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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, mita digitaalisia palveluita tutkimukseen osallistu-
neilla Keski-Suomen kunnilla on nykydan kaytossa seka mitka digitaaliset palvelut ovat kun-
tien haastateltujen henkildiden mielesta tulevaisuudessa tarkeimpia. Ajatus tutkimuksesta
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messa —kehittdmishankkeen tarpeesta kyseiselle tutkimukselle.

Tutkimuskysymyksena oli: Mita digitaalisia palveluita Keski-Suomen kunnilla on kdytdssa ja
minkalaisille digitaalisille palveluille Keski-Suomen kunnat nakevat eniten tarvetta lahitule-
vaisuudessa? Tutkimuksessa paino laskeutui etenkin tulevaisuutta kohden. Tutkimusot-
teena oli kvalitatiivinen tutkimusote ja tutkimusmenetelmana teemahaastattelu. Katta-
vamman otoksen ja kontrastin saamiseksi haastateltujen henkildiden joukossa oli niin kun-
nanjohtajia kuin myds muita digitaalisuuden kanssa ldheisesti toimivia henkil6itd. Henki-
|6ita haastateltiin yhteensa yhdeksasta eri Keski-Suomen kunnasta.

Haastattelujen tuloksina saatiin jokaiselta kunnalta niiden omat tarpeensa ja mielipiteensa
tuleville kunnan tarjoamille tai kdyttamille digitaalisille palveluille. Vaikka jokaisella kun-
nalla oli omat ndkemyksensa, nousi haastatteluista silti esille muutama palvelu, joka mai-
nittiin useammassa kunnassa. Nditd palveluita olivat digitaaliset sosiaali- ja terveyspalvelut
seka samoin kotihoidon palvelut. Toisena ilmeni taysin sdahkoistetyt asiointipalvelut koko-
naisvaltaisesti ja kolmantena usein mainittuna digitaaliset sivistys- ja kulttuuripalvelut.
Haastatteluiden tulokset analysoitiin ja kasiteltiin jokaisen kunnan kohdalla yksil6llisesti.
Usein mainittujen palveluiden kohdalla tarkasteltiin yhteyksia samoin vastanneiden kun-
tien valilla.
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Abstract

The objective of this research was to ascertain what digital services do the municipalities
of Central Finland already have in use, and what kind of digital services do they think they
will need the most in the future. The idea for this research was born from the students
own personal interest, but also from the demand of Kaista kayttoén Keski-Suomessa —pro-
ject, which is driven by The Regional Council of Central Finland.

The research question took its form as such: What digital services do the municipalities of
Central Finland already have in use and what kind of digital services do they think they will
need the most in the future? The research methodology used in this study was qualitative
research method. Theme interview was used as the method for data collection. To ensure
a broader perspective and contrast, the interviewed people included mayors and other rel-
evant personnel of different municipalities who work closely with digitalization. This study
contained nine different people from nine different municipalities of Central Finland.

The results of the interviews made possible to acknowledge the current needs of every
participating municipality towards digital services, as well as their own opinions for the fol-
lowing services to be offered or used. Even though every municipality had their own views,
arose a few often mentioned services. These services included digitalized social- and
healthcare services, as well as home care. The second often mentioned was fully digitalized
errand services, and as third often mentioned were education and cultural services.

The results were reported and analyzed individually. With the often mentioned services
the student carried out an examination of connections between the similar answers.
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1 Kunnat digitalisaation hampaissa

Keski-Suomen kuntien digitaaliset palvelut — Kuntien digitaaliset palvelut nykyaan ja
tulevaisuudessa — keskittyy digitalisaatioon ja yhteiskunnan digitaaliseen kehitykseen
julkisen sektorin ja ennen kaikkea Keski-Suomen kuntien nakékulmasta. Aihe on aa-
rimmaisen ajankohtainen ja yhteiskunnallisesti merkittava tietotekniikan ja digitaalis-
ten ratkaisujen aiheuttaessa merkittavaa murrosta ihmisten elamaan ja arkeen niin
nyt, kuin myos tulevaisuudessa kasvavissa maarin. Tutkimus sivuaa kuntien nakékul-
masta digitalisaation ilmitta, mutta keskittyy padosassa kuntien digitaalisiin palvelui-
hin nykyhetkessa, niiden tuottamistapoihin seka digitaalisuuden tulevaisuuden mah-

dollisuuksiin ja kuntien omiin ajatuksiin palveluiden tarpeesta.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli ennen kaikkea selvittaa, mita digitaalisia palve-
luita Keski-Suomen kunnilla on talla hetkella kaytossa seka mitka digitaaliset palvelut
tulevat olemaan haastateltujen kuntien toimihenkiléiden mielesta tulevaisuudessa
tarkeimpia. Selvityksen avulla Keski-Suomen Liitto ja Kaista kayttoon Keski-Suomessa
-kehittamishanke saavat Keski-Suomen kuntien haastateltujen toimihenkiléiden ensi-
sijaisia ndakokulmia siihen, millaisia palveluita heidan mielestdan juuri heidan omat
kuntansa tarvitsevat. Tulosten pohjalta Kaista kdyttéon Keski-Suomessa -hanke voi
valita haastateltujen joukosta kuntia, joiden kanssa digitaalisten palveluiden kehi-
tysta ja kayttéonottoa ryhdytdan pilotoimaan. Tulosten perusteella selvidaa myds,
mitka kunnat tarvitsevat mitakin digitaalisia palveluita tassa vaiheessa omasta mie-

lestadn, kuntien digitaalisten palveluiden tarjonnan erotessa hieman toisistaan.

Opinnaytetyo auttaa Keski-Suomen Liiton Kaista kayttoon Keski-Suomessa —kehitta-
mishanketta |6ytamaan hankkeen pilottivaiheeseen soveltuvia kuntia ja ndin omalta
osaltaan edesauttaa Keski-Suomen digitaalista kehitysta seka toivottavasti myds nadin
ollen ehkaisee kuntien paallekkaista palvelukehittamista. Taman tapahtuessa jokai-
selta kunnalta saastyy resursseja, joita voi kdyttaa tarkeiden toimintojen parantami-

seen tai muulla tavalla kuntalaisten olojen parantamiseen.

Koska kyseisesta aiheesta on tehty aiemmin vain vahan tutkimusta, valittiin tutkimus-



otteeksi kvalitatiivinen tutkimusote. Tutkimuksen luonteena lahinna selvittaa tulevai-
suuden tarpeet ja kartoittaa nykytilannetta Keski-Suomen kuntien suhteen. Aineis-
tonkeruumenetelmana tutkimuksessa kdytettiin teemahaastattelua. Tutkimuksessa
haastateltiin yhteensa yhdeksan eri Keski-Suomen kunnan edustajaa tai ndiden toimi-
henkil6a, joiden joukossa oli niin kunnanjohtajia kuin muita digitaalisuuden kanssa

|dheisesti tekemisissa olevia henkiloita.

2 Tutkimusasetelma

2.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymys

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia Keski-Suomen kuntien digitaalisten palveluiden
nykyista tilaa seka selvittdaa minkalaisten digitaalisten palveluiden kehittamista Keski-
Suomen kuntien paattajat pitavat tarkeimpina lahitulevaisuudessa omien kuntiensa
kannalta. Tutkimuksen tarkoituksena on selventda paattajia haastattelemalla, minka-

laisia digitaalisia palveluita Keski-Suomen kunnat tarvitsevat.

Tutkimuskysymyksena on: Mita digitaalisia palveluita Keski-Suomen kunnilla on kay-
tossa ja minkalaisille digitaalisille palveluille Keski-Suomen kunnat nakevat eniten tar-

vetta ldhitulevaisuudessa?

Tassa tyossa keskitytddan ennen kaikkea tulevaisuuden digitaalisten palveluiden tar-
peeseen jokaisen haastatellun kunnan kohdalla. My&s nykytilannetta sivutaan tassa
tutkimuksessa, jotta voitaisiin kartoittaa jokaisen haastatellun kunnan nykytilannetta
digitaalisten palveluiden suhteen ja ndin ollen vertailla eri kuntien erilaisia tilanteita

keskenaan.

Tutkimuksen aihe on [ahtdisin niin ikadn tekijan omasta kiinnostuksesta tulevaisuu-
den digitaalisia palveluja kohtaan, kuin my&s Keski-Suomen Liiton Kaista kdytt66n
Keski-Suomessa —kehittamishankkeen tarpeesta. Tutkimuksen tavoitteena on saada
hyodyllista tietoa kuntien tarpeesta digitaalisille palveluille kuntien paattdjia haastat-

telemalla.



2.2 Tutkimusote

Taman opinndytetydn tutkimusotteena on kvalitatiivinen tutkimusote ja menetel-
mana teemahaastattelu. Tutkimuksessa haastateltiin kuntien paattajia. Haastattelu-
jen tulosten perusteella saadaan selville, mita Keski-Suomen kuntien paattajat ajatte-
levat digitaalisista palveluista seka minkalaiset palvelut ovat heidan mielestaan juuri

heille merkittavimpia.

Saatujen tulosten avulla Keski-Suomen Liitto ja Kaista kdytt6on Keski-Suomessa -
hanke saavat ajatuksia tarkeimmista kehityskohteista digitaalisten palveluiden suh-
teen Keski-Suomessa. Tulosten avulla Kaista kdyttoon Keski-Suomessa -hanke voi

padttad, mita palveluita he ryhtyvat kehittamaan yhdessa kuntien kanssa.

2.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa sellaista tutkimusta, jonka avulla pyritdaan loyta-
maan asioita ilman tilastollisia tai maarallisia menetelmia. Kvalitatiivinen tutkimus
kayttaa lukujen sijasta sanoja ja lauseita asioiden selvittamisessa, eika siinad pyrita
yleistyksiin, kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on
tarkoituksena ymmartaa ilmioita syvallisesti, eika sita siksi koske samanlaiset tiukat

saannot kuin kvantitatiivista tutkimusta. (Kananen 2008, 24.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on kuvata todellista elamaa. Kohteita pyri-
taan tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
pyritddn I6ytamaan ja paljastamaan tosiasioita ennemmin kuin todentamaan jo val-
miiksi olemassa olevia vaittamia tai totuuksia. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2000,

152.)

Kvalitatiivinen tutkimus on tyypillisesti kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, jonka ai-
neisto kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
suositaan ihmista tiedon keruun vdlineena seka tekija luottaa enemman keskustelui-
hin tutkittavien kanssa seka omiin havaintoihinsa mittausvalineillda hankittavan tie-

don sijaan.



Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei lahtokohtaisesti testata teorioita ja hypoteeseja,
vaan tarkastellaan aineistoa monitahoisesti ja yksityiskohtaisesti. Tassa tutkimusot-
teessa suositaan metodeja, joiden avulla tutkittavien dani ja nakokulmat paasevat hy-
vin esille. Naihin metodeihin kuuluvat esimerkiksi teemahaastattelu, ryhmahaastatte-
lut, diskursiiviset analyysit seka osallistuva havainnointi. Tutkimus toteutetaan olo-
suhteiden mukaan joustavasti seka tapauksia kasitellaan ja aineistoa tulkitaan ainut-

laatuisena. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2000, 155.)

Tutkimusotteen ja menetelmien taytyy tavoittaa tutkimuksen kohde, jolloin tutki-
musotteen valinta on ohjattu tutkimusongelmaldhtoéiseksi. Padsaantdna pidetaan
sitd, ettd mitd vahemman ilmidsta on tietoa saatavilla, sitd todenndkdisemmin paa-
dytaan kvalitatiiviseen tutkimusotteeseen. Tutkimattomien ja uusien ilmididen tutki-
musotteeksi soveltuu kvalitatiivinen tutkimus, silla kvantitatiivinen tutkimus edellyt-
taa ilmion ja muuttujien riittdvaa tuntemusta muun muassa tilastotieteen tunnuslu-
kujen laskemiseksi. Kvalitatiivinen tutkimus mahdollistaa joustavuutensa ansiosta sy-

valliset analyysit. (Kananen 2008, 30-32.)

2.4 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, joka on yksi tutkimus-
haastattelun lajeista. Se on hieman erilainen verrattuna muihin tutkimushaastattelun
lajeihin, vaikka ne saattavatkin tuntua samanlaisilta. Teemahaastattelun piirteisiin
kuuluu, etta tutkija on selvitellyt ennakkoon jonkin ilmion tarkeita osia, rakenteita ja
prosesseja sekd kokonaisuutta. Analysoimalla ilmion sisdltda tutkija on tehnyt joitain

padtelmia ilmidon liittyvista piirteista ja siihen liittyvista asioista.

Teemahaastattelun tarkoituksena on tutkia ja selvittdaa haastateltavien yksiléiden ko-
kemuksia, tunteita, ajatuksia ja uskomuksia. Teemahaastattelu ei sido tutkijaa mihin-
kdaan yhteen leiriin, niin kvalitatiiviseen kuin kvantitatiiviseenkaan vaan pikemminkin
ilmaisee sita, mika on kussakin haastattelussa kaikkein oleellisinta - haastattelun
teema. Ndin haastattelu vapautuu tutkijan nakdkulmasta ja padstaa tutkittavien aa-

nen paremmin kuuluviin. Haastattelut siis etenevat luontevasti tutkijan valitsemien



keskeisten teemojen varassa ikdan kuin keskustelun muodossa. Teemahaastattelussa
huomioidaan se, etta ihmisten tulkinnat asioista ja heiddan antamansa merkitykset
asioille ovat keskeisia ja ettd merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi &

Hurme 2004 47-48.)

Teemahaastattelu on vadlimuoto lomake- ja avoimesta haastattelusta. Tyypillista tee-
mahaastattelulle on, ettd haastatteluissa kdsiteltavat aihepiirit eli teema-alueet ovat
tiedossa, mutta kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestysta. Teemahaastattelu
vastaa monia kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia hyvin ja siksi sita kaytetaankin
paljon kasvatus- ja yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa. Teemahaastattelun tuot-
tamia tuloksia voidaan analysoida ja tulkita monin tavoin seka tuloksia voidaan myds
saattaa tilastollisen analyysin edellyttamaan muotoon laskemalla aineistosta frek-

vensseja. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2000, 195.)

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa osoittautui, etta tutkittavan aiheen luonteen pe-
rusteella paras lahestymistapa olisi kvalitatiivinen tutkimusote. Koska tutkimuksen
ytimessa oli selvittdaa kuntien paattajien mielipiteita ja ajatuksia tulevaisuuden tar-
keimmista digitaalisista palveluista, sopi tekijan mielestda menetelmaksi parhaiten

puolistrukturoitu teemahaastattelu, jotka toteutettiin yksilohaastatteluina.

Tassa tutkimuksessa tutkimusotteena on laadullinen tutkimusote. Aineistoa tutki-
mukseen kerattiin puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla. Kun tutkimus on
luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedonhankintaa todellisissa tilanteissa ja suositaan
ihmista tiedonkeruun valineend, sopivat ne kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisiin
piirteisiin (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 2000, 151-157.). Hirsjarven ja Hurmeen mu-
kaan teemahaastattelu ei pakota haastattelua mihinkaan yhteen kvalitatiiviseen tai
kvantitatiiviseen leiriin, vaan pikemminkin kertoo mika haastattelussa on kaikista
olennaisinta, kun haastattelu etenee tiettyjen valittujen teemojen piirissa (Hirsjarvi &

Hurme 2004, 47-48.).

Hirsjarven ym. mukaan haastattelu valitaan menetelmaksi usein seuraavista syista:



1. Halutaan korostaa, ettd ihminen nahdaan tutkimustilanteessa subjektina. Ha-
nelle annetaan mahdollisuus tuoda esille itsedan koskevia asioita mahdolli-

simman vapaasti.

2. Kyseessa on vahan kartoitettu ja tuntematon alue, jonka takia tutkijan on vai-

kea tietaa vastausten suuntia etukateen.

3. Halutaan sijoittaa puhe laajempaan kontekstiin. Haastateltava voi kertoa it-

sestddn ja aiheesta enemman, kuin tutkija pystyy ennakoimaan.

4. Tiedetdan ennalta, ettd aihe tuottaa monitahoisia ja monisuuntaisia vastauk-
sia
5. Saatuja vastauksia halutaan selventaa

6. Saatua tietoa halutaan syventaa ja esitetyille mielipiteille voidaan pyytaa pe-

rusteluja. Tarpeen mukaan voidaan kysya lisakysymyksia.

(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2000, 192.)

Koska aihe on aarimmaisen tuore, eika monia tutkimuksia aiheesta 16ytynyt, tekija
katsoi taman olevan parhaiten tutkittavaan aiheeseen soveltuva ja monipuolisin vaih-
toehto, jolla saataisiin kattavaa yleiskasitysta kuntien paattdjien mielipiteista heidan
kuntiensa digitaalisia palveluita kohtaan. Tekija arveli, etta eri kunnissa saadaan vas-
tauksiksi eri palveluita aina kuntien omien tarpeiden mukaan. Koska aiempaa tutki-
musmateriaalia vastaavanlaisesta aiheesta ei [6ytynyt, oli teemahaastattelu myos ta-

man takia verraton vaihtoehto aineiston kerdaamiseksi.

Hirsjarven ja Hurmeen (2004, 184) mukaan haastattelun avulla kerdtyn aineiston laa-
tua parantavia tekijoitda ovat muun muassa haastattelupaivakirjan pitaminen, mah-
dollisimman nopea litterointi seka valittujen otosten litterointi ja ndiden keskindinen

vertailu useamman henkilon kanssa.

Hirsjarvi ja Hurme toteaa myds, etta haastatteluaineiston luotettavuus riippuu aineis-
ton laadusta. Luotettavuuden lisddamiseksi haastatteluaineiston laadun siis taytyy olla
kunnossa niin teknologisen puolen, kuin my6s yhdenmukaisen litteroinnin ja luokitte-

lun kannalta (Hirsjarvi & Hurme 2004, 185.).



Tassa tutkimuksessa teemahaastatteluiden avulla keratty aineisto litteroitiin aina heti
jokaisen haastattelun jdlkeen. Alkuperdista haastattelurunkoa hiottiin myos jokaisen
haastattelun jalkeen tarpeen mukaan. Haastattelurungon hiominen tapahtui tekijan
toimesta sen mukaan, minka han koki toteuttamisensa haastatteluiden perusteella
toimivaksi. Haastattelurungon hiomisella tarkoitetaan tassa tapauksessa sanamuoto-
jen ja lauseiden seka kysymysten jarjestyksen muuttamista niin, etta kysymyksen
ydin sdilyy samana. Tavoitteena haastattelurungon ja kysymysten hiomisella oli
saada haastateltavilta syvdllisempaa ja tarkempaa tietoa liittyen tutkimuksen aihee-
seen. Lisdksi tehtyjen haastattelujen perusteella tulevissa haastatteluissa kysyttiin

tarpeen mukaan jatkokysymyksia, joiden avulla materiaalista saatiin syvallisempaa.

Tutkimuksessa haastateltiin [ahinna Keski-Suomen kuntien paattajia, mutta myos sa-
tunnaisesti toimihenkil6ita, jotka tydskentelevat kuntiensa digitaalisten palveluiden
parissa. Tama kohderyhma valittiin sen perusteella, etta tekija ajatteli ndilta henki-
|6ilta saatavan kattavimmat vastaukset mita tulee kuntien digitaalisiin palveluihin

niin nykyaan kuin myds tulevaisuudessa.

3 Palvelumuotoilu

Tulevaisuudessa yhteiskuntamme seka koko maailma tulee kulkemaan entistd enem-
man digitaalisuutta kohti. Tama tarkoittaa myos sitd, etta perinteiset tavat hoitaa asi-
oita tai saada ja kayttaa palveluita tulevat hiljalleen murenemaan uusien digitaalisten
palveluiden tielta. Digitaalisten palveluiden toiminnan, kayton, kdytettavyyden seka

asiakastyytyvaisyyden kannalta palvelumuotoilun rooli tulee mita todennakoéisimmin

kasvamaan tulevaisuuden digitaalisia palveluita kehitettaessa.

Kun digitaalisuus puhkoo koko yhteiskunnan lapi, tarkoittaa se yhda enemman ja
enemman digitaalisten palveluiden ja toimintojen saatavuuden maaraa. Palveluiden
madran kasvu tarkoittaa, etta palveluiden tulee olla huolellisesti suunniteltuja, mah-
dollisimman helppokayttoisia seka pitkalti esteettomia. (Liikenne ja viestinta digitaali-

sessa Suomessa 2014, 9.)



3.1 Miten palveluita muotoillaan?

Digitaalisia palveluita voidaan kehittaa esimerkiksi palvelumuotoilun avulla.
Palvelumuotoilu on osa suurempaa ilmi6ta, jossa tuotekehityksen painopiste on siir-
tynyt tuoreiden ideoiden muokkaamiseen yhdessa asiakkaiden kanssa tehdyn luovan
tyon pohjalta. Palvelumuotoilussa on tarkeda ymmartaa, mista kehitettavassa palve-
lussa on kysymys. Kehitettavia ideoita mallinnetaan visuaalisesti esimerkiksi kuvaker-
tomuksilla, videoilla tai piirroksilla. Palveluideoita testataan my&s muun muassa nayt-
telemalla palvelutilannetta tai antamalla tulevien asiakkaiden ja kayttdjien kokeilla
palvelua. Esimerkiksi ndilla keinoilla palveluiden kehittdjien on helpompaa ymmartaa,
mista palveluissa on kysymys. Tarvittaessa palvelumuotoilun idean testaamis- ja mal-

linnusprosessit voidaan toistaa useita kertoja. (Miettinen 2011, 21.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan siis palvelupolkujen hiomista ja parantamista siihen
pisteeseen saakka, etta ne vastaavat parhaiten asiakkaiden odotuksia seka edistavat

kestavaa kehitysta niin yrityksissa kuin muissakin ymparistdissa. (Kasvunvara 2012.)

Muotoilu pyrkii aina olemaan ennakoivaa. Talla tarkoitetaan, etta potentiaalisen asi-
akkaan todellisia tarpeita - niin nakyvia kuin piilevidkin - taytyy selvittaa tutkimalla
asiakasta ja hanen kayttaytymistaan. Ennakoivan ymmarryksen avulla yritetdaan pitaa
palvelua hyvana ja ehkaista huonoa palvelua, ettei nykyisista tai potentiaalisista asi-

akkaista tule entisia asiakkaita.

Tuulaniemen mukaan suoraan kysymalla ei kuitenkaan saada tarpeeksi syvallista tie-
toa siitd, mita asiakas oikeasti haluaa, vaan pikemminkin jonkinlainen kuva asiakkaan
tarpeista. Siksi hdn ehdottaakin, etta tarkeampaa on tutkia ihmisen toimintaa. Asiak-
kaan arjesta ja toiminnasta nousee esiin asiakkaan arvot, motiivit, tiedostamattomat
ja tiedostetut tarpeet. Asiakasta tarkkailemalla voidaan lopulta selvittda havainnoi-
malla arvot ja toiminnan todelliset motiivit, joiden pohjalta useat palvelut kehitetaan.

(Tuulaniemi 2011, 73.)

Muotoilun tarkoitus on tuottaa toimivampia ja haluttavampia, esteettisesti miellytta-

vid ymparist6ja ja esineita. Kun muotoilun rooli muuttuu, se tarkastelee suunnittelun
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rinnalla aineettomia prosesseja ja palveluita. Palvelumuotoilussa kuitenkin oleellisia
lahtdkohtia ovat kdyttdja- ja ihmiskeskeisyys seka eri osapuolien osallistaminen suun-

nittelussa. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 27.)

Voidaan siis todeta, etta palvelumuotoilun ytimessa on siis ennen kaikkea asiakaslah-
toisyys ja palveluiden kehittaminen yhdessa asiakkaiden kanssa parhaiden tulosten
saamiseksi huolimatta eri maaritelmien pienista eroista ilmaisussa. Palvelumuotoilun
kentalla toimitaan juuri sielld, missa kehitettavien palveluiden asiakkaatkin toimivat.
Kun asiakas otetaan mukaan hanelle suunniteltavan palvelun kehittamiseen heti
alusta saakka, sadstetdan paljon aikaa, rahaa ja padnvaivaa sekd saadaan parempia
tuloksia vahemmalla vaivalla. Hyvat ja toimivat palvelut lisdaavat kayttdjien luotta-
musta palvelua kohtaan seka luo positiivisia kokemuksia, jolloin voi hyvin odottaa

palvelun levidvan laajemmin.

3.2 Miten digitaalisia palveluita tehdaan?

Laadukkaita ja hyvia digitaalisia palveluita tehdessa tarkeinta on muistaa, kenelle pal-
veluita oikeastaan tehdaan. Digitaaliset palvelut tuottavat sadstdja ja hyotyja vain sil-
loin kun ihmiset kdyttavat niita. Mikali palveluilla ei ole kayttdjia, mita jarkea niita on
silloin tehda? Hyvien palveluiden tulisi olla myds helppokayttoisia ja helposti ymmar-
rettavid. Taman lisaksi palveluiden tulisi toimia hyvin yhteen muiden tietojarjestel-
mien kanssa, joten esimerkiksi pelkdstaan kansalaisen suuntaan toimiva palvelun

"pinta” ei yksinaan riita. (Hyvien kayttokokemusten valtio, n.d)

Palvelukehittdjien itse muodostamillaan luuloilla ja ”“mututuntumalla” asiakkaiden
toiveista ei ndin ollen ole mitaan virkaa hyvin toimivien palveluiden suunnittelussa,
koska ainoat mielipiteet joilla on mitaan merkitysta, tulevat suoraan loppukayttdjilta.
Tahan patee vanha sanonta: “Asiakas on aina oikeassa” ja palvelukehittamisessa se
todellakin pitaa paikkansa. Loppukadyttdja ei tee palvelulla yhtadn mitaan, ellei sen
kdayttaminen ole helppoa, mukavaa, luontevaa ja turvallisen tuntuista. Siksi loppu-
kayttdajan mielipiteiden ja kokemusten hyddyntaminen jo suunnitteluvaiheessa aut-

taa tulevaa palvelua oikeaan suuntaan.
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Aiemmin todettiin, ettd digitaalisia palveluita rakennettaessa ja toteutettaessa lop-
pukayttdja, eli asiakas ndyttelee paaroolia. Toimivien palveluiden kehittamisen alussa
kannattaa kehitysporukan kysya itseltaan kysymyksia, jotka auttavat asiakkaan roo-

liin astumisessa. Kysymyksia voivat olla esimerkiksi:

- Mitka palvelun toiminnallisuudet ovat kayttdjalle tarkeimpia?
- Miten toiminnallisuuksien kaytdsta voisi tehda mahdollisimman helppoa?

- Missa ymparistdssa ja millad laitteilla palvelua kdytetaan (tietokone, puhelin, tab-

letti)?
- Asettavatko nama rajoja palvelun toiminnalle?

(Digitaaliset palvelut 2016.)

Jotta palveluiden kehittaminen olisi mahdollisimman tehokasta ja sadstelidsta, kan-
nattaa aluksi tehda mahdollisimman rajoitettu ja ominaisuuksiltaan hienosaatamaton
palvelu, joka kuitenkin kattaa kayttdjien tarkeimmat tarpeet. Tata kutsutaan kansain-
valisesti MVP:ksi (Minimun Viable Product (suom. Minimitoteutus)). Minimitoteutus
on nimensd mukaisesti minimitoteutus, joka on maaritelty silloin, kun palvelusta ei
[6ydy enda mitdan poistettavaa. Minimitoteutus kasataan mahdollisimman nopeasti,
jotta palvelua paastdan heti tuotteen tai palvelun elinkaaren alussa hienosdaatamaan
kohti lopullista ja parasta muotoaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa loppukayt-
tdjien palautteiden seka kehitystiimin omien havaintojen pohjalta. Minimitoteutuk-
sen aikaisella julkaisemisella yritetdan siis saada aikaan ”lumipalloefekti” loppukayt-
tdjien ja kehitystiimin puolelta, jonka tarkoituksena on johtaa jatkuvasti kohti parem-

paa digitaalista palvelua (Digitaaliset palvelut 2016.).

Suomessa valtakunnallisella tasolla voidaan puhua toimintatapojen laajamittaisesta
uudistustarpeesta, mita tulee digitaalisuuteen. Palveluita kehitetadn ja Suomea aje-
taan vahitellen kohti digitalisoitunempaa tulevaisuutta, koska siind ymparistossa nah-
daan tdman maan paras potentiaali. Digitaalisuuden paremmalla hyédyntamisella
Suomi voi vastata kansainvalisen kilpailun, ikdantyvan vaeston seka kestavan kehityk-

sen haasteisiin (Tuottava ja uudistuva Suomi 2010.)
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Palveluita kehitetdan, jotta yhteiskuntamme kehittyisi. Julkisten digitaalisten palve-
luiden suunnittelussa lahtokohtina ovat kaytettdvyys, turvallisuus, joustavuus ja es-
teettdmyys. Asioinnista yritetaan siis tehda mahdollisimman helppoa ja vaivatonta.
Lisaksi palveluiden laatua mitataan niiden vaikuttavuudella ja kdayttokokemuksella.
Palveluiden on oltava kaiken kansan saatavilla sekd kansan taytyy tuntea, etta palve-
lut helpottavat heidan arkeaan (Tuottava ja uudistuva Suomi 2010.). Oli palvelu lo-
pulta mika tahansa, perusajatuksena on silti aina lisdarvon tuottaminen kansalaiselle

seka palveluiden kehitysta ohjaavat lahtokohdat ovat samat.

3.3 Lahtokohdat

Digitaalisten palveluiden ja -tietopadoman merkitys suomalaisessa yhteiskunnassa
kasvattaa merkitystaan jatkuvasti. Sahkdisen ympariston fiksu ja tehokas valjastami-
nen on aarimmaisen potentiaalinen keino hyddyntaa tietovarantoja tehokkaasti ja
monella tavalla. Valtioneuvoston eduskunnalle tekemadssa selonteossa Suomen digi-
taalisesta agendasta vuosille 2011-2020 sanotaan: “Tietovarantojemme mahdollisim-
man tehokas ja monipuolinen hyddyntaminen, jatkojalostaminen ja uudelleenkdyttd
ovat tulevaisuudessa yhteiskunnan ja kansantalouden tarkeimpia menestystekijoita”
(Tuottava ja uudistuva Suomi 2010). Digitalisaatio tuokin mukanaan paljon hyotyja.
Se esimerkiksi mahdollistaa etatydskentelyn, tuo palveluja helpommin saataville,

edistaa kestavaa kehitysta ja luo pitkalla aikavalilla mittavia sadstoja.

Talouskriisin my6ta Suomen maaseutualueet ovat joutuneet karsimaan katoavista
julkishallinnon palveluista seka sadstotoimenpiteistd. Kaupunkien ja maaseutujen ke-
hitys on eriytymassa resurssien keskittyessa kasvukeskuksiin (Alueiden yritys- ja elin-
keinorakenteiden muutos 13/2014). Maaseutualueiden houkuttelevuuden esteend
ovat muun muassa yksipuolinen elinkeinorakenne, vaestdn vahyys ja tyottomyys.
Nama asiat vaikuttavat suuresti maaseutualueiden houkuttelevuuteen. Infrastruk-
tuurin heikentyessa maaseutualueiden vetovoima vahenee ja yksittdisten alueellisten

toimijoiden mahdollisuudet kehittdad omaa asuinaluettaan ovat myds heikot.

Tilanne ei kuitenkaan ole aivan toivoton, silla maaseudulla on myds muutamia var-
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teenotettavia vetonauloja. Naihin kuuluu muun muassa pienemmat asumis- ja elin-
kustannukset seka yrittajahenkisyys. Monia harvaan asuttujen alueiden haasteita voi-
daan ratkaista kehittamalla digitaalisia palveluita. Digitaaliset palvelut koetaan hyo6-
dyllisiksi juuri niiden kustannustehokkuuden ja helpohkon saatavuuden vuoksi seka
niiden kehittamiseen on kdytetty Suomessa viime vuosina mittavia summia rahaa.
Yhtena maaseudun kehittdmisen mahdollisuutena nahdaan juuri digitaaliset palvelut,
koska ne eivat ole paikkasidonnaisia. Nailla palveluilla voidaan parantaa muun mu-
assa maaseudun yritysten verkostoitumista, etatydskentelymahdollisuuksia ja mui-

den palveluiden saavutettavuutta.

Maaseutumaisissa kunnissa digitaalisten palveluiden kayttéonotto on jaanyt kuiten-
kin vahaiseksi niin resurssien puutteen, kuin myds padallekkdisen kehittamisen, tekno-
logisten haasteiden ja heikon tiedottamisen vuoksi. Monesti kdyttoonoton esteena
ovat asenteet ja vanhoihin palvelurakenteisiin jamahtaminen. Sen sijaan yritysken-
tassa selkokielisen opastuksen puute on hidastanut digitaalisten ratkaisujen omaksu-

mista. (Digitalisaatio keskisuurissa yrityksissa 2014.)

3.4 SADe-ohjelman palvelumuotoilu

Vuosina 2009-2015 kaynnissa ollut valtakunnallinen SADe-ohjelma ja siihen kuulu-
neet eri hankkeet tuottivat laadukkaita ja yhteentoimivia julkisia sahkdisia palveluita.
Ohjelmassa tuotettujen palveluiden tarkoituksena on tuottaa saastéja ja lisdarvoa

kansalaisille, yhteisdille, yrityksille, valtion viranomaisille seka kunnille.

Vaikka SADe-ohjelma vei Suomea kohti digitaalisempaa tulevaisuutta, tyo ei ole silti
vield tehty. SADe-ohjelman vuoden 2012 asettamispdatoksen mukaan ohjelman ta-
voitteena oli tuottaa asiakaslahtdisia julkisen sektorin palvelukokonaisuuksia, jotka
vahvistavat kustannustehokkuutta ja laatua niin kansalaisten, yritysten kuin viran-
omaisten kaytdssa. (SADe-ohjelma (Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhditta-

misohjelma) - Loppuraportti 2016, 16.)

Ohjelman palveluiden kehittdmisen lahtokohtana oli siis toteuttaa palveluita asiakas-

lahtoisesti. Yksi asiakaslahtoisen palvelukehittamisen tavoista on palvelumuotoilu.
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Ohjelman aikana huomattiin, etta palvelumuotoilun kdyttaminen tarpeiden tunnista-
misessa on arkipdivadistynyt ja noussut trendiksi. Yksi kehittamisen muodoista on ollut
asiakasryhmien perustaminen, joiden avulla palveluita on kehitetty yhdessa suunnit-

telusta aina toiminnallisuuden arviointiin saakka.

Taman kaltaisissa suurissa valtion ohjelmissa palvelumuotoilun kdayttaminen on pal-
velukehityksen avainasemassa, silla SADe-ohjelman kaltaisissa mittavissa valtakun-

nallisissa ohjelmissa kompastuskivena saattaa olla ministerio- ja virastotasojen suuri
etdisyys palveluiden tulevien kayttdjien todellisesta tarpeesta. (SADe-ohjelman lop-

puarviointi 2015.)

Valtiovarainministerion SADe-ohjelmaa koskevassa loppuraportissa kuitenkin tode-
taan, ettd ohjelmassa tuotetut palvelut ovat onnistuneet hyvin ja asiakaslahtoisyys
on toiminut ohjenuorana kaytant6on saakka. Ohjelman aikana asiakaslahtdisyytta on
toteutettu palvelukohtaisesti ja niiden kaytosta jo ohjelma-aikana saatu asiakaspa-
laute ja kokemukset osoittavat, etta siind on onnistuttu hyvin. (SADe-ohjelma (Sah-

kdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma) 2016, 22.)

3.5 Kaista kayttoon Keski-Suomessa —hanke

Kaista kayttoon -hanke kdynnistettiin vuoden 2016 alussa. Hankkeen tarkoituksena
on kehittaa Keski-Suomen maaseutualueita edistamalla digitaalisten palveluiden ke-
hitysta seka kayttéonottoa, jonka tuloksena paallekkaisyys sahkoisissa palveluissa va-
henee ja kunnille pystytdaan tarjoamaan keskitettya palvelukehittamisen asiantuntija-
apua. Hankkeen avulla myds tiedotetaan tukimahdollisuuksista ja lisataan asukkaiden
tietoisuutta digitaalisten palveluiden hyddyista. Hankkeen kohderyhmana ovat eten-
kin maaseutualueiden asukkaat ja yritykset seka sahkdisten palveluiden kehittdjat ja

julkishallinnon edustajat.

Hankkeen sidosryhmina toimivat Maakunnan kehittamisyhtiét, kunnat, LEADER-
toimintaryhmat, Liikenne- ja viestintaministerio, Maa- ja metsatalousministerid, Vies-
tintavirasto, Maaseutupolitiikan yhteistydryhma, palveluoperaattorit ja sahkdisiin

palveluihin liittyvat muut hankkeet maakunnan sisalla ja ulkopuolella.
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4 Digitalisaatio

Taman opinndytetydn ytimessa esiintyvat termit digitalisaatio, digitaaliset palvelut ja
digitaaliset teknologiat. Valtionkonttorin raportissa maaritellaan digitalisaatio ja digi-

taaliset teknologiat seuraavasti:

Digitalisaatiolla tarkoitetaan kokonaisvaltaista toimintatapojen uudis-
tamista, joka siséltdd myds uusien digitaalisten teknologioiden kéyt-
téonottoja. Digitaalisilla teknologioilla tarkoitetaan muun muassa ana-
lytiikkaa, big dataa, mobiiliteknologioita, pilvipalveluita, robotiikkaa, so-
siaalista mediaa ja asioiden internetid (ml. teollinen internet)”
(Valmiina digikiriin - Valtiokonttorin selvitys: Digitalisaatio ja virastojen
tuottavuuspotentiaali. Loppuraportti 18.12.2015.)

Digitalisaatio on laaja ja kattava termi. Vaikka digitalisaatiosta on puhuttu jo hyvan
aikaa, ei termille ole vield syntynyt vakiintunutta, yhteista maaritelmaa. Digitalisaa-
tiota voidaan tarkoittaa myds muilla termeilld, jotka kattavat oikeastaan samat asiat.
Samaa tarkoittavia termeja ovat muun muassa Digitalisointi (eng. digitization), digi-
taalinen transformaatio (eng. digital transformation), digitaalinen vallankumous (eng.
digital revolution) seka digitaalinen konvergenssi (eng. digital convergence). Naita sa-
maa ilmidta kuvaavia erilaisia termeja on kaytetty ainakin akateemisessa kirjallisuu-

dessa kymmenia vuosia. (Tahvanainen 2016, 8-9.)

Digitalisaation yhteisen maaritelman puuttumisen vuoksi on vaikeaa maaritella tar-
kasti myos se, milloin digitalisaatio on varsinaisesti ottanut ensimmaiset askeleensa
historiassa. Digitalisaation aikajanan ymmartaminen on kyseisen termin maaritelman

laajuudesta ja tavasta riippuvainen. (Vuolle 2016, 13.)

Kasitteista huolimatta varmaa on kuitenkin se, etta digitalisaatio tulee aiheuttamaan
murrosta yhteiskunnassamme seka elamissamme vield monen vuoden ajan. Tulevai-
suudessa ihminen ja teknologia tulevat elamadan aiempaa enemman yhteiselossa.

Voidaankin ajatella, ettda mielikuvitukselliset tieteiskirjallisuuden huipputeknologiset
maailmat ja elinymparistot eivat olekaan enaa niin kaukana, kuin joskus ajattelimme.

Havainnollisia ennusmerkkeja tastda antaa monet uudet teknologiat, kuten esimer-
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kiksi lisatty todellisuus (eng. augmented reality), tulevaisuudessa todennakdisesti da-
rimmadisen murroksen tekeva asioiden internet (eng. Internet of Things) seka tieten-

kin virtuaalitodellisuus (eng. virtual reality).

Salmenkivi kertoo Digitaalitodellisuus —kirjassaan Augmented Reality Event —tapahtu-
massa kesdkuussa 2010 kuulemastaan peliteollisuuden legendan, Will Wrightin pu-
heesta. Wright kertoi, etta tana paivana tekniikka on paljon kehittyneempaa kuin ih-
misen ideat sen hyddyntamiseksi. Hanen pohtimiinsa asioihin kuului myds todellisuu-
den digitaalinen muokkaaminen seka se, kuinka olemme vasta alkaneet ymmartaa

kaikkia digitalisaation tuomia mahdollisuuksia. (Salmenkivi 2012, 51-52.)

Tekniikan puolesta ihmiset siis pystyvat melkein mihin tahansa, mutta metsastaja-ke-
railijaaivomme eivat ole pystyneet vield pysymaan tekniikan mahdollisuuksien mu-
kana yhta nopeassa vauhdissa. Voidaan siis ajatella, ettd Wrightin sanoman mukaan
ihmisen oma mielikuvituksettomuus siis jarruttaa digitalisaatiota. Tekniikka kehittyy
jatkuvasti ja lisaa sita kautta mahdollisuuksia. Salmenkivi kuitenkin toteaa, etta tek-
niikka ei ole niin kiinnostavaa kuin hybridin todellisuuden tuomat mahdollisuudet.
Talla tarkoitetaan sitd, etta teknologia ja ihminen ovat enemman yhteydessa. Hybridi
todellisuus muuttaa elinymparistdmme ajasta riippumattomaksi digitaaliseksi liiketoi-
minnan ympadristoksi, kohtaamispaikaksi sekd pohjattomaksi tietoldhteeksi. (Salmen-
kivi, S. 2012, 47.) Kehitysaskeleita tata varten on jo otettu myds Suomessa valtakun-
nallisen SADe-ohjelman kautta ohjelman tuottaessa merkittavan maaran hyodyllisia

valtakunnallisia, verkossa toimivia palveluita. (SADe-ohjelman palvelut 2016.)

4.1 Mita ovat digitaaliset palvelut?

Digitaaliset palvelut maaritelldan tassa opinnaytetydssa sellaisiksi palveluiksi, joilla
tuotetaan kayttdjille hyotya ja lisdarvoa digitaalisia teknologioita hyddyntden ja joita
voi kdyttaa etdana sahkoisesti verkon kautta riippumatta ajasta ja paikasta. Tassa
opinndytetydssa keskitytdaan erityisesti digitaalisten palveluiden kayttéénottoon
Keski-Suomen kunnissa. Ndin ollen tutkimus sivuaa digitalisaatiota myds kokonaisval-

taisesta nakokulmasta.
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Suomi on ollut maailman karkea ICT:n tuottajana, mutta jadanyt soveltamisessa muita
jalkeen. Suomella on maailman parhaat edellytykset digitaalisuuden hyédyntami-
seen, mutta silti olemme vasta viidentena sen kdytossa. (Digibarometri 2016, 18-19.)
Liikenne- ja viestintaministerion hallinnonalan konsernistrategiassa kuitenkin maini-
taan strategiseksi tavoitteeksi, etta digitaalisen tiedon hyddyntamisesta syntyisi
uutta liikketoimintaa, kuten myds asiakaslahtoisia seka luotettavia palveluita. (Digitaa-

linen tieto, innovatiiviset palvelut, hyvat yhteydet 2016, 13.)

Suomesta ollaankin tulevaisuudessa luomassa entista digitaalisempaa yhteiskuntaa.
Etenkin julkisella puolella Suomella on paljon kehitettdavaa. Vaikka Suomen lainsaa-
danto ja regulaatio ICT:hen liittyen on huipputasoa, on Suomi ainoastaan keskikastia
internetin hyédyntdamisessa mita tulee yhteiskunnallisiin asioihin. Olemme jdljessa
esimerkiksi terveydenhuollon tuottavuuden kohentamisessa, eika digitalisaatiota
osata hyodyntdaa muissakaan julkisissa palveluissa tuottavuutta lisaavasti verrattuna
muihin huippumaihin. Positiivisena voidaan pitda kuitenkin sita, etta julkishallinto
pyrkii avaamaan tietovarantojaan kansalaisten ja yritysten hyotykayttoon. Suomi on

edelldkavija julkisen datan avoimuudessa. (Digibarometri 2016, 13.)

Keski-Suomen Liiton laatimaan maakuntastrategiaan on kirjattu, etta digitaalisen pal-
veluyhteiskunnan kehittymisen myoéta palvelut siirtyvat internetiin osittain tai koko-
naan. Digitaalisen talouden vallankumous kaikkine mahdollisuuksineen ulottuu kai-

kille toimialoille. (Keski-Suomen Strategia 2014, 14.)

4.2 Digitaalisten palveluiden rooli nyky-yhteiskunnassa

Nykypadivana kdytdmme enemman ja enemman digitaalisia palveluita hyédyksemme
paivittdin. Suomi on edistyksellisen teknologian maa, jossa on laajat mahdollisuudet
kayttaa digitaalisia palveluita hyodyksi. Digitaalisuuden mahdollisuuksia ei

kuitenkaan vield rakkaassa kotimaassamme hyddynneta tarpeeksi.

Suomalaiset eivat esimerkiksi ole verkossa yhta aktiivisia kuin muiden Pohjoismaiden
asukit. Esimerkiksi suomalaiset ostavat tuotteita tai palveluita internetistda muiden

Pohjoismaiden asukkaita epdatodennakoisemmin. (Digibarometri 2015, 13.)
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Digitalisaatio ja digitaaliset palvelut muokkaavat markkinoita nopealla
globalisaatiolla, joka mahdollistaa my6s tuottavuuden kasvun. Samalla tyévoiman
tarve vahenee nykyisilla aloilla ja uudet tydpaikat syntyvat uusille talouden aloille.
Markkinat ovat muuttumassa paikallisista enenevissa maarin maailmanlaajuisiksi
muun muassa mediassa, liike-eldamassa seka osittain myos erikoistavarakaupan

osalta. (Palvelutalouden murros ja digitalisaatio 2015, 45.)

Digitaalisaation hyddyntaminen palveluiden kautta tuottaa yhteiskunnalle positiivisia
tuloksia. Suurimmat tuottavuushyodyt ovat tavoitettavissa digitaalisten palveluiden
tuotannossa, etenkin julkisten palveluiden tuotannossa. Tietotekniikan ja
teknologioiden kayttoonottoon pakottaa vaeston vanheneminen seka julkisen

sektorin menojen kasvu. (Hernesniemi 2010, 41.)

Pilvipalveluiden kehitys kasvattaa tietotekniikan kapasiteetin hyddyntamista suuresti,
sekad luo ennenndakemattomia globaalin liiketoiminnan muotoja. Taman tapahtuessa
varsinkin tieto- ja viestintdateknologiaan nojaavat palvelut tuottavat mahdollisesti

dkillisen tuottavuuden loikan. (Hernesniemi 2010, 41.)

5 Tutkimustulokset

Haastateltavia kuntia ja henkil6ita oli yhteensa yhdeksan. Haastateltavien joukossa
oli kuntien eri johto- ja toimihenkil6ita. Haastateltujen kuntien joukossa olivat Toi-
vakka, Kinnula, Pihtipudas, Adnekoski, Muurame, Joutsa, Konnevesi, Multia seki Uu-
rainen. Haastateltavat henkil6t valittiin pitkalti kunnan johtoportaasta ja tietotekni-
seltd puolelta siita syysta, etta tekija ajatteli tutkimusta varten saatavan kattavimmat
vastaukset juuri nailta henkil6ita. Multian kunnan haastattelu toi mielenkiintoista
kontrastia tutkimustuloksiin, silla heidan digitaaliset palvelunsa olivat taysin alkuteki-

joissaan verrattuna muihin kuntiin.

Haastateltujen henkildiden nimia ei kdytetd, vaan tutkimuksessa esitellaan tulokset
kuntien nimia kayttamalla. Haastatteluiden kestot vaihtelivat puolesta tunnista tun-

tiin. Keskimaaraisesti haastattelut lahentelivat noin 40 minuutin pituutta.
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Kysymysrunko sisdlsi kahdeksan paakysymystad, seka myods tarpeen mukaan valikysy-
myksia paakysymysten valissa. Kysymykset toimivat ohjenuorana keskustelulle,
mutta saattoivat vaihdella jarjestysta aina haastattelusta riippuen. Tavoitteena oli
saada kattavaa kuvaa ja tietoa kuntien digitaalisista palveluista etenkin tulevaisuus-
nakodkulmalla. Kysymysten jarjestysta saatettiin vaihtaa haastatteluista riippuen kes-

kustelun luontevuuden yllapitamiseksi. Alla haastatteluita ohjaava kysymysrunko:

1. Mitka ovat kunnan keskeisia palveluita

2. Millaisia digitaalisia palveluita kunnalla on talla hetkelld kdytossa?

3. Miten nama palvelut hyddyttavat kuntalaisia?

4. Mita muita digitaalisia palveluita kunta viela tarvitsee?

5. Mitka ovat mielestdnne 3-5 tarkeinta digitaalista palvelua, joita tarvitaan?

6. Mitad palveluita luulette kuntalaisten kaipaavan ja tarvitsevan ja mihin tama

ajatus perustuu?

7. Miten kunta tuottaa digitaalisia palveluita? Rakennatteko itse, ostatteko

muilta vai teettekd yhteistyota muiden kuntien kanssa?

8. Haluaisiko kunta osallistua 3-5 digitaalisen palvelun pilotointiin ja mita

nama palvelut olisivat?

Tulokset purettiin kuunnellen haastattelut tallennetuilta daninauhoilta, jonka yhtey-
dessa ne litteroitiin tietokoneelle sanatarkasti. Litterointivaiheessa pois jatettiin sisal-
|6n kannalta epdrelevantit ddnet ja dannahdykset. Pois jatettiin myds satunnaisia sa-
nojen toistoja ja turhia taytesanoja, kuten esimerkiksi “niinku” ja “tota”, elleivat ne
olleet tarpeeksi relevantteja kerrotun lauseen ja haluttavan tiedon kannalta. Haastat-
telujen litteroinnin jalkeen tutkimuksen kannalta relevantti tieto jasenneltiin ja luoki-
teltiin litteroidusta aineistosta omiin ryhmiinsa. Jokaiselle ryhmalle on tassa paalu-

vussa oma alalukunsa.
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Ryhmia olivat:
1. Digitaaliset palvelut Keski-Suomen kunnissa
2. Digitaalisten palveluiden nykytilanne Keski-Suomen kunnissa

3. Keski-Suomen kuntien digitaaliset palvelut tulevaisuudessa

Lisaksi tuloksissa avataan myds kuntien tapaa tuottaa digitaalisia palveluita seka kun-
tien mielipiteita ja nakemyksia kuntalaisten toiveista seuraaville digitaalisille palve-

luille.

5.1 Digitaaliset palvelut Keski-Suomen kunnissa

Haastatteluissa selvisi, etta digitaalisten palveluiden hyddyntamisessa on melko
selkeita eroja tutkittujen kuntien kesken. Voisi sanoa, etta jotkin kunnat olivat
paljonkin toisia haastateltuja kuntia edella ensinnakin digitaalisuuden
hyodyntamisessa kuin myos tulevaisuuden nakemisessa mita tulee digitaalisiin

palveluihin tai digitalisaatioon yleensa.

Yleensa kunnan potentiaali hyddyntda digitaalisia palveluita riippuu haastattelujen
perusteella kunnan vdeston maarasta seka vdeston ikdjakaumasta. Edella mainitut
muuttujat olivat eniten mainittuja, joskin myds sosioekonomisen aseman vaikutus

nousi esille haastatteluissa.

- - tuolla seniori-ikdisissd on vallalla téimd vanha mentaliteetti, etté ra-
hatkin kédyddén nostamassa pankin tiskiltd, vaikka siind pankin seinéissé
on automaatti. Nuoret ja keski-ikdisethén on oppinu jo kdyttdmddn hy-
vinkin paljon digitaalisia palveluja. Nuoret ei luultavasti kohta ees osaa
kirjottaa kdsin. Ja mind uskon, etté siihen maastoon digitaaliset palvelut
uppoo vallan mainiosti. (Multian kunta.)

Nuorten lisaksi lapsiperheet seka tydssdakayvat nahtiin potentiaalisimpina
digitaalisten palvelujen kadyttdjind. Lapsiperheet ja tydssakdyvat miellettiin
“helpoimmiksi koulutettaviksi” mita tulee digitaalisiin palveluihin ja niiden kayttoon.
Talla tarkoitettiin sitd, ettd heita ei tarvitse opastaa laheskdan yhta paljoa kuin
esimerkiksi vanhempaa ikdpolvea, koska heille digitaalisuus ja digitaaliset palvelut

ovat olleet arkipdivaa jo hyvan tovin, toisin kuin ikaihimisille ja seniorikansalaisille,
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jotka ovat eldneet suurimman osan elamastaan ilman digitaalisuutta. Tosin
seniorikansalaisissa ja ikdihmisissa on myds uuteen teknologiaan suopeasti ja

mukautuvasti sopeutuvia yksiloita.

Keski-ikdisissd on vahdn tdmmdéstd kahtiajakoa, etté osa on vanhan ja
osa uuden koulukunnan. Toisaalta musta néyttdad siltd, ettd néihin séh-
késiin palveluihin pakotetaan. - - palvelut katoaa aina vaan kauemmas
niin siitd vékisinkin tulee semmone kehitys, ettd séhkdsid palveluita on
pakko kéyttdd. - - Tietysti onhan poikkeusyksil6itd. Mun oma anoppi
menee tdhdn osastoon, ettd tietokoneella touhutaan véihdn kaikenlaista
ja aina kokeillaan uutta, vaikka on ehtiny elékkeelld olemaan jo hyvin
tovin. (Multian kunta.)

Haastatteluissa nousikin esiin erdadanlainen kahtiajako vanhemman ikdapolven
kayttdjista puhuessa. Osa sopeutuu ja oppii digitaalin kdyttéa mielenkiinnolla, toisten
suhtautuessa siihen ynseasti. Mitdan tarkkaa lukumaaraa tdaman ihmisryhman
kahtiajaon suhteesta ei kuitenkaan haastattelujen avulla saatu, vaan kyse oli Iahinna
haastateltujen tekemista omista havainnoista. Kahtiajaon toteaminen vahvistaa
kasitysta siitd, etta vield ei ole aika vieda ihan kaikkia palveluita ainoastaan
digitaaliseen muotoon, jotta palvelut olisivat kaikkien saatavilla. Toinen vaihtoehto
on tehda palveluista helppokayttdisia ja helposti saatavilla olevia seka kouluttaa

etenkin ikdavdestoa kayttamaan naita palveluita.

Haastattelujen perusteella digitaalisten palveluiden maaraa tullaan tulevaisuudessa
kasvattamaan jokaisessa haastatellussa kunnassa. Haastatteluissa kysyttiin myos

mielipiteitd ja nakemyksia digitaalisten palveluiden tuottamista hyddyista.

No kyllé se hyéty nyt ainakin on niistd mitd tédlld nyt on kéytettdvissd,
ettd joka risausta varten ei tarvii tulla paikan pddille... turhaa aikaa pois-
tuu kaikilta. - - Ja mahdollistaa tiukkenevassa resurssitilanteessa niin
sen, ettd me pystytddn sitten sitd henkiléstéresurssia ohjaamaan sinne
suuntaan missd digitaalisesta palvelusta ei oo hyétyd vaan tarvitaan ne
kdsiparit. (Muuramen kunta.)

Myds muut kunnat olivat Muuramen kanssa samaa mielta siitd, etta digitaalisten
palveluiden kdyttaminen ja hyédyntdaminen tehostaa toimintaa seka saadstaa

vahintdaan yhta tdman padivan arvokasta resurssia; aikaa. Automatisoitaessa niita
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palveluita, joita voidaan autmatisoida mahdollisimman pitkalle, jaa kunnalle kdytt6on
enemman resursseja ydintoimintojen kdyttéon. Sanoman perusteella voitaneen
my0s todeta digitaalisten palvelujen nopeuttavan asiakkaan saamaa palvelua, silla
esimerkiksi sahkoisissa asiointipalveluissa ihmiskontakti ei ole aina valttamatonta.
Yhteisesti kunnissa nahtiin digitaalisten palveluiden tarkoituksena palveluketjujen

suoristaminen. Muita mainittuja digitaalisten palveluiden hyotyja oli muun muassa:

rahalliset sadastot

- lapindkyvyyden lisddminen

- tekevat tiedonhallinnan ja —yhdistelyn helpommaksi
- tekevat tiedon levityksesta helpompaa

- tuo palvelut kaukana asuvan kuntalaisen ldhelle.

Vaikka digitaaliset palvelut tulevat ndyttelemaan aina kasvavaa roolia

tulevaisuudessa, ei vield voida kuitenkaan unohtaa “perinteista” tapaa hoitaa asioita.

- - kylld sielld vield joku kuitenkin haluaa toimia ihan perinteisilld ta-
voilla. Ettéd aina on oltava rinnoilla ttmmdnen tavallisempi tapa toimia,
vanhemmanaikainen tapa toimia. (Joutsan kunta.)

Vaikka digitaaliset palvelut tulevat tulevaisuudessa ottamaan enemman jalansijaa
kunnissa valtakunnallisella tasolla, taytyy perinteinen asioiden hoitaminen paperitse
ja postitse tulee vield sdilyttaa digitaalisen rinnalla muiden palveluiden ohessa.
Digitalisaation myllertdessa ei saa siis unohtaa niita ihmisia, jotka vield tandkin
paivana haluavat hoitaa asioita perinteisella tavalla. Perinteisen tavan on nain ollen
kuljettava digitaalin rinnalla vield vuosien ajan, tai siihen saakka etta voidaan

varmistua, ettei kukaan ei jaa palveluiden ulkopuolelle digitaalisuudesta johtuen.

Ikdihmisten palveluihin liittyen varmaan olis mahdollisuus enemmdnkin
hyédyntdd, mutta taas se kéyttdjdkunta on semmonen etté ne ei ehké
samalla tavalla pysty hyddyntdmddn digitalisaatiota. (Joutsan kunta.)

Tama voi johtua siitd, ettei digitaalisia palveluita osata kayttda tai niita ei haluta
kayttaa. Myos heikko tiedottaminen mahdollisuuksista kayttaa digitaalisia palveluita

nahtiin yhdeksi syyksi niiden kdyttamattomyydelle. Suurin paino annettiin kuitenkin
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osaamisen puutteelle. Etenkin ikdihmiset ja seniorikansalaiset nahtiin ryhmana, jotka
vield tanakin pdivana haluavat hoitaa asiat perinteisella tavalla, josta voisi olettaa sen

olevan heille luontevampi, tutumpi ja turvallisempi tapa toimia.

5.2 Kuinka kunnat tuottavat digitaalisia palveluita?

Haastateltavilta henkil6ilta kysyttiin haastatteluissa heidan kuntansa tavasta tuottaa
palveluita. Kysymyksena oli: Kuinka kunta tuottaa digitaalisia palveluita? Tehdaanko
ne itse, ostetaanko ulkopuolisilta toimittajilta vai tehddaankd yhteistyéta muiden kun-

tien kanssa?

Kyllé ne ostetaan ulkopuolelta valmiina palveluina, ettd joku tulee tar-
joomaan jotaki. Ndinhén se kdytdnndssd. Ei oo semmosta resurssia kéy-
tossd, ettd voitas omia palveluja ruveta mddrittelemddn, kilpailutta-
maan ja tilaamaan. (Toivakan kunta.)

Toivakan ja Adnekosken kunnat kertoivat hankkivansa digitaaliset palvelunsa pa&osin
ulkopuolisilta toimittajilta. Ndissa kahdessa kunnassa palveluita ei lahtokohtaisesti

rakenneta itse.

Toivakan ja Adnekosken lisdksi kaikki muutkin haastatellut kunnat Multian kuntaa lu-
kuun ottamatta kertoivat kayttavansa palveluidensa tuottamisessa edes jossain maa-
rin ulkopuolisia toimittajia. Jokainen kunta siis joko ostaa kokonaisia palveluita tai

palveluiden osia niita toimittavilta ulkopuolisilta yrityksilta. Multian kuntaa ei lasketa
mukaan siksi, etta heilld ensimmainen varsinainen digitaalinen palvelu nettisivuja lu-

kuun ottamatta on tulossa vasta vuodenvaihteen jalkeen.

- - ne on itse rakennettuja ja ylldpidettyjé, ettd voi olla, ettd siind on jo-
tain rautaa ostettu sitten ulkoo tietysti mutta itse rakennettu, tuotettu
ja myéskin tuki on omasta toimesta. (Muuramen kunta.)

Muuramen lisdksi digitaalisia palveluita tuotettiin itse Kinnulassa, Joutsassa, Uurai-
sissa seka Konnevedella. Kaikkia itse tuotettuja digitaalisia palveluita ei jokaiselta
mainitulta kunnalta saatu haastatteluissa suoraan selville. Ne itse tuotetut palvelut

jotka saatiin selville, sisalsivat ainakin Konneveden osalta digitaaliset oppimateriaalit,
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seka kunnan omat nettisivut joko tdysin tai osittain. Sama pati myos Pihtiputaan kun-

nan kotisivuihin.

Muuramen ja Joutsan kunnat kertoivat rakentavansa omat palvelunsa paaosin itse,
aika-ajoin tehden ostoksia myds ulkopuolisilta toimittajilta liittyen rakennettuihin

palveluihinsa.

Uuraisten kunta kertoi tekevansa palvelunsa itse niin pitkalle kuin mahdollista. Itse
tehtyja ja hankittuja digitaalisia palveluita Uuraisten kunnalla olivat ainakin teknisen
toimen palvelut, joihin kuului muun muassa rakennuslupapalvelut ja karttapalvelu,

josta ndkee esimerkiksi kunnan tarjoamia tontteja.

Muiden kuntien kanssa yhteistyotd esimerkiksi palveluiden hankinnassa tehtiin Adne-
kosken, Uuraisten sekd Konneveden kesken. Samat mainitut kunnat tekevat muuta-

kin yhteistyota keskenaan.

- - esimerkiks Adnekosken osalta puhutaan sillain, ettd Keski-Suomessa
niin meillé on yhteiset palvelut tossa Konneveen ja Uuraisten kanssa Ad-
nekoskella. Ettd Konnevesi ja Uurainen ostaa sdhkdsid palveluja ICT-
puolelta Adnekoskelta. Me tarjotaan esimerkiks palvelinaikaa ja tietolii-
kenneyhteyksid naapurikunnille. (Adnekosken kunta.)

Naiden kuntien kesken Uurainen ja Konnevesi siis kdyttavat Adnekosken kuntaa
eraanlaisen palveluntarjoajana ja ostavat Adnekosken kunnalta ICT-palveluita. Ndma
kolme kuntaa jakavat myds muun muassa yhteiset palkanmaksun seka talouden jar-
jestelmat keskenaan. Samankaltaista yhteistyota palveluntarjonnan merkeissa tehtiin
myo6s Multian, Uuraisten ja Petdjaveden kanssa, mutta Multian osalta ne eivat aina-

kaan viela liittyneet digitaalisuuteen.

Haastatelluista kunnista Kinnula ja Pihtipudas tekivat yhteistyota kuuden muun kun-

nan kanssa Seutu-IT —-ryhman merkeissa.
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Sitten meilld on tdd seutu-IT, josta mainitsin, niin heidén kanssa teh-
dddn yhteistoimintaa ja pyritddn esimerkiks tdmmdsiin yhteisiin hankin-
toihin, jollon saattaa saada sitten vihdén etua siitd, ettd on isompi
ryhmd tekemdssé hankintoja. (Kinnulan kunta.)

Kyseiseen Seutu-IT —ryhmaan kuuluivat Keski-Suomen kunnista ndiden kahden lisaksi
my0s Viitasaari, Kannonkoski, Saarijarvi, Kyyjarvi, Kivijarvi seka Karstula. Seutu-IT —
ryhmaan kuuluvilla kunnilla on yhteinen kuntien valinen osakeyhtio, joka omistaa
pohjoisen Keski-Suomen seutuverkot seka yllapitaa niitd. (Pohjoisen Keski-Suomen

Verkkopalvelut Oy. N.d.)

Toivakan osalta yhteistyota tehtiin Jyvaskyldan kanssa erdaanlaisen seutusopimuksen
merkeissa, jolla tarkoitetaan, etta Toivakan kunta saa kayttaa Jyvaskylan jarjestelmia

ja asiantuntemusta liittyen tietoteknisiin asioihin.

Kaikki vaihtoehdot; ostaminen ulkopuolisilta, kuntien valinen yhteistyo ja palveluiden
rakentaminen itse, oli haastatelluista kunnista kdytossa Konnevedelld, Kinnulassa,

Uuraisissa seka Pihtiputaalla.

Yhteistyd muiden kuntien kanssa digitaalisten palveluiden suhteen oli vahaista niin
Joutsan kuin myds Muuramen kohdalla. Molemmat kunnat totesivat kuitenkin my®os,
ettd yhteistyota olisi hyva lisata juurikin paallekkdisen ja samanaikaisen kehittdmisen

ehkaisemisen vuoksi.

No valtaosa tietysti tehdddn itse tai sitten hankitaan muilta. Mutta aika
vdhdn semmosia yhteisié kuntien yhteisid ainakaan naapurikuntien
kanssa, ettd ois jotakin pddtetty tehdd. - - ja myéskin ihan mahdollista
se, ettd ne omat systeemit on aika kotikutosia. Ettd parempia olis saata-
villa joko valmiina tai sitten joidenkin naapureiden kanssa yhteistydssé
tehtynd. (Joutsan kunta.)

Yksi ajatus oli my@s, etta palveluita kehitettdessa ajateltaisiin samalla enemman ko-
konaisuutta. Talla tarkoitettiin, etta mikali kuntien palveluiden sisallét ovat hyvin pit-
kalti samat, on jokaisen kunnan turhaa tuottaa ja kehittaa palveluita itsekseen. Yhte-
naiselld kehittamisella olisi mahdollisuus saavuttaa tilanne, jossa mahdollisimman

moneen kuntaan saataisiin aikaan yhdenmukaiset palvelut. lhannetilanteessa tama
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mahdollisesti edesauttaisi palveluiden helppokayttoisyyttd, kustannustehokkuutta

seka mahdollisia huoltotoimenpiteita ja kustannuksellisia sadstoja.

Multian osalta todenndkaoisin ratkaisu tulevaisuudessa on tehda yhteistyota naapuri-
kuntien kanssa digitaalisten palveluiden tuottamisen suhteen. "Todenndkdisin suunta
on yhteistyd naapurikuntien kanssa. Riittavan iso vaestopohja palvelulle, etta siina
ois ehka jotain taloudellista mieltd” (Multian kunta.). Multian osalta tilanne on ollut
muihin haastateltuihin kuntiin verrattuna haastavampi, silla kyseessa on todella pieni

kunta.

Meilld on tdssé Keuruu, Petdjdvesi, Uurainen, tén nelikon sisélld jo ke-
hittymdssd tdmm@sié yhteisid toimintoja muutenkin niin kylld digitaali-
set palvelut ois ihan mieltévd jatke tuolle kehitykselle. (Multian kunta.)

Multian kannalta tilanne nadyttaa kuitenkin positiiviselta, silla yhteistyokuvioita on jo
valmiiksi olemassa. Enda taytyy laajentaa yhteistyota entisestdan, jotta myos Multia

saa tarjottavakseen digitaalisia palveluita.

Erddnlaiseksi digitaaliseksi palveluksi miellettiin haastatelluissa kunnissa myds sosiaa-
lisen median palvelut. Puhuttaessa sosiaalisen median palveluista keskustelu rajoittui
|ahinna Facebook —ryhmiin ja —sivuihin. Omia Facebook —sivuja hyddynnettiin kunnan
yllapitamana tiedottamisen kanavana Kinnulassa, Pihtiputaalla, Konnevedelld, Multi-

alla seka Uuraisissa.

Selvisi myds, etta kuntalaisten omia avoimia Facebook —ryhmia 16ytyi Toivakasta, Pih-
tiputaalta, Adnekoskelta, Joutsasta, Konnevedelt3 sekd Uuraisista. Ndma kuntalaisten
omat avoimet ryhmat toimivat lahinna kuntalaisten keskindisen keskustelun ja vuoro-
vaikuttamisen alustana, kun taas kuntien omat sivut olivat kuntien omien nettisivu-

jen ohella 1ahinnd kuntaa ja kuntalaisia koskevien asioiden tiedottamista varten.
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5.3 Mita palveluita kuntalaiset kaipaavat?

Haastatteluissa henkilGilta kysyttiin myds heidan ajatuksiaan siitd, mita digitaalisia
palveluita he ajattelivat kuntalaisten tarvitsevan ja mihin heidan ajatukset perustu-

vat.

Monessa kunnassa vastaukset olivat pitkalti samoja palveluiden osalta, mutta perus-
teet ajatuksille eivat olleet niinkadn yhtenaisia kaikissa kunnissa. Tekijaa hammastytti
se, kuinka harvoin taman kysymyksen vastauksissa mainittiin kuntalaisilta kysyttavat

mielipiteet.

No tiettyyn pisteeseen asti pystytédn hyédyntdmddn sité sellasta vdes-
tédemografista dataa, jota on kdytettdvissd. - - Mutta lopultakaan sitd
ei pysty sillé tavalla mddrittelemddn, ettd kylldhén meidn téytyy kysyd
kuntalaisilta. Et meillé on esimerkiks tdlléd hetkellé parhaillaan menossa
kuntalaiskysely... jossa kysytddn kuntalaisilta, ettd mihin he haluais, toi-
vos ettd rakennetaan seuraavat kevyen liikenteen vdylét. (Muuramen
kunta.)

Haastatteluvastausten perusteella ainoastaan Muuramessa ja Uuraisissa jarjestettiin
kyselyitd, joissa kuntalaiset padsivat vaikuttamaan. Kyselyjen lisaksi Muuramessa jar-

jestettiin my0ds keskustelutilaisuuksia kuntalaisten ja kunnan valilla.

Muuramen osalta ajatuksia tarvittavista palveluista heratti kunnan hyédyntama vaes-
todemografinen data, josta tehtiin omia paatelmia palveluiden tarpeen suhteen.
Muuramen kuntalaisten kerrottiin olevan myo6s sen verran aktiivisia, etta heilta tulee
toisinaan aloitteita kuntaan pdin. Muurame ei ndin ollen maaritellyt mita palveluita
he ajattelivat kuntalaisten tarvitsevan, koska palveluiden kehittaminen on heilla en-
nen kaikkea asiakaslahtoista. Siita syysta kyselyiden laatiminen, kuntalaisten aloitteet
seka keskustelutilaisuudet nayttelevat isoa roolia. Uuraisten rooli oli jokseenkin sa-
manlainen. Tehtyja kyselyita purettiin strategiatydryhmassa, joissa myds mietittiin
mitad niiden pohjalta tehdaan. Talla tavoin myds Uuraisten kunnan toiminta oli asia-

kaslahtoista.
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Toivakka, Pihtipudas, Adnekoski ja Joutsa mainitsivat jokainen ajatuksinaan kuntalais-
ten kaipaamista ja tarvitsemista palveluista sdahkdiset asiointipalvelut. Sahkoisilla asi-
ointipalveluilla tarkoitetaan esimerkiksi lupa-asioiden hoitamista, lomakkeiden tayt-
toa seka ajanvarauspalveluita, jotka voidaan hoitaa alusta loppuun saakka interne-

tissa.

Omasta mielestdni mdéd uskon, etté ne on niitéd mitd eniten kdytetddn,
mitd eniten kysytddn. Terveyspalvelut, rakennuspalvelut, tonttipalvelut,
vapaa-aika, kulttuuripalvelut, kaikkia nditd. Sivistyksen puolella kasvun
ja oppimisen puolella sit tarkotan niin ndd koulupalvelut, ettd mitenkd
asioiaan sitten koulu ja koti. (Adnekosken kunta.)

Naissa kunnissa sahkdiset asiointipalvelut olivat yksi vastaus myds tulevaisuuden tar-
keimpiin palveluihin, joita kasitelldan tassa tydssa viela myohemmin. Sahkoiset asi-
ointipalvelut nousivat esille taman kysymyksen aikana myds Multian kunnan edusta-
jan haastattelussa, joka mainitsi samat palvelut myds tarkeimmiksi tulevaisuuden
palveluiksi omassa kunnassaan mainiten myds ajatuksen palveluiden tarpeesta lahte-
van pitkalti kaytettdvissa olevista resursseista. “Kun noin jatkuvasti pienemmalla hen-
kilotyomaaralla pitdis saada tehtya aina vaan enemman.” (Multian kunta.) Multian
osalta ei osattu sanoa mahdollisia kuntalaisten toivomia palveluita, mutta perusaja-

tuksena oli toiminnan jatkuva tehostaminen.

Naista samoista kunnista Toivakka kertoi ajatuksiensa palveluista perustuvan ldhinna
viranomaisten ja jarjestelmien myyjien tekemiin aloitteisiin. Heidan kunnassaan ei
haastattelun perusteella ole resursseja ryhtya maarittelemaan, kilpailuttamaan ja ti-

laamaan palveluitaan itse.

Pihtiputaan ja Joutsan osalta vastaukset tahan kysymykseen olivat Idhinnd oman
pohdinnan ja oletusten avulla perusteltuja. Esimerkiksi Joutsan kunnassa seurataan
hieman mita muut kunnat tekevat ja mietitdan osaltaan sen perusteella mahdolli-

suuksia hyédyntaa samoja asioita myds omassa toiminnassa.

Muurame ja Konnevesi eivat maaritelleet tarkkaan mita palveluita he ajattelivat kun-
talaisten tarvitsevan. Muuramen osalta palveluiden tuottaminen ja kehittaminen to-

dettiin jo aiemmin asiakaslahtoiseksi. Konnevesi taas esitti oman ideansa siitd, minka
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tyyppinen mahdollisesti tarvittava ja kaivattu palvelu olisi. ”"Maa luulen, etta mita ne
kuntalaiset kaipaa niin Iahtokohtasesti rohkasua tollasten laitteitten ja valineitten
kayttoon” (Konneveden kunta). Heidadn ajatuksensa palvelusta oli, ettd kuntalaisia

kannustettaisiin ja heita opetettaisiin kdyttamaan digitaalisia palveluita.

Kinnula mainitsi vastaukseksi tahan kysymykseen kotihoidon etapalvelut. Myés Muu-
ramen kunnassa herasi ajatus, etta esimerkiksi juuri vanhukset voitaisiin hoitaa koto-
nansa nykyistd pidemp&in. Samaa ajatusta voisi jopa soveltaa Konneveden ja Adne-
kosken mainitsemissa digitaalisissa sosiaali- ja terveyspalveluissa, joita kasitellaan
tassa tyossa myohemmin. Kinnulan ajatuksena oli, etta palvelut voitaisiin jatkossa

tuoda entistd enemman kuntalaisten koteihin.

Md luulen, ettd kylld myds toi vois kiinnostaa kuntalaisiakin tuo digitaa-
linen palveluiden vieminen sinne kotihoidon puolelle ja sen kautta saada
turvallisuutta esimerkiks aikaseks. Ettd meilléikin vdestd vanhenee niin
nimenomaan sitd osaa véestostd varmasti kiinnostaa se turvallisuus. - -
uskosin et se ndhdddn hirveen positiivisena kehityksend se, etté pysty-
tddn ndkemddn, miten siellé kotona voidaan, vaikka ei olla koko ajan
paikan pddllé. (Kinnulan kunta.)

Kinnulan ajatuksena on siis luoda turvallisuuden tunnetta digitaalisuuden avulla niin
kotihoidon tarpeessa olevalle kuin sita tarjoavalle osapuolelle. Paikan paalla ei tarvit-
sisi kummankaan kayda jatkuvasti, mikali palvelut ja tekniikka valjastettaisiin mahdol-

listamaan kotihoidon palveluiden tuottaminen jossain madrin etana.

Uuraisten kunnan kohdalla digitaaliset palvelut olivat jo tarpeeksi hyvin kehittyneita,
joten vastausta tahan kysymykseen oli haastavaa saada. Lopulta vastauksena mainit-
tiin kuitenkin tyénhakupalvelut, kirjastopalvelut seka koulun ja pdivdhoidon palvelut.
Ihannetilanteessa nditakin palveluita voitaisiin tuottaa esimerkiksi jossain maarin eta-

palveluina.

5.4 Mita digitaalisia palveluita kunnat viela tarvitsevat?

Kuntien edustajilta kysyttiin haastatteluissa myds heiddan nakemyksidan digitaalisista

palveluista, joita mikdkin kunta vield mahdollisesti tarvitsisi nykyisten palveluiden
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lisaksi. Vastaukset tahan kysymykseen ovat joidenkin kuntien osalta samoja kuin
edelliseen kysymykseen, mutta tekijan mielesta tama kysymys kysyttyna erikseen toi
lisdd mielenkiintoista kontrastia aiheeseen liittyen. Talla kysymykselld haettiin myos
enemman syvyytta haastateltavien vastauksista seka pyrittiin herattdamaan mieleen

sellaisia asioita, joita ei vield ollut mieleen juolahtanut.

Muuramen kunnan vastaus tahan kysymykseen oli |lahtékohtaisesti sama kuin
edelliseen kysymykseen: Tarve tulee asiakaslahtoisesti. Heilta kuitenkin myos
mainittiin ilman mitaan yksittaista palvelua mainitsematta sellaiset palvelut, jotka
helpottavat asiakkaan asiointia mahdollisimman pitkalle. Ehka tdssa yhteydessa
voitaneen siis puhua pidemmalle kehitetyista asiakkaalle tarkoitetuista sahkoisista

asiointipalveluista.

Ainekosken tapauksessa mainittiin tarvittavien palveluiden lisdksi myos

kehityskohteita.

- - kehittdmispaikkoja on varmaan rakennusvalvonnan lupamenette-
lyssd. Oikeestaan kaikilla aloilla. Vaikka kirjastopalvelussa. Séhkdset lai-
naukset, etdlainaukset. Kehityskohteita on vaikka kuinka paljon! Mité
mdé nyt sanosin... sosiaalitoimen asioinnissa, terveyspalvelussa. (Adne-
kosken kunta.)

My®s Uuraisten kunta yhtyy Adnekosken kanssa ajatukseen digitaalisten palveluiden
kehittamisesta edelleen. Kyseessa tassa olivat l[ahinna asiointipalvelut. Uuraisissa

digitaaliset palvelut olivat jo melko hyvalla mallilla, eika ajatuksia uusista palveluista
oikein tahtonut tulla mieleen. Kehityskohteina mainittiin kuitenkin tyéllisyyspalvelut

ja sahkdisemmat kirjastopalvelut aiemmin mainittujen palveluiden lisaksi.

Paremmat sahkoiset asiointipalvelut mainittiin tarvittavien palveluiden joukkoon
Ainekosken lisiksi myds Joutsan ja Multian kunnissa. Aidnekoskella sahkoisia
asiointipalveluja on valmiiksi jo olemassa, joten heiddn osaltaan mainittiin erityisesti
rakennusvalvonnan lupamenettelyn palvelut vield tarvittavana sdahkdisena palveluna.

Ainekosken kunnan lisdksi Joutsassa oli sama tilanne. Joutsan kunnalla oli olemassa
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sahkoisia asiointipalveluja jonkin verran jo valmiiksi, mutta haastattelujen perusteella

heidan tarpeensa oli yhtenevdainen Muuramen kunnan kanssa.

- - sen asioinnin helpottaminen mahollisimman pitkdlle niin tietenkin se
minkdlaisia uusia avauksia néissd digitaalisissa palveluissa me voitas
tarvita. (Muuramen kunta.)

Palveluja voitaisiin Muuramen ja Joutsan mukaan mielesta vieda entista enemman
digitaaliseen muotoon, jotta asioinnin tarve kunnanvirastolla vahenisi edelleen
nykyisesta ja esimerkiksi henkiléresursseja voitaisiin ohjata sinne, missa niita todella

tarvitaan.

Kinnula ja Multia mainitsevat kuntiensa tarpeiksi digitaalisille palveluille sellaiset
palvelut, jotka lisdisivat lapinakyvyytta kunnan ja kuntalaisten valilla. Kinnulan kunta
kertoo, ettd tulevaisuudessa he aikovat ottaa kuntalaisten kommentit ja mielipiteet

huomioon jo asioiden valmisteluvaiheessa.

- - pyritddn pédsemcddn tilanteeseen jossa kansalaiset voi olla aktiivisia
jo valmisteluvaiheessa. Eli jo valmisteluvaiheessa olevat asiat tulis kun-
nan sivuille nékyviin ja kansalaiset vois kommentoida niitd. (Kinnulan
kunta.)

Kinnulan tavoitteena on siis hyddyntaa digitaalisuutta siten, ettd saavutetaan kunta-
laiset ja heidan mielipiteensa nopeammin ja helpommin. Heidan sanojensa mukaan
kyseinen palvelu tulisi kunnan omille nettisivuille, jonne tulee muutenkin nakyville
kaikki kunnan paatokset ja poytakirjat. Kuntalaisen vastuulle jaa itse osallistuminen,
mutta kunnan mahdollistaessa tdman vaihtoehdon kaiken toiminnan lapinakyvyys
kasvaa. Ihannetilanteessa ja palvelun toimiessa hyvin kuntalainen paasisi vaikutta-
maan ja antamaan oman panoksensa paatdksentekoon, mikali niin haluaisi. Multian
kunnasta kerrottiin toinen esimerkki vastaavanlaisista “open data” —palvelusta, jossa

esimerkkina oli Jyvaskyla.

Yhtend hyvdnd esimerkkind vaikka Jyvdskyld julkasee kaikki ostolaskut.
Ettd kuka tahansa pystyy perehtymddn niihin. Ettd sehén tuo paljon
avoimuutta tdhdn toimintaan. (Multian kunta.)
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Kinnulan kunta mainitsee tarvittavaksi palveluksi my6s asiakirjojen
hallintajarjestelman, johon he ovat parasta aikaa siirtymassa. Jarjestelma
mahdollistaa Kinnulan kunnalle joustavemman asiakirjojen tuottamisen heidan

omille nettisivuilleen ja talla tavoin lisaa heidan palveluitaan.

Taman kysymyksen aikana Konneveden, Pihtiputaan, Uuraisten ja Ainekosken
kuntien ajatuksena herdsi mahdollisuus sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista
digitalisoituina. Idea tallaisista palveluista ilmeni perusluonteeltaan samanlaiseksi
kuin tyossa aiemmin kasitelty Kinnulan esittama ajatus kotihoidon digitaalisista

palveluista.

- - sdd voit vaikka nettilddkdrin tilata. Ettd jos ajatellaan sitd, ettd sulla
ois vaikka joku semmonen vaiva ettd sdd kerrot etté nyt on mahaan sat-
tunu jo monta pdivdd niin s@d voit ldékdrin kanssa keskustella. Tarvitta-
essa voit lddkdrin ohjeiden mukaisesti tehd jotain testejd siind videoka-
meran edessd ja niin pdin pois. (Konneveden kunta.)

Konneveden kunnan esittdaman ajatuksen mukaan ladkarin tai sairaanhoitajan vas-
taanotto voitaisiin siis jarjestaa esimerkiksi videopuhelun valitykselld, jonka perus-
teella terveydenhuollon ammattilainen pdattaisi, tarvitseeko asiakkaan tulla varsinai-
sesti paikan pdalle ndyttamaan vaivojaan. Tavoitteena tallaisella palvelulla olisi te-
hostaa sosiaali- ja terveydenhuollon palveluita sekd parantaa niiden saatavuutta. Jo-
kaista pienta vaivaa varten ei ndin ollen tarvitsisi Iahtea “kylille” ndyttdmaan ja asioi-
maan fyysisesti, vaan ensimmainen arviointi ja mahdolliset pienet hoitotoimenpiteet
tehtaisiin itse kotona terveydenhuollon ammattilaisen neuvonnan avulla. Esimerkki
tallaisesta palvelusta on jyvaskylaldisen Lookinno Oy:n Medics24 —palvelu, joka toimii

edelld kuvaillulla tavalla. (Lookinno Oy 2015.)

Digitaalisessa tavassa tuottaa sosiaali- ja terveyspalveluja saattaakin piilla suuri po-
tentiaali, mutta tekija henkilokohtaisesti ndkee siind myds mahdollisuuden suurille
riskeille, joista yhtena voitaneen mainita esimerkiksi kasvavien hoitovirheiden maa-
ran uhka. Taman lisdksi huolenaiheena on myds, etta ajoittaisten “rutiinitarkastus-

ten” yhteydessa satunnaisesti havaittavat terveysriskit voivat jadada huomaamatta.
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Tekija on itse sitda mieltd, ettd tama ajatus vaatii vield kehittelya ja kdaytannon jarjes-

tamisen miettimista tarkasti, jotta riskit voidaan minimoida mahdollisimman pitkalle.

Toivakan kunnalla oli nakopiirissa kaksi palvelua: Kuntarekisterin kansalaisversio ja
alykas sahkoinen arkisto kunnan asiakirjoille. Toivakan lisdksi ainoana kuntana myds

Uurainen mainitsi tulevaisuuden tarvittavaksi palveluksi sahkdisen arkistoinnin.

- - sdhkoénen arkistointi on meilld néképiirissd, ettd tuolla vanhassa kun-
nantalossa meillé on neljé huonetta siellé kellarissa missé on vanhoja
asiakirjoja paperimuodossa. - - arkistoa ei oo digitalisoitu vield, ettd aja-
tuksena tehdd siitd tdmméne dlykds arkisto eli sinne voi sitte kohdistaa
erilaisia dlykkditd hakuja ja muuta ja just tdd kansalaisten, ehkdé tutki-
joitten ja muitten itsepalvelu ajatus. (Toivakan kunta.)

Myds mainitun kaltainen sahkdinen arkistointi ja kuntarekisteri tuotuna kuntalaisten
kayttdéon on erddnlaista lapindakyvyyden lisddmista kunnan puolelta. Kunta mahdollis-
taisi nopeamman tiedonhaun sahkoéisen arkistoinnin muodossa, jolloin myds kunta-
laisella on entistd enemman tietoa saatavilla, mikali han sita haluaa. Kunta mahdollis-

taa tdman, mutta jalleen vastuu tiedon hakemisesta siirtyy kuntalaiselle.

Sahkoéinen arkistointi vaatii kuitenkin viela paljon téita Toivakan kunnan mukaan.
Sahkaoiseen arkistointiin kokonaan siirtyminen sisaltaa kuitenkin myds huomattavia
riskeja. Riskien lisaksi haastatteluissa tuli ilmi myds, etta mikali useampi prosessi toi-

mii rinnakkain, ei viranomaisten tyot kevene digitalisoinnin ansiosta, vaan saattaa

jopa kasvaa.

- - jos et sdd saa sitd putkea sinne arkistoon asti eli kun ne on pysyvdsti
arkistoitavaa materiaalia, niin jos ei se mee sdhkdsesti siitd Iépi nii se
johtaa sit siihen, ettd sulla on kaks prosessia siind rinnakkain. Eli téd
sdhkénen maailma ja paperimaailma. Ja paperi menee sinne arkistoon
ja séhkdénenkin menee ikédn kuin sinne arkiston ndkéseen mutta jos se
ei oo semmonen pysyvdsti sdilyvd et se sdilyy siellé se materiaali mil-
joona vuotta eteenpdin nii ei semmosta saa kdyttdd. Nii sillon pitdd kaks
prosessia viedd samasta asiasta rinnakkain, kun se aikasemmin oli pal-
jon helpompi, kun ei tarvinnu ku paperiprosessi viedd eteenpdin. Mut
jos se saadaan aidosti séhkésesti eli se loppupdd on hoidettu sen séhko-
syys, nii sillon se on tehokasta ja jérkevédd. Mutta muussa tapauksessa
vaan tuplaa sen tyén mddrdn. (Toivakan kunta.)
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Pitaisi siis varmistua siitd, etta digitaalinen palvelu todellakin edistaa ja parantaa ti-
lannetta ennen digitaalisen palvelun kayttdonottoa. Toivakan kunnan ajatukset pul-
man ratkaisemiseen |6ytyy palveluiden kehittamisen prosesseista. Toivakan ideana
on, ettd ennen kansalaisportaalin kehittamista taytyisi palvelun taustajarjestelmien
seka tietovarannon olla jarkevasti jarjestettyad, tehokasta ja helppokayttoista. Toiva-
kan mukaan palvelut voitaisiin ensin julkaista kunnan viranhaltijoille ja viranomaisille,

jonka jalkeen palvelulle voitaisiin kehittda hyvin toimiva kansalaisportaali.

Toivakan haastattelun mukaan myds etenkin pysyvasti arkistoitavien julkisten asiakir-
jojen turvalliseen sdilémiseen liittyy riskeja. Haastattelussa herdsi myds huoli: Kuinka
voidaan todella varmistaa, etta digitaalisten asiakirjojen sisdltd on todella sama kuin

paperisen version?

- - miten varmistetaan, ettd ne séihkéset ja paperimuotoset on just sa-
moja? Et siind on virhemahdollisuus. Ja sitten voi olla vaikkapa joku kan-
salainen tietoisesti pyrkii hdmd&dmddn viranomaista. Semmostakin on
sattunut. Niin se on siind aika helppoa, kun panee séhkdsesti toisenlai-
sen suunnitelman ku paperimuodossa ja sit jos tarkastetaan vaan toista
nii toisessa voi olla vaikkapa puolet isompi talo tai jotai muuta. (Toiva-
kan kunta.)

Jollain tapaa pitaisi siis varmistaa se, etta digitaaliseen muotoon viedyt asiakirjat ovat
todellakin samoja kuin paperiset, ennen kuin paperisia versioita saa minnekadan
havittaa. Mikali tulevaisuudessa siirryttaisiin taysin digitaalisiin asiakirjoihin, taytyisi
my0s varmistua siitd, etta ne sdilyy vahintaan yhta hyvin kuin paperiset.
Tallennustilan ja —paikan tulisi olla siksi idioottivarma, ettei digitaaliset asiakirjat

padsisi poistumaan tai tuhoutumaan tallennustilasta.

Yksi vastaus sahkoisen arkistoinnin pulmiin voisi 10ytya datakeskuksista, jonne
sahkoista arkistoa tallennettaisiin. Sdhkoinen arkisto taytyisi myds varmuuskopioida
useampaan paikkaan, jolloin tallennustilaa tarvittaisiin vielda enemman kuin vain
yhdelle arkistolle. Tamankaltainen hankinta vaatii luultavasti mittavia investointeja,

mikali jatkossa ollaan siirtymassa taysin digitaaliseen arkistoon.
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Datakeskuksista puhuttaessa Suomi on ihanteellinen maa kylman ilmastonsa,
jaahdyttavan meriveden ansiosta. Lisdaksi Suomessa energia on kohtuuhintaista, eika
taalla ole maanjaristyksia (Datakeskus on kunnanjohtajan marka uni 2015.). Taméan
vuoksi ulkomaalaiset suuryritykset ovat kiinnostuneet Suomesta hyvana paikkana
datakeskusten sijoittamiselle. Naiden yritysten joukosta I6ytyy muun muassa Google,

jolla on datakeskus Haminassa.

5.5 Digitaalisten palveluiden nykytilanne Keski-Suomen kunnissa

Yleisesti katsoen Keski-Suomen kuntien tila digitaalisten palveluiden suhteen on var-
sin hyva. Haastatteluiden avulla selvisi, ettd monella kunnalla on suhteellisen kelvolli-
nen maara digitaalisia palveluita jo nykyaan kaytossa. Haastateltujen joukossa oli kui-
tenkin myds kuntia, jotka olivat hieman muita jaljessa digitaalisuuden hyédyntami-

sessa. Suurin syy tahan oli odotetusti resurssien vajavaisuus.

Yleisimmin mainittuna digitaalisena palveluna olivat sahkoiset asiointipalvelut. Haas-
tattelujen mukaan nadita oli kaytossa kaikilla muilla, paitsi Multian kunnalla. Sahkoi-
silld asiointipalveluilla tarkoitetaan lupa-asioita, lomakkeita, hakemuksia ja muita vas-

taavia asioita.

Sahkaisia asiointipalveluita kayttavilla kunnilla oli silti eroja. Haastatteluissa mainittiin
usein kaksi palvelua, joiden kautta sahkdista asiointia voi hoitaa. Nama kaksi palvelua
olivat lupapiste.fi ja suomi.fi. Molemmat palvelut tarjoavat sahkdisia asiointipalve-
luja, mutta lupapiste.fi keskittyy ainoastaan rakennuslupa-asioiden hoitamiseen ja
toimii my06s erdaanlaisena virtuaalisena tyétilana kansalaisille, yrityksille ja viranomai-
sille (Lupapiste.fi. n.d.). Lupapiste.fi on yksi tdssa tyossa aiemmin kasitellyn SADe-oh-
jelman tuotoksista. Sen sijaan suomi.fi —palvelu on erdanlainen portaali, josta kansa-

lainen |6ytaa julkishallinnon lomakkeita ja sahkoisia asiointipalveluja. (Suomi.fi 2016.)

Suomi.fi —palvelusta l6ytyi jokaisen Keski-Suomen kunnan lomakkeita tulostettavaksi.
Se on omalla tavallaan sahkoista asiointia, mutta ei jokaisen kunnan kohdalla viela
taysin automatisoitua. Useimmissa tapauksissa lomakkeet voi tulostaa palvelusta tai

tayttaa tietokoneella, jonka jalkeen ne taytyy lahettaa postissa viranomaisille.
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Sahkaisia asiointipalveluja oli my6s kuntien omilla nettisivuilla, mutta samat palvelut
eivat valttamatta 16ytyneet suomi.fi —palvelusta. Sahkdinen asiointi vaatii palveluun
kirjautumisen useimmiten pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella, joka korvaa tar-
peen allekirjoitukselle. Poikkeustapauksia palvelussa ovat joidenkin yritysten tarjoa-

mat palvelut sivuston kautta, jolloin saatetaan tarvita kdyttajatunnus ja salasana.

Suomi.fi —palvelun kautta sahkoista asiointia pystyi tekemaan laajimmin Kinnulan
kunnassa. Kinnulan kunnalla oli yhteensa 13 eri ilmoitus- ja hakemusvaihtoehtoa,
joita palvelun kautta pystyi kdayttamaan taysin sahkdisesti. Nain ollen Kinnulan kunta
on muita haastateltuja kuntia edella taysin sdahkdistettyjen asiointipalveluiden tarjon-
nassa. Kinnula tarjoaa samat palvelut myds omien kotisivujensa kautta. Silti Kinnulan
kunta ei ainakaan viela tarjonnut palveluita lupapiste.fi —palvelussa. Sahkoéisen asioin-
nin lisdksi Kinnulan kunnalla oli kdytdssa myos Yhteispalvelupiste, jossa pystyy hoita-
maan asioita eri viranomaisten kanssa sahkdisesti ja esimerkiksi videopuhelun avulla
saaden ndin asiakaspalvelua pisteelld pisteen palveluntarjoajilta etana. Kinnulan
osalta Yhteispalvelupisteellad asioita pystyi hoitamaan TE-toimiston, Kelan ja Maist-

raatin kanssa.

Toista sijaa sahkoisten palveluiden maardssa suomi.fi —palvelussa pitda jaetusti Muu-
rame ja Aidnekoski. Kinnulaan verrattuna namaé kaksi kuntaa ja4 ylivoimaisesti toiselle
sijalle taysin sahkdisten asiointipalveluiden maadrassa. Muuramen tarjoamia tdysin
sahkoisia asiointipalveluita oli suomi.fi —palvelussa yhteensa kolme kappaletta. Muu-
rameen tarjoamiin palveluihin kuului paivahoitohakemus, esiopetushakemus seka
paivahoidon palvelusetelihakemus. Samat palvelut |6ytyivat taysin sahkoisena myds

Muuramen kotisivuilta.

- - voi erilaisia lomakkeita toimittaa ja tdyttdd lupahakemuksia ja
muuta télldstd jota voi kotoo tehd. Mutta jos nyt rehellisesti sanon, niin
kylléhdn se paremmallakin tolalla vois olla. (Muuramen kunta.)

Oletettavasti tahtotila olisi Muuramessakin tarjota enemman ja enemman tdysin sah-

koistettyja palveluita nykyisen tilanteen sijaan. Muuramella oli myds mittava maara
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tulostettavia tai koneella taytettavia lomakkeita, joita voi pitda omalla tavallaan eta-
palveluna, mutta koko asiointia ei ndin ollen pysty hoitamaan etana. Asiointipalvelui-

den lisaksi my6s Muurame tarjosi Yhteispalvelupisteelldaan Kelan palveluita.

Ainekosken kunnan ainoa téysin sidhkdinen asiointipalvelu suomi.fi —palvelussa oli
vesimittarilukeman ilmoituslomake. Suomi.fi —palvelun sijaan Adnekosken kotisivuilta

taas 16ytyi muitakin taysin sahkoisia asiointipalveluita.

Niin ettd tietenkin talon sisélld on omia digitaalisia palveluja mutta kun-
talaisille nyt aatellaan, ettd on tdmmdsid potilastietojdrjestelmié mistd
pystyy vahvalla autentikoinnilla tutkimaan omia potilastietoja, uusi-
maan reseptid. Sitten on myéskin tuolla pdivihoito/varhaiskasvatuksen
puolella pystyy hakemaan pdivéhoitopaikkoja. Tonttipuolella pystyy kat-
tomaan kaavatarjontaa, tekemddn sihkésié hakemuksia. (Adnekosken
kunta.)

N&ita palveluita olivat varhaiskasvatus-/kerhohakemus, esiopetushakemus seka pal-
velurahahakemus. Lomakkeiden ja asiointipalveluiden lisdksi Adnekosken kunnan di-
gitaalisiin palveluihin kuului kunnan potilastietojarjestelma — Medinet Adnekoski —
palvelu, josta kuntalainen padsee katsomaan omia potilastietojaan vahvalla verkko-
tunnistautumisella, esimerkiksi pankkitunnuksilla. Medinet —palvelu on luonteeltaan

hyvin samanlainen kuin SADe-ohjelmassa kehitetty Omakanta —palvelu.

- - medinet.aanekoski.fi jos sdd katot niin sehén koskee tietenkin vaan
Adnekosken potilasrekistereitd. Mutta tuolla Omakannassa koko valta-
kunnan tasolta. Ettd néddhdn on véhdn tietylld lailla pddllekkdisid ja jat-
kossa tulee olemaan, etté on vaan tuo Omakanta, mutta tuo oli meillé
jo aikasemmin otettu kdyttéén, ku se Omakanta tuli ees voimaan, ettd
oltiin véhdn edellékévijoitd tossa. (Adnekosken kunta.)

Ainekosken kunta oli siis tavallaan edellikévijan asemassa, silld Medinet oli otettu
kauan ennen Omakanta —palvelun kehittamistd. Ainekoskella myénnettiin my®és,
ettd Medinet —palvelu tulee aikanaan poistumaan, silla Omakanta —palvelusta on tu-
lossa valtakunnallisesti merkittavin palvelu tdhin ympéristéon liittyen. Adnekosken
palveluihin voitaneen laskea my®s, etta heidan nettisivuiltaan nakee kunnan tontti-

tarjonnan.
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Seuraavana listassa tdysin sahkoisia asiointipalveluita tarjoavana kuntana oli Uurai-
nen. Uuraisten kunnalla oli suomi.fi —palvelussa tdysin sahkdisena versiona pdivahoi-
tohakemus. Uuraisten kunnan kotisivuilta [6ytyi taysin sahkdisenda myos esiopetus- ja

palvelusetelihakemukset.

- - teknisen toimen puolelta on tdmm@sié séhkésié rakennuslupapalve-
luita ja muita tdmm@std. Sit on karttapalvelu mistd néikee hyvinkin tark-
kaan esimerkiks kaikkea rajoista ja tontin omistuksesta ja muista niin ne
on varmaan semmosia aika keskeisid (Uuraisten kunta.)

Uuraisten taysin sahkdisiin asiointipalveluihin kuului myds lupapiste.fi —palvelun
kautta tarjottavat rakentamiseen liittyvat asiointipalvelut. Uuraisten kunnan tarjoa-
maan digitaalisten palveluiden kirjoon kuuluu myds kunnan sivuilta [6ytyvat kartta-

palvelu, josta paasee tarkastelemaan muun muassa vapaiden tonttien paikkoja.

Toivakka laskeutui kahden tdysin sahkdisen asiointipalvelun kastiin, mita tulee
suomi.fi —palveluun. Toivakan kunnasta pystyi tekemaan tdysin sahkdisesti paivahoi-
tohakemuksen seka palvelusetelihakemuksen. Samalla sivulla oli my&s laskuri, joka
laskee arvion paivahoitomaksuista. Palvelu |6ytyi niin suomi.fi —sivustolta, kuin myos
Toivakan kunnan omilta kotisivuilta. Rakennuslupapalveluita tarjottiin myds Toiva-

kassa lupapiste.fi —palvelun kautta.

Toivakan kunnan tarjoamia muita digitaalisia palveluita olivat videoidut valtuuston
kokoukset. ”- - valtuuston kokouksiahan on pitkaan videoitu eli kuntalainen padsee
sinne paatdksenteon korkeimmalle tasolle” (Toivakan kunta.). Ndin ollen kuntalai-
sella on halutessaan mahdollisuus nahdd, minkalaisia paatoksia kunnassa tehdaan.
Palvelulla on tavoitteena lisata l[apinakyvyytta kunnan ja kuntalaisen valilla. Toivakalla
oli my®6s yhteinen karttapalvelu Jyvaskylan kanssa, mutta tulevaisuudessa palvelusta
tulee heille oma versionsa. Karttapalvelu on samanlainen kuin Uuraisten kunnalla,

josta padsee nakemaan esimerkiksi vapaita tontteja.

Omalla tavallaan sahkoéiseen palveluarsenaaliin kuului myds kirjaston omatoimipal-
velu, jossa kirjastokortilla ja koodilla padsee sisddn tekemaan lainauksia sulkemisajan

jalkeenkin, ilman ihmiskontaktia.
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- - erddnlaisia digitaalisia palveluja on kirjasto, jossa on tdmmdnen
omatoimipalvelukirjasto, eli sinne itse pddsee kirjastokortilla ja tunnus-
luvulla ovet aukee ja voi sitte lainata sielld ilman ihmiskdden koskemista
sitte missddn vaiheessa. Ja periaatteessa se vois olla auki kakskytnel-
jdseittemdin se kirjasto. (Toivakan kunta.)

Tasta palvelusta Toivakan kunnalla oli ainakin positiivisia kokemuksia. Palveluna oli

suht’ edullinen kayttoonottaa, etta akkia maksaa henkilotydssa ja muussa ittensa ta-
kas. (Toivakan kunta.) Samanlainen palvelu voisi toimia pienella vaivalla ja kohtuulli-
sella panostuksella muissakin kunnissa. Samalla lisataan kuntalaisen mahdollisuuksia

palvelun kayton suhteen ja vapautetaan tyontekijat ja asiakkaat aikarajoitteista.

Konneveden kunnan ainoat suomi.fi —palvelusta l6ydetyt sahkdiset asiointipalvelut
liittyivat jatteenkasittelyyn. Muuten tilanne oli sama kuin muillakin kunnilla, eli esi-
merkiksi lomakkeita pystyy hakemaan ja tulostamaan internetista, mutta asiointia ei
voinut hoitaa sdahkoisesti loppuun saakka. Konneveden kunta mainitsi myds haasta-

telluista kunnista ainoana koulutuksen digitalisoinnin.

- - meilld on erittdin pitkdlle viety nyt digitalisaatio opetuksessa. Eli me
ldhestytddn tilannetta jossa periaatteessa peruskoulun voisi kdydd ver-
kon vdlitykselld kotoa. Tdlld hetkelld se on mahdollista lukion osalta
mutta isossa kuvassa tdmménen ajatus, ettéd opetusmateriaali ja ope-
tustarjonta on digitalisoitu. (Konneveden kunta.)

Talla hetkella Konneveden esittama opetuksen digitalisaatio oli talla hetkella kay-
tossa heidan kuntansa padkoululla. Tallaisessa opetustavassa oppilas liittyy luokan
yhteiseen tauluun ja jakaa nayttonsa muiden nahtaville, jolloin muutkin ndkevat ha-
nen tyoskentelynsa. - - “opetustilanteita voidaan kuvata ja lahettaa reaaliajassa toi-
siin tiloihin ja ndin pain pois” (Konneveden kunta.). Lisdksi kunnalla oli vanhuspalve-
luihin liittyva ajantasaista tietoa hyddyntava tietojarjestelma henkilékunnan kay-

tossa, jonka avulla asiakaspalvelu kuntalaisiin pdin paranee.

Joutsan ja Multian kunnissa digitaalisia palveluita ei oltu otettu kdytto6n vastaavalla

tavalla kuin muissa haastatelluissa kunnissa. Kummankin kunnan lomakkeita 16ytyi
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suomi.fi —palvelusta, mutta ndidenkdan kuntien osalta asiointia ei voinut hoitaa sah-

koisesti loppuun saakka.

Multian kunnan ainoaksi digitaaliseksi palveluksi voidaan katsoa talla hetkelld yhteis-
palvelupiste, jonka kautta kuntalaiset voivat asioida Kelan, TE-toimiston ja Maistraa-
tin kanssa. Koska Multian kunnalla ei ole vield digitaalisia palveluita, on heilld suuri
potentiaali ottaa oppia muista kunnista. Multian kunta on lisaksi pienempi verrattuna
moneen muuhun haastateltuun kuntaan, joten heidadn on Iahes pakko tehda yhteis-

tyota muiden kanssa, mikali digitalisaatiota halutaan ryhtya hyédyntamaan.

Syy on ndinkin yksinkertainen, ettd kun ollaan pieni kunta, joka pydrii
hyvin pienellé budjetilla. Kuitenkin monesti néissé palveluissa on suh-
teellisen korkeat aloitusmaksut jotka ei jollekin kaupungille tuntus mis-
sddn mutta meilld se on asukasta kohti suhteellisen iso kuluerd. (Mul-
tian kunta.)

Multian kunnassa resursseja on viela vahemman kuin monissa muissa haastatel-
luissa. Siksi olisi heiddn kannaltaan jarkevaa integroida jo valmiiksi kehitettyja jarjes-
telmia oman kuntansa tarpeisiin. Tulevaisuuden kannalta Multian kunnalla on siis

suuri potentiaali, koska kaikki kortit ovat vield kdantamatta.

Joutsan kannalta tilanne on Multian kanssa melkein yhtenevdinen. Molemmat kun-
nat olivat muihin haastateltuihin verrattuna hieman jalkijunassa digitaalin hyédynta-
misessa. “Me ollaan vahan tietoteknisesti suoraan sanoen pikkasen jaljessa ehka mei-
dan kunnassa. Mutta meilld on tarkotus tassa vahan loikkia ottaa eteenpain” (Joutsan

kunta.).

Nailla kunnilla on potentiaalinen tilanne tulevaisuuden kannalta. Yhteisty6ta muiden
kuntien kanssa kannattaisi tehda ja kayttaa jo valmiita ratkaisuja omien palveluiden

parantamiseksi.

Erddnlaisena digitaalisena palveluna miellettiin myds kuntien Facebook —sivustot.

Nama sivustot toimivat lahinna kuntien asioiden tiedotuskanavina. Kuntien omia Fa-
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cebook —sivuja oli haastateltujen kuntien joukosta Kinnulalla, Pihtiputaalla, Konneve-
delld, Multialla seka Uuraisilla. Naiden sivujen lisdksi joissain kunnissa oli kuntalaisten
itse perustamia ryhmia, joiden tarkoituksena oli Iahinna keskustelu ja keskindinen
vuorovaikuttaminen. Facebook onkin varmasti hyva ja kettera tiedotuskanava, mutta
sitd ei voida laskea varsinaisesti kunnan tarjoamaksi palveluksi, vaan pikemminkin

helposti hyodynnettavaksi alustaksi.

5.6 Tulevaisuuden tarkeimmat palvelut

Tulevaisuuden kannalta tutkimuksen tarkein osa oli katsoa eteenpdin ja kysya
kuntien mielipiteita siita, mitka ovat heidan mielestaan tarkeimpia tarvittavia

digitaalisia palveluita tulevaisuudessa.

Haastatteluissa kysyttiin: Mitka ovat 3-5 tarkeinta digitaalista palvelua, joita
tarvitaan? Aiemmin haastatteluissa mainitsematonta lisatietoa materiaaliin ajettiin
takaa viela viimesella kysymykselld, jossa kysyttiin: Haluaisiko kunta osallistua 3-5
digitaalisen palvelun pilotointiin ja mita nama palvelut olisivat? Osassa haastatteluja
saatiin vastaukseksi samoja palveluita, kuin aiemmin kysytyssa kysymyksessa.
Monessa haastattelussa ilmeni silti myds aiemmin mainitsemattomia palveluita
viimeisen kysymyksen aikana. Nain ollen kysymysten asettelu oli onnistunut, koska
silld paastiin haettuun tavoitteeseen, joka oli tiedon lisddminen. Kysymyksilla haettiin
kolmesta viiteen tarkeinta digitaalista palvelua tulevaisuutta ajatellen, mutta kaikki
haastatellut eivdt osanneet mainita niin montaa. Kavi myds ilmi, ettei monessa
kunnassa valttamatta tiedetty mita kuntalainen tahtoisi tai mika olisi kuntalaisen
kannalta hyddyllistd, mutta sen sijaan tarpeita hallinnon sisdisille palveluille osattiin

mainita.

Toivakan kunta ilmaisi pilottiin osallistumisen lisdaksi kaksi palvelua. Toinen
palveluista oli aiemmin mainittu sahkodinen arkistointi. Tama oli ainutlaatuinen
vastaus kysymysten aikana, silla kukaan muu ei maininnut kyseista palvelua
Uuraisten lisdksi missddn vaiheessa haastattelua. Uurainen mainitsi sdhkoisen
arkistoinnin tarpeekseen palveluissa, mutta ei maininnut sita pilotointitarpeekseen,

eikd myoskaan tarkeimpien palveluiden joukkoon. Toivakka mainitsi myos
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osallistuneensa aikoinaan lupapiste.fi —palvelun pilotointiin. Heidan vastauksenaan
toinen palvelu oli jalleen kerran muihin haastatteluihin verrattuna ainutlaatuinen:
Kiinteistéhuollon yksinkertaistettu hallintajarjestelma. Vield syvempaa tietoa olisi
ollut saatavilla kunnan eri toimialojen henkilGilta. “Tietysti noitten eri toimialojen ih-
miset osais paremmin kertoa mitd heilla on tarpeitaan” (Toivakan kunta.). Ajanpuut-

teen vuoksi muita toimihenkil6ita ei kuitenkaan ehditty haastatella.

Kinnulan kunta kertoi olevansa kiinnostunut kaikesta toiminnan kehittamisesta, kun
puhuttiin pilotoinnin mahdollisuudesta. - - “padsaantosesti kylla varmaan kiinnostu-
neita kaikesta mika kehittaa toimintaa niin ollaan kiinnostuneita aina lahtee kokeile-
maan” (Kinnulan kunta.). Palveluita ei kuitenkaan osattu yksil6ida tai mainita tarvetta
aivan kolmesta viiteen, yhta mainittua palvelua lukuun ottamatta. Kinnulan kunta
mainitsee tarpeekseen kotihoidon digitaaliset palvelut, joista puhuttiin jo ylempana.
Myds Muuramen kunta mainitsi kyseisen palvelun omana vastauksenaan. Kolmesta
viiteen tarkeimmista palveluista puhuttaessa saatiin muutoin Kinnulalta vastaukseksi
palveluita, jotka olivat jo olemassa, kuten yhteispalvelupiste, nettisivut, sahkdiset lo-

makkeet seka videoneuvottelut.

Vaikka Kinnulan kunta puhui kotihoidosta, voidaan samaa ideaa soveltaa myds
laajemmin sosiaali- ja terveyspalveluihin. Tama oli yksi merkittava tapa hyodyntaa
digitaalisuutta, joka nousi esille monessa haastattelussa. Digitaaliset terveyspalvelut
mainittiin tarpeeksi Pihtiputaalla, Adnekoskella ja Konnevedelld. Myés Muuramen
kunta mainitsi nama kotihoidon lisaksi. “No sitten jos puhutaan kehityssuunnasta niin
kyllahan ne ehdottomasti liittyy sosiaali- ja terveyspalveluihin” (Konneveden kunta.).
Tulevaisuuden kannalta digitaalisuus voisi naytella suurtakin roolia sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa, koska sille on olemassa yhteisesti tunnistettu tarve. Mielenkiintoista
on kuitenkin nahda, kuinka sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus tulee nakymaan
tdssa asiassa, vaikka onkin viela vireilla. Kaikilla sosiaali- ja terveyspalvelut mainin-
neilla kunnilla oli my®s itse palvelun toiminnasta pitkalti samanlainen visio. Tassa ku-
vauksessa videopuhelun rooli oli suuri. - - “sotepalveluissa niin tammadsena vi-
deoneuvotteluina hyédyntavat asiat sinne vois helpottaa sitd kuntalaisen arkea” (Pih-
tiputaan kunta.). Jokainen naista kunnista kertoi haluavansa osallistua kuntien yhtei-

seen digitaalisten palveluiden pilotointiin, mikali sellainen syntyy.
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Toinen laaja teema sosiaali- ja terveyspalveluiden ohella tulevaisuutta ajatellen liittyi
sahkoisiin asiointipalveluihin. Talla hetkella monella kunnalla oli verkon kautta
saatavilla esimerkiksi paljon erialisia lomakkeita, mutta asioita ei voinut hoitaa taysin
loppuun saakka etana. Lomakkeen pystyi tulostamaan ja joissain tapauksissa myos
tayttdmaan koneella, mutta lopulta lomake vaati aina allekirjoituksen sahkdisen
tunnistautumisen sijaan. Taysin sdahkdiset asiointipalvelut mainittiin Pihtiputaan,
Aidnekosken, Joutsan, Multian kuntien haastetteluissa. - - “tdmmdnen etta voitas kay-
tanndssa kaikelle sille paperinpyoritykselle mita tassa asiointiin liittyy, et jos sille voi-
tas tarjota digitaalinen vaihtoehto” (Multian kunta.). Sahkaisilld asiointipalveluilla ta-
voitteena olisi asiakaspalvelun tarpeen vahentaminen ja palvelun automatisointi
mahdollisimman pitkalle, jotta kunnat pystyvat keskittymaan entistd enemman ih-
misvoimia tarvitseviin ydintoimintoihin. Samalla palvelu olisi ketterda, nopeaa, ajasta

riippumatonta ja toisi saastoja.

Ainekosken kunta tahtoisi vied3 digitaalisuutta laajemmalle alalle koko kunnassa.

Edelld mainittujen palveluiden lisaksi Adnekoski kuvailee tarvettaan seuraavasti:

- - sanotaan et sitten siind ois kulttuuri, vapaa-aika. Ettd kirjastopalve-
lut, liikuntapalvelupaikat. Esimerkiks voit varata suoraan esimerkiks kir-
jaston kirjoja ja sdhkdsesti onnistuu se lainaus ja esimerkiks sédd nddt
sen vapaan tarjonnan, ettd mité kunnalla on esimerkiks vaikka sulkapal-
losalivuoroja viikolla nelkytkolme kéytdssé Adnekosken alueella. (Adne-
kosken kunta.)

Ainekosken vastaus digitaalisten palveluiden tarpeelle pysyi samana viimeisessa ky-
symyksessa. Joitain mainittuja palveluita Adnekoskella on jo kdytdssa, haastattelussa
kuitenkin tulee ilmi, etta nykytilanteeseen ei tule suinkaan tyytya. Haastattelussa ky-
syttiinkin valikysymyksena, joko vastaavanlaisia palveluita on olemassa. “Onhan naita
koko ajan. - - Mutta tokihan néita pitda lisatd” (Adnekosken kunta.). [Imeni myds, etta
kunnille on tulossa lisda vaateita digitaalisuuden lisaamiseksi Kansallisen palveluark-
kitehtuurilain my&ta. (KaPA-laki 2016.) Adnekosken kunta vastaa ennen kaikkea lain

ohjaavan palveluiden kehittdmisen suuntaa.
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- - se tulevaisuuden ndkymd on se, etté kun on tullu téé uus palveluark-
kitehtuurilaki mikd velvottaa kdyttdmddn tietyissd lakisddteisissd palve-
luissa nditd kyseisid lain mddrittelemid tuotteita”. (Adnekosken kunta.)

Haastattelujen perusteella Joutsan kunnan tarve digitaalisille palveluille oli merkitta-

vaa yhdessa Multian kunnan kanssa kaikista haastatelluista kunnista verrattuna.

Tietysti taloushallinto on varmaan semmonen missé on isoimpia asioita
mydskin. Sit méd luulen et tonne rakennuspuolelle liittyy ja sitten ehkd
myods sitten néd pdivéhoitoon ja kouluihin liittyvdt. Mutta mdéé luulen,
ettd toi talouspuoli on semmonen missé nyt ehké semmosta voisin kuvi-
tella, ettd semmosta yhteistyétarvetta nyt vois 16ytyd. (Joutsan kunta.)

Erityismaininnan saa Joutsan kunnan osalta siis talouspalveluiden digitalisointi, en-
nen kaikkea yhteistydssa muiden kuntien kanssa. Myds Konneveden osalta mainitaan
talouspalveluihin liittyvaa asiaa, heidan kuntansa tarve oli palkanmaksujarjestel-
massa seka nykyisen taloushallinnon kehittamisessa edelleen. Joutsan kunnassakaan
ei monen muun tavoin osattu eritella tarvittavia palveluita, mutta tarve ja ajatus pal-

veluiden luonteesta oli selvilla.

Tarve oli Joutsan kunnan osalta myds paivahoidon ja koulun palveluiden digitalisoin-
nissa. Uuraisten kunnassa mainittiin myds kouluun ja pdivahoitoon liittyvat palvelut
vastauksena kysymykseen ”"Mitka ovat mielestanne 3-5 digitaalista palvelua, joita tar-

vitaan?” Voidaan siis katsoa ndiden kuntien tarpeen olevan yhtenevainen.

Konneveden kunnassa ei osattu sanoa, mitka digitaaliset palvelut olisi sellaisia, jotka

vield hyodyttaisivat kuntalaisia.

No sitten sitd ei oo oikein tullu pohdittua, etté mikd kiinnostais kuntalai-
sille pdin. Se on véihén liikaa hukassa omassa ajatuksessa, ettd en osaa
tohon oikein vastata. (Konneveden kunta.)

Tekijdlle heraa ajatus, etta ehka kunnissa taytyisi tehda enemman selvityksia kunta-
laisten tarpeesta tai pystya saamaan kuntalaisia aktiiviseksi, jotta keskindinen vuoro-

vaikutus kasvaisi. Tekijan mielesta on ymmarrettavaa, ettei tiedeta asiakkaiden pal-
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veluiden tarvetta eika sita osata sanoa, mikali sita ei ole selvitetty. On vaikeaa kehit-
taa palveluita, mikali ei tiedetd mita asiakas haluaa. My6skaan asiakkaan on hankalaa

vaatia, jos ei itse ole aktiivinen antamaan palautetta.

Konneveden kunnasta sanottiin, ettd he haluavat tehda enemman yhteisty6ta mui-
den kuntien kanssa etenkin palveluiden hankinnassa, jotta kdyttékustannuksiin ja
hankintakustannuksiin saataisiin sitda kautta huojennuksia. Taas tarvittaviksi palve-

luista sanottiin seuraavaa:

Meilléhdn esimerkiks joku taloushallinto on semmonen missd meilld sité
on mutta siindkin ois kehitettdvdd. No sitten vois nyt varmaan I6ytyd
jostakin materiaalihallinnosta. Edelleen vois I6ytyd tuolta jostakin HR-
jérjestelmistd, palkanmaksujéirjestelmistd. Ainakin nuo nyt tulee mie-
leen. (Konneveden kunta.)

Taloushallinnon palveluiden lisaksi mainitut HR-jarjestelmat ja materiaalihallinnon
jarjestelmat olivat niin ikaan uniikki vastaus, jota ei tullut vastaan muissa haastatte-

luissa.

Multian kunnan digitaaliset palvelut olivat Iahes olemattomissa, lukuun ottamatta
vuodenvaihteen jdlkeen tulevaa rakennuslupapalvelua. Heiddn toiveensa liittyivatkin
pitkalti sahkaoisiin asiointipalveluihin. Haastattelun mukaan tulevaisuudessa yhteis-
tyota muiden kuntien kanssa digitaalisten palveluiden suhteen taytyy lisata, silla se
on pienelle ja vaharesurssiselle kunnalle oikeastaan elinehto. Asiointipalveluiden li-
saksi Multia ei osannut mainita erityisesti mitaan palveluita, mutta kertoi olevansa
avoin ehdotuksille ja ideoille, silla heilld ei digitaalisia palveluita juurikaan ollut. Oike-
astaan voisi sanoa, ettd heiddn ainoa suuntansa digitaalisuuden suhteen on yl6spain,
kun palveluita ryhdytaan lisadmaan digitaaliselle puolelle. Digitaalisten palveluiden
maadran kasvu tiedostetaan valttamattomaksi, mutta Multian kunnan kannalta digi-

taalisuuden puute ei vield oletettavasti haittaa kuntalaisia.

Kuntalaisissa on vield hyvin paljon nditd, jotka arvostavat sité sosiaa-
lista tapahtumaa joka liittyy téhdn asiointiin. Ja mind en ainakaan halu-
ais olla se joka sanoo, ettd tdtd ei endid tule. Ettd ennen pitkééhdn sii-
hen pdddytddn vékisinkin mutta jos tdssd tulis ees ttmmdnen pehmee
lasku. (Multian kunta.)
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Multiassa eletdan siis vield hetken aikaa “vanhan maailman” tavoin palveluiden suh-
teen, mutta siirtyma digitaalisten palveluiden piiriin ndyttaa olevan lahitulevaisuutta

myos heilla.

Uuraisten kunnassa mainittiin vastauksena viimeiseen kysymykseen uniikkina vas-
tauksena TE-palvelut. Uuraisten kunta mainitsi, etta kunnan digitaaliset palvelut ovat
heidan mielestdadn hyvalla mallilla talla hetkelld, mutta kehitysta kaivattaisiin etenkin

TE-palveluiden digitalisoinnissa, kuten myds kirjastopalveluissa.

- - enemmdin sitten sinne niin TE -palveluihin elikkd niitten kehittymisiin
ja kehittdmiseen timmodsii, et just vois etdnd hoitaa ja muuta nii siiné
nyt ainakin vois olla niité kehittdmistd. - - Ja sitten vois olla... no en tiid
voisko olla sit jossain kirjastoasioissa voiko sinne jotain lisdd kehitettd-
vdd. (Uuraisten kunta.)

Uuraisten haastattelussa tiedon saamista hankaloitti se, etta strategiatyéryhman sel-
vitykset olivat kesken, joten haastateltava henkil6 ei omannut tarpeeksi uutta tietoa,
jolla haastattelusta olisi saanut mahdollisesti enemman irti. Kaksi selkeda kehitetta-

vaa palvelua kuitenkin saatiin esille.

6 Pohdinta

Opinndytetyon tarkoitus oli selvittda Keski-Suomen kuntien nykytilanne digitaalisten
palveluiden suhteen seka kartoittaa haastateltujen kuntien tulevaisuuden tarpeita di-
gitaalisille palveluille. Tekijan kannalta tavoitteena oli myds lisata tietamysta ja ym-
marrysta julkisen sektorin digitalisaatiosta, palveluista seka niiden hankinnasta, ny-
kyisista toiminnoista ja saaduista hyddyista. Tutkimuksen jalkeen tekijan oma tieto
kaikilta edellda mainituilta alueilta on kasvanut seka yleinen ymmarrys julkisen sekto-

rin toiminnasta ja sitd madrittavista seka ohjaavista asioista on lisdantynyt.

Tutkimukselle asetetut tavoitteet digitaalisten palveluiden nykytilan selvittamisesta
haastatelluissa Keski-Suomen kunnissa saavutettiin erittdin hyvin. Myds kuntien [3hi-
tulevaisuuden ja tulevaisuuden palveluiden tarve saatiin kartoitettua hyvin. Tutki-

muksen tuloksista tulee olemaan hyotya seuraaville samoihin aihealueisiin liittyville
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tutkimuksille, mutta myds ennen kaikkea tutkimuksen toimeksiantajalle — Keski-Suo-
men Liitolle ja Kaista kdyttoon Keski-Suomessa —hankkeelle. Jokaisen haastattelun

antina oli mittava maara informaatiota, joka mahdollisti tukijalle vahintaankin tulkin-
nan mahdollisuuden niiden kuntien palveluiden tarpeesta, ketka eivat kyenneet vas-

taamaan tarkalleen, mita palveluita he tulevaisuudessa tulisivat tarvitsemaan.

Haastatteluiden perusteella voidaan kuitenkin todeta, ettd joukossa on selkeda voi-
maa. Kuntien valista yhteistyota kannattaa ja taytyy lisata, silla jokaisen kunnan omat
kehitys- ja hankintaprosessit jokaisen yksittdisen palvelun suhteen on aivan turhaa
resurssien hukkaa. Kuntien valiselle yhteisty6lle nakyi selkedsti yhteinen tahtotila
haastattelujen perusteella myds niiden kuntien osalta, jotka olivat tehneet yhteis-
ty6ta muiden kuntien kanssa toisia vdhemman. Kuntien valinen yhteistyd onkin yksi
tehokkaimpia vield laajamittaisesti hyodyntamattémia voimavaroja palveluiden
hankkimisen, tuottamisen ja kehittamisen suhteen, vaikka sitd monessa kunnassa jo
tehdaankin. Ihannetilanteessa yhteistyo olisi totta kai vield laajamittaisempaa, kuin

nykyaan.

Tutkimuksen tuloksina saatiin siis varsin kattava kuva kuntien digitaalisten palvelui-
den nykytilasta seka kuntien valisesta digitaalisesta kehityksesta. Tutkimuksen avulla
saatiin paljon uutta tietoa sellaiselta aihealueelta, jota ei ennen ole tutkittu paljoa.
Tuloksiin liittyi myos kuva suhtautumisesta digitaalisiin palveluihin yleensa ja yhtei-
nen ajatus siitd, ettd tulevaisuudessa menemme entista enemman automatisoitu-
neempaan suuntaan kunnan tarjoamien palveluiden suhteen. Tuloksista voidaan tul-
kita my0s, etta digitalisaatio mahdollistaa kunnille taysin uudenlaisia tapoja tarjota
palveluita kuntalaisille. Digitalisaatiota ei olla kunnissa viela viety nykyista laajem-
maksi, joka johtui odotetusti resurssien puutteesta jokaisen haastatellun kunnan
kohdalla. Yhteisesti mielletty tavoite kaikilla haastatelluilla kunnilla oli, etta digitali-

saation avulla suoristetaan palveluketjuja ja karsitaan turhia valivaiheita pois.

Taman tutkimuksen avulla Keski-Suomen Liitto ja Kaista kdyttoon Keski-Suomessa —
kehittamishanke saavat kuntien digitaalisista palveluista tarvitsemaansa tietoa hank-

keen eteenpdin viemiseksi. Hankkeelle tuomansa hyddyn vuoksi tama tutkimus on
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omalta osaltaan ehkdisemadssa arvokkaiden resurssien hukkaa ja kuntien paallek-
kaista palvelukehittamista. Lisaksi tutkimus tuo hyodyllista tietoa aihealueelle, jota ei

oltu aiemmin paljoa tutkittu.

Tekijan mielesta aihealueeseen liittyvan pohjatiedon ja relevantin lahdekirjallisuuden
|6ytaminen osoittautui haastavaksi ja osa tutkimuksen kannalta merkittavasta tie-
dosta suhteellisen vaikeasti [6ydettavaksi. Aiheen uutuuden ja kyseisen aihealueen
aiemman tutkimattomuuden vuoksi relevanttia lahdekirjallisuutta taman tutkimuk-
sen pohjalle 16ytyi varsin niukalti. Suurin osa aiheelle relevantista ja lopulta kayte-
tysta lahdekirjallisuudesta sisalsi valtion, kuntaliittojen ja ndiden kanssa toimineiden
yritysten julkaisuja, silla ne linkittyvat toisiinsa seka tutkittuun aiheeseen todella vah-

vasti.

Julkisen sektorin ja etenkin kuntien digitalisaatiota tulevaisuusnakdkulmalla on tut-
kittu vield varsin vahan lahdekirjallisuuden niukkuuden perusteella, joten siksi tama
tutkimus on tulevaisuudessa tehtdvien tutkimusten kannalta erittdin relevantti ja
hyddyllinen. Tulevaisuus ja sen mukana tuleva digitalisaatio tulevat vaistamatta
muuttamaan jokaisen ihmisen arkea ja ndin ollen my®s tarjottavia palveluita nykyi-
sestd. Tata tutkimusta voidaan kayttaa pohjatyona saman aihepiirin muille tutkimuk-
sille, silla kyseista aihealuetta ei ole vield tutkittu merkittavasti. Tama tutkimus antaa
kattavan kuvan nykytilanteesta seka tulevaisuuden tarpeista, joten tutkimuksen
alussa asetettuihin tavoitteisiin paastiin tekijan mielesta aarimaisen hyvin, vaikka var-

masti parannettavaa aina loytyy.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta menetelmavalintojen seka haastateltavien
henkildiden valinta onnistui loistavasti. Teemahaastattelun avulla tutkimusaineistoksi
saatiin juuri alussa asetettujen tavoitteiden mukaisesti kuntien johtajien sekda muiden
toimihenkildiden ensisijaisia nakemyksia liittyen digitaalisiin palveluihin nykyaan ja
my0s tulevaisuudessa. Haastatteluiden avulla saatiin kattava kartoitus kuntien digi-
taalisten palveluiden nykytilasta seka tulevaisuuden ndakemyksista myds laajemmalla
skaalalla. Haastattelujen joukossa oli my6s nykytilanteen ja tulevaisuuden tarpeiden
lisaksi haastateltujen omia kehitysideoita tulevaisuuden palveluille ja niiden toimin-

noille.
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Haastatteluissa kysymyslista oli suuntaa antavana tekijana, mutta haastattelutilanne
madrasi esitetyn kysymyksen muodon, kuitenkin sdilyttdaen kysymyksen ytimen niin,
ettd relevantti ja tarpeellinen tieto saatiin kerattya. Lisdkysymyksia ja tarkennuksia

esitettiin aina tilanteen niin vaatiessa.

Validiteetilla tarkoitetaan, etta tutkimuksessa tutkitaan juuri niita asioita, joita pitaa-
kin tutkia. Reliabiliteetilla taas tarkoitetaan tulosten muuttumattomuutta tai toistet-
tavuutta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetilla voidaan my6s kasittaa tulkin-

tojen samanlaisuutta tulkitsijoiden valilla. (Kananen 2008, 123-124.)

Saatujen tutkimustulosten seka niistd johdettujen analyysien ja paatelmien perus-
teella voidaan tutkimuksen katsoa olevan luotettava. Tutkimuksen tavoitteena oli ni-
menomaan selvittaa Keski-Suomen kuntien digitaalisten palveluiden nykytila seka tu-
levaisuuden tarpeet haastattelemalla osallistuvien kuntien paattdjia ja muita toimi-
henkildita digitaalisiin palveluihin liittyen. Valituilla menetelmilla saatiin kattava kuva
kuntien nykytilanteesta seka tulevaisuuden nakymista ja tarkeimmista palveluista.
On selvaa, etta eri kunnat antavat erilaisia vastauksia, mutta jokainen kunta kertoo
silti totuuden omasta toiminnastaan. Tarkoituksena oli juurikin kartoittaa yksittaisia
kuntia haastattelemalla Keski-Suomen kokonaistilaa digitaalisten palveluiden suh-
teen. Nadin ollen Keski-Suomen Liitto ja Kaista kayttoon —kehittamishanke saavat ar-

vokasta ja tarvittavaa tietoa kuntien digitaalisten palveluiden kehittamiseksi.

Jatkossa tutkimusta olisi mielenkiintoista tehda suuremmalla otannalla. Suuremmalla
otannalla oltaisiin voitu vertailla esimerkiksi kuntien sisdista informaatiota useam-
man haastattelun ansiosta. My0s aineistosta oltaisiin talla tavoin saatu syvempas,
silld eri toimialojen johtajat olisivat voineet kertoa omat nakemyksensa digitaalisuu-
desta liittyen omiin vastuualueisiinsa. Toimialojen johtajien vastauksia oltaisiin myds
voitu vertailla keskendaan muiden kuntien kanssa kattavamman kuvan paljasta-

miseksi.

Tutkimuksessa olisi voinut kysya myos kuntalaisten mielipiteita koskien kuntien digi-

taalisia palveluita. Kysymalla kuntalaisten mielipiteita olisi ollut mahdollisuus saada
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kasitysta siitd, kuinka kunnan ja kuntalaisten vadlinen vuorovaikutus havaitaan naiden
palveluiden suhteen. Kuntalaisilta olisi saanut myds ensikaden tietoa digitaalisten
palveluiden nykyisesta tasosta, kaytosta seka tulevaisuuden toiveista mita tulee digi-

taalisiin palveluihin.

Taman tutkimuksen laajentaminen useamman haastattelun keinoin on yksi vaihto-
ehto jatkotutkimukselle tulevaisuudessa, vaikka tutkittava kentta tuleekin muuttu-
maan uusien digitaalisten palveluiden kdyttdonoton myoéta. Tutkimuksen aikana joi-
denkin lisdkysymysten esittaminen ja lisakysymyksiin vastausten saaminen osoittau-
tui hankalaksi juuri samasta syysta kuin aiemmin mainittu; eri toimialojen johtajilla

olisi ollut joko enemman tai parempaa tietoa aina kustakin toimialasta

Tekijan yleisen ymparistoonsa kohdistuvan havainnoinnin mukaan julkiseen sektoriin
liittyvat aiheet eivat ole todellakaan ensimmaisena tutustuttavien ja tutkittavien ai-
heiden listalla, kun puhutaan tekijan omasta l3ahipiirista sekd nuoremmasta ikapol-
vesta yleensa. Aiheelta puuttuu “mediaseksikkyytta”, joten se jatetaan suurimmaksi
osaksi huomiotta tai kokonaan muiden huoleksi, vaikka aihepiiri koskettaa jokaisen
kansalaisen eldmaa joka ainoa paiva ja tulee etenkin tulevaisuudessa koskettamaan

vield enenevissa maarin.

Tulevina aikoina palveluiden kdyttdvastuu tulee siirtymaan entista enemman kunta-
laisten harteille itsepalveluajatuksen ottaessa enemman jalansijaa digitaalisten pal-
veluiden kehittamisessa. Tama tarkoittaa sitd, etta kunnat tulevat todennéakdisesti
automatisoimaan kaikki automatisoitavaksi sopivat palvelut vahitellen. Tall6in voi-
daan olettaa, ettda kunnan rooliksi muodostuu enemmankin etdisen mahdollistajan
rooli nykyisen kaltaisen asiakaspalvelijan roolin sijasta palveluihin liittyen. Palveluita
tullaan myds todennakdisesti kehittamaan entistd enemman yhteistydssa muiden
kuntien kanssa, silla se on jokaiselle kunnalle tapa sadstda resursseja etenkin palve-
luiden hankintavaiheessa. My6s valtakunnalliset palvelut, yhtena esimerkkina naista
lupapiste.fi —palvelu, tulevat kasvattamaan rooliaan tulevaisuudessa kuntien tarjo-

amien palveluiden joukossa.
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Kuntien taydellinen siirtyminen digitaalisiin palveluihin tulee kuitenkin viela tois-
taiseksi olemaan hidasta ja portaittaista. Etenkin ikavaesto ja seniorikansalaiset tay-
tyy pitaa palveluiden piirissa perinteisin menetelmin niin pitkdan, kunnes voidaan
olla varmoja, etta myos heilla on tarpeeksi kyvykkyytta ja tahtoa kayttaa palveluita

digitaalisesti.

”"Maailmamme ja koko planeettamme on nyt yhta digitaalista pelikenttaa ja hybridia

digitaalitodellisuutta”. (Salmenkivi 2012, 210.)
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