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WYhteispalvelu

Etapalveluprojektin tausta ja toteutus 2009

= Projektin tausta: selvitysmies Kietavaisen ehdotukset julkisten
asiakaspalveluiden, erityisesti yhteispalvelun kehittdmiseksi

= Projektin tavoite: selvittad milla edellytyksilla ja milla tavalla
voidaan tarjota etapalvelua yhteispalvelupisteen ja valtion tali
kunnan viranomaisen valilla

= Projektilla virkamiestyorynma, jossa keskeiset tahot edustettuina
=  Tydryhmaa avusti teknologiakonsultti

= Keskeiset uuden tiedon kerdamisen tavat: markkinakartoitus ja
toteutetut kolme pilotointia Oulussa Ylikiimingissa, Jyvaskylassa
Palokassa seka Karstula — Kivijarvella

= Palauteseminaari marraskuussa 2009
= Projektin loppuraportti: havainnot, tulokset ja suositukset.
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WYhteispalvelu . . .
Tavoitteet pilotellle

= Etapalvelun toimivuus asiakaspalvelutilanteissa
= Yhteentoimivuus
= Otetaan huomioon rinnakkaiset julkishallinnon
megatrendit ja strategiat
= Valtion yhteinen viestintaratkaisu
= Valtion kytkentaydin
= Kuntien ASPA- ja muut sdhkdisten palveluymparistéjen
kehitysprojektit
= Tahdataan palveluymparistoihin, joissa on useita
jarjestelmatoimittajia toteuttamassa toisistaan eroavia

paikallisia ratkaisuja, mutta kuitenkin siten, etta eri
pilotit ovat keskenaan yhteensopivia.
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WYhteispalvelu . .
Loppukayttajatavoitteet

= Teknisten ratkaisujen kayttaminen tuli olla
kayttajilleen, virkamiehille ja kuntalaisille helppoa

= Satsattiin kayttajakoulutukseen ja tukeen
mahdollisimman paljon

= Eisorruta lilan laajoihin, monimutkaisiin ja
vaikeakayttoisiin teknisiin kayttoratkaisuihin, vaan
pyritaan toimiviin ratkaisuihin tassa ja nyt, mutta
samalla miettien kasvupolkua (road map)
tulevaisuuteen

= Pilottien aikana kerattiin tietoja

= Kaikilta osapuolilta, kuntalaiset, palvelusihteerit, virkamiehet,
tietoa palvelutapahtumien onnistumisesta

= Kuntalaisten itsensa haluamista / tarvitsemista / toivomista
palveluista.
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WYhteispalvelu
Etapalvelun hyodyt

1. Tehokkaat palvelutapahtumat, asian hoito oikein
jaloppuun asti

2. Asiointi useaan viranomaiseen samalla kertaa,
asiantuntijat monipisteyhteydella mukaan

3. Joustava erikoistuminen verkostona ja palvelun
tuottamisen paikkariippumattomuus edistavat
tuottavuutta

4. Kunnille etapalvelu on hyddyllinen
liitostilanteissa, pienissa kunnissa mahdollisesti
vaikutusta muunkin asioinnin keskittymiseen

5. Etdpalvelun avulla saavutettavat matka- ja
kKustannussaastot
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WYhteispalvelu

Esimerkki aika- ja kustannuss

aastoista

Etaisyys Kivijarvelta

Saasto

Palvelun tarjonnut  Asiointi- Aika omalla Aikajulkisilla] ~Asiak. sadsto, Asiak.saasto, h
viranomainen kertoja km  autolla (min) (min)l km (oma auto) (oma auto)
Kela 25 42 41 45 - 85 2100 34,2
TE -toimisto 40 42 41 45 - 85 3360 54,7
Poliisin lupapalvelut 7 64,4 60 55-90 901,6 14,0
Verohallinto 7 131 119 135-175 1834 27,8

Yhteensa: 8195,6 130,6
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WYhteispalvelu

Hanke-ehdotus SADe-ohjelmaan

= Sahkoisen demo
vauhdittamisohje

= Laajennus yhteis

Kratian ja asioinnin
ma 2009-2014 (SADe)

nalvelusta valtakunnalliseksi

toimintamalliksi koko julkiseen hallintoon

sisaltaen kunnat,

valtion, Kelan ja muun

valillisen valtionhallinnon seka

palveluntuottajina myads yritykset ja 3. sektorin
= Kansalaisille ja yrityksille

etaasiointimahdollisuus erilaisiin

palvelupisteisiin,
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WYhteispalvelu

Taustajarjestelmat

.
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Toiminnalliset
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Palvelun tuottajat
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Kayttaja- ja pa

Saatavuustiedon julkaisu

lvelutaso

Asiointitilin paivitys-

Kansalaisen sahkoinen asiointi

(d

Suomi.fi, Yrityssuomi.fi
Kuntien verkkosivut
Palveluhakemistot

Palveluun ohjéus
Varauskalenterin kaytto

o

Etapalvelut

Varauskalenteri

Vapaanaolo

Puhelinpalvelun
Contact Center

Tiedon haku
Palveluportaalit

Palvelun julkinen kayttopaikka

Yhteispalvelupiste Muu palvelupiste

Muu kayttopaikka

Q@

Kaytto kotoa  Kayttd tydpaikalta
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WYhteispalvelu
Hankkeen tehtavat 9/2010-12/2013

= Toteutuksessa tarvittavat selvitykset ja maarittelyt

= Toimintamallia valmistelevien vaihelittaisten
kayttoonottojen ja pilotointien toteutus

= Haku kesa-syyskuu 2010

= Valtakunnallisen ratkaisukokonaisuuden toteutus,
toimintamallin rakentaminen ja kayttoonoton tuki

= Viranomaiset vastaavat etapalvelukanavan
sovittamisesta osaksi omia palvelustrategioitaan ja
tuotantovaiheen palvelu- ohjelmisto- ja
laitehankinnoista hyodyntaen yhteisia puitejarjestelyja

= Hankkeen jalkeen etapalvelukokonaisuudella on
oltava valtakunnallinen hallinnoijataho.
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WYhteispalvelu . . . .
Yhteispalvelupilottien valinta

= Haku kesa-syyskuussa maakuntien

littojen kautta (alueen yhteinen

nakemus)

= 1-2 yhteispalveluun liittyvaa pilottia,
JUHTA paattaa

= Valinnan jalkeen kaynnistetaan pilottien

keston, resursoinnin, toteutuksen ja
sisallon tarkempli suunnittelu.
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WYhteispalvelu
Kriteerit (LUONNQOS)

= Keskeisten yhteispalvelutoimijoiden seka muiden julkisten
palveluiden tarjoajien laaja mukana olo ja sitoutuminen
toimintamalliin myds pilotoinnin jalkeen.

= Asiantuntijapalvelujen tarjoaminen etana paitsi kuntatasolla ja
kuntien verkostoyhteistyona, myos alueellisesti ja
valtakunnallisena toimintana.

= TyOnjaon, prosessien ja toimipaikkaverkoston uudistaminen
= Tasa-arvoisen palvelujen saatavuuden turvaaminen
= Viranomaisten tuottavuus

= Ailto ja riittavan laaja etapalvelun toiminnallisuuden nakokulma ja
integrointi myohemmassa kayttoonottovaiheessa joustavasti
olemassa olevaan muuhun toimintaymparistoon (mm. tietoturvan

huomiointi)
= Maahanmuuttajien huomioiminen
=  Tulkkaus

= ASPA-asiakaspalvelukeskus -konsepti
=  SADe-ohjelman kriteerien ja toimintamallien huomioiminen.
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?Yhteispalvelu
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Kiitos!

Marjukka Saarijarvi, KuntalT
www. kuntait.fi
www.yhteispalvelu.fi

marjukka.sggrijarvi@vm.fi
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