mika?”. Arviointi tapahtui asteikolla 1-5, jossa 1 oli ei vaikutusta ja
5 hyvin merkittava vaikutus. Kysymykseen vastasi 29 kuntaa ja vastaukset jakautuivat kuvion 24

mukaisesti.
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KUVIO 24. Kuntien digikehittdmiseen vaikuttavat tekijét (n = 29)

Yleisesti ottaen vastaukset jakautuivat melko tasaisesti, silla kaikissa arviointikohteissa vastausten
keskiarvot sijoittuvat valille 3,8—4,8 ja mediaanit valille 4,0-5,0. Vastausten perusteella eniten digi-
kehittamista rajoitti jokin muu tekija, jossa vastausten keskiarvo oli 4,8 ja mediaani 5,0. Muina teki-
j0ina esiin nousivat puuttuva henkilostoresurssi ja aika. Toisena rajoittavana tekijana vastuksista

esiin nousi taloudelliset resurssit, jossa vastausten keskiarvo oli 4,7 ja mediaani 5,0.

Kuntia pyydettiin laittamaan merkittavyysjarjestykseen kunnan digitalisaatiota hidastavat tekijat nu-
meroimalla annetut vaihtoehdot 1-9. Numero 1 oli eniten hidastava tekija ja numero 9 vahiten hi-
dastava tekij@. Yhta numeroa oli mahdollista kayttaa vain kerran. Kysymykseen vastasi 29 kuntaa

ja vastausten keskiarvo oli 5 (kuvio 25).
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Henkilgkunnan osaamiseen liittyvat tekijat 48

Johtamiseen littyvat tekijat 586

Alkaa kenittamiselle el ole rittavasti 27
Yhteistydn puute 6,1
Sopivien palvelutuotteiden saatavuus ja hinta 3.9
Palvelutuotteiden lisenssimaksut 4,0
Sitoutumisen puute 5.9
Asiakkaan osaamiseen liittyvat tekijat 54

Digitalisaatiota ei ole huomioitu kuntastrategiassa tai muissa strat 6,5

KUVIO 25. Digitalisaatiota hidastavat tekijét (n = 29)

Vastausten perusteella merkittavin digitalisaatiota hidastava tekija talla hetkella oli ajan puute (ka
2,7) ja seuraaviksi tekijoiksi nousivat sopivien palvelutuotteiden saatavuus ja hinta (ka 3,9) seka
palvelutuotteiden lisenssimaksut (ka 4,0). Yli puolet vastaajista (55,2 %) oli antanut numeron 1
vaihtoehdolle "Aikaa kehittamiselle ei ole riittavasti”. Sopivien palvelutuotteiden saatavuus ja hinta
puolestaan oli saanut 24,1 %:Ita numeron 1. Vastausten perusteella vahiten digitalisaatiota hidas-
tava tekija oli digitalisaation huomioiminen strategioissa (ka 6,5). Toiseksi vahiten digitalisaatiota

koettiin hidastavan yhteistyén puute (ka 6,1).

Teema-alueen viimeisessa kysymyksessa kuntia pyydettiin matriisin avulla arvioimaan tekijoita,
jotka vaikuttavat kuntien digitaalisten palveluiden lisadmiseen ja kehittamiseen (kuvio 26). Arviointi
tapahtui asteikolla 1-5. Asteikossa 1 tarkoitti, etta tekijalla ei ole vaikutusta ja 5 tarkoitti, etta tekijalla
on hyvin merkittava vaikutus palveluiden lisaamiseen ja kehittamiseen. Kysymykseen vastasi 29

kuntaa.
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Tekniset haasteet (laitteet, kanavat, . -
rajapinnat) 7 45% 34% 4.1

Asukkaiden asenteet 38% 3.4
Tydntekijdiden asenteet 38% 14%  [[E:Es

Tyontekijiden pelot

35% 34% . 3.2
T -
Oikeudelliset kysymykset - 17% 3.3

Palveluiden kehittamiseen vaikuttaa
jokin muu, mika?

Viestinnalliset haasteet

@1 L 83 &4 @5 @ En osaa sanoa

KUVIO 26. Eri tekij6iden vaikutus kuntien digitaalisten palveluiden liséémiseen ja kehittédmiseen (n
=29)

Vastaukset jakautuivat myos taman kysymyksen vastauksissa melko tasaisesti kaikkien arvioita-
vien kohteiden kesken. Vastausten keskiarvojen perusteella eniten palveluiden kehittamista ja li-
saamista jarruttivat tekniset haasteet (ka 4,1). Teknisilla haasteilla tarkoitetaan laitteiden soveltu-
vuutta ja toimivuutta seka palvelukanavien ja teknisten rajapintojen saatavuutta tai kaytettavyytta.
Toisena kehittamista hidastavana tekijana nahtiin inmisten digitaidot ja osaaminen (ka 4,0). Arvioi-
tavana kohtana oli myos "Palveluiden kehittamiseen vaikuttaa jokin muu”. Kolmannes vastaajista

antoi talle arvion 5. Esiin nousi puuttuva henkilostoresurssi ja taloudelliset tekijat.
Kyselyn lopussa oli vield avoin kentta, johon sai jattda kommentteja kuntien digitalisaatioon ja sah-

koisten palveluiden kehittamiseen liittyen. Avoimen vastauksen jatti viisi kuntaa. Vastaukset on lis-
tattu alle:
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— "Valtion asettamat vaatimukset ovat pienille kunnille merkittavasti lian kalliita. Kunnilla ei
ole taloudellista resurssia jarjestaa palveluita vaaditulle tasolla.”

— "Oikeudelliset kysymykset esteettdmyyden osalta ovat johtaneet siita, etta joitain palveluita
ei ole sitten toteutettu kenellekaan, koska emme ole voineet jarjestaa esteettomyytta (esim.
valtuuston kokousten videointi ja tallennus)”

— "Pienessa kunnassa vapaaehtoisten yhdistysten ja aktiivien merkitys on suuri.”

— "Digitalisaatio tuo paljon uusia mahdollisuuksia ja tarjoaa keinon edistaa kunnan elinvoi-
maisuutta, mutta on muistettava myds ne, jotka eivat halua tai pysty olla mukana digitali-
saation nopeassa kehityksessa. Digitalisaatio ei myoskaan tule iimaiseksi - vahintaankin
se vie alkuun paljon henkiloresursseja.”

— "Jos digitalisaatiota halutaan edistad, kuntien pitdd saada siihen riittavat taloudelliset re-

surssit. Pienelle kunnalle ohjelmien lisenssimaksut ovat suhteessa erittain kalliit.”
Yhteenvetona avoimista vastauksista voidaan todeta, etta pienissa kunnissa digitalisaation ja yh-

teiskehittamisen mahdollisuudet on tiedostettu, mutta kuntien tiukka taloustilanne estaa pienia kun-

tia ottamasta digitaalisia palveluita taydessa laajuudessa kayttoonsa.
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1  Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen perusjoukkona olivat Manner-Suomen suomenkieliset kunnat. Tutkimuksen otoksena
kaytettiin kuntia, joiden asukasluku oli alle 5 000 asukasta (n=125). Tutkimus toteutettiin kokonais-
tutkimuksena. Toteutunut otos oli n=29 eli kyselyyn vastasi reilu viidennes Manner-Suomen alle

5 000 asukkaan kunnista. Kyselyn vastausprosentiksi saatiin 23 %.

Arvioitaessa tutkimuksen validiteettia eli patevyytta tutkimusmenetelméan nakdkulmasta tutkimus
voidaan todeta validiksi. Kyselytutkimus tutkimusmenetelmana on soveltuva tutkimustapa keratta-
essa tietoja kuntien tilanteesta, toteuttamista toimenpiteista ja kokemista haasteista. Tutkimusme-
netelman validiteettia voidaan tarkastella useasta eri nakokulmasta. Tahan opinnaytetyohon vali-

koitiin sisaisen, ulkoisen ja sisaltévaliditeetin nakdkulma. (Hiltunen 2009, 3-5.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa sisaista validiteettia arvioitaessa kiinnitetaan huomiota siihen, mi-
ten aika, mittaustapahtuma, mittarit ja valintakriteerien vinoumat seka vastaaja- ja vastauskato ovat
mahdollisesti vaikuttaneet saatuihin tuloksiin (Hiltunen 2009, 5). Sisaisen validiteetin nakkulmasta
kyselyn lahettamisajankohdalla on saattanut olla vaikutusta syntyneeseen vastaajakatoon. Kesa-
kuu on kunnissa kiireista aikaa lahestyvien kesalomien ja kesasulkujen takia. Yksittaisten kysymys-
ten vastauskato ei heikenna tutkimuksen validiutta, silla kaikille yhteisiin kysymyksiin vastauksia on
antanut 24-29 kuntaa ja vastaamatta jattaneet ja "En osaa sanoa’-vastanneet on huomioitu tutki-
muksen tuloksissa. Kyselyssa esitettyja kysymyksia voidaan pitaa valideina mittareina, vaikka vas-
tausmahdollisuudet oli etukateen rajattu tiettyihin toimenpiteisiin tai prosesseihin. Vastausvaihto-

ehdoissa on ollut tarjolla aina myds vaihtoehto "Muu, mika?”.

Ulkoista validiteettia arvioidaan, kun pohditaan tutkimuksen tulosten yleistettavyytta, ja aineisto- eli
sisaltovaliditeettia silloin, kun halutaan selvittda sita, miten hyvin aineiston analysointimenetelméa
vastaa tutkimusaineistoa (sama, 5). Ulkoisen validiteetin ja sisaltovaliditeetin nakokulmasta kyse-
lyn vastaajat edustavat kaikkia tutkimuskohteena olleita kuntakokoluokkia. 31.12.2021 Suomessa
oli viisi kuntaa, joiden vakiluku oli alle 1 000 asukasta (4 % otoksesta), 32 kuntaa, joiden vakiluku
sijoittui valille 1 001-2 000 (26 % otoksesta), ja 88 kuntaa, joiden vakiluku oli yli 2 001 asukasta
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(70 % otoksesta). Kyselyyn vastanneista 7 % edusti alle 1 000 asukkaan kuntia, 21 % 1 000-2 000
asukkaan kuntia ja 72 % yli 2 000 asukkaan kuntia. Koska saadut tutkimustulokset edustavat otok-
sessa mukana olleita kuntia, voidaan tutkimustuloksia pitaa valideina myos ennustettavuuden pe-

rusteella.

Tutkimuksen reliabiliteettia eli luotettavuutta arvioitaessa voidaan erottaa kaksi osatekijaa: stabili-
teetti ja konsistenssi. Stabiliteetissa on kysymys mittarin pysyvyydesta ajassa. Epastabiilissa mit-
tarissa nakyvat olosuhteiden ja vastaajan mielialan ynnd muiden satunnaisvirheiden vaikutukset
helposti (Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto 2008.) Tutkimustydsta voidaan todeta, etta itse kyse-
lytutkimus on stabiili eli toistettavissa samanlaisena, mutta se, kuka organisaatiosta kyselyyn vas-
taa, saattaa vaikuttaa mittaustulosten toistettavuuteen. Kysely suunnattiin tassa tutkimuksessa
kuntien johtoryhmille. Annetuista vastauksista kavi ilmi, etta johtoryhmien kokoonpano vaihtelee

kuntien valilla paljon. Yksityiskohtaisemmalla rajauksella reliabiliteettia olisi voinut kasvattaa.

Tietosuojan nakokulmasta tutkimusaineisto ei sisalla salassa pidettavaa materiaalia eika nain ollen
vaadi erityistoimenpiteita tutkimuksen valmistumisen jalkeen. Tutkimuksen oheismateriaalina ker-
tynyt aineisto sailytetaan siihen saakka, kunnes tutkimus julkaistaan suomen kielella tietokanta

Theseukseen. Julkaisun jalkeen tutkimusaineistot havitetaan asianmukaisesti.

6.2 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen tavoitteena oli saada vastaukset viiteen tutkimustyon alussa esitettyyn tutkimuskysy-
mykseen:
1. Miten pienet kunnat ovat pystyneet vastaamaan viime vuosina voimaan tulleisiin digitali-
saation lisdé@miseen tahtaaviin lakimuutoksiin?
2. Ovatko pienet kunnat hyodyntaneet digitalisaation rahoituksessa tarjolla olleita rahoitus-
kanavia?
3. Mité palveluita ja prosesseja kunnat ovat sahkdistaneet?
4. Miten kunnat ovat huomioineet asiakaslahtoisyyden palveluita kehittdessaan?

5. Mitka ovat merkittavimmat digikehitysta hidastavat tekijat pienten kuntien nakdkulmasta?
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Pienet kunnat ovat kehittaneet toimintaansa lakimuutosten ohjaamaan suuntaan, silla yli puolessa
kyselyyn vastanneista kunnista on tehty toimenpiteita digitaalisten palveluiden yhdenvertaisen kay-
ton parantamiseksi ja tiedonhallinnan kehittamiseksi. Kehittamistoimia ei ole kuitenkaan pystytty
toteuttamaan siina aikataulussa kuin lakimuutosten voimaantulosaannokset edellyttavat. Kunnille
on ollut epaselvaa, mita niilta vaaditaan ja mita toimenpiteita niiden odotetaan tekevan. Lahes 90
% vastaajista koki, etté lakimuutoksiin liittyvat vaatimukset ovat hankalasti toteutettavissa tai epa-
selvid. Yli puolet kyselyyn vastanneista koki myos, etta lakimuutoksien voimaantulosta ja kuntiin

kohdistuvista vaatimuksista ja uusista velvoitteista on tiedotettu lian vahan.

Sahkoisen asioinnin tukipalveluna pienet kunnat hyddyntavat Suomi.fi-palveluita ja palvelutietova-
rantoa sahkoisissa palvelukanavissaan. Kaytetyimpia tukipalveluita olivat tunnistautuminen (61 %)
ja valtuutukset (86 %). Huomiota herattaa kuitenkin se, etta kolmannes kyselyyn vastanneista kun-

nista ei hyddynna palvelutietovarantoa ja 7 % vastaajista ei kayta mitaan Suomi.fi-palveluita.

Digitaalisten palveluiden yhdenvertaisen kayton parantamiseksi kyselyyn vastanneista kunnista toi-
menpiteita oli tehnyt 69 %, kun taas viidennes ei ollut tehnyt mitdén. Saavutettavuusdirektiivi on
huomioitu kuntien verkkosivuilla ja sahkoisissa palveluissa hyvin. Taman huomaa myos kuntien
verkkosivuilla vieraillessa. Viime vuosien aikana verkkosivujen ulkoasu on useissa kunnissa muut-
tunut entista selkeammaksi ja helppokayttoisemmaksi. Myos sahkaisten palautekanavien kaytto on

lisaantynyt, mika nakyy myos kyselyn tuloksista.

Tiedonhallintalain tuomiin muutoksiin ja vaatimuksiin oli pyrkinyt vastaamaan 90 % kyselyyn vas-
tanneista kunnista. Tiedonhallintalaki toi mukanaan muutoksia ja uusia toimintamalleja tiedonhal-
lintaan ja asiakirjahallintaan. Toiminnanohjaussuunnitelman laatiminen kuuluu yhten& osa-alueena
lain taytantdonpanoon. Tamé tyd on pakottanut kuntia tarkastelemaan toimintamallejaan ja -tapo-
jaan kriittisesti seka pakottanut myds jossain maéarin uudenlaisen ajattelutavan omaksumiseen.
Pienten kuntien resurssi nain ison suunnitelman laatimiseen nayttaa olleen riittdmaton, silla 63 %
kyselyyn vastanneista kertoi, etta tiedonhallintasuunnitelman laatiminen on kunnassa vielé kesken,
vaikka siitymasaanndksen mukaan suunnitelma olisi pitanyt olla valmis jo 1.1.2021. Véitetta riitta-
méattomasta resurssista tukee myds vastausprosentin vertaaminen Kuntaliiton 2021 teettdmaén

kartoituksen tulokseen, jossa 59 % vastaajista kertoi tiedonhallintamallin laatimisen olleen kesken.
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Digitalisaation rahoituksessa ulkopuolisten rahoituskanavien kaytossa on suuria eroja pienten kun-
tien valilla. Tutkimustuloksen perusteella nayttaa silta, etta pienet kunnat eivat ole onnistuneet riit-
tavasti hyodyntamaan kaytettavissa olleita ulkopuolisia rahoituskanavia, silla yli puolet vastaajista
(52 %) ei ole hyddyntényt rahoituskanavia lainkaan. Kun verrataan tulosta aikaisempaan, Kuntalii-
ton 2021 teettdman kartoituksen tulokseen, jossa vastaajista 20 % ei ollut hyédyntényt ulkopuolista
rahoitusta lainkaan, voidaan todeta, etta pienten kuntien kohdalla ulkopuolista rahoitusta on hyo-
dynnetty selkeasti vahemman kuin suuremmissa kunnissa tai kuntayhtymissa. Toisaalta 41,4 %
vastanneista (12 kuntaa) kertoo hyodyntaneensa tarjolla olleita rahoituskanavia. Pienissa kunnissa
toimialakohtaisten valtionavustusten osuus on selkeasti pienempi ja vastaavasti kuntien digikan-
nustinjarjestelman osuus isompi, kun verrataan tuloksia Kuntaliiton 2021 tekemén kartoituksen tu-

loksiin.

Tutkimustulosten mukaan pienet kunnat ovat tehneet paljon kehitystyota palveluprosesseihinsa ja
sahkaisiin palvelukanaviinsa viimeisen viiden vuoden aikana. Vain 10 % vastaajista ei ole tehnyt
kehitystyota lainkaan. Tarkeimmiksi tavoitteikseen palveluiden ja prosessien digitalisoinnissa kun-

nat nostivat prosessien kehittamisen, taloudelliset saastot ja asiakastyytyvaisyyden parantamisen.

Taloushallinnon palveluiden ja prosessien sahkoistamisia on kunnissa tehty aktiivisesti. Taloushal-
linnon prosessien sahkoistaminen tuo yleensa kunnille selvia etuja ja kustannussaastoja, kun ma-
nuaalisesti tehtdvan tyon osuus vahenee. Samalla my6s inhimillisten virheiden maara vahenee.

Rutiininomaisia tydvaiheita sahkoistamalla tyontekijoiden aikaa vapautuu tuottavampaan tyohon.

Kehitysté aikaisemman kartoituksen (Kuntaliitto 2021) tuloksiin on tapahtunut erityisesti séhkdisen
talousraportoinnin osalta. Vuonna 2021 vain 67 % kunnista toteutti sahkdista taloustietojen rapor-
tointia. Vastausten ero tuskin johtunee kuntakoosta. Yhtena selittdvana tekijané voidaan nahda
raportoinnin lakis&ateisyys ja kehittyminen seka jo vuonna 2019 aloitettu kehitystyo taloushallinto-

ohjelmistojen koodistojen ja taksonomioiden saattamiseksi tilastoinnin vaatimalle tasolla.

Eniten kehitysty6ta palveluiden ja prosessien sahkoistamiseksi on tehty henkildstohallinnon osalta.
Henkilostohallintoon sisaltyy paljon rutiiniluontoisia tehtévia, joiden sahkoistaminen on suhteellisen
helppoa ja séhkoistamisesta saatu hydty nékyy koko organisaatiossa toimintojen sujumisena ja

parantuneena tiedonkulkuna. Intranet-ratkaisut eivat pienissa kunnissa ole laheskaan niin suosit-
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tuja kuin isomman kokoluokan kunnissa, sillé vain 41 % vastaajista kertoi k&yttavansa henkildkun-
nan intranetia. Vuonna 2021 tehdyssa Kuntaliiton kartoituksessa intranet-ratkaisu oli kaytossa 73

%:lla vastaajista.

Paatoksenteon ja demokratian palveluissa pienilla kunnilla on viela kehitettavaa. Eniten kehitys-
tyota on tehty séhkaisiin palautekanaviin (86 %) ja aloitekanaviin liittyen (62 %). Valtuustojen ko-
kousten videointi tai kokousten suora seuraaminen verkon valityksella ei ole pienissa kunnissa niin
suosittu sahkdinen palvelu kuin isommilla paikkakunnilla. Kyselyyn vastanneista 38 % videoi ko-
koukset ja julkaisee videot verkkosivuille. Suorana kokouksia saattoi seurata netissa 55 % kyselyyn
vastanneissa kunnissa. Aiemmin tehdyssa kartoituksessa (Kuntaliitto 2021) valtuuston kokouksia
pystyi seuraamaan suorana 74 % vastaajista ja kokoukset videoitiin myéhemmin katsottavaksi 62

% kunnista.

Sahkoisessa arkistoinnissa pienet kunnat ovat vasta kehitystyon alussa, silla vain 1/3:lla vastan-
neista on kaytossa sahkoinen arkistointijarjestelma ja naillakin osalla sahkoista arkistoa hyodynne-
taan vain osittain. Asiakirjahallinnossa sahkdinen allekirjoitus on nostanut suosiotaan, silla 62 %
vastanneista sanoi kayttavansa sahkaista allekirjoitusta. Kuntaliiton 2021 tekemassa kartoituk-

sessa vain 42 % vastaajista kaytti sahkdista allekirjoitusta.

Sivistystoimen palveluita ja prosesseja pienet kunnat ovat kehittaneet myds aktiivisesti. Sahkdinen
hakeminen varhaiskasvatukseen ja esiopetukseen seka sahkoiset oppilastieto- ja asiakastietojar-
jestelmat on otettu pienissa kunnissa hyvin kayttdon, erityisesti varhaiskasvatuksen puolella. Sah-
kéista varhaiskasvatuksen asiakastietojarjestelmaa kayttaa yli 80 % kyselyyn vastanneista kun-
nista ja sahkoista oppilastietojarjestelmaéd 93 % vastanneista. Kuntaliiton kartoituksessa (2021)
varhaiskasvatuksen asiakastietojarjestelman oli kaytossa 68 % vastaajista ja séhkoista oppilastie-

tojarjestelmaa kaytti 88 % kunnista.

Kansalaisopistot ovat hyddyntaneet digitalisaation tuomia mahdollisuuksia kyselyn perusteella hy-
vin. Kansalaisopistotoimintaa harjoitetaan pienissa kunnissa usein kuntien vélisena yhteistyona,
jolloin kustannukset saadaan pidettya kohtuullisella tasolla ja kurssitarjonta mahdollisimman moni-
puolisena. Maaseutukunnissa valimatkat ovat usein pitkid, joten sahkdinen ilmoittautuminen ja
verkko- ja etaopetus luovat kansalaisopistolle uusia mahdollisuuksia ja lisdavat myos mahdollisesti

opiskelijoiden maaraa.
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Kulttuuri- ja vapaa-aikatoimen palveluissa ja prosesseissa kirjastopalveluiden sahkoistaminen on
selkeasti edennyt pienissa kunnissa hyvin, silla omatoimikirjasto on kayt6ssa jo 86 % kyselyyn
vastanneissa kunnissa. Vastaavasti erilaiset keskustelupalstasovellukset, chat-palvelut tai verkko-

tyopajat eivat juuri ole saaneet jalansijaa pienten kuntien keskuudessa.

Teknisen toimialan palveluiden sahkoistaminen nayttaa etenevan erityisesti lupakasittelyn sahkois-
tamisen kautta hyvin. Sahkoistamista on toteutettu hyvin myos asema- ja yleiskaavojen laadin-
nassa, osoitetietojarjestelmissa, lupalomakkeissa seka lukitusjarjestelmissa ja avainhallinnassa.
Kunnan omien tilojen ja asuntojen vuokrauksessa prosessin taydellinen sahkdistaminen ei kuiten-
kaan ole vield saavuttanut suosiota. Tassa taustalla saattaa olla se, etta kunnat ovat viime vuosien
aikana yhtioittaneet ahkerasti omistuksessaan olevia asuntoja ja kiinteistdja. Jos kiinteisto on siir-
tynyt tytaryhtion omistukseen, silloin vuokrausprosessia ei enaa hallinnoida kunnan toimesta vaan

se on taloyhtion tehtava.

Elinkeinotoiminnan palveluiden ja toimintojen sahkoistamisesta saadut tulokset eroavat kaikista
eniten Kuntaliiton 2021 teettamasta kartoituksesta. Nyt saatujen tulosten mukaan 58 % kunnista
tarjoaa yritysneuvontaa séhkoisesti. Vastaava luku oli 2021 vuonna vain 25 %. Myés lomituspalve-
luiden kohdalla oli selkea eroavuus aikaisempiin tuloksiin, silla nyt yli 40 % lomituspalveluiden ha-
kemuksista ja lomavarauksista on tehtavissa sahkoisesti. Vuonna 2021 vastaava luku oli vain 15
%. Myos tyollisyyspalveluiden séhkoisessé tarjoamisessa on selkea ero naiden kahden tutkimuk-
sen valilld. Pienissa kunnissa on télla hetkelld tydllisyyspalveluita tarjolla sahkoisesti 58 %:lla ky-

selyyn vastanneista kunnista. Kuntaliiton kartoituksessa 2021 vastaava luku oli 21 %.

Vaikka asiakaslahtoisyys on keskeisessa roolissa myds pienten kuntien palveluita kehitettdessa,
lahes kolmannes vastaajista (29 %) kertoo, etta heidan kunnassaan asiakaslahtoisyytta ei huomi-
oida kehitystydssa lainkaan. Yli puolessa niistd kunnista, joissa asiakaslahtoisyytta ja asiakasko-
kemusta korostettiin, asiakaslahtdisyys oli kirjattu myos strategiseksi tavoitteeksi. Tama on ensim-
mainen askel kohti asiakaslahtdisempaa palvelukulttuuria. Strategian jalkauttaminen kaytantdon
vaatii kuitenkin sopivien mittareiden laatimista ja sdanndllista seurantaa. Silmiinpistavaa tutkimus-
tuloksissa oli se, etta asiakastyytyvaisyytta seuraa tarkoitukseen sopivilla tydkaluilla ja mittareilla
vain 20 % vastaajista. Kunta-alalla erilaisten strategiatyokalujen k&yttaminen ja tulosten mittaami-
nen ei selkeasti ole niin suuressa roolissa kuin yrityspuolella. Osasyyna saattaa olla myds se, etta
valmiit mittarit ja tyokalut eivat kaikilta osin sovellu suoraan kuntien kayttoon, joten kunnasta pitaisi

|0ytya aikaa ja osaamista mittareiden muokkaamiseen.
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Vaikka pientenkin kuntien digikehittdaminen on edennyt kohtuullisen hyvin, kehittamista on jarrutta-
nut erityisesti ajan puute, taloudelliset resurssit ja vahainen henkilostoresurssi. Pienissa kunnissa
uusien ohjelmistojen ja lisenssien hinnat koetaan liian kalliiksi. Kun ohjelmistojen vuosikustannuk-
sia verrataan sahkoisen palvelun kayttajamaariin, kayttajakohtainen hinta sahkaiselle palvelulle
nousee usein niin suureksi, etta palvelu on taloudellisesti kannattavampaa tuottaa perinteisilla me-
netelmilld. Isona haasteena pienilld kunnilla niin digitalisaation kuin muunkin toiminnan kehittami-
sessa on my0ds vahainen henkildstoresurssi. Henkildston tehtadvankuvat ovat pienissa kunnissa hy-
vin moninaisia ja laajoja, eika tydaikaa valttdmatta ole irrotettavissa uusien toimintojen tai palvelui-

den kehittdmiseen ja kayttoonottoon.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda pienten kuntien digitalisaation nykytilannetta ja kehittamis-
tyossa esiintyneitd haasteita. Tutkimuskohteena digitalisaatio, sahkoiset palvelut ja sahkdiset pro-
sessit on laaja kokonaisuus. Kokonaisuus laajeni entisestaan, kun tarkasteluun otettiin koko kun-
nan toiminta. Vaikka tutkimuksessa oli melko iso vastaajakato, saadut vastaukset edustavat kui-

tenkin hyvin koko otoksen kuntakokojakaumaa.

Tutkimustulosten perusteella pienten kuntien digitalisaatio nayttaa etenevat hyvaa vauhtia, vaikka-
kaan ei tavoiteaikatauluissa. Palveluiden digitalisaatiota suunniteltaessa kunnissa on huomioitu eri-
laisia asiakaskokemukseen vaikuttavia osa-alueita, mutta naiden toteutumista ei juurikaan seurata.
Vaikka digitalisaation kehittamisessa on hyodynnetty tarjolla olleita rahoituskanavia, omien etuka-
teisodotusten mukaisesti kehitystyota hidastavia tekijoita ovat edelleen taloudelliset resurssit ja

puutteellinen henkilostoresurssi.

Tutkimuksen vastausprosentti jai alhaisemmaksi kuin ennakko-odotuksissa oli tavoitteena. Kyselyn
lahettamisaika kesakuun alussa ei ehka ollut otollisin aika sahkopostikyselyn tekemiselle. Useissa
kunnissa virastot ovat kiinni heinakuussa, joten kesakuu on erityisen kiireista aikaa asioiden paa-
toksentekoon saattamiselle ennen kesalomien alkua. Myds se, etté kunnille saapuu erittain run-

saasti kyselyja ja lausuntopyyntdja, on saattanut aiheuttaa vastaajakatoa tassa tutkimuksessa.

Kyselytutkimuksen rajaamisella olisi voitu vaikuttaa siihen, etta kysymykseen vastaa juuri sen alan
asiantuntija. Jos tutkimus olisi rajattu suppeammaksi, koskemaan esimerkiksi vain yhden toimialan
digitalisaation tilaa, kyselyn vastaajat olisi voitu rajata johtoryhman sijasta toimialajohtajaan. Vas-
tauskatoa olisi talla toimenpiteelld pystytty minimoimaan ja todennékéisesti olisi saatu viela syval-

lisempi tarkastelu digitalisaation tilasta.

Vastauksia analysoitaessa korostui kyselyn laajuus. Tulosten avaaminen sanalliseen muotoon kas-
vatti tutkimustyon sivumaaraa, vaikka asian yritti tiivistaa kuinka tiiviiksi. Analysointivaiheessa myos
muutaman kysymyksen kohdalla nousi esille ajatus, etta saatiinko kysymyksella varmasti vastaus
siihen, mita haettiin. Suomi-fi-palvelukanavista kysyttaessa olisi ollut hyva selvittdd myos, miten

tuttuja Suomi.fi -palvelut oikeastaan kunnille ovat ja mika on niiden rooli sahkdisissa palvelukana-
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vissa. Tutkimuksen vastauksista jain pohtimaan erityisesti Suomi.fi -valtuuksien suurta kayttémaa-
raa suhteessa sahkoisiin palvelukanaviin. Miten vastaajat ovat tulkinneet tata kysymysta? Onko
ajateltu, etta valtuuksilla tarkoitetaan kunnan tyontekijoilleen myontamia valtuuksia asioiden hoita-
miseen kunnan puolesta vai nimenomaan kunnan sahkoisessa asiointikanavassa mahdollistettua

toisen puolesta asiointia.

Kyselyn tulokset ovat linjassa oman nakemykseni ja kokemuksen kanssa kuntasektorilla tyosken-
televana. Uusien lakien ja vaatimusten maara on aiheuttanut pienille kunnille haasteita eika aika-
tauluissa ole kaikilta osin pysytty. Pienen kunnan nakdkulmasta voikin pohtia, onko asetettu aika-
taulu ollut liian tiukka suhteessa vaatimustasoon ja kaytettavissa oleviin resursseihin. Jain myos
pohtimaan sitd vaihtoehtoa, etta tiedottaminen muutosten voimaantulosta ei valttdmatta ole pie-
nissa kunnissa tavoittanut oikeita henkil6ita riittavan ajoissa, jolloin toimenpiteiden toteuttamiselle
on jaanyt liian vahan aikaa. Pienissa kunnissa yksittaisen viranhaltijan tehtdvakentta saattaa olla
erittain laaja-alainen, jolloin aikaa eri tiedotuskanavien aktiiviselle seuraamiselle ei valttamatta ole

riittavasti.

Rahoituskanavien hyddyntamisessa ja eri rahoituskanavien tarkeydessa nayttaa olevan suuria
kuntakohtaisia eroavaisuuksia. Mielenkiintoista olisi ollut tutkia myds, onko esteena rahoituska-

navien hyodyntamiselle tiedon tai osaamisen puute vai lian vahainen henkilostoresurssi.

Asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen kehittamisessa ja seurannan parantamisessa kuntien
tulee mieltda uudenlainen ajattelumalli. Asioiden hoitaminen virastossa on perinteisesti nahty vain
yhtena osana kuntalaisen pakollista asiointia, eika ole mietitty mielikuvaa, joka asiakkaalle asioin-
nista jaa. Kunnan kannalta positiivisella asiointikokemuksella luodaan myénteista julkisuuskuvaa,
kun taas negatiivinen kokemus nostetaan nykyaan erityisesti sosiaalisessa mediassa herkasti

esille. Tallaisella ulostulolla on pitkakestoiset vaikutukset kunnan imagon kehittymiseen.

Digitalisaatio on tullut osaksi kuntaty6ta, mutta kaikkia sen tuomia mahdollisuuksia ei pienissa kun-
nissa kuitenkaan viela osata hyddyntaa. Tahan saattaa osaltaan vaikuttaa my6s se, etté henkilds-
ton keski-ika (n. 45 vuotta) on kunta-alalla korkeampi kuin muilla tydmarkkinasektoreilla (Kunta-
tydnantajat 2022). Tarvitaan henkilokunnan osaamisen kehittamista ja uudenlaista johtajuutta, jolla
rohkaistaan tyontekijoita kokeilemaan uusia toimintamalleja ja tyontekotapoja. Lisaksi ohjelmisto-
toimittajilta tarvitaan uusia innovaatioita helppokayttdisten ja kustannustehokkaiden ohjelmistojen
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kehittamiseksi pienten kuntien tarpeisiin. Nykyisten ohjelmisto- ja palvelulisenssien kayttokustan-

nukset nousevat liian korkeiksi, kun kayttajamaara on pieni.

Jatkoa ajatellen talla tutkimuksella saatiin melko kattava yleiskuva digitalisaation tilanteesta ja ke-
hitysta hidastaneista asioista pienten kuntien nakokulmasta. Jatkotutkimuksissa tulisi keskittya toi-

mialakohtaiseen tutkimiseen tai jopa yksitaisen palvelun digitalisaatioprosessin tutkimiseen.

Vaikka nyt saadut tutkimustulokset eivat ole suoraan vertailukelpoisia Kuntaliiton 2021 kartoituksen
tuloksiin (kohderyhma on eri ja kysymyksen asettelussa on eroavaisuuksia), oli silti mielenkiintoista
havaita, etta isossa kuvassa digitalisaatio ja palveluiden ja prosessien kehittdmien nayttaa Suo-
messa edistyvan myds pienimpien kuntien keskuudessa hyvin. Kun kehitystyo on saatu alulle, sita
todennakoisesti tullaan kunnissa jatkamaan taloudellisten resurssien ja henkilostoresurssien ra-

joissa jatkossakin.
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LITTEET LITE 1

Kuntien digikehittdmisen tila ja haasteet

Tamin kyselyn tarkoituksena on kartoittaa alle 5 000 asukkaan kuntien digikehittdmisen ti-
laa ja kehitystyOssd mahdollisesti esiin nousseita haasteita. Kysely on osa opinndytety6téni,
jonka aiheena on maaseutukuntien asiakaslédhtdinen sdhkdisten palvelukanavien ja -proses-

sien kehittdminen.

Kyselyyn vastaaminen vie arviolta 15 minuuttia. Kyselyssd on sekd monivalintakysymyksia

ettd avoimia kysymyksid. Vastausaika péattyy 30.6.2023 klo. 23.59.

1. Miké on asemasi/tydtehtiviasi kuntaorganisaatiossanne?

2. Mihin seuraavista kategorioista kuntanne sijoittuu asukasluvun perusteella?
o Alle 1000 asukasta
o 1001-2000 asukasta
o YIi 2000 asukasta

Viime vuosina on astunut voimaan uusia lakeja ja asetuksia, jotka velvoittavat kuntia liséa-

maién digitalisaatiota ja kehittdmédn sédhkoisid palveluita ja palvelukanavia.

3. Miké seuraavista véittdmistd kuvaa mielestdnne parhaiten uusista, kuntia koskevista vel-
voitteista tiedottamista ja sen onnitumista valtion tai esim. Kuntaliiton taholta?
O Velvoitteista on tiedotettu riittdvan selkedsti ja ajoissa, jotta nithin on jddnyt aikaa valmis-
tautua.
o Uusista velvoitteista on tiedotettu liian véhén.

O Uusista velvoitteista ei ole tiedotettu lainkaan. En osaa sanoa.

4. Mika seuraavista vaittdmistd kuvaa kuntanne kokemusta lakimuutosten tuomista vaati-
muksista?

O Lakimuutoksiin liittyvét vaatimukset ovat selkeitd ja helposti toteutettavissa.

o Lakimuutoksiin liittyvét vaatimukset ovat selkeitd, mutta hankalasti toteutettavissa.

o Lakimuutoksiin liittyvét vaatimukset ovat epdselvié ja konkreettisia toimia on vaikea toteut-
taa.
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o En tiedd, mitd vaatimuksia kunnille on tullut.

5. Mika seuraavista véittdmistd kuvaa kuntanne onnistumista uusien velvoitteiden toteutta-
misessa tavoiteaikataulussa?

o Aikatauluissa pysyminen ei ole tuottanut ongelmia.

o Aikatauluissa pysymisessd on ollut jonkin verran haasteita.

o Kunta ei ole pystynyt toteuttamaan vaadittuja toimenpiteita tavoiteaikataulussa.

O Tavoiteaikataulut eivit ole tiedossamme.

Laki hallinnon yhteisistd sahkoisen asioinnin tukipalveluista 571/2016 tuli voimaan
15.7.2016. Lain tarkoituksena on parantaa julkisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietotur-
vallisuutta, yhteen toimivuutta ja ohjausta seka edistié julkisen hallinnon toiminnan tehok-

kuutta ja tuottavuutta.

6. Hyodynnetdanko kunnassanne Suomi.fi-palvelutietovarantoa (PTV) osana sdahkoisen asi-

oinnin tukipalveluita?
o Kylla
o Ei
o En osaa sanoa

7. Mitd seuraavista Suomi.fi -palveluista kunnassanne on kéytossa?

Voitte valita useamman vaihtoehdon.
Sahkoinen tunnistautuminen
Valtuutukset

Suomi.fi -viestit

Ei mitddn ylla olevista

[ R R Ry

Jokin muu, mika?

Kevéélld 2019 astui voimaan laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306/2019. Lain tar-
koituksena on edistdd digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuuta seké si-
sallon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttdd yhdenvertaisesti

digitaalisia palveluja.

8. Onko kunnassanne tehty toimenpiteitd digitaalisten palveluiden yhdenvertaisen kdyton

parantamiseksi?
o Kylla
o Ei

o En osaa sanoa.
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9. Miten kunnassanne on huomioitu kyseisen lain vaatimukset?
1=Téysin eri mieltd, 5=Tdysin samaa mieltd

1 2 3 4 5 Eos
Verkkosivuillamme ja sdhkdisissd palveluissa 0 0 0 0 0 0
on huomioitu saavutettavuusvaatimukset.
Kunnassamme on laadittu saavutettavuusse- 0 0 0 0 0 0
loste, joka on julkaistu kunnan verkkosivuilla
Palveluiden kayttéjille on tarjolla sdéhkdinen 0 0 0 0 0 0
palautekanava
Kunnassa on tehty tietoturvakartoitus, joka 0 0 0 0 0 0

toimii perustana kaikessa kunnan toiminnassa

Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta 906/2019 astui voimaan 1.1.2020. Lain tarkoituk-
sena on varmistaa viranomaisten tietoaineistojen yhdenmukainen ja laadukas hallinta sekd
tietoturvallinen kasittely julkisuusperiaatteen

toteuttamiseksi.

10. Onko kunnassanne tehty toimenpiteitd tiedonhallinnan kehittdmiseksi?
O Kylla

O Ei
o En osaa sanoa.

11. Mitd seuraavista toimenpiteistd kunnassanne on toteutettu tiedonhallinnan kehitta-
miseksi?

1=Téysin eri mieltd, 5=Téysin samaa mieltd)

1 2 3 4 5 Eos

Kunnan toimintaprosessit on kuvattu. 0 0 0 0 0 0
Kunnassamme on ajan tasalla oleva 0 0 0 0 0 0
tiedonhallintamalli.

Tiedonhallintamallin laadinta on kesken. 0 0 0 0 o o
Kunnassamme on arvioitu tiedonhallinta- 0 0 0 0 0 0
mallin muutosvaikutukset.

Jokin muu, mika? 0 0 0 o o o

12.Tiedonhallintamallin muutosvaikutusten arviointi on liitetty osaksi organisaatiomme ole-

massa olevia kehittimisen prosesseja? *

Tdysin eri mieltd N N N N N Tédysin samaa mielti



Kunnille on viime vuosina ollut tarjolla erilaisia rahoitusmahdollisuuksia digitalisaation ke-

hittdmiseen.

13. Onko kunnassanne hyodynnetty digitalisaation rahoituksessa ulkopuolisia rahoituskana-

via?
o Kylla
Ei
o En osaa sanoa

14. Miti seuraavista rahoituskanavista olette hyddyntineet digikehityshankkeissa?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.

Toimialakohtaiset valtionavustukset
Kuntien digikannustinjarjestelma
EU:n erillisohjelmat

EU:n rakennerahasto

OooooOoo

Muu, mika

15. Miten térkeiksi arvioisitte seuraavat rahoituskanavat kuntanne digikehittimisen néko-
kulmasta?

1=Ei lainkaan tarked, 5=Hyvin tarked

En osaa sanoa
Toimialakohtaiset valtionavustukset
Kuntien digikannustinjérjestelma
EU:n erillisohjelmat

EU:n rakennerahasto

© © © © © =~
© © © O O N
© © O O © W
© © © © ©
© © © O © W
© © O ©

Muu rahoituskanava
Seuraavat kysymykset koskevat kuntanne ICT-palveluita ja niiden kustannuksia.

16. Onko kunnassanne palkattua ICT-henkilostod?
o Kylla
o Ei
o Palvelu ostetaan ulkopuoliselta

17. Kuntanne ICT-menot ovat vuositasolla
alle 50 000 €
50 000-100 000 €
100 001-250 000 €
250 001-500 000 €
500 001-1 000 000 €
yli 1 000 000 €
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18. Miten arvioisitte kuntanne ICT-menojen kehittyvén ldhivuosina?
ICT-menot kasvavat merkittavésti.

ICT-menot kasvavat jonkin verran.

ICT-menot pysyvit nykyiselld tasolla.

ICT-menot laskevat hieman.

ICT-menot laskevat merkittavasti.

O O O O O O

En osaa sanoa.

19. Vapaaehtoinen kommentti ICT-menoista

Digitalisaation edistimiseksi on viime vuosina syntynyt lukuisia erilaisia digikehittdmisen

verkostoja tai hankkeita.

20. Onko kuntanne mukana jossain digikehittimisen verkostossa (esim. kuntien yhteis-

hanke, digitiekartta, digikilta jne.)?
o Kylla
o Ei
o En osaa sanoa

21. Missd verkostoissa kuntanne on mukana? ¢

22. Verkostot ovat edistineet uusien digitaalisten ratkaisujen kiyttoonottoa kunnassamme.
1 2 3 4 5

Téysin eri mieltd 0 0 0 0 0 Téysin samaa mieltd

23. Vapaaehtoinen kommentti digikehittdmisen verkostoihin liittyen.

24. Onko kunnassanne tehty kehitystyotd palveluprosesseihin ja sdhkoisiin palvelukanaviin

liittyen viimeisen viiden vuoden aikana?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

o O O O

Séhkoistamisid on tehty aikaisemmin
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25. Miten tirkednd pidatte seuraavia digitalisaatiolle asetettuja tavoitteita kuntanne palve-
luita kehitettiessd? "

1=Ei lainkaan tirked, 5=Hyvin tirke&

1 2 3 4 5 Eos

Prosessien kehittdminen 0 0 0 0 0 0
Prosessien automatisointi 0 0 0 0 0 0
Prosessien yhdenmukaistaminen 0 0 0 0 0 0
Palveluvalikoiman laajentaminen 0 0 0 0 0 0
Palvelutarjonnan selkeyttdminen 0 0 0 0 0 0
Sahkoisten palvelukanavien lisdédminen o 0 0 0 0 0
Etdpalveluiden kehittdminen 0 0 0 0 0 0
Palveluiden saavutettavuuden paran- 0 0 0 0 0 0
taminen

Tiedolla johtamisen kehittdminen 0 0 0 0 0 0
Taloudelliset sddstot 0 0 0 0 0 0
Asiakastyytyvdisyyden parantaminen 0 0 0 0 0 0

Seuraavien kysymysten avulla kartoitetaan kuntanne palveluiden ja toimintojen sdahkoisté-

misen ja digitalisoinnin tilaa eri toimialoilla.

Palveluiden sédhkodistdminen tarkoittaa fyysisten palveluiden siirtdmistd digitaaliseen muo-
toon esim. paperisten lomakkeiden korvaaminen verkkolomakkeilla. Palveluiden séhkoisté-
minen voi parantaa palveluiden saatavuutta, nopeuttaa palveluprosesseja ja vihentda kus-

tannuksia.

Palvelujen digitalisointi tarkoittaa prosessien ja toimintojen muuttamista digitaaliseen muo-
toon, ml. uusien teknologioiden ja tydkalujen kayttd prosessien parantamiseksi. Digitali-
soinnilla voidaan parantaa palveluiden laatua, tehokkuutta ja kayttdjdkokemusta esim. auto-
maattiset tiedonkeruujirjestelmat, tekodlylld varustetut asiakaspalvelurobotit, analytiikkaoh-

jelmistot sekéd pilvipalvelut.

26. Miti seuraavista palveluista tai toiminnoista kuntanne keskushallinnossa on sdhkdistetty
tai digitalisoitu?

Voitte valita useamman vaihtoehdon.

Kunnalla on kdytdssd verkkolasku

Kunnalla on kdytdssd myyntisaamisten sahkdinen perinti

Kunnan palveluissa voi kdyttdd useita maksuvaihtoehtoja, esim. mobiilimaksamista

Ooooo

Kunnassa laskujen kierrdtys ja hyviksyntd toimii pelkéstdén sihkdisessd muodossa
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Kunnan ostolaskudata on avattu kaikkien saataville

Kunnassa toteutetaan sédhkoistd taloustilastojen raportointia
Kunnalla on kéytdssé sihkoinen tarjouspyynto/kilpailutusjéirjestelmé
Kunnassa hyddynnetién sdahkdistd sopimustenhallintaa

Kunnassa hyodynnetién sdahkoistd projektien hallintaa

Kunnalla on kéytdssé sdhkoinen lomakepalvelu

Ei mitddn ylld olevista

Jokin muu, mika

OoOoooooao

27. Vapaaehtoinen kommentti

28. Miti seuraavista henkilostdhallinnon palveluista tai toiminnoista kunnassanne on sih-
koistetty tai digitalisoitu?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.
O Kunnalla on kéytossé sdhkdinen rekrytointijarjestelmé (Kuntarekry)
Henkilostolld on kédytdsséd sdhkdinen tydajanseuranta
Henkiloston poissaoloilmoitukset tehddén ja hyviksytidn pelkéstién sdhkoisesti
Henkilostol1d on kéytdsséd sdhkdinen tyotila esim. Teams
Kunnalla on kéytossd henkildston intranet
Henkilostolle on luotu tekniset ja juridiset mahdollisuudet etityohon
Kunnassa kéytdssé olevien tietojarjestelmien kdytté on mahdollista my6s mobiililaitteilla

Ei mitéén yll4 olevista.

Iy O Ay |

Jokin muu, mika

29. Vapaaehtoinen kommentti

30. Mité seuraavista pddtoksenteon ja demokratian palveluista ja prosesseista kunnassanne
on sdhkoistetty tai digitalisoitu?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.

O Toimielimilld (valtuusto, hallitus, lautakunnat) on kiytettdvissd sahkdinen
paitoksentekomenettely
Valtuuston kokouksia voi seurata suoraan netista
Valtuuston kokoukset videoidaan ja ne voi katsoa mydhemmin netista
Valtuutetuilla on kéytdssd kunnan tarjoamat tietokoneet tai mobiililaitteet
Luottamushenkil6illd on oma sdhkoinen tydtila esim. Teams, SharePoint

Kunnalla on kdytdssd digitaalinen tiedotuslehti tai kuntatiedote

O0Oo0oOo0ooOoaoao

Kunnalla on kdytdssd sdhkdinen palautekanava
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Kunnalla on kéytossd sdhkoinen kanava kuntalaisaloitteille esim. kuntalaisaloite.fi
Kunnalla on kéytossd Whistleblowing-ilmoituskanava

Ei mitdén ylld olevista

[ O I R

Jokin muu, mikd

31. Vapaaehtoinen kommentti:

32. Mité seuraavista asiakirjahallintoon liittyvisti palveluista ja toiminnoista kunnassanne
on sahkoistetty tai digitalisoitu?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.
[0 Kunnalla on kdytossd Sdahke2 -médritysten mukainen asianhallintajérjestelma
Kunnalla on kéytossd sdhkdinen arkistointijarjestelma
Kunnalla on kéytossi séhkoinen allekirjoitus
Kunnalla on kéytdssa turvasahkoposti

Ei mitddn ylld olevista

O 0O0ooad

Jokin muu, mika

33. Vapaaehtoinen kommentti:

34. Miti seuraavista sivistystoimen palveluista tai toiminnoista kunnassanne
on sihkdistetty tai digitalisoitu?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.

[0 Varhaiskasvatukseen voi hakea sdahkoisesti
Kunnassa on kédytdssé varhaiskasvatuksen asiakastietojérjestelma
Kunnassa laaditaan séhkoiset varhaiskasvatussuunnitelmat
Esiopetukseen voi hakea sdhkdisesti
Perusopetukseen voi ilmoittautua sdhkoisesti
Koulukuljetusta voi hakea sédhkoisesti
Koulumatkatukea voi hakea sdahkoisesti
Aamu- ja iltapdivdtoimintaan voi hakea sdahkdisesti
Kunnassa on kédytdssé sahkdinen perusopetuksen oppilastietojarjestelma
Kunnassa laaditaan sdhkoiset opetussuunnitelmat
Kansalaisopiston kurssille voi ilmoittautua sdahkoisesti

Kansalaisopistolla verkko- ja etdopetuskursseja

OoOooooooooOooao

Ei mitdén ylla olevista
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Jokin muu, mika?

35. Vapaaehtoinen kommentti:

36. Mité seuraavista kulttuuri- ja vapaa-aikatoimen seké nuorisotyon palveluista ja toimin-

nosta kunnassanne on sdhkdistetty tai digitalisoitu?

Voitte valita useamman vaihtoehdon.

O

OO0o0OoOooOooaoano

Kunnassa toimii E-kirjasto

Kunnassa toimii omatoimikirjasto

Kunnalla on kéytossi sdhkoinen tapahtumakalenteri
Liikuntatilojen varaaminen/ vuokraaminen onnistuu sdahkdisesti
Etsivdd nuorisotyotd on sédhkoistetty

Kunta jdrjestid tyopajoja verkossa

Kunnalla on kéytossd keskustelupalvelusovelluksia

Kunnassa on kdytossé chat-palveluita

Ei mitéén ylld olevista

Jokin muu, mika

37. Vapaaehtoinen kommentti:

38. Miti seuraavista teknisen toimen toimialaan liittyvistd palveluista tai toimin-noista kun-

nassanne on sdhkoistetty tai digitalisoitu?

Voitte valita useamman vaihtoehdon

O

OoOoooOoooo0ooOooad

Tekniselld toimella on kéytdssa sdhkoinen kansalaisten kuulemisvéline tai palautekanava
Asema- ja yleiskaavat tuotetaan sdhkdisesti

Asema- ja yleiskaavat julkaistaan verkossa

Tekniselld toimella on kdytossd sdhkoinen rakennuslupakésittely

Tekniselld toimella on kéytossd sdhkoinen osoitetietojen hallintajirjestelma

Tekniselld toimella on kdytossd sdhkdinen ymparistolupakasittely

Tekniselld toimella on kédytdssa sdhkoiset lupalomakkeet

Tekniselld toimella on kdytdssa sdhkoinen kiinteistonseurantajérjestelma

Kunnan omistamien tilojen ja asuntojen vuokraus hoidetaan kokonaan sdhkoisesti
Kunnan omistamien tilojen ja asuntojen vuokraus hoidetaan osittain sdhkdisesti

Kunnan omistamissa tiloissa on siirrytty sahkoisiin lukitusjérjestelmiin ja avainhallintaan

Tekniselld toimella on kdytossé sdhkodinen ulkoilureittitietojen hallintajirjestelma
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Tekniselld toimella on kdytdssa sdhkoinen viheraluetietojen hallintajérjestelma
Kunnan omistamia tontteja markkinoidaan sahkoisesti

Ei mitdén ylld olevista

[ O I R

Jokin muu, mikd

39. Vapaaehtoinen kommentti:

40. Mita seuraavista elinkeinotoiminnan palveluista tai toiminnoista kunnassanne on séh-
koistetty tai digitalisoitu?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.

[0 Yritysneuvontaa saa siahkoisesti
Yritysneuvonnan lomakkeet ovat sdhkoisessd muodossa.
Yritystilojen tai tonttien vuokraus tai ostaminen hoituu séhkoisesti
Kunnassa on kdytossé sahkoinen avustushakemus jérjestoille myonnettiviin avustuksiin
Maatalouden lomituspalvelut voi varata sdhkdoisesti
Maatalouden vuosiloma- ja sijaisapuhakemukset voi tehdd sdhkdisesti
Tyollisyyspalveluita tarjotaan sdhkdisesti

Ei mitdan ylld olevista

O0OO0Oo0Oo0Oo0oaoaoO

Jokin muu, mika

41. Vapaaehtoinen kommentti:

Seuraavat kysymykset koskevat asiakasléhtoisyyttd ja asiakaskokemuksen huomioimista

palveluiden kehittimisessa.

Asiakasléhtoisyys tarkoittaa ldhestymistapaa, jossa asiakkaan tarpeet ja odotukset asetetaan

keskioon ja nithin pyritddn vastaamaan mahdollisimman hyvin.

Asiakaskokemus tarkoittaa kokemusta, joka syntyy organisaation ja asiakkaan yhteisisté

kohtaamisista, niissd herdnneisti tunteista ja mielikuvista.
42. Onko asiakasléhtoisyys huomioitu digitaalisia palveluita kehitettdessa?

o Kylla
o Ei
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43. Miten asiakasldht6isyys on huomioitu kunnassanne osana digitaalisten palveluiden ke-
hittimista?

1=T4aysin eri mieltd, 5=Téysin samaa mieltd

1 2 3 4 5 Eos
Eri asiakasryhmait on tunnistettu 0 0 0 0 0 0
Tunnistettuja asiakasryhmid hyddynnetdin 0 0 0 0 0 0
palveluiden kehittdmisessa
Palveluiden kehittdmisessd hyodynnetdan 0 0 0 0 0 0
palvelumuotoilun keinoja
Palvelun saavutettavuutta arvioidaan/ seurataan o 0 0 0 0 0
Palvelun yhdenvertaisuuden toteutumista 0 0 0 0 0 0
arvioidaan/seurataan
Digitaalisten/séhkdisten palveluiden 0 0 0 0 0 0
asiakasldhtoisyyttd seurataan
Palveluita kehitetdén yli toimialarajojen 0 0 0 0 0 0
Organisaatiossa hyodynnetddn yhteiskehittdimi- o 0 0 0 0 0
sen menetelmié
Prosessien automatisoinnilla on pystytty poista- o 0 0 0 0 0
maan turhia asiointiprosesseja
Asiakkaille tarjotaan digitukea uusien palvelui- o 0 0 0 0 0
den turvalliseen kéyttdon
Asiakastyytyvaisyyttd seurataan tarkoitukseen 0 0 0 0 0 0
soveltuvilla tyokaluilla ja mittareilla
Asiakasldhtdisyys on kirjattu kuntastrategian 0 0 0 0 0 0
tavoitteeksi
Jotenkin muuten, miten 0 0 0 0 0 0

44. Asiakaskokemus on keskidssd kuntamme toiminnoissa ja niiden suunnittelussa.
1 2 3 4 5

Téysin eri mieltd 0 0 0 0 0 Téysin samaa mieltd

Asiakaskokemuksen strateginen suunnittelu ja sen sisdltimét strategiset valinnat ja poisva-
linnat ovat yrityksen ylimmén johdon tiarkeimpié tehtdvid. (Saarinen & Puustinen 2021) Eri-
laisten mallien ja menetelmien avulla voidaan arvioida tehtdvien toimien vaikutuksia asia-
kaskokemukseen analysoimalla asiakaskokemusta, organisaation toimintaa ja erilaisia syy-

seuraussuhteita.
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45. Kédytetdanko kunnassanne jotain strategisen suunnittelun menetelmii tai malleja (esim.

SWOT, strategiakartta, sinisenmeren strategia jne.) sddnnollisesti? Mitd?

46. Miten seuraavat tekijat vaikuttavat kuntanne digikehittdmiseen?

1=Ei vaikutusta, 5=Hyvin merkittdvé vaikutus

1 2 3 4 5 Eos
Taloudelliset resurssit 0 0 0 0 0 0
Riippuvuus vanhoista ohjelmista 0 0 0 0 0 0
Osaavan tyovoiman saatavuus 0 0 0 0 0 0
Uusien ohjelmistojen/lisenssien kéyttokustan- 0 0 0 0 0 0
nukset
Digikehittdmistd rajoittaa jokin muu tekiji, mikd? o 0 0 0 0 0

47. Laita seuraavat kuntanne digitalisaatiota hidastavat tekijat merkittavyysjérjestykseen.

1=Eniten hidastava tekiji, 9=véhiten hidastava tekija

Henkilokunnan osaamiseen liittyvat tekijat
Johtamiseen liittyvét tekijat

Aikaa kehittdmiselle ei ole riittdvésti

Yhteistyon puute

Sopivien palvelutuotteiden saatavuus ja hinta
Palvelutuotteiden lisenssimaksut

Sitoutumisen puute

Asiakkaan osaamiseen liittyvat tekijét
Digitalisaatiota ei ole huomioitu kuntastrategiassa

tai muissa strategioissa

48. Miten arvioisitte seuraavien tekijoiden vaikuttavan kuntanne digitaalisten palveluiden
lisddmiseen ja kehittdmiseen?

1=Ei vaikutusta, 5=Hyvin merkittdvi vaikutus

1 2 3 4 5 Eos
Thmisten digitaidot ja osaaminen 0 0 0 0 0 0
Tekniset haasteet (laitteet, kanavat, rajapinnat) 0 0 0 0 0 0
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Asukkaiden asenteet 0 0 0 0 0 0

Asukkaiden pelot 0 0 0 0 0 0
Tyontekijoiden asenteet 0 0 0 0 0 0
Tyontekijoiden pelot 0 0 0 0 0 0
Viestinnilliset haasteet 0 0 0 0 0 0
Puutteelliset vilineet 0 0 0 0 0 0
Oikeudelliset kysymykset 0 0 0 0 0 0
Palveluiden kehittdmiseen vaikuttaa jokin muu, o 0 0 0 0 0
mik&?

49. Vapaachtoinen kommentti kuntien digitalisaatioon ja sdahkoisten palveluiden kehittdmi-

seen liittyen

(* merkityt kysymykset olivat Webropol-kyselyssa piilotettuja kysymyksia ja nékyivat vain saannén

tayttaville vastaajille.
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