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1 Johdanto

1.1 Tausta ja tavoitteet

Valtiovarainministerion Kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelma (KaPA) oli kayn-
nissa vuosina 2014-2017. Ohjelmassa toteutettiin julkisen hallinnon yhteista kokonaisarkkiteh-
tuuria. KaPA-ohjelman tavoitteina oli:

* Yksinkertaistaa ja helpottaa kansalaisten ja yritysten ja yhteisdjen asiointia vi-
ranomaisten kanssa ja tehda siita turvallisempaa

e Edistaa julkisen hallinnon avoimuutta ja parantaa julkisen hallinnon palvelun laa-
tua

¢ Mahdollistaa sahkoisten palvelujen kustannustehokkuus
e Parantaa tietojen yhteiskayttoa ja tietojarjestelmien yhteentoimivuutta

* Edistaa yritysten mahdollisuuksia hyédyntaa julkisen hallinnon tietovarantoja
ja palveluja

* Tukea kansantaloutta tehostamalla julkista hallintoa

* Tukea kansantaloutta luomalla uusia liiketoimintamahdollisuuksia yksityiselle
sektorille

KaPA-ohjelman toimeenpanon tueksi on toteutettu ulkoista arviointia vuosien 2016-2018 ai-
kana. Tama arviointiraportti on jarjestyksessdaan neljas, ja tdssa arvioinnissa on keskitytty eri-
tyisesti KaPA-ohjelman hydtyjen ja vaikuttavuuden arviointiin. Arviointia toteutettu loka-joulu-
kuussa 2018 ja sen toteutusta ovat ohjanneet Maria Nikkila ja Katja Vaananen valtiovarainmi-
nisteriosta.

Vuoden 2018 arvioinnissa on keskitytty erityisesti neljaan teemaan:

1.

2
3.
4

KaPA:n tavoitteisiin vastaaminen
Palveluiden kayttédnotto
Palveluista saatu ja saavutettavissa oleva hyoéty ja vaikuttavuus

Ylldpidon ja SuoJa-hankkeen tarpeisiin vastaavuus

Naitd teemoja koskevat alakysymykset on tiivistetty kuvaan 1.
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VUODEN 2018 ARVIOINTITEEMAT

1. KaPA:n tavoitteisiin vastaaminen 3. Palveluista saatu ja saavutettavissa oleva hyéty ja

* Miten KaPA on vastannut asetettuihin vaikuttavuus
tavoitteisiin?

*  Mitka tekijat ovat edisténeet ja/tai
hidastaneet ja estdneet tavoitteiden
saavuttamista? saavuttama hyoty)?

* Mitd hyotyd kdayttéonottaneet organisaatiot ovat saaneet
palveluista (prosessihyoty, taloudellinen hydty, asiakkaiden

velviden k * Mitd hyotyjd ja missd madrin voidaan arvioida
c iden kdyttéénotto o . ..
o (VR L) n saavutettavan (prosessihyoty, taloudellinen hyoty,
¢ Miten palvelut ovat levinneet?

¢ Palveluntarjoajien kayttéonotot

¢ Palveluiden kayttajamaarat

asiakkaiden saavuttama hyoty)?

* Mitkd ovat suurimmat riskit hydtyjen ja vaikuttavuuden

*  Mité palveluiden kdyttéénottamisen saavuttamisessa?

amiseban et g 4. Yllapidon ja SuoJa-hankkeen tarpeisiinvastaavuus
¢ Mitkd ovat kdyttéonottoa hidastavia tai
estdavida tekijoita? * Miten yllapito on toiminut?

¢ Miten palveluiden kayttéénoton tuki on
onnistunut?

*  Miten palveluiden kayttédnottoa ja tukea * Mitd seurauksia hairiétilanteista on ollut?
pitdisi kehittaa?

* Onko yllapidossa ollut hairioita?

* Miten SuoJa on tukenut palveluiden kehittamistd ja
levigmista?

Kuva 1. Arvioinnin teemat vuonna 2018.

1.2 Arvioinnin kohde

Ty6- ja elinkeinoministerion asettama ICT 2015 tydryhma teki ehdotuksen kansallisen palvelu-
arkkitehtuurin rakentamisesta, silla se oli tunnistanut tarpeen edesauttaa organisaatiorajoja
ylittavien palveluiden luomista helpommin, valttaa paallekkaista tydta seka parantaa asiakas-
palvelua. Talouspoliittinen ministerivaliokunta puolsi paatoksessaan 19.11.2013, etta valtiova-
rainministeri¢ asettaa kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelman ja sille poikkihal-
linnollisen ohjausryhman. (VM 2018, 9)

KaPA-ohjelman operatiivisesta toteutuksesta vastasi Vaestdrekisterikeskus. Kuntaliiton perus-
tama KuntaKaPA-projektitoimisto tuki ja edesauttoi KaPA-tavoitteiden toteutumista kuntasek-
torilla. KaPA-ohjelman toimikausi oli 9.6.2014-31.12.2017. Sille oli asetettu 100 miljoonan eu-
ron budjetti, mutta ohjelma alitti budjetin (toteuma oli 70 miljoonaa euroa). (VM 2018, 9 & 43)

Julkisen hallinnon yhteisté kokonaisarkkitehtuuria toteutettiin KaPA-ohjelmassa rakentamalla
sahkdisen asioinnin tukipalveluita Suomi.fi-palveluiden muodossa. Koko julkisen hallinnon séh-
kdisen asioinnin palvelujen tuotannon jarjestamista tuki hallinnon yhteisisté sahkdisen asioin-
nin tukipalveluista annetun lain (571/2016) hyvaksyminen heindkuussa 2016. Laki tuotti lain-
saadanndlliset perusteet ja mahdollisuudet sille, ettd valtion jarjestdmisvastuulla olevia yhtei-
sia sahkdisen asioinnin tukipalveluja tuotetaan myds muille tahoille kuten kunnille, valilliselle
julkishallinnolle sekd osin yksityiselle sektorille. (VM 2018, 9).
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Ohjelmasta valmistuivat seuraavat palvelut:

e Suomi.fi-palveluvayla organisaatioiden valiseen tiedonsiirtoon

e Suomi.fi-tunnistus, eli kansallinen sahkdéinen tunnistusmalli

e Suomi.fi-valtuudet, eli kansalliset ratkaisut yritysten, muiden organisaatioiden ja luon-
nollisten henkiléiden roolien ja valtuutusten hallintaan

e Suomi.fi-palvelutietovaranto

* Suomi.fi-verkkopalvelu, eli kansalaisten, yritysten ja viranomaisten tarvitsemat yhteiset
palvelukanavat (palvelunakymat)

Ohjelmaan laheisesti liittyneet ja ohjelmassa rahoitettuja muita Suomi.fi-palveluja ovat:

e Suomi.fi-kartat (kehittdmisesta on vastannut Maanmittauslaitos)
e Suomi.fi-maksut (kehittdmisestad on vastannut Valtionkonttori)
e Suomi.fi-viestit (kehittamisesta ovat vastanneet Valtori ja Vaestorekisterikeskus)

Nama palvelut ovat saatavilla Suomi.fi-verkkopalvelussa. (VM 2018, 9-10)

Suomi.fi-palvelujen jatkokehittdminen vuosina 2018-2019

Suomi.fi-palveluiden jatkokehittaminen jatkuu vuosina 2018-2019 Vaestoérekisterikeskuksen
(VRK) toimesta. Jatkokehittdmistoimet on koottu yhdeksi jatkokehittdmishankkeeksi (Suola).
Hankkeen budjetti on 16 miljoonaa euroa. Hanke hakee lisdrahoitusta vuodelle 2019 valtta-
mattémien kehitystarpeiden resursointiin. Jatkokehitettdavat Suomi.fi-palvelut ovat:

e Suomi.fi-verkkopalvelu

e Suomi.fi-viestit

e Suomi.fi-palvelutietovaranto

e Suomi.fi-valtuudet

e Suomi.fi-tunnistus

e Suomi.fi-palveluvaylad ja liityntdkatalogi
e Palveluhallinta ja tietovarastointi (DW)

Keskeisimmiksi kehityskohteiksi on SuoJa-hankkeessa tunnistettu vuosina 2018-2019 Suomi-
verkkopalvelun ja palvelutietovarannon toimintojen, sisallén ja laadun kehittdminen; Suomi.fi-
viestien, Suomi.fi-tunnistuksen ja Suomi.fi-valtuuksien ja Palveluhallintasivuston jatkokehitta-
minen seka palvelujen kayttddnotot julkisen hallinnon organisaatioiden keskuudessa. Kehitet-
tyjen palveluiden vaikuttavuutta on edistetty myds lainsaadanndén keinoin velvoittamalla kayt-
tdjaorganisaatiot kayttamaan kehitettyja palveluita. Tassa yhteydessa keskeisena lakina toimii
aiemmin mainittu laki hallinnon yhteisistd sahkdisen asioinnin tukipalveluista.
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1.3 Menetelmat ja aineistot

Arviointi pohjautuu kirjalliseen aineistoon seka haastattelu- ja kyselyaineistoon. Naita aineis-
toja kuvataan seuraavaksi lyhyesti:

Kirjallinen aineisto

Arvioinnissa on hyédynnetty mm. KaPA-hankkeen loppuraporttia, Suomi.fi-palvelujen kayttéa
ja leviamistd koskevia suunnitelmia ja tilastoja seka valtionhallinnon hankehallintatydkalun
(Hankesalkku) sisaltdémia tietoja SuoJA-hankkeen etenemisesta.

Haastattelut

Arvioinnissa on haastateltu KaPA-ohjelman ohjauksesta ja toteutuksesta vastanneita seka
SuoJa-hankkeen vastaavia henkildita seka henkildita, jotka vastaavat Suomi.fi-palveluiden ke-
hittédmisesta ja yllapidosta. Lisdaksi on haastateltu sidosryhmia seka organisaatioita, jotka ovat
ottaneet tai ovat ottamassa Suomi.fi-palveluita kaytté6n. Kokonaisuudessaan haastatteluja to-
teutettiin 31 kappaletta.

Haastattelujen teemoja olivat KaPA-ohjelmassa saavutetut tulokset, Suomi.fi-palveluiden kayt-
téonotto ja kayttédnottojen onnistuminen, Suomi.fi-palvelujen yllapidon toimivuus, Suola-
hankkeen vastaavuus Suomi.fi-palvelujen jatkokehittamista koskeviin tarpeisiin seka Suomi.fi-
palvelujen vaikutukset.

Taulukko 1. Arvioinnissa haastatellut henkil6t

Organisaatio
Elaketurvakeskus

Helsingin kaupunki

KELA

KELA
Liikenteen turvalli-
suusvirasto Trafi

Maanmittauslaitos

Oikeusministerid
Patentti- ja rekisteri-
hallitus

Suoratyo.fi
Valtiokonttori
Valtiovarainministerio
Valtiovarainministerio
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministeri®

Valtori

Nimi
Virpi Rautiainen

Mirjam Heikkinen

Hanna-Leena Parkki-
nen

Ari Vaha-Erkkila

Janne Huhtamaki
Teija Tarvainen
Mikko Lehtisalo

Esa Kosonen

Jani Laatikainen
Kirsi Launomaa
Kimmo Makinen
Maria Nikkila
Marjukka Ala-Harja
Katja Vaananen
Timo Karppanen

Organisaatio
Vero
Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus
Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus
Vaestorekisterikeskus
Vaestorekisterikeskus
Vaestorekisterikeskus
Vaestorekisterikeskus
Vaestorekisterikeskus

Vaestorekisterikeskus

Nimi
Saku Airosmaa
Pirkko Romakkaniemi

Joonas Kankaanrinne

Emilia Laitala

Jari Suhonen

Jani Ruuskanen
Pirre Korhonen

Jani-Matti Kaukonen

Matti Hiltunen
Mari Kervinen
Atte Pirttila
Kaarlo Ohman
Rosa Arola
Risto Ollikainen

Lasse Pynnonen
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Sahkdiset kyselyt

Arvioinnissa toteutettiin lisdksi sahkdiset kyselyt kunnille, ministeridille, virastoille ja muille si-
dosryhmille kohdennettuun kyselyyn. Kyselyjen tavoitteena oli kerata laajemmalta joukolta
tietoa KaPA-ohjelman tavoitteiden saavuttamisesta, Suomi.fi-palveluja koskevan viestinnan
onnistumisesta, Suomi.fi-palvelujen hyddyista sekd organisaatioiden kokemuksista koskien
palveluiden liittdmistd Suomi.fi-palvelukokonaisuuteen.

Kyselyt toimitettiin kunnille, ministeridille, virastoille niiden kirjaamoiden kautta. Kirjaamoja
pyydettiin valittdmaan kyselyt tietohallinto- ja substanssijohtajille. Kunnista saatiin yhteensa
59 vastausta, ministeridista kolme vastausta, virastoista 23 ja lisdksi saatiin vastauksia nel-
jastéd muusta organisaatiosta (alueellisia virastoja, yliopisto ja valtion yhti¢). 70 % kuntia
edustavista henkildista tydskenteli alle 20 000 asukkaan kunnassa (ks. kuva 2). Kuntien koko-
jakauma vastaa hyvin vuoden 2017 arvioinnin kyselyn jakaumaa. Myds organisaatiojakauma
on hyvin samankaltainen kuin vuoden 2017 arvioinnissa.

Valitse edustamasi kunnan koko (N = 56)

70%
Mitd organisaatiota edustat?

60%
70

50%
0 59

40%
50 30%
40 20% 18%

o
* o - - =
0% |
— ]

Alle 20 000 asukasta 20 000 - 50 000 asukasta 50 000 - 100 000 Yli 100 000 asukasta
asukasta

[¢]

Kunta Virasto Ministerié Muut
Kuva 2. Arvioinnin sahkdisiin kyselyihin Kuva 3. Kuntien vastaajat kunnan asukas-
vastanneet taustaorganisaatioittain maaran mukaan.
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2 Palveluiden kayttoonotto

2.1 Suomi.fi -verkkopalvelu ja palvelutietovaranto

Keskeiset havainnot

»  Suomi.fi -verkkopalvelu on loppukayttédjille nédkyvin osa KaPA-ohjelmasta ja sen
tuloksista. Kansalaisille ja yrityksille KaPA-ohjelma on tarjonnut varsin vahan na-
kyvia uusia palveluja, koska sen keskidssa ovat olleet tukipalvelut, jotka monelta
osin ovat jossain muodossa olleet jo olemassa.

»  Palvelutietovarannon hyddyt ovat edelleen epaselvia kayttdonottajille (erityisesti
pienemmille kunnille) ja on epaselvaa tulevatko hyddyt realisoitumaan. Tois-
taiseksi PTV on nahty enemman kustannuksena eivatka asiakkaat ole tunnista-
neet riittavasti hyotyja tai sellaisia aidosti tarpeellisia palveluja jotka voisivat
PTV:té hyddyntaa.

»  Suomi.fi-viestit -palvelun kehitysty6 ei ole edennyt toivotulla tavalla ja aikatauluja
on jouduttu muuttamaan useaan kertaan. Kehittamisen siirryttd VRK:lle, SuoJla-
hankkeen aikana ns. teknista kehitysvelkaa on purettu. Tulostuspalvelun kayt-
tédnotto tulee vaikuttamaan kayttéonottomaariin positiivisesti.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Suomi.fi - verkkopalvelu kehitettiin osana KaPA-ohjelman Palvelunédkymat -hanketta. Sen tar-
koituksena oli vuoden 2017 loppuun mennessa kehittda ja ottaa kayttédn selainpohjainen
verkkopalvelu, jossa kayttdja:

« Loytaa helposti julkisen hallinnon palvelut eri rooleissa (kansalainen, yrittaja,
virkamies)

+ Nakee omia tietojaan viranomaisten perusrekistereissa
+ Saa heratteita viranomaisilta oman tilanteensa mukaan
- Voi viestia viranomaisten kanssa sahkdisesti ja

« Voi valtuuttaa toisen toimimaan puolestaan

Hankkeen keskeisena tavoitteena on parantaa julkisen hallinnon asiakkaiden palve-
lutasoa ja helpottaa kansalaisen julkisten palvelujen kayttoa seka mahdollistaa sah-
koinen viestinta taysimittaisesti kaikille kayttdjille yhden luukun periaatteella.
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Suomi.fi —verkkopalvelu korvasi aikaisemman Suomi.fi-portaalin ja Yrityssuomi.fi -portaalin,
joka on EU:n palveludirektiivin vaatima yritysten keskitetty asiointipiste. Kansalaisen ja yrityk-
sen palvelundkymien lisaksi hankkeessa toteutettiin viranomaisen nakyma, joka korvasi aikai-
semman Suomi.fi/tydhuone -sivuston.

Suomi.fi-viestit ja Suomi-fi-palvelutietovaranto kytkeytyvat tiiviisti osaksi Suomi.fi - verkko-
palvelua.

Palvelutietovaranto (PTV) on Suomi.fi - verkkopalvelun keskeisin taustajarjestelma,
johon tavoitteena kuvata "kaikki julkiset palvelut”. Palvelutietovaranto on keskitetty tie-
tovaranto julkisten palvelujen vakioiduille koneluettaville metadatakuvauksille. Palvelutietova-
ranto sisaltdd maaramuotoiset kuvailutiedot julkisen hallinnon palveluista ja kanavista, joista
palvelut ovat saatavilla (sahkdiset palvelut, fyysiset toimipisteet, puhelinpalvelut ja muut pal-
velumuodot).

Suomi.fi —viestit on viranomaisten keskitetty viestioperaattori, joka vastaa viestien
toimittamisesta kansalaiselle taman haluamalla tavalla. Palvelun avulla toteutetaan kan-
salaisen ja yrityksen sahkoéinen postilaatikko Suomi.fi-verkkopalveluun. Palvelu korvaa aikai-
semman Kansalaisen asiointitilin.

Kayttoéonottojen tilanne

Kansalaisen osuus palvelundkymasta on julkaistu tuotantoon heindkuussa 2017 ja
yritysosuus siirtyi tuotantoon vuoden 2018 alussa. Viranomaisnakyma on periaatteessa
toteutettu, mutta kdytannéssa sen rooli ja asema osana sivustoa on jaanyt epaselvaksi eika
viranomaisnakymaa kehitetd aktiivisesti télléd hetkelld. Vaikka kansalaisten osuus sivustosta on
jo julkaistu tuotantoon, on sivuston sisaltd edelleen monelta osin kehitysvaiheessa (suhteessa
edelld esitettyihin tavoitteisiin), eika se viela vastaa kaikkia niita tavoitteita joita sivustolle on
asetettu.

Palvelutietovarannon haasteena on kuvausten osittain heikko laatu. Palvelutietova-
ranto-hankkeessa on tunnistettu kaikkiaan 460 organisaatiota, joiden tulee KaPA-lain edellyt-
tdmana kuvata palvelunsa palvelutietovarantoon. Kayttéénottovelvoitettuja ovat kunnat, kun-
tayhtymat, valtion virastot ja laitokset. Kaikkiaan tama tarkoittaa arviolta noin 70 000 PTV-tie-
tomallin mukaista palvelukuvausta.

Kaikki kunnat ovat liittyneet palveluun (eli sy6ttaneet tietoja) ja lisaksi liittyneita valtiohallin-
non organisaatioita on noin 110 ja yksityisia organisaatioita noin 80. Talla hetkella palveluja on
kuvattu yhteensa noin 33 000 (noin 40% tavoitteesta) ja palvelupaikkoja noin 25 000. Palvelu-
tietovaranto voi toteuttaa tehtavansa ja lunastaa lupauksensa vasta, kun kuvauksia on katta-
vasti (a) eri organisaatioista, (b) niiden palveluista ja (c) ne ovat laadullisesti riittdavan hyvia.
Kyse ei ole siis pelkdastaan kuvausten maarasta vaan myds niiden laadusta. Talla hetkella arvi-
olta vajaa 1/3 osa kuvauksista on laadittu padasaantdisesti oikein ja tietomallin mukaisesti. Va-
jaassa 2/3 laatu vaihtelee eli niissa on jotain laatupoikkeamia ja noin 10% on heikkotasoisia.
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Kuvausten ajantasaisuudesta ei ole arviota. Kuvausten laadun ongelmat ovat kuitenkin tie-
dossa ja niiden kehittdmiseksi on kdynnistetty laatuagenttitoiminta, jolla pyritéaan parantamaan
kuvausten laatutasoa. Viimekadessa vastuu kuvausten laadusta jaa kuitenkin kayttajéaorgani-
saatioille.

Suomi.fi-viestit -palvelun kehitystyo6 ei ole edennyt alun perin toivotulla tavalla ja ta-
voitteiden mukaisesti; aikatauluja on jouduttu muuttamaan useaan kertaan. Suomi.fi
viestit -palvelun toteutusvastuu oli alun perin Valtorilla eikd se ndin ollen mydskaan alun perin
kuulunut osaksi KaPA-ohjelmaa, vaikka siitd muodostui keskeinen osa KaPA-ohjelman palve-
lunakymat-kokonaisuutta. Valtorin tehtavana oli toteuttaa vahintaan Asiointitilin toiminnalli-
suudet uuteen palveluun ennen kuin kehitysvastuu siirtyi Vaestérekisterikeskukselle vuoden
2017 alussa. Kokonaan vastuu Viestit-palvelusta siirtyi VRK:lle marraskuussa 2017. Viestit-pal-
velun kehitystydssa ja testauksessa esiin tulleet ongelmat olivat niin mittavia, etta asetetuista
tavoitteista on pitanyt osin luopua. Muun muassa asiointitilin migraatiosta luovuttiin siihen si-
saltyvien riskien ja kustannusten vuoksi. Taman seurauksena puolen miljoonaa kayttajan siirto
Suomi.fi-viestit palvelun kayttajiksi ei toteutunut. Loppukayttdjia palvelulla oli marraskuussa
2018 yhteensa noin 100 000. Loppuvuoden aikana palvelu on otettu kdyttédn muutamissa ison
asiakasvolyymin virastossa kuten Verohallinnossa ja Trafissa joka tulee nostamaan kayttaja-
maaria merkittavasti. Viestit-palvelusta on julkaistu my®s mobiiliapplikaatio mutta sen kaytta-
jakokemukset Android-alustalla ovat olleet negatiivisia (asiakaspalaute sovelluskaupassa) ja
kayttajamaarat ovat pysyneet matalina. Asiakaspalaute on koskenut paaasiallisesti muuta-
mien pankkien tunnistuspalveluita, jotka eivat tue skaalautumista mobiililaitteille. Tulostuspal-
velun kayttéonotto tulee oletettavasti vaikuttamaan ldhikuukausien kayttéénottomaéariin posi-
tiivisesti, erityisesti kuntien osalta.

VRK:n ja Valtorin roolit ja vastuut eivat ole selkeita ja tama on heijastunut myos ke-
hitystyon etenemiseen. Valtorin ja VRK:n roolit ja tyénjako koetaan sekaviksi eivatka osa-
puolet tiedd, ketkd kummassakin organisaatiossa vastaavat palveluista ja niiden ylldpidosta.
Samoin yhteisty® on koettu usein haastavaksi.
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Hyoty ja vaikutukset

Suomi.fi -verkkopalvelu (komponentteineen) on "Viestit palvelut ei edelleenkdén palvele
loppukiyttijille (kansalaiset, yritykset) niakyvin meiddn tarpeita. Tietojen sdilyvyys on

osa KaPA-ohjelmasta ja sen tuloksista. Kansalai- kaikkein suurin ongelma. Meille 2 vuotta
sille ja yrityksille KaPA-ohjelma onkin tarjonnut varsin ei riitd minnekddn. Viestit on meille lisa-
vahan nakyvia uusia palveluja, koska sen keskidssa kanava, mutta se ei poista meiltd mi-

ovat olleet tukipalvelut, jotka monelta osin ovat jos- t&dn. Tulostus on oma lukunsa, se tulee
sain muodossa olleet jo olemassa. varmaan tuottamaan hydtyjd, mutta se

ei ole vield kdytéssa."

Kunnat (n = 32) Valtionhallinto ja muut (n = 18)

Asiakashyddyt 22% 33% 6%
uErittain vahainen
=Vahdinen

Jonkin verran
Prosessihyddyt 13% 29% 6% Svuri
uuri

uErittdin Suuri

Kustannushyodyt 9% 2% 6%

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

Kuva 4. Kayttoonottajien kokema hyoty - Suomi.fi verkkopalvelu

Palvelutietovarannon hyodyt ovat edelleen epdselvia kayttoonottajille. Toistaiseksi ptv
aiheuttaa kunnille ja muille kayttéonottajille kustannuksia, mutta useimmille on epaselvaa mita
hyotya tyosta tulee heille olemaan. Yksi yleisimmista kuntien ja valtion virastojen esittamista
huolista arvioinnissa tehdyssa kyselyssa ja haastatteluissa oli, ettd heille on epaselvaa, miksi
tyota ylipaataan tehdaan ja mitka sen hyodyt tulevat olemaan. Tahan liittyy myds huoli siita,
miten kuvaukset pysyvat ajantasaisina ja laadukkaina ja siten edes periaatteessa kayttokelpoi-
sina. Kunnissa suhtautuminen oli kriittisempaa kuin valtionhallinnossa. Vaikka hyddyt ovat
monille kunnille viela epaselvid, niin toisaalta kasvava maara kuntia hyédyntaa ptv:n palvelu-
kuvauksia omilla verkkosivuillaan. Tallaisia kuntia ovat esim. Nivala, Mantyharju, Mikkeli, Kan-
gasala, Nokia.

Hyodyt jadneet lilan viahadiselle huomiolle palvelutietovarannon kehitystyodssa ja toi-
meenpanossa. Hankkeen keskeisimpana PTV-mittarina on ollut kayttédnotot. Kayttédnotto ei
kuitenkaan kerro mitaan kuvausten maarasta tai laadusta, vaan se kertoo ainoastaan, etta or-
ganisaatiolla on edellytykset ryhtya tekemaan omia kuvauksiaan. Kayttéénotto ei siten myds-
kaan kerro mitaan siitd hyddyntavatkd organisaatiot jollakin tavalla kuvauksia.
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Kunnat (n = 34)
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Valtionhallinto ja muut (n = 23)

Asiakashyddyt 26% 3% - 35% 26%
mErittdin vahdinen
=Vahdinen
) Jonkin verran
Prosessihyodyt 21% 3% _ 26% 17% )
Suuri
mErittdin Suuri
Kustannushyédyt 12%3% _ 26% 13%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuva 5. Kayttdédnottajien kokema hydty — Palvelutietovaranto

PTV:n hyotyjen realisoituminen on kyseenalaista. Vaikka PTV:n taustalla oleva ajatus-
malli on selked, on epaselvaa, tuleeko se koskaan saavuttamaan sille asetettuja odotuksia ja
tavoitteita. Keskeinen kysymys koskee sita, missa maarin tulevaisuudessa syntyy sellaisia asi-
akkaita palvelevia palveluita, jotka pystyvat hyédyntamaan naita kuvauksia. Asiakkaat eivat
ole toistaiseksi tunnistaneet riittavasti hyodtyja tai sellaisia aidosti tarpeellisia palveluja, jotka

voisivat PTV:ta hyddyntaa.

Palvelutietovarannon yllapito tulee sitomaan merkittavasti resursseja. On seka peri-
aatteessa etta kdaytanndssa mahdoton ajatus, ettéd “kaikki palvelut” on kuvattu palvelutietova-
rantoon eika tata voi pitda aidosti mydskaan tavoitetilana. Palvelutietovarannon idea soveltuu

parhaiten maaréamuotoisiin, lakisdateisiin palveluihin, jotka ovat keskeiselta sisall6ltdan saman-
laisia kaikille asiakkaille. "Kaikkien palvelujen” kuvausta ei voi pitaa tavoiteltavana mm., koska
ne voivat koskea hyvin pienta asiakasryhmaa, niiden sisallét raataléidaan tapauskohtaisesti tai
ne ovat jatkuvassa muutoksessa. Vaikka periaatteessa tallainen kuvaus olisi tehtavissa ja ylla-

pidettavissa, ei siita ole saatavissa tavoiteltuja
hyotyja. Lisaksi eri kayttdtarkoituksia ja asiakkaita
varten palvelut tulee kuvata usein eri tavoin eika
PTV siis poista tarvetta myds muille kuvauksille.
Yksi kaytanndn haaste PTV-mallissa liittyy palvelui-
den muuttumiseen. Vaikka osa palveluista on ver-
rattain vakaita ja muutokset liittyvat korkeintaan
pieniin yksityiskohtiin, niin merkittava osuus julki-
sista palveluista on jatkuvassa muutos- ja kehitys-
prosessissa. Tama tarkoittaa sita, etta palvelutieto-
varannon yllédpitdminen tulee sitomaan merkitta-
vasti resursseja, jotta kuvaukset saadaan pidettya
ajan tasalla ja laadukkaina. Jos oletetaan, etta noin
10%:ssa palveluita tapahtuu vuosittain muutoksia,
tarkoittaa se vajaan 10 000 paivityksen laatimista
joka vuosi.

12

"PTV:ssd hydédyntédmisen ongelma ei ole tek-
ninen vaan ei ole oikein visiotakaan miten

niitd kuvauksia hyédynnettdisiin.”

"Palvelutietovaranto on paperilla hyvd,
mutta aiheuttaa hirvittdvdn pdivitysrum-
ban, meilld ihmiset joutuu pdivittdmadn
nditd todella paljon ja useaan paikkaan. Me

1

ei oikein tiedetd mihin me tatd tarvittaisiin.'

"Se vaikuttaa minusta tdysin kuolleelta ide-
alta vaikka me on lain mukaan tehty se mitd

vaaditaan."
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Viestit-palvelun hyodyt tulevat kasvamaan kayttoonottojen myota. Loppuvuoden ai-
kana palvelu otetaan kaytté6én muutamissa ison asiakasvolyymin virastossa kuten Verohallin-
nossa ja Trafissa. Viestit-palvelusta on julkaistu myds mobiiliapplikaatio, mutta sen kayttajako-
kemukset erityisesti Android-alustalla ovat olleet negatiivisia ja kayttdjamaarat ovat pysyneet
hyvin matalina. Tulostuspalvelun kayttédnotto tulee vaikuttamaan lédhikuukausien kayttéonot-
tomaariin positiivisesti.

PTV:n hyodyksi loppukayttajille on sanottu, ettd "palvelujen tiedot 16ytyvat hakusanoilla hel-

posti ja yhdenmukaisesti riippumatta siitéd, mikéd organisaatio palvelua tuottaa”. Kayttajaor-
ganisaatiolle

Kunnat (n = 21) Valtionhallinto ja muut (n=13)

Asiakashy&dyt 19% 24%  10% - 23% 31% 23%
Vahdinen
. Jonkin verran
Prosessihyddyt 19% 24% 5°I> - 15% 38% 23% Svuri
uuri
mErittdin Suuri
Kustannushyédyt 24% 19% 10% - 15% 38% 23%

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

mErittdin vahainen

Kuva 6. Kayttdédnottajien kokema hyoty — Suomi.fi Viestit

Johtopaatelmat ja suositukset

Suomi.fi -verkkopalvelu ei toistaiseksi tarjoa kansalaisille eika yrityksille merkittavia
uusia palveluja tai parempaa ja helpompaa kayttajakokemusta. Sivusto on keskeisilta
osin edelleen kehitysvaiheessa ja sen potentiaaliset hyddyt ndhdaan vasta tulevaisuudessa.
Verkkopalvelun voidaan kuitenkin katsoa parantavan kansalaisten yhdenvertaisuutta: verkko-
palvelussa mm. tarjotaan viittomakielisia sisalt6ja ja huolehditaan selkedkielisyydesta ja saa-
vutettavuusdirektiivin vaatimusten tayttamisesta.

Viestinvidlityspalvelu ei ole toteutunut alun perin suunnitellulla tavalla. Tuotetta ke-
hitetaan aktiivisesti osana SuoJa-hanketta. Hydtyjen potentiaalinen realisoituminen jaa
nahtavaksi tulevina vuosina. Viestit-palvelun kehitys ja toteutusvastuu oli vuoteen 2017
saakka Valtorilla ja siten palvelun kehitys ei ole alun perin kuulunut KaPA-ohjelmalle. Palvelun
kehitystydssa on tullut vastaan niin mittavia ongelmia, ettd osin alkuperaisista tavoitteista on
jouduttu luopumaan ja taman seurauksena kayttajamaarien kehitys on ollut toistaiseksi vaati-
matonta.

Palvelutietovarannon hyotyjen realisoituminen on edelleen kyseenalaista. Palvelutie-
tovarantohankkeen osalta hyoétyjen realisoituminen riippuu yhtaalta siitd, missa maarin ja
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missa aikataulussa laadukkaita kuvauksia saadaan tietovarantoon vietya seka toisaalta siita,
miten naita tietoja hyddyntavia palveluja jatkossa syntyy. Palvelutietovarantoon liittyvat orga-
nisaatiot tulevat tarvitsemaan huomattavasti tukea tietojen tuottamisessa ennen kuin palvelu-
tietovarannon tiedot saadaan riittavalle tasolle laajuudessa ja laadussa. Laatuagentin kayt-
tédnotto tukee sisalldon laadun kehittéamisessa

2.2 Suomi.fi-tunnistus

Keskeiset havainnot

»  Suomi.fi-tunnistuspalvelun kayttédnotot ovat edenneet hyvin. Marraskuussa 2018
tunnistuspalvelua hyddyntavia palveluita oli 688 ja sitéd hyddyntavia tai lupahake-
muksen jattaneitd organisaatioita 499.

» Tunnistuspalvelun hyoétyja arvioidaan muita Suomi.fi-palveluja mydnteisemmin;
etenkin valtionhallinnon toimijat arvioivat tunnistamispalvelun hyoétyja positiivi-
sesti.

» Keskeinen haaste on palvelun yllapito ja erityisesti hairidhallinta (seka hairididen
ennaltaehkaisy ettd hairidtilanteista, niiden kestosta ja niihin johtaneista syista
tiedottaminen).

Palvelun tausta ja tavoitteet

KaPA-hankkeessa sdhkdiseen tunnistamiseen liittyvana tavoitteena oli tehostaa vah-
van sahkodisen tunnistamisen hyodyntamista julkisen hallinnon sahkoisissa asiointi-
palveluissa. Suomi.fi-tunnistus valmistui tavoiteaikataulun mukaisesti joulukuussa 2015 ja
vuoden 2017 lopussa Suomi.fi-tunnistus korvasi hallinnon paallekkaiset ratkaisut Katve-kon-
sortion Tunnistus-palvelun ja Vetuma-palvelun tunnistamisen osalta. (VM 2018, 39)

KaPA-laki velvoittaa valtion hallintoviranomaisia ja virastoja, laitoksia ja liikelaitoksia, kunnalli-
sia viranomaisia nadiden hoitaessa laissa niille sdadettyja tehtavia ja tuomioistuimia sekd muita
lainkayttdelimia kayttdmaan Suomi.fi-tunnistuspalvelua vahvan tunnistuksen osalta. Liséksi
julkisen sektorin toimijoilla on oikeus kayttaa Suomi.fi-tunnistuspalvelua laissa saadettyjen jul-
kisen hallintotehtavan hoitamiseksi (kunnallisilla viranomaisilla ja kuntien yhteistydelimilla
myds muissa tehtdvissaan). Yksityisella sektorilla on lakiin perustuvan sopimuksen nojalla tai
muulla perusteella julkistaa tehtavaa hoitaessa oikeus kayttdaa Suomi.fi-tunnistuspalvelua pal-
veluntuottajan nain paattdessa. (VM 2018, 20)

Vuoden 2018 tavoitteina on ollut, etta Suomi.fi-tunnistuksessa otetaan kayttéon tuki EU-mai-
den rajat ylittavalle vahvalle tunnistamiselle (eIDAS-solmupiste). eIDAS-solmupisteen toteutus
on marraskuun loppuun mennessa tehty ja kayttéénotto on toteutunut syyskuussa 2018. Jat-
kossa eIDAS-tunnistaminen liitetdan myds Suomi.fi-verkkopalveluun Valtuuksiin ja Viesteihin,
minka tulisi vuoden 2019 loppuun mennessa mahdollistaa viranomaisasioinnin EU-kansalaisille
tilanteissa, joissa viranomaisen oma sahkdinen palvelu ei tue eIDAS-tunnistettuja kayttajia.
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Vuoden 2019 osalta tavoitteena on toteuttaa myds palvelun rajapintakehitystydtéa. KATSO-pal-
velun sulauttaminen Valtuuspalveluun edellyttdd ulkomaalaisten kayttajien sahkdisen tunnis-
tuspalvelun hankintaa ja integrointia osaksi tunnistuspalvelua vuoden 2019 loppuun men-
nessa.

Kayttéonottojen tilanne

Tunnistuspalvelun kdyttoonotot ovat edenneet hyvin. Kaiken kaikkiaan tunnistuspalvelua
kayttavia organisaatioita tai organisaatioita, joilla on lupahakemus vireilld, on 499. Naista va-
jaa puolet on kuntia ja kaupunkeja, 13 % yrityksia (valtaosa apteekkeja), 13 % kuntayhtymia
(kuten sairaanhoitopiireja, maakuntaliittoja ja koulutuskuntayhtymia) ja 9 % virastoja. Lisaksi
on 32 korkeakoulua, 7 ministeriétd ja muita organisaatioita. Marraskuun 2018 alussa tunnis-
tuspalvelua hyédyntavia palveluita oli kaiken kaikkiaan 688.

Tapahtumamaarat ovat olleet tasaisessa kasvussa vuodesta 2016 ldhtien (ks. kuva 7).
Vuoden 2018 aikana kuukausittaiset tapahtumamaarat ovat vaihdelleet 6,4 miljoonaan ja 7,9
miljoonan valilla.

Suomi.fi-tunnistuspalvelun tapahtumamadrat kuukausittain

Loka 18.
Syys18.
Elo 18.
Heindg 18.
Kesd 18.
Touko 18.
Huhti 18.
Maalis 18.
Helmi 18.
Tammi 18.
Joulu 17
Marras 17
Loka 17
Syys17
Elo 17
Heina 17
Kesa 17
Touko 17
Huhti 17
Maalis 17
Helmi 17
Tammi 17
Joulu 16
Marras 16 nEgossE7a
Loka 16 mmSeswmasm
Syys16 123794

0 1000000 2000000 3000000 4000000 5000000 6000000 7 000000 8000000 9 000000

Kuva 7. Suomi.fi-tunnistuspalvelun kuukausittaiset tapahtumamaarat vuosina 2016-2018
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Hyoty ja vaikutukset

Tunnistuspalvelun hyodtyja arvioidaan muita Suomi.fi-palveluja myonteisemmassa
valossa (ks. kuva 8). Erityisesti valtionhallinnon toimijat arvioivat tunnistamisen hyoétyja posi-
tiivisesti. Heista 70 % nakee, etté tunnistuspalvelulla on véhintdankin suuria asiakashyotyja.
Puolet heista arvioi niin ikdén palvelun kustannushydétyja ja vajaa puolet palvelun prosessi-
hyotyja vahintaan suuriksi. Kuntatoimijat arvioivat hyétyja muita toimijoita kriittisemmin -
heista yli puolet pitda palvelun asiakashyoétyja, prosessihydtyja ja kustannushyoétyja vahaisina
tai erittdin vahaisina. Kuntatoimijat eivat perustelleet kriittisid arvioitaan vastauksissaan.

Kaiken kaikkiaan haastattelut toimijat - seka VRK:n ja  "7ynistaminen on ollut yksi
VM:n sisdlla etta sidosryhmat - pitavat tunnistuspal- KaPA:n riemuvoitto”

velua tarpeellisena ja onnistuneena. Palvelun maksutto-
muus ja sitd kautta saastyvat menot on toimijoille selkea
osa kustannushyoétya. Lisdksi kustannushydtyjen nahtiin ongelmallinen. Kokonaisuutena t&d
mahdollistuvan palvelujen volyymien kasvaessa. Asiakas- uusi on kohtalaisen hyvin tuotettu
hyotyja nahtiin syntyvan sitd kautta, ettd palvelu tarjoaa palvelu...”

asiakkaille vaivattoman ja yhdenmukaisen tunnistautumisen

tavan. Palvelua pidettiin myds helppokayttdisena.

“Suomi..-fi tunnistautuminen oli
toinen onnistuminen. Vetuma oli

Palvelun yllapitoon liittyvia tekijoita pidetdan tunnistuspalvelun osalta haasteellisim-
pina asioina, erityisesti hairiohallintaa. Useiden ndkemysten mukaan hairiétilanteiden eh-
kaisy ja hoitaminen on prioriteetiltaan térkein tunnistuspalvelun kehittamiseen liittyva tarve ja
toivovat tahan parannusta. Tunnistuspalveluun liittyvat hairiétilanteet heikentavat palvelua
hyddyntavien organisaatioiden palvelukykya, koska heidan asiakkaansa eivat talléin pysty
kayttamaan naiden tarjoamia palveluita. Sidosryhmat nakevat, etta tunnistautuminen on kriit-
tinen palvelu, jonka hairidtilanteiden esiintyvyys pitdisi saada minimoitua mahdollisimmat har-
vinaiseksi. Eri sidosryhmat nakevat, ettd keskitettyjen ja kriittisten sahkdisten palveluiden
osalta yllapidon tulisi toimia vuorokauden ympari. Sidosryhmille on myds epaselvaa, miltd osin
yllapitoon liittyvat tehtavat ovat Valtorin ja miltd osin VRK:n vastuulla. Eraat suuret virastot
ovat kokeneet, ettd heidan kokemuksiaan ja neuvojaan ylldpidon kehittéamiseksi ei ole haluttu
ottaa vastaan (esimerkiksi ymparivuorokautisen hairidpaivystyksen suunnitteluun liittyvat sei-
kat). Osa on myds kokenut, ettei heidén tekemiinsé reklamaatioihin ole reagoitu.
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Miten arvioisit Suomi.fi-tunnistus palvelun hyétyja?

Kunnat (n = 26) Valtionhallinto ja muut (n = 20)

ASIOkGShYOdYt - e = l l.lO% o .
= Erittdinen véhainen
L = Vahainen
Prosessihyddyt 12%  24% 35% 30% Jonkin verran
Suuri
Kustannushysyt - 0% l l. 0% % .

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

mErittdin Suuri

Kuva 8. Kuntien ja muiden valtionhallinnon toimijoiden nakemykset Suomi.fi-tunnistuspalvelun
hyddyista

Johtopaatelmat ja suositukset

Tunnistuspalvelun merkitys ja tarkeys tunnistetaan laajasti ja sen hydtyja arvioidaan verrattain
suuriksi etenkin valtionhallinnon ja muiden toimijoiden osalta. Kunnat eivat ole kokeneet hy6-
tyja toistaiseksi yhtd mydnteisesti kuin muut.

Keskeisin kehittamistarve liittyy hairidtilanteisiin — niiden ennaltaehkdisyyn ja toisaalta niiden
hoitamiseen. Hairidtilanteet vaikuttavat tunnistuspalvelua hyédyntavien organisaatioiden
omaan palvelukykyyn ja siitd syysta hairidtilanteiden sattuessa kayttdjille ensisijaisen tarkeaa
on mahdollisimman kattava tieto hairidn syysta seka kestosta. Muiden valtionhallinnon toimi-
joiden tietoutta ja osaamista palvelun tulisi hyddyntaa yllapidon kehittamisessa. Lisaksi yllapi-
don kehittaminen tulee edellyttdmaan yllapidon riittdvaa resursointia.
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2.3 Suomi.fi-valtuudet
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Keskeiset havainnot

»  Suomi.fi-valtuudet -palvelua pidetdan yhtena Suomi.fi —palvelukokonaisuuden hydo-
dyllisimmista palveluista yhdessa Suomi.fi-tunnistus -palvelun kanssa.

»  Palvelun kayttajamaarat ovat kasvaneet merkittavasti Kelan Omakanta-palvelun ja
Veron Omavero-palvelun my6td, jalkimmainen kayttdédnotto tuplasi valtuusrekisterin
valtuuksien maaran, joulukuun 2018 lopussa naita oli n. kaksi miljoonaa kappaletta.

»  Palvelun kayttédnottojen lisédminen mahdollisimman pian on tarkeaa ja VRK:n pro-
sesseja ja resursseja tulee kehittaa niin, etta kayttéonotto vauhdittuu.

»  Katso-palvelun lopettaminen ja korvaaminen Suomi.fi —palvelulla on téllé hetkella
kriittisimpia kehitystehtavia ja osa palvelun asiakkaista ei usko aikataulun toteutumi-
seen. VRK:n on taérkeaa vuoden 2019 aikana saanndllisesti arvioida alas ajoa, sen

haasteita ja tarvittavia toimenpiteita.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Valtuuspalvelut on tuotettu KaPA:n Roolit ja valtuu-
det —hankkeessa, tama eteni kidyttéoonottovaihee-
seen paaasiassa suunnitellusti. Valtuuspalvelun saas-
tét syntyvat asiakasorganisaatioille asioinnin siirtyessa ko-
konaan sahkdiseksi ja puhelin- ja tiskiasioinnin valtuuk-
sien tarkastamisen automatisoituessa.

Katso-palvelun alasajo on kytketty valtuutuspalve-
lun tuotantoon ja kehittamiseen. KaPA-hankkeen ai-
kana roolit- ja valtuutus -osahankkeelle siirrettiin Veron
Katso-palvelun alasajo. Aluksi KaPA-kauden aikaisen to-
teutuksen piti sisaltaa vain Katso-palvelun rooli- ja val-
tuustoiminnallisuudet. Tehtavia kuitenkin laajennettiin,

"Valtuutuspalveluun ei ole kdyttovel-
voitetta, mutta sitd me todellakin
tarvitaan. Se on elintdrked. Me ei
pystytd tulevaisuudessa toimimaan
jos tdma ei toimi; meiddn taytyy ke-
hittdd oma ratkaisu jos tata ei
saada toimimaan. Se on kuitenkin
aika IdhellG ettd se toimii. VRK:n
kanssa on ongelmia ettd ne ottaisi-
vat huomioon meiddn ehdotukset,

ettd ne pdadsisi edes kehityslistalle.”

myds kestoltaan, ulottuen vuoden 2019 loppuun asti. Katso-tunnisteen liittdminen tuo paljon
kayttdéa, tosin tédma on palvelusta toiseen siirtyvaa kayttéa eika tuo merkittdvaa suoraa kus-
tannushydtya. Valillisesti sdastda syntyy tietoturvan parantuessa ja yllapidon tydmaaran va-

hentyessa.

Valtuutuspalvelun kayttomaarat tulevat padasiassa yhden palvelun kautta. Palvelun
kayttodnottaneet organisaatiot ovat talla hetkelld yhtd poikkeusta lukuun ottamatta julkisia or-
ganisaatioita. Kaupunkeja ja kuntayhtymia on samoin vain muutama. Noin 70 % kayttdjamaa-
rista vuoden 2017 alusta marraskuuhun 2018 muodostui Kelan Omakanta-palvelusta (n 1 824
500). Tama kuitenkin muuttui, kun Vero kayttédnotti valtuuspalvelun Omavero -palvelussaan.
Taman myo6ta annettujen valtuuksien maara tuplaantui, joulukuun lopussa valtuusrekisterissa
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oli valtuuksia n. 2,05 miljoonaa kappaletta. Muilla suurimmilla valtuuspalvelua kayttavilla pal-
veluilla on murto-osa tasta kayttajamaarasta Hyvis (n. 144 000), Tekes (n. 115 600), Trafi (n.
131 000) ja Metsakeskus (n. 77 700). Omaveron kayttdénoton odotetaan kasvattavan kaytto-
maaria merkittavasti.

Kayttoonottoprosessia pidetaan liittyjille raskaana. Kayttédnotot ovat sujuneet melko
hitaasti ja asiakasorganisaatiot kommentoivat prosessin olevan ty6las. Nyt prosessi kuormittaa
molempia osapuolia, tdma on nakynyt kuluneena vuonna liittymisten jonona. Menettelya olisi
hyva tarkastella yhdessa asiakasorganisaatioiden kanssa mahdollisten pullonkaulakohtien tun-
nistamiseksi ja kehitystoimien suunnittelemiseksi.

Katso-palvelun lopettaminen ja korvaaminen Suomi.fi -palvelulla on tadlla hetkella
kriittisimpia SuoJa:n kehitystehtdvia ja suunnitellun aikataulun toteutumisesta ei ole
vield varmuutta. Katso-palvelun alasajo vuoden 2019 loppuun mennessa on kunnianhimoi-
nen tavoite. Toteutuksen aikataulu on tiukka ja moni organisaatio ei ollut varautunut muutok-
seen ajallaan. Tiukka aikataulu on riski tekniselle toteutukselle ja testauksille. Viesti muutok-
sesta ei ole tavoittanut vield kaikkia kayttajéaorganisaatioita. Moni on sanonut muutoksen tul-
leen yllatyksena. Viestinnan valitdn vahvistaminen olisikin nyt tarkedaa.

Vaikka muutos on VRK:ssa nostettu yhdeksi prioriteetiksi, voi olla, etta kaikkia vaadittavia teh-
tavia ei ole vield tunnistettu ja tydmaara tulee nousemaan. Osa keskeisista toimijoista ei pida
aikataulua realistisena eika tdman toteutumiseen uskota. Jos aikataulusta halutaan pitaa
kiinni, olisi viestinnan tarkedaa vahvistaa sanomaa.

Hyoty ja vaikutukset

Kunnat (n=17) Valtionhallinto jamuut (n=12)

Asiakashyodyt 18% 12% 12% .8% 42% 8% -
M Erittdin vahainen

Véhainen

-8% 33% 17% - enian verren
Suuri

w oo [

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

Prosessihyodyt 18% 12% 12%

M Erittdin Suuri

Kustannushyddyt 29% 12%

Kuva 9. Kuntien ja muiden valtionhallinnon toimijoiden nakemykset Suomi.fi-valtuuspalvelun
hyddyista
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Valtionhallinnonorganisaatiot kokevat valtuuspalve- “Me oltaisi voitu tehdd valtuutuspal-
lun merkittavasti hyodyllisemmaksi kuin kunnat, velu koska tahansa itse, mutta me ei
jotka eivit juuri ole palvelua vield kdyttoonotta- haluttu, on todella hyvd ettd se keskit-
neetkaan. Myds tdssa nousee useassa palvelussa tois- tyy yhteen paikkaan.”

tuva hyédyn kokemuksen haaste, kunnat eivat koe ole- “L iittymisrosessi on liian raskas ja mo-
vansa palvelun kohderyhména. Vastaajat eivat nahneet nimutkainen. Olisi mahdollista yksin-

asiakas-, prosessi- ja kustannushy6tyjen saavuttamisessa kertaistaa tatd”.

juuri eroja. R . e
) ) “Valtuuspalvelu ei vield vastaa meiddn

tarpeita. Me ei pystytd sitd vield kéyt-

Kayttoonottaneet organisaatiot ovat kokeneet pal- R
tamaan

velun padasiassa hyodylliseksi, sita pidetaan myos

yleisesti yhtena tarkeimmista Suomi.fi -palveluista. Valtuuspalvelulle on ollut selkea
tarve ja tama nakyy nyt kayttédnottovaiheessa. Palvelun kayttda ei tarvitse perustella tai ve-
dota lain velvoitteeseen kuten muutamien muiden palveluiden kohdalla on.

Vaikka palvelua ei voida raatiloida toimijoiden erilaisiin tarpeisiin, on eridavat nake-
mykset tarkeaa huomioida. Nyt muutamat asiakasorganisaatiot ovat tuoneet esiin, etta val-
tuuspalvelu ei nykyisellaan vastaa heidan tarpeitaan. Lisdksi nama asiakasorganisaatiot koke-
vat, ettei heidan tarpeitaan ole otettu riittdvasti huomioon palvelun kehittamisessa. Tama on
johtanut jopa pohdintaan oman vaihtoehtoisen ratkaisun kehittamisestd, jos VRK ei ota huomi-
oon esitettyja tarpeita. Naitd kommentteja kannattaisi kuunnella tarkasti ja pyrkia vahvista-
maan ymmarrysta kaikille sopivasta palvelusta ja raataléinnin riskeista. On tarkeaa pyrkia var-
mistamaan, etta vaihtoehtoisia ratkaisuja ei lahdeta suunnittelemaan ellei talle ole sen erityis-
ominaisuuksien takia perusteita. KaPA lakiin on tulossa muutos joka velvoittaa kayttdéon, ellei
ole kyseessa palvelu jonka tarpeita valtuuspalvelu ei téyta, tavoitteena on kattaa n. 80 % tar-
peista.

Kayttoonottaneiden organisaatioiden maara on toistaiseksi hyvin kohtuullinen, 32
organisaatiota. VRK painottaa kayttdjamaarien merkitysta, vaikka sen tehtavana on tukea
valtuutuspalvelun kayttédnottoa organisaatioissa. Kayttajamaarat ja tapahtumat seuraavat
kayttdédnotoista. Yksi organisaatio kuitenkin muodostaa toistaiseksi noin kaksi kolmasosaa ko-
konaistapahtumamaaristd. Kayttajamaarien nakdkulmasta suuria kayttajamaaria tuovat palve-
lut ovatkin merkittavia, naiden kautta kayttajamaaratilastot nousevat. Asiakaslahtdisten julkis-
ten palveluiden kokonaisuuden saavuttamiseksi myds keskikokoiset ja pienet organisaatiot
ovat kuitenkin tarkeita.

Kayttoonottojen maaran kasvattamisen haasteena on tarjottavan tuen rajallisuus.
VRK ei ole pystynyt kdynnistdmaan kaikkia kayttdonottoja ajallaan oman resurssihaasteensa
takia. Kuitenkin juuri kéyttéonottojen maaraa olisi nyt tarkeda kasvattaa ja siksi kayttédnotto-
prosessin tehostamista olisi tarkeaa arvioida. Vaikka prosessi on kehittynyt, on tdman todettu
edelleen olevan ainakin kayttédnottajalle raskas. Samoin resursseja olisi tarkeaa kohdentaa
nimenomaan kayttéénottojen vauhdittamiseen. Tama on erityisen tarkeaa nyt kun VRK:lla on
jo tiedossa haastavia, suuria kayttédnottoja kuten tulorekisterin ja Apteekkariliiton kayttéooén-
otot.
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Euromaardiset kustannushyoddyt kasvavat kayttomaarien mukaisesti. Siksi panostami-
nen suuriin organisaatioihin on ollut tarkeda. Kustannushyétyjen laskeminen perustuu Kelan
KaPA-ohjelman aikana tehtyihin laskelmaan. Taman mukaan yksi sahkdiseen kanavaan siirty-
nyt asiointi tuo 5 euron saastdén, nykyisten arvioiden mukaan hyoéty on noin 5-10€. Kansainva-
lisissa arvioinneissa vastaava saast6 on laskettu 2-5 kertaiseksi.

Johtopaatelmat ja suositukset

Palvelua ja kayttéonottoprosessia kannattaisi kehittaa yhteistydssa kayttéénottaneiden organi-
saatioiden kanssa. Avoin vuorovaikutus voisi auttaa monen yksityiskohdan kehittamisessa ja
kokonaisprosessin joustavuuden vahvistamisessa. Vaikka resursoinnin sanotaan olevan tiuk-
kaa, on yhteiskehittaminen kustannustehokas tapa merkittaviin tuloksiin.

Kayttédnottojen maaran nostamiseksi olisi tarkeda satsata resursointiin ja edelld mainittuun
kayttéonottoprosessin kehittamiseen.

2.4 Palveluvayla

Keskeiset havainnot

» Palveluvayla on kayttédnotettu ajallaan ja saavuttanut kayttédnotoille asetetut tavoit-
teet. Tavoite, 10-20 kpl, oli kuitenkin hyvin matala ja kayttéonottojen maaraa tulisi hyo-
tyjen saavuttamiseksi kasvattaa paljon nykyisesta.

»  Palveluvaylan hydtyjen markkinoimiseksi tulee |6ytaa uusia liittyjia motivoivia karkia ja
myos lisdarvopalveluita kiinnostavuuden lisaamiseksi.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Hanke poikkesi muista KaPA-hankkeista siind, etta teknologiavalinta oli valmiiksi
tehty, vaikka hanke tekikin paljon tarpeisiin vastaavuutta ja jatkokehittamista kos-
kevia teknisiin kysymyksiin liittyvia ratkaisuja. Hankkeen paatehtavana on kansallisen
palveluvaylan toteuttaminen, keskeisten tietovarantojen liittédmisen tukeminen ja palvelu-
vaylan jatkokehittdminen seka ylldpidon ja hallintamallien kdyttédnotot. Tavoite on hankkeen
mielesta ollut kuitenkin alusta asti selkea ja tulleet lisatehtavat ovat kytkeytyneet kiinteasti
ydintehtévaan eli palveluvaylan toteuttamiseen.

Kayttéonottojen tilanne

Toteutustavaksi oli jo ennen hankkeen kaynnistamista valittu Viron X-Road -ratkaisu. Koska
ratkaisua ei oltu analysoitu kovin yksityiskohtaisesti ennen paatosta, tehtiin ratkaisu olettaen,
ettd suomalainen toteutus on padasiassa kayttdédnottoprojekti. Tarkemmin ratkaisuun tutustut-
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taessa kavi kuitenkin ilmi, etté kayttéonotto vaatii runsaasti yhteensovittamista. Lisdksi X-Roa-
din valittu versio oli Virossa kaytdssa ollutta uudempi versio ja viela kehitysvaiheessa. Suomen
nakdkulmasta teknologia oli jo valmiiksi vanhaa. Lisaksi Virossa oli kaytdssa hajautettu toimin-
tamalli, jossa kustannukset olivat melko alhaiset. Suomessa malli ei toimi vastaavalla tavalla,
volyymit ja hallinnollinen jarjestelma ovat meilld jareampia, tarvittiin enemman liityntapalveli-
mia ja tietoturvallisuuden takaavia ratkaisuja. Tama on vahentanyt odotettua kustannustehok-
kuutta.

Suomen ja Viron yhteistyd ja maiden kehittamismallien erilaisuus vaati paljon odotettua enem-
man tyota. Tuolloin haasteita oli myds kehittdjien vuorovaikutuksessa. Suomen ketteran kehit-
tamisen lapindkyva malli ei sopinut kovin hyvin Viron hyvin erilaiseen kehittdmismalliin, jossa
tuotokset toteutettiin kilpailuttamalla ne ja lanseeraamalla isoja kokonaisuuksia aina yhdella
kertaa.

Yhteisty6 ja sen jatko konkretisoitui kesalla 2017 uudella tavalla maiden yhteisen Nordic Insti-
tute for Interoperability Solutions —instituutin (NIIS) perustamisen my6ta. Instituutin tehta-
vana on vastata X-Roadin kehittédmisestd. Paavastuu kehittdmisesta on siirtynyt siis VRK:Ita
instituutille ja VRK voi jatkossa keskittya palvelun kayttéénottoihin. Instituutin tarkoituksena
on laajentaa seka palvelutarjontaa etta jasenkuntaa. Tama olisi VRK:n kannalta jarkevaa, ke-
hittdmiskustannuksia voitaisiin jakaa ja todennakdisesti myds eri maille yhteisista palveluista
olisi hydtya esim. tiedon vaihdon nékdkulmasta. Jos instituutin tehtavat eivat laajene, ei tasta
tule todennakodisesti olemaan VRK:lle erityista hyodtya suhteessa siihen malliin, etta palvelua
kehitettaisiin VRK:ssa instituuttia edeltdaneen yhteistydmallin mukaisesti Viron toimijoiden
kanssa. Islannin tultua NIIS:n kumppaniksi, insituutin hydty on jo osin realisoitumassa, insti-
tuutti mahdollistaa yhteisen kehittéamisen ja resursoinnin jakamisen seka tuotteen yhteisen tu-
levaisuuden. IIman yhteistydtéd kumpikin maa kehittaisi tuotetta ja olisi varsin mahdollista, etta
tuotteet lahtisivat eriytymaan.

Keskeista kehitystydssa talla hetkella on vanhentuneiden teknisten ratkaisujen uudistaminen.
Hallintakayttéliittyman muuttaminen on parhaillaan tyén alla, ja palveluvaylaan tulee myoés
api-rajapinnat.

Hyodyt ja vaikutukset

Palveluvayldn hyotyihin suhtaudutaan asiakaskunnassa ja erityisesti kunnissa hyvin
skeptisesti. Téhan on kaksi keskeista syyta. Ensinnakin asiakkaat eivat tunnista palvelu-
vaylan tuomia hydtyja ja toisaalta ratkaisumalli liityntdpalvelimineen on asiakkaille kallis. Jos-
sain maarin kyse on myds muna-kana -ongelmasta: niin kauan kuin liittyjia on vahan, myos
hyoédyt ovat vahaisia.
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Kunnat (n = 16) Valtionhallinto ja muut (n = 18)
mEritt&in vahdainen

Asiakashydyt 1% _ 2% 2% l
=Vdhdinen
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Kuva 10. Kuntien ja muiden valtionhallinnon toimijoiden ndkemykset Suomi.fi-palveluvdylan hyédyista

Palveluvayldlle on asetettu hyvin maltilliset tavoitteet. Hankesuunnitelmassa on todettu
vain etta 12/2016 mennessa tulee olla 10-20 liitosprojektia. Téman maksimaara ylittyi noin 10
liitynnalld vuoden 2016 aikana. Tuolloin saavutettu tulos on vield yli kaksinkertaistunut kulu-
neen vuoden aikana. Palveluvaylan on 9/2018 mennessa kayttédnottanut noin 110 organisaa-
tiota. Tdman vuoden syyskuun liittymisen ruuhkaa lukuun ottamatta kayttéonottaneita organi-
saatioita on ollut noin 3 per kuukausi.

Johtopddtelmdt ja suositukset

Palveluvaylan hyddyt ja visio pitdisi pystya kirkastamaan ja viestimaan asiakasorganisaatioille
nykyista selvemmin. Ellei tata pystyta tekemaan, on erittdin suuri riski, etta aika ajaa palvelu-
vaylan ohi ja palveluvaylé ei saavuta sellaista liittyjien kriittistd massaa, joka toisi konkretisoisi
sen hyddyt. Palveluvaylan liittymien lisddmiseksi tarvitaan myds viestintdaan uusi ndkékulma.

Pelkka sanomanvalittéjan rooli ei riitd motivoimaan liittymisia. Palveluun tulisi liittaa lisépalve-
luita, joita liittyvien organisaatioiden tulisi muutoin tuottaa itse.

Palveluvaylaan liittymista pitaé nykyisestdan myos helpottaa. Kayttédnottavien organisaatioi-
den tarpeet, kiinnostus teknologiaan ja valmiudet kuitenkin vaihtelevat, siksi palveluvayla voisi
tarjota erilaisia mahdollisuuksia integraatioon.
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2.5 Suomi.fi-maksut

Keskeiset havainnot

»  Kayttéonottajat ovat olleet paaosin tyytyvaisia Suomi.fi-maksut -palvelun toimivuu-
teen ja maksuttomuuteen.

»  Palvelun kayttéonottoja hidastaa se ettd monella organisaatiolla on jo kaytéssaan
vastaava maksupalvelu ja Suomi.fi -palvelun kayttéénotto vaatisi verkkokauppaa.

Palvelun tausta ja tavoitteet

Maksut-palvelu otettiin kayttédn kesakuussa 2017 ja siita vastaa Valtiokonttori. Tavoitteena
on, etta keskitetty palvelu saastaa kustannuksissa. Palvelua tuottaa yksityinen yritys ja se on
kilpailutettu vuonna 2017. Kayttédnotot tehdaan Valtiokonttorin kautta ja se maarittaa kayt-
téonoton aikataulun ja tarvittavat toimenpiteet. Valtiokonttori vastaa myo6s ohjeistuksista ja
tarvittavasta tuesta.

Kayttéonottojen tilanne

Vaikka kayttoonottaneista organisaatioista valtaosa on kuntia, koostuvat maksuta-
pahtumat ja —volyymit padaasiassa valtion organisaatioilta. Elokuun puolessa valissa 56
organisaatiota kaytti maksut-palvelua, tama kattaa 88 asiointipalvelua. Valtaosa kayttéénotta-
jista on kuntia, 35 kappaletta, valtion organisaatioita on 15, ja muita 6 kappaletta, naista kaksi
on ammattikorkeakouluja. Valtionhallinnon organisaatioiden tapahtumia on ollut tdna vuonna
noin 250 000-300 000 kuukaudessa, kuntien tapahtumamaaria on noin kolmasosa. Viime kuu-
kausina kasvua on ollut kuitenkin merkittavaa. Kuntien palveluiden kayttajamaarat ovat luon-
tevasti valtiohallinnon palveluita pienempia (pois lukien Tampere). Maksuvolyymeissa ero on
vield suurempi. Kun valtionhallinnon palveluissa euromaardiset maksut ovat olleet tdéman vuo-
den yhdeksan ensimmaisen kuukauden aikana n. 90 Meuria kuukaudessa, ovat kuntien mak-
sujen euromaarat olleet vain muutamia tuhansia euroja.

Kayttoonottojen maara ei ole noussut kovin nopeasti, Vuonna 2017 kayttéonottaneita
organisaatioita oli jo 41 kappaletta. Toisaalta kaikki julkiset organisaatiot eivat tarvitse maksu-
palvelua. Palveluntarjoajaa kilpailutettaessa arvioitiin kayttdjaorganisaatioiden maaran olevan
pian 80-100 kappaletta. Nyt pyritéan noin 20 kayttéénoton vuosittaiseen maaraan, tama voisi
palvelusta vastaavien mielestéa olla suurempikin.

Kayttoonottoja hidastaa se, ettd organisaatiot ovat ennattianeet kilpailuttaa omat
maksupalvelunsa ennen Suomi.fi -palvelun valmistumista. Vaikka julkista hallintotehta-
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vaa hoitavat organisaatiot ovat velvollisia ottamaan maksut-palvelun kayttéén, ei niiden orga-
nisaatioiden joilla on jo olemassa verkkomaksamisen palvelu, tarvitse ottaa Suomi.fi -palvelua
kayttdoon ennen kaytdssa olevan sopimuskauden paattymista.

Toinen merkittiava haasta on vaatimus olemassa olevasta verkkokaupasta. Maksut-
palvelu sidotaan organisaation omaan verkkokauppaan eika kaikilla palvelua tarvitsevilla orga-
nisaatioilla ole tata. Verkkokauppojen rakentaminen vie aikaa ja vaatii resursseja eivatka
kaikki organisaatiot halua investoida tdhan maksupalvelun saamiseksi. Pienet kunnat ovat tyy-
pillinen esimerkki, ndilld ei ole ollut tarvetta varsinaiselle verkkokaupalle, vaikka maksullisia
palveluita joko tarjotaan jo tai tullaan tarjoamaan verkkopalveluiden kautta. Mahdollisuudesta
tarjota jatkossa myds verkkokaupparatkaisua on keskustelu, paatdsta ei ole tehty viela.

Hyodyt ja vaikutukset

Kunnat (n = 18) Valtionhallinto ja muut (n=12)
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Kuva 11. Kuntien ja muiden valtionhallinnon toimijoiden nakemykset Suomi.fi-maksut -palve-
lun hyddyista

Kuten muissakin Suomi.fi —palveluissa, valtionhallinnon organisaatiot kokevat mak-
sut-palvelun kuntia hyoddyllisemmaksi, ndiden ero on suuri. Kustannushydtyja pidetaan
selvasti merkittavimpana.

Maksutavat kokoava palelu on kdayttéoonottajille toistaiseksi edullinen. Organisaatio
maksaa vain 1000 euron liittymiskustannuksen. Valtiokonttori vastaa transaktio-, kuukausi- ja
provisiomaksuista. Organisaatiolla voi olla kdytdssaan useita kauppapalveluita yhden liittymis-
kustannuksen hinnalla. Toinen hydty kayttéonottajille on se, ettd se saa kaikki maksutavat
kerralla kayttdédnsa. Sen ei tarvitse tehda erillisia sopimuksia eri pankki- ja luottotoimijoiden
kanssa.

Kustannushyo6ty organisaatioille tulee todennakoisesti muuttumaan. Uudessa KaPA-laissa on
esitys palvelun muuttamisesta kayttajille maksulliseksi.
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Johtopaatelmat ja suositukset

Palvelun tunnettuus on toistaiseksi melko heikkoa ja markkinointitoimenpiteisiin on jo panos-
tettu. Kayttajamaarien lisadminen onkin keskeistd hyotyjen vahvistamiseksi.

Vaikka kayttéonotot ovat sujuneet hyvin, olisi palvelun kayttédnottajien kokemuksia hyva mi-
tata ja seurata. Nyt tata ei ole tehty. Palautteiden kerdaamisesta olisi tarkeda tehda systemaat-
tinen osa prosessia.

Palvelun todennakdinen muuttuminen maksulliseksi muuttaa palvelun kiinnostavuutta. Vaikka
sen kayttéon velvoitetaan laissa, tulee markkinointia tehostaa ja sen karkea muuttaa. Samoin
mahdollisesta muutoksesta olisi tarkeaa tiedottaa ennakoivasti ja kattavasti.

2.5 Kayttoonottojen tilanne

Keskeiset havainnot

»  Kayttdédnottojen toteutus on padsaantdisesti sujunut hitaammin ja vaatinut enemman
tyota kuin oli ennakoitu, prosessit ovat kuitenkin systematisoituneet ja nopeutuneet.

» Valtionhallinnon organisaatiot pitavat palveluita hyddyllisempina kuin kunnat, tdma
vaikuttaa paljon kayttédnottamisen motivaatioon.

»  Kaikkien palveluiden kohdalla kayttéonottomaaran kasvattaminen on uskottavuuden
saavuttamiseksi erittdin tarkead ja tédhan tulisi satsata valittdmasti.

Kaikki KaPA-hankekaudella kidyttéénotettaviksi “Hankekaudella oli niin paljon ke-
suunnitellut palvelut valmistuivat ajallaan. Hanke- hittdmistd niin ei ollut riftGttavasti
kaudella keskityttiin palveluiden valmiiksi saamiseen. aikaa varmistaa kdyttéénottoja”.
Suunnitteluvaiheessa nousi esiin palvelukohtaisia haas-

teita ja lisatarpeita, jolloin resurssit kaytettiin naiden ratkaisemiseen ja varsinaiseen palvelui-
den asiakaslahtdiseen kayttddnottoon ei resursoitu riittdvasti. Osaksi taman tekniseen toteu-
tukseen keskittymisen seurauksena monen Suomi.fi —palvelun térkea tehtéva on kayttéénotto-
jen maaran kasvattaminen.

Valtionhallinto ndkee Suomi.fi -palveluiden toteutukselle asetettujen tavoitteiden to-
teutumisen kuntia positiivisemmin. Palveluiden isot tavoitteet ovat isolle osalle vastaaja-
kunnista epaselvat, yli puolet kunnista ei esim. nde palveluiden juuri tukevan séhkéisten pal-
veluiden kustannustehokkuutta. Samoin kunnat suhtautuvat hyvin epaillen palveluiden rooliin
julkisten palveluiden laadun parantamisessa.
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Missd mddrin Suomi.fi-palveluilla on onnistuttu edistdmddn seuraavia tavoitteita?

Kunnat (n = 55) Valtionhallinto jamuut (n=29)

Tukee kansantalouttaluomalla uusia
liiketoimintamahdollisuuksia yksityiselle 41% 24% 4% - 36% 18% 11%4I>

sektorille.

Tukee kansantalouttatehostamallajulkista
hallintoa

31% 29% 11%

Edistaa yritysten mahdollisuuksia hyddyntad

M Erittdn vahdan
31% 55% 3
julkisen hallinnon tietovarantoja ja palveluja.

33% 35% 13% s
Vahan

Jonkin verran

Parantaa tietojen yhteiskayttodja 319% 45% 7% . 14% 59% 10%', Paljon

tietojdrjestelmien yhteentoimivuutta. s .
B Erittgin paljon

Mahdollistaa sdhkéisten palvelujen 28% 41% 24%

kustannustehokkuus.

35% 22% 22%

parantaa julkisen hallinnon palvelujen laatua.

s ) . ) 9 o
Edistdajulkisen hallinnon avoimuuttaja 55 i . i 17% 52% 17% .

.Yksw nkerta\sta.u ]c help.ot.toc? kc.nsalolst.en, S5 = .
yritysten jayhteisdjen asiointiaviranomaisten 24% 38% 16%
kanssa ja tekee siitd turvallisempaa. ,

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

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

Kuva 12. Kuntien ja valtionhallinnon nakemykset Suomi.fi —palvelujen tavoiteteemojen edista-
misesta

Kayttoonottojen toteutus on padasaantoisesti sujunut hitaammin ja vaatinut enem-
man tyota kuin oli ennakoitu, prosessit ovat kuitenkin systematisoituneet ja nopeu-
tuneet. Kaikkien palveluiden kayttéénottoja tehtiin jo hankekaudella. Prosessit ovat selkeyty-
neet ja nopeutuneet osittain jo hankekauden aikana, viimeistaan vuoden 2018 aikana. Hanke-
kaudella saatiinkin arvokasta oppia siitd, mita prosessin lapimenoaika erilaisissa organisaa-
tioissa voi olla. Silti asiakasorganisaatiot pitavat kayttdénottoja edelleen liian byrokraattisina ja
raskaina. Kokemukset vaihtelevat palveluittain. Kayttédnottoprosessien kehittdmiseen kannat-
taisi jatkossa sitouttaa myds asiakasorganisaatioita ja tarkastella tata eri nakékulmista.

Yritysten mahdollisuudet hyodyntaa Suomi.fi —palveluita ja saada asetetun tavoit-
teen mukaisesti liiketoimintamahdollisuuksia palveluiden myota ovat jadneet epasel-
viksi. Yritykset eivat juuri tunne palveluita ja yrityksille kohdennettua viestintaa ei ole tehty.
Toisaalta palveluiden kayttdé on laissa rajattua, yritykset eivat voisi viesti- ja tunnistamispalve-
luita kayttaakaan. Yritysten rooli on kokonaisuudessaan jaanyt tésmentymattdémaksi Suomi.fi -
palveluiden suunnittelussa ja nyt kehittdmisvaiheessa. Tukipalveluiden yhdenmukaistamisessa
ongelmana on, etta kaikkia Suomi.fi —palveluita ei voida tarjota yrityksille ilmaiseksi tai mak-
sua vastaan. Tama voisi myds luoda epareilun asetelman markkinoille.

Sote-palveluiden valinnanvapauslain voimaantulo tuo yritykset julkisten palveluiden
jarjestdjien kanssa kansalaisten nakokulmasta rinnakkaisiksi palveluntarjoajiksi.
Téama nakdkulma jai Suomi.fi —palveluiden kaytdén nakdkulmasta KaPA-laissa kuitenkin osittain
vajaaksi. Se mahdollistaa yritysten Suomi.fi -palveluiden kaytén, mutta ainoastaan palveluissa,
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jotka maksetaan julkisen sosiaali- ja terveydenhuollon budjetista. Eli missdan muussa palve-
lussa yritykset eivat voi tarjota samoja, tunnistus- ja viestipalveluita. Talléin yritysten tulisi
kayttad kahta rinnakkaista menettelya. Asiakkaalle palvelut nayttaytyvat kokonaisuutena, nai-
den kayttéa vaatimat tukipalvelut vaativat kuitenkin esimerkiksi kahta erilaista tunnistautu-

mista.

2.6 Kayttoonottoja ja kayttoa tukeva viestinta

Keskeiset havainnot

»  Kuntien ja muiden julkishallinnon organisaatioiden arviot viestinnastd eroavat jonkin
verran toisistaan ja kunnat arvioivat viestintaa kauttaaltaan muita julkishallinnon toi-

mijoita kielteisemmin.

»  Asiakas- ja sidosryhmat kaipaavat kohderyhmadn mukaan raatalditya viestintaa. Kun-
tatoimijat kaipaavat liséa tietoa niin Suomi.fi-palveluista kuin niiden hyédyista ja nii-
hin liittymisesta. Muut julkishallinnon toimijat toivoivat viestinnan lisdamista

Suomi.fi-palveluiden kehitykseen liittyen.

»  Etenkin hairidista ja muista palvelukatkoksia aiheuttavista tekijdista tulisi tiedottaa
riittdvan ajoissa, jotta asiakasorganisaatiot voisivat varautua naihin ennalta. Lisaksi

kaivataan tietoa siitd, mika hairion aiheutti.

Kuntien ja muiden julkishallinnon organisaatioi-
den arviot viestinnasta eroavat jonkin verran toi-
sistaan ja kunnat arvioivat viestintida kauttaal-
taan muita julkishallinnon toimijoita kielteisem-
min. Kunnissa tydskentelevat kokivat tarvitsevansa
muita julkishallinnon toimijoita enemman lisatietoa
Suomi.fi-palveluista ja niihin liittymisesta. Kuntatoimi-
joista 60 % koki tarvitsevansa lisatietoa Suomi.fi-pal-
veluihin liittyneistad organisaatioista (muista vastaajista
39 %) ja 56 % kuntatoimijoista koki tarvitsevansa li-
satietoa Suomi.fi-palveluihin liittymisestd (muista vas-
taajista 33 %). Hieman yli puolet kuntatoimijoista koki
tarvitsevansa lisaa tietoa Suomi.fi-palvelujen hyo6-
dyista ja noin puolet koki tarvitsevansa ylipaataan lisa-
tietoa Suomi.fi-palveluista. Muilla julkishallinnon toimi-
joilla vastaavat prosenttiosuudet olivat 40 % ja 43 %.

"Viestintdd on melko paljon, mutta se
on vaikeaselkoista tai epdselvdd. Sel-
kedt rautalangasta vddnnetyt ja yksin-
kertaiset www-sivut palvelisivat tédssd
hyvin. Ohjeet voisi erotella tarpei-
den/kéyttétapausten mukaan. Malli-

esimerkit voisivat myés avata asiaa.”

"Tdllé hetkelld tietoa on liian paljon, se

on sirpaleista ja epdselvdd. ”

"Tédytyy muistaa, ettd pienemmissd
kunnissa nditd asioita toteuttaa hyvin
lagja tekijéjoukko, joiden osaaminen ei
painotu samoille aloille kuin ohjeita

laatineiden henkiléiden osaaminen.”
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Viestinnan hyodyllisyytta arvioitiin kuntatoimijoiden keskuudessa melko kriittisesti -
heista neljannes piti viestintda organisaationsa kannalta hyodyllisena ja vajaa kolmannes ei
tunnistanut hydtyja. Muut julkishallinnon toimijat arvioivat viestinnan hyédyllisyytta tata
mydnteisemmin - heistd vajaa puolet piti viestintdad oman organisaationsa kannalta hyddylli-
sena ja eri mielta vaittamasta oli vain vajaa kymmenesosa. Kaiken kaikkiaan 50 % kuntatoimi-
joista ja 54 % muista julkishallinnon toimijoista koki saaneensa riittdvasti tietoa Suomi.fi-pal-
veluista.

Kuntatoimijoiden avovastauksissa tuotiin esiin, etta "Lisd@d viestintdd, varsinkin jos kehitys vii-
viestintaa tehdaan sinansa runsaasti, mutta viestin- vdstyy tai pysdhtyy tai jotakin olennaista
nan sisaltéon ja kohdentamiseen liittyi kehittamis- jdtetddnkin pois. Viestintdd kaivataan

tarpeita. Kunnat toivoivat esimerkiksi yksinkertaisia
ohjeita liittymiseen malliesimerkkeineen seka konk-
reettista tietoa siita, miten Suomi.fi-palveluja voi-
daan hydédyntaa osana kuntalaispalveluja ja minka-
laisia hyotyja palveluiden kayttdédn ottamisesta on.
Osa toivoi, etta viestinnassa tuotaisiin selkeasti
esille kuntien velvoite ottaa Suomi.fi-palveluita
kayttoon, mutta osa koki, ettd viestinnassa kuntia
tulisi nimenomaan motivoida kayttédnottoon muilla
perusteluilla. Useassa vastauksessa toivottiin Iyhyita
viestinnallisia nostoja. Uutiskirjeité pidettiin liilan pit-
kind, jotta niihin ehtisi perehtya. Viestintaa toivottiin
tehtavan selkokielelld ja huomioiden se, etta vies-

erityisesti siitd, mitd tulee missdkin vai-
heessa ja missd muodossa. Katko- ja hdi-
riétiedottaminen on ollut varsin ala-ar-
voista, jolloin loppukdyttdjille jGd kuva
ettd ongelma olisi kdyttdjdorganisaatioi-
den palveluissa eikd suomi.fi -palve-

lussa.”

"Olisi hyvd saada avoimesti tietoa kéytén
volyymeistd ja saavutetuista hyddyistd.
Parhaat kdyttétapaukset voisivat olla

myd&s paremmin esilld.”

tinnan kohderyhmilla on hyvin erilaisia osaamistaus- "Viestintdd on ollut riittdvdsti, mutta
toja. Liséksi vastaajat toivoivat liityntdkokemusten haasteena on ollut palveluiden médrityk-
avointa esille tuontia. sien muuttuminen kehittdmisen aikana.”

Muut julkishallinnon toimijat toivoivat viestin-

nan lisdamista Suomi.fi-palveluiden kehitykseen liittyen, esimerkiksi hairio- ja katko-
tiedottamista ja palveluihin liittyvistd muutoksista. Muutama vastaaja toivoi kuntatoimi-
joiden tavoin tietoa palveluiden kdyttdjamaarista seka tietoa muiden organisaatioiden koke-
muksista liittymiseen liittyen. Lisdksi toivottiin organisaatiokohtaisesti kohdennettua viestintaa
ja ylipdataan viestinnan selkeyttamistd. Viestinnan tulisi olla eri muotoista riippuen siita,
ovatko sen kohderyhmat kuntia, henkildéasiakkaita, valtion virastoja tai yrityksia.

Etenkin hairidista ja muista palvelukatkoksia aiheuttavista tekijoista tulisi tiedottaa riittavan
ajoissa. Lisaksi toivottiin hairidtilanteen jalkeen avointa tietoa siitd, mika hairidtilanteen ai-
heutti ja miten virheen toistuminen vastaisuudessa valtetdan. Avointa keskustelua palveluiden
ylldpidosta, kehittamisesta (ja tahan liittyvista viiveista), kayttédnotosta ja kaytdsta toivottiin
VRK:n ja niiden asiakas- seka sidosryhmdorganisaatioiden valille. Tama tarve on tunnistettu
niin VRK:n sisalla kuin sidosryhmilla. Lisaksi tulisi panostaa ylipaataan sidosryhmayhteistyo-
hon, jotta eri organisaatioiden tarpeet, toiveet ja haasteet tulisivat puolin ja toisin esiin ja syn-
tyisi aitoa kumppanuusajattelua.
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Viestinnadlla on myos tdarkea rooli Suomi.fi-palveluiden tunnetuksi tekemisessa. Palve-
luiden tunnettuus on puolestaan edellytys niiden kaytdn kasvamiselle. Yksittdisena tarpeena
yllépitoon liittyvaan viestintaan liittyen esitettiin selkeaa vasteaikaa, jonka puitteissa VRK si-
toutuisi vastaamaan kayttajaorganisaatioiden viesteihin.

Kunnat: Miten arvioit Suomi.fi-palvelujen viestinndn onnistuneisuutta
asteikolla 1-5? (1 = tdysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa mieltd), n = 55

Tarvitsemme lisdd tietoa Suomi fi -palveluihin liitty neista

. 22% 30%
palveluista
Tarvitsemme lisdd tietoa Suomi fi -palveluihin
liittymisesta

Tarvitsemme lisad tietoa Suomi.fi -palvelujen hyddyist&o 22% 24% _ 9%
Tarvitsemme lisdd tietoa Suomi fi -palveluista 22% 18% _ 13%
Nykyinen viestintd on organisaatiolleni hyoédyllist& - 35% 20% . 11%

. . - e i fi-

Organisaationi on saanut rIIFtOVOStI tietoa Suomi fi _ — % . 5%
palveluista
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

mTaysin eri mieltd = Eri mielta Ei samaa eikd eri mielta Samaa mieltd mTdysin samaa mieltd En osaasanoa

Kuva 13. Kuntien arvio Suomi.fi-palvelujen viestinnan onnistuneisuudesta

Valtionhallinto ja muut: Miten arvioit Suomi.fi-palvelujen viestinndn
onnistuneisuutta asteikolla 1-5? (1 = tdysin eri mieltd, 5 = tdysin samaa
mieltd), n = 28

Tarvitsemme lisdd tietoa Suomi.fi -palveluihin liittyneistd palveluista _ 36% 18% _
Tarvitsemme lisdd tietoa Suomi.fi -palveluihin liittymisesta _ 14% 209%, .
Tarvitsemme liséd tietoa Suomi.fi -palvelujen hysdyista _ 29% 29% -
Tarvitsemme lisad tietoa Suomifi -palveluista  [EEIEZE2 21% 25% | A
Nykyinen viestint& on organisaatiolleni hyddyllista - 43% 29% -%
Organisaationi on saanut riittavasti tietoa Suomi fi -palveluista _ 29% 20% _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mTdysin eri mielta m Erimielta

Ei samaa eikd eri mieltd

Samaa mielta m Tdysin samaa mieltd En osaa sanoa

Kuva 14. Valtionhallinnon ja muiden vastaajien arvio Suomi.fi-palvelujen viestinnan onnistu-

neisuudesta
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2.7 Hyotyjen toteutumisen edellytykset ja riskit

Keskeiset havainnot

» Vetoaminen lakisdateisyyteen ei riita kaikille kayttéénottamisen motivaatioksi, orga-
nisaatioiden tulisi ymmartda saavutettava kokonaishyoéty, vaikka tdman viestiminen
onkin vaikeaa.

»  Kayttdédnottoja ja yllapitoa tukeva asiakaspalvelu ei huomioi riittavasti erikokoisten
organisaatioiden tarvitsemaa tukea, prosessien ja vuorovaikutuksen olisi tarkeaa
joustaa asiakastarpeen mukaisesti.

»  Palveluiden, kayttdonottojen ja yllapidon suunnitteluun voitaisiin ottaa asiakkaat ny-
kyistd huomattavasti monipuolisemmin mukaan, jo tarvemaarittelysta ja suunnittelu-
vaiheesta alkaen. Organisaatioiden aiempaa kokemusta vastaavien palveluiden kehit-
tadmisesta kannattaisi hyddyntaa nykyista systemaattisemmin.

Motivaatio kayttédnottoon

“Asiakaskokemuksen samanlaisuus on
todella hyvd asia. Se logiikka on kai-
kissa samanlainen. Se on se ihan yk-
késhyéty. Toisena on volyymihyddyt”.

Kayttoonottojen suurimpana perusteena on laki
hallinnon yhteisista sahkoéisen asioinnin tukipal-
veluista (571/2016) eli niin sanottu KaPA-laki,
joka tuli voimaan 15.7.2016. Lisaksi voimaan tuli
talléin valtiovarainministerién asetus erdiden hallinnon “Ettd joudutaanko hankalaan kéden-
yhteisten sahkéisen asioinnin tukipalveluiden tuottami- ~ V99nt66n siksi, ettd hyGtyd ei saada
sesta (607/2016). KaPA-laissa saadetaan julkisen hal- tOdennett‘{a’ .Va'kka se s.,'e//? 0/'5." M'
] L o . . ten tuoda ilmi se, ettd tdmd kehittdmi-
linnon yhteisista séhkodisen asioinnin tukipalveluista, nen on jérkevédd. Se on seuraava

niitd koskevista vaatimuksista, niiden tuottamiseen liit-  j555t0.”

tyvista tehtavista seka tuottamiseen liittyvien henkild-
ja muiden tietojen kasittelemisesta. Laissa on saadetty
myds organisaatioiden velvollisuudesta ja oikeudesta
kayttaa yhteisia séhkodisen asioinnin tukipalveluja.

“Sielld mennddn koko ajan heidédn kon-
septi ja teknologia edelld, ei asiakas-
tarve.”

Nakemykset lain merkityksesta ovat vaihdelleet jo KaPA-ohjelman alusta asti. Osa
toimijoista on nahnyt lain velvoitteen merkittdvana, osa taas ei ole antanut tédlle painoarvoa,
motivaation on nahty tarvitsevan muita perusteita. KaPA-lain uudistamishanke ei juuri nosta-
nut organisaatioissa kommentteja. Muutamat organisaatiot olivat huolissaan palveluiden muut-
tumisesta maksullisiksi, tdma on noussut esiin myds KaPA-laista annetuissa lausunnoissa. Lain
muutosesityksen mukaan palvelutuottaja saa luvan peria maaritettyjen tukipalveluiden tuotan-
nosta omakustannushintaa vastaavan maksun. Omakustannushinta -maaritysta nahtiin tar-
peen selkeyttda, mahdollisista muutoksista kustannuksiin toivotiin informoitavan niin pian kuin
mahdollista.

Kaikkien Suomi.fi -palveluiden hyotyja ei tunnisteta. Osa kayttéonottavista organisaa-
tioista pitaa kansallisten yhtendisratkaisujen ja yhteentoimivuuden tuomia hydtyjé ainoana tai
tarkeimpana syyna ottaa palveluita kayttéon. Kaikki eivat kuitenkaan koe kansallisen tason
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hyédyn saavuttamista niin tarkeana, etta se riittdisi oman organisaation ratkaisujen motivoi-
jaksi. Nakemykset vaihtelevat myds palveluittain. Erityisesti tunnistus- valtuus- ja maksupal-
veluiden keskitetysta ratkaisusta koetaan olevan hydtya.

Valtionhallinnon organisaatiot kokevat palvelut merkittavasti hyédyllisemmiksi kuin
kunnat. Tama nakemys toistuu tarkasteltaessa hyodtyja yrityksille, yhteisoéille, kansalaisille
koko julkishallinnolle ja omalle organisaatioille. Erityisesti pienten kuntien sitoutumisen haaste
on nakynyt KaPA-hankekauden alusta alkaen. Yksittdisten kuntien kayttajavolyymit voivat olla
pienia eivatka ne tunnista tarvetta ja pienten kuntien osaaminen ei valttamatta ole riittavaa.
Kunnilla ei tyypillisesti ole valtionhallinnon tarjoamien organisaatioiden laajavolyymisia palve-
luita, joista selkea hydty olisi nahtavissa. Samoin koko julkishallinnon kokonaishyédyn saavut-
taminen voi tuntua kuntien nédkékulmasta etdiselta tavoitteelta.

Suomi.fi -palvelujen hyédyllisyys
Kunnat (n = 40) Valtionhdllinto jamuut (n = 22)

Yrityksille jayhteiséille . 20% 28% 23%
Kansalaisille 23% 28% 23%

Koko julkishallinnolle . 13% 33% 28%

Organisaatiollenne - 20% 35% 1

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

14% 32%

= £ lainkaan hyddyllinen
% 5% 32% 23% Ei juurikaan hyadyllinen
Jonkin verran hysdyllinen
Melko hyadyllinen

23% - 14%
% 23% 36% -% B Erittdin hyddyllinen
b 32% - 9%

En osaa sanoa

% 41%

*{: 18%
3% IB

Kuva 15. Kuntien ja valtionhallinnon organisaatioiden nakemykset Suomi.fi —palvelujen hyddyl-
lisyydesta

Organisaatioiden tulisi kokea palvelut hyddyllisiksi itselleen, vaikka ne ovat lakisaateisia. Lain
velvoite on merkittdva tekija palveluiden kayttédnotossa, mutta yksin se ei ole kuitenkaan
useiden palveluiden kohdalla riittava. Palveluiden tulee motivoida kayttédnottavia organisaa-
tioita ensisijaisesti hyddyllisyydelld, ei pakolla. Nyt osa kunnista on kokenut, etta palveluita
koskevassa viestinndssa viitataan liiaksi lakisdateisyyteen sen sijaan ettd painotettaisiin palve-
luista saavutettavia etuja. Vaikka kaikista kayttdénotoista ei ole organisaatioille valitdnta hyo-
tyd, tulisi kansallisen tason hydty, esimerkiksi asiakaslahtdisyyden ja helppokayttdisyyden
vahvistuminen, viestia organisaatioille selkeasti.

Hyddyt pitdisi pystya osoittamaan nykyistd selkeammin. Suomi.fi -palveluiden hydtyjen osoit-
taminen ei ole useimmissa tapauksissa yksiselitteista eika usein edes mahdollista. Organisaa-
tiokohtaisia hydtyjé on vaikea osoittaa, jos palvelu on taysin uusi, silld talldin ei useimmiten
ole olemassa tydmaarista ja kustannuksista kertovia vertailutietoja siitd, miten asia on aiem-
min hoidettu. Monissa tapauksissa palvelu korvaa aiemmin kdytetyn esim. tunnistuspalvelun
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kaytdssa. Talldin organisaatio itse ei saa tasta erityistd hydtya vaan hyoty tulee kansallisen yh-
denmukaisuuden kautta. Téaman hyddyn osoittaminen onkin juuri se suurin haaste. Kansallinen
hydty syntyy useista osatekijoista.

Asiakaslahtdisyys

Pienten kuntien ja virastojen resurssit eivit tue “Me isona organisaationa edetddn
kiyttoonottoja. Monessa pienessé organisaatiossa voi nyt samalla prosessilla kvin pieni
kunta.”

olla kyse riittdamattémien resurssien ja osaamisen lisaksi
myos siitd, etta ei tunnisteta tarvetta palveluille. Kuntien
valtionhallintoa merkittavasti kielteisemmat kokemukset
ohjeistuksen saamisesta ja kustannuksista nakyvat kyse-
lyn tuloksissa. Pienten toimijoiden mukaan saamiseksi “Mistddn ei ole lvovuttu! Se on to-
tarvittaisiin toimijakohtaisia keskusteluja ja hyétyjen della huomionarvioista. Se kertoo
tunnistamista yhdessa organisaatioiden kanssa tapaus- ettd sitd keskustelua ei ole koskaan

htai . . . ik ol I ] kdyty, ettd miten me priorisoidaan -
kohtaisesti. Tama vaatisi resursseja, eika ole ollut tois- mitd iatketaan. mitd ei.”
taiseksi mahdollista.

“One size fits all - ei ndytd sopivan
sama palvelu kaikille.”

Kayttoonottoprosessi ei tue suurten organisaatioiden liittymista eika tiedon tarjoa-
mista. Moni organisaatio, jossa palvelukokonaisuus on kompleksinen ja joiden osalta palvelu-
tarpeisiin vastaaminen edellyttda kansallisen kehityksen ennakointia, ovat turhautunut kayt-
tédnottoprosessiin. Erityisesti tilanteissa, joissa tulee varautua lainsdadanndn uudistukseen ja
kehittda palveluita ennen lainsaadanndén hyvaksymistd, on ollut ongelmia. Tasta selkein esi-
merkki on valinnanvapauslaki. Vaikka lakia ei ole vieldkdan hyvaksytty, on taté valmisteltu Ke-
lassa jo muutaman vuoden ajan.

Valtionhallinnon toimijat ovat suurelta osin tyytyvadisia Vaestorekisterikeskukselta
saamaansa, Suomi.fi-palveluihin liittymiseen liittyvdaan ohjeistukseen ja tukeen. Kun-
tatoimijoista kolmannes olisi kaivannut lisda ohjeita ja tukea. Valtionavustusta koskevaa oh-
jeistusta olisi sen sijaan voinut kyselyn tulosten perusteella olla nykyistd enemman.

Kokemukset Suomi.fi —palveluiden liittymisestd ja suunnitteluvaiheesta
Kunnat (n = 42) Valtionhdllinto ja muut (n=23)
Olemme saaneet riittavasti = Tdysin eri mieltd
valtionavustusta koskevaa ohjeistusta 21% 17% 24% 19% 9% 35% 26% 13%
Jokseenkin eri mielta

valtiovarainministeriolta.

Ei samaa eikd eri mielt&

Jokseenkin samaa mieltd

ol ¢ riittavasti ohieita i B Téysin samaa mieltd
emme saaneet rifttavasti ohjertaja 14%  14% 33% 12% 9% 17% 35% 9%
tukea Véestorekisterikeskukselta. En osaa sanoa

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

Kuva 16. Kuntien ja valtionhallinnon kokemukset saamastaan tuesta ja ohjeistuksesta palvelui-
den liittymiseen
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Kokemukset Suomi.fi-palveluihin liittymisesta vaihtelevat kohderyhmittdin — koke-
mukset ovat olleet valtionhallinnon toimijoilla kuntatoimijoita myonteisempia, mihin
vaikuttanevat aiemmin mainitut erot toimijoiden koossa ja osaamisessa. Kuntatoimi-
joista noin 40 % ndakeekin, ettd ne eivat itse olleet riittdvan valmistautuneita palveluiden liitta-
miseen. Valtionhallinnon toimijat arvioivat kuntatoimijoita mydnteisemmin niin liittymisen kus-
tannusten kohtuullisuutta kuin palvelun liittdmisen sujuvuutta. Toisaalta valtionhallinnon toimi-
joista suurempi osa verrattuna kuntatoimijoihin koki, etta liittymisessa oli odottamattomia tek-
nisia ongelmia.

Kokemukset Suomi.fi palveluiden liittymisestd

Kunnat (n=37) Valtionhallinto ja muut (n = 23)

Liittymisen kustunnL'Jkset ovat 16 29% 319% 3 17% 5% 23% 329 18%
olleet kohtuulliset.

Liittymiseen varattu aika oli

e 25% 31% 19% 14% I 22% 26% 17% -9%
riittava.

® Tdysin eri mieltd

Liittymisessé oli odottamattomia Jokseenkin eri mieltd

N 24% 24% 5% 22% 26% 17% 30% 9%
teknisid ongelmia.

Ei samaa eikd eri
mielta

Jokseenkin samaa
Palvelun liittdminen sujui

mieltd
. . 19% 27% 27% 3% 16% 13% 13% 43% % B Tdysin samaa mieltd
suunnitellusti.

En osaa sanoa

Organisaatiomme oli riittavan

valmistautunut palvelun 30% 27% 14%3I: 16% IS% 26% 43% .%

liitt&dmiseen.

0% 20% 40% 60% 80% 1009 % 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuva 17. Kuntien ja valtionhallinnon organisaatioiden kokemukset Suomi.fi —palveluihin liitty-
misesta

Kayttoonottojen vauhdittamiseksi tarvitaan VRK:n resurssien riittavyyden ja kayt-
toonottoprosessin sujuvuuden arviointia. Kayttédnottoja on viivastyttanyt liityntdéjen jono.
Kayttéénottoihin valmiiden organisaatioiden odotuttaminen on vaara paikka saastaa nyt, kun
organisaatioita pitdisi saada vauhdilla asiakkaiksi. Prosessin resursoinnin lisdksi on tarpeen tar-
kastella palvelukohtaisesti prosessien joustavuutta ja sujuvuutta. Vaikka kayttéénotot ovat
systematisoituneet ja ohjeistusta on parannettu merkittavasti KaPA-hankevaiheen aikaisista
ensimmaisista kayttdéonotoista, ovat kayttédnottajat kokeneet prosessit paikoitellen raskaiksi.

Kayttoonottojen tuen kohdennetusta vahvistamisesta on hyvia kokemuksia, tiata
mallia kannattaa soveltaa muissakin palveluissa. Palvelutietovarannon sisallén kasvatta-
miseksi VRK:ssa on kohdennettu lisaresursseja erityisesti juuri téhan. Nyt on suunnitteilla koh-
dentaa vastaavaa tukea viesti- ja valtuuspalveluille. Koska kayttédnottavien organisaatioiden
maaran kasvattaminen on kriittistd Suomi.fi -palveluiden kiinnostavuuden ja uskottavuuden
varmistamiseksi, olisi tuki nyt erittdin tarkeaa.
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Kayttoéonottojen seuranta ja ohjaus

Tulosten saavuttamisen seurannassa olisi oleellisempaa keskittya kayttoonottoihin
kuin kayttajamaariin. VRK raportoi useimpien palvelujen osalta ensisijaisesti kayttaja- tai
tapahtumamaaria. VRK pystyy vaikuttamaan kayttajamaariin vain valillisesti; ensisijaisesti ne
kehittyvat kayttéonottojen myota. Kayttdjien maaraan vaikuttaa luonnollisesti kayttdédnottanei-
den organisaatioiden asiakasmaara: Suuren organisaation myo6ta saadaan myos paljon tapah-
tumakertoja. Esim. valtuuspalvelun kayttajista valtaosa tulee Kelan Omakanta- ja Veron Oma-
vero -palveluista. Valtuutuksen tapahtumamaarat vaikuttavat suurilta, vaikka kayttédnotta-
neita organisaatioita on vasta 32.

Talla hetkelld ei ole viela selkeitad linjauksia siitd missa tilanteissa organisaatio voi
tehda omia ratkaisujaan yhteisten palveluiden kdyttéonoton sijaan. VRK tekee paatdk-
set poikkeuksista. Selkeita saantdja tahan ei ole kuitenkaan olemassa. VM:n ja VRK.n olisi
hyva maarittaa lain noudattamisen kattavuus niin ettd ohjeet olisivat kaikille selkeat ja yhden-
vertaiset.
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3. Yllapito ja kehittaminen

3.1. Organisointi ja resursointi

Keskeiset havainnot

» Hankekaudesta palveluiden yllapito- ja kehitysvaiheeseen siirtymisen organisointi ja
henkildiden uudet vastuut ovat padosin selkeytyneet ja VM:n ohjaus ja yhteistyd
VRK:n kanssa toimii osapuolten mielesta hyvin.

»  Palveluiden kehittdminen ja yhteistyd asiakkaiden kanssa vaatii teknologiaosaamisen
lisdksi asiakasyhteistydn menetelmien ja asiakaspalvelun kehittdmisen seka juridista
osaamista, myds naihin tulee resursoida riittavasti.

VM:n ohjaus ja yhteistyo VRK:n kanssa on toiminut “Tarvitaan eri kompetensseja asia-
kohtuullisen hyvin, vaikka se on hakenut muotoaan kaspalveluun ja myymiseen. Ja eri ih-
ohjelmakauden paatyttyd. Molempien osapuolten vas- miset nyt ovatkin. Mf’t'ta,f‘“k"ty'
tuuhenkildissa on tapahtunut muutoksia ohjelman paatty- tadnka oikeisiin asiofhin?

essa. Henkildtasolla yhteisty6 on sujunut paaasiassa hyvin “Tieto-VRK-Valtori roolit tulisi kir-
myds muutosvaiheessa. Uudet tehtavat eivat ole viela va- kastaa”,

kiintuneet ja eri roolien tehtavia ollaan saadun kokemuksen
myodta viela selkeyttdmassa. Molempien osapuolten olisi
tarkeaa kiinnittda asiakaspalautteeseen nykyistd enemman

"KaPA oli kehittdmiseen keskittynyt
ohjelma. Kédyttéénottoon ja ylldpi-

toon liittyvd suunnittelu oli ihan retu-

huomiota.

perdlld ohjelman aikana ja on se
VRK:n henkiloston osaaminen on kehittynyt paljon edelleen. Kehittdmdllg jarjestelmid
hankekauden alusta, kdayttoonotot, yllapito ja kehittd- me ei palvella yhtdén asiakasta,
minen vaativat eri alojen asiantuntijuutta. Vastuu vasta kun ne otetaan kéytts6n niistd
Suomi.fi -palveluista ei ole yksinomaan teknologinen koko- on hydtyd."”

naisuus. Virastojen ja kuntien toimintalogiikan ymmarryk-

sen tarve on noussut yha suurempaan rooliin kayttédnottojen mydta. Asiakaslahtdisyys vaatisi
nykyista raikkaampaa otetta ja menetelmid, yhteisia palveluita tulisi kehittaa yhteisty6ssa. Ju-
ridisen asiantuntemuksen suuri tarve yllatti hankevaiheessa. Hankintojen toteutuksen lisaksi
palveluiden suunnittelussa tarvittiin odotettua paljon enemman juridista asiantuntemusta.
Tama tarve on edelleen kehittamisvaiheeseen siirryttyd. Monet ominaisuudet vaativat lakimuu-
toksia. VRK:n hyvana kaytantdna onkin ottaa juristi mukaan tiimiin arvioimaan juridisia kysy-
myKksia.
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Hankekaudesta jatkuvaan tuotantoon siirtymi- “Olisi tdrkedd, ettd yhteistyd VRK:n

nen nakyi asiakaspalvelun notkahduksena, kanssa olisi tiiviimpdd, ettd miksi on-
eikd palvelun laatu ole viela riittavalla tasolla. gelmia, selvitettdisi tdmd.”
Kayttdodnottotiimien tyon paattyminen ja asiakas-

paIveIutehtéviel.n keskittYTinen uusill.e asiakas"pa_l- ten tehdd jarkevdsti. Nyt pitdisi miet-
velusta vastaaville henkiléille on vaatinut tehtavien tid rauhassa ja huolehtisivat ettd
uudelleenorganisointia, samalla osaaminen on ha- kuntien ddni kuuluu, mitd tekevdt-
jaantunut. Moni asiakasorganisaatio on kokenut, kin.”

ettd VRK ei ole pystynyt vastaamaan kysymyksiin

tai ongelmatilanteisiin kohtuullisessa maardajassa. Tama ei valttdmatta liity pelkastaan henki-
[6stdn riittdvaan maaraan, vaan henkiléstén vaihdoksiin ja uusiin rooleihin. Merkittava osuus
hankekauden aikaisesta henkildstdsta oli maaraaikaista tai ostopalveluna hankittua konsultti-
tydpanosta. Vaikka osa henkildstdsta jatkoi ja ns. hiljaisen tiedon siirtymisen riski tiedostettiin,
nakyy vaihtuvuus talla hetkelld konkreettisessa tydssa. Toinen merkittava syy kielteisille asia-
kaskokemusta koskeneille palautteille on VRK:n uusi rooli vaativien sahkdisten palveluiden tar-
joajana ja aktiivisessa valtion ja kuntahallinnon kattavassa vuorovaikutuksessa. Taman tehta-
van haltuun saaminen vie aikaa.

"Pitdisi vaan pohtia yhdessd, ettd mi-

KuntaKaPA:n tuki kuntien tietoisuutta ja kdyttéonottoja, taman paattyminen hanke-
kauden myo6ta heikentdd kuntien sitoutumista. Kuntakentté on haastava kohderyhma
koska niiden tarve, motivaatio ja kyvykkyys kayttdédn ottaa palveluita vaihtelee paljon. Nyt
kuntien usein toistuvan skeptisyyden kaantamiseksi tarvittaisiin esimerkkeja. Moni kunta toivoi
tulevansa nykyista paremmin kuulluksi, kuntakohtaiset keskustelut ja tuki vaatisi kuitenkin
paljon resursseja.

Tulevan resursoinnin suunnittelussa tulee huomioida VRK:n tuleva organisaatiouu-
distus. VRK:n ja maistraattien yhdistyminen vuoden 2020 alussa voi tuoda haastetta
myos Suomi.fi -palveluiden kehitykseen. Organisaatiouudistus voi sekoittaa vastuualueita,
lisdksi on riski, etta kehitystydn keskeisimpia henkildita tarvitaan maistraattien palveluiden di-
gikehittamiseen.

3.2. Yllapidon tarpeisiin vastaavuus ja toimivuus

Keskeiset havainnot

»  Yllapito on toiminut paaasiassa hyvin, ajoittaiset toimintakatkot ovat kuitenkin saa-
neet huomiota, koska ne vaikuttavat suoraan organisaatioiden asiakaspalveluun.

»  Viestinta virhetilanteista ja suunnitelluista kayttokatkoista ei ole ollut riittavaa, sa-
moin yhteyshenkiléiden tavoitettavuudessa on ollut ongelmia.
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Vaikka yllapito on toiminut paaasiassa hyvin, ovat yllapidon ongelmat tuoneet esiin
teknisten ratkaisujen haavoittuvuuden ja asiakaspalvelun ennakoivan ja ajantasai-
sen reagoinnin haasteet. Téna vuonna tapahtuneet kayttokatkot ovat aiheuttaneet palve-
luita kayttavissa organisaatioissa tyytymattdmyytta, vaikka katkojen maara ei ole ollut iso.
Katkot ovat olleet seka ennakoimattomista virheistd aiheutuneita, ettd paivityksiin tai vastaa-
viin toimenpiteisiin liittyvia katkoja. Molemmissa katkotyypeissa tilanteista on viestitty useissa
tapauksissa riittdmattémasti. Ennakoitavissa olevista katkoista tulisi ilmoittaa riittavan laajasti
ja yksityiskohtaisesti ennalta. Virhetilanteissa viestinnan tulisi kdynnistya valittdmasti. Nyt
asiakasorganisaatiot ovat muutamissa tapauksissa itse huomanneet kayttokatkon, ja osassa
naista tilanteista VRK:n yhteyshenkilda ei ole edes tavoitettu pian. Lisdksi jarjestelmien keski-
nainen riippuvuus nostaa hairididen riskia. Palvelukokonaisuus vaatisi nykyista paljon katta-
vamman tukipalvelun. Lisdksi yllapidon resursointi, ei henkilémaaran eika osaamisen nakokul-
mista, ole riittavaa.

Palvelut ovat nyt kdayttoonottaneille organisaatioille ilmaisia, mahdollisista tulevista
maksulliseksi siirtymisesta on tirkedaa informoida mahdollisimman aikaisin. Palvelui-
den kayttédnottoa on tukenut kaytdén maksuttomuus. Koska kayttéénoton kulut ovat useimmi-
ten olleet kohtuullisia ty6kuluja, ei kustannuksia ole juuri laskettu. Palveluiden kayttédnotosta
on voitu saavuttaa myo6s saast6a, kuten esim. Suomi.fi:n maksut-palvelun korvatessa aiemmat
eri markkinatoimijoiden tuottamat ratkaisut monissa organisaatioissa. Liittyjat ovat maksaneet
vain liittymiskulut, nama ovat tyypillisesti hyvin pienet. Valtiokonttori maksaa muut kulut ku-
ten transaktiomaksut ja kuukausimaksut. Muutamien palveluiden muuttamisesta maksuperus-
teisesti on kuitenkin keskusteltu. Seka palveluita jo kayttéonottaneille ettd sitd suunnitteleville
organisaatioille olisi téarkeaa kertoa aikeista mahdollisimman aikaisin. Kustannustasoa olisi suo-
siteltavaa my0s testata asiakkailla ennen tdman maarittamista.

3.3. SuoJa-hankkeen tarpeisiin vastaavuus ja toimivuus

Keskeiset havainnot

»  Kehityshanke on erittdin tarkea luotujen palvelujen vaikuttavuuden vahvista-
miseksi. Ohjelmakaudella tunnistetut kehittamistarpeet on tarkeaa toteuttaa koor-
dinoidusti ja kayttéonottojen maaraa tulee vauhdittaa systemaattisesti.

»  Palvelukokonaisuuden tarpeisiinvastaavuutta ei ole juuri kyseenalaistettu, vaikka
asiakastarpeet ja toimintaymparistd ovat muuttuneet sitten palveluiden ensivai-
heen ideoinnin.

» Julkinen etenemisen tiekartta on hyva, mutta asiakasorganisaatiot tarvitsisivat yk-
sityiskohtaisempaa ja ennakoivaa tietoa omien palveluidensa kehittdmisen synkro-
noimiseksi ja tueksi.
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Kehityshanke on erittdin tarkea luotujen palvelujen vaikuttavuuden vahvistamiseksi.
Kaksivuotinen kehittdmistyd rahoitetaan KaPA-ohjelmaan budjetoidusta, ohjelmakaudella kayt-
tadmatta jaaneesta summasta. Hanke on tarkea:

1) Ohjelmakaudella tunnistettujen tarpeiden toteuttamiseksi. Palveluiden toteutukseen
[dhdettiin ketteralla menetelmalld eli moni yksityiskohta tdsmentyi vasta suunnitte-
lun myo6ta. Tama oli tarpeisiin ndhden oikea ja tehokas tapa. Ty6n edetessa joudut-
tiin tekemaan tarpeisiin rajauksia palveluiden valmistumisen varmistamiseksi. Moni
kaytettdvyyden, yhteentoimivuuden ja vastaavien tavoitteiden kannalta tarkeista
asioista voidaan toteuttaa nyt jatkokaudella.

2) Toteutettujen palveluiden kayttdédnottojen lisdamiseksi. Hankekaudella keskityttiin
hankkeiden valmiiksi saamiseen. Kayttédnottojen varmistamiseen jai vain vahan re-
sursseja, vaikka asiakaslahtdisyys on palveluiden kaytén edellytys ja ilman riittdvan
laajaa kayttéa palvelut ovat olleet vain kallis kuluera.

Kaikkien Suomi-fi palvelujen tarvetta ja hyotya ei
asiakasorganisaatioissa tunnisteta; muuttuvat asia-
kastarpeet ja toimintaymparisté pakottaa arvioimi-
maan osaa palveluja uudelleen. Vaikka paaosin suomi.fi
-palvelut nahdaan hyodyllisiksi, kaikkien palvelujen hyoétyja

“Monesti asiakaspalvelussa ei I6ydy
yhteisymmdrrystd. Ettd miten tarve
ndkyy toiminnassa ja miten pédstd
asiakkaan kanssa eteenpdin ongel-
missa.”

ei tunnisteta ja niiden tarvetta myds laajasti kyseenalaiste-
taan. Monissa kunnissa ja virastoissa korostettiin, ettd ny-
kyinen palveluportfolio pitaisi kriittisesti arvioida ja olla

“Ohjelman aika tyd toimi hyvin,
mutta nyt me saadaan mitd anne-
taan. Ohjelman aikainen hedelmdilli-

r

my®s rohkeutta tehda korjaavia liikkeitd. Eniten kysymyksia  nen vuvoropuhelu on loppunut tdysin.”

aiheutti palveluvaylan, suomi.fi-verkkopalvelun ja palvelu-

) ] e Nyt pitdisi miettid ravuhassa ja huo-
tietovarannon vastaavuus tulevaisuuden tarpeisiin.

lehtisivat ettd kuntien Géni kuuluu,

. e e . . mitd tekevdtkin
Kehityshankkeen kahden vuoden maaraaika ohjaa tii-

viiseen kehitystyohon. On selvaa, etta jarjestelmien ja

sovellusten kehitystarpeet eivat rajaudu kehityshankeaikaan vaan niita tunnistetaan jatkuvasti.
Kehityshanke on kuitenkin suositeltavaa rajata nyt resursoituun kahteen vuoteen. Maaraaika
ohjaa kehitysty6n suunnittelua ja toteutusta. Tieto jatkoajasta voi vieda tuotannon tehok-
kuutta ja venyttaa toteutusta. Osa ydintoimijoista piti SuoJa-hankkeen jalkeisen kehitystyon
rahoitusta riskind. On selvaa etta Suomi.fi —palveluiden yllapito vaatii jatkuvaa kehittdmista.
Kehitystarpeet voidaan jatkossa kuitenkin eriyttéd omiksi kehitystoimiksi tarpeen mukaan.

Asiakaslahtoisyytta on hankekaudesta asti varmistettu esim. asiakasryhmilla ja vuo-
ropuhelulla; haasteena on kuitenkin hyvin laaja ja tarpeiltaan ja valmiuksiltaan hete-
rogeeninen asiakaskentta. VRK on koonnut palveluiden suunnittelun tueksi asiantuntijaryh-
mid. Lisaksi normaalien asiakaskeskustelujen lisdksi pidetaan asiakasinfotilaisuuksia, joissa ka-
sitellaan tulevia ja tehtyjé muutoksia, saatavilla olevaa tukea ja muita ajankohtaisia asioita.
Nama eivat kuitenkaan tavoita kuin osan asiakasorganisaatioista. Valtinhallinnon toimijoiden ja
kuntien maara on iso ja organisaatioiden tarpeet vaihtelevat paljon liittyen esim. organisaati-
oilla jo kaytdssa oleviin vastaaviin ratkaisuihin. Samoin eri toimijoiden osaamistasossa ja mah-
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dollisuudessa resursoida kayttdonottoihin ja palveluiden kayttéén on suuria eroja. Tassa toimi-
joiden kirjossa kaikkien tarpeisiin vastaaminen on mahdotonta. Asiakkaiden ndkemykset ja on-
gelmat tulisi kuitenkin huomioida nykyistd kattavammin. Monessa tapauksessa jo ennakoiva ja
yksityiskohtainen viestinta riittdisi kielteisten kokemusten kaantamiseen.

Julkinen etenemisen tiekartta on hyva, mutta asiakasorganisaatiot tarvitsisivat tata
vksityiskohtaisempaa ja ennakoivampaa tietoa omien palveluidensa kehittamisen
synkronoimiseksi ja tueksi. Suomi.fi —palvelut integroituvat organisaatioiden kehittédmiseen
hyvin pitkdjanteisesti. Tietoa tulevista ominaisuuksista tarvitaan hyvin yksityiskohtaisella ta-
solla, esim. teknisiin ominaisuuksiin liittyen. Nyt tietoa koetaan olevan hankalaa saada, tai sita
ei ole saatavissa ollenkaan. Suunnitelmien viestinndssa voitaisiin olla rohkeampia ja avoimem-
pia.

Useat asiakkaat olisivat valmiita nykyista aktiivisempaan yhteistyohon kehittami-
sessd. Moni valtionhallinnon toimija ja kunta kertoi olevansa valmis nykyista merkittavasti ak-
tiivisempaan vuorovaikutukseen VRK:n kanssa. Toimintatapa on koettu melko perinteiseksi
palveluntuottajamalliksi, VRK kehittaa tunnistamiensa tarpeiden mukaisesti, kertoo suunnitel-
mistaan melko yksisuuntaisesti ja vastaa paivityksista. Tydta olisi mahdollista kaantaa yhteis-
kehittdmisen suuntaan, myds yrityksia osallistaen. Tdma edellyttaisi paitsi nykyistéd avoimem-
paa keskustelua ja viestintda niin myds yhdessa laadittavaa kehittdmismenettelya.

Osa palveluita kayttévista organisaatioista on tyytymattomia palveluiden paivitysta-
paan. Palveluiden paivityksiin toivotaan suunnitelmallisuutta. Nyt pdivitykset ovat toisinaan
tapahtuneet hyvin vahaiselld ennakoinnilla tai lilan tiheasti ja nama kuormittavat tarpeetto-
masti organisaatioita.

KaPA-ohjelman arviointi | VM



www.owalgroup.com | info@owalgroup.com

4. Yhteenveto ja suositukset

Seuraavassa on esitetty arvioinnin keskeisimmat johtopaatelmat ja suositukset.

Johtopaitokset

1. VRK:n uusi rooli kansallisten keskitettyjen sahkoisten palveluiden ylldpidosta vas-
taavana organisaationa hakee viela muotoaan. Siirtyminen kehityshankkeesta palve-
lun yllédpitoon ja tarvittavaan kehittdmiseen on haastanut henkildéstén teknista ja asiakas-
palvelussa tarvittavaa osaamista seka perinteisia viraston toimintamalleja. VRK:lla ja Valto-
rilla ei ole toistaiseksi ollut tarvittavaa kapasiteettia ja kypsyytta palvelujen 24/7 yllapitoon.
Tama on aiheuttanut ongelmia erityisesti laajemmissa hairiétilanteissa, mutta esimerkiksi
asiakastuki ei ole normaalitilanteessakaan sellaisella tasolla, jota VRK:n rooli palveluiden
yllapitajana edellyttaisi.

2. Suomi.fi -palveluiden hyodyt syntyvat pitkan aikavalin kuluessa, kun palvelut ovat
laajasti kdytossa; valittomat kustannushyddyt ovat kokonaisuudessaan vahaisia
ja hyodyt syntyvat ennen kaikkea palvelujen laadun paranemisesta ja parem-
masta asiakaskokemuksesta. KaPA-ohjelma tarjosi varsin vahan nakyvia uusia palveluja
loppukayttéjille, koska sen keskidssa ovat olleet tukipalvelut, jotka monelta osin ovat jos-
sain muodossa olleet jo olemassa. KaPA:n hyddyt jaavatkin monessa mielessa loppukaytta-
jilté piiloon; parhaimmillaan ne nakyvat turvallisempina ja aiempaa paremmin yhteentoimi-
vina palveluina, palvelut lisdavat myds yhdenvertaisuutta. Hyddyt eivat ole aina ilmeisia
kayttdédnottaville organisaatioillekaan, koska ne edellyttdisivat, etta palvelut ovat mahdolli-
simman laajasti kaikkien kaytossa. Pelkka lain sanelema pakko ei riitd, jos kayttdonottavat
organisaatiot eivat tunnista palvelun hydtya. Nain nayttdd muutamien palvelujen osalta
kayvan.

3. Yllapidon ongelmat ovat tuoneet esiin teknisten ratkaisujen haavoittuvuuden ja
asiakaspalvelun ennakoivan ja ajantasaisen reagoinnin haasteet. Tana vuonna ta-
pahtuneet kayttokatkot ovat aiheuttaneet palveluita kayttdvissa organisaatioissa tyytymat-
tdmyytta, vaikka naita on ollut maarallisesti melko vahan. Nama ovat olleet seka ennakoi-
mattomista virheista aiheutuneita, etta paivityksiin tai vastaaviin toimenpiteisiin liittyvia
katkoja. Molemmissa tapauksissa tilanteista on viestitty osittain riittdmattdmasti eika
VRK:n ja Valtorin tavoitettavuus ole ollut riittavaa.
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4, Kayttoonottavissa organisaatioissa toivotaan tiiviimpaa ja avoimempaa yhteis-
tyota. Monet asiakasorganisaatiot kokevat, ettd heidan tarpeitansa kuunnellaan ja huomi-
oidaan liian vahan palveluiden kehittdmisessa: tama puolestaan vaikuttaa siihen, etta asia-
kasorganisaatiot eivat koe saavansa riittdvaa hyotya palveluista. Erityisena haasteena nah-
daan nykyista selkedmmaén ja avoimemmin viestityn roadmapin puute, joka mahdollistaisi
asiakasorganisaatioiden oman kehitystydn suhteessa Suomi.fi -palveluihin.

5. Suomi.fi -palvelut ovat padsaantoisesti valmistuneet kdyttoonotettavaksi aikatau-
lussaan; palveluiden vastaavuus asiakkaiden tarpeisiin on kuitenkin edelleen
haasteena. KaPA-ohjelmassa fokus oli teknisten ratkaisujen kehittdmisessa aikataulus-
saan; asiakkaiden tarpeet, kayttédnottoprosessi ja yllapito jaivat ohjelmassa vahemmalle
huomiolle. Lisaksi asiakkaiden tarpeet ja markkinoiden palveluntarjonta on muuttunut vuo-
sien my6td; nelja vuotta sitten tunnistettu tarve ei ole enda aina ajankohtainen ja toisaalta
ymmarrys palveluista ja niiden sisalléstd on kasvanut. Kaikkia kehitettyja palveluita ei koe-
takaan enaa asiakaskunnassa yhta tarpeellisiksi ja niiden jatkokehittdmistd myds laajasti
kyseenalaistetaan. Erityisesti tarpeellisuutta kyseenalaistetaan palveluvaylan ja palvelutie-
tovarannon osalta.

Suositukset

1. Palveluiden asiakaslahtdisyytta olisi tiarkeda vahvistaa integroimalla asiakasorga-
nisaatiot palveluiden yllapidon ja kehittamisen suunnitteluun nykyista tiiviimmin.
Asiakasymmarryksen vahvistaminen tukisi myds palveluiden tuen profilointia erilaisten or-
ganisaatioiden tarpeisiin. Moni kayttajaorganisaatio jakaisi mielelladn omia kokemuksiaan
ja yhteiskehittaisi palveluita VRK:n kanssa.

2. Strategisen ja operatiivisen kehittamisen suunnitelmista tulisi viestia nykyista en-
nakoivammin ja avoimemmin. Asiakasorganisaatiot tarvitsevat yksityiskohtaisia tietoja
muutoksista mahdollisimman aikaisessa vaiheessa omien palveluidensa suunnittelun taus-
taksi. Yhteisty6ta ja viestintda asiakasorganisaatioiden kanssa kehitystydssa tulee tiivistaa
ja erityisesti palvelujen kehittédmisen roadmapin tulisi olla riittdvan selkea ja keskeisten
osapuolten tiedossa.

3. Palveluiden kayttoonottoja tulisi saada merkittiavasti lisaa Suomi.fi -palvelukoko-
naisuuden uskottavuuden varmistamiseksi; tyéon painopisteen tulisi olla aikaisem-
paa enemman asiakashyotyjen realisoimisessa. Palvelujen hyddyt riippuvat kayttéon-
ottavien organisaatioiden maarasta ja jos niita ei saada nopeasti lisattya, palvelujen uskot-
tavuus rapautuu. Avainasemassa tassa on hydtyjen osoittaminen asiakasorganisaatioille.
Mikali tata ei pystyta tekemaan edellytykset palveluiden jatkolta puuttuvat.
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4. Yllapidon ja virhetilanteisiin reagoinnin resursointi tulee varmistaa ja prosesseja

kehittaa luotettavuuden varmistamiseksi. Palveluiden toimivuuden ongelmat valittyvat
suoraan niita kayttaville organisaatioille. Ennakoitavista kayttokatkoista on tarkedaa viestia
kattavasti ja virhetilanteiden hoidon prosessien tulisi olla valittémia. Riittdmatoén resursointi
ei saisi olla kansallisten keskitettyjen palvelujen toimivuuden riskina.

Suomi.fi-palvelujen kokonaisuutta tulisi arvioida kriittisesti suhteessa asiakkai-
den tarpeisiin ja syntyneisiin kokemuksiin kehitetyista palveluista; kaikkien pal-
velujen edelleen kehittaminen ei ole valttamatta enaa tarkoituksenmukaista.
Suomi.fi palvelujen nykyista tarvetta ja edellytyksia jatkokehitykselle ei ole missaan vai-
heessa kriittisesti arvioitu: mitka palvelut ovat edelleen relevantteja ja minka palveluiden
edelleen kehitykseen on syyta panostaa. Palveluja tulisi arvioida riippumatta niihin jo
uponneista kustannuksista ja sellaisten tahojen toimesta, joilla ei ole sidetta aikaisempaan
kehitysty6hdn. On poikkeuksellista, etta kaikki suunnitellut palvelut olisivat edelleen sellai-
sia, joiden kehitystydta on perusteltua jatkaa.
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