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Kuntien Tiera Oy on 333 kuntatoimijan omistama
voittoa tavoittelematon yhteiskunnallinen yritys

Asukaspeitto 4 miljoonaa

kansalaista ¢ A g - @

1 Mrd euron vuosittaiset
vaikuttavuushyodyt 2023

Liikevaihto kasvaa
vuonna 2020 yli 20%

NNNNN LA Tieran omistajilleen tucttamat toiminnan tehostumisen hyodyt ja suorat ICT-s&astot olivat vuoden 2018 volyymailla 265 M€

170 kunta-alan
asiantuntijaa
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Digitalisointi liittyy kaikkeen kunnan toimintaan %7 tijera

Lahde: Kuntaliitto



Tulevaisuuden kunnan tarkeimmat sovellukset
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Tulevaisuuden kunnan tarkeimmat sovellukset

Kuntien toimintaprosessit eivat uudistu, jos nykysovellukset eiviat mahdollista
muutoksia.

Asiakaspalvelun hajauttaminen kennoston sovelluksiin ei mahdollista
asiakaslahtoista kokonaispalvelua.

Asiakkaan tarpeista, palautteista seka suoritteista ei kerry tietoa johtamiseen.

Nykyinen sovellusarkkitehtuuri ei kannusta palveluiden tuotteistamiseen ja
uudistamiseen.

Modernit valtakunnalliset sovellukset voivat perustella
itsensa kustannustehokkuudellaan.
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Kuntakentidn sovellukset 1] tiera

Muutoksen johtamisen tuki,
kayttoonottokyky ja osaamisen
kehittaminen

NYKYTILA TARVE

Toimintaa uudistavat Asiakkuuksien ja Tiedolla KuntalaiSten osallistaminen
sovellukset palveluiden hallinta johtaminen ja paremmat pa've|ut

e"nkajggggultopussa Toimialasovellusten Uudet pilviratkaisut Toiminnan vaikuttavuutta

keskeisille toimialoill
olevat toimialasovellukset modernisointi SSHEREE BINIEHEE ||Saavat sovellukset

Paatdksenteko ja

arkistointi Hallinnon Hazlligto Kustannustehokas ja
digitalisointi ' laadukas hallinto

Talous, henkiléstd, palkat

Yhteiset toimintamallit ja tuki
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Vaikuttavuustyo edellyttaa Tieralta seka kuntien %7 tjerq
etta kuntalaisten tarpeiden ymmartamista

Ratkaistaan Suomen Martti Hetemaki vaatii tyottomille lisaa
suurin ongelma, nuorten palveluja ja palkkatukea: "TyottOmid on jdtetty
syrjaytyminen oman onnensanojaan”

Tassa on vanhustenhoidon pahin

umplsolmu - Tuhannet karvistelevet Opettajien TVT-taidot ja opetuskulttuuri: selva
kotona ilman riittavaa apua: "Tilanne on

kaoottinen” ongelma ja selva ratkaisu

Mika HSL:n mobiililippusovelluksessa

méattaa? HSL: "Juuriongelma on Paperitoiden alle hukkuvat Helsingin suurten
tuntematon” paivdkotien johtajat eivat ehdi enda miettia

edeslasten kasvattamista

Kuntalainen kunnan palveluiden keskitssa © Copyright Kuntien Tiera Oy 26.10.2020 7



vAg
Vaikuttavuustyo edellyttaa Tieralta seka kuntien etta D © v
kuntalaisten tarpeiden ymmartamista J tiera

Elamantapahtumat ja
iketoimintatapahtumat

< Lapsi syntyy/kuolee

Tieran palvelutKuntapersoonat Asukkaat ja asiakkaaﬂ:

Konserni

Innostava ja Huoltaja & lapsi

elinvoimainen

Koulu alkaa

Opetus ja kasvatus

Opiskelu alkaa/padttyy
Hyvinvointi Brandittdmat Avioero
Elinvoima ja Kilpa Iulglig)delomtlkunnat Vanhempi/puoliso kuplee

ICT ja kokolnais— Kodin rakentaminen

ulkoistukset

Ratkaisuja etsiva

Sairastuminen

Smart City

e o b A

J tlerq Tiera Tietopalvelu}
Haasteissa elava . .

Tekniset kyvyquyd ot Erityisryhmat

Syrjaytyneet

Tyottomyys

Muuttaminen

Asunnottomuus

Paihdeongelma

Kumppanit ja sidosryhmat

Mielenterveysongelma

G Maahanmuutt
Yksityiset Veilﬁlaos\gltta Yritykset sidosryhmana ——
Uusi harrastus
*  Sis. koulutuskuntayhtymaét :
ja sote-kuntayhtymat Jarjestot Maakunnat Yrityksen perustamfnen
Muut asiat

NONONONONNN N NN NN AN AN AN
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Digitalisaation vaikuttavuusmittaristo



Digitalisaation vaikuttavuusmittaristo J tiera

Tyo6 kaynnistetty kesdkuussa 2020 Tieran hallituksen toimeksiannosta, arvioitu kesto 2020-2023

Ohjausryhmékaudella 4/2020-5/2021 rakennetaan digitalisaation vaikuttavuusmittaristo
. Mittariston perusversio laadittu ja hyvaksytty 6 ohjausryhméasséa
. Mittaristo sisallytetty Tieran ratkaisukehitysprosessiin

Ohjausryhmékausi 4/2021-5/2022
. Mittaristolla laaja hyvaksynta kuntakentassa

. Tieran ratkaisukehitys ja palvelutuotanto pohjautuvat vaikuttavuusmittaristoon

Ohjausryhmien puheenjohtajat kasittelivat asiaa 28.5. (seuraava kokous 6.11.)

Tydssa mukana 48 kuntaa, kuntayhtymaa ja Kuntaliitto
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Panos, Tuotos, Vaikutus, Vaikuttavuus. *J tiera

Vaikuttavuusajattelu perustuu logiikkaketjuun, joka

tunnetaan englanninkielisella akronyymilla 100I: Input, VHBSEN—
. Jhmisten hyvinvointi
Output, Outcome, Impact. (Panos, Tuotos, Vaikutus, Vaikutus o
. «Konkreettinen tydllistyminen,
Val kuttavu US) Tuotos muutos ihmisissa tai terveet elinvuodet,
y _ rakenteissa: kustannusten
sMitattava tehty tyo: oppiminen, uudet aleneminen,
Panos ;cu;:n:t,_ kontaktien Esenteet, uudet yhteisdllisyys jne.
. . . . . . cep as ; ukumaara, : aytannot,
» Input/Panos-vaiheeseen sisaltyvat asiat, joita tydhon e gt Kirbehc romor lakimuutokset jne. Uasi balostaiasa0
laitetaan, esimerkiksi tyétuntien maara tai rahabudjetti. i Kalastusta - el s
Rahe, jolla opetetaan 10 tuntia elintaso kohoaa
. . . palkataan
* Output/Tuotos-vaiheessa tuloksia ovat panosten suorimmat kalastuksenopettajo

seuraukset: kuinka monen ihmisen kanssa puhuttiin tai kuinka Lahde Sitra; https://www.sitra.fi/artikkelit/kannattaako-vaikuttavuutta-yrittaa-mitata/
monta sivua raporttia tuotettiin.

Usein tulosten mittaaminen jatetaan liian varhaiseen vaiheeseen

« Outcome/Vaikutus kertoo, mitd muutoksia saavutettiin |0OI-ketjua, eika todellinen vaikuttavuus tule esille. Jos vaikuttavuutta
kohdeyleisbssé' kuinka moni oppi lukemaan. kuinka monen Ei tiidﬁta, ei myoskaan osata aidosti arvioida, oliko tehty tyo
) ! yodyllista.

elaméantavat muuttuivat.

Vaikuttavuutta kannattaa yrittdd mitata, vaikka tiedammekin, ettei
lopputulos tule olemaan taydellinen. Ehka lopulliseen tavoitteeseen ei

« Impact/Vaikuttavuus on muutos hyvinvoinnissa, joka koskaan paasta, epavarmuutta ja4. Mutta mittaaminen siind méaarin
Saavutetaan tlettyjen tOImIen anSIOsta eSImerkaSI mlten kuin se on kaytanndssa ja taloudellisesti jarkevad, syventaa kuitenkin
.. v T . ymmarrysta tutkitusta aiheesta ja sen syy—seuraussuhteista.
lukemaan oppineiden eldama muuttuu tai millainen ei-

_ _ Kokemuksen kertyessa seuraavalla kerralla mittaamisessakin
syrjaytyneen elamasté tulee aiempaan polkuun verrattuna. onnistutaan taas paremmin.
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Digipotentiaalin ja vaikuttavuuden *J tiera
arviointikehikko

VALTIONEUVOSTON
SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINTA

Paivi Parviainen, Jukka Kaariainen, Juha Honkatukia &
Maija Federley

Julkishallinnon digitalisaatio
— tuottavuus ja hyotyjen mittaaminen

Tammikuu 2017

Valtioneuvoston selvitys-

ja tutkimustoiminnan
julkaisusarja 3/2017
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*J tiera

Tilvistelma

Suomessa on jo tehty ja kaynnistetty monia toimia digitalisaation edistamiseksi julkishallinnossa. Kui-
tenkin digitalisaatiolla tavoiteltavien hyotyjen maarittely ja mittaaminen on seka Suomessa etta muissa
maissa varsin vahaista. Julkishallinnon digitalisaatio - tuottavuus ja hyotyjen mittaaminen -selvitys esit-
taa suosituksia julkishallinnon toimenpiteista seka mittareita hyotyjen mittaamiseen. Suositukset painot-
tuvat asenteiden muuttamiseen digitalisaatiolle ja sen tuomille muutoksille myonteisiksi, yhteistyohon ja
lapinakyvyyteen, seka digitalisaatiota tukeviin toimintatapoihin.

Mittarit kohdistuvat seka julkishallinnon etta asiakkaiden saamiin hyotyihin. Lisaksi datan hyodyntami-
sen mittaaminen on tarpeen, koska suurimpia digitalisaation mahdollisuuksia on monipuolinen datan
hyodyntaminen seka julkishallinnon toimijoiden kesken etta julkisen ja yksityisen sektorin valilla. Selvi-
tyksen pohjalta merkittavaksi haasteeksi julkishallinnon digitalisaatiossa voidaan todeta asiakaskeskei-
syyden puute: digitaalisia palveluja kehitetaan yksittaisen viraston nakokulmasta sen sijaan, etta huo-
mioitaisiin asiakkaan tarve, yli hallinnon alojen ja virastojen. Digitalisaation edistymista esitetaankin
seurattavaksi palvelupolkujen maarittelemisen asteen nakokulmasta.
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Digitalisoinnin helppous

Palvelutapahtuman sidoksellisuus aikaan
ja paikkaan (asiakas-palveluntuottaja)?

0: Palvelun tuottajan ja asiakkaan tulee olla sa-
massa paikassa samaan aikaan

tuottaa tietyssa paikassa, mutta palvelun tuotta-
jan ja asiakkaan ei tarvitse toimia yhta aikaa)

2: Palvelu on aikariippuvainen (palvelun tuottajan
ja asiakkaan tulee toimia samaan aikaan, mutta
voivat olla eri paikoissa)

3: Palvelu on aika- ja paikkariippumaton

1: Palvelu on paikkariippuvainen, palvelu tulee |

Arviointikehikossa palvelun
digipotentiaalille annetaan
"pika-arvio” asteikolla 0-3.

Liittyykd palvelutapahtumaan merkittavéasti
harkintaa?

0: Palvelu on aina téysin tapauskohtainen ja pal-
velun tuottajan asiantuntemusta taytyy soveltaa.

1: Palvelussa on osia, jotka toistuvat aina saman-
laisina, ja osia, jotka vaativat aina tapauskohtais-
ta harkintaa.

2: Palvelu on suureksi osaksi sa&ntépohjaista,
vain erityistapaukset vaativat tapauskohtaista
harkintaa.

3: Palvelu on kokonaisuutena rutiinipalvelua

Onko olemassa olevaa valmista (kaupal-
lista tai avointa) teknologiaa jonka avulla
digitalisaatio voidaan toteuttaa?

0: Eiole

1: Voidaan kehittda olemassa olevan osaamisen
pohjalta, mutta kehitykseen liittyy riskeja.

2: On jonkin verran kaytettya
3: On kypsaa

Kuinka kattavasti kohdeprosessi / -palvelu
on digitalisoitavissa nykyiselld teknologial-
la?

0: Ei ollenkaan
1: Osittain, esim. tukitoimintojen osalta

2: Suurelta osin, vain pienid osia palvelua ei ole
digitalisoitavissa, mutta naitakin osia voidaan
tukea digitaalisilla ratkaisuilla

3: Kokonaan

Kuinka suuret kustannukset teknologian
hankintaan liittyvat?

0: Erittdin suuret (>80-100 % palvelun jarjesta-
misen kuluista)

1: Suuret (50-70 % palvelun jarjestamisen kuluis-
ta)

2: Kohtuulliset (2040 % palvelun jarjestamisen
kuluista)

3: Pienet (<10 % palvelun jarjestamisen kuluista)

Ylldolevat ovat esimerkkeja.

Onko digitalisaatio toteutettavissa ja kéy-
tettavissa nykyisin osaamisin vai tarvi-
taanko uutta osaamista?

0: Tarvittavat osaamiset eivét ole tiedossa / saa-
tavilla

1: Tarvittavia osaamisia ei ole juuri lainkaan.

2: Osaamista tarvitaan lisaa joillekin alueille (vi-
ranomaiset, kayttajat, palvelun toteuttajat),

3: Nykyiset osaamiset riittavat

Edellyttdako digitalisointi muutoksia liitty-
viin jarjestelmiin tai prosesseihin?

0: Suuret vaikutukset sekd omiin etta littyvien
toimijoiden prosesseihin ja jarjestelmiin

© Copyright Kuntien Tiera Oy
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1: Suuria vaikutuksia omiin jarjestelmiin ja pro-
sessihin

2: Pienia vaikutuksia
3: Ei vaikutuksia

Kuinka suuria muutoksia nykyisiin toimin-
tamalleihin digitalisointi tuo?

<Tédmd vaikuttaa tofeuttamisen komplek-
sisuuteen myds siten, eltd arvioitava vaa-
titko maksimaalisten hyGtyjen saavuttami-
nen uusien palvelumuotajen hyvaksymistd
palvelutuotannossa (viranomainen, asia-
kas), joka on aina haastavampaa (muu-
tosvastarinta)>

0: Suuret vaikutukset sekd omiin etta liittyvien
toimijoiden toimintamalleihin

1: Suuria vaikutuksia omiin toimintamalleihin
2: Pienia vaikutuksia

3: Ei vaikutuksia

Palvelua kayttavien ihmisten ICT-taidot?

0: Palvelun kayttajilla ei vaittimatta ole saatavilla
tarvittavia ICT-resursseja

1: Palvelun kayttsjilla huonot ICT-taidot.

2: Palvelun paaasialliset kayttajat tottuneita ICT-
kayttajia (esimerkiksi tybssakayvat).

3: Palvelun kayttajat kayttavat jo vastaavia palve-
luja

Tavoiteltavat hytdyt

Ketka hydtyvat palvelun / prosessin digita-
lisoinnista?

0: Ei erityisesti kukaan

1: Yksi hybtyjataho (julkishallinto, kansalaiset tai
yritykset)

2: Kaksi hyotyjatahoa (julkishallinto, kansalaiset
tai yritykset)

3: Kolme hyétyjatahoa (julkishallinto, kansalaiset
ja yritykset)

Millainen rooli digitalisaatiolla on palvelu-
tapahtumassa?

<digitalisaation vaikuttavuus sitd suurempi
mitd enemmdn automalisoivassa roolissa,
mutta myds silloin haastavampaa>

0: Ei roolia

1: Digitalisaatio palveluntuottamista tukevassa
roolissa.

2: Digitalisaatiolla tehostetaan palveluntuottamis-
ta

3: Digitalisaatiolla voidaan automatisoida palvelu

Kuinka suuria taloudellisia hyotyja digita-
lisoinnista on odotettavissa?

Sisainen tehokkuus
Ulkoiset vaikutukset

<Haastavaa digitalisaatiossa on se ettd
vaikeasti digitalisoitavat palvelut monesti
tuottaisivat parhaat taloudelliset hydyt
(wrt. hampaan paikkaaminen tai I&&karin
hoitotoimenpide)>

0: Ei tehosta palvelun tuottamista

1: Vaikuttaa ulkoisen (muiden toimijoiden) toimin-
taa parantavasti

2: Tehostaa siséista toimintaa
3: Tehostaa seka sisdista toimintaa, ettd ulkoisen

{muiden toimijoiden) toimintaa .
Kuntalainen k

nnan

Millaisia ei-taloudellisia hybtyja digita-
lisoinnista syntyy?

Vapautuneen tyén uudelleenkohdistus /
mielekk&dammat tyctehtavat.

Paremmat/laadukkaammat toimintamallit
(ml. Lapinakyvyys, ennakoivuus, riskien
hallinta, virheiden ja vaarinkaytisten va-
hentaminen).

Oppiminen ja kokemusten jakaminen
Tyéturvallisuus

Palvelujen saatavuuden parantuminen,
Liiketoimintamahdollisuuksien tukeminen

Laadun parantuminen (asiakashyoty),

Kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien
parantaminen, tasa-arvo.

0: Ei mitaan
1: Hy6tyja yhdessa tai kahdessa osa-alueessa

2: Merkittavia hyotyja yhdelld osa-alueella ja pie-
nempid hyttyjd usealla osa-alueella

3: Merkittavat hybdyt usealla osa-alueella

Millaisia henkilostéa koskettavia vaikutuk-
sia palvelun digitaliscinnilla on odotetta-
vissa?

0: Henkilbsttn médra kasvaa tal henkildstoa tay-
tyy uudelleenkouluttaa mittavasti

1: Henkilgstén maara pysyy ennallaan

2: Henkilostoa tarvitaan rutiinitehtaviin vahem-
man ja heita voidaan siitdd muihin, mielekkampiin
tehtaviin

3: Henkiloston tarve véhenee oleellisesti tai kato-
aa kokonaan.

Palvelun volyymi

Kuinka paljon palvelulla on kayttéjia

Kayttajamaarat

0: yksittaiset henkilot / yritykset

1: tuhansia kayttajia

2: satoja tuhansia kayttajia

3: miljoonia kayttajia

Kayttajamaaréat ja kayttotiheys yhdessa kertovat
volyymin.

Kuinka usein palvelua kaytetdan per kayt-
taja?

Kéayttotiheys

0: satunnaisesti

1: kerran vuodessa tai harvemmin

2: kerran kuukaudessa per kayttaja

3: kerran vilkossa tai enemman per kayttaja

Kéayttajamasrat ja kayttotiheys yhdessé kertovat
volyymin.

%ffiki.hﬂﬁzgmgté an palvelun. digitalisointi
YRt Mgmin | proses-
seihin? Jos, niin mika on ndiden palvelu-
jen volyymi?

Volyymiin voi vaikuttaa myds, jos palvelun digita-
lisointi auttaa suuren volyymin palvelun toimitus-
ta.

Tiera Oy
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Taulukko 1. Julkishallinnon saamat kustannushyodyt: mitattavat asiat, osa-

alueet ja mittarit

Mitattava asia

Osa-alueet

Mittarit

Suorat rahalliset
hyodyt

Saastot tukiresursseissa

Muutos (esim. ed. vuoteen verrattu-
na):
- tietojarjestelmakuluissa (lisensi-
ointikustannukset, yllapito-
kustannukset)

- muissa resurssikuluissa (raken-
nuksiin liittyvat kulut, palvelin-
kustannukset ym)
tukikuluissa

- matkakuluissa

- julkaisu ja jakelukuluissa

- maksuissa kansainvalisille organi-
saatioille

Suurempi/tarkempi verojen
kerays (vahentynyt harmaa
talous ja petokset)

Arvio lisdantyneista verotuloista

Lisdantyneet ulkoiset tulot

Lisatulot kaupallisten palvelujen ja
datan kaytosta

Tehokkuuden
parantuminen

Tybajan saastot

Muutos palvelujen tuottamiseen
kaytetyssa tydmadréssa
Muutokset valitusten méaarissa ja
uudelleen kasittelyssa

Palvelun tarpeen vahentyminen

Palvelun kokonaiskayttomaaran
muutos

Palvelun tuottamiseen kaytetyt
resurssit

Alemmat kustannukset tulevissa
projekteissa

Arvio kustannussaastdissa
tulevaisuudessa

Resurssien kayton tehokkuus

Arvio paallekkaisyyksien maaran
muutoksesta
Kapasiteettien kayttomaarat

Parantunut palve-
lun tuottaminen

Parantunut asiakaspalvelu
Parantunut palvelun yhden-
mukaisuus ja tasa-arvoisuus
Parantunut kayttajatyytyvaisyys

Muutokset asiakastyytyvaisyydessa
(kysely)

Muutokset valitusten méaarissa ja
uudelleen kasittelyssa

Parantunut kommunikointi jul-
kishallinnon toimijoiden valilla
Parempi etujen hyddyntdminen
Parempi maine ja kayttajien
luottamus

Oppiminen ja kokemusten ja-
kaminen eri toimijoiden valilla
Digitaalisten palvelujen kayt-
tokynnyksen aleneminen

Muutokset julkishallinnon maineessa
(kysely)

Muutokset palvelujen kayttaja-
maarissa

Muutokset palvelun l&pimenoajassa

Parantunut Mielekkaammat tyotehtavat Muutokset tybtyytyvaisyydessa
tybtyytyvaisyys Parantunut riskien hallinta (kysely)

(virkailijat ym.) Parantunut turvallisuus

Parantunut Parempi saantelyn ja vaikutus- | Kansalaisosallistumisen ma&ra
paatdksenteko ja | ten yhteys Muutokset julkishallinnon maineessa
demokratia Parempi kansalaisten osallistu- | (kysely)

minen ja l&pindkyvyys.

1. Julkishallinnon saamat kustannushyodyt

*J tiera

Yksittaisten palvelujen digitalisoinnin yhteydessa tulee seurata seuraavia asioita:

o Kayttajamaarat, digitaalisen ratkaisun kayttajien maara verrattuna perinteiseen van-
haan ratkaisuun

e Asiakkaan asiointitapahtumien lukumaara ja kesto

 Muutokset prosessin / palvelun tuottamisen kustannuksissa (tyovaiheiden lukumaa-
rassa ja kasittelyajassa ("kalenteriaika” ja tehollinen tybaika))

e Tuen tarve ja sen saatavuus (ja missa muodossa: puhelu, kaynti tms)

 Muutokset kayttgjien tai sidosryhmien tyytyvaisyydessa palveluun

 Muutokset digitalisoidun palvelun kannalta relevanttien asioiden tasossa, esim. tyolli-
syysaste, terveystilanne, koulutustulokset jne., tiedon lilkkkuvuus ja sen hyédyntamisen
helppous

e Palvelun toimivuus (virhemaarat, ongelmat saatavuudessa jne.)

* Asetettujen tavoitteiden saavuttaminen (riippuen tavoitteista)

Lisdksi jo hankkeen aikana tulisi seurata normaaleja projektimittareita (aikataulu, kustannuk-
set, toiminnallisuuden luominen, tavoitteiden saavuttaminen).

Vaikuttavuushyodyt puuttuvat oheiselta listalta!

Kuntalainen kunnan palveluiden keskitssa © Copyright Kuntien Tiera Oy 26.10.2020
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2. Julkishallinnon asiakkaiden saamat kustannushyoddyt

Taulukko 2. Julkishallinnon asiakkaiden saamat kustannushyodyt: mitattavat
asiat, osa-alueet ja mittarit

3. Datan hyodyntaminen

Taulukko 3. Datan hyddyntaminen: mitattavat asiat, osa-alueet ja mittarit

Mitattava asia

Osa-alueet

Mittarit

Hallinnon yhteinen
data

Yhteiset tietovarannot

Perusrekisterien ja tietovarantojen
kattavuus (osuus kaikista tieto-
varannoista)

Hyédyntavien hallinnonalojen
maara

Tietojen vaihto maiden valilla

Manuaalisen tyén maara maiden
vélisessa tiedon vaihdossa
Palvelujen lukumaara, joissa
maiden valista tiedonvaihtoa
Tietopyyntdjen lukumaara maiden
valilla

EU eGovernment Benchmark
Cross-border mobility -pisteet

Mitattava asia Osa-alueet Mittarit
Suorat rahalliset | Palvelujen hankkimiseen liit- Muutokset:
hyodyt tyvat kustannukset - Asiakasmaksuissa per tapahtuma
- tietojen lahettamiskustannuksissa
- matkakustannuksissa
Uudet liiketoiminta / rahanhan- | Uuden liiketoiminnan maara
kkimismahdollisuudet
Ajansaasto Vahentynyt ajankaytto asioi- Muutokset
den hoitamisessa (hallinnolli- - Asian hoitamiseen kaytetyssa ajas-
sen taakan vaheneminen) sa
Vahentynyt matkustusaika - Matkustusajassa
Parantuneet Nopeampi vasteaika ja Muutokset
palvelut lapinakyvyys - palvelun lapimenoajassa
Parantunut tiedonsaanti valitusten méaarassa
Parantunut luotettavuus palvelujen ja tukien ulkopuolelle
Parantunut palvelujen saa- tahattomasti jdaneiden
tavuus maarissa
Kayttajakokemus
Julkisesti saatavilla olevien tietojen
maara.
Kaytettavyys/kayttékokemusarviot
Asiakastyytyvaisyys (kysely)
Parantunut Vaikutusmahdollisuuksien Asiakastyytyvaisyys (kysely)
paatoksenteko ja | parantuminen Paatosten yhdenvertaisuus (selvitys)
demokratia Parantunut palvelujen tasaver- | Muutokset julkishallinnon maineessa
taisuus (kysely)

Datan Datan hyédyntaminen lapi viras- | Automaattisten kasittelyjen maara
hyédyntaminen torajojen asiakkaan koko palvelu-
hallinnossa polun osalta
Datan hyédyntaminen paatéksen- | Datan hyddyntamisen palvelujen ja
teossa tyokalujen maara
Kysely datan hyddyntamisesta
(lahteet, kohteet)
Avoin data Datan avaaminen (huomioitava, Avattujen datojen maara

ettd kaikkea dataa ei voi eika
kannata avata)

Avattujen datojen maara CSV-
formaatissa (koneluettavaa)

Avoimen datan kaytettavyys

Tukiresurssien maara (metadata,
valmiit rajapinnat, koulutus-
materiaalit)

Datan aiantasaisuus

Vaikuttavuushyodyt puuttuvat oheiselta listalta!

Kayttajatyytyvaisyys (kysely)

Avatun datan hyédyntaminen
hallinnon ulkopuolella

Datan kayttajamaara

Dataa hyddyntavien (muiden kuin
hallinnon) palvelujen/sovellusten
maara
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4. Asiakaskeskeisyys - palvelupolut 7 tiera

« Kartoituksen pohjalta merkittavimmiksi haasteiksi julkishallinnon digitalisaatiossa
voidaan todeta asiakaskeskeisyyden puute: digitaalisia palveluja kehitetaan
yksittaisen viraston nakokulmasta, eikda huomioiden asiakkaan tarve yli hallinnon
alojen ja virastojen. Asiakastarpeen nakokulmasta kehitysta voitaisiin seurata
mittarilla, jossa tarkastellaan asiakkaan palvelupolkuja.

Palvelupolkujen maarittelemisen aste asiakkaan nakékulmasta:

e 0-taso Viraston /julkisen toimijan nakokulmasta kuvattu ja toteutettu palvelu.

e 1-taso Asiakastarpeen palvelupolku on maaritelty kokonaisuutena yli hallinnon rajo-
jen.

e 2-taso Kaikki palvelupolkuun liittyva tieto ja ohjeet ovat asiakkaan saatavilla yhdesta
paikasta, mutta palvelun lapivientiin kaytannossa taytyy siirtya eri toimijoiden tuotta-
miin osiin (esim. sivustoihin).

e 3-taso Palvelupolku on vietavissa lapi kokonaisuutena yhdesta paikasta, esimerkiksi
portaalista.

e 4-taso Palvelupolku on automatisoitu (kaynnistetaan joko automaattisesti, tai asiak-
kaan toimesta, tieto siirtyy automaattisesti jarjestelmasta toiseen, tietoja ei tarvitse
taydentaa tai vaiheita kaynnistaa erikseen, ja asiakas voi helposti seurata prosessin
etenemista).

Listalla ka&sitelladn asiakkaan palvelupolun digitalisoinnin astetta.

Vaikuttavuushyodyt puuttuvat oheiselta listalta!
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Digitalisaation vaikuttavuusmittarit *7 tiera

A. Digipotentiaalin arviointi B. Hydtyjen analysointi C. Digitalisointi

1. Digitalisoinnin helppous 1. Julkishallinnon saamat - Kustannukset

2. Tavoiteltavat hyodyt kustannushyodyt + HyOdyt

2. paveln oty Lo s  Dan amaminer
4

Asiakkaan palvelupolut julkishallinnolle ja asiakkaille

3. Datan hy6dyntaminen
* Palveluiden paraneminen

Arviointikehikossa palvelun Arviointikehikossa ei arvioida Palveluiden paraneminen mitataan
digipotentiaalille annetaan "pika- palvelun vaikuttavuushyotyja. Nama  substanssimittareilla (KUVA,
arvio” asteikolla 0-3. on lisattava VNK:n malliin. Kouluterveyskysely, jne.) >

digitalisoinnin yhteys vaikuttavuuteen

Kuntalainen kunnan palveluiden keskitssa © Copyright Kuntien Tiera Oy 26.10.2020 21



Palautekyselyjarjestelma

Tilojen hallintajarjestelma

Tapahtumien
varausjarjestelma

Monivaiheisen prosessin
analysointi ja kehitystyo

Tiedon asiakkaan
kokemuksen palvelusta

Tilojen Kaytto/tayttbaste

Asianmukaiset olosuhteen
kayttdon nahden

Tuottaa varauksia ja
palvelun ohjauksen

Ohjelmistorobottien kayton
lisddminen

Paremmin kohdistetut ja

ajoitetut toimenpiteet.
Asiakaskokemus paranee

Tehokkaampi tilojen kayttd

Energian tehokkuuden

tehostuminen

Enemman tapahtumia

Vapauttaa asiakkaan aikaa

Omaoloarviosta paasee

suoraan varaamaan
naytteenottoajan

Saastaa terveydenhuollon

ammattilaisten aikaa

Lintalainen kunnan palveluiden keskitssa

Asiakastyytyvaisyys
kasvaa

Kaupungin kehittdminen
muuttuu /ajatus
kehittamisesta kehittyy

Ajattelutapamuutos kuntien
rakentamiseen

Alueen mielikuvan
parantuminen

Asiakas vapautuu
nopeammin tuloksen
odottelukaranteenista

Panos
*Resurssit kuten

raha, henkilosts,
osaaminen,

Tuotos

sMitattava tehty tyo:

tunnit, kontaktien
lukuméara,
kirjoitetut raportit,
jne.

Vaikutus

+Konkreettinen
muutos ihmisissa tai
rakenteissa:
oppiminen, uudet
asenteet, uudet
kaytannot,
lakimuutokset jne.

Opiskeliia osaa



Kiitos!
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