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1.1. Arvioinnin taustatiedot

1.2. Arvioinnin tavoite ja laajuus

Digitaalisilla asiointipalveluilla tarkoitetaan tassa arvioinnissa tieto- ja viestintatekniik-
kaa hyodyntavia palveluita, joilla voi hoitaa asian tai hankkia kaupungilta tietyn pal-
velun. Arvioinnissa rajaudutaan kaupungin ulkoisten asiakkaiden tarvitsemiin tai
kayttamiin palveluihin. Digitaalisia asiointipalveluita voivat kayttaa kuntalaiset, yritta-
jat, viranomaiset ja jarjestot. Palvelut voidaan toteuttaa verkkosivustoina tai mobii-
lisovelluksina ja niihin liittyvina toiminallisuuksina.

Valtiovarainministerio maarittelee digitaalisen tiekartan yhteydessa digitaalisen asi-
ointipalvelun seuraavasti: "Digitaalinen asiointipalvelu on aina jollakin tavoin vuoro-
vaikutteinen ja sahkoista asiointia sisaltava, se ei siis ole pelkka tietopalvelusivusto.
Palvelu alkaa digitaalisena, mutta voi palveluketjun aikana sisaltdéa muutakin asioin-
tia.” Valtiovarainministerid huomioi tiekarttaa laatiessaan myds digitaaliset neuvonta-
palvelut ja botit eli itsenaisesti toimivat tietokoneohjelmat.

* Sisaltaa asiointia, vuorovai-
kutusta *  On ulkoisten asiakkaiden
Ei pelkka tietopalvelusi- kaytossa
vusto

Digitaalinen asiointipalvelu

Palvelu alkaa digitaali-
My®s digitaaliset neuvonta- sesti, mutta voi sisaltad

palvelut ja chatbotit, joissa muutakin kuin digitaalista

keskustelukumppani on tie- asiointia palveluketjun ai-

tokoneohjelma
kana

Kuva 1. Miké on digitaalinen asiointipalvelu.2

Vaikka arvioinnissa rajaudutaankin vuorovaikutteisiin palveluihin, arviointi kohdistuu
myOs tallaisten palveluiden loydettavyyteen. Arvioinnissa otetaan myos huomioon

1 https://vm.fi/digipalvelujen-tiekartta Luettu 30.8.2019.

2 https://vm.fi/digipalvelujen-tiekartta Luettu 30.8.2019. Kuvaa on muokattu arviointia varten.

Harri.Hynninen@hel.fi www.hel.fi/tav
+358 9 310 36544 www. arviointikertomus. fi


https://vm.fi/digipalvelujen-tiekartta
https://vm.fi/digipalvelujen-tiekartta

l Helsinki I

Tarkastusvirasto 5/65

ARVIOINTIMUISTIO 17.3.2020
Julkinen tarkastuslautakunnan annettua arviointikertomuk-
sen vuodelta 2019 (JulkL 6 § 1 mom 6 ja 8 kohdat)

mahdolliset proaktiiviset eli ennakoivat palvelut, joilla tarkoitetaan palvelun tarjoa-
mista asiakkaalle heista saatujen tietojen perusteella ilman etta asiakkaan tarvitsee
esimerkiksi tayttaa verkkolomaketta.

1.3. Arvioinnin kohde ja taustatiedot

1.3.1. Kaupunkistrategia ja muut kaupungin linjaukset

Digitalisaation hyddyntamiseen viitataan kaupunkistrategiassa useissa eri yhteyk-
sissa. Strategiassa todetaan yleisesti, ettd Helsingin tavoitteena on olla maailman
parhaiten digitalisaatiota hydodyntava kaupunki maailmassa. Konkreettisena digitali-
saationa strategiassa mainitaan sahkoiset palvelut, datan avaaminen ja avoimen da-
tan hyddyntaminen, tekoaly, robotisaatio, alustatalous ja ekosysteemit, alyliikenne ja
opetuksen digitalisointi.

Kaupunkistrategian mukaan "Helsinki kehittaa yhteensovitettuja, vaikuttavia ja inmis-
kasvoisia palveluja yhdessa kaupunkilaisten kanssa. Kaupunki panostaa esteetto-
miin sahkaisiin palveluihin seka digitalisaation, tekoalyn ja robotisaation hyddyntami-
seen. Sahkodiset palvelut ovat ensisijaisia, ja ne ovat kaytettavissa viikonpaivasta tai
kellonajasta riippumatta. Palvelujen uudistamista jatketaan ja huolehditaan saavutet-
tavuudesta, monialaisesta osaamisesta, yhden luukun periaatteen vahvistamisesta
ja erilaisten asukasta lahella olevien tydmuotojen kehittamisesta. Kaupunki tarjoaa
palveluita ja viestii niista molemmilla kansalliskielilla.”

Kaupungin digitalisaatio-ohjelman mukaan digitalisaatio on teknologian nopean ke-
hittymisen, Internetin ja globalisaation aikaansaama megatrendi, joka muuttaa koko
maailmaa ja sen tapaa toimia. Digitalisaatio vaikuttaa kaikkien ihmisten ja organisaa-
tioiden toimintaan: tapaan tehda ty6ta, tuottaa ja kokea palveluita ja olla vuorovaiku-
tuksessa. Kaikki mika on digitalisoitavissa ja automatisoitavissa, tulee digitalisoiduksi
ja automatisoiduksi pitkalla tahtaimella.3

Suomen tekoalyaika -raportin mukaan olemme siirtymassa kohti palvelutarvetta en-
nakoivaa yhteiskuntaa, joka edellyttaa tehokasta datan ja tekoalyn hyddyntamista.
Asiakkaat haluavat saada palvelut digitaalisesti, nopeammin, kohdennetummin ja
henkilokohtaisemmin. Asiakkaat olettavat, etta heidan tarpeensa ymmarretaan etu-
kateen heista kerattyjen tietojen perusteella, eika kerran kerattyja tietoja kysyta uu-
delleen. Kokemus toimivuudesta on subjektiivinen, mihin vaikuttavat kayttajan ika,
elamantilanne ja digitaalisten palveluiden kayton osaamisen taso. Parhaan palvelu-
kokemuksen varmistaminen edellyttaa asiakkaan, hanen tarpeidensa ja kontekstin
syvallistd ymmarrysta, mikd mahdollistaa entista henkildkohtaisemmat palvelut.*

3 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
4 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
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Kaupungin digitalisaatio-ohjelman mukaan eri ikaryhmat ja yksilot kayttavat teknolo-
giaa hyvin toisistaan poikkeavilla tavoilla, ja yhta ratkaisua kaikille ei enaa ole. Eri-
tyistda huomiota edellyttda digitasa-arvon toteutuminen ja riittdvan tuen tarjoaminen.
Digitaalisten palveluiden kehittamisessa pitaa huolehtia myos saatavuuden varmis-
tamisesta ja yhdenvertaisuuden toteutumisesta. Palveluiden on oltava helppokayttdi-
sid, intuitiivisia ja asiakaslahtoisia.®

Digitalisaatio vaatii organisaatiolta pysyvaa toimintatapojen muutosta, joka muuttaa
koko toimintakulttuuria. Palvelukehitys on asiakasvetoinen prosessi, johon pitaa osal-
listaa palveluiden kayttajat ja hyodyntaa dataa. Helsingin on kaupungin digitalisaatio-
ohjelman mukaan Suomen suurimpana organisaationa vastattava naihin odotuksiin
tarjoten asiakkailleen helpompaa ja sujuvampaa arkea. Kaupungin tarjoamia digitaa-
lisia palveluita verrataan parhaisiin kansainvalisiin palveluihin, mika asettaa asiakkai-
den odotustason korkealle.®

Digitalisaatio-ohjelman valmistelussa kaupunki teki analyysin nykytilasta, joka poh-
jautuu tapaamisiin kaupungin omien asiantuntijoiden, ulkoisten kumppanien ja toimit-
tajien kanssa. Lisaksi on jarjestetty useita tyopajoja seka henkiloston etta johdon
kanssa. Yleisena havaintona oli, ettd kaupungin tarjoamat digitaaliset palvelut eivat
ole asiakkaille riittavan sujuvia ja helppokayttoisia, kun vertailukohdaksi otetaan
2010-luvun parhaimmat ratkaisut. Asiakas viittaa tassa ja mydhemmassa yhteydessa
palvelun loppukayttajaan, eli kansalaiseen, kaupunkilaiseen, turistiin, tyontekijaan.
Toiminnassa korostuu hyva hallintotapa ja turhien riskien valttdminen. Vahemmalle
painoarvolle jaa se tehdaanko kokonaisuuden kannalta jarkevia ratkaisuja, ja mo-
nelle uudelle digitaalisuuden alueelle ei yksinkertaisesti 10ydy selkeda kaupunkita-
soista omistajaa.”’

Tunnistettuja puutteita digitalisaation hydodyntamisessa ja asiakaslahtodisessa palve-
luiden kehittamisessa Helsingin kaupungissa ovat muun muassa vanhojen suljettu-
jen jarjestelmien suuri maara ja palveluiden huono ldydettavyys. Iso tietojarjestelmien
maara nakyy korkeina yllapitokustannuksina suhteessa kehityskustannuksiin. Kor-
kea maara eri jarjestelmia lisaa arkkitehtuurin® monimutkaisuuden maaraa, hidastaa
tekemista ja nostaa kustannuksia. Kaupungilla on myods satoja verkkosivuja, sosiaa-
lisen median kanavia ja erilaisia séhkoisia palveluita, joista asiakkaiden on vaikea
|oytaa tarvitsemiaan tietoja ja palveluita. Loydettavyyteen liittyvat ongelmat ovat tois-
tuva teema myos kaupunkilaisten lahettamissé palautteissa.®

5 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.

8 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.

" Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.

8 Tietojarjestelmaarkkitehtuuri tarkastelee kaytdssé olevia tietojarjestelmia, niiden valisiad suhteita toisiinsa ja
mita niista kaytetdan minkakin palvelun toteuttamisessa. https://kehmet.hel.fi/poikkileikkaavat-toiminnot/ark-
kitehtuuri2/tietoj%C3%A4rjestelm%C3%A4arkkitehtuuri/. Luettu 24.2.2020.

9 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
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Helsinki on koonnut linkit ja kuvaukset sahkoisista asiointipalveluistaan asiointi-verk-
koportaaliin osoitteeseen asiointi.hel.fi. Kaupungin digitalisaatio-ohjelman mukaan
Asiointi-portaalin kaytettavyys on heikkoa. Asiointi-portaali vaatii vahvan tunnistautu-
misen eli kirjautumisen pankkitunnuksilla, mobiilivarmenteella tai varmennekortilla
kaikkien palveluiden kayttoon, vaikka osaan saattaisi riittaa kevyt tunnistautuminen°.
Esimerkiksi liikuntapalveluita pitaisi voida tarkastella ilman vahvaa tunnistautumista.
Lisdksi asiakkuusajattelu puuttuu. Asiakastiedot ovat lukuisissa tietokannoissa ja
asiakas joutuu antamaan samoja tietoja yha uudestaan. Merkittavaa osaa digitaali-
sista palveluista ei ole kehitetty asiakaslahtdisesti, vaan kaupungin toiminnan tar-
peista lahtien.' Kaupunginkanslian sdhkdisen asioinnin asiantuntijalla on poikkeava
nakemys asioinnin kaytettavyyteen ja asiakkaan tunnistamiseen. Sahkoisessa asi-
oinnissa otettiin 18.12.2019 kayttoon pikapalautepalvelu, jossa asiakkaalta kysyttiin,
miten hyvin he saivat asiansa hoidettua teknisesti ja suosittelisivatko he palvelua
muille. Tilanteeseen 13.3.2020 mennessa on tullut 35.000 vastausta ja niiden perus-
teella 74 prosenttia asiakkaista on tyytyvaisia sahkdiseen asiointiin ja asiakkaat mie-
luusti suosittelevat palveluja muille. Sahkoéisen asioinnin 65 palvelusta liikuntakurs-
seille iimoittautuminen taitaa olla ainoa palvelu, jossa vahva tunnistaminen ei ole pe-
rusteltua.'?

Digitalisaatio-ohjelmaa varten tehdyssa analyysissa havaittiin myods haasteita kau-
pungin sisaisessa toiminnassa erityisesti kokonaisjohtamisessa ja kuluseurannassa.
Digitaalisten palveluiden omistajuus puuttuu, eikd asiakaskokemusta johdeta. Ny-
kyisten digitaalisten palveluiden hallinta on hajautunut ja vastuu on erilaisilla ohjaus-
ryhmilla. Selkea tuoteomistaja, joka vastaa asiakaskokemuksesta puuttuu. Tama vai-
keuttaa palvelukehityksen johtamista, kun ei aina tiedeta kuka vastaa mistakin, jolloin
nopea reagointi nopeasti muuttuviin asiakastarpeisiin on vaikeaa. Yhtenainen ICT-
kuluseuranta puuttuu, koska kirjauskaytannot vaihtelevat toimialoittain. Kuluja koh-
dennetaan erilaisin tavoin ja siita syysta on vaikea selvittaa tiettyyn jarjestelmaan tai
palveluun liittyva kokonaiskustannukset: suorat ja epasuorat, sisaiset ja ulkoiset ku-
lut.™3

Analyysin pohjalta kaupungin digitalisaatiotydryhma on tehnyt ehdotuksen uudeksi
digitalisaatio-ohjelmaksi 14.2.2019. Ohjelma-ehdotuksen mukaan digitalisaatio mah-
dollistaa parempien palveluiden tuottamisen kustannustehokkaammin ja skaalautu-
vammin kasvavan Helsingin tarpeisiin. Ehdotuksessa todetaan, etta digitasa-arvon
toteutuminen ja riittavan tuen tarjoaminen edellyttavat erityistd huomiota. Ohjelma-
ehdotuksen mukaan digitaalisten palveluiden kehittamisessa pitéa huolehtia myos

10 Kevyt tunnistautuminen voi tarkoittaa digitaalista allekirjoitusta esimerkiksi oman sormen tai hiiren avulla.
https://vismasign.fi/blog/sahkoinen-tunnistautuminen/. Luettu 24.2.2020.

" Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
12 Kaupunginkanslian projektipaallikon kommentit muistioon 13.3.2020.
3 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
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saatavuuden varmistamisesta ja yhdenvertaisuuden toteutumisesta seka palvelui-
den on oltava helppokayttoisia, intuitiivisia ja asiakaslahtoisia.

Kaupungin johtoryhma hyvaksyi Helsingin digitalisaatio-ohjelman tavoitteet, laajuu-
den ja keskeisimmat kehitysalueet kokouksessaan 4.3.2019. Samassa kokouksessa
linjattiin, etta digitalisaatio-ohjelman edistamiseksi perustetaan kaupungille digitali-
saatiojohtajan johtama digitaalinen johtoryhma, joka vastaa ohjelman valmistelusta,
toteutuksesta ja siihen liittyvista hankkeista. Hyvaksytty digitalisaatio-ohjelma tarken-
tuu viela, silla karkihankkeiden rahoitusmallista seka tarvittavista osaamisresurs-
seista tehdaan paatoksia viela valmistelun myéhemmissa vaiheissa.

Digitalisaatio-ohjelmaan on valittu viisi kehittamisaluetta. Kehittamisen keskiossa ja
ensimmaisend kehityskokonaisuutena ovat digitaaliset kaupunkilaispalvelut, joita
muut kehittamisalueet tukevat ja mahdollistavat. Kaupunkilaispalvelujen kehittamis-
tavoitteena on, etta kaupunki osaa ennakoida kaupunkilaisten erilaisia tarpeita ja tar-
jota palvelua oikea-aikaisesti ennen kuin heidan tarvitsee etsia sita itse. Lisaksi kau-
punkilaisten on digitaalisten palveluiden avulla helppo ottaa kaupungin tiloja ja re-
sursseja kayttoon seké osallistua kaupungin toimintaan. 6

Asiakaslahtdinen kettera kulttuuri -kehittdmisalue lahtee siita, ettad digitalisaatio on
ennen kaikkea kulttuurimuutos. Tavoitteena on, etta kaupungin digitaalinen kokeilu-
toiminta on aktiivista ja siihen annetaan tukea.'’

Datan, tekoalyn ja robotisaation kokonaisuus tavoittelee sita, etta kaupungin palve-
luiden ja toiminnan johtaminen ja kehittdminen perustuvat dataan, analytiikkaan ja
mittaamiseen. Tavoitteena on, etta palveluprosessit on sujuvoitettu ja turhat manu-
aaliset tyovaiheet automatisoitu hyddyntamalla robotiikkaa ja tekoalya. Tiedon avoin
jakaminen mahdollistaa my0s uusien digitaalisten palveluiden kehittamisen yhteis-
tyossa eri toimijoiden kanssa.®

Digitaalinen perusta pyrkii puolestaan siihen, etta Helsingilla on kaytéssaan ajanmu-
kainen teknologinen perusta, joka mahdollistaa uusien digitaalisten palveluiden to-
teutuksen ketterasti.?

Digipalvelujen johtamisjarjestelman uudistaminen tavoittelee sita, etta kaupungin toi-
mintamalli mahdollistaa digitaalisten palveluiden nykyista ketteramman ja kustannus-

4 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019, 3—4.
'5 Digitalisaatiotoimikunta 12.3.2019 § 3
'8 Digitalisaatiotoimikunta 12.3.2019 § 3
'7 Digitalisaatiotoimikunta 12.3.2019 § 3
'8 Digitalisaatiotoimikunta 12.3.2019 § 3
"9 Digitalisaatiotoimikunta 12.3.2019 § 3
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tehokkaamman kehitystavan, ja etta yhteiset infra- ja tukipalvelut tarjontaan keskite-
tysti. Tata asiaa tarkastellaan ja arvioidaan viela lisaa strategian puolivalitarkastelun
yhteydessa.?°

Helsingin kaupungin digitalisaatiota edistetaan kuvassa 2 esitettyjen kuuden strate-
gisen tavoitteen avulla. Kolme tavoitteista liittyy asiakaslahtdisyyteen ja toiset kolme
mahdollistajiin ja datan hydodyntamiseen. Jos nama tavoitteet toteutuvat, kaupunki-
strategian tavoite "parhaiten digitalisaatiota hyddyntava” toteutuu.

1. Asiakasta palvellaan ennakoiden 2. Kaupunkilainen voi vaikuttaa 3. Automaatio ja itsepalvelut
Ja kohdentaen oman datansa kayttoon helpottavat arkea

Kaupunki hyodyntaa dataa ja tekoalya Kaupunkilaisella on oma profiilinsa, Automatisoimalla rutiininomaisia
asiakkaan palvelutarpeen jonka kautta han voi hallita ja luvittaa  tehtavia, jaa aikaa tyontekijoille aikaa
ennakoinnissa ja henkilokohtaisessa  datansa kayttoa. palvella asiakkaita kasvotusten.

palvelemisessa.

4. Data tukee johtamista, 5. Helsinki tuottaa, hyodyntaa ja ; .
st : ; : ; : 6. Kaupunki tuottaa palveluita
paatoksentekoa ja palvelujen Jakaa maailman parasta avointa . . o E
em yhdessa muiden toimijoiden kanssa
kehittamista dataa
Paatoksia ja prosesseja ohjataan Helsingin kaupunki haluaa olla avoin ~ Kaupunki on alusta ja tarjoaa
dataan perustuen, seké hyddynnetdan ekosysteemi ja datan hyddyntaja. rajapinnat kumppaneille ja
palveluiden kehittamisessa Digitaalinen kaksonen yhdistaa erilliset ekosysteemeille. Kaupunki on haluttu
paremmaksi. tietovarannot kumppani palveluiden kehittamisessa

(esim. kuntien valinen yhteistyo)

Kuva 2 Kaupungin digitalisaatio-ohjelman strategiset tavoitteet

Tarkastuslautakunnan arviointikaynnilld kaupunginkansliaan saatujen tietojen mu-
kaan kaupungin digitalisaatio-ohjelman keskeisimmat tavoitteet ovat hyodyt asiak-
kaille ja sidosryhmille. Toimenpiteina naiden saavuttamiseksi pyritaan tarjoamaan
esimerkiksi proaktiivisia eli ennakoivia palveluja ja 24/7 asiakastukea. Sidosryhmat
yritetdan saada mukaan kehittdmaan palveluita. Tyontekijoille pyritaan tarjoamaan
parempia tyokaluja, jotta voidaan kohdentaa toimintaa sinne missa palvelujen tarve
on suurin. Kaupungin paatoksentekoon pyritddn saamaan parempaa dataa, esimer-
kiksi hyddyntamaan paremmin kaupungin 3D-mallia?’. Keskeistd on myos yritysyh-
teistyd: tarjotaan palveluja ja asiointia, mutta myos mahdollisuuksia tehda omia pal-
veluja kaupungin avulla.??

Digitalisaatio-ohjelmalle keskeista on datan avulla saatavat paremmat palvelut. Pa-
rempiin palveluihin liittyy palvelutarpeen ennakointi, joka vaatii dataa, jotta sita voi-

20 Digitalisaatiotoimikunta 12.3.2019 § 3

21 Kaupungin 3D-malli on kolmiulotteinen kaupunkitietomalli, jonka voi tehda erilaisia analyyseja, kuten esi-
merkiksi tutkia energiankayttda, kasvihuonekaasupaastdja tai liikenteen ymparistovaikutuksia. Mallia voi hyo-
dyntaa erilaisissa verkkopalveluissa tai suunnittelussa, esimerkiksi kaupunkitapahtumissa poistumisteiden,
esiintymislavojen ja myyntikojujen sijoittamiseen. http://www.tsk.fi/tepa/filhaku/3-d%20model ja
https://www.hel fi/Helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/tietoa-helsingista/yleistietoa-helsingista/Helsinki-3d. Luettu
24.2.2020.

22 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti kaupunginkansliaan 6.11.2019.
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daan tehda. Asiakkaiden pitaa pystya tarkastelemaan, missa heidan tietojaan kayte-
taan. Pyritdan luomaan yksi yhtenainen asiakasprofiili, jotta asiakkaan ei tarvitsisi
syottaa tietojaan yha uudestaan. Hyddynnetaan automaatiota, itsepalvelua, ohjel-
mistorobotiikkaa ja tekoalya. Palveluja rakennetaan yhdessa muiden kanssa, jotta
kaupunki ei joudu tuottamaan kaikkia palveluja itse.?3

Digitalisaatio-ohjelman toteutumisen seurantaan on suunnitteilla mittarit. Muutama
kaupunkistrategian mittareista mittaa digitalisaatiota. Digitalisaation johtoryhmassa
7.11.2019 kasiteltiin tarkempia digitalisaatio-ohjelman mittarisuunnitelmia. Ajatuk-
sena oli, ettd mittarit kytkeytyvat kaupunkistrategian mittareihin. Suunniteltu mittari
oli esimerkiksi palvelut, joissa Helsinki-profiili on kaytdssa ja aktiivisten profiilinkayt-
tajien maara suhteessa kokonaismaaraan prosenttina. Helsinki-profiili kytkeytyy
MyDataan, jonka ajatuksena on, etta henkil itse hallitsee omia tietojaan. Asiakasko-
kemuksen parantuminen olisi myds yksi suunnitelluista mittareista: digitalisoinnilla ei
voi vain lisata itsepalvelua, vaan asiakaskokemuksen pitaa parantua. Yksi mittareista
olisi digitaalisen kaksosen kayttd palveluissa ja tietomallien ja kayttajien maara. Di-
gitaalinen kaksonen tarkoittaa kaupungista rakennettua digitaalista mallia. Helsingin
kaupunki on palkittu omasta mallistaan. Digitalisaatiota mitataan myds sisaisten ja
ulkoisten ja avointen rajapintojen (API:n)?* maaralla ja kaytolla. Digistrategian nako-
kulmana on tuottaa alustoja muille toimijoille kuin kaupungille, joten siksi pitda avata
rajapintoja.?®

Tarkastuslautakunnan arviointikaynnilld kaupunginkansliaan saatujen tietojen mu-
kaan Helsinki on hyvalla tasolla digitalisaation hydodyntamisessa siina, etta kaupun-
gilla on paljon toimivia digitaalisia palveluita, joissa on paljon kayttajia. Naita ovat
esimerkiksi kirjastopalvelut. Helsinki on myods maailman karjessa osallistuvassa bud-
jetoinnissa ja kaupungin sahkoinen asiointi on toimiva. Helsinkia on myos palkittu
edellamainituista. Helsinki on myos maailman karjessa datan jakamisessa hyotykayt-
toon ja talla viitataan Helsinki Region Infoshare avoimen datan palveluun.?®

1.3.2. Digitaalisiin asiointipalveluihin liittyva lainsaadanto

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta tuli voimaan 1.4.2019. Lain tarkoituksena
on edistaa digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta seka sisal-
|6n saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttéda yhdenvertai-
sesti digitaalisia palveluja. Lain mukaan viranomaisen on mm.

- suunniteltava ja yllapidettava digitaaliset palvelunsa siten, etta niiden tietoturval-
lisuus, tietosuoja, I0ydettavyys ja helppokayttdisyys on varmistettu,

23 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti kaupunginkansliaan 6.11.2019.
24 Rajapinnan (API) avulla eri sovellukset tai ohjelmat voivat vaihtaa dataa kesken&an. https://www.al-
fame.com/blog/apit-kaytannossa-selkokielinen-katsaus.Luettu 24.2.2020.

25 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti kaupunginkansliaan 6.11.2019.
2 Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti kaupunginkansliaan 6.11.2019.
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- huolehdittava sen vastuulla olevien digitaalisten palvelujen ja muiden viranomai-
sen kaytossa olevien sahkoaisten tiedonsiirtomenetelmien saatavuudesta muul-
loinkin kuin viranomaisen asiointipisteiden aukioloaikoina,

- tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat sahkoiset
viestit ja asiakirjat digitaalisesti,

- varmistettava digitaalisten palvelujensa saavutettavuus Euroopan Unionin saavu-
tettavuusvaatimusten mukaisesti.

Saavutettavuus tassa yhteydessa tarkoittaa periaatteita ja tekniikoita, joita on nou-
datettava digitaalisten palvelujen suunnittelussa, kehittamisessa, yllapidossa ja pai-
vittamisessa, jotta ne olisivat paremmin kayttajien, erityisesti vammaisten henkiloi-
den, saavutettavissa.

Laissa on erityisesti saavutettavuuteen liittyvia siirtymasaannoksia. Saavutettavuu-
teen liittyvien maaraysten voimaantuloaika riippuu mm. siita, millainen palvelu on ky-
seessa ja milloin se on julkaistu. Esimerkiksi 23.9.2018 jalkeen julkaistuihin verkko-
sivuihin aletaan soveltaa saavutettavuusvaatimuksia 23.9.2019 alkaen ja 23 paivasta
syyskuuta 2020 lukien verkkosivustoihin, jotka on julkaistu ennen 23 paivaa syys-
kuuta 2018. Lain lukua 2, joka sisaltda edella mainitut maaraykset saavutettavuutta
lukuun ottamatta, aletaan soveltaa 1.10.2019.

1.3.3. Valtakunnallinen digitaalisten asiointipalvelujen kriteeristo

Valtiovarainministerion (VM) johdolla on vuonna 2018 laadittu digitaalisten asiointi-
palvelujen valtakunnallinen kriteeristd. Kriteeriston osa-alueet ovat palvelun tieto-
pohja (esimerkiksi hyodyntadkd palvelu eri rekistereissa valmiiksi olevia tietoja), asi-
ointitilanne (esimerkiksi tarjotaanko palvelussa asiakkaalle ohjeita ja tukea) , kaytet-
tavyys (esimerkiksi onko palvelu saavutettavuusvaatimusten mukainen tai toimiiko
palvelu yhdenmukaisella tavalla), sahkodisen asioinnin tukipalvelut (esimerkiksi voiko
palvelussa maksaa asiointiin liittyvat maksut), tietoturva ja -suoja seka asiakkaan
osallistaminen jatkuvaan palvelukehitykseen.

Kriteeriston lahtokohtana on kayttajan eli asiakkaan nakokulma ja palvelukokemus.
Se keskittyy tekijoihin, jotka vaikuttavat asiakkaan sahkdisen asioinnin onnistumi-
seen ja palvelun kayttokokemukseen. Kriteeristd on rajattu kattamaan ainoastaan di-
gitaaliset asiointipalvelut, eikd mukana ole siten muita asiointitapoja ja -kanavia. Kri-
teeristdon tarve pohjautuu nakemykseen, etta sahkoisen asioinnin ensisijaisuus saa-
daan toteutumaan ennen kaikkea laadukkaiden digipalveluiden ja postitiivisten kayt-
tajakokemusten kautta. Kriteerien tehtavana on auttaa palveluntuottajia varmista-
maan, etta olennaiset tekijat on otettu huomioon digitaalisia palveluja kehitettdessa.
Kriteeristda voi myos hyodyntaa palveluntuottajien itsearvioinneissa, jotka auttavat
tunnistamaan digitaalisten palvelujen kehityskohteet.
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1.4. Arviointikysymykset ja -kriteerit

Arvioinnin paakysymyksena on: Vastaavatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaasti
asiakkaiden tarpeisiin?

Arvioinnin osakysymyksia ovat:

1.  Onko asiakkaiden tarvitsemia digitaalisia asiointipalveluita lisatty ja onko niita
monipuolisesti tarjolla?

2.  Ovatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaita?
3. Saavatko asiakkaat tarvitsemansa palvelut mahdollisimman sujuvasti?

Lisaksi selvitetaan digitaalisten asiointipalvelujen taloudellisuutta ja tuottavuutta silta
osin, kun tietoa on saatavilla.

Arvioinnin ensimmaisen osakysymyksen kriteereind on, ettd palvelujen maara on
kasvanut ja asiakkaille relevantteja palveluita on kattavasti tarjolla eri palvelukoko-
naisuuksissa. Toisen osakysymyksen kriteereina on soveltuvin osin VM:n johdolla
2018 laadittu digitaalisten asiointipalvelujen valtakunnallinen kriteeristo ja laki digi-
taalisten palvelujen tarjoamisesta. Kolmannen osakysymyksen kriteereina on, etta
palvelutapahtumien maara on mahdollisimman vahainen ja siirtymat palvelun eri vai-
heissa ovat sujuvia. Lisaksi kriteereina kaytetdan muita palvelun sujuvuudesta tie-
donkeruussa ja analyysissa syntyvia tulkintoja. Laadukasta ja sujuvaa palvelua voi
olla myoGs se, etta palvelua ei ole lainkaan. Tama tarkoittaa, etta asiakkaan tarve
taytetaan automaattisesti ilman erillista sahkadista palvelua.

1.5. Arvioinnin aineistot ja menetelmat

Arvioinnin aineistoina ovat palveluiden asiantuntijoiden ja niista vastaavien haastat-
telut, tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikaynti kaupunginkansliaan seka
tiedustelut kaupungin sahkdisen asioinnin sivuston asiointi.hel.fi ja kaupunkiyhtei-
sesta digitaalisten palvelujen saavutettavuudesta vastaaville asiantuntijoille ja kau-
pungin eri toimialojen digitaalisten palveluiden asiantuntijoille. Sosiaali- ja terveystoi-
mialan digitaalisia palveluita koskeva tiedustelu rajattiin koskemaan vain sosiaalipal-
veluita, koska toimialan sahkaisiin terveyspalveluihin kohdistui samanaikaisesti kaik-
kien paakaupunkiseudun kuntien ja HUS:in tarkastustoimien yhteisarviointi.

Toimialojen asiantuntijoilta tiedusteluvastauksissa saatujen tietojen perusteella valit-
tiin kultakin toimialalta elamantapahtuma tai liiketoimintatapahtuma, johon liittyvien
palveluiden sujuvuutta selvitettiin palveluista vastaavilta haastattelemalla heita. Esi-
merkkitapausten avulla tarkasteltiin erityisesti arvioinnin kolmatta osakysymysta el
palvelujen sujuvuutta. Kasvatuksen ja koulutuksen toimialalta ei saatu arviointiaika-
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taulun puitteissa haastattelua valitusta palvelusta, joka oli kouluun hakeminen. Arvi-
oinnin kolmanteen osakysymykseen ei siis voitu vastata kasvatuksen ja koulutuksen
toimialan osalta.
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2. HAVAINNOT

2.1. Kaupunkilaispalvelujen kaupunkiyhteinen kehittaminen

Kaupunkilaispalveluiden kehittamisessa keskitytaan erityisesti siihen, etta tarkeimpia
digitaalisia palveluita johdetaan ja kehitetaan yhtena kokonaisuutena. Muutos koskee
kaupungin verkkosivuja, sahkdista asiointia seka tarkeita palveluita kuten esimerkiksi
tilojen varaamiseen tarkoitettua Varaamoa, Palvelukarttaa, joka nayttaa palvelupis-
teet ja tiedon niiden palveluista ja saavutettavuudesta, laajenevaa Helsinki-sovel-
lusta, jossa esimerkiksi voi antaa kaupungille palautetta tai saada vinkkeja tapahtu-
mista seka sahkoisia palautekanavia. Tavoitteena on, etta helsinkilaiset saavat en-
tista parempia digitaalisia palveluita ja ne on raataloity omien tarpeiden, kuten ela-
mantilanteen ja kiinnostuksen mukaan. Helsingin digipalvelut myds oppivat ennakoi-
maan kaupunkilaisten tarpeita. Henkildkohtaisen kaupunkilaisprofiilin myéta on mah-
dollista nahda mita tietoja kaupungilla asukkaasta on, ja antaa lupia tietojen kayt-
toon.?’

Kaupunkilaispalveluissa digitalisaatio-ohjelmaa toteutetaan hankkeilla, joiden kes-
keisena tarkoituksena on muuttaa toimintatapaa. Ohjelma sovitettiin kompromissirat-
kaisuna kaupungin hankemalliin, vaikka se ei sovi siihen taydellisesti. Hankeohjel-
maan kuuluu kymmenen hanketta, mutta osa niista on jaettu aliprojekteihin. Lisaksi
on muutama erillinen hanke, joita ohjataan hankeohjelman puitteissa, koska niilla on
niin tiivis kytkds hankeohjelman hankkeisiin. Suuren osan hankkeista tuottavat toi-
mialat. Esimerkiksi suurissa digitaalisaatiota paljon hydodyntavissa yrityksissa on siir-
rytty portfolio-malliin. Portfolio-mallissa digitaalisten palveluiden kehittaminen ei pe-
rustu suuriin hankkeisiin, vaan asiakkaita seurataan jatkuvasti ja palvelua kehitetaan
seurannan perusteella. Kaupunki aikoo kuitenkin jatkaa isojen jarjestelmahankkei-
den tekemista kuten ennenkin. Kaupunkilaisille suunnatut asiakaspalvelut vaativat
kuitenkin uudenlaista kehittdmismallia. Taman nakemyksen omaksuminen vaatii
kaupungilta uudenlaista toimimista. Kaupunkilaispalvelut-hankekokonaisuus tullaan
paivittamaan kevaalla/kesalla 2020 vastaamaan paremmin nykytilaa ja tulevia kehi-
tystarpeita.?8

Hankkeiden avulla tehdaan kaupunkiyhteisia ratkaisuja. Ideana on, etta ratkaisujen
pitaisi olla monistettavissa. Kaupunkilaispalveluissa sovitaan yhteisia pelisaantgja ja
kehitysmalleja ja luodaan toimintamallia, jolla helpotettaisiin toimialojen tyota. Sa-
malla helpotetaan alihankintaa ja valtetaan paallekkaista tyota. Kettera kehitys, joka

27 http://helmi.hel.fi/strategiajatalous/digitaalinen-helsinki/digitalisaatio-ohjelman-hankkeet/digitaaliset-kau-
punkilaispalvelut/Sivut/default.aspx. Luettu 18.2.2020; Esimerkit Helsinki-sovelluksen toiminnoista
https://digi.hel.fi/projektit/ohjelma-arkisto/helsinki-sovellus/. Luettu 24.2.2020.

28 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019 ja muistion kommentointi 18.3.2020.
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tarkoittaa palveluiden kehittamista lyhyissa, toistuvissa jaksoissa?®, on paikoitellen
hankalaa keskushallinnolle. Haasteena on se, etta on liian paljon hankkeita samaan
aikaan kaynnissa, jolloin samat ihmiset ovat monissa hankkeissa kiinni. Tama on
isoin riski kaupunkilaispalvelujen kehittamiselle talla hetkella.3°

2.2. Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitalisaatio-ohjelma

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitalisaatio-ohjelma hyvaksyttiin kulttuurin ja va-
paa-ajan toimialan lautakunnassa 19.6.2018. Digitalisaatio-ohjelman toimeenpano-
ja hallintamallin, muun muassa ratkaisutoimiston perustaminen, paatokset tehtiin toi-
mialan johtoryhmassa 19.11.2018. Varsinaisesti toimialan digitalisaatio-ohjelman toi-
meenpano kaynnistyi toukokuussa 2019, jolloin ratkaisutoimisto aloitti toimintansa.
Ohjelman ratkaisutoimistoon rekrytoitiin nelja henkiléa, jotka aloittivat tyét elokuun
2019 alussa. Toimialan digitalisaatio-ohjelmassa toteutetaan vahvasti kaupunkiyh-
teista digitalisaatio-ohjelmaa ja erityisesti sen kaupunkilaispalveluiden osiota.3"

Toimialan digitalisaatio-ohjelmassa on kehitetty syksylla 2019 aktiivisesti kaupun-
Kiyhteista kayttajaprofiilia ja sitovana tavoitteena 2019 on, ettd vahintadan kaksi toi-
mialan kolmesta suuresta asiakastietojarjestelmasta (kirjasto, nuorisotalot, liikkunta)
on kytketty Helsinki-profiiliin. Helsinki-profiili liittyy kasitteeseen omadata (MyData),
jolla tarkoitetaan, etta asiakas itse hallinnoi hanesta yllapidettya tietovarantoa ja josta
han antaa itse luvan kullekin haluamallensa palvelulle kayttaa tietoja hanesta. Kult-
tuurin ja vapaa-ajan toimiala on yhdessa kaupunginkanslian kanssa kehittamassa
kaupungille palvelua, joka perustuu omadata-periaatteelle. Vuoden 2019 aikana di-
gitaalisissa palveluissa nuorisopalveluiden digitaalinen jasenkortti, likuntapalvelui-
den Veneiden varausjarjestelma seka kulttuuripalveluiden Kulttuurin kummilapset on
pilotoitu omadata-profiilin kytkemista asiakastietoon. Kyseiset palvelut on toteutettu
niin ettd ne kayttavat Helsinki-profiilia, kun ne otetaan tuotantoon kevaan 2020 ai-
kana. Osana Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelmaa uudistetaan kaupungin ti-
lojen varaamisen digitaalista kokonaisuutta. Toimiala on tehnyt vahvaa yhteisty6ta
tilavarauskokonaisuuden uudistamisessa.3?

Ennen kuin palveluita voidaan digitalisoida, kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan tulee
maaritella palvelunsa ja tuotteensa, huolehtia niiden laadusta seka yhtenaistaa ja
yksinkertaistaa hinnasto etenkin liikunnassa seka sopia muun muassa dynaamisen
hinnoittelun kaytanndista liikuntapalveluissa. Lisaksi toimialalla on merkittava rooli
digitaalisten palvelujen kehittdmisessa yhdessa helsinkilaisille vapaa-ajan palveluja

2 Ketteran kehityksen maaritelméa https://www.vincit.fi/fi/sanasto-kettera-kehitys/. Luettu 24.2.2020.
30 |CT-kehityspaallikdn haastattelu 3.10.2019.

31 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyynté6n 20.12.2019; Helmi-intranet, KUVA/Uutiset:
Oma.helsinki mullistaa asiakkuudenhallinnan.

32 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntéon 20.12.2019.
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tarjoavien yritysten ja yhteisdjen kanssa siten, ettd hydodynnetdan avoimia rajapin-
toja33, ohjelmakoodia ja omadataa. Tama asetettiin myos yhdeksi keskeiseksi tavoit-
teeksi toimialan digitalisaatio-ohjelmassa.3*

Merkittava osa kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitalisaatio-ohjelmaa on henkilos-
ton digitaalisen osaamisen kehittdminen. Asiointipalveluiden digitalisaation edellytyk-
sena on riittava digitaalinen osaaminen seka ymmarryksen kasvattaminen digitali-
saatiosta. Osaaminen kasvattaa tydhyvinvointia ja osaava henkildkunta tuottaa laa-
dukkaita asiakaspalveluja.3®

Toimialan digitalisaatio-ohjelman seurannan mittarit maaritelldaan kevaan 2020 ai-
kana. Mittarit tulevat olemaan yhdenmukaisia kaupunkitasoisten mittarien kanssa.
Toimiala seuraa digitaalisten palveluiden kayttajamaaria verkkoanalytiikoilla, joita on
tarkoitus yhtenaistaa. Toimiala ottaa kayttoon kanslian hankinnassa olevan kaupun-
kiyhteisen verkkoanalytiikkavalineen. Kulttuuri- ja vapaa-aikalautakunta seuraa ku-
van digiohjelmaa osana vuoden 2020 sitovan tavoitteen toteutumista. Sitovan tavoit-
teen mittarihankkeeksi on maaritelty, ettda vuoden 2020 aikana parannetaan toimin-
tatapoja, tuottavuutta ja asiakaskokemusta edistamalla digitalisaatiota seka tietope-
rusteista paatoksentekoa. Toimintatapojen kehittymisesta, tuottavuudesta ja asia-
kaskokemuksesta tuotetaan lautakuntaan talousarvioennusteeseen ja tilinpaatok-
seen seurattavat mittarit. 3¢

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla on eniten kehitettavaa digitaalisten palveluiden
|6ydettavyyden, ilmoittautumisen ja maksamisen parantamisessa, palveluiden tuot-
teistamisessa ja harmonisoinnissa seka digitalisoinnissa. Kaupunkiyhteinen asiak-
kuus on kehittamisen keskidossa. Kayttajaprofiili tulee auttamaan naiden tavoitteiden
toteuttamisessa. Toimialan palvelukokonaisuuksissa eniten kehitettavaa on liikunnan
ja nuorisopalvelun kokonaisuuksien palveluiden digitalisaatiossa seka verkkosivujen
yhtenaisyydessa ja kaytettavyydessa. Kirjastopalvelut ovat melko pitkalle digitalisoi-
tuja asiakasnakokulmasta, mutta kokonaisuus on kayttajapalautteen perusteella mo-
nimutkainen ja hajanainen seka sisaltaa paallekkaisia osia. %’

2.3. Kaupunkilaispalveluiden kehittaminen sosiaali- ja terveystoimialalla

Digitalisaatio-ohjelman kaupunkilaispalveluihin liittyvat sahkoiset- ja digitaaliset pal-
velut sosiaali- ja terveystoimialan sosiaalipalveluissa ovat paaosin kaytettavissa sa-
malla tavalla seka sosiaali- etta terveyspalveluissa. Tallaisia palveluja ovat muun mu-
assa kansalaisten ohjaus- ja neuvontapalveluissa kayttoonotetut chat-palvelut ai-

33 Avoimen rajapinnan ominaisuudet ovat julkisia ja kaytettavissé ilman rajoittavia ehtoja. Avoimien rajapinto-
jen kayttd on maksutonta, eika kayttajan tarvitse kysya erikseen lupaa rajapinnan haltijalta tai kuvata, mihin
aikoo rajapintaa kayttaa https://coss.fi/avoimuus/avoin-rajapinta/ Luettu 24.2.2020.

34 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntd6n 20.12.2019.

35 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntéén 20.12.2019.

36 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyynto6n 20.12.2019.

37 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyynt66n 20.12.2019.
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kuissosiaalipalveluissa, asumisneuvonnassa ja ikaantyneille tarkoitetuista palve-
luista tietoa antavalla Seniori-info-sivustolla. Nuorten palveluiden idan sosiaalitydssa
otetaan kayttéon Nuorten sote-chat vuoden 2020 alussa. Chat tavoittaa nuoria ilman,
etta heidan tarvitsisi varata aikaa palveluun ja takaa oikea-aikaiset palvelut. Nuori voi
hakea chatista tietoa palveluista, saada aikuisen nakemyksen omaan tarkeaan asi-
aansa tai hakeutua sosiaali- ja terveyspalveluiden piiriin. Nuori voi valita keskustelta-
van aiheen seuraavista vaihtoehdoista: mielenterveys, paihteet, terveyshoitaja, oma
koti ja raha, tyo ja opiskelu, seksi, seksuaalisuus ja ehkaisy, vakivalta ja kiusaaminen,
yksinaisyys seka harrastukset ja vapaa-aika. Osallisuus on nakynyt vahvasti chatin
kehittamisessa, silla nuoret ovat olleet mukana kehittamisvaiheessa ja he ovat esi-
merkiksi kehittdneet chatin tarjoamia keskusteluvaihtoehtoja.38

Sosiaalipalvelujen sahkoisten asiointipalvelujen kehitystyd etenee suunnitelmalli-
sesti. Sosiaalipalvelujen sahkoisen asioinnin asiantuntijoiden mukaan haasteet sah-
koisissa sosiaalipalveluissa ovat vastaavat kuin terveydenhuollossa. Suurimmat sah-
kdisen asioinnin haasteet ovat asiakasnakokulman huomioiminen suunniteltaessa
uudenlaisia palvelukokonaisuuksia ja teknologiainnovaatioiden hyddyntaminen
osana palveluprosesseja. Kansallista Omaolo-palvelua kehitetdan myos sosiaalipal-
velujen osalta. Lisaksi sahkdisten sosiaalipalvelujen kehittamisen haasteena on kan-
sallisesti maariteltyjen sanastojen ja mittaristojen vahyys. Nykyinen sahkoinen asi-
ointi ei ole looginen osa hel.fi -sivustoa, vaan on erillinen jarjestelma. Tama hanka-
loittaa sahkoiseen asiointiin ohjaamista. Lisaksi nykyinen lainsdadantd hankaloittaa
huoltajien lapsen puolesta asiointia.3?

Sosiaalipalvelujen sahkoisen asioinnin asiantuntijoiden mukaan sosiaali- ja terveys-
toimialan tietohallintopalvelu, tietojarjestelmapalvelut ja kehittamispalvelut ovat toimi-
neet hyvin kehittamistydn tukena. Yhteistyd ja muilta oppiminen on ollut toimivaa ja
tietoa on jaettua laajasti. Perheentuki-sivustoa on kehitetty pitkajanteisesti ja on on-
nistuttu kerddmaan monipuolista tietoa ja sdhkoisia palveluja lapsiperheille.4°

Sosiaalipalvelujen henkiloston digitalisaatioon liittyvaa osaamista asiointipalveluissa
on varmistettu ja tehostettu koulutusten avulla. Esimerkiksi sosiaali- ja terveystoimen
henkildokunnalle on kehitetty erityisesti chat-palveluihin ja asiointiin sosiaalisessa me-
diassa liittyvaa kohdennettua taydennyskoulutusta. Koko toimialalla on ollut kaytdssa
alkuvuodesta 2019 asti tietoteknisten taitojen testi, jossa 6 752 vastaajaa on saanut
tulokseksi todella heikot tai melko heikot taidot. Testiin on osallistunut yhteensa
12 676 henkilda seka sosiaali- etta terveysalalta. Sosiaali- ja terveystoimiala on tuot-
tanut yhteistydssa Metropolia ammattikorkeakoulun kanssa tietoteknisten taitojen
harjoitteluympariston. Harjoitteluymparistd tukee omatoimista opiskelua ja tarjoaa
puitteet tietoteknisten taitojen parantamiseen. Toimiala on saanut runsaasti hyvaa

38 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéon 13.12.2019.
39 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéon 13.12.2019.
40 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntdén 13.12.2019.
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palautetta harjoitteluympariston kaytettavyydesta opiskelijoilta. Myds kaupungin-
kanslia jarjestaa erilaisia it-taitoja vahvistavia koulutuksia, joihin sosiaali- ja terveys-
toimen henkildston on myds mahdollista osallistua.*’

2.4. Kaupunkilaispalvelujen kehittaminen kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan sahkoisessa asioinnissa on kehitettavaa vies-
tinnassa kotien ja paivakotien tai koulujen valilla. Haasteena on [oytaa markkinoilta
koko toimialalle sopiva tekninen ratkaisu. Toimiala tekee kaikkien nykyisten toimitta-
jien ja myOs pienempien yritysten kanssa tahan liittyvaa selvitystyota. Toimialalla ke-
hitetdan kaupunkilaispalveluista toimialan palveluihin hakeutumiseen ja laskutuk-
seen liittyvia palveluita. Naissa merkittavimmat haasteet ovat nykyiset vanhat tieto-
jarjestelmat seka nykyinen tekninen IBM:n alusta, jonne palveluiden toteuttaminen
on hidasta.*?

2.5. Kaupunkilaispalvelujen kehittaminen kaupunkiympariston toimialalla

Kaupunkiympariston toimialalla on useita haasteita sahkdisen asioinnin asioinnin ke-
hittdmisessa. Valtaosa kaupungin tietojarjestelmistd on kaupunkiympariston toi-
mialalla, monet niista ovat jo vanhentuneita ja niissa on paljon kehitysvelkaa. Esimer-
kiksi pysakointipalveluiden taustajarjestelma tulisi uudistaa, jotta sen paalle voisi ra-
kentaa moderneja kaupunkilaispalveluita. Toimialan palveluvalikoima on erittain
laaja ja tietojarjestelmia joudutaan hankkimaan useilla tavoilla. Sahkoisen asioinnin
jarjestelmien kehittamiseen ei pystyta keskittymaan samoin kuin muilla toimialoilla.
Toimiala tarvitsee keskitetyn asioinnin lomakeratkaisun, sahkdisia palveluita ajanva-
rausta varten ja sahkdisen seka digitaalisen allekirjoituksen palveluna. Valtakunnal-
lisia digitaalisia palveluita kuten suomi.fi viestipalvelut tulisi kaupunkiympariston asi-
antuntijoiden mukaan integroida kaupungin jarjestelmiin nykyista vahvemmin. Toi-
saalta erityisesti toimialan rakennusvalvonnan lupa-asioinnin palvelut ovat hyvalla ta-
solla. Toimialalla on myos viime aikoina kehitetty uusia moderneja tietojarjestelmia,
joiden asiointimahdollisuuksia on toteutettu rajapintojen avulla yhteistydkumppanei-
den kanssa.*?

2.6. Digitaalisten asiointipalvelujen tarjonta ja kehitys

2.6.1. Palveluiden maaraa on vaikea laskea

Palveluiden maara riippuu siita, miten sahkdinen palvelu maaritellaan. Helsingilla on
toimipisterekisterikokonaiuus (TPR), jonka tiedoista osa naytetaan palvelukartalla.
Koko kokonaisuus on saatavilla rajapinnan kautta esimerkiksi hel.fi tarpeisiin. TPR-
kokonaisuudessa on laaja maara tietoa seka "perinteisista” etta sahkaisista palve-
luista. Tiedot palveluista eivat silti valttamatta ole kattavasti rekisterissa. Monessa

41 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntoon 13.12.2019.
42 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan vastaus tietopyyntéén 20.12.2019.
43 Kaupunkiympariston toimialan vastaus tietopyyntéon 17.12.2019.
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palvelussa saattaa olla jokin digitaalinen elementti, jota ei valttamatta ole tiedossa,
esimerkiksi ilmoittautuminen lomakkeella tai palaute. Kaupungilla on noin 500 laissa
maaritettya tehtavaa, joista kaikista ei tiedetd, onko niissa jokin digitaalinen osa.
Myos rajanveto ulkoisille asiakkaille tarkoitettujen ja sisaisten palvelujen valilla on
vaikeaa. Palvelut voivat olla osin sisaisia ja osin ulkoisia palveluita. Jotkut digitaaliset
palvelut voivat olla automaattisia eli ne eivat vaadi asiakkaalta mitaan toimia. TallGin
asiakas ei aina edes ymmarra saaneensa palvelua.*

Kaupungilla on pirstaloitunut teknologiaymparistd, mika ilmenee siten, etta organi-
saatiolahtodisia palveluita on todella paljon. Asiointipalvelut Hel.fi-verkkoportaalissa
on suuri kokonaisuus.*® Sahkoisessa asioinnissa palvelujen kokonaismaara, keski-
maarin noin 60 palvelua, on sailynyt suhteellisen samana vuosia. Joitakin palveluita
lopetetaan ja vastaavasti uusia palveluita tulee. Vuoden 2019 lopussa sahkdisessa
asioinnissa oli 65 palvelua.®

2.6.2. Asiointi-portaalin palvelut

Asiointi-portaalissa oli vuoden 2019 loppuun mennessa 464 061 rekisterditynytta
henkildasiakasta ja 4 206 yritys- ja yhteisdasiakasta. Palvelun kayttd on ollut kas-
vussa kuten kuvista 3 ja 4 havaitaan. Suosituimmat palvelut olivat terveydenhoidon
palvelut, vuokra-asuntojen haku ja paivahoitopaikan hakeminen. Kaikki palvelut ovat
saatavilla suomeksi ja ruotsiksi. Useita palveluita on tarjolla myos englanniksi.*’

44 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019.

4 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019.

46 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntoon 26.11.2019.

47 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019; Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyn-
t66n 26.11.2019.
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Kuva 3 Asiointi.hel.fi rekisteroityneet henkiloasiakkaat vuosina 2018 ja 2019.
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Kuva 4 Asiointi.hel.fi rekisteroityneet yritykset vuosina 2018 ja 2019.

Kun uusi asiakas- ja potilastietojarjestelma Apotti otetaan kayttoon Helsingin kaupun-
gin sosiaali- ja terveystoimialalla lokakuussa 2020, sahkoiset sosiaali- ja terveyspal-
velut siirtyvat sen myota Maisa-asiointiportaaliin. Talloin Helsingin asiointi-portaalista
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katoaa kayttajamaaraisesti suurimmat palvelut. Tama tulee muuttamaan asiointipor-
taalin roolia.*®

Asiointiportaalin sahkdisen asioinnin nykyinen teknologia alkaa olla elinkaarensa
paassa. Nykyinen sahkodinen asiointi toimii enintaan 2-3 vuotta. Tulevan sahkoisen
asioinnin arkkitehtuuria on selvitetty jo useamman vuoden ajan ja tana syksyna saa-
tiin valmiiksi suunnitelma uudesta arkkitehtuurista uusine teknisine ratkaisuineen.
Nykyiseen sahkoiseen asiointiin tehdaan pelkastaan valttamattomimmat kehitys-
hankkeet. Naitd ovat muun muassa suomi.fi -valtuutuksen liittdminen ja saavutetta-
vuuteen liittyvia toimenpiteitd. Suomi.fi-valtuuksien avulla asiakas voi antaa toiselle
henkildlle tai yritykselle valtuuden eli oikeuden asioida puolestaan tai yrityksen puo-
lesta.4®

Asiointi-portaalissa on vain murto-osa Helsingin kaupungin palveluista. Eraana pal-
veluiden kehittdmiseen liittyvana haasteena on se, ettd asiointiportaali nahdaan sah-
kdisena palveluna, kun se on vain osa kaupungin sahkoisia palveluita. Sahkoinen
palvelu voi olla myos sita, etta asiakas l0ytaa ratkaisun tarpeeseensa verkkosivuilta.
Sosiaali- ja terveystoimiala on tehnyt tahan liittyen hyvia ratkaisuja kuten itsehoito-
ohjeet ja chatbot. Mikali asiakkaalla on taman jalkeen tarve paasta lisapalveluun, niin
asiakas tunnistautuu palveluun ja paasee tarvittaessa sopimaan paikan paalla asi-
oinnista esimerkiksi varaamalla ajan.®° Asiointiportaalissa on kuitenkin suurin osa,
noin 90 prosenttia, vahvaa tunnistamista kayttavista sahkoisista asiointipalveluista.
Asiointi.hel.fi:n ulkopuolisista palveluista suurimmat ovat seudulliset kevyen tunnis-
tamisen Helmet.fi%' ja vahvaa ja kevyt tunnistusta lImonet.fi%2 seka kevyen tunnista-
misen Wilma®3 Kaskossa.

2.6.3. Kaytetyimmat palvelut

Digitalisaatiojohtajan mukaan kaupungin kaytetyimpia asiointipalveluita ovat tervey-
denhuollon palvelut, koulujen sahkoinen viestintajarjestelma Wilma, paivahoitopaik-
kojen ja vuokra-asuntojen haku. ICT-kehityspaallikon mukaan myos kevyen tunnis-
tamisen kirjastopalveluja kaytetaan paljon. Kaupungilla on tuhansia toimipisteita ja
rakennuksia ja paljon palveluita ja asioita, joita ei voi hoitaa séhkdisesti. Digitalisaa-
tiojohtajan mukaan potentiaali kasvattaa sahkoista asiointia on valtava. On alueita,
joissa sahkoaiset palvelut toimivat jo hyvin, mutta kaupungin toiminta on niin laajaa,
ettd on myos alueita, jotka toimivat epataydellisesti.®

48 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019.

49 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntoon 26.11.2019; Suomi.fi -valtuutuksen selitys
https://www.suomi.fi/valtuudet/. Luettu 24.2.2020.

50 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019.

51 Helmet on paakaupunkiseudun yleisten kirjastojen kirjastoverkko. Siihen kuuluvat Helsingin, Espoon, Kau-
niaisten ja Vantaan kaupunginkirjastot.

52 liImonet on paakaupunkiseudun kansalais- ja tydvaenopistojen yhteinen palvelu.

53 koulujen sahkoinen viestintajarjestelma.

5 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019; ICT-kehitysp&allikon haastattelu 3.10.2019.
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Sahkadisia asiointipalveluita on joka toimialalla. Sosiaali- ja terveyspalveluiden kaytto
on suurinta, jos kayttdéa mitataan palvelutapahtumien maaralla. Kaupunkiympariston
toimialan sahkoisten palveluiden lukumaara on suurin. Kaupunginkansliassa on noin
25 kappaletta avustuslomakkeita, mutta niiden kayttajamaarat eivat ole kovin suuria.
Kaytetyimpia palveluita ovat sosiaali- ja terveyspalvelujen ohella vuokra-asuntoha-
kemus, varhaiskasvatushakemus, pysakointivirhemaksun oikaisuvaatimuspalvelu
seka asumispysakointitunnuksen jatkohakemus. Siind, mitka ovat eniten kaytettyja
palveluita, ei ole tapahtunut suuria muutoksia viime aikoina. Ainoastaan terveyden-
huollon yhteydenottolomakkeen kayttomaarat ovat hieman laskeneet omaolo.fi -pal-
velun kayttéonoton jalkeen. Omaolo on sahkodinen palvelukokonaisuus, jossa asia-
kas muun muassa voi saada oirearvioiden avulla luotettavan ja nayttéon perustuvan
sahkdisen hoidontarpeen arvion.®°

2.6.4. Puuttuvat palvelut

Digitalisaatiojohtajan mukaan ajan- ja tilan- ja resurssien varauksiin liittyy paljon puut-
teita. Palautekanavan kautta tulleen palautteen perusteella asiakkaat kaipaavat asi-
ointiin ajanvarauksen tekemisen mahdollisuutta sosiaali- ja terveyspalveluihin.%®

Kaupungilla ei ole kootusti tietoa sahkdisten palveluiden asiakaspalautteesta eika
siita, mita sellaisia palveluita kaivattaisiin digitaalisina, jotka nyt toteutuvat muilla ta-
voilla. On tiedossa joitakin yksittaisia palveluita, joihin kaivataan digitalisointia. Tallai-
nen on esimerkiksi asukaspysakointilupa, jonka asiakkaat kokevat hankalaksi hoitaa.
Pysakointilupaan pitda hakea auton ikkunaan laitettava asukaspysakointitunnus, jota
kaupunki ei kuitenkaan tarvitse sen selvittamiseksi, onko asukkaalla pysakointilupa.
Kaupunki pystyy tarkastamaan luvan voimassaolon rekisterinumeron perusteella.
Paivakoteihin ja kouluihin hakemisesta tulee sellaista palautetta, ettd sahkdisessa
asiointipalvelussa taytettavan lomakkeen sijaan tarvittaisiin modernimpi tapa toi-
mia.>’

2.7. Digitaalisten asiointipalvelujen laadukkuus

Helsingin tavoitteena on olla maailman parhaiten digitalisaatiota hyodyntava kau-
punki maailmassa. Aiheeseen liittyen on tehty jonkin verran tutkimuksia ja vertailuja.
Hel.fi on saanut palkinnon parhaana verkkosivustona, mutta siita on jo aikaa. Helsinki
on menestynyt vertailuissa yleensa hyvin. Suomessa ei kuitenkaan ole Helsingille
vertailukohtaa samassa mittakaavassa, koska Helsinki on niin paljon isompi kuin
muut kaupungit. Vertailuissa on myds vaikea tietaa, mika on relevantti mittari. Esi-
merkiksi sivuston visuaalinen ilme on hyvin subjektiivinen mittari. On vaikea sanoa,
onko kayttajien maara oikea mittari vai se kuinka paljon asioista hoituu sahkdisten

% Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéén 26.11.2019.Tiedot omaolo-oirearviosta
https://www.hel fi/uutiset/fi/sosiaali-ja-terveysvirasto/omaolo. Luettu 24.2.2020.

%6 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019;Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéon
26.11.2019.

57 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019.
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kanavien kautta. Sekin voisi olla hyva mittari, ettei ihmisten ollenkaan tarvitse kayttaa
sahkoisia lomakkeita. Kaupungin digitalisaatio-ohjelmassa ajatellaan, etta voitaisiin
toimia proaktiivisesti, eika asiakkaan tarvitsisi kayttaa lomakkeita, vaan han saisi silti
palvelun. Asiointiportaalin kayttd ei ole itseisarvo, vaan se on vanhanmallinen tapa
toimia. Uusi tapa toimia on antaa palvelu saumattomasti, iiman etta asiakas sita erik-
seen pyytaa. Digitalisaatiojohtajan mukaan olemme siirtymassa palvelutarvetta en-
nakoivaan yhteiskuntaan.®

Digitaalisten palvelujen kehittamisessa on tavoitteena erottaa asiakasrajapinta, eli
toiminnot, joissa ollaan tekemisissa asiakkaiden kanssa ja siihen liittyvat palvelut.
Asiakasrajapintaa olisi tarkoitus kehittaa yhtenaiseksi, jolloin asiakaskokemus olisi
yhtenainen ja sita pystyisi mittaamaan yhtenaisemmin. Mittaus ja kehitys tapahtuisi-
vat samoilla kriteereilla. Kaupungilla ei ole asiakkuusjohtajaa, joten kukaan ei vastaa
asiakaskokemuksesta kokonaisuutena. Se luo haasteen asiakaskokemuksen yhte-
naiseen mittaamiseen seka yhtenaisen, korkeatasoisen asiakaskokemuksen jarjes-
telmalliselle, jatkuvalle ja tavoitteelliselle kehittamiselle.>°

Sahkdisen asioinnin kaupunkiyhteisesta alustasta asiointi.hel.fi vastaavien asiantun-
tijoiden mukaan sahkdisissa palveluissa mietitdan asiakkaan palvelupolku yksil6lli-
sesti palveluittain. Palvelujen omistajat toimialoilla huolehtivat palvelupoluista ja siita,
miten palvelu nakyy esimerkiksi hel.fi -sivuilla. Kaupunkiyhteisia tydkaluja, joiden tar-
koitus on auttaa asiakasta lI6ytdmaan palvelut, ovat muun muassa hel.fi -hakukone
ja sen antamien tulosten parantaminen.®° Digitalisaatio-ohjelman kaupunkilaispalve-
lut-kehityshankkeesta vastaavan ICT-kehityspaallikén mukaan kaupunkilaispalvelui-
den digitalisointia ei kuitenkaan ole mietitty asiakkaan palvelupolun nakdékulmasta,
vaan viranomaisten tunnistamistarpeesta. Esimerkiksi liikuntakurssille ilmoittautumi-
seen pitaa kirjautua pankkitunnuksilla sahkoiseen asiointiin, jotta edes nakee mita
kursseja on tarjolla. ICT-kehitysjohtajan mukaan talléin ei ole ihme, jos palvelua ei
kaytetd, koska kirjautumiskaytanto liian hankala tuohon palveluun. Puhutaan asia-
kaslahtoisesta tavasta toimia, mutta kaupungilla ei ole mitaan mekanismia seurata
miten asiakkaat toimivat. Asiakaslahtoisyys ei kaytanndssa ohjaa toimintaa. Ongel-
mana on iso osaamisvaje, jos kaupunki siirtyy ketteraan tai asiakaslahtoiseen teke-
miseen. Kaupungin linjan ja ketteran moniosaajatiimeihin perustuvan tekemisen yh-
teensovittamisessa on haasteita. Digitaalisia palveluita pitaisi kehittaa moniosaajatii-
meissa, jossa on palvelua ymmartavia ja palvelua tuottavia tahoja seka riittdva maara
digiosaajia kaupungilta ja ulkoa. Taman mallin luominen on kaupungille haasteellista.
Siiloja on edelleen, vaikka toimialamuutos on tuonut parannusta. On alettu katso-
maan yli oman toimialan.®’

Asiakaslahtdisyyden puutteen ohella ICT-kehityspaallikon mukaan ongelmana on
myds palvelujen |0ydettavyys. Palvelut eivat nouse Googlen hakuihin, jollei palveluita

%8 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019.

9 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019 ja muistion kommentointi 18.3.2020.
80 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéon 26.11.2019.

61 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019.
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ole erikseen mainittu verkkosivuilla, koska niissa asioidaan kirjautumalla. Kaupungin
verkkosivusto on organisaatiolahtdinen eika palvelulahtdinen, joten palvelun I6ytami-
nen on asiakkaalle vaikeaa, koska hanen pitaisi tietaa kuka tuottaa palvelun. Kau-
punki ei ole riittavasti tehnyt verkkosivujensa hakukoneoptimointia. Hakukoneopti-
mointi tarkoittaa toimia, joilla pyritdan parantamaan verkkosivujen sijoituksia hakuko-
neiden hakutulosten luettelossa tiettyja hakusanoja kaytettaessa ja siten niiden 10y-
tymista. Lisaksi kukaan ei kaupunkitasoisesti vastaa kaupungin verkko/digipalvelui-
den loydettavyydesta, mista hakukoneoptimoinnin hyédyntaminen on keskeinen te-
kija. Kaupunki on seurannut digitaalisten palveluiden verkkosivujen analytiikkaa liian
harvoin ja liilan pitkalta ajalta tai ei ole seurannut sita lainkaan. Esimerkiksi mediatalot
seuraavat minuuttitasolla, miten verkkosivuja kaytetdan. Kaupungin kaytanto ei ole
riittdvan reaaliaikaista.%?

Kaupungin digitaalisissa palveluissa on ICT-kehityspaallikon mukaan eniten kehitet-
tavaa kaytettavyydessa, turhan tunnistautumisen vaatimisessa, |0ydettavyydessa, ja
asiakaslahtoisyydessa organisaatiolahtoisyyden sijaan. Suuri osa palveluista on tay-
tettavia lomakkeita, jotka eivat ole "aitoa” sahkoista palvelua. Palveluita, jotka voi hoi-
taa alusta loppuun asti taysin digitaalisesti, ei ole monta. Useissa palveluissa kysy-
taan asiakkailta liikaa tietoja siihen nahden, mita tietoja palvelun antamiseen todella
tarvitsisi saada. Myds se on suuri ongelma, etta asiakas ei voi hyodyntaa aikaisem-
min antamiaan tietoja, vaan joutuu syoéttamaan ne yha uudelleen. MyData eli asiak-
kaasta aiemmin keratyn tiedon hyddyntaminen asiakkaan luvalla, kun asiakas on
tunnistautunut, voisi olla ratkaisu. MyDatan avulla asiakas voisi esimerkiksi paattaa,
mista palveluista han haluaisi suosituksia kaupungilta. 63

ICT-kehityspaallikon mukaan kaupungin digitaalisten palvelujen kehittdmisen haas-
teena on, ettd kaupungilla on valtava maara vanhoja jarjestelmia. Osa palveluista
saadaan yhteensovitettua ja osa ei. Tama tilanne pitaa hyvaksya ja korjata yhteen-
sovitusongelmat siind vaiheessa, kun palveluiden elinkaari on lopussa ja ne voi vaih-
taa paremmin yhteensopiviin palveluihin. Asiointi.hel.fi toimii nykyisellaan ainakin
vuoden 2021 loppuun, jos Apotti-asiakas- ja potilastietojarjestelma tulee aikatau-
lussa. Apotin Maisa-portaaliin siirtyvia palveluita ei kannata nyt kehittaa. Asi-
ointi.hel.fi:n luonnekin muuttuu, kun kayttajamaaraisesti suurimmat palvelut siirtyvat
sielta pois.®* Tavoitteena on, etta kaupunki saa kaikki palvelut uusiin ymparistoihin
vuoden 2021 loppuun mennessa.®

62 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019 ja muistion kommentointi 18.3.2020; Hakukoneoptimoinnin se-
litys https://fi.wikipedia.org/wiki/Hakukoneoptimointi. Luettu 24.2.2020.

63 |CT-kehityspaallikbn haastattelu 3.10.2019.

64 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019.

85 Kaupunginkanslian projektipaéllikon kommentit muistioon 13.3.2020.
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2.7.1. Saavutettavuus

Digitalisaatio-ohjelman johtoryhma paatti 15.8.2019 kokouksessa, etta Helsingin
kaupungin saavutettavuustyota edistamaan perustetaan tyéryhma, jossa on kaupun-
ginkanslian, toimialojen ja liikelaitosten edustus. Ryhman tehtavana on varmistaa,
ettd kaupungin digitaalisten palveluiden saavutettavuus tayttaa lain vaatimukset
mahdollisimman hyvin maaraaikoihin mennessa. Kaupunkiyhteisen sahkodisen asi-
oinnin ja palvelukartan osalta saavutettavuudesta vastaa kaupunginkanslia. Jokai-
nen toimiala ja liikelaitos vastaa omien sahkdisten palvelujensa saavutettavuuden
kartoittamisesta. ¢

Palvelukeskus Helsinkiin on perusteilla saavutettavuuspalvelu, jonka toiminta alkaa
tammikuussa 2020. Toimialoille ja liikelaitoksille tarjotaan muun muassa olemassa
olevien verkkopalvelun saatavuusanalysointi ja -lausunto, joka sisaltda korjaustar-
peet, kriittisyystasot ja uusintalausunnot. Toimialat ja liikelaitokset vastaavat korjaus-
toimenpiteista yhteistydssa mahdollisen kolmannen osapuolen kanssa omilla vastuu-
alueillaan.®’

Digitaalinen johtoryhma hyvaksyi 24.10.2019 Helsingin kaupungin saavutettavuuden
tavoitteet seka Helsingille tehdyt saavutettavuusselosteet. Saavutettavuusseloste
kertoo muun muassa, mitka sivuston osat eivat ole saavutettavia ja mita aiotaan
tehda, etta niista saadaan sellaisia. Aiemmin tehty saavutettavuusopas ja -selosteet
olivat vuoden 2019 lopussa kaannettavina ruotsiksi ja englanniksi. Lisaksi kaupun-
gille kehitetdan yhteista kayttoliittymasuunnittelun ohjeistusta, joka sisaltaa paitsi oh-
jeita saavutettavien palveluiden suunnittelusta, myos valmiita graafisia kayttoliittyma-
komponentteja ja koodipohjaa, seka kokoaa ohjeistusta, tydkaluja ja viittauksia saa-
vutettavuuden testauksesta. Tyon on kaynnistanyt kaupunginkanslia ja sita on pilo-
toitu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla seka kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla
syksylla 2019. Vuoden 2020 alkuneljanneksella koordinointi siirtyy kaupunginkansli-
alle ja kaytto laajennetaan kaikille toimialoille naiden omien aikataulujensa mukai-
sesti. Kaupunginkanslian Hankinnat ja kilpailuttaminen -yksikkd on laatimassa oh-
jetta saavutettavuuden huomioisesta ja vastuista digitaalisia palveluita hankittaessa.
Suunnitteilla on myo6s koulutuksen jarjestamista kaupungin henkiléstélle, muuan mu-
assa verkkokurssi saavutettavuudesta koko henkildstdlle ja tasmakursseja palveluita
tekeville tarpeen mukaan.%8

Kaupungin sahkoisista asiointipalveluista on tehty vahan saavutettavuuskartoituksia.
Sosiaali- ja terveystoimiala on tehnyt saavutettavuuskartoituksia omista asiointi.hel.fi
-palveluistaan seka tarjoamistaan chat- ja chatbot-ratkaisuista. Sosiaali- ja terveys-
toimialan ulkoisista internet-sivuista tehdaan toistuvasti saavutettavuuskartoituksia.

66 Saavutettavuustydryhman vastaus tietopyyntéon 29.11.2019.

67 Saavutettavuustyéryhman vastaus tietopyyntéon 29.11.2019.

68 Saavutettavuustydryhman vastaus tietopyyntoon 29.11.2019. Saavutettavuuselosteen selitys https://saa-
vutettavuusdirektiivi.fi/saavutettavuus-ohjeet-toimi-nain/. Luettu 26.2.2020.
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Kaupunginkanslia on tilannut kaupunkiyhteisesta sahkdisesta asioinnista saavutetta-
vuusanalyysin. Raportti valmistui vuoden 2019 lopulla. Lisaksi kaupunginkanslialla
on suunnitelmissa teettaa pari saavutettavuuskartoitusta vuoden 2020 puolella. Muu-
ten saavutettavuuskartoituksia ei ole tehty.®® Sahkoisessd asioinnissa, asi-
ointi.hel.fi.ssa, tehtiin syksylld 2019 saavutettavuusauditointi. Kriittiset saavutetta-
vuuskorjaukset on tehty 12.3.2020 ja merkittavien korjaukset on tarkoitus olla tehtyna
juhannukseen 2020 mennessa. Korjaukset koskevat siis niitd sahkdisen asioinnin
palveluita, noin 45 kpl, jotka IBM on tehnyt.”®

Kaupungin palvelukartta sai "esteettomyys huomioitu” leiman tammikuussa 2016.
Vuoden 2018 aikana leiman vaatimat toiminnollisuudet menivat rikki. Palvelukartan
teknologia todettiin vanhaksi ja paatettiin tehda uusi, "maailman saavutettavin palve-
lukartta®. Uuden palvelukartan kehittamisessa huomioidaan saavutettavuusvaati-
mukset. Palvelu tayttdd saavutettavuusvaatimukset kaikilta muilta osin paitsi kartta-
pohjan osalta, joka ei kuulu lain piiriin.”

Sahkdiseen asiointiin on rakennettu vuonna 2019 myds pikapalautepalvelu, johon
tehtiin saavutettavuusanalyysi. Analyysin mukaan pikapalauteratkaisu ei ollut sellai-
senaan saavutettava. Palveluun tehtiin kriittiset korjaukset ja pikapalautepalvelu otet-
tiin kayttoon 18.12.2019. Pikapalautekyselyssa on alkuvaiheessa kaksi kysymysta:
"Miten onnistuit kaytdssa” seka "suosittelisitko palvelua”. Pikapalautteesta saadut
vastaukset muutetaan numeerisiksi ja raportointi on tarkoitus laittaa palveluittain
Helmi-intranet-sivulle vapaasti katsottavaksi.”?

Saavutettavuusasetus pakottaa palvelut vain tiettyyn perustasoon. Kaupunkilaispal-
veluista vastaavan ICT-kehityspaallikon mukaan palvelusta ei kuitenkaan tule aidosti
saavutettava, jos katsotaan vain tekninen saavutettavuus, mutta sisallon ymmarret-
tavyys jatetdan sivuseikaksi. Palvelumuotoilua’ tehddan aika paljon, mika auttaa
kaikkia kayttajia. Kaupunki on luomassa yhtenaista suunnittelujarjestelmaa, jossa
huolehdittaisiin eri palveluiden kaytettavyydesta. Ajatuksena olisi tehda palvelujen
kayttd saman tyyppiseksi koko kaupungilla, joka mahdollistaisi sen, etta asiakas op-
pisi paremmin kayttamaan palveluita.”

On hyva muistaa, ettd saavutettavuusvaatimukset koskevat vain julkishallintoa,
mutta eivat yksityisia toimijoita. Helsingin kaupungin palveluissa voi olla yksityisten

89 Saavutettavuustyéryhman vastaus tietopyyntéon 29.11.2019.

70 Kaupunginkanslian projektipaéllikon kommentit muistioon 13.3.2020.

7! Saavutettavuustydryhman vastaus tietopyyntédn 29.11.2019.

2 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéén 26.11.2019.

3 palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen kayttajalahtéinen suunnittelu siten, etta
palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita ettd palvelun tarjoajan tavoitteita. https:/fi.wikipedia.org/wiki/Palvelu-
muotoilu. Luettu 26.2.2020.

74 |CT-kehityspaallikén haastattelu 3.10.2019.
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toimijoiden tuottamia komponentteja, jotka on hankittu ennen saavutettavuusdirektii-
via ja joissa ei ole sen vuoksi ole sopimuksessa edellytetty tiettya saavutettavuusta-
soa. Naiden palveluiden muuttaminen saavutettaviksi maksaa erikseen.’

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimiala on toteuttanut ajatushautomo Demos Helsingin
kanssa selvityksen, jotta paremmin ymmarrettaisiin, mita digisyrjaytymisen ehkaisy
ja helppo paasy digipalveluihin tarkoittaa. Selvitys sisaltda myds kaytannon vinkkeja
saavutettavampien ja yhdenvertaisempien digitaalisten palveluiden tuottamiseksi.”®

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitaalisten asiointipalvelujen asiantuntijoiden mu-
kaan mukaan toimialan palveluilla on erityinen rooli mahdollisuuksien edistajana.
Kaikki palvelut eivat vaadi vahvaa tunnistautumista ja kirjastot ovat tarkea paikka di-
gitaitojen vertaisoppimiselle ja aktiivisen kansalaisuuden ja yhdenvertaisuuden edis-
tamiselle. Uusien digitaalisten valineiden avulla kulttuurielamyksia voidaan vieda nyt
jopa kotiin asti. Samalla digitalisaatio luo haasteita palvelujen yhdenvertaisuudelle.
Kaikki eivat koskaan tule kayttamaan digitaalisia palveluita ja valineitd edes perus-
asioiden hoitamiseen. Suomen virallisen tilaston mukaan vuonna 2018 hieman vyli
puolet 75—-89-vuotiaista ei ollut koskaan kayttanyt internetia. Taman paivan ikaanty-
vat eivat ole ainut ryhma, joka uhkaa jaada ulos digitalisaation tarjoamista mahdolli-
suuksista. Kyky kayttaa digitaalisia palveluja koostuu monista ristedvista tekijoista
eika “diginatiiveja” ole olemassakaan. lhmiset ja ryhmat voivat myds liikkua digitaa-
listen palveluiden kayttajarynman ytimesta digitaalisen syrjaytymisen vaaraan ela-
mansa aikana. Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitaalisten asiointipalvelujen asi-
antuntijoiden mukaan saavutettavuuteen ja mahdollisimman laajasti ihmisia mukaan
ottaviin palveluihin sitoutuminen hyddyttaa siis meita kaikkia. Palveluita kehitettaessa
otetaan heti alkuvaiheessa huomioon inkluusio. Inkluusiolla tarkoitetaan periaatetta,
jonka mukaan erilaisia vahemmistdja tuetaan toimimaan yhteisdissa yhdenvertaisina
muiden kanssa. Kayttajatestaukseen ja palvelutarpeiden keraamiseen osallistetaan
palvelua jo kayttavien ryhmien lisdksi mahdollisuuksien mukaan myds ne, jotka eivat
kayta palveluita tai joille se on nykymuodossaan hankalaa tai mahdotonta.””

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitaalisten palveluiden saavutettavuutta paran-
netaan vuonna 2020. Kaupungin viestinnan ohjeiden ja toimialan omien viestinnan
linjausten mukaisesti eri kielet otetaan paremmin huomioon. Kaikki digitaaliset pal-
velut toteutetaan jatkossa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi seka tarvittaessa muil-
lakin kielilla. Toimialan digitaalisten palveluiden taustajarjestelmat mahdollistavat
kielten paremman huomioonottamisen. Palvelujen laadun ja kaytettavyyden tasoa

5 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019.

76 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyynto6n 20.12.2019.

7 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntéon 20.12.2019. Inkluusio-kasitteen selitys Kielitoimis-
ton sanakirja. 2018, verkkojulkaisu. Luettu 26.2.2020.
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testataan eri kohderyhmilla, jotta varmistetaan, etta palveluja kehitetdan asiakaslah-
toisesti ja oikein. Toimiala haluaa nain luoda digitaalisista palveluistaan maailman
luokan palveluja.”

Kaupunkiympariston toimiala huomioi laissa digitaalisten palveluiden tarjoamisesta
saavutettavuudelle asetetut vaatimukset uusien palvelujen hankinnassa ja hyvaksy-
mistestauksessa. Olemassa olevien palveluiden muutostdiden priorisointi tehdaan
vuoden 2020 alussa. Toimiala osallistuu myds kaupunkiyhteisen saavutettavuusryh-
man tyohon.”®

Sosiaali- ja terveystoimialan kaytossa oleviin sahkoaisiin ja digitaalisiin palveluihin on
tehty saavutettavuuskartoitukset. Niiden tulosten myoéta palveluihin tehdaan tarvitta-
vat saavutettavuuskorjaukset. Toimialan toimipisteiden odotustiloissa on myos asi-
akkaiden kayttoon osoitettuja tydasemia, joilla kansalainen voi hoitaa asioitaan sah-
koisesti. Lisaksi toimialalla etsitdaan ja pilotoidaan uudenlaisia teknologiaratkaisuja
muun muassa nakdvammaisten ohjauspalveluun aanitunnistuksella toimivan teko-
alyratkaisun avulla kiinteistossa liikkumisen helpottamiseksi. Toimialan sahkoisissa
palveluissa huomioidaan saavutettavuusdirektiivin vaatimat kriteerit. Asiakasseg-
mentointi palvelujen uudistamisessa ohjaa laajemmin digitaalisten palvelujen kehit-
tamista erityisesti "parjaajaasiakkaille”, jolloin resurssia riittda "huolenpitoasiakkai-
den” henkilokohtaiseen palveluun.

Sosiaalipalvelujen sahkoisten asiointipalveluiden toimintavarmuus hairitilanteissa
on varmistettu noudattamalla kaupungin varamenettelyohjeistusta. Jarjestelmista,
joiden valityksella sahkoista asiointipalvelua tarjotaan kansalaisille, on laadittu tieto-
suoja-asetuksen mukaiset selvitykset ja ne ovat saatavissa kaupungin rekisteriselos-
teiden www-sivustolta. Sahkdiset asiointipalvelut eivat koskaan ole ainoa asiointika-
nava. Kaytdssa ovat sahkoisten palvelujen lisdksi myods perinteiset puhelin- tai kayn-
tipalvelut. Hairidtilanteissa asiasta tiedotetaan palvelukokonaisuuksien www-sivus-
toilla ja sosiaali- ja terveystoimen nettisivuilla.?’

2.7.2. Asiakaspalaute

Kaupungin palautejarjestelmaan voi jatkuvasti jattda palautetta myos sahkdisesta
asioinnista. Palautteet menevat ohjataan palautejarjestelman normaaliprosessien
mukaan suoraan siihen palveluun, jota ne koskevat. Palautetta saadaan myos sah-
kbisen asioinnin aikaisesta tuesta, jota annetaan chatilla ja puhelimitse. Kaupungin-
kanslia ostaa sahkdisen asioinnin tuen Palvelukeskukselta. Palvelukeskus tilastoi
myOs asiakkaiden kysymysten aihealueet, joita kdydaan aika ajoin lapi kaupungin-
kansliassa yhdessa Palvelukeskuksen kanssa. Sahkoisen asioinnin tuen maara on

78 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntéon 20.12.2019.
9 Kaupunkiymparistdn toimialan vastaus tietopyyntéon 17.12.2019.

80 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéon 13.12.2019.

81 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntodn 13.12.2019.
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noin 3 000 yhteydenottoa kuukausittain, joka on noin kolme prosenttia kaikesta sah-
kdisen asioinnin kaytosta. Kaupunginkanslian mukaan sahkdinen asiointi on vahin-
taankin riittavan kaytettava 97% kayttokerroissa.®?

Kaupungin sahkoisten asiointipalvelujen asiakastarpeesta on tehty tutkimuksia aina,
kun sahkodiseen asiointiin on tehty perusteellista kehitystyota. Viimeksi tutkimus teh-
tiin 2016—2017. Joulukuussa 2019 oli tarkoitus toteuttaa uusi asiakastutkimus asia-
kastarpeen tutkimiseksi, mutta sita ei tehtykaan, koska digiohjelmaan oli tulossa kau-
punkilaispalvelut-kehityskokonaisuus.83

Sahkoisen asioinnin palvelun laatu ja kaytettavyys ovat kaupunginkanslian asiantun-
tijan mukaan kaiken kaikkiaan suhteellisen hyvia. Tasta kertoo asiantuntijan mukaan
esimerkiksi se, etta jos asioinnissa kdydaan vuosittain 1,2 miljoonaa kertaa ja naista
36 000 tapauksessa asiakas tarvitsee sahkdisen asioinnin aikaista tukea. Sahkdisen
asioinnin aikainen tuki, chat ja puhelin, on pysynyt vakiona viimeiset kolme vuotta,
vaikka asioinnin transaktiot ovat kasvaneet vuositasolla 20 prosenttia. Kaytettavyys
sahkoisessa asioinnissa on parantunut.84

Taysin kaksisuuntaisten asiointipalvelujen osuus kaupungin asiointi-portaalin palve-
luista on todella pieni. Kaksisuuntaisella asioinnilla tarkoitetaan sellaista asiointipal-
velua, johon asiakas saa kaupungilta myos asiaansa ratkaisun. Tallainen palvelu on
esimerkiksi varhaiskasvatushakemus, jolloin sdhkodiseen asiointiin tulee myos paatos
seka hoitomaksupaatds. Moni asiointiprosessi sisaltaa myods manuaalisia vaiheita,
jolloin paatdkset tulevat kirjeitse asiakkaalle. Riippuu palvelusta, kuinka paljon siihen
sisaltyy muuta asiointia kuin sahkoista ja, kuinka paljon siihen sisaltyy asiointia muu-
alla kuin sahkoisessa asiointipalvelussa. 8

Kaupunginkanslian asiantuntijan mukaan digitaalisten asiointipalvelujen 16ytaminen
on aina ollut ja varmaan tulee aina olemaankin asiakkaalle kaikkein haastavin asia
palvelun kaytdssa. Hel.fi-sivustolle on tullut uusi hakukone, jota optimoimalla pysty-
taan loytamaan asiakkaalle entistd helpommin se, mita han etsii.®® Hel fi-verkkosivu-
jen kayttajilta kysytaan jatkossa pikapalautteena verkkovierailun aikana, I0ysiko kayt-
taja sivulta etsimansa tiedon. Sisallon I10ydettavyyden kayttajaarviointiin otettiin kayt-
toon myos pikapalautejarjestelma 18.12.2019. Pikapalautejarjestelman avulla saa-
daan tietoa niista sivuista ja palveluista, joita asiakkaiden on vaikea ldytaa sivustolta
ja kehittaa sivustoa tiedon perusteella. Palautejarjestelma otetaan aluksi kayttoon
osalla sivustoja ja kayttoa laajennetaan asteittain.®”

82 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéon 26.11.2019.

83 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéén 26.11.2019.

84 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéon 26.11.2019 ja kommentit muistioon 13.3.2020.
85 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéén 26.11.2019.

8 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéon 26.11.2019.

87 Digitaalinen johtoryhmé 7.11.2019.

Harri.Hynninen@hel.fi www.hel.fi/tav
+358 9 310 36544 www. arviointikertomus. fi



l Helsinki I

Tarkastusvirasto 30/65

ARVIOINTIMUISTIO 17.3.2020
Julkinen tarkastuslautakunnan annettua arviointikertomuk-
sen vuodelta 2019 (JulkL 6 § 1 mom 6 ja 8 kohdat)

Kaupunkilaispalveluiden kehittamisesta vastaavan asiantuntijan mukaan asiakaspa-
lautteen ohjaaminen palveluita kehittaville on iso ongelma digitaalisten palvelujen ke-
hittdmisessa. Palaute ongelmista ei tule kehittajille, vaan jaa usein vain lahiesimie-
hille, jolloin sita ei pystyta hyodyntamaan. Olisi hyva saada esimerkiksi palaute "fyy-
sista palveluista” digikehittdmiseen. Olisi myds tarkeaa saada palautetta myos heilta,
jotka eivat kayta palveluita. Tallaisten asiakaspalautteiden keraaminen on todella
haastavaa. Osallistaminen palveluiden kehittdmiseen on kaupunkilaispalveluiden ke-
hittamisesta vastaavan asiantuntijan mukaan hyva asia, mutta oikeasti osallistuvia
ihmisia on vain muutamia. Osallistuvat ihmiset eivat oikeasti edusta kaikkia kaupun-
kilaisia.8

Kasvatuksen ja koulutuksen toimiala

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan digitaalisten asiointipalvelujen laadun seu-
ranta on jarjestelmakohtaista, johtuen nykyisten tietojarjestelmien vanhoista toteu-
tustavoista. Toimiala seuraa palveluiden toimintaa asiakaspalautteen ja toiminnan-
ohjausjarjestelman tikettien avulla, jotka mittavat palvelun reagointinopeutta, ratkai-
suaikaa ja minkalaista kokonaispalautetta saadaan. Tiketointijarjestelma on tietotek-
niikkaan liittyvien vikailmoitusten tai muiden palvelupyyntdjen kasittelyjarjestelma,
jolla saadaan keskitettya eri kanavien kautta tulleet yhteydenotot samaan paikkaan
ja ohjattua pyynnat asioita hoitavalle taholle. Oppilastietojarjestelmista palautteen ke-
raaminen on haastavampaa.®

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan digitaalisista palveluista ei kerata systemaatti-
sesti asiakaspalautetta. Uuden tietojarjestelmakokonaisuuden osalta palautteen ke-
raaminen mietitdan teknisessa arkkitehtuurissa alusta asti. Palautteena on saatu pal-
jon sahkaisiin asiointipalveluihin liittyvia ehdotuksia. Nykyinen kaupunkiyhteinen asi-
ointiportaali on kankea ja hidastaa kehitystyota. Lisaksi varhaiskasvatuksen, esiope-
tuksen ja leikkitoiminnan asiakastietojarjestelma Effica on suomenkielinen, mutta toi-
mialalta on toivottu siihen ruotsinkielista kayttolittymaa. Kaytettavyydesta toimiala
saa paljon palautetta vanhoista jarjestelmistaan. Saavutettavuudesta toimiala ei saa
paljoa palautetta, koska palveluita pystyy kayttdmaan muutenkin kuin digitaalisesti.

Asiakaspalautteen perusteella kasvatuksen ja koulutuksen toimiala on kaynnistanyt
vuonna 2016 digitalisaatio-ohjelman osana tietojarjestelmakokonaisuuden kehittami-
sen. Taman kehittamistyon osana kehitetdan paitsi ydintoiminnan palveluja myos
kaupunkilaisille nakyvia palveluita. Mittava tyo on kaynnistynyt kevaalla 2018 ja vaatii
mittavuutensa vuoksi priorisointia. Priorisoinnin perusteella on aloitettu kehittaminen

88 |CT-kehityspaallikon haastattelu 3.10.2019.

8 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan vastaus tietopyynto6n 20.12.2019; Tiketointijarjestelman selitys
Sulkko 2013.

90 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan vastaus tietopyynté6n 20.12.2019.
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toimialan palveluihin hakeutumisesta ja sijoittamisesta, joista toimiala on saanut asia-
kaspalautetta. Samaan aikaan toimiala selvittda myds viestintdkanavan saamista ko-
tien ja toimialan palveluiden valille.®’

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimiala

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan verkkosivu-uudistuksen palvelumuotoilun yhtey-
dessa kevaalla 2019 tehtiin laaja selvitys koko toimialan osalta digitaalisten palvelui-
den ldydettavyydesta, saavutettavuudesta ja mita digitaalisia palveluita tarvittaisiin
etenkin verkkosivuihin liittyen. Verkkosivu-uudistuksen palvelumuotoilussa selvisi
minkalaisia digitaalisia palveluja ihmiset haluavat. Palvelumuotoiluun osallistui noin
4 000 ihmista ja sen lopputuloksena toimialalla luodaan eri paatelaitteisiin skaalautu-
vat verkkosivut suurimmista toimialan teemoista, joita ovat tapahtumat ja harrastuk-
set, nuoret, kulttuuri ja liikunta.%

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitaalisten palveluiden asiantuntijoiden mukaan
toimialan ratkaisu siirtya kayttamaan isompia teemoja digitaalisissa palveluissa kas-
vattaa ja parantaa myds tiedon ldydettavyytta. Tallainen isoon teemaan liittyva pal-
velu on esimerkiksi tapahtumat-verkkosivusto. Samaa teemaa oleva palvelu ei ole
enaa hajallaan eri kanavissa, vaan Ioytyy teemasivuilta ja taustajarjestelmien avulla
myOs muista palveluun liittyvista digitaalisista palveluista. Esimerkiksi nuorten verk-
kosivustolle tulevat kulttuurin ja vapaa-ajan, kasvatuksen ja koulutuksen, sosiaali- ja
terveystoimialan ja jopa kaupunkiympariston nuorille suunnatut palvelut. Helpoilla ha-
kusanoilla tieto 16ytyy kohdennetusti. Helsinki-profiilin kayttéonotto auttaa myos pro-
filoimaan asiakkaalle juuri hanta kiinnostavaa sisaltéa ja tekemaan proaktiivista vies-
tintda. Kulttuurin ja vapaa-ajan toimiala markkinoi tulevaisuudessa myos uusia digi-
taalisia palveluja monikanavaisesti ja kohdennetusti.%

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan palveluja kehitetdan yha enemman digitaaliseksi,
jotta inmiset voivat asioida kaupungin kanssa helposti ajasta ja paikasta rippumatta.
Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalle on myds tarkeaa mahdollistaa henkildkohtainen
asiakaspalvelu, ja sen vuoksi toimipisteissa yha palvellaan henkilokohtaisesti. Suun-
nitteilla on myos chat-ominaisuus, jonka avulla asiakas voi kysya helposti apua. Soit-
taminenkin on yha jatkossa mahdollista, mutta tavoitteena on, etta digitaalinen pal-
velu on mahdollisimman helppo eli asiointi hoituu niin venepaikkavarauksissa kuin
kurssivarauksissa ja lipunostossa digitaalisesti.®*

Kaupunkiympariston toimiala

Suuri osa kaupungille tulevasta palautteesta kohdistuu kaupunkiymparistén toimi-
alalle. Kaupunkiympariston toimiala on luonut palautejarjestelmaan oman luokituk-
sen sahkoista asiointia varten keratakseen keskitetysti niista saatavaa palautetta.

91 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan vastaus tietopyynté6n 20.12.2019.
92 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntéén 20.12.2019.
9 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyynto6n 20.12.2019.
9 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyynt66n 20.12.2019.
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Palaute on useimmiten kriittista ja liittyy esimerkiksi palvelun kaytettavyyteen ja ai-
neistojen laatuun. Palveluiden kielesta ei ole tullut kriittista palautetta. Yleensa asi-
akkaat toivovat, ettd asiointia pystyisi hoitamaan enemman verkossa asiakaspalve-
lupisteiden sijaan. Palautetta on tullut myos siita, etta palvelut ovat jakautuneet eri-
laisiin sahkdisiin kanaviin ja niita ei I6ydy kaupungin verkkosivuilta. Palautteen pe-
rusteella toimiala on tuonut pysakoinnin palveluita verkkoon. Toimialan tietoa on
myds avattu avointen rajapintojen kautta.%

Sosiaali- ja terveystoimiala

Sosiaali- ja terveystoimialan digitaalisten palveluiden asiantuntijoiden mukaan palve-
lukokonaisuudet sopivat digitaalisten sosiaalipalvelujen laadun seurantakriteereista
tai mittareista. Digitaalisten palveluiden laadun seurannassa kaytetaan apuna sah-
kdisen asioinnin suoriteseurannan tilastointia ja raportointia. Aikuissosiaalipalve-
luissa systemaattinen laadun seuranta kuitenkin puuttuu. Palautejarjestelman kautta
saatavaa asiakaspalautetta seurataan ja raportoidaan saannollisesti, mutta sielta tu-
lee erittdin harvoin palautetta digipalveluista. Asiakaspalautteiden keraaminen digi-
taalisista sosiaalipalveluista tehostuu, kun kansalaisten sahkoisen asioinnin asia-
kasportaalin asiointi.hel.fi:n asiakaskokemusosio valmistuu. Sen avulla kerataan tie-
toa palautekanavan kautta annettavista palautteista. Lisaksi asiakaskokemuksen ke-
raamiseen on kaytdssa erilaisia sahkoisia ja digitaalisia valineita ja sovelluksia. Kau-
pungilla on kaytdssa myos palauteydinjarjestelma, jonka kautta asiakkaat voivat an-
taa palautetta myos digitaalisista palveluista.®®

Sosiaali- ja terveystoimialalla palautetta on keratty asiakkailta myés muilla keinoilla
kuin palautejarjestelman avulla. Nuorten sote-verkkosivuista on keratty asiakaspa-
lautetta yli sadalta nuorelta verkkokyselyn avulla opiskeluun ja uranvalintaan liittyvilla
Studia-messuilla. Lisaksi toimiala on jarjestanyt verkkopaneelin digitaalisten perhe-
palveluiden kehittamisesta seka asiakastyopajoja perhepalveluissa. lakkaiden palve-
luissa seurataan ja kasitelldan etatoiminnan asiakaspalautteita ja etatoiminnasta on
valmisteilla selvitys, joka valmistuu kevaalla 2020.%

Sosiaali- ja terveyspalveluiden laadusta saatu palaute on ollut padosin positiivista ja
palveluiden sisaltda on kuvattu laajaksi. Kehittamisideoina on toivottu palvelun arki-
kielisyyden ja ymmarrettavyyden lisdamista seka eri kieliryhmien, esimerkiksi ruotsin-
ja englanninkieliset, huomioimista paremmin. Palvelujen |6ydettavyyden osalta hel.fi-
sivusto on koettu liian laajaksi kokonaisuudeksi ja on toivottu hakukoneoptimointia,
jolloin asiakkaille olennaiset kaupungin palvelut nousevat ensimmaiseksi hakutulok-
sissa.”®

95 Kaupunkiympariston toimialan vastaus tietopyyntéén 17.12.2019.
% Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéon 13.12.2019.
97 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéon 13.12.2019.
98 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntddn 13.12.2019.
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Sosiaali- ja terveystoimiala on kehittanyt digitaalisia sosiaalipalveluita asiakaspalaut-
teen perusteella varsinkin nuorten palveluissa. Nuoret ovat osallistuneet sote-chatin
kehittamiseen ja nuorten sote-internetsivujen sisalléon ja rakenteen suunnitteluun.
Nuoret kiinnittavat erityisesti huomioita sisallon lisaksi kieleen ja siihen, miten palve-
luista puhutaan selkeasti ja tunnistettavasti. Asiakkailta tulleen tarpeen perusteella
on kaynnistetty myds somaliankielinen chat-palvelun kokeilu.%°

Sosiaali- ja terveystoimialan digitaalisten palveluiden asiantuntijoiden mukaan toi-
mialan sahkoisten palveluiden siirtyminen Maisa-asiakasportaalin yhtenaiseen kayt-
tolittymaan helpottaa sahkdisten palveluiden kayttoa ja niiden Ioydettavyytta. Kunta-
lainen voi Maisassa muun muassa seurata sosiaali- ja terveystietojaan, tehda ajan-
varauksia seka seurata ja tarkistaa tulevia tapahtumiaan, viestia ammattilaisen
kanssa sahkodisesti, tehda hakemuksia sosiaalihuollon palveluihin, tayttaa erilaisia
arviointi- ja seurantakyselyja ja esitietoja, tehda oirekyselyita, asioida eta- tai video-
vastaanotolla, uusia ladkereseptinsd OmaKannassa ja asioida toisen puolesta val-
tuutuksella.®

2.7.3. Yhteenveto digitaalisten asiointipalvelujen laadukkuus

Seuraavaksi kasittelemme kokoavat havainnot osakysymyksen 2 osalta ja arvioimme
kaupungin digitaalisten asiointipalvelujen laadukkuutta Valtionvarainministerion joh-
dolla laadittuun valtakunnallisen kriteeriston pohjalta. Seuraavassa taulukossa (Tau-
lukko 1) on koottu arviointikriteerit ja arvio niiden toteutumisesta havaintojen perus-
teella.

Taulukko 1 Kokoavat havainnot laatukriteerien toteutumisesta

Ovatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaita?

Havainnon aihe Arvio toteutumisesta Arvion tarkennus

Palvelun tietopohja

Palvelu kertoo asioinnin vaati-

mat tiedot ja miten asiointi Palvelukuvaukset kertovat yleisesti asioinnista.
etenee Toteutuu osittain Lisaksi on palvelukohtaisia ohjeita.

Palvelu hyodyntaa eri viran-

omaisten rekisterissa olevia Vrk:lta vain nimi ja Hetu. Osassa palveluita voi
tietoja Toteutuu osittain hyodyntda aiempaa asiakkaan tietoa.
Asiointitilanne

Asiakkaalle ndaytetdan asioin- Asioinnin etenemisen seuranta vaihtelee pal-
nin vaiheet ja eteneminen Toteutuu osittain veluittain.

Asioinnin keskeyttaminen ja

tietojen tallentaminen on Palvelukohtaisia eroja on. Toisissa voi tallentaa
mahdollista kaikissa vaiheissa | Toteutuu osittain luonnokseksi ja toisissa ei.

9 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéon 13.12.2019.
190 Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéén 13.12.2019.
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Ovatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaita?

Havainnon aihe Arvio toteutumisesta Arvion tarkennus

Tarjolla asiointi.hel.fi chat- ja puhelintuki. Li-
Asioinnin aikana tarjotaan oh- saksi on tarjolla toimialojen tarjoamaa palvelu-
jeita ja tukea Toteutuu kohtaista tukea ja ohjeita.

Asionti.hel.fi ilmoittaa asioinnin kdynnistami-

Asiakkaalle ilmoitetaan asioin- sestd. Palvelun jatko toteutetaan myos muilla
nin onnistumisesta ja jatkotoi- keinoilla kuin sdahkoisesti. Palvelua ei voi
mista Toteutuu osittain yleensa hoitaa vain yhdellad kanavalla.

Palvelukohtaisissa sopimuksissa huomioitu ja
suunnitelmat hairiétilanteisiin on olemassa.
Hairiotilanteet huomioidaan Toteutuu Tarjolla on my6s muita asiointikanavia.

Kaytettavyys S

Saavutettavuuskartoituksia ei ole kattavasti
tehty palveluihin. Sosiaali- ja terveystoimialalla
on tehty laajimmin kartoituksia. Sahkoisessa
asioinnissa saavutettavuuskartoitus valmistui
Palvelu tayttaa saavutettavuu- 11/2019. Sahkoéinen asiointi on saavutettava
den vaatimukset Toteutuu osittain. 19.6.2020 mennessa.

Asiakaspalautteissa on toivottu palvelun arki-
kielisyyden ja ymmarrettavyyden lisdamista. Ei

Palvelun sisalto ja kieli on sel- riittavia tietoja, joiden perusteella voisi arvi-
kedd ja ymmarrettavaa Ei arvioitavissa oida.

Asiointipalvelut toimivat yh-

denmukaisella tavalla Ei arvioitavissa Ei aineistoa, jonka perusteella voisi arvioida.
Asioinnin voi kaynnistaa 24/7

periaatteella Toteutuu Asiointi.hel fi palvelut tarjolla 24/7.

Toimivuutta ei voida tdysin taata kaikilla mobii-

Palvelu on riippumaton kayte- leilla laitteilla, kuten kaikilla matkapuhelimella
tystd padatelaitteesta Toteutuu osittain tai taulutietokoneella.

Asioinnin tukipalvelut

Palvelussa on tarjolla Suomi.fi Palveluun tunnistaudutaan Suomi.fi tunnistau-
tunnistautuminen Toteutuu misella tai Katso-tunnisteella.

Palvelu kadyttaa Suomi.fi vies-

teja Ei toteutunut Palvelu ei ole kaytossa.

Sahkdisessa asioinnissa on kaytossa verkko-

Palvelussa voi maksaa asioin- maksaminen mm. liikuntakurssien maksami-
tiin liittyvat maksut Toteutuu osittain sessa.

Palvelussa on mahdollista asi- Valtakirjalla on mahdollista terveyspalveluissa
oida toisen puolesta Toteutuu osittain ja

Palvelu kayttaa Suomi.fi palve-

luvaylaa Ei arvioitavissa Ei aineistoa, jonka perusteella voisi arvioida.
Harri.Hynninen@hel.fi www.hel.fi/tav
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Ovatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaita?

Havainnon aihe Arvio toteutumisesta Arvion tarkennus

Kansalaisneuvonnan, vaestore-
kisterikeskuksen ja organisaa-
tion yhteisty6 toimii Ei arvioitavissa Ei aineistoa, jonka perusteella voisi arvioida.

Tietoturva ja -suoja

Kaupungin sahkoisten asiointipalvelujen kayt-
tdminen on turvallista. Kukaan ulkopuolinen ei
nde asiakkaan asiointikansiota eikd asiakkaan
Tietorvavaatimukset on tay- palvelussa ldhettamia viesteja. Asia on huomi-
tetty Toteutuu oitu palvelusopimuksissa.

Kaupunki keraa henkilotietoja siind maarin
kuin se on tarpeellista asian hoitamiseksi. Hen-
kilorekistereista on laadittu rekisteriselosteet,
Tietosuojavaatimukset on tay- joista nakee rekisterin tietojen kasittelyn tar-
tetty Toteutuu koitukset.

Asiakkaan osallistaminen

Kylla. Kaupungilla on kaytossa palautejarjes-

Asiakkaalla on mahdollisuus telma. Palaute tulee palvelukohtaisesti, ei erik-
antaa palautetta Toteutuu seen sdhkoisista palveluista.

Asiakkaat osallistetaan palve- 2/3 esimerkkitapauksista asiakkaat on osallis-
lun kehittdmiseen Toteutuu osittain tettu.

Arvioinnin kaytettavissa olevien tietojen perusteella voidaan todeta, ettd sahkdiset
asiointipalvelut ovat paaosin hyvalaatuisia, silla ne tayttavat laatukriteerit suurelta
osin taysin tai osittain. Palvelukohtaisesti laatueroja kuitenkin esiintyy. Vaikka sah-
koiset palvelut ovat hyvalaatuisia, niissa olisi kehitettavaa. Sahkoisissa asiointipalve-
luissa on kehitettdvaa muun muassa asiakkaan perustietojen hydédyntamisessa tun-
nistautumisen yhteydessa ja asiakkaan aikaisemmin antaman tiedon hyoédyntami-
sessa. Sahkoisessa asioinnissa tietojen taydentaminen ei ole mahdollista asi-
ointi.hel.fi —portaalissa, vaan taydentaminen on tehtava toisen kanavan kautta, esi-
merkiksi sahkopostitse. Asiakaspalautteen mukaan asiointipalvelujen |0ydettavyy-
dessa on myos puutteita, koska kaupungin sahkoiset palvelut ovat jakautuneet eri-
laisiin s&hkaisiin kanaviin.

2.8. Digitaalisten asiointipalvelujen sujuvuus asiakkaan nakokulmasta
2.8.1. Esimerkkitapausten valinta

Arvioinnissa tarkasteltiin esimerkkitapausten avulla, saavatko asiakkaat tarvitse-
mansa palvelut mahdollisimman sujuvasti. Esimerkkitapausten valintaa varten kai-
kKilta neljalta toimialalta kysyttiin asiakkaille eli kuntalaiselle, yrittajalle tai jarjestolle

Harri.Hynninen@hel.fi www.hel.fi/tav
+358 9 310 36544 www. arviointikertomus. fi



l Helsinki I

Tarkastusvirasto 36/65

ARVIOINTIMUISTIO 17.3.2020
Julkinen tarkastuslautakunnan annettua arviointikertomuk-
sen vuodelta 2019 (JulkL 6 § 1 mom 6 ja 8 kohdat)

merkittavimpia elamatapahtumia tai tilanteita, joissa tarjotaan sahkoista asiointipal-
velua. Sosiaali- ja terveystoimialalla kysymys rajattiin koskemaan sosiaalipalveluita,
koska samaan aikaan oli kaynnissa paakaupunkiseudun kuntien ja Helsingin ja Uu-
denmaan sairaanhoitopiirin yhteisarviointi terveydenhuollon sahkoisista asiointipal-
veluista. Toimialan digitaalisten palveluiden asiantuntijoilta tiedusteluvastauksissa
saatujen tietojen perusteella valittiin kultakin toimialalta yksi elamantapahtuma tai lii-
ketoimintatapahtuma, johon liittyvien palveluiden sujuvuutta selvitettiin palveluista
vastaavilta.

2.8.2. Esiopetuspaikan tarjoaminen ennakoivasti

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan mukaan merkittavimmat tilanteet, joissa toi-
miala tarjoaa sahkoista asiointipalvelua, liittyvat palveluun hakeutumiseen. Palve-
luaja tarjotaan esimerkiksi silloin, kun lapsi hakee paivakotiin, kouluun tai opiskele-
maan. Lisaksi palveluja liittyy kieltenopetukseen ilmoittautumiseen, erityistarpeisiin ja
valmistumiseen toisen asteen koulutuksesta.’®' Kasvatuksen ja koulutuksen toi-
mialan palveluista valittiin tietopyyntovastauksen perusteella kouluun hakeminen ti-
lanteeksi, johon liittyvien palveluiden sujuvuutta selvitettiin tarkemmin palveluista
vastaavilta. Toimialalta ei kuitenkaan saatu arviointiaikataulun puitteissa haastattelua
valitun palvelun asiantuntijoilta. Arvioinnin kolmanteen osakysymykseen ei siis voitu
vastata kasvatuksen ja koulutuksen toimialan osalta samaan tapaan kuin muiden toi-
mialojen. Tassa yhteydessa kuitenkin esitetaan tietoja kasvatuksen ja koulutuksen
toimialan kaupungin digitalisaatio-ohjelman karkihankkeesta, joka liittyy palvelujen
tarjoamiseen ennakoivasti. Tietojen esittaminen on perusteltua, koska tassa arvioin-
nissa palveluiden sujuvuuden yhtena kriteerina oli, etta laadukasta ja sujuvaa palve-
lua voi olla asiakkaan tarpeen taydentaminen automaattisesti ilman erillista sahkoista
palvelua tai lomakkeiden tayttoa. Tallaista palvelua kutsutaan proaktiiviseksi tai en-
nakoivaksi palveluksi.

Esiopetus on maksutonta opetusta, jota lapset saavat oppivelvollisuutta edeltavana
vuonna. Perusopetuslain mukaan kaikkien lasten tulee osallistua esiopetukseen tai
muuhun esiopetuksen tavoitteet tayttavaan toimintaan ennen kouluun menoa. Kun-
tien eli siten myds Helsingin velvollisuutena on jarjestaa esiopetusta sen alueella
asuville lapsille. Esikoulua kayvat lapset ovat yleensa noin kuusivuotiaita. Helsin-
gissa oli Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2018 yhteensa noin 6 500 kuusivuotiasta
lasta. 192

Esiopetuspaikan tarjoaminen proaktiivisesti on kaupungin digitalisaatio-ohjelman
karkihanke, josta vastaa kasvatuksen ja koulutuksen toimiala. Ohjelman mukaan
hankkeen vaikutus seka sisaisesti etta ulkoisesti olisi erittdin suuri. Sisaisilla vaiku-

101 Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan tiedusteluvastaus 20.12.2020.
192 https://www.oph.fiffi/lkoulutus-ja-tutkinnot/mita-esiopetus ja https://www.oph.fi/fi/koulutus-ja-tutkinnot/esi-
opetus-lapsen-oikeutena. Luettu 28.2.2020; Vaestd 31.12.2018, Vaestorakenne, Tilastokeskus.
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tuksilla tarkoitetaan vaikutuksia kaupungin talouteen, henkil6stéon seka sisaisiin pro-
sesseihin ja toimintatapoihin ja ulkoisilla vaikutuksia asiakkaisiin eli tassa tapauk-
sessa kuntalaisiin. %3

Esiopetuspaikan tarjoaminen proaktiivisesti tarkoittaa, ettd Helsinki tarjoaa esikou-
luikaa lahestyvalle lapselle sopivan esikoulupaikan lahiesikoulusta ilman etta lapsen
huoltaja joutuu tayttamaan paperista tai sahkdista hakemuslomaketta tai soittamaan
puheluita. Helsingin esiopetusikaisista eli 6-vuotiaista lapsista yli 90 prosenttia osal-
listuu jo ennen esikoulua kaupungin varhaiskasvatukseen, joten heidan tietonsa ovat
jo kaupungin tietojarjestelmassa, eika niita tarvitsisi erikseen pyytad. Kaytannossa
paikka tarjotaan siten, etta huoltaja saa kaupungilta tekstiviestin, jossa ehdotetaan
sopivaa esikoulupaikka. Vastaamalla tekstiviestiin huoltaja voi ottaa paikan vastaan.
Kuvassa 4 esitetaan havainnekuva huoltajille lahetettavasta tekstiviestista. 104

Helsingin kaupunki
esiopetuskysely:
Hyva <nimi>. Tarjoamme

lapsellenne <lapsen nimi>
esiopetuspaikkaa <paivakodin

nimi> -pdivakodista. Olkaa
hyva ja vastatkaa <pva>
mennessa pelkalla kirjaimella
A, BtaiC

A: Otan tarjotun
esiopetuspaikan vastaan
B: En ota tarjottua
esiopetuspaikkaan vastaan

Kuva 5. Havainnekuva asiakkaalle lahetettavasta tekstiviestista, jossa tarjotaan esiopetuspaik-
kaa lapselle.®

Sen ohella, etta esikoulupaikan tarjoaminen tekstiviestilla vahentaa lasten huoltajien
vaivannakda hakemuksen tayttamisessa, se helpottaa myos paivakodinjohtajien
tyota, silla paperihakemusten kasittely jaa paaosin pois. Ennakoiva esiopetuspaikan

103 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019, 15.

104 https://hel fi/uutiset/fi/kaupunginkanslia/helsingissa-saa-esikoulupaikan-yhdella-tekstarilla. Luettu
28.2.2020.

195 Kuva Helsingin kaupunki, https://hel.fi/uutiset/fi/lkaupunginkanslia/helsingissa-saa-esikoulupaikan-yh-
della-tekstarilla. Luettu 28.2.2020.
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tarjoaminen ei kuitenkaan pakota huoltajaa vastaanottamaan tarjottua paikkaa. Jos
huoltaja ei halua ottaa vastaan tarjottua paikkaa han voi hylata vastausviestillaan
paikkatarjouksen ja hakea toista paikkaa tayttamalla hakulomakkeen kaupungin sah-
koisessa asiointiportaalissa tai paperisena. Seka tekstiviestitarjouksen hyvaksyneille
etta sahkdisen hakulomakkeen tayttaneille 1ahetetaan virallinen paatds esikoulupai-
kasta hakuajan jalkeen. 106

Kasvatuksen ja koulutuksen toimiala kokeili esiopetuspaikan tarjoamista tekstivies-
tilla tammikuussa 2020. Palvelua testattiin kahdella eri varhaiskasvatusalueella eri
puolilla Helsinkia. Kaupunginosat, joista kokeilussa mukana olleet varhaiskasvatus-
alueet koostuivat, olivat Kulosaari, Herttoniemi ja Laajasalo seka Malminkartano,
Kannelmaki, Hakuninmaa, Maununneva, Kuninkaantammi ja Lansi- ja Ita-Pakila
sekad Maunula, Tuomarinkyla, Torpparinmaki ja Oulunkyla. Esiopetuspaikkaa tarjot-
tiin niille huoltajille, joiden kotiosoite oli nailla alueilla. Kokeilu koski vain suomenkie-
lista varhaiskasvatusta.%”

Kokeilussa kaupunki lahetti tekstiviestin 1 058:lle esiopetusikaisen lapsen huolta-
jalle, joista 984 vastasi viestiin. Heista 880 eli yli 80 prosenttia tekstiviestin saaneista
otti tekstiviestissa tarjotun paikan vastaan vastaamalla viestiin. Talléin heidan ei tar-
vinnut tehda mitaan muuta lapselleen sopivan esikoulupaikan hakemiseksi. Loput
huoltajista sopivat esiopetuksesta tai kaupungin tarjoaman paikan vaihtamisesta jat-
tamalla sahkoisen tai paperisen hakemuksen. 198

Koska suurin osa kokeilussa esikoulupaikkaa tarjonneen tekstiviestin saaneista vas-
tasi viestiin ja heista suurimmalle osalle sopi tarjottu paikka, kokeilua voidaan pitaa
menestyksena. Palvelu saasti kuntalaisten aikaa ja vaivaa ja siten helpotti heidan
arkeaan. Myonteisen kokemuksen perusteella ennakoivaa palvelun tarjoamista aio-
taan laajentaa vuonna 2021 koko Helsinkiin. Samalla tekniikalla voidaan tulevaisuu-
dessa korvata muitakin lomakkeilla tehtavia hakuja kaupungin palveluihin, esimer-
kiksi kouluun haku.'%°

106 https://hel fi/uutiset/fi/lkaupunginkanslia/helsingissa-saa-esikoulupaikan-yhdella-tekstarilla. Luettu
28.2.2020; Helmi-intranet, Uutiset, Esiopetuspaikka yhdella tekstarilla -kokeilu onnistui Helsingissa hienosti.
Luettu 28.2.2020.

97 hitps://hel fi/uutiset/fi/kaupunginkanslia/helsingissa-saa-esikoulupaikan-yhdella-tekstarilla. Luettu
28.2.2020.

108 Helmi-intranet, Uutiset, Esiopetuspaikka yhdella tekstarilla -kokeilu onnistui Helsingissa hienosti.

18 https://hel fi/uutiset/fi/kaupunginkanslia/helsingissa-saa-esikoulupaikan-yhdella-tekstarilla. Luettu
28.2.2020.

199 hitps://hel fi/uutiset/fi/kaupunginkanslia/helsingissa-saa-esikoulupaikan-yhdella-tekstarilla. Luettu
28.2.2020; Helmi-intranet, Uutiset, Esiopetuspaikka yhdella tekstarilla -kokeilu onnistui Helsingissa hienosti.
Luettu 28.2.2020. http://helmi.hel.fi/Uutiset/Sivut/Esiopetuspaikka-tarjotaan-ensi-vuonna-Helsingissa-teksti-
viestipalveluna-kaikille.aspx. Luettu 12.3.2020.
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2.8.3. Ehkaiseva ja taydentava toimeentulotukihakemus

Sosiaali- ja terveystoimialalta saadun vastauksen mukaan sosiaalipalveluihin hakeu-
dutaan usein elamankriiseissa, kuten tyottomyyden, sairastumisen tai laheisen kuo-
leman seurauksena. Nuoret poikkeavat tasta asiakaskohderyhmasta siten, etta ela-
manmuutokset voivat olla nopeita ja nuori tarvitsee tietoa esimerkiksi itsenadistymi-
seen liittyen. Nuorten elamankriisit voivat kohdistua nuoreen itseensa tai hanen |a-
heisiinsa. Usein sosiaalipalveluiden asiakkaina ovat myos perheet ja nuoret, joilla on
kasautuvaa ylisukupolvista huono-osaisuutta. Merkittavia elamantapahtumia, joihin
liittyy digitaalista palvelua, ovat muun muassa toimeentulotuen hakeminen sahkai-
sesti, isyyden tunnustaminen ja lapsen tapaamisoikeudesta sopiminen, tunnisteelli-
set chat -palvelut aikuissosiaalineuvonnassa, asumisneuvonnassa ja Seniori-infossa
seka sahkoinen huoli-ilmoitus senioripalveluissa ja lapsiperheiden Tarvitsen apua -
sahkodinen yhteydenottokanava.

Perustoimeentulotukea haetaan Kelasta. Asiakas voi hakea taydentavaa ja ehkaise-
vaa toimeentulotukea samalla hakemuksella, jolloin Kela siirtda asiakkaan pyynnosta
hakemuksen kuntaan kasiteltavaksi. Mikali asiakas on jo saanut myonteisen tai kiel-
teisen perustoimeentulotukipaatoksen Kelasta, han voi hakea taydentavaa ja ehkai-
sevaa toimeentulotukea myds suoraan kunnasta. Tukea haetaan joko sahkdisella
hakemuksella tai paperilomakkeella. Sahkdinen hakemus ja tulostettava paperinen
lomake loytyvat kaupungin internet-sivuilta toimeentulotuen hakeminen palveluku-
vaukselta. Paperisia lomakkeita saa myds sosiaalityon toimipisteista. 110

Toimeentulotuen prosessin sahkodistamista kehitettiin entisessa sosiaalivirastossa.
Toimeentulotuen sahkdinen hakemussovellus otettiin tuotantokayttéon vuonna 2014.
Perusajatuksena oli kysya sahkoisena kaikki hakijan tiedot ja saada sahkdisena
my0s kaikki liitteet mita tuen myontamiseksi tarvitaan. Tietotarve oli silloin isompi,
koska tuolloin myds perustoimeentulotuki myonnettiin kunnista, kun nykyaan sita
haetaan Kelalta. Hakemussovelluksessa saatiin taytettya 90 prosenttia sahkoisesti
asioineiden asiakkaiden hakemusta koskevista tietotarpeista. !

Palvelu kaynnistyy asiakkaan hakiessa ehkaisevaa tai taydentavaa toimeentulotukea
joko suoraan kaupungilta tai Kelan kautta. Palvelua ei voi tarjota ennakoivasti, koska
hakemukseen pitaa liittaa selvitys tuloista ja sellaisista menoista, joihin sitd haetaan.
Asiakkaan menotietoja kaupungilla ei voi olla tiedossa ennakkoon.'?

10 hitps://www.hel.fi/helsinki/fi/kaupunki-ja-hallinto/hallinto/palvelut/palvelukuvaus ?id=7594. Luettu
13.2.2020.

""" Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.

112 Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
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Kuva 6. Taydentdvan tai ehkaisevan toimeentulotuen paatokset 2017-2019 ja jatetyt hakemuk-
set 2019 sekd sadhkoisten hakemusten maara Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoi-
mialalla.'®

Kaupungin tekemien toimeentulotukipaatdosten maara on pysynyt samalla tasolla
viime vuosina kuten kuvasta 5 havaitaan. Vuonna 2019 toimeentulotukihakemuksista
26 prosenttia toimitettiin sahkoisesti. Jarjestelmaa kayttoon ottaessa arvioitiin sah-
kdisen hakemuksen kayttajien osuudeksi noin 50 prosenttia toimeentulotuen haki-
joista. Osuus on jaanyt etukateen arvioitua pienemmaksi, koska asiakaskunnasta
osa on sellaista, joka pysty kayttamaan sahkoisia palveluita. Heilta puuttuvat joko
atk-taidot tai heilla ei ole koneita. Heidan asiointinsa on mahdollista myos muilla ta-
voilla: hakemuksen voi jattaa postitse, toimittamalla paperisena toimipisteeseen tai
suullisesti asiakastapaamisen yhteydessa. '

Toimeentulotukihnakemus ja opastus asian kasittelyn etenemisesta |oytyvat kaupun-
gin verkkosivuilta. ltse hakemussovelluksessa on liitteena ohje hakemiseen. Palve-
lusivulta on aikoinaan I6ytynyt kuvallinen ohje ja video hakemuksen tayttamisesta,
mutta arvioinnin aikana niita ei 10ytynyt uusituilta verkkosivuilta. Sivuilla on tietoa toi-
mipisteista, joissa voi asioida ja hakemukseen jattamiseen liittyvasta puhelinneuvon-
nasta. Sahkdiseen asiointiin tunnistautumisen jalkeen lomakkeelle tulostuu asiak-
kaan nimi ja henkildtunnus. Muita asiakkaan tietoja ei siirry automaattisesti eli asia-
kas joutuu tayttamaan suuren osan tiedoista itse. Jarjestelma mahdollistaa aiemman
hakemuksen kayttamista uuden pohjana, jolloin perustiedot ovat valmiiksi kaytetta-
vissa. Hakemus ei ole henkilokohtainen, jos hakija ei asu yksin, vaan kaikkien saman
talouden jasenten tulot ja menot huomioidaan hakemuksessa.''®

13 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali ja haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
114 Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
15 Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
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Asiakas voi keskeyttaa sahkoisen toimeentulotukihakemuksen laatimisen ja jattaa
hakemuksen luonnostilaan, jolloin sen kasittelya voi jatkaa omasta asiointikansios-
taan. Liitteita ei voi sisallyttaa luonnostilassa olevaan hakemukseen vaan ne taytyy
tallentaa hakemukseen uudelleen. Asiakasta ohjataan sahkodisen lomakkeen tay-
tossa kysymysmerkillda merkityilla infopainikkeilla, jotka opastavat mita kenttaan tulee
syottaa. Hakemuksen tayttamiseen on myods saatavilla neuvontaa puhelimitse arki-
paivisin kello 9—12 suomeksi ja ruotsiksi seka sosiaalineuvonnan chat-palvelussa.
Hakemusta laatiessa asiakas voi ilmoittaa haluavansa varata ajan sosiaalityonteki-
jalle tai sosiaaliohjaajalle. Lopuksi lomake tulee asiakkaan tarkistettavaksi ja tarvitta-
essa han voi palata hakemuksessa taaksepain. Lisaksi asiakas antaa suostumuksen
sahkoiseen asiointiin. Hakemuksen lahetyksen jalkeen tulee infoteksti, jossa tiedote-
taan, etta paatos ei tule sahkdiseen asiointiin, vaan se lahetetaan postitse kotiin. Ha-
kemusta ei voi lahetyksen jalkeen taydentaa sahkoisesti, vaan lisatietopyyntdjen tay-
dennykset pitaa toimittaa muilla tavoin: sahkopostilla, kirjeitse tai kaymalla toimipis-
teessa. Asiointikansio ilmoittaa asiakkaalle, ettd hakemus on lahetetty ja sielta voi
myds seurata kasittelyn etenemista. 16

Sahkaista toimeentulotukihakemusta voi kayttaa 24/7-periaatteella. Palvelun kieli on
palvelusta vastaavien asiantuntijoiden mukaan paaosin selkeaa ja ymmarrettavaa,
mutta lomake sisaltda myos lakitekstia, joka ei ole kovin selkeaa. Palveluun on tehty
syksylla 2019 saavutettavuuskartoitus, jossa havaittiin yksi kriittinen virhe ja 21 mer-
kittavaa tai vahaista virhetta. Kriittinen virhe korjattiin heti. Muiden havaittujen virhei-
den korjaaminen vaatisi merkittavia muutoksia hakemussovellukseen, mika paatet-
tiin jattaa tekematta, koska jarjestelma on vaihtumassa. Myds toimeentulotuen hake-
minen on siitymassa Maisa-asiakasportaaliin. Palvelussa kaytetaan Suomi.fi-tunnis-
tautumista. Hakemus jatetdaan sahkoisesti, mutta asiakkaan kanssa kommunikoi-
daan sahkopostitse, puhelimitse tai kasvokkain. Palvelussa ei suoriteta maksuja. Pal-
velun kayttdonoton yhteydessa on huomioitu tietoturva ja tietosuoja-asiat. Asiak-
kaalla on mahdollisuus antaa palautetta palvelusta, mutta palvelusta on tullut suh-
teellisen vahan palautetta. Palvelusta saatu palaute koskee paaosin sita, etta paatos
ei ole luettavissa asiointikansiosta, vaan se toimitetaan postitse. Palvelun pilottivai-
heessa kaytettiin asiakasraatia testaajina. "’

Sahkdisen toimeentulotukilomakkeen kaytdsta on ollut hyotya, silld se on nopeutta-
nut etuuskasittelijdiden tydta. Sahkoisesti taytetyn hakemuksen tiedot siirtyvat auto-
maattisesti toimialan asiakastietojarjestelmaan ja ovat heti nahtavissa etuuskasitteli-
jéiden tydjonossa. Paperiset hakemukset skannataan ja syotetdan manuaalisesti
asiakastietojarjestelmaan. Tama lisaa inhimillisen virheen mahdollisuutta. Myos asi-
akkaalle on hyotya sahkodisestd hakemuksesta. Sahkoiset hakemukset kasitellaan
nopeammin kuin paperiset ja asiakas saa taten mahdollisen tuen nopeammin.''®

16 Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
"7 Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
118 Haastattelu sosiaali- ja terveystoimialalla 31.1.2020.
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Kun tarkastellaan sahkoisen toimeentulotukihakemuksen toteutusta ja verrataan sen
ominaisuuksia digitaalisten asiointipalvelujen laatukriteereihin, voidaan todeta, etta
jarjestelma tayttaa paaosin maaritetyt kriteerit. Positiivista palvelussa on, etta asioin-
nin voi kaynnistaa 24/7 periaatteella ja palvelun ohjeistus on kattava. Asioinnin ku-
lusta on laadittu kuvallinen ohje, itse lomakkeella on ohjeistusta ja lisaksi tarjolla on
sosiaalineuvonnan chat-palvelu ja puhelintuki, jotka neuvovat ja palvelevat hakemi-
sessa. Palvelun kehittamisessa on hyddynnetty asiakasraatia. Hyvaa on myos se,
etta hakemuksen laatimisen voi keskeyttaa ja jatkaa tayttamista myohemmin. Palve-
luun on tehty saavutettavuuskartoitus, mutta kaikki havaittuja virheita ei ole korjattu.
Sahkdisen lomakkeen kaytdssa on hyoétyja kaupungille siind, ettd se on nopeuttanut
etuuskasittelijoiden tyota. Sahkdisesti taytetyn hakemuksen tiedot siirtyvat automaat-
tisesti toimialan asiakastietojarjestelmaan ja ovat heti etuuskasittelijoiden kaytetta-
vissa.

Asiakas tunnistautuu toimeentulotuen hakemista varten palveluun, mutta tunnistau-
tuessa lomakkeelle tulostuu vain asiakkaan nimi ja henkilétunnus. Jarjestelma mah-
dollistaa aiemman hakemuksen kayttamista uuden pohjana, jolloin kaikki asiakkaan
perustiedot ovat valmiiksi kaytettavissa. Palvelua voidaan pitda sujuvana, jos asiakas
osaa kerralla laatia hakemuksensa oikein. Jos hakemusta pitaa taydentaa, sita ei voi
tehda sahkoisesti, vaan lisatietopyynnét pitaa toimittaa muilla tavoilla. Myoskaan ha-
kemuksen paatosta ei ole saatavilla palvelusta. Naita voi pitaa heikkoutena. Hake-
muksen laatimisen yhteydessa voi ilmoittaa haluavansa varata ajan sosiaalitydonteki-
jalle tai sosiaaliohjaajalle, jonka jalkeen asiakkaaseen ollaan yhteydessa, joten siir-
tyma palvelusta toiseen on sujuvaa. Palvelua ei voi tarjota asiakkaalle ennakoivasti
lahinna palvelun luonteesta johtuen.

2.8.4. Tapahtuman jarjestaminen

Kaupunkiympariston toimialalta saadun vastauksen mukaan toimialan asiakkaille
merkittavimpia tilanteita, joissa tarjotaan sahkdista asiointipalvelua ovat pysakointi,
asunnon haku, rakentaminen ja tapahtuman jarjestaminen.'® Naista arvioinnissa tar-
kasteltavaksi palveluksi valittin tapahtuman jarjestaminen. Tapahtuman jarjestami-
seen liittyvia palveluita kayttavat yrittajat, jarjestot ja kuntalaiset.

Tapahtuman jarjestamiseen liittyvien palvelujen merkittavyytta Helsingin kaupungin
toiminnalle lisda myoOs se, ettd kaupunkistrategian mukaan kaupungin tulee luoda
edellytykset tapahtumien jarjestamiseen ja keventaa lupa- ja jarjestelykaytantdjaan
siten, ettd kaupungissa on helppo jarjestaa erilaisia tapahtumia.'?° Tapahtumien jar-
jestajat eivat enaa ole valttamatta ammattilaisia ja tarve niin sanottujen matalan kyn-
nyksen tapahtumien jarjestamiseen on lisaantynyt, jolloin taytyisi tuottaa enemman
palveluja tukemaan tallaista toimintaa.'?’

"9 Kaupunkiympariston toimialan vastaus tietopyyntéén 17.12.2019.
120 Maailman toimivin kaupunki. Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021, 8.
121 Haastattelu kaupunkiympéariston toimialalla 4.2.2020.
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Merkittavimmat sahkoiset palvelut, jotka Helsingin kaupunki tarjoaa tapahtuman jar-
jestajalle, ovat asiointi.hel.fi osoitteessa sahkodisessa asioinnissa tehtava tapahtu-
mailmoitus ja varaamo.hel.fi -osoitteessa tehtava tilavaraus. Varaamon kautta voi jar-
jestaa alle 200 hengen tapahtuman ja sielld on varattavissa vain suppea valikoima
alueita, esimerkiksi puistoja.'?? Yleensa Varaamoa voidaan kayttaa katevimmin il-
maisten tapahtumien jarjestamiseen. Jos asiakas haluaa jarjestdd maksullisten ta-
pahtuman, han kayttaa asiointipalvelun lomaketta tai on suoraan yhteydessa eri lu-
vista vastaaviin tahoihin esimerkiksi sahkopostilla.

Kun asiakas haluaa vuokrata kaupungin yleista ulkoaluetta (kadun, aukion tai puis-
ton) kayttoonsa esimerkiksi tapahtumaa varten, han tarvitsee maankayttéluvan.'??
Maankayton luvista vastaa kaupunkiympariston toimialan alueiden kaytto ja valvonta
-yksikkd. Varaamo-jarjestelmassa vuokrattavista sisatiloista vastaa kulttuurin ja va-
paa-ajan toimiala. Kaupunkiympariston toimialan Tukkutori hallitsee omia kaupallisia
torialueitaan.’?* Tapahtuman jarjestamiseen tarvitaan tapahtumasta riippuen myos
useita muita lupia, ilmoituksia tai suunnitelmia. Naita myontavia tai kasittelevia tahoja
ovat muun muassa Pelastuslaitos (esim. pelastussuunnitelma)'. poliisi (ilmoitus
yleisétilaisuudesta)'?6, Eteld-Suomen aluehallintovirasto (alkoholijuomien annis-
kelu)'27,

Kaupunkiympariston toimialan digitaalisten palveluiden asiantuntijoiden mukaan
sahkodinen tapahtumailmoituspalvelu on asiakkaan nakdkulmasta merkittava, koska
samalla ilmoituksella voi jattaa hakemuksen eri tahoille kaupunkiorganisaatiossa. lI-
moituspalvelussa ei kuitenkaan voi jattaa lupahakemuksia, ilmoituksia tai suunnitel-
mia muille toimijoille kuin kaupunkiorganisaatioon kuuluville tahoille. Tapahtumail-
moituspalvelu sisaltaa vain kaupungin julkiset ja tapahtuman jarjestamiseen soveltu-
vat alueet. Palvelussa ei ole kunnan alueella olevia yksityisten varattavia alueita. Ta-
pahtuman jarjestdminen yleensa alkaa maankayttdlupahakemuksesta. Taman li-
saksi voi joutua hakemaan muita lupia ja maankayttolupa on edellytys muille luville.
Tapahtuman jarjestaja voi kuitenkin laittaa useita eri lupahakemuksia vireille saman-
aikaisesti. Toimialan toivomuksissa olisi sahkoinen jarjestelma palveluun, jossa saisi
hakemuksen vireille useille eri tahoille samalla kertaa, myds muille toimijoille kuin
kaupungille.'?® Ty6- ja elinkeinoministeridlla on tahan liittyen meneillaan Luvat ja val-
vonta -karkihanke.?°

122 Ks. myos https://varaamo.hel.fi/search?purpose=events. Luettu 4.2.2020.

123 Ks. myos https://www.hel.fi/helsinki/fi/asuminen-ja-ymparisto/tontit/luvat/. Luettu 4.2.2020.

124 Ks. https://www.hel fi/helsinki/fi/fasuminen-ja-ymparisto/tontit/tilat/Tukkutorin+vuokrattavat+tilat/. Luettu
4.2.2020.

125 Ks. myds https://www.hel.fi/pela/filpalaute/ohjeet+ja+lomakkeet. Luettu 4.2.2020.

126 Ks. https://www.poliisi.fi/luvat/iimoitus_yleisotilaisuudesta. Luettu 4.2.2020.

127 Ks. https://www.avi.fi/web/avi/anniskeluluvat. Luettu 4.2.2020.

128 Haastattelu kaupunkiympariston toimialalla 4.2.2020.

129 Ks. https://tem.filluvat-ja-valvonta. Luettu 4.2.2020.
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Asiointipalvelun sahkdinen tapahtumailmoitus on kaytanndssa IBM:n tuottama ta-
pahtumailmoituspalvelu, jonka omistaja ei ole maankayttoluvista vastaava kaupun-
kiympariston toimiala, vaan kaupunginkanslia. Varaamo.fi -palvelukaan ei ole kau-
punkiympariston toimialan, vaan kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan palvelu. Kaupun-
Kiymparistdon toimiala kuitenkin hoitaa yleisten alueiden maankayttélupien kasittelya,
hallinnointia ja laskutusta Allu-tapahtumanhallintajarjestelmalla. Allu-jarjestelma ei
ole asiakkaille, vaan se on kaupungin tyontekijoiden kayttama taustajarjestelma. Esi-
merkiksi sahkoisessa asiointipalvelussa asiakkaalta saadut tiedot ja liitetiedostot ei-
vat siiry suoraan asiakkaan kayttamasta jarjestelmasta, vaan henkildsto syottaa ne
erikseen Allu-jarjestelmaan.

Kun asiakas paattaa jarjestaa tapahtuman ulkona Helsingissa, han tarvitsee tapah-
tumaa varten maa-alueen, jonka vuokraaminen on tapahtumanjarjestajan kannalta
ensimmainen askel yhteistydssa kaupungin kanssa. Alueen vuokraamisen yhtey-
dessa saadaan muu tapahtumaan liittyva tieto leviamaan muille kaupungin toimijoille
ja viranomaisille. Asiakas I6ytaa tapahtumailmoituspalvelun palvelutietovarannossa
julkaistuista palvelukuvauksista, viestintaportaalista hel.fi ja kaupunkiymparistdn ja
kulttuurin ja vapaa-ajan toimialojen verkkosivuilta seka Internetin hakukoneilla.3°

Kaupunki on laatinut tapahtumanjarjestajan ohjeet opastamaan asiakasta. Haastat-
telun yhteydessa ohjeita ei kuitenkaan I6ytynyt kaupungin verkkosivuilta ja niihin joh-
tavat linkit eivat toimineet. Periaatteessa vuosittain toistuvien tapahtumien lupia voisi
tarjota asiakkaille ennakoivasti. Tata toimiala ei kuitenkaan ole suunnitellut toteutta-
vansa. Sahkdisen tapahtumailmoituspalvelun kaytté vaatii vahvaa tunnistautumista,
mika saattaa estaa palvelun kayttdéa. Koska palveluun pitaa tunnistautua esimerkiksi
omilla verkkopankkitunnuksilla, yritysta, jarjestoa tai organisaatiota edustava henkilo
joutuu tekemaan tapahtumailmoituksen omilla henkilGtiedoillaan, mika ei ole tarkoi-
tuksenmukaista. Tunnistautumisen myota asiakkaan henkiltiedot tallentuvat tapah-
tumailmoituspalveluun. Asiakkaalta aiemmin kerattya tietoa ei hyddynneta palve-
lussa ja esimerkiksi aiemmin taytettya ilmoitusta ei voi kayttaa uuden sahkoisen ta-
pahtumailmoituksen pohjana. '3

Asiointipalvelun viestitoiminto on kdmpeld, joten kaikki mahdolliset tapahtumailmoi-
tuksen taydennyspyynnét pitaa tehda sahkopostilla, puhelimitse tai kirjeitse. Samoin
on toimittava, mikali asiakas haluaa taydentaa hakemustaan. Alueiden kaytto ja luvat
-yksikkd on luonut ryhmasahkdpostin asiakkaan kanssa viestimiseen, jotta viestit ei-
vat ole mene kenenkaan lupia kasittelevan henkilokohtaiseen sahkopostiin. Talloin
olisi riskina, etta luvan kasittely viivastyy, jos kyseinen henkilé on poissa. Koska sah-
koinen tapahtumailmoitus ja lupakasittelijoiden Allu-jarjestelma eivat ole linkitettyja
toisiinsa, asioinnin vaiheiden eteneminen on lupakasittelijan muistin varassa. Jos han
ei muista kayda sahkoisessa asioinnissa paivittamassa asioinnin tilaa, niin voi olla,
etta asiakas ei tieda kasittelyn etenemisesta mitdan hakemuksen ja paatoksen saan-

130 Haastattelu kaupunkiympariston toimialalla 4.2.2020.
131 Haastattelu kaupunkiympéariston toimialalla 4.2.2020.
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nin valisena aikana. Palvelussa asiakasta ohjataan siten, ettd lomakkeessa on pa-
kollisia kenttia ja tietyt vastaukset ohjaavat lisakysymyksiin. Lisaksi kenttakohtaisiin
ohjeisiin paase info-kuvakkeesta ja lomakkeessa on seliteteksteja, jotka ovat oletuk-
sena nakyvissa. 132

Palvelua voi kayttaa 24/7-periaatteella. Palvelun kieli on kaupunkiympariston asian-
tuntijoiden mukaan paaosin selkeaa ja ymmarrettavaa. Palvelussa voi asioida suo-
meksi, ruotsiksi ja englanniksi, mutta varsinaiset lupahakemuslomakkeet ovat vain
suomeksi. Lupapaatoksia on tekemassa yksi ruotsinkielinen tarkastaja. Jos asiakas
haluaa, ruotsinkielinen tarkastaja auttaa asiakasta suomenkielisen lomakkeen tay-
tossa. Haastateltujen asiantuntijoiden mukaan ei ole tarkkaa tietoa siita, onko paljon
sellaisia tapauksia, joissa asiakas haluaa asioida ruotsiksi. Englanti on yleistynyt asi-
ointikielena ja yleisia tapahtumaehtoja on jonkin verran kaannetty englanniksi, mut-
tamuuten kaikki tapahtumaan liittyvat kdannokset ovat tapahtumanjarjestajan vas-
tuulla. Ulkomaalaisten toimijoiden on vaikea asioida tapahtuman jarjestamista kos-
kevissa asioissa sahkoisesti, koska heiltd puuttuvat kotimaiset vahvan tunnistautu-
misen valineet. Kaytanndssa heidan apunaan on yleensa suomalainen henkild hoi-
tamassa tapahtuman jarjestamiseen liittyvia lupia valtakirjalla.33

Vaikka Helsingin sahkoiseen asiointialustaan on tehty saavutettavuuskartoitus, itse
tapahtuman jarjestaminen palveluun ei ole. Kaupunkiympariston toimialan digitaalis-
ten palveluiden asiantuntijoiden mukaan saavuttavuuden parantamisessa lahdetaan
siita, etta palvelut priorisoidaan lain, kayttajamaarien ja kaupungin itse maaritteleman
palvelun merkittavyyden perusteella. Priorisoinnin perusteella palveluille tehdaan
saavutettavuuskartoitukset ja paatokset siita, mita virheita korjataan ja milla aikatau-
luilla. Toimialat voivat tilata Palvelukeskukselta kartoituksen, jonka pohjalta voidaan
suunnitella korjaustoimia. Sahkoisen asioinnin vaihtoehtona on aina kaynti toimipis-
teessa tai lomakkeiden tayttaminen ja toimittaminen paperisina. '3

Palvelussa kaytetddn Suomi.fi-tunnistautumista. Hakemus jatetaan sahkdisesti,
mutta muutoin kommunikointi asiakkaan kanssa kaydaan sahkopostitse, puhelimitse
tai kasvokkain. Palvelussa ei suoriteta maksuja. Tietoturva- ja tietosuoja-asiat on
huomioitu palvelun kayttoonoton yhteydessa ja sopimuksin. Haastateltujen asiantun-
tijoiden mukaan ilmoituksia tietoturvaloukkauksista ei ole tullut. Asiakkaalla on myods
mahdollisuus antaa palautetta palvelusta. Yhtena palautekeinona Allu-jarjestelmasta
lahetdan asiakkaalle saateviesti, jossa tapahtumanjarjestajalta kysytaan "miten on-
nistuimme”. Lisaksi palautetta tulee sahkopostitse alueiden kayton maankayttolupien
ryhmasahkopostiin seka kaupungin palautejarjestelmaan. Maankayttdlupien kasitte-
lijdita on ohjeistettu kirfjaamaan kaikki ryhmasahkopostiin saapunut palaute palaute-
jarjestelmaan ja kaupunkiympariston toimiala on lisannyt palautejarjestelmaan luokit-

132 Haastattelu kaupunkiympariston toimialalla 4.2.2020.
133 Haastattelu kaupunkiympariston toimialalla 4.2.2020.
134 Haastattelu kaupunkiympariston toimialalla 4.2.2020.
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telun sahkoinen asiointi, jotta olisi helpompi erotella sahkdiseen asiointiin liittyva pa-
laute. Saatu palaute on haastateltujen asiantuntijoiden mukaan melko hyvaa. Yleinen
kritiikki on kohdistunut siihen, etta tietoa tai oikeaa asiantuntijaa on vaikea 16ytaa.
Asiakkailla ei ole ollut mahdollisuutta osallistua palvelun kehittamiseen. 3%

Tapahtumailmoituspalvelun digitalisoinnin hyétyna asiakkaille on se, etta useiden eri
lomakkeiden tayttamisen ja eri kaupungin tahoille Iahettamisen sijaan riittaa, etta
tayttda yhden sahkoisen tapahtumailmoituksen. Viranomaisnakokulmasta hyotyna
on se, etta tiedon saatavuus eri viranomaisten valilla on kasvanut ja tieto tapahtu-
masta levida paremmin kaupungin organisaatiossa, koska tapahtumailmoitus on
kaikkien kaupungin toimijoiden saatavilla jarjestelman kautta. Haittana asiointialus-
talla olevassa tapahtumailmoituspalvelussa on se, etta tapahtumahausta tulee ilmoi-
tus kaikille tahoille, jotka kasittelevat lupahakemuksia, vaikka ilmoitus ei koskisikaan
naita tahoja. Tama kuormittaa aiheetta lupia ja ilmoituksia kasittelevaa henkilokun-
taa.136

Kun tarkastellaan sahkdisen tapahtumailmoituksen toteutusta ja verrataan palvelun
ominaisuuksia digitaalisten asiointipalvelujen laatukriteereihin, voidaan todeta, etta
jarjestelma tayttaa osittain maaritetyt kriteerit. Hyvaa palvelussa on se, etta, etta usei-
den eri lomakkeiden tayttamisen ja eri kaupungin tahoille lahettamisen sijaan riittaa,
etta asiakas tayttaa yhden sahkadisen tapahtumailmoituksen. Tata voidaan pitaa asi-
akkaan kannalta sujuvana osana palvelua. Kaupungin nakokulmasta hyotyna on se,
etta tieto tapahtumasta leviaa paremmin kaupungin organisaatiossa. Palvelun suju-
vuutta heikentaa se, etta tapahtumailmoituksen tieto ei vality kaupungin ulkopuolelle,
joten muita tapahtumaan sisaltyvia lupia pitda asiakkaan hakea erikseen. Tyo- ja
elinkeinoministeridlla on tahan liittyen meneilldaan Luvat ja valvonta —karkihanke, jo-
ten parannusta on odotettavissa. Palvelua voi myos kayttaa 24/7-periaatteella. Asia-
kaspalautetta pyydetaan saannollisesti, silla Allu-jarjestelmasta asiakas saa saate-
viestin, jossa tapahtumanjarjestajalta kysytaan "miten onnistuimme”.

Hyvana voidaan pitaa myos palvelua varten laadittuja tapahtumanjarjestajan ohjee-
jeita, mutta arvioinnin aikana ohjeita ei kuitenkaan I0ytynyt kaupungin verkkosivuilta
ja niihin johtavat linkit eivat toimineet. ltse palvelussa asiakasta ohjataan siten, etta
lomakkeessa on pakollisia kenttia ja tietyt vastaukset ohjaavat lisakysymyksiin. Peri-
aatteessa vuosittain toistuvien tapahtumien lupia voisi tarjota asiakkaille enna-
koivasti, mita voisi pitaa erittain hyvana palveluna asiakkaalle, mutta toimiala ei kui-
tenkaan ole toteuttamassa tallaista.

Asiakas tunnistautuu palveluun, mutta huonona puolena on se, etta lomakkeelle tu-
lostuu vain asiakkaan nimi ja henkildtunnus. Asiakkaalta aiemmin kerattya tietoa ei
hyddynneta palvelussa ja esimerkiksi aiemmin taytettya ilmoitusta ei voi kayttaa uu-
den sahkoisen tapahtumailmoituksen pohjana. Vahva tunnistautuminen vaatii, etta
esimerkiksi yritysta, jarjestda tai organisaatiota edustava henkilé joutuu tekemaan

135 Haastattelu kaupunkiympariston toimialalla 4.2.2020.
136 Haastattelu kaupunkiympéariston toimialalla 4.2.2020.
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tapahtumailmoituksen omilla henkilGtiedoillaan, mika ei ole tarkoituksenmukaista.
Allu-tapahtumanhallintajarjestelma, jolla kaupunkiympariston toimiala hoitaa yleisten
alueiden maankayttolupien kasittelya, hallinnointia ja laskutusta, ei ole linkitetty sah-
kdiseen tapahtumailmoitukseen. Asiakkaalta saadut tiedot pitaa erikseen syottaa
Allu-jarjestelmaan. Hakemus jatetdan sahkoisesti, mutta muutoin kommunikointi asi-
akkaan kanssa kaydaan muilla tavoin. Hakemusta ei voi myodskaan taydentaa jalki-
kateen sahkdisesti ja paatds lahetetdan asiakkaalle erikseen, usein sahkopostilla.
Tapahtumailmoitus palvelussa ei suoriteta maksuja, vaan laskusta kasitellaan Allu-
jarjestelmasta. Edella mainitut seikat heikentavat palvelun sujuvuutta.

2.8.5. Harrastuspassi

Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalta saadun vastauksen mukaan toimiala tarjoaa laa-
jan valikoiman sahkoisia palveluita ja palveluita ylipaataan kaiken ikaisille ja erilaisiin
tilanteisiin, esimerkiksi tapahtumia, kulttuuripalveluja, liikuntapalveluja, kirjastopalve-
luja. Merkittavia elamantapahtumia ovat muun muassa syntyma, jolloin tarjotaan ryh-
tymista kulttuurin kummilapseksi ja kriittinen ylakouluvaihe, jolloin tarjotaan digitaa-
lista Harrastuspassia harrastamisen lisaamiseksi. Nuorisopalvelut tarjoaa palvelui-
naan muun muassa Nuorisovaaleja, nuorten syrjaytymisen ehkaisemiseksi, missa on
rooli digitaalisella jasenkortilla, joka sisaltdad muun muassa yhteystiedot kotiin. Kult-
tuurin ja vapaa-ajan toimiala tarjoaa kouluille ja paivakodeille jatkossa palveluitaan
kootusti digitaalisen palvelutarjottimen kautta, mikd mahdollistaa laajasti kaupungin
erilaisten oppimisymparistdjen hyddyntamisen. Lisaksi kulttuurin ja vapaa-ajan toi-
miala tarjoaa digitaalista Ahti-palvelua yrittajille. Palvelussa merelliset toimijat voivat
tarjota palveluitaan esimerkiksi veneilijoille tai muille kansalaisille. Kyseinen hanke
on viela testausvaiheessa. '3’

Harrastuspassi on ylakouluikaisille tarkoitettu mobiilisovellus, johon kunnat, yritykset,
saatiot ja yhdistykset voivat ladata tietoja maksuttomista ja maksullisista harrastuk-
sista, harrastusten kokeilukertoja, paasylippuja tai muita etuuksia. Palvelun tavoit-
teena on lisata nuorten yhdenvertaisia mahdollisuuksia kokeilla erilaisia harrastuksia
ja loytaa itselleen sopiva harrastus. Mobiilisovellusten ohella palvelulla on Harrastus-
passi.fi -verkkosivusto, joka on infopaketti kunnille ja harrastusten palveluntarjo-
ajille. 138

Harrastuspassi on kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalle ja sen asiakkaille tarkea pal-
velu, koska se liittyy kaupunkistrategian tavoitteisiin nuorten syrjaytymisen eh-
kaisysta, jossa ylakouluvaihe on kriittinen elamanvaihe. Palvelun tausta-ajatuksena
on harrastusmahdollisuuksien tasa-arvon lisddminen. Palvelu tarjotaan kaikille yla-
kouluikaisille nuorille, vaikka silla pyritaankin erityisesti tavoittamaan ne nuoret, joilla

137 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan tiedusteluvastaus 20.12.2020.
138 https://www.harrastuspassi.fi/mika-harrastuspassi. Luettu 25.2.2020; Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan
toimialalla 5.2.2020.
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ei viela ole harrastuksia. Palvelu linkittyy myds kaupunkistrategian paamaariin har-
rastuksen saamisesta jokaiselle nuorelle, likkumisen lisaamiseen ja ajatukseen koko
kaupungin hyddyntamisesta oppimisympéristona. '3°

Harrastuspassi on valtakunnallinen hanke, johon mika tahansa halukas kunta voi liit-
tya. Palvelun kehittamisesta vastaavat Helsingin kaupunki seka opetus- ja kulttuuri-
ministerio. Harrastuspassi -projektin teknisesta toteutuksesta ja yllapidosta vastaa
tamperelainen ohjelmistokehitysyhtio Haltu Oy. Sovellus on tullut periaatteessa val-
miiksi vuodenvaihteessa 2019-2020, mutta helmikuussa 2020 palvelulla ei viela ollut
kayttajia. Pertunmaa, Hartola ja Sulkava olivat ottamassa palvelua kayttoon alkuvuo-
desta 2020. Muita palvelusta kiinnostuneita kuntia on ollut paljon, mutta muut kunnat
todennakoisesti odottavat vield palvelun kayttdonottoa Helsingissa, ennen kuin teke-
vat yllapitosopimuksia Haltu Oy:n kanssa. Helsingissa kulttuurin ja vapaa-ajan ja kas-
vatuksen ja koulutuksen toimialat ovat sopineet, etta palvelu esitelldaan nuorille kayt-
toon otettavaksi Helsingin kouluissa elokuussa 2020. Ajankohta on valittu sen perus-
teella, ettd se on kasvatuksen ja koulutuksen toimialalle kaikkein sopivin. Palvelun
esittely kouluissa vaatii paljon valmisteluja, esimerkiksi keskustelut kunkin koulun
rehtorin kanssa. Elokuu sopii kayttoonottoajankohdaksi myds harrastusten kausi-
luontoisuuden vuoksi. Palvelun esittely ja kayttoonotto kouluissa tukee seka kasva-
tuksen ja koulutuksen etta kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan tavoitteita. '4°

Palvelun sisalldntuotanto oli vield kesken helmikuussa 2020, mutta mobiilisovellus oli
jo ladattavissa, vaikka siella ei viela juurikaan ollut sisaltda. Sovelluksen ja hankesi-
vuston ulkoasua oltiin viela uudistamassa ja miettimassa konseptointia'#! ja brandia.
Haltu Oy oli parhaillaan tekemassa sovelluksen kaytettavyystestausta helmikuussa
2020. Palvelun ominaisuuksista oli viela mietinnassa, miten kulttuurin ja vapaa-ajan
palveluista saadaan suodatettua kullekin ikaryhmalle sopiva tieto. Palvelun kehitta-
jien tietoisena valintana on, etta sovelluksessa korostetaan harrastuksiin liittyvia so-
velluksessa tarjottuja etuuksia. Sovellus keraa analytiikkadataa nuorten harrastami-
sesta. Harrastuspassi oli Helsingissa koekaytdssa Malminkartanon ja Kannelmaen
alueen Enemman yhdessa -hankkeeseen osallistuneilla nuorilla joulukuussa 2019.
Hankkeessa pyrittiin luomaan matalan kynnyksen harrastustoimintaa erityisesti niille,
jotka eivat koe harrastavansa mitaan. 42

139 Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntéon 20.12.2019; Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan
toimialalla 5.2.2020; Maailman toimivin kaupunki. Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021, 7, 9-10.

140 https://www.harrastuspassi.fi/mika-harrastuspassi. Luettu 25.2.2020; Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan
toimialalla 5.2.2020.

41 Konseptoinnilla tarkoitetaan palvelun kokonaiskuvauksen tekoa. Kokonaiskuvauksessa kaydaan yksityis-
kohtaisesti lapi palvelun keskeinen idea ja pyritadn rakentamaan yhteinen nakemys palvelusta, kuten kenelle
palvelu on tarkoitettu, mitéd hyotya siitd on, miten palvelua kdytetdan ja mita resursseja tarvitaan naiden tuot-
tamiseksi. http://www.palvelupolkuja.fi/ideointi/palvelukonsepti-ideoista-kokonaisuudeksi/. Luettu 25.2.2020.
142 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020; https://www.hel.fi/uutiset/fi/kulttuurin-ja-vapaa-
ajan-toimiala/harrastaminen-on-mielekasta-ajanvietetta. Luettu 25.2.2020.
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Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan tiedot siirtyvat sovellukseen suurimmaksi osaksi
Helsingin kaupungin yllapitamista harrastus-, kurssi- ja tapahtumatietokannoista. La-
hellekaan kaikki toimialan tarjonta ei tosin ole kyseisissa tietokannoissa. Haltu Oy on
integroimassa kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan tapahtumatietokantaan myos valta-
kunnallisen Lipas-tietokannan liikuntapaikkatietoja helmi-maaliskuussa 2020. Sovel-
luksen kehittajat miettivat myos, etta pitaisiké kaupungin digitaalinen palvelukarttakin
tai Helsingin kaupunginorkesterin suoria verkkolahetyksia tai tallenteita netissa tar-
joava HKO screen integroida sovelluksen kayttoon. Harrastustietojen tuominen so-
velluksen kayttdédon on osin kasityota ja sitd suunnitellaan palvelukohtaisesti yhdessa
palveluntarjoajien kanssa. Yksityisilla toimijoilla ja jarjestdilla on oma kayttdliitty-
mansa, jonka avulla he voivat sy6ttaa tietojaan palveluun maksuttomasti itse tai Haltu
Oy voi syottaa tiedot maksua vastaan.'#3

Jotta ylakouluikaiset nuoret loytaisivat Harrastuspassi-sovelluksen, se esitellaan
heille kaikissa Helsingin kouluissa. Koulut saavat palvelusta esittelyvideon, minka
jalkeen koululaiset voivat ladata sovelluksen alypuhelimiinsa. Sovellus voi tarjota har-
rastuksia tai etuuksia kayttajansa aikaisempien valintojen perusteella, mikali kayttaja
on merkinnyt harrastuksia, jotka hanta kiinnostavat. Tassa mielessa palvelu toimii
ennakoivasti. Nuori voi vapaasti poistaa sovelluksen, jos han nain haluaa. 4

Palveluun ei vaadita vahvaa tunnistautumista eikd edes rekisterditymista. Naista
huolimatta sovellus keraa kayttajakohtaista tietoa ja antaa niiden perusteella suosi-
tuksia harrastuksista. Sovellusta voi kayttaa mihin kelloaikaan tahansa suomeksi,
ruotsiksi tai englanniksi. Kaupungin, yritysten ja jarjestojen tuottamat sisallot tulevat
kuitenkin sovelluksen kayttdon vain silla kielelld, jolla palvelun tarjoaja on luonut ta-
pahtuman tai harrastuksen kuvauksen. Esimerkiksi Helsingin tarjoamat kurssit tule-
vat sovellukseen ruotsiksi, jos kurssin kielena on ruotsi, jolloin sen kuvauskin tehdaan
ruotsiksi. Sovelluksen oma teksti on kieleltaan selkeaa, mutta palveluntarjoajien teks-
teihin kaupunki ei voi valttamatta vaikuttaa.#°

Sovellukseen ollaan tekemassa yhteydenottolomake, jolla kayttaja voi antaa pa-
lautetta. Lomakkeen tekeminen on mukana sovelluksen kehitysjonossa ja se toteu-
tetaan, kun sovellukselle saadaan kuntien palvelusopimusten myoéta jatkokehitys-
budjettia. Tulevaisuudessa palaute menee ensin Haltu Oy:lle, joka ohjaa sen tarvit-
taessa kaupungille. Palvelusta on jo saatu palautetta kaytettavyystestauksista. Kun
sovellus on kaytdssa, tehdaan uudet kaytettavyystestaukset. Palvelua kehitetaan
ketteran kehittamisen periaatteilla ja asiakaslahtoisesti. Palvelu pyritaan suunnittele-
maan mahdollisimman helppokayttdiseksi, koska nuoret eivat jaksa tutustua ohjei-
siin. Harrastuspassi on pyritty suunnittelemaan mahdollisimman saavutettavaksi,
mutta palvelusta ei ole tehty saavutettavuuskartoitusta, joten saavutettavuudessa voi

143 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020.

144 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020.

145 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020; Kasitteen avoin lahdekoodi selitys https://fi.wi-
kipedia.org/wiki/Avoin_I%C3%A4hdekoodi. Luettu 25.2.2020.
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olla puutteita. Palvelusta ollaan tekemassa myos web-sovellus, jota voi kayttaa tieto-
koneella ilman alypuhelinta, jotta myds ne nuoret, joilla alypuhelinta ei ole, paasisivat
osalliseksi palvelusta. 46

Haltu Oy vastaa Harrastuspassi-palvelun jatkokehityksesta. Kunnat tekevat Haltun
kanssa sellaisen sopimuksen, etta 30 prosenttia palvelun kuukausimaksusta kunnille
kaytetaan jatkokehittdmisen eli tuotteen parantamiseen. Sovellus on toteutettu koko-
naan avoimella lahdekoodilla, jota Haltu Oy ei omista. Avoin lahdekoodi tarkoittaa
tietokoneohjelmien tuottamis- ja kehitysmenetelmia, jotka antavat kayttajan tutustua
ohjelman lahdekoodiin ja muokata sitd omiin tarpeisiinsa. Avoimen lahdekoodin pe-
riaatteisiin kuuluu myods vapaus kayttaa ohjelmaa mihin tahansa tarkoitukseen ja ko-
pioida ja levittda vapaasti seka alkuperaista etta muokattua versiota. Helsingin kau-
punki omistaa sovelluksen tekijanoikeudet ja immateriaalioikeudet, mutta jos joku ha-
luaa tehda kilpailevan tuotteen, se on mahdollista. Td&ma on kaupungilta tietoinen
valinta, koska ei haluttu, etta jokin firma monopolisoi tuotteen.

Kaupungilla on mandaatti ja velvollisuus Harrastuspassi-sovelluksen laadun hallin-
taan. Laatukriteerit on maaritelty sopimuksessa Haltu Oy:n kanssa. Kaupunki var-
mistaa, ettd nama kriteerit tayttyvat. Haltu Oy:n kanssa tehty sopimus on voimassa
nelja vuotta. Palvelun tietoturvaa ja tietosuojaa on varmistettu siten, etta tuotantojar-
jestelman palvelimelle on paasy vain maaritellyillda henkildille ja siina kaytetaan vain
luotettavia komponentteja. ™47

Harrastuspassi-palvelusta ei ole tehty viela kustannushyotyarvioita. Palvelun ajatuk-
sena ei ole kustannussaastojen hakeminen, vaan tarkoituksena on syrjaytymisen eh-
kaisy ja l10ytaa jokaiselle nuorelle itsellensa sopiva harrastus. Kustannushyotya arvi-
oidessa on keskeista miettia yllapidon ja jatkokayton kustannuksia ja sita, saako kuu-
kausimaksulleen vastinetta. Palvelusta on erilaisia hyotyja eri ryhmille. Kunnat hyo-
dyntavat palvelua viestintdkanavanaan ja keinona saada kuntalaisia kayttamaan
heille tarjoamiaan palveluita. Koulut saavat hyétya palveluista oppimisymparistjen
tarjoamisen nakokulmasta. Nuoret saavat palvelusta iloa ja palvelu voi madaltaa hei-
dan kynnystaan kokeilla ja 16ytdd harrastuksia ja tarjota rahanarvoistakin hyotya
etuuksien muodossa. Yksityisille ja jarjestosektorin palveluntarjoajille sovellus antaa
maksuttoman markkinointikanavan. 148

Harrastuspassi-sovelluksen tarjoamiseen liittyy myos riskeja. Eras niista on, etta kau-
punki ei voi varmistaa sita, ettd mikaan harrastus olisi taysin turvallinen. Harrastuksiin
saattaa liittya esimerkiksi tapaturmien tai harrastusta ohjaavien aikuisten epaasialli-
sen kaytoksen riski. Kaupunki pyrkii vaikuttamaan siihen, etta palveluntarjoajien kayt-
toliittymassa varmistettaisiin, etta vaarallista sisaltdoa ei paase sovellukseen. Palvelun

146 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020.
47 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020.
148 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020.
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kehittajilla ei ollut varmuutta siita, voiko riskien toteutuessa kaupungin palvelusta vas-
taavat virkamiehet joutua vastuuseen, kun kyseessa on palvelualusta, jonka sisaltoa
ei voida taysin kontrolloida, vaikka sita pyritaankin varmistamaan. 4

2.9. Digitaalisten asiointipalvelujen taloudellisuus ja tuottavuus

Digistrategiaa varten selvitettiin tietohallinnon ja teknologian kokonaismenot kaupun-
gin tasolla. Selvitysta varten tietoja kerattiin toimialoilta, tietohallinnosta ja kaupun-
ginkansliasta, koska yhta keskitettya paikkaa tai raporttia lukujen saamiseksi ei ole.
Kaytdssa on useita eri kirfjaamisen kaytantoja, joten kaikilta osin luvut eivat ole ver-
tailukelpoisia. Luvut antavat kuitenkin suuntaa kaupungin tietohallinnon kokonaisme-
noista. Vuonna 2018 kaupunginkanslian ja toimialojen tietohallintokustannukset il-
man henkildstdmenoja olivat yhteensa 99,6 miljoonaa euroa. Kokonaishenkilostome-
not olivat noin 17,7 miljoonaa euroa ja tietohallinnoissa tyoskenteli yhteensa 342 ko-
koaikaista henkilda. Tietohallinnon investointien ja kustannusten osuus kaupungin
kokonaismenoista oli noin 3,1 prosenttia. Tama taso on alhainen, jos verrataan Gart-
nerin tekemaa tutkimusta, jossa julkisella sektorilla tietohallinnon osuus menoista on
keskimaarin 4,3 prosenttia (Gartner IT Key Metrics, December 2018).%°

Tietohallinnon kustannuksista 34,9 miljoonaa euroa (35 %) kaytettiin investointime-
noihin ja 64,7 miljoonaa euroa (65 %) kayttémenoihin. Investointien osuus on suuri
suhteessa kayttomenoihin. Tama selittyy silla, etta kehitys tehdaan investointivetoi-
sesti. Monessa yrityksessa on siirrytty kayttopaaomalla tehtavaan jatkuvaan kehityk-
seen. Selityksena talla on se, ettd uusien palveluiden kehittdmiseen liittyva toimin-
taymparistd muuttuu niin nopeasti, etta sitoutuminen monivuotiseen investointipro-
jektiin on riskialtista. Siksi tekeminen pyritaan tekemaan nopeammin ja pienempina
kokonaisuuksina kayttopaaomalla. Ja toiseksi yha useampi ratkaisu ostetaan pilvi-
palveluna, jonka hinnoittelu on kayttdon perustuvaa — ratkaisua ei hankita lainkaan
omaan taseeseen. '’

Digitalisaatiojohtajan mukaan kustannussaastot eivat ole ensisijainen asia kaupun-
gin digitaalisten palvelujen kehittamisessa. Pitaa myds ottaa huomioon, etta Helsinki
kasvaa nopeasti. Digitalisuutta hyddyntamalla pystytddn paremmin hallitsemaan
kasvavaa kaupunkia ja ymmartamaan paremmin, mihin resurssit kohdennetaan. Ta-
voitteena on asiakastyytyvaisyyden ja myds sisaisen tyytyvaisyyden parantaminen.
Kustannuksiakin todennakdisesti saastyy, kun harmonisoidaan tiettyja ratkaisuja.
Ennen kaikkea digitaalisuus mahdollistaa paremmat, proaktiiviset ja henkilokohtaiset
palvelut, mika nakyy arjen toimivuutena. Lisaksi digitalisuuden avulla pystytaan luo-

149 Haastattelu kulttuurin ja vapaa-ajan toimialalla 5.2.2020.
%0 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
51 Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma 2019.
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maan palveluja, jotka eivat ole mahdollisia muuten. Esimerkiksi vanhusten keskuu-
teen voi syntya virtuaalinen yhteiso digitaalisten palvelujen avulla, vaikka muuten olisi
mahdotonta saada heitd samaan paikkaan tapaamaan toisiaan.%?

Myos kaupunginkanslian digitaalisten palveluiden asiantuntijan mukaan sahkoisten
asiointipalvelujen kokonaiskustannuksia kaupungissa on vaikea arvioida. Asi-
ointi.hel.fi:n alustakustannukset, jotka jakautuvat hel.fi:lle, asiointi.hel.fi:lle ja palaute-
jarjestelmalle, ovat yhteensa noin 1,3 miljoonaa euroa. Taman lisaksi toimialoilla on
sahkoisten asiointipalvelujen kustannuksia. Naita kustannuksia ei ole laskettu yhteen
ja raportoitu kaupunkitasoisesti. >3

Kaupungilla ei ole mydskaan tehty kokonaisselvitysta siita, miten sahkoisten palve-
lujen kayttd on vaikuttanut palveluiden kustannuksiin. Saastot ovat palvelukohtaisia
ja saastoihin vaikuttaa myos, paljonko palvelutuotantoprosessia on pystytty muutta-
maan. Ensimerkkind onnistuneesta palveluprosessin muutoksesta on asukas-
pysakoaintiluvan jatkohakemus. Ennen asukkaat joutuivat menemaan kaupunkiympa-
riston toimialan asiakaspalveluun uusimaan hakemuksen, nyt palvelun voi hakea ver-
kosta. Toinen hyva esimerkki on varhaiskasvatukseen hakeminen. Hakemuksista
noin 90 prosenttia tehdaan verkossa. MyOs paatods ja maksupaatds toimitetaan asi-
akkaalle verkossa. '

Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelman yhtena hankkeena ovat yhtenaiset ICT-
kustannusten kirjaamis- ja raportointikaytannot. Tavoitteena on ymmartaa todelliset
digitaalisten palveluiden kehittamiseen ja yllapitoon liittyvat kustannukset seka kayt-
taa niita johtamisen apuna. Kirjauskaytantdjen perustana toimii kaupungin tilikartta,
joka noudattaa kuntien ja kuntayhtymien tilikarttasuositusta. ICT-kuluja kirjataan kau-
pungilla hankinnan luonteen mukaisesti, joko aineisiin ja tarvikkeisiin, palveluiden os-
toihin, vuokriin tai investointeihin. 1%°

Kaupungilla ei ole ICT-kulujen toimintokohtaiselle seurannalle yhtenaista mallia. Toi-
mialat ja liikelaitokset seuraavat kukin omilla sisaisen laskennan tunnisteillaan ICT:n
kustannuksia. Investointeja seurataan yhdella kirjaustunnisteella talousarvion ja
kayttdomaisuusluokkien vaatimalla tarkkuudella. Nykyinen kirjauskaytantoé ei kau-
punginkanslian mukaan tue yhdenmukaista raportointia eika tuota digitalisaation
edistamiseksi helposti vertailtavaa tietoa kaupungin ICT-kulujen toteumasta, jota tar-
vitaan muun muassa tietoliikennekustannusten nykytilan ja tavoitetilan kustannusten
vertailuun. %6

152 Digitalisaatiojohtajan haastattelu 19.8.2019.

153 Kaupunginkanslian projektipaallikdn vastaus tietopyyntéén 26.11.2019.
154 Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntéon 26.11.2019.
155 Kaupunginkanslian talous- ja suunnitteluosaston kirje 10.2.2020.

156 Kaupunginkanslian talous- ja suunnitteluosaston kirje 10.2.2020.
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Vuonna 2020 toimialojen ja liikelaitosten tulee raportoida ICT-kulut kaupunginkansli-
aan kuukausittain. Erittelyssa keskitytaan toimialojen ICT infran kulujen seurantaan
kuten tydasemiin, palvelimiin seka tietoliikenteeseen. Vuoden 2020 aikana toteute-
taan kaupungin tilikarttaan seka kirjausohjeisiin uuden JHS192'% suosituksen muu-
tokset, jotka astuvat valtakunnallisesti voimaan 1.1.2021. Vuoden 2021 talousar-
viokierroksella seka 2022-2023 taloussuunnitelmissa tarkennetaan ja yhtenaiste-
taan ICT-kulujen suunnittelua ja kirjaamiskaytantdja. Nama muutokset ohjeistetaan
myShemmin vuoden 2020 aikana talousarvion laatimisohjeiden yhteydessa. %8

157 JHS 192 Kuntien ja kuntayhtymien tililuettelo. Suositus maarittelee kunnan, kuntayhtyman, kunnallisen
likelaitoksen ja taseyksikdn seka kunnan konsernitilinpaatoksen tililuettelon ja sen kaytdn tase-, tulos- ja ra-
hoituslaskelmakaavoineen. Suosituksella standardoidaan kuntasektorin tililuetteloa huomioiden jarjestelmien
suomat mahdollisuudet hyddyntaa koko laskentatunnisterakennetta, jonka osa tilikin on, perustietoineen kai-
kessa raportoinnissa ja tilastoinnissa, samalla karsimalla paallekkaisyyksia eri laskentatunnisteiden osien
kaytossa.

1% Kaupunginkanslian talous- ja suunnitteluosaston kirje 10.2.2020.
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3. JOHTOPAATOKSET

Digitaaliset asiointipalvelut vastaavat laadukkaasti asiakkaiden tarpeisiin, mutta asia-
kaslahtbisyydessa on viela kehitettavaa.

Digitaalisia asiointipalveluja on monipuolisesti tarjolla

On vaikea arvioida, onko kaupungin asiakkaiden tarvitsemia digitaalisia asiointipal-
veluita lisatty, koska palveluiden maara riippuu siita, miten sahkoinen palvelu maari-
tellaan. Lisaksi olemassa olevia sahkdoisia palveluita lopetetaan ja vastaavasti uusia
palveluita tulee tilalle. Helsingilla on toimipisterekisterikokonaisuus, jonka tiedoista
osa naytetaan palvelukartalla. Koko kokonaisuus on saatavilla rajapinnan kautta.
TPR-kokonaisuudessa on laaja maara tietoa seka perinteisista etta sahkoisista pal-
veluista. Tiedot palveluista eivat silti valttamatta ole kattavasti rekisterissa. Kaupun-
gilla on noin 500 laissa maaritettya tehtavaa, joista kaikista ei tiedeta, onko niissa
jokin digitaalinen osa. Palveluita on monipuolisesti tarjolla, koska esimerkiksi Asioin-
tipalvelut Hel.fi-verkkoportaali on suuri kokonaisuus, joka sisaltda vain murto-osan
Helsingin kaupungin palveluista. Sahkodinen palvelu voi olla myos sita, etta asiakas
|6ytaa ratkaisun tarpeeseensa verkkosivuilta. Sosiaali- ja terveystoimiala on tehnyt
tahan liittyen hyvia ratkaisuja kuten itsehoito-ohjeet ja chatbot.

Sahkodisessa asioinnissa palvelujen kokonaismaara on sailynyt suhteellisen samana
vuosia. Asiointi-portaalin rekisteroityneiden henkildasiakkaiden seka yritys- ja yhtei-
sOasiakkaiden kayttajamaarat ovat jatkuvasti kasvaneet. Kun uusi asiakas- ja poti-
lastietojarjestelma Apotti otetaan kayttdon Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveys-
toimialalla, sahkoiset sosiaali- ja terveyspalvelut siirtyvat Maisa-asiointiportaaliin. Tal-
I6in Helsingin asiointi-portaalista katoaa kayttajamaaraisesti suurimmat palvelut.
Tama tulee muuttamaan asiointiportaalin roolia.

Kaupungin kaytetyimpia asiointipalveluita ovat terveydenhuollon palvelut, koulujen
sahkoinen viestintajarjestelma Wilma, paivahoitopaikkojen ja vuokra-asuntojen haku.
Myds kirjastopalveluja kaytetddn paljon. Sahkdisia asiointipalveluita on joka toi-
mialalla. Sosiaali- ja terveyspalveluiden kayttd on suurinta, jos kayttéa mitataan pal-
velutapahtumien maaralla. Kaupunkiymparistdon toimialan sahkoisten palveluiden lu-
kumaara on suurin. Kaupunginkansliassa on useita avustuslomakkeita, mutta niiden
kayttdmaarat ovat vahaisia. Siind, mitka ovat eniten kaytettyja palveluita, ei ole ta-
pahtunut suuria muutoksia viime aikoina. Ainoastaan terveydenhuollon yhteydenot-
tolomakkeen kayttomaarat ovat hieman laskeneet Omaolo.fi -palvelun kayttédnoton
jalkeen.

Kaupungilla on paljon palveluita ja asioita, joita ei voi hoitaa sahkoisesti. On alueita,
joissa sahkoaiset palvelut toimivat jo hyvin, mutta kaupungin toiminta on niin laajaa,
ettd on myds alueita, jotka toimivat epataydellisesti. Potentiaali kasvattaa sahkdista
asiointia on valtava.
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Palvelut ovat paaosin laadukkaita, mutta kehitettavaa loytyy

Sahkdisen asioinnin palvelun laatu ja kaytettavyys ovat kaiken kaikkiaan suhteellisen
hyvia, kun arvioi palveluja valtakunnallisella laatukriteeristolla. Maaritetyt laatukritee-
rit tayttyvat suurelta osin taysin tai osittain. Lisaksi asioinnissa tarvittava tuen maara
on pienta, kun sitd vertaa asioinnin kokonaismaaraan. Palvelukohtaisesti kuitenkin
esiintyy laadullisia eroja. Vaikka sahkoiset palvelut ovat hyvalaatuisia, niissa olisi kui-
tenkin viela kehitettavaa.

Sahkodisessa asioinnissa kaikki palvelut ovat saatavilla suomeksi ja ruotsiksi. Useita
palveluita on tarjolla myos englanniksi. Nain kaupungin sahkoiset palvelut ovat kie-
lellisesti suuren osan helsinkilaisista saavutettavissa.

Helsingin tavoitteena on olla maailman parhaiten digitalisaatiota hyddyntava kau-
punki maailmassa. Kaupungin on ollut haastava maaritella taman tavoitteen toteutu-
misen seurantaan relevantteja mittareita. Kaupungin digitaalisissa palveluissa on eni-
ten kehitettavaa kaytettavyydessa, turhan tunnistautumisen vaatimisessa, |0ydetta-
vyydessa, ja asiakaslahtdisyydessa organisaatiolahtdisyyden sijaan.

Kaupungin sahkoisissa palveluissa mietitaan asiakkaan palvelupolku yksildllisesti
palveluittain. Kaupunkilaispalveluiden digitalisointia ei kuitenkaan ole mietitty asiak-
kaan palvelupolun nakodkulmasta, vaan viranomaisten tunnistamistarpeesta. Kau-
pungin tavoitteena on toimia asiakaslahtoisesti, mutta asiakasseurantaan ei ole ole-
massa mitdan mekanismia. Asiakaslahtoisyys ei kaytanndssa ohjaa toimintaa.

Digitaalisten asiointipalvelujen I6ytaminen on ollut asiakkaalle kaikkein haastavin
asia palvelun kaytdossa. Kaupungin sahkoiset palvelut ovat jakautuneet erilaisiin sah-
kdisiin kanaviin. Loydettavyytta heikentaa se, etta kaupunki ei ole tehnyt riittavasti
verkkosivujensa hakukoneoptimointia, joka olisi keino parantaa palvelujen loyty-
mista. Kaupungin verkkosivusto on rakennettu organisaatiolahtdisesti eika palvelu-
lahtdisesti, joten palvelun [dytaminen on asiakkaalle vaikeaa.

Joissakin palveluissa kysytaan asiakkailta liikaa tietoja siihen nahden, mita tietoja
palvelun antamiseen todella tarvitsisi saada. MyoOs se on suuri ongelma, etta asiakas
ei voi hyddyntaa aikaisemmin antamiaan tietoja, vaan joutuu syéttamaan ne yha uu-
delleen. Tata parantamaan kaupungin digitalisaatio-ohjelman kehittamiskohteena on
kaupunkiyhteisen kayttajaprofiilin luominen asiakkaalle eli niin sanottu Helsinki-pro-
fiili. Helsinki-profiilin ajatuksena on, etta asiakas itse hallitsee omia tietojaan ja antaa
itse luvan kullekin palvelulle kayttaa tietoja hanesta. Helsinki-profiilin kayttéénotto
auttaa kaupunkia myoés profiloimaan asiakkaalle juuri hanta kiinnostavaa sisaltéa ja
tekemaan proaktiivista viestintaa.

Kaupungille on perustettu tydryhma, jonka tehtavana on varmistaa, etta kaupungin
digitaalisten palveluiden saavutettavuus tayttaa lain vaatimukset mahdollisimman hy-
vin lain asettamien maaraaikojen puitteissa. Lisaksi syksylla 2019 oli perusteilla saa-
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vutettavuuspalvelu, joka tarjoaa olemassa olevien verkkopalvelun saatavuusanaly-
sointia ja -lausuntoa seka antaa tarvittavat korjaustarpeet, kriittisyystasot ja uusinta-
lausunnot. Toimialat ja liikelaitokset itse vastaavat korjaustoimenpiteistd omien jar-
jestelmiensa osalta. Saavutettavuusasetus pakottaa palvelut vain tiettyyn perusta-
soon. Palvelusta ei kuitenkaan tule aidosti saavutettava, jos varmistetaan vain tekni-
nen saavutettavuus, mutta sisallon ymmarrettavyys jatetaan sivuseikaksi. On lisaksi
hyva muistaa, ettd saavutettavuusvaatimukset koskevat vain julkishallintoa, mutta ei-
vat yksityisia toimijoita. Helsingin kaupungin palveluissa voi olla yksityisten toimijoi-
den tuottamia komponentteja, jotka on hankittu ennen saavutettavuusdirektiivin voi-
maan tuloa ja joissa ei ole sen vuoksi sopimuksessa edellytetty lain vaatimaa saavu-
tettavuustasoa. Kaupungin sahkoisista asiointipalveluista oli tehty vahan saavutetta-
vuuskartoituksia. Sosiaali- ja terveystoimialalla naita oli tehty eniten. Kaupunginkans-
lia oli syksylla 2019 tilannut kaupunkiyhteisesta sahkoisesta asioinnista saavutetta-
vuusanalyysin.

Kaupungin palautejarjestelmaan voi jattaa palautetta myos sahkdisesta asioinnista.
Palautteet ohjataan palautejarjestelman normaaliprosessien mukaan suoraan siihen
palveluun, jota ne koskevat. Digitaalisten palvelujen kehittdmisessa on suurena on-
gelmana, etta asiakaspalautetta ei aina ohjata palveluita kehittaville henkildille. Pa-
lautetta antaneet asiakkaat ovat esimerkiksi toivoneet, ettd asiointia pitaisi pystya
hoitamaan enemman verkossa asiakaspalvelupisteiden sijaan.

Kaupungin digitaalisten palvelujen kehittdmisen haasteena on, ettd kaupungilla on
valtava maara vanhoja jarjestelmia. Kaikkiin naista ei ole mahdollista sovittaa sah-
kdista asiointia. Kaupunki toimii ndissa tapauksissa siten, etta yhteensovitusongel-
mat korjataan siina vaiheessa, kun palvelussa kaytettavien jarjestelmien elinkaari
paattyy ja ne vaihdetaan uusiin.

Kaupungilla on tehty toimia palveluiden kayton ja I0ydettavyyden parantamiseen.
Esimerkiksi asiakas- ja potilastietojarjestelma Apotin my6ta kuntalaiset saavat kayt-
toonsa Maisa-asiakasportaalin, joka kokoaa sahkoiset sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelut yhteen kayttoliittymaan. Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialla ratkaisuna on ollut
siirtya kayttamaan isompia teemoja digitaalisissa palveluissa, mika kasvattaa ja pa-
rantaa tiedon I0ydettavyytta. Lisaksi periaatteena on, ettd kaupungin palveluita pys-
tyy aina kayttamaan muutenkin kuin digitaalisesti.

Vain harvoissa palveluissa asian voi hoitaa sujuvasti digitaalisesti alusta lop-
puun

Asiakkaan kannalta palvelu olisi sujuvinta, jos sita tarjottaisiin hanelle proaktiivisesti,
jolloin asiakkaalle tarjotaan palvelua ennen kuin han itse ehtii sitd edes pyytamaan
eikd asiakkaan talléin tarvitsisi tayttaa lomakkeita. Suuri osa nykyisista sahkaisista
palveluista on kuitenkin taytettavia lomakkeita, jotka eivat ole aitoa sahkdista palve-
lua. Kaupungilla ei ole montaa asiointipalvelua, jotka voisi hoitaa alusta loppuun asti
taysin digitaalisesti, esimerkiksi tallaisten asiointipalvelujen osuus kaupungin asiointi-
portaalin palveluista on todella pieni.
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Digitaalisten asiointipalvelujen sujuvuutta tarkasteltiin valittujen esimerkkitapausten
avulla. Naista sahkoisen asioinnin toimeentulotukihakemussovellus ja tapahtumail-
moituspalvelu eivat ole palveluja, jotka voisi hoitaa taysin digitaalisesti kokonaan sa-
massa palvelussa, vaan molempia voidaan pitaa palveluna, jota kaytetaan taytta-
malla lomake. Palveluita voi pitda sujuvina, mikali asiakas onnistuu laatimaan hake-
muksen tai ilmoituksen ensi yrittamalla oikein. Jos nain ei tapahdu ja asiakas joutuu
taydentdmaan hakemusta tai ilmoitusta, sita ei voi tehda samassa palvelussa, vaan
asiakas joutuu asioimaan kaupungin kanssa muilla keinoilla Kummassakaan palve-
lussa itse paatos ei ole nahtavissa asionti.hel.fi -portaalissa, vaan se |ahetetaan asi-
akkaalle erikseen.

Kaupungin sahkoéinen asiointi ei hyddynna asiakkaan perustietoja tunnistautumisen
yhteydessa, vaan ainoastaan asiakkaan nimi ja henkilotunnus ovat kaytettavissa.
Toimeentulotukihakemussovelluksessa voi hyddyntaa vanhaa hakemusta pohjana,
jolloin saastetaan asiakkaan vaivaa kirjata kaikki tiedot uudelleen. Tapahtumailmoi-
tuspalvelussa tama ei ole mahdollista. Toimeentulotukihakemussovelluksen tiedot
siirtyvat automaattisesti asiakastietojarjestelmaan ja ovat heti kaytettavissa. Tama
saastaa henkildoston aikaa ja nopeuttaa tyota. Tapahtumailmoituspalvelussa tata ei
ole toteutettu yhta sujuvasti, vaan lupakasittelija siirtaa tiedot manuaalisesti. Kum-
paakaan palvelua ei tarjota asiakkaille ennakoivasti.

Harrastuspassia voidaan pitaa edellisista palveluista poikkeavana. Se on luonteel-
taan enemmankin viestintdkanava ylakouluikaisille nuorille. Palvelun tavoitteena on
lisata nuorten yhdenvertaisia mahdollisuuksia kokeilla erilaisia harrastuksia ja l10ytaa
itselleen sopiva harrastus. Palvelulla pyritaan tarjoamaan matalan kynnyksen harras-
tustoimintaa erityisesti niille nuorille, jotka eivat koe harrastavansa mitaan. Palvelu
on ollut Helsingissa vasta koekaytdssa ja sen tuotanto aloitetaan elokuussa 2020.
Sovellus keraa analytiikkadataa nuorten harrastamisesta ja naiden perusteella nuo-
relle tarjotaan suosituksia harrastuksista. Tassa mielessa palvelu toimii ennakoivasti.
Harrastuspassi on pyritty suunnittelemaan saavutettavaksi, mutta saavutettavuu-
dessa voi olla puutteita. Tama selviaa lopullisesti tuotantokaytossa. Palvelusta teh-
daan myos web-sovellus, jota voi kayttaa tietokoneella ilman alypuhelinta, jotta myos
ne nuoret, joilla alypuhelinta ei ole, paasisivat osalliseksi palvelusta. Palvelun kes-
keisena ajatuksena ei ole kustannussaastdjen hakeminen, vaan perimmaisena tar-
koituksena on nuorten syrjaytymisen ehkaisy.

Hyvana esimerkkina ennakoivasta digitaalisesta palvelusta voidaan pitaa kasvatuk-
sen ja koulutuksen toimialan esiopetuspaikan hakemista. Palvelussa kaupunki tar-
joaa esikouluikaa lahestyvalle lapselle sopivan esikoulupaikan lahiesikoulusta ilman
etta lapsen huoltaja joutuu tayttamaan hakemuslomaketta. Suuri osa Helsingin esi-
opetusikaisista lapsista osallistuu kaupungin varhaiskasvatukseen, joten heidan tie-
tonsa ovat valmiiksi kaupungilla. Kaytanndssa paikka tarjotaan siten, etta huoltaja
saa kaupungilta tekstiviestin, jossa ehdotetaan sopivaa esikoulupaikkaa, johon vas-
taamalla huoltaja voi ottaa paikan vastaan. Huoltajan ei ole pakko vastaanottaa tar-
jottua paikkaa. Palvelua testattiin kahdella eri varhaiskasvatusalueella eri puolilla
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Helsinkia tammikuussa 2020. Tekstiviestin saaneista lapsen huoltajista yli 80 pro-
senttia otti tarjotun paikan vastaan. Kokeilua voidaan pitaa onnistuneena, koska suu-
rimmalle osalle sopi tarjottu paikka. Palvelu saasti kuntalaisten aikaa ja vaivaa ja si-
ten helpotti heidan arkeaan. Hyotyna kaupungille oli aikasaasto hakemusten kasitte-
lyssa. Myonteisen kokemuksen perusteella ennakoivaa palvelun tarjoamista aiotaan
laajentaa kokonaisuudessaan Helsingin esiopetukseen.
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4. TOIMENPIDE-ESITYS JA LISATIEDOT
Tarkastuslautakunnan 1. toimikunta hyvaksyy muistion ja esittaa, etta aiheesta laa-
ditaan arviointikertomuksen tekstiluonnos.

Arviointia koskevia lisatietoja antavat kaupunkitarkastajat Harri Hynninen, puhelin
310 36544 ja Aija Kaartinen, puhelin 310 36548.

Harri Hynninen Aija Kaartinen
Jakelu Tarkastuslautakunnan 1. toimikunta
Harri.Hynninen@hel.fi www.hel.fi/tav
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LAHTEET

Arviointikaynnit ja haastattelut

Digitalisaatiojohtajan haastattelu, kaupunginkanslia 19.8.2019.
ICT-kehityspaallikdn haastattelu, kaupunginkanslia 3.10.2019.

IT-asiantuntijan ja teknisen asiantuntijan haastattelu, kaupunkiympariston toimiala,
4.2.2020.

Kehittamisasiantuntijan haastattelu, kulttuurin ja vapaa-ajan toimiala 5.2.2020.
Tarkastuslautakunnan 1. toimikunnan arviointikdynti kaupunginkansliaan 6.11.2019.
Tietojenkasittelysuunnittelijoiden haastattelu, sosiaali- ja terveystoimiala 31.1.2020.

Sahkopostitiedustelut
Helsingin kaupungin saavutettavuustyoryhman vastaus tietopyyntdon 29.11.2019.

Kasvatuksen ja koulutuksen toimialan tiedusteluvastaus 20.12.2020.
Kaupunginkanslian projektipaallikon vastaus tietopyyntdéon 26.11.2019.
Kaupunkiympariston toimialan vastaus tietopyyntoon 17.12.2019.
Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan vastaus tietopyyntoon 20.12.2019.
Sosiaali- ja terveystoimialan vastaus tietopyyntéén 13.12.2019.

Muut lahteet:

Digitaalisen johtoryhman poytakirja 7.11.2019.
Digitalisaatiotoimikunnan péytakirja 12.3.2019 § 3

Helsingin kaupungin digitalisaatio-ohjelma: Palvelutarvetta ennakoiva kaupunki. Di-
gitalisaatiotydryhman ehdotus 14.2.2019.

Helsingin kaupunkistrategia

Kaupunginkanslian talous- ja suunnitteluosaston kirje 10.2.2020.
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Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisaiseen kayttoon).

Sulkko, S. 2013 Asiakaspalvelukeskuksen tiketdintijarjestelma — Case ISS Palvelut.
Opinnaytety6é Turun ammattikorkeakoulu, Tietojenkasittelyn koulutusohjelma, Sah-
koisen liiketoiminnan jarjestelmat, Toukokuu 2013.

Vaestd 31.12.2018, Vaestorakenne, Tilastokeskus
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LITTEET
Liitteet esitetdan numeroidusti omilla sivuillaan.

Liite 1 Arvioinnin toteuttamissuunnitelma

Arviointiaihe \

Digitaalisten asiointipalvelujen laatu

Suunnitelman laatija Pvm

Harri Hynninen ja Aija Kaartinen 28.5.2019
Arvioinnin ohjausryhma

Tarkastuslautakunnan 1. toimikunta

Aloittamisaika Valmistumisaika Vastaava valmistelija, muut valmistelijat

06/2019 01/2020 Harri Hynninen, Aija Kaartinen

Arviointiaiheen tausta \
Maaritelmia

Digitaalisilla asiointipalveluilla tarkoitetaan tassa tieto- ja viestintatekniikkaa hyodyntavia
palveluita, joilla voi hoitaa asian tai hankkia kaupungilta tietyn palvelun. Digitaalisia asioin-
tipalveluita voivat kayttaa kuntalaiset, yrittajat, viranomaiset ja jarjestot. Palvelut voidaan
toteuttaa verkkosivustoina tai mobiilisovelluksina ja niihin liittyvina toiminallisuuksina.

Kaupunkistrategia ja muut kaupungin linjaukset

Digitalisaation hyddyntamiseen viitataan kaupunkistrategiassa useissa eri yhteyksissa.
Strategiassa todetaan yleisesti, ettd Helsingin tavoitteena on olla maailman parhaiten digi-
talisaatiota hyddyntava kaupunki maailmassa. Konkreettisena digitalisaationa strategiassa
mainitaan sahkoaiset palvelut, datan avaaminen ja avoimen datan hyodyntaminen, tekoaly,
robotisaatio, alustatalous ja ekosysteemit, alyliikenne ja opetuksen digitalisointi.’>°

Kaupunkistrategian mukaan "Helsinki kehittaa yhteensovitettuja, vaikuttavia ja ihmiskas-
voisia palveluja yhdessa kaupunkilaisten kanssa. Kaupunki panostaa esteettomiin sahkoi-
siin palveluihin seka digitalisaation, tekoalyn ja robotisaation hydédyntamiseen. Sahkoiset
palvelut ovat ensisijaisia, ja ne ovat kaytettavissa viikonpaivasta tai kellonajasta riippu-
matta. Palvelujen uudistamista jatketaan ja huolehditaan saavutettavuudesta, monialai-
sesta osaamisesta, yhden luukun periaatteen vahvistamisesta ja erilaisten asukasta I1a-
hella olevien tyomuotojen kehittamisesta. Kaupunki tarjoaa palveluita ja viestii niista mo-
lemmilla kansalliskielilla.”

Kaupungin digitalisaatiotydryhma on tehnyt ehdotuksen uudeksi digitalisaatio-ohjelmaksi
14.2.2019. Ohjelma-ehdotuksen mukaan digitalisaatio mahdollistaa parempien palveluiden
tuottamisen kustannustehokkaammin ja skaalautuvammin kasvavan Helsingin tarpeisiin.

159 Maailman toimivin kaupunki. Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021.
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(s. 3) Ehdotuksessa todetaan, etta digitasa-arvon toteutuminen ja riittavan tuen tarjoami-
nen edellyttavat erityista huomiota. Ohjelma-ehdotuksen mukaan digitaalisten palveluiden
kehittamisessa pitaa myos huolehtia myos saatavuuden varmistamisesta ja yhdenvertai-
suuden toteutumisesta seka palveluiden on oltava helppokayttoisia, intuitiivisia ja asiakas-
lahtdisia. (s.4)

Digitaalisiin asiointipalveluihin liittyva lainsaadanto

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta tuli voimaan 1.4.2019. Lain tarkoituksena on
edistaa digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta seka sisallon saavu-
tettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia
palveluja. Lain mukaan viranomaisen on mm.

- suunniteltava ja yllapidettava digitaaliset palvelunsa siten, etta niiden tietoturvallisuus,
tietosuoja, I0ydettavyys ja helppokayttdisyys on varmistettu,

- huolehdittava sen vastuulla olevien digitaalisten palvelujen ja muiden viranomaisen
kaytdssa olevien sahkoisten tiedonsiirtomenetelmien saatavuudesta muulloinkin kuin vi-
ranomaisen asiointipisteiden aukioloaikoina,

- tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat sahkoiset viestit
ja asiakirjat digitaalisesti,

- varmistettava digitaalisten palvelujensa saavutettavuus Euroopan Unionin saavutetta-
vuusvaatimusten mukaisesti.

Saavutettavuus tassa yhteydessa tarkoittaa periaatteita ja tekniikoita, joita on noudatettava
digitaalisten palvelujen suunnittelussa, kehittamisessa, yllapidossa ja paivittamisessa, jotta
ne olisivat paremmin kayttajien, erityisesti vammaisten henkiloiden, saavutettavissa.

Laissa on erityisesti saavutettavuuteen liittyvia siitymasaannoksia. Saavutettavuuteen liit-
tyvien maaraysten voimaantuloaika riippuu mm. siita, millainen palvelu on kyseessa ja mil-
loin se on julkaistu. Esimerkiksi 23.9. 2018 jalkeen julkaistuihin verkkosivuihin aletaan so-
veltaa saavutettavuusvaatimuksia 23.9.2019 alkaen. Lain lukua 2, joka sisaltaa edella mai-
nitut maaraykset saavutettavuutta lukuun ottamatta, aletaan soveltaa 1.10.2019.

Valtakunnallinen digitaalisten asiointipalvelujen kriteeristo

Valtiovarainministerion (VM) johdolla on vuonna 2018 laadittu digitaalisten asiointipalvelu-
jen valtakunnallinen kriteeristd. Kriteeriston osa-alueet ovat palvelun tietopohja, asiointiti-
lanne, kaytettavyys, sahkoisen asioinnin tukipalvelut, tietoturva ja -suoja seka asiakkaan

osallistaminen jatkuvaan palvelukehitykseen.
Tuloksellisuusnikékulmat ‘

Tarkastusvirastossa tuloksellisuuden osa-alueiksi katsotaan tuottavuus, taloudellisuus, vai-
kuttavuus, laatu seka tydelaman laatu. Naista osa-alueista digitaalisten asiointipalveluiden
laatu on arvioinnissa keskeinen. Laatu kytkeytyy aiheessa osin myds palveluiden vaikutta-
vuuteen, eli siihen, saako palvelun asiakas tarvitsemansa palvelun mahdollisimman suju-
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vasti. Tyoelaman laadun osatekijoista henkiloston osaaminen liittyy laadukkaiden palvelui-
den tarjoamiseen eli voi soveltua arvioinnissa kaytettavaksi. Taloudellisuuden ja tuottavuu-
den nakokulmat ovat vaikeasti sovellettavissa arviointiin, koska tiettyyn palveluun kohdis-
tavia kokonaiskustannuksia on vaikea selvittaa kaupungin vaihtelevien ICT-kustannusten
kirjauskaytantojen vuoksi. Mahdollisuuksien mukaan hankitaan kuitenkin tietoa palveluiden
kustannuksista ja onko sahkaisilla asiointipalveluilla korvattu kustannuksiltaan korkeampia
asiointitapoja tai muutoin parannettu palveluiden tuottavuutta. Kustannuksia pystytaan sel-
vittamaan kayttoonotoista ja perustettavien hankkeiden osalta.

Arviointi koko kunnan toiminnan laajuudessa

Forum Virium Helsinki kokeilee, pilotoi ja kehittda alykaupunkihankkeita. Paarahoittajina
toimivat Helsingin kaupunki ja EU. Jos Forum Virium nousee esiin asiointipalveluihin liitty-
vissa hankkeissa, heidan asiantuntemustaan hyddynnetaan arvioinnissa.

Aiheeseen liittyvien suositusten jalkiseuranta

Tarkastuslautakunnan vuoden 2014 arviointikertomuksessa annettiin kaksi sahkoiseen
asiointiin liittyvaa suositusta: Suositukset olivat, etta kaupunginkanslian tulee huolehtia
siita, etta kuntalainen loytaa yhdesta portaalista kaikki kaupungin tarjpamat sahkoiset asi-
ointipalvelut ja sosiaali- ja terveysviraston tulee jatkaa sahkodisen asioinnin kehittamista eri-
tyisesti terveydenhuollon palveluissa. Vuoden 2016 arviointikertomuksessa arvioitiin nai-
den suositusten toteutumista. Arvioinnin mukaan kaikkiin suosituksen mukaisiin toimenpi-
teisiin oli ryhdytty: kaikki sahkoiset asiointipalvelut [0ytyvat yhdesta lahteesta, ja sahkoinen
asiointi on laajentunut sosiaali- ja terveyspalveluissa.

Arviointikysymykset ja -aineisto

Arvioinnin paakysymyksena on: Vastaavatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaasti asi-
akkaiden tarpeisiin?

Arvioinnin osakysymyksia ovat:

1. Onko asiakkaiden tarvitsemia digitaalisia asiointipalveluita lisatty ja onko niitd monipuo-
lisesti tarjolla?

2. Ovatko digitaaliset asiointipalvelut laadukkaita?

3. Saavatko asiakkaat tarvitsemansa palvelut mahdollisimman sujuvasti?

Lisaksi selvitetaan digitaalisten asiointipalvelujen taloudellisuutta ja tuottavuutta silta osin,

kun tietoa on saatavilla.

Arvioinnin ensimmaisen osakysymyksen kriteereina on, etta palvelujen maara on kasvanut
ja asiakkaille relevantteja palveluita on kattavasti tarjolla eri palvelukokonaisuuksissa. Toi-
sen osakysymyksen kriteereina on soveltuvin osin VM:n johdolla 2018 laadittu digitaalisten
asiointipalvelujen valtakunnallinen kriteeristo ja laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta.
Kolmannen osakysymyksen kriteereina on, etta palvelutapahtumien maara on mahdolli-
simman vahainen ja siirtymat palvelun eri vaiheissa ovat sujuvia. Lisaksi kriteereina kayte-
taan muita palvelun sujuvuudesta tiedonkeruussa ja analyysissa syntyvia tulkintoja. Laa-
dukasta ja sujuvaa palvelua voi olla myos se, etta palvelua ei ole lainkaan. Tama tarkoit-
taa, ettd asiakkaan tarve taytetaan automaattisesti ilman erillistd sahkoista palvelua.
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Arvioinnin aineistoina ovat palveluiden asiantuntijoiden ja niista vastaavien haastattelut
seka asiakaspalaute ja asiakirja-aineisto. Tarvittaessa tehdaan myos tiedusteluita palve-
luista vastaaville toimialoille. Kolmatta osakysymysta tarkastellaan myos esimerkkitapaus-
ten avulla. Asiantuntijoilta palveluista saatavien tietojen perusteella valitaan elamantapah-
tumat tai liikketoimintatapahtumat, joihin liittyvien palveluiden sujuvuutta selvitetaan palve-
luista vastaavilta.

Rajaukset |

Valittavista esimerkkitapauksista rajataan pois sahkdiset terveyspalvelut. Aiheesta on alus-
tavasti paatetty PKS-HUS ohjausryhmassa ja sen toteuttamissuunnitelma laaditaan erilli-
sessa ohjausryhman nimeamassa tydéryhmassa.

Tarkasteltuja palveluita rajataan tarvittaessa relevanteimpiin palveluihin.

Harri.Hynninen@hel.fi www.hel.fi/tav
+358 9 310 36544 www. arviointikertomus. fi



	1.1. Arvioinnin taustatiedot
	1.2. Arvioinnin tavoite ja laajuus
	1.3. Arvioinnin kohde ja taustatiedot
	1.3.1. Kaupunkistrategia ja muut kaupungin linjaukset
	1.3.2. Digitaalisiin asiointipalveluihin liittyvä lainsäädäntö
	1.3.3. Valtakunnallinen digitaalisten asiointipalvelujen kriteeristö

	1.4. Arviointikysymykset ja -kriteerit
	1.5. Arvioinnin aineistot ja menetelmät
	2. Havainnot
	2.1. Kaupunkilaispalvelujen kaupunkiyhteinen kehittäminen
	2.2. Kulttuurin ja vapaa-ajan toimialan digitalisaatio-ohjelma
	2.3. Kaupunkilaispalveluiden kehittäminen sosiaali- ja terveystoimialalla
	2.4. Kaupunkilaispalvelujen kehittäminen kasvatuksen ja koulutuksen toimialalla
	2.5. Kaupunkilaispalvelujen kehittäminen kaupunkiympäristön toimialalla
	2.6. Digitaalisten asiointipalvelujen tarjonta ja kehitys
	2.6.1. Palveluiden määrää on vaikea laskea
	2.6.2. Asiointi-portaalin palvelut
	2.6.3. Käytetyimmät palvelut
	2.6.4. Puuttuvat palvelut

	2.7. Digitaalisten asiointipalvelujen laadukkuus
	2.7.1. Saavutettavuus
	2.7.2. Asiakaspalaute
	2.7.3. Yhteenveto digitaalisten asiointipalvelujen laadukkuus

	2.8. Digitaalisten asiointipalvelujen sujuvuus asiakkaan näkökulmasta
	2.8.1. Esimerkkitapausten valinta
	2.8.2. Esiopetuspaikan tarjoaminen ennakoivasti
	2.8.3. Ehkäisevä ja täydentävä toimeentulotukihakemus
	2.8.4. Tapahtuman järjestäminen
	2.8.5. Harrastuspassi

	2.9. Digitaalisten asiointipalvelujen taloudellisuus ja tuottavuus

	3. Johtopäätökset
	4. Toimenpide-esitys ja lisätiedot

