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TIIVISTELMA

Scihkdinen asiointi on alkanut toteutua kunnallishallinnossa melko hitaasti. Yleisimpid ovat lomake-,
ajanvaraus- sekd kirjastosovellukset.  Ongelmia ovat tuottaneet sihkdisen tunnistuksen hidas
yleistyminen, jdrjestelmien integraation ja rajapintojen ongelmat sekd paperimuotoisen
arkistoaineiston suuri mdcdrd. Koska tavoitteena on paitsi hyvd myds kustannustehokas toiminta, on
tarkedd loytdd sellaiset schkdisen asioinnin toimintatavat, jotka vihentdvdt suoran asiakaspalvelun
tarvetta ja poistavat pddllekkdisyyksid. Lahdessa on menossa laaja KuntalT:hen liittyvd sdhkdisen
asioinnin  hanke, jossa toteutetaan wmuun muassa asiointitili sekd erilaisia resurssi- ja
ajanvarauspalveluja. Teknisessd ja ympdristétoimessa ollaan toteuttamassa rakennusvalvonnan
sdahkoistd asiointia. Seuraavana kehityskohteena on tonttivarausten sekd kaavamuistutusten tekeminen
sdahkoisesti.  Tulevaisuuden visiossa on ndhtdvissd monikanavaisuus, — yhteydenottokanavien
(scihkopostiosoite, puhelinnumerot) keskittiminen, suorien asiakaskontaktien viheneminen ja
perusaineistojen laatuvaatimusten kasvu.

Avainsanat: kuntien s&hkoinen asiointi, Maanmittaustieteiden paivét

1 HIDASTA KAYNTIINLAHTOA

Sdhkoinen asiointi on ollut esilld kuntien strategioissa ja toimintavisioissa jo useita vuosia.
Kéytdnnon toimivat esimerkit ovat kuitenkin antaneet odottaa itseddn yllattdvan pitkddn.
Pelkkdd kunnan Internet-sivustoa, ilman mitddn vuorovaikutteista toiminnallisuutta, ei voi
pitdd sdhkoisend asiointina, ainakaan sen nykyaikaisessa merkityksessa.

Syyt hitaaseen liikkeelleldht6on ovat olleet sekd toiminnalliset ettd tekniset. Sosiaali- ja
terveystoimi, joka budjetiltaan on ylivoimaisesti suurin kunnallinen toimija, on perinteisesti
satsannut suhteessa vdhdn atk-teknisten ratkaisujen kehittimiseen ja on ollut varovainen
uusien innovaatioiden kdyttoonotossa silloin, kun ne eivit liity suoraan substanssiin. Sosiaali-
ja terveystoimella on my6s se kunnallisen sdhkdéisen asioinnin perusongelma, ettd vaikka
asiakkaille tarjotaan sdhkoisen asioinnin mahdollisuuksia, pitdd tarjolla olla myds perinteiset
puhelin- ja tiskipalvelut, jolloin kokonaiskustannukset pikemmin nousevat kuin laskevat.
Kehittimisen painopistealueena on tidlld toimialalla viime vuosina kuitenkin ollut
kustannussddstdjen hakeminen. Lahden seudulla toimii tdlld hetkelld Péijat-neuvo,
puhelinneuvontapalvelu. Sen luonteva jatke tulee olemaan sdhkopostitse tehtdvien kyselyjen
sekd ajanvarausten tekeminen sdhkdisesti.

Teknisistd syistd suurimmat esteet ovat olleet sdhkdisen tunnistuksen hidas yleistyminen,

jéarjestelmien integraation ja rajapintojen ongelmat sekd tietoliikenteen ja palomuurien
aiheuttamat hankaluudet.
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Sivistystoimen alueella on ldhdetty liikkeelle rohkeimmin, niin Lahdessa kuin monissa
muissakin kunnissa. Kirjaston asiakas on jo useita vuosia voinut uusia lainansa Internetin
kautta, tarkistaa mahdollisen my&hdstymissakkonsa tilanteen tai varata ajan kirjaston
tietokoneelle. Kirjastot myds tarjoavat kaikille avoimien Internet-tydasemien avulla
kansalaisille padsyn sdhkoisen asioinnin sdhkoiselle palvelutiskille.

Teknisen toimen puolella yleisimmin on ldhdetty liikkeelle lomakkeiden viemisestd
Internetiin. Tdm&d on useimpien kuntien kohdalla toteutunut vain siithen vaiheeseen, ettd
lomake 16ytyy netistd ja sen voi sielld tdyttdd mutta sitd ei voi ldhettdad sdhkoisesti eteenpéin.
On jé4ty odottamaan sdhkoisen tunnistuksen yleistymistd ja helppoa kédyttoonottoa. Ehképa
nyt Vetuma-hankkeen kautta tdmé pullonkaula saadaan ohitettua, kunhan se saadaan liitettyd
mukaan kunnissa kehitettiviin sdhkoéisen asioinnin sovelluksiin.

2 HAASTEET KUNTIEN KANNALTA

Sahkoisten asiointipalvelujen toteuttaminen kunnassa on laaja kokonaisuus, jossa kuitenkin
on useita yhteisid elementtejd. Ndiden kustannustehokas ja asiakaskeskeinen toteuttaminen
edellyttdd, ettd mietitddn sdhkoisten palvelujen strategiset linjaukset koko kaupungin tai koko
seutukunnan tasolla. Muuten kokonaisuus helposti sirpaloituu, koska eri toimialat ja toimijat
tekevit ratkaisuja toisistaan tietiméttd lomittain ja piddllekkdin. Toimialat ovat kunnassa
perinteisesti olleet varsin itsendisid ja tehneet myos atk-ratkaisunsa omien tarpeidensa
mukaan. Keskitetty ohjaus, joka toimii valtionhallinnossa, ei ole tapana kunnallisessa
toiminnassa, vaan jokainen hallinnonala on varsin pitkélle itse vastuussa budjetistaan ja
tuloksestaan. Téstd seuraa se, ettd on my0s paljon valtaa tehd4 valintoja.

Jotta kokonaisuus ei asiakkaan eikd myos tietohallinnon kannalta tulisi sekavaksi, olisi
yhteiset linjaukset henkilotunnistuksesta, asiointitilistd, hankekoordinoinnista, sisdisestd ja
ulkoisesta yhteistyosté, toiminnasta ohjelmistotoimittajien suuntaan jne. syyté ajoissa sopia.

Erikokoiset kunnat ovat hyvin eri asemassa siind, missd méérin ne voivat ja missd méérin
niiden on tarpeen ottaa kdyttoon sdhkoisen asioinnin palveluja. Seudulliset ratkaisut ovat
pienten ja keskisuurtenkin kuntien osalta jirkevd vaihtoehto. KuntalT:n Fenix-projektien
kautta on syntymaissd joukko sovelluksia, joiden toivotaan olevan kdyttoon otettavissa laajasti
Suomen kunnissa.

Teknisessd toimessa suuren haasteen asettavat perusaineistojen nykymuoto sekd laatu.
Nykymuodolla  tarkoitetaan  tdssd  suuria  paperimuotoisia  rakennusvalvonnan,
kiinteistonmuodostuksen, kunnallistekniikan ym. arkistoja, joiden aineistojen digimuotoon
saattaminen on kunnissa vasta alussa. Sdhkdisen asioinnin tirkeini tavoitteina ovat

e asioinnin itsepalveluasteen nostaminen seké

o koko tyoprosessin aineistohallinta atk-muodossa

e toimivat rajapinnat my0s ulospéin.

Rakennusvalvonnan tyGprosessia ei paljoa nopeuta se, ettd asiakas voi tdyttdd ja 1&hettdd
hakemuslomakkeen netissd mutta liitekuvat pitdéd edelleen toimittaa paperilla tai ne ainakin
paperille tulostetaan heti virastossa. Kun kunnan oma aineisto 16ytyy digimuodossa, tdytyy
vield rajapinnan valtion aineistoihin ja jérjestelmiin toimia sujuvasti molempiin suuntiin.
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Erilaisia ohjelmistosovelluksia on monessa kunnassa jo yksin teknisesséd toimessa useita.
Missd miérin ja missd jérjestyksessd niihin lahdetddn sdhkoistd asiointia toteuttamaan, on
ratkaistava. Ovatko painopisteend volyymipalvelut, toteutustavaltaan helpoimmin tehtévét tai
huomioidaanko vield muita kriteerejd. KuntalT-hankkeissa painopiste lienee tdlld hetkelld
volyymipalveluissa.

Sdhkoisen asioinnin rinnalla kunnassa tarvitaan edelleen tiski- ja puhelinpalvelut. Siksi
sdhkoinen asiointi edellyttdd ratkaisuja, jotka tukevat ja toimivat myds muissa
asiakaspalvelun muodoissa. Asioiden pitdd olla niin hyvin yksiloityjd ja linkitettyjd, ettd
esimerkiksi asiakaspalvelupisteessd tyoskentelevd 16ytdd helposti kaikki kyseessd olevaan
asiaan liittyvén materiaalin samasta paikasta.

3 LAHDEN TEKNISEN TOIMEN ESIMERKKEJA

3.1 Fenix-hanke
Lahden Fenix-hanke on yksi KuntalT-hankkeeseen liittyvistd kehityshankkeista, joka
keskittyy sédhko6isen asioinnin kehittdmiseen. Silld on kolme painopistealuetta:
- lasten ja nuorten palvelut
o sihkdinen reissuvihko, tiedonkulku viranomaiselta toiselle
- KuntaERP (Sahkoisten resurssi- ja ajanvarauspalvelujen kehittdminen)
- Sahkdisen asioinnin viitekehys

Sdhkoisen asioinnin toiminnan pohjaksi kehitetdén asiointitili, jota Fenixissd kutsutaan
Kuntalaistiliksi. Kuntalainen varmistaa henkil6llisyytensd Vetuma-varmenteen kautta ja on
yhteydesséd kuntalaistiliinsd sidhkopostin tai kénnykédn, myo6hemmin mahdollisesti myos
digiboksin vilityksell4.

3.2 Rakennusvalvonnan sihkoéisen asioinnin kehittiminen

Rakennusvalvonnan nykyisen jdrjestelmidn sihkoisen asioinnin toiminnallisuutta ollaan
laajentamassa siten, ettd toteutuksen painopisteind ovat rakennuslupien hakeminen ja
lupaprosessin seuranta. Toiminnallisuuteen sisdltyvit kytkentd karttapalveluun, sidhkoéisten
lomakkeiden tdyttdiminen, tietojen vilittyminen ylldpitojarjestelmddn, Vetuma-tunnistus,
katselmus- ja tarkastusaikojen sopiminen sekéd mobiilisovellusten hyddyntaminen.

3.3 Arkistojen digitointi
Kiinteistonmuodostustietojen digiarkiston tuottaminen on Lahdessa jo melko pitkilld ja se
uskotaan saatavan valmiiksi vuoden 2008 aikana. Hanke tehddin omana tyona.

Katupiirustusten skannaus on meneilldén ja uutena digiarkistohankkeena on kéynnistynyt
rakennusvalvonnan arkiston digimuotoon saattaminen.
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3.4 Tonttien varaamisen seki kaavamuistutuksen tekeminen sihkoisesti

Palvelua on tarpeen kehittdd siten, ettd asiakas 10ytda helposti kaikki yksittdiseen tonttiin tai
kaavakohteeseen liittyvidt tiedot mutta voi toisaalta sujuvasti etsid haluamillaan
hakuvaihtoehdoilla esimerkiksi mieleisiddn tontteja. Tdmidn jidlkeen asiakas voi tehdd
tontinvarauksen tai kaavamuistutuksen sdhkoisesti. Tieto kirjautuu jirjestelmdin, jonka
jilkeen asiakas voi seurata asiointitilinsd kautta (kuntalaistili), miten hinen hankkeensa
prosessissa etenee. Jérjestelmdén péivittyy tonttien osalta tiedot siitd, onko tehty varaus, onko
maksettu varausmaksu jne. Toteutus tehdd&in mahdollisimman pitkdlle nykyisiin tai
suunnitteilla  jérjestelmiin  (paikkatietojérjestelmd,  maaomaisuusjérjestelmd,  Fenix-
kuntalaistili) tai niihin integroiden.

4 TULEVAISUUDEN VISIOT

» Monikanavaisuus
Asiakas voi asiointiprosessin eri vaiheissa olla vuorovaikutuksessa kunnan
viranomaisen kanssa sekd perinteisid palvelukanavia ettid erilaisia tieto- ja
viestintdteknisid vélineitd (tietokone, mobiilit péételaitteet) kayttden.
Monikanavaisuudella vdhennetddn asioinnin riippuvuutta ajasta ja paikasta.
Asiakastunnistus ja viranhaltijatunnistus toimivat ja sdhkoéinen allekirjoitus
kéytossd. Monet kunnan tyontekijoistd kayttdvdt mobiililaitteita, erityisesti
rakennusvalvonnassa, kaavoituksessa, maapolitiikassa ja kunnallistekniikassa.

> Yhteydenottokanavien keskittiminen
Kéaytossd on vain muutama keskitetty puhelinnumero ja sdhkopostiosoite,
joiden kautta asiakas ohjataan kulloistakin asiaa hoitavan organisaation
asiakkaaksi. Puhelinnumero tai s@hkopostiosoite voi olla my6s useamman
kunnan yhteinen palveluosoite.

» Seudullisuus/monta kuntaa toimii yhdessi tai alueeltaan laaja yksi kunta
Palvelupisteiden maérdd tullaan todennékdisesti vdhentdmédn mutta laajalla
alueella niitd tdytyy olla useita. Jotta toiminta saadaan vidhenevilld
henkiloresurssilla hoidettua hyvin, tiytyy tietojirjestelmid, toimintatapoja ja
hinnoittelua yhtendistdd. Useamman kunnan yhteiset toimenhaltijat yleistyvit,
samoin ostopalvelut kuntien vélilld seké yksityisiltd toimijoilta.

» Suorien asiakaskontaktien viheneminen
Asiakaspalvelu keskitetdén front office/back office —ratkaisuihin ja muiden
tyontekijoiden puheille ei padse suoraan. Asiakaspalvelun aukioloajat pitenevit
nykyisesti ja sdhkdinen asiointi onnistuu asiakkaan puolelta 24/7.

» Eri sektoreiden palvelut eriytyvit edelleen, yhteniisyytti ei saavuteta siind
méiirin kuin kokonaisuuden kannalta olisi hyvi
Kuntien eri toimintasektoreiden perinne toimia ja pé#4ttdd itsendisesti
hankkeistaan jatkuu edelleen. Seudullisten yhteisty6hankkeiden my&ta syntyy
erilaisia kokoonpanoja, jotka rakentavat erilaisia toimintajirjestelmid, myos
sdhkoisen asioinnin alueelle. Mikili asiointitili ja muut kuntalaiselle péin
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nikyvét toiminnot saadaan toimimaan, voi olla, etti tilanne ei asiakkaan
nikokulmasta ole paha.

» Vaatimukset aineistojen laadulle kasvavat (teknisessi toimessa erityisesti
peruspaikkatietoaineistot)
Peruspaikkatietojen kattavuus, ajantasaisuus ja virheettdmyys ovat entistd
tarkedmpid, kun aineistoja kdytetdsn suoraan sihkoisesti eri kanavien kautta.
Seudullisesti yhtendisten aineistojen tarve kasvaa.

» Monimuotoinen toimijakentti, jossa on mukana kunnan liikelaitoksia, yksityisii
yrityksifi ja kolmannen sektorin palveluntarjoajia tuo haasteita tietoturvalle ja
teknisille toteutuksille

Tami on teknisessd toimessa pieni ongelma mutta asettaa kuitenkin haasteita
yksityisten yritysten osalta, kunnalle tilaajaorganisaationa ja yrityksille
palvelujen tarjoajana.
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