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1 ARVIOINNIN TAUSTATIEDOT

1.1 Arvioinnin tavoite ja laajuus

Tavoitteena on arvioida, ovatko séhkdisen asioinnin palvelut lisdantyneet ja
palvelujen saatavuus parantunut kaupungin strategiaohjelmien mukaisesti. Li-
saksi tarkastellaan sahkoisen asioinnin taloudellisia vaikutuksia viidessa
hankkeessa.

1.2 Arvioinnin kohde ja taustatiedot

Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan julkisen hallinnon palvelujen kayttamista
tieto- ja viestintatekniikan avulla. Asiakkaita voivat olla kansalaiset, yritykset
tai viranomaiset.!

Viranomaisen velvollisuudet sahkoisessa asioinnissa on méaaritelty laissa séh-
koisesta asioinnista viranomaistoiminnassa.? Lain 5 8:n, Sahkoisten asiointi-
palvelujen jarjestaminen, mukaan viranomaisen, jolla on tarvittavat tekniset,
taloudelliset ja muut valmiudet, on niiden rajoissa tarjottava kaikille mahdolli-
suus lahettda ilmoittamaansa sdhkdiseen osoitteeseen tai maariteltyyn lait-
teeseen viesti asian vireille saattamiseksi tai kasittelemiseksi. Talloin on lisak-
si kaikille tarjottava mahdollisuus l&hettaa sédhkdisesti viranomaiselle sille toi-
mitettavaksi saadettyja tai maarattyja ilmoituksia, sen pyytamia selvityksia tai
muita vastaavia asiakirjoja taikka muita viesteja.

Kaupungin strategiaohjelmassa vuosille 2013—-2016 on séhkdiseen asiointiin
littyvana tavoitteena laajentaa sahkoisia asiointipalveluja palvelujen saata-
vuuden parantamiseksi ja lisata palvelujen saatavuutta verkon kautta toimis-
toajan ulkopuolella. Vastaavasti vuosien 2009-2012 strategiaohjelmassa sah-
koisten asiointipalvelujen kehittdmisen tavoitteena oli kuntalaisten parempi
palvelu. Molemmissa strategiaohjelmissa on todettu, etta tietotekniikkaa hyo-
dynnetaan palvelutuotannon kehittdmisessé, minka keskeisena tavoitteena on
automatisoinnin lisdaminen.

Tietotekniikkaohjelmassa 2012-2014 todetaan, ettd sahkdisten asiointipalve-
lujen kehittdmisella parannetaan palvelujen saatavuutta, lisdtaan itsepalvelun
astetta ja vaikutetaan seka asiakaspalvelujen laatuun ettd palveluprosessien
tehokkuuteen. Lisdksi on todettu, ettd ohjelmakaudella 2012-2014 s&hkoisia
asiointipalveluja laajennetaan voimakkaasti erityisesti sosiaalitoimessa, ter-
veydenhuollossa ja opetustoimessa.

1 Valtiovarainministerio 2005, 14.
2 Laki sdhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003.
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1.3 Arviointikysymykset ja -kriteerit

Arvioinnin paakysymyksena on, ovatko strategiaohjelmien tavoitteet sahkoi-
sen asioinnin lisddmisesta ja palvelun saatavuuden parantamisesta toteutu-
neet.

Paakysymysta tarkentavia osakysymyksia ovat:

1. Ovatko palvelujen maara ja kayttajamaarat kasvaneet viime vuosina?

2. Ovatko sahkdiset asiointipalvelut monipuolisia ja relevantteja kuntalaisten
paivittdisen asioinnin kannalta?

3. Onko sosiaalitoimen, terveydenhuollon ja opetustoimen sahkdinen asiointi
voimakkaasti laajentunut ohjelmakaudella 2012-20147

Sahkdinen asiointi ei ole sidottu virka-aikaan, joten voidaan ajatella, etta mika-
li s&hkdista asiointia on lisatty, on samalla toteutunut paakysymyksen toisessa
osassa mainittu tavoite palvelun saatavuuden parantumisesta.

Sahkdisen asioinnin liséaminen voi myds parantaa tuottavuutta ja sita kautta
tuoda sdastoja. Tassa arvioinnissa sahkoisen asioinnin taloudellisia vaikutuk-
sia tarkastellaan siten, etta asiointiportaalissa kaytdssa olevista palveluista va-
litaan yksi sahkoisen asioinnin hanke kultakin toimialalta ja selvitetd&an, mitka
ovat olleet hankkeen kustannukset ja hyodyt.

Lisaksi tarkastellaan sahkoisten asiointipalveluiden péaéatelaiteriippumatto-
muutta. Laki sdhkoisesté asioinnista viranomaispalvelussa edellyttaa, etta vi-
ranomaisen on pyrittava kayttamaan asiakkaan kannalta teknisesti mahdolli-
simman yhteensopivia ja helppokayttoisia laitteistoja ja ohjelmistojas.

Ensimmaisen osakysymyksen kriteerind on palvelujen maaran ja kayttajamaa-
rien kehitys. Toinen osakysymys taydentad maarallista tarkastelua asettamal-
la kriteereiksi asiointipalvelujen monipuolisuuden seka relevanttiuden kunta-
laisten paivittdisen asioinnin kannalta. Monipuolisuudella tarkoitetaan sita, on-
ko sahkadisia asiointipalveluja kaikilla toimialoilla. Paivittaisen asioinnin kannal-
ta relevantit palvelut tunnistetaan tutkimus- ja toimintakertomustietojen pohjal-
ta (ks. tarkemmin luku 2.1.3). Relevanttiudella tarkoitetaan tassa sitd, tarjo-
taanko sahkdista asiointia niissa palveluissa, joita kuntalaiset eniten kayttavat
ja edelleen, ovatko tarjotut palvelut relevantteja palvelukokonaisuuden kannal-
ta. Esimerkiksi varhaiskasvatuksen osalta s&hkoinen paivahoitohakemus on
relevantti ja riittdva palvelu, mutta jos paivahoidon séhkdisessa asioinnissa ei
voisi tehdad muuta kuin esimerkiksi ilmoittaa lapsen muuttuneesta osoitteesta,
sahkoinen asiointi ei olisi palvelukokonaisuuden nakdkulmasta relevantti.

3 Laki séhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa § 5.3.
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Relevanttius- ja monipuolisuustarkastelua taydennetaan viela tarkastelemalla
sitd, minka kypsyystason palveluja kaupungilla on kaytossa eli missd maarin
sahkoaisilla asiointipalveluilla voi hoitaa asioinnin alusta loppuun.

Vastaus kolmanteen osakysymykseen perustuu sosiaali- ja terveysviraston ja
opetusviraston antamiin vastauksiin.

1.4 Arvioinnin aineistot ja menetelmat

Arvioinnin paaasiallisen aineiston muodostavat sahkoistd asiointia koskevat
erilaiset raportit, tutkimukset ja toimintakertomukset seka seitseman sahko-
postikyselya. Kyselyista kuusi lahetettiin valituille Case-tapauksille ja yksi kau-
punginkansliaan. Kyselyihin saatuja vastauksia tdydennettiin s&hkopostitse.

Kaupunginkanslian viestinta- ja tietotekniikkaosastolle osoitettu sdhkdpostiky-
sely kasitteli yleisesti kaupungin sahkoista asiointia. Lisaksi tiedusteltiin sah-
kopostitse sosiaali- ja terveysviraston tietohallinto- ja viestintdpalveluista seka
opetusviraston tietohallintopalveluista naiden toimialojen séhkdisen asioinnin
kehityksesta tietotekniikkaohjelmakaudella 2012-2014. Myds muista hallinto-
kunnista pyydettiin tarkentavia yksittaisia tietoja.

Case-tapausten valinta

Case-tapaukset valittiin siten, etta sahkdisen asioinnin asiointiportaalissa kay-
tossé olevista palveluista valittiin yksi sahkoisen asioinnin hanke kultakin kau-
punginjohtajan toimialalta. Valinnassa kaytettin omaa analyyttista harkintaa,
jotta valittavat sahkoiset palvelut ovat riittdvan erilaisia ja palveluita on kohdis-
tettu seka kuntalaisille etta yrityksille ja yhteisdille. Lisdksi valintakriteerina
kaytettiin tietotekniikkaohjelman raportoinnissa kaytettya kypsyystasoa, jotta
Case-tapausten valinta jakautuisi eritasoisille tapauksille. Valittavan hankkeen
piti olla ollut kaytdssa vahintadan yhden vuoden.

Valitut Case-tapaukset ovat toimialoittain:

Kj: Avustusjarjestelma (kaupunginkanslia)

Ryj: llmoitus elintarvikehuoneistosta (ymparistokeskus)

Stj: Hammashoidon sahkdinen asiointipalvelu (sosiaali- ja terveysvirasto)
Sj: Liikuntaviraston ja kulttuurikeskuksen kurssi-ilmoittautuminen

Kaj: Rakennuspiirustusten myyntipalvelu Arska (rakennusvalvontavirasto)
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2 HAVAINNOT
2.1 Asiointipalvelujen kokonaisuus
2.1.1 Sahkoisen asioinnin maaran kehitys 2009-2014

Helsingin kaupungin sahkoéinen asiointialusta otettiin kayttéén vuoden 2009
lopussa (asiointi.hel.fi). Asiointipalvelussa voi esimerkiksi tayttaa ja lahettaa
sahkoisia hakemuksia ja lomakkeita ja ilmoittautua kursseille. Alustalla on eri-
teltynd kuntalaispalvelut ja yritys- ja yhdistyspalvelut. Kuntalaispalvelut on tar-
koitettu yksittaisille kuntalaisille ja yritys- ja yhdistyspalvelut on tarkoitettu yri-
tyksille, yhdistyksille ja muille yhteisoille. S&hkoiset asiointipalvelut ovat kéay-
tossa keskitetysti ja turvallisesti yndessa paikassa, ja kaytettavissa joka paiva,
ympari vuorokauden. Palvelu toimii suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Asioin-
tipalvelujen kayttaminen edellyttaa kirjautumista palveluun joko pankkitunnuk-
silla tai mobiilivarmenteella. Ensimmaisella kerralla kayttajan pitaad myos rekis-
terdityd. Taman jalkeen kaytdossa on henkilokohtainen asiointikansio, jonne
tallentuvat useimmat asiointitapahtumat.*

Strategiaohjelmien tavoitteena on ollut sahkoisen asioinnin lisdaminen ja pal-
velun saatavuuden parantaminen. Koska sahkoiset asiointipalvelut ovat kay-
tettavissd ympari vuorokauden, asiakas ei ole sidoksissa normaaliin toimisto-
aikaan. Nain ollen sadhkdisten palvelujen tarjoaminen itsessaan toteuttaa stra-
tegiaohjelmien tavoitetta palvelun saatavuuden parantamisesta.

Sahkoisen asioinnin maarallisesta kehityksestéa koottiin tietoja tietotekniikka-
ohjelman seurantaraportista ja kaupungin strategiaohjelman seurantamittaris-
tosta. Taydentavia lukuja saatiin kaupunginkansliasta. Taulukosta 1 havai-
taan, ettad kaikilla tunnusluvuilla mitattuna sahkdinen asiointipalvelu on kayn-
nistynyt hyvin. Séhkdisten palveluiden maara oli ensimméaisend kokonaisena
vuonna 12 ja sen jalkeen palveluja on ollut vahintddn 50. Palveluiden maa-
rassé on huomioitava se, ettéd 57 palvelua sisdltaa avustusjarjestelman sah-
kbisen asioinnin yhteensa 26 eri avustuslajia. Jos avustusjarjestelma laske-
taan yhtené palveluna, sahkdisia asiointipalveluja oli 32 syksylla 2014.

Rekisterdityneiden yksityisasiakkaiden maard on vuodesta 2010 vuoteen
2014 12-kertaistunut. Vuonna 2014 ylittyi 200 000 kayttajan raja eli kaytan-
ndssa noin kolmasosa kuntalaisista on kayttanyt ainakin jotakin asiointiportaa-
lin palvelua. Yritys- ja yhteisOasiakkaita on séahko6isessa asioinnissa ollut vuo-
desta 2011 alkaen. Maara on 17-kertaistunut vuoteen 2014. Vuonna 2014 ylit-
tyi tuhannen yritys- ja yhteisbasiakkaan raja.

4 asiointi.hel.fi 12.1.2015
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Taulukko 1 Sahkoisen asiointipalvelun asiointi.hel.fi kehitys 2009-2014 eri tunnuslukujen mukaan
Vuosi 2009 2010 2011 2012 2013 11/2014 Trendi

Sahkdisten palveluiden 2 12 52 50 53 57 ST
maara yhteensa S
Rekisterdityneet 16940 58 500 101 796 154194 201634 o
yksityisasiakkaat f__,.x-""
Rekisterdityneet yritykset 58 610 815 1003 /?_
jayhteisot /
Selainistunnot eli 317 369 494 148 559 064

kdyntien maara

2.1.2 Sahkoisen asioinnin monipuolisuus

Edella kuvatut tilastotiedot kertovat, etta sahkoisia palveluja on vuoden 2014
lopulla ollut 57, tai 32, kun avustusjarjestelma lasketaan yhtena. Kuntalaisen
tai yrityksen nakokulmasta kaikkien palvelujen Idytaminen vaatii useammassa
eri portaalissa vierailun. Helsingin kaupungin sahkoéisista asiointipalveluista
saa tietoa vahintaan neljasta eri lahteesta:

1. Kaupungin verkkosivuilla olevasta palveluhausta hel.fi/palvelut

2. Kaupungin omasta asiointiportaalista easiointi.hel.fi

3. Valtion yllapitamasta suomi.fi -portaalista

4. Paakaupunkiseudun yhteisportaalista helsinginseutu.fi

Liitteessa 2 on tarkasteltu toimialoittain ndiden eri portaalien sisaltamia palve-
luja 29.10.2014. Liitteen 2 perusteella sahkdisten asiointipalvelujen toimialoit-
tainen jakauma on taulukon 2 mukainen. Palveluja on tarjolla kaikilla toi-
mialoilla useita, joten sdhkoisen asioinnin monipuolisuus toteutuu. Asiakas-
maariltaan suurimmalla toimialalla, sosiaali-, terveys- ja varhaiskasvatustoi-
messa on myds eniten sahkoisid asiointipalveluja. Kaupunginjohtajan toi-
mialalla palveluita on vahiten, kun toimialan merkittavin palvelu, avustusjarjes-
telma, lasketaan yhtena palveluna. Avustuksia myénnetaan kaikilla toimialoil-
la, mutta vastuu tietojarjestelmasté on kaupunginkansliassa.

Taulukko 2 Sahkdisten asiointipalvelujen jakauma toimialoittain, 29.10.2014 liitteen 2

mukaisesti
Toimiala \ Sahkoisia asiointipalveluja (ks. liite 2) Osuus
Kaupunginjohtajan toimiala 5 15%
Rakennus- ja ymparistotoimi 7 21%
Sosiaali-, terveys- ja varhaiskasvatus- 9 27 %
toimi
Sivistystoimi 6 18 %
Kaupunkisuunnittelu- ja kiinteistotoi- 6 18 %
mi
Yhteensd 33 100 %
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Yhteenveto palvelujen maarasta eri portaaleissa on esitetty taulukossa 3.
Sahkdisia asiointipalveluja I6ytyi yhteensa 33. Kattavin oli kaupungin nettisivu-
jen sahkoisen asioinnin palveluhakemisto, josta loytyi 28 palvelua. Paakau-
punkiseudun portaalissa oli puolestaan vain paakaupunkiseudun yhteisia asi-
ointipalveluja, joten siella niita oli vain nelja. Niista kolme oli sellaisia, ettei pal-
velua listattu muissa portaaleissa.

Taulukko 3 Sahkdisten asiointipalvelujen méaara eri portaaleissa 29.10.2014, avustusjar-
jestelma laskettu yhtena®

Portaali eASIOINTI suomi.fi
Palvelujen 28 26 20 4
maara

Palvelujen kokonaismaara oli 33, kun paallekkaisyydet on poistettu

Asumisoikeuden jarjestysnumerohaku oli ainoa palvelu, joka l6ytyi kaikista
neljasta portaalista/palveluhakemistosta. Kolmesta portaalista/palveluhake-
mistosta l0ytyi 18 palvelua eli 55 prosenttia kaikkiaan 33 palvelusta. Vain yh-
desta portaalista/palveluhakemistosta l10ytyvia palveluja oli kahdeksan.

Kaupungin verkkosivuilla oleva palveluhaku oli siis kaikkein kattavin. Palvelu-
haun taustalla on niin sanottu palvelurekisteri, johon on kaupunginkanslian
vastauksen mukaan viety talla hetkella lahes kaikki merkittavimmat sahkoiset
palvelut. Palvelujen syéttda rekisteriin jatketaan vuonna 2015. Kukin virasto
kuvaa omat palvelunsa ja vastaa kuvauksen yllapidosta. Kaupunginkanslian
mukaan virastot kuvaavat myos seudulliset palvelunsa palvelurekisteriin. Arvi-
ointihetkella palveluhausta ei kuitenkaan 16ytynyt viela tydvaenopistojen ilmoit-
tautumista tai kirjastojen sahkdisia palveluja. Kuntayhtymien palveluja ei ole
tarkoituskaan vieda palvelurekisteriin, silla seudullisia toimijoita ei voi velvoit-
taa pitamaan ylla palvelukuvauksia Helsingin palvelurekisterissa.®

Kaupungin tietotekniikkaohjelmassa 2012—-2014 on linjattu, ettd "sahkoisissa
palveluissa hyddynnetaan ensisijaisesti kaupungin omaa jakelukanavaa (asi-
ointi.hel.fi), jota tdydennetddn soveltuvin osin seudullisilla ja kansallisilla rat-
kaisuilla. Asiointipalvelu sisalsi arviointihetkella 26 palvelua. Suomi.fi-portaaliin
palveluja oli listattu vahemman, 20. Seitsemaa asiointialustan palvelua ei ollut
mainittu suomi.fi:ssa kun taas suomi.fi:ssé oli yksi palvelu, jota ei ollut easi-
oinnissa (tybésuhdeasuntohakemus). Kaupunginkanslian mukaan palveluiden
eroavaisuus johtuu siita, etta suomi.fi:n tietoja joudutaan yllapitdmaan kasin.
Joukolla kaupungin virastoja on palveluun kayttdjatunnukset ja virastot vievat
sinne itse omat palvelunsa. Tietojen automaattinen siirto ei ole onnistunut
suomi.fi:hin tdhan mennessa. Helsingin kaupungilla on rajapinta tietojen siir-

5 http://www.hel.filmww/helsinki/fi/lkaupunki-ja-hallinto/hallinto/palvelut/kaupungin-palvelut;
https://asiointi.hel.fi/wps/portal/asiointi/; www.suomi.fi, josta kuntakohtainen haku;
http://lwww.helsinginseutu.fi/hki/HS/Helsingin+Seutu/S_hk_inen+asiointi+ja+lomakkeet

6 Kaupunginkansliasta 25.11.2014 saatu vastaus.
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tamista varten, mutta suomi.fi ei ole pystynyt ottamaan kaupungin tietoja vas-
taan. Paivitystyo on siis toistaiseksi paallekkaista ja virhealtista kasityota, mika
selittda palvelutarjonnan eroavaisuuksia eri portaaleissa.

Taulukko 2 ei sisélla kaikkia Helsingin kaupungin sahkoisen asioinnin palvelu-
ja, silla esimerkiksi kouluissa kaytetty Wilma tarjotaan vanhemmille suoraan
eika sita tarvitse ottaa kayttdon asiointiportaalissa. Sosiaali- ja terveyspalvelu-
jen palvelujen osalta viraston omilla verkkosivulla mainitaan Marevan-laaketta
kayttavien potilaiden séhkdinen asiointi, jota ei ole asiointipalvelussa. Lisaksi
viraston verkkosivuilla mainitaan erikseen ehkaisyneuvonnan séhkdinen asi-
ointi ja omabhoitotarvikkeiden tilaaminen séhkdisesti, jotka liittyvat easioinnista
l6ytyvaan neuvoloiden ja terveysasemien viestipalveluun.

Kaiken kaikkiaan tarkastelu osoitti sen, ettéd sahkodisen asioinnin kokonaisuu-
den hallinnassa on parannettavaa, jotta palvelun Idytdminen ei ole kiinni siita,
mita portaalia kuntalainen tai yritys sattuu kayttamaan. Asiointialusta "asioin-
ti.hel.fi” lupaa, etta "eri hallinnonalojen sahkdiset asiointipalvelut ovat kaytos-
sasi keskitetysti ja turvallisesti yhdessa paikassa”. Kaytanndssa kaikkia palve-
luja ei kuitenkaan ole kaytettavissa asiointialustan kautta. Kaupunginkanslian
vastauksen perusteella tarkoituksena on, etta kaikki palvelut, sekéa sahkoéinen
asiointi ettd palvelut ylipdataan, loytyvat palvelurekisteristd, johon ohjataan
hel .fi -paasivun liséksi virastojen omilta verkkosivuilta. Jos kuntalainen kuiten-
kin valitsee hel.fi -paasivulta kohdan sahkdinen asiointi, h&net ohjataan asi-
ointi.hel.fi -portaaliin, jossa kaikkia palveluita ei ole: portaalissa ovat vain ne
palvelut, jotka on kehitetty kaupunkiyhteiselle alustalle.

2.1.3 Palvelujen relevanttius paivittdisen asioinnin kannalta

Kuntaliiton tutkimuksen’, Helsingin kaupunkipalvelututkimuksen? ja kaupungin
talousarviossa seka virastojen toimintakertomuksissa esitettyjen suoritemaa-
ratietojen perusteella kuntalaisten paivittaisen asioinnin kannalta merkittavim-
pia palveluja ovat taulukossa 4 esitetyt. Palvelujen esittdmisjarjestys on suun-
taa antava siten, ettd suurimman volyymin omaavat palvelut on lueteltu ensin.
Volyymi tarkoittaa palvelun kayttajien maaraa ylipaataan, ei sahkoisen asioin-
nin volyymia. Taulukkoon on otettu ne palvelut, joita Kuntaliiton vuonna 2011
toteuttaman tutkimuksen mukaan kaytti yli viisi prosenttia kuntalaisista viimei-
sen 12 kuukauden aikana.® Palvelujen jarjestysta ja mukaan otettavia palvelu-
ja on muokattu Helsinkia koskevien tietojen perusteella.?

7 Pekola-Sjoblom 2014, 87.

8 Keskinen 2013, 13.

° Pekola-Sjoblom 2014, 87.

10 Keskinen 2013,13 ja toimintakertomus ym. volyymitiedot Helsingin palveluista.
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Taulukko 4 Sahkdisten asiointipalvelujen relevanttius kuntalaisen pdivittaisen asioinnin

kannalta

Kuntalaisen pdivittdisen

asioinnin kannalta tarkei-

Onko sahkoista asiointia?

Onko tarjottu asiointi
relevantti palveluko-
konaisuuden kannalta

ta palveluita

Jatehuolto ja kierratys

HSY:n jarjestama, ei arvioida

Julkinen liikenne

HSL:n jarjestama, ei arvioida

Ulkoilualueet ja puistot

ei edellyta sahkoista asiointia

Kulttuuripalvelut Sahkoéinen ilmoittautuminen kylla
kursseille
Kirjastopalvelut Ekirjasto, aineistohaku ja -varaus kylla
Terveysasemien ladkaripal- Laakarin lahettaman viestin lu- vain osin
velut keminen easioinnissa
Terveysasemien terveyden- Terveydenhoitajan ldhettaman vain osin
hoitajapalvelut viestin lukeminen easioinnissa,
rokotusvaraukset
Sairaalapalvelut ei tarvetta sahkoiselle asioinnille -
Kunnan hammaslaakaripal- Ajanvarauksen tarkastelu, peru- vain osin
velut minen ja siirto
Liikuntapalvelut Sahkoéinen kurssi- kylla
ilmoittautuminen
Lasten leikkipaikat ei edellyta sahkoista -
Tyovédenopiston palvelut Sahkoéinen ilmoittautuminen kylla
Kaupungin vuokra-asunnon Sahkdinen hakulomake kylla
hakeminen
Toimeentulotuki Sahkoinen hakemus kylla
Peruskoulu Wilma seka kouluun ilmoittau- kylla

tumisessa etta asioinnissa

Kouluterveydenhuolto

Ei sahkoista asiointia

asioinnille olisi tarvetta

Lasten paivahoito Sahkoéinen paivahoitohakemus kylla
Aitiys- ja lastenneuvola Sahkoéinen asiointi kylla
Lukio Wilma kylla
Ammatilliset oppilaitokset Winha kylla
Opiskeluterveydenhuolto Sahkoéinen asiointi kylla
Nuorten harrastustoiminta ja | Sdhkoisia kanavia kdytossa (pul-
nuorisotilat makulma ja chat), mutta ei varsi- kylla
naisesti sahkdoista asiointia. Toi-
mitaan Facebookissa
Esiopetus Sama kuin paivahoitohakemus kylla

[ltapdivatoiminta

Sahkoinen hakemus tavoitteena
2015

asiointi on tulossa

Taulukon oikeassa sarakkeessa on otettu kantaa siihen, kattaako palvelu ny-
kytarpeen riittavasti vai osittain. Kahdentoista palvelun osalta arvio oli "riitta-
va”. Terveydenhuollon kolmen palvelun osalta arvio oli, etta tarve katetaan
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vain osin. Yhden eli iltapaivatoiminnan osalta sahkodinen hakemus on tarkoitus
ottaa kayttoon 2015. Vain kouluterveydenhuolto oli sellainen palvelu, jossa
olisi tarvetta séhkdiselle asioinnille, mutta tarkempia suunnitelmia ei viela ole
olemassa. Sosiaali- ja terveysviraston mukaan kouluterveydenhuolto on toi-
vonut sahkoisen asioinnin kayttbonottoa, mutta sen aikataulu on viela avoin.

Kouluterveydenhuollon osalta on ollut haasteellista jarjestadd tunnistautumi-
nen. Terveydenhuollon lainsdadannon puolesta alle 18-vuotias voisi asioida
itse sdhkdisesti, mutta kaytannéssa ongelmana on se, ettd alle 18-vuotiaille ei
ole kattavasti tarjolla tunnistautumispalveluja: kaikki pankit eivét tarjoa tunnis-
tautumista eivatka kaikki operaattorit mobiilitunnistautumista alle 18-vuotiaille.
Vanhemmat voisivat kuitenkin asioida lapsen puolesta, joten sahkoisen asi-
oinnin jarjestamiselle ei ole estettd. Sosiaali- ja terveysvirastossa ei ole paa-
tetty, milloin kouluterveydenhuolto tulee mukaan séhkoiseen asiointiin.'!

Ulkoilualueiden ja puistojen seka lasten leikkipaikkojen osalta sahkodisen asi-
oinnin tarvetta ei ole. Palautekanava toki on tarpeen esimerkiksi ilkivallan il-
moittamiseksi, mutta palautteen antaminen ei ole sahkdoista asiointia. Myods
nuorten harrastustoiminta ja nuorisotilat eivat valttdmatta edellytd sahkoista
asiointia. Kaikilla nuorisotaloilla on Facebook-sivut, joiden kautta pidetdan yh-
teyttd nuoriin. Nuorisoasiainkeskuksen mukaan nuorille suunnatulta sahkdi-
selta asioinnilta ei kannata vaatia vahvaa tunnistautumista, koska nuoret eivat
kayta, eivatka aina edes voi kayttaa kyseisia palveluja.? Edella mainittujen li-
saksi sairaalapalveluissa (kaupunginsairaala) ei ole sahkoista asiointia. Sosi-
aali- ja terveysviraston mukaan kaupunginsairaalasta ei ole esitetty toiveita
sahkoiselle asioinnille.*®

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd suurimmassa osassa kuntalaisten paivit-
taisen asioinnin kannalta relevantteja palveluja on kehitetty sdhkdista asioin-
tia. Kaikkiaan 13 asiointipalvelua pidettiin arvioinnissa relevanttina palveluko-
konaisuuden kannalta. Sen sijaan terveydenhuollon asiointipalveluissa tarjolla
oleva sahkdinen asiointi kattaa tarpeen vain osittain eli palvelun relevanttiu-
dessa on vield kehitettavaa. Arviointihetkella olikin jo pilotointivaiheessa suun
terveydenhuollon eEsitietolomake, joka laajentaa asiointia mahdollistaen digi-
taalisen hoitoonohjauksen. Kokonaan puuttuvia séhkdisen asioinnin palveluja
ovat kouluterveydenhuollon sahkéinen asiointi seka iltapaivatoimintaan haku,
johon sahkadinen haku on luvassa vuonna 2015.

Kun verrataan liitteessa 2 tunnistettuja 33 palvelua taulukossa 4 tunnistettui-
hin relevanteimpiin palveluihin, havaitaan, ettd liitteen 33 palvelusta 22 ei si-
sélly taulukkoon 4. Niistd 11 on yrityksille ja yhdistyksille tai ensisijaisesti niille
suunnattuja palveluja. Loput 11 ovat ensisijaisesti kuntalaisille suunnattuja,

11 Kappaleen tiedot perustuvat sosiaali- ja terveysvirastosta 27.11. ja 9. ja 10.12.2014 sahkopostitse saatuihin
tietoihin.

12 Nuorisoasiainkeskuksen sahkdposti 2.12.2014.

13 Sahkopostitse saatu vastaus 27.11.2014.
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mutta arvioinnin perusteella vahemman relevantteja palveluja kuntalaisen péai-
vittdisen asioinnin kannalta. Tallaisia ovat esimerkiksi koiraveroilmoitus, paat-
totodistusjaljenndksen tilaus ja asumisoikeuden jarjestysnumerohaku.

Palvelujen kypsyysaste

Yksi olennainen nédkdkulma sahkdisessa asioinnissa on myds se, missa maa-
rin sahkoisilla asiointipalveluilla voi hoitaa asioinnin alusta loppuun. Tata kuva
kaupungilla kaytossa oleva palvelun kypsyysasteen luokittelu®4:

Taso 1: Asiakas voi kaynnistaa palvelun sahkdoisesti

Taso 2: Asiakas pystyy seuraamaan prosessin etenemista sahkoisesti ja/tai
saamaan lisatietopyynnon tai viestin viranomaiselta sahkoisessa kanavassa
Taso 3: Ratkaisu/palvelu toimitetaan asiakkaalle séhkdisen kanavan kautta
Taso 4: Koko palveluketju (kokonaispalvelu) on suoritettavissa sahkdisesti
alusta loppuun ilman siirtymista paperiseen toimintaan.

Taulukossa 5 on tarkasteltu sédhkdisten asiointipalvelujen kypsyysastetta ta-
man luokittelun mukaisesti. Eniten, 14 kappaletta, on kypsyystason 4 palvelu-
ja eli sellaista sahkoista asiointia, jossa kokonaispalvelu on suoritettavissa
sahkoisesti. Toiseksi eniten, kahdeksan kappaletta on kypsyystason 1 palve-
luja, joissa vain palvelun kaynnistaminen onnistuu sahkoisesti. Kypsyystason
2 palveluja on seitseman ja tason 3 palveluja kolme. Valtaosa tarjotuista asi-
ointipalveluista on siis alusta loppuun asti sahkoisia.

Taulukko 5 Sahkoisten asiointipalvelujen kypsyysaste syksylla 2014°
Asiointipalvelun nimi, palvelut toimialoittain Kypsyysaste,

tasot 1-4

Kaupunginjohtajan toimiala

Avointen tyopaikkojen haku 0000
vaihtelee 1-3,
Avustusten haku, 26 eri avustuslajia yleensa 2
Koirailmoitus [
Liiketoimintasuunnitelma 0000
Tapahtumailmoitus [ )

Rakennus- ja ympdristotoimi
IImoitus elintarvikehuoneistosta @
IImoitus onnettomuusriskista ®
IImoitus tilapaisesta elintarvikemyynnista :
@

Meluilmoitus
Pysakointivirhemaksun oikaisuvaatimus

Terassilupahakemus :_:
Ympdristohaitat ja —luvat

Sosiaali-, terveys- ja varhaiskasvatustoimi

14 Tietotekniikkaohjelman seurantaraporteissa kaytetty luokittelu, esimerkiksi TTO-raportti 1/2014.
15 Osa tiedoista on suoraan tietotekniikkaohjelman seurantaraporteista ja osa tiedoista on kysytty virastoista.
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Hammashoidon sdahkoéinen asiointipalvelu [
Paksusuolen tahystystutkimusten palvelusetelituottajaksi hakeutuminen o0
Paivahoitohakemus 0000
Suun terveydenhuollon palvelusetelituottajaksi hakeutuminen [T )
Terveydenhuollon ajanvaraus (AMK ja neuvolat) 0000
Terveydenhuollon asiakkaiden henkil6tiedot (matkapuhelinnumeron péi- 0000
vittaminen tekstiviestien vastaanottamista varten)
Terveydenhuollon esitietolomake (AMK ja neuvolat) o090
Terveydenhuollon viestipalvelut (terveysasemat vastaanotto; AMK ja neu- 000
volat viesti myos itse)
Toimeentulotukihakemus 000
Sivistystoimi
HelMet paidkaupunkiseudun kirjastojen aineistohaku ja varauspalvelu 00
Kirjaston elektroninen aineisto (E-kirjasto, musiikki, elokuvat) 0000
Helsingin kaupunginkirjaston tietokoneiden ja tyo6tilojen ajanvarausjarjes- vaihtelee®
telma
IImonet padkaupunkiseudun kansalais- ja tyévaenopistojen kurssi-
ilmoittautuminen 0000
Kulttuurikeskuksen kurssi-ilmoittautuminen Q000
Liikuntaviraston kurssi-ilmoittautuminen Q000 |
Paattotodistusjaljennoksen tilaus 00
Kaupunkisuunnittelu- ja kiinteistotoimi
Asumisoikeusnumeron tarkastelu ja haku 0000
Omakotitonttihaku o0
Rakennuspiirustusten myyntipalvelu ARSKA 000
Tilantarveilmoitus (]
Ty6suhdeasuntohakemus 000
Vuokra-asuntohakemus 0000

2.1.4 Sahkoisen asioinnin keskitetyt kustannukset

Virastot rahoittavat omat asiointihankkeensa yleensa kokonaan itse. Keskite-
tyn tietotekniikan maéararahoista rahoitetaan yleensa vain koko kaupungin hal-
lintoa koskevia tietotekniikkapalveluja ja -hankkeita. Virastojen sahkoiseen
asiointiin on mahdollista saada keskitettyd mé&éararahaa, jos hankkeen tulosta
voidaan hyodyntdd myos muissa kaupunkiyhteisissa palveluissa tai jos kyse
on siitd, ettéd rakennetaan ensimmaisté kertaa asiointialustalle sellaista uutta
toiminnallisuutta, jonka tuloksia voidaan hyodyntaa muissa palveluissa.t’

Arvioinnin kohteena olleista viidesta palvelusta kaupunginkanslia on osallistu-
nut kulttuurikeskuksen kurssi-ilmoittautumisen hankkeeseen kulttuurikeskuk-
sen portlettiuudistuksen osalta vuonna 2014 39 285 eurolla. Suun terveyden-

16 Vaihtelee kirjastoittain: osassa varaus paperilla, osassa taso 1, osassa taysin sahkdinen (taso 4), esimer-
kiksi Lasipalatsin Urban Office.
17 Kaupunginkansliasta 25.11.2014 saatu vastaus seka Kaupungin talousarvio 2014.
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huollon osalta kanslia on antanut kaytt6on henkiléty6panosta vuonna 2014
eEsitietolomakkeen pilotointiin. Arvioitava hanke on kuitenkin vanhempi
hammashoidon séhkdinen asiointi.

Virastokohtaisten sahkdisen asioinnin kustannusten liséaksi kaupunkitasolla
syntyy kustannuksia sahkoisen asiointiportaalin yllapidosta. Easiointiportaalin
kayttokustannukset muodostuvat sovellushallinnan kuukausimaksusta ja kayt-
topalveluympariston kustannuksista. Kayttopalveluympariston osalta kustan-
nuksia ei pystyta erittelemé&én, koska samassa ymparistossa ovat kaupungin
verkkosivut, integraatiopalvelu ja palautejarjestelma. Sovellushallinnan kus-
tannus on 29 690 euroa kuukaudessa eli 356 280 euroa vuodessa.

2.2 Sahkoinen asiointi sosiaalitoimessa, terveydenhuollossa ja opetustoimessa

Omana arviointikysymyksena oli se, onko sosiaalitoimen, terveydenhuollon ja
opetustoimen sahkoinen asiointi voimakkaasti laajentunut ohjelmakaudella
2012-2014. Seuraavassa on kasitelty asioinnin kehitysta nailla sektoreilla pe-
rustuen virastoista saatuihin tietoihin. Vastausten perusteella voidaan sanoa,
ettd sahkoinen asiointi on laajentunut. Terveydenhuollon osalta on kehitetty
uusia toiminnallisuuksia sahkoiseen asiointiin ja lisdksi on lisatty jo olemassa
olevien sahkdisten asiointimahdollisuuksien kayttbonottoa eri toiminnoissa.
Sosiaalitoimessa on otettu kayttéon volyymiltaan merkittava palvelu eli toi-
meentulotuen hakeminen sahkoisesti. Opetusvirastossa on otettu kayttdon
kuusi uutta séhkdoista palvelua, joista nelja on avustushakemuksia.

Sosiaali- ja terveystoimen sahkoéisen asioinnin kehitys 2012-2014

Sosiaali- ja terveysvirastosta 27.11.2014 saadun vastauksen mukaan sosiaali-
ja terveysvirastossa on viety eteenpain seka terveydenhuollon (hammashoito
ja terveydenhoito) etté sosiaalitoimen séhkdista asiointia. Sosiaalitoimessa on
ohjelmakaudella otettu kayttodn toimeentulotuen hakeminen séhkoisesti.

Terveydenhuollon osalta on kehitetty uusia toiminnallisuuksia sahkoiseen asi-
ointiin. Ohjelmakaudella 2012—-2014 tallaisia ovat olleet esimerkiksi aitiysneu-
volan esitietolomake seké& sadhkoinen suostumuslomake ja séahkdisen reseptin
uusintamahdollisuus séhkdisen asioinnin kautta. Liséksi on hyddynnetty asia-
kaspalautteita ja pyritty helpottamaan asiakkaiden liikkumista terveydenhuol-
lon portlettien valilla. Portlettien toimivuutta on parannettu teknisesti muun
muassa mahdollistamalla eri selainten kaytté séhkdisessa asioinnissa. Suun
terveydenhuollon osalta interaktiivinen esitietolomake on pilotointivaiheessa.
Hammashoitoloihin on myds lisatty paikan paalla tapahtuvaa sahkoista asioin-
tia eli itseilmoittautumispaatteita.

Terveydenhuollon osalta on viraston mukaan lisédksi tavoitteellisesti lisatty jo
olemassa olevien séhkdisten asiointimahdollisuuksien kayttdonottoa eri toi-
minnoissa, ja tata tyota edelleen jatketaan. Terveysasemat ovat ottaneet kayt-
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to0on kaksisuuntaisen viestinndn ammattilaisen ja asiakkaiden valilla sek& ovat
mahdollistaneet rokotusajanvarauksen sahkoisesti. Omabhoitojakelupalvelu
kayttaa aktiivisesti sahkoista asiointia asiakkaittensa kanssa samoin kuin &iti-
ys- ja lastenneuvola, joiden liki kaikki ajanvaraukset on mahdollista tehda
séhkoisesti.

Sosiaali- ja terveysviraston mukaan uusia toiminnallisuuksia on tulossa viela
2014 lopussa, jolloin asiakas voi ilmoittaa verenpaine- ja verensokeriarvojaan
portaalin kautta. Tiedot tallentuvat potilastietojarjestelmaan. Lisédksi Ereseptin
uusintalomake oli teknisesti valmis vuoden 2014 lopulla, mutta kayttéonotto
on mahdollista vasta sen jalkeen, kun henkiléstolle on annettu asiasta koulu-
tusta.

Sosiaali- ja terveysvirastosta saatujen maaratietojen mukaan sahkdisia lo-
makkeita lahetettin vuonna 2013 900 kappaletta ja vuoden 2014 tammi-
lokakuussa 1 205 kappaletta. Potilastietojarjestelmasta lahtevien web- ja sms-
viestin maara on esitetty kuviossa 1, josta nahdaan, etta erityisesti asiointi
sms-pohjaisesti on lisaantynyt. Hammashoidon asiointitietoja esitetaan luvus-
sa 2.3.3.
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Web-viesteja potilastietojarjestelmasta Sms-viesteja potilastietojarjestelmasta
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Kuvio 1 Sosiaali- ja terveysviraston asiointimaaratietoja 2013 ja tammi-
lokakuu 2014

Opetustoimen séahkdisen asioinnin kehitys 2012-2014
Opetusviraston vastauksen mukaan virastossa on otettu tietotekniikkaohjel-

man kaudella 2012-2014 kayttoon yhteenséa kuusi sdhkdista palvelua. Palve-
luista viisi tuli asiointiportaaliin ja yksi oppilaiden vanhemmille tarkoitettuun
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Wilmaan. Wilma on ollut kaytdésséd jo ennen tietotekniikkaohjelman kautta
2012-2014.%8

Kaupunkiyhteisella alustalla on opetustoimen osalta paattétodistuksen tilaus-
palvelu ja nelja jarjestoille ja yhteisoille suunnattua avustushakemusta.® Sah-
koisen asioinnin alustalla oleviin opetustoimen asiointipalveluihin jatettiin kaik-
kiaan 1 245 hakemusta. Naistd hakemuksista 559 kappaletta eli 45 prosenttia
tehtiin s&hkoisen kanavan kautta.

Lisaksi kayttoon on otettu sahkoinen kouluun ilmoittautuminen. Kouluun il-
moittautuminen tehdaan Wilman kautta. Kouluun ilmoittautuminen on mahdol-
lista tehda vain tiettyna vuonna syntyneille lapsille, jotka ilmoitetaan lahikou-
luun. Wilma-kayttajatunnus ja salasana lahetetaan oppivelvollisuusilmoituksen
yhteydessa.

Vuonna 2014 oli tarkoitus ottaa kayttoon lisda sahkaoisia palveluita, mutta tek-
nisten ongelmien takia niiden kayttoonotto siirtyi vuodelle 2015. Nama palve-
lut, eli oppilaan loma-anomus, hakemus iltapaivatoimintaan, koulumatkaha-
kemus ja kaikkiin edellisiin liittyva paatdksenteko tullaan linkittAmé&aan Wilmaan
ja ne ovat siis ennalta rajatun ryhman kaytettavissa.?°

2.3 Sahkoisen asioinnin taloudelliset vaikutukset viidessa hankkeessa
2.3.1 Avustusjarjestelma
Palvelun kuvaus

Séahkoisessa avustusten hakujarjestelméassa helsinkilaiset jarjestot, yhteisot ja
asukasryhmat voivat hakea kaupungin myodntamia avustuksia. Avustuksia
myoénnetadn muun muassa kulttuuri-, liikunta-, opetus- ja nuorisotoimintaan
vuosittain noin 60 miljoonalla eurolla. Palvelun kayttd edellyttda vahvaa tun-
nistautumista joko kayttajan henkilokohtaisilla pankkitunnuksilla tai Katso-
tunnisteella, jonka saavat vain Y-tunnukselliset yhteisot.??

Kun kayttgja on tayttanyt sahkdisen avustushakemuksen, han voi tallentaa
sen luonnoksena omaan asiointikansioonsa tai l&ahettd& sen suoraan kasitel-
tavaksi. Asian kasittelya voi seurata asiointikansiossa. Hakemuksen tietoja voi
muuttaa niin kauan kuin hakemus on “vastaanotettu” -tilassa. "Kasittely”
-tilaan siirtyneen hakemuksen voi paivittda tekemalla uuden hakemuksen, jo-

18 Kaupunginkansliasta séhkopostitse saatu vastaus 25.11.2014

19 Harkinnanvarainen lisdavustus perusopetuslain mukaiseen iltapéivatoimintaan, iltapaivatoiminnan maksu-
vapauskompensaatioavustus maksuhuojennusten takia menetetyista asiakasmaksuista, toiminta-avustus
koululaisten iltapaivatoimintaan ja yleisavustus jarjestdille.

20 Opetusvirastosta séhkopostitse saatu tieto 5.12.2014

21 Asiointi.hel.fi 12.11.2014.
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ka korvaa aiemmin lahetetyn. Liitteita kayttaja voi lisata hakemukseen annet-
tuun maaraaikaan mennessa jarjestelman viestiominaisuudella. Hakija saa
tiedon paatoksestad postitse ja avustus maksetaan hakijayhteison pankkitilil-
|e.22

Palvelussa on sahkdistetty kaikkiaan 26 avustusten hakulomaketta yhtenai-
seen tietojarjestelmaan 11 eri virastolle. Vuonna 2015 séhkdisten lomakkei-
den maara tulee nousemaan lahes kolmeenkymmeneen. Palvelu on jarjes-
telma- ja paatelaiteriippumaton.??

Kustannukset

Hankkeen suunnitteluvaiheessa investointikustannuksiksi arvioitiin 200 000—
300 000 euroa. Avustusjarjestelman toteutuneet investointikustannukset ovat
marraskuuhun 2014 mennessé olleet 245 365 euroa. Séhkdinen avustusjar-
jestelma toteutettiin kaupungin yhteiseen asiointi.hel.fi -portaaliin, josta avus-
tusjarjestelman osuudeksi arvioitiin noin 43 000 euroa vuodessa. Summa si-
sdlsi varsinaisten kayttokustannusten lisdksi myds hakemuslomakkeiden ylla-
pitoa. Toteutuneet kayttokustannukset vuonna 2013 olivat 29 000 euroa ja
edeltdvana vuonna 17 000 euroa. Vuoden 2014 kustannukset olivat lokakuun
loppuun mennessa 20 000 euroa. Peruskayttokustannukset ovat noin 10 000
euroa vuodessa, tasta ylimeneva osuus on hakemusten yllapito- ja kehitta-
miskuluja seka uusien hakulomakkeiden liittamista jarjestelmaan.?*

Hyodyt

Séahkdisen avustusjarjestelman projektin kaynnistyesséa merkittdvimpana hyo-
tyna nahtiin mahdollisten paallekkaisten hakemusten karsimisen ja prosessin
l&pinékyvyyden paraneminen. Asiakkaan hyodyiksi nahtin mahdollisuus
omaan asiointikansioon, jossa voi tehdad hakemusluonnoksia, paivittad hake-
musta ja l&hettaa liitteitéa sahkoisesti. Hakija pystyisi myos seuraamaan kasit-
telyn etenemista ja lahettaa portaalista viesteja kasittelijalle. Virhemahdolli-
suus my6s pienenisi verrattuna manuaaliseen kasittelyyn. Kaupungin hyo-
dyiksi arvioitiin papereiden kasittelyn vaheneminen, tiedonvalityksen helpot-
tuminen kasittelijoiden ja hakijoiden valilla seka johdolle ja paatoksentekijoille
tuotetun tiedon laadun parantuminen ja nopeutuminen. Lisaksi hakemus pys-
tyttaisiin heti ohjaamaan toiseen virastoon kéasiteltavaksi, jos hakemus tulisi
vaaraan paikkaan.?®

Kaupunginkanslian mukaan kaikki hyotytavoitteet lukuun ottamatta paperei-
den kasittelyd on saavutettu. Kaupungilla ei ole vield sahkoista arkistointia, jo-
ten kaikki hakemukset joudutaan tulostamaan paperille jossain vaiheessa.

22 Asiointi.hel.fi 12.11.2014.

23 Kaupunginkansliasta sahkopostitse saatu tieto 4.11.2014.
24 Kaupunginkansliasta sahkopostitse saatu tieto 4.11.2014.
25 Kaupunginkansliasta sahkopostitse saatu tieto 4.11.2014.
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Hakemusten liitteet pystytaan kuitenkin tallentamaan séhkdisesti. Suurimmat
hyodyt ovat toteutuneet avustusten hakijoille; he ovat kayttdneet palvelun
mahdollisuuksia laajasti ja esittaneet myods kehitysehdotuksia. Nykyisen ta-
soista palvelua ei kaupunginkanslian mukaan pystyttaisi hakemusten manu-
aalisella kasittelylla tarjoamaan. Suurin kaupungin saama hyo6ty tulee siita, et-
td avustuksia ja hakijoita pystytdan seuraamaan ja paallekkaiset haut huoma-
taan jo ennen paattksentekoa.

Tietotekniikkaohjelman seurantaraportin 1/2014 mukaan vuonna 2013 sah-
kbiseen avustusjarjestelméan jatettiin yhteensa 2708 avustushakemusta (ks.
kuvio 2). Sahkodisen avustusjarjestelmén piirissa oleviin avustuskohteisiin ja-
tettiin 602 paperista hakemusta eli 18 prosenttia kaikista hakemuksista. Avus-
tuskohteittain sahkoisesti tehtyjen avustusten osuus vaihteli 26—100 prosentin
valilla. Sahkoisen asioinnin osuus useita satoja hakemuksia saaneiden avus-
tuskohteiden joukossa oli lahes kaikissa tapauksissa noin 90 prosenttia.2®
Kaupunginkanslian mukaan he tutkivat tarkoin asiakaspalautteen ja reagoivat
siihen. Avustusjarjestelman paakayttajien kanssa pidetaan useita kertoja vuo-
dessa palaveri, jossa keskustellaan asioinnista ja sen vaikuttavuudesta.?’

B S3hkoiset asiointimaarat M Muista kanavista

Kuvio 2 Avustusjarjestelméan jatetyt hakemukset ja muista kanavista saadut hakemuk-
set vuonna 2013

Kustannusten ja hyotyjen suhde

Projekti paperihakemusten muuttamiseksi sahkaoisiksi perustettiin  vuonna
2009, jolloin kustannushyoétyanalyysi ei kaupunginkanslian mukaan ollut viela
yleisesti kaytdssa projektinhallinnassa. Kustannuksia ja hyotyja on avustusjar-
jestelméan hankinnassa hankala mitata rahallisesti jalkikateen. Kaupungin-

26 Tietotekniikkaohjelman seurantaraportti 1/2014.
27 Kaupunginkansliasta sahkopostitse saatu tieto 4.11.2014.
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kansliasta saatujen tietojen mukaan jarjestelmén kustannukset ovat olleet kui-
tenkin pienemmat kuin suunnitteluvaiheessa arvioitiin, jarjestelméa on erittain
kaytetty ja takaa hakijoille aikaisempaa paremman palvelun. Suurin osa sa-
nallisesti arvioiduista hyddyistd on saavutettu. Vuonna 2013 jarjestelman kayt-
to-, yllapito- ja kehityskustannukset yhta sahkoistd hakemusta kohden olivat
10,71 euroa.

2.3.2 limoitus elintarvikehuoneistosta
Palvelun kuvaus

Ymparistokeskus alkoi kehittdd sahkoista asiointia vuonna 2009. Kehittami-
nen aloitettiin lomakkeista, joita virastolle lahetetaan maarallisesti eniten.?8
Arvioinnin kohteeksi valittu llmoitus elintarvikehuoneistosta liittyy siihen, etta
elintarvikealan toimijan, kuten kaupan tai ravintolan, on tehtdva Helsingin
kaupungin ymparistokeskukseen elintarvikelain mukaisesti ilmoitus elintarvi-
kehuoneiston toiminnan aloittamisesta tai toiminnan olennaisesta muuttami-
sesta nelja viikkoa ennen toiminnan aloittamista tai suunniteltua muutosta.
My0s elintarvikehuoneiston toiminnan keskeyttamisesta, toiminnan lopettami-
sesta seka toimijan vaihtumisesta on viivytyksetta ilmoitettava ymparistokes-
kukselle.?® Sahkoinen lomake on kehitetty tata ilmoitusmenettelya varten
vuonna 2012.

Elintarvikealan toimija toimittaa hakemuksen sahkoisesti ymparistokeskuksel-
le, jossa hakemus kasitellaan ja pyydetaan tarvittavia lisaselvityksia. llmoitus
kasitelladn viiden tydpaivan kuluessa sen saapumisesta ja ilmoituksen tekijal-
le l&hetetaan todistus ilmoituksen kasittelysta. Taman jalkeen elintarvikehuo-
neistoon tehdaan tarkastus toiminnan riskiluokituksen mukaisessa aikataulus-
sa 1 - 6 kk kuluessa ilmoituksen saapumisesta.3® Asioinnissa asiakas voi ai-
noastaan kaynnistaa palvelun sahkoisesti.3!

Kustannukset

Ymparistokeskuksen osalta asiointipalveluun vietiin vuoden 2009 tienoilla
kolme sahkoista asiointilomaketta. Niihin investoitiin noin 50 000 euroa. Ym-
paristokeskuksesta saadun tiedon mukaan ”ilmoitus elintarvikehuoneistosta”
-sdhkdisen lomakkeen luonnista ei aiheutunut heille investointikustannuksia.
Kayttokustannukset ovat 2 775 euroa vuodessa ymparistokeskukselle.3?

28 Ymparistokeskuksesta sahkopostitse saatu tieto 29.10.2014
29 asiointi.hel.fi 14.11.2014

30 asiointi.hel.fi 14.11.2014

31 Tietotekniikkaohjelman seurantaraportti 1/2014

32 Ymparistokeskuksesta sahkopostitse saatu tieto 29.10.2014
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Hyddyt

lImoitusmenettelyn sdhkdistamisen merkittdvimpana hyotyna nahtiin ilmoitus-
ten kasittelyyn tarvittavan tarkastajien tydajan vaheneminen eli tuottavuuden
parantaminen. Sahkoiset asiointiilomakkeet rakennettiin neuvomaan tayttajaa
ja siten niiden oletettiin tuottavan virheettotmampéaa tietoa tarkastajille ja va-
hentavan kysymyksia itse lomakkeen tayttdmisesta.

Ympaéaristokeskuksen mukaan hyodyt ovat toteutuneet. Sahkdinen asiointi
tuottaa virheettotmampaa tietoa ja kasialatulkitseminen on jaanyt pois. Enna-
koimattomana hyttynd on toteutunut mahdollisuus palvella asiakkaita hel-
pommin suomen ja ruotsin ohella my6s englanniksi, mika on tarkeaa, koska
elintarvikealalla on paljon vieraskielisia yritt&jia.

Liséksi elintarvikelaki edellyttaa, ettd kunnat toimittavat tiedot valvontakohteis-
ta Eviran maarittelemalla tavalla. Kaytanndssa tama tarkoittaa kaikkien elin-
tarvikekohteiden luokittelua ja valvontatietojen sahkoista siirtoa kunnan tieto-
jarjestelmasta valtion keskitettyyn tietojarjestelmaédn. Vaadittavat tiedot ovat
hyvin yksityiskohtaisia, ja s&hkdinen lomake auttaa tietojen saamisessa oi-
kein. Nykyisin tiedot siirretdadn lomakkeilta kopioimalla ymparistokeskuksen
Tarkastaja-jarjestelmaan ja sieltéa sahkoisesti valtion tietojarjestelmaan. Tama
saastaa tydaikaa, silla tyontekijan ei tarvitse arvailla, mitd lomakkeella on kir-
jattu verrattuna kasin taytettyyn lomakkeeseen. Tavoitteena on, etta tulevai-
suudessa lomakkeiden tiedot voisi siirtda automaattisesti Tarkastaja-
jarjestelmaan. Tama edelleen saastaisi merkittavasti tydaikaa.

= Sdhkoinen asiointi = Asiointi muista kanavista

Kuvio 3 limoitus elintarvikehuoneistosta asiointipalvelun kayttajamaarat vuonna 2013

Tietotekniikkaohjelman seurantaraportin 1/2014 mukaan vuonna 2013 ilmoi-
tuksia elintarvikehuoneistosta jatettiin yhteensa 735 hakemusta. Sahkodisen
asioinnin kautta jatettiin 251 sahkoista hakemusta (kuvio 3) eli 34 prosenttia
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kaikista hakemuksista. Sahkoisessa asioinnissa on kaytdssd VETUMA-
tunnistautuminen (Verkkotunnistaminen ja -maksaminen)33. Elintarvikehuo-
neistoilmoituksen osalta kaikki yritykset eivat ole halukkaita kayttdmaan henki-
I6kohtaisia pankkitunnuksia palveluun tunnistautumisessa, mika saattaa hie-
man vahentaa palvelun kayttoa.3*

Kustannusten ja hyotyjen suhde

Projekti paperihakemusten muuttamiseksi sahkaoisiksi perustettiin ympéaristo-
keskukseen jo vuonna 2009. Talléin kustannushyo6tyanalyysi ei ollut viela ylei-
sesti kaytdossa projektinhallinnassa. Hankkeesta ei ole tehty my6skéaan loppu-
raporttia. Kustannuksia ja hyotyja on hankala mitata rahallisesti jalkikateen.
Ympaéaristokeskuksen vastauksen mukaan pelkka kustannus-hyétytarkastelu ei
olisi oikeuttanut tuottamaan lomakkeiden sahkdgista asiointia. Enemmankin vi-
rastossa haluttiin olla edellakavijoitd Helsingin kaupungilla yrityspuolen s&h-
koisen asioinnin lomakkeiden kehittdmisessa.

Sahkdisen elintarvikehuoneistoilmoituksen kautta tulleiden tietojen oikeelli-
suutta on ollut tarkoitus arvioida vuoden 2014 aikana, mutta asian arvioiminen
on siirtynyt vuodelle 2015. Ymparistokeskuksen vastauksen mukaan tarkasta-
jien nakemys kuitenkin on, ettd sahkoisen asioinnin kautta tulleet lomakkeet
ovat paremmin taytettyja kuin sahkopostin liitteena tulevat tai kasin taytetyt
lomakkeet, joten lomakkeiden kasittely on ollut nopeampaa. Virastolle sahkoi-
sen asioinnin jarjestelman kayttokustannukset ovat erittain pienet, alle 3 000
euroa vuodessa, ja koska sahkodisen asioinnin kayttdon otosta on ollut seu-
rauksena tyon tehokkuuden parantuminen, voidaan hankintaa pitaa tarkoituk-
senmukaisena.

2.3.3 Hammashoidon sahkoéinen asiointipalvelu
Palvelun kuvaus

Hammashoidon sahkoisessa asiointipalvelussa voi katsella ajanvaraustietoja,
perua tai siirtdd ajanvarauksia tai ennakkovarausaikoja ja vahvistaa ennakko-
varausaikoja. Lisaksi palvelussa voi halutessaan lahettaa vahvistuksen teke-
mistaan toiminnoista sdhkopostiin. Palvelussa on myds mahdollista paivittaa
yhteystietoja ja asioida esimerkiksi lapsen tai vanhuksen puolesta, mikali
asioija on kirjattu kyseisen henkilon potilasasiakirjoihin yhteyshenkiloksi.3® Li-
saksi uutena ominaisuutena on huhtikuussa 2014 otettu kayttdon mahdolli-
suus varata lapsen henkil6tunnuksella aika hammashoitajan terveystarkas-

83 Kansalaisen tunnistus- ja maksamispalvelu Vetuman avulla kansalainen voi tunnistautua ja maksaa sah-

koisesti kaikissa niissé julkishallinnon asiointipalveluissa, joihin palvelu on liitetty. Vetuma-palvelu mahdollis-
taa tunnistamisen sahkdiselld henkildkortilla olevalla kansalaisvarmenteella, mobiilioperaattoreiden myonta-
mill& varmenteilla ja pankkien tupas-tunnuksilla.

34 Ymparistokeskuksesta séhkopostitse saatu tieto 16.12.2014

35 Kuvaus asiointiportaalista easiointi.hel.fi
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tukseen 1- tai 3-vuotiaalle lapselle, mikali vanhempi on saanut postitse pyyn-
non.36

Hammashoitopalvelujen suuren kysynnan vuoksi asiakkaat eivat toistaiseksi
voi varata ensimmaista aikaa sdhkdisen palvelun kautta, vaan aika tulee vara-
ta hoitolasta tai hammashuollon keskitetystéa ajanvarauksesta, missa tervey-
denhuollon ammattihenkilé arvioi hoidon tarpeen kiireellisyyden ja antaa silla
perusteella ensimmaisen ajan.3” Tulevaisuudessa on tarkoitus hyédyntaa digi-
taalista hoitoonohjausta, jotta myds ensimmainen aika voitaisiin antaa sahkoi-
sen asioinnin kautta. Tasta ei kuitenkaan ole viela tarkkaa aikataulua tiedos-
sa.

Palvelun pilotointi alkoi kesékuussa 2007 ja lokakuussa se laajeni koko kau-
punkiin. Helmikuussa 2009 palvelua laajennettiin siten, etté tuli mahdolliseksi
paivittdd matkapuhelinnumero- ja séhkopostiosoitetiedot. Samoin tuli mahdol-
liseksi asioida toisen henkilon puolesta.®® Sahkoiset palvelut on integroitu
hammashoidon Effica-potilas-tietojarjestelmaan.

Kustannukset

Sosiaali- ja terveysvirastosta saadun tiedon mukaan ajanvarauspalvelun kayt-
tooikeus maksoi 105 000 euroa. Koska séhkdinen asiointi on integroitu Effi-
caan, ajanvarauspalvelu ostettiin tuotteena Effican toimittajalta. Lisdksi sovel-
luksen maarittelytyét maksoivat 10 000 euroa ja kayttoonotto seka pilotointi
yhteensa 30 360 euroa. Investointikustannukset olivat siis 145 360 euroa.

Vuotuiset kayttokustannukset ovat vuoden 2014 hintatasossa reilu 31 000 eu-
roa (ALV 0%)/tuki Effica Kansalaisen ajanvarauspalvelulle. Uuden ominaisuu-
den kayttoonotto huhtikuussa 2014 on kasvattanut yllapitokuluja, silla tuki Ef-
fica Kansalaisen ajanvaraus, ensimmaisen ajan varausominaisuudelle on
vuodessa noin 12 000 euroa (ALV 0%) eli kustannukset yhteensa 43 000 eu-
roa.

Hyodyt

Sahkdinen asiointipalvelu toteutettiin kokonaisuutena, johon kuuluivat teksti-
viestimuistutuspalvelu, ajanvarauspalvelu ja itseilmoittautumispalvelu. Ylla
kustannuksina on esitetty pelkéan ajanvarauspalvelun kustannukset. Hyo6tyjen
osalta osa hyotdyistd on maaritelty kokonaisuutta ajatellen. Jarjestelman
suunnitteluvaiheessa ajanvaraukseen liittyvien toimintojen ja vastaanotolle il-
moittautumisen automatisoinnin hyddyksi nahtiin se, ettda terveydenhuollon
ammattihenkilon tyopanosta tarvitaan vahemman ja vapautuva tydpanos voi-
daan kayttaa potilaan hoidon edistamiseen.

36 Sahkopostitse sosiaali- ja terveysvirastosta saatu tieto 20.11.2014.
37 Auero 2009, 16.
38 Auero 2009, 28.
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Ajanvarauspalvelun péaatarkoitus on tarjota asiakkaille helppo tapa hammas-
hoitoajan perumiseen ja siirtamiseen. Tavoitteena on vahentaé soittoja ruuh-
kaiseen keskitettyyn ajanvaraukseen. Liséksi asiakkaille halutaan tarjota pa-
rempaa palvelua, joka on ajasta ja paikasta rippumatonta ja ymparivuoro-
kautisesti kaytettavissa.3®

Palvelun suunnitteluvaiheessa joulukuussa 2006 tehtiin tutkimus, jonka mu-
kaan 28 prosenttia keskitetyn ajanvarauksen puheluista koski s&hkdisen asi-
oinnin palvelussa tarjottavia asioita. Tulos perustui yhteen tutkimusviikkoon,
jolloin keskitetty ajanvaraus vastasi yhteensa 5 236 puheluun.*® Vertailukel-
poista tutkimusviikkoa ei ole toteutettu mydhemmin, joten ei tiedeta sita, kuin-
ka paljon tallaiset puhelut ovat vahentyneet séhkdisen asiointimahdollisuuden
myo6ta. 4t

Suun terveydenhuollon sdhkdisesta asioinnista alettiin tiedottaa asiakkaille lo-
kakuun lopusta 2007 alkaen. Kayttd oli aluksi vahaista: kun jonotusaika en-
simmaisen ajan saamiseksi oli puoli vuotta, mahdollinen tarve varatun ajan
siirtAmiseen realisoitui vasta huhtikuussa. Kaytto lisdantyi huomattavasti ke-
sakuusta 2008 alkaen ja tammikuussa 2009 kayttajia oli hieman yli 6 000.4?
Séahkdisen asioinnin kayttgjia oli elokuuhun 2009 mennessa ollut yhteensa
noin 7 000.*® Tuoreemmat tilastotiedot kertovat (ks. kuvio 4), etta palvelun
kayttajamaara on noussut lahelle 40 000 vuodessa.
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Kuvio 4 Hammashoidon sahkdisen asiointipalvelun kayttadjamaaréat vuodesta 2012
lokakuuhun 2014

39 Effica Kansalaisen ajanvarausjarjestelman pilotointi 2007, s. 3.

40 Auero 2009, 17-18.

41 Sahkopostitse sosiaali- ja terveysvirastosta saatu tieto 20.11.2014
42 Auero 2009, 25-27.

43 Auero 2009, 38.
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Asiakkaat ovat tehneet toimenpiteitd sdhkdisen asioinnin palvelussa vuonna
2012 yhteensé 18 701 ja vuonna 2013 16 278. Mukana ovat ennakkovarauk-
sen vahvistaminen, ajan siirto tai peruminen seka yhteystietojen paivittami-
nen. Vuoden 2014 lokakuun loppuun mennessé toimenpiteita oli vuonna 2014
tehty jo 19 496, missd on mukana 525 uutta ajanvarausta. Ajanvaraus on uusi
ominaisuus 1- ja 3-vuotiaiden hammastarkastuksiin. Kaytdnnéssa séhkodinen
asiointi vahentaa puhelinyhteydenottojen maaraa suunnilleen saman verran
kuin asiakkaat tekevéat palvelussa toimenpiteitd. Asiakkaan nékdkulmasta
sahkoinen asiointi on katevaa ilman jonotusta tai takaisinsoiton odottamista.

Kustannusten ja hyotyjen suhde

Sosiaali- ja terveysviraston vastauksessa on korostettu sita, ettd arvioidut
hyOdyt ovat toteutuneet, mutta kattavaa tietoa, miltd osin ja missa suhteessa
panoksiin, ei ole. Osa hyddyistd on myds vaikeasti arvioitavia imagohyotyja ja
valmistautumista tuleviin vaiheisiin, jotka tahtdavat digitaaliseen hoitoonoh-
jaukseen.

Vaikka hyotyja ei pystyta arvioimaan euromaaraisesti, voidaan laskea palve-
lun kayttokustannukset per kayttdja. Jos investointikustannus jatetddn huo-
miotta ja suhteutetaan jarjestelman kayttajamaara vuonna 2013 (39 746) kayt-
tokustannukseen 31 330,64 euroa, saadaan tulokseksi 79 senttia per kayttaja.
Toisaalta jos ajatellaan, ettd palvelussa tehtavien toimenpiteiden maaraksi
vakiintuisi noin 20 000 vuodessa ja kayttokustannukset ovat uuden lisdomi-
naisuuden myoéta noin 43 000 euroa, toimenpidettd kohden kayttokustannus
olisi 2,15 euroa. Vaihtoehtoiskustannusta ei ole tiedossa.

2.3.4 Kurssi-ilmoittautuminen liikuntavirastossa ja kulttuurikeskuksessa
Palvelun kuvaus

Kyseessa on liikuntaviraston ja kulttuurikeskuksen hanke yhteisen kurssi-
iimoittautumisjarjestelman hankkimiseksi.

Hankkeessa tuotettiin sahkoinen asiointipalvelu, jonka avulla voi ilmoittautua
tai ilmoittaa huollettavansa kulttuurikeskuksen jarjestamille kursseille tai lilkun-
taviraston jarjestamille liikuntakursseille. Palvelun kayttaminen edellyttéa vah-
vaa tunnistautumista verkkopankkitunnuksin. Kulttuurikeskuksen palvelun
kohderyhmana ovat helsinkildiset. Liikuntaviraston osalta palvelun kohderyh-
maa ei ole rajattu, mutta muilta kuin helsinkilaisiltd peritddn kaksinkertainen
maksu liikkuntapalveluista. Palvelussa kurssimaksun voi maksaa verkkopank-
kien kautta. Kurssimaksun maksaminen vahvistaa paikan kurssille.** Kursseil-

44 asiointi.hel.fi 14.11.2014
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le voi myds ilmoittautua puhelimitse ja laskun voi myds maksaa perinteisesti
paperilaskulla.

Kustannukset

Kulttuurikeskuksen vastauksen mukaan sahkdisen asioinnin palvelun kayt-
to0on otosta ei heilla ole eritelty kustannuksia. Asiointipalvelun maaritykset ja
kustannukset sisaltyivat nykyisen taustajarjestelmén  Elis-toiminnan-
ohjausjarjestelman kehittamisprojektiin. Elis-toiminnanohjausjarjestelmén ke-
hittdmiseen on kaytetty vuoden 2013 loppuun mennessa yhteensa 583 000
euroa.

Liikuntaviraston vastauksen mukaan etukateisarviota hankkeen kustannuksis-
ta ei ole tehty. Sahkdinen asiointi kuului liikuntaviraston toiminnanohjausjar-
jestelman Innofactor Primen (Leevi) kehittamiseen yhtena osana. Erillisprojek-
tien osuutta kustannuksista ei hankkeessa hinnoiteltu etukéteen. Sahkdisen
asioinnin osalta toteutuneet investointikustannukset olivat 10 950 euroa. Vuo-
sittaiset kayttokustannukset sdhkdisen asioinnin osalta ovat 32 000 euroa.
Tamé& muodostuu puhelinvastauspalvelusta ja jarjestelman paivystys- seka
valvontapalvelusta. Puhelinvastauspalvelun osuus vuotuisista kustannuksista
on noin 19 000 euroa eli noin 60 prosenttia ja sen valityksella ilmoittaudutaan
puhelimitse kursseille.

Hyddyt

Hankkeen hyddyiksi kulttuurikeskus arvioi suunnitteluvaiheessa sahkoisen il-
moittautumisen helpottavan tyontekijoiden ty6ta, mahdollistavan paperilomak-
keista eroon paasemisen, paperilaskujen maaran vahentymisen ja asiakas-
palvelun parantumisen. Kaikki ennakoidut hyodyt ovat kulttuurikeskuksen mu-
kaan toteutuneet. Tydmaara ja paperilomakkeiden méaara on laskenut. Nykyi-
sin ei tarvitse lahettaa asiakkaille paperilomakkeita ja odottaa niihin vastausta.
Kursseille ilmoittautuminen ja maksaminen ovat helpottuneet. Kulttuurikes-
kuksen vastauksen mukaan paperilaskujen maaré on vahentynyt jopa 90 pro-
senttia. Lisaksi asiakastyytyvaisyys on noussut.

Kuviossa 5 on esitetty sahkodisen asioinnin osuus kulttuurikeskuksen kurssi-
ilmoittautumisista vuonna 2013. Osuus oli 95 prosenttia vuonna 2013.%4°

45 Tietotekniikkaohjelman raportti 1/2014
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= Sdhkoinen asiointi = Asiointi muista kanavista

Kuvio 5 Kulttuurikeskuksen kurssi-ilmoittautumisen asiointipalvelun kayttajamaarat
vuonna 2013

Vastaavasti liikuntavirasto arvioi suunnitteluvaiheessa hankkeen hyodyiksi
asiakaspalvelun parantumisen, itsepalvelun lisaantymisen, tehostuneen toi-
minnan, reaaliaikaisuuden ja sujuvamman maksuseurannan. Liikuntavirasto ei
ole mitannut ennakoimiensa hyoétyjen toteutumista. Vastauksessaan liikuntavi-
rasto kuitenkin kertoo toteutuneiksi hyodyiksi asiakaspalvelun parantumisen,
tehokkaamman ja nopeamman varaamisen ja virhetilanteiden selvittelyn va-
henemisen.

Kuviossa 6 on esitetty lilkuntaviraston kurssi-ilmoittautumisten jakautuminen
sahkoiseen ja muilla kanavilla tehtyihin ilmoittautumisiin. Viimeisimman TTO-
raportin®® mukaan liikuntaviraston kurssi-ilmoittautumisista tehtiin vuonna
2013 sahkdisesti 3 528 kappaletta eli 22 prosenttia. Tietotekniikkaohjelman
raportoinnissa 11/2013 liikuntavirasto on kommentoinut sahkoéisen asioinnin
osuutta seuraavasti: Asioinnin prosenttiosuuden laskemista vaaristavat jatka-
vat asiakkaat, jotka siirtyvat automaattisesti kaudelta toiselle, jolloin sahkoista
asiointia ei kayteta.

46 Tietotekniikkaohjelman seurantaraportti 1/2014
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Kuvio 6 Liikuntaviraston kurssi-ilmoittautumiset

Kustannusten ja hyotyjen suhde

Kulttuurikeskuksen osalta ei hankkeesta ole laadittu kustannushyodtyanalyysia
tai loppuraporttia. Kustannuksia ja hyotyja on hankala arvioida rahamé&éarai-
sesti jalkikateen, varsinkin kun sahkoisen asioinnin osuutta Elis-
toiminnanohjausjarjestelméan kehittdAmiskustannuksista ei ole eritelty. Palvelu
mahdollistaa sen, etta asiakas itse suorittaa koko palveluketjun sahkdisesti
alusta loppuun ilman siirtymisté paperiseen toimintaan. Suurin osa asiakkaista
hyodyntaa tatd mahdollisuutta. Na&ain voidaan todeta, ettd kurssi-
ilmoittautumisen sahkoistdminen on ollut kannattava ja on mahdollista koh-
dentaa henkiloston tydaikaa toisaalle.

Liikuntavirastokaan ei ole laatinut hankkeesta kustannushyotyanalyysia. Lop-
puraportti (18.3.2013) on laadittu toiminnanohjausjarjestelma Leevin kayt-
toonotosta. Loppuraportissa otetaan kantaa ennemminkin projektin onnistu-
miseen, ei asetettujen hyotyjen toteutumiseen. Liikuntaviraston vastauksen
mukaan ennakoidut hyddyt ovat paaosin toteutuneet. Rahallista hyotya on
hankala laskea, koska liikuntavirasto ei ole mitannut rahallista panostusta
suhteessa saavutettuihin hyotyihin. Kuitenkin sahkdisen asioinnin investointi-
kustannus oli pieni ja vuotuiset kayttokustannukset ovat myods vahaiset.

2.3.5 Rakennuspiirustusten myyntipalvelu Arska
Palvelun kuvaus
Arska-palvelu siséltdd Helsingin rakennusvalvonnan kasittelyn lapikayneiden

rakennushankkeiden myé6ta viranomaisarkistoon tallennetut rakennussuunni-
telmat: vahvistetut paapiirustukset (arkkitehtipiirustukset), toimitetut erityis-
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suunnitelmat (ty0-, rakenne-, ilmanvaihto- ja vesi- ja viemargintipiirustukset
selvityksineen) seka muut edellytetyt suunnitelmat.4’

Piirustukset loytyvat karttapohjaisessa palvelussa rakennuksen osoitteella,
pysyvélla rakennusnumerolla, asian tunnuksella tai tuotenumerolla. Piirustuk-
set maksetaan verkkopankkitunnuksia tai luottokorttia kayttaen. Maksamisen
jalkeen kuvat voi ladata palvelun kautta tietokoneelleen tai lahettaa kuvien la-
tausosoite annettuun sahkopostiosoitteeseen. Piirustukset ovat valittomasti
asiakkaan kaytettavissa. Palvelu on jarjestelma- tai paatelaiterippumaton.*®

Arska-palvelu oli Helsingin kaupungin ensimmaéinen séhkdisen asioinnin verk-
komaksamista kayttava palvelu. Nykyisin Arska-palvelu on ottanut ensimmai-
sena Helsingin kaupungin asiointipalveluna tuotantokaytt66n luottokorttimak-
samisen.*®

Kustannukset

Rakennusvalvontaviraston mukaan saatujen tarjousten perusteella jarjestel-
man investointikustannuksiksi arvioitiin 87 000 euroa. Toteutuneet investointi-
kustannukset sisaltden pienkehitysta lokakuuhun 2014 mennessa ovat
116 000 euroa. Kayttokustannuksiksi vuosittain arvioitiin rakennusvalvontavi-
rastossa tarjousten perusteella noin 21 000 euroa. Ohjelmiston toimittajan ja
kayttopalvelun tarjoajan veloittamat kustannukset vuosittain ovat olleet noin
30 000 euroa. Suurin kayttokustannus muodostuu piirustusten vaatiman levy-
tilan ja varmuuskopioiden kustannuksista.>® Kayttokustannusten suuri ylitys
arvioituun verrattuna johtuu siitd, etta piirustusten vaatima levytila on kasvanut
huomattavasti viidessa vuodessa, vaikka tallennustilan yksikkdhinta on laske-
nutd?,

Hyddyt

Hankkeen hyddyiksi arvioitiin suunnitteluvaiheessa neljan henkilétyévuoden
séasto asiakaspalvelussa, fyysisen asiakasvirran pieneneminen ja aineistojen
jatkuva saatavuus vuoden jokaisena paivana. Kaikki arvioidut hyédyt ovat ra-
kennusvalvontaviraston mukaan toteutuneet. Liséksi palvelu on tuottanut ar-
vioitua enemman tuloa (noin 180 000 euroa vuodessa) ja parantanut viraston
imagoa. Arska-palvelua seurataan kayttajatilastoilla ja seuranta on myos liitet-
ty osaksi viraston tuottavuusmatriisia.®> Vuonna 2013 palvelulla oli 20 714
kayttajaa, jotka ostivat noin 60 000 rakennuspiirustusta. Asiointeja muiden

47 Asiointi.hel.fi 12.11.2014.
48 Asiointi.hel.fi 12.11.2014.
49 Rakennusvalvontavirastosta séahkdpostitse saatu tieto 30.10.2014.
50 Rakennusvalvontavirastosta sahkopostitse saatu tieto 30.10.2014.
51 Rakennusvalvontavirastosta sahkopostitse saatu tieto 19.11.2014.
52 Rakennusvalvontavirastosta sahkopostitse saatu tieto 30.10.2014.

Osoite Puhelin Email
PL 400 09 310 36544 harri.hynninen@hel.fi
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Matkapuhelin

050 521 1453



HELSINGIN KAUPUNKI ARVIOINTIMUISTIO 29(38)
TARKASTUSVIRASTO Julkinen tarkastuslautakunnan annettua

arviointikertomuksen vuodelta 2014
(JulkL 6 8 1 mom. 6 ja 8 kohdat)

Kaupunkitarkastajat Harri Hynninen, 21.1.2015
Petri Jaske ja Minna Tiili

kanavien kautta oli 2 644 (ks. kuvio 7). Sahkodisen asioinnin osuus oli siis 89
prosenttia kaikista kayttajista.>?
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Kuvio 7 Arska-palvelun kayttgjat ja kayttajat muista kanavista vuosina 2012 ja 2013
Kustannusten ja hyotyjen suhde

Rakennusvalvontaviraston antamien tietojen perusteella Arska-palvelu on ta-
loudellisesti erittdin kannattava. Hyotyind saavutetut neljan henkildtydvuoden
saasto (vahintdan 100 000 euroa vuodessa) ja noin 180 000 euron vuotuiset
tulot rakennuspiirustusten myynnista ylittavat jo yhden vuoden aikana inves-
tointikustannuksen 116 000 euroa.>* Hanke on liséannyt viraston tuloja ja mah-
dollistanut joko henkilostosaastot tai henkilostoresurssien kohdistamisen uu-
delleen.

2.3.6 Yhteenveto hankkeista

Sahkdisen avustusjarjestelman suurimmat hyddyt ovat toteutuneet avustusten
hakijoille. Nykyisen tasoista palvelua ei pystyttaisi hakemusten manuaalisella
kasittelylla tarjoamaan. Suurin kaupungin saama hyoty tulee siita, ettd avus-
tuksia ja hakijoita pystytddn seuraamaan ja pdaallekkaiset haut huomataan
helposti. Hankkeesta ei ole tehty kustannushyé6tyanalyysia, ja kustannuksia ja
hyotyja on vaikea arvioida rahallisesti jalkikateen. Jarjestelmén kustannukset
ovat kuitenkin olleet pienemmat kuin suunnitteluvaiheessa arvioitiin, jarjestel-
ma on erittain kaytetty ja takaa hakijoille aikaisempaa paremman palvelun.
Suurin osa sanallisesti arvioiduista hyddyista on saavutettu.

53 Tietotekniikkaohjelman seurantaraportti 1/2014.
5 Rakennusvalvontavirastosta sdhkopostitse saatu tieto 30.10.2014.
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Elintarvikehuoneiston ilmoitusmenettelyn sahkoéistamisen merkittavin hyoty on
ilmoitusten kasittelyyn tarvittavan tarkastajien tydajan vahenemisen eli tuotta-
vuuden parantaminen. Sahkoiset asiointiilomakkeet myos rakennettiin neuvo-
maan tayttdjaa ja siten ne tuottavat virheettomampaa tietoa tarkastajille ja va-
hentavat kysymyksia itse lomakkeen tayttamisesta. Ennakoimattomana hyo-
tyna on toteutunut myds mahdollisuus palvella asiakkaita helpommin englan-
niksi, mika on tarkeada, koska elintarvike- ja ravintola-alalla on paljon vieraskie-
lisia yrittajia. Hankkeesta ei ole laadittu kustannushyoétyanalyysia, ja kustan-
nusten ja hyotyjen arvioiminen rahallisesti jalkikateen on hankalaa. Ymparis-
tokeskuksen mukaan pelkka kustannus-hyotytarkastelu ei olisi oikeuttanut
tuottamaan lomakkeiden sahkdistamista. Jarjestelman kayttokustannukset vi-
rastolle ovat kuitenkin erittdin pienet ja tyon tuottavuus ja laatu on parantunut
jarjestelman myota, joten hankintaa voidaan pitaa tarkoituksenmukaisena.

Hammashoidon sahkdisen asiointipalvelun suunnitteluvaiheessa ajanvarauk-
seen liittyvien toimintojen ja vastaanotolle ilmoittautumisen automatisoinnin
hyodyksi néhtiin se, ettd terveydenhuollon ammattihenkilén tyépanosta tarvi-
taan vahemman ja vapautuva tydpanos voidaan kayttaa potilaan hoidon edis-
tamiseen. Ajanvarauspalvelun péatarkoitus on tarjota asiakkaille helppo tapa
hammashoitoajan perumiseen ja siirtamiseen. Tavoitteena on vahentaa soit-
toja ruuhkaiseen keskitettyyn ajanvaraukseen. Liséksi asiakkaille halutaan tar-
jota parempaa palvelua, joka on ajasta ja paikasta rippumatonta. Sosiaali- ja
terveysviraston mukaan arvioidut hyddyt ovat toteutuneet, mutta kattavaa tie-
toa hyodyistd suhteessa panoksiin ei ole. Osa hyodyista on myds vaikeasti
arvioitavia imagohyotyja ja valmistautumista tuleviin kehitysvaiheisiin. Jarjes-
telman kayttokustannukset per kayttaja vuonna 2013 olivat 79 senttia.

Sahkdisen kurssi-ilmoittautumisen jarjestelman suunnitteluvaiheessa enna-
koidut hyodyt ovat paaosin toteutuneet. Palvelu mahdollistaa sen, ettd asia-
kas itse suorittaa koko palveluketjun sahkdisesti alusta loppuun ilman siirty-
mista paperiseen toimintaan. Hyo6tyja ovat olleet muun muassa asiakaspalve-
lun parantuminen ja tyon tehostuminen. Hankkeesta ei ole laadittu kustannus-
hy6tyanalyysia ja rahallisia arvoja panosten ja tuotosten suhteesta ei ole las-
kettu. Palvelu mahdollistaa kuitenkin henkiloéston tybajan kohdentamisen toi-
siin tehtaviin ja jarjestelmén kayttokustannukset ovat vahaiset.

Rakennuspiirustusten myyntipalvelu Arskan hyotyina saavutetut neljan henki-
I6tyOvuoden saasto ja tulot rakennuspiirustusten myynnista ylittavat jo yhden
vuoden aikana seké investointi- ettd kayttokustannukset. Arska-palvelu on si-
ten taloudellisesti erittain kannattava. Hanke on lisdnnyt viraston tuloja ja
mahdollistanut henkildstéresurssien kohdistamisen uudelleen.

Nykyisin kaupungin hankejohtamisen kasikirjassa todetaan, etta kustannus-
hyotyanalyysid kaytetaan paatdoksenteon tukena ja sen avulla tarkastellaan
hankkeen kannattavuutta eli kattavatko tai ylittavatkd suunnitellun hankkeen
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tuotosten hyodyt hankkeen ja sen tuotosten aiheuttamat (liséd)kustannukset.%®
Tarkastelluissa hankkeissa kustannusten etukateisanalyysi oli tehty varsin
puutteellisesti, mita selittdd osaltaan se, ettd aikaisempien vuosien hankeoh-
jelmissa eli case-tapausten aloitusvuosina, ei vield edellytetty yhta tarkkaa
kustannusten analyysia kuin nykyisin.

2.4 Sahkoisen asioinnin kehittdminen jarjestelma- ja paatelaiteriippumattomaksi

Laissa sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa edellytetaan, etta vi-
ranomaisen on pyrittava kayttamaan asiakkaan kannalta teknisesti mahdolli-
simman yhteensopivia ja helppokayttdisia laitteistoja ja ohjelmistoja®t. Kau-
punginkanslian mukaan tavoitteena on, ettd sahkodisen asioinnin palvelujen on
lahtbkohtaisesti oltava jarjestelméa- ja paatelaiteriippumattomia. Hel.fi -sivusto
muutettiin uudistuksensa yhteydessa responsiiviseksi®’ ja sahkodisen asioinnin
portaali yhdistetdan siihen vuoden 2015 aikana. Asiointipalvelussa olevien
lomakkeiden responsiivisuus on tarkoitus toteuttaa vahitellen. Responsiivisuus
huomioidaan kaikissa tulevissa palveluissa. Tulevaisuudessa kaupungin kaik-
kien sahkdoisten palvelujen on siis tarkoitus olla seké jarjestelméa- etta paatelai-
teriippumattomia.>8

Tarkastelluista viidesta sdhkdisen asioinnin palvelusta avustusten hakujarjes-
telma, kurssi-ilmoittautuminen kulttuurikeskuksessa ja liikkuntavirastossa seka
rakennuspiirustusten myyntipalvelu Arska ovat kayttjarjestelmé- ja paatelai-
teriippumattomia. Hammashoidon sahkoinen asiointipalvelu on kayttojarjes-
telmariippumaton, mutta ei paatelaiterippumaton. Ymparistokeskuksella ei ol-
lut varmaa tietoa siitd, onko ilmoitus elintarvikehuoneistosta -palvelu jarjestel-
ma- ja paatelaiteriippumaton.

3 JOHTOPAATOKSET

Kaupungin strategiaohjelmien tavoitteet sahkodisen asioinnin lisaamisesta ja
palvelun saatavuuden parantamisesta ovat toteutuneet hyvin.

Kaupungin asiointialusta otettiin kayttéon vuoden 2009 lopussa. Asiakasmaa-
rat ovat alkuvuosista kasvaneet huomattavasti samalla kun palvelujen maara
on kasvanut. Vuoden 2011 jalkeen palvelujen mé&aré ei ole merkittavasti kas-
vanut. Palvelujen maaran kehityksen arvioimista vaikeuttaa kuitenkin se, etta
kaikki kaupungin tarjoamat séhkoiset palvelut eivéat ole asiointialustalla. Alus-
talta puuttuu esimerkiksi opetusviraston Wilman kautta tarjottavat palvelut, kir-

55 Hankejohtamisen kasikirja, versio 2.1 31.10.2012.

56 Laki sdhkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa § 5.3.

57 Responsiivisuudella tarkoitetaan verkkosivun sisallon mukautumista sopivaan kokoon eri paatelaitteilla
katsottaessa.

58 Kaupunginkanslian projektipaallikon séhkoposti 7.10.2014.
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jaston tarjoamat palvelut ja tyovaenopistojen ilmoittautumispalvelu. Palvelun
maaran ja kayttajamaarien mittareilla katsottuna voidaan strategiaohjelman
tavoitteen sdhkdisen asioinnin lisdamisesta toteutuneen.

Sahkoiset asiointipalvelut ovat kaytdossa joka paiva ympéri vuorokauden.
Asiakas ei nain ollen ole sidoksissa normaaliin virka-aikaan palvelun kaytta-
misessa. Sahkoisten palvelujen tarjoaminen ja sen lisaantyminen toteuttaa ta-
voitetta palvelun saatavuuden parantamisesta. Séhkoisten asiointipalvelujen
loydettavyyttd heikentdd kuitenkin se, ettéd asiointialustalla nakyvat vain ne
palvelut, jotka on rakennettu alustalle. Kaupungin verkkosivujen palveluhaus-
sa on tarkoitus listata kaikki sahkoiset asiointipalvelut, mutta arviointihetkella
niita kaikkia ei viela ollut palvelurekisterissa. Sahkoéisen asioinnin kokonaisuu-
den hallinnassa on parannettavaa, jotta palvelun Idytdminen ei ole kiinni siit&,
mita portaalia kuntalainen tai yritys sattuu kayttamaan.

Lisaksi arvioinnissa tarkasteltiin sita, ovatko sahkoiset asiointipalvelut moni-
puolisia ja relevantteja kuntalaisen paivittaisen asioinnin kannalta. Sahkdoisten
asiointipalvelujen jakaumaa tarkasteltiin toimialoittain. Palveluja on tarjolla
kaikilta viideltd toimialueelta useita. Asiakasmaariltddn suurimmalla toimialu-
eella, sosiaali-, terveys- ja varhaiskasvatustoimessa on my6s eniten sahkoisia
asiointipalveluja. N&in ollen sahkdisen asioinnin monipuolisuus toteutuu.

Arvioinnissa tunnistettiin tutkimus- ja tilastotietojen pohjalta kuntalaisten paivit-
taisen asioinnin kannalta merkittavimmat palvelut. Suurimmassa osassa kun-
talaisen paivittdisen asioinnin kannalta relevantteja palveluja on Helsingissa
kehitetty sahkdista asiointia ja se kattaa palvelun tarpeen paaosin riittavasti.
Terveydenhuollon asiointipalvelussa oleva sahkdinen asiointi kattaa tarpeen
vain osittain eli palvelun relevanttiudessa kuntalaisen nakdkulmasta on viela
kehitettavaa. Lisaksi kouluterveydenhuollosta puuttuu kokonaan sahkoéinen
asiointi. Arvioinnin perusteella voidaan todeta, ettd kehittamista ja laajenta-
mistarpeita on viela erityisesti terveydenhuollossa.

Tietotekniikkaohjelman 2012-2014 mukaan ohjelmakauden aikana sahkdisia
asiointipalveluja laajennetaan voimakkaasti erityisesti sosiaalitoimessa, ter-
veydenhuollossa ja opetustoimessa. Arvioinnin perusteella saéhkdinen asiointi
on sosiaali- ja terveystoimessa seka opetustoimessa laajentunut ohjelmakau-
della, mutta ei voida sanoa, etta asiointi olisi viela voimakkaasti laajentunut.

Kustannusten ja hyotyjen etukateisanalyysit olivat puutteellisia taloudellisten
vaikutusten nakodkulmasta. Puutteellisuutta selittaa se, ettd kaupungin ohjeis-
tusta kustannushyottyanalyyseista ei viela hankkeiden suunnitteluvaiheessa
ollut olemassa. Jalkikateen hankkeiden kustannusten ja hydtyjen arviointi on
haasteellista. P4dosin hankkeille ennakkoon asetetut tavoitteet ovat kuitenkin
toteutuneet. Parhaiten on onnistuttu rakennuspiirustusten myyntipalvelu Ars-
kan osalta, silla sen hydtyind saavutetut neljan henkilétydévuoden saasto ja tu-
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lot rakennuspiirustusten myynnista ylittavat jo yhden vuoden aikana siihen si-
joitetut kustannukset.

Helsingin kaupungin tavoitteena on, ettd sahkdisen asioinnin palvelujen on
l&htbkohtaisesti oltava jarjestelmé- ja paatelaiteriippumattomia. Hel.fi -sivusto
muutettiin vuoden 2014 uudistuksensa yhteydessa responsiiviseksi ja sahkoi-
sen asioinnin portaali yhdistetdan siihen vuoden 2015 aikana. Tarkastelluista
viidesta sahkdisen asioinnin palvelusta kolme oli kayttojarjestelma- ja paate-
laiteriippumattomia. Yhden palvelun osalta ei ollut varmaa tietoa ja yksi palve-
lu oli kayttojarjestelmariippumaton, mutta ei paatelaiteriippumaton.

4 TOIMENPIDE-ESITYS JA LISATIEDOT

Tarkastuslautakunnan 1. jaosto hyvaksyy muistion ja esittaa, etta aiheesta
laaditaan arviointikertomuksen tekstiluonnos.

Arviointia koskevia lisatietoja antavat
kaupunkitarkastaja Harri Hynninen, puhelin 310 36544

kaupunkitarkastaja Petri Jaske, puhelin 09 310 43024
kaupunkitarkastaja Minna Tiili, puhelin 09 310 36545

Harri Hynninen Petri Jaske Minna Tiili

JAKELU  Tarkastuslautakunnan 1. jaosto

LAHTEET
Kyselyt ja sdhkopostitiedustelut
Maaramuotoinen tiedustelu/kysely sahkopostitse viidesta case-hankkeesta
vastaavaan kuuteen hallintokuntaan lokakuussa 2014. Saatujen vastausten
paivamaarat ilmenevat alaviitteista.
Séahkopostitiedusteluja syksylla 2014 kaupunginkansliaan, sosiaali- ja ter-
veysvirastoon ja opetusvirastoon seka yksittaisia kysymyksia kaupunginkirjas-
toon ja nuorisoasiainkeskukseen. Paivamaarat ilmenevat alaviitteista.
Muut l&hteet:
Auero, M. 2009. Sahkoisten palvelujen kehittdminen Helsingin kaupungin ter-

veyskeskuksen hammashuollossa. Opinnaytetyd, Suuterveystiede, Helsingin
yliopisto.

Osoite Puhelin Email
PL 400 09 310 36544 harri.hynninen@hel.fi
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Matkapuhelin

050 521 1453



HELSINGIN KAUPUNKI ARVIOINTIMUISTIO 34(38)
TARKASTUSVIRASTO Julkinen tarkastuslautakunnan annettua

arviointikertomuksen vuodelta 2014
(JulkL 6 8 1 mom. 6 ja 8 kohdat)

Kaupunkitarkastajat Harri Hynninen, 21.1.2015
Petri Jaske ja Minna Tiili

Effica Kansalaisen ajanvarausjarjestelméan pilotointi. Pilotoinnin loppuraportti.
Helsingin kaupungin hammashuolto. TietoEnator 11.12.2007.

Helsingin kaupungin tietotekniikkaohjelma 2012-2014. Kaupunginhallitus
30.1.2012.

Helsingin  kaupungin strategiaohjelma 2009-2012. Kaupunginvaltuusto
29.4.20009.

Helsingin  kaupungin strategiaohjelma 2013-2016. Kaupunginvaltuusto
24.4.2013.

Keskinen, V. 2012. Tasaista menoa. Helsinkilaisten tyytyvaisyys kuntapalve-
luihin 2012 ja 2008. Helsingin kaupunki, tietokeskus. Tutkimuskatsauksia
1/2013.

Laki s&hkdisestéa asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003.
Pekola-Sjoéblom M. 2014. Kuntalaiset ja kunnat muutoksessa. Tutkimus kun-
talaisten asenteista ja osallistumisesta ARTTU-tutkimuskunnissa 2008 ja

2011. Paras-ARTTU-tutkimuksia nro 31. Suomen Kuntaliitto.

Tietotekniikkaohjelman seurantaraportti 1/2014. Helsingin kaupunki, Tietotek-
niikkaohjelman toteutumisen seuranta ja mittaaminen, TTO-raportti 1/2014.

Valtiovarainministerid 2005. Asiointipalvelujen kehittaminen tieto- ja viestinta-
tekniikan keinoin. Valtiovarainministerion tyéryhmamuistioita 11a/2005.
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LITTEET

Liite 1. Arvioinnin toteuttamissuunnitelma

Arviointiaihe

Sahkdisen asioinnin lisaamisen tavoitteiden toteutuminen ja taloudelliset vaikutukset
Suunnitelman laatija Pvm

Harri Hynninen, Petri Jaske, Minna Tiili 23.5.2014

Paatos arvioinnista

Tarkastuslautakunta 7.5.2014

Arvioinnin ohjausryhmé

Tarkastuslautakunnan 1. jaosto

Aloittamisaika Valmistumisaika Vastaava valmistelija, muut valmistelijat

6/2014 12/2014 Harri Hynninen, Petri Jaske, Minna Tiili

Arviointiaiheen tausta

Kaupungin strategiaohjelmassa vuosille 2013—-2016 on séhkdiseen asiointiin liittyvana ta-
voitteena laajentaa sahkoisia asiointipalveluja palvelujen saatavuuden parantamiseksi

ja lisata palvelujen saatavuutta verkon kautta toimistoajan ulkopuolella. Vastaavasti vuo-
sien 2009-2012 strategiaohjelmassa sahkdisten asiointipalvelujen kehittdAmisen tavoittee-
na oli kuntalaisten parempi palvelu. Lisaksi aiemmassa strategiassa todettiin, etta "Tieto-
tekniikkaa hyddynnetéan tehokkaasti myos sisaisissa palveluprosesseissa. Palvelujen au-
tomatisoinnilla pyritddn parantamaan samalla kertaa asiakaspalvelua ja tehostamaan pal-
velujen tuotantoa.” Automatisointi mainittiin myds uudessa strategiassa muodossa "Tieto-
tekniikan ja palvelutuotannon kehittamista jatketaan siten, ettd keskeisena tavoitteena on
automatisoinnin lisdaminen.”

Sahkdinen asiointi on néhty siis ensisijaisesti palvelujen saatavuuden ja kuntalaisten pa-
remman palvelun valineena. Mikéli sahkoinen asiointi samalla automatisoi palvelutuotan-
toa joiltakin osin, tehostaminen on sita kautta ollut tavoitteena.

Tietotekniikkaohjelma 2012-2014 hyvaksyttiin kaupunginhallituksessa 30.1.2012. Tuotta-
vuuden ja vaikuttavuuden nékdkulmasta tietotekniikkaohjelmassa todetaan, ettéa sahkois-
ten asiointipalvelujen kehittdmisell& parannetaan palvelujen saatavuutta, lisataan itsepal-
velun astetta ja vaikutetaan seka asiakaspalvelujen laatuun etta palveluprosessien tehok-
kuuteen. Lisaksi on todettu, ettd ohjelmakaudella 2012-2014 séahkdisia asiointipalveluja
laajennetaan voimakkaasti erityisesti sosiaalitoimessa, terveydenhuollossa ja ope-
tustoimessa.

Talous- ja suunnittelukeskuksen sitovana toiminnallisena tavoitteena oli vuonna 2009:
"Kaupunkilaisen sahkdista asiointia varten luodaan oma asiointikansio, jonka kautta han
voi jatkossa asioida kaupungin kanssa virastorajoista riippumatta.” Tavoite liittyi tietotek-
niikkastrategian 2007—-2010 toimeenpanoon. Asiointikansio avattiin joulukuussa 2009. Ny-
kyisen portaalin internetosoite on asiointi.hel.fi. Strategiaohjelman 2013-2016 mittariston
mukaan asiointipalvelussa olevien sahkdisten palveluiden méaré oli 50 vuonna 2013.

Taloudellinen ndkékulma
Sahkoisen asioinnin kehittdminen maksaa, mutta voi toisaalta tuoda s&8st6jad. Kaupungin
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strategian mukaan tavoitteena on ensisijaisesti ollut palvelujen saatavuuden parantami-
nen.

Aiheeseen liittyvien suositusten jalkiseuranta

Vuoden 2009 arviointikertomukseen sisaltyi aihe "Sahkdinen asiointi, verkkopalvelujen ke-
hittdminen, atk-menot ja atk-hankkeiden vaikuttavuuden arviointi”. Siind annetut suosituk-
set eivét ole relevantteja tdman arviointiaiheen kannalta.

Arvioinnin tavoitteet

Arvioinnin paakysymyksena on, ovatko strategiaohjelmien tavoitteet sdhkdisen asioinnin
lisddmisesta ja palvelun saatavuuden parantamisesta toteutuneet. Lisaksi tarkastellaan
sahkdisen asioinnin taloudellisia vaikutuksia.

Arvioinnin osakysymyksia ovat:

1) Ovatko palvelujen maara ja kayttajamaarat kasvaneet vime vuosina seka ovatko
sahkoiset asiointipalvelut monipuolisia ja relevantteja kuntalaisten paivittaisen asi-
oinnin kannalta?

2) Onko sosiaali- ja terveystoimen ja opetustoimen sahkoinen asiointi voimakkaasti
laajentunut ohjelmakaudella 2012—-20147

Yleisesti sdhkdisen asioinnin palveluista selvitetaan, ovatko ne jarjestelmé- ja paatelaite-
riippumattomia.

Taloudellisten vaikutusten selvittimisen osalta menetellaan niin, etta asiointiportaalissa
kaytossa olevista palveluista valitaan yksi sahkdisen asioinnin hanke kultakin toimialalta ja
selvitetddn, mitka ovat olleet hankkeen kustannukset ja hy6dyt.

Caset, 5 kpl vuosina 2009-2012 kaytt6on otettuja:

Kj: Tyollisyysavustushakemus

Ryj: limoitus elintarvikehuoneistosta

Stj: Hammashoidon sahkdinen asiointipalvelu

Sj: Liikuntaviraston tai kulttuurikeskuksen kurssi-ilmoittautuminen

Kaj: Rakennuspiirustusten myyntipalvelu Arska

Rajaukset
Arvioitavat asiointipalvelut ovat olleet kaytdssa vahintaan vuoden.
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Liite 2 Sahkoisten asiointipalvelujen maara eri palveluportaaleissa 29.10.2014>°
Asiointipalvelun nimi, palvelut toimialoittain hel.fi®®©  eASIOINTI suomi.fi®® PKS
Kaupunginjohtajan toimiala
Avointen tyopaikkojen haku
Avustusten haku (laskettu yhtena palveluna/avustusjarjestelma)
Koirailmoitus
Liiketoimintasuunnitelma
Tapahtumailmoitus
Rakennus- ja ympdaristotoimi
lImoitus elintarvikehuoneistosta
lImoitus onnettomuusriskista
Meluilmoitus
Pysakointivirhemaksun oikaisuvaatimus
Terassilupahakemus
Tiedottaminen tilapaisesta elintarvikemyynnista
Ympdristohaitat ja -luvat
Sosiaali-, terveys- ja varhaiskasvatustoimi
Hammashoidon sdahkoéinen asiointipalvelu
Paksusuolen tahystystutkimusten palvelusetelituottajaksi hakeutuminen
Paivahoitohakemus
Suun terveydenhuollon palvelusetelituottajaksi hakeutuminen

XXX [ X | X
x
x

XX [X [ X

XXX [ X [ X | X

XXX [X X[ X [ X

XX X [ X
XX X [ X

59 http://www.hel filwww/helsinki/fi/lkaupunki-ja-hallinto/hallinto/palvelut/kaupungin-palvelut; https://asiointi.hel.fi/wps/portal/asiointi/; www.suomi.fi, josta kunta-
kohtainen haku; http://www.helsinginseutu.fi/hki/HS/Helsingin+Seutu/S_hk_inen+asiointi+ja+lomakkeet

60 Kaupungin nettisivujen hausta on poistettu paallekkaisyydet silloin, kun palvelu oli mainittu kahteen kertaan, esimerkiksi palvelun esittely ja varsinainen linkki
saéhkoiseen asiointipalveluun.

61 suomi. fi -portaali sisélsi paljon lomakkeita. Tassa kuvattujen asiointipalvelujen liséksi portaalissa oli kolme HSY:n sahkdista jatepalvelua: kompostointi-
ilmoitus, uuden jatepalvelun tilaus ja jatepalvelun yllapito.
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Terveydenhuollon ajanvaraus (AMK ja neuvolat seka terveysasemilla rokotusvaraus) X X X
Terveydenhuollon asiakkaiden henkil6tiedot (matkapuhelinnumeron péivittdminen teksti- X X X

viestien vastaanottamista varten)

Terveydenhuollon lomakkeet (AMK ja neuvolat sekd suostumus sdhkoiseen asiointiin) X X

Terveydenhuollon viestipalvelut (terveysasemat vastaanotto; AMK ja neuvolat sekd oma- X X X
hoitotarvikejakelu viesti mygs itse)

Toimeentulotukihakemus X X X
Sivistystoimi

HelMet paidkaupunkiseudun kirjastojen aineistohaku X
Helsingin kaupunginkirjaston tietokoneiden ja tyotilojen ajanvarausjarjestelma X
IImonet padkaupunkiseudun kansalais- ja tyévaenopistojen kurssi-ilmoittautuminen X
Kulttuurikeskuksen kurssi-ilmoittautuminen X X X
Liikuntaviraston kurssi-ilmoittautuminen X X X
Paattotodistusjaljennoksen tilaus X X X
Kaupunkisuunnittelu- ja kiinteistotoimi

Asumisoikeuden jarjestysnumerot X X X X
Omakotitonttihaku X

Rakennuspiirustusten myyntipalvelu ARSKA X X X
Tilantarveilmoitus X X
Ty6suhdeasuntohakemus X
Vuokra-asuntohakemus X X X
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