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Digitaalisten palveluiden ensisijaisuuden
toimeenpano

7.3.2018 Infotilaisuus, STM, Meritullinkatu 8




Digitaalisten palveluiden ensisijaisuus

13.30 - 14.00
14.00 - 14.05
14.05-14.25
14.25-15.15
15.15-15.50
15.50 - 16.00

Verkostoitumiskahvit

Tilaisuuden avaus
Maria Nikkil&, tietohallintoneuvos, VM

Velvollisuus tarjota digitaalisia palveluja — mita se pitaa sisallaan?
Sami Kivivasara, lainsaadanténeuvos, VM

Miten yhtendistamme sahkoéisen asioinnin ja viestinvélityksen toimintatapoja?
Marjukka Saarijarvi, neuvotteleva virkamies, VM

Kommenttipuheenvuorot
Mika Tuuliainen, johtava asiantuntija, Elinkeinoelamén keskusliitto
Paivi Hentunen, kuluttaja-kansalainen

Ensisijaisuus toteutuu laadukkailla digipalveluilla
Petteri Ohvo, hankepaallikko

Kommenttipuheenvuoro S
Katri-Leena Launis, digi-johtaja Kela #d|g|ka|k|IIe

Loppukeskustelu
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Tilaisuuden avaus

Maria Nikkila, tietohallintoneuvos




Tavoitetila 2022

Viranomaiset

» velvoitettuja tarjoamaan luonnollisille henkil6ille (kansalaisille) ja
oikeushenkil6ille saavutettavia ja laadukkaita digitaalisia palveluja
ensisijaisena vaihtoehtona.

= jarjestettava henkilon asemaan, oikeuksiin ja velvollisuuksiin liittyva
viestinta ja asiointi niin, ettd sahkdinen kanava on aina kaytettavissa.

Yrityksille, yhteisoille ja muille elinkeinotoimintaa harjoittaville
digitaalisten palvelujen kayttd velvoittavaa asioinnissa ja viestinvalityksessa
julkisen hallinnon kanssa.

Luonnollisten henkildiden (kansalaisten) asiointi ja viestinvalitys
tapahtuu ensisijaisesti digitaalisesti. Henkiloita ei kuitenkaan velvoiteta
siihen.

VALTIOVARAINMINISTERIO



Velvollisuus tarjota digitaalisia
palveluja — mita se pitaa sisallaan?

Sami Kivivasara, lainsaadantdoneuvos




Lainsaadantotoimenpiteet: saantelyn uudistaminen

= Saavutettavuusdirektiivin implementointi

= Viranomaisen palveluja ja toimintaa koskevan tiedon
saatavuuden parantaminen

= Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakkaalle mahdollisuus
hoitaa asiointinsa sahkdisesti

= Viranomaisten digitaalisia palveluita koskevia
tietoturvallisuuden minimivaatimukset
(suojatun yhteyden kayttaminen)

» Sahkdisen tunnistamisen vaatimisen yleiset perusteet

» Taydennetdan sahkoisen asioinnin tukipalveluja koskevia
saannoksia

= Sahkdisen asioinnin menettelyja ja digitaalisia palveluja ohjaavan
lainsdadanndn muutostarpeiden selvitys
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HE-luonnos digitaalisten palvelujen tarjoamisesta:
saantelykohteet

=  Saavutettavuusdirektiivin implementointi

= Verkkosivujen ja mobiilisovellusta
saavutettavuusvaatimukset

= Saavutettavuutta koskevat oikeussuojakeinot
= Viranomaisten digitaalisten palvelujen tarjoaminen
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Viranomaisten digitaalisten palvelujen tarjoaminen

Mita tarkoittaa?

« Velvollisuus mahdollistaa
asiakirjojen ja viestien
vastaanotto ja lahettamainen
sahkdisesti

* Viranomaisen on tarjottava
jokaiselle mahdollisuus
toimittaa asiaansa koskevat
asiakirjat kayttaen digitaalisia
palveluita tai muuta sahkoista
tiedonsiirtomenetelmaa, ellei
muualla laissa toisin saadeta.

Suomi.fi viestinvalityspalvelu
« Sahkoinen tiedonsiirto

« Sahkoposti

« Tietoturvallisuus
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Viranomaisten digitaalisten palvelujen tarjoaminen

» Tiedotettava digitaalisissa
palveluissaan selkeasti, miten
jokainen vol hoitaa asiansa
viranomaisen kanssa
sahkoisesti

= Viranomaisen on julkaistava
digitaalisessa palvelussa
yhteystieto, josta jokaisella on
mahdollisuus saada neuvoja
viranomaisen digitaalisen
palvelun kayttamiseksi
(Digituki)

Mita tarkoittaa?

« Sahkoisen asioinnin
ensisijaisuuden tuominen
nakyvaksi viranomaisen
toiminnassa

« Digitaalisten palvelujen
kayttdmahdollisuuksista
viestinta

* Yhteystietojen |6ydettavyys
hakukoneissa

» Digituen toimintamalli 9*
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Viranomaisten digitaalisten palvelujen tarjoaminen

= Digitaalisten palvelujen
suunnittelu- ja yllapitovaatimukset

Mita huomioitava?

» Tietoturvallisuus ja tietosuoja

» Ldydettavyys ja |
helppokayttoisyys

» Hyva julkisuus- ja
salassapitorakenne
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Viranomaisten digitaalisten palvelujen tarjoaminen

Digitaalisten palvelujen saatavuus
ja yhteensopivuus

Mita huomioitava?

* Yhteensopivuus yleisesti
kaytettyjen ohjelmistojen ja
tietoliikenneyhteyksien kanssa

* Yhteensopivuus Suomi.fi —
palvelujen ja muiden
viranomaisten digitaalisten
palvelujen kanssa

|

e Saatavuus: mm.
kayttokatkojen ajankohdat

VALTIOVARAINMINISTERIO

11



Suomi.fi-valtuudet palvelun kaytto

» Taydentaa sahkdisen asioinnin
tukipalveluja koskevaa saantelya

Mita tarkoittaa?

« Asiointivaltuuspalvelun
kayttovelvollisuus
viranomaisille

» Mahdollisuus antaa sahkoinen
valtakirja ns. tiskiasioinnin
yhteydessa

VALTIOVARAINMINISTERIO 12



Miten yhtenaistamme sahkaoisen
asioinnin ja viestinvalityksen
toimintatapoja?

Marjukka Saarijarvi, neuvotteleva virkamies




U






Ensisijaisesti sahkoisesti tarjottavien
palvelujen tiekartta -tyoryhma totesi:

Hallinnon toimintatavat ja menettelyt sahkoisessa
asioinnissa vaihtelevat ja ovat epayhtenaisia.

» Epayhtenaisyys vaikeuttaa sahkoisen asioinnin
edistamista kohti ensisijaista toimintatapaa.

s
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Sahkoisen asioinnin ja viestinvalityksen
toimintatavat -tyoryhma, 3/2018 — 3/2019

Tyon alkuvaiheessa rajaa mita toimintatapoja maarittely koskee. Tekee koonnin
tamanhetkisista asioinnin toimintatavoista hyodyntaen aikaisempia selvityksia.

Maarittaa ja kuvaa tavoitteelliset sahkdiset asiointi- ja toimintatavat
luonnollisten henkildiden ja oikeushenkildiden asiointiin hallinnossa

Huomioi kehittyvan tekoaly-teknologian vaikutukset ja mahdollisuudet
asioinnin ja digitaalisten palvelujen kehittdmisessa

Tekee esityksen siitd, miten yritysten, yhteisdjen ja muiden
elinkeinotoimintaa harjoittavien velvoittaminen digitaalisten palvelujen
kayttdon on mahdollista toteuttaa

Suunnittelee miten toimintatavat otetaan laajasti kayttoon yli hallinnonala-
ja prosessirajojen.

Jarjestaa tilaisuuksia ja tyopajoja eri tahojen osallistamiseksi ja
informoimiseksi.
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Oikeus hyvaan digitaaliseen palveluun

Digitaalisella palvelulla tarkoitetaan
verkkosivua tai sovellusta, jonka avulla
asiakas voi tehda asiointiin liittyvia
toimia, kuten asian kasittelyn
seuraamista, asiakirjojen toimittamista
ja tiedoksiantojen vastaanottamista.

Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan
henkilbn asemaan, oikeuksiin tai
velvollisuuksiin liittyvia oikeus- tai muita
toimia, jotka hoidetaan sahkdisesti
digitaalisen palvelun avulla
(asiointipalvelu, s&dhkoposti tai muu
digitaalinen menetelma).

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Mita toimintatapoja pitaisi yhtenaistaa? LUONNOS

Tiekarttatyosta 2017 poimittua alustavaa listaa

Hallintoasiat, lainkayttasiat, tosiasiallinen hallintotoiminta (tarjotaan esim. lakisaateisia
julkisia palveluja), neuvonta, viestinta

= Asian kasittelyn vaiheet: vireillepano — selvittaminen ja kasittely + tarvittavat yhteydenotot
— tiedoksianto — muutoksenhaku

» Toisen auttaminen (virkailija, digituen antaja, laheinen) digipalvelun kaytdssa, mita voi tehda
=  Suostumuksen antaminen séhkoéiseen asiointiin, suostumuksen yleisyys

»  Sahkoisen yhteystiedon rekisterbiminen ja kaytto

=  Suomi.fi-viestit ja Suomi.fi-valtuudet, palveluiden kaytto

= Asiakkaan tunnistaminen, koska ja miten

=  Sahkoisen allekirjoituksen tarve

=  Asiakaspalvelun siirtaminen tekoalylle: viranomaistoiminnan ja -vastuun kasite?

= MUUTA, mita?
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Sahkoisen asioinnin ja viestinvalityksen
toimintatavat, tyoryhman kokoonpano

Marjukka Saarijarvi, neuvotteleva
virkamies, VM, pj.

Petteri Ohvo, hankepaallikkd, VM, varapj.
Eeva Lantto, lainsdddantbneuvos, VM
Kari Rintanen, kehitysjohtaja, TEM
Jukka Lahesmaa, erityisasiantuntija, STM
Saku Harkonen, erityisasiantuntija, YM
Maaria Toikka, johtava asiantuntija, Trafi
Outi Lehmijoki, kehityspaallikko,
Suomen Kuntaliitto

Tuomas Heikkinen, johtaja

Turun kaupunki

Eija Henritius, tietohallintopaallikka,
Vantaan kaupunki

Keijo Yli-Hukkala, yksikonjohtaja,
Maaseutuvirasto

Sanna Kuuri, ylitarkastaja, Verohallinto
Virpi Dufva, toiminnanjohtaja,

Vanhus- ja lahimmaispalvelun liitto

Petri Pipatti, ylitarkastaja, Poliisihallitus
Joonas Mikkila, digi- ja koulutusasioiden
paallikkd, Suomen Yrittajat

Pirkko Kilpelainen, yksikén paallikkd, Kela
Hannu Korkeala, johtava asiantuntija,
Vaestorekisterikeskus

Franck Mertens, asiakaspalveluesimies,
Patentti- ja rekisterihallitus

Mika Tuuliainen, johtava asiantuntija,
Elinkeinoelaman keskusliitto

Pauliina Komulainen, assistentti, VM
Sanna Juutinen, koordinaattori, VM

VALTIOVARAINMINISTERIO
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Kommenttipuheenvuoro

Mika Tuuliainen, johtava asiantuntija,
Elinkeinoelaman keskusliitto




Kommenttipuheenvuoro

Paivi Hentunen, kuluttaja-kansalainen




Ensisijaisuus toteutuu
laadukkallla digipalveluilla

Petteri Ohvo, hankepaallikko




Ensisijaisuus toteutuu laadukkailla digipalveluilla

Digipalveluiden laatu

Digipalveluiden kayttdaste
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Parannetaan digitaalisten palvelujen laatua

Muodostetaan digitaalisten palveluiden laatukriteeristo

Liitetadn investointien ohjausmalliin
tukemaan rahoituspaatdsten tekemista

Kaynnistetaan kriteerist6on pohjautuva palvelujen
laadun kehittymisen seuranta palveluntuottajien

itsearviointina
Palveluita kehitetaan vastaamaan saavutettavuusdirektiivin

vaatimuksia.
Puolesta asioinnin mahdollisuus liitetaan kaikkiin

@_ digitaalisiin palveluihin.
VALTIOVARAINMINISTERIO 26
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Ensisijaisuus toteutuu laadukkailla digipalveluilla

[ ltsearviointi }

[ Palvelukriteerist®d ]

v1.0

Tiekartta

Palveluiden }
mittaaminen

[ kayttdasteen

[ Palvelukokemuksen }
mittaaminen

Saavutettavuus
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Palvelulaadun kriteeristo

- - : Tehtavat ) _
Yhteiset vertailun mahdollistavat EE— 1 - Luonnos

kriteerit hyvalle ja laadukkaalle
digitaaliselle palvelulle

« Tarkennetaan tavoitteet, tulokset,
rajaukset, aikataulut ja
tyoskentelytavat

Asiakkaan kokema laatu

palvelutilanteesta

« Tunnistetaan nykyisin kaytetyt
laatukriteerit

Sovitaan kaytettava ryhmittely
kriteereille

Toiminnallinen laatu, muun muassa
kustannus- ja prosessitehokkuus

ja yhteentoimivuus « Sovitaan kriteerit ja niiden

. - arviointiperusteet
Kriteeriston tulee olla kewyt, >

ymmarrettava ja kaytettava seka
ajassa kehittyva

« Tiekartalle lisda palveluita
« Tavoiteaika v1.0 Q2/2018
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Palvelulaadun itsearviointi

-~
Tehtavat | - Luonnos -

» Hyodynnetaan laatukriteeristboa
« Etsitddn menettelytavat ja
valineet raportointiin ja

seurantaan

= [tsearviointi auttaa tunnistamaan
kehityskohteet ja mahdollistaa
vertailtavuuden

* Pilotoidaan itsearviointia mm.
Tiekartan palveluihin

* Pilotoinnin tulokset
huomioidaan palvelulaadun
kriteeriston kehittamisessa

» Tavoiteaika Q3/2018

= |tsearviointien tulokset julkaistaan
esim. Suomi.fi-palvelun
Palvelutietovarannon
palvelukuvausten yhteydessa

a o
al’ ¢
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Palveluiden asiakasarvioinnit

Tehtavat | - Luonnos - |
« Tunnistetaan nykyisin
kaytettavia palvelutapahtuman

laatua mittaavia kyselyita ja
toteutuksia

= Tunnistetaan ja sovitaan muutama
asiakasarviokysymys, joita
kaytetdan yhteisesti laadun
arvioinnissa

= Asiakasarviointi ja sen tulokset

litetaan osaksi palvelukriteeristoa Tunnistetaan ja valitaan

yhteisesti kaytettavat
asiakasarviointi-kysymykset

« Maaritelladn ja sovitaan
tulosten koonti- ja
ilmoittamismenettelyt n‘

» Tavoiteaika Q4/2018

» Asiakasarviointitulokset
julkaistaan esim. Suomi.fi-
palvelun Palvelutietovarannon
palvelukuvausten yhteydessa

VALTIOVARAINMINISTERIO 30



Palveluiden kayttoaste ja seuranta

= Palvelu- ja kanavakohtaisia
kayttbasteita ei talla hetkella
systemaattisesti seurata

Tehtavat

« Maaritelladn palveluiden
kayttdasteita kuvaava
mittaristo ja mittaamisen
periaatteet

« Sovitaan menettelytavat
kayttdasteiden ilmoittamiseen
ja seurantaan

» Tavoiteaika Q3/2018

= Kayttbasteiden mittaamisella
havaitaan kanavaohjauksen ja
kehittdmistoimenpiteiden vaikutus

=  Seuranta mahdollistaa tarvittavien
uusien toimenpiteiden
kohdistamisen
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Aikataulutus

Infotilaisuus 07.03

Kriteeristo
ltsearviointi
Asiakasarviointi

Kayttoaste

Jarjestaytyminen

16.04 08:30-12:00

0o o @ -
- ® o
e e -
® ® o0
P, PP ® e P N N Alustavia tilavarauksia

. q/r\ B Qb‘ h '\"b D h o .
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2018
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2019
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Laadun edistaminen — tyoskentelytavat

Kiinnostuneet tervetulleita
mukaan tyoskentelyryhmiin

=  Ensimmainen toimijaryhman
tyopaja 16.4. 8:30-12:00

Toimijaryhma ja asiakasryhma = Agenda:

Avoin valmistelu — Jarjestaytyminen

— Maaritelldan tavoitteet,
tehtavat, tuotokset, rajaukset
ja aikataulutukset

Sprintit ja tyOpajat

Jatkuva sparraus laajemmilta

toimija- ja asiakasryhmilta

— Sovitaan tydomenetelmat
ja -valineet
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Nain iimoittaudut mukaan

TyOskentelyryhmat:
toimijaryhma ja asiakasryhma

» [Imoittaudu vm.fi:ssa tapahtumasivun
linkin kautta

tal

» [Imoittaudu s&dhkopostilla
julkict@vm.fi
Otsikko: "Palvelulaatu”

Varaa kalenterista
16.4. 08:30-12:00
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https://www.webropolsurveys.com/S/A8A0C8F81164FA72.par
mailto:julkict@vm.fi

Ensisijaisuus toteutuu laadukkailla digipalveluilla

Digipalveluiden laatu

Digipalveluiden kayttdaste
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Kommenttipuheenvuoro

Katri-Leena Launis, digi-johtaja, Kela




Infotilaisuus digitaalist@n
palveluiden ensisijaisutiden

toimeenpanosta; |
7.3.2018 -

Katri-Leena Launis
Digi-johtaja

Kelalfpa ;\\




1% “o |taal| e

E Suomi.fi

Suomi.fi — palveluksessasi | Asunnon hankinta
www.suomi fi/ ¥

Tiedatkd mita tulee ottaa huomioon asunnon hankinnassa? Taaltad saat lisdtietoal
Elamasi tilanteisiin - Uudistuneet kotisivut - Kokeile Suomi.fita nyt

Uutisarkisto Viranomaisille
Selaile sivuston Tietoa ja palveluita
vanhoja uutisia. viranomaisille.

38 8.3.2018
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Sahkoinen asiointi / Kela

Y hteensa Sahkdinen
Verkossa palvelu Aika Kpl Kpl %-osuus
€l ok pelicasta Kkt 2018/01-02 2633675 1796053 68,2
Kaytettavyys ...
Selkokieli ...

Seuraavaksi asioinnin uudistus
(mm. valtuudet)
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Chatbot

l Hei! Olen Kelan chattirobotti. Neuvon sinua
kysymyksissa, jotka liittyvat opiskelijoiden siirtymiseen
asumislisasta yleisen asumistuen saajiksi. Ymmarran
Iyhyitd ja selkeitd kysymyksia. Kirjoita kysymyksesi
kokonaisena lauseena, esimerkiksi: "Mita ruokakunta
tarkoittaa?" tai "Miten uutta tukea haetaan?"

l Anna palautetta

Kirjoita kysymyksesi tdhan...

What is the trend of the number of KESKUSTELU _ID & over TUNTI_Fl & ?
Filtered by AIKA_FI: 2017-07-01 18:12:44 - 2017-09-30 22:16:28
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TUNTI FI

Seuraavaksi hakemusavustaja-chatbot (tunnistettu asiakas) - Aurora

8.3.2018
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Keskustelua & kysymyksia




