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ABSTRACT

Héamaldinen, Henri Tuomas Tapani

Analysis of electronic services in Finnish regions —case study / Henri
Hamaldinen

Jyvaskyla: University of Jyvaskyld, 2006
76 p.

Master’s thesis for information systems and computer science

Purpose of this thesis was to develop a method to analyze public electronic
services. Conditions of Finnish electronic services and organizations which
have influences on those were introduced within this study. The basis for
analysis model of this study was found from existing analysis models found
from literature. Developed analysis model was used to analyze electronic
purchasing process of Kainuu region. After this analysis, the developed model

was evaluated critically and some development ideas were introduced.

Results of case study show, that changing normal service process to electronic
process can be beneficial. Results do not show any actual amounts which could
be got from electronic process. From the results it can still be seen, that
producing of service becomes more effective and reductions of costs can be

received.

Developed analysis model uses to processes to analyse the benefits of changed
service. In the analysis, processes before and after changing it to electronic, are
evaluated using interviews from people who are working in the process.

Results are estimated based on costs, efficiency, influence and certain figures.

KEYWORDS: public electronic service, process analysing, benefits of electronic

service
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1 JOHDANTO

Elektronisen liiketoiminnan kasvaessa niin Suomessa kuin maailmallakin,
odotetaan myds julkisten sdahkoisten palvelujen tarjonnan kasvavan. Suomessa
kunnat tarjoavat suuren osan julkisen sektorin palveluista. Kuntien aseman
julkisten palvelujen tuottajina ei oleteta vdhenevédn, vaan kuntien tdytyy yhéa

enemmadn pystyd tarjoamaan palveluita kansalaisille.

Valtion taholta kuntia rohkaistaan kdyttimddn apuna tieto- ja
viestintdteknologian tarjoamia mahdollisuuksia tarjota palveluita kansalaisille.
Téllaisten sdhkoisten palveluiden avulla uskotaan julkisten palveluiden
tarjonnan paranevan sekd palveluiden tuottamisen kustannustehokkuuden
kasvavan. Valtio my06s rohkaisee kuntia yhteistyohon palveluiden tarjonnassa.
Kunnat voivat yhteistyossa toisten kuntien kanssa tarjota siahkoisesti palveluita
tehokkaammin. Kunnat odottavat saavansa palveluiden sdhkoistdmisestd
hyotyja, niin kustannustehokkuuden, resurssisddstdjen sekd palvelun

parantumisen avulla.

Informaatio- ja viestintatekniikan tuomat hyodyt niin julkisille kuin
kaupallisillekin organisaatioille on ollut paljon puhuttu ja pohdittu aihe
monissa piireissd. Tekniikan kdyttoonoton hyotyjen arviointi on vaikea alue ja

aiheesta keskustellaan paljon.

Julkisten sdhkoisid palveluita on Suomessa tarjolla vain vdhédn. Eri tahot
tarjoavat www-sivuillaan paljon tietoa ja dokumentteja palveluistaan ja joillain
on kdytossddn lomakkeita, jotka voidaan tdyttdd sihkoisessd muodossa, mutta
ne lahetetddn yha tavallisen postin vilitykselld. Suomessa on my6s muutamia
todellisia sdhkoisid palveluita, joissa koko prosessi hoidetaan sdhkoisesti.

Téllaisista palveluista voitaneen saada suurimmat hyodyt tulevaisuudessa.

Monilla kunnilla ja organisaatioilla on kdytossdan todellisia sdhkoisid palveluita
sisdisessd toiminnassaan, jossa kdyttdjien tunnistaminen on helpompaa kuin

kansalaisille tarjottavissa palveluissa. Téllaiset sdhkoiset palvelut tuovat seka



hyotyjad organisaatioille ettd kansalaisille, kustannus- ja resurssisaastodjen kautta.
Sisdisid sdhkoisid palveluita on Suomessa jo jonkin verran ja niiden médird on
yleistymassd. Téllaisista sisdisistd palveluista on siis enemmdn materiaalia

saatavilla, joten tutkimus painottuu sisdisten sdhkoisten palveluiden puolelle.

Tutkimuksia aihepiiristd ei ole monia. Valtion alaiset laitokset ovat tutkineet
aihepiirid jonkin verran ja myds muutamia akateemisia tutkimuksia
aihealueesta on olemassa. Internetissa olevista kaupallisista palveluista on tehty

enemman tutkimusta, joten niitd hyodynnetdan tutkimuksessa.

Taméan tutkielman tutkimusongelma jakautuu kahteen ongelmaan: Saadaanko
julkisten palveluiden sihkoistimisestii aitoja kustannus- tai tehokkuushyotyji? Ja
Miten kunnallisia sihkoisid julkisia palveluita voidaan analysoida? Naitd ongelmia

pohditaan enemmaén kappaleessa nelja.

Tutkielma rakentuu niin, ettd ensin kdydaan ldpi kirjallisuuteen perustuen
tutkimusongelmaan liittyvid ldhteitd ja ndiden perusteella pyritddn 16ytamaan
tutkimusmetodit tapaustutkimukselle ja tarkempaa tietoa tutkimuksen
aihealueesta. Kolmen kirjallisuuteen perustuvan kappaleen jilkeen kasitelldan
tapaustutkimus ~ lineaarisesti. ~ Ensin  esitellidn  tapaustutkimuksen
tutkimusongelma sitten késitellddn tapaustutkimuksen toteutusta ja lopuksi

esitellddn saatuja tuloksia.

Tutkimuksen arviointi kappaleessa pohditaan tutkimuksen kulkua, toteutusta
ja tuloksien oikeellisuutta, merkitystd ja tuloksia itsessddn. Viimeisessd
kappaleessa ennen yhteenvetoa kisitellddn analysointimallin heikkouksia ja
vahvuuksia sekd pyritddn kehittdimaan analysointimallia eteenpdin. Nama kaksi
kappaletta siséltdavat tutkimuksen pohdinta osion. Viimeisessd kappaleessa

tutkimuksen kokonaisuus vedetdan yhteen.



2 KUNNAN TEHTAVAT JA TULEVAISUUS SUOMESSA

Téssd kappaleessa selvitetddn mité julkisia palveluita kunnan tulee tuottaa seka
arvioidaan kuntien tulevaisuutta. Kappaleessa esitellddn motiiveja ja tarpeita
julkisten palveluiden sdhkoistimiseen ja sdhkoistdmiselld saatujen hydtyjen

arviointiin.
2.1 Kunnan tehtavit

Suomessa kunnat jdrjestdvdt suuren osan julkisen sektorin palvelun
tuotannosta. Moision ja Uusitalon (2003, 14) mukaan kuntasektorilla on jopa
muihin pohjoismaihin verrattuna poikkeuksellisen paljon vastuuta julkisten
palveluiden tuottamisesta. Heiddn mukaansa kuntien ja seutukuntien vastuulle

jaa 2/3 julkisen sektorin palveluiden tuotannosta.

Myllymden (2002, 19) mukaan kuntien tarjoamista palveluista tirkeimmit ja
suurimmat ovat sosiaali- ja terveys- sekd koulutuspalvelut ja ndihin liittyvat
tukitoiminnot. Hanen mukaansa valtio sdatelee tiukasti ndiden palveluiden

tuottamista. Vastuu palveluiden tuotannosta jaa kuitenkin kunnille.

Myllyméden (2002, 18-22) mukaan kuntien vastuu rahoituksellisesti seka
palveluiden tuottamisen kannalta on lisddntynyt 1990-luvun jalkeen. Tama linja
tullee jatkumaan tulevaisuudessakin. Esimerkiksi Vanhasen hallituksen
hallitusohjelman ~ (2003,15) mukaan sosiaali- ja  terveyspalvelujen
jarjestdimisvastuu sdilytetddn kunnilla. Kuntien tulevaisuuden suuntauksista

pohditaan enemmaén seuraavassa kuntapolitiikkaa késittelevassd kappaleessa.

2.2 Kuntapolitiikka

Vanhasen hallitus ja monet asiantuntijaldhteet ajavat kuntien kustannuksien
vdhentdmistd kuntien yhteistyotd tukemalla, sekd yhdistymisilld. Tassa

kappaleessa kisitelldan kunnallisjdrjestelmédn tilaa ja pohditaan sen tulevia



muutoksia. Ndin perustellaan kuntien tarpeita tarjota palveluja halvemmalla ja

monipuolisemmin.

Hallituksen  kunnallispolitiikan  palveluiden sdhkoistdmiseen liittyviin
tavoitteisiin kuuluvat: valtionosuusjdrjestelmén kehittiminen kannustamaan
palvelujen tuottamistapojen uudistamiseksi sekd kuntien vélisen yhteistyon
lisddmiseksi ja kuntien vapaaehtoisten yhteenliittymien ja muiden
peruspalveluiden tehokkaampaa tuottamista edistdvien kuntien ja seutukuntien

hankkeiden tukeminen. (Paaministeri Matti Vanhasen hallitus 2003, 32-33)

Hallituksen ajamaa linjaa kuntien yhdistamiselld ja yhteistyolld saatavien
hydtyjen palveluiden tarjoamisessa osalta tukee Haverin ja Niemisen (2003, 14-
15,18) tutkimus Heinolassa, Lohjalla ja Porvoossa tapahtuneista kuntaliitoksista.
Heiddn tekemaéssd kyselyssad luottamushenkiléille ja viranhaltijoille palveluita
uskottiin pystyttdvan tuottamaan tehokkaammin ja palvelun laadun katsottiin

parantuneen liitoksen jalkeen.

Kaikki tutkimukset eivat kuitenkaan tdysin tue kuntien yhdistdmisestd saatavia
kustannushy6tyja. Moision ja Uusitalon (2003, 59-61) mukaan 1970-luvun
kuntaliitoksissa asukaskohtaiset menot lisddntyiviat kuntien liitosten jdlkeen.
Heiddn mukaansa 1990-luvun (1980-luvulla ei ollut kuntaliitoksia[kirjoittajan
huomautus]) kuntaliitoksissa menojen kasvu asukasta kohti hidastui, mutta
kohteiden vidhyyden ja lyhyen ajanjakson takia tdstd ei ole tilastollista
varmuutta. Heiddn mukaansa tdméi ei kuitenkaan tarkoita, etteikd kuntien
yhdistymisistd voitaisi saada hyotyjd, mutta silloin hyodyt olisivat palvelujen

tarjonnan ja laadun parantumista, eikd kustannushy®otyja.

Tietoyhteiskunta- ja viestintdpolitilkassaan hallitus ajaa voimakkaasti
siirtymistd sdhkoisten palveluiden tarjontaan. Uusien teknologioiden
hyddyntdmiselld uskotaan saatavan kustannussddstdjd sekd niiden avulla
uskotaan palveluiden saatavuutta pystyttdvdn turvaamaan ja parantamaan.

Sahkoisten palveluiden kehittdimisen ldahtokohdaksi on otettu kuluttajien
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tarpeiden parempi palveleminen. (Pddministeri Matti Vanhasen hallitus 2003,

43)

Moisio ja Uusitalo (2003, 55) ovat tutkimuksessaan kiinnittdneet huomiota, ettd
selvityksissd, joilla on pyritty kartoittamaan mahdollisen kuntaliitoksen tulevia
vaikutuksia, on ollut vain vdhan puhetta mahdollisista menosaastoistd. Heidan
mukaan selvityksissd on puhuttu enemmaénkin palveluiden laadun, tarjonnan ja
mahdollisuuksien parantumisesta. Sdhkoisten palveluiden osaltakin kuntien
vdlisen  yhteistyén voidaan ajatella  parantavan palvelua, vaikka

kustannussditoja ei tulisikaan.

Kunnat tarjoavat suuren osan julkisista palveluista. Hallitus ajaa kuntia
tehostamaan palveluitaan yhteistyolld ja sdhkoistimadlld niitd, kuten tdstd
kappaleesta on tullut ilmi. Kappaleessa 3 kisitellddn kuntien sdhkoisten
palveluiden nykytilaa, tulevaisuutta ja julkisia hankkeita, sdddoksid ja
jarjestelmid joilla pyritddn edistimddn ja turvaamaan kuntien sdhkoisten

palveluiden tarjontaa.
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3 KUNTIEN SAHKOISTEN PALVELUJEN TARJONTA

Edellinen kappale késitteli kuntien tehtdvid ja tulevaisuutta. Tulevaisuudessa
lisdadntyviin kuntaliitoksiin ja kuntien viliseen yhteistyohon sekd sahkoistyviin
palveluihin liittyvid jdrjestelmid ja hankkeita esitellddn tdssd kappaleessa.
Aluksi luodaan kuva sdhkoisten palveluiden nykytilasta ja potentiaalista. Sen
jalkeen esitellddn tarkein yksittdinen sdhkoisid palveluita edistdva taho. Taman
jalkeen kdydadan lapi laissa olevat julkisiin sdhkoisiin palveluihin vaikuttavat
tarkeimmat kohdat. Sitten esitellddn hankkeita ja jarjestelméd joilla edistetdan

edellisessd kappaleessa esille tulleita tulevaisuuden kuvia.

3.1 Katsaus nykytilaan

Suomessa julkinen sektori tarjoaa www-sivustoja ja sdhkoisid palveluita
kansalaisten kadyttoon. Tédssd kappaleessa selvitetddn julkisten palveluiden
tuottamiseen  kuluvia menoja  valtiontaloudesta, sekd  selvitetddn
Sisdasiainministerion (2004b) sekd InterQuestin (2004) tekemien tutkimusten
perusteella julkisten palveluiden ja erityisesti kunnallisten palveluiden kayttoa

Suomessa.

Julkisten palveluiden tuottamiseen menee suuri osa valtion menoista. Vuoden
2004 tilinpaatosehdotuksen (Valtionkonttori 2005, 105) mukaan kuntien ja
kuntayhtymien kulut olivat n. 6,7 miljardia euroa, joka on n. 28 prosenttia
valtion kaikista menoista. Tdmé kertoo kuinka paljon palveluiden tuottamiseen
kuluu varoja. Jos julkisen sektorin palveluita sdhkoistimélld saadaan
kustannuksellisia hyotyjd, hyddyt ovat valtion tasolla huomattavan suuria ja
auttavat koko kansantalouden ylldpitoa. Tilastokeskuksen (2005) mukaan
vuonna 2003 77,7 prosenttia kuntien menoista meni sosiaali- ja terveystoimeen
ja 17,4 prosenttia opetus- ja kulttuuritoimeen. N4dilld osa-alueilla tehtdvat
palveluiden sdhkoistdamiset, mukaan lukien sisdisten palveluketjujen

sahkoistamiset voivat tuoda kustannussddstoja kunnille ja valtiolle.
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Kunnallisten sdhkoisten palveluiden potentiaalia kuvaa Sisdasianministerion
(2004b) teettamadssa julkishallinnon verkkopalveluiden kadyttotutkimuksessa se,
ettd 43 % internetin kayttdjistd oli vieraillut oman kuntansa www-sivuilla
viimeisen kolmen kuukauden aikana. Saman tutkimuksen mukaan
julkishallinnon www-sivuilla kdyneistd 83 % oli etsinyt tiettya tietoa ja 27 %

kdyneistd oli onnistuneesti asioinut tai kdyttanyt asiointipalveluita.

InterQuestin  (2004) tekemissa tutkimuksessa tutkittiin viiden kunnan:
Jyviaskyldn, Lappeenrannan, Oulun, Rovaniemen ja Tampereen www-sivujen
kavijamaaria huhtikuun alusta kesdkuun loppuun vuonna 2004. Keskimaarin

kuntien etusivuilla kdvi kuukaudessa 55851 yksittdistd kayttajaa.

Sahkoisten palveluiden potentiaaliin uskoivat Jarveld, Lankinen, Seppénen ja
Tinnild (2001, 126-127) tutkiessaan sdahkoisten palveluiden skenaarioita. Heidan
mukaansa Suomen internet-liittymien ja matkapuhelimien korkea penetraatio-
aste luo korkean kulutuspotentiaalin. Heiddn mukaansa tarvepotentiaalia
sdahkoisille palveluille luo kotitalouksien maéadrdn lisddntyminen ja koon
pienentyminen, sekd eldkkeelld olevan védeston suhteellisen kasvun luoma

terveys- ja sosiaalipalveluiden tehostamisen tarve.

Suomen kunnissa ja seutukunnissa on tarjolla paljon lomakkeita ja asiakirjoja
jotka voidaan tdyttdd sdhkoisesti, mutta ne pitdd tulostaa ja ldhettdd postitse.
Muutamilla kunnilla on kédytossa joitain sdhkoisid palveluita, joissa asiointi
voidaan hoitaa tdysin sdhkoisesti. Esimerkiksi Hyvinkddn ja Riihimden
seutuportaali Hyrinetissd on kadytossd sdhkoinen vesimittarin lukeman ilmoitus
ja kiinteiston vedenkulutushistorian seurantapalvelu (Hyrinet 2005). Oulussa
taas kaupungin tyoterveyshoidon piiriin kuuluvat voivat varata itselleen ajan
ladkarille tai hoitajalle www-sivun kautta (Oulun tyoterveys 2005). Sahkoisiad
palveluita kehitetddn koko ajan. Kuntien sisdisid palveluita, joissa asiakkaat
ovat kunnan palveluksessa olevia tyontekijoitd, on siirtynyt sdhkoisiin
palveluketjuihin.  Naissd  tunnistaminen voidaan hoitaa annettujen

kayttdgjatunnusten ja —nimien avulla. Kansalaisille tarjottavissa sdhkoisissa
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palveluissa kdyttdja tdytyy tunnistaa aukottomasti muilla keinoin, joten niiden

kayttoonotto on hankalampaa.

3.2 Hallituksen tietoyhteiskuntaohjelma

Paaministeri Matti Vanhasen hallituksen (2004) tietoyhteiskuntaohjelma pyrkii
lisddmaan tieto- ja viestintdteknologian mahdollisuuksien avulla kansalaisten
hyvinvointia, palveluiden saantia sekd yhteiskunnan kilpailukykyd ja
tuottavuutta. Tietoyhteiskuntaohjelma jakaantuu kahdeksaan osa-alueeseen,

joista tarkeimpid tdméan tutkimuksen kannalta esitellddn tdssa kappaleessa.

Yhtend osa-alueena on tietoliikenneyhteydet ja digitaalinen televisiotoiminta.
Sen tavoitteena on mahdollistaa kaikille kansalaisille padsy hyodyntaméaan
tietoyhteiskunnan palveluita. (Padministeri Matti Vanhasen hallitus 2004, 2-3)
Sahkoisistd palveluista ei voida saada hyotyjd kenellekddn, jos niille ei saada

tarpeeksi paljon kayttdjia.

Yksi  osa-alueista ~ on  kansalaisten  tietoyhteiskuntavalmiudet ja
tietoyhteiskuntapalveluiden kédyton tehostaminen. Tamdn avulla pyritdan
varmistamaan, ettd kaikilla on osaamisen puolesta mahdollisuus kayttaa

julkisia sdhkoisid palveluita. (Pddministeri Matti Vanhasen hallitus 2004, 4)

Sahkoinen asiointi julkishallinnossa on yksi tietoyhteiskuntaohjelman osa-
alueista. Tamédn avulla pyritddn julkishallinnon palvelut hoitamaan
reaaliaikaisina prosesseina julkishallinnon sisdlld ja yhteistydssd muiden
toimijoiden kanssa. Tdhdn liittyy myos useiden portaaleiden, palveluiden ja
hankkeiden kehitystd ja tukemista. (Pddministeri Matti Vanhasen hallitus 2004,
7-8)

Yhtend osa-alueena on lainsdddannolliset toimenpiteet. Siind keskitytddn
huomioimaan tietoyhteiskunnan asioiden lainsddddnnén johdonmukaisuuteen,

ajantasaisuuteen ja tulevien kehitystarpeiden huomioimiseen. (Pdd@ministeri
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Matti Vanhasen hallitus 2004, 11) Tamaén avulla pyritddn varmistamaan, ettei

lainsdddanto jdisi jalkeen tietoyhteiskuntakehityksesta.

Tietoyhteiskuntaohjelman (Pddministeri Matti Vanhasen hallitus 2004)
tavoitteiden toteutumisen varmistamiseksi on asetettu myos
tietoyhteiskuntaohjelman toteutussuunnitelma (Pddministeri Matti Vanhasen
hallitus 2005). Siitd voidaan ndhdé jokaisen osa-alueen tehtdvit, niiden tilanteet
sekd vastuuhenkil6t. Seuraavassa kappaleessa esitellddn
tietoyhteiskuntaohjelman tavoitteisiinkin kuuluva ja niihin vaikuttavat lain

asettamat rajoitteet sihkoisille palveluille.

3.3 Lain asettamat rajoitteet sahkdisille palveluille

Julkisten palveluiden tarjoamiselle sdhkoisessi muodossa on lain asettamia
rajoitteita. Tdssd kappaleessa esitellidn Suomen laissa olevia sdhkoisten

palveluiden tarjoamista koskevia lakeja.

Lain mukaan kansalaisten sdhkoisesti ldhetettyjen viestien perillemenosta ei ole
niitd tarjoavalla viranomaisella minkdanlaista vastuuta, vaan kaikki vastuu on
viestin ldhettdjdlld (laki sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa 8§). Laki
tosin  edellyttdd viranomaisen ilmoittamaan saapuneesta asiakirjasta
vdlittomdsti sen ldhettdjdlle. Tama voidaan hoitaa, joko automaattisella
vastauksella tai muulla sopivalla tavalla. (laki sdhkoisestd asioinnista

viranomaistoiminnassa 12§)

Viranomaiselle sdhkoisesti ldhetetyissd asiakirjoissa ei tarvitse olla sdhkoistd
allekirjoitusta, jos asiakirja ei muuten tarvitse allekirjoitusta, asiakirjassa on
lahettdjan tiedot ja asiakirjan eheyttd ei ole syytd epdillda (laki sdhkoisestd
asioinnista viranomaistoiminnassa 9§). Sahkoiseen asiointiin ei tarvita aina
sdahkoistd allekirjoitusta, joka kortinlukijoineen on raskas menetelmd, vaan
kdyttdgjan ja asiakirjan muuttumattomuuden takaavien, kevyempien

menetelmien kaytto riittaa.
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Sahkoisessd muodossa olevan asiakirjan saapuessa viranomaiselle se on
kirjattava niin, ettd alkuperdisyys, eheys sekd saapumisajankohta on tultava

niistd selville (laki sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa 13§).

Kehittynyt sdhkoinen allekirjoitus liittdd allekirjoituksen yksiselitteisesti
allekirjoittajaan, yksiloi allekirjoittajan, on luotu menetelmailld, joka on vain ja
ainoastaan allekirjoittajan hallinnassa seka liittyy muuhun sdhkoéiseen tietoon
niin, ettd sisidltod ei voida muuttaa niin, ettei sitd havaita. (laki sdahkoisista
allekirjoituksista 2§) Sahkoisessd allekirjoituksessa voidaan myos hyodyntda
muita luotettavia tahoja laatuvarmenteen avulla. Tietyin ehdoin muut kuin
julkisen sektorin organisaatiot voivat toimia varmentamassa henkilon
henkilollisyyttd. (laki sdhkoisistd allekirjoituksista 7-17§) Taméan avulla
esimerkiksi pankit voivat halutessaan myyda varmennepalveluita julkiselle

sektorille.

3.4 JUHTA ja JHS-jdrjestelma

Sisdasiainministerion yhteydessd toimivan julkisen hallinnon tietohallinnon
neuvottelukunnan (JUHTA) tarkeimpiin tehtdviin kuuluvat (JUHTA:n

asettamispddtos 3§):

1) yhteensovittaa valtionhallinnon ja kunnallishallinnon tietotekniikan,
tietohallinnon ja sdhkoisten asiointipalvelujen kehittamistd;

2) edistdd julkisen hallinnon tietotekniikkaa ja sen kdyttod koskevien
standardien ja hallinnollisten periaatteiden yhteistda madrittelyd ja
noudattamista;

4) edistaa julkisten palvelujen tasapuolista saatavuutta ja laatua koko
maassa;

JUHTA:n tehtdvdnd on tehda paatoksid julkisen hallinnon suositusjdrjestelméan
(JHS) suosituksista. Nama suositukset koskevat valtion- ja kunnallishallinnon

tietohallintoa. (JHS-kehitystyoryhma 2003)
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JHS+jarjestelmdn  avulla  pyritddan  yhdenmukaistamaan julkishallinnon
tietojdrjestelméaratkaisuja sekd menettelytapoja. Suosituksilla yritetddn vahentaa
paallekkaistd tyotd julkishallinnossa hyddyntden valmiiksi mietittyja ratkaisuja.

(JHS-kehitystyéryhma 2003)

3.5 Julkiset palvelut verkkoon —hanke

Julkiset palvelut verkkoon -hanke (Sisdasiainministerio 2003) on asetettu
varmistamaan ja ohjaamaan hallitusohjelman tavoitteita palveluiden
saatavuuden ja laadun varmistamisesta haja-asutusalueilla sdhkoisten

palveluiden avulla (Pddministeri Matti Vanhasen hallitus 2003, 43).

Julkiset palvelut verkkoon -hankkeen tavoitteena on turvata julkisten
palveluiden laatu ja saatavuus, edistdd kuntien valistd sekd kuntien ja muiden
tahojen vilistd yhteistyotd, lisdtd sdhkoisten palveluiden kayttdod ja tuoda
valmiiksi kehitettyjd ratkaisuja kaikkien kaytettdvaksi. Hankkeen tavoitteisiin
pddsemisen  varmistavat tehtdvdt ovat: palveluiden prosessien ja
toimintatapojen uudelleensuunnittelu ja mallinnus, seudullisten ja alueellisten
sahkoisten palveluiden kehittimisen edistdminen, sdhkoisten palveluiden
saatavuuden parantaminen siirtdmalld prosessit sdhkodiseen muotoon sekd
palveluiden maéaédrdan lisddminen ja valtakunnallisten suositusten tekeminen.

(Sisdasiainministerio 2004a, 4-6)

Julkiset palvelut verkkoon -hanke on jaettu palvelukokonaisuuksiin, jotka
muunnetaan sdhkoisiksi palveluiksi. Palvelukokonaisuudet ovat: vanhus-,
koulutoimi-, pdivdhoito-, asumis-, rakennus ja ymparistotoimi, sekd matkailu-,
kulttuuri- ja vapaa-ajanpalvelut. Hanke toteutetaan kaksivaiheisena.
Ensimmadisessd vaiheessa jaetaan valitut palvelukokonaisuudet eri alueille.
Jokaisella alueella tehdddn omasta palvelukokonaisuudesta prosessien
madrittely. Toisessa vaiheessa palvelukokonaisuudet jaetaan uudelleen
alueellisesti. Alueilla otetaan prosessikuvausten perusteella palvelut kayttoon.

(Sisdasiainministerio 2004a, 6-12)
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Julkisten sdhkoisten palveluiden edistimistd koskevia hankkeita on monia,
kuten tdssd kappaleessa on tullut ilmi. Hankkeiden tehtivdnd on turvata
julkisten palveluiden saatavuutta tieto- ja viestintdteknisten ratkaisujen avulla.
Seuraavassa kappaleessa kasitelldadan sdahkoisten palveluiden analysointia, miksi

ja miten sitd tulee tehda ja millaiset tyokalut sithen sopivat.
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4 SAHKOISTEN PALVELUIDEN ANALYSOINTI

Téssd kappaleessa etsitddn perusteluja, miksi sdhkoisid julkisia palveluita tulee
analysoida. Tamén jdlkeen pohditaan millaisia ominaisuuksia sdhkoisten
palveluiden analysointimallilla tulee olla ja miksi. Sen jdlkeen kdydaan lapi

potentiaalisia valmiita analysointimalleja, niiden vahvuuksia ja heikkouksia.

4.1 Miksi sdhkdisid julkisia palveluita tulee analysoida

Suomessa kunnat ovat pienid ja palveluiden kéayttdjiksi ei voida saada suuria
massoja. Palveluiden sdhkoistaminen ei ole kunnissa mahdollista, jos niistd ei
saada todellisia kustannuksellisia tai tuotannollisia hyotyjd. Kappaleessa 2 tulee
esille, ettd palveluiden tarjonnan vastuu on suurilta osin kunnilla ja tdhén ei ole
nykyisten linjausten mukaan tulossa muutosta. Jotta kaikille pystytddn
tulevaisuudessakin tarjoamaan tasapuoliset palvelut on palveluissa pyrittava
hyddyntdma&an uusia tietoteknisid ratkaisuja. Ndiden ratkaisujen tuomat hyodyt
on kuitenkin ensin pystyttdvd todentamaan ja on kehitettdva ratkaisuja joilla

uusien palveluiden hy6dyt voidaan mitata.

Palveluita arvioivilla mittareilla tulee voida osoittaa kuntien ja valtion yhteisen
rahoitusvastuun piirissd olevien palveluiden tila. Mittareiden avulla kunnat
raportoivat palveluistaan kansalaisille, paattdjille ja eduskunnalle. (Juntti
(Toim.) 2004, 25) Kansalaisille tulee antaa tietoa kuinka paljon ja kuinka
tehokkaasti palveluita pystytddn tuottamaan verorahoituksella. (Juntti (Toim.)

2004, 40)

4.2 Sidhkoisten julkisten palveluiden analysointimallin ominaisuudet

Lahtokohdaksi analysointimallin kehitykselle otetaan sdhkoisille palveluille
asetetut tavoitteet eri ldhteissd. Ndiden perusteella pyritddn luomaan kuva, mita
analysoitavasta kohteesta halutaan tietdd ja millaisella analysointimallilla ndma

tiedot voidaan saada esille.
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Jarveldn, Lankisen, Seppésen ja Tinnildn (2001, 124) mukaan palveluprosessien
siirtdminen sdhkdiseen muotoon tehostaa huomattavasti palvelun operatiivisia
vaiheita. Heiddn mukaansa rutiinipalveluissa tehostumisvaikutus voi olla 2-10 -
kertainen ja hieman monimutkaisimmissa palveluissa 2-3-kertainen verrattuna

tavalliseen prosessiin.

Sisdasiainministerion (2000, 15-19) selvityksessd viranomaisten ndkemyksistd
verkkolomakkeiden eduista viranomaisille ajateltiin verkkolomakkeiden
parantavan viranomaisten asiakasldhtoisyyttd ymparivuorokautisen asioinnin
avulla. Viranomaiset my6s uskoivat verkkolomakkeiden tuovan kustannus- ja
aikasddstdjd manuaalisen tyon vdhentymisen takia. He myo6s uskoivat, ettd
verkkolomakkeissa olevat automaattiset tarkistukset ja tdmédn takia
virheettémammin tuleva tieto nopeuttaa prosesseja. Samassa tutkimuksessa tuli
myos ilmi, ettd verkkolomakepalvelun ei odoteta tuovan heti sdédst6jd, vaan sen

uskotaan tuovan niitd vasta tulevaisuudessa.

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (2003) mukaan julkisten
palveluiden prosessit on uudistettava, jotta sdhkoisistd palveluista voidaan
saavuttaa niille asetettuja tavoitteita tuottavuuden kasvussa ja palvelun laadun
parantumisessa. Palvelun parantuminen ja toimintojen ja prosessien
tehostuminen ovat sdhkoisten palveluiden tavoitteina myos

tietoyhteiskuntaohjelmassa (Paaministeri Matti Vanhasen hallitus 2004).

Ulkomaisia sdhkoisid palveluita ei voida tdysin vertailla suomalaisiin
palveluihin, koska Suomessa palveluiden tarjonta on paljon hajautuneempaa,
kuin muissa maissa. Ulkomaisten julkisten sdhkoisten palveluiden osalta on
kuitenkin hyvéd verrata millaisia hyotyjd ja missd muodossa niistd oletetaan
tulevan. Cohen ja Eimicke (2003) uskovat sdhkoisistd palveluista tulevan
hyotyjd kustannussddstdjen muodossa. Traunmiiller ja Wimmer (2001) uskovat,
ettd prosessien uudelleenorganisointien avulla saavutetaan resurssien sddstoja

sekd palveluiden laatu paranee.
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Sahkoisten palveluiden odotetaan tuovan kustannus- ja resurssisddstojd,
tuotannon tehostumista ja palvelun laadun parantumista. Useissa tapauksissa
edelld mainittujen hyotyjen odotetaan tulevan prosessien ja toimintatapojen
muutoksesta. Sdhkoisten palveluiden analysointimallin tdytyy pystya
mittaamaan kustannus- ja resurssisddstdjd, sekd tuotannon tehostumista.
Palvelun laadun parantuminen on suurimmilta osin asiakkaille tuleva hyoty
sdhkoisestd palvelusta ja se ei suoranaisesti kuulu tdmdn tutkimuksen
aihepiiriin. Koska sdhkoisten palveluiden hyodtyjen odotetaan tulevan
prosessien parantumisesta on analysointimallissa otettava tdmad huomioon.
Analysoinnissa  tulee ottaa ldhtokohdaksi  sdhkoisten  palveluiden
tuotantoprosessit, jotta tuloksia palveluiden tuottamista hyodyistd voidaan

saada.

Tassa kappaleessa selvitettiin sdhkoisten palveluiden analysoinnin kohteita ja
analysoinnissa tarvittavia ominaisuuksia. Seuraavassa kappaleessa on katsaus
valmiisiin ~ sdhkoisten palveluiden analysointimalleihin, niiden hyviin
ominaisuuksiin, heikkouksiin sekd soveltuvuuteen sdhkoisten palveluiden

analysointiin.

4.3 Katsaus sihkoisten palveluiden analysointimalleihin

Téassa kappaleessa esitellddn lyhyesti viisi sdhkoisen palvelun analysointiin
sopivaa tyokalua: web-palvelu investoinnin kustannusten ja suoriutumisen
analysointimalli (Bloniarz ja Larsen 2000), prosessien kartoitus (Linton 2003),
prosessien  kustannus- ja  arvoanalyysi (Nejmeh  1995), julkisten
verkkopalveluiden laatukriteerit (Valtionvarainministerié 2004) ja kustannusten
korvaamis-/vélttdmismalli  (Sassone  1988), sekd arvioidaan niiden

soveltuvuutta kyseessd olevaan tapaustutkimukseen.

Sahkoisten  palveluiden analysointimalleja, joilla voidaan arvioida
samantyyppisten palveluiden toimivuutta ja joissa kdytetddn suurempaa

otoskokoa késitelldan ainakin Holtin ja Elliotin (2002) toimesta kirjastojen
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kustannushyotyja arvioitaessa ja Lun ja Zhangin (2003) esitteleméssa
elektronisten palveluiden faktorianalyysissd. Ndiden avulla ei kuitenkaan voida
arvioida yksittdistd sdhkoistd palvelua, joten ne eivdt sovellu tdhdan

tutkimukseen.

4.3.1 Web-palvelu investoinnin kustannusten ja suoriutumisen analysointi-
malli

Bloniarz ja Larsen (2000) ovat kehittdineet mallin, jolla mitataan web-
palveluiden kustannuksia ja suoriutumista sille asetetuista tehtdvistd. Mallin
avulla voidaan ennakoida kustannuksia ja hyotyjd, jotta voitaisiin tehda

pdatoksid kannattaako web-palveluun investoida.

Bloniarzin ja Larsenin (2000) malli koostuu kolmesta tyokalusta. Ensimmainen
on jdrjestelmdn ominaisuus- ja toiminnallisuustyodlista, jolla pyritddn
tunnistamaan palvelun liiketoiminnalliset tavoitteet ja mekanismin, jolla
tavoitteisiin pddstddn. Toinen on suoriutumistydlista, jossa madritellddn
tavoitteita ja arvioita palvelun suoriutumiselle sille asetetuista tehtdvistd, joiden
avulla analysoidaan prosessista saatavia hyotyja. Kolmas tyokalu on
kustannustydlista, jonka avulla arvioidaan palvelun kehittdmis- ja
ylldpitokustannuksia. Analysointi perustuu tyontekijoiden oman tyon

arviointeihin valmiiden listojen avulla.

Web-palvelun kustannusten ja suoriutumisen analysointimalli (Bloniarz &
Larsen 2000) soveltuu parhaiten ennen palvelun kehittimistd tehtdvaksi
arvioinniksi. Sen avulla saadaan arvioita ja voidaan madaritelld tavoitteita web-
palvelun toiminnasta ja kustannuksista. Se ei sovellu kovin hyvin prosessin
tuottamien hyotyjen analysointiin. Kustannusten laskentaan se voi sopia

jalkikdteisarviointinakin.
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4.3.2 Prosessien kartoitus

Linton (2003) esittelee artikkelissaan prosessien kartoitus -mallin, joka perustuu
vuokaaviomalleihin. Vuokaavioissa kédytettivdd tekniikkaa ovat esitelleet
tarkemmin muun muassa Chapin (1970) ja Rossheim (1963). Lintonin (2003)
mallissa prosesseista tulee kuvata: resurssit, aika, ndkyvdisyyden taso ja

epdonnistumiskohdat.

Prosessien kartoituksella pyritddn Lintonin (2003) mukaan kuvaamaan
taydellinen ja tarkka kuva olemassa olevista prosesseista ja kaikista
epdvarmoista tekijoistd, jotka liittyvdt prosessiin. Prosesseja kartoittavan
henkilon tulee Lintonin (2003) mukaan huomioida neljd seikkaa: Jarjestelméan
ennalta arvaamattomat kayttotarkoitukset ja toiminnat, yleinen todellisen
ymmarryksen puute, pintapuolinen oikeellisuus ja oikeellisuuden

varmistaminen

Sahkoisten palveluiden arvioinnin ndkokulmasta prosessien kartoitus (Linton
2003) voi toimia niin suunnittelussa kuin jdlkiarvioinnissakin. Varsinaisesti
prosessien kartoitus on kehitetty prosessien laadun parantamiseen ja siina
tehtdavdssd toimii parhaiten web-palveluidenkin kohdalla. Sen avulla voidaan
saada etukdteen arvioita saatavista hyodyistd. Sitd voidaan hyodyntdd myos
jalkiarvioinnissa esimerkiksi prosessien automatisoinnilla saavutettuja ajan ja

resurssien vahentymisid voidaan mitata prosessikaavioista.

4.3.3 Prosessien kustannus- ja arvoanalyysi

Toinen prosessien analysointiin perustuva analysointimalli, jota voidaan
hydodyntdd  sdhkoisten palveluiden analysoinnissa on Nejmehin (1995)
esittelemd prosessien kustannus- ja arvoanalyysi. Siind kuvataan prosessi kohta
kohdalta, lasketaan prosessien kohdille kustannukset, mdéritellidn huonon
laadun aiheuttamat kustannukset sekd maddritellddn prosessien osien

strateginen tdrkeys suhteessa kustannuksiin.
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Nejmehin (1995) malli perustuu prosessien aktiviteettien listaukseen,
tyontekijoiden omien aktiviteettien arviointiin sekd aktiviteettien kustannusten
madritykseen. Sen avulla saadaan selville palvelun tuottamisen

henkildstokustannukset sekd huonosta laadusta johtuvat kustannukset.

Nejmehin (1995) analyysimallissa oleva tapa laskea huonosta laadusta johtuvia
kustannuksia on toimiva sdhkoisten palveluiden arviointiin ja sitd voitaisiin
soveltaa esimerkiksi laskemalla lomakkeiden syoton yhteydessd tekemien
automatisoitujen tarkastusten sddstimat kustannukset, joiden voidaan sanoa
olleen huonosta laadusta johtuneista kustannuksia. Suoranaisesti sahkdistetyn
palvelun prosessien tuottamia hyotyjd silld ei pystytd todentamaan. Siind
keskitytddn vain huonosta laadusta tarkemmin sen poistumisesta tulevien

kustannussadstdjen arviointiin.

4.3.4 Julkisten verkkopalveluiden laatukriteerit

Valtionvarainministerio (2004) on julkaissut laatukriteeriston julkisten
verkkopalveluiden arviointia ja kehittdmistd varten. Siind esitellddn viideltd eri
osa-alueelta  yhteensd 40 laatukriteerid. = Arviointiosa-alueina  ovat

verkkopalveluiden kdytto, sisdltod, johtaminen, tuottaminen ja hyddyt.

Valtionvarainministerion  julkisten = verkkopalveluiden  laatukriteeristo
dokumentin (2004, 20-22) avulla tehddin arviointi sdhkoisestd palvelusta
pisteyttdmalla jokainen laatukriteeri pistein 0-5. Yksi web-palvelu voi saada siis

yhteispisteet 0-200 valilta.

Julkisten verkkopalveluiden laatukriteeristd on hyvé tyokalu palvelun nopeaan
arviointiin. Silld saadaan pistemddrd jota voidaan verrata toisiin palveluihin.
(Valtionvarainministerio 2004, 21) Mallin avulla saadaan yleiskuva koko
palvelusta ja sen toteutuksen tasosta. Pintapuoliseen arviointiin, jossa
keskitytdan palvelun ulkondon, kdyton helppouteen ja teknisen oikeellisuuden

arviointiin, laatukriteeristd on hyva tyokalu. Jos halutaan arvioida palvelusta
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saatavia hyotyja palvelun tarjoajalle tai asiakkaalle, tulee tyokaluksi valita jokin

muu kuin julkisten verkkopalveluiden laatukriteeristo.

4.3.5 Kustannusten korvaamis-/vilttimismalli

Sassone (1988, 128-129) esittelee artikkelissaan useita kustannushyoty-analyysi
tapoja tietojarjestelmien analysointiin. Niistd parhaiten siahkoisten palveluiden
analysointiin ~ sopii =~ kustannusten = korvaamis-/vélttdmismalli ~ (cost
displacement/avoidance), jossa lasketaan yksinkertaisesti uuden jdrjestelméan
korvaamat kustannukset sekd kustannukset jotka véltetddn jarjestelméan kayton

avulla tulevaisuudessa.

Sassonen (1988, 129) mukaan tdssd mallissa hyotyjen ajatellaan tulevan vain ja
ainoastaan kustannusten vdhentymisestd. Mallia voidaan hyddyntda vain, jos
uusi jdrjestelmd korvaa osittain tai tdysin olemassa olevan jarjestelmdn tai
prosessin. Sassonen mukaan malli soveltuu huonosti suurempiin jérjestelmiin,

jotka tuottavat lisdarvoa muutenkin kuin kustannusten viahentymisen avulla.

Tédssd analysointimallissa saadaan selville uudistettujen prosessien tuottamia
kustannushy6tyja.  Analysoinnin  tuloksia ei voida pitdd kovin
kokonaisvaltaisina, koska siind katsotaan vain jdrjestelmdn kustannuksista

olemassa olevia lukuja.

4.4 Sahkoisten palveluiden analysointimallien vertailu

Analysointimalleja joilla voidaan arvioida sdahkoisid palveluita vertaillaan tassa
kappaleessa ominaisuuksilla, joita kappaleessa 4.2 tuli esille. Kyseisessa
kappaleessa tiarkeimmaéksi sdhkoisten palveluiden hyotyja tuottavaksi osaksi
nousi prosessit ja niiden muutokset, siksi prosessien analysoinnin mahdollisuus
on otettu osaksi vertailua. Analysoitavaksi otetutuista ominaisuuksista kaksi on
sdhkoisille palveluille asetettuja tavoitteita: kustannus- ja aikasddstot. Viimeiset
kaksi ominaisuutta ovat: mitd tietoja kdytetddn analysoinnissa, jotta saadaan

selville analysoinnin tyoldys sekd analysoinnin odotetut tulokset.
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Analysointimallien vertailu on TAULUKOSSA 1. Taulukkoa kdydaan lapi

seuraavissa kappaleissa.

Prosesseja voidaan arvioida prosessien kartoituksen sekd prosessien kustannus-
ja arvoanalyysin avulla. My6s julkisten verkkopalveluiden laatukriteereissa
otetaan lyhyesti kantaa palvelun prosesseihin. Mikddn analysointimalli ei

suoraan arvioi koko prosessin tuottamia hyotyjd, vaan pelkdstddn osia siita.

Kustannussddstoja ~ pystytddn  osittain ~ mittaamaan  kaikilla  muilla
analysointimalleilla paitsi julkisten palveluiden laatukriteereilld. Aikasddstoja ei
voida suoranaisesti mitata millddn esitellylld analysointimallilla, mutta
prosessien kartoituksessa tehtdvid prosessikuvauksia voidaan kayttdd ajallisten

sddstojen arvioinnissa.

Lahteind analysoinnille kadytetdaan kaikissa tyontekijoiden ndkemyksia tydstaan.
Toisissa malleissa se on pddosassa ja toisissa vain lisdtietojen hankintana. Web-
palvelu investoinnin kustannusten ja suoriutumisen analysointimallissa,
prosessien kustannus- ja arvoanalyysissd sekd julkisten verkkopalveluiden
laatukriteereissd hyodynnetddn valmiita kyselylomakkeita ja pohjia, jotka

tuovat luotettavuutta ja toistettavuutta analysointiin.

Analysointimalleista saatavat odotetut tulokset eroavat toisistaan. Millddn
mallilla ei voida saada suoraan kokonaiskuvaa sdhkdisen palvelun tuottamista
hyodyistd. Jokaisella mallilla voidaan arvioida tai kuvata osa sdhkoisen
palvelun tuottamista hyddyistd. Monissa tapauksissa kokonaiskuvan saanti
sdhkoisestd palvelusta ei liene olevan tarkoituksenakaan, vaan analysointi on
pyritty keskittdimdan tiettyyn palvelun kohtaan. Nidin halutusta palvelun

kohdasta voidaan saada tarpeeksi syvallista tietoa.
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TAULUKKO 1 Sahkoisten palveluiden analysointimallien vertailutaulukko

Voidaanko Voidaanko Voidaanko Mitd tietoja Millaisia
mallilla mallin avulla  mallin avulla kéytetddn tuloksia
analysoida mitata mitata analysoinniss analysoinnista
prosesseja? kustannus- aikasddstoja?  a? oletetaan
sadstoja? saatavan?
Web-palvelu Ei voida. Mallilla Ei voida. Tyontekijat Arvioita ja
investoinnin voidaan arvioivat tavoitteita
kustannusten ja ennakoida omaa web-palvelun
suoriutumisen kustannuksia, tyotaan toiminnasta ja
analysointimalli kustannussaast valmiiden kustannuksist
(Bloniarz & ojd el listojen a
Larsen 2000) varsinaisesti avulla.
pystyta
mittaamaan.
Prosessien Prosessien Ei suoraan, Ei suoraan, Kartoitusta Prosessien
kartoitus (Linton  kulku ja prosessikuvas prosessien tehddan kuvaukset.
2003) kuvaukset ten avulla kartoituksen  pddosin Niiden avulla
voidaan voidaan ohessa haastatteluin, voidaan saada
saada esille. arvioida. voidaan mutta muitakin
saada hyodynnetdd tuloksia.
arvioita n myos
aikasdastoist  olemassa
a olevia
kuvauksia ja
tietoja.
Prosessien Mallin avulla  Mallin avulla  Ei voida. Tyontekijat Huonosta
kustannus- ja voidaan selvitetdan arvioivat laadusta
arvoanalyysi arvioida huonon omaa johtuvat
(Nejmeh 1995) prosessien laadun tyopanostaan kustannukset
heikkouksia.  kustannuksia, asiantuntijoi  sekd
joiden den aktiviteettien
vélttamisesta maédrittelemii  kustannukset
saadaan n suhteessa
kustannussaa aktiviteetteih  tarkeyteen.
stojd. in.
Julkisten Mallissa Ei voida. Ei voida. Madriteltyja ~ Analysoinnin
verkkopalveluid analysoidaan kriteereja tuloksena on
en laatukriteerit ~ prosesseja arvioidaan vertailukelpoi
(Valtionvarainm  véhin ja WWwW- nen
inisterio 2004) pintapuolisest sivujen pistemddra
i avulla. palvelusta.
Tietoa My0s palvelun
voidaan etsid  kokonaiskuva
myos selkeytyy.

haastatteluin.
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Kustannusten Ei voida. Uuden Ei voida. Lahteina Kuva

korvaamis- jarjestelman kdytetdadn sahkoisen

/vélttamismalli korvaamien olemassa palvelun

(Sassone 1988) osien olevia lukuja  tuottamista
kustannussaa entisestd ja kustannushyo
stot saadaan uudesta dyista.
selville. jarjestelméastd

Téssa kappaleessa esiteltyjen analysointimallien avulla ei saada selville kaikkia
haluttuja  ominaisuuksia tietystd sdhkoisestd palvelusta. Prosessien
kartoituksesta saatavat prosessikuvaukset toimivat kuitenkin hyvéand
lahtokohtana sdhkoisten palveluiden analysoinnissa. Seuraavassa kappaleessa
esitellddn  ehdotus  analysointimallista, jolla  voidaan  analysoida
kokonaisvaltaisemmin sidhkodisen palvelun tuottamia hyotyjd. Pohjana tille
mallille toimii Lintonin (2003) prosessien Kkartoitus, mutta sitd pyritdan

kehittiméaan tutkimuksen kuluessa.
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5 TAPAUSTUTKIMUKSEN TAVOITTEET JA
TUTKIMUSONGELMA

Tamédn tutkielman tutkimusongelma voidaan jakaa kahteen selkeddn osa-
alueeseen julkisten sdhkoisten palveluiden alueelta. Toinen tutkimusongelma
koskee sdhkoisten julkisten palveluiden hyotyjd. Se on: Saadaanko julkisten

palveluiden sihkoistidmisesti aitoja kustannus- tai tehokkuushyotyjia?

Toinen tutkimusongelma on ensimmadisen tutkimusongelman selvittimiseen
liittyvad, mutta myos omanaan tarkea: Miten kunnallisia sihkoisid julkisia palveluita
voidaan analysoida? Taméd tutkimusongelma on voidaan jakaa seuraaviin

osaongelmiin:
e Mitd ominaisuuksia sdhkoisistd palveluista halutaan arvioida?
¢ Millaisilla tyokaluilla sdhkoisia palveluita voidaan arvioida?

Ensimmadinen tutkimusongelma on erittdin laaja-alainen ja tdma tutkimus
pyrkiikin tuomaan tdhdn ongelmaan suuntaa-antavan vastauksen, koska tdhan
ongelmaan ei ole yksiselitteistd vastausta, vaan tulokset ovat tapauskohtaisia.
Toiseen tutkimusongelmaan tutkimus pyrkii antamaan vastauksen, jota
voidaan hyodyntdd ensimmdisen ongelman selvittdmisessd myods muissa

analyyseissd ja tutkimuksissa.

Ensimmdiseen ongelmaan vastauksia 10ytyi osittaan kappaleista kaksi, kolme ja
neljd, joissa kasiteltiin kuntien nykytilaa ja tulevaisuuden suuntauksia sahkoisid
palveluita ajatellen sekd julkisen hallinnon hankkeita, jarjestelmia ja saddoksia,

jotka vaikuttavat julkisiin sdhkoisiin palveluihin ja niiden ratkaisuihin.

Toiseen tutkimusongelmaan vastauksia 16ytyi vastauksia kappaleen nelja
analysointimalleja kédsittelevidstd osiosta. Tapaustutkimuksen on tarkoitus tuoda
lisdd selvyyttd kysymykseen miten sdhkoisid palveluita voidaan analysoida.
Seuraavassa kappaleessa kehitetddn analysointimallia, jota Kkaytetdan

tapaustutkimuskohteen analysoinnissa. Tamad kappale perustuu kappaleessa
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nelja esille tuotuihin analysointimalleihin. Naitd analysointimalleja pyritddn

soveltamaan tapaustutkimukseen sopivaksi.

Molempiin tutkimusongelmiin vastauksia 16ytyy myos kappaleista kahdeksan
ja yhdeksdan. Kahdeksannessa kappaleessa kdyddan ldpi sdhkoista
ostolaskutusprosessia, josta saadaan vastauksia kysymykseen mitd pitdisi
tutkia. Siind etsitddn ostolaskutusprosessista kohteita, joista todenndkoisimmin

muutokset kustannuksissa ja tehokkuudessa nékyisivét.

Viimeisten =~ kappaleiden = pohdinnassa  pyritddn  16ytdmdan  koko
tapaustutkimuksen alueelta tdrkeimpid tutkimusongelmaan liittyvid seikkoja.
Ndiden avulla pyritddn arvioimaan tutkimuksen tuloksia, niiden oikeellisuutta

ja merkitystd kokonaisvaltaisemmin.

Tapaustutkimuksella pyritddn 16ytamaan keinoja analysoida sdhkoisten
palveluiden tuottamia hyotyjd. Tutkimus pyrkii selvittdmaan millaisia hyotyja
voidaan saada palveluiden sdhkoistdmisestd ja milld tavoin ndiden hydtyjen

realisoitumista voidaan arvioida.

5.1 Tutkimusmenetelmit

Tutkimuksen alkuosa perustui alan kirjallisuuteen tutustumiseen sekéd julkisen
hallinnon asiakirjojen ldpikdyntiin. Tietojdrjestelmitieteen kirjallisuudessa
Suomalaiseen kuntakeskeiseen palvelun tarjontamalliin sopivia ldhteitd ei ollut

monia. Taméan vuoksi julkisen hallinnon asiakirjoja hyodynnettiin paljon.

Kappaleen neljd alussa pyrittiin kappaleiden kaksi ja kolme avulla 1oytdm&aan
syitdi palveluiden analysointiin sekd palveluissa esiintyvid tarkeitad
ominaisuuksia analysointia varten. Kappaleen nelja loppuosassa hyodynnettiin
tietojarjestelmédtieteen  kirjallisuutta enemmaén. Siind esiteltiin  valmiita
analysointimalleja ja arvioidaan niiden sopivuutta sdhkoisten palveluiden
analysointiin.  N&diden avulla seuraavassa kappaleessa  kehitetddn

analysointimallia, jolla voidaan arvioida kunnallisia sdhkoisid palveluita ja
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palvelun sdhkoistaimisen hyotyjd. Analysointimalli ja sen toimintatavat

esitellddn myos tdassd kappaleessa.

Kappaleessa seitsemédn esitellddn tapaustutkimuskohde, jonka tutkimisessa
edellisessi ~ kappaleessa  esiteltyd  analysointimallia ~ hyodynnetaan.
Tapaustutkimuskohteesta kerrotaan tausta, ja siihen sidoksissa oleva
hallintomallikokeilu. Lopuksi kerrotaan, miten tapaustutkimus tullaan

toteuttamaan.

Viimeisissd kappaleissa esitellddn tapaustutkimuksen tuloksia ja analysoinnin
vaiheita. Naissd tuodaan esille tapaustutkimuksessa 1oydettyja seikkoja, niin
negatiivisia kuin positiivisiakin. Kappaleissa arvioidaan tapaustutkimuksessa
saatuja  tuloksia, sekd tulosten oikeellisuutta ja todenmukaisuutta.
Analysointimallin ~ soveltuvuutta  tdmé&nkaltaiseen  tapaustutkimukseen
pohditaan myds. Loydettyja tuloksia hyddynnetddn kun pyritddn loytaimaan

analysointimallin kehityskohteita ja joitakin ratkaisuja niihin.

Kappaleiden kahdeksan ja yhdeksdn sisdltoon kuuluu myos tutkimuksen
tulosten pohdinta. Tutkimustuloksista pyritddn loytimédan olennaisimmat ja
niiden merkitystd ja oikeellisuutta arvioidaan. Nédiden kappaleiden jilkeen
yhteenvedossa pyritddn tiivistetysti kertomaan tutkimuksen tdrkeimmat

tulokset ja tie miten niihin on péaésty.

Tutkimusmenetelméksi tdhdn aiheeseen valittiin tapaustutkimus, koska sen
avulla  pystyttiin  saamaan kohtuullisen lyhyessd ajassa  tuloksia
analysointimallin toimivuudesta. Tapaustutkimuksen valintaa
tutkimusmetodiksi tuki my0s se, ettd kunnallisia sdhkoisid palveluita oli
tutkittu vain vdhdn aiemmin, joten teoreettista pohjaa tutkimukselle ei
juurikaan ollut. Taméan vuoksi kokeilevan tapaustutkimuksen avulla pystyttiin

tutkimusta kohdistamaan vield tutkimuksen aikana.
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6 TAPAUSTUTKIMUKSESSA KAYTETTAVA ANALYSOINTI-
MALLI

Sahkoisten palveluiden analysointiin on tarpeita ja haluja, kuten aiemmista
kappaleista on tullut ilmi. Ratkaisuja analysoinnin toteutukseen tarkasteltiin
edellisessd kappaleessa. Mikddn esitellyistd malleista ei pystynyt vastaamaan
kaikkiin sdhkoisten palveluiden hy6dyista haluttaviin vastauksiin. Tamén takia
tutkimuksen aikana pyritddn kehittimddn analysointimalli, jolla saataisiin
enemmadn tietoa sdhkoisistd palveluista saatavista hyoddyistd. Tassd kappaleessa
esitellddn ensin analysointimallin kehitysta ja siihen vaikuttaneita seikkoja, sen

jalkeen kdydaan lapi analysointimalli ja sen kdytannon toteutus.

6.1 Analysointimallin kehitys

Sahkoisilta palveluilta odotetaan kustannus-, resurssi- ja aikasddstojd seka
tehokkuuden nousua, kuten kappaleesta 4.2 kdy ilmi. Naiden hyotyjen
uskotaan tulevan péddosin prosessien parantumisen kautta. Tdmédn takia
analysointimallin  kehityksen pohjaksi otetaan prosessien tutkiminen.
Kappaleessa 4.4 olleessa analysointimallien vertailutaulukossa (TAULUKKO 1)
prosessien avulla analysointi oli myds tdrkedssd osassa. Taulukossa olleista
analysointimalleista Lintonin (2003) esittelemd prosessien Kkartoitus toi
parhaiten esille prosessien avulla analysointia. Kyseinen malli onkin otettu

pohjaksi uuden analysointimallin kehitykselle.

Kuten aiemmin on osoitettu, sdhkoisiksi muutettujen palveluiden hyotyjen
uskottiin tulevan prosessien kautta. Tamd tarkoittaa, ettd sdhkoisten
palveluiden prosessit eroavat prosesseista, joiden mukaan palvelua tuotettiin
ennen sdhkoistamistd. Taméan seikan takia analysoitavaksi voidaan ottaa kaksi
prosessia: ennen palvelun sdhkoistdmistd ollut prosessi sekd palvelun
sdahkoistamisen jdlkeinen prosessi. Nditd vertailemalla pystytddan saamaan esille
kohdat, joissa mahdolliset hyodyt tulevat. Kun prosessien kartoituksen

yhteydessa selvitetddn prosessiin kuluvat kustannukset, resurssit, aika ja muita
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tarkeitd seikkoja, voidaan saada selville sdhkoisistd palveluista niitd

ominaisuuksia, mitd on haluttukin.

Lintonin (2003) esittelemdssd prosessien kartoitus -mallissa kerrotaan
yksityiskohtaisesti, mitd seikkoja tulee ottaa huomioon prosessien kartoituksen
yhteydessd sekd selvitetddn miten prosesseja kdytdnnossa kartoitetaan. Naitd
seikkoja tuodaan esille seuraavassa analysointimallia esittelevdssd kappaleessa

sekd erityisesti analysointimallin kulkua selittdvéssa kappaleessa.

Sahkoisten palveluiden tuottamien odotettavien hyotyjen odotetaan syntyvan
eri  prosessien  samantyyppisissi = kohdissa. = Prosessien  tutkimisen
kohdistamisessa on hyddynnetty keskusteluja julkisten sdhkdisten palveluiden
ratkaisuja tarjoavan yrityksen asiantuntijoiden kanssa (Ahtikari & Saarnio, 2005
ja Ahtikari & Autio, 2005a). Keskindisten prosessien vertailun helpottamiseksi
analysointimalliin kehitettiin yleisen tason kohteita, joiden avulla voidaan
tarkastella tiettyjd kohtia prosesseista. Prosesseja tulee vertailla muun muassa
prosessiin liittyvien eri henkildiden tehtdvien avulla, tiedonsiirron muutosten
kautta, poistuneiden ja automatisoituneiden vaiheiden avulla sekd prosessiin
kéaytettyjen tyOaikojen avulla. Tarkemmin edelld mainittuja ja muita esille
tulleita kohteita esitellidin seuraavassa analysointimallia esittelevassa

kappaleessa.

6.2 Analysointimallin esittely

Sahkoisten palveluiden analysointimallissa kartoitetaan palvelun prosessit
ennen sdhkoistdmistd ja sen jdlkeen. Kuvausten, kartoitettujen resurssien ja
muiden haastatteluissa esille tulleiden médareiden avulla arvioidaan sdhkoisen

palveluiden tuottamia hyotyja sen tuottajalle.

Prosesseja kartoitettaessa tulee Lintonin (2003) mukaan huomioida neljd
seikkaa: Ennalta arvaamattomat kadytdt ja toiminnat, yleinen todellisen
ymmarryksen puute, pintapuolinen oikeellisuus ja  oikeellisuuden

varmistaminen. Prosessien kartoituksen kédytinnon toteutusta kasitellddn
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enemmadn seuraavassa kappaleessa. Prosessien kartoituksen alkuvaiheissa
syntyvistd yleisen tason prosessien kuvauksista voidaan ndhdd mitd muutoksia
prosesseissa on tapahtunut. Tdamd auttaa kohdistamaan analysointiin kuuluvia
selvityksid tarkemmiksi ja madrittelemddn mitattavia arvoja haastatteluita

varten.

Palveluita sdhkdistettdessd prosessin vaiheita saattaa poistua, automatisoitua tai
joitain uusia vaiheita voi tulla prosessiin. Koska ndmaé ovat selkeitd muutoksia
uuden ja vanhan prosessin vililld, niihin kuluvia resursseja, materiaaleja ja
muita esille tulevia maddreitd tutkimalla voidaan selvittdd mitd hyotyja tai
haittoja ndistd vaiheista on sdhkodisen palvelun tuottamiselle ja erityisesti sen

tuottajalle.

Tiedonsiirrossa tapahtuu usein muutoksia siirryttdessd sahkoisiin prosesseihin,
kun paperien vilitykselld aiemmin liikkuneita tietoja pyritddn nyky&dan
vdlittdmddn sdhkopostin ja muiden elektronisten viestintdkanavien kautta
(Ahtikari & Saarnio, 2005). Tiedonsiirrossa tapahtuneet muutokset voivat
tuottaa kustannussddstdjd sddstyneen ajan, materiaalien ja parantuvan

tietoisuuden avulla.

Erityisesti julkisiin palveluihin liittyy tarve mahdollistaa prosessin aikana
tapahtuneiden asioiden jdljitykseen. Julkiset pddtokset on voitava mydhemmin
todentaa, joten ne pitdd arkistoida asianmukaisesti (laki sdhkoisestd asioinnista
viranomaistoiminnassa 21§). Prosessin jdljittdmisen siirtymisen sdhkoiseen
muotoon uskotaan olevan yksi asioista joka tuo sdhkoisestd palveluluita
odotettavia hyotyja (Ahtikari & Saarnio, 2005). Se onkin yksi kohdista joihin

analysointimallia kohdistetaan.

Virheiden korjaaminen voi tunnetusti aiheuttaa kustannuksia kaikissa
prosesseissa. Palveluprosesseissa tehdyt virheet tdytyy jossain vaiheessa korjata
ja niistd aiheutuu aina kustannuksia. Sdhkdoisid palveluita analysoitaessa tulee

arvioida virhetilanteiden maéaadrdn ja kustannusten muutoksia ennen
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sahkoistdmistd ja sen jdlkeen. Ohjelmistoissa olevat sisddnrakennetut
tarkastusmallit luovat potentiaalisen hyddyn védhentyneind tyomaarind ja sitd
kautta kustannuksina. Virhetilanteiden muutoksien arviointi onkin yksi

analysointimallin kohteista.

Prosesseja, jotka kuvaavat ihmisten tyo6td, analysoitaessa ajalliset médareet ovat
tarkedssd osassa. Eri vaiheissa tapahtuneet muutokset ajan kulumisessa ovat
suoraan prosessien muuttumisen tuottamia hyotyjd tai haittoja. Prosessien
mitattavia aikamaddreitd voivat olla esimerkiksi yhtd tapahtumaa kohden
kuluva tydaika, palvelun ldpimenoaika tai tehokkuus. Ajallisia mééareitd tulee
tarkastella kaikissa edelld mainituissa analysointimallin kohdistuksissa erikseen

sekd koko prosessin osalta.

Palveluprosessien ollessa erilaisia prosessiin liittyvdt materiaalikustannukset
ovat hyvin erilaisia. Joissain tapauksissa palveluprosessin sdhkoistiminen ei
muuta materiaalin kdyttod ollenkaan, koska sen kayttd on ollut muutenkin
minimaalista, mutta joissain prosesseissa sdhkdiseen muotoon siirtyvét
dokumentit ja tiedonsiirto aiheuttavat suuria kustannussdadstojd. Vaikka
materiaalien muutosten tuottamat hyodyt voivat joissain tapauksissa olla
olemattomat, analysointimallissa tulee silti arvioida tapahtuuko materiaalin

kdytossd muutoksia ja miten ne vaikuttavat palvelun tuottamiin hyotyihin.

Analysointimallia tulee kohdistaa jokaisen tutkittavan palvelun kohdalla
erikseen. Palveluilla voi olla olemassa olevia lukuja, joista voidaan ndhda
tapahtuneita muutoksia helposti. Nditd tulee etsid ja hyodyntdd
mahdollisuuksia mukaan. Téllaisia voivat olla esimerkiksi védhentyneet
viivastyskorot ostolaskutuksessa tiedon kulun ja hyvdksynndn nopeutuessa tai
vihentyneet varatuille ajoille ilmoittamatta tulematta jddneet asiakkaat,

varausmuistutusten tullessa sahkopostiin.

Sahkoisten palveluiden analysointimallissa tdrkednd osana on tyontekijoiden

arviot prosessin eri kohdissa kuluvista resursseista ja muuttuneista seikoista.
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Prosesseista tietdviat eniten niissdé mukana olevat henkilot ja siksi selvitystyota
tehddankin heiddn kanssaan. Tassd kappaleessa esitellyn analysointimallin
kdytannon toteutusta esitellddn seuraavassa analysoinnin kulkua esittelevassa

kappaleessa.

6.3 Analysoinnin kulku

Téassd kappaleessa esitellddn analysointimallin kulun kuvaus. Se on yleisen
tason kuvaus analysoinnin kdytinnon toteutuksesta. Siind kuvataan miten
palvelun prosessi maédritellddan, siihen liittyvat resurssit kartoitetaan ja miten

nditd tietoja hyddynnetddn analysoinnissa.

6.3.1 Sdhkoisen palvelun prosessin rajapintojen maaritys

Sahkoisen palvelun analysoinnin ensimmadisessd vaiheessa madritelldan
prosessin aloitus ja lopetuspisteet. Tdssd myos madritellidn prosessin
ulkopuolelta tulevat syotteet ja rajoitteet. Tarvittaessa ndmd maddritelldan
molemmille prosessikuvauksille (nykyinen ja ennen palvelun kdytt6on ottoa
ollut) erikseen, kuitenkin niin ettd ne vastaavat mahdollisimman tarkasti
toisiaan. Lahteind rajapintojen madaritykselle voidaan kayttdd valmiita
prosessikuvauksia sekd haastatteluja prosessissa mukana olevien ihmisten, sekd

prosessia hyvin tuntevien ihmisten kanssa.

6.3.2 Prosessien kuvaaminen tai valmiiden kuvausten todentaminen

Téassd vaiheessa prosesseista tehdddn kuvaukset tai valmiiden kuvausten
oikeellisuus varmistetaan. Prosesseista pyritddn saamaan mahdollisimman
oikeelliset kuvaukset, jotta niiden vertailusta saatavat tulokset olisivat
luotettavia. Ldhteind tdlle vaiheelle kdytetddn samoja kuin edellisessd, eli
valmiita kuvauksia ja dokumentaatiota, sekd haastatteluja prosessia tuntevien
henkildiden kanssa. Tastd vaiheesta saadaan tulokseksi nykyisen ja vanhan

prosessin mahdollisimman oikeelliset kuvaukset.
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6.3.3 Analysoitavien kohteiden tarkennus

Prosessien kuvausten perusteella voidaan sdhkdiselle palvelulle pyrkia
loytdamédan tarkempia analysoitavia kohteita. Kunnalliset palvelut eroavat
toisistaan ja niihin voidaan ja tulee yrittda 10ytda tarkempia, tietylle palvelulle
spesifisid, —mittauskohteita. N&itd voidaan etsid uuden ja vanhan
prosessikuvauksen erovaisuuskohdista ja prosessia tuntevien ihmisten

haastatteluissa esille tuomista seikoista.

Analysoitavia kohteita pyritddn tarkentamaan, jotta saataisiin tilastoitavia ja
rationaalisia lukuja, joiden avulla sdhkdisten palveluiden tuottamia hyotyja tai

haittoja voidaan todentaa ja esittdd selkedsti.

6.3.4 Prosessin resurssien kaytto

Prosessien eri vaiheisiin kuluva aika ja resurssit pyritddn arvioimaan tdssa
vaiheessa. Arviointiin kédytetddn prosessia tuntevien henkildiden arvioita
omasta tyostddn ja siihen kuluvasta ajasta. Ihmisen tyotda koskevia mittauksia
on vaikeaa suorittaa ja tunnetusti tulokset saattavat vadristyd, jos ihmisen tyota
aletaan seuraamaan ja ihminen on siitd tietoinen. Prosessin resurssien kdyton
arviointiin ~ voidaan  valmistella  prosessikuvauksen pohjalta  valmiit
kyselylomakkeet, jotta kaikki resurssit saataisiin kartoitettua tai voidaan antaa
tekijoille mahdollisuus arvioida omaa jokapdivdistd viikkoaan resurssien

kdyton kannalta.

Resurssien kdyton mittaaminen perustuu ihmisten oman tyon arviointiin, joko
kyselylomakkeiden tai haastatteluiden avulla. Jos on olemassa dokumentteja tai
tilastoja, joista voidaan ndhdd kuinka resursseja on kiytetty kyseisessd
prosessissa, niitd voidaan, niiden luotettavuuden arvioinnin jilkeen, kdyttda
hyvéksi analysoinnissa. Tulokseksi resurssien arvioinnista tulisi saada arviot

prosesseihin kaytetyistd resursseista mahdollisimman tarkasti.
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6.3.4.1 Resurssien kidyton analysointi

Prosessien resurssien kdyttdd voidaan selvittdd monin tavoin. Resurssien
kdyton analysoinnissa voidaan hyddyntédad seuraavanlaista kysymyspohjaa niin
haluttaessa. TAULUKOSSA 2 esiteltdavdd kysymyspohjaa voidaan kayttda
sellaisenaan, mutta sitd voidaan ja wuseissa tapauksissa tulee muokata

vastaamaan erilaisia palveluita.

TAULUKOSSA 2 esiteltdvan kysymyspohjan avulla pyritddn selvittdmaan
prosessiin kuluvien aikaméddreiden sekd prosessin vaiheiden muutoksia.
Haastateltavien tulee tuntea ajatus vanhan ja uuden prosessin vertailusta, jotta
hdn osaa vastata kysymyksiin oikein. Kysymyspohjan kysymyksid tulee

soveltaa sopimaan erilaisiin prosesseihin.

Taulukko 2 Resurssien kdyton analysointi kysymyspohja

Onko tyOssdsi ollut ennen kohta, joka on poistunut uuden
toimintamallin tultua kayttoon?

Jos on: Arvioi kuinka paljon aikaa sinulla kului timédn kohdan
suorittamiseen pdivdssd/ per tapahtuma* (médreeksi viahan tapahtumia
sisédltdvissd per tapahtuma ja paljon tapahtumia sisdltdvéassa kohdissa
péaiva)

Onko tyssasi ollut ennen kohta, joka tapahtuu automaattisesti uuden
toimintamallin tultua kdytt6on?

Jos on: Arvioi kuinka paljon aikaa sinulla on sddstynyt timén kohdan
suorittamisesta pdivéssd/ per tapahtuma (mddreeksi viahan tapahtumia
sisédltdvissa per tapahtuma ja paljon tapahtumia sisdltdvassa kohdissa
pédiva)

Arvioi kuinka paljon aika sinulla kului yhden (tai x maédrdn (jos
tapahtumia on paljon)) tapahtuman suorittamiseen ennen uutta
toimintamallia?

Arvioi kuinka paljon aika sinulla kuluu yhden (tai x méairdn (jos
tapahtumia on paljon)) tapahtuman suorittamiseen uudessa
toimintamallissa?

Onko ty0ssési jotain palveluun liittyvad tehtdvad, jossa tyomadrddsi on
vahentynyt tai lisddntynyt uuden toimintamallin kdyttoonoton myota?

Jos on: Arvioi kuinka paljon tyomaéérasi on lisddntynyt tai vahentynyt?
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6.3.5 Virhekohtiin kiytettyjen resurssien kaytto

Virheiden védheneminen lienee suuri osa palveluiden sdhkoistamisen
tuottamista hyoddyistd. Virhekohtiin kdytettyjen resurssien analysoinnin avulla
voidaan saada selville sihkoistamisen hyotyja. Kyseisien resurssien kayttdoa
arvioidaan samalla tavoin kuin prosessien resurssien kadyttod edellisessa
kohdassa eli haastattelemalla tai kyselemailld tekijoiltd heiddn kdyttamidan

tyomaaria tiettyihin kohtiin.

Virhekohtien resurssien muutoksia saattaa olla vaikeaa arvioida vertailtaessa
prosesseja ennen ja jdlkeen sdhkoistimisen, koska osa virheistd on saattanut
poistua tai muuttua prosessien muutosten takia niin paljon, ettd
vertailukelpoisia arvioita kdytetyistd resursseista ei voida saada. Virhekohtien
resursseja tulee arvioida tarkoin, koska niissa tapahtuneiden muutoksien myota

tulleet hyddyt voivat joissain tapauksissa olla suuria.

6.3.6 Prosessien vertailu ja parantuneiden kohtien analysointi

Viimeisessd vaiheessa kdytetddn hyoddyksi tdhdn asti kerdttyja prosessien
kuvauksia ja arvioita prosesseihin kdytetyistd resursseista. Tdssd vaiheessa tulee
etsid vertailukohtia prosesseissa olleista eroavaisuuksista ja muutoksista. Jos
prosesseihin kaytetyistd resursseista on saatu hyvid arvioita, voidaan ndiden

avulla tehdé arvioita prosessien tuottamista hyddyista.

Prosessien hyotyjen arviointia tdssd kohdassa voidaan ja tulee tehdd monin eri
tavoin, jotta saadaan mahdollisimman monimuotoinen arvio palvelun
sahkoistdmisen tuottamista hyodyistd tai haitoista palvelun tehokkuudelle,

laadulle, hinnalle tai muulle merkitsevalle asialle.

Prosesseja vertaillessa voidaan my0s palata johonkin edelld mainituista
vaiheista ja tehdd uusia tarkentavia kyselyitd tai haastatteluja, koska prosesseja
vertailtaessa saattaa nousta esiin asioita, joiden merkitys palvelun prosessissa

voi olla suurempi kuin aiemmin oli ajateltu.
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Taméan vaiheen tulokseksi tulisi saada valmis analyysi sdhkoisen palvelun
tuottamista hyoddyistd tai haitoista. Analysoinnin tulokselle ei ole olemassa
tiettyd kaavaa, joskin siind tulisi kdyttdd myos lukuja, ei pelkkid sanallisia
arvioita, jos mahdollista. Prosessien eri vaiheiden ja erilaisten hydtymuuttujien
taulukointi, kuten TAULUKOSSA 3 voi olla yksi esitystavoista. Tallaisesta
esitystavasta ndhddan helposti prosessien erivaiheissa tapahtuneet muutokset.
Toinen mahdollinen tapa on jakaa prosessin samanlaiset vaiheet yhteen ja
arvioida niitd suhteessa eri muuttujiin, kuten TAULUKOSSA 4. Tamén
tyyppisessd esitystavassa tulee esiin minkd tyyppisissd asioissa palvelun
sahkoistdminen on vaikuttanut ja miten. Analyysi voidaan esittdd myods muilla
tavoin, kuten dokumenttimuodossa tai grafiikkana. Téarkeintd on kuitenkin
loytad esitystapa, jolla helpoiten tulee esiin tietyn palvelun sdhkdistamisen
tuomat hyodyt tai haitat. Esiteltdessd tuloksia lienee luonnollista kayttdaa

montaa esitystapaa, jotta kaikki tdrkeimmat 16ydot pystytddn tuomaan esille.

Taulukko 3 Prosessien erivaiheiden suhde hyotymuuttujiin.

Prosessin vaihe 1 | Prosessin vaihe 2 | Prosessin vaihe 3

Kokonaisajan

muutokset

Materiaalien

kdayton muutokset

Tehokkuuden

muutokset

Taulukko 4 Prosessien samantyyppiset vaiheet suhteessa haluttuihin muuttujiin.

Aikamaireet Materiaalimuutokset | Henkiloresurssit

Automatisoidut
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vaiheet

Muuttuneet

vaiheet

Poistuneet

vaiheet

Virhekohdat

Téassd kappaleessa esiteltiin tapaustutkimuksessa kdytettdvd analysointimalli,
joka on kehitetty tdtd tutkimusta varten. Analysointimallia arvioidaan
myohemmin kappaleessa yhdeksdn, jossa arvioidaan analysointimallin
sopivuutta téllaiseen arviointiin sekd pyritddn kehittimddn sitd eteenpdin.
Seuraavassa kappaleessa esitellddn tarkemmin tapaustutkimuskohdetta, sen
taustaa ja toteutusta. Ndiden asioiden merkitys saatuihin tuloksiin on

merkittava.
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7 TAPAUSTUTKIMUKSEN TAUSTA

Tassa kappaleessa esitellddn tapaustutkimus pddpiirteissdan,
tapaustutkimukseen taustaa ja tapaustutkimuksen tuloksissa
huomioonotettavia  seikkoja. = Lopuksi  esitellddn  tapaustutkimuksen

toteutustapa ja sen tuloksiin vaikuttavat rajoitteet.

7.1 Tapaustutkimuskohde

Tapaustutkimuskohteena on Kainuussa vuoden 2005 alkupuolella
kayttoonotettu ostolaskutusjdrjestelmd. Tdhdn jdrjestelmddn liittyy niin
ostolaskutuksen keskittdiminen koko Kainuun alueella kuin ostolaskutus
prosessin sdhkoistiminenkin. Tapaustutkimuksessa esille tulevia tuloksissa on
otettava huomioon myos keskittdmisesta tulevat hyddyt, joiden ei voida olettaa

olevan pelkéstddn sidhkoistamisestd tulevia hyotyja.

Tapaustutkimuksessa kohteena olevan sdhkodisen ostolaskutusjdrjestelman
kayttoonotosta on tutkimusta tehdessd ollut niin vahén aikaa, ettd tima nakyy

tuloksissa ja niiden luotettavuudessa.

Tapaustutkimukseen liittyy olennaisena osana Kainuussa meneillidn oleva
hallintomallikokeilu, joka on  edesauttanut keskitetyn  sdhkoisen
ostolaskutuksen kayttoonottoa. Hallintomallikokeilusta kerrotaan enemmén

seuraavassa kappaleessa.

7.2 Kainuun hallintomallikokeilu

Tapaustutkimuskohteena olevan sdhkoinen ostolaskutus toimii Kainuussa,
jossa on meneillidn valtion asettama hallintomallikokeilu. Kainuussa
tuotettaviin palveluihin vaikuttaa hallintomallikokeilun luomat vaatimukset ja
edellytykset, joten hallintomalli esitellidn tarkemmin tdssd kappaleessa.
Hallintomallikokeilu toimii myds esimerkkind aiemmin esitetyistd kuntien ja

seutukuntien lisddntyvasta yhteistyosta palveluiden tuottamisen saralla.
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Eduskunta sddti vuonna 2003 lain Kainuun hallintokokeilusta. Lain
tarkoituksena on saada kokemuksia maakunnallisen itsehallinnon vaikutuksista
maakunnan kehitykseen. Yhtend osa-alueena on myo6s saada kokemuksia
kunnallisten palveluiden tuottamisesta maakunnan tasolla. (laki Kainuun

hallintomallikokeilusta 18§)

Kainuussa hallintomallikokeilussa maakunnan vastuulle jadvat julkisten
palveluiden tuottaminen sekd niiden rahoituksesta huolehtiminen (laki
Kainuun hallintomallikokeilusta 4§). Hallintomallikokeilussa Kainuuseen
valitaan maakuntavaltuusto, maakuntahallitus ja maakuntajohtaja, joiden
vastuulla on suuri osa maakunnan tehtdvistda (laki Kainuun

hallintomallikokeilusta 8§ - 208§).

Kainuun hallintokokeilun taustalla ovat muun muassa kainuulaisten
vdheneminen ja kuntatalouden heikkeneminen. Hallintokokeilun avulla
pyritddn loytdmddn keinoja maakunnan selviytymiseen tulevista haasteista.
(Leskinen 2003) Hallintokokeilun odotetaan luovan yhteisty6td maakunnan
sisdlla eri toimijoiden vélissd. Maakunnassa pyritddn myos kehittdmdan uusia

ratkaisumalleja palveluiden tuottamiseen.

7.3 Tapaustutkimusten toteutus

Tapaustutkimuksessa pyrittiin  noudattamaan kappaleessa 5.3 esiteltya
sahkoisten palveluiden analysointimallin kulkua. Ostolaskutuksen rajapintoja
selvitettiin keskustelemalla yhdessd analysointimallin kehityksessd mukana

olleen henkilon kanssa.

Prosessien kuvauksia, jotka saatiin valmiina, pyrittiin todentamaan niitad
tehneen henkilon kanssa, sekd Kajaanissa 21.6.2005 tehdyissd haastatteluissa
(Haastattelut Kajaanissa. 2005). Tama tapahtui prosessin kulun ldapikdynnilld ja

sen kohtien oikeellisuutta ja tdydellisyyttd tarkastelemalla.
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Tapaustutkimuksessa analysoitavia kohteita pyrittiin tarkentamaan jo
tapaustutkimuksen suunnittelun ja tapaustutkimuskohteen valinnan ohessa,
jotta  voitiin  varmistua analysointimallin = soveltuvuudesta kyseisen
tapaustutkimuksen arviointiin. Analysoitavien kohteiden tarkennuksia tehtiin
keskusteluissa WM-datan asiantuntijoiden kanssa (Ahtikari J. & Autio S. 2005a
& Ahtikari J. & Saarnio R. 2005).

Ostolaskutuksen prosessien resursseja ja niissd tapahtuneita muutoksia
selvitettiin Kajaanissa 21 kesdkuuta tehdyissd seitseméssd haastattelussa. Yksi
haastatteluista oli kolmen hengen haastattelu, jonka henkil6t toimivat
reskontranhoitajina. Kolme haastateltavista toimi ostolaskutusprosessin
kannalta asiatarkastajina. Kaksi haastateltavista toimivat laskujen hyviksyjina.
Yksi haastatelluista toimi sisdisend tarkastaja ja timéan tydtehtdvan kautta tunsi

ostolaskutusprosessin kokonaisuudessaan hyvin.

Kuten edelldi  huomattiin  haastatteluihin  oli  valittu  henkiloita
ostolaskuprosessien eri vaiheista ja ndin pyrittiin saamaan mahdollisimman
taydellinen kuva ostolaskutusprosessista. Tavoitteena oli myds saada
yksityiskohtaista tietoa ostolaskutuksen eri vaiheista. Kajaanissa tehdyissa
haastatteluissa esille tulleita prosessien resursseihin liittyneitd lukuja ja arvioita
tarkasteltiin vield WM-datan asiantuntijoiden kanssa tehdyssd keskustelussa

(Ahtikari J. & Autio S. 2005b).

Prosessien vertailua ei pystytty tekemddn niin laajasti kuin oli ajateltu, koska
prosessiin kuluvien resursseja ei osattu, eikd haluttu arvioida Kajaanissa
tehdyissd haastatteluissa tarpeeksi tarkoin. Syynd tdhdn lienee prosessin
kayttoonotosta kuluneen ajan lyhyys sekd Kainuun hallintomallikokeilun
vuoksi tapahtuneet tyonkuvien muutokset, joiden vuoksi tyonkuvat ja

tehtdvien ajankdyttd prosessin erivaiheissa ei ollut tdysin selvilla.
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Tassda kappaleessa esiteltiin tapaustutkimuksen taustaa, rajoitteita seka
tapaustutkimuksen toteutusta. Ndméad tulee ottaa huomioon seuraavaa

tapaustutkimusta ja sen tuloksia esittelevda kappaletta luettaessa.
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8 TAPAUSTUTKIMUS: SAHKOINEN OSTOLASKUTUS

Téassd kappaleessa esitellddn tutkimuksen analysointimallilla tutkitun Kainuun
ostolaskuprosessin analysoinnin tuloksia. Tulokset esitellddn tutkimukselle
sopivassa mittakaavassa. Tulosten esittely etenee prosessien kuvauksista,

muutosten ja hydtyjen arvioinnin kautta toteutuneiden hyotyjen taulukkoon.

8.1 Prosessien kuvaukset

Ostolaskutusprosessissa oli tapahtunut muutoksia sdhkoistamisen yhteydessa.
Tdassd  kappaleessa esitellddn  yksinkertaistetut =~ prosessikuvaukset

ostolaskutuksen kulusta ennen ja jdlkeen palvelun sahkoistamisen.

Prosesseihin kdytettyja resursseja ei pystytty arvioimaan luotettavasti, joten
niitd ei esitelld prosessien kuvausten yhteydessd. Syyna siihen, ettei kaytettyja
resursseja pystytty arvioimaan, oli se, ettd muutokset prosessissa ja
organisaatiossa olivat olleet suuria sekd aikavdli ndistd muutoksista
tutkimuksen tekoon oli lyhyt. Ndiden syiden takia osa prosessissa mukana
olevista ihmisistd ei halunnut tai osannut arvioida kuluneita resursseja. Joitain
yksittdisid arvioita resursseista kuitenkin saatiin ja ne esitellddn myéhemmin

tassa tutkimuksessa.

8.1.1 Prosessi ennen palvelun sihkoistamista

Ostolaskutusprosessi Kainuun kunnissa toimi KUVAN 1 esittimén
prosessinkaavion mukaisesti ennen palvelun sdhkoistdamistd. Kuvassa esitetty
kaavio on pelkistetty kuvaus toimintamallista. Siind on kuvattu tarkastajan,
hyvédksyjan ja  reskontranhoitajan  osa-alueilta  ostolaskutusprosessin
eteneminen. Kuvatun ostolaskutusprosessin alkuehtona on laskun saapuminen
reskontranhoitajalle ja kuvaus loppuu, kun lasku siirtyy maksatukseen.

Prosessin kuvaukseen ei ole kuvattu virhekohtia.
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KUVASSA 1 ndkyvan prosessin alkuvaiheessa reskontranhoitaja vastaanotti
laskut paperilla, merkitsi ne saaduiksi, tarkisti, ettd laskuissa on tarvittavat

tiedot. Tamén jdlkeen hén ldhetti ne paperilla eteenpdin tarkastajille.

Tarkastajat tarkastivat, ettd laskut ovat muodollisesti oikein eli tdyttdd lain
asettamat vaatimukset ja ettd laskutoimitukset sekd verot ovat oikeelliset.
Tarkastajat my0s tarkastivat, ettd tavara on vastaanotettu, laskun ja toimituksen
madrdt tdsmadvat ja lasku on sopimuksen mukainen. Tdman jdlkeen tarkastajat

tekivit tilidinnit ja lahettivat laskun paperilla hyviksyjalle.

Hyvéksyja tarkasti vield kerran laskun oikeellisuuden ja sen, ettd laskussa on
tarvittavat tiedot, se on tarkistettu asianmukaisesti ja tilidinti on tehty oikein.
Tamédn jdlkeen hdn hyvidksyi (tai hylkdsi) laskun ja ldhetti sen eteenpdin
reskontranhoitajalle. Reskontranhoitaja tarkasti laskun tilidinnin ja ldhetti sen

maksatukseen.

Jokainen siirto ihmiseltd toiselle tapahtui papereiden avulla ja usein sisdisen
postin kautta. Taméa nékyi laskujen kokonaiskésittelyajan hitaudessa. Paperilla
olleita laskuja my6s joskus hukkui tai meni vahingossa véaariin paikkoihin,

jolloin laskujen kiertoaika piteni huomattavasti.

Laskun Laskun
Tarkastaja » tarkastus [yl lahetys
hyvaksyjalle W
Laskun Laskun
5o i tarkastus hyvaksynta
Hyvéksyja >
Laskun Rettitys L Tiliginnin Siirto
Reskontrahoitaja V§St?§ﬂ°t,t° H> — tarkistus |y maksatuk-
ja tiliginti seen

Kuva 1 Yksinkertaistettu prosessikaavio ostolaskutuksesta ennen sahkoistamista

8.1.2 Palvelun prosessin nykytila
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Ennen palvelun sdhkoistamistd Kainuussa toimittiin ostolaskutusprosessin
osalta eri tavoin ja jokainen kunta myos hoiti oman ostolaskutusprosessinsa
itse. Aiempaan tilanteeseen on siis erona my6s toiminnan keskittiminen, eika

yksittdin toimiminen kuten aiemmin.

Sahkoistetyssd ostolaskutusprosessissa, kuten kuvattu KUVASSA 2, laskut
skannataan jarjestelmddn heti niiden saavuttua, jos ne eivdt ole jo valmiiksi
sdhkoisessé muodossa. Reskontranhoitaja tarkistaa vield, ettd laskussa on
tarvittavat tiedot ja reitittdd laskun eteenpdin tarkastajalle kaytettdvdssa
ohjelmassa. Tarkastajalle menee tieto tarkastettavasta laskusta automaattisesti

sdahkopostitse.

Tarkastaja tarkistaa toimituksen ja sopimuksen. Sen jdlkeen hén tilioi tai kdyttaa
vakiotilidintid, jossa on valmiina aiemman samanlaisen laskun tiliginti. Tamén

jalkeen hén siirtdd laskun hyvaksyttavaksi.

Hyvidksyjd saa tiedon sdhkopostiinsa, ettd hédnelld on lasku hyviaksyttavana
jarjestelméssd. Han tarkistaa laskun tilidinnin ja oikeellisuuden. Ndiden jdlkeen
hian hyviksyy sdhkoiselld allekirjoituksella laskun. Tamaén jdlkeen lasku siirtyy

takaisin reskontranhoitajalle. Reskontranhoitaja tarkistaa laskun ja siirtdd sen

reskontraan.
Laskun Tiliginti
Tarkastaja p| tarkastus (| 1
L Laskun Laskun
tarkastus hyvéksynta
Hyvaksyja Ly TYVESY
Reititys L Viimeis- Siirto
Reskontrahoitaja T — tely | yireskontraan
Laskun
Sk vastaanotto
annaus ja skannaus

Kuva 2 Ostolaskuprosessin kuvaus sahkoistdmisen jalkeen
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Sahkoistetyssd ostolaskutusprosessissa laskut sdilyvét jarjestelmdssd alusta
loppuun ja prosessi etenee ihmiseltd toiselle automaattisten sdhkopostien
avulla. Tamd vdhentdd paperin kdyttod ja lisdd laskujen siirtymisnopeutta.
Ostolaskutusprosessissa kdytettdva jarjestelma tekee laskuille tarkistuksia, jotka

on aiemmin tehty kasityona.

8.2 Prosessien vertailu

Vertailtaessa prosesseja korkealla tasolla sdhkoistimisen myotd ei ole tehty
suuria muutoksia ostolaskujen kulkuun. Laskut edelleen kulkevat
reskontranhoitajalta tarkastajalle ja siitd eteenpdin hyviksyjille, jonka kautta
takaisin reskontranhoitajalle. Tdimé ketju on pysynyt péillisin puolin samana,
mutta jokaisen tekijan tehtdvat ovat muuttuneet sekd prosessin etenemiseen

liittyva tiedonsiirto on muuttunut taysin.

Reskontranhoitajien tyd on siirtynyt paperin kisittelystd tietojenkésittelyyn.
Tama on nopeuttanut laskujen késittelyaikaa yhtd laskua kohden huomattavasti
sen jdlkeen, kun ohjelmiston kaytto oli opittu riittdvan hyvin. Tama on myos
vahentdnyt inhimillisida virheitd, jotka vailtetddan ohjelmiston tehdessa

automaattisia tarkastuksia.

Yksi suurimmista prosessissa tapahtuneista muutoksista on tiedonsiirron
siirtyminen paperilta sdhkoiseen muotoon. Ostolaskujen tilasta, uudistetussa
prosessissa, siirtyy tieto sdhkopostissa laskua seuraavaksi kasitteleville
henkilolle. Tdaméa erityisesti nopeuttaa tiedon kulkua. Tamd myds lisdd
tietoisuutta laskuista. Laskujen tila voidaan tarkistaa milloin vain ja
mahdollisesti tietyssd paikassa viipyvat laskut voidaan tarvittaessa ohjata

uudelleen.

Laskujen kiertonopeuden parantuminen tuottaa kustannuksellisiakin hyotyja,
jos nopean laskun kierron myo6td voidaan saada kassa-alennuksia joistain
laskuista. Toisaalta my®os viivastyskorkojen vahenemisen voisi olettaa tuottavan

hyotyja. Kainuussa viivastyskorkoja on kuitenkin esiintynyt aiempaa enemman
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jarjestelmdn kayttoonoton myotd. Kainuussa haastateltujen henkildiden
mukaan syynd viivdstyskorkojen esiintymiseen on Kainuussa tapahtuneet
suuret organisaatiomuutokset. Tyontekijit eivdt tiedd toistensa vastuu-alueita,
eikd ostolaskuja tdmén vuoksi osata ohjata oikeille ihmisille hyvaksyttavaksi.
Ostolaskuista Kainuussa syntyneet viivdstyskorot ndyttdvatkin syntyneen
suurimmilta osin organisaatiomuutoksen aiheuttamina ja ne oletettavasti
olisivat syntyneet, vaikkei sdhkoiseen ostolaskutukseen olisikaan siirryttykaan

samanaikaisesti.

8.3 Palvelun virhe- ja parannuskohtien tuottamien hyoétyjen arviointi

Ostolaskutusprosessin virhekohtien analysointiin otettiin mukaan arkistojen
kaytto, joka useimmiten on seurausta virheestd ostolaskutusprosessin aikana.
Arkistoista joudutaan usein etsimddn tietoa epdselvistd tai virheellisista

tiedoista laskuissa.

Sahkoisen arkiston ajateltiin haastateltujen henkildiden keskuudessa olevan
yksi  suurimmista  tyoaikaa  sddstdvistd  elementeistd  sdhkoisessa
ostolaskutuksessa. ~ Sdhkoisten  arkistojen  kdyttd  vdhensi  erityisesti
reskontranhoitajien tyotd, koska sdhkoiset arkistot tarjoavat muillekin
mahdollisuuden etsid tarvittavia tietoja arkistoista. Tama ei kuitenkaan tarkoita
sitd, ettd samankokoinen tydpanos, jonka reskontranhoitajat ovat ennen tehneet,
olisi nyt siirtynyt muiden tehtdviksi, vaan arvioiden mukaan kokonaistyopanos

arkistohakua kohden on selvisti viahentynyt.

Haastateltujen keskuudessa yleisesti virheiden méardn ostolaskuissa arvioitiin
vihentyneen selvésti. Osa virheistd, jotka jdrjestelmd tarkasti jo
tiedonsyottovaiheessa, oli hdvinnyt kokonaan. Nididen virheiden aiemmasta
madrastd tai nithin korjaamiseen kuluneista ajoista ei kuitenkaan osattu antaa

luotettavia arvioita.
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8.4 Prosesseihin kdytettyjen resurssien muutokset

Prosesseissa kdytettyjd resursseja ei pystytty mittaamaan tai arvioimaan silld
tasolla kuin tutkimuksessa oli alun perin tarkoitus. Tamé johtui osittain jo
aiemmin mainituista suurista muutoksista Kainuun hallinto-organisaatioissa.
Tutkimuksessa kaytetty tapa haastattelemalla yrittdd selvittdd kaytettyjd
resursseja, mahdollisesti myotdvaikutti siihen, ettei resursseista saatu hyvia

arvioita. Tatd asiaa kasitellddan mydhemmin kappaleessa kahdeksan.

Sahkoisen arkistoinnin uskottiin olevan yksittdisistd asioista eniten
konkreettista hyotyd tuottava. Arkistojen tuottamista hyodyistd saatiin myos
joitain yksittdisid arvioita. Vain muutaman kerran viikossa arkistoja kdyttavat
henkildt uskoivat sdahkoistaimisen vdhentdvan heiddn tyopanostaan jopa 1,5 - 2
tuntia viikossa. Useammin arkistoja kadyttavat arvioivat sdhkoisten arkistojen
kdyton nopeuttaneen tyotd kaksikymmenkertaisesti aiempaan verrattuna. Tata

oletusta vasten sdhkdisten arkistot tuottavat merkittavia hyotyja.

Hyvéksyijien tyossd tyomaaran yhtda ostolaskua kohden ajateltiin puolittuneen
ohjelmiston kayton myota. Virheellisten ostolaskujen tullessa hyviksyjille aikaa
kuluu arvioiden mukaan vain noin viidennes aiemmasta. Allekirjoitusten
tekemisen sdhkoisesti ajateltiin myds vdhentdvdan hieman tyoaikaa. Arvioita

tasta ei kuitenkaan annettu.

Laskujen siirtiminen henkil6ltd toiselle on huomattavasti nopeampaa kuin
ennen. Koska tiedonsiirto ei ostolaskutuksessa kuulu suoraan yhteenkddn
prosessin vaiheeseen, ei tiedonsiirrossa tapahtuneita ajalliset sddstdt nikyneet
suoraan yhdenkddn henkilon tyossd. Tiedonsiirron siirtymisen sdhkodiseen
muotoon ajateltiin kuitenkin nostaneen myo6s jokaisen henkilon omaa
tyotehokkuutta. Pddasiallisesti sdhkodinen tiedonsiirto nopeuttaa kuitenkin

laskun kokonaiskiertoaikaa.

Edellisessd kappaleessa esille tuoduista virheellisten prosessien resursseissa

tapahtuneista muutoksista saatiin joitain arvioita. Keskimddrin virheiden
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madrdn arvioitiin vahentyneen kymmenesosaan aiemmasta. Virheestd riippuen
tdimd vahensi tarvittavaa tydpanosta virhettd kohden merkittdvidsti tai vain

hieman.

8.5 Toteutuneet hyodyt

Ostolaskuprosessin ~ sdhkdistimisen  tuottamia  hyodtyja on  koottu
TAULUKKOON 5. Taulukossa hyodyt on lajiteltu aikaan liittyviin mééreisiin,
henkildstoresursseissa vaikuttaviin méaareisiin, materiaalien kdyton muutoksiin
ja kerrannaisvaikutuksiin. Taulukosta ndhdddn millaisia hyotyja ja missa

kohdin prosessia nditd hyotyjd on saatu.

Koko prosessin osalta siahkoinen ostolaskutus on nopeuttanut tai ainakin sen
oletetaan nopeuttavan laskujen kokonaiskiertoaikaa. Jo aiemmin mainittujen
organisaatiomuutosten takia ndin ei asia jokaisen laskun osalta ole ollut.
Kokonaisuutena tehokkuus on noussut eli yhtéd laskua kohden kédytetty aika on
vdhentynyt. Thmisten tyomddardd on helpottanut myos se, ettei nykyisen
jarjestelmdn aikana tietyn ihmisen tdydy hoitaa tiettyad laskua, vaan laskun voi
hoitaa moni muukin. Koko prosessin oleminen siahkoisessd muodossa helpottaa
raportointia ja lisdd ldpindkyvyyttd. Lisddntynyt tiedon méddrd helpottaa
paatoksentekoa, koska tiedot voidaan saada helpommin ja aiemmin
sidosryhmien  kdyttoon. Tamédn voidaan ajatella  olevan  tdrked

kerrannaisvaikutus.

Tiedonsiirron ndkokulmasta tiedonkulku on selvésti nopeutunut ja helpottunut.
Sen my0Os uskottiin tuovan todellisia ty0ajan sddstojd, kuten edellisessa
kappaleessa todetaan. Tiedonsiirron siirtyminen sdhkoiseksi on tuonut myos
materiaalien sddstoja, kun postituskulut sekd yleinen paperin kadyttd on

vdhentynyt.

Automatisoitujen vaiheiden kohdalta vakiotilidinnin kdyttd on nopeuttanut
huomattavasti tyotd. Sihkoisen allekirjoituksen katsottiin myos tuoneen pienia

aikasdastojd. Yhteystietojen 10ytyminen ohjelmistosta on sdédstdnyt resursseja
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my0s niin, ettei yhteystietoja tarvitse kyselld muista yksikoistd, koska ne voi

16ytdd suoraan ohjelmistosta.

Sahkoisen ostolaskutuksen osalta poistuneita vaiheita verrattuna aiempaan
prosessiin ei ole monia. Tarkeimpind poistuneista vaiheista on leimasimen ja
paperin kdyton poistuminen, titen myos postittamisen poistuminen ldhes
kokonaan. Kuten aiemmin on jo tullut esille, my0s tietyt virheet prosessissa

poistuivat kokonaan.

Uusia vaiheita ostolaskutusprosessiin ei ole tullut monia. Tarkeimpénd niista
on mahdollisuus ostolaskujen automaattiseen uudelleenohjaamiseen
poissaolojen ajaksi. Tamédn pienen uudistuksen ajateltiin olevan erittdin tdrked,
koska tdamdn avulla laskut eivit jadneet yhden tietyn henkilon poissaolon takia

viipymaéan, vaan etenivit tastd huolimatta.

Virheet olivat ostolaskutuksen sdhkoistimisen myotd vdhentyneet selvasti.
Taman ajateltiin olleen yksi tarkeimmistd sdhkoistdmisen tuomista hyddyista.
Virheiden  korjaamistavat olivat myo6s kehittyneet ostolaskutuksen
sahkoistimisen myotd. Osan virheistd pystyi korjaamaan helposti

tietojarjestelmén avulla.

Jaljitettavyys, joka ostolaskuissa voidaan osittain rinnastaa arkistojen kayttoon,
oli helpottunut huomattavasti sdhkoisten arkistojen myotd. Tdaméd on sddstanyt
resursseja kaikilta prosessissa mukana olevilta henkiloiltd. Sdhkoisten arkistojen
myo6td my0s paperilla olevien arkistojen kdyttd on loppumassa kokonaan. Tama
tuo sddstdjd paperin kdytdssd ja vapauttaa tiloja muulle kdytolle. Nadiden

valossa sdhkoisten arkistojen kdyttod toi monentyyppisid hyotyja.

Taulukko 5 Ostolaskutusprosessin sahkoistaimisen toteutuneet hyodyt

Aikaan liittyvat | Henkiloresurssit Materiaalien | Kerrannais-

médreet muutokset vaikutukset
Koko prosessi e Laskut ¢ Tehokkuuden ¢ Helpottaa
kiertdd nousu myShempid
vaiheita aina
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nopeammin e Thminen e paatoksen'
. tekoon asti
ole sidottu
laskuun
Tiedonsiirto ¢ Tiedonkulku e Laskujen * DPostin ja
nopeutunut eteenpdin ldhetys | paperin
helpottunut kaytto
vahentynyt
Automatisoidut | e  Vakiotilidinti * Yhteystietojen
vaiheet nopeuttanut tyota | ja o muiden
tarvittavien
e Sdhkoinen tietojen
allekirjoitus loytyminen
helpottanut tyota suoraan
vahentanyt tyota
Poistuneet * Leimasimen e Laskut
vaiheet kayton poisjéi:‘ir}ti eiyéi-t“ voi
nopeuttanut tyota havitd  kuten
ennen
¢ DPostittaminen
vahentynyt
huomattavasti
Uudet vaiheet e Laskujen
automaattinen
uudelleenohjaus
nopeuttanut
laskujen kiertoa
Virheet e Virheiden e Laskujen
vahentyminen korjaustavat
nopeuttanut parempia
kiertoa
Jaljitettavyys e Laskut ovat| e Paperin e Laskujen
helpompi jdljittad, | kaytto seuranta
virhetilanteista arkistoinnissa | helpottunut ja
selvitdan loppunut parantanut
nopeammin nikyvyytta
e Arkistojen
tilantarve pois

Tassda kappaleessa esiteltiin Kainuun ostolaskutus jdrjestelmdstd tehdyn
tapaustutkimuksen tuloksia. Seuraavassa kappaleessa arvioidaan tulosten
oikeellisuutta ja tutkimuksessa kdytetyn analysointimallin soveltuvuutta

taimankaltaiseen tutkimukseen.
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9 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

Téassd kappaleessa arvioidaan tutkimuksen kulkua, tutkimusmetodeja seka
tuloksien oikeellisuutta ja merkitystd. Arvioinneissa hyddynnetdan kunnallisten
palveluiden asiantuntijoiden kanssa kdytyja keskusteluja. Kappaleen
loppuosassa pohditaan myds kdytetyn analysointimallin soveltuvuutta

tallaiseen tutkimukseen.

9.1 Tutkimuksen kulku

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd miten kunnallisia sdhkoisid palveluita
voidaan analysoida. Tutkimuksessa pyrittiin kehittdimddn analysointimalli,
jonka avulla sdhkoisid palveluita voitaisiin analysoida. Tutkimusmenetelmaéksi
valittiin tapaustutkimus, jossa kehiteltyd analysointimallia testattiin ja ndin
saatiin  my0s tuloksia kunnallisten sdhkoisten palveluiden tuottamista

hyoddyista.

Tutkimusongelmaa  ldhestyttiin  kirjallisuuden  avulla.  Akateemisesta
kirjallisuudesta pyrittiin saamaan pohja tutkimukselle Kirjallisuutta ei ollut
kovin paljoa saatavilla, mutta kdytetyt ldhteet olivat luotettavia. Kaytetty
kirjallisuus ei perustunut pelkdstddn akateemiseen kirjallisuuteen, vaan valtion

hallinnon luomaa kirjallista tietoa hyddynnettiin myos paljon.

Tutkimuksen alkuosassa pyrittiin valtion hallinnon dokumenttien avulla
kertomaan suomalaisten kuntien tehtdvistd ja tulevaisuudesta. Tdten pyrittiin
luomaan kuva siitd, millaisia haasteita ja suuntauksia sdhkoisille palveluilla
asetetaan kuntien talouden parantamisessa. Alkuosiossa luotiin myos kuva
sahkoisid palveluita eteenpdin ajavista sekd rajoittavista voimista. Suomessa
monet lait, jarjestelmédt, hankkeet ja valtionhallinnon toimenpiteet edistdvit

sekd suuntaavat sdhkdisten palveluiden kehitysta.

Akateemisesta kirjallisuudesta pyrittiin 10ytimédan erilaisia prosessien ja

palveluiden analysointitapoja ja tutkimuksia. Naiistd 1oydettiin erilaisia
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analysointitapoja ja -malleja joiden avulla tutkimuksen empiiristd puolta voitiin
lahestyd. Parhaiten tutkimuksen aihepiiriin sopineet mallit esiteltiin
yksityiskohtaisemmin ja niiden vahvuuksia ja heikkouksia pyrittiin arvioimaan

sahkoisten palveluiden analysointiin sopivuuden kannalta.

Kirjallisuuteen perustuvan alkuosan lopuksi sdhkdisille palveluille luotujen
odotusten ja rajoitteiden sekd palveluiden prosessiluonteen
merkityksellisyyden avulla luotiin arviointikehikko, jolla arvioitiin esiteltyjd
analysointimalleja. Vaikkei arvioinnin avulla yhtdan analysointitapaa voinut
nostaa ylitse muiden, voitiin saatuja tuloksia hyoddyntdd tutkimuksessa

kdytetyn analysointimallin kehityksessa.

Tapaustutkimuksessa kdytetty analysointimalli kehitettiin  selvittdm&dan
sahkoisen palvelun prosessissa esille tulevia hyotyja prosessissa sahkoistaimisen
yhteydessd tapahtuneiden muutosten avulla. Analysointimallien arviointien
avulla ja tapaustutkimuksen kdytinnon toteutuksen suunnittelun tuloksena
luotiin tapaustutkimuksessa kédytetty analysointimalli. Tapaustutkimusosiota
tehtiin  yhteistyossd WM-datan kanssa ja analysointimallia katseltiin
asiantuntijoiden kanssa jo ennen kdytinnon toteutusta. Heiddn avullaan
Kainuun ostolaskutusprosessista saatiin kdytdnnon tapaustutkimuksen

toteutuksen paikka.

Tapaustutkimuksessa kaytetty analysointimalli perustui suurimmilta osin
haastattelujen avulla prosessien yksityiskohtien tarkempaan selvitykseen.
Haastattelut tehtiin Kajaanissa yhden pdivan aikana. Kaikille haastatelluille oli
etukdteen ldhetetty materiaalia, jotta he tietdisivdt millaisia asioita heiltad
tultaisiin kysymaan. Haastattelut kestivat yhden henkilon kohdalla keskimaarin
40 minuuttia ja toteutettiin haastateltavien omissa tyohuoneissa. Yhdessa
haastatteluista oli osallisena kolme henkilod. Tutkija teki haastatteluista
muistiinpanoja kdsin. Haastatteluiden kysymyspohja oli valmiina ja sitd

hyodynnettiin my6s muistiinpanojen tekemisessa.
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Haastatteluiden yhteenvetojen jdlkeen ja niistd saatujen yleistysten avulla
Kainuun ostolaskutusprosessissa tapahtuneita muutoksia alettiin selvittdimaan.
Yleisten kokonaisprosessia koskevien muutosten ja mahdollisten hyotyjen
avulla saatiin kokonaiskuva ostolaskutusprosessin muutosten hyodyistd ja
haitoista. Tamaén jdlkeen yksittdisissd vaiheissa tapahtuneiden muutosten avulla
saatiin  tarkempia  arvioita  sdhkoistdimisen  tuottamista  hyodyistd
ostolaskutusprosessissa. Lopulta késiteltiin my®0s joitain arvioita konkreettisista

toteutuneista hyodyista.

Tapaustutkimuksesta saaduista tuloksista haluttiin saada WM-datan
asiantuntijoiden arvioita, jotta tapaustutkimukselle saataisiin lisdd validiteettia.
Nadiden keskustelujen avulla saatiin myos joitain lisdyksid kokonaisprosessin
tuottamiin hy6tyihin, mutta padpaino arvioinnissa oli oikeellisuuden ja myos

hyodyllisyyden arviointi.

9.2 Saadut tulokset

Kirjallisuuskatsauksen avulla pystyttiin luomaan kokonaiskuva aihealueesta
sekd luomaan pohja tapaustutkimuksen aloitukselle. Tapaustutkimuksen
kannalta olisi ollut edullista, ettd materiaalia taméankaltaisista tutkimuksista
olisi ollut enemmdn saatavilla. Kirjallisuusosion materiaalin avulla
analysointimalli ~ pystyttiin = luomaan. Kirjallisuuskatsauksen  vaikutus
tapaustutkimukseen oli védhdinen, mutta analysointimallin kehitykselle

kirjallisuus loi oivan pohjan.

Tapaustutkimuksen tuloksien merkitystd tulee arvioida. Téllaisen arvioinnin
perusteella  voidaan muodostaa arvio palveluiden sdhkdistaimisen
merkityksestd kuntien taloudelle ja palveluiden tarjonnalle. Ennen tulosten
arviointia tulosten oikeellisuutta arvioidaan, jotta tulosten

merkityksellisyydestd saataisiin parempi kuva.

Tapaustutkimuksesta saatuja tuloksia arvioitiin asiantuntijoiden kanssa

kdydyssa keskustelussa (Ahtikari J. & Autio S. 2005c). Heiddn useiden vuosien
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kokemus kunnallisten palveluiden alalta antaa heille asiantuntemuksen
arvioida tdllaista tutkimusta. Télle tapaustutkimukselle timd tuo sen
tarvitseman oikeellisuuden arvioinnin ja varmistamisen mahdollisuuden.
Seuraavissa kappaleissa viitataan asiantuntijalausunnoilla tdhdn kyseiseen

keskusteluun.

9.2.1 Tulosten oikeellisuus

Analysointimallin  pohjaksi pyrittiin 10ytdimddn akateemista tutkimusta.
Akateemisesta kirjallisuudesta 16ydettiin joitain analysointimalleja joita voitiin
hyodyntdd analysoinnin kehityksessd. Julkisen hallinnon sdhkoisten
palveluiden analysoinnista ei akateemista aineistoa juurikaan 16ytynyt. Suuri
osa tdhdn liittyvastd aineistosta on julkisen hallinnon tuottamaa materiaalia.
Tama materiaali ei ole kdynyt ldpi samanlaista seulaa kuin akateeminen
materiaali, mutta sen voidaan kuitenkin katsoa olevan luotettavaa, koska sita

kdytetddn Suomen hallinnon paatdksenteossa.

Tutkimusmenetelméksi valittiin kvalitatiivinen tutkimusmetodi
tapaustutkimus. Tallda paatokselld tehtiin  selvédksi, ettei tilastollista
merkitsevyyttd ja yleistettavyyttd haeta. Tapaustutkimuksessa pyritddn ilmiota
tarkastelemalla vahvistamaan ennakko-oletuksia tai havaintojen perusteella
pyritddn luomaan malli ilmion kayttdytymisestd. Tutkimusmetodin valinnan
osumisen tapaustutkimukseen oli useita syitd. Niistd tarkeimpid oli sdhkoisten
palveluiden ja néditd koskevien tutkimusten puute Suomessa. Tamén
tutkimuksen yksi ajatus oli saada lisdtietoa tdlle ilmidlle tulevaisuuden
tutkimuksia varten. Tapaustutkimus my0s sopi tutkijan ajatusmaailmaan

timanlaisen ilmion tutkimisesta.

Tapaustutkimuksen tuloksien oikeellisuutta ja titen myos yleistettavyytta
pyrittiin hakemaan kunnallisten palveluiden asiantuntijoiden avulla. Heiddn
mukaansa saadut tulokset tuovat esiin niitd asioita, joita aiemminkin on

palveluiden sdhkoistamisen huomattu ja odotettu tuovan. Heiddn mukaansa
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tuloksilla saatiin vahvistusta aiempiin tietoihin palveluiden sdhkdistaimisen
hyoddyistd. Samankaltaisiin tutkimuksiin perustuvaa vertailupohjaa ei
kuitenkaan ole olemassa, joten tulosten oikeellisuutta verrattaessa aiempiin

tutkimukseen ei voida arvioida kovin tarkasti.

Asiantuntijoiden mukaan tulokseksi on saatu asioita, joita on uskottu saatavan.
Heiddan mukaansa tima on kuitenkin merkki tutkimuksen onnistumisesta, eika
mittaamisen kohdistamisesta niin, ettd saataisiin haluttuja tuloksia. Heiddn
positiiviset mielipiteet tutkimuksen tulosten oikeellisuudesta, tuovat lisdarvoa
tutkimuksen  yleistettdvyydelle. =~ Kun  tapaustutkimus on  valittu
tutkimusmetodiksi, tutkija on tehnyt jo tietoisen valinnan yleistettdavyyden

vaikeudesta, tdhdn ndhden yleistettdvyyttd voidaan pitdd kohtalaisena.

Tapaustutkimuksen tulosten oikeellisuutta voidaan kyseenalaistaa silld, ettd
tutkimuksessa  kdytettyd analyysimallia ei ole verifioitu muilla
tapaustutkimuskohteilla. Analysointimallia pyrittiin kuitenkin kohdistamaan
keskusteluissa asiantuntijoiden sekd sdhkdisessd ostolaskutusprosessissa
mukana olevien ihmisten kanssa. Ndiden avulla analysointimalli pystyttiin

verifioimaan toimivaksi.

Tulosten oikeellisuuteen vaikuttaa seikka, ettd sdhkoistetyn palvelun
kdyttoonotosta oli kulunut vain suhteellisen lyhyt aika. Myos Kainuussa
tapahtuneet hallintomallikokeilun takia tapahtuneet organisaatiomuutokset
vaikuttivat selvasti haastateltavien kykyyn vertailla prosesseissa sekd omassa

tyonkuvassa tapahtuneita muutoksia.

Oman haasteensa tutkimukselle on asettanut sdhkoisid palveluita tuottavan
yrityksen kanssa yhteistyd tutkimuksen aikana. Yhteistyon aikana tdma
eturistiriita pyrittiin  pitimaddn ajatuksissa, jotta tuloksista saataisiin
mahdollisimman oikeellisia. Yrityksen edustajien haluna oli kuitenkin saada
tuloksia ja kehitystd siahkoisten palveluiden analysoinnin saralla aikaan, joten

heidankin etunsa oli puolueeton ja oikeellinen tutkimus.
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Tapaustutkimuksessa tutkijalle jad paljon valtaa tulkintojen ja kohdistamisen
muodossa. Tdméd asia on pyritty tiedostamaan koko tutkimuksen aikana.
Tutkimuksessa kohdistumisen tietoista suuntaamista tietynlaisten tulosten
saamiseksi on pyritty valttimaan laaja-alaisella suunnittelulla ja pohdinnalla.
Tutkimuksen tulosten tulkinnassa on pyritty oikeelliseen ja helppoihin
paattelyketjuihin, jottei tulkinta saisi liian suurta roolia. Tapaustutkimuksen
erds osa-alue kuitenkin on tulosten ja havaintojen avulla tulkinta. Havaintojen
ja tulosten tulkintaa ei ole tietoisesti véltetty, mutta liian pitkdlle menevia

johtopddtoksid on pyritty valttdmaan.

9.2.2 Tulosten merkitys

Asiantuntijoiden mukaan tulokset ovat vahvistaneet kisitystd sdhkoisten
palveluiden tuottamista hyodyistd. Tulokset siis merkitsevit, ettd sdahkoisilla
palveluilla voidaan saada hydtyjd kunnille ja seutukunnille. Tdmd myos
vahvistaa kisitystd siitd, ettd Suomen kunnissa tapahtuville palveluiden

sdahkoistdmisille on olemassa perusteltua pohjaa.

Tutkimuksesta saadut tulokset perustuvat yhteen tapaustutkimukseen, joten
tulokset  eivdt luo  kuvaa  yleisesti  sdhkoistimisen  hyodyista.
Tapaustutkimuksessa ilmi tulleet hyodyt saattavat myos liittyd juuri tdhan
tapaukseen eivdtkd ole yleistettdvid. Tulosten voidaan kuitenkin katsoa

kertovan, ettd palvelun sdhkoistamisestd voidaan saada hyotyja.

Tapaustutkimuksen tulokset ovat suurelta osin laadullisia, joten tuloksista ei
voida pddtelld kuinka suuria kustannuksellisista hyotyja palveluiden
siahkoistimisestd  voidaan saada. Joitain = suuntaa-antavia  tuloksia
tapaustutkimuksesta kuitenkin saatiin. Naiden pohjalta voidaan kuitenkin

haluttaessa arvioida mahdollisia kustannuksellisia hyotyja.

Tapaustutkimus kohdistuu kunnan sisdiseen sdhkodiseen palveluun, joka on

vain yksi osa-alue sdhkoisistd palveluista. Analysointimallin yleistettivyys ja
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sopiminen kansalaisille tarjottaviin sdahkoisiin palveluihin on kyseenalainen.
Tutkimusmetodista johtuen analysointimallia ei ole kokeiltu kansalaisille
tarjottaville sdhkoisille palveluille ja niiden prosesseille. Kansalaisille
tarjottavien palveluiden sdhkoistamistd tullaan tulevaisuudessa kunnissa ja
seutukunnissa tekemddn paljon. Naiistd palveluista saatavien hyotyjen
arviointia tulee tehdd. Taméan analysointimallin kehityksen yhtend ajatuksena
oli tukea tdtd analysointia. Analysointimallin soveltuvuutta tédllaisiin
palveluihin ei ole pystytty todentamaan, mutta esitellyn mallin
toimivuuttakaan ei pystytd kumoamaan. Analysointimallin avulla voidaan
vdhintddnkin saada suuntaviivoja kansalaisille tarjottavien sdhkoisten

palveluiden analysoinnista.

9.3 Analysointimallin soveltuvuus

Tapaustutkimuksessa kdytettyd analysointimallia arvioitiin sen sopivuudesta
taméankaltaiseen tapaustutkimukseen. Asiantuntijatkin arvioivat
analysointimallin ~ sopivuutta, mutta suurin osa  analysointimallin
soveltuvuuden arvioita on tutkijan omaa arviota perustuen saatuihin tuloksiin

ja analysoinnin toteutuksen empiriaan.

Asiantuntijoiden mukaan analysointimallissa kdytetty tapa prosesseja vertaillen
pyrkid 1oytaméaan sahkoisen palvelun hyddyt, ndyttdd sopivan hyvin siahkoisen
palvelun analysointiin. Heiddn mukaansa ndin voidaan loytdd tdarkeimpia
prosessin kohtia, joista hyotyjd voidaan saada. Asiantuntijoiden mukaan tdstd

kertoo muun muassa mallin kdytolld saadut tulokset.

Analysointimallin katsottiin asiantuntijoiden keskuudessa seuraavan selkeda
argumentointilogiikkaa, eli tulokset saatiin eri vaiheissa tapahtuneiden
analysointien ja selvitysten sekd ndiden vilisten loogisten siirtymien avulla.

Analysointimallin katsottiinkin olevan suhteellisen selked kokonaisuus.

Analysointimallissa kéytettiin prosessien resurssien arvioinnissa prosessissa

mukana olevien henkildiden haastatteluja ja ndiden arvioita omassa
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tyotehtdviassad tapahtuneista muutoksista. Tama voi olla ongelmallista siksi, ettd
oma tyon arvioinnilla voi olla vaikea saada esiin todellisia lukuja. Oman tyon
tehokkuuden laskua tai jotain muuta tyohon liittyvaa ei kenties haluta kertoa.
Haastatteluihin ei myos kenties valmistauduta kunnolla ja tdmédn vuoksi
haastattelutilanteessa ei osata antaa selvid vastauksia omassa tyOssa
tapahtuneista muutoksista. Nditd ongelmia oli ndhtédvissd tdssd tutkimuksessa

ja niilla oli vaikutusta saatuihin tuloksiin.

Tutkimuksen analysointimallissa jdd paljon valtaa tutkijalle. Hanen kykynsa
haastatella ja tulkita haastattelujen sekd saatujen lukujen tuloksia on suuressa
osassa. Tutkijan on pystyttdvd 16ytdimadn olennainen tieto ja soveltamaan sita
analysointimalliin. Empiriaan pohjautuvassa analysoinnissa tutkijalle jadvaa
valtaa on vaikea kaventaa. Selked ja johdonmukainen raportointi on askel
tutkijan vallan kaventumiselle. Asiantuntijat arvioivat tutkijan onnistuneen
valttdmdan tulosten védristelyd, ainakin niiltd sen perusteella mitd he

tutkimukseen osallistuivat.

Analysointimallin toimivuuden kannalta on tdrkedd, ettd analysoinnissa
mukana olevat henkil6t omaavat riittdvéasti resursseja osallistua haastatteluihin
ja niihin valmistautumiseen. Analysoinnin kannalta on tdrkedd, ettd
haastateltaville henkildille toimitetaan valmistautumismateriaalia etukdteen.
Haastateltavien tutustuminen tdhdn materiaaliin ennakkoon olisi erittdin
tarkedd, jotta jokainen osaisi arvioida prosessiin kdyttdmien resurssien
muutoksia haastattelun yhteydessd. Tdssa tutkimuksessa tdhdn pyrittiin, mutta

kaikkien haastateltavien kohdalta tima ei toteutunut.

Tassa kappaleessa arvioitiin tapaustutkimusta ja analysointimallia. Seuraavassa
kappaleessa pyritddn kehittdimaan tdssd kappaleessa, tutkimuksessa seka
pohdinnan kautta esille tulleiden seikkojen avulla analysointimallia

paremmaksi.
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10 ANALYSOINTIMALLIN KEHITTAMINEN

Téassd kappaleessa arvioidaan tapaustutkimuksessa kédytettyd analysointimallia
ja sen kehityskohteita. Ndiden avulla kappaleessa pyritddn kehittdimaan
analysointimallia eteenpdin. Tédssd kappaleessa tuodaan esille myds joitain

ratkaisuja ja ratkaisuehdotuksia analysointimallin haasteille.

Analysointimallissa tiedonkeruu pohjautuu suurimmilta osin haastatteluihin.
Tapaustutkimuksessa haastatteluilla ei saatu kuitenkaan niin tarkkoja tuloksia
kuin oli alun perin uskottu. Tdaméan vuoksi tiedonkeruuta voitaisiin yrittaa

tehdd myo6s muilla tavoin tdméan analysointimallin piirissa.

Tiedonkeruuta voitaisiin  parantaa esimerkiksi tekemdlld valmiiden
lomakkeiden avulla kyselyjd ennen haastatteluja. Néilla lomakkeilla pyrittdisiin
selvittdmdan henkildiden prosessiin kdyttdmid resursseja kohta kohdalta. Talla
tavoin saatuja ennakkotietoja voitaisiin tarkentaa haastattelujen yhteydessa.
Erilaisia tiedonkeruutekniikoita kokeilemalla voitaisiin kenties 16ytdd kahden
kesken tehtdvdd haastattelua parempia metodeja kerdtd prosessissa mukana
olevilta ihmisiltd tietoa. Nailld tavoin prosessien resurssien arvioita voitaisiin

saada paremmiksi.

Yksi tapa kerdtd tietoa voisi olla soveltaa Nejmehin (1995) esittelemaa
prosessien kustannus- ja arvoanalyysia, jossa prosessien aktiviteetteja listataan
tarkasti ennen aktiviteetteihin kuluneiden kustannusten mdéaritystd. Taman
avulla arvioitavat kokonaisuudet saattaisivat olla selkedmpid tyontekijoille ja
heiddn olisi helpompaa arvioida tiettyihin prosessin kohtiin kadyttimidan

resursseja.

Yhtend mahdollisuutena parantaa tiedonkeruuta voisi olla prosessiin
kdytettyjen aikojen ja resurssien mittaukset. Mittaamalla henkildiden
suoritusmdaarid ja tiettyihin kohtiin kadytettyjd aikoja voitaisiin saada tarkkoja
tuloksia kadytetyistd resursseista. Tyon mittaamisessa on kuitenkin monia

ongelmia. Henkildiden haluttomuus heiddn tyonsd mittaamiseen saattaa olla
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suuri este téllaiselle. Toiseksi, kun tyota tehtdisiin mittauksen alaisena, tulokset
luultavasti olisivat véadristyneitd. Kolmanneksi kdytdannon mittareiden luonti
tyovaiheiden aikojen mittaamiselle olisi hyvin vaikeaa. Mittaamisella
todenndkoisesti saataisiin aikaiseksi tarkkoja lukuja, mutta mahdollisesti luvut
eivadt kenties vastaisi todellisuutta sen paremmin kuin haastatteluiden avulla

saadut luvutkaan.

Yksi kdytetyn analysointimallin haasteista on tutkijan moraalin ja tydtapojen
vaikutus tuloksiin. Tutkijan on mahdollista tuottaa haluamansa suuntaisia
tuloksia tamén kaltaisessa analysoinnissa. Analysointimallia voitaisiin kehittaa
suuntaan, jossa analysoinnin kulku olisi tiukemmin maédritelty. Talla
tarkoitetaan sitd, ettd tietyt asiat tulisi ehdottomasta ottaa huomioon
analysoinnissa, jotta tuloksia voitaisiin pitdd luotettavina. Osassa analysointia
voitaisiin kdyttda esimerkiksi laatustandardien tapaisia varmistuksia, etta tietyt
asiat on otettu huomioon palvelua analysoitaessa. Tdlld tavoin analysointien
tuloksista  saataisiin  kenties luotettavimpia ja ainakin tuloksista

vertailukelpoisempia toisiinsa ndhden.

Analysointimallin  kehittdmiseen liittyy osana my6s analysointimallin
verifiointi. Analysointimallia tulisi kdyttdd useammissa siahkoisten palveluiden
analysoinneissa. Saatuja tuloksia tulisi analysoinnin jalkeen kriittisesti arvioida,
jotta analysointimallin toimivuudesta ja tulosten oikeellisuudesta saataisiin
parempi varmuus. Tulosten avulla analysointimallin heikkouksia tulisi arvioida

ja analysointimallia tulisi yrittdd kehittdd eteenpdin.

Sahkoisid palveluita on monia erilaisia. Tédssd analysointimallissa pyritddan
kohdistamaan  malli sopimaan  kaikenlaisiin  palveluihin. = Mallien
kohdistuksessa tulisi pyrkid my0s ottamaan palvelun eri ndkokulmat
paremmin huomioon. Analysointimallissa asiakkaan ndkokulmaa ei juurikaan
huomioida. Joissain tapauksissa asiakkaan saamat hyoddyt ovat suoraan
verrannollisia palvelun tarjoajan saamiin hyotyihin. Tama ndkokulma pitéisi

olla mahdollista ottaa huomioon analysoinnissa.
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Palveluista saavutettavissa hyodyissd usein vaikuttavana tekijand on myos
skaalan vaikutus. Suuremmat kayttdjamadrat useissa tapauksissa pienentdvit
yksikkokustannuksia ja tdten lisddvat tehokkuutta. Tdssd tutkimuksessa
asiakkaiden méaaran muutoksia tai muita asiakkaiden kdyttaytymisestd johtuvia
hyotyja tdi haittoja ei oteta tdssd mallissa ollenkaan huomioon. Tdimén voidaan
ajatella olevan analysointimallissa puute. Analysointi kuitenkin perustuu tdssa
analysointimallissa sisdisesti palvelussa tapahtuviin muutoksiin ja sitd kautta
toiminnan tehostumiseen. Tamaén tietoisen valinnan oikeellisuudesta on vaikea
sanoa tutkimusten ja vertailupohjan puutteen vuoksi. Analysointimallissa on
kuitenkin pyritty keskittyméddn tdhdn sisdisten muutosten analysointiin ja
niiden tuottamien hyotyjen tai haittojen havaitsemiseen ja mittaamiseen.
Asiakkaiden kayttdytymisen muutosten analysointi on varmasti vaikuttava
seikka, jonka upottaminen tdhan tutkimukseen olisi tehnyt tutkimuksesta niin
laaja-alaisen, ettd selked tutkimuskohde katoaisi. Suuremmassa mittakaavassa
tehtdvaan tutkimukseen tdma kuitenkin olisi luonteva lisd ja mahdollisesti

tamaéan voisi yrittaa liittdd tdssa tutkimuksessa esitellyn analysointimallin osaksi.

Analysointimallia on vaikea hahmottaa, kun yksinkertainen kokonaiskuva
analysointimallista puuttuu. Analysoinnin kohteista ja analysointitavasta tulisi
olla ndkyvilld yksinkertainen kaavio tai kuva, josta analysoinnin perusajatus
selvidisi. Tdmédn vuoksi analysointimallista kehitettiin KUVASSA 3 nédhtava
analysointiristikko, josta voidaan helposti ndhdd mihin osa-alueisiin
analysointimallissa keskitytddn ja mitd asioita ndistd osa-alueista pyritddn
arvioimaan. KUVASTA 3 voidaan ndhdi, ettd tirkeimmat analysoinnin kohteet
ovat muutokset tehokkuudessa ja kustannuksissa, sekd vaikutukset prosessin
ulkopuolelle. Yksi tarkeistd analysoinnin kohteista on myds olemassa olevat tai
prosessia hyvin kuvaavat tunnusluvut, joilla prosessista saatavia hyotyjd
voidaan mitata. Analysointiristikon avulla analysointimallista saadaan yhdelld
silmédykselld kokonaiskuva. Analysointiristikkoa voidaan kayttda tutustuttaessa
analysointimalliin tai sitd esiteltdessd. Todellisen toteutuksen ymmartamiseksi

vaadittaneen kuitenkin dokumentaation lukemista.
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Analysoinnin kohteet

1 1
Muutokset | Kustannusten | Vaikutukset | Tunnusluvut
1 1 1
tehokkuudessa ! muutokset '  prosessin !
: : ulkopuolelle :
1 1 1
1 1 1

Koka prosessi,

Prosessin automatisoidut vaiheet
T

Prosessista poistuneet: vaiheet

Prosessiin tulleet vaiheet
Tieddnsiirto

Ptosessin erityispiirteet

Arvioitavat osa-alueet

Kuva 3 Analysointiristikko

Edelld  mainittuja  analysointikohteita =~ tulee  arvioida  erityisesti
prosessikokonaisuuden, prosessin automatisoitujen vaiheiden, prosessiin
tulleiden vaiheiden, tiedonsiirron ja prosessin erityispiirteiden kautta.
Tiedonsiirto on suuri yksittdinen muuttuja palvelua sdhkoistettdessd, joten se
on otettu erddksi arviointi osa-alueeksi suoraan. Sdhkdiset palvelut ja niiden
prosessit saattavat sisdltdd erityispiirteitd, joissa tapahtuvat muutokset ovat
olennainen osa sahkoistdmisen hyotyja tai haittoja. Tdllaisia erityispiirteita tulee
prosessista etsid ja mahdollisuuksien mukaan nditd erityispiirteitd tulee

analysoida edellisessd kappaleessa mainituin tavoin.

Analysointimallin on tarkoitus toimia sdhkoistettyjen palveluiden analysointia
edesauttavana mallina. Esiteltyd analysointimallia voidaan kehittdd tdssa
kappaleessa esille tulleiden asioiden perusteella eteenpdin. Analysointimallia

kdytettdessa sitd tulee kohdistaa analysoitavan prosessin mukaan.
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Analysointimallin kohdistamisen ohjeistus on my®os yksi analysointimallin

kehityskohteista.

Téassd kappaleessa tuotiin esiin analysointimallin kehityskohteita ja joitain
ratkaisuja ja ratkaisuehdotuksia ndille kehityskohteille. Seuraavassa

kappaleessa vedetddn yhteen tutkimuksen kulku ja sen tulokset.
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11 YHTEENVETO

Suomessa kunnat jdrjestdvdt suurimman osan palveluistaan itse. Kuntien
taloudellinen tilanne on tdlld hetkelld heikko, joten palveluita yritetddn oppia
tuottamaan halvemmalla. Valtio kannustaa kuntia sdhkoisten palveluiden
kehittdmiseen ja kuntien viliseen yhteistyohon. Valtio pyrkii erilaisten
hankkeiden avulla edistim&dn sdhkoisid palveluita, mutta palveluiden kehitys

jaa silti kunnille.

Kuntien taloudellisen tilanteen ollessa heikohko, sdhkoisistd palveluista on
saatava hyotyjd, eikd niitd voida kehittdd vain kokeiluina. Tutkimusten ja
mielipiteiden  perusteella sdhkoisistd palveluista odotetaan saatavan
tehokkuuden nousua, kustannus- ja aikasdastoja sekd palveluiden laadun
parantumista. Edelld mainittuja hyotyjd tulee voida mitata, jotta kunnat
uskaltavat investoida palveluiden kehitykseen. Nididen hyotyjen uskotaan
tulevan parantuneiden prosessien avulla. Prosessien analysointi otettiinkin

analysointimallin pohjaksi.

Analysointimallin kehitykseen otettiin mallia valmiista analysointimalleista,
jotka  oli  kehitetty web-palveluiden ja  prosessien analysointiin.
Analysointimallin perusajatus on tutkia prosessissa tapahtuneita muutoksia
palvelun sdhkoistdmisen yhteydessd. Prosessin eri vaiheita pyritdan arvioimaan
tehokkuudessa, kustannuksissa ja prosessin ulkopuolella tapahtuneiden
muutosten avulla. Jokaiselle osa-alueelle pyrittiin 16ytdmédan luonnollisia

tunnuslukuja joiden avulla muutosta voidaan arvioida.

Tapaustutkimuskohteena ollutta Kainuun maakunnan yhteistd ostolaskutus
jarjestelmd alettiin tutkia prosessikuvausten avulla ja lopuksi haastateltiin
prosessin eri vaiheissa olleita henkilditd. Heiddn avullaan pyrittiin saamaan

konkreettisia tuloksia palvelun sdhkoistaimisen vaikutuksesta.

Ostolaskutusprosessin sahkoistdmisestd saatuja hyotyjd pystyttiin selvittimaan

analysointimallin  avulla  kohtuullisesti. = Tarkeimpid  ndistd  olivat
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henkilokohtaisen tehokkuuden nousu, laskujen kiertoajan lyhentyminen ja
laskujen jédljittdmisen tehokkuuden nousu sdhkoisen arkiston avulla. Tuloksiksi
saaduista hyoddyistd suuri osa oli laadullisia hydtyjd, eikd konkreettisia lukuja,
jotka olivat tutkimuksen tavoitteena. Tuloksien avulla voidaan kuitenkin
paatelld, ettd ostolaskutusprosessin sdhkoistamisen avulla prosessin tehokkuus

nousi ja tdma tuotti Kainuun maakunnalle todellisia hyotyja.

Analysointimallin avulla saatiin tutkittua niitd asioita, jotka olivat tutkimuksen
tavoitteena. Analysointimalli perustuu prosessien analysointiin ja henkiléiden
haastatteluihin ja ndiden vuoksi sen tulokset eivdt ole vertailukelpoisia
keskenddn. Analysointimallia pitdisi kehittdd niin, ettd analysoijalla ei olisi niin
paljon valtaa tuloksiin. Tdmédn avulla pystyttdisiin  varmistamaan

puolueettomat ja oikeelliset tulokset.

Analysointimallin perustuessa tapahtuneiden muutosten arviointiin, palveluita
ei voida arvioida etukdteen. Tdma luo ongelman, jossa sdahkdisistd palveluista ei
saada etukdteen arvioita niiden hyodyistd. Talloin palvelun kehityksen
jalkeinen arviointi toimii varmentavana tekijind siitd, ettd palvelun

sahkoistaminen todella tuotti hyotyja.

Analysointimallia kdytettiin yhden sisdisen sdhkoisen palvelun arviointiin ja
tastd saadut tulokset olivat asiantuntijoiden mukaan hyvia. Tapaustutkimuksen
tuloksia ei voida yleistdd muihin kunnallisiin sdhkoisiin palveluihin. Tulokset
toimivat kannusteena ja esimerkkind siitd, ettd sdhkoistetyistd palveluista

voidaan oikein tehtynd saada hyotyjd, mutta muuta merkitystd niilld ei ole.

Analysointimalli toimi tdssd tapaustutkimuksessa. Mallia voidaan hyodyntda
muissakin sdhkoisten palveluiden analysoinneissa. Analysointimallissa on
kuitenkin ~ vield kehitettdivdd ja se toimiikin parhaiten tulevien
analysointimallien alustavana pohjana, josta voidaan ottaa mallia sdhkoisten

palveluiden analysointia kehitettdessa.
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Analysointimallin ~ kehitys  olisi  luonnollinen  jatkokehitysaihe  tille
tutkimukselle. Aihealuetta voisi my0s ldhestyd asiakkaan ndkokulmasta, joka
tdssd tutkimuksessa on jdtetty tdysin huomiotta eli tutkimuksessa voitaisiin
arvioida sdhkoistettyjen palveluiden tuottamia hyotyjd asiakkaalle. Kunnallisia
sahkoisid palveluita voisi my0s tulevaisuudessa tutkia suurempien otosten
avulla eli tutkia millaisia kokemuksia eri kunnilla on sdhkoistettyjen

palveluiden tuottamista hyodyista.
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