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Kandidaatintutkielma

Sahkodinen asiointi on kasvanut yhdeksi suosituimmaksi palvelumuodoksi
kansalaisten ja viranomaisten vélisessd asioinnissa. Koska kyseessd on koko
kansalle suunniteltu asiointitapa, sen kehittdimiseen liittyy myo6s paljon
haasteita. Tdssd tutkielmassa keskitytddn tarkastelemaan sdhkoistd asiointia
viranomaistoiminnassa sekd sen kohtaamia haasteita digitaalisen kuilun
ndkokulmasta. Koska sdhkoinen asiointi on laaja késite, tdssd se on rajattu
kasittamadan kansalaisille tarjotut palvelut.

Tutkielmassa tarkastellaan sdhkoisen asioinnin nykytilannetta yleistyneisyyden
ja palvelutarjonnan kannalta sekd kasitellddn haasteiden vaikutusta sdhkdisen
asioinnin yleistymiseen. Lopuksi tarkastellaan sdhkodisen asioinnin eli
sdhkoisten  palvelujen tulevaisuudenndkymid perustuen palveluiden
kehittamisen ja haasteiden vilisiin suhteisiin.

Tutkielma on kirjallisuuskatsaus, joka pohjautuu aiemmin tehtyihin
tutkimuksiin  sekd Suomen julkishallinnon tuottamiin raportteihin.
Tutkimustuloksena esitetddn digitaaliseen syrjdytymiseen eniten vaikuttavat
tekijat, jotka ovat kansalaisten eriarvoinen asema Internet-yhteyksien ja
laitteiden kaytossd sekd kansalaisten jakautuminen osaaviin ja osaamattomiin
teknologian kayttdjiin. Lisdksi todetaan palveluiden asiakasldhtdisyyden,
saatavuuden sekd esteettomyyden parantamisen olevan merkittdvassd
asemassa digitaalisen kuilun pienentdmisessd ja Suomen julkishallinnon
sdahkoisen asioinnin kehittamisessa.

AVAINSANAT: sahkdinen asiointi, sdhkoiset palvelut, tieto- ja
viestintatekniikka, tietoyhteiskunta, digitaalinen kuilu, digitaalinen
syrjaytyminen
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Bachelor’s thesis

Citizens’ interaction with the government has radically changed since the
electronic public services were taken into use. Since government’s e-services are
meant for all kinds of users, their development contains various challenges. In
this thesis the focus is on the citizens’ use of the e-services and the challenges
related to developing the services - concerning digital divide.

One of the most important parts of this thesis is to evaluate the present state
and the future of the e-services in the government of Finland. The focus is to
examine the effect of digital divide to the usage of the e-services. The research is
based on the literature which academic publications and briefings from the
public administration of Finland.

In this thesis the most important findings are the causes which affect to the
formation of digital divide. The challenges in the digital divide can be seen to
contain citizens’” unequal opportunities to acquire and use the connections
needed. Another challenge is the people’s divide to the information haves and
information have-nots. However, it can be stated that with developing more
customer-centred, available and accessible services the government of Finland
can diminish the risk of digital divide.

KEYWORDS: electronic public services, information and communication
technologies, information society, digital divide
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1JOHDANTO

Sahkoisestd asioinnista on muodostunut tdhdn pdivddn mennessd tarked
asiointikanava niin palveluja kayttdville kansalaisille kuin viranomaisillekin.
Vaikka sdhkoinen asiointi on saavuttanut laajaa suosiota kaupallisella alalla, se

luo omat haasteensa viranomaistoiminnalle.

Sahkdinen asiointi on erittdin mielenkiintoinen ja ajankohtainen késite, ja sen
merkitys on korostunut viime vuosina julkishallinnon tarjotessa yhd enemman
palveluja asiakkailleen sdhkoisessd muodossa. Sahkoinen asiointi on yksi osa
sdhkoisen hallinnon toimintaa, ja silld tarkoitetaan julkisen hallinnon palvelujen
kayttamistd tieto- ja viestintitekniikan avulla. Asiakkaita voivat olla
kansalaiset, yritykset tai viranomaiset (Valtiovarainministerio, 2007). Tassd
tutkielmassa  keskitytddn  tarkastelemaan  sdhkoisia  asiointipalveluja

kansalaislahtoisesti, ja termid asiakas kdytetadn synonyymina kansalaiselle.

Valtiovarainministerié (2009a, 50) on asettanut hallinnon verkkopalvelujen
tavoitetilaksi niiden yhdenvertaisen tarjoamisen eri kuntien asukkaille
saatavuudessa, kdytettdvyydessd sekd laadussa. Sahkoiseen asiointiin kuitenkin
liittyy vield paljon haasteita, ennen kuin olemme ldhelld asetettua tavoitetilaa.
Sahkoisten palvelujen erot kuntien vililli ovat pienentyneet viime vuosina,
mutta edelleen moni kansalainen asuu haja-asutusseudulla, jossa Internet-
yhteyksien kdyttiminen on hidasta ja kallista. Lisdksi kansalaisten véalisessa
osaamisessa sekd kyvykkyydessa kayttdda palveluja on suuriakin eroja. Naistd
maantieteellisistd sekd yhteiskunnallisista eroista johtuvaa digitaalista
syrjaytymistd kutsutaan digitaaliseksi kuiluksi, jota tarkastellaan tutkielmassa
sdhkoisen asioinnin haasteena. Jotta valtiovarainministerion (2009a, 82)

maddritys “Kaikilla on mahdollisuus kadyttdd palvelua” toteutuisi, sdhkoisen



asioinnin haasteet on selkedsti tiedostettava ja sen parantamiselle on luotava

selkedt kehityssuunnat.

Tamaén tutkielman tavoitteena on tarkastella kansalaisten sdhkoisen asioinnin
nykytilaa viranomaistoiminnassa sekd tutkia siihen liittyvdd digitaaliseen
kuilun riskid. Tutkielmassa pyritddn myos selvittdmaan milld eri kehittdmisen
keinoin ~ Suomen  hallinto  pyrkii vastaamaan ndihin = haasteisiin.
Tutkimusongelman tarkastelua  varten on  asetettu seuraavia

tutkimuskysymyksia:

e Mitid on kansalaisten sdhkdinen asiointi viranomaistoiminnassa?

* Miten digitaalinen kuilu liittyy sdhkoiseen asiointiin?

* Milld eri keinoin sdhkoistd asiointia voidaan kehittdd digitaalisen kuilun

pienentdamiseksi?

Tutkielman tutkimusmenetelmdnd kdytetddn kirjallisuuskatsausta, joka
perustuu aikaisemman kirjallisuuden ja Suomen julkishallinnon julkaisemien
raporttien tarkasteluun. Aiheesta 16ytyy runsaasti dokumentoitua materiaalia,
johon perehtyen pyritddn loytamaan keskeiset digitaaliseen kuiluun vaikuttavat
tekijat sekd tavoitteet, jotka Suomen julkishallinto on asettanut sen
pienentamiseksi. Tavoitteena on luoda selked kuva Suomen sdhkoisen asioinnin
nykytilanteesta sekd tulevaisuuden ndkymistd huomioiden digitaalisen
syrjaytymisen riskin. Tutkimustuloksien avulla voidaan ymmartdd sidhkoisen
asioinnin kehittdmisen haasteellisuus ja suunnitella tarkemmin kehitystyon
painottamista  oikeisiin ~ kohderyhmiin  digitaalisen  syrjdytymisen

vihentamiseksi.

Tutkielman toisessa luvussa tarkastellaan yleisesti sdhkoistd asiointia ja sen
merkitystd informaatio- ja asiointipalvelujen kdytolle vastaten ensimmadiseen

tutkimuskysymykseen. Lisdksi luvussa selvitetddn sdhkoisten palvelujen



nykytilannetta sekd niiden kehittymistd verrattuna muiden maiden séhkdiseen
asiointiin. Kolmannessa luvussa késitellidn sdhkoisen asioinnin haasteena
olevaa digitaalista kuilua ja sen muodostumista tietoyhteiskunnassamme.
Vaikka sdhkoisen asioinnin haasteita voitaisiin tutkia useammastakin eri
katsantokulmasta, tutkielmassa keskitytdan haasteisiin, jotka selkedsti liittyvit
kansalaisten sekd viranomaisten vilisen sdhkoisen asioinnin
perusedellytykseen eli palvelujen tarjoamiseen kaikille tasavertaisesti. Luvussa
vastataan toiseen tutkimuskysymykseen tarkastelemalla kayttdjaryhmid, joihin

digitaalinen kuilu vaikuttaa eniten.

Tutkielman neljas luku keskittyy tarkastelemaan s&hkdiselle asioinnille
luokiteltuja tavoitteita digitaalisen kuilun pienentdmiseksi - vastaten
kolmanteen tutkimuskysymykseen. Kehityskohteiden luokittelun perustana
ovat Suomen julkishallinnon noudattamat linjaukset, joista on poimittu
yleisimmin esiintyneet tavoitteet. Viidennessd luvussa kootaan yhteen
tutkielman kannalta keskeisimmét tulokset, ja arvioidaan digitaalisen kuilun

vaikutusta Suomen sihkdisen asioinnin tulevaisuudelle.



2 SAHKOINEN ASIOINTI

Tdssd luvussa esitellddn viranomaistoimintaan liittyvad sahkoistd asiointia sekéa
sithen liittyvid sdhkoisid asiointipalveluja. Luvun alussa kasitellddn sdhkoisen
asioinnin merkitystd nyky-yhteiskunnassa ja mdaritelldan siahkoiseen asiointiin
liittyvdd termistod. Luvun loppupuolella syvennytddn tarkastelemaan
sdhkoisten palvelujen tilaa Suomessa. Luvun tarkoituksena on Iluoda
tietdmyspohjaa seuraavien lukujen tarkastelulle koskien sdhkoisen asioinnin

haasteita ja tavoitteita.

2.1 Miti on sihkoinen asiointi?

Suomen kehittyessd tietoyhteiskunnaksi monet palvelut uudistuvat ja tarjoavat
uusia mahdollisuuksia vanhojen toimintamallien tilalle. Tdmd muutos saa
aikaan paljon parannuksia sekd uusia mahdollisuuksia organisaatiotasolla.
Toisaalta taas wuusien toimintamallien omaksuminen vaatii paljon niin
kansalaisilta kuin viranomaistoiminnaltakin. Jotta kaikki osapuolet pysyisivat
kehityksen mukana, on tdrkedd ymmartdd, miksi uusia palveluja kehitetddn,
mitd hyotyd niistd on ja millaisia haasteita liittyy niiden kayttoonottoon. Yksi
tallainen tietoyhteiskunnan myo6td syntynyt palvelu on sdhkdinen asiointi,

jonka tarkasteluun keskitytddn tdssa tutkielmassa.

Sahkodinen asiointi on osa sdhkoistd hallintoa, jonka on maédritelty
Valtiovarainministeriossa (2009a, 24) olevan “tulos kehityksestd, jossa julkinen
hallinto on laajasti soveltanut sdhkoisten asioinnin keinoja palvelujensa
tuottamisessa ja jakelussa sekd omassa hallinnossaan”. Sdhkdisen hallinnon
tavoitteena ei ole muuttaa kansalaisten roolia tai lisidtd heiddn vastuuta, vaan
lahinnd kehittdd valtion toimintaa, rakenteita ja palveluita (Northrup &
Thorson, 2002). Lukuisissa artikkeleissa madadritellidn sdhkoinen hallinto
kdsittamddn ainoastaan sdhkoiset palvelut. Tdamd ei kuitenkaan pida

paikkaansa, silld sdhkodinen hallinto on termind erittdin laaja. Kunsteljn ja



Vintarin (2004) mukaan sdhkoiseen hallintoon kuuluu edelld mainitun lisdksi
tieto- ja viestintdtekniikoiden hyodyntdiminen my6s muissa hallinnon
tehtdvissd kuten pddtoksenteossa, eri menettelytapojen toteutuksessa sekd
tuloksellisuuden arvioinnissa. Huolimatta sdhkoisen hallinnon kiistellysta
merkityksestd, tdssd tutkielmassa tarkastelu keskittyy sdhkoisen hallinnon

osalta sihkoiseen asiointiin.

Teknologian kehityksen myotd virastoille sekd muille valtion toimijoille on
tullut mahdollisuus tarjota palvelujaan fyysisten toimipisteiden lisdksi myos
Internetissd. T&td toimintamuotoa kutsutaan sdhkoiseksi asioinniksi. Sahkdinen
asiointi pitdd sisdlladn julkisten palvelujen tarjoamisen, kdyton sekd niihin
liittyvan tiedon jakamisen verkon vilitykselld. Kyseiselld toimintamuodolla
voidaan sdastdd kuluja, lyhentdd kasittelyaikoja sekd parantaa asiakaspalvelua,
minkd vuoksi sdhkoiset palvelut ovat yleistyneet merkittdvissd madrin.
Sahkoinen asiointi koskettaa kaikkia yhteiskunnan toimijoita - niin kansalaisia,
yrityksid kuin viranomaisiakin. Tdssd tutkielmassa sdhkoinen asiointi on rajattu
kasittdmdan vain kansalaisille suunnatut palvelut ja niihin liittyvid haasteita ja

kehittimiskohteita tarkastellaan Suomen osalta.

2.1.1 Sahkdoiset palvelut

Sahkoisen asioinnin sisdltamat sdhkoiset palvelut koostuvat
asiakasneuvonnasta, tiedotuspalveluista sekd viranomaisen ja asiakkaan
vélisestd kommunikoinnista silloin, kun palvelun kayttd tapahtuu sdhkoista
tiedonsiirtomenetelmdd hyodyntden (Valtiovarainministerio, 2001, 5).
Sihkoisilla tiedonsiirtomenetelmilld  tarkoitetaan sdhkoisia lomakkeita,
sahkopostia tai sdhkoisiin tietojdrjestelmiin myonnettyjd kayttooikeuksia eli

kiinteitd teknisid yhteyksid tietojdrjestelmiin (Arkistolaitos, 2005).

Sahkoisid palveluja voidaan tarkastella Voutilaisen (2007) mukaan my0s
jakamalla ne tieto- ja asiointipalveluihin. Sdhkoisillda tietopalveluilla

tarkoitetaan kansalaisille tarjottua tietoa koskien viranomaistoimintaa tai sen



palveluja.  Sdhkoiset asiointipalvelut sen sijaan voidaan edelleen jakaa
yksisuuntaisiin ja vuorovaikutteisiin palveluihin. Voutilaisen (2007) mukaan
yksisuuntaisiin palveluihin kuuluvat muun muassa asiakkaan toimesta
tapahtuva hakemuslomakkeen sahkdinen tayttdminen sekd sen ldhettaminen
sdahkoiselld tiedonsiirtomenetelmaélld viranomaisille. Tadstd monipuolisempi
versio on vuorovaikutteinen palvelu, johon sisdltyy useita eri toimintoja.
Vuorovaikutteinen sdhkoinen asiointipalvelu pitdd sisdlldaan Voutilaisen (2007)
mukaan sdhkoisid tiedonsiirtomenetelmid apuna kadyttden asiakkaan omien
tietojen tarkastelun, esitdytettyjen hakemuslomakkeiden tdydentdmisen,
hakemuksen ldhettimisen, asian kisittelyn seuraamisen sekd pé&atoksen
saamisen. Sahkoiset palvelut eivét siis rajoitu ainoastaan kansalaisten tekemiin
aloitteisiin, vaan ne pitdvdat myos sisdllidn viranomaisen jarjestelmaan
kuuluvien tietojen selailun sekd hyodyntdmisen. Sdhkoisestd asioinnista
puhuttaessa voidaan tarkoittaa sekd sdhkodisen asioinnin kokonaisuutta ettd itse

sahkoisid palveluja.

Suomen viranomaistoimintaan siséltyvid sahkoisid asiointipalveluja tarjoavat
useat eri tahot. Tunnetuimpia palveluntarjoajia ovat valtiohallinto, kunnat,
verohallinto, tyohallinto, kansanelédkelaitos (Kela) sekd védestorekisterikeskus.
Vaikka edelld mainittujen palveluntarjoajien vélilld saattaa olla suuriakin eroja
palvelujen laajuudessa ja tarjonnassa, yhteistd ndille kaikille on palveluiden
tarjoaminen  kaikille Suomen kansalaisille. Kansalaisten tiedonhaun
nopeuttamiseksi sekd palvelujen kadyttamisen helpottamiseksi on perustettu
suomi.fi-portaali, johon on kattavasti koottu julkishallinnon tarjoamat palvelut.
Suomi.fi on Internet-sivusto, josta 16ytyy ryhmiteltyjda palveluja, linkkejd,
lomakkeita, lakeja sekd uutisia. Kdytonseurannan mukaan kavijdiden maara on
hitaassa nousussa, ja yksildityjd kavijoitd oli syyskuun 2009 aikana noin 132 000

(Valtiokonttori, 2009).

Sahkoisten  palveluiden  kehittiminen on osa julkisten palvelujen
kehittamistyotd. Tamdn kehitystyon perustana on wuusi suomalainen

asiakaspalvelukonsepti, joka perustuu asiakasldhtoisten ja monikanavaisten
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palvelujen tarjoamiseen (Valtioneuvosto, 2008, 11). Koska sdhkoiseen asiointiin
kuuluu sekd laaja palveluvalikoima ettd heterogeeninen kayttdjakunta, sen
kehittdminen on erittdin haastavaa. Sahkoiset asiointipalvelut ovatkin luoneet
ympdrilleen kiivasta keskustelua niiden aiheuttaman epétasa-arvoisuuden
vuoksi. Vaikka suurella osalla yhteiskunnan toimijoista 16ytyy valmiudet
kayttdd sahkoisen hallinnon tarjoamia palveluja, on olemassa vield suuri joukko
ihmisid, joilla ei ole mahdollisuutta hoitaa asioitaan sdhkdisessda muodossa.
Téllaista digitalisoitumisesta johtuvaa eriarvoisuutta kutsutaan digitaaliseksi
kuiluksi (digital divide). Digitaalisen kuilun syntymiseen vaikuttavat
esimerkiksi maantieteelliset, koulutukselliset sekd yhteiskunnalliset tekijdt. Jotta
sahkoinen  asiointi  saataisiin ~ kaikkien = kansalaisten = kadyttamaéksi

palvelumuodoksi, se vaatii vield kehitystyota.

Informaatioteknologian vaikutus sdhkoisten palvelujen kehittymiseen on joka
tapauksessa selkedsti havaittavissa. Voidaankin todeta, ettd tieto- ja
palveluyhteiskunnan yhdistyminen on Suomen kohdalla Ilihtenyt hyvin
kdyntiin. Suomen asukasluku vuodenvaihteessa 2008 - 2009 oli
Videstorekisterikeskuksen (2009) mukaan n. 5,3 miljoonaa. Ndistd kansalaisista
Tilastokeskuksen (2009) tutkimuksen mukaan 82% 16-74-vuotiaista ilmoitti
kevadlla 2009 kayttdneensd Internetid edellisten kolmen kuukauden aikana.
Samassa tilastokeskuksen (2009) tutkimuksessa kidvi myos ilmi, ettd jopa 82%
Internetin kayttdjistd kayttdd sitd pdivittdin tai ldhes pdivittdin. Internetin
kayttdjien mddra on ollut kasvussa aina vuoteen 2008 asti, mikd osaltaan selittda
myos sdhkoisten palvelujen kdyton kasvua viime vuosina. Vuoden 2008 jalkeen
kasvu on kuitenkin pysdhtynyt. Tilastotietojen valossa voidaan todeta, ettd
vaikka suomalaiset ovat aktiivisia Internetin kayttdjid, joukossamme on vield
runsaasti kansalaisia, jotka eivit halua, osaa tai pysty hyodyntamadn tieto- ja

viestintdatekniikkaa.
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2.2 Sdhkoinen asiointi Suomessa

Suomen ensimmadiset sahkoiset palvelut syntyivit yksityiselld sektorilla jo 90-
luvulla, jolloin pankkien piti loytdd wuusia tapoja tuottaa palveluja
edullisemmin. Tamaé johti siihen, ettd pian myos julkisella sektorilla alettiin
suunnitella palvelutarjonnan tehostamista laajentamalla toimintaa verkossa
tapahtuvaksi asioinniksi. Tand pdivand kansalaisille on tarjolla satoja erilaisia
sdhkoisid palveluja viranomaistoiminnassa. Valtiovarainministerion (2009a, 34)
mukaan kaikilla valtion kunnilla ja virastoilla on joko tarjolla omat Internet-
sivut tai ne kuuluvat jonkun toisen viranomaisen yhteisportaaliin. Tadstd johtuen
yhd useampia palveluja kéytetddn sdhkoisessd muodossa, ja uusia sdhkoisiad
palveluja syntyy jatkuvasti lisdd. Valtioneuvoston (2008) raportin mukaan
Internet on noussut suosituimmaksi asiointikanavaksi julkisen hallinnon
palveluissa, syrjdyttden puhelinasioinnin ja virastokdynnit. Tuorein esimerkki
kehitetystd sahkoisestd palvelusta on kansaneldkelaitoksen (2009) opiskelijoille
tarkoitettu palvelu, joka mahdollistaa opintotuen muutosilmoituksen tekemisen

verkossa.

Valtiovarainministerion (2009a, 33) sdhkoisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelmassa (SADe) mainitaan, ettd “Suomi on maailmanlaajuisesti
tunnustettu tietoyhteiskunta sekd monilla osa-alueilla myos
tietoyhteiskuntakehityksen edelldkévijad ja aktiivinen kansainvilinen toimija.”
Suomessa on kuitenkin vasta viimeisen muutaman vuoden aikana kiinnitetty
erityistdi ~ huomiota  sdhkoisen  asioinnin  kehittdmiseen  koskien
viranomaistoiminnan sekd kansalaisten vilisid sdhkoisid palveluja. Huolimatta
sdhkoisen asioinnin yleistymisestd, edessd on vield lukuisia haasteita sen
kehittamisessd. Erityisesti digitaalisen kuilun ongelma vaatii osakseen
huomiota ja kehitystyotd. Korpelan ja Mékitalon (2008) mukaan ongelmana
Suomessa on valtion tietohallinnon koostuminen Idhinnd yksittdisistd
jarjestelmistd, joilla ei ole keskindistd yhteensopivuutta. Tastd aiheutuu

tehottomuutta, joka ndkyy palveluiden hajanaisessa kehittamisessa.
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2.2.1 Sahkoéisen asioinnin kehittimishankkeet

Valtiohallinto, erityisesti valtiovarainministerio, on yhdessd muiden
toimijoiden kanssa ollut kdynnistiméssa eri kehittdimishankkeita sdhkoisen
asioinnin vauhdittamiseksi. Vuonna 2005 Vanhasen hallitus perusti valtion IT-
toiminnan  kehittdmisyksikon  (ValtIT), jonka keskeiseksi tavoitteeksi
maddriteltiin ~ valtiohallinnon kehittdiminen valtion IT-toiminnan avulla.
Uudistuksen ldhtokohdiksi on mééritelty IT-toiminnan kustannustehokkuuden
ja  valtionhallinnon  tuottavuuden  edistiminen  sekd  erilaisten
rakennemuutosten mahdollistaminen yhtendiselld IT-ympéristolla
(Valtiovarainministerio, 2009a, 80). Myos kuntien IT-toiminnan kehitykseen on
panostettu perustamalla vuonna 2006 KuntalT-yksikko, joka tahtdd kansallisesti
yhteen toimivien, asiakasldhtoisten sekéd tuloksellisuutta lisddvien palvelujen ja
palvelukokonaisuuksien  kehittamiseksi koko kuntasektorin = kayttoon
(Sisdasiainministerio, 2007). Vuonna 2009 perustettiin ValtIT:n sekd KuntalT:n
tilalle JulkIT-hanke, jonka tavoitteeksi on asetettu koko viranomaiskentdn
tietohallinnon ohjaaminen vuoteen 2011 mennessd. Koko julkishallinnon IT-
toiminnan kattavan hankkeen sisédltod ei ole vield tarkemmin maééaritelty, mutta
tavoitteena on jakaa sen toiminta strategiatasolle, kehittdmisen tasolle sekd

tuotannon tasolle (Valtiovarainministerio, 2009a, 81).

Toinen tuore IT-toiminnan kehityshanke on jo aiemmin esiin tullut sdhkoisen
asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma (SADe), jonka tarkoituksena on
edistdd sahkoistd asiointia siten, ettd kansalaisten ja yritysten sdhkoinen asiointi
on mahdollista vuoteen 2013 mennessd kattaen kaikki keskeiset palvelut
(Valtiovarainministerio, 2009b). Ohjelman keskeisend tavoitteena on luoda laaja
kokonaisuus kattaen julkisen hallinnon palveluprosessit sekd niitd tukevat

sdhkoiset asiointipalvelut.
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2.2.2 Sihkoisten palvelujen arvioiminen

Vaikka Suomea on pidetty erittdin vahvana maana
tietoyhteiskuntakehityksessa 1990-luvulla, sijoituksemme kansainvalisissa
vertailuissa ovat heikentyneet viime vuosina. Sdhkoisen asioinnin kehityksen
mittaamiseen on olemassa useita eri indikaattoreita. Erds sdhkoisten palvelujen
tarkasteluun kehitetty mittari on Capgeminin vuosittain toteuttama tutkimus.
Kyseisessda Euroopan komission teettimdssad tutkimuksessa Suomen sijoitus on
vasta kolmastoista Euroopan maiden julkishallinnon nettipalvelujen tarjonnan
vertailussa (Euroopan komissio, 2007, 15). Tutkimuksessa kartoitetaan 27
jasenmaan julkishallinnon tarjoamia s&hkdoisid peruspalveluja sekd niiden
kehittyneisyyttd nettiversioina. Tutkimuksessa kdy ilmi, ettd Suomen kehitys
julkishallinnon sdhkoisten palvelujen tarjonnassa on hidastunut viime vuosina
huolimatta aikaisemmasta menestyksestd (Euroopan komissio, 2007, 43).
Huonontuneen sijoituksen syiksi mainitaan Suomen hallinnon ohjauksen
heikkous sekd sdhkoisen asioinnin kehitystyon hajautuminen (Valtioneuvosto,
2008). Tutkimuksen mukaan parhaiten Suomen sdhkoisten palvelujen
arvioinnissa pdrjdsi suomi.fi-portaali, joka tarjosi kaikki tutkimuksessa
kartoitetut palvelut, sijoittuen tutkimuksessa keskimddrdisten tulosten

ylapuolelle.

Toinen sdhkdiseen asiointiin liittyva tutkimus on Yhdistyneiden Kansakuntien
(YK) suorittama. Tutkimus koskee jdsenmaiden viestintdinfrastruktuuria,
koulutustasoa sekd kansalaisten mahdollisuuksia kéayttdd valtiohallinnon
tarjoamia palveluja Internetissa. Tutkimuksen tarkoituksena on tarjota valtioille
mittausviline omien sdhkoisten palvelujen vahvuuksien sekd heikkouksien
arvioimiseen, ja kehittdimiseen (YK, 2008, 32). Vuonna 2005 toteutetussa
tutkimuksessa Suomi sijoittui yhdeksdnneksi, mutta vuoden 2008 tutkimuksen
mukaan Suomi tippui sijalle 15. (YK, 2008, 40). Valtion tarjoamien
verkkopalvelujen mittaamisessa Suomi jdi sijalle 23. Edellisten tutkimustulosten
valossa on myonnettdva, ettd tieto- ja viestintdtekniikan mahdollisuuksista ei

ole hyodynnetty Suomen julkishallinnossa kuin vasta murto-osa (Korpela &
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Mékitalo, 20008). Toisaalta taas, vaikka edelld mainitut tutkimukset ovat
laajamittaisia ja kansainvélisesti hyvéksyttyjd, niitd tulee arvioida kriittisesti.
Mirandan, Sanguinon ja Bafiegilin (2009) mukaan eri alojen tutkijoilla on
edelleen suuria vaikeuksia madrittdd hyvien Internet-sivujen toimivuuden ja
tehokkuuden mittareita. Sahkoisten palveluiden kdytettdvyyden mittareista
voidaan olla montaa eri mieltd, ja ndkemyksid 16ytyy varmasti yhtd monia kuin
testaajiakin. Suomen hallituksen onkin pddtettava lahdetddanko sahkoistd
asiointia kehittdmaan kansainvélisid mittareita mukaileviksi vai kohdistetaanko

kehittiminen valtion omien hankkeiden mukaiseksi.

Vaikka sdhkoisen asioinnin kehittdmiselld pyritddn parantamaan palveluja,
taustalla on yhteiskunnallisiakin syitd. Suomessa tyotikdisten mé&drd on pian
kdantymadssa laskuun, ja ongelmia tulee esiintymaéén erityisesti kuntasektorilla.
On ennustettu, ettdi vuoteen 2015 mennessid valtionhallinnon 120 000
virkamiehestd 40 000 jaad eldkkeelle (Valtiovarainministerio, 2009a, 32). Tama
tarkoittaa 33%:n osuutta julkishallinnon tyontekijoista. Huolta lisdd myos se,
ettd julkishallintoa ei koeta houkuttelevana tyonantajana johtuen osittain
keskimddrin huonommasta palkkauksesta verrattuna yksityisen sektorin
palkkaukseen. Taman vuoksi on haasteellista 16ytdd patevid tyontekijoitd ja
tayttdd tulevaisuudessa vapautuvia virkoja. Edessd tulee siis olemaan suuria
haasteita taata kansalaisille nykyiset peruspalvelut, kun tyontekijoiden maara
vdhentyy suurten ikdluokkien jaddessd pois tyoeldamadstd. Eldkoitymisesta
seuraava ongelma on osittain vauhdittanut myos sdhkoisten palvelujen
kehittamistd, silld teknologian tehokas kaytto tehostaa toimintaa, ja sitd kautta

vahentdd henkilotyovoiman tarvetta.
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3 DIGITAALINEN KUILU SAHKOISEN ASIOINNIN
HAASTEENA

Téssd luvussa tarkastellaan digitalisoituvan yhteiskunnan aiheuttamia haasteita
sdhkoiselle asioinnille digitaalisen kuilun nédkokulmasta. Luvun alussa
kasitelldaan digitaalisen kuilun syntymistd tietoyhteiskunnassa. Luvun
loppupuolella keskitytdan tarkastelemaan haasteita eri kayttdjaryhmien
kannalta. Luvun tarkoituksena on selvittdd digitaalisen kahtiajaon merkitys

sekd seuraukset Suomen julkishallinnon séhkoiselle asioinnille.

3.1 Digitaalisen kuilun muodostuminen

Tietoyhteiskunnan kehitys ja sen myotd digitalisoituvan palvelukulttuurin
muodostuminen asettavat kansalaisille ja julkishallinnolle omat haasteensa.
Julkishallinnon tavoitteena on kehittdd palvelukulttuuria mahdollisimman
tehokkaaksi ja asiakkaan tarpeita vastaavaksi (Valtiovarainministerio, 2009a,
43). Samaan aikaan pyritddn myos kilpailemaan kansainvilisesti sdhkoisen
asioinnin kehittdmisessd. Ongelmana tietoyhteiskunnan muutoksessa on
kuitenkin kansalaisten kyky pysyd mukana kehityksessd - niin teknisesti kuin
sosiaalisestikin. Internetin kdyttoonotto on ollut nopeinta verrattuna muiden
viestintdvalineiden omaksumiseen (Rekola, 2001). T&std johtuen kansalaisilta on
vaadittu ja tullaan vaatimaan paljon oma-aloitteisuutta sdhkoisten palvelujen

omaksumisessa.

Uusien viestintdvalmiuksien omaksumisen ajatellaan koostuvan kolmesta eri
tekijasta: vélineet, taidot ja motivaatio. Kaikilla kansalaisilla ei kuitenkaan
16ydy tarvittavaa osaamista eikd valmiuksia hyodyntda uutta teknologiaa, mika
aiheuttaa eriarvoisuutta kéayttdjien kesken. Kyseistd digitalisoitumisesta
johtuvaa eriarvoisuutta kutsutaan digitaaliseksi kuiluksi tai digitaaliseksi
kahtiajakautumiseksi (digital divide). Gouldingin (2001) mukaan digitaalinen

kuilu ei ole endd ainoastaan hyvinvointivaltioiden ja kehittyvien maiden
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védlinen késite, vaan se on havaittavissa my0s yksittdisten valtioiden sisilla.
Digitaalista kuilua onkin tutkittu valtioiden sisdlld sekd yhteistjen ettd
yksiloiden ongelmana. Myos Suomessa digitaalista kuilua pidetddn erittdin
keskeisend asiana sdhkoisessd asioinnissa. Tietoyhteiskuntamme suurimpana
uhkana ndhdddnkin kansalaisten syrjdytyminen tieto- ja viestintdtekniikasta ja
siitd johtuva kahtiajako osaaviin ja osaamattomiin teknologian kayttdjiin

(Rantanen, 2005).

Suomessa digitaalisen kuilun kasite tuli esille ensimmdisen kerran 1990-luvulla,
jolloin elettiin digitaalisten viestinten ldpimurron aikaa (Médensivu, 2002).
Késitteend digitaalinen kuilu on siis kohtalaisen tuore. Ennen késitteen
syntymistd puhuttiin myos informaatiorikkaista (information haves) sekd
informaatiokoyhistd (information have-nots), ja kasitettd on tutkittu seka yksilo-
ettd yhteiskuntatasolla. Digitaalisen kuilun merkitys koetaan erittdin suureksi
sahkoistd asiointia kehittdessd, silld tietoyhteiskuntahankkeissa on ldhes
poikkeuksetta aina mainittu kansalaisten eriarvoisuuden vdhentdminen tai
poistaminen (Rantanen, 2005). Kyseessd on siis tavoitetila, jonka edistamiseksi
vaaditaan laajamittaisia toimenpiteitd. Jotta julkishallinnon sdhkoisid palveluja
saataisiin tarjottua tasa-arvoisesti kaikille, on selkedsti eriteltdivd ne
kayttdjaryhmat, jotka ovat vaarassa syrjdytyd tietoyhteiskunnan kehityksesta.
Téllaisia kayttdjaryhmida ovat esimerkiksi idkkddt, védhdvaraiset, vahan
koulutetut sekd maaseudun asukkaat (Rantanen, 2005). Erityisesti vanhuksien
osaamista ja valmiuksia teknologian hyodyntdmiseen tulisi tukea, silld vain
harva heistd on eldménséd aikana kdyttanyt mitdan sdhkoistd palvelua. Tehdyssa
tutkimuksessa selviddkin, ettd vain 37% eldkeldisistd kayttdd Internetid

saannollisesti (Valtioneuvosto, 2008).

3.2 Digitaaliseen syrjdaytymiseen vaikuttavat tekijat

Teknologian parissa tyoskentelyd pidetddn tdnd pdivdand tdrkednd osana
kansalaisidentiteettiimme. Tamidn vuoksi olisikin tirkedd, ettd kaikki

kansalaiset olisivat mukana tietoyhteiskunnan mukana tuomassa muutoksessa.
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Midensivun (2002) mukaan digitalisoituvan palvelukulttuurin myo6td myos
palveluiden kdyttamisen sekd vastaanottamisen valmiudet ovat muutoksessa.
Myo6s julkishallinnon tarjoaman sdhkoisen asioinnin kdyttdminen vaatii uusia
toimintatapoja ja tekniikoita, joista voidaan perusedellytyksend pitdd toimivia
laajakaistayhteyksid. Osa kansalaisista on kuitenkin edelleen alueellisista syista
laajakaistayhteyksien ulottumattomissa, jolloin heilldi ei ole mahdollisuutta
osallistua sdhkoiseen asiointiin. Puuttuvat Internet-yhteydet saavat aikaan
syrjdytyneisyyttd tietoyhteiskunnasta, ja tdtd voidaankin pitdd yhtend
digitaaliseen kuiluun vaikuttavista tekijoistd. Toimivien laajakaistayhteyksien
liséksi tietoyhteiskunnan kansalaisilta vaaditaan my0s toimivaa laitteistoa,
jonka hankkiminen voi olla ongelmallista erityisesti vadhévaraisille.

Digitaalinen kuilu ilmenee siis myos tuloerojen kautta.

Maantieteellisten ja taloudellisten syiden lisdksi syrjdytymiseen vaikuttavat
myds muut yhteiskunnalliset tekijat. Van Deursenin ja van Dijkin (2009)
mukaan on védrin, jos valtio luulee ongelmien katoavan, kunhan vain Internet-
yhteydet saavuttavat kaikki kotitaloudet. Tosi asiassa suurimpana syynd
syrjdytymiseen ja digitaalisen kuilun syntymiseen voidaan pitdd kansalaisten
puuttuvaa osaamista ja kokemusta tietoyhteiskunnan palvelujen kaytossd
(Valtioneuvosto, 2008). Tahdn kokemattomien ryhmédan kuuluvat erityisesti
vanhukset (Valtioneuvosto, 2008). Myos eldkeldiset, tyottomait ja lomautetut
ovat osa tdtd riskiryhmdd (Digitoday, 2003). Tutkimusten mukaan kayttdjan
sukupuolella ei ole merkitystd syrjaytymiseen, vaan eniten siihen vaikuttaa

heikko koulutustaso (Mé&ensivu, 2002).

Useissa Suomen valtion hankkeissa painotetaan sekd lasten ettd vanhusten
tietoyhteiskuntavalmiuksien kehittdmisen edistdmistd (Valtioneuvosto, 2008,
20). On kuitenkin selvad, ettd koulutus ja opetus tulisi suunnata erityisesti
vanhuksien viestintdtaitojen parantamiseen, silldi suurimmalle osalle
nykypdivan nuorista muodostuu hyvit viestintdtekniikan taidot aktiivisen
tietokoneen kayton vuoksi (Tilastokeskus, 2005, 23). Vanhukset sen sijaan eivit

ole vilttamattd koskaan eldméansd aikana kédyttdneet tietokonetta, saati tottuneet
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uusien teknologioiden omaksumiseen. Mdensivun (2002) mukaan vanhuksien
kasitys Internetistd painottuu Ildhinnd sen sisdltim&ddn tietoon, mutta
kayttokokemuksen puutteen takia Internetin tarjoamat palvelut koetaan
hajanaisina ja epamaddrdisind. Tutkimustuloksien mukaan uuden tekniikan ja
sithen liittyvien vélineiden sdadnnollinen kaytto lisdd yleistd teknologian kayton
osaamista, ja sitd kautta vahentdd syrjdytymisen riskid (Tilastokeskus, 2005, 81).
Téastda johtuen wvaltion tulisi suunnata runsaasti resursseja vanhusten
ohjaamiseen ja opettamiseen, jotta sdhkoinen asiointi tavoittaisi myos
ikddntyneiden kayttdjaryhméan. Jos valtio aikoo vain odottaa heikkojen
viestintdvalmiuksien sukupolven korvautuvan pian wuusilla taitavilla
tietoyhteiskunnan kansalaisilla, se osallistuu tietoisesti digitaalisen kuilun

muodostamiseen (van Deursen & van Dijk, 2009).

Digitaalisesta  kuilusta puhuttaessa valtion tulee huomioida Kkaikki
kayttdjaryhméat, jotka ovat vaarassa jdddd jdlkeen tietoyhteiskunnan
kehityksestd ja sdhkoisten palvelujen kdyttamisestd. Van Deursenin ja van
Dijkin (2009) mukaan vanhusten ja vdhdvaraisten lisdksi my6s toiminnallisista
sekd kognitiivisista vajeista karsivdat henkilot tulisi huomioida sdhkoisen
asioinnin kehittdmisessd. Sdhkoisten palvelujen suunnittelussa tulisi noudattaa
mahdollisimman asiakasldhtoistd ndkokulmaa, jotta mahdollisimman moni
kansalainen kokee palvelun kdyton mahdolliseksi. Sahkoisid palveluja tulisi
suunnitella siten, ettd esimerkiksi heikkonidkoisten olisi mahdollista suurentaa
Internet-sivuilla olevaa fonttia, tai motorisesti estyneet voisivat kayttda
kosketusndyttod asioidessaan. Kayttdjaldhtoinen suunnittelu onkin maééritelty
hallinnon  kehittdmisessd = vuorovaikutteiseksi ~ tavaksi  suunnitella

verkkopalveluja kdyttdjien tarpeet huomioiden (Valtiovarainministerio, 2008,

13).

3.3 Digitaalisen kuilun estaminen

Digitaalisen syrjdytymisen estiminen on valtava haaste viranomaistoiminnan

sdhkoisen asioinnin kehittdmisestd vastaaville tahoille. Mé&densivun (2002)
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mukaan suurimpana riskind voidaan pitdd informaatiorikkaiden rikastumista ja
vdhemmadn koulutettujen syrjaytymistd entisestddn. Tamad uhkakuva tulee
varmasti toteutumaan, jos valtio ei aio panostaa eri kayttdjaryhmien

huomioimiseen sahkoisten palvelujen suunnittelussa.

Jotta viranomaistoiminnan sdhkoiset palvelut tyydyttdisivat kaikkien
asiakkaiden tarpeet, niiden tulee tarjota erilaisia vaihtoehtoja eri kdyttdjille. Van
Deursenin ja van Dijkin (2009) mukaan kustakin sdhkoisestd palvelusta tulisi
tarjota kaksi eri vaihtoehtoa: kehittyneempi versio kokeneemmille kayttdjille ja
yksinkertaistettu versio ikddntyville sekd muille selkedmpid sivustoja
kaipaaville kayttdjaryhmille. Yksinkertaistettu versio sivustosta voisi tarjota
kayttdjalleen operationaalisten toimintojen selitykset sekd apua sivuston

kayttdamiseen (van Deursen & van Dijk, 2009).

Sahkoinen asiointi pyritddn saamaan yleiseksi asiointivdyldksi kansalaisten
keskuudessa palveluiden parantamiseksi sekd tehokkuuden lisddmiseksi. Jotta
voisimme kuitenkin vélttdd digitaalisen kuilun uhkakuvat kansalaisten
syrjdytymisestd, valtion on tarkkaan harkittava kansalaisten valmiudet ja
mahdollisuudet sdhkoisen asioinnin kadyttdmiseen. Valtiovarainministerion
(2005, 22) mukaan kansalaiset pitdvdt puhelinta edelleen luonnollisimpana
tapana hoitaa virallisia asioita julkishallinnon kanssa. Kansalaisilla tulee olla
jatkossakin oikeus valita haluamansa asiointikanava toiveidensa ja
olosuhteiden mukaisesti (Valtiovarainministerio, 2009a, 16). Jotta kuitenkin
mahdollisimman moni kansalainen valitsisi asiointikanavakseen sdhkoisen
asioinnin, valtion tulee jatkossa asettaa etusijalle kansalaisten taidoista ja

eduista huolehtimisen.
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4 DIGITAALISEN KUILUN PIENENTAMINEN OSANA
SAHKOISEN ASIOINNIN KEHITTAMISTA

Tédssd luvussa tarkastellaan niitd sdhkoisten palveluiden ominaisuuksia, joita
kehittamalld voidaan vaikuttaa digitaalisen kuilun pienentymiseen. Késiteltavat
sdahkoisten palvelujen ominaisuudet ovat yleisimmin esilli Suomen
julkishallinnon raporteissa sekd kehityshankkeissa, kun késitellddn digitaalista
syrjaytymistd. Ensimmdisend késiteltdava palvelujen asiakasldhtdisyys kuvaa
yleisesti sdhkoisten palvelujen kehittimisessd ja suunnittelussa painotettua
asiakaskeskeistd ndkokulmaa. Seuraavaksi kasiteltavit palveluiden saatavuus
sekd palveluiden esteettomyys ovat tarkennettuja kuvauksia sdhkoisen
asioinnin kehittdmisestd. Tamé&n luvun tarkoituksena on selvittdid Suomen
sahkoisten palveluiden ominaisuuksien kehittamista seka

tulevaisuudenndkymid digitaalisen kuilun pienentdmiseksi.

4.1 Palvelujen asiakaslihtoisyys

Jotta kansalaisille suunnatut sdhkoiset palvelut védhentdisivat digitaalisen
kuilun muodostumista, niiden tulee olla selkeitd, helposti ymmarrettdvid,
luotettavia sekd ajankohtaista tietoa sisdltdvida. Vuonna 2005 julkaistiin julkisen
hallinnon sdhkoisen asioinnin strategia ja kehittimissuunnitelma. Strategiassa
maddriteltiin yhdeksi keskeiseksi tavoitteeksi asiakaskeskeisyyden kehittaminen
(Valtiovarainministerio, 2005, 26). Valtiovarainministerio (2005, 26) perusteli
valintaansa seuraavasti “Jos sahkodinen palvelu ei saa asiakkaiden hyvaksyntad,
ei palvelun avulla saavuteta organisaationkaan tavoittelemia vaikutuksia.”
Téssd tapauksessa asiakkaiden hyvaksyntd tarkoittaa myods heiddn
mahdollisuuksiaan hyodyntdd tarjottuja palveluja, ja sitd kautta vdhentdd

digitaalisen syrjaytymisen riskid.

Vaikka sdhkdoisten palvelujen Internet-sivujen tekninen toteutus on onnistunut,

se ei valttamattd takaa onnistunutta sdhkoistd asiointia (Miranda, Sanguino &
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Bafiegil, 2009). Sahkoisten palvelujen sisdllon tulee olla totuudenmukaista ja
palvella asiakkaidensa kayttotarkoitusta. Nielsenin = (1993) mukaan
ensimmdinen askel kédytettdvyyden  toteuttamisessa ~on = ymmartada

kayttdjaryhmien heterogeenisuus sekd tehtdvit, joista heidédn tulee suoriutua.

Asiakasldhtoisyydelld  tarkoitetaan  yksittdisten  sdhkoisten  palvelujen
helppokéyttoisyyttd sekd palvelujen ryhmittdmistd kansalaisten toiminnan
helpottamiseksi ~ (Valtiovarainministerio, 2009a, 40). Tama tarkoittaa
kdytannossd  Internet-sivustolla olevan palveluvalikoiman tarjoamista
yksinkertaisella tavalla, ettd jopa aloittelijat palvelunkdyttdjat 1oytavat
hakemansa tiedon vaivattomasti. Erityisesti vanhukset saattavat kokea
palvelun liian haasteelliseksi, jos sivusto ndyttdd monimutkaiselta.
Asiakasldhtoisyyttd ~ painotetaan  erityisesti =~ sdhkoisten  palvelujen
kehittamisessd, silld palvelujen kdyton on sovelluttava kaikille Suomen
kansalaisille - riippumatta fyysisistd tai kognitiivisista esteista.
Asiakasldhtoisyyden toteutumista Suomen sdhkoisissd palveluissa on kritisoitu
laajasti, ja sen puutteellisuutta pidetddn yhtend syynd sdhkoisen hallinnon
toimimattomuudelle (Tapper, 2008). Suurimpana kehityskohteena pidetddn
organisaatiorajojen ylittdvid palveluja sekd prosesseja, joiden kehittdminen
vaatii laajoja muutoksia koko julkishallinnon rakenteisiin. Ongelmana ei siis
pidetd kansalaisten suhtautumista, silld Korpelan ja Makitalon (2008) mukaan
kansalaiset ovat valmiita opettelemaan wuusia toimintatapoja, kunhan

asiakasldhtoisyys toteutuu palveluissa.

Valtiovarainministeriossa (2004, 32) on mitattu asiakasldhtoisyyttd muun
muassa kdyton aloittamisen helppouden sekéd kdayton nopeuden ja tehokkuuden
kannalta. Asiakasldhtoisyyteen Ildheisesti liittyvdd kaytettavyyttd voidaan
mitata edelld mainittujen lisdksi myos asiakastyytyvdisyyden sekd jarjestelman
virheettomyyden kannalta (Nielsen, 1992). Ennen sdhkoisten palvelujen
varsinaista kdyttamistd on kansalaisten saatava tietoisuus palveluiden
olemassaolosta sekd niiden tarjoamasta hyodystd (van Dijk, Peters & Ebbers,

2008). Ilman tdtd tietoisuutta asiakkaat eivdt ala kadyttdd sdhkoisid palveluja,
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jolloin palvelujen tuottama lisdarvo jdd saavuttamatta. Kun tietoisuus
palvelusta ja sen tuottamista eduista saavuttaa asiakkaan, hdn pyrkii palvelun
kayttamiseen (Verdegem & Verleye, 2009). Asiakasldhtoisyydessd onkin tarkeda
tuoda palvelu asiakkaan ulottuville, jolloin asiakkaalla ei kulu aikaa sen
kayttoonoton harkitsemiseen. Erityisesti viranomaistahon tarjoamat sdhkoiset

palvelut tulee olla helposti ldhestyttdvid saavuttaakseen laajempaa suosiota.

Julkishallinnon mittaamaa kayton nopeutta sekd tehokkuutta voidaan parantaa
tarjoamalla kansalaisille sdhkoisid palveluja yhden portaalin kautta, mita
kutsutaan yhden luukun periaatteeksi (Valtiovarainministerio, 2005, 26).
Verdegemin ja Verleyen (2009) mukaan kansalaiset kokevat usein
turhautumista etsiessddn julkishallinnon tarjoamaa palvelua, silld on vaikeaa
tietdd, mikd hallinnon osa vastaa tietyn palvelun tarjoamisesta. Téstd johtuen
palvelun etsiminen saattaa olla hankalaa ja jopa johtaa sen
kayttamattomyyteen. Jotta asiakkaat loytdvidt tarvitsemiaan palveluja, heille
tulee tarjota selkeitd ratkaisuja tiedon loytdmiseen. Sagheb-Tehranin (2007)
mukaan palveluiden tarjoaminen kootusti yksittdisen tietoportaalin kautta
vahentdd tarvetta etsid tietoa useilta eri sivustoilta. Téllaisesta palvelusta
hyvand esimerkkind on jo aiemmin esitelty Suomessa toimiva Suomi.fi-
palveluportaali, jossa kansalaisille tarjotut palvelut on ryhmitelty eri

kategorioihin kdyton helpottamiseksi.

Asiakasldhtoisyyteen liittyy ldheisesti myos asiakkaan personointi. Pietersonin,
Ebbersin ja van Dijkin (2006) mukaan sdhkdisten palvelujen tuomaa etua ei ole
saavutettu, jos jokaiseen kansalaiskontaktiin reagoidaan kuin ensimmdiseen
yhteydenottoon. Sen sijaan, ettd kansalaisen tulee aina uudelleen ilmoittaa
henkilokohtaisia tietojaan, niitd tulisi voida hyddyntdd ensimmadisen
asiointikerran jilkeen automaattisesti. Téstd hyvéana esimerkkind ovat sahkoiset
esitdytetyt lomakkeet, jolloin asiakkaan on tdytettdvd ainoastaan puuttuvat
kohdat. Personoidut palvelut edistdvdat asiakasldhtoisyyttd sekd tukevat

tehokkuusajattelua.
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4.2 Palveluiden saatavuus

Sahkoisen asioinnin ansiosta kansalaisille on tullut mahdollisuus asioida
viranomaisten kanssa matkustamatta palvelupisteelle. Tamd uudistus on
helpottanut erityisesti kaupunkien ulkopuolella asuvien kansalaisten asiointia.
Sagheb Tehranin (2007) mukaan sdhkoisen asioinnin kehitys kulminoituu juuri
sithen, ettei kansalaisten tarvitse endd fyysisesti odottaa valtion virastojen
jonoissa omaa vuoroansa, vaan asiointi sujuu joustavammin. Sdhkoisten
palvelujen kédytto on mahdollista omalla kotikoneella mihin vuorokauden
aikaan tahansa, jonka johdosta sdhkoiset palvelut lisddvit asioinnin vapautta

sekd luovat lisdarvoa kayttdjdlleen.

Monikanavaisuuden myo6td kehittynyt sdhkdinen asiointi ja sdhkoiset
asiointipalvelut parantavat kansalaisille suunnattujen palvelujen saatavuutta.
Sahkoisten palvelujen tarjoama suurin etu onkin niiden riippumattomuus
palveluntarjoajan sekd asiakkaan fyysisestd sijainnista. Monikanavaisuudella
tarkoitetaan asiakkaan mahdollisuutta valita, kdyttdako hdn julkishallinnon
palveluja fyysisessd toimipisteessd, puhelimitse vai Internetin vilitykselld.
Asiakkaan oikeuksiin kuuluu my6s vaihtaa palvelukanavaa kesken
asiointiprosessin, ja kansalaisen valitsemalla asiointikanavalla ei tule olla
merkitystd asiointiprosessin hallintaan (Valtiovarainministerio, 2009a, 23).
Kaiken kaikkiaan kansalaisille tulee taata samat palvelut sekd edut kanavan

valinnasta huolimatta.

Vaikka monikanavaisuuden myotd mahdollistunut sdhkdinen asiointi helpottaa
kansalaisten asiointia, siihen liittyy my6s vield paljon eriarvoisuutta.
Digitaalisen kuilun kannalta monikanavaisuus voidaankin mieltdd sekéd
kielteiseksi ettd myonteiseksi asiaksi. Paikka- ja aikariippumattomuus luo uusia
mahdollisuuksia monille kadyttdjaryhmille, kuten esimerkiksi jonkin fyysisen
rajoitteen omaaville henkiloille. Toisaalta taas se korostaa kansalaisten

eriarvoisuutta palvelua kéyttdvien ja siitd estyneiden valilla.
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Toivasen (2006, 88) mukaan maantieteellisesti tarkasteltuna kuntien sdhkoiset
asiointipalvelut eivét ole edelleenkddn tasa-arvoisesti kansalaisten saatavilla.
Valtiovarainministerion (2009a, 16) sdhkoisen asioinnin peruslinjauksissa on
madrdtty, ettd palveluiden tulee olla kansalaisten saatavilla kaikkialla
Suomessa. Tilastokeskuksen (2005) mukaan Suomessa eldvistd 15-74 -vuotiaista
kansalaisista 43% asuu muualla kuin kaupungeissa, mistd johtuen monet
joutuvat tyytymddn vidhdiseen palvelutarjontaan. Palveluiden saatavuutta

voidaankin pitdd yhtend digitaaliseen kuiluun vaikuttavista tekijoista.

Palveluiden saatavuuteen vaikuttaa ldheisesti kansalaisten kdytossd olevat
Internet-yhteydet. Vuoden 2008 tutkimusten mukaan 46% kaikista
laajakaistayhteyksistd oli nopeudeltaan vahintddan 2 Mbit/s (Valtioneuvosto,
2008). Sdhkoisen asioinnin edistamiseksi on viestintdministeri Lindénin
pyynnostd vuonna 2008 selvitetty mahdollisuudet laajentaa Internet-yhteydet
kattamaan koko maan - erityisesti haja-asutusalueet. Valtiovarainministerion
(2009¢, 12) mukaan Laajakaista kaikkien ulottuville -toimintasuunnitelman
rahoitukseen  varataan 66 miljoonaa euroa  vuosille  2009-2015.
Toimintasuunnitelmaan sisédltyy myo6s kansallisen tietoturvan parantaminen
kehittyneiden teollisuusvaltioiden vaatimuksia vastaaviksi.
Toimintasuunnitelman johdosta laajakaistayhteyksien kasvun tulisi vaikuttaa
myds sdhkoisen asioinnin kehittymiseen, silld se mahdollistaa yhd useamman

kansalaisen pddsyn sdhkoisiin palveluihin.

Viestintdministerio on mddrdnnyt yleispalveluvelvoitteessaan Internet-
yhteyden nopeusvaatimukseksi vain 30-50 Kbit/s. Tdhdn on kuitenkin tulossa
muutos, silld edelld mainittua nopeutta ei endd pidetd riittdvand vastaamaan
tietoyhteiskunnan vaatimuksia. Tavoitteeksi on asetettu, ettd 1.7.2010 mennessa
kaikilla Suomen kansalaisilla on mahdollisuus vihintdan 1 Mbit/s olevaan
yhteyteen (Liikenne- ja viestintaministerio, 2009). Tamé&n mahdollistaa
viestintdviraston madrdadma yleispalveluvelvollisuus, jonka mukaan 13.12.2009
mennessd on maddrdtty kunkin alueen yleispalveluvelvoitteen toteuttavat

teleyritykset  (Liikenne- ja Viestintaministeri, 2008, 12). Toimivien
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laajakaistayhteyksien tarjoaminen kaikille kansalaisille vdahentdd digitaaliseen
kuiluun liittyvid maantieteellisid eroavaisuuksia. Tavoitteiden toteutuessa
toimivat laajakaistayhteydet lisdisivit kansalaisten tasa-arvoisuutta sahkoisessa
asioinnissa ja vahentdisivat digitaalisen syrjadytymisen riskid maantieteellisten

syiden vuoksi.

Asetukseen liittyy kuitenkin vield useita ratkaisemattomia kysymyksid, joista
esimerkkind uusien laajakaistayhteyksien hinnat. Yleispalveluvelvoitteen
mukaisen laajakaistaliittyméan myyntihintaa tullaan valvomaan
Viestintdministerion toimesta, mutta kohtuullisena pidettyd hintaa ei ole vield
madritelty  (Tietokone, 2009). Epédselvdnd pidetddn myds uusien
laajakaistayhteyksien rakentamisesta muodostuvia kustannuksia - ovatko
maksajina viime kddessd kansalaiset? Vaikka uusilla laajakaistayhteyksillad
pienennettdisiin digitaalista kuilua, on mietittdva toteutuuko tasa-arvoisuus, jos
haja-asutusalueilla asuvat kansalaiset joutuvat maksamaan korkeampaa hintaa

Internet-yhteydestaan.

4.3 Palveluiden esteettomyys

Teknologioiden hyoddyntdminen palvelujen tarjoamisessa luo uusia
kayttomahdollisuuksia  erityisryhmille, mutta tuo samalla haasteita
esteettomyyden toteutumiseksi (Valtioneuvosto, 2008). Esteettomyyden
toteutuminen sdhkoisissd palveluissa on olennainen osa digitaalisen kuilun
kaventamista.  Palvelujen esteettomyydelld tarkoitetaan palvelujen tasa-
arvoista tarjoamista siten, ettd mikdan kdyttdjaryhma ei ole estynyt kdyttimaan
palveluja (Bergman & Johnson, 1995). Vaikka suuri osa suomalaisista kdyttaa
Internetid  pdivittdin, on  olemassa  useita  erityisryhmid, joille
informaatioteknologian hyodyntdminen tuottaa ongelmia
(Valtiovarainministerio, 2009a, 119). Téllaisia erityisryhmid ovat esimerkiksi
ndko- ja kuulovammaiset, ikddntyneet ihmiset sekd motorisista ja kognitiivisista
vajeista karsivdt. Valtiovarainministerion (2009a, 120) mukaan sdhkoisen

asioinnin esteettomyyden kehittamiseen kuuluu edelld mainittujen liséksi myos
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erilaisten  kielikysymysten ratkaiseminen. Palveluiden esteettomyyden
toteutuminen on erittdin ratkaisevassa asemassa digitaalisen kuilun
poistamisessa. Niin kauan kun kansalaiset eivit ole keskenddn tasavertaisessa
asemassa tieto- ja viestintdtekniikan kaytossd, heiddn vélillidan vallitsee

eriarvoisuutta.

Tdrked osa palvelujen toimivuutta on niiden sisdllon tarjoaminen kaikille
kayttdjaryhmille mahdollistaen itsepalvelun. Itsepalvelulla tarkoitetaan sitd
sdahkoisen asioinnin osaa, jossa kansalainen tyoskentelee itsendisesti kdyttden
jotakin sdhkoistd palvelua. Itsepalvelun on todettu olevan merkittivd osa
sdhkoistd asiointia ja asiakasldhtoisid palveluja. Jotta myds jonkin rajoitteen
omaava henkilo voi hyodyntdd itsepalvelua, tarjottavien palvelujen on oltava
esteettomida (Valtiovarainministerio, 2008, 12). Kansalaisten sdhkoisten
palvelujen kayton lisdamiseksi esteettomyyden kehittdmiseen vaikuttaa myos
tasa-arvokysymys. Perustuslain mukaan ihmiset ovat yhdenvertaisia, ja taiman

vuoksi ketddn kohtaan ei saa kohdistaa syrjintdd (Voutilainen, 2007).

Bergmanin ja Johnsonin (1992) mukaan kayttdjien ominaisuudet vaihtelevat
yksilollisten piirteiden, eri elaméanvaiheiden, tehtavien seka
ympdristotekijoiden = mukaan. Tamdn  vuoksi  sdhkoisen  asioinnin
esteettomyyden toteutumiseksi vaaditaan sdhkoisten palvelujen kehittdjien
olettavan, ettd palvelujen kayttdjilld on rajoittunut kyky sekd taito palvelujen
hyodyntdmiseen (Miranda, Sanguino & Bafiegil, 2009). Esimerkiksi
heikkondkoisilla kayttdjilld sdhkoisen palvelun esteettomyys paranee, jos
verkkosivusto tarjoaa mahdollisuuden tekstin koon suurentamiselle.
Nakovammaisten keskusliitto RY on listannut Internet-sivustollaan edelld
mainitun lisdksi muitakin esteettomyyden edistamiseen liittyvid tekijoitd. Liitto
on mddritellyt esteettomén tiedonsaannin tarkoittavan, ettd “kaikki oleellinen
tieto on saatavissa tietokoneen tai muun yleisesti kdytossd olevan laitteen tai
selaimen avulla ilman, ettd kayttdja tarvitsee hiirtd, kuvia, grafiikkaa, tai
lisdohjelmaa sisdllon lukemiseen ja valintojen tekemiseen” (Ndkovammaisten

tietoyhteiskuntastrategia, 2006). Liikenne- ja valtiovarainministerio (2005, 8) on
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aloittanut vuonna 2005 toimenpideohjelman, jonka tavoitteeksi on asetettu
erityisryhmien ndkyvyyden sekd painoarvon lisddmisen sdhkoisessd
asioinnissa. Tarkoituksena on keskittyd kaikille soveltuvien palvelujen
kehittamiseen ja digitaalisen kuilun pienentdmiseen. Suomessa toimii myos
esteettomyystyoryhmd, joiden tarkoituksena on toimittaa vuoden 2009 loppuun
mennessd uusi esteettomyysstrategia ja toimenpideohjelma (Valtioneuvosto,

2008).

Sahkoisen asioinnin esteettoémyyden kehittamisessda on kiinnitetty erityista
huomiota my6s védhédvaraisiin sekd vanhuksiin, silld useimmille heistd uuden
teknologian kédyttoonotto tuntuu lilan haastavalta. Tdstd johtuen uusien
palvelujen kdyttoonoton kynnys on liian korkea ja he jadvat usein sdhkoisten
palvelujen tarjonnan ulkopuolelle (Valtioneuvosto, 2008). Erityisesti vanhukset
tarvitsevat runsaasti opastusta ja tukea uusien tieto- ja viestintdtekniikoiden
hyddyntdmisessa. Ikdantyneiden ihmisten teknologiavalmiuksien
parantamiseksi on perustettu erilaisia kehittimishankkeita, joita toteutetaan
sekd kunnissa ettd vapaaehtoisjdrjestdissa  (Valtioneuvosto,  2008).
Kehittdmishankkeiden lisdksi on asetettu laajempia tavoitteita erilaisten
toimintamallien muodostamiseksi liikenne- ja viestintdministerion kerddmien
tietojen pohjalta (Valtioneuvosto, 2008). Tavoitteena onkin saavuttaa
yhtendinen linjaus ikddntyvdan védeston tarpeiden huomioimiseksi pysyvid
toimintamalleja hyvidksikdyttden. Tulevien vuosien aikana jad ndhtdavaksi, miten
edelld mainitut kehityshankkeet vaikuttavat Suomen julkishallinnon sdhkéisiin
palveluihin ja kuinka valtio onnistuu pienentdmddn syrjadytymisen riskid ja

digitaalista kuilua.
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5 YHTEENVETO

Tutkielmassa késiteltiin kansalaisten sdhkoistd asiointia sekd siihen liittyvéaa
digitaalisen syrjaytymisen riskid. Tutkielmassa pyrittiin erittelemddn
digitaaliseen kuiluun vaikuttavia tekijoitd sekd Suomen julkishallinnon
asettamia tavoitteita sihkoisen asioinnin kehittdmiselle. Tavoitteena oli selvittdd
sdhkoisen asioinnin kehittymisen mahdollisuuksia huomioiden digitaalisen

kuilun vaikutukset.

Tutkielmassa esitetddn, ettd digitalisoituva yhteiskunta luo wuusia
mahdollisuuksia kansalaisten asioinnille, mutta aiheuttaa samalla syrjaytymista
ja digitaalista kuilua eri kayttdjaryhmien wvdlille. Ihmisten eriarvoiset
mahdollisuudet hyodyntdd digitalisoitunutta palvelukulttuuria ovat suurena
haasteena sidhkoisen asioinnin kehittimisessid. Jotta sdhkoinen asiointi voisi
yleistyd kaikkien kansalaisten pddasialliseksi asiointivdyldksi, sen kaikki
kayttdjat on otettava huomioon palvelujen suunnittelussa. Erityisesti
syrjdytymisen  vaarassa olevien kdyttdjaryhmien tiedostaminen ja

huomioiminen kehityksessd on tarkeda.

Digitaaliseen kuiluun vaikuttavat syyt ovat sekd maantieteellisid ettd yksilon
valmiuksiin liittyvid. Myos taloudelliset syyt, esimerkiksi sdhkoiseen asiointiin
vaadittavien laitteistojen hankkiminen, vaikuttavat osaltaan digitaaliseen
syrjdytymiseen. Maantieteelliset syyt pitdvat sisdllddn Internet-yhteyksien
saatavuuden, ja sitd kautta kansalaisten pddsyn sdhkoisiin palveluihin.
Suurimpana syynd digitaalisen kuilun muodostumiseen voidaan kuitenkin
pitdd kansalaisten osaamista ja kyvykkyyttd kadyttdad palveluja. Tahan
riskiryhmédan kuuluvat toiminnallisista ja kognitiivisista vajeista karsivat
henkilot sekd vanhukset vahdisen teknologiakokemuksensa vuoksi. Internetin
kayttotaitojen parantaminen on tarpeen erityisesi ikddntyneemmdn védeston
keskuudessa, jotta vdltettdisiin tdmdn nopeasti kasvavan védestonosan

syrjaytyminen sahkoisten palvelujen kaytossa.
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Valtiolla on tulevaisuudessa vield paljon kehitettivdd sdhkoisen asioinnin
saralla. Keskittyminen asiakasldhtoisyyteen, palvelujen saatavuuteen sekéd
esteettomyyteen on etusijalla puhuttaessa digitaalisen kuilun pienentdmisesta.
Ndiden osa-alueiden kehittdminen takaisi paremmat mahdollisuudet
kansalaisten sdhkoisen asioinnin onnistumiselle sekd vakiinnuttaisi yha
edelleen kehittyvan tietoyhteiskunnan perustaa. Suurin ongelma Suomen
julkishallinnolla on tdhdn mennessd ollut sdhkdisten palvelujen hajanainen
kehittaminen eri organisaatioissa, mikd on aiheuttanut tehottomuutta sdhkoisen
asioinnin parantamisessa. Jatkossa kehittimistyon tulisi kuitenkin muuttua
yhtendisemmaéksi, kun ValtIT-hankkeen my®6td pyritddn hallinnoimaan koko

viranomaiskentin tietohallintoa vuoteen 2011 mennessa.

Sahkoinen asiointi on tullut tutuksi monelle kansalaiselle verkkokauppojen
kautta, mutta sdhkdinen asiointi viranomaistoiminnassa on edelleen
kohtuullisen tuore palvelumuoto monelle. Koska kyseessd on kuitenkin
valtiohallinnon tarjoama asiointivdyld, sahkoisestd asioinnista 16ytyy runsaasti
raportoituja kehityshankkeita sekd toimintasuunnitelmia. Digitaalinen kuilu ja
digitaalinen syrjdytyneisyys ovat sen sijaan melko tuntemattomia késitteitd
monille, eikd niistd tehtyjd tutkimuksia Suomen osalta ole vield kovinkaan
paljon tarjolla. Tamd johtunee teknologian kdyton yleistymisestd vasta
viimeisten kymmenen vuoden aikana, minkd vuoksi Suomen kansalaisten
eriarvoinen asema teknologian hyddyntamisessd on tullut esille vasta viime

aikoina.

Sahkoisen asioinnin kehittdmisen tavoitteet digitaalisen kuilun kannalta olisivat
todenndkoisesti jakautuneet vield useammaksi osaksi, jos niiden osalta olisi
ollut enemman kirjallisuutta tarjolla. Kirjallisuusaineistoa kerdtessd jouduttiin
yhdistelem&ddn ja pddttelemddn asioita, jotta digitaalisen kuilun merkitys
sdahkoisen asioinnin kehittdmiselle saatiin kuvattua Suomen osalta tarpeeksi
kattavasti. Aihetta ei siis ole vield tutkittu tarpeeksi, ja sdahkodinen asiointi on
palvelumuotona edelleen kehityksen alla. Todenndkoisesti jo viiden vuoden

pddsta digitaalisesta kuilusta on olemassa enemmdn keskustelua, kun
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sdhkoisen asioinnin kehittamishankkeet on saatu toteutetuksi. Ennen sitd
pitdisin  erityisesti vanhusten tieto- ja viestintdtekniikan valmiuksia
mahdollisena jatkotutkimusaiheena. Esimerkiksi kvalitatiivisen tutkimuksen
suorittaminen vanhuksia haastattelemalla antaisi julkishallinnon sdhkoisen
asioinnin kehittdjille todellista kuvaa sdhkoisen asioinnin yleistymisen
mahdollisuuksista. Meiddn on nimittdin otettava huomioon, ettd loppujen
lopuksi me kansalaiset lisddntyvien palvelujen kayttdjind ratkaisemme

sdahkoisen asioinnin kehityksen tahdin ja suunnan.
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