|1 SISAASIAINHALLINTO

1.1 ARVIOINNIN TOTEUTTAMINEN

Taustaa

Sisdasiainministerion hallinnonalan arviointikohteena on valtion keskus-, alue-, ja paikallishallinnon verkko-
palvelujen, erityisesti sahkoisen henkilokortin (HST) avulla kdytettavien palvelujen arviointi. Valtion verkko-
palveluilla tarkoitetaan tietoverkkojen kautta kansalaisille, yrityksille ja yhteisoille seka toisille hallinnon yksi-
koille tarjottavia palveluja. Nama palvelut voivat vaihdella yksinkertaisista informaatiopalveluista aina mah-
dollisuuteen vaikuttaa asioiden valmisteluun seka paitoksentekoon.

Verkkopalveluissa henkilén sdhkdinen tunnistaminen voi tapahtua eri luotettavuustasoilla. Naitd ovat muun
muassa kayttadjatunnukset ja salasanat sekd HST-kortti tai vastaava. Sahkoisessa henkilokortissa on Vaestore-
kisterikeskuksen myontama kansalaisvarmenne, jonka avulla henkil6 voidaan tunnistaa luotettavasti sahkoi-
sessa asioinnissa. Varmenne mahdollistaa juridisesti sitovan sahkoéisen allekirjoituksen seka viestien ja asiakir-
jojen salauksen. Kortti toimii mys virallisena henkilétodistuksena Suomessa ja matkustusasiakirjana talla
hetkelld yhdekséssitoista maassa.

Ensimmaiset sahkoiset henkildkortit tulivat saataville joulukuussa 1999. Marraskuussa 2003 HST-kortteja oli
kaytossa noin 30 000 kappaletta (Vaestorekisterikeskus 2003).

Arvioinnin kohteena olevien valtion keskus-, alue-, ja paikallishallinnon verkkopalvelujen rakentamisesta vastuu
on padsaantoisesti keskushallinnolla. Sisdasiainministerion ldaninhallituksille ja ministeridille jarjestamassa
peruspalvelujen arviointikoulutuksessa Helsingissa 27. - 28.10.2003 l4éninhallitusten yhteinen sisdasiainhal-
linnon ryhma tasmensikin arviointikohdetta siten, etta valtion keskushallinnon verkkopalvelujen arviointi,
erityisesti sahkoisen henkildkortin avulla kaytettavat palvelut kootaan ladninhallitusten yhteiseen peruspal-
velujen arviointiraporttiin.

Ladnikohtaisissa arvioinneissa keskitytdan tarkastelemaan valtion verkkopalvelujen saavutettavuutta. Kaikilla
ei ole mahdollisuutta hankkia kotiin yhteytta tietoverkkoihin, joten verkkopalvelujen saavutettavuuden var-
mistamiseksi kuntalaisilla tulisi olla kédytettavissa maksuttomia Internet-tydasemia. Valtakunnallinen tavoite
on yksi maksuton, vapaasti kdytettava Internet-tydasema | 000 asukasta kohden.

Jokaiselle laaninhallitukselle nimettiin uudeksi arviointikohteeksi julkisten, Internet-yhteydella varustettujen
ja maksuttomassa kaytossa olevien asiointipaatteiden lukumaara kunnissa. Samalla selvitettiin niiden asiointi-
paatteiden maar4, joissa oli sahkoisen henkilkortin (HST) lukulaite. Kysely toteutettiin samanlaisena kaikis-
sa ladneissa. Lisdksi tisséd raportissa on kuvattu yleisella tasolla Ita-Suomen laanin alueen kuntien Internet-
sivuilla tarjottavia muita kuin séhkaiselld henkilokortilla kédytettavia asiointipalveluja.

Aineisto

Ita-Suomen ladnin alueen kuntiin lahetettiin avoin sdhkopostikysely, jonka avulla kartoitettiin julkisten ja
maksuttomassa kaytossa olevien Internet-asiakaspaitteiden lukumaara. Kuntien vastauksissa oleviin lukuihin
sisdltyy seka kunnan ettd mahdollisuuksien mukaan myds kaikki yksityisten tai julkisen rahoituksen kautta
hankitut paatteet. Lukuihin ei sisélly atk-luokkien tydasemia eika sisdiseen tai hyvin rajattuun kadyttoon tar-
koitettuja tydasemia. Arvioinnin tilastoaineisto on Tilastokeskuksen Internet-palvelusta. Aineistona on kay-
tetty myos Ita-Suomen laanin kuntien www-sivuja.

Kysely lahetettiin kuntien yleisiin sihkopostiosoitteisiin, jotka I16ytyivat Kuntaliiton www-sivuilta osoitteesta
www.kunnat.net. Yleisen sahkopostiosoitteen puuttuessa kysely ldhetettiin sopivaksi katsotulle henkildlle
kunnassa. Itd-Suomen l4énin 66 kunnasta 52 vastasi kyselyyn. Kahdentoista kunnan paitteiden maaraa kos-
keva tieto hankittiin puhelimitse.
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11.2 VERKKOPALVELUT, ERITYISESTI SAHKOISEN HENKILOKORTIN
AVULLA KAYTETTAVAT PALVELUT

Arviointitulokset

Kartoituksen mukaan Itd-Suomen laanin alueella ei valtakunnallisten palvelujen liséksi ole sahkoisen henkil6-
kortin avulla kaytettavia palveluja. HST-kortin lukijoita oli asennettu yhteensa seitsemain paitteeseen nel-
jassd kunnassa. Joissakin kunnissa lukulaitteiden hankkimista oli harkittu tai ne olivat hankinnassa.

Asiakaspéaatteitd 1 000 asukasta kohden kunnittain

B 200-6.29 (9 kuntaa)
B 1.00- 199 (23 kuntaa)
[ 050-0,99 (29 kuntaa)
[] 0,00-0,49 (5 kuntaa)

Asiakaspaatteiden sijainti
[] Paatteet yhteispalvelupisteessa, jossa usean viranomaisen palveluja

[[] Paatteet kirjastoissa
[[] Paatteet muissa tiloissa (esim. nuorisokeskus)

KUVIO 64. Asiakaspaitteiden lukuméaira kunnittain | 000 asukasta kohden seka asiakaspaatteiden sijainti

Julkisten ilmaisten Internet-asiointipaatteiden maara Itd-Suomen laénissa oli vuoden 2003 lopussa 575 kap-
paletta. Itd-Suomen laani oli luvullaan 0,98 paitetta | 000 asukasta kohden lghelld valtakunnallista tavoitetta,
joka on | pédte /I 000 asukasta. Maakuntakohtaisesti tavoite jdi saavuttamatta sekd Eteld- ettd Pohjois-
Savossa. Pohjois-Karjala sen sijaan ylitti tavoitteen.
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TAULUKKO 56. Asiointipaitteiden lukumaara tuhatta asukasta kohden maakunnittain

Maakunta Asiointipaatteiden Asiointipaatteiden
lukumaara/l 000 asukasta lukumadara
Eteld-Savo 0,78 127
Pohjois-Savo 0,78 196
Pohjois-Karjala 1,48 252

Pohjois-Karjalassa paittyneet ja yha kdynnissa olevat projektit ovat vaikuttaneet maksuttomien asiakaspaat-
teiden maaraan. Runsas paitteiden maara onkin seurausta lukuisista verkkoasiointia edistavista projekteista.

Kuntakohtaisesti asukasluvultaan pienemmat kunnat olivat saavuttaneet valtionhallinnon asettaman tavoit-
teen useammin kuin suuremmat kunnat. Ladnin kolmesta suurimmasta kaupungista (Kuopio, Joensuu ja
Mikkeli) Joensuu ylitti asetetun tavoitteen (1,70 paatettd/| 000as.). Mikkelissa (0,99 padtettd/| 000 as.) ta-
voite oli lahes saavutettu, mutta Kuopio jai selvasti tavoitteen alapuolelle (0,51 paatettd/| 000 as.). Tuloksia
tarkasteltaessa tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettd kaupunkiolosuhteissa kansalaisten mahdollisuudet paista
tietoverkkojen ddreen saattavat olla paremmat lyhyempien valimatkojen ja nopeiden verkkoyhteyksien le-
vinneisyyden ansiosta.

Kunnat, joissa oli vahintdan 2 paitettd | 000 asukasta kohden

Vartsila 6,29 paatettd/| 000 as.
Varpaisjarvi 5,72 paatettd/| 000 as.
Kesalahti 3,23 paatettd/| 000 as.
Kiihtelysvaara 3,01 paatetta/| 000 as.
Jappila 2,50 paatettd/| 000 as.
Lapinlahti 2,48 paatettd/| 000 as.
Raakkyla 2,98 paatettd/| 000 as.
Vierema 2,12 paatettd/| 000 as.

Pieksamaen maalaiskunta, Jappild ja Virtasalmi yhdistyivat |.1.2004 Pieksanmaan kunnaksi. Asiointipaittei-
den méaara uudessa kunnassa ylitti valtakunnallisen tavoitteen luvullaan |,24 paatettd | 000 asukasta kohden.

Maksuttomassa kaytdssa olevista asiointipaatteista 49,5 % sijaitsi kirjastossa. Kirjastojen lisdksi paatteita oli
sijoitettu muun muassa kunnan virastojen tiloihin, nuorisotaloihin, yhteispalvelupisteisiin, kouluihin seka yri-
tyksiin (esim. huoltoasema ja kylakauppa). Niissa yhteispalvelupisteissd, joissa oli asiointiin varattu tietokone,
ei kuitenkaan aina ollut Internet-yhteytta.

11.3 KESKUS-, ALUE-, JA PAIKALLISHALLINNON TARJOAMAT
VERKKOPALVELUT ITA-SUOMEN LAANISSA

Paikallishallinnon tarjoamat verkkopalvelut

Paikallishallinnon verkkopalvelujen arvioinnissa on keskitytty kuntien tarjoamiin verkkopalveluihin. Kunta-
kohtaisessa arvioinnissa painotettiin asukkaiden ja viranomaisten vuorovaikutusmahdollisuuksia verkon vili-
tyksella.

Ita-Suomen ladnin kuntien www-sivut olivat kaytettavyydeltaan ja palvelutasoltaan eritasoisia. Asiakkaan ja
kuntalaisen paiasiallisena vuorovaikutusvilineena oli kdytetty sahkdpostia. Monella kunnalla oli my6s verk-
kolomakkeen muodossa oleva palautelomake, joka ei vaatinut kayttajalta erillista saéhkopostiohjelmaa. Noin
puolella kunnista oli sivuillaan verkosta tulostettavia lomakkeita. Naiden toimitus kuntaan, muutamaa poikkeus-
ta lukuun ottamatta, tuli hoitaa perinteisid keinoja kayttaen. Sahkaista henkilokorttia vaativia asiointipalvelu-
ja ei Ita-Suomen ladnin kunnilla ollut.

Suurin osa sivuista oli luonteeltaan tiedottavia. Palvelut eivit edellyttineet erillisia tietokoneohjelmia. Yhdel-

Ia kunnalla oli asiointilomakkeita, joiden toimitus tapahtui verkkopankkitunnusten avulla. Osa palveluista
edellytti salasanaa, joka useimmiten tuli hankkia kdymalla kunnan palvelupisteessa.
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Ita-Suomen l34nin alueen kunnat tarjosivat muun muassa seuraavia asiointipalveluja:

- palaute tai yhteydenottopyynto verkkolomakkeella
- kirjaston aineiston varaus ja lainojen uusiminen tunnuksen ja salasanan avulla, hankintatoivomuslomake
- osto-myynti -palsta

- asiakirjojen ja julkaisujen tilauslomake

- vesimittarin luentakortti -lomake

- vuokra-asuntohakemus

- kysymyslomake kuluttajaneuvojalle

- ilmoittautumismahdollisuus esimerkiksi kurssille

- kuntalaisaloite

- linkkiehdotuslomake

- sadhkaisten kirjojen lukumahdollisuus

- hakemus koulutilojen ja -alueiden kaytosta

- teatterilipun varaus

- toimenpide-ehdotus

- tarjouspyynto

- tyomaarays

- ilmoitus ilotulitteiden kaytosta

- toimeentulotukilaskuri

- lapsen ilmoittaminen iltapdivakerhoon

- sdhkaoinen ajanvarausmahdollisuus.

Ylla olevat asiointipalvelut oli mahdollista hoitaa verkossa tdysin sahkdisesti. Joissakin kunnissa kuntalaisilla
oli myds mahdollisuus osallistua erilaisiin salasanaa edellyttaviin kysymys-vastausfoorumeihin. Nama liittyi-
vt usean rahoituslidhteen pohjalta kdynnistettyihin projekteihin. Erilaiset projektit varsinkin Pohjois-Karjalan
alueella ovat parantaneet mahdollisuuksia asiakkaan ja viranomaisen vilisen vuorovaikutuksen verkon vili-
tyksella.

Sivujen paivitystietojen ndkyminen oli vaihtelevaa. Osa kunnista oli erittdin selkeasti informoinut viimeisista
paivityksistd. Osalla paivitystietoja ei ollut lainkaan, joten sisallon ajantasaisuudesta ei saanut tietoa. Erityis-
kayttijaryhmat oli useimmiten otettu huomioon.

11.4 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Eduskunta on edellyttianyt vaestétietolain ja henkildkorttilain uudistuksen yhteydessa hallituksen ryhtyvan
sellaisiin toimenpiteisiin, ettd valtion eri yksikdiden palvelut ovat laajasti kansalaisten kaytettavissa sahkdisen
henkilokortin avulla. Sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003) sdadetyn ja vuonna 2003 voi-
maan tulleen lain tarkoituksena on lisdta asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta viranomaistoiminnassa. Lain
mukaan viranomaisen, jolla on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja muut valmiudet, on tarjottava kansalaisille
mahdollisuus asioida sdhkaisesti esimerkiksi sahkopostin valityksella.

Johtopaatokset

*  Maksuttomassa kaytossa olevien, sahkoisen henkilokortin lukijalla varustettujen asiakaspaatteiden
madra Ita-Suomen l3anin alueella on vield erittiin vahdinen.

*  HST-kortilla kdytettaviin palveluihin on vield matkaa, koska monelta kunnalta puuttuu tarvittava
sahkaisen asioinnin infrastruktuuri, jota sahkoisten asiointipalvelujen toteuttaminen edellyttaa.

*  Verkkopalvelujen mahdollisuuksia on kaytetty hyvaksi toistaiseksi vahan. Laki antaa alue- ja paikal-
lishallinnon viranomaisille kaikki mahdollisuudet jarjestda sopimusteitse palveluja uudella tavalla
yhdessa tietotekniikkaa hyodyntden ja tehtdvakokonaisuuksia jarkeistaen. Nain voidaan myds tur-
vata yhteisvoimin kansalaisille monipuolinen palveluverkko harvaankin asutuilla alueilla. Tama edel-
lyttaa hallinnon rajat ylittdvaa yhteistyota ja monipuolista osaamista.
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Kehittamisehdotukset

Maksuttomassa kaytossa olevien asiointipdatteiden lukumaaraa tulee lisdta, jotta kansalaisten
mahdollisuus asioida sahkoisesti paranee.

Internet-asiointipadtteiden sijoittaminen yhteispalvelupisteisiin lisdd kansalaisten tasapuolisia
asiointimahdollisuuksia ja tukee my6s yhteispalvelu -ajatuksen toteutumista.

HST-kortilla kaytettavien palvelujen kehittamiseen ja kdayttdonottoon tulee varata resursseja.
Julkisten palvelujen saatavuutta ja laatua voidaan parantaa panostamalla verkko- ja asiointi-
palveluihin. Tavoitteiden saavuttaminen vaatii myds palveluprosessien uudistamista.
Verkkoasiointia tulee kehittaa sellaiseen muotoon, jolloin koko palveluprosessi voidaan hoitaa
sahkoisesti.

Palvelut tulee suunnitella ottamalla Iahtokohdaksi keskivertoasiakkaan tarpeet.

Viranomaisten tulee hyodyntaa yhteispalvelupisteiden antamat mahdollisuudet hallintopalvelujen
parantamiseksi kunnissa, joissa palvelujen kysynta ei ole riittava omien toimipisteiden yllapitami-
seksi.

Valtion alue- ja paikallishallintoviranomaisten tulee hyédyntéa yhteispalvelupisteiden antamat
mahdollisuudet ja kehittaa palvelujaan yhteistyéssa myos kuntien kanssa asukkaiden kannalta
parhaiden mahdollisten palvelukokonaisuuksien rakentamiseksi.

Yhteispalvelupisteista tulee kehittad monialaisia palveluvirastoja, joihin my&s delegoidaan paitos-
valtaa. Paikallista kehittamistyota tulee tukea valtion keskushallinnosta niin, etta eri ministeriét so-
pivat ja kannustavat alaistaan hallintoa alueelliseen ja paikalliseen ministerididen rajat ylittavaan
yhteistyohon.

Verkkopalvelujen kehittamiseksi keskushallinnon tulee aluetasolla rahoittaa ja aktivoida pilottihank-
keita.
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