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2. Hallinto- ja toimistotyOn arvo ja muutos —
kuvaus paivitetty 10.4.2019

1. Tyobn murrosta hallinto- ja toimistotydssé jo kaksikymmenta vuotta

Vantaa helmikuussa 2019: Vantaan kaupunki investoi reilu kaksi miljoonaa euroa
ohjelmistorobotiikkapalvelun, joka automatisoi toistuvia manuaalisia tehtavia. Toistuvat tehtavat
mallinnetaan ja tehtévien suorittamiselle maaritellaan sdannat, joita ohjelmistorobotti noudattaa
ilman keskeytyksia ja vasymisesté johtuvia inhimillisia virheita. Investoinnilla haetaan
kustannussaastoja seka helpotusta henkildston arkeen kaupungin kaikissa palvelutoiminnoissa.

¢ Haluamme digitalisoida ja tehostaa toimintojamme ohjelmistorobotiikan tarjoamin keinoin.
Samalla pystymme parantamaan henkildstomme tyotyytyvaisyytta, kun puuduttavia
rutiinitehtavia saadaan automatisoitua etenkin tehtavissa, joissa joudutaan sydttamaan kasin
suuria maaria jopa samoja tietoja useisiin eri jarjestelmiin. Kuntalaisille muutos nékyy asioiden
kasittelynopeuden ja palvelulaadun paranemisena, tiivistaa Vantaan kaupungin ICT-
hankintapaallikkd Anne Lindblad-Ahonen.

Kunta-alalla hallinto- ja toimistotyon murros on ollut kdynnissé jo vuosikymmenia. Palveluja on
digitalisoitu ja vahitellen on siirrytty sdhkoéiseen asiointiin ja kokous- ja arkistointikaytantoéihin. Viime
vuosina digitalisointi on edennyt kunta-alalla nopeammin kuin koskaan ennen, ja esimerkiksi
paperittoman — tai ainakin vahapaperisen — toimiston?! toteutuminen on lahempéana kuin koskaan
ennen. Tervetullutta on ollut rutiinitdiden vaheneminen mutta hankalaa on ollut méaaritella tarvittavia
resursseja hallinto- ja toimistotyon digitalisoituessa ja tdiden siséltdjen muuttuessa.

Kun julkiset organisaatiot ovat pyrkineet tehostamaan toimintaansa, hallinto- ja toimistotyd on ollut
turhankin otollinen kohde saastoille. Hyddyllisten ja tarpeellisten tukitoimien sijasta niihin on
saatettu liittdd mielikuva julkishallinnon byrokratiasta, jonka karsimista harva vastustaa. Ei olekaan
ihme, ettd seurantakyselyyn vastanneet nostivat paallimmaiseksi toiveen hyvén hallinto- ja
toimistotydn merkityksen ja arvon tunnustamisessa.

"Asiat tuppaavat jarjestymaan. Eivat tosin itsestaan, vaikka niin helposti kuvittelemmekin. Kaiken
takana on nimittéain aina joku, joka hoitaa ja jarjestaéd. Joku, jolla langat pysyvét tiukasti kasissa
kaaoksenkin keskella.” (JYTY)

Yhdistan sinut ihmissihteerille

"Luulin asioivani sihteerin kanssa, kunnes han ilmoitti yhdistdvansa minut ihmissihteerille.”
Tieteiskirjoissa tietokoneet tai robotit tekevat kaiken. Todellisuudessa on kaynyt niin, ettd ihmiset
kayttavat tietokoneita ja robotteja. Kiinnostavaa on, miten tama ihmisen ja koneen valinen yhteisty6
kehittyy jatkossa. Millaisia supervoimia esimerkiksi tekodly tuo tulevaisuuden toimistotydntekijalle?

Hallinto- ja toimistotydn todellisuus on jo nykyisin digitalisaation, tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan
hyoédyntamisté ja soveltamista — juuri sita tyon ja teknologian muutosta, jossa pitdisi onnistua
hyvin. Kunta-alan hallinto- ja toimistydssa nakyvat vielapa kaikkien toimialojen ja toimintojen omat
digitalisaatiohankkeet. Niiden maara on lisdantynyt viime vuosina valtavasti.

"Olemme ottaneet kayttoéon...”

! paperittomasta toimistosta on puhuttu 1970-80-luvuilta saakka.
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- sadhkoisen kokousjarjestelman koko kaupungin paatantaelimissa, paperisia esityslistoja ei
monisteta, kokouksissa aanestetadn sahkoisesti

- videoneuvottelut, mahdollistaneet etatyon ja etayhteydet kotipalveluissa, seka pikaviestit
organisaation sisalla

- uudet matkalasku- ja henkiléstéhallinnon ohjelmat, joilla esimerkiksi lomien hakeminen ja
myontaminen hoidetaan séhkdisesti, sahkoisen asiointipalvelun rakennetun ympariston
lupien hakemiseen (lupa.fi), sdhkoisen asiakirjahallinnon, Wilman kodin ja paivakodin
valiseen yhteydenpitoon, takaisinsoittojarjestelman, séhkdisen ajanvarauksen ja hoidon
tarpeen arvioinnin

- pilvipalvelut, tiedon louhinnan

- uudet palveluportaalit, sahkoisen palautekanavan kuntalaisille, kuntainfo-saéhkdpostin, josta
voi kysya mita vain, kunnantalon ilmoitustaulun sijasta kaytamme ilmoitusalustana kunnan
verkkosivuja

Digitaaliset palvelut eivat toimi itsestdaan. Esimerkiksi uudet ohjelmat takkuavat usein alussa, niita
testataan, paivitetaan ja korjaillaan. Digitaaliset palvelut tarvitsevat niita paimentavia ja paivittavia
ammattilaisia, jotka tuntevat prosessit ja substanssin, esimerkiksi lastensuojelun tai muiden
viranomaispaatdsten tiukat dokumentointivaatimukset, ja jotka kouluttavat ja heuvovat palvelun
kayttajia. Liséksi heidan on tulevaisuudessa (ja jo nykyisin) pystyttava komentamaan tekodalya.
Hallintoprosessien tuottavuus paranee, kun niita hoitavat hallinnon ammattilaiset yhdessa tekoélyn
tai ohjelmistorobotin kanssa.

Hyvia kysymyksia hallinto- ja toimistotyosta:

o Onko jarkevaa, etta esimerkiksi johtajat tai ladkarit kayttavat jopa 40 % tydajastaan erilaisiin
kirjaamisiin tietojarjestelmissa? Kannattaisiko sittenkin tarjota heille ja muillekin asiantuntijoille
napakkaa sihteeriapua, ennen kuin tekoalysta on heille tukialyksi?

¢ Miten huolehditaan, ettd digitaalisten palvelujen ja sdhkoisen asioinnin ohjat pidetaan
organisaation omissa kasissa?

o Mita tukipalveluja kannattaa pitaa itsella eiké ulkoistaa? (Osa asiantuntijoista jai pohtimaan
sitakin, "onko meilla vielad olemassa rutiinitehtavia”.)

¢ Millaisia uusia tehtavia syntyy hallinto- ja toimistotydhdn? Mitd vanhoja tehtavia jaa pois
(esimerkiksi faksaaminen ja skannaaminen)

o Millaista osaamista kannattaa hallinto- ja toimistoty6hdn rakentaa, jotta se vastaa
tulevaisuuden tarpeita?

2. Muutoksia tehtavanimikkeissa

Vuonna 2017 edelleen yleisimpia tehtavanimikkeita (yhteensa 9 500 henkil6lld) olivat
toimistosihteeri ja osastonsihteeri. Kymmenessa vuoden takaisesta heidan lukumaaransa oli
laskenut 16 prosentilla. Kanslistien maara vaheni kymmenessa vuodessa 3100:sta 400:aan. Uusia
tai yleistyvid ammattinimikkeita olivat esimerkiksi palveluohjaaja, ICT-asiantuntija ja hankinta-
asiantuntija. Tehtavanimikkeissa nakyy toimistotehtavien siirtymé asiantuntijatehtavien suuntaan.
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Mika saa aikaan muutosta hallinto- ja toimistotydssa?

Tarve parantaa palveluja, asiakaskokemusta ja saada aikaan saastoja

Tarve lisata julkisen tyon avoimuutta ja l&pinakyvyytta

Uudet innovaatiot ja teknologinen kehitys, aikoinaan esimerkiksi e-laskut, nyt
ohjelmistorobotiikka

Palvelujen hoitaminen séhkoistyy ja automatisoituu. Digitaalisten julkisten palvelujen liséksi
tarvitaan myos henkilokohtaista palvelua

Hyvat esimerkit, kuten sahkéinen veroilmoitus ja vakuutusyhtion korvauspaatés saman tien
Prosessien kehittaminen, tarpeettomien tyévaiheiden ja hukan karsiminen

Ohjelmat muuttuvat kayttajaystavallisemmiksi, jolloin kirjaukset jarjestelmaan voi tehda myos
joku muu kuin toimistotydntekija (asiakas, esimies, asiantuntija...)

Tekoalyn kayttoonotto ja kyky tehda yha vaativampia tehtavia ja auttaa tyontekijaa tarkkuutta
vaativissa tehtéavissa

Digitalisaatioon liittyvia projekteja tehdaan “ihan hirveasti”. Tyd muuttuu valtavasti koko ajan
Toisten kuntaorganisaatioiden esimerkit, kuten Ylojarven kaupunki
https://www.kunteko.fi/katso/464, Suupohjan peruspalveluliikelaitoskuntayhtyméa
https://www.kunteko.fi/lkatso/533, Limingan kunta https://www.kunteko.fi/katso/901)



https://www.kunteko.fi/katso/464
https://www.kunteko.fi/katso/533
https://www.kunteko.fi/katso/901
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4. Esimerkkeja uudenlaisista toimintatavoista ja arvioita niiden yleisyydesta ja

merkityksesta

Ovatko nama toimintatavat teilla...

B Kdytdssa M Kokeiltavana

Sahkoisten asiakirjojen hyva saavutettavuus ja
naytteilla pito lisadvat avoimuutta

Monitehtdva hoidetaan keskitetysti esimerkiksi
palvelukeskuksesta kadsin

Kuntalaiset kdyttavat huomattavasti aiempaa
enemman heille tarjottuja digitaalisia palveluja
jaftai palveluportaaleja

Kunnan tai kuntayhtyman kokouspaperit on
siirretty pilvipalveluun

Prosessien ja/tai niiden vaiheiden digitalisointi
nopeuttaa kasittelyaikoja

Digitalisoidut hallinto- ja toimistopalvelut ovat
kuntalaisten, luottamushenkildiden tai
tydntekijoiden saatavilla 24/7

Henkilokohtaista palvelua ja neuvontaa pystytaan
esimerkiksi tsatin kautta tarjoamaan selvasti
aiempaa paremmin

Hyvan hallinto- ja toimistotydon merkitys ja arvo
tunnistetaan organisaatiossa myos resursseista
paatettaessa

Ohjelma tai tekoaly neuvovat palvelun kayttajaa,
mika vahentaa virheita ja niista aiheutuvaa tyota

Ohjelmat tai tekodly tarkistaa laskut,
tyosopimukset tms.

Suunnitteilla ®m Ei suunnitteilla, ei kdytossa

0%

En osaa sanoa

20% 40 % 60 % 80%

100 %
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Top 6 -kyselyvastaukset: Mita nostaisit merkittavimmaksi uudeksi asiaksi tyén murroksessa

e Hyvan hallinto- ja toimistotydn merkitys ja arvo tunnistetaan organisaatiossa myos resursseista
paatettaessa

o Ohjelmat tai tekoaly tarkistaa laskut, tyosopimukset tms.

o Digitalisoidut hallinto- ja toimistopalvelut ovat kuntalaisten, luottamushenkildiden tai
tyontekijoiden saatavilla 24/7

e Prosessien ja/tai niiden vaiheiden digitalisointi nopeuttaa kasittelyaikoja

¢ Ohjelma tai tekodly neuvovat palvelun kayttajaa, mika vahentaa virheita ja niista aiheutuvaa
tyota

¢ Kuntalaiset kayttavat huomattavasti aiempaa enemman heille tarjottuja digitaalisia palveluja
jaltai palveluportaaleja

Arvio toimintatavan leviamisnopeudesta kuntakentassa

W Hyvin suuri B Suuri Kohtalainen M Pieni M Hyvin pieni M On jo laajasti levinnyt ™ En osaa sanoa

Sahkoisten asiakirjojen hyva saavutettavuus ja naytteilla
ojen Tyva saan Ja nayt 20% 21% 15% 3
pito lisdavat avoimuutta
Kuntalaiset kdyttavat huomattavasti aiempaa enemman
heille tarjottuja digitaalisia palveluja ja/tai 13%
palveluportaaleja

4 %10 %
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Moni tehtava hoidet keskitetysti esi kiksi
oni tehtava holaetaan e5|e‘ty-|95|mer|5| 229 9% 9%
palvelukeskuksesta kasin
Kunnan tai kuntayhtyman kokouspaperit on siirre
pilvipalveluun
p ien ia/tai niid ‘heiden digitalisointi it
rosessien ja/tai nii erl\;.al el fan. igitalisointi nopeuttaa 10% 6 %6 %
kasittelyaikoja
Digitalisoidut hallinto- ja toimistopalvelut ovat
kuntalaisten, luottamushenkiliden tai tyontekijoiden 26% 9% 8%

saatavilla 24/7

Henkilokohtaista palvelua ja neuvantaa pystytadn
esimerkiksi tsdtin kautta tarjoamaan selvasti aiempaa
paremmin
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% 22% 19% b

Hyvan hallinto- ja toimistotyon merkitys ja arvo
tunnistetaan organisaatiossa myos resursseista
padtettdessa

19% 4%

Ohjelma tai tekodly neuvovat palvelun kayttajas, mika

vahentdd virheitd ja niistd aiheutuvaa tyota s

%

Ohjelmat tai tekoaly tarkistaa laskut, tyosopimukset tms. 34 15% 23% 5%

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
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Merkitys asiakkaalle ja kuntalaiselle toteutuessaan

W Erittdin suuri M Suuri

Sahkoisten asiakirjojen hyva saavutettavuus ja
naytteilld pito lisddvat avoimuutta

Prosessien ja/tai niiden vaiheiden digitalisointi
nopeuttaa kdsittelyaikoja

Kuntalaiset kayttavat huomattavasti aiempaa
enemman heille tarjottuja digitaalisia palveluja ja/tai
palveluportaaleja

Henkilokohtaista palvelua ja neuvontaa pystytdan
esimerkiksi tsatin kautta tarjoamaan selvasti
aiempaa paremmin

Digitalisoidut hallinto- ja toimistopalvelut ovat
kuntalaisten, luottamushenkiloiden tai
tyontekijoiden saatavilla 24/7

Hyvan hallinto- ja toimistotyon merkitys ja arvo
tunnistetaan organisaatiossa myos resursseista
padtettdessa

Ohjelma tai tekodly neuvovat palvelun kdyttajas,
mika vahentda virheita ja niista aiheutuvaa tydta

Kunnan tai kuntayhtyman kokouspaperit on siirretty
pilvipalveluun

Ohjelmat tai tekodly tarkistaa laskut, tyosopimukset
tms.

Maoni tehtava hoidetaan keskitetysti esimerkiksi
palvelukeskuksesta kasin

Kohtalainen M Pieni

0%

MW Ei merkitysta En osaa sanoa
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80 %

38%
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Merkitys henkilostolle toteutuessaan

W Erittdin suuri M Suuri Kohtalainen M Pieni M Ei merkitysta En osaa sanoa

Hyvan hallinto- ja toimistotydn merkitys ja arvo

tunnistetaan organisaatiossa myads resursseista ‘)IS %

paatettaessa

Ohjelma tai tekodly neuvovat palvelun kayttajaa, Il
mik vihentaa virheitd ja niista aiheutuvaa tyéts 6% 12%g*
Prosessien ja/tai niiden vaiheiden digitalisointi
.. . 44 % 9 %A%
nopeuttaa kasittelyaikoja

Kuntalaiset kdyttavat huomattavasti aiempaa

enemman heille tarjottuja digitaalisia palveluja ja/tai 15% IS%

palveluportaaleja

Ohjelmat tai tekoaly tarkistaa laskut, tydsopimukset
tms.
Sahkdisten asiakirjojen hyva saavutettavuus ja
. e e . 39% 11%
naytteilld pito lisdavat avoimuutta

Henkildkohtaista palvelua ja neuvontaa pystytdan

esimerkiksi tsdtin kautta tarjoamaan selvasti 20% i%

aiempaa paremmin

Moni tehtdva hoidetaan keskitetysti esimerkiksi g i
palvelukeskuksesta kdsin °

Digitalisoidut hallinto- ja toimistopalvelut ovat

kuntalaisten, luottamushenkilGiden tai 19% I%

tyontekijoiden saatavilla 24/7

Kunnan tai kuntayhtyman kokouspaperit on siirre
e = &
pilvipalveluun

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
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Nousevia ammatteja ja osaamistarpeita

Suunnittelija, palvelumuotoilija, hukan poistaja, sahkdisten palvelujen sisallon tuottaja,
paakayttaja

Botin ohjaaja, ohjelmoija, ohjelmistorobottien paimentaja, jarjestelmaasiantuntija
Tukihenkild, joka auttaa ja opastaa asiakasta, esimiesté ja asiantuntijaa kayttdmaan palveluja
ja helpottaa heidan ty6taan

Kontrolleri, tarkastaja, reklamaatioihin vastaaja

Trouble shooter, joka hoitaa homman silloin, kun algoritmi ei osaa. Substanssi ja prosessit
pitaé hallita ilman teknologiaakin

Asiantuntija eri tehtavakokonaisuuksissa, esim. taloushallinto, kirjanpito, palkanlaskenta,
laskutus, ostotoiminta, sopimusjuridiikka, henkildstovoimavarojen johtaminen, HR-tehtavat
Sahkdisen arkistonhoitaja ja tietoturvavastaava

Tiedottaja, someviestinnan osaaja

Tarvitaan kouluttajia arkeen, keskelle omaa ty6ta tekevid, jotta ei tarvitse lahteé erikseen
koulutuksiin. Arjessa ne ongelmat ja kysymykset tulevat parhaiten esiin.
Kehittamisosaaminen hallinnon tehtévissa, itseohjautuvuus ja verkostojohtaminen

"Enaa ei riita pelkka sihteerina oleminen, vaan haetaan asiantuntijuutta”

Vanhoista toimintatavoista poisoppiminen

Miten hallinto- ja toimistotydn murrosta kannattaa seurata?

Seuraamalla kiinnostavia ratkaisuja ja kehitystekoja (Tekojen tori)

Selvitetdan alan kiinnostavimmat kaytannot ja missa oikeasti mennéén (asiantuntijat ja
taustaryhmat)

Julkisen alan tyohyvinvointitutkimuksen avulla (tehdaén kahden vuoden valein, tulokset
saadaan eriteltyn& hallinto- ja toimistotyotlle)

Mit& on tarpeen tehd4, jotta kunta-ala onnistuu tyon murroksessa?

Erottaa paattksenteossa selvasti toisistaan tarpeellinen hallinto- ja toimistotyd ja hidas ja
jaykka byrokratia, jossa ei piitata asiakkaiden palautteesta ja naktkulmasta

Panostaan henkiléstdjohtamisen ja esimiestydn jatkuvaan kehittdmiseen

Otetaan henkildstd aidosti mukaan tydn kehittamiseen, he ovat oman tydnsa asiantuntijoita
Ottaa tekodly tukialyksi ja avuksi esimerkiksi laskujen tarkastukseen ja laskutukseen
Hyddyntaa rutiinitista vapautunutta aikaa esimiesten ja asiantuntijoiden auttamiseen ja
kehittdmiseen

Muistaa, etta digitaaliset palvelut eivat sovi kaikille. Kokemusten mukaan suuri osa pystyy
tuettuna niitd hydédyntamaan joko omilla laitteillaan tai itsepalvelupisteissa. Lisaksi tarvitaan
edelleen myo6s henkildkohtaista palvelua

Vaikutetaan oppilaitoksiin ja tehdaan yhteisty6ta niiden kanssa tyévoiman saamiseksi
Kopioidaan, jaetaan ja parannetaan kehittamistyon tuloksia valtakunnallisesti

Tekniikan pitda palvella ihmisia eika painvastoin

Yhteisty6ta tekemalla saadaan pientenkin kuntien kayttoon digitalisaatio-osaamista

Mita tai miten tekemalla ep&onnistumisen riski kasvaa?

Ei uskalleta luopua vanhoista toimintatavoista ja kokeilla uusia

Jaadaan edistyksen jalkoihin, kun ei uskalleta nousta satulaan ohjaajan paikalle

Mantrana on jo pitkaéan ollut hallinnon keventaminen. Vaarana on, etta kevennetéan likkaa tai
etta keventamisen sijasta tehtavéat vain salytetdan jollekin muulle. Kuinka paljon esimerkiksi
esimiesten, asiantuntijoiden jne. tytaikaa kannattaa kayttaa kirjaamiseen, laskutukseen,
virheiden selvittelyyn ja korjaamiseen?

Digitalisoidaan vanhat tyotavat sellaisenaan, ei oikeasti hyddynneta uuden teknologian
mahdollisuuksia
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Otetaan ensin ohjelma kayttoon, sitten suunnitellaan toiminta ohjelman vaatimusten mukaisesti
Ei tunneta toimintaprosessia, johon ollaan kehittaméssa digitaalisia ratkaisuja

Varmistetaan paniikki hatikdimalla, tiukalla aikataululla ja vahin resurssein

Ei huolehdita sote-uudistuksen kaltaisissa isoissa uudistuksissa hyvan hallinnon edellyttdmista
resursseista jaljelle jaavissa yksikdissa

Ei huolehdita henkildstdon kouluttamisesta ja hyvinvoinnista

Mahdollisia seurauksia ja kytkent6ja tydmarkkina- ja kehittdmistoimintaan
Pohdittavaksi neuvottelu- ja tydryhmissa
Tarvittavan osaamisen uudistaminen, kehittaminen ja yllapitaminen



