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1 Johdanto

1.1 Tausta ja tavoitteet

Valtiovarainministerion Kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelma (KaPA) oli kdynnissa
vuosina 2014-2017. Ohjelman operatiivisesta toteutuksesta vastasi Vdestorekisterikeskus. Ohjel-
massa toteutettiin julkisen hallinnon yhteistd kokonaisarkkitehtuuria ja sen tavoitteina oli:

Yksinkertaistaa ja helpottaa kansalaisten ja yritysten ja yhteisdjen asiointia viranomais-
ten kanssa ja tehdd siitd turvallisempaa

Edistdad julkisen hallinnon avoimuutta ja parantaa julkisen hallinnon palvelun laatua
Mahdollistaa sdhkdisten palvelujen kustannustehokkuus

Parantaa tietojen yhteiskdyttod ja tietojdrjestelmien yhteentoimivuutta

Edistdd yritysten mahdollisuuksia hyddyntad julkisen hallinnon tietovarantoja ja palveluja
Tukea kansantaloutta tehostamalla julkista hallintoa

Tukea kansantaloutta luomalla uusia liikketoimintamahdollisuuksia yksityiselle sektorille

KaPA-ohjelman pdadttymisen jalkeen Vaestoérekisterikeskus jatkoi KaPA-ohjelmassa syntyneiden
Suomi.fi-palveluiden kehittdmistd jatkokehityshankkeena (ns. SuoJa-hanke). SuoJa-hanketta to-
teutetaan vuosina 2018-2019.

KaPA-ohjelman ja sen palveluita kehittdvan SuoJa-hankkeen tueksi on toteutettu ulkoista arvioin-
tia vuosien 2016-2019 aikana. Vuoden 2019 arviointia on toteutettu syys-joulukuussa 2019 ja sen
on jarjestyksessadn viides ulkoinen arviointi. Arvioinnin toteutusta ovat ohjanneet Maria Nikkila ja

Katja Vadndnen valtiovarainministeriostd.

Vuoden 2019 arvioinnilla on ollut viisi pddteemaa, joille on madritelty nditd teemoja tarkentavia ar-

viointikysymyksid. Arvioinnin teemat ja arviointikysymykset on koottu taulukkoon 1.

Arvioinnin teema Tarkentavat arviointikysymykset
1 KaPA:n tavoitteisiin 1. Miten KaPA on vastannut asetettuihin tavoitteisiin? (tavoitteet on
vastaaminen lueteltu ylla)

2. Mitka tekijat ovat edistdneet ja/tai hidastaneet ja esténeet tavoittei-
den saavuttamista?
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Arvioinnin teema Tarkentavat arviointikysymykset

2 Palveluiden kaytt&6n- 1. Miten palvelut ovat levinneet?
otto Palveluntarjoajien kdyttéonotot

Palveluiden kayttajamaarat
Mita palveluiden kayttéonottamisen lisdémiseksi tulisi tehda?
Mitkd ovat kayttodnottoa hidastavia tai estdvia tekijoita?
Miten palveluiden kdyttédnoton tuki on onnistunut?

Miten palveluiden kdyttédnottoa ja tukea pitdisi kehittaa?

il I

3 Palveluista saatu ja saa-
vutettavissa oleva hydty
ja vaikuttavuus

Mita hyotyd kayttoonottaneet organisaatiot ovat saaneet palveluista

Prosessihyéty / taloudellinen hydty / asiakkaiden saavuttama
hyoty

2. Mitd hydtyjd ja missd mdadrin voidaan arvioida saavutettavan?

Prosessihyéty / taloudellinen hydty / asiakkaiden saavuttama

hyoty
3. Mitkd ovat suurimmat riskit hyotyjen ja vaikuttavuuden saavuttami-
sessa?
4 Yllapidon ja SuoJa- 1. Miten yllépito on toiminut?
hankkeen tarpeisiin vas- 2. Onko yllapidossa ollut hgiriéita?
taavuus . . o .
3. Mitd seurauksia hairidtilanteista on ollut?
4. Miten SuoJa on tukenut palveluiden kehittédmistd ja leviamista?
5 Suomi.fi-kehitysn&ké- 1. Miten Suomi.fi —kokonaisuutta tulisi kehitt&d seuraavan 5 vuoden ai-
kulma kana?
Palvelut
Yllapito

2.  Mitkd ovat tavoiteltavien kehitystoimien:
Edellytykset
Riskit

Taulukko 1. Yhteenveto arvioinnin teemoista ja arviointikysymyksistd.

1.2 Arvioinnin kohde

Kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelman taustalla oli tys- ja elinkeinoministerion
asettaman ICT 2015 tyoryhman ehdotus kansallisen palveluarkkitehtuurin rakentamisesta. Ehdo-
tusta perusteltiin silld, ettd palveluarkkitehtuuri edesauttaisi organisaatiorajoja ylittavien palvelui-
den luomista, valttdisi padllekkaistd tydtd ja parantaisi asiakaspalvelua. Valtiovarainministerio
asetti Kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelman vuonna 2014 ja sen toimikausi ulottui
vuoteen 2017. (Valtiovarainministerié 2018a, 9)
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Kuten ylempdnad todettiin, vastasi KaPA-ohjelman operatiivisesta toteutuksesta Vdestorekisteri-
keskus. Kuntaliiton perustama KuntaKaPA-projektitoimisto tuki ja edesauttoi KaPA-tavoitteiden
toteutumista kuntasektorilla. KaPA-ohjelmalle asetettiin 100 miljoonan euron budjetti toteutuneen

budjetin ollessa 70 miljoonaa euroa. (Valtiovarainministerié 2018a, 9 & 43)

Julkisen hallinnon yhteistd kokonaisarkkitehtuuria toteutettiin KaPA-ohjelmassa rakentamalla sah-
kdisen asioinnin tukipalveluita Suomi.fi-palveluiden muodossa. Koko julkisen hallinnon séhkdisen
asioinnin palvelujen tuotannon jarjestdmista tuki hallinnon yhteisistd sahkdisen asioinnin tukipalve-
luista annetun lain (571/2016) hyvaksyminen heindkuussa 2016. Laki tuotti lainsaddanndlliset pe-
rusteet ja mahdollisuudet sille, ettd valtion jarjestdmisvastuulla olevia yhteisid sdhkodisen asioinnin
tukipalveluja tuotetaan myds muille tahoille kuten kunnille, valilliselle julkishallinnolle sekd osin yksi-

tyiselle sektorille. (Valtiovarainministeric 2018a, 9).
KaPA-ohjelmasta valmistuivat seuraavat palvelut:

o  Suomi.fi-palveluvdyld organisaatioiden vdliseen tiedonsiirtoon

e  Suomi.fi-tunnistus, eli kansallinen sahkdinen tunnistusmalli

e Suomi.fi-valtuudet, eli kansalliset ratkaisut yritysten, muiden organisaatioiden ja luonnollis-
ten henkildiden roolien ja valtuutusten hallintaan

e Suomi.fi-palvelutietovaranto

e  Suomi.fi-verkkopalvelu, eli kansalaisten, yritysten ja viranomaisten tarvitsemat yhteiset pal-

velukanavat (palvelunakymat)
Ohjelmaan ldheisesti liittyneet ja ohjelmassa rahoitettuja muita Suomi.fi-palveluja ovat:

e  Suomi.fi-kartat (kehittdmisestd on vastannut Maanmittauslaitos)
e  Suomi.fi-maksut (kehittdmisestd on vastannut Valtionkonttori)

e Suomi.fi-viestit (kehittdmisestd ovat vastanneet Valtori ja Vaestorekisterikeskus)

Suomi.fi-palvelujen jatkokehittdminen vuosina 2018-2019

Suomi.fi-palveluiden kehittdmistd on jatkettu vuosina 2018-2019 Vdestorekisterikeskuksen SuoJa-
hankkeessa. Suomi.fi-palveluiden jatkokehittdmisessd painotetaan asiakasndkdkulmaa, palveluiden
kayttoonoton helpottamista sekd kehittyneempdad tukea rajat ylittavalle asioinnille. (Valtiovarain-
ministerid 2018b, 10) Lopullisina tavoitteina on edistad voimakkaasti julkishallinnon ja yksityisen
sektorin digitalisaatiokehitystd. Lisdksi kehitystoimenpiteilld pyritddn mahdollistamaan Katso-pal-

velun sekad sen yllapitoon tarvittavan tukipalvelun alasajo (Valtiovarainministerié 2019, 8-9).

Palveluja kehitetddn yhtend kokonaisuutena ja kehitystydssa on siirrytty kokonaisketterdan kehit-
tédmistapaan. Osana SuoJa-hanketta on mm. kehitetty kaikille Suomi.fi-palveluille yhteistd palvelu-
hallinta-sivustoaq, jonka tavoitteena on digitalisoida Suomi.fi-palveluiden kdyttédnottoihin liittyvat

prosessit ja tarjota palveluja kdyttdville organisaatioille nakymat ja tyokalut palveluiden hallintaan
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ja kayttotilastoihin®. Palvelukohtaisia kehittdmistoimia kasitelldan tarkemmin tdman raportin yk-

sittdisiad Suomi.fi-palveluita koskevissa luvuissa.

1.3 Menetelmadt ja aineistot

Arviointi kdynnistyi syyskuussa 2019 ja arvioinnin tiedonkeruuvaihe ulottui lokakuun loppuun

saakka. Arvioinnin tietoldhteend on hyddynnetty monipuolisesti eri aineistoja.

Arviointi kéynnistyi aineistoanalyysilld. Tassd vaiheessa arvioitsijat kerdsivat keskitetysti Vaestore-
kisterikeskukselta keskeiset Suomi.fi-palveluita koskevat suunnitelmat, raportit ja muut seuranta-
tiedot. Lisdksi arvioinnissa on hyddynnetty muita Idhdeaineistoja, kuten Vaestorekisterikeskuksen

verkkosivuilla julkaistuja, Suomi.fi-palveluihin liittyvid aineistoja.

Seuraavassa vaiheessa haastateltiin eri tavoin Suomi.fi-palveluihin kytkeytyvia henkil6itd. Tavoit-
teena oli kerdtd eri tahojen ndkemyksid KaPA:n tavoitteisiin vastaamisesta, Suomi.fi-palveluiden
kayttodnottamisesta ja hyddyistd, ylldpidon toimivuudesta ja kehitystarpeista. Haastateltavia ta-
hoja olivat Vdestorekisterikeskuksen, Valtiokonttorin ja valtiovarainministerién asiantuntijat, eli
palveluita toteuttavat ja ohjaavat keskeiset henkilot (yht. 16 henkil6d), sidosryhmdat, eli ministerioi-
den, virastojen ja kuntien edustajat (yht. 8 henkil6d) sekd palveluita kayttéénottaneet organisaa-
tiot, joita olivat kunnat, virastot ja yritykset tai yhtiét (yht. 12 henkil6d). Yhteensd haastatteluja

toteutettiin 36 kappaletta. Haastatellut henkilét on koottu taulukkoon raportin liitteeseen 1.

Haastatteluiden lisdksi sidosryhmien ja Suomi.fi-palveluiden kohderyhmien ndkemyksid kerdttiin
sa@hkoisten kyselyiden avulla. Kyselyiden teemoja olivat Suomi.fi-palveluiden tunnettuus, palveluita
koskeva viestintd, organisaatioiden liittymis- ja kdyttokokemukset Suomi.fi-palveluista sekd palve-

luiden kehittédmistarpeet.

Kyselyistd toinen osoitettiin ministeridille, virastoille, jarjestadille, yrityksille seka korkeakouluille. Ky-
selyn kohdistamiseksi Vdestorekisterikeskus

toimitti arvioitsijalle listauksen Suomi.fi-palve- Kuntavastaajien kunnan koko (n =97)

luita kdyttddnottaneista tai kdyttdon otta- 70% oo

vista organisaatioista. Toinen kysely puoles- 60%
taan osoitettiin kunnille. Kyselyt olivat vastat- 50%
tavissa 10.10.-22.10.2019. Kunnilta saatiin 40%
mddrdaikaan mennessd vajaa 98 vastausta ja 30%
muilta sidosryhmiltd 72 vastausta. 20% 16,5 % 13.4 %

103 %
10%

Kuntakyselyn vastaajista vajaa 60 % edusti o

Alle20000 20000 -50 000 50000 -100000  YIi 100 000

alle 20 000 asukkaan kuntaa. Reilu neljannes
asukasta asukasta asukasta asukasta

Kuva 1. Kuntakyselyyn vastanneiden tyoskentelykun-
* https://uutiskirjeet.vrk.fi/uutiset/suomi.fi-palvelut/suomif nan koko.
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Kuinka hyvin tunnette Suomi.fi-palvelut?
tyBskenteli 20 000 ~ 100 000 asuk- vinka fyvin tunnette svomitrpavely

kaan kunnassa ja loput vastaajista yli

100 000 asukkaan kunnassa (ks. kuva Muut sidosryhmat (n = 71) l et 2% 3<I
1). Vastaagjat tyoskentelivat useimmi-
ten tietohallinnon asiantuntija- tai
johtotehtdvissa (40 %), yleisissd asi-
antuntija- tai johtotehtdavissd (25 %) Kunnat (n = 96) l 35% 50 % 6 °fI

tai jonkin toimialan asiantuntija- tai

johtotehtdvissa (19 %). Loput vas- 0% 20% 40% 60% 80% 100%
taagjista tydskentelivat muissa tehtd- mErittdin hyvin  mHyvin mJossain mé&arin - mHuonosti  mErittdin huonosti
vissd.

Kuva 2. Kuntien ja muiden sidosryhmien tietdmys Suomi.fi-pal-
Toiseen sidosryhmdkyselyyn vastan-

) i o veluista.

neista reilu puolet tydskenteli viras-

toissa (36 vastaajaa), yrityksissd 9 vastaajaaq, ministeriéssd 8 vastaajaa ja jarjestdssd 6 vastaajaa.
Loput 11 vastaajaa tydskentelivat yliopistossa / tutkimuslaitoksessa, kehitysyhtidssa, maakuntalii-

tossa tai muissa organisaatioissa.

Muut sidosryhmat tunsivat Suomi.fi-palvelut hieman kuntavastaajia paremmin, mutta erot ryh-
mien vdlilla olivat pienid (ks. kuva 2). Kuntavastaajista 42 % tunsi Suomi.fi-palvelut erittdin hyvin
tai hyvin ja puolet tunsi ndmé jossain madrin. Muilla sidosryhmilld vastaavat prosenttiosuudet oli-
vat 49 % ja 42 %.

Suomi.fi-palveluiden tulevaisuuden kehittédmistarpeita kdsiteltiin lisdksi tydpajassa lokakuun lo-
pulla, johon osallistui Suomi.fi-palveluiden kehittdmisestd vastaavia asiantuntijoita (Vdestdrekiste-
rikeskuksesta ja valtiovarainministeriostd) sekd sidosryhmien edustajia (ministeridt, virastot ja kun-

nat). Yhteensd tyopajaan osallistui 31 henkil64.
Yhteenveto arvioinnin tiedonkeruusta ja vaiheistuksesta 18ytyy kuvasta 3.

Viikkonumero
38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49

Aineistoanalyysi

Case-analyysit

| |

Kuva 3. Arvioinnin tiedonkeruun vaiheistuksen yhteenveto.
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2 Palveluiden kayttoonotto

2.1 Suomi.fi -verkkopalvelu ja palvelutietovaranto

Keskeiset havainnot

»  Suomi.fi-verkkopalvelun kavijamadrat ovat kasvaneet merkittdvdsti vuoden 2019 ai-
kana. Verkkopalvelu on kansalaisille ndkyvin osa Suomi.fi-palveluja KaPA-ohjelmaa.

»  PTV:n hyotyjen realisoituminen on epdtodenndkdistd. Asiakkaat eivat ole pystyneet
tunnistamaan sellaisia tarpeellisia palveluja, jotka voisivat PTV:td hyédyntdad. Viesti
asiakasorganisaatioilta on ollut taltd osin Idhes muuttumaton ensimmdisestd arvioin-
tiraportista |Ghtien.

»  Suomi.fi-viestit -palvelun hy6tyjd on hidastanut etenkin alkuvaiheen tekniset ongel-
mat ja muutama kriittinen epdonnistuminen. Palvelun kdyttomadra on edelleen ver-
rattain vahdinen.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Suomi.fi — verkkopalvelu kehitettiin osana KaPA-ohjelman Palvelundkymadt -hanketta. Sen tarkoi-
tuksena oli vuoden 2017 loppuun mennessd kehittdd ja ottaa kdyttdon selainpohjainen verkkopal-

velu, jossa kayttaja:

* Loytdaa helposti julkisen hallinnon palvelut eri rooleissa (kansalainen, yrittdja, virka-

mies)
* Ndkee omia tietojaan viranomaisten perusrekistereissd
*  Saa herdatteitd viranomaisilta oman tilanteensa mukaan
* Voiviestid viranomaisten kanssa sdhkoisesti ja
* Voi valtuuttaa toisen toimimaan puolestaan

Hankkeen keskeisend tavoitteena on parantaa julkisen hallinnon asiakkaiden palvelutasoa ja hel-
pottaa kansalaisen julkisten palvelujen kdytt6d sekéd mahdollistaa séhkéinen viestinta tdysimittai-
sesti kaikille kayttdjille yhden luukun periaatteella. Suomi.fi -verkkopalvelu korvasi aikaisemman

Suomi.fi-portaalin ja Yrityssuomi.fi -portaalin, joka on EU:n palveludirektiivin vaatima yritysten kes-
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kitetty asiointipiste. Kansalaisen ja yrityksen palvelundkymien lisdksi hankkeessa toteutettiin viran-
omaisen ndkymad, joka korvasi aikaisernman Suomi.fi/tydhuone -sivuston. Suomi.fi-viestit ja

Suomi.fi-palvelutietovaranto kytkeytyvat tiiviisti osaksi Suomi.fi — verkkopalvelua.

Palvelutietovaranto on keskitetty tietovaranto julkisten palvelujen vakioiduille koneluettaville me-
tadatakuvauksille. Palvelutietovaranto sisdltdd madramuotoiset kuvailutiedot julkisen hallinnon
palveluista ja kanavista, joista palvelut ovat saatavilla (séhkoéiset palvelut, fyysiset toimipisteet, pu-

helinpalvelut ja muut palvelumuodot).

Suomi.fi -viestit on viranomaisten keskitetty viestioperaattori, joka vastaa viestien toimittami-
sesta kansalaiselle tdmén haluamalla tavalla. Palvelun avulla on toteutettu kansalaisen ja yrityk-
sen sdhkoinen postilaatikko Suomi.fi-verkkopalveluun. Palvelu on korvannut aikaisemman Kansalai-
sen asiointitilin.

Kayttéonottojen tilanne

Suomi.fi-verkkopalvelun kdvijamddrat ovat kasvaneet merkittdvdsti vuoden 2019 aikana. Kansa-
laisen osuus palvelundkymastad julkaistiin tuotantoon heindkuussa 2017 ja yritysosuus siirtyi tuo-
tantoon vuoden 2018 alussa. Viranomaisndkyma on periaatteessa toteutettu, mutta viranomais-
ndkymadn rooli ja asema osana sivustoa on jadnyt epdselvdksi eikd sitd aktiivisesti kehitetd talla
hetkelld. Sivuston uniikit kuukausittaiset kdvijamadarat ovat nousseet vuoden 2017 reilusta 100 000
kavijasta 250 000 - 300 000 kuukausittaiseen kavijaan.

Palvelutietovarannon haasteena on kuvausten yllGpito ja kuvausten osittain heikko laatu. Palvelu-
tietovaranto-hankkeessa on tunnistettu kaikkiaan 460 organisaatiota, joiden tulee KaPA-lain edel-
lyttdmana kuvata palvelunsa palvelutietovarantoon. Kayttéonottovelvoitettuja ovat kunnat, kun-
tayhtymat, valtion virastot ja laitokset. Kaikkiaan tama tarkoittaa arviolta noin 70 000 PTV-tieto-
mallin mukaista palvelukuvausta. Talla hetkella sellaisia palveluja, joihin on liitetty ainakin yksi asi-
ointikanava, on kuvattu yhteensd noin 28 000 kpl (noin 40% tavoitteesta) ja palvelupaikkoja on yh-
teensd noin 26 000 kpl. PTV:n ongelmana on ollut kuvausten heikko laatu (kuvaukset ovat puutteel-
lisia / eivat tietomallin mukaisia). Tata on pyritty t&dmdn vuoden aikana ratkomaan mm. lanseeraa-
malla automaattinen laaduntarkistusjarjestelmad, joka auttaa yllapitdjad viemadn oikeat tiedot oi-
keisiin paikkoihin ja se ldhettdd muistutuksia puutteellisista kuvauksista. PTV:n haasteena kuitenkin
on se, ettd suurin osa organisaatioista, jotka kuvauksia laativat eivat itse niitd hyddynnd/koe hys-
dylliseksi. Tama vahentdd organisaatioiden motivaatiota panostaa kuvausten yllapitoon. On huo-
mattava, ettd palvelujen muuttuminen ja kehittyminen itsessdan edellyttad varsin mittavaa pdivi-

tystyota vuosittain.

Suomi.fi-viestit -palvelun kdytté on jadnyt toistaiseksi vahdiseksi. Suomi.fi viestit -palvelun toteu-
tusvastuu oli alun perin Valtorilla eiké se ndin ollen mydskd&dn alun perin kuulunut osaksi KaPA-
ohjelmaaq, vaikka siitd muodostui keskeinen osa KaPA-ohjelman palvelundkymét-kokonaisuutta.
Valtorin tehtdvdnad oli toteuttaa vahintadn Asiointitilin toiminnallisuudet uuteen palveluun ennen

kuin kehitysvastuu siirtyi Vaestorekisterikeskukselle vuoden 2017 alussa. Kokonaan vastuu Viestit-
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palvelusta siirtyi VRK:lle marraskuussa 2017. Viestit-palvelun kehitystydssd ja testauksessa esiin
tulleet ongelmat olivat niin mittavia, ettd asetetuista tavoitteista on pitdnyt osin luopua. Muun
muassa asiointitilin migraatiosta luovuttiin siihen sisdltyvien riskien ja kustannusten vuoksi. Tamadn
seurauksena puolen miljoonaa kdyttdjén siirto Suomi.fi-viestit palvelun kayttdjiksi ei toteutunut.
Loppukdyttdjia palvelulla oli joulukuun alussa 2019 yhteensd noin 300 000. Viestit-palvelu on koh-
dannut kehitystyon aikana lukuisia teknisid ongelmia ja tulostuspalvelun hankinnan siirtyminen
ovat olleet omiaan vadhentadmdadn palvelun levigmista. Viestit palvelu on myds saanut huonoa mai-
netta johtuen Verohallinnon tavasta kayttdad palvelua, jossa viestit-palvelu on kdytdnndssa vain

monimutkaistanut kansalaisen sdhkdista palvelua.

Hyo6ty ja vaikutukset

Kansalaisille ja yrityksille KaPA-ohjelma tarjosi varsin véhdn ndkyvid vusia palveluja. KaPA-ohjel-
man keskidssd olivat tukipalvelut, jotka monelta osin olivat jossain muodossa jo aikaisemmin ole-
massa. Loppukdyttdjille (kansalaiset, yritykset) ndkyvin osa KaPA-ohjelmasta oli Suomi.fi -verkko-
palvelu (komponentteineen), joka sekin tosin oli aikaisemmin toisenlaisessa muodossa olemassa.
Toistaiseksi Suomi.fi -verkkopalvelua ei ole koettu kovin merkittdvaksi osaksi suomi.fi-palveluja,
joka osin johtuu siitd, ettd sen kantava idea ei ole tdysin kirkas sen enempdd asiakasorganisaatioille

(kunnat, valtio) kuin loppukayttdjille (kansalaiset, yritykset).

Suomi.fi-verkkopalvelu

Valtionhallinto ja muut I 27% 18% 22%
(n =45, ka =2,94)

(n=77,ka=295)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mEilainkaan hy&dyllinen Eijuurikaan hyddyllinen Jonkin verran hyédyllinen
Melko hyddylllinen mErittain hyddyllinen mEn osaa sanoa

Kuva 4. Kdyttéonottajien kokema hydty - Suomi.fi verkkopalvelu.

Palvelutietovarannon hyédyt ja kdyttétarkoitus ovat jaéneet kdytté6nottajille epdéselvdksi. PTV
aiheuttaa kunnille ja muille kdyttéonottajille kustannuksia, mutta useimmille on epdselvad mita
hyotyd tydstd tulee heille olemaan. Yksi yleisimmistd kuntien ja valtion virastojen esittdmistd huo-

lista arvioinnissa tehdyssa kyselyssd ja haastatteluissa oli, ettd heille on epdselvad, miksi tyota yli-
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padtadn tehddan ja mitkd sen hyddyt tulevat olemaan. Tahan liittyy myds huoli siitd, miten kuvauk-
set pysyvdt ajantasaisina ja laadukkaina ja siten edes periaatteessa kayttokelpoisina. Kunnissa
suhtautuminen oli kriittisempda kuin valtionhallinnossa. Vaikka hydédyt ovat monille kunnille viel&
epdselvid, niin toisaalta kasvava maara kuntia hyédyntad PTV:n palvelukuvauksia omilla verkkosi-

vuillaan.

Hyddyt ovat jadneet liian vahdiselle huomiolle palvelutietovarannon kehitystyéssé ja toimeenpa-

nossa. Hankkeen keskeisimpdand PTV-mittarina on ollut kayttddnotot. Kayttédnotto ei kuitenkaan

kerro mitaddn kuvausten madrdstd tai laadusta, vaan se kertoo ainoastaan, ettd organisaatiolla on
edellytykset ryhtyd tekemdadn omia kuvauksiaan. Kayttéénotto ei siten mydskddn kerro mitadn

siitd hyodyntavatko organisaatiot jollakin tavalla kuvauksia.

Suomi.fi-palvelutietovaranto

Ylfionhalle jc o . o - - -
(n =50, ka=2,98)
(n =81, ka=288)

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

®mEilainkaan hyddyllinen Eijuurikaan hyddyllinen Jonkin verran hy&dyllinen
Melko hyddylllinen = Erittdin hyddyllinen = En osaa sanoa

Kuva 5. Kdyttédnottajien kokema hydty — Palvelutietovaranto.

PTV:n hydtyjen realisoituminen on ep&todenndkdistd. Keskeinen kysymys koskee sitd, missd maa-
rin tulevaisuudessa syntyy sellaisia asiakkaita palvelevia palveluita, jotka pystyvat hyddyntamadn
naditd kuvauksia. Asiakkaat eivat ole toistaiseksi tunnistaneet riittdvasti hyotyjd tai sellaisia aidosti
tarpeellisia palveluja, jotka voisivat PTV:ta hyddyntda. Viesti asiakasorganisaatioilta on ollut talta
osin ldhes muuttumaton ensimmdaisestd arviointiraportista ldhtien. Onkin entistd epdtodenndkaoi-
sempdd, ettd PTV tulisi koskaan saavuttamaan sille asetettuja odotuksia ja tavoitteita. PTV:n kon-

septiin liittyvid haasteita on kdsitelty aikaisemnmissa arviointiraporteissa.

Suomi.fi-viestit -palvelun hydtyj& on jarruttanut takkuileva kehitysty6 ja muutama kriittinen epd-
onnistuminen. Viestit-palvelun kayttdmadard on edelleen vahdinen. Palvelun hyddyt tulevat kuiten-
kin kasvamaan kayttodnottojen myotd. Viestit-palvelujen kehitystydtd ovat haitanneet lukuisat
tekniset ongelmat. Merkittavaa palvelun kannalta oli myos se, ettd Asiointitilin migraatiosta jou-
duttiin luopumaan. Tulostuspalvelun kdyttéonoton viivastyminen hankinnan epdonnistumisen

vuoksi puolestaan on edelleen siirtdnyt kayttéonottojen kasvua tulevaisuuteen. Viestit-palvelun
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epdonnistuneet implementaatiotavat (case Vero) on puolestaan aiheuttanut palvelulle mainehait-

taa.

Suomi.fi-viestit

Yolfon bl jc Ty I o - o _
(n =45, ka=3,32)
(n =80, ka = 3,45)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
®=Ejlainkaan hyddyllinen Eijuurikaan hyddyllinen Jonkin verran hyddyllinen
Melko hy&dylllinen ® Erittdin hyodyllinen = En osaa sanoa

Kuva 6. Kdyttéonottajien kokema hydty — Suomi.fi-viestit.

Johtopddtelmat ja suositukset

Suomi.fi -verkkopalvelu ei toistaiseksi tarjoa kansalaisille eikd yrityksille merkittdvi& vusia palve-
luja. Sivusto on sisdll6llisesti edelleen kehitysvaiheessa ja sen potentiaaliset hyédyt ndhdadn vasta
tulevaisuudessa. Verkkopalvelun voidaan kuitenkin katsoa parantavan kansalaisten yhdenvertai-
suutta: verkkopalvelussa mm. tarjotaan viittomakielisia sisdltdja ja huolehditaan selkedkielisyy-

destd ja saavutettavuusdirektiivin vaatimusten tdyttdmisestd.

Viestit-palvelun kéytté6notot ovat viivdstyneet kehitysty6ssé ilmenneiden teknisten ongelmien ja
yllattdvien vastoinkdymisten vuoksi. Viestit-palvelun kehitys ja toteutusvastuu oli vuoteen 2017
saakka Valtorilla ja siten palvelun kehitys ei ole alun perin kuulunut KaPA-ohjelmalle. Palvelun kehi-
tysty6ssd on tullut vastaan niin mittavia ongelmia, ettd osin alkuperdisistd tavoitteista on jouduttu

luopumaan ja tdman seurauksena palvelun kayton kehitys on ollut toistaiseksi vaatimatonta.

Palvelutietovarannon hyétyjen realisoituminen on epdtodenndakdista. PTV-hankkeen osalta hyoty-
jen realisoituminen riippuu yhtadlta siitd, missd madrin ja missd aikataulussa laadukkaita kuvauk-
sia saadaan tietovarantoon vietyd sekd toisaalta siitd, miten nditd tietoja hyddyntdvid palveluja
jatkossa syntyy. Kumpaankin tekijaan liittyy vakavia epdilyja. Edelleenkdan ei ole syntynyt merkit-
tavia esimerkkitapauksia PTV:n hyédyntdmistavoista ja potentiaalisista hyddyistd ja toisaalta pal-
velukuvausten ylldpitoon ja laatuun liittyvat perusongelmat ovat edelleen olemassa: organisaa-

tioilta puuttuu sekd motivaatio ettd edellytykset yllapitad laadukkaita ja kattavia kuvauksia.
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2.2 Suomi.fi-tunnistus

Keskeiset havainnot

»  KaPA-hankkeen tavoitteena oli tehostaa vahvan sdhkdisen tunnistamisen hyddyntd-
mistd. Suomi.fi-tunnistus valmistui hankkeen aikana joulukuussa 2015 tavoiteaika-
taulussa.

»  Suomi.fi-tunnistus on palvelu, joka on lagjasti kdytossd ja jonka tapahtumamadarat
kasvavat tasaisesti. Kasvun ennustetaan jatkuvan myds tulevina vuosina. Kayttajat
pitdvat palvelua omalle organisaatiolleen valtaosin hyodyllisena.

»  Palvelun haasteeksi ovat nousemassa sen kustannukset valtiolle. Tunnistautumisjar-
jestelmdan kustannustaso on sidottu talla hetkelld tapahtumamdadriin, joten kasvavat
tapahtumamadarat lisadvat jarjestelman kustannuksia. Lisdksi se ei ole kaikkien vaes-
téryhmien kdytettdavissa.

»  Vd@estorekisterikeskus on osallistanut aktiivisesti kayttdjdorganisaatioita palvelun jat-
kokehittdmiseen suunnitteluun ja kehitettdvien ominaisuuksien priorisointiin ja pyrkii
vastaamaan ndin kdyttdjdorganisaatioiden tarpeisiin.

Palvelun tausta ja tavoitteet

KaPA-hankkeen tavoitteena oli tehostaa vahvan sdhkéisen tunnistamisen hyddyntdmista.
Suomi.fi-tunnistus valmistui hankkeen aikana joulukuussa 2015 tavoiteaikataulussa. Ns. KaPA-lain
astuttua voimaan heindkuussa 2016 niin palvelun kdyttéonottojen madarat kuin tunnistuspalvelun
tapahtumamaarat alkoivat kasvaa. Suomi.fi-tunnistus korvasi hallinnon p&dllekkdiset ratkaisut, eli
Katve-konsortion Tunnistus-palvelun ja Vetuma-palvelun tunnistamisen osalta. (Valtiovarainminis-
teri6é 2018a, 39.)

Suomi.fi-tunnistusta kehittdneen S&hkéinen tunnistusmalli -hankkeen kdynnistyessé arvioitiin,
ettd palvelun vaikuttavuus syntyisi pddllekkdisen tyén véhentdmisestd ja keskitetyn palvelutuot-
tamisen eduista. Aiemmin jokaisen sdhkoistd tunnistamista hyédyntavan organisaation piti esi-
merkiksi erikseen solmia jokaisen pankin kanssa sopimus sdhkoiseen tunnistamiseen liittyen.
Suomi.fi-tunnistuksen my&td palvelun kdyttdjille riittdd yhden sopimuksen solmiminen. Vdestore-
kisterikeskus myds neuvotteli vuonna 2016 vudet hinnat julkishallinnolle Suomi.fi-tunnistukseen,
mikda paransi koko julkishallinnon sdhkdisen tunnistamisen kustannustehokkuutta aiempaan Ve-

tuma-sopimukseen verrattuna. (Valtiovarainministeric 2018a, 39-40)

KaPA-hankkeen p&dttyessd Suomi.fi-palveluihin liittyvdad kehittdmisty6td jatkettiin SuoJA-hank-
keessa. Suomi.fi-tunnistuksen osalta oli vuoden 2018 tavoitteena viedd tuotantoon tunnistamis- ja
luottamuspalveluista annetun asetuksen (elDAS asetus) kansallisena solmupisteend toimimisesta
aiheutuvia toimenpiteitd. Vuoden 2018 syyskuussa valmistui Suomi.fi-tunnistuksen elDAS -tuki.
(Vaestorekisterikeskus 2019a, 6) Yhtend keskeisend tavoitteena vuodelle 2019 tunnistamisen

osalta on ollut toteuttaa Katso-palvelun alasajon mahdollistavat kehitystoimenpiteet valtuudet ja
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tunnistus -palveluihin, sisdltden ulkomaalaisten tunnistus- "Pilveistédminen - konesaleissa kapa-
ratkaisun toteutuksen (Valtiovarainministerié 2019a 9- siteetti on p&dosin kylméané. Toisi
10). Tadma tavoite kytkeytyy Suomi.fi-valtuudet palveluun, merkittdvid kustannussadatéjd ja toi-
jonka tavoitteena on ollut korvata Katso-palvelukokonai- mintavarmuuden parantamista. On
suuden rooli- ja valtuutuspalvelut vuoden 2019 loppuun hyvin konesalispesifid talld hetkella."

mennessd (ks. tarkemmin luku 2.3).

Kayttéonottojen tilanne

Laki hallinnon yhteisistd sdhkdisen asioinnin tukipalveluista (571/2016) sd&tdd, etté kaikki jul-
kishallinnon toimijat ovat velvoitettuja kdyttdmadn Suomi.fi-tunnistusta niissé asiointipalveluissa,
joissa vaaditaan kansalaisten vahvaa tunnistamista. Laki toteaa myds, ettd tunnistustapahtumien
vastaanottaminen Suomi.fi-tunnistuksesta on asiointipalveluille maksutonta ja ettd valtio huolehtii
vahvan tunnistamisen palveluiden kaytén maksuista keskitetysti. (Valtiovarainministeric 2019b,
30-31) Lain astuessa voimaan vuonna 2016 kasvoi palvelua kdyttédnottaneiden organisaatioiden

maard voimakkaasti.

Tallg hetkelld Suomi.fi-tunnistusta hyédyntdd 430 organisaatiota ja yli 700 aktiivista asiointipal-
velua?. Suomi.fi-tunnistusta hyédyntdvien palveluiden madard kasvaa haastattelujen perusteella a-
hinnd uusien palveluiden kayttéénoton myotd, silla palvelu on julkishallinnon organisaatioissa jo

laajalti kdytéssd. Vuoden 2016 syyskuussa aktiivisia asiointipalveluita oli yhteensd seitseman, vuo-

den 2017 syyskuussa vastaava lukumadarda oli 299 ja vuoden 2018 syyskuussa jo 6223,

Kuukausittaiset tapahtumamdadrdt ovat olleet trendinomaisessa kasvussa. Vuonna 2019 kuukau-

sittaiset tapahtumamadrat ovat vaihdelleet 8,5 miljoonan ja 10,4, miljoonan valillg*. Kuukausittai-

sista tunnistustapahtumista KELA:n tapahtumat kattavat liki puolet ja Verohallinnon tunnistusta-
pahtumat vajaa neljdsosan®. Tapahtumamadrien kehitystd havainnollistetaan kuvassa 7. Tapahtu-
mamddrien ennakoidaan jatkavan kasvuaan myds vuosina 2020-2021. Vuonna 2018 Suomi.fi-tun-

nistus vdlitti vuositasolla yhteensd 81,7 miljoonaa tunnistustapahtumaa ja mdaran ennakoidaan

nousevan vuonna 2021 noin 150 miljoonaan tapahtumaan. (Valtiovarainministerié 2019b, 31-32)

Taman arvioinnin kyselyihin vastanneista kunnista reilu puolet on hyddyntdnyt Suomi.fi-tunnistusta
oman kunnan palveluissa (suurin osuus yksittdisistd Suomi.fi-palveluista). Ministerigilld, virastoilla
ja muilla sidosryhmilla vastaavat osuus oli 80 %, mikd on niin ikGdn suurin prosenttiosuus yksittai-

sistd Suomi.fi-palveluista.

2 Suomi.fi-tunnistuksen asiakastydpaja 9.10.2019
3 Vgestorekisterikeskuksen toimittamat aineistot arvioinnille

4 Vaestorekisterikeskuksen valmistelema tausta-aineisto Suomi.fi -palveluiden strategiselle ohjausryhmalle, péivatty
18.11.2019

5 Suomi.fi-tunnistuksen asiakastyépaja 9.10.2019
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Suomi.fi-tunnistuksen tapahtumamaddréat kuukausittain

Syys16 23794
Maalis 17 50 50705
Syys1l7 IS0 74529
Maalis 18. G g 7

0 2 000000 4000000 6000000 8 000000 10 000 000 12 000 000

Kuva 7. Suomi.fi-tunnistuksen kuukausittaiset tapahtumamddrdt vuosina 2016-2019.

Hyoty ja vaikutukset

Suomi.fi-tunnistuksen hydtyjd arvioidaan sitd kdyttavien Hy&tynd lisdksi se, ettd ei tartte

organisaatioiden toi mesta hyvin positiivisesti. Suomi.fi- itse ruveta puuhailemaan tunnistus-

tunnistuksen hy6tyad ja vaikutuksia kdsiteltiin niin arvioinnin ratkaisua. On kaikille valtionhallin-

haastatteluissa kuin kunnille, virastoille, ministeridille sek& non virastoille hyvd juttu

muille sidosryhmille suunnatussa séhkoisessa kyselyssa. Val- . . . .
. . . . . ) Haluaisin sanoaq, ettd ollaan hyé-

tionhallinnolle ja muille sidosryhmille suunnattuun kyselyyn L .

. - . . o . dytty. Mutta ei voi ehkd sanoa. Tun-
vastanneista liki 80 % piti palvelua joko erittdin tai melko . . e e

T . i nistusratkaisu meilla oli jo.

hyddyllisend (ks. kuva 8). Kuntien osalta vastaava prosentti-
osuus oli 67 %. Molemmissa ryhmissa alle 10 % vastaajista "Asiointi voi tapahtua ajasta ja pai-
arvioi hyGtyja kielteisesti. kasta riippumatta tietoturvallisesti,

Hyédyt muodostuvat haastattelujen ja kyselyjen perus- koska henkil tunnistautuu vahvaa

teella tunnistusratkaisua hyédyntyville organisaatioille sitd tunnistusta kéyttden palveluihin.

kauttaq, ettd ne voivat kdyttdd keskitettyd tunnistusratkai- " .
Ne ovat molemmat hyvia palveluja

suaq, eikd niiden tarvitse luoda omia. Kansalaisten nakokul- . . ..
ja tunnistus on toimiva palvelu,

masta taas Suomi.fi-tunnistus mahdollistaa tunnistautumi- . .
mutta vaikea kysymys on se, etta

n ti rvalli i paik ja aj rii m . Toi- C e
sen tietoturvallisesti paikasta ja ajasta riippumatta. Tol mik& taman lisdarvo oli, oliko inves-

saalta osa haastatelluista henkilistd toi esiin, ettd heiddn - .
) . - o ) tointi perusteltu.
organisaationsa kdytti jo ennen Suomi.fi-tunnistuksen kayt-

té66nottoa sdhkosisen tunnistautumisen ratkaisuaq, eivatka he

siksi tunnistaneet Suomi.fi-tunnistuksen tuoneen heille erityisen suurta hyétyd tai liséarvoa.
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Suomi.fi-tunnistuksessa esiintyvien hdirididen madrd oli osan palvelua kdyttdvien organisaatioiden

mielestd kestamattémalla tasolla — niitd nahtiin esiintyvan liian tihedan.

Suomi.fi-tunnistus

(n=47,ka=4,6)

Kunnat 1}; 7% 11% 22% 45% 14%

(n=76,ka=4.2)

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

mEi lainkaan hyodyllinen Ei juurikaan hy odyllinen Jonkin verran hy&dyllinen
Melko hy&dylllinen m Erittdin hyddyllinen mEn osaa sanoa

Kuva 8. Valtionhallinnon, kuntien ja muiden sidosryhmien ndkemykset Suomi.fi-tunnistuksen hyo-

dyista.

Suomi.fi-tunnistuksen kehittédmiseen kytkeytyy myés muutama muu haaste ndma liittyvat etenkin
sthkoisen tunnistamisen kustannuksiin sekd séhkéisen tunnistamisen mahdollistamiseen mahdol-
lisimman laagjalle joukolle. Valtiovarainministerio tilasi teemaan liittyen selvityksen Vaestorekisteri-
keskukselta sdhkoisen tunnistamisen nykytilasta ja sen kehittdmistarpeista. Raportti julkaistiin

maaliskuussa 2019.

VRK:n raportin ja tdmdn arvioinnin haastatteluissa nostettiin esiin, ettd tunnistautumisjdrjestel-
maddn liittyvat kustannukset valtiolle ovat nousemassa liian korkeiksi. Tunnistautumisjdrjestelman
kustannustaso on sidottu talla hetkelld tapahtumamadriin. Edelld kerrottiin, ettd tapahtumamaa-
rat ja ovat olleet kasvussa viime vuosien aikana ja ettd kasvun odotetaan jatkuvan. Syind tapahtu-
mamddrien kasvulle ovat esimerkiksi valtion pyrkimys kasvattaa sdhkoisen arvioinnin osuutta kai-
kesta asioinnista sekd yleinen datatalouden ja digitalisaation aiheuttama muutos. Vaestorekisteri-
keskuksen arvion mukaan nykyisilla sopimushinnoilla vuoden 2019 tunnistustapahtumien osalta
kustannukset noussevat noin 5,9 miljoonaan euroon, eli tdhdan tarkoitukseen osoitettu kaytto- ja
kirjausoikeus on osoittautumassa liian niukaksi IGhivuosina. Valtiovarainministerié on varannut vuo-
sille 2018-2021 yhteensd enintddn 20 miljoonaa euroa tunnistamisen kuluihin. (Valtiovarainministe-
ri6 2019q, 11 & 31)
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Toinen haaste liittyy sellaisen toimintamallin 16yta-
miseen, joka mahdollistaa mahdollisimman suurelle
osalle vdestdd séhkdisen tunnistamisen syrjimatts-
mdsti ja riippumatta esimerkiksi henkil6n idsta tai
fyysisistd rajoitteista. Kaikilla suomalaisilla ei ole
sdhkoistd tunnistusvdlinettd - kdytetyin tunnistus-
valine julkishallinnon palveluissa on pankkitunnus,
jolla tehd@an 95 % kaikista tunnistamisesta. Kuiten-
kin esimerkiksi vuonna 2015 julkaistun raportin mu-
kaan 400 000 suomalaisella ei ole pankkitunnuksia.
Pankkitunnuksia on muita harvemmin eldkelaisilla,
iakkailla, tyottomilla, pienituloisilla sekéd matalasti
koulutetuilla. (Valtiovarainministerié 2019a, 11) Li-
sdksi alaikdisid edustavat vahvaa sahkdistd tunnis-
tamista edellyttdvissad asioissa padsddntoisesti hei-
ddn huoltajansa. Alaikdisten kaytettdvissa olevaa
vahvaa tunnistusratkaisua on toivottu Suomi.fi-tun-
nistusta hyddyntdvien organisaatioiden toimesta,

esimerkiksi koulutus- ja sote-sektoreilla.

Tunnistus-palvelua hyédyntévdt organisaatiot ovat
toivoneet ulkomaalaisten tunnistamista tukevaa
ratkaisua. Erityisesti tdma koskee Suomessa asioi-
vien ulkomaalaisten tunnistamista, joilla ei ole suo-
malaista henkilétunnusta taikka suomalaisen pankin
tai mobiilioperaattorin asiakkuutta. Talldin henkildlle

ei voida myoskadn mydntad valtuutta asioida yri-
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"Vaikuttaa liian jaredltd ja hankalalta
kdyttaad. Ei ole vahvan tunnistautumisen

tarvetta oikeastaan.”

"Mikdli tunnistautumispalvelua laajennet-
taisiin my6s kevedmmadn tunnistautumisen
saralle, voisi Suomi.fi tunnistus -palvelusta
tulla julkishallinnon toimijoiden kaikissa
palveluissa edellytettdvd yhtendinen tun-
nistuspalvelu, jonka osalta nden hyotyja
sekd kehittdja-, hyédyntdjda- ettd loppu-

kdyttajandksékulmasta.”

"Tunnistuskustannukset ovat nousseet

kattoon.”

"Palvelun saatavuutta tulisi kehittad. Tur-

han paljon ja lagjoja hairiéita."”

"Valtuuksien antaminen on koettu ilmeisen
vaikeaksi. En tiedd tuleeko EIDAS-tunnis-
taminen auttamaan asiaa. Paljon tunnis-
tus-palvelua kéyttdvid suomalaisia yrityk-
sid, joilla on ulkomaalainen toimitusjohtaja
ja ei voi antaa sdhkdistd valtuutusta asia-

miehelle. Tdma on iso ongelma.”

tyksen puolesta, silla valtuutta ei voida liittdd mihinkddn Suomessa hyvdksyttdvaan sdhkoiseen

identiteettiin. (Valtiovarainministerié 2019q, 29) Talla hetkelld Suomi.fi-tunnistuksessa on mahdol-

lista tunnistautua saksalaisilla tunnistusvalineilld. Muiden EU-maiden tunnistusvdlineitd seuraa pe-

rassq, kuten edella todettiin. Vaestorekisterikeskus on kuitenkin kilpailuttanut palvelun, joka mah-

dollistaa ulkomaalaisten tunnistamisen siind laajuudessa kuin Katso-palvelu on toistaiseksi mah-

dollistanut®. Palvelun kayttéénotto on kdynnissa ja se julkaistaan helmikuussa 2020. Ulkomaalais-

ten tunnistamisen tarve nousi vahvasti esiin Suomi.fi-tunnistusta hyédyntdvien organisaatioiden

esittdmien kehittdmisehdotusten joukossa (niin tdman arvioinnin haastatteluissa kuin Vaestorekis-

terikeskuksen jarjestdmdssd Suomi.fi-tunnistuksen tydpajassa lokakuussa 2019).

Lisdksi Suomi.fi-tunnistusta hyédyntévillad organisaatioilla olisi vahvan tunnistuksen ohella tarve

kevyemmalle tunnistusratkaisulle. Témda nousi esiin arvioinnin kyselyissd ja haastatteluissa sekd

Vdestorekisterikeskuksen omassa, Suomi.fi-tunnistuksen jatkokehittdmistd koskevassa tydpajassa.

¢ Lahde: Suomi.fi-palveluiden tilannekatsaus 18.11.2019, Vdestoérekisterikeskus
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Kevyemman tunnistusratkaisun ndhtiin mahdollistavan palvelun nykyistd laajamittaisempi kaytto.
Lisaksi nousi esiin tarve kdyttdjdn tunnistamiselle puhelinpalvelua kayttdessa tai tiskiasioinnin yh-

teydessd.

Johtopddtelmat ja suositukset

Kdyttdjdorganisaatiot ovat pddosin tyytyvdisid Suomi.fi-tunnistukseen ja pitdvdt sitd oman orga-
nisaation kannalta hyédyllisend palveluna. Suomi.fi-tunnistusta hyddynt&d 430 organisaatiota ja
yli 700 aktiivista asiointipalvelua. Kuukausittaiset tapahtumamaddrat ovat kasvaneet joka vuosi
suuremmaksi ja ne ovat vaihdelleet vuoden 2019 aikana 8,5 miljoonan ja 10,4 miljoonan tapahtu-

man vdalilla kuukausittain.

Sdahkoiseen tunnistamiseen liittyy joitakin kehittémistarpeita johtuen etenkin sen korkeaksi muo-
dostuneesta kustannustasosta valtiolle sekd tunnistusta hyddyntdvien organisaatioiden tar-
peista. Kayttdjdorganisaatiot ovat toivoneet esimerkiksi ulkomaalaisten sdhkdisen vahvan tunnis-
tamisen mahdollistamista, mikd onkin jo etenemdssd. Joillekin kayttajaryhmille olisi puolestaan
tdrkedd, ettd alaikdiset voisivat kayttdd Suomi.fi-tunnistusta. Téman lisdksi eri organisaatioilla
esiintyy erilaisia muita tarpeita, kuten kevyempien tunnistuspalveluiden kayttd, anonyymi vahva

tunnistus taikka tunnistuksen mahdollistaminen puhelin- tai tiskiasioinnissa’.

VRK on osallistanut aktiivisesti kdyttdjédorganisaatioita palvelun jatkokehittdmiseen suunnitte-
luun ja kehitettdvien ominaisuuksien priorisointiin ja pyrkii vastaamaan ndin kayttéjdorganisaa-
tioiden tarpeisiin. Kdyttdjdorganisaatioiden ndkemyksid on selvitetty sdhkoiselld kyselylld seka
kayttdjdorganisaatioille suunnatussa tydpajassa. Suomi.fi-tunnistuksen roadmap on tarkoitus pdi-
vittdd ndiden tulosten perusteella ja tiekartan valmistuessa tasta jarjestetddn erillinen tiedotusti-
laisuus palvelun kayttdijille. Lisaksi kustannustason nousuun liittyen on laadittu esiselvitys, jossa
tarkasteltiin, onko syytd vudistaa kansalaisen vahvan tunnistamisen periaatteita. Nykyisen jdrjes-
telmdn haasteista toimijoilla on samankaltaiset ndkemykset, mutta toimintamallien kehittdmisen
osalta tarvitaan edelleen toimijoiden, niin yksityisen kuin julkisen sektorin, valista vuoropuhelua yh-

teisesti jaetun vision madrittelemiseksi.

79.10.2019 pidetyn Suomi.fi-tunnistuksen tydépajan aineisto
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2.3 Suomi.fi-valtuudet
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Keskeiset havainnot

»  Valtuus-palvelua on pidetty yhtend Suomi.fi -palvelukokonaisuuden hyédyllisimpand

palveluna lapi sen tédhdnastisen elinkaaren.

»  Suurilla yksittdisilla kayttoénotoilla on saatu kdyttdjamadrdt viisinkertaistettua noin
vuodessa, keskeisia kayttoonottoja ovat olleet Kelan Omakanta-palvelu ja Veron
Omavero-palvelu viime vuonna sekd apteekkien valtuuspalvelun kdyttéonotto tand

vuonna.

»  Katso-palvelun lopettaminen ja korvaaminen Suomi.fi —palvelulla on ollut yli vuoden
ajan Suomi.fi -palvelukokonaisuuden kriittisimpid kehitystehtdvid, tdman valmistumi-
sen aikataulu on siirtynyt useaan kertaan ja tyd jatkuu vuonna 2020.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Valtuuspalvelut on tuotettu KaPA:n Roolit ja valtuudet
—-hankkeessa, tdmad eteni kdyttédnottovaiheeseen pdd-
asiassa suunnitellusti. Valtuuspalvelun sadstot synty-
vat asiakasorganisaatioille asioinnin siirtyessa koko-
naan sdhkoiseksi ja puhelin- ja tiskiasioinnin valtuuksien

tarkastamisen automatisoituessa.

Katso-palvelun korvaaminen Suomi.fi valtuuspalvelulla
on ollut merkittévdasti ennakoitua vaikeampi koko-
naisuus ja valmistuminen on mydhdstynyt aikataulus-
taan. Vaikka KATSO-palvelun alasajo oli suunniteltu
saatavaksi valmiiksi tdman vuoden aikana, on aikataulu
osoittautunut mahdottomaksi. 60 palvelua on hakenut
jatkoaikaa ja yli jo KATSO-hyodyntdjdorganisaation
suunnitelmat ovat vield epdselvid. Kokonaisuus on tand
vuonna projektoitu omaksi kokonaisuudekseen. Katso-
palvelun korvaaminen on vaatinut resursseja paljon ole-

tettua enemman, tdma on vaikuttanut muuhun tyéhon.

Kayttéonottojen tilanne

Valtuuspalvelulle asetettu kdyttéonottojen tulosta-
voite on saavutettu, vaikka kdytté6notto ei ole vield
niin laajaa kuin laki edellyttdisi. Vuoden 2019 tulosta-

"On erinomaisen hyvd, ettd tdma tun-

nistus ja valtuutus tuli.”

"Katso-palvelua kehitetty pitkddn
vuosien saatossa an nyt ollaan noin 20
vuotta kdytdssd ollutta palvelua kor-
vaamassa. Paljon historian jalanjalkia.

On hyvin vaikea."

"Valtuuspalvelu voi olla sellainen, josta
oikeasti saadaan prosessihyétyd. Niin
uusi juttu, ettd isoissakin kaupun-

geissa ei vield ole realisoitunut.”

"Kdyttéonottoprosessi on luokatto-

man pitkd ja haastava.”

"Se, ettd kansalaisen ja yrityksen puo-
lesta asiointi samassa, on tosi hyva
juttu.”

"VRK ei ajattele asiakasviraston ase-

mad, vaan vain omaa tyémaardaa.”

"VRK:n pitdisi tarjota avaimet k&teen

-palveluna tata."

voitteessa asetettu tavoite oli 60 valtuudet-palvelun kayttédnottanutta asiointipalvelua. Tama
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tarkoittaa 20 vutta kdyttdonottoa tdnd vuonna. Tdmdad tavoite on saavutettuy, lokakuun lopussa

tuotannossa oli 76 asiointipalvelua, joita hyddyntdd 939 organisaatiota.

Yritysten kdyttédnottojen madrd ei ole noussut toivotulla tavalla. Moni yritys on jo kdyttéénnotta-
nut yksittdisten virastojen omia ratkaisuja aiemmin. Samoin valtuutuksen keskittyminen toimitus-
johtajalle ei usein palvele tarvetta. Valtuutuksen edelleensiirtdmista kehitetddn parhaillaan ja ta-
mdn on arvoitu valmistuvan kayttodnotettavaksi tammikuussa 2020. Pienten yritysten haasteena
voi olla myds se, ettd vastuuhenkildiden tiedot eivdt aina ole ajantasaisia. Katso-palvelusta
Suomi.fi valtuus-palvelun piiriin siirtyvat palvelut ovat lisénneet syksylld kyselyjen maarad. Elo-

kuussa loppuvuoden siirtymisten arvioitiin [dhes kaksinkertaistavan valtuuskyselyt.

Kuluneen vuoden aikaisista kéyttéénotoista térkein on apteekkiasioinnin valtuuspalvelu, pitkdéan
valmisteltu asiakkuus nostaa kéyttdjémadria merkittévdsti. Tatd pidetadn kuluneen vuoden yh-

tend merkittavimpdnd Suomi-palvelukokonaisuuden tuloksena.

Palvelun kdyttdd tukevat yritysten valtuuksia ja virkailijaliittym&d koskevat ominaisuudet ovat to-
denndkoisesti kdyttéonotettavissa vuoden 2020 alussa. Ndmd ovat erittdin tarpeellisia tadydennyk-
sid valtuuspalveluun ja ovat hyvid esimerkkeja siitd, miten palvelun jatkuva kehitys on erittdin tar-

kedd tdman tarpeisiinvastaavuuden ja uskottavuuden saavuttamiseksi.

Valtuus-palvelun kdytté6nottoa on aiempina vuosina pidetty ty6ldénd, sama nédkemys toistuu
kdyttéonottavissa organisaatioissa edelleen. Asiakasldhtdisyyttd on pyritty parantamaan, mutta
kayttoonottojen tukea ei koeta useissa organisaatioissa riittavand. Kyse on ohjeistuksesta ja konk-
reettisten haasteiden ratkaisun tuesta. VRK:n on toivottu myds jarjestdvadn kayttédnoton koulutuk-

sia. Resurssien rajallisuuden takia kdyttddnotto ovat erityisen haastavia pienissd organisaatioissa.

Hyo6ty ja vaikutukset

Kdayttéonottaneet organisaatiot ovat kokeneet palvelun p&adasiassa hyddylliseksi, sitéa pidetddn
my®os yleisesti yhtend tdrkeimmistd Suomi.fi -palveluista. Valtuuspalvelulle on ollut selked tarve ja
tama nakyy nyt kdyttéonottovaiheessa. Palvelun kdyttdad ei tarvitse perustella tai vedota lain vel-

voitteeseen kuten muutamien muiden palveluiden kohdalla on.

Valtionhallinnon organisaatiot tuntevat palvelun hyvin, kunnille palvelu on viel&d melko tuntema-
ton. Kuntien kokemukset ovat toistaiseksi vield vahaisid, palvelun kdayttéonotto kuntapalveluissa

onkin vield@ maardllisesti pientd.
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Suomi.fi-valtuudet
Valtionhallinto ja muut o

“ 17% 17% _
(n = 46, ka = 4,11)

Kunnat . 9% 13%
(n=77,ka=3,72)

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

®Eilaginkaan hyédyllinen  ®=Eijuurikaan hybdyllinen Jonkin verran hyédyllinen

Melko hy&dylllinen BErittdin hyodyllinen BEn osaa sanoa

Kuva 9. Valtionhallinnon, kuntien ja muiden sidosryhmien ndkemykset Suomi.fi-valtuudet hyddyista.

Seka valtionhallinnon etté kuntien kokemukset valtuuspalvelun hy6dyisté on kasvanut kuluneen
vuoden aikana. Vield vuosi sitten hyddylliseksi koki n. 20 prosenttia pienempi maard kyselyyn vas-
taagjista. Vastaajamadrdt eivat ole tdysin vertailukelpoiset, mutta tulokset osoittavat selkedda

suuntaa.

Johtopddtelmat ja suositukset

Kdayttéonottojen tukeen tulisi varata merkittdvdsti nykyistd enemmadén resursseja. Kayttéonotta-
neet organisaatiot tarvitsevat neuvontaa ja koulutusta edelleen. Samoin tulevien kdyttédnottojen

tueksi on tdrkedd resursoida riittavasti.

Palvelun tunnettuutta kunnissa on tdrkedé lisdté saavutettujen hydtyjen nédkdkulmasta kuntien
toimintaprosesseja ymmartden. Kuntien keskuudessa palvelu on vield melko tuntematon ja kayt-
té6nottoja on vahdinen madrd. Kuntien toimintamallien ymmartdminen on tdmdankin Suomi.fi -pal-

velun kdyttdonottojen tukemiseksi tarkeda.
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2.4 Palveluvayla

Palvelun tausta ja tavoitteet

Palvelu on poikennut muista Suomi.fi-palveluista siing, " Tarvitaan lisd&d ymmdrrysta siitd,
ettd teknologiavalinta oli valmiiksi tehty, vaikka hanke te- ettd asioita tarjotaan rajapintojen
kikin paljon tarpeisiin vastaavuutta ja jatkokehittamistd kautta.”

koskevia teknisiin kysymyksiin liittyvid ratkaisuja. Hank-

keen padtehtavand on kansallisen palveluvaylan toteutta- Toivottavasti palveluvdylén mahdolli-

minen, keskeisten tietovarantojen liittdmisen tukeminen ja suudet saadaan hySdynnettyd.
palveluvdylan jatkokehittdminen sekd yllapidon ja hallinta- "Muilla on varmaan ihan vastavanlai-

mallien kayttédnotot. Tavoite on hankkeen mielestd ollut sia lains&adénnallisié ongelmia kéytdn

kuitenkin alusta asti selked ja tulleet lisGtehtdvat ovat kyt- laajentamisessa.”

keytyneet kiintedsti ydintehtdvadn eli palveluvaylan to-

teuttamiseen. "Miksi se on tehty? Ei oikein tajuta.”
Yhteistydtd ja tydnjakoa Nordic Institute for Interoperabi-  "Pitdisi olla ketterampi kayttéonotto.
lity Solutionsin (NIIS) kanssa pidettiin toimivana, vuoro- Miksi pitdd olla liityntapalvelin? Pitdisi
vaikutus kumppaneiden kanssa onkin parantunut merkit- hyédyntd&d rajapintoja. Ja Valtorin lii-
tdvdasti vuosien aikana. NIIS vastaa Palveluvaylan kaytta- tyntdpalvelin maksaa sikapaljon suh-
mdn X-road -teknologian ydinkomponenttien kehittdami- teessa mitd tarjoaa.”

sestd. VRK puolestaan vastaa kehitystyodn laadun varmis-

tuksesta, tuotosten kansallisesta jakelusta, keskitettyjen komponenttien palvelutuotannosta ja asi-
akkaiden neuvonnasta. Yhteistyd on |dhes pdivittdistd ja se on toiminut pddasiassa hyvin ja tydn-
jako on ollut selkedd. Alkuvaiheessa Suomen ja Viron yhteistyd ja maiden kehittdmismallien erilai-
suus vaati paljon odotettua enemmadn tyotd. Tuolloin haasteita oli myods kehittdjien vuorovaikutuk-
sessa. Suomen ketterdn kehittamisen IGpindkyva malli ei sopinut kovin hyvin Viron hyvin erilaiseen
kehittdmismalliin, jossa tuotokset toteutettiin kilpailuttamalla ne ja lanseeraamalla isoja kokonai-

suuksia aina yhdella kertaa.

Alkuperdisen teknisen toteutuksen uudistaminen on vienyt aikaa, mutta odotukset tdmdn tarpei-
siin vastaavuudesta ovat nyt suuret. REST-rajapintaratkaisun myota kiinnostus palvelua kohtaan
on kasvanut. Vaikka ensimmdinen tekninen ratkaisu on jouduttu uudistamaan, pidettiin kuitenkin
tarkednd, ettd palveluvayld on pystytty aikanaan kdyttéénottamaan. Vasta kdytén myotd moni

tarve on selkeytynyt, nditd ei ole ketterdan kehittdmisen mallissa voitu aina ennakoida.

Palveluvdyldn kehittdmiseen uskottavuutta on tuonut eri maiden yhteisty6 ja uusien maiden
kumppanuus. Tatd pidetadn tdrkednad erityisesti VRK:ssa, toisaalta palvelun kdyttéonottajien ei
tarvitse tatd ulottuvuutta tunteakaan. Edelleen kuitenkin keskeisten toimijoiden keskuudessa viita-
taan toisinaan siihen oletukseen, ettd Viro on hydtynyt Suomea enemman yhteisratkaisusta ja yh-

teisty0 ei ole Suomelle edullista.
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Kayttéonottojen tilanne

Kdayttéonottojen tilanne on ollut tédhdén asti haastava, Vuodelle 2019 tulostavoitteessa on asetettu
tavoite 170 toteutetusta rajapinnasta. Tdmad on 20 tapauksen lisdys edelliseen vuoteen. Tahdn on
ollut Iapi palvelun tdhdn astisen elinkaaren kaksi keskeista syytd. Ensinndkin asiakkaat eivat tun-
nista palveluvayldan tuomia hydtyja ja toisaalta ratkaisumalli liityntdpalvelimineen on asiakkaille
kallis. Jossain madrin kyse on myds tyypillisestd sisallon riittavyyden ja kayttdjien kiinnostavuuden

suhteesta: niin kauan kuin liittyjid on vahdn, myds hyddyt ovat vahdisia.

Kéayttéonottojen mdadrdn uskotaan nousevan, kun kehittdmisen tapa kédénnetéan teknologialdh-
toisestd ekosysteemiseksi, muutos ei ole kuitenkaan vield ndhtévissd. Tdssd nykyiset ja potentiaa-
liset kdyttajat kutsutaan suunnittelemaan palveluita yhdessa. Tarveldhtoisyyden vahvistamiseksi
VRK:n edustajat ovat kdyneet keskusteluja asiakkaiden kanssa , kansallisia sote-yksikéita painot-
taen. Samoin on suunniteltu avoimen datan lisdamistd palveluun laaja-alaisen hyddyn saavutta-
miseksi. Kohderyhmat eivat kuitenkaan ole vield laajasti tietoisia uudistuksista, eikd kiinnostuksen

lisdantymisestd ole vield merkkeja.

Palveluvdyladn liittymistd pidettiin lilan kuormittavana ja kalliina. Liityntdpalvelinratkaisu todet-
tiin olevan hankala toteuttaa. Kayttédnottajat tarvitsisivat edelleen radtalsityd ja organisaa-

tiokohtaista tukea kayttéénotoissa.

Hyo6ty ja vaikutukset

Palveluvdyldstd saavutettava hyodty on valtaosalle nykyisisté ja asiakkaista edelleen epdselva. Pal-
velun hyédyllisyyttd arvioidaan selvdsti vahdisimmdaksi alkuperdisen Suomi.fi -palvelukokonaisuu-
den palveluista. Merkityksen vahdisyydestd ja epdselvyydestd kertoo myos se, ettd asiakasorgani-
saatiot kommentoivat palveluvdylan merkitystd, kehitystd ja kdyttéonottoa KaPA-ohjelman alusta

asti mukana olleista palveluista vahiten.

Suomi.fi-palveluvdyla

Valtionhallinto ja muut 15% 24% 11%
(n =46, ka =3,19)
Kunnat 9% 5% 5%
(n=75,ka=2291)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
®Eilainkaan hyddyllinen Eijuurikaan hyddyllinen Jonkin verran hyédyllinen
Melko hyddylllinen ®Erittdin hyddyllinen ®En osaa sanoa

Kuva 10. Valtionhallinnon, kuntien ja muiden sidosryhmien ndkemykset Suomi.fi-palveluvdyldn hyo-

dyista.
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Erityisesti tdssd palvelussa laaja kéyttéénotto on kiinnostavuuden ja hyétyjen saavuttamisen-
edellytys, siksi kdytté6nottojen médran kasvattaminen on ollut erityisen haastavaa. Samalla kun
monissa organisaatioissa palveluvaylastd saavuttavissa oleva hyoty on jadnyt epdselvaksi, myos
Palveluvaylan jatkuvuutta epdilladn. Tama ei lisda uskottavuutta ja sitoutumista. Kayttoonottajien
ja VRK:n vuoropuhelua ei myoskddn ole edistdanyt se, ettd X-Roadin kehittdjat ovat aiemmin lghes-
tyneet muutamia ministeridita osittain ndkdékulmalla, joka ei ole |[dhtenyt tarpeista ja saavutetta-
vista hyodyistd. VRK on nyt vudistanut tdta nakékulmaa ja pyrkinyt luomaan uusia keskusteluyh-

teyksia.

Johtopddtelmat ja suositukset

Viestid palveluvdylésté saavutettavissa olevasta hyddystd on vudistettu, tdmdn terdvéittéminen
on jatkossakin kriittisen térkedd, jotta palvelun tarkoitus ymmadrret&édn nykyisissé ja mahdollisissa
asiakasorganisaatioissa oikein. Ellei mielikuvia palvelusta pystytd vudistamaan, on suuri riski, ettd
aika ajaa palveluvayldn ohi ja palveluvayld ei saavuta sellaista liittyjien kriittistd massaa, joka toisi

konkretisoisi sen hyodyt.

Palvelun tunnettuuden lisGdmistd on tarkedd jatkaa edelleen. Palvelu on melko tuntematon erityi-
sesti kuntien keskuudessa. Tassd henkilokohtaisiin kontakteihin resursointi tukisi viestin ymmdarret-
tavyyttd. Palveluvdyldn tavoitteet ja liittymisprosessi on koettu monimutkaisiksi, profiloidut tapaa-

miset auttaisivat kdyttéonottajia hahmottamaan merkitystd ja prosessia.

2.5 Suomi.fi-maksut

Keskeiset havainnot

»  Kayttéonottajat ovat olleet pddosin tyytyvdisia Suomi.fi-maksut -palvelun toimivuuteen.
»  Palvelun kdyttdonottoja on hidastanut se, ettd monella organisaatiolla on jo kdytéssadn
vastaava maksupalvelu ja Suomi.fi -palvelun kdyttéénotto vaatisi verkkokauppaa.

»  Palvelun muuttuminen maksulliseksi on herattdnyt kritiikkid jo kahden vuoden ajan.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Maksut-palvelu otettiin kayttoon kesdkuussa 2017 ja siitd vastaa Valtiokonttori. Tavoitteena on,
ettd keskitetty palvelu sGastad kustannuksissa. Palvelua tuottaa yksityinen yritys ja se on kilpailu-

tettu vuonna 2017. Kayttoénotot tehdadn Valtiokonttorin kautta ja se madrittad kayttéonoton
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aikataulun ja tarvittavat toimenpiteet. Valtiokonttori "Aivan loistava ajatus. Aivan pdyristyt-
vastaa myds ohjeistuksista ja tarvittavasta tuesta. t&vd vaan se, ettd ensin on maksuton ja
sen jalkeen muuttuu maksulliseksi. Ajaa

tietyt palvelut pois tdmdn piiristad eli

Kdyttédnottojen tilanne kunnan rahoja menee hukkaan, kun jou-
tuu tekemd&dn muutoksia moneen ker-
Kdyttéonottaneista organisaatioista valtaosa on kuntiq, taan.”

mutta maksutapahtumat ja -volyymit koostuvat pddéasi-

assa valtion organisaatioilta. Lokakuussa 2019 yhteensd 62 organisaatiota kaytti maksut-palve-
lua, tdma kattaa 108 asiointipalvelua. Valtaosa kdyttdonottajista on kuntia. Kuukaudessa tapah-
tumamaaria on yhteensa hieman yli 500 000. Kuntien palveluiden kdyttajdmaadrat ovat padasiassa

valtiohallinnon palveluita pienempid ja maksuvolyymeissd ero on vield suurempi.

Kdayttéonottojen mddrd ei ole noussut merkittdvdésti viimeisen vuoden aikana. Vuonna 2017 kayt-
té6nottaneita organisaatioita oli 41 kappaletta ja vuoden 2018 lopussa 56. Kuluneen vuoden ai-
kana uusia organisaatioita on tullut lisGd 6 kappaletta. Toisaalta kaikki julkiset organisaatiot eivat
tarvitse maksupalvelua. Palveluntarjoajaa kilpailutettaessa arvioitiin kdyttdjdorganisaatioiden
mMaddrdn olevan pian 80-100 kappaletta. Nyt pyritddn noin 20 kdyttéonoton vuosittaiseen maaradn,

josta tand vuonna on kuitenkin jadty merkittavasti.

Kdayttéonottoja hidastaa se, ettd organisaatiot ovat enndttdneet kilpailuttaa omat maksupalve-
lunsa ennen Suomi.fi -palvelun valmistumista. Vaikka julkista hallintotehtdvdd hoitavat organisaa-
tiot ovat velvollisia ottamaan maksut-palvelun kdyttdon, ei niiden organisaatioiden joilla on jo ole-
massa verkkomaksamisen palvelu, tarvitse ottaa Suomi.fi -palvelua kdytté6n ennen kdytdssd ole-

van sopimuskauden pddattymista.

Toinen merkittdva haasta on vaatimus olemassa olevasta verkkokaupasta. Maksut-palvelu sido-
taan organisaation omaan verkkokauppaan eikd kaikilla palvelua tarvitsevilla organisaatioilla ole
tatd. Verkkokauppojen rakentaminen vie aikaa ja vaatii resursseja eivatkd kaikki organisaatiot ha-
lua investoida tdhdn maksupalvelun saamiseksi. Pienet kunnat ovat tyypillinen esimerkki, ngilla ei
ole ollut tarvetta varsinaiselle verkkokaupalle, vaikka maksullisia palveluita joko tarjotaan jo tai tul-
laan tarjoamaan verkkopalveluiden kautta. Mahdollisuudesta tarjota jatkossa myos verkkokauppa-

ratkaisua on keskustelu, padtosta ei ole tehty viela.
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Hyo6dyt ja vaikutukset

Valtionhallinnon organisaatiot kokevat maksut-palvelun kuntia hyédyllisemmdksi. Kustannushyo-

tyjd pidetdan selvdsti merkittavimpdna.

Suomi.fi-maksut

Yolfonhelime jo T h o 5%_
(n = 44, ka = 3,04)
(n =76, ka = 3,64)

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

=Ejlainkaan hyddyllinen  ®Eijuurikaan hyddyllinen Jonkin verran hy&dyllinen

Meéeko hyodylllinen ®Erittdin hyodyllinen ®En osaa sanoa

Kuva 11. Kdyttéénottajien kokema hyodty - Suomi.fi-maksut -palvelu.

Palvelun muuttuminen maksulliseksi on yllattdnyt kdytté6nottajat. Maksut-palvelu oli ensimmai-
sessd vaiheessa kdayttoonottajille hyvin edullinen: organisaatio maksoi vain 1000 euron liittymiskus-
tannuksen. Valtiokonttori vastasi transaktio-, kuukausi- ja provisiomaksuista. Organisaatiolila voi
olla lisaksi kdytdssdan useita kauppapalveluita yhden liittymiskustannuksen hinnalla. Toinen hyoty
kayttoonottajille on ollut se, ettd se saa kaikki maksutavat kerralla kdytt66nsd. Sen ei tarvitse
tehda erillisid sopimuksia eri pankki- ja luottotoimijoiden kanssa. Palvelun muuttuminen maksul-
liseksi lakimuutoksen myotd on yllattdnyt kdyttédnottajat ja aiheuttanut voimakasta kritiikkia. Pal-

velun hinnoittelun katsottu estavdn sen hyddyntdmistd hyvin pienissd maksuissa.

Johtopddtelmdt ja suositukset

Palvelun kayttédnotot ovat lisdéntyneet hitaasti. Kuluneen vuoden aikana kdyttdonotot ovat

nousseet 56:sta 62:een, joka on selkedsti tavoiteltua vihemman.

Palvelun muuttuminen maksulliseksi tullee jossain mddrin véhentédmaddn palvelun kiinnostavuutta.
Palvelun muuttuminen maksulliseksi on yllattanyt kayttédnottajat ja aiheuttanut voimakastakin
kritiikkia. Osa katsoo taman vievdn kayton edellytykset ja alkuperdisen hyédyn, jonka vuoksi palvelu

otettiin kayttoon.
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2.5 Kdayttoonottoja ja kdyttod tukeva viestintd
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Keskeiset havainnot

»  Suomi.fi-palveluihin liittyvad, kayttéonottoja ja kdyttdd tukevaa viestintdd on kehitetty

VRK:ssa viime vuosien aikana aktiivisesti. Tyotd on myos tehty sen eteen, ettd myynnissg,

markkinoinnissa, liittymisessad ja tuotteiden loppukdyttdjien ndkékulmasta huomioitaisiin

entistd paremmin eri ryhmien yksildlliset tarpeet.

»  Reilu puolet kunnista ja valtionhallinnosta kokee saaneensa riittdvdsti tietoa Suomi.fi-

palveluista. Erityisesti kuntatoimijat kokivat tarvitsevansa lisdd Suomi.fi-palvelujen hyo-

dyistd ja kustannuksista.

»  Useat kayttdjat toivoivat kaikkia Suomi.fi-palveluita koskevaa kehittdmistd kuvaavaa

roadmapia, jotta kdyttdjdorganisaatiot olisivat tietoisia siitd, milld tavoin palvelukokonai-

suutta aiotaan kehittad. Tdallainen on Vdestorekisterikeskuksen mukaan jo suunnitteilla.

Suomi.fi-palveluihin liittyvad, kayttéénottoja ja kdyt-
t64d tukevaa viestintdd on kehitetty VRK:ssa viime
vuosien aikana aktiivisesti. Vdestorekisterikeskuksessa
aloitti toukokuussa 2018 myyntitiimi. Myyntitiimi tuot-
taa esimerkiksi viestintdd ja markkinointia, tapahtu-
mia, kontaktoi asiakkaita ja tapaa heitd seka jarjestad
kampanjoita. Tiimin painopisteasiakkaina ovat kunnat
ja kuntatoimijat, sisaltden sairaanhoitopiirit, kuntayh-
tymat, maakuntaliitot ja ELY-keskukset. Vuonna 2019
myyntitiimi on yhdessd Vimanan ja Kuntaliiton kanssa
jarjestanyt kunnille ja sairaanhoitopiireille suunnatut
kampanjat, joiden kautta nditd ryhmida on pyritty akti-

voimaan Suomi.fi-palveluiden kayttoon.

Tydtd on my6s tehty sen eteen, ettd myynnissd, mark-
kinoinnissaq, liittymisessa ja tuotteiden loppukdyttdjien
n&kdkulmasta huomioitaisiin entistéd paremmin eri
ryhmien yksilélliset tarpeet. Suomi.fi-palveluiden lop-
pukdyttgjien tueksi on esimerkiksi alettu kehittad ela-
madntilanteisiin liittyvid ohjeita ja tietopaketteja, kuten
VRK:n ja Verohallinnon yhdessa kehittdmda yhteis-

tydssd "kuoleman ekosysteemid”, jossa laheisen kuole-

"Uutiskirje on aika hyvd, on positiivisen

lagja.”

"Hyvin tulee tasaisin vdliajoin tietoa, mitd

on meneilldan, ei kehittdmisehdotuksia”

"Voitaisi viestid enemmdn hyétyjen kautta.
Ollut enempi sitd, ettd teidén on pakko ot-

taa ndma kayttéoén. "

"Olisi tarkedad, ettd kohdennetaan viesti ai-
dosti asiakkaalle. Pitdisi tietdd jotain siitd
kohderyhmdstd VRK:nkin."”

"Jad vaikutelma, ettd VRK kuuntelee asia-
kasta mutta ettd on hankalaa saada kehi-
tystarpeita trackille kvitenkin, koska on
monen viraston kdytéssd, eri tarpeita vi-

rastoittain.”

"Meiddn ndkdkulmasta on hankaluus, ettd
kehitysryhmid on hirvedn monta, perddén-

kuuluttaisin yhtd roadmapia Suomi.fi:sta.”

man kohdannut voisi mahdollisimman helposti suorivtua tahan liittyvistd hallinnollisista tehtdvista.

Lisdksi Suomi.fi-palveluiden kdyttdjdorganisaatioihin liittyvad asiakastuntemusta on pyritty kehit-
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tdmdadan kuulemalla asiakkaita aiempaa enemman. "Viestin pitdisi mennd niille, jotka kaupun-
Asiakasorganisaatioita on esimerkiksi haastateltu gilla palveluita kdyttdad, vastuukdyttdgjille.”
heidan kdyttotarpeisiinsa liittyen. Pyrkimyksend on

vastaisuudessa segmentoida asiakkaita nykyistd pa-  <ehun erityisesti sitd, ettd haluavat

remmin ja hyddyntad tatd tietoa myynnissd ja mark-  VRIssa aina osallistaa meitd.
kinoinnissa sekd kdyttdonottoprosesseissa. Lisaksi L . o
. e . . . "Viestintd mitd tulee, on tosi hyvdd, oh-
on muodostettu keskeiset kayttdjdorganisaatiot ka- . .
e e N e . ) jeet on hyvid, henkil6t on ammattilaisia ja
sittdvid asiakastydryhmid, joissa Suomi.fi-palvelujen o o o
e .. ystdvdllisid. Toivoisin, ettd kdyttdisivat
kehittamisestd keskustellaan. o oo
viestinndssd yhteyshenkil6itd, joita on an-

Suomi.fi-palvelut ovat liséksi jarjestdneet tilaisuuk-  nettu lupaprosessissa.”
sia asiakasorganisaatioilleen kevéadn ja syksyn 2019

aikana. Nagitd tilaisuuksia ovat pohjustaneet kayttd- Jossain vaiheessa oli sellainen notkahdus

. . R . alveluissa viestinndssg, oli sellainen
j@organisaatioille suunnatut sdhkodiset kyselyt, joissa P !

on kartoitettu palveluiden kehittdmiseen liittyvia toi- katko, mutta nyt on taas kiritty taas. *
veita ja tarpeita. NGitd kyselyjen tuloksia on hyddyn-
netty tydpajatilaisuuksissa ja kehitystoimien priorisointia on tehty yhdessd Vdestorekisterikeskuk-
sen ja kdyttdjdorganisaatioiden kanssa. Vdestorekisterikeskus on niin ikadn jarjestdnyt Suomi.fi-
infotilaisuuksia sekd osallistunut erilaisille teemapdiville, kuten Kuntamarkkinat, Yrittdjapdivat seka
SuomiAreena. Viestintdd toteutetaan myds Vaestorekisterikeskuksen verkkosivujen, uutiskirjeiden,
sosiaalisen median kanavien sekd esimerkiksi blogien kautta. Lisdksi on pidetty erilaisia kampan-

joita, kuten Verohallinnon kanssa yhteinen kampanja alkuvuodesta 2019.

Reilu puolet kunnista ja valtionhallinnosta kokee saaneensa riittdvdsti tietoa Suomi.fi-palveluista.
Viestintdad kdsiteltiin tdman arvioinnin haastatteluissa ja kyselyissd. Arvioinnin kyselyyn vastan-
neista kunnista noin 60 % ndki, ettd ne olivat saaneet riittdvasti tietoa Suomi.fi-palveluista. Valti-
onhallinnon ja muiden sidosryhmien osalta osuus oli likimain yhtd suuri. Reilu neljdsosa molemmista

vastaajaryhmistd ei kokenut saaneensa riittdvasti tietoa.

Kummastakin vastaajaryhméstd noin 60 % piti viestintdd hyddyllisend. Myo6s useat haastatelta-
vat pitivat Vdestorekisterikeskuksen viestintdd madarallisesti runsaana ja informatiivisena, mutta

monet tunnistivat myos viestintdan liittyvid kehittdmistarpeita.

Erityisesti kuntatoimijat kokivat tarvitsevansa lisdd Suomi.fi-palvelujen hyddyista ja kustannuk-
sista. Tdmad tiedontarve korostui suhteessa Suomi.fi-palveluihin liitttymisestd tarvittavaan tietoon.
T&ma nousi esiin niin kyselyssa kuin haastatteluissa. Kyselyyn vastanneista kunnista noin kolme nel-
j@sosaa koki tarvitsevansa lisda tietoa ja valtionhallinnon ja muista toimijoista vastaava osuus oli
puolet. Haastatteluissa esiin nostetut viestintadn liittyvat kehitystarpeet liittyivat esimerkiksi vies-
tinndn kohdentamiseen oikealle henkildlle kayttdjaorganisaatiossa (ns. paakayttajalle), silla osa
haastateltavista koki, ettd viestintd kohdentui organisaation sisdllé sattumanvaraisesti. Lisaksi

toivottiin palvelujen kayttoétarkoitusten avaamista ja kuvaamista erilaisille organisaatiotyypeille,
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jotta niihin liittyvid hyotyja ja kayttokohteita olisi mahdollista hahmottaa. Useat Suomi.fi-palve-
luita kayttodnottaneet organisaatiot totesivat haastatteluissa, ettd heiddn organisaatiossaan ei

edelleenkddn taysin ole sisdistetty, milld tavoin palveluja voisi kayttad.

Kehittadmisehdotuksia esitettiin myds palveluiden kehittdmiseen ja siitd viestimiseen liittyen,
namad liittyvat pddasiassa ennakointiin ja palveluiden keskindiseen koordinointiin. Useat kayttajat
toivoivat kaikkia Suomi.fi-palveluita koskevaa kehittdmistd kuvaavaa roadmapia, jotta kayttdjdor-
ganisaatiot olisivat tietoisia siitd, milla tavoin palvelukokonaisuutta aiotaan kehittad. Etenkin
isommat organisaatiot kokivat, ettd VRK:n sisdlld tulisi eri Suomi.fi-palvelujen kehittdmistd koordi-
noida nykyistd paremmin, silla ndille organisaatioille oli syntynyt sellainen mielikuva, ettd palvelut
eivat ole kovin hyvin tietoisia toistensa kehittdmistoimista. Tdma nakyy esimerkiksi siten, ettd asia-
kasraadit on organisoitu palvelukohtaisesti, ei koko Suomi.fi-palveluportfolion tasolla. Toisaalta
Vaestorekisterikeskuksen haastatteluissa tuotiin esiin, ettd eri palvelujen roadmapeja pyritadn
synkronoimaan ja tavoitteena on muodostaa pitkdn aikavdlin Suomi.fi-roadmap, jonka Vdestore-

kisterikeskus voi julkaista ja toimittaa asiakkaille.

Kunnat (n = 98) Valtionhallinto ja muut (n = 69)

Tarvitsemme liséa tietoa Suomi.fi- - .
. o, . o 17% 16% 24% o 27% 20% 20%
palveluihin liittymisestd

B Tdysin eri mieltd

Tarvitsemme liséa tietoa Suomi.fi-
palvelujen hyddyistd ja 9% 10% 33% -

Jokseenkin eri
7% 20% 29%

. N e
kustannuksista ) L
Ei samaa eikd eri
mielt&
Viestintd on ollut hyddyllista 3% 20% 45% - 1|s 25% 12% 2% - Jokseenkin samaa
mielt&
mTdysin samaa
Olemme saaneet riittévésti tietoa - * . mieltd
e . 26% 10% 42% 25% 7% 57%
Suomi.fi-palveluista g = Enosaasanoa

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

Kuva 12. Arvioinnin kyselyihin vastanneiden kuntien, valtionhallinnon ja muiden sidosryhmien edus-
tajien ndkemykset kysymykseen “Oletteko mielestdnne saaneet rijittdvdsti tietoa Suomi.fi-palve-

luista pddtéksenteon ja kdyttdénoton pohjaksi”.
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2.7 Hyotyjen toteutumisen edellytykset ja riskit
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Keskeiset havainnot

»  Suomi.fi-palvelujen hyddyt riippuvat niiden kayttédnoton laajuudesta ja useissa palve-

luissa kayttéonottoja tulisi saada merkittdvasti lisaa.

»  Asiakasymmadrryksen vahvistaminen ja tiivis yhteisty6 asiakasorganisaatioiden kanssa on

keskeinen edellytys hyotyjen realisoitumiselle. Tdassd on tapahtunut selkedd positiivista

kehitystd kuluneen vuoden aikana ja tatd ovat tukeneet onnistuneet rekrytoinnit VRK:ssa.

»  Vaikka toiminnan asiakasldhtoisyys ja yhteistyd asiakasorganisaatioiden kanssa on pa-

rantunut, niin haasteena arvioinnissa nousi edelleen esiin, ettd toiminta tapahtuu liikkaa

tuotekohtaisissa siiloissa ja asiakkaan kokonaistarve jaad liian vahdaiselle huomiolle.

»  Selked ja avoin kehittdmisen roadmap tukisi yhteisty6td ja eri osapuolten toiminnan

synkronointia. Asiakasorganisaatiot tarvitsevat yksityiskohtaisia tietoja muutoksista

mahdollisimman aikaisessa vaiheessa omien palveluidensa suunnittelun taustaksi.

Suomi.fi -palveluiden hyddyt syntyvét pitkdn aikavdlin
kuluessa, kun palvelut ovat laajasti kaytéssd; valitto-
madt kustannushyodyt ovat kokonaisuudessaan vahaisia
ja hyodyt syntyvdt pddosin palvelujen laadun paranemi-

sesta ja paremmasta asiakaskokemuksesta.

Hyé6tyjen realisoituminen edellyttdad kdytté6onottoja

Suomi.fi-palvelujen hyddyt riippuvat niiden kdytté6n-
oton lagjuudesta ja useissa palveluissa kdyttéénottoja
tulisi saada merkittdvasti lisGd. Jos kayttdonottoja ei
saada nopeasti lisattyd, palvelujen uskottavuus rapau-
tuu, mikd entisestddn vaikeuttaa tyotd. Avainasemassa
tdssd on hydtyjen osoittaminen asiakasorganisaatioille.
Mikali tata ei pystytd tekemdan edellytykset palveluiden
jatkolta puuttuvat. Erityisen kriittistd tdma on PTV:n ja

palveluvdyldn osalta.

Vaikka palveluiden kdytté6notto on lakisédteistd, orga-
nisaatioiden tulisi myds kokea palvelut hyédyllisiksi it-
selleen. Laki hallinnon yhteisistd sdhkdisen asioinnin tu-
kipalveluista (571/2016) eli niin sanottu KaPA-laki, joka
tuli voimaan 15.7.2016. Laissa on sdddetty mm. organi-
saatioiden velvollisuudesta ja oikeudesta kdyttda yhtei-

sid sdhkodisen asioinnin tukipalveluja. Lain velvoite on

30

"Kuinka paljon on tuotettu aidosti uutta?
L&hinnd kyse on siitd, ettd aikaisemminkin

olleet ratkaisut on teknisesti vudistettu. "

"On sitd, ettd on otettu kéytt66n, mutta ei-
vat kdytd oikeasti, Sanotaan ettd on otettu
kdytté66n, mutta vaan pienessd merkityk-

sessd.”

"Palvelut pitdisi paketoida niin ettd yksittai-
sen kdyttéénottajan ei tarvitse tehda sopi-
musta usean palvelun kanssa, kauhea byro-

kratia."

"Nyt ollaan ihan liikaa omissa tuotekohtai-
sissa siiloissa. Jokainen tekee ja vastaa
omastaan, mutta kokonaisuus voi olla epa-
synkronissa eikd vastaa asiakkaiden tar-

peita. "

"Meilld on paljon muutakin kuin suomi.fi pi-
tdisi katsoa koko palveluportfoliotq, ei vain
nditd suomi.fi palveluja. Pitdisi miettid tee-
mojen kautta riippumatta siitd minkd nimi-

sid ne palvelut ovat.”
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merkittava tekija palveluiden kayttédnotossa, mutta yk-
sin se ei ole kuitenkaan ole riittava, jotta palvelut tulisi-
vat laagjasti kayttédnotetuksi ja niiden hyddyt realisoitui-
sivat. Palveluiden tulee motivoida kdyttéonottavia or-
ganisaatioita ensisijaisesti hyddyllisyydelld, ei pakolla.
Osa onkin kokenut, ettd palveluita koskevassa viestin-
ndssda viitataan liiaksi lakisadteisyyteen sen sijaan ettd
tuotaisiin esiin saavutettavia hyétyjd. Vaikka kaikista
kayttoonotoista ei ole organisaatioille valiténtd hyotyd,
tulisi kansallisen tason hyoty, esimerkiksi asiakaslahtoi-
syyden ja helppokdyttdisyyden vahvistuminen, viestid or-
ganisaatioille selkedsti.

Suomi.fi-palveluiden lakisGdteisyys on jossain mddrin
johtanut ndenndisiin kdyttédénottoihin. Erityisesti tadma
on koskenut viestit-palvelua, palvelutietovarantoa ja
palveluvadylada. Tdma tarkoittaa sitd, ettd palvelua on
pienimuotoisesti koekdytetty tai se on jossakin vahdai-
sessd kokonaisuudessa kdytdssd, mutta organisaatiot
eivat ole tosiasiallisesti korvanneet tai kehittdneet niilla
vanhoja prosessejaan. Organisaatiot voivat kutienkin
sanoa tayttdneensd lain velvoitteen ja kdyttéonotta-
neensa palvelut, vaikka eivat niitd tosiasiallisesti (aina-

kaan viel@) hyédynnd.

Hyddyt pitdisi pystyd osoittamaan ja viestimddn selke-
asti. Palvelujen levidmiseksi ja kdyttéonottojen vauhdit-
tamiseksi pitdisi palvelujen tuottamat hyodyt pystya
viestimdan erittdin selkedsti. KaPA-ohjelma tarjosi var-
sin vahan nakyvid uusia palveluja loppukayttdjille, koska
sen keskiossd ovat olleet tukipalvelut, jotka monelta osin
ovat jossain muodossa olleet jo olemassa. KaPA:n hyo-
dyt jadvatkin monessa mielessd loppukdyttdjilta piiloon;

parhaimmillaan ne nakyvat turvallisempina ja aiempaa

www.owalgroup.com | info@owalgroup.com

"Uusien palvelunomistajien my6td asiakas-

IGhtSisyyttd on vahvistettu.”

"Ma oon ollut postiiivisesti yllattynyt siitd
miten tadlla VRK:ssa tehdadn toitd. [--] Dia-
logi esimerkiksi Veron kanssa on vdlilla kiih-

keetd& mutta sekin on ihan hyvé juttu.”

"Toiminta on veivautunut enemmadn asiakas-

IGhtoiseksi. Se on ollut hyvd kehitys"

"Katso-palvelun korvaaminen on osoittautu-
nut paljon monimutkaisemmaksi kuin kukaan
ajatteli. Siind kuitenkin hyv&a on se, ettd
siitd on tullut aito yhteistyéprojekti. Se on
tuskallisen hidasta, mutta ainoa toimiva
tapa tehdd. Nyt me aidosti yhdessdé mieti-
tddn ja kehitetddn tata.”

"Ongelmallista on se, ettd KaPa-ohjelmassa
madritellyt konseptit mdadrittelevat enem-
madn tekemistd kuin aidot asiakastarpeet.
Tiukka konsepti on ohjannut tekemistd ja
siitd ei ole haluttu luopua vaikka matkalla on
osoittautunut ettei se konsepti vastaa tar-

peita. "

"Vrk:lla on alettu paremmin ymmdartamadn
kuinka monimutkaisia ja -ulotteisia nadmd
asiat ovat ja niiden viestint&dn tarvitaan
paljon aikaa ja panoksia. Se on ty6td joka
pitd tehdd ja siihen yhteisty6hén ja viestin-

tddn tarvitaan paljon aikaa.”

paremmin yhteentoimivina palveluing, palvelut lisddvat myos yhdenvertaisuutta. Palvelujen kayt-

toodnottajien tulisi kuitenkin pystyd ymmartdmadn mistd ja miten hyddyt heille syntyvat. llman tata

on jopa todenndkdistd, ettd osa Suomi.fi-palveluista kdytdnndssa epdonnistuu keskeisissd tavoit-

teissaan.
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Yhteistyd asiakasorganisaatioiden kanssa ja asiakastarpeiden kuunteleminen

Asiakasymmdérryksen vahvistaminen ja tiivis yhteisty6 “Me ei haluta ketteryyttd, me halu-

asiakasorganisaatioiden kanssa on keskeinen edellytys taan ennustettavuutta.”
hyétyjen realisoitumiselle. KaPa-ohjelman aikana yhdeksi
keskeiseksi haasteeksi tunnistettiin se, ettd asiakasorgani- " Siellé on vahvasti aliarvioitu asiakas-

saatioiden tarpeiden kuunteleminen jdi liian vahdalle huomi- . . .
) ) ) . o tuen tarve. se ndkyy muissakin vrk:n
olle. Monet asiakasorganisaatiot kokivat, ettd heidan tar-

. . T el . alveluissa. Heilla ei ole kykya palvella
peitansa on kuunneltu ja huomioitu lilan vahan palveluiden P yKyap

kehittdmisessd: tdma puolestaan on vaikuttanut siihen, asiakkaita. Kun ei ole resursseja niin
ettd asiakasorganisaatiot eivdt kokeneet saavansa riitta- sitten teeskennellGdn, ettd sille ei ole
vad hyodtyd palveluista. Tadmdn suhteen tilanne on monelta tarvetta. ”

osin jo parantunut ja viranomaisten yhteistyo on tiivistynyt.

Palveluja kehitetddn nyt aikaisemmin tiivimmdssa yhteistydssa asiakasorganisaatioiden kanssa ja
tastd muutoksesta VRK sai paljon kiitosta haastatteluissa. Muutosta on tukeneet onnistuneet rek-

rytoinnit.

Palvelukohtainen organisointi- ja toimintamalli ei tue asiakkaiden kokonaistarpeiden huomiointia.
Vaikka toiminnan asiakasldhtoéisyys ja yhteistyo asiakasorganisaatioiden kanssa on parantunut,
niin haasteena arvioinnissa nousi edelleen esiin, ettd toiminta tapahtuu lilkaa tuotekohtaisissa sii-
loissa ja asiakkaan kokonaistarve jaa liian vdhdiselle huomiolle. Palvelut limittyvat asiakasorgani-
saatioiden prosesseissa ja toiminnassa monella tavalla. Tama ei koskee sekd palvelujen kehitta-
mistd ettd kayttoonottoja. Kaikki osapuolet (vrk ja asiakasorganisaatiot) nostivat arvioinnissa
esiin tarpeen parantaa palveluiden valistd yhteistoimintaa ja asiakkaiden kokonaistarpeiden huo-

mioimista.

Selked ja avoin kehittdmisen roadmap tukisi yhteisty6ta ja eri osapuolten toiminnan synkronoin-
tia. Asickasorganisaatiot tarvitsevat yksityiskohtaisia tietoja muutoksista mahdollisimman aikai-
sessa vaiheessa omien palveluidensa suunnittelun taustaksi. Palvelujen kehittamiseen liittyvien
suunnitelmien tulisi olla riittdvan selked ja keskeisten osapuolten tiedossa. Erityisend haasteena on
ndhty sellaisten roadmappien puute, joka mahdollistaisi asiakasorganisaatioiden oman kehitystyon
suhteessa Suomi.fi -palveluihin. Tdma& haaste on vrk:ssa tunnistettu ja asiaa on tdmdn vuoden ai-

kana pyritty edistdmadn.

Kayttéonoton tuki ja edellytykset

Kdyttoonotot edellyttdvdt vahvaa asiakastukea. Asiakastuen riittdmdattoémyys on ollut yksi keskei-
sistd haasteista, joka on noussut arvioinnin jokaisena vuonna esille. Asiakastuen tarve ei ole myos-
kadan kadonnut mihinkdan, vaan pikemminkin pdinvastoin. Lisdksi kayttédnottoja ja yllapitoa tuke-
van asiakaspalvelu ei ole koettu huomioivan riittdvdsti erikokoisten organisaatioiden tarvitsemaa

tukea. Prosessien ja vuorovaikutuksen olisi tarkedd joustaa asiakastarpeen mukaisesti.
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Ohjeistuksien kehittdminen ja byrokratian yksinkertaistaminen vdhentdd tuen tarvetta. Dokumen-
taation puutteellisuus lisdd asiakastuen tarvetta ja vaikeuttaa asiakasorganisaatioiden kdyttoon-
ottoja. Taltd osin monet totesivat tilanteen myds parantuneen.

Ict-toimittajien edellytykset ottaa kdytté66n Suomi.fi-palvelut ovat hyvét, mutta muutosten hin-
noittelu on noussut joissakin palveluissa haasteeksi. Seka kunnat ettd valtion viranomaiset arvioi-
vat kdyttdmiensd ict-toimittajien edellytykset ottaa kdytté6n omissa tuotteissaan Suomi-fi-palve-
lut hyviksi. Sen sijaan muutamien tuotteiden/toimittajien osalta on noussut esiin muutostydsté ai-
heutuvat kustannukset. Osa toimittajista on vaatinut muutostydn kustannuksia kaikilta asiakkail-
taan jonka lisdksi yllapitoon liittyvat kustannukset ovat nousseet.

Miten arvioit kdyttdmienne ICT-toimittajien valmiuksia Suomi.fi-
palvelujen kdytté6nottoon omissa tuotteissaan?

Yeltonhetinee jc e I_ - 2cy_
et I_ o - 0-

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

BErittdin hyva BHyva Eihyva eikd huono Huono MErittdin huono BEn osaa sanoa

Kuva 13. Arvioinnin kyselyihin vastanneiden kuntien, valtionhallinnon ja muiden sidosryhmien edus-
tajien ndkemykset kysymykseen “Miten arvioit kdyttdmienne ICT-toimittajien valmiuksia Suomi.fi-

palvelujen kdyttéénottoon omissa tuotteissaan”.
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3 Yllapito ja kehittaminen

3.1. Yllapidon tarpeisiin vastaavuus ja toimivuus

Keskeiset havainnot

»  Yllapito on toiminut pddasiassa hyvin. Toimintahdiriot nousevat kuitenkin edelleen tdrke-
aksi kehittdmiskohteeksi.

»  Toimintahdiridstd viestiminen on parantunut kuluneen vuoden aikana. Tosin osa organi-
saatioista kokee, ettd he eivat tiedd riittavdasti hairiétilanteiden syistd.

»  Viestintd virhetilanteissa on parantunut jonkin verran kuluneen vuoden aikana, aiemmin

tatd pidettiin nykyistd suurempana ongelmana.

Vaikka yllépito on toiminut p&dasiassa hyvin, ovat kdyt-  "Selvad on, ettd kapasiteetin tarve tulee
tokatkokset edelleen aiheuttaneet drtymystd palveluita  vain kasvamaan tulevaisuudessa. Tahdn
kdyttdénottaneissa organisaatioissa. Vaikka katkojen olisi hyva kiinnittdd huomiota.”

MAadard ei ole missddn vaiheessa ollut iso, aiheuttaa ndi-
"Pienid répsyid T
. . . . ienid rdpsyjd tulee paljon.
den ennakoimattomuus palveluta tarjoaville organisaa- PSY] pal
tioille ongelmia. Katkot ovat olleet sekd ennakoimatto- "Ei ole t&td pdivéd, ettd samat h&iridt vu-
I

mista virheistd aiheutuneita, etta pcnwtyksnn tal vastaa- siutuu koko ajan, se kertoo ettd sielld ei ole

viin toimenpiteisiin liittyvid katkoja. Pienten katkojen kapasiteetti ja osaaminen ihan ajan ta-

merkitys vaihtelee merkittdvasti organisaatioittain, kai-

salla."
kille ndista ei ole kriittista haittaa, mutta on tilanteita ja
palveluita, joissa hdiriottomyyteen tulee voida luottaa "Keskitettyjen palvelujen haavoittuvuus on
taysin. sellainen asiq, josta on ihan liian véhdn pu-

huttu ja panostettu.”
Katkoista viestint& on parantunut kuluneen vuoden ai-

kana. Ennakoiduista ja ennakoimattomista katkoista viestintad toivotaan lisattavan, valtaosa or-
ganisaatioista kokee palvelun suunnan olevan nyt kuitenkin oikea. Palvelukokonaisuus vaatisi ny-
kyistd paljon kattavamman tukipalvelun. Lisaksi yllapidon resursointi, ei henkildmadrdn eikd osaa-

misen ndkdkulmista, ole riittavaa.

Hairisdtilanteiden syyt ovat palveluita kdyttdville organisaatioille usein epdselvig, tdmd osaltaan
lisGd tyytymdattomyyttd. Nyt osaa hdiridtilanteista, jotka eivat liity VRK:n vastuualueeseen lain-
kaan, pidetadn kuitenkin VRK:n virheend. NGma voivat liittyd organisaatioiden omien palveluiden

toimivuuteen ja muiden toimittajien virheisiin.
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Edellisind vuonna arvioinnissa nostettu Valtorin ja VRKn roolien epdselvyys ja keskindiset haas-
teet ovat vdhentyneet kuluneen vuoden aikana. Palveluiden kayttéonottajien nakékulmasta ongel-
mat menevdt VRK:n vastuulle. Tilanne on VRK:lle hankala koska sen on lain mukaan hankittava pal-

velut Valtorilta.

Useat asiakasorganisaatiot epdilevét teknisen kapasiteetin riittdvyyttd jo nyt, ja erityisesti tule-
vaisuudessa. Kayttdjamdadrien kasvu voi jatkossa haastaa teknisen suorituskyvyn ja tietoturvalli-
suuden. Turvallinen ja vakaa toimintaympdrist6 on yksi keskeinen tekijd uskottavuuden saavuttami-

sessa.

Jo viime vuonna useiden keskeisten organisaatioiden huoli palveluiden maksulliseksi muuttami-
sesta nousi edelleen huoleksi, osa epdilee palveluiden kiinnostavuuden vahenevan siirryttdessd
kdyttémaksuihin. Palvelut ovat nyt kdyttédnottaneille organisaatioille ilmaisia, mahdollisista tule-
vista maksulliseksi siirtymisestd on tarkedd informoida mahdollisimman aikaisin. Palveluiden kayt-
té6nottoa on tukenut kdytdn maksuttomuus. Koska kayttéonoton kulut ovat useimmiten olleet
kohtuullisia tyokuluja, ei kustannuksia ole juuri laskettu. Palveluiden kdytté6notosta on voitu saa-
vuttaa myds sadstod, kuten esim. Suomi.fi:n maksut-palvelun korvatessa aiemmat eri markkinatoi-
mijoiden tuottamat ratkaisut monissa organisaatioissa. Liittyjat ovat maksaneet vain liittymisku-
lut, nGma ovat tyypillisesti hyvin pienet. Valtiokonttori maksaa muut kulut kuten transaktiomaksut
ja kuukausimaksut. Sekd palveluita jo kdyttédnottaneille ettd sitd suunnitteleville organisaatioille
olisi tarkedd kertoa maksuperusteisuuden muuttamisesta mahdollisimman aikaisin. Kustannusta-

soa olisi suositeltavaa myds testata asiakkailla ennen tamdan madrittamista.

3.2. SuoJa-hankkeen tarpeisiin vastaavuus ja toimivuus

Keskeiset havainnot

»  SuoJa-hankkeen tehtdvand ollut jatkaa Suomi.fi-palveluiden kehittdmistd vuosina 2018-
2019. Lopullisena tavoitteena on edistad voimakkaasti julkishallinnon ja yksityisen sekto-
rin digitalisaatiokehitystd.

»  SuoJA-hankkeessa palveluja on kehitetty yhtend kokonaisuutena ja kehitystydssa on siir-
rytty kokonaisketteradn kehittdmistapaan. Haastateltavat olivat padasiassa tyytyvdisia
SuoJA-hankkeen etenemiseen.

»  SuoJA-hankkeen pddattyminen aiheuttaa epdvarmuutta osalla Vaestorekisterikeskuksen
haastateltavilla, silld nama olivat huolissaan palveluiden kehittdmisen resursoinnin riitta-
vyydestd, kun hankemuotoinen rahoitus padttyy.
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Kuten tdmdn raportin johdantoluvussa kerrottiin, on "SuoJa on ehdottomasti ajanut asiansa.”
SuoJa-hankkeen tehtévéand ollut jatkaa Suomi.fi-pal-
veluiden kehitt&dmistd vuosina 2018-2019. Yksittdisten ~ "Suojan hankerahoitus padttyy, ensi

Suomi.fi-palveluiden kehittémistd on kdsitelty téman vuonna sitten lasketaan kuinka paljon
raportin luvussa 2. Tdssd luvussa luodaan kokonais- meillé on rahaa omasta budjetista laittaa
katsaus SuoJa-hankkeeseen. palvelukehitykseen. Ensi vuonna sitten
n&hdddn tuleeko ndistd kiinted osa mei-
Johdanto-luvussa todetun mukaisesti Suomi.fi-palve- dén toimintaa ja kehitys jatkuu, vaan
luiden jatkokehittédmisessd on painotettu asiakasnd- jaidkd nad sellaiseksi kuin ovat.”
kdékulmaa, palveluiden kdytté6noton helpottamista
sekd kehittyneempdd tukea rajat ylittévdlle asioin- "SuoJan pdétymisessd rahoitus- ja ehkd
nille. (Valtiovarainministerié 2018b, 10) Lopullisena kehitysriski. Miten varmistetaan ettd ko-
tavoitteena on edistdd voimakkaasti julkishallinnon ja konaiskuva sdilyy kehittdmisessa. On huo-
yksityisen sektorin digitalisaatiokehitysta. Lisdksi kehi-  noa johtamista, pitdisi ndhdda pidem-
tystoimenpiteilld pyritddn mahdollistamaan Katso- madlle."”

palvelun sekd sen yllGpitoon tarvittavan tukipalvelun

alasajo (Valtiovarainministeridé 2019, 8-9). SuoJa- " Palveluiden kehitt&mistd ei voi vain lo-

hanke on hakenut hankeaikana useampaan kertaan li- pettaa. Keskindisriippuvuus ei ndy hanke-
sérahoitusta. Esimerkiksi vuoden 2019 kesélla Vaests- ~ rahoitusmaailmaan ollenkaan.”
rekisterikeskus haki Valtiovarainministeriolta lisara-

hoitusta Katso-korvaamiseen liittyen, silld tdma kokonaisuus on osoittautunut ennakoitua tyos-
ladmmaksi. Kokonaisuudessaan SuoJA-hankkeen budjetti vuosille 2018-2019 sisdltden mydnnetyn

lisarahoituksen on noin 16 miljoonaa euroa.

SuoJA-hankkeessa palveluja on kehitetty yhtend kokonaisuutena ja kehitystydssa on siirrytty ko-
konaisketterddn kehittamistapaan. Osana SuoJa-hanketta on mm. kehitetty kaikille Suomi.fi-pal-
veluille yhteistd palveluhallinta-sivustoa, jonka tavoitteena on digitalisoida Suomi.fi-palveluiden
kayttoonottoihin liittyvat prosessit ja tarjota palveluja kdyttdville organisaatioille nakymat ja tyo-
kalut palveluiden hallintaan ja kayttotilastoihin®. Haastateltavat olivat pdadasiassa tyytyvdisid

SuoJA-hankkeen etenemiseen.

SuoJA-hankkeen p&adttyminen aiheuttaa epdvarmuutta osalla Vdestorekisterikeskuksen haasta-
teltavillg, silld ndma olivat huolissaan palveluiden kehittdmisen resursoinnin riittévyydestd, kun
hankemuotoinen rahoitus pddttyy. Tdma aiheuttaa useiden haastateltavien mukaan epdvar-
muutta Suomi.fi-palveluiden tulevaisuuden osalta, silléd ndiden kehittdmiseen tulee vastaisuudessa-

kin panostaa.

8 https://uutiskirjeet.vrk.fi/uutiset/suomi.fi-palvelut/suomi.fi-palvelut-nyt-ja-tulevina-vuosina.html?p11=6
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4 Suomi.fi -kokonaisuuden
kehittdminen jatkossa

Keskeiset havainnot

»  Kayttéonottojen ja kehittdmisen haasteena on se, ettd kaikki potentiaaliset kdyttédonot-
tajat eivat tunnista palveluiden roolia omissa prosesseissa ja palveluissa eivatka siten
ndistd saatavaa hyotya.

»  Kaikkien palvelujen edelleen kehittdminen ei ole valttamattd endad tarkoituksenmukaista.

»  Palvelukokonaisuuden kehittdmisen tavoitteet ovat edelleen liian palveluiden tekniseen
toimivuuteen ja yksittdisiin ominaisuuksiin liittyvad, fokuksen tulisi olla prosessien uvudis-
tamisessa ja tavoiteltavissa hyoddyissa.

4.1. Palveluiden kehittdminen

Suomi.fi -palveluiden hyddyt syntyvét pitkdn aikavdlin kuluessa, kun palvelut ovat laajasti kay-
tossd; valittdmat kustannushyddyt ovat kokonaisuudessaan vahdisid ja hyédyt syntyvdt ennen
kaikkea palvelujen laadun paranemisesta ja paremmasta asiakaskokemuksesta. KaPA-ohjelma
tarjosi varsin vahdan ndkyvid vusia palveluja loppukayttdjille, koska sen keskidssd ovat olleet tukipal-
velut, jotka monelta osin ovat jossain muodossa olleet jo olemassa. KaPA:n hyoédyt jagvatkin mo-
nessa mielessad loppukdyttdjiltad piiloon; parhaimmillaan ne nakyvat turvallisempina ja aiempaa pa-

remmin yhteentoimivina palveluing, palvelut lisddvat myos yhdenvertaisuutta.

Kaikkien Suomi.fi -palveluiden hydtyja ei tunnisteta. Osa kayttéénottavista organisaatioista pitdd
kansallisten yhtendisratkaisujen ja yhteentoimivuuden tuomia hyotyjd ainoana tai tarkeimpdnd
syynd ottaa palveluita kdyttéon. Kaikki eivat kuitenkaan koe kansallisen tason hydédyn saavutta-
mista niin tdrkednd, ettd se riittdisi oman organisaation ratkaisujen motivoijaksi. Ongelmana on
myds se, ettd kayttédnottajat eivat tunnista palveluiden roolia omissa prosesseissaan. Erityisesti
kunnissa palvelutuotanto on siiloutunutta ja useita palveluita tukevien tukipalveluiden rooli vaatisi
kunnan toimintojen kokonaisndkemystd. Ndkemykset vaihtelevat myos palveluittain. Erityisesti
tunnistus- valtuus- ja maksupalveluiden keskitetystd ratkaisusta koetaan olevan hyotyd. Sen sijaan

PTV:n ja palveluvdyldn hy6tyja kyseenalaistetaan laajasti.
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Kaikkien palvelujen edelleen kehittdminen ei ole vdlt-
tamatta endd tarkoituksenmukaista. Suomi.fi-palve-
lujen kokonaisuutta tulee arvioida kriittisesti suhteessa
asiakkaiden tarpeisiin ja syntyneisiin kokemuksiin kehi-
tetyistd palveluista. Erityisen tarkedd tadma on kehit-
tdmisen resurssien vdhentyessd. Suomi.fi palvelujen
nykyistd tarvetta ja edellytyksid jatkokehitykselle ei ole
mMissddn vaiheessa kriittisesti arvioitu: mitkd palvelut
ovat edelleen relevantteja ja minkd palveluiden edel-
leen kehitykseen on syytd panostaa. Palveluja tulisi ar-
vioida riippumatta niihin jo uponneista kustannuksista
ja sellaisten tahojen toimesta, joilla ei ole sidettd aikai-

sempaan kehitystyéhon.

Palveluiden asiakasldhtdisyyttd tulee vahvistaa integ-
roimalla asiakasorganisaatiot nykyista tiiviimmin pal-
veluiden kehittdmiseen ja ylldpidon suunnitteluun.
Asiakasymmdarryksen vahvistaminen ja tiivis yhteistyd
asiakasorganisaatioiden kanssa on keskeinen edellytys
hyotyjen realisoitumiselle. Monet asiakasorganisaa-
tiot kokivat KaPA-ohjelmassa, ettd heidan tarpeitansa
on kuunneltu ja huomioitu liian vahan palveluiden ke-
hittdmisessd. Tamadn suhteen tilanne on monelta osin
jo parantunut ja viranomaisten yhteisty on tiivistynyt.
Palveluja kehitetddn nyt aikaisemmin tiivimmassa yh-
teistydssd asiakasorganisaatioiden kanssa. Toisaalta
vaikka toiminnan asiakasldhtdisyys ja yhteisty6 asia-
kasorganisaatioiden kanssa on parantunut, niin haas-
teena arvioinnissa nousi edelleen esiin, ettd toiminta
tapahtuu liikkaa tuotekohtaisissa siiloissa ja asiakkaan

kokonaistarve jaad liian vahdaiselle huomiolle.

4.2 Palvelukokonaisuuden kehittdminen

www.owalgroup.com | info@owalgroup.com

"Vaatii jokaiselta organisaatiolta pohdin-
taaq, ettd miten istuu palveluprosesseihin.

Sindnsd sopivat hyvin kéytettdvaksi."

"Helposti ajatellaan, ettd VRK edistda. Ei
varmaan riitd. VRK ei voi ohjata, on pal-

veluntuottaja.”

"Palvelut eivat olet valmiita. Pitdisi kehit-

tdd jatkuvasti.”

" Miten varmistetaan ettd kokonaiskuva

sdilyy kehittdmisessa?"

"Suomi.fi on kokonaisuus, olisi hyvd tar-
kastella kokonaisuutena. On dynaamisia

muuttuvia palveluita.”

"Palveluiden arvontuoton tai arvonmdada-
rittmistd pitdd tarkentaa - ollaan edel-

leen KaPA-moodissa."”

"lso huuto alkaisi jos ei tule investinteja

Suomi.fi:hin endda.”

" Kun fiksut henkil6t sidottu tdhdn ja te-
kevat 100 % tatd, niin syntyy jotain. Nyt

on oikeasti sitoutunut.”

"Tarvitaan vahva vudistava voima, ei tule

hyssyttelemdlld nédmda asiat.”

Suomi.fi -palveluita lagjemman strategisen kehittdmiskokonaisuuden ohjauksen riittévyys huolet-

taa useita keskeisié toimijoita. Suomi.fi -palvelut eivat ole erillinen kokonaisuus, vaan ne integroitu-

vat kansalliseen kehittdmiseen. Yksittdisten palveluiden kehitt@misen sijaan on tarkedd tarkastella

palveluita kokonaisuutena ja muihin palveluihin integroituvina. Usea keskeinen toimija esitti toiveen

vahvan kansallisen strategisen suunnittelun ja ohjauksen vastuiden asettamisesta. Samoin ndhtiin

tarpeelliseksi asettaa rohkeita tavoitteita ja linjauksia.

38

KaPA-ohjelman arviointi | VM



alll
owalgroup

Kdayttéonottojen lisdéminen edellyttéd vahvaa, hallin-
nonalat ja kuntasektorin IGpdisevdd johtamista ja talou-
dellista tukea. VRK:n operatiivisten toimien lisdksi tarvit-
taisiin hallinnonalat lapdisevad ohjausta ja yhdenmu-
kaista viestida. VRK:n ty6ta tukisi ministerididen yhden-
mukainen viesti virastoille. Kuntasektorin aktivoimiseksi
Kuntaliiton tyotad voitaisiin tukea esim. erikokoisten kau-
punkien esimerkeilld, ehkd myds vertaistuella. Samoin
kayttoonottoja tulit tukea edelleen taloudellisesti, ngilla

on ollut Suoja-hankkeen aikana merkitysta.

Palvelukokonaisuuden rahoitusmallin muuttaminen voi
riskeerata kehittdmistoimenpiteiden ketteryyden ja hi-
dastaa tarpeisiin vastaavuutta. Palvelukehityksen re-
sursoinnista on epdselvyyttd ja tdma aiheuttaa huolta
keskeisissa toimijoissa. Ketterd toimintamalli on ollut
Suomi.fi -palveluiden kehityksen vahvuus ja kdyttéénot-
toja tukeva ratkaisu. Rahoitusmallin muuttuessa osaksi

Vdest6- ja digiviraston perustoimintaa, ketterdn toimin-

www.owalgroup.com | info@owalgroup.com

"Toivon, ettd pddstdisiin hankesyklisyy-
destd pois. Sy6 turhaa energiaa ja re-

sursseja.”

"En ole kokenut, ettd ministeridtasolla tai
poliittisessa johdossa tuotaisiin vahvasti

tatd Suomi.fi-asiaa.”

"lhan ylimmad@llé tasolla on johtajuus jaa-

nyt puuttumaan.”

"Vaatii jokaiselta organisaatiolta pohdin-
taaq, ettd miten istuu palveluprosesseihin.

Sindnsd sopivat hyvin kdytettdvdaksi."

"Ydinkysymys: onko riittdva kyvykkyys
huolehtia jatkuvasta kehittdmisestd?
Tosi tarked strateginen palelukokonai-

suus valtiolle, pitdisi satsata jatkuvasti.”

tamallin mukautuminen osaksi viraston ty6td voi olla uskottavuuden riski. Lyhytjanteinen kehittd-

minen voi myos riskeerata parhaiden osaajien rekrytoinnin tai hankinnan ostopalveluna.

Suomi-fi palvelukokonaisuuden kehittdmisen tavoitteet ovat edelleen liian palveluiden tekniseen

toimivuuteen ja yksittdisiin ominaisuuksiin liittyvad. Kehittdmisen painotus tulisi kdantaa kayt-

té6nottavien organisaatioiden hyddyn saavuttamiseen, eli palveluiden aitoon vaikuttavuuteen. Ke-

hityksen vauhdittamiseksi tarkoitettu 'KaPA-laki' on totta kai toiminut ohjaajana, mutta samalla

myds kddntdnyt huomion yksittdisiin palveluihin ja edetty ndiden kayttéénotto edella. Tarve ja toi-

mintamallien kehittdmisen fokuksella tulos voisi olla sama, palvelut kdyttédnotettaisiin osana tar-

peisiin vastaavia palvelupaketteja. Kayttéonoton pakko ei ole ollut riittdva muutosajuri.

Palveluiden kehittdmistd yhteistydssd kdyttéonottaneiden organisaatioiden kanssa toivotaan

edelleen. Tdma tarve on toistunut jo muutaman vuoden. Suomi.fi perusratkaisujen kdyttéénoton

jalkeen naiden rinnalle ja pddlle voitaisiin rakentaa uusia esim. dataa hyédyntavid ominaisuuksia tai
palveluita. Organisaatioiden tarpeet vaihtelevat, tama luo kokemuksen siitd, ettd juuri oman orga-
nisaation tarpeita ei huomioida riittdvdsti. Yhteiskehittdminen voisi lisata kokonaisuuden ja ristirii-
taisten tarpeiden ymmadrtdmistd ja tukea sitd, ettd organisaatiot ymmartdisivat kompromissien ja

priorisoinnin valttamattédmyyden.

Kansainvdlisté yhteistyotd voitaisiin lisGtd jatkossa sekd muiden maiden ratkaisvista ja kokemuk-
sista oppimalla ettd yhteistyotd tekemdlld. Nyt yhteistyd on liittynyt padasiassa palveluvayladn,
muuten tdhdn astista Suomi.fi -palvelutuotantoa kuvattiin jopa vahan sisddnpdin kdadntyneeksi.
Vaikka hallintojarjestelmdt vaihtelevat maittain, ovat palvelutarpeet kuitenkin hyvin samoja. Li-

sdksi esim. kansalaisten liikkkumista EU-maissa voitaisiin tukea maiden vdlisella yhteistydlla.
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S Yhteenveto ja suositukset

Seuraavassa on esitetty arvioinnin keskeisimmat johtopddtelmat ja suositukset.

Johtopddtelmat

1. KaPA-ohjelmassa luotu palvelutuotannon keskittdmisen malli on vudistanut toimintatapoja,
lisdnnyt yhteisty6td ja ndin luonut edellytyksid palvelutuotannon rohkealle uudistamiselle ja
digitalisoinnille. Ohjelman kaynnistyessa virastojen vdlinen yhteistyd palveluiden digikehittami-
sessd oli hyvin vahdistd. Lisdksi kunnat toimivat tdstd ldhes tdysin erillédn. Suomi.fi -palvelut
ovat ohjanneet ndmad organisaatiot tarkastelemaan keskindisia tarpeita ja julkishallinnon tason

vaikuttavuutta, oman palvelutuotannon ratkaisujen optimoinnin sijaan.

2. Suomi-fi -palveluiden asiakaslahtéisyys on kehittynyt kuluneen vuoden aikana. Ymmadrrys val-
tionhallinnon ja kuntien tarpeiden ja toimintaprosessien erilaisuudesta ja monimutkaisuudesta
on parantunut palvelujen kdyttdonottojen edetessad. Erityisesti kuluneen vuoden aikana on py-
ritty vahvistamaan asiakasymmadarrystd ja tdma ndkyy vudenlaisena vuorovaikutuksena ja toi-
mintatapoina hallinnon organisaatioiden valilla. Henkil6stdn vahva sitoutuminen ja osaaminen
ovat tukeneet asiakasldhtodisyyden vahvistumista. Palvelukohtainen silomaisuus vaatii kuiten-

kin edelleen vudistamista.

3. Kdyttéénottojen lisdédminen on ollut alusta alkaen, ja edelleen, Suomi.fi palvelukokonaisuuden
suurin kehittémiskohta. Palveluiden tarpeisiin vastaavuutta on kehitetty paljon ohjelmakauden
jalkeen SuoJa-hankkeen aikana. Kokonaisuuden uskottavuuden saavuttaminen vaatii kuitenkin
kayttodnottojen merkittavad maarallistd kasvua. Ongelmana on myds se ettd, talla hetkella
osa kéyttéonottaneista organisaatiosta ei ole aidosti sitoutuneita Suomi.fi-palveluiden kayt-

t66n oman palvelutuotantonsa lapdisten.

4. Palveluiden vaikuttavuuden esteend eivdt ole teknologiset ratkaisut, vaan palveluiden kdytté-
tarkoituksen ja saavutettavissa olevan hyddyn ymmdartédminen. Palveluiden kayttéonoton edis-
tyessa palveluiden kayttotarkoitus ja niistd saavutettavissa oleva hy6ty on edelleen useille kes-
keisille organisaatiolle tdsmentymatontd. Tavoitteita ja hyotyjd koskevaa viestintdd ei ole juuri
segmentoitu eikd viestia siksi usein tunnisteta omaa organisaatiota koskevaksi. Asiakkaiden

toimintaprosessien ymmartdmiseen ja vuoropuheluun ei ole ollut riittdvasti resursseja.
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Suositukset

1. Palveluiden kehittédmistd tulisi johtaa asettamalla tavoitteeksi kéyttéénottajien saavuttamat
hy6dyt ja yhteiskunnallinen kokonaisvaikuttavuus. Tdma on vaikeaa, koska keskiéssa ovat ol-
leet tukipalvelut, jotka monelta osin ovat jossain muodossa olleet jo olemassa. KaPA:n hyodyt
jaavatkin loppukdyttdjilté padasiassa piiloon; parhaimmillaan ne ndkyvat turvallisempina ja
aiempaa paremmin yhteentoimivina palveluina. Tavoitteiden asettaminen saavutettavien hyo-
tyjen - ei teknisten ominaisuuksien ja kdyttéonottojen - ndkdkulmasta ohjaisi kuitenkin valtion

ja kuntatason toimijoiden strategista ajattelua kohti kokonaishydtyjen tavoittelua.

2. Palvelutarjoama olisi tarkedd kédntdd tuoteléhtodisestd tarve- ja palvelukokonaisuusldh-
toiseksi. Asiakasorganisaatioiden tulisi saada kaikki omia tarpeitaan vastaavat palvelut keski-
tetysti, nyt keskenddn saman tyyppiset kdyttodnottoprosessit on tdytynyt toistaa jokaisen pal-
velun kohdalla. Asiakastarpeiden ja ennakkoluulojen ysnmartdaminen edellyttdisi nykyista pa-
rempaa segmentointia. Esim. kuntien saavutettavissa olevien hydtyjen ymmarrys edellyttad
kuntaorganisaatioiden ja toimintaprosessien ymmdartdmistd. Liséksi Suomi.fi-palveluita ei ole
tarvetta tarkastella vain omana kokonaisuutenaan, vaan olisi tarked integroida ndma osaksi

julkishallinnon yhteisten digitaalisten palvelujen kokonaisratkaisua.

3. Palveluiden ominaisuuksien ja kokonaisuuden kehittdmistd tulisi suunnitella yhteisty6ssé asia-
kasorganisaatioiden kanssa, niistd tulisi laatia riittévén yksityiskohtaiset suunnitelmat ja ne
tulisi viestia asiakkaille systemaattisesti. VRK on laatinut palvelukohtaiset suunnitelmat, sitou-
tumisen varmistamiseksi tarvittaisiin kuitenkin ngita yksityiskohtaisempia ja riittavan pitkdan
aikavalin kattavia tiekarttoja. KaPA:n alusta asti riskind on ollut, ettd organisaatiot kehittdvat
omia palveluitaan tai kdyttéénottavat muita palveluita Suomi.fi-palveluiden kehitystyén odot-

tamisen sijaan.

4. Palveluiden kehittédmista tulisi tarkastella elinkaarildhtdisesti, aitoja tarpeita kriittisesti arvioi-
den. Yhteiskunnan digitalisaatio on edennyt paljon vuonna 2014 kdynnistyneen KaPA-ohjelman
aikana ja jalkeen paljon, myds ennakoimattomilla tavoilla. Digikehityksen tempo tulee kiihty-
madn jatkossa. Moni aikanaan, tai nyt tarpeelliseksi koettu palvelu tai ominaisuus saattaa me-
nettdd aidon merkityksen lyhyellakin aikavalilla. Palvelukokonaisuutta tulisikin arvioida sadnnol-

lisesti muuhun kehitykseen ja muuttuviin tarpeisiin peilaten.

5. Palveluiden kdytté6nottoja on tdrkedd tukea taloudellisesti kehityspanostusten hy6tyjen saa-
vuttamiseksi. Asiakasorganisaatiot tarvitsevat paljon odotettua enemman tukea, sekd rahoi-
tusta ettd konkreettista neuvontaa ja koulutusta. Kdyttdonottojen resursoinnin riittdvyyden
varmistaminen on kriittisen tarkedad. Kyse ei ole vain yksittdisten organisaatioiden kayttoon-
otoista ja yksittdisista palveluista, vaan kansallisesti |apdisevdstd strategisesta digitalisaa-
tiokehityksestd ja kuntalaisten tasa-arvoisista mahdollisuuksista asiointiin. Palvelut luovat

edellytyksid myds digitaaliselle osallisuudelle ja ovat demokratiandakékulmasta tarkeitd.
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