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JOHDANTO

Opinndytetydn toimeksiantaja oli Varkauden kaupunki ja aiheena Varkauden kaupungin sahkdisten
palvelujen taso. Aihe tuli matkailun lehtori Pauli Verheldlta. Aihe valikoitui sen ajankohtaisuuden takia:
digitalisaatio on nykypdivaa kaikilla aloilla, my6és matkailualalla. Itsellamme ei ollut aiheeseen liittyen
syvempaa ymmarrystd, joten koimme voivamme oppia uutta opinndytetyén myotd. Opinndytetydn
kautta saadusta tietotaidosta on hydtya myods tyéelamdssa. Restonomiopintojen aikana olemme olleet
mukana useissa yrityksille tehtavissa projekteissa, joten kaupungille tehtava tutkimus vaikutti erilai-

selta.

Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittdd kuntalaisten ndkemys Varkauden kaupungin sdhkéisten pal-
velujen tasosta. Kuntalaisilta haluttin saada myds kehitysehdotuksia asiakasléhtdisyyden korosta-
miseksi. Opinnaytetyd oli kvantitatiivinen tutkimus, joka toteutettiin sahkdisend kyselynd. Kyselytutki-
muksen lisaksi opinndytetydssa on tehty vertailua Varkauden, Porin ja Vaasan kaupunkien sahkodisten
palvelujen tasosta. Vertailuosioon on pyydetty myds kuntaliiton kanta Suomen kaupunkien sahkodisten

palvelujen tasosta ja mahdollisesta ohjeistuksesta.

Opinnaytetyd koostuu kahdesta osiosta: teoria- ja tutkimusosioista. Opinndytetydn alussa kdydaan

l&pi tutkimuksen keskeisid kasitteitd ja esitelldan toimeksiantaja sekd tutkimusongelma ja -menetelma.

Varsinaisen teoriaosion alussa kasitelladn digitalisaatiota Suomen tasolla, seka pienemmassd mitta-
kaavassa Varkauden tasolla. Taman jalkeen kasitelladn digitalisaation mukanaan tuomia mahdolli-

suuksia seka haasteita.

Tutkimusosan alussa kdydaan lapi tutkimuksen lahtokohta ja tavoitteet, mista siirrytdan suoraan ky-
selytutkimukseen. Seuraavana on esitelty tutkimustulokset, jotka on sen jalkeen analysoitu. Analy-
soinnin jalkeen on kasitelty tutkimuksen luetettavuutta. Taman jalkeen vertaillaan Varkauden kaupun-
gin sahkoisten palvelujen tasoa Porin ja Vaasan kaupunkien sdhkodisten palvelujen tasoon, seka esi-
telldan kuntaliiton ndkemysta julkisen sektorin digitalisoitumisesta. Opinndytetyén lopussa on tutki-

muksen johtopaatokset.

Pohjois-Savo ilmoittautui digikuntakokeiluun vuonna 2016 teemalla Digisavo — digitalisaatio savolai-
sittain ymmarrettyna. Kokeilu keskittyy Pohjois-Savon osalta uusien dlykkdiden palvelujen tarkaste-
luun, sahkdisten palvelujen kadytettavyyden lisdamiseen, sekd sahkdisten palvelujen ja elinymparistdon

littyvdn matalan kynnyksen osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksiin. (Savon Sanomat, 2016)

Suomessa on kdynnissa 6Aika-ohjelma, jossa on mukana kuusi Suomen vaestdluvultaan suurinta kun-
taa (Helsinki, Espoo, Tampere, Vantaa, Oulu ja Turku), eli niin sanotut kuutoskaupungit. Hankeen
rahoituksesta vastaavat muun muassa Euroopan aluekehitysrahasto (EAKR), kuutoskaupungit, seka
Suomen valtio. 6Aika-ohjelman tarkoituksena on vahvistaa Suomen kilpailukykya ja edistad avoimia
toimintamalleja. Ohjelmassa on kdynnissa kolme karkihanketta (avoimet innovaatioalustat, avoin data

ja rajapinnat, avoin osallisuus ja asiakkuus), sekd useita pilotti- ja kokeiluhankkeita. (6Aika)



2

2.1

7 (63)
PALVELUJEN KEHITTYMINEN JA DIGITALISAATIO

Kasitteet

Digitalisaatiolle ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaa. Yleisesti ajatellen “digitalisaatio on toiminta-
tapojen ja prosessien uudistamista tdysimadraisesti tieto- ja viestintatekniikan erilaisia mahdollisuuk-
sia hyddyntaen” (Rantanen 2017).

Palvelujen digitalisointi sen sijaan tarkoittaa palveluiden siirtymista sahkdisiin kanaviin. Palvelujen
digitalisaation my6ta palvelut eivat ole sidottuna aikaan tai paikkaan. Palvelujen digitalisoituminen on
johtanut siihen, etta asiakas toimii palvelutilanteessa itsendisesti, eika fyysistd kanssakdaymistd asia-

kaspalvelijan ja asiakkaan valilld valttémattd tapahdu lainkaan. (Rantanen 2017)

Julkisten palveluiden digitalisointia ohjaavat valtiovarainministerién yhdeksan digitalisoinnin peri-
aatetta, jotka toimivat kaikkialla julkishallinnossa. Sipilan hallinnon yksi kdrkihankkeista on julkisten

palveluiden digitalisointi, jonka pohjaksi yhdeksén periaatetta on luotu. (Valtiovarainministerié S.A.)

Kehitamme palvelut
asiakaslahtoisesti.

Nimeamme palvelulle : Poistamme
ja sen toteutukselle - - turhan asioinnin.
omistajan. -

Rakennamme
---------------- helppokayttoisia ja
turvallisia palveluita.

Avaamme tiedon ja
rajapinnat yrityksille ja -
kansalaisille.

Hyédynnamme jo olemassa -
olevia julkisia ja yksityisida -~
sahkaisia palveluita.

.. Tuotamme asiakkaalle
hyotya nopeasti.

Pyydamme Palvelemme

uutta tietoa myos
vain kerran. hairidtilanteissa.

Kuvio 1. Digitalisoinnin yhdeksan periaatetta. (Valtiovarainministerié S.A.)
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Digitalisoinnin yhdeksan periaatetta ovat:

- Kehitdmme palvelut asiakaslahtdisesti

- Poistamme turhan asioinnin

- Rakennamme helppokayttdisia ja turvallisia palveluita

- Tuotamme asiakkaalle hyotya nopeasti

- Palvelemme myos hairittilanteissa

- Pyyddmme uutta tietoa vain kerran

- Hybédynndamme jo olemassa olevia julkisia ja yksityisia sahkdisid palveluita
- Avaamme tiedon ja rajapinnat yrityksille ja kansalaisille

- Nimeamme palvelulle ja sen toteutukselle omistajan

Digitaalinen transformaatio on trendisana, joka merkitsee ihmisille eri asioita. Yleisesti termilld
tarkoitetaan kuitenkin organisaatioissa tapahtuvaa digitalisoitumista. (Savolainen ja Lehmuskoski
2017) Digitalisoitumisen my6td organisaatiot muuttuvat tehokkaammiksi ja muuntautumiskykykyi-
semmiksi.) Digitaaliseen transformaatioon kuuluu johdon uudistaminen, suunnitelman rakentaminen

ja kyky ottaa uusia asioita vastaan, eli olla valmis muutokselle. (Rowels ja Brown 2017)

"Digitalisaatio-ohjelman hallintamalli kuvaa, miten hankkeen kehittdmissuunnitelmaa vylldpidetdan,
digitalisaatiotyéta johdetaan ja miten tehtyja digitalisaatiolinjauksia hyddynnetdan, noudatetaan ja

tarvittaessa muutetaan kytkettynd normaaliin kehittdmistoimintaan.” (Varkauden kaupunki 2016)

Kokonaisarkkitehtuuri on menetelma, jota Varkauden kaupunki kayttéa julkisten palveluiden digi-
talisoinnissa (Varkauden kaupunki, 2016). Menetelmalld tarkoitetaan organisaation kokonaisvaltaista
kehittdmista ja yksittdisten osa-alueiden hallintaa. Menetelman keskidssa on organisaation yksikdiden
valiset suhteet ja niiden toimivuus. Kokonaisarkkitehtuuria voidaan toteuttaa tdsmallisen strategian
avulla. Kokonaisarkkitehtuurin osia ovat nykytilan selvittdminen, tavoitetilan selvittdminen seka kehit-

tédmispolun luominen. (Valtiovarainministerié S.A.)

Kansallinen palveluarkkitehtuuri (KaPa) on valtiotasoinen ohjelma, jonka avulla pyritdan luo-
maan yhteinen sahkdinen palveluvayld (Valtiovarainministerid S.A.)"KaPA kehittad kuntien ja kunta-
laisten sahkodista toimintaa avustavia ratkaisuja ja tukee kuntia palveluiden kayttéonotossa. Laki hal-
linnon yhteisista sahkdisen asioinnin tukipalveluista (KaPA-laki) on tullut voimaan 15.7.2016. Laissa
saadetdan julkisen hallinnon yhteisisté sahkdisen asioinnin tukipalveluista, niitd koskevista vaatimuk-
sista, niiden tuottamiseen liittyvistd tehtdvista sekd tuottamiseen liittyvasta henkild- ja muiden tietojen
kasittelysta.” (Varkauden kaupunki 2016)

Palvelulla tarkoitetaan toimintaa, missé@ asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutuksessa tuote-
taan asiakkaalle hy6tya. Palvelu on aineetonta eika sitd voida varastoida. (Verheld 2016) Palvelu-

tuote on asiakkaan saama hydty palvelutilanteessa.

Julkiset palvelut, eli peruspalvelut, ovat julkisen sektorin (valtion tai kunnan) tuottamia palveluita

asukkailleen. Julkisia palveluita ovat esimerkiksi terveydenhuollon palvelut, kirjastot ja varhaiskasva-
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tus. Julkiset palvelut voivat olla joko kunnan itsensa tuottamia, tai ulkopuolisen tahon tuottamia osto-
palveluita. Valtiolla on velvollisuus tuottaa joitakin julkisia palveluita, kuten riittévat sosiaali- ja ter-

veyspalvelut. Naitd palveluita kutsutaan vahimmaispalveluiksi. (Minilex S.A.)

Sahkoiset palvelut ovat aikaan ja paikkaan sitomattomia palveluita, jotka tuotetaan sdhkdisessa
muodossa. Esimerkiksi sahkdiset ajanvarauspalvelut, seka sahkdiset lomakkeet ovat sahkoisia palve-
luita. Sahkoinen asioiminen (sdhkdisten palvelujen kdyttdminen) on kustannustehokasta ja julki-
sella sektorilla palveluiden séhkdistyminen on johtanut ajan ja rahan saastéon. (Valtiovarainministerid
S.A)

Itsepalvelu tarkoittaa palvelua, jonka asiakas tuottaa itse ja missa asiakas ei ole suorassa kanssa-
kaymisessa palvelun tarjoajan kanssa (Aarnikoivu 2005). Digitalisaation myotda myds osa julkisen sek-

torin palveluista muuttuu itsepalveluksi.

Asiakastyytyvaisyys on erittdin laaja kasite. Asiakastyytyvdisyys on aina riippuvainen siitd, miten
asiakas kokee hyvan palvelun, eikd yhdelle asiakkaalle hyva palvelu valttdmatta ole sitd toiselle. Or-
ganisaatio tai yritys ei pysty hallitsemaan asiakkaan arvomaailmaa, mutta erityisesti julkisen sektorin
palveluissa on tarkeaa pyrkid tuottamaan mahdollisimman hyvaa palvelua erilaisille ihmisille. (Kokko-
nen 2006)

Open datalla tarkoitetaan tiedon avoimuutta.

2.2 Digitalisaatio

Digitalisaatio sai syntynsd samaan aikaa kuin globalisaatio, ja ne ovat myds kehittyneet samanaikai-
sesti toisiaan ruokkien. Digitaliaatiossa ja globalisaatiossa ei nahda kenttdrajoja, vaan liiketoiminta on
avointa kaikille. (Manninen, Brandt, Kallionpaa ja Lepola 2015) Digitalisaatio ja globalisaatio kehittyvat
kiihtyvalla vauhdilla. Seka pienten, ettd suurten, kotimaisten ja globaalien yritysten on selviytyakseen
lahdettdva osaksi digitalisaatiota. Osa yrityksistéd ajautuu digitalisaation mukaan tahdon sanelemansa,

osa luontaisesti evoluution kautta ja osa ympariston pakottamana. (Manninen ym. 2015)

Digitalisaatiota on verrattu sdahkén ja hdyryvoiman keksimiseen. Digitalisaation voidaan katsoa alka-
neen 1970-1980-luvulla, kun tieto- ja viestintdtekniikasta tuli arkipdivaa kotitalouksissa. (Manninen
ym. 2015) 1990-luvulla Suomesta tuli digitalisaation edellakavija. Kehitys nakyi ensimmaisend pank-
kien ja teleoperaattorien toiminnassa. Nokian my6td Suomesta tuli maailman “mobiilivallankumouksen
etujoukko”. Suomi oli ensimmadinen maa, jossa tekstiviestit olivat 1990-luvun lopun nuorten yleisin
yhteydenpitomuoto. (Turkki ja Siilasmaa 2009) 1990-luvun edellakavijdasema kuitenkin menetettiin
huonolla johtamisella. Téma nakyy yha tanakin pdivana yritysten varovaisuutena, josta tulisi jo paasta

eroon.

1990-luvun laman jalkeen kunnissa, kaupungeissa, korkeakouluissa ja muissa organisaatioissa alettiin

kehittda omia tietoyhteiskuntaohjelmia. Yhteiset peliséannét puuttuivat ja kaikilla oli oma tapansa
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nostaa juuri oma organisaatio globaalisti nakyville. "Tietoutopian saavuttamiseksi valmisteltiin alueel-
liset tietoyhteiskuntastrategiat, kdynnistettin omat kehityshankkeet ja hankittin omat jarjestelmat
seka luotiin oma IT-arkkitehtuuri.” (Turkki ja Siilasmaa 2009) Suomessa kdynnistettiin vuonna 1998
kaiken kaikkiaan 500 tietoyhteiskuntahanketta, joista yksi suurimpia oli vaestorekisterikeskuksen sah-
koéinen henkildkortti -hanke. Hanke oli my6s yksi Euroopan suurimmista elektronisen tunnistautumisen
projekteista. Hankkeet kuitenkin kuihtuivat yksitellen vuoteen 2003 mennessa. (Turkki ja Siilasmaa
2009)

Vuonna 2008 YK selvitti ja arvioi kansainvalisella tasolla sitd, miten julkinen hallinto oli kyennyt kus-
sakin maassa "tarjoamaan kansalaisilleen tiedon ja perusinformaation ohella konkreettisia, kansalai-
silleen vuorovaikutteisia palveluita seka tyokaluja” verkkopalveluissaan. Suomi sijoittui Hondurasin,
Mongolian ja Filippiinien ohella sijalle 43. Verrokkimaina Viro sijoittui kahdeksanneksi ja Ruotsi yhdek-
sanneksi. My6s tama selvitys kertoo karua totuutta siitd, miten Suomi on jaanyt digitalisaatiossa jun-
naamaan paikoilleen. (Turkki ja Siilasmaa 2009) Esimerkiksi Viroon digitalisaatio rantautui huomatta-
vasti myéhemmin kuin Suomeen. Viron etuna on kutenkin se, ettei vanhoja digitaalisia rakenteita ole
olemassa. Kun Suomessa on jaaty haikailemaan vanhojen innovaatioiden perdaan, Virossa on siirrytty

suoraan nykyaikaiseen digitalisaatioon.

Vaikka Suomen tilanne vuonna 2008 naytti toivottomalta, tilanne on kehittynyt huomattavasti vajaassa
kymmenessa vuodessa. Suomen reagointi digitalisaatioon tapahtui mydhadn muihin maihin verrat-
tuna, mutta digitalisaation tarkeyden ymmartamisen myota Suomi sijoittui digibarometri 2016 — ver-
tailussa digitalisaation karkimaaksi. Selvityksessa oli mukana 22 maata mukaan lukien muut Pohjois-
maat. Barometrissa verrattiin maiden edellytyksia, kayttéa ja vaikutuksia kolmella padsektorilla, joita
olivat yritykset, kansalaiset ja julkinen sektori. Barometrin mukaan Suomella on maailman parhaat
mahdollisuudet hyddyntda digitalisaatiota ja muuttaa vanhoja toimintatapojaan. Vaikka Suomi onkin
viimeisimpien tutkimuksien valossa karkisijalla digitalisaatiossa, vasta tulevaisuudessa nahdaan, osa-
taanko Suomessa tehostaa digitaalisten innovaatioiden kayttéénottoa ja jatkaa muutoksen tielld. (Kau-

pan liitto, Liikenne- ja viestintaministerid, Tekes, Teknologiateollisuus ja Verkkoteollisuus 2016)

2.3 Digitalisaation johtaminen

Tilanteen tasalla oleva johtaja osaa tarvittaessa reagoida ja tehdda muutoksia alkuperadisiin suunnitel-
miin. Toisaalta johtajan on my6s osattava arvioida onko muutos tarpeellinen, vai pitdisikd alkuperai-
sessa suunnitelmassa pitaytyd. Mikdli muutos koetaan tarpeelliseksi, on harkittava tuleeko muutos
tehda kokonaisvaltaisesti, vai riittddko vain yhden osa-alueen muuttaminen. Muutosten ajoittaminen
ja resurssien kayttdminen ovat kriittisessé osassa digitalisaation johtamisessa — samoin innovatiiviset
ajattelijat ja uudistuksen kannattajat. Padivittdiset pienet muutokset johtavat ajan saatossa kokonais-
valtaiseen rakenteelliseen muutokseen. Uudistuksia on mahdotonta tehda padivissa tai viikoissa. Hyvan
johtajan on tiedostettava omat vahvuutensa ja keskityttédva kehittédmaan niitd entisestadn. (Manninen
ym. 2015) Kulttuurit, kuten myds organisaatiot, perustuvat arvoille, kayttédytymistavoille seka nor-
meille. Jotta organisaatioiden muutos olisi mahdollista, on kulttuurien ensin uudistuttava. (Rowles ja
Brown 2017)
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"Digitalisaation lupauksen lunastamisen 10 teesia:

- Valitse polku ja etene sitd pitkin

- Etsi suurta, tee sitd mika on tdnaan mahdollista
- Tee muutokselle tilaa

- Al pelkda virheitd

- Valitse arvopositiosi ja usko siihen

- Verkostoidu parhaiden kanssa

- Keskustele haasteista

- Johda muutosta

- Varmista turvallisuus

- Pida digitalisaatio toiminnan ytimessa”
(Manninen ym. 2015)

Tulevaisuudessa tydntekijan ulkoisen olemuksen ja kanssakdymisen roolit pienentyvat. Tarkeinta on

se, etta on kykeneva kayttdmaan uusia teknologioita ja ymmartamaan niitd. (Manninen ym. 2015)

Ennakkoluuloton asenne ja rohkeus ovat avainasemassa digitaalisessa muutoksessa: muutoksia on
tehtdva, vaikka lopullinen pdamaara ei olisi tdysin selvd. Muutoksen tekemattd jattaminen seka van-
hoille urille jamahtaminen on kohtalokasta. On tarkeaa kyeta lukemaan muutoksen tiekarttaa ja ohjata
henkildkuntaa digitaalisessa muutoksessa. Nopeat suunnanmuutokset ovat arkipdivad ja niihin on va-
rauduttava. Johtajien on varmistettava, ettd kaikki ovat ymmarténeet muutoksen térkeyden ja ovat
valmiita sitoutumaan niihin. Ihmiset, asenteet ja toimintatavat ovat avainasemassa digitaalisessa muu-
toksessa. Johtajan itsensa on myods kyettdva ndkemaan muutokset positiivisena asiana ja ndytettava
esimerkkia muille oman toimintansa kautta. Digitalisaatioon siirryttdessa johtaminen on nahtavéa muu-
tosjohtamisen nakdkulmasta, eli kuinka muutosta kdytdnndssa johdetaan ja toteutetaan kdytanndssa.

(Savolainen ja Lehmuskoski 2017)

Johdon kannalta digitalisaatio hankaloittaa tydn arvoittamista. Kun ennen palkka maksettiin tybtuntien
mukaan, uudet toimintatavat ovat muuttaneet tyontekoa niin, ettei tyé ole enaa sidottuna aikaan tai
paikkaan. Palkan maara perustuukin tulevaisuudessa enemman tydn tulokseen, kuin maaraan. Esi-
miehen on nykyistd enemman luotettava siihen, etta tyontekija tekee tydnsa, oli hdn sitten missa

hyvansa. (Manninen ym. 2015)

2.4 Digitalisaatio julkisella sektorilla

Virossa ja Tanskassa aika ja paikka ovat jo pitkdan olleet merkityksettémia. Toisin on Suomessa, missa
kansalaiset ovat edelleen paikkakuntakohtaisten, rinnakkaisten, ja jopa paallekkaisten tietohallinnan
jarjestelmien varassa. Esimerkiksi Virossa lahes kaikilla kansalaisilla on kaytdssaan sahkdinen henki-
[6llisyyskortti, jonka avulla kansalaiset voivat muun muassa danestad, seka kayttda tunnistautumisva-
lineend paikallisessa KELAssa ja verkkopankissa. Tanskassa taas on perustettu digitalisaation isku-
ryhmd, joka toimii valtiovarainministerion alaisuudessa. Iskuryhma on valtuutettu toteuttamaan digi-

talisaation vaatimat hankkeet. (Turkki ja Siilasmaa 2009)



12 (63)

Mikali Suomessa halutaan palata digitalisaation kdrkeen, kansalaiset, eli asiakkaat on asetettava kes-
kidon digitaalista muutosta toteutettaessa. Uusia rakenteita muodostettaessa kaikki vanhat toiminta-
tavat ja jarjestelmat on kyseenalaistettava. Palveluja digitalisoitaessa on oltava kriittinen sen suhteen,
mitkd palvelut on kannattavaa muuttaa sahkbiseen muotoon. Mikali palvelut eivat ole olleet toimivia
analogisessa muodossa, eivat ne tule digitaalisessa muodossakaan toimimaan. (Turkki ja Siilasmaa
2009)

Digitalisaation mydta kunnat eivat kykene itsendisesti tuottamaan kaikkia palveluitaan, vaan kunnille
jaa pelkka jarjestamisvastuu. Julkinen hallinto tulee tiukentumaan, ja ohjaamaan kuntia nykyista vah-
vemmin. Julkinen sektori tulee olemaan tietoyhteiskunnan keskiossa. Silla on kasissaan tietoyhteis-
kunnan toiminnalle valttamatdn tieto ja data. Kun yhteiset rakenteet on luotu, siirrytdan takaisin sah-
kéisten palvelujen hajautettuun kehittdmiseen. Digitalisaatioon siirryttdessa alkuinvestointi on suuri,

mutta pitkdlld aikavalilla kulut pienenevat huomattavasti. (Turkki ja Siilasmaa 2009)

Suomessa julkisen sektorin avoimuus on kaukana toivotusta. Esimerkiksi USA:ssa open data on todel-
lisuutta, ja tieto kaikkien kansalaisten saatavilla. Julkisen sektorin avoimen datan tarkoituksena ei ole
hy6tya siitd rahallisesti, vaan edistdd demokratiaa ja lapinakyvyyttd. Tahan myds Suomessa tulisi pyr-
kid, silld Suomessa tiedolla tavoitellaan rahallista voittoa kansalaisten tiedonsaannin sijaan. Open data
ei ole tuottoisaa toimintaa. Kun tieto on kerran jaettu julkisesti, silld ei voi enaa tehda tuottoa. Taman

vuoksi valtion tulisi tehda tietoisia ratkaisuja kannustaakseen tiedon avaamista. (Manninen ym. 2015)

Vaikka olisi kaikkien hyoty, ettd tieto olisi avointa, Suomen lainsaddantd ohjaa julkista sektoria toimi-
maan vanhan kaavan mukaan. Maksuperustelain vuoksi julkisen sektorin ei ole kannattavaa jakaa
tietoa ilmaiseksi, vaan se myy tietoa, ja ndin ollen kerad itselleen varoja. Vaikka tiedot on keratty
padosin verovaroin, Suomen laki antaa keratyille tiedoille tekijanoikeudet, mika oikeuttaa valtion saa-
maan tiedoista maksun. Vanhanaikaisten lakien vallitessa esimerkiksi USA:n mallin mukainen kaikille
kansalaisille avoin open data ei ole Suomessa kannattavaa. Julkinen sektori on perustellut maksua
silla, ettd myds yksityisen sektorin toimijat keraavat ja myyvat samankaltaista tietoa. (Turkki ja Siilas-
maa 2009)

Suomessa toteutettujen tietoyhteiskuntahankkeiden ongelmana on ollut myds se, ettd hankkeet on
toteutettu yksin, ilman tietoa muiden toimijoiden hankkeista. Valtakunnallisen ohjauksen puuttuessa
hankkeiden padmaarat eivat ole toteutuneet, ja ndin ollen hankkeiden lopputuloksena on saattanut
olla pelkkia merkityksettdmia raportteja arkistoitavaksi. Rahaa on kulunut hukkaan siksi, etta usealla
toimijalla on ollut paallekkaisia hankkeita, eikd tuloksia ole koskaan yhdistetty. (Turkki ja Siilasmaa
2009) Myds tastd nakokulmasta johtuen datan avoimuus on erittdin tarkead. Yhteisia tietovarantoja
luotaessa vaatimuksena kuitenkin on, etta kaikki osapuolet avaavat ainakin joitain omia tietojaan tois-
ten kayttédn. Avoimuuden tulee koskea kaikkia riippumatta siité kuka tietoa haluaa saada, eli avoi-

muuden tulee olla todellista ja julkishallinnon toiminnan lapindakyvaa.

Julkisen sektorin digitaalisessa muutoksessa on otettava huomioon myds digitalisaation mukanaan

tuomat innovaatiot. Naitd Suomessa ei ole osattu tahan asti juurikaan hyddyntda. Kansainvalisesti eri
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maissa on otettu kdyttoon useita digitalisaation mahdollistamia keksintdja. Esimerkiksi Lontoon met-
rossa on RFID tekniikalla toimivat Oyster Cardit, joilla matkustajat voivat kirjata itsensa korttia hei-
lauttamalla. Brasiliassa kehitys on tatdkin pidemmalld: tuhannet opiskelijat kdyttévat koulussa paitaa,
joka ilmoittaa vanhemmille tekstiviestin valitykselld, onko lapsi saapunut kouluun. RFID tekniikan
my6ta maailmalla on kehitelty ajatusta jopa siitd, ettd kaikilla kansalaisilla olisi esimerkiksi vaatteissaan
tai perati kehossaan siru, josta esimerkiksi ambulanssihenkildkunta voisi tarkistaa asiakkaan terveys-
tiedot. (Caldwell, Smith, Clift ja Cairns 2016)

Vaikka julkisen sektorin digitalisaation taso on jo vuosia sailynyt ennallaan, Suomen ei tule vaipua
epatoivoon. Taysin uusien innovaatioiden kehittaminen ei ole valttdmatdntd, vaan jo olemassa olevia
ja hyvaksi todettuja malleja ja teknologioita kayttamalla Suomi voisi paasta takaisin digitaalisen kehi-

tykseen mukaan.
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DIGITALISAATION TOTEUTUMINEN KAYTANNOSSA

Digitalisaatio mahdollistajana

Digitalisaation perustana toimii ajatus siitd, etta tieto on kaikkien saatavilla eika yksittdisten ihmisten
hallinnassa (Manninen ym. 2015). Tiedon jakamisen mydta digitalisaatio mahdollistaa globaalilla ta-
solla ilmastonmuutostrendien, kansainvélisen finanssitalouden, luonnonvarojen ja ruokatuotannon ti-
lan seurannan (Turkki ja Siilasmaa 2009). Digitalisaation my6ta voidaan purkaa teollisen yhteiskunnan
aikaisia rakenteita, jotka ovat nykypdivdna vanhanaikaisia ja tarpeettomia. Kansalaisia aidosti osallis-
tava palveluyhteiskunta on rakentumassa. Yhteiskunnallisella tasolla tiedonsaanti helpottuu ja pa&tok-
senteko muuttuu lapindkyvdmmaksi. Kansalaisilla on aidosti mahdollisuus vaikuttaa. (Manninen ym.
2015)

Digitalisaatio mahdollistaa ty6tapojen muutoksen ja ndin ollen tehostamisen. Vanhat toimintatavat
vaistyvat uusien, tehokkaampien ja taloudellisempien mallien tieltd. Kun tydtavat uudistuvat julkisella
sektorilla, tydvoimaa vapautuu yksityisen sektorin kdyttédn. Digitalisaation mahdollistamat uudet lii-
ketoimintamahdollisuudet antavat yksityiselle sektorille entisté paremmat valmiudet tyéllistéa ihmisia.
(Turkki ja Siilasmaa 2009) Jo pienetkin keksinnét voivat mullistaa yksittdisen alan, mika sallii pienten
toimijoiden kasvamisen alan johtajiksi lyhyessa ajassa. Toisaalta kuka tahansa saattaa vallata alan
yhtdlailla pienella innovaatiolla. Digitalisaation ansiosta aito, globaali yritystoiminta on mahdollista pie-

nellakin rahallisella panoksella. (Manninen ym. 2015)

Digitalisaatio on aikaansaanut sen, etteivat aika ja paikka ole enaa toiminnalle merkityksellisté (Man-
ninen ym. 2015). Seka yksityiselld, ettd julkisella sektorilla asiakkaat voivat saada palvelua missa ja
milloin tahansa. Virastoajat eivat enda rajoita palvelun saatavuutta, mikd vaikuttaa asiakastyytyvai-
syyteen ja asiakkaan saamaan arvoon. Toisaalta kuluttajat vaativat my6s uusia tuotteita ja toiminta-
tapoja, mikd pakottaa julkisen ja yksityisen sektorin uudistumaan kuluttajien mukana. (Rowles ja
Brown 2017)

Teknologia kehittyy jatkuvasti tehokkaammaksi ja mahdollistaa entista laajemmat kdyttdmahdollisuu-
det. Alypuhelimien kdytdn yleistyessa fyysisen todellisuuden ja verkkotodellisuuden rajat hamartyvat.
Teknologian kehittymisen my6té syntynyt sosiaalinen media on johtanut tiedonsaannin ja -jakamisen
nopeutumiseen ja ndin ollen uutta tietoa saadaan reaaliajassa. (Rowles ja Brown 2017) Yritysten ja
organisaatioiden ndkdkulmasta asiakkaat ovat entistd tietoisempia palvelutarjoajien toiminnasta.
Tama on johtanut siihen, etta palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen kuilu on pienentynyt. Sosiaalinen
media ja palveluntarjoajien verkkosivuilla olevat chatit ovat uusia asiakaspalvelun valineita, joiden
kautta asiakas voi nopeasti ja vaivattomasti saada daanensa kuuluviin. Vuorovaikutuksen kasvaessa
yksild voi saada entista laadukkaampaa palvelua yrityksiltd ja organisaatioilta. Toisaalta yritykset ja
organisaatiot ovat kykenevampia tarjoamaan aikaisempaa yksildllisempaa palvelua, mika lisad osal-
taan asiakastyytyvaisyyttd. (Manninen ym. 2015)
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Vaikka digitalisaatio on arkipaivaa, kaikkia digitalisaation tuomia mahdollisuuksia ei vield tiedeta. Odo-
tettavissa kuitenkin on, ettd tulevaisuudessa digitalisaatio mahdollistaa resurssien entistd paremman

hallinnan. (Manninen ym. 2015)

3.2 Digitalisaation tuomat haasteet

Digitalisaatio nahdaén vyleisesti positiivisena asiana, mutta se on tuonut mukanaan myés omat haas-
teensa. Digitalisaation avulla tiedonsaanti on helpottunut ja nopeutunut, mutta jotta tieto olisi todel-
lisuudessa ihmisten kaytéssda, on sen oltava saatavilla oikeassa paikassa ja kanavassa oikeaan aikaan.
Tiedon kannalta oleelliset kohderyhmat tulisi tiedostaa ja kanava valita sen mukaan. Digitalisaation
myotd monikanavaisuus ja digitaalisten innovaatioiden mukana pysyminen on ehdottoman tarkeaa.

(Manninen ym. 2015)

Tiedonsaannin lisadntymistakadn ei voida nahda puhtaasti hyvana asiana. Tiedon loputon maara on
johtanut niin kutsuttuun "tiedonsaannin ahkyyn”, eika tietomassan keskeltd kyetéd erottamaan oleel-
lista. Tietoa siis saadaan, mutta sitd ei kyetd sisdistamaan. Sosiaalisen median kehityttya ihmiset ovat
voineet jakaa saamaansa tietoa reaaliaikaisesti, sekda kyenneet reagoimaan saamaansa tietoon valit-
tdmasti. (Rowles ja Brown 2017) Empiirisen tutkimuksen mydtd voidaan kuitenkin todeta, ettd esi-
merkiksi uutisista sisdistetdadn enda vain otsikot ja sisallot jaavat lukematta. Tama taas johtaa vaariin

mielikuviin ja eripuraan sosiaalisissa kanavissa.

Tiedon sahkoistymisen myota identiteettivarkaudet seka vakoilu ovat entistd yleisempia, minkd vuoksi
tiedon sijainti, kopiointi sekd turvaaminen ovat ensisijaisen tarkeita (Manninen ym. 2015). Henkil6-
kohtaisten tietojen digitalisoinnissa yksityisyydensuoja on siis huomioitava entista paremmin (Rowles
ja Brown 2017). Myds muihin tietoturvaa uhkaaviin hyokkayksiin, eli kyberuhkiin on varauduttava

jatkuvasti niin yksityiselld-, kuin yritys- ja organisaatiotasolla (Manninen ym. Lepola 2015).

Teknologian nopea kehittyminen on johtanut siihen, etteivat ihmiset pysy kehityksen mukana. Tekno-
logian kayttd ei ole kaikille luontevaa, mika tuo omat haasteensa palveluiden digitalisoinnille. Tekno-
logian nopea kehittyminen on johtanut siihen, etta yritykset ja organisaatiot ehtivat juuri adaptoida
uudet toimintamallit ja ohjelmistot, kun uusia innovaatioita syntyy. Tastd johtuen suuri osa yritysten
ja organisaatioiden resursseista menee tyontekijoiden kouluttamiseen, sekd uusien toimintamallien
omaksumiseen. Pitkdlla aikavalilla jatkuva kehitys johtaa yritysten ja organisaatioiden kuihtumiseen ja
voimavarojen loppumiseen. Ainoa keino suojautua rappeutumiselta on yritysten ja organisaatioiden

kokonaisarkkitehtuurinen muutos. (Rowles ja Brown 2017)

Digitalisaatio johtaa siihen, etta tyévoiman tarve vahenee ja myds tydpaikat vahenevat. Tasta johtuen
ty6tuloverokertymien maara vahenee ja valtiot on pakotettu keksimdan uusia verotuksen ldhteita.
Tyéttdmyyteen liittyvat ongelmat syvenevat ja uusilla sukupolvilla on hankaluuksia saada koulutus,
joka takaisi tydpaikan ja toimeentulon. Digitalisaation my&téd on ldhes mahdotonta harjoittaa yhta
ammattia koko tydelamana ajan ja tydpaikkojen vaihtuvuus lisdantyy. Tuloerot ovat kasvaneet myoés

yritys- ja organiaatiotasolla: digitaaliseen muutokseen lahteneet ovat rikastuneet ja junasta jadneet
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kéyhtyneet. Tilanne on johtanut siihen, ettd julkishallinto on pakotettu kehittdémdan uusia tapoja sai-

lyttdd sopu taloudellisesti eriarvoistuvan kansan keskuudessa. (Manninen ym. 2015).

Taloudellisen eriarvoisuuden ohella tiedollinen ja taidollinen eriarvoisuus ovat korostuneet digiaikana.
Julkisella sektorilla tdma tuottaa ongelmia, silla kaikille kansalaisille tulisi olla tarjolla yhtaldiset palve-
lut, mutta palvelujen digitalisoimisen halu on suuri. Kaikilla kansalaisilla ei kuitenkaan ole yhtalaisia
teknologisia valmiuksia, joten myds analogisia palveluita on sdilytettdvda. Tama taas johtaa tilantee-

seen, jossa on pohdittava rinnakkaisten palvelujen taloudellista kannattavuutta.

3.3 Digitalisaatio asiakkaan ndkdkulmasta
3.3.1 Persoonallisuudet

Kansalaiset voidaan jakaa kolmeen persoonallisuustyyppiin heidan digitaalisten kykyjensd mukaisesti:
diginatiivit, digi-immigrantit ja digiresistentit. Diginatiiveilla tarkoitetaan vuoden 1980 jdlkeen synty-
neité sukupolvia, jotka ovat varttuneet kehittyneen teknologian aikana. Tietokoneet, alypuhelimet,
tabletit ja muut tietotekniset valineet ovat olleet diginatiivien elamdassa heidan syntymastaan lahtien,
ja he kayttdvat niitd sujuvasti. Nopeus, kaytettavyys ja raataléinti ovat talle ryhmalle oletusarvoisia ja
ongelmiin odotetaan I6ytyvan nopeita ratkaisuja. Vastavuoroisuus sosiaalisen median kautta on digi-
natiivien tapa kommunikoida ja olla yhteydessa ymparistédn. Omaa identiteettia luodaan sosiaaliseen
mediaan, missa diginatiivit brandaavat itsensa. Diginatiivit tukevat myds usein yrityksia, jotka mukai-
levat heidan omaa brandiaan. Yritysten arvoista eettisyys, rehellisyys ja avoimuus ovat avainasemassa
tdta ryhmaa tarkasteltaessa. Heidat tavoittaa hyvin kohdennetulla ja relevantilla viestinnalla. (Merilai-
nen 2017)

Digi-immigrantteja ja digiresistentteja yhdistda se, etteivdt he ole syntyneet digiaikakaudella, eika
teknologisten valineiden kayttd suju heilta luonnostaan. Digi-immigranteille onkin ominaista, etta tek-
nologisten valineiden kayttd keskittyy aikuisikaan. Valineiden kaytté on usein hidasta ja uusien inno-

vaatioiden opettelu vie oman aikansa. (Merildinen 2017)

Digiresistentit puolestaan ovat jéaneet kokonaan digitalisaation ulkopuolelle joko tahtomattaan tai
omasta tahdostaan. Omasta tahdostaan digitalisaation ulkopuolelle jaaneet ovat usein niitd, jotka ei-
vat mukavuudenhalun ja vanhoihin tapoihin tottumuksen vuoksi halua sisdistaa digitalisaation tuomia
mahdollisuuksia. Tama taas aikaansaa sen, etteivat vanhanaikaiset lait ja ylisdantely purkaudu digita-

lisaation vastustajien vuoksi. (Merildinen 2017)

3.3.2 Digitaalisten palvelujen saatavuus

Digitalisaation tuomat rakennemuutokset ovat lisdnneet kansalaisten eriarvoisuutta Suomessa. Monet
vanhukset ja vammaiset sijoittuvat digipersoonissa digiresistentteihin, joille sdhkdisten palvelujen
kayttd on jo talla hetkelld haastavaa. Lisdantyva teknologian hyddyntéminen palvelujen tuottamisessa
lisaa tata eriarvoisuutta. Vaestdn ikddntyminen luo ongelmia, silld nuoret diginatiivit kaipaavat sahkoi-

sia palveluja ja digiresistentit taas eivat. Vaihtoehdoiksi jaa rinnakkaisten palvelutapojen sailyttdminen
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(sdhkoinen ja analoginen), digiresistenttien huomiotta jattdminen tai kokonaisvaltainen rakenteellinen

muutos, jossa keskitytdan digiresistenttien tukemiseen. (Karhu 2016)

Vuonna 2012 tuli voimaan Euroopan parlamentin ja neuvoston saavutettavuusdirektiivi. Direktiivin
tavoitteena on "edistda kaikkien mahdollisuutta toimia taysivertaisesti digitaalisessa yhteiskunnassa,
luoda yhdenmukaiset minimitason vaatimukset julkisen hallinnon verkkopalveluiden saavutettavuu-
delle, seka parantaa digitaalisten palveluiden laatua” (VM S.A). Jotta muutos olisi pitkalld aikajanteella
kannattava ja direktiivin mukainen, julkisen sektorin tulisi keskittya palvelujen kokonaisarkkitehtuuri-

seen muutokseen.

Julkisia palveluita kehittdessa digiresistentit on huomioitava nykyista paremmin: kaikkien kansalaisten
on oltava samanarvoisessa asemassa julkisten palveluiden saatavuuden ja kaytettdavyyden osalta, ku-
ten yhdenvertaisuuden periaate velvoittaa. Ei riita, etta vanhukset ja vammaiset saavat apua palve-
luita kdytettdessa, vaan myds heidan itsendinen palvelujen kayttd on taattava. Yksi keino vahentaa
eriarvoistumista digitaalisissa palveluissa on palvelumuotoilijoiden ja vanhusten sekda vammaisten yh-
teisty6 aina sahkdisten palvelujen suunnittelusta kayttétestaukseen. Nain voidaan varmistaa, ettd van-
hukset ja vammaiset voivat sdilyttdd itsendisyytensda myos julkisen palvelujen kdytéssa. (Harkénen
2016)

Tukea tarvitsevien (digiresistenttien) huomioon ottamiseksi on olemassa WCAG (Web Content Acces-
sibility Guidelines) ohjeistus, jonka avulla erityisesti julkisen sektorin verkkopalvelujen kehittdminen
helpottuu. Ohjeistuksen mukaan verkkopalvelujen suunnittelussa tulisi ottaa huomioon "mm. sokeus
ja heikkonakdisyys, kuurous ja huonokuuloisuus, oppimisvaikeudet, kognitiiviset rajoitteet, liikuntaky-
vyn rajoitteet, puhevaikeudet, valoherkkyys sekd ndiden yhdistelmdt”, jotta palvelut olisivat kaikkien
kaytettavissa.

Erityisesti vanhusten kohdalla esille nousee myds kysymys laitteiden saatavuudesta. Ei riitd, ettd sah-
koiset palvelut ovat kaikille sopivia ja kdyttdjan mukaan muokattavissa, vaan kayttdjilla on oltava myoés
padsy sahkoisiin palveluihin. Tama voidaan varmistaa tukemalla vanhuksia laitteiden hankinnassa,

sekd laitteiden kaytdn opettelussa. (Harkdnen 2016)

3.3.3 Asiakaskokemus

Yritysten ja organisaatioiden ongelmana on usein se, etté palvelu nahdaan palveluntarjoajan nakdkul-
masta: mitd yritykselld tai organisaatiolla on tarjota asiakkailleen. Asiakkaan ndkokulmaa korostaak-
seen palveluntuottajien tulisi kdantad ajatusmalliaan niin, etta yritys tai organisaatio miettisi mita asia-

kas tarvitsee ja miten he voisivat tdhan tarpeeseen vastata. (Tyd- ja elinkeinoministerié 2015)

Asiakastyytyvdisyyden saavuttamiseksi palveluntarjoajien on luotava palveluita, jotka ovat toimivia,

helppokayttoisia ja turvallisia. Palvelujen suunnittelussa tulee huomioida kayttajakeskeinen suunnit-



18 (63)

telu, palveluprosessin uudistaminen, palvelujen yhteen toimivuus, tietoturva ja -suoja. (Valtiovarain-
ministerié S.A.) MyGs palvelujen joustava saatavuus lisdd asiakastyytyvaisyyttd. Ihmiset eivat kiirei-

sessa arjessaan valttdmatta ehdi kdymaan esimerkiksi perinteisissa virastoissa. (Ylikoski 1999)

Palvelua kaytetdan, koska palvelun avulla voidaan tyydyttdd jokin tarve. Asiakas ei kuitenkaan aina
tiedosta tata tarvetta. Tarpeen tyydyttamiseen liittyy asiakkaan saama arvo: arvo kasvaa sité mukaa,
mitd enemman asiakas kokee hydtyvansa palvelusta. (Ylikoski 1999) Arvo muodostuu asiakkaan ko-
kemuksesta, eika sitéd voida mitata selvittdmatta asiakkaiden mielipidetta palvelusta. Asiakkaat koke-
vat palvelusta saadun hyddyn erilailla, eikd yksi palvelu tarjoa kaikille asiakkaille yhtdldista arvoa.
Asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta palveluita digitalisoidessa onkin huomioitava asiakkaan henkil6-

kohtainen palvelu ja palveluprosessien toimivuus. (Karhu 2016)

Asiakkaan kannalta on tarkeaa, ettd yritykset ja organisaatiot luovat digitaalisista palveluista loogisia
kokonaisuuksia. Asiakaspolut tulee rakentaa niin, ettd asiakkaat I6ytavat tarvitsemansa palvelut hel-
posti. Verkkosivut tulee tarkistaa ja varmistaa etta tiedot on ongelmitta |6ydettdvissa ja etta verkko-

sivujen kayttdon I6ytyy jonkinlainen ohjeistus. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2015)

Kommunikaatio asiakkaan ja yrityksen valilld on lisadntynyt ja kasvattanut merkitystdan koetussa pal-
velussa. Digitalisaation my6ta ihmisten tapa viestida on muuttunut ja sosiaalisen median kaytto viesti-
miskanavana on yleistynyt. Yritysten ja organisaatioiden luomaa mainontaa ei koeta enda luotetta-
vana, vaan ihmiset tukeutuvat tuttujen kokemuksiin palveluntarjoajaa valitessaan. Ammattimainen
markkinointiviestintd onkin saanut vaistya asiakkaiden luoman sisaltdmarkkinoinnin tielta: annettu pa-
laute kertoo uusille asiakkaille palvelun todellisesta laadusta. Asiakkaan positiivista kokemusta lisaa
yrityksen aktiivinen saadun palautteen jakaminen esimerkiksi sosiaalisen median kautta. Nain asiakas
saastaa aikaa ja vaivaa tiedon saamisessa. Markkinoinnin keskidssé onkin nykypdivana asiakastiedon
kerdaaminen ja kayttdé, mikd mahdollistaa yksiléllisen markkinoinnin digitaalisessa muodossa. Asiakas-
tietoja analysoimalla voidaan madaritelld asiakkaiden tarpeita ja kehittdd mainonnan tuloksellisuutta.

(Ty6- ja elinkeinoministerié 2015)
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TUTKIMUS

Toimeksiantajan esittely

Opinndytetydn toimeksiantajana on Varkauden kaupunki. Varkaus sijaitsee Pohjois-Savon maakun-
nassa ja se sai kaupunkioikeutensa vuonna 1962. Varkauden kaupunki on "kehittyva, kilpailukykyinen,
ymparistda arvostava ja kansainvdlinen teollisuusseutu”. Vuodesta 2009 ldhtien digitalisaatio on ollut
yksi neljasta Varkauden kaupungin karkihankkeesta. Vuonna 2016 Varkauden kaupunki hyvaksyi Si-
pilan hallitusohjelmaan tukeutuvan digitalisaatio-ohjelman. Digitalisaatio-ohjelman tavoitteena on ny-
kyaikaistaa kaupungin toimintatapoja ja saada aikaan huomattavia sadstéja. Toimintoja on myos te-
hostettava, koska toimintaympadristot muuttuvat maakunta- ja SOTE-uudistuksen myota. (Varkauden

kaupunki)

Kaytannon toteutuksessa Varkaudessa otettiin kdyttdon kansallinen palveluarkkitehtuuri -ohjelma
(KaPa-ohjelma), jonka "avulla helpotetaan tiedon siirtoa organisaatioiden, kansalaisten, palvelujen ja
tietojarjestelmien valilla”. KaPa-ohjelman tarkoituksena on helpottaa kuntien ja kuntalaisten siirty-

mista digitaaliseen aikaan. (Varkauden kaupunki)

TAULUKKO 1. Digitalisaatio-ohjelman painopisteet: (Varkauden kaupunki)

Painopiste Kuvaus

Kuntalaisten palvelujen kehittdaminen Asiakaslahtoisesti uudistettavat toimintamallit ja

digitaaliset palvelut

Digiosaamisen parantaminen Perus- ja esiopetuksen, kaupungin henkiloston

seka asiakasrajapinnan (kuntalaisten) digival-

miuksien kehittaminen

Digitalisaatiota tukeva infrastruktuuri Kansallisen palvelu- ja kokonaisarkkitehtuurin
mukainen yhteen toimivuus, tietoliikenneverkko-

jen parantaminen
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TAULUKKO 2. Varkauden kaupungin SWOT-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet
e Aito halu ja kiinnostus kehittda Varkau- e Kuntalaisten korkea keski-ika
den digitalisaation tasoa e Heikot verkkoyhteydet
e Digitalisaation merkitys tiedostettu => e Koulutuksen  jarjestdminen iakkaille
kaupungilla on digitalisaatiota edistdva kuntalaisille
tyéryhma
Mahdollisuudet Uhat
e Yhteistyd0 muiden kaupunkien kanssa ¢ Mahdollisuudet digitalisaatioon pienena
parantaa Varkauden mahdollisuuksia kuntana wvrt. suuret kaupungit
e Sosiaalisen median nakyvyyden kasvat- e Kyberuhat
taminen lisda (mahdollisesti) nuorten
kiinnostusta kaupunkia kohtaan
e Lisaantynyt nakyvyys verkossa lisaa tu-
rismia Varkauteen

Opinnaytetydn tarkoituksena oli kartoittaa Varkauden kaupungin sdhkgisten palvelujen tasoa kunta-
laisten nakokulmasta, sekd saada kuntalaisilta kehitysehdotuksia. Lisdksi opinndytetyén avulla pyrittiin
selvittamaan Varkauden kaupungin digitalisaation tasoa verrattuna muihin, tulevaisuudessa samaa
verkkoalustaa kayttdviin kaupunkeihin (Pori, Vaasa). Toimeksiantajan toiveesta opinndytetydssa on

selvitetty myds kuntaliiton ndkemystda Suomen kuntien digitalisaation tasosta.

4.2  Tutkimusmenetelmat

4.2.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiiviselle, eli maaralliselle, tutkimusmenetelmalle on tyypillistd tarkastella tutkittavaa asiaa nu-
meraalisessa muodossa. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: kuinka moni, kuinka paljon ja
kuinka usein. Tutkimusmenetelman avulla saadut tulokset esitetddn numeerisessa muodossa ja ne

avataan sanallisesti. Analyysin tarkoituksena on selvittad muuttujien vaikutusta toisiinsa. (Vilkka 2014)

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelméassa aineiston kerdamistapana on kysely, "jossa kysymysten
muoto on standardisoitu eli vakioitu”. Kaikilta kyselyyn osallistuvilta siis kysytddn samat kysymykset
samassa jarjestyksessa. Kysely toteutetaan useimmiten kirjallisen kyselylomakkeen avulla. Kyselyn
voidaan toteuttaa joko puhelimitse, sahkopostitse, internetin valityksella tai kasvokkain tehtynd kyse-
lynd. Kyselylomakkeen liséksi aineistoa voidaan keratd systemaattisen havainnoinnin awulla, tai kayt-
tamalla muiden kerdamia aineistoja. Systemaattisella havainnoinnilla tarkoitetaan silmin havaittavaa
toimintaa. Systemaattista havainnointia aineistonkeruumenetelmana kaytettdessa ei voida tulkita ih-

misten kasityksiin tai kokemuksiin perustuvia asioita. (Vilkka 2015)
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Ihmisia koskevassa tutkimusongelmassa tutkittavat asiat vakioidaan, eli strukturoidaan. Talla tarkoi-
tetaan kysymysten asettamista sellaiseen muotoon, etta kaikki vastaajat ymmartavat kysymyksen sa-
malla tavalla. Nain toimittaessa “kysymykset voidaan kysya kaikilta vastaajilta samalla tavalla”. Struk-

turoinnissa tutkittaville asioille annetaan arvo, joka ilmaistaan numeerisesti. (Vilkka 2014)

Kvantitatiivisesta tutkimusmenetelmdsta puhuttaessa esille nousee kdsite mittaaminen. Mittaamisella
tarkoitetaan ihmisiin liittyvien asioiden maarittelemistd mitta-asteikon avulla. Mitta-asteikolla esitetyt
asiat ryhmitelldan, jarjestetaan tai luokitellaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaikki havaintoyksi-
kéiden valille tehdyt erot ovat mittaamista. (Vilkka 2014)

Tutkimuksen tavoitteena on objektiivisuus, eli puolueettomuus tutkimusprosessissa ja -tuloksissa. Ob-
jektiivisuutta voidaan edistda varmistamalla tutkijan ja tutkittavan asian etdinen suhde, seka tutkijan
mahdollisimman pieni vaikutus tutkimustuloksiin. My6s suuri, tutkijalle entuudestaan tuntematon tut-
kimusjoukko edesauttaa tutkimuksen objektiivisuuden saavuttamista. Kvalitatiivisen tutkimusmenetel-

man tutkimusjoukon alarajana pidetdankin yleisesti 100 henkil6a. (Vilkka 2014)

Tutkimus osoitetaan aina jollekin kohdejoukolle, eli perusjoukolle. Perusjoukosta eristetdan otantame-
netelman avulla havaintoyksikkd. Erilaisia otantamenetelmia ovat esimerkiksi satunnais-, ryvas- ja
klusteriotanta. Myds kokonaisotanta on mahdollinen, mutta talldin ei voida puhua varsinaisesta otan-
tamenetelmasta, silla kaikki havaintoyksikon osat on otettu mukaan otantaan. Havainnointiyksikoéis ta
voidaan muodostaa otos, eli havainnointiyksikdiden joukko, joka kuvastaa mahdollisimman hyvin pe-
rusjoukkoa. (Vilkka 2014)

4.2.2 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

"Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmdsuuntaus, jossa pyritadn
ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti” (Jyvaskylan yliopisto
2015). Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kdytettdessa aineistoa keratddn avointen kysymysten tai
teemojen avulla toteutetulla haastattelulla (Tilastokeskus S.A.). Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritaan
selvittdmaan haastateltujen mielipiteiden syita ja seurauksia. Kvalitatiivista tutkimusmenetelmalle tyy-

pillisimpid kysymyksia ovatkin miksi ja kuinka. (Tilastotieto S.A.)

Toisin kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei kasitella tarkkaa, tosi-
asioihin perustuvaa tietoa. Erona tutkimusmenetelmissa on myods tutkimusjoukon koko: kvalitatiivi-

sessa tutkimuksessa tutkimusjoukko on pieni ja rajattu. (Tilastokeskus S.A.)

4.2.3 Tutkimusmenetelmien kayttd

Kaupunkilaisten nakemystd tutkivassa osiossa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Ai-
neisto on keratty strukturoidusti sahkdisella kyselylomakkeella. Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman
mukaisesti kysely toteutettiin suurelle vastaajajoukolle. Kyselylomake sisalsi monivalintakysymyksia,

seka avoimia kysymyksia.
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Varkautelaisille tehty tutkimus on survey-tutkimus, mikd on yksi yleisimmistd kvantitatiivisista tutki-
musmuodoista. Tassa tutkimustavassa aineistoa voidaan kerata niin pienesta kuin suurestakin tutkit-
tavasta perusjoukosta. Opinnaytetydssa on kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmaan ndahden pieni tut-

kimusjoukko, joten kaikki perusjoukon yksikét on tutkittu. Kyseessd on ndin ollen kokonaistutkimus.

Kaupunkien ndkdkulmaa tarkastelevassa osiossa on kdytetty kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Po-
rin, Vaasan ja Varkauden kaupungeille toimitettiin lista kysymyksid, joihin he saivat vastata avoimesti,
eika vastausvaihtoehtoja annettu. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmdn mukaisesti tutkimuksen toi-
sessa o0sassa haastateltiin yksittdisid ihmisia suuren joukon sijaan. Kvalitatiivisen tutkimusosan tulok-

set on esitelty tekstimuodossa.

4.3  Tutkimuksen luotettavuus

4.3.1 Kvantitatiivinen tutkimus
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Luotettava tutkimus voidaan toistaa myéhem-

min tutkijasta riippumatta samansuuntaisin tuloksin. Luottavuutta ei voida kasittda laajentumaan toi-
seen aikaan ja kohderyhmaan, vaan tutkimus on sidottu aikaan ja tutkittavaan ryhmaan. (Vilkka 2015)

Tutkimuksen reliaabelius voidaan siis selvittaa toistamalla tutkimus.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyyttd, eli sitd, ettad tutkimuksella kyetdan mittaamaan ha-
luttua asiaa tarkoituksenmukaisesti. Oletuksena on, ettd tutkittava ymmartaa kysymyksen niin kuin
tutkija on kysymyksen tarkoittanut. Kysymyksen vaarinymmartaminen vaikuttaa suoraan tutkimuksen
validiteettiin. (Vilkka 2015)

Yhdessa reliabiliteetti ja validiteetti muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden. “Kun tutkittu
otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on mahdollisimman vahan satunnaisuutta, tehdyn tutki-

muksen kokonaisluotettavuus on hyva.” (Vilkka 2015)

4.3.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei voida maaritella tutkimuksen validiutta, koska tutkimustulokset poh-
jautuvat ihmisten sen hetkisiin kokemuksiin ja mielipiteisiin. Tutkimusmenetelmalle on tyypillistd, ettei
yleistystéd tehdd tutkimustuloksista vaan tutkijan tulkinnasta. Kvalitatiivista tutkimusta voidaan pitaa
luotettavana, kun saadut vastaukset ja tutkittu kohde vastaavat toisiaan, eikd vastauksissa ole epa-
olennaisia asioita. Olennaista on, etta tutkija osaa tulkita vastaukset niin kuin ne on tarkoitettu. Kva-
litatiivisessa tutkimuksessa tutkija on olennaisessa osassa tutkimuksen luotettavuutta mitattaessa.
Tutkimus pohjautuu puhtaasti sille, ettd tutkija osaa tulkita vastauksia nostaen esille tarkeat ja toistu-
vat teemat. (Vilkka 2015)
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Tutkimuksen lahtokohta

Varkauden kaupunki on Helsingin ja Lahden ohella yksi Suomen Smart Cityistd. "Varkaudessa on en-
nakkoluulottomasti léhdetty kokeilemaan uusia toimintatapoja ja otettu kdyttdon kuntalaisen ja kau-
pungin arkea helpottavia sahkdisia palveluja.” Toimintaa pyritéan kehittdmaan entisestdédn mm. Digi-
Idea 2017-kilpailun kautta. Tyd digitalisaation eteen alkoi vuonna 2009, "kun kaupungissa aloitettiin
sahkdisen asioinnin kehittdmishanke. Kaupunkiin perustettiin tietohallinnon johtoryhma, jossa on ja-
senia kaupungin eri toimialoilta. Nelivuotiselle hankkeelle annettin myds euromaéradiset raamit, josta
valikoituivat kdrkihankkeet. Liséksi kaupunki haki ja paasi valtiovarainministerion alaiseen Karkki-pro-
jektiin, jonka kautta muun muassa luotiin kokonaisarkkitehtuuriset periaatteet ja luotiin projekti-
tydmalli. Lopulta digitalisaatiossa noin kymmenen prosenttia on tekniikkaa ja loput 90 prosenttia toi-

mintatapojen muutosta.” (Warkauden Lehti 2016)

Tutkimuksen tavoitteet

Opinndytetydn tavoitteena on tarjota Varkauden kaupungille tydkaluja sahkdisten palvelujen kehitta-
miseen. Tyon tavoitteena on korostaa asiakaslahtbisyytta niin, ettd kaupunkilaiset paasevat kerto-
maan kayttdjakokemuksistaan ja antamaan kehitysehdotuksia. Tydssa pyritddan myods kartoittamaan

nykyisia palvelukanavia ja niiden tarpeellisuutta (palvelu sahkoisesti/ puhelimitse/ kasvotusten).

Tutkimuksen toisessa osiossa tavoitteena on saada vertailua samaa verkkoalustaa tulevaisuudessa
kayttavien kaupunkien valilla. Tutkimukseemme valikoituivat Porin ja Vaasan kaupungit. Liséksi tutki-
muksen toisessa osassa on haastateltu kuntaliittoa heidén nakemyksestdan Suomen kuntien digitali-

saation tasosta.

Kyselytutkimus

Tutkimuksen ensimmainen kyselyosa tehtiin Webropol-ohjelman avulla. Kyselytutkimus toteutettiin
sahkdisend kyselynd. Vastauksia kerattiin tableteilla face-to-face—kyselynd kahtena lauantaina Var-
kauden kaupungin Prismalla ja Citymarketilla joulukuussa 2016. Lisaksi kyselyn linkki jaettiin Varkau-
den kaupungin Facebook-sivuilla vuoden 2016 lopussa. Kyselyn vastanneiden kesken arvottiin teatte-

rilippupaketti Varkauden kaupunginteatteriin.

Tutkimuksen toinen osa toteutettiin sahkdpostitse. Varkauden, Vaasan ja Porin kaupungeille lahetet-
tiin lista kysymyksia, joihin kaupungit saivat vastata vapaamuotoisesti, eikd vastausvaihtoehtoja an-
nettu. Myds kuntaliitolle lahetettiin sahkdpostitse kysymyksid, joihin kuntaliitto sai vastata vapaamuo-

toisesti.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Kaupunkilaisille tehty kysely

Tutkimustulosten alussa on esitelty kaupunkilaisille tehdyn kyselyn yleistulokset. Taman jalkeen yleis-
tuloksia on tarkasteltu kahdesta nakékulmasta: idn vaikutus yleistuloksiin seka sahkdisten palveluiden
kayttétiheyden vaikutus yleistuloksiin. Ensimmaisen Tutkimustulosten lopussa on tiivistettynd kaupun-
kilaisten nakemys Varkauden kaupungin sahkoisista palveluista seka kaupunkilaisten antamat kehitys-
ehdotukset.

5.1.1 Monivalintakysymykset

Kyselyyn vastasi 46 varkautelaista. Heiltd kysyttiin, missa Varkauden kaupunginosassa he asuvat.

Enemmistd vastaajista kertoi asuvansa Kaura-ahossa. Akonlahdesta, Kadrmeniemestd ja Repokan-

kaalta oli vataavasti vain yksi vastaaja kustakin. (Kuvio 2)
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Kaura-aho

Kianénpelto

Keskusta

Taulumaki

Kommila

Paividnsaari

Puurtila

Savanmaki

Luttila

Kuoppakangas

Kangaslampi

Kapykanoas

Lehtoniemi

Akonlahti

Kaarmeniemi

Fepokangas

KUVIO 2. Vastaajien asuinpaikka Varkaudessa (n=46)

Vastaajista hieman alle kolme neljdsosaa oli naisia ja noin neljasosa miehia. (Kuvio 3)
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KUVIO 3. Vastaajien sukupuolijakauma (n=46)

Vastaajien keski-ikd oli korkea. Suurin osa vastaajista (25) oli yli 61-vuotiaita. Kyselyyn vastasi vain
kaksi alle 30-vuotiasta. (Kuvio 4)

10-15

16-20

21-30

31-40

41-50

51-60

61-70

71-80

81-90

81-100

KUVIO 4. Vastaajien ikdjakauma (n=46)

Kaikilla vastaaijilla oli ainakin joku laite kdytossaan. Tietokone ja dlypuhelin olivat yleisimmat kaytdssa

olevat laitteet (kuvio 5).
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o2 4 6 8 1012 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42

Tietokone
Elypuhelin
Tablet

Muu puhelin

Ei omaa laitetta

KUVIO 5. Mita laitteita vastaajilla oli kaytdssadan (n=46)
Yli puolet vastaajista kdytti sahkdisia palveluita vahintdan kerran padivdssd. Kolme vastaajista kertoi

kdyttdvansa sahkoisid palveluita kerran vuodessa tai harvemmin. Yksitoista prosenttia vastaajista ei
kadyttanyt sahkdisia palveluita lainkaan (kuvio 6).

o1 2 3 4 5 6 T 8 2 101 12 13 14 15 16 17 18 189 20 21

Uzeita kertoja paivassa

En kayta sahkoisia palveluita

Kerran kuukaudessa

Kerran vikossa

Kerran paivassa

Useita kertoja vikossa

Kerran vuodessa

Useita kertoja vuodessa

Uzeita kertoja kuukaudessa

KUVIO 6. Sahkdisten palvelujen kayttétiheys (n=46)

Noin neljénnes vastaajista kayttda sdhkoisia palveluita jonkun muun ihmisen puolesta. Kolme neljasta

vastaajasta kertoi, ettei kdytd sahkdisia palveluita muiden puolesta (kuvio 7).
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KUVIO 7. Sahkoisten palvelujen toisten puolesta kdyttdminen (n=46)

Suurin osa vastaajista kayttdd sahkoisia palveluita itse. Vastaajista vain kuuden puolesta sahkdisia

palveluita kéyttdé joku muu, kuin vastaaja itse (kuvio 8).

KUVIO 8. Avun saaminen sahkdisten palvelujen kaytdssd (n=46)

12 vastaajaa koki tarvitsevansa apua sahkéisten palveluiden kdyttamisessa. Siita huolimatta suurin

osa vastaajista koki parjaavansa sahkoisten palveluiden kanssa itsendisesti (kuvio 9).
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KUVIO 9. Tuen tarve sdhkoisissa palveluissa (n=46)

Vastaajat kayttavat paadasiassa kirjasto-, liikenne-, lupa-, sosiaalitoimi-, terveydenhuolto-, tyéllistymis-
ja opetustoimen palveluita séhkoisesti. Vastaajat toivoivat lisda sahkoista palvelua kirjasto-, liilkenne-
, opetustoimen-, Soisalo-opiston- seka sosiaalitoimen palveluissa. Vastaajilla oli mahdollisuus kertoa
kaupungin palveluista, joita he kayttdvat sahkdisesti, mutta joita ei ollut listalla. Vastaajat olivat kayt-

tdneet myds Wartalo-kodit—sivustoa, paatoksentekoa ja sdhkdnseurantaa (taulukko 3).
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TAULUKKO 3. Sahkoisten palveluiden kayttd ja kehittdminen (n=46)

Kayttaa palveluita Toivoo lisaa palvelua

Kaytetty palvelu sahkoisesti sahkdisesti
Kirjasto 20 14
Liikenne 20 10
Opetustoimi 13 10
Soisalo-opisto 5 9
Sosiaalitoimi 14 8
Lupapalvelu

(kunnallistekniikka) 17 !
Terveydenhuolto 13 7
Tapahtumat 3 7
Toimeentulotuki 11 6
Rakentaminen 2 6
Karttapalvelu 1 6
Tyollistyminen 13 4
Nuorisopalvelut 2 4
Liikuntapavelut 10 3
Matkailu 9 3
Jatehuolto 9 3
Tilavaraukset 2 3
Vesiasiat 2 3
Palautepalvelu 2 2
Paivahoito 3 1
Olen tyytyvdinen 5

nykytilanteeseen

Vastaajat kayttavat ylivoimaisesti eniten kirjaston palveluita puhelimitse. Vastaajat kertoivat kaytta-
vansa myos jatehuoltoon ja liikenteeseen liittyvia palveluita puhelimitse. Lisaa puhelinpalvelua toivot-
tiin kirjasto-, lupa- ja palautepalveluun, mutta pddasiassa vastaajat kokivat puhelinpalvelun olevan
riittdvad. Annetun listan ulkopuolelta kaupunkilaiset kertoivat kdyttdvansa Wartalo-kotien palveluita
(taulukko 4).
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TAULUKKO 4. Puhelinpalveluiden kayttd ja kehittdminen (n=46)

Kayttaa palweluita  Toivoo lisaa palvelua
Kaytetty palvelu puhelimitse puhelimitse
Kirjasto 23 5
Lupapalvelu
(kunnallistekniikka)
Palautepalvelu
Jatehuolto
Liikenne
Soisalo-opisto
Matkailu
Toimeentulotuki
Tapahtumat
Sosiaalitoimi
Karttapalvelu
Tyollistyminen
Opetustoimi
Nuorisopalvelut
Liikuntapavelut
Tilavaraukset
Paivahoito
Terveydenhuolto
Rakentaminen
Vesiasiat
Olen tyytyvainen
nykytilanteeseen
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Vastaajat kayttavat padasiassa kirjastopalveluita kasvotusten. Lisdksi osa vastaajista kertoi kdytta-
vansa toimeentuloon, liikuntapalveluihin, Soisalo-opistoon ja liikenteeseen liittyvid palveluita kasvo-
tusten. Kirjasto-, toimeentulotuki-, tapahtuma-, palaute-, tilavaraus- ja opetustoimen palveluihin toi-
vottiin lisda palvelua kasvotusten. Listan ulkopuolelta vastaajat kertoivat kdyttdvansa myds Wartalo-

kotien palveluita kasvotusten (taulukko 5).
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TAULUKKO 5. Palveluiden kayttd kasvotusten ja niiden kehittdminen (n=46)

Kayttaa palweluita  Toivoo lisaa palvelua
Kaytetty palvelu kaswotusten kaswotusten
Kirjasto 23 5
Toimeentulotuki
Tapahtumat
Palautepalvelu
Tilavaraukset
Opetustoimi
Liikuntapavelut
Soisalo-opisto
Liikenne
Lupapalvelu
(kunnallistekniikka)
Tydllistyminen
Nuorisopalvelut
Sosiaalitoimi
Karttapalvelu
Matkailu
Jatehuolto
Terveydenhuolto
Rakentaminen
Vesiasiat
Paivahoito
Olen tyytyvdinen
nykytilanteeseen
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Suurin osa vastaajista (34) piti kaupungin sdhkgisia palveluita toimivina (kuvio 10).

o2 4 & 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34

Toimivia

Ei toimivia

KUVIO 10. Kaupungin nykyisten sahkéisten palvelujen toimivuus (n=46)

5.1.2 Avoimet kysymykset

Kyselyssa vastaajille annettiin mahdollisuus tarkentaa monivalintakysymyksia avoimella jatkokysymyk-
selld, minka lisaksi kyselyn lopussa oli kaksi avointa kysymysta. Jatkokysymyksind vastaajilta kysyttiin,
kenen puolesta he kayttdvat sahkoisia palveluita, kuka kdyttad sdhkoisia palveluita heidan puolestaan,
millaista tukea he tarvitsisivat sahkdisten palveluiden kayttéon, seka mitd palveluita vastaajat pitivat
erityisen toimivina, ja mita palveluita he kehittdisivat ja miten. Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin
avoimina kysymyksind, mika saisi vastaajat siirtymaan sahkdiseen asiointiin ja mitd he toivoisivat kau-

pungin verkkosivujen uudistuksessa huomioitavan.

Kysyttdessa kenen puolesta vastaajat kdyttavat sahkoisia palveluita, yleisimpind vastauksina olivat

perheenjasenet. Kaupunkilaiset kertoivat kayttdvansa sahkoisia palveluita lasten, puolison, seka aidin
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puolesta. Kun kaupunkilaisilta kysyttiin, kuka kayttda sahkdisia palveluita heidan puolestaan, vastauk-

sissa esiin nousivat lapset, sisarukset, seka puoliso.

Kun vastaajilta kysyttiin, millaista tukea he tarvitsisivat sahkdisten palveluiden kayttédn, esille nousivat

koulutus, kirjalliset ohjeet, puhelinpalvelu seka chat.

Kysyttdessa kaupunkilaisten mielipidettd kaupungin nykyisten sahkoéisten palveluiden toimivuudesta,
vastaajia pyydettiin kertomaan mitka palvelut ovat erityisen toimivia. Moni vastaaja ei osannut vastata,
koska ei kaytéd kaupungin sahkdisia palveluita. Toisaalta vastauksissa nakyi etteivat kaupunkilaiset ole
tietoisia mitka sahkodiset palvelut ovat kaupungin tarjoamia ja mitka eivat. Tallaisia vastauksia ei ole
otettu huomioon tutkimuksessa, mutta kaikki vastaukset I0ytyvat liitteestd 5. Kaupungin tarjoamista
sahkoisista palveluista pidettiin erityisen toimivina puhelinpalvelua, laboratoriopalvelua, Wilma-jarjes-
telmaa, VisitVarkautta, palautepalvelua, kirjastopalvelua, hammaslaakaripalveluita, terveydenhuollon

palveluita, karttapalvelua ja Soisalo-opiston palveluita.

Kaupunkilaisilta pyydettiin myds kehitysehdotuksia sahkdisten palveluiden parantamiseen. Osalla vas-
taajista ei ollut aiheesta mielipidettd, koska he eivat kaytd kaupungin sdhkoisia palveluita. Kaupunki-
laiset toivoivat kehitystda muun muassa nettiyhteyksiin, tiedotukseen, karttapalveluun, terveydenhuol-
lon palveluihin, Wartalo-kodit-sivustoon, liikuntapalveluihin, Soisalo-opiston kurssien ilmoittautumis-
jarjestelmaan, tilavarauksiin seka kaupungin verkkosivuihin. Myds kaupungin tydntekijoille toivottiin
koulutusta, jotta he voisivat auttaa kaupunkilaisia sahkoisten palveluiden kdyttamisessa. Moni vastaaja
piti kaupungin sdhkdisia palveluita vanhanaikaisina ja hankalina kdyttad. Tarkat vastaukset loytyvat
liitteesta 6.

Kysyttdessa vastaajilta mikd saisi heidat siirtymdan sdhkoiseen asiointiin, esille nousivat koulutus,
helppous, yksinkertaisuus, toimivuus, maksuttomuus ja avun saaminen ongelmatilanteissa helposti.

Moni vastaaja kertoi olevansa tyytyvdinen nykytilanteeseen. Tarkat vastaukset l6ytyvat liitteestd 7.

Kun Varkauden kaupungin asukkailta kysyttin ehdotuksia kaupungin verkkosivujen uudistukseen,
osalla heistd ei ollut mielipidettéd asiaan, koska he eivat ole kaytténeet kaupungin verkkosivuja. Verk-
kosivuja kdyttaneet vastaajat kertoivat, etta nykyiset verkkosivut ovat masentavat, byrokraattisen
oloiset, sekavat ja epaselvat seka hankalat kayttad. Verkkosivuilta 10ytyy vastaajien mukaan vanhen-
tunutta ja tarpeetonta tietoa. Myds mobiiliversiota pidettiin puutteellisena. Uusilta verkkosivuilta toi-
vottiin helppoutta, kayttajaystavallisyytta, selkeda ulkoasua, esteettomyyttd, modernia ilmettd ja nuo-
rekkuutta. Kaupunkilaiset toivoivat, ettd uudistuksessa huomioidaan vanhukset ja vammaiset seka
vahan sahkoisia palveluita kdyttévat. Vastaajien mukaan edelld mainittuja kayttajaryhmia voisivat aut-
taa oikeat varit ja fontit. Tarkat vastaukset |0ytyvat liitteesta 8.

5.1.3 Ian vaikutus

Arvioitaessa idn vaikutusta kdytdssa oleviin laitteisiin, vastaajat jaettiin kahteen ryhmaan: 16-50-vuo-

tiaisiin ja yli 50-vuotiaisiin. Alle 50-vuotiailla oli yli 50-vuotiaisiin vastaajiin ndhden enemman laitteita
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kaytdssaan. Kuitenkin ldhes kaikilla alle 50-vuotiailla oli kaytdssadn seka tietokone, ettd dlypuhelin.
Puolella alle 50-vuotiaista oli my6s tabletti. Alle 50-vuotiaisiin verrattuna 50-vuotta taytténeilld oli huo-

mattavasti enemman muita puhelimia kuin dlypuhelimia kaytéssaan (taulukko 6).

TAULUKKO 6. Ién vaikutus kaytéssa oleviin laitteisiin (n=46)

Vastaajan ik&
16-50-wuotiaat yli 51-wotiaat

Kaytdssa olevat laitteet n=14 n=32
Tietokone 13 27
Tabletti 7 13
Alypuhelin 13 25
Muu puhelin 1 8
Ei omaa laitetta 0 0

Tutkittaessa vaikuttaako vastaajan ika siihen, kayttddkd vastaaja sahkoisia palveluita jonkun toisen
puolesta, vastaajat jaettiin kahteen ryhmdan: alle- ja yli 50-vuotiaisiin. Yli 50-vuotiaat kdyttavat enem-

man sahkdisia palveluita toisen puolesta (taulukko 7).

TAULUKKO 7. Ian vaikutus palveluiden kayttoon toisen puolesta (n=46)

Vastaajan ika
Kaytatko sahkdoisia palveluita 16-50-wuotiaat yli 51-wotiaat

jonkun toisen puolesta? n=14 n=32
Kylla 3 9
En 11 23

Koska edellisen taulukon tulos oli yllattava, seuraavassa kuviossa tarkastellaan syytd siihen, miksi yli
50-vuotiaat kayttdvat enemman sahkdisia palveluita toisen puolesta. 31-50—vuotiaat vastaajat ker-
toivat kayttédvansa sahkoisia palveluita lastensa ja perheen ulkopuolisten henkildiden puolesta. Yli 50-
vuotiaat vastaajat taas kertoivat kayttavansa sahkoisia palveluita puolison, muiden perheenjdsenten

(sisarukset ja vanhemmat) seka perheen ulkopuolisten henkildiden puolesta (kuvio 11).
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KUVIO 11. Ian vaikutus siihen, kenen puolesta vastaajat kdyttavat sahkoisia palveluita (n=41)

Kaikki alle 50-vuotiaat kayttévat sahkdisia palveluita itsendisesti. Yli 50-vuotiaista yksi viidesta kertoi,
etta joku muu kayttad sahkoisia palveluita heidan puolestaan (taulukko 8).

TAULUKKO 8. Ian vaikutus siihen, kaytetdankd sahkoisia palveluita vastaajan puolesta (n=46)

Vastaajan ika

Kéayttagko joku sahkoisia 16-50-wotiaat  yli 51-wuotiaat
palveluita puolestasi? n=14 n=32
Kylla 0 6

Ei 14 26

Yli 50-vuotiaat vastaajat tarvitsevat enemman tukea sdhkdisten palveluiden kayttdmiseen kuin alle
50-vuotiaat vastaajat. Yli 50-vuotiaista joka kolmas koki tarvitsevansa tukea sahkdisten palveluiden

kayttamisessa. Alle 50-vuotiasta apua koki tarvitsevansa vain kaksi vastaajista (taulukko 9).
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TAULUKKO 9. Ian vaikutus tuen tarvitsemiseen (n=46)

Vastaajan ika
Tanvitsetko tukea sahkoisten 16-50-wuotiaat yli 51-wotiaat

palelujen kayttamisessa? n=14 n=32
Kylla 2 10
En 12 22

Ialla eiole juurikaan vaikutusta sahkoisten palveluiden kayttdén Varkaudessa. Alle 50-vuotiaista kaikki
kyselyyn vastanneet kayttivat sahkodisia palveluita vahintddn useamman kerran vuodessa. Yli 50-vuo-
tiaistakin vain kuusi vastasi, ettei kaytd lainkaan sahkoisia palveluita, tai kayttda niitd vain kerran

vuodessa. (Taulukko 10)

TAULUKKO 10. Ién vaikutus sahkéisten palveluiden kayttétiheyteen (n=46)

Vastaajan ika

16-50-wuotiaat yli 51-wotiaat
Kayttotiheys n=14 n=32
Useita kertoja paivassa 7
Kerran paivassa
Useita kertoja viikossa
Kerran viikossa
Useita kertoja kuukaudessa
Kerran kuukaudessa
Useita kertoja wvuodessa

Kerran wodessa
En kayta sahkdisia palveluita

=
w
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Taulukosta 11 on poistettu vastaajat, jotka eivat kayta sahkoisia palveluita lainkaan. Yli 50-vuotiaista
24 vastaajaa piti kaupungin sahkdisia palveluita toimivina. Alle 50-vuotiaista vain hieman vyli puolet

piti kaupungin sahkdisia palveluita toimivina (taulukko 11).

TAULUKKO 11. Iaén vaikutus kokemukseen kaupungin sahkdisten palveluiden toimivuudesta (n=41)

Vastaajan ik&
Miten toimivina pidat kaupungin  16-50-wuotiaat yli 51-wotiaat

nykyisia vahkoisia palveluita? n=14 n=27
Toimivia 8 24
Ei toimivia 6 3

5.1.4 Kayttétiheyden vaikutus

Vahintaan kerran paivassa sahkdisia palveluita kayttdvan vastaajat olivat niitd, jotka kayttavat sahkoi-

sia palveluita myds muiden puolesta (taulukko 12).

TAULUKKO 12. Sahkoisten palveluiden kayttotiheyden vaikutus sd@hkoéisten palveluiden kayttoon toisen
puolesta (n=46)
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Kayttotiheys
Vahintaan Vahintaan Vahintdédn  Vahintaan En kayta

Kaytatko sahkoisia kerran kerran kerran kerran sahkaisia
palveluita jonkun paivassa viikossa  kuukaudessa wodessa laitteita
toisen puolesta? n=25 n=8 n=6 n=2 n=5
Kylla 11 1 0 0 0

En 14 7 6 2 5

Ylldttden viisi paivittdin sahkoisia palveluita kayttdvista vastaajista kertoi tarvitsevansa apua sahkois-
ten palveluiden kayttamisessa. Vastaavasti 4 vastaajaa, jotka eivat kdytd lainkaan sahkoéisid palveluita,

kertoi tarvitsevansa apua niiden kaytdssa (taulukko 13).

TAULUKKO 13. Sdhkoisten palveluiden kdyttétiheyden vaikutus tuen tarpeeseen (n=46)

Kayttotiheys

Tanvitsetko tukea Vahintaan Vahintaan Vahintédn  Vahintaan En kayta
sahkaisten kerran kerran kerran kerran sahkaisia
palvelujen péaivassa vilkossa  kuukaudessa wodessa laitteita
kayttamisessa? n=25 n=8 n=6 n=2 n=5
Kylla 5 1 2 0 4
En 20 7 4 2 1

Kaupungeille tehty kysely

Toimeksiantajan toiveena oli saada vertailua muihin, samaa verkkoalustaa kayttaviin kaupunkeihin.
Nain ollen haastattelimme Porin viestintapaallikkéa, seka Vaasan tiedostuspaallikkdd kaupunkien digi-
talisaation tasosta. Toimeksiantajan toiveesta tiedustelimme myds kuntaliitolta heidan ndakemystadn
Suomen kaupunkien digitalisaation tasosta, seka mahdollisesta ohjeistuksesta digitalisaatioon liittyen.
Haastattelujen lisaksi vertailimme Varkauden, Porin ja Vaasan kaupunkien verkkosivuja, seka kayttay-

tymistd sosiaalisessa mediassa.

5.2.1 Digitalisaation merkitys Porin, Vaasan ja Varkauden kaupungeissa

Kaikki kolme kaupunkia nakevat digitaalisuuden mahdollisuutena rakennemuutokseen ldhteville. Vaa-
san ja Porin kaupungit pitavat digitaalisuutta my®s haasteena. Porin kaupunki kokee digitalisaation
uhkana siitéd pois jattaytyville, seka haastaa kaupunkeja luomaan uusia toimintamalleja. Varkauden
kaupunki nakee asian samalla tavalla, mutta ldhtdkohtaisesti muutosta pidetaan pikemminkin mah-
dollisuutena kuin haasteena. Vaasan kaupunki ndkee haastavana saada digitalisaation ulkopuolelle
jaavat ihmiset mukaan kunnan digitaaliseen muutokseen. Digitalisaatio nahdadn kuitenkin kaikissa

kaupungeissa positiivisena asiana.

Kuntasektorin digitalisoitumista pidetdan kaikissa kaupungeissa ehdottoman tdrkeand. Varkaus ja
Vaasa painottavat digitalisaation tuomaa taloudellista saastéa kaupungeille. Pori ndkee digitalisaation
erityisen tarkeana kaupungin asukkaiden nakokulmasta. Erityisesti sosiaalipalvelujen ja terveyden-
huollon, sekd opetuksen ja koulutuksen digitalisoituminen ndhdaan valtavana mahdollisuutena. Myds

Vaasa nakee kaupungin asukkaiden nykyaikaiset tarpeet digitalisoitumisen lahtékohtana.
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Kaikki kaupungit tarjoavat laajassa mittakaavassa sahkdisia palveluita. Kaupunkien sahkéisten palve-

lujen tarjontaan kuuluvat muun muassa erilaiset terveyspalvelut, kirjastopalvelut, palautekanavat,

sahkdiset lomakkeet seka varhaiskasvatukseen ja koulutukseen liittyvat palvelut.

Kaikkien kaupunkien seuraaminen onnistuu Facebookissa ja Twitterissa. Vaasan ja Varkauden kau-

pungit kayttdvat myds Instagramia, YouTubea. Vaasan kaupungilla on lisdksi Pinterest-tili (taulukko

14).

TAULUKKO 14. Kaupunkien

kdyttamat sosiaaliset kanavat.

Kanava Pori Vaasa Varkaus
Verkkosivut Kielivaihtoehdot Kielivaihtoehdot Kielivaihtoehdot suomi,
suomi, englanti. | suomi, ruotsi eng- | englanti, vendja.
Ulkoasu selkea, sosi- | lanti. Ulkoasu  vanhanaikai-
aalinen media isossa | Ulkoasu selked, sosi- | nen ja tunkkainen.
osassa. aalinen media suu- | Asettelu selked, tiedot
Asettelu sekava, tiedot | ressa osassa. | helposti 6ydettavissa.
hankalasti  |0ydettd- | Asettelu selkea, tie-
vissa. dot helposti [6ydet-
tavissa.
Facebook 5208 tykkadjaa | 8134 tykkaajaa | 1308 tykkaajaa
5106 seuraajaa | 8034 seuraajaa | 1304 seuraajaa
Paivityksia useita ker- | Paivityksia useita | Paivityksia useita ker-
toja paivassa. kertoja pdivassa. toja paivassa.
Instagram 441 julkaisua | Julkaisuja 357
2310 seuraajaa | 3551 seuraajia
129 seurataan | 80 seurataan
Julkaisuja lahes paivit- | Julkaisuja paivittdin
tdin tai useita kertoja | tai useamman ker-
viikossa. ran paivassa.
Pinterest 235 Pin-lisdysta
146 seuraajaa
18 seurattavaa
Twitter 2 twiittausta | 1914 twiittausta liit- | 416 twiittausta
liittynyt 2010 | tynyt 2012 | liittynyt 2015
17 seuraajaa | 1691 seuraajaa | 198 seuraajaa
19 seurataan 99 seurataan | 34 seurataan
1011 tykkaysta | 115 tykkaysta
Twiittauksia  paivit- | Twiittauksia useam-
tain. man kerran kuukau-
dessa.
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Youtube 184 tilaajaa
Videoita kuukausit-
tain/ useamman ker-

ran kuukaudessa.

Porin ja Vaasan kaupungit kertoivat, ettd kaupunkien asukkaat kayttavat aktiivisesti sosiaalisen me-

dian kanavia. Varkaudessa kaupungin asukkaat kdyttavat sahkoisia palveluita hyvin vahan.

5.2.3 Kaupunkien digitalisaation tulevaisuudennakymat

Kaikki kolme kaupunkia kehittavat aktiivisesti seka sahkdisia palveluitaan, ettd sosiaalisen median ka-
naviaan. Porin kaupungissa toteutetaan talla hetkelld organisaatiomuutosta, jossa tarkastelun ja ke-
hityksen kohteena ovat sahkoiset palvelut, verkkosivut, seka sosiaalisen median kanavat. Vaasassa
kehityksen kohteina ovat muun muassa uudet sosiaalisen median kanavat, sisaltdjen suunnittelu, seka
sahkdisten palvelujen jatkuva kehittdminen. Kaupunki tekee yhteisty6td myos lahikuntien kanssa. Var-
kaudessa on pyritty tehostamaan sosiaalisen median kayttéa, minka lisdksi Varkaus on kehittdmassa

verkkopalvelualustaansa.

Kaupungit pitévat erityisen tarkeéna, ettd palveluprosessi on toimiva ja kdyttékokemus on hyva. Jo-
kaisen kaupungin vastauksessa nousi myos esille niin kaupungin tyontekijéiden kuin asukkaiden tuke-

minen sdhkdisiin palveluihin siirryttdessa.

Ainoana kaupunkina Pori kertoi, ettd valmisteilla on muun muassa digistrategia. Vaasassa tutkimuksia

ei ole tehty ja Varkaudessa tutkimusta tehdaan talla hetkelld taman opinndytetyén muodossa.

5.3 Kuntaliitolle tehty kysely
5.3.1 Kuntaliiton nakemys Suomen kuntien digitalisaation tasosta

"Kunnat ovat hyvin eri tavalla digitalisoineet palvelujaan ja ottaneet haltuunsa digitalisaatiota. Digita-
lisaation madritelma, jota kaytan/kdytamme (digitalisaatio ymmarretadn niin monella tavalla): Suuret
kaupungit ovat ottaneet isojakin askeleita. Heilla on niin sanotusti isommat hartiat eli resursseja seka
toisaalta suurempi kysyntdpohja, jolloin digitalisaation mahdollistamien uusien tapojen hyédyntdmi-
nen on myds kustannustehokasta ja siten luontainen investointikohde. Kokeilukulttuuri, palvelumuo-
toilu ja uusimmat teknologiat otetaan luontaisesti kayttoon kaupungeissa. Toki pienissdkin kunnissa
on tapahtunut paljon, toisissa enemman kuin toisissa ja mitd enemman on tullut hyddynnettava ksi

yhteisia ratkaisuja, niin niistd hydtyvat myds pienet kunnat.” (Kuntaliitto 2017)

5.3.2 Kuntaliiton ohjeistus kuntien digitalisaatiossa

Kuntaliiton mukaan kuntien digitalisoitumiseen on olemassa useita ohjeistuksia. Yksi nakyvimmista ja

tarkeimmista ohjeistuksista on KaPa-ohjelma, ja sen mukanaan tuoma lainséadannén muutos. Taman
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lisdksi julkisen hallinnon digitalisoitumiselle on olemassa omat JUHTAn (julkisen hallinnon tietohallin-
non neuvottelukunta) tekemat JHS-suositukset. Suosituksien painopistealueena ovat tietojarjestel-
mien yhteen toimivuus, yhteisten tietovarantojen hyddyntédminen, asiointikdyttdliittymat, tietojen ka-

sittelyyn liittyva tietoturva ja tietosuoja seka palvelujen kehittémista tukevat hyvat kaytannot.

Kunnille on olemassa myos viestintdan ja sosiaalisen median kayttddn liittyvé ohjeistus. Ohjeistuksen
mukaan kuntien verkkoviestinndn tavoitteena on tehostaa, nopeuttaa ja kohdentaa kunnan viestintaa,
lisata toiminnan avoimuutta, demokratiaa ja yhteiséllisyytta, helpottaa kuntalaisen arkea, sadstaa ai-
kaa ja kustannuksia, tarjota monipuolista, laadukasta ja kiinnostavaa sisaltdd sekd luoda kaytettdvia
ja kayttajalahtdisia verkkopalveluita.

Kuntaliitto tekee julkisen hallinnon osalta yhteistyoté Valtiovarainministerién Julkisen hallinnon ICT -
osaston kanssa. Yhteistydn mydta on syntynyt beta.suomidigi.fi -sivusto, joka toimii Suomen digitali-

saatiotydn keskuksena.
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JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Johtopaatokset

Tyypillinen vastaaja oli 61-70—vuotias varkautelainen nainen, joka kayttda sahkéisia palveluita paivit-
tdin alypuhelimella tai tietokoneella. Tyypillinen vastaaja kayttda sahkdisia palveluita itsendisesti eika

han kaytd niitda muiden puolesta.

Yleisimmin vastaajat kertoivat kdyttavansa kirjasto-, liikkenne- ja lupapalveluita sahkodisesti. Lisaa sah-
koistéd palvelua toivottiin kirjasto-, liikkenne- ja opetustoimen palveluihin. Puhelimitse kaupunkilaiset
kertoivat kayttdvdnsa padasiassa terveydenhuollon palveluita. Vastaajat olivat paasaantoisesti tyyty-
vaisia puhelimitse saatavan palvelun maaraan, ja lisdysta toivottiin vain terveydenhuoltoon. Kasvotus-
ten vastaajat kertoivat kayttdvansa terveydenhuolto- ja kirjastopalveluita. Kuten puhelimitse saata-

vassa palvelussa, vastaajat toivoivat lisdysta vain terveydenhuollon palveluihin.

Kysyttédessa vastaajilta, mitkéd sahkdiset palvelut koettiin erityisen toimivina, vastauksissa korostuivat
kirjasto-, terveydenhuolto- ja palautepalvelun toimivuus. Kun vastaajilta kysyttiin, mita sahkoéisia pal-

veluita he kehittdisivat, vastauksissa nousivat samat palvelut esille.

Vastaajat pitivat kaupungin sahkdisid palveluita vanhanaikaisina ja epdselvind. Vastaajat pitivat myos
verkkosivujen paivitystd vahdisend ja sivuilla on vastaajien mukaan vanhaa tietoa. Tiedotukseen toi-

vottiin avoimuutta esimerkiksi liitteiden muodossa.

Terveyspalveluiden ajanvaraukseen ja liikuntapalveluiden tilavaraukseen toivottiin sahkdista varaus-
jarjestelmaa helpottamaan varausten tekoa. Myds Soisalo-opiston varausjarjestelmastd annettiin pa-
lautetta, ja moni pitikin jarjestelmaa hitaana ja toimimattomana. Lisdksi Soisalo-opiston tiedotuksen

sisaltéon ja rakenteeseen toivottiin selkeyttd ja napakkuutta.

Palautetta annettiin my6s julkisisesta liikenteestd, mihin toivottiin sdhkoistd julkisen liikenteen reit-
tiopasta. Lisaksi avoimissa vastauksissa esille nousivat kaupungin tydntekijéiden koulutus, seka toimi-
mattomat internetyhteydet. Kaupunkilaiset toivoivat, etta kaupungin tyontekijat osaisivat kdyttaa sah-
kdisia palveluita, ja he olisivat kykenevia opastamaan kaupunkilaisia niiden kdytossa. Osa kaupunki-

laisista kertoi, ettei voi kayttad sahkoisia palveluita internetyhteyden hitauden vuoksi.

Osa vastaajista piti Varkauden kaupungin verkkosivuja nykyiselldan toimivina, mutta suurin osa toivoi
sivujen paivittamistd. Nykyiset verkkosivut koettiin ulkoasultaan vanhanaikaisina ja luotaan tyonta-
vind. Verkkosivuille toivottiin nykyaikaista ja raikasta yleisiimetta seka selkedmpaa tekstinasettelua.
Verkkosivujen ulkoasussa toivottiin iakkdiden ja vahan tietokonettakdyttavien seka vammaisten huo-
mioonottamista kaytetyissa fonteissa ja varien kontrasteissa. Sivustoista toivottiin kiinnostavia, varik-

kaitd ja kutsuvia.
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Kaupungin verkkosivuja pidettiin sekavina ja epaselvina. Erityisesti verkkosivujen mobiiliversiota pi-
dettiin huonona. Vastaajat kertoivat, etta verkkosivuilla on vanhaa tietoa, esimerkiksi “Lasten koulu-
vuosi”. Verkkosivuilla koettiin olevan my6s turhaa tietoa, kuten "Opiskelijan Varkaus”. Uusille kaupun-
gin verkkosivuille toivottiin asiakaslahtdisyytté kuntalaisen nakdkulmasta, seka selkeyttd ja yksinker-
taisuutta. Etsityt asiat tulisi 16ytya helposti, eikd monen alasivun takaa. Nain myds kokemattomat

tietokoneen kayttajat hyodtyisivat verkkosivuista.

Kysyttaessd, mika saisi vastaajat siirtymaan sahkoisten palveluiden kayttéon, esille nousivat helppous,
yksinkertaisuus ja toimivuus. Vastauksissa esille nousi koulutuksen puute, ja myds séhkdisia palveluita
kayttdvat vastaajat toivoivat enemman koulutusta palveluiden kayttéon. Ongelmatilanteissa vastaajat
toivoivat saavansa apua helposti ja nopeasti. Vastaajat toivoivat tueksi selkeitd kirjallisia ohjeita, neu-

vontapuhelinta seka chattia.

Porin, Vaasan ja Varkauden kaupungit nakevadt digitalisaation positiivisessa valossa ja digitalisaatio
nahddaan mahdollisuutena. Kaikille kaupungeille yhteistd on myds se, ettd kaupungit kehittavat jatku-

vasti sahkdisia palveluitaan.

Kuntaliitto pitda kuntien digitalisoitumista tdarkedand asiana. Kuntaliiton ndkemyksen mukaan suuret
kaupungit ovat digitaalisessa kehityksessa pienien kaupunkien edelld. Kuntaliitto tarjoaa kunnille kat-

tavaa ohjeistusta digitalisaatioon liittyen.

6.2 Pohdinta

Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittda Varkauden kaupungin nykyistd digitalisaation tasoa seka
saada kaupunkilaisten ndakemysta ja kehitysehdotuksia sahkdiseen asiointiin liittyen. Tavoitteena oli
antaa toimeksiantajalle tietoa nykytilanteesta seka tydkaluja sahkdisen asioinnin kehittdmiseen. Li-
saksi toimeksiantaja toivoi, ettéd vertailemme Porin ja Vaasan digitalisaation tasoa Varkauden kaupun-
gin tasoon, koska nama kolme kaupunkia kayttavat tulevaisuudessa samaa verkkoalustaa. Kaupunkien
valisen vertailun ohella toimeksiantaja pyysi meita selvittdmdan kuntaliiton nakemyksen kuntien digi-

talisaation tasosta ja mahdollisen yleisen ohjeistuksen aiheeseen liittyen.

Opinndytetydmme aihe valikoitui sen ajankohtaisuuden takia. Kuten johdannossa on todettu, digitali-
saatio on nykypdivda joka alalla. Ajattelimme aiheen tuovan meille itsellemme uutta tietoa ja taitoa
digitalisaatiosta ja sen hyddynnettavyydestd. Digitalisaatio itsessadn on erittdin laaja kasite ja aihe oli
rajattava tarkasti, jotta tyd valmistuisi aikataulussa. Onnistuimme aiheen rajauksessa ja aika riitti hyvin

tyon tekemiseen.

Léhtiessamme tutkimaan kuntalaisten ndkemystd, valitsimme tiedonkeruumenetelmaksi sahkdisen ky-
selylomakkeen. Se tuntui luontevalta tavalta ldhestyd kuntalaisia ja saada numeerista tietoa digitali-
saation tasosta. Toimeksiantajan toiveesta kysely toteutettiin kasvokkain, jotta tavoittaisimme ikdan-

tyneemmatkin kuntalaiset. Toiveenamme oli, ettd kyselypdivia markkinoitaisiin paikallislehdessa ja/ tai
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kaupungin verkkokanavissa. Ennakkomarkkinointia ei kuitenkaan ollut, ja lopulta face-to-face -kyselyn

vastaajamaara jaikin 10 vastaukseen.

Toivoimme itse, etta kyselyyn johtava linkki lisattdisiin myos Varkauden kaupungin verkko- ja Face-
book-sivuille. Verkon kautta uskoimme tavoittavamme nuoret ja tydikdiset kuntalaiset parhaiten. Verk-
kosivuille linkkia ei kuitenkaan koskaan lisatty, ja Facebookiin linkki saatiin vasta joulukuun puolessa
valissa. Vaikka vastausten keraaminen verkossa ei mennyt toiveidemme mukaisesti, kuntalaiset 16ysi-
vat kyselyn Facebookista face-to-face -kyselya paremmin, ja verkon kautta vastauksia kertyi 36 kap-
paletta. Kuten luvuista ndkyy, vastaajaprosentti jai alhaiseksi. Vastausten maara taas vaikutti tutki-
muksen validiuteen, eika lopputulos ollut odotustemme mukainen. Alhainen vastaajamaara ei myos-

kadn tayta kvantitatiivisen tutkimusmenetelman piirteitd, silld vastaajia oli alle 100.

Verratessamme Porin ja Vaasan digitalisaation tasoa Varkauden kaupungin digitalisaation tasoon, laa-
dimme kysymyksia, jotka ldhetimme kaikkien kaupunkien viestinndstd vastaaville henkilGille. Kunta-
littoon lahetimme omat kysymykset selvittddksemme heidan nakemystaan kuntien digitalisaation ta-
sosta. Olimme erittdin tyytyvaisia kaikkien kaupunkien, sekd kuntaliiton halukkuuteen osallistua tutki-
mukseemme. Kaikki tahot vastasivat kysymyksiin nopeasti ja kattavasti ja saimme tehtya perusteel-

lista vertailua kaupunkien kesken.

Jatkotutkimusta ajatellen Varkauden kaupungin digitalisaation tasosta voisi kehittdd useita erilaisia
variaatioita aiheen laajuuden ja ajankohtaisuuden vuoksi. Toimeksiantajamme toivoi tutkimuksen
alussa, ettd tekisimme tutkimuksessamme vertailua myds muiden Pohjoismaiden kanssa. Emme kui-
tenkaan pystyneet ottamaan tata nakdkulmaa huomioon, silld muutoin opinndytetydmme rajaaminen

olisi vaikeutunut. Tdssa olisikin hyva jatkotutkimuksen aihe.

Vaikka kuntalaisille tehdyn tutkimuksen vastaajamadra jdi pieneksi Varkauden nakokulmasta, olemme
tyytyvdisia lopputulokseen. Uskomme, ettd toimeksiantajamme saa kuitenkin opinndytetyéstémme
tybkaluja kaupungin digitalisaation kehittdmiseen. Itse opimme paljon uutta opinndytetyota tehdes-
samme ja silmamme avautuivat digitalisaation laajuudelle ja hyddynnettavyydelle. Uskomme, etta

voimme hyddyntdad opinnaytetydn myodta kertynytta tietoa tulevissa ty6tehtdvissamme.
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LIITE 1: AVOIMET VASTAUKSET KAUPUNGIN PALVELUISTA, JOITA VASTAAJAT KAYTTAVAT

Sahkoisesti

Wartalo-kodit

Paéatoksenteko

Sahkon kulutuksen seuraaminen
Kv kokousten seuranta

Apteekin reseptit

Puhelimitse

Wartalo-kodit

Kasvotusten

Wartalo-kodit
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LITE 2: MITKA PALVELUT OLIVAT VASTAAJIEN MIELESTA ERITYISEN TOIMIVIA

Puhelinpalvelu

Ei mitdan

En osaa sanoa

Ei tieda mita on

Ei

Kaikki toimii

Toimeentulotuen hakeminen on ollut erittdin helppoa ja toimivaa.

Laboratorion ajanvaraus seka wilma-jarjestelméd. Kumpikaan ei kylldk&&n ole kaupungin omaa palvelua.

Wilma

VisitVarkaus toimii parhaiten

Palautepalvelu

Kirjasto

Kaupungin tyontekijoilla opeteltavaa séhkoisten palveluiden kéyttdmisessé - tyontekijat ikdantyneitd, eivéatka oikein
osaa kéyttad sahkoisid palveluita kaupungin asukkaiden hyvaksi

Hammaslaakariasiointi

En kayta

Terveydenhuolto, kirjasto, karttapalvelu

Kaikille kuitenkin arvosana 7%z

En osaa sanoa

Soisalo-opiston ja kirjaston

Niissa palveluissa mitd kaytan, ei ole mitddn huomauttamista. Omahoito terveydenhoidossa on kohdallani toiminut
Kiitettvasti



49 (63)

Joitakin terveydenhuollon ajanvarauksia on pystynyt tekemaan séhkdisesti, kirjasto toimiva

Kanta.fi omien terveystietojen seuraaminen, joskin viiveella.

Palautekanava, Kirjasto
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LITE 3: MITA PALVELUITA VASTAAJAT KEHITTAISIVAT JA MITEN

Ei kokemusta

Ei kayta

Nettiyhteydet paremmaksi

Tiedotus

No mitdan

Ei tule mieleen

Karttapalvelu on aika huono

Terveyspalvelut. Miksi ei kerrota laékéreiden nimid ja yhteystietoja esimerkiksi puhelinnumeroita. Useimmat paik-
kakunnat nama kertovat.

Karttapalvelu on huono. Y hteystiedot ajan tasalle, péivitys. Tiedotus néistd palveluista. Monikaan ei tieda.

Y lip4étéén kaikkien palveluiden yleisilmeet ja kéytettavyys ovat suoraan 70-luvulta. Esimerkiksi terveyspalveluihin
voisi ottaa k&yttdon netin kautta toimivan ajanvarauksen, niin kuin esim. Joensuussa on.

Wartalo-kodit voisivat laittaa kaikki vapaat asunnot yleiseen tietoon.

Liikkuntapalveluita, s&hkodinen tilavaraus ja "lukujarjestys™. Kirjaston sivuilta on myos hankala 16ytéé se séhkoinen

palvelu. Suurin ongelma taitaa olla se, etté niitd séhkoisia palveluita ei vaan loyda. Julkisen liikenteen s&hkdinen
reittiopas olisi my6s kiva ja toiminto, mista nakisi missé bussi kulkee reaaliajassa.

Toimeentulotuen hakemuslomaketta, koska se on mielestani sekava ja vaikea kayttaa.

Péivitykset ajallaan, vanha tieto pois.

Kaikkea mahdollista + opetusta kaupungin tyontekijoille.

Soisalo- opiston kursseille ilmoittautumisissa on ollut ongelmia, jarjestelmd tahmea ja tiedotuksessa kehitettavaa.

Panostakaa kotisivujen tiedotuksen sisaltdon seka rakenteeseen =selkeitd ja napakoita viestejéd/ohjeita harrasteryh-
mille ja ajankohtaiset tiedot helposti I6ydettdvaksi. Tekstiviestitiedotus huoltajille on ihan loistavaa palvelua.

En kayta
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Tilavaraus, avustusten hakeminen

P&é&toksenteko ja asioiden avoimuus esimerkiksi liitteet

Kunpa tietdisinkin, mutta esim. helppo paikka pitdisi olla, josta kysya kaikkia kaupungin asioita hallinnon alasta
riippumatta

Esimerkiksi kevaalla 2016 olisin halunnut ilmoitta 23 varrella olevan likennevalon jalankulkijan napin rikkoutumi-
sesta niin ei vaan onnistunut kaupungin sivuilla. Etsin monilta sivuilta linkki&, mutta olisi pitanyt ehka soittaa tekni-
selle puolelle. Asia jai ja nappi oli rikki n. pari kuukautta. Ehkapéa joku soitti.
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LITE 4: MIKA SAISI VASTAAJAT SIIRTYMAAN SAHKOISEEN ASIOINTIIN

Pakon edessa

Koulutus ja nékyvyys

Oma tietokone, mutta jonkun pitdisi auttaa

Kéytén jo

Ei mikaan

Helppous

Helppo kéytettdvyys ja saatavuus. Kéyttoonotto ei vaadi erityisia ohjelmia tai toimenpiteitd. Ongelmatilanteissa ja
jos muuten tulee kysyttavéa, apu helposti ja nopeasti saatavilla.

Omat laitteet pitéisi olla parempia

Jos joku neuvoisi kadesté pitéden

Helppokayttdinen, yhden luukun palvelu

Helppous, ei sidonnainen virastoaikatauluihin

Helppous

Ettd ne olisivat nykyaikaisia. Mallia mistd tahansa muusta kaupungista

Yksinkertaisuus ja toimivuus

Helppokayttoisyys, palvelun nopea I6ytyminen www-sivuilta. Nyt haluamiaan palveluita on vaikea I6ytaa.

Asioiden hoitaminen helpottuu séhkdisten palveluiden ansiosta.

Olen jo, mutta tietenkin yhteyksien nopeuksien pitaa olla toimiva/riittava.

Voi toimia kotoa kasin ja helppous

Ei mikaan

Kaytan jo
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Kéyton helppous
Omasta sijainnista riippumattomuus, maksuttomuus
Oman ajan jarkevampi kaytto

Kysymysten/vastausten saaminen ilman tapaamista/ajanvarausta-on poikkeustilanne ettd haluan henkilokohtaista
palvelua - edellyttden etté asiat hoituu muuten.

Min&hén asioin jo kun tarvetta on

Tarve on ollut tdhén asti vahainen

Joustavuus ja palvelun toimiminen ettei takkuaisi ohjelmat jne.

Tarvitsemani tieto I0ytyisi helposti, ei olisi monen linkin takana. Sivujen ohjeet selkokielelld.

Nama toiminnot mitd nykyaan kaytan ovat aivan ok, en pysty arvioimaan kuinka suhtautuisin, mikali joutuisin kéyt-
tdmaan jotakin uutta toimintoa. Kylla kai ne luonnistuisivat.

Olen jo siirtynyt
Helppous

Ei sille ole mitd&n estettd. Pitda olla myds muitakin vaihtoehtoja
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8 LITE 5: MITA KAUPUNKILAISET TOIVOVAT VARKAUDEN VERKKOSIVUJEN UUDISTAMISESSA
HUOMIOITAVAN

En mitaan

Ei mitdan

En ole kéynyt

Hyva néin

Helppous ja kayttajaystavéllisyys

No ole kdynyt nykyisilld sivuilla

Hyvat on

Layout on ollut vahan sekava ndmé viimeiset vuodet.

Esteettomyys, selkeys

Selkedmpi

Nyt sivut ovat todella masentavat ja byrokraattisen oloiset. Sivuille ei koe olevansa tervetullut.

Modernia ilmettd, nuorekkuutta. Panostusta hyvéaan visuaaliseen ilmeeseen ja selkeytta.

Yksinkertaisuus, nyt sivut ovat sekavat ja epaselvat. Mobiiliversio on myds huono.

Tapahtumat ja esim. kaupungintalon aukioloajat (+ uimahalli) voisi ilmoittaa hyvissa ajoin.

Helpon luettavuuden ja yksinkertaisuuden.

Energisempi ja nykyaikaisempi ulkoasu. Raikkaammat varit ja rauhallisempi yleisilme. Rakenne?

Siséltd kevyemmaksi.

Osa kotisivujen tiedoista tarpeettomia (Opiskelijan Varkaus)

Paivitettyja tietoja vanhentuneiden tilalle (Lasten kouluvuosi jne.)

Varkauden esittely uudelle "rytinalla".
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Palveluiden esittelyssa tokkii se, ettd yhteystiedot kirjoitettu samaan potkoon (asettelu / ulkoasu)

Ei mitdan

Toimivat ovat

Palvelut paremmin esille

Yksinkertaistamista poluissa, selkeammat(kuvaavammat) sanat asioihin

Asiakaslahtoiset(kuntalaisl.)

Selkedt symbolit tekstin koon muuttamiseen tai taustan kontrastin muuttamiseen eli valkoinen teksti ja musta tausta

Tehk&a selkeét sivut, joissa on kunnolliset linkit.

Rakennusluvat sahkdoisesti.

Tavoitettavuus,joustavuus,tasapuolisuus tyossa oleville ja toisaalta elakelaisille.

Sivut helppo kayttaa ja selkokielisia. Ei tarvisisi tietoja etsid monen mutkan takaa.

Sellaista selkeyttd, ettd me ikdihmisetkin pystymme niitd kdyttdmaan vaivattomasta. Ottaen huomioon kuitenkin sen,
ettd on olemassa vield sitd sukupolvea joka ei kéyta tietotekniikkaa lainkaan.

lakkaat kayttajat, vahan tietokonetta kayttaneet, vammaiset - fontti, véritys

Esim. ohjeesta: Reseptit uusitaan viikon kuluessa. Reseptien uusiminen tapahtuu mahdollisen vastaanoton yhtey-
dessd, kdymalla terveysasemalla tai soittamalla tai asiakas itse tekee uusimispyynnon osoitteessa www.omakanta.fi
Myos apteekkien kautta voi pyytdd reseptien uusintaa. KYSYMYS: ihan tdman perusteella osaavat kéyttad Omakan-
taa?

Tietojen pitdé olla luotettavaa. Nyt esim. vanhaa tietoa: "Varkauden terveyskeskuksen pdivdajan paivystysvastaan-

otto siirtyy terveysasemalle 1.6.2015 alkaen. Akuuttivastaanotto ilman ennakkoajanvarausta paéattyy. "

Ikdantyville palveluiden haku mahdollisimman helpoksi hakea verkkosivuilta. (ei monien alasivujen taakse) lkdan-
tyneet ihmiset jotka eivét ole ennen kéyttaneet esim. tietokonetta pelk&éavat tekevansa vaarin ja ndin tietojen haviédvén
/ joutuvan™ vaariin kasiin".

Selkedt sivut rakenteeltaan, etté l6ytaisi helposti tarvitsemansa. Nykyinen varitys raikas

Tehk&4 sivusta kiinnostava, varikas, kutsuva. Kayttakad asiantuntijaa joka osaa hommansa.



9 LIITE6: KY SELY

Kaupunginosa
Lehtoniemi
Kapykangas
Kénonpelto
Puurtila
Kangaslampi
Kuoppakangas
Pdividnsaari
Kommila
Taipale
Repokangas
Hayrila
Kaura-aho
Luttila
Hasinmaki
Pussilanjoki
Kaarmeniemi
Taulumaki
Savonmadk
Akonlahti
Kosulanniemi

Keskusta

Sukupuoli
Nainen

Mies

lkdryhma
10-15
16-20
21-30
31-40
41-50
51-60
61-70
71-80
81-90
91-100
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10.

11.

12.

Mita laitteita sinulla on kaytettavissasi?
Tietokone

Tabletti

Alypuhelin

Muu puhelin

Ei omaa laitetta

Miten usein kadytat sdhkéisia palveluita?
Useita kertoja pdivassa

Kerran pdivassa

Useita kertoja kuukaudessa

Kerran kuukaudessa

Useita kertoja vuodessa

Kerran vuodessa

En kdyta sahkaoisia palveluita
Kaytatko sahkoisia palveluita jonkun toisen puolesta?
Kylla

En

Kenen puolesta?

Kayttadko joku sahkoisia palveluita puolestasi?
Kylla
Ei

Kuka?
Tarvitsetko tukea sdahkoéisten palvelujen kdyttamisessa?

Kylla
En

Millaista tukea? (Chat, puhelinpalvelu, tarkat kirjalliset ohjeet, muuta?)

Mitd kaupungin palveluita kaytat

Sahkoiseseti ja/ tai puhelimitse ja/ tai kasvotusten
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13.

14.

15.

16.
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Karttapalvelu
Kirjasto
Lupapalvelu (kunnallistekniikka)
Opetustoimi
Palautepalvelu
Paivdhoito
Rakentaminen
Soisalo-opisto
Sosiaalitoimi
Terveydenhuolto
Tilavaraukset
Toimeentulotuki
Vesiasiat
Tapahtumat
Liikenne
Matkailu
Liikuntapavelut
Nuorisopalvelut
Tyollistyminen
Jatehuolto

Muu, mika?
Muu, mika?
Muu, mika?

En kayta

Miten toimivina pidat kaupungin nykyisia sdhkoisia palveluita?
Tomivia

Ei toimivia

Mitka palvelut ovat mielestdsi erityisen toimivia?

Mita palveluita kehittdisit ja miten?

Missd kaupungin palveluissa toivoisit enemman

Sahkoiseseti ja/ tai puhelimitse ja/ tai kasvotusten
Sahkoiseseti ja/ tai puhelimitse ja/ tai kasvotusten
Karttapalvelu
Kirjasto
Lupapalvelu (kunnallistekniikka)

Opetustoimi



17.

18.

19.

Palautepalvelu
Pdivdhoito
Rakentaminen
Soisalo-opisto
Sosiaalitoimi
Terveydenhuolto
Tilavaraukset
Toimeentulotuki
Vesiasiat
Tapahtumat
Liikenne
Matkailu
Liikuntapavelut
Nuorisopalvelut
Tyollistyminen
Jatehuolto
Muu, mika?
Muu, mika?
Muu, mika?

Olen tyytyvdinen nykytilanteeseen

Mika saisi sinut siirtymaan sahkoiseen asiointiin?

Varkauden kaupunki on uudistamassa verkkosivujaan. Mita toivoisit uudistuksessa huomioitavan?

Painettuasi "Ldhetd" -painiketta, vastauksesi tallentuvat jarjestelmdain. Mikali haluat osallistua teatterilippujen arvontaan,

voit viela jattaa yhteystietosi alle.
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LIITE7
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Mita digitaalisaatio teille merkitsee?

Pori

Vaasa

Varkaus

Digitalisaatio on mahdollisuus sii-
hen mukaan |dhteville, uhkasiita
pois jattaytyville. Se haastaa orga-
nisaatioiden toimintaajatekemi-
sentapaa; edellyttda organisaa-
tiokulttuurin, toimintamallien ja
prosessien uudelleenajattelua. Se
on my0s yhdessa tekemista, osallis-
tamistaja vuorovaikutusta.

Maailma digitalisoituu ja sitd myo-
ten myos yha suurempi osa kunnan
asukkaista kdyttaa sahkoisia palve-
luita. Sa@hkoiset palvelut ovat
haaste, mutta myds mahdollisuus.
Digitalisaatiossa tarvitsee kuitenkin
muistaa, ettd on paljon ihmisia
my6s sen ulkopuolella. Nama ihmi-
set jaavat monesta asiasta paitsi jo
muutenkin, kunnan asioissa heidat
taytyy pitda kiinni.

Digitalisuus mahdollistaa aikaan ja
paikkaan sitomatonta asiakaspalve-
lua ja palveluntarjontaa, silloin, kun
se asiakkaalle/asukkaalle parhaiten
sopii. (Palvelu)kokemus on sielld,
missa itsekin silloin sattuu olemaan.
Se helpottaa ja monipuolistaa arki-
sia asiointimalleja. Mahdollisuutta
luoda uutta; uusia palveluita ja
uutta toimintakulttuuria

Miten tirkednd pidatte kuntasektorin digitalisoit

umista?

Pori

Vaasa

Varkaus

Digitaalinen kehitys eteneeainoas-
taan tekemalla ja kokeilemalla.
Kunniltavaaditaan uskallusta, ket-
teryyttd ja kokeilukulttuuria, joka
mahdollistaa myds epdonnistumi-
sen. Toiminnan digitalisointi on
valttdmatonta kaupungin palvelu-
kehityksen, maineen, vetovoiman
ja kaupunkilaisten osallisuuden
kannalta. Asukkaat ovat tottuneet
asioimaan verkkopankissa, teke-
maan lippuvaraukset mobiililait-
teille, kdymaan vakuutusneuvotte-
luitaverkon yli kuvayhteydelld ja
kysymaan lisatietojatuotteista
verkkokaupan chat-palvelussa. He
odottavat vastaavaa palveluamyds
kaupungilta. Asiakaslahtoisyyden
tuleekin olladigitalisoinnin 1ahto-
kohtana. Muita avainsanojaovat
avoimetrajapinnat, avoinldhde-
koodi, avoin valmistelu ja joukkois-
taminen. Parhaimmillaan digitali-
sointi tarjoaa mahdollisuuden te-
hostaaviestintdajatoimintaa—
sekdydin- ettd tukitoimintoja. Lah-
tokohtaisestikaikki mika voidaan
digitalisoida, tulee digitalisoida. Yk-
sittaisista palvelualueista sosiaali-
ja terveydenhuollossa seka opetuk-
sessaja koulutuksessa on digitali-
saation nakdkulmastavaltava mah-
dollisuus.

Se on yksi tarkeimpia asioita, jos
mietitddn palveluiden kehittamista.
On tarkeaa olla sielld, missa kohde-
ryhmdkin on. On tarkeada, etta pal-
velua saa helposti ja halvalla. Ta-
loudellisten- ja henkildstéresurssien
vahetessa palveluita pitda digitali-
soida, jolloin voidaan luopua osasta
manuaalista ja rutiininomaista tyota
ja keskittya enemman asiantuntija-
tehtaviin. Samalla myds virheiden
maara pienenee, kun esim. paperi-
lomakkeen tietoja ei erikseen joku
tyontekija naputtele s@hkoiseen jar-
jestelmaan, vaan asiakas voi tehda
sen itse suoraan. Ihmiset haluavat
myods yha enemman palveluja toi-
mistoaikojen ulkopuolella, joten di-
gitaaliset palvelut vastaavat myos
tahan tarpeeseen. Kuntasektorin
taytyy seurata asiakkaiden tarpeita
ja toiveita digitalisoitumisen suh-
teen samalla tavalla kuin yksityis-
sektorinkin.

Erittdin tarkeana, silla suomalaiset
ikdantyvat eli vagjaamatta myos
kuntasektorin mahdollisuudet pal-
veluiden tuottamiseen kaventuvat
my6s henkiloston ikdaantyessa. Ra-
jalliset resurssit tulisi pystya allokoi-
maan parhaimmalla mahdollisella
tavalla ja palvelua tulee pystya digi-
talisoimaan ja ulkoistamaan kunta-
laisille itselleen vastuuta mm. tie-
don saamisesta.
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Mik3d on Vaasan kaupungin keski-ikd (= edellytykset sdhkoisten palveluiden kdytt66n idn kannalta)?

Pori

Vaasa

Varkaus

Kotikunta.fi-sivuston mukaan Porin
keski-ika oli 20.12.2016 44 vuotta.

Tilastokeskuksen mukaan vuonna
2015 50,2 % asukkaista on 25-64
vuotiaita. Eli raa’asti arvioiden yli

puolet ovat kykenevid kdyttamaan

sahkoisia palveluita.

Miten paljon sdhko

isid palveluita kaupunkinne tarjoaa? Min

kalaisia palveluita?

Pori

Vaasa

Varkaus

Porin kaupungin palveluton koottu on
kartalleja sahkoiset palvelut eKunta-
palveluun.Sdahkoinen asiointion mah-
dollista mm. seuraavillaalueilla: tyon-
haku, kysymystori, vaikuttaminen, pa-
lautteen anto (kartalla, lomakkeella),
puhelinluettelo, asuntohaku, raken-
nuslupa, vapaiden tonttien haku, kiin-
teistdjen vika-ilmoitus, yleisten aluei-
den kayttéluvat, tarjouspyynnét, esi-
tyslista-ja poytakirjahaku, kirjaston ai-
neisthaku, lainaus, tietokannatym.,
asiakaspalvelu (kysy palveluneuvojalta,
kysy kirjastonhoitajalta), tapahtumaka-
lenteri, verkkokauppa, tila-ja vuorova-
raukset, paivahoitoon liittyvatvarauk-
set, harrastushaku, karttapalvelut,
linja-autojen aikataulu-ja reittitiedot,
varaukset, Wilma, lastenneuvolanja
hammashoidon ajanvaraukset, naisten
terveystarkastukset, resepti- ja ter-
veystietojen rekisteri, terveyskirjasto,
toimeentulotuen ja vammaispalvelun

Kaupunki tarjoaa sahkéisia palve-
luita laajalla skaalalla. Sahkdisia
palveluita ovat mm. erilaiset ter-
veyspalvelut (mm. hammashuolto,
opiskelijaterveydenhuolto), verkko-
kauppa, palautejarjestelma, sahkoi-
sid lomakkeita, varhaiskasvatus
(mm. paivahoitopaikkojen haku ja
muutokset), opetuksen sahkdiset
palvelut (mm. kouluun ilmoittautu-
miset, opistojen kurssit, opetuksen
muut jarjestelmat kuten Wilma),
verkkokirjasto, karttajarjestelmat.

Omapalvelujne.

Palautepalvelu, paivahoitopaikan
hakeminen, terveydenhuollossa
kansalaisen ajanvaraus

Onko Vaasan kaupunki mukana somessa?

Pori

Vaasa

Varkaus

Porin kaupunki l6ytyy sosiaalisesta
mediasta. Seuraamisemme onnis-
tuu Facebookissa, Twitterissdjaln-
stagramissa. Taalta nakee, milla
kaikilla kaupungin palvelullaja pai-
kallaon omasosiaalisen median
kanavansa.

On, meilld on kanavat: Facebook,
Twitter, Snapchat, Instagram, You-
tube, pinterest ja LinkedIn.

Kylld: FB, Instagram, Twitter, Lin-
kedIn, YouTube, seka esim. nuori-
sopalveluissa SnappChat
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Miten paljon kaupungin asukkaat kdyttavat sidhkoisia palveluita/ osallistuvat kaupungin asioihin somessa?

Pori

Vaasa

Varkaus

Some-kanavista suurin seuraaja-
maara on Facebookilla (5110 tyk-
kaajaa), toiseksi suurin Instagra-
milla (2256) ja kolmanneksi suurin
Twitterilla (1590). Toiveissamme
on, ettd some-kanavamme olisivat
aidosti vuorovaikutteisia somen
luonteen mukaisesti. Kehitysta ta-
han suuntaan on havaittavissa. Se
vaatii meiltd itseltdmme aktivi-
suutta. Aihe vaikuttaa paljon siihen,
miten mihinkin aiheeseen suhtau-
dutaan ja millaista keskustelua siita

syntyy.

Palautetta, kysymyksia ja keskuste-
lua tulee lahes jokaiseen aiheeseen.
Ihmiset jakavat sisaltdja tiedoksi
omille tutuilleen. Esimerkiksi Face-
bookissa tavoitetaan kymmenia tu-
hansia ihmisia yhdella paivityksella.

Hyvinvahan.

Oletteko kehittineet/ kehittdmaissa kaupunkinne sihkoisia palveluita/ verkosivuja/ somekanavia?

Pori

Vaasa

Varkaus

Teemme parhaillaan organisaatio-
uudistusta. Osana sitd tarkastellaan
ja kehitetadn sahkaisia palveluita,
verkkosivuja kuin somekanaviakin.
Uudet verkkosivut (ml. sahkdinen
asiointi) on tarkoitus julkaista vuo-
denvaihteessa 2017-2018. Ne teh-
daan kaupunkilaisia osallistaen si-
ten, ettd beta-versio sivuista jul-
kaistaan kesdkuussa 2017.

Jatkuvaa kehitysta, mm. seutupor-
taalin osalta, palvelutietojen pdivi-
tysta, uusiin somekanaviin tutustu-
mista, sisallén tarkempaa suunnit-
telua. Sahkoisia palveluita kehite-
taan jatkuvasti kaupungin sisalla
seka valtakunnallisesti. Lisdksi teh-
daan yhteistydta lahikuntien
kanssa.

Kylld. Uudistamme juuri talla het-
keld verkkopalvelualustaamme hyo-
dyntden ensimmaisena Suomessa
KADAa eli kuntien avointa digialus-
taa. Somekanavien kayttéa on py-
ritty tehostamaan elokuusta 2016
lahtien, keskittdmalla ja koordinoi-
malla sometoimintaa.

Miten koette, ettd kaupunkilaiset saataisiin siirtymé&in sidhkoiseen asiointiin (tyéntekijoiden koulutus/ kaupunkilais-

ten asioinnin tukeminen esim. chatin tai vastaavan avulla)?

Pori

Vaasa

Varkaus

Digitalisaatio edellyttdaa taloudellisia
panostuksia, strategianjapaattavaista
johtamista.Onnistuakseen sevaatii
avointen standardien tukemista, palve-
luiden suunnittelua tukemaan aktii-
vista osallistumista, asioiden helppoa
ja ketterda kokeilua, (ulkopuolisen)
opin hakemista, edistymisen mittaami-
sen kulttuuria ja yksinkertaisia digitaa-
lisia palveluita, jotka ovathelposti ke-
hitettavissa. Asiakkaatja henkil 6sto
kiinnostuvatsahkaoisista palveluista pa-
rantuneen asiakaspalvelun —koettu
kokonaislaatu—myo6ta, joka lisda myos
tyotyytyvaisyytta. Koettu kokonais-
laatu tarkoittaa vahvaa asiakaspalve-
lun hallintaaja kehittd mista sahkoi-
sissapalvelutilanteissa, johonvoidaan
liittda luotettavuus, patevyys, reagoin-
tialttius, saavutettavuus, uskottavuus,
asiakkaan ymmartaminen, turvallisuus,
kohteliaisuus, palveluymparisto, vaih-
toehtoisuus, kaytettavyys ja henkil 6-
kohtaisuus.Toisin sanoen asiakaspal-
velu tulee tehda helpoksi sekd asiak-

Uskon, ettd halu ja valmius kaupun-
kilaisilla on jo siirtya sahkdiseen asi-
ointiin laajemminkin, koska nykyisia
palveluja kdytetadn aktiivisesti. Si-
saisesti joissain yksikdissa on esim.
chat-palvelu kaytéssa ja sen kayt-
toéonotto myds kuntalaisille on var-
masti helpompaa, kun ty6tapa on
tullut tutuksi sisdisten asiakkaiden
palvelussa. Sahkoiset palvelut tulisi
kehittaa kayttajalahtoisesti, jotta
palvelut vastaavat mahdollisimman
hyvin sekd kaupunkilaisten tarpeita
ettd myds kaupungin omia tarpeita.
Eli ennen uusien palveluiden kayt-
tdéonottoa pitdisi selvittda kaupunki-
laisilta, olisiko tdma sellainen pal-
velu jota he kayttdisivat.

Sahkoisten palveluiden tarjooma li-
saantyy ja sahkdisten palveluiden
kayttaminen arkipaivaistyy vauhdilla
mutta siitd huolimatta on varmistut-
tava tuen antamisesta kuntalaisille
esimerkiksi yhteispalvelupisteiden,
mainitsemanne chatin, videoasia-
kaspalvelun yms. tukimuotojen
avulla. Sahkoisten palveluiden on
my0s oltava oikeasti asiakaslahtoi-
sia ja helppokayttoisia. Palveluissa
esimerkiksi yksittdainen tieto kysy-
taan vain kerran. Palveluprosessin
on myos toimittava. Eli positiivinen
kayttokokemus luo lumipalloefektin.
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kaille ettd henkil 6stolle. Molempia tu-
lee arvostaa ja kuunnella (ml. koulu-
tus- ja opastustarpeet). Myos viestin-
nan toimivuudella ja tyylilla on merki-
tysta.

Oletteko tehneet tutkimusta/ selvitysté aiheeseen liittyen?

Pori

Vaasa

Varkaus

Porin kaupungin tietohallinto ja
viestintayksikké seuraavat aktiivi-
sesti alan kehitysta. Valmistelun alla
mm. digistrategia.

Ei ole tehty tutkimusta.




