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Esipuhe

�

Valtiovarainministeriölle  
Valtiovarainministeriö asetti 22.7.2004 julkisen hallinnon sähköisen asioinnin strategia- 
ja kehittämishankkeen sekä tälle johtoryhmän ja projektiryhmän.  Valtiovarainministeriö 
jatkoi päätöksellään hankkeen toimikautta 31.10.2005 saakka. 

Hankkeen tavoitteena oli luoda julkisen hallinnon sähköisen asioinnin strategia ja ke-
hittämissuunnitelma. 

Johtoryhmän puheenjohtajana toimi ylijohtaja Jorma Karjalainen valtiovarainminis-
teriöstä. Johtoryhmän jäseniä olivat ylijohtaja Aino-Inkeri Hansson sosiaali- ja terveys-
ministeriöstä, hallitusneuvos Matti Ilonen työministeriöstä, ohjelmajohtaja Pekka Kanto-
la Kuusamon kaupungista, ylijohtaja Mirjami Laitinen Verohallituksesta, kunnanjohtaja 
Arto Laurikainen Paltamon kunnasta, kehittämispäällikkö Heikki Lunnas Suomen Kun-
taliitosta, kehittämisjohtaja Katriina Puhakka Oulun kaupungista, johtaja Matti Puhakka 
Kansaneläkelaitoksesta sekä tietohallintojohtaja Teppo Sulonen Tampereen kaupungista 
(1.8.2005 alken, sitä ennen tietohallintojohtaja Tauno Kankaanpää). 

Projektiryhmän puheenjohtajana on toiminut neuvotteleva virkamies Seppo Kurkinen 
valtiovarainministeriöstä ja jäseninä tietohallintosuunnittelija Heidi Ahonen Kuusamon 
kaupungista, projektipäällikkö Anneli Hänninen Turun kaupungista, projektipäällikkö 
Kaisa Kekkonen Rovaniemen kaupungista, erityisasiantuntija Pekka Kopra Kuntaliitosta, 
kyvykkyyksien johtaja Eira Mononen Espoon kaupungista,  osastopäällikkö Juhani Ran-
tamäki Kansaneläkelaitokselta (varamiehenä vastaava lakimies Reijo Hyvönen), apulais-
johtaja Maija-Leena Rautanen Verohallituksesta, työmarkkinaneuvos Kari Rintanen työ-
ministeriöstä sekä kehittämispäällikkö Antti-Olli Taipale sisäasiainministeriöstä. Työhön 
on osallistunut lisäksi asiantuntijana neuvotteleva virkamies Juhani Korhonen valtiova-
rainministeriöstä. Työryhmän ulkopuolisena konsulttina on toiminut Capgemini Finland 
Oy edustajanaan konsultti Juha Turunen. 

Hankkeen tuloksena on syntynyt kaksi raporttia, sähköisen asioinnin strategia ja kehit-
tämissuunnitelma sekä perustelumuistio. Asiointipalvelujen kehittäminen tieto- ja viestin-
tätekniikan keinoin kuvaa sähköisen asioinnin nykytilan ja tavoitetilan vuonna 2010, stra-
tegiset linjaukset tavoitetilaan pääsemiseksi sekä kehittämisohjelman.
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13

 1 JOHDANTO

1.1 Lähtökohdat

Tämä strategiatyö käynnistettiin nimellä Julkisen hallinnon sähköisen asioinnin strate-
gia- ja kehittämissuunnitelmahanke. Työn kuluessa on käynyt ilmeiseksi, että nyt kehi-
tettävä strategia on nimenomaan kehittämisen strategia. Kehittämisstrategian tavoittee-
na on luoda edellytyksiä valtion ja kuntien palvelujen kehittämiselle sähköisen asioinnin 
avulla. Työn kuluessa on lisäksi selkiytynyt palvelujen ja laajemminkin toiminnan kehit-
tämisen ensisijaisuus suhteessa tietojärjestelmien kehittämiseen. Toimintaa ja palveluja 
kehittämällä voidaan vaikuttaa palvelutarpeeseen paremmin kuin viemällä palvelu sellai-
senaan verkkoon. Korostaakseen toiminnan ja palvelujen kehittäjien vastuuta sähköises-
sä asioinnissa työryhmä päätti antaa strategialle nimen Asiointipalvelujen kehittäminen 
tieto- ja viestintätekniikan keinoin. 

Strategiatyön konkreettisena sisältönä on vastata kysymykseen, mitä pitää ja kannat-
taa tehdä keskitetysti tai yhteistyössä, jotta palvelujen kehittäminen tieto- ja viestintätek-
niikan keinoin olisi yksittäiselle kunnalle ja virastolle paitsi mahdollista myös helppoa 
ja taloudellista. 

Valtion ja kuntien sähköisen asioinnin kehittämiselle tarvitaan yhteinen strategia. 
Kansalaisten ja yritysten näkökulmasta valtion ja kuntien sähköisten palvelujen tulee 
muodostaa kokonaisuus, joka toimii ”yhden luukun periaatteen mukaisesti”. Yhteiskun-
nan kannalta kuntien ja valtion sähköisen hallinnon ja palvelujen tulee muodostaa ta-
loudellisesti toimiva kokonaisuus. Jo kehitetyt yhteiset verkkopalvelut kuten Suomi.fi, 
Lomake.fi, tyvi-palvelut sekä JULHA on jo alunperin kehitetty siitä lähtökohdasta, että 
niihin tuottavat sisältöjä sekä valtion laitokset että kunnat. Myös perusrekisterit ovat yh-
teisiä sekä kunnille että valtion laitoksille, mikä puoltaa yhden yhteisen strategian luo-
mista kahden erillisen strategian sijaan. 

Strategian tähtäin on asetettu vuoteen 2010. Tähtäin on vaatimuksiin ja mahdollisuuk-
siin nähden riittävän kaukana ja samalla riittävän lähellä. 
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Yhteinen toiminta

Julkisen hallinnon toimija

Asiakas (kansalainen, yritys, viranomainen)

Asiointipalvelut
•Fyysiset palvelupisteet

•Sähköinen asiointi

Hakeminen Käyttö

Pehmeä
palvelutuotanto

Käyttäjän / hakijan
tiedot

Julkinen rajallinen
resurssi

Palvelun tai resurssin
hallinta

Julkinen palvelutuotanto                                                                                                       
     

    
    

   
   

   

  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  

  

Kuva 1. Sähköinen asiointi on osa jokaista julkisen hallinnon palvelua

1.2 Strategian kohdealueen määritelmä ja rajaus

Asiointipalvelu tarjoaa organisaation asiakkaalle mahdollisuuden asioiden hoitamiseen. 
Sähköisellä asioinnilla tarkoitetaan julkisen hallinnon palvelujen käyttämistä tieto- ja 
viestintätekniikan avulla. Asiakkaita voivat olla kansalaiset, yritykset tai viranomaiset. 
Jokaiseen palveluun ja palvelun hallintaan liittyy informaatiota, joka tulisi nähdä osa-
na sähköistä asiointia. Sähköisen asioinnin kehittäminen on palveluprosessin kehittämis-
tä uusien laadukkaampien palvelun tuotantotapojen ja uusien palveluiden käyttömahdol-
lisuuksien löytämiseksi. 

Sähköinen asiointipalvelu on asiakkaan käyttöliittymä ja ikkuna viranomaisen palve-
luun tai palveluun liittyvään informaatioon.

Sähköisen asioinnin kehittäminen on tehtävä vuorovaikutteisesti toiminnan ja palvelu-
jen kehittäjien kanssa, koska vanhojen rutiinien siirtäminen sellaisenaan sähköisiksi pal-
veluiksi ei useinkaan ole järkevää tai edes mahdollista. Toiminnan kehittämisen tavoit-
teena on sujuvoittaa asiointiprosesseja ja jopa vähentää asiointitarvetta. Parhaimmillaan 
ja tehokkaimmillaan koko asiointiprosessi on toteutettu sähköisesti ja integroitu palve-
lutuotannon hallintaan. Toimintaa kehitettäessä tulisi myös harkita reaktiivisten palvelu-
jen sijaan proaktiivisten, ennalta ehkäisevien palvelujen luomista niiltä osin kuin tämä on 
mahdollista. 
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1.3 Asiointipalveluiden visio 2010

Vuonna 2010 sekä valtion laitokset että kunnat ovat vieneet asiointipalvelunsa yleisesti 
verkkoon. Palvelujen kehittäminen perustuu toiminnan uudelleensuunnitteluun, jossa on 
otettu huomioon tieto- ja viestitätekniikan antamat mahdollisuudet uudistaa palvelupro-
sessi ja määritellä uudet sähköiset palvelutarpeet. Sähköisen asioinnin kehittämisellä on 
saatu aikaan tuottavuutta sekä asiakasvaikuttavuutta. Kunnat ja valtion laitokset pysty-
vät tuottamaan asiointipalvelunsa vähemmällä henkilötyömäärällä tieto- ja viestintätek-
niikan avulla.  

Julkisen hallinnon palvelut ovat tarjolla verkossa kattavasti, asiakaslähtöisesti, tur-
vallisesti ja kustannustehokkaasti, poikkihallinnollisesti integroituna.

Visiota edistäviä  toimintalinjauksia ovat
• Asiakaskeskeisyyden lisääminen
• Kustannustehokkuuden lisääminen
• Uusien laadukkaiden palveluiden kehittämisen tukeminen
• Kansallisen sähköisen asioinnin arkkitehtuurin rakentaminen
• Yhteistyön lisääminen, strategian seuranta ja tiedotus.

1.4 Strategian yhteys muihin ajankohtaisiin 
hankkeisiin

Valtion tietohallinnon menettelytapojen kehittämistä ja kokonaiskoordinointia paranta-
vaa toteuttamismallia (ValtIT-hanke) ollaan ottamassa käyttöön valtionhallinnossa. Mal-
lia on kuvattu Valtioneuvoston kanslian raportissa 6/2004 Valtion tietohallinnon ohjaus ja 
organisointi. Mallin mukaisesti valtion tietohallinnon ohjauksessa ruvetaan soveltamaan 
ns. konserniohjausmallia.  

Valtion ja kuntien tietohallinnon yhteisten menettelytapojen ja koordinoinnin kehit-
tämiseksi on laadittu suunnitelma, joka on kuvattu Valtioneuvoston kanslian raportissa 
10/2005. Suunnitelmassa ehdotetaan tiettyjen keihäänkärkihankkeiden käynnistämistä  
sekä julkisen hallinnon tietohallinnon ohjausmekanismien kehittämistä. Työryhmä (kun-
taTime) ehdottaa yhteisen toimijan (työnimi JulkIT) perustamista koordinoimaan ja oh-
jaamaan valtion ja kuntien käytännön tietohallintotoimintoja.  

Nyt esitettävä strategia on linjassa em. muistioissa esitettyjen ohjausmallien kanssa 
ja tukee niitä. Esitetyistä keihäänkärkihankkeista sähköistä asiointia koskevat ehdotukset 
ovat osa tässä strategiassa esitettävää kehittämisohjelmaa. 

EU:n komission valmistelemassa keskustelumuistiossa hahmotellaan EU:n yhteistä 
sähköisen asioinnin strategiaa nimellä Signposts towards eGovernment 2010 (Novem-
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ber 2005). Strategiassa esiin nostettuja  kaikkia jäsenmaita koskevia tärkeitä teemoja ovat  
paitsi sähköisten palvelujen kehittämisen tarpeellisuus sinänsä myös kehitettävien palve-
lujen avulla saavutettavat hyödyt ja vaikuttavuus sekä sähköisten palvelujen käyttömah-
dollisuuksien takaaminen kaikille (inclusive eGovernment).

Kuntien vastuulla olevien peruspalvelujen tuottamistapoja ja vastuita ollaan uudista-
massa sisäasiainministeriön käynnistämässä hankkeessa.  ”Kunta- ja palvelurakenneuu-
distuksen keskeisin tavoite on varmistaa asukkaiden peruspalvelut laadukkaasti, tehok-
kaasti ja mahdollisimman lähellä ihmisiä. Myös palvelujen tuottamistapoja on tulevina 
vuosina uudistettava. Hankkeen tavoitteena on se, että nykyisin kuntien vastuulla olevat 
palvelut saavat riittävän vahvan rakenteellisen ja taloudellisen perustan niiden järjestämi-
sen ja tuottamisen turvaamiseksi tulevaisuudessa siten, että palveluiden laatu ja vaikutta-
vuus, saavutettavuus ja tehokkuus sekä teknologian kehittäminen on otettu huomioon.” 
(Sisäasiainministeriön internet-sivut)

Kunta- ja palvelurakenneuudistus antaa mahdollisuuden uudistaa ja yhtenäistää pal-
velujen tuotantotapoja sekä hankkia yhteisiä tietojärjestelmiä palvelujen hoitamisen tar-
peisiin nykyisten erillisten järjestelmien sijaan. Jo vakioituja tuotantotapoja ja prosesseja 
sekä näitä tukevia ohjelmistoja voidaan ottaa käyttöön. Prosesseja ollaan uudistamassa ja 
ohjelmistoja hankkimassa sisäasiainministeriön JUPA-hankkeessa. 
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2 TOIMINTAYMPÄRISTÖN 
MUUTOKSET

Keskeiset suuret muutokset kuntien ja valtion laitosten toimintaympäristössä johtuvat
– väestön ikärakenteen muutoksesta ja tästä aiheutuvasta väestön huoltosuhteen huo-

nonemisesta sekä työvoiman tarjonnan vähenemisestä 
– maan sisäisestä muuttoliikkeestä ja väestön keskittymisestä sekä
– kuntien ja valtion rahoitusongelmista.

Väestön ikärakenteen voimakkaan muutoksen seurauksena on verotulojen väheneminen 
ja työvoiman tarjonnan heikkeneminen lähivuosina ja näistä johtuen julkisen hallinnon 
vaikeudet rekrytoida uusia työntekijöitä eläkkeelle jäävien tilalle. Tulevaisuudessa julki-
sen hallinnon tehtävät ja palvelut pitää pystyä hoitamaan nykyistä pienemmällä henki-
löstöllä. 

Kuntien mahdollisuudet rahoittaa palvelutuotantonsa tulevaisuudessa heikkenevät 
paitsi väestön ikärakenteen muutoksesta johtuen myös väestön sisäisen muuttoliikkeen 
seurauksena. Kunta- ja palvelurakenneuudistuksen tavoitteena on  varmistaa peruspalve-
lut ja palvelutaso  riippumatta kuntakoosta ja kunnan rahoitustilanteesta. Kuntien palve-
lurakenteen uudistaminen synnyttää tilaisuuden ja tarpeen uudistaa ja yhtenäistää palvelu-
jen tuotantotapoja sekä hankkia yhteisiä tietojärjestelmiä palvelujen hoitamisen tarpeisiin 
nykyisten erillisten järjestelmien sijaan. 

Niissä kunnissa ja valtion laitoksissa, joissa tietotekniikkaa hyödynnetään laajasti ja 
jotka ovat edenneet pitkälle sähköisten asiointipalvelujen kehittämisessä, on havaittu tie-
tohallintokustannusten nousevan muuta kustannustasoa nopeammin ja tätä kautta haittaa-
van sähköisten palvelujen kehittämistä. Kustannustason nousu on ymmärrettävää silloin, 
kun tieto- ja viestintätekniikan hyödyntäminen on kasvussa. Organisaatiotasolla ongel-
mana on usein tietohallintomenojen jakaminen organisaation sisällä ja hyötyjen puutteel-
linen realisointi. 
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3 SÄHKÖISTEN PALVELUJEN 
KEHITTÄMISEN TILANNE 
SUOMESSA

Suomi on tähän asti pärjännyt hyvin kansainvälisissä vertailuissa, joissa on vertailtu säh-
köisten asiointipalvelujen tarjontaa ja kehittyneisyyttä eri maiden julkisissa hallinnoissa. 
Suomi on aina kuulunut kuuden parhaan maan joukkoon maailmassa. Tämä voidaan lu-
kea hajautetun kehityksen ansioksi, jossa valtion laitokset ja kunnat ovat melko itsenäi-
sesti kehittäneet omia sähköisiä palvelujaan.

Sekä isommat valtion laitokset että suuremmat kunnat ovat kiitettävästi avanneet ylei-
simpiä palvelujaan itsepalvelukäyttöön. Sekä valtion puolella että kunnissa on eräitä säh-
köisiä asiointipalveluja, jotka ovat saavuttaneet asiakaskunnassaan kiistattoman suosion. 
Kansalaisten tunnistaminen ei pankkitunnistamisen tultua hyväksytyksi julkisissa palve-
luissa ole enää samanlainen pullonkaula kuin ennen. Osa viranomaisten tarjoamista lo-
makkeista ja hakemuksista voidaan jo täyttää ja palauttaa osana sähköistä itsepalvelua. 

Myös asiakkaat ovat löytäneet asiointipalvelut. Esimerkiksi korkeakoulupaikkojen 
kansallisen sähköisen hakemisen piirissä ovat kaikki opiskelijat. Lisäksi Kela on tuonut 
markkinoille sähköisen asioinnin palveluita, joiden käyttöaste on varsin korkea. Tyypil-
listä onnistuneimmille  palveluille on palvelun integroituminen palveluprosessiin.

Voidaankin todeta, että liikkeellä ovat julkisen hallinnon toimijat, joilla on hyvät re-
surssit ja edellytykset sähköisen asioinnin kehittämiseen. Syntyneitä ratkaisuja voidaan 
pitää sekä toiminnallisesti että teknisesti erittäin laadukkaina.

Pienempien kuntien ja valtion laitosten kohdalla tilanne ei ole yhtä hyvä. Näiltä puut-
tuvat usein rahalliset ja osaamiseen liittyvät kehittämisresurssit sekä tarve kehittää palve-
lujaan. Jos kunnan asukasluku on pieni, ei itsepalvelulla (sähköinen asiointi) useinkaan 
saavuteta merkittäviä tuottavuushyötyjä. 

Pienet kunnat ovat ratkaisseet ongelmiaan yhteistyön avulla luomalla lähialueella ole-
vien kuntien kanssa yhteisiä palveluja, jolloin sama järjestelmä- tai palveluhankinta on 
palvellut useita kuntia ja järjestelmien hankinta- ja käyttökustannuksissa on säästetty. 
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4 ASIOINTIPALVELUJEN 
KEHITTÄMISEN HAASTEET JA 
MAHDOLLISUUDET

Julkisten palvelujen kehittämisen suurimmat haasteet tulevat toimintaympäristön muutok-
sista, jotka asettavat paineita palvelutuotannon rationalisoinnille, sekä edellyttävät kun-
tien ja virastojen tulevan toimeen nykyistä pienemmillä resursseilla tulevaisuudessa. Sa-
maan aikaan yleisön tottumukset internet-palvelujen käyttöön lisääntyvät ja vaatimukset 
palvelujen saatavuudesta sähköisesti kasvavat.

Yksittäisen kunnan ja valtion laitoksen kannalta kehittämisen keskeisiä haasteita ovat 
toiminnan ja sähköisten palvelujen kehittämisen johtaminen ja hallinta, kehittämisen osaa-
minen sekä kehittämisessä tarvittavien voimavarojen irrottaminen kehittämistyöhön.

Yksittäisen kunnan ja valtion laitoksen kannalta toiminnan ja sähköisten palveluiden 
kehittämisen haasteet korostuvat siirryttäessä kehittämään seuraavan vaiheen palveluita, 
joissa palvelut perustuvat uudistettuihin prosesseihin ja toimintatapoihin, sähköiset pal-
velut integroidaan taustaprosesseihin ja joissa luodaan organisaatiorajat ylittäviä palve-
luketjuja.

Asiakkaiden näkökulmasta puhelin on edelleen luonnollinen tapa asioida julkisen hal-
linnon kanssa. Haasteena onkin jatkossa hallita asiointi yhtenä kokonaisuutena, jossa asi-
akas saa saman palveluntason kanavariippumattomasti.

Kokonaistaloudellisuuden näkökulmasta julkisessa hallinnossa kehitetään sähköisiä 
palveluja edelleenkin liian hajautetusti, kehittäviä ja palveluja hankkivia yksiköitä on lii-
kaa, niissä kussakin on kehittäjiä liian vähän ja räätälöityjen ratkaisujen osuus on liian 
suuri.  

Tieto- ja viestintätekniikan hyväksikäyttö tarjoaa edelleen parhaat mahdollisuudet 
kuntien ja virastojen tuottavuuden lisäämiseen sekä parempien palvelujen kehittämiseen. 
Toimintojen uudelleenorganisointi ja prosessien uudelleen muotoilu antaa mahdollisuuk-
sia myös kokonaan uusien palvelutuotteiden kehittämiselle. 

Yhteistyö tarjoaa parhaat mahdollisuudet sähköisten palvelujen rakentamisen  ja tar-
joamisen kustannusten alentamiseen, kun yhteinen tekeminen johtaa prosessien ja toimin-
tatapojen yhdenmukaistamisen kautta vakioituihin toimintatapoihin ja tämän seurauksena 
yhteishankintoihin ja yhteisiin tietojärjestelmiin. Yhteistyö tarjoaa mahdollisuuden myös 
voimavarojen ja osaamisen keskittämiseen sekä parhaiden käytäntöjen jakamiseen. Yh-
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teistyön edellytys ovat ihmisten ja organisaatioiden verkostot, joissa  on mahdollisuuk-
sia sekä määrämuotoiseen tietojen vaihtoon ja tapaamisiin että ennalta suunnittelematto-
miin yhteydenottoihin. Parhaimmillaan verkostot edistävät uusien yhteistyökonsortioiden 
syntymistä. 

Yhteinen arkkitehtuuri ja keskitetyt tukipalvelut vähentävät yksittäisen palvelun ke-
hittämisen kustannuksia sekä nopeuttavat palvelujen kehittämistä. Ilman yhteistä arkki-
tehtuuria yksittäisten palvelujen kehittäjät ovat epävarmoja yhteentoimivuuden vaati-
muksista. 

Palvelujen hajautettu kehittäminen on tähän mennessä kansainvälisesti vertaillen an-
tanut hyviä tuloksia. Tätä kehitystä ei saa pysäyttää, mutta kehitysvaiheen yhteistyötä tu-
lee lisätä. Lisäksi nykyisen kehityksen tavoitteeksi tulisi asettaa kansallisten ratkaisujen 
luominen, josta koko julkinen sektori hyötyy.
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5 ASIOINTIPALVELUT VUONNA 2010
Kuntien tarjoamista palveluista valtaosa on ns. hyvinvointipalveluja, joissa ihmistyön 
osuus on keskeinen. Ihmistyötä ei niissä voida juurikaan korvata tieto- ja viestintäteknii-
kan avulla. Asioinnin osalta tilanne on toinen:  Kunnat ja valtion laitokset pystyvät tuot-
tamaan asiointipalvelunsa vuonna 2010 vähemmällä henkilötyömäärällä tieto- ja viestin-
tätekniikan avulla.  

Asiointipalveluiden visio 2010:
Julkisen hallinnon palvelut ovat tarjolla verkossa kattavasti, asiakaslähtöisesti, tur-
vallisesti ja kustannustehokkaasti, poikkihallinnollisesti integroituna.

Palvelujen kattavuudella tarkoitetaan sekä palvelujen kattavuutta suhteessa kaikkiin julki-
sen hallinnon palveluihin että palvelujen maantieteellistä kattavuutta. Kansalainen, yritys 
tai viranomainen pystyy asioimaan olinpaikasta ja toimesta riippumatta yhtäläisesti.

Asiakkaat voivat asioida kansallisen palveluportaalin, Suomi.fi:n kautta, eikä heidän 
tarvitse tietää etukäteen, kuka tai mikä taho on vastuussa palvelusta. Yhden luukun pe-
riaate on toteutunut sähköisten palvelujen kautta sekä kansalaisille, yritysasiakkaille et-
tä viranomaisille. 

Sähköiset palvelut on integroitu osaksi julkisen hallinnon toimintaa ja asiakkaat saa-
vat saman palvelun ja palvelutason asiointikanavasta riippumatta. Asiakas ja asia nähdään 
yhtenä kokonaisuutena. Sähköisen kanavan lisäksi asiakkailla on käytettävissä perinteiset 
palvelukanavat, viranomaisten omat palvelupisteet, yhteispalvelupisteet sekä call/center-
ratkaisut. Sähköisestä kanavasta tulee yleisimmin käytetty palvelujen jakelukanava asi-
ointipalveluissa. 

Sähköisen asioinnin kansallisessa arkkitehtuurissa on määritelty yhteisesti tuotetta-
vat tukipalvelut ja kansalliset palvelut. Tukipalveluilla on useampia tuottajia, joka mah-
dollistaa tukipalveluiden kilpailuttamisen. Kansalliset palvelut kattavat perusrekisterien 
ja julkisen hallinnon keskeisten rekistereiden tarjoamat palvelut. Tarvittavat palvelut ovat 
löydettävissä kansallisen palveluportaalin, Suomi.fi:n, tai valtakunnallisten palveluhake-
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Standardi rajapinta

Valtakunnalliset hakemistot
(metatiedot)

Suomi.fi
Teemaportaalit

Alueelliset portaalit

Tukipalvelut
• maksaminen
• tunnistaminen
• säilytys
• salaaminen
• allekirjoitus
• …

Kansalliset
palvelut
• AKE
• VERO
• KELA
• Perusrekisterit
• …

Kunnan tai
viraston sähköiset

asiointipalvelut

Käyttöliittymä

Sähköinen palvelu

Perusjärjestelmä

5 Asiointipalvelut vuonna 2010

Kuva 2. Sähköisen asioinnin arkkitehtuuri

mistojen kautta. Kaikkiin palveluihin on standardoidut rajapinnat, jota kuntien ja virasto-
jen sähköiset palvelut käyttävät. Palveluarkkitehtuuri mahdollistaa palveluketjujen raken-
tamisen sekä palvelujen muun ryhmittelyn asiakkaiden tarpeiden mukaan. 
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6 STRATEGIAN KESKEISET 
TAVOITTEET

Strategian tavoitteena on edistää sähköisten palvelujen asiakaskeskeisyyttä  sekä uusien 
asiakaspalvelumallien kehittymistä, edistää uusien, laadukkaiden sähköisten palvelujen 
syntymistä, alentaa kuntien ja valtion laitosten kynnystä siirtää palvelujaan sähköisiksi 
sekä lisätä hallinnon ja asiakaspalvelun kustannustehokkuutta. 

Asiakaskeskeisyyttä ja kustannustehokkuutta tulee vaatia yhtä lailla yhdeltä yksittäi-
seltä palvelulta kuin yhteiskunnan kaikkien palvelujen muodostamalta kokonaisuudelta. 

Yksittäisen palvelun näkökulmasta asiakaskeskeisyys on tärkeää, koska tarkoituksena 
on tuottaa palveluja, joita asiakkaat käyttävät. Jos sähköinen palvelu ei saa asiakkaiden 
hyväksyntää, ei palvelun avulla saavuteta organisaationkaan tavoittelemia vaikutuksia. 
Verkkopalvelujen laatukriteerien mukaan käyttäjäkeskeisyyden arviointialueita verkko-
palveluissa ovat mm. käyttäjäryhmien, käyttäjien tarpeiden ja käyttötilanteiden ottami-
nen huomioon rakentamisessa ja palvelun käytettävyyden ja saavutettavuuden  arviointi 
ja varmistaminen. Tärkeä strateginen lähtökohta asiakaskeskeisessä ajattelussa on siirtyä 
tietojen viranomaishallinnasta asiakkaan omien tietojen hallintaan. Asiakkaalla on riittävä  
oikeus ja määräysvalta itseään koskeviin tietoihin niin asiakkaana kuin kansalaisenakin. 

Sähköisten palvelujen muodostaman kokonaisuuden kannalta asiakaskeskeisyyden to-
teuttamisen keskeisiä keinoja ovat yhden luukun periaatetta toteuttavat ratkaisut kuten yh-
teinen palveluportaali Suomi.fi sekä organisaatiorajat ylittävät palveluketjut.

Uusilla, laadukkailla sähköisillä palveluilla tarkoitetaan sellaisia palveluita, jotka pe-
rustuvat ennen kaikkea asiointiprosessin uudelleen arviointiin ja jotka sen lisäksi ovat 
asiakaskeskeisiä, kustannustehokkaita  ja laadukkaita. Lisähaasteena osalle palveluista 
on palvelun tuottaminen yhteistyössä muiden tahojen kanssa. Rekisterien yhteiskäytöllä 
ja viranomaisten välisellä tietojen siirrolla turhaa asiointia voidaan vähentää. Uusien laa-
dukkaiden palvelujen kehittäminen on haaste toiminnan kehittämisen johtamiselle. Aina-
kin alkuun tarvitaan keskitettyä tukea kehittämisprosessin läpiviemiseksi.  

Pienten kuntien ja valtion laitosten kynnystä tuottaa sähköisiä palveluja voidaan alen-
taa useillakin tavoilla. Kaikki keinot, joilla voidaan alentaa palvelujen rakentamisen ja tar-
joamisen kustannuksia, alentavat pienten kuntien ja valtion laitosten kynnystä siirtää pal-
velunsa sähköiseksi. Tarvitaan sähköisen asioinnin yhteinen alusta tai yhteisiä alustoja, 
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joissa on valmiiksi toteutettu sähköisen asioinnin perusominaisuuksia ja joiden käyttöön-
ottaminen ei vaadi juurikaan räätälöintiä. Lomake.fi täyttää melko hyvin yhteisen sähköi-
sen asioinnin alustan vaatimukset. Tarvitaan yhteisiä järjestelmähankintoja, joiden seu-
rauksena yksittäisen osallistujan kustannukset alenevat merkittävästi. Yhteinen hankinta 
edellyttää toimintojen yhdenmukaistamista tai kunkin hankkijan vaatimusten sopeutta-
mista yhteisesti määriteltyyn ratkaisuun. Kun pieniä kuntia saadaan mukaan sähköisten 
palvelujen tarjoajiksi, palvelujen kattavuus maantieteellisesti paranee ja asukkaiden ja yri-
tysten yhdenvertaisuus palvelujen saatavuuden suhteen lisääntyy.  

Kuntien lukumäärän pienentäminen kunta- ja palvelurakenneuudistuksen myötä pois-
taa pienten kuntien ongelman ja tekee edellä mainitun strategisen tavoitteen tarpeettomak-
si.  Uudistuksessa yhteenliitettävät kunnat muodostavat luontevan  yhteistyökonsortion.  
Uudistus luo mahdollisuuden yhtenäistää uudistuksen kohteena olevien palvelujen tuotan-
totapoja ja –prosesseja sekä hankkia yhteisiä tietojärjestelmiä nykyisten erillisten järjes-
telmien sijaan. Tässä tilanteessa strategisena tavoitteena on uudistuksen kohteena olevien 
palvelujen osalta palvelutoiminnan hallittu yhtenäistäminen sekä yhteisten tai yhtenäis-
ten tietojärjestelmien hankinta ja käyttöpalvelujen keskittäminen. 

Yksittäisen palvelun kannalta kustannustehokkuutta edistetään vähentämällä palvelun 
rakentamisen ja tarjoamisen kustannuksia sekä lisäämällä palvelun tarjoamisesta saavu-
tettavia hyötyjä. Hyötyjen realisointi  on tärkeää, ja sen tulee perustua etukäteen laadit-
tuun hyötyjen realisointisuunnitelmaan. Hyötyjen näkökulmasta on tärkeää, että kehitet-
tävät palvelut tukevat kunnan tai valtion laitoksen toiminnallisia tavoitteita ts. sähköisten 
palvelujen kehittäminen tulee integroida toiminnan kehittämiseen. Tämä asettaa haastei-
ta toiminnan kehittämisen johtamiselle. Tarvitaan myöskin yhteisesti määriteltyjä tapoja 
kustannusten ja hyötyjen laskemiseen, arviointiin ja mittaamiseen. Kustannuksia voidaan 
vähentää osallistumalla yhteishankintoihin, käyttämällä yhteisiä sähköisen asioinnin rat-
kaisuja, ottamalla oppia parhaista käytännöistä sekä hyväksikäyttämällä keskitetysti tuo-
tettuja tukipalveluita ja valtakunnallisia palveluita. 

Hallinnon sähköisten palvelujen kokonaisuuden näkökulmasta kustannustehokkuutta 
saavutetaan parhaiten purkamalla organisaatiorakenteiden aiheuttamia päällekkäisyyk-
siä, lisäämällä tietojen yhteiskäyttöä, palvelujen yhteistä tuottamista, viranomaisten vä-
listä tietojen siirtoa ja järjestelmien välistä yhteentoimivuutta sekä yhdenmukaistamalla 
asiakaspalveluprosesseja.
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7 KEHITTÄMISOHJELMA JA 
AIKATAULU

Kehittämisohjelman ehdotukset on tarkoitettu otettavaksi huomioon valtion tietohallin-
non IT strategiassa, joka valmistuu vuoden 2005 loppuun mennessä. Valtion, kuntien ja 
julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksen kehittäminen KuntaTime –ehdotusten mukai-
sesti tulee muuttamaan ohjausrakenteita ja synnyttämään uusia valtakunnallisia toimijoi-
ta julkisen hallinnon tietohallinnon kenttään. Ohjauksen keskeisenä ehdotuksena on, että 
julkisen hallinnon yhteisten prosessien jatkokehittäminen annetaan sisäasiainministeriön 
tehtäväksi. Julkisen hallinnon sähköisen asioinnin strategian, arkkitehtuurien, yhteisten 
palveluiden ja tietojärjestelmien yhteensopivuuden jatkokehittäminen toteutetaan julki-
sen hallinnon yleisten periaatteiden mukaisesti. Ensi vaiheessa kokonaisuudesta vastaa 
valtioivarainministeriö. Sähköisen asioinnin strategian toimeenpanon organisointi tulee 
sopeuttaa uuteen ohjausmalliin. On kuitenkin tärkeää nähdä sähköisen asioinnin strategia 
yhtenä kokonaisuutena, jonka toteuttamisen päävastuu on yhdellä toimijalla. Osavastuita 
voidaan jakaa useamman toimijan kesken. Koska sähköisen asioinnin lain mukaan valtio-
varainministeriöllä on oikeus antaa ohjeita valtion ja kuntien sähköisen asioinnin palve-
lujen järjestämisestä, on tässä otettu se lähtökohta, että toistaiseksi kehittämisohjelman 
toteuttamisen toimeenpano ja yhteisten palvelujen rakentamisen vastuu kuuluu valtion IT 
johtamisyksikölle. 

Valtion IT johtamisyksikön osaksi organisoidaan sähköisen asioinnin toteutusryhmä 
strategian edellyttämien toimenpiteiden toteuttamista varten, mikä edellyttää riittävää re-
surssointia. Strategian toteuttamiseen tarvitaan vuosittain määräraha, jonka avulla voi-
daan tuottaa tarvittavat selvitys- ja konsultointityöt sekä toteuttaa yhteistyötä tukeva säh-
köinen palvelu. Määrärahan suuruus on vuonna 2006 arviolta 1  miljoonaa euroa. Muina 
vuosina tarvittavan määrärahan suuruus arvioidaan vuosittain normaalin budjettikäytän-
nön mukaisesti. Arkkitehtuurin mukaiset yhteiset palvelut rakennutetaan Valtion IT joh-
tamisyksikön toimesta osana yksikön muuta toimintaa.

Kehittämisohjelman tavoitteena on luoda edellytykset kuntien ja virastojen sähköisen 
asioinnin kehittämiselle. Kunnat ja virastot osallistuvat kehittämisohjelmaan osana kan-
sallista sähköisen asioinnin verkostoa. Kunnat ja virastot vastaavat omien palveluidensa 
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asiakaslähtöisestä kehittämisestä osana kansallisen sähköisen asioinnin arkkitehtuuria ja 
omien toimintasuunnitelmiensa mukaisesti.

Kehittämisohjelman keskeinen keino on sähköisten palveluiden kehittämisen verkos-
ton luominen. Luotava verkosto muodostuu julkisen hallinnon päättäjistä, toiminnan ke-
hittäjistä, tietohallinnon edustajista sekä yrityksistä.

Verkostoitumisen tueksi luodaan asioinnin kehittäjien sivustot, sähköisen asioinnin yh-
teistyöympäristö, jonne kootaan yhteiset ohjeet, sanastot ja arkkitehtuurit, parhaat käytän-
nöt, projektien edistymisraportit, hankintasuunnitelmat ja muu palvelujen kehittämiseen 
ja yhteistyömahdollisuuksiin liittyvä informaatio.

Kehittämisohjelma muodostuu tavoitteiden mukaisista strategialinjauksista , jotka ovat
• Asiakaskeskeisyyden lisääminen ja uusien asiakaspalvelumallien kehittäminen
• Kustannustehokkuuden lisääminen
• Uusien laadukkaiden palveluiden kehittämisen tukeminen
• Kansallisen sähköisen asioinnin arkkitehtuurin rakentaminen
• Yhteistyön lisääminen, strategian seuranta ja tiedotus.

Sähköisen asioinnin kehittämisohjelmaan on koottu kaikki ne kehittämistoimenpiteet, joi-
den avulla strategisten linjausten mukaisia tavoitteita voidaan edistää. Kehittämisohjel-
man laajuus kuvastaa uusien laadukkaiden asiointipalveluiden kehittämisen haasteelli-
suutta, joissa yhdistyvät asiakaskeskeisyyden ja kustannustehokkuuden näkökulmat. 

Kustannustehokkuuden lisäämisen yhtenä keskeisenä keinona on yleiskäyttöisen säh-
köisen asioinnin verkkopalvelun kehittäminen. Yleiskäyttöisen sähköisen asioinnin verk-
kopalvelun lähtökohtana voi olla Lomake.fi-alusta. Asiointipalvelut tarjotaan kansalaisil-
le Suomi.fi-portaalista käyttäjälähtöisesti aina samassa yhteydessä kuin asiointitarpeeseen 
liittyvä informaatio ml. säädökset ja yhteystiedot asiasta vastaavaan viranomaiseen. 

Toimenpiteet on esitelty strategialinjoittain kronologisessa järjestyksessä (suluissa toi-
menpiteen suorittamisen vastuutaho, jos jokin muu kuin toteuttamisryhmä).

Asiakaskeskeisyyden lisääminen

Vuonna 2006
– yhteisten asiakaspalveluprosessien määrittely ja vakiointi asiakkaalta vaadittavan 

tiedon keräämisen minimoimiseksi ja asiakaspalveluprosessien monistusta varten 
(SM)

– julkisen hallinnon asioinnin monikanavastrategian laadinta (kattaa perinteiset ja tie-
to- ja viestintätekniikkaan perustuvat asiointikanavat) 

– selvitys kansalaisesta julkishallinnon palvelujen ja tietojen käyttäjänä (omien tieto-
jen hallinta)
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Vuonna 2007
– yhteiseksi määriteltyjen asiakaspalveluprosessien toteutus yhteisenä järjestelmä/pal-

veluhankintana (SM/VM)
– kansalaisten omien tietojen hallinta -  ratkaisun määrittely
– selvitetään palveluhakemiston tarvetta asiakasnäkökulmasta (palveluhakemistoon 

tulee metatietoja kaikista asiakkaille tarjolla olevista sähköisistä palveluista, jolloin 
sillä on merkitystä palvelujen saavutettavuuden kannalta)

Vuodet 2008-2009
– identifioidaan ja määritellään viranomaisten yhteistyönä kansalaisen tai yrityksen 

elämäntilanteeseen liittyviä, organisaatiorajat ylittäviä palveluketjuja (valittu toimi-
ala)

– ohjeistetaan asiakaskeskeisyyden ottaminen huomioon palveluja rakennettaessa

Kustannustehokkuuden lisääminen

Vuonna 2006
– yleiskäyttöisen sähköisen verkkopalvelun määrittely  (Lomake.fi –alustan jatkoke-

hittäminen osana Suomi.fi -portaalia)
– määritellään ja otetaan käyttöön yhtenäinen menettely parhaiden käytäntöjen löytä-

miseksi, hyväksymiseksi sekä soveltamiseksi
– sähköisen asioinnin kustannus-hyötymallin määrittely ja mittausten käynnistäminen
– kuntien ja virastojen sähköisten palvelujen yhteistyömallien arviointi (Kuntaliitto, 

VM)

Vuonna 2007
– yleiskäyttöisen sähköisen verkkopalvelun toteuttaminen ja käyttöönotto Suomi.fi:n 

yhteydessä 
– luodaan toimintamalli, jossa yksittäiselle tilaajalle rakennettua räätälöityä ohjelmis-

toa voidaan myöhemmin myydä muille osapuolille lisäräätälöinnin hinnalla
– kuntien ja virastojen parhaiden yhteistyömallien mukaisen toiminnan käynnistämi-

nen (Kuntaliitto, VM)
– asiointipalvelujen yhteismarkkinointi

Vuosina 2008-2009
– kehitetään edelleen kustannustehokkuutta parantavia toimintamalleja
– asiointipalvelujen yhteismarkkinointi
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Uusien laadukkaiden palveluiden kehittämisen tukeminen 

Vuonna 2006
– käynnistetään yhteishanke, jossa kunnat/kuntaryhmittymät ja valtion virastot yhteis-

työssä laativat palvelujen kehittämisstrategioitaan

Vuonna 2007
– luodaan kuntia ja valtion virastoja varten palvelujen kehittämisen etenemispolku(ja) 

tieto- ja viestintätekniikan hyväksikäytössä 
– luodaan ohjeistus (kootaan olemassa oleva) siitä miten palvelujen kehittämisessä tu-

lee ottaa huomioon tieto- ja viestintätekniikan mahdollisuudet

Vuosina 2008-2009
– kuntien ja virastojen etenemispolkujen pilotointi (Kuntaliitto, VM)
– strategisen suunnittelun ohjeistojen luonti

Kansallinen sähköisen asioinnin arkkitehtuurin luominen

Vuonna 2005
– yritysten tunnistamiseen liittyvät määritykset/selvitykset (PRH, Verohallitus)

Vuonna 2006-2007
– luodaan yritysten tunnistamiseen yhtenäinen tunnistusratkaisu
– luodaan sähköisen hakemuksen liitteiden yhtenäinen käsittelyratkaisu
– määritellään sähköisen asioinnin tukipalvelut ja kansalliset palvelut sekä näihin liit-

tyvät rajapinnat sekä yhteiskäytön säännöt
– määritellään ja selvennetään sähköisen asioinnin yleisen arkkitehtuurin ja toimiala-

kohtaisen arkkitehtuurin suhdetta
– selvitetään yhteisten rakenneosien tarve mobiilipalveluissa

Vuonna 2008-2009
– perusrekistereitä tukevan palveluhakemiston rakentaminen ja käyttöönotto (MMH)
– luodaan ensimmäiset ratkaisut, jotka perustuvat palveluarkkitehtuuriin 

Yhteistyön lisääminen, osaamisen kehittäminen ja 
tiedottaminen

Vuonna 2005
– seurataan KuntaIT:n toteutumista
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Vuosina 2006-2007
– luodaan yhteistyöverkosto, joka kattaa sekä valtion laitosten että kuntien toiminnan 

kehittäjät  ja tietohallinnon kehittäjät 
– rakennetaan palvelun kehittäjien sivustot, sähköinen yhteistyöympäristö yhteistyön 

tarpeisiin sekä yhteisten ohjeiden, parhaiden käytäntöjen sekä hankintasuunnitelmi-
en hallintaa ja jakelemista varten

– organisoidaan  sähköisten palveluiden kehittämisen tiedotustilaisuuksia

Vuosina 2008-2009
– jatketaan toimintaa ja tiedottamista

Sähköisen asioinnin kehittämisohjelma 2006-2009



Työryhmämuistioita –sarja 

Vuoden 2005 aikana sarjassa ilmestyneet julkaisut
 1/2005 Valtionhallinnon ylimpien johtamisvirkojen uudistaminen
 2/2005 Kuuleminen ja osallistuminen tietoverkoissa
 3/2005 Sanastot siltana saumattomalle tiedonvaihdolle
  Tietojärjestelmien semanttisen yhteentoimivuuden kehittämismalli
 4/2005 Sujuvaan tiedon kulkuun ja tehokkaaseen tietojen yhteiskäyttöön 
  valtioneuvostossa 
  Valtioneuvoston tiedon sisällönhallinnan tila ja vastuut (SILAVA) –hank- 
  keen loppuraportti
 5/2005 Yritysostotarjousdirektiivintäytäntöönpano- 
  Julkiset ostotarjoukset –työryhmän raportti
 6/2005 Yksityisen palvelutuotannon rooli julkisessa palvelutuotannossa
 7/2005 Kohti sähköisen hallinnon viitearkkitehtuuria
 8/2005 Henkilöstöpoliittiset toimintatavat valtionhallinnon 
  organisaatiomuutoksissa
 9/2005 Rajavartiolaitoksen kiinteistötointa selvittävä työryhmä
 10/2005 Esitevastuutyöryhmän mietintö
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