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FRONT OFFICE
PAREMPAAN

HAJANAISUUDESTA YHTEISTOIMINTAAN

Useimpia julkisen hallinnon tehtévia varten on oma viranomai-
nen. Tamd palvelujen pirstoutuneisuus hankaloittaa usein koh-
tuuttomasti kansalaisten asioimista ja atheuttaa turhaa tyota
myos hallinnolle itselleen. Palvelua saadakseen ihmisten on
nykyisin tiedettavéd mille viranomaiselle asia kuuluu, missé ky-
seinen virasto sijaitsee ja milloin se on auki.

Kunnallishallinnon tietotekniikkaneuvottelukunta KATKO on
kdynnistanyt Front Office -kehittamishankkeen, jonka tavoit-
teena on tarjota laajasti valtion ja kuntien palveluja yhteisista
palvelupisteistd. Kun palvelut tuotetaan tehokkaammin yhteis-
voimin ja tietotekniikan tuella, turvataan palvelujen saanti kag-
salaisten léhelld myés tulevaisuudessa kohtuullisin kustan:

sin.

FRONT OFFICE TARJOAA LAHES KAIKKI
HALLINTOPALVELUT

Front Office on tietotekniikalla voimakkaasti tuettu monipalvelu-
piste, josta kansalainen saa lahes kaikki tarvitsemansa valtion
ja kunnan tarjoamat asiointipalvelut.

Yhteisessa palvelupisteessa noin 80 % asiakkaista saa ns. tis-
kinylipalvelut yleisvirkailijalta, joka tuntee useiden hallinnonalo-
jen toiminnan. Loput asiakkaista ohjataan joko palvelupistees-
s8 tai varsinaisissa virastoissa ja laitoksissa tyoskentelevien
asiantuntijoiden luo.

Yleisvirkailijan kaytossa on monipuolinen tybasema, josta on
yhteydet seka kunnan ja valtion omiin etta myos ulkopuolisiq
tietojarjestelmiin. Asiakaspalvelun tukena voi olla myés help,
kayttoisia itsepalvelutydasemia.

Kunnan ja valtion palveluja haluavan ihmisen ei enaa tarvitse
siirtya asioidessaan luukulta luukulle, vaan han saa ongelmiinsa
vastaukset, neuvot ja ohjeet yhdesta pisteesta, jossa han voi
my06s hoitaa hakemusten ja asiakirjojen jattdmisen ja nouta-
misen seka tehda erilaiset ilmoitukset ja hoitaa myos maksut.

Front Office -jarjestelmassa palvelut voidaan myds tuottaa
taloudellisemmin, koska asiakaskayntien maara vahenee. Asi-
akkaan kannalta tarkeinté on, ettd palvelut ovat helposti saata-
villa. Sen sijaan merkitysta ei ole silla, kuka palvelut tuottaa.

PAREMPAA, TEHOKKAAMPAA JA
TALOUDELLISEMPAA PALVELUA

Monipalvelujarjestelman toteuttaminen tuo useita hydtyja.
Asiakaspalvelun paranemisen liséksijulkishallinnon varoja saas-
tyy tilatarpeen véhenemisena ja tyon tehostumisena. Asian-
tuntijoiden ei enaa tarvitse osallistua nykyisessa laajuudessa
asiakaspalveluun, vaan he voivat keskittya paatehtaviinsa. Jar-
jestelman avulla voidaan myds esimerkiksi harvaanasutuilla
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seuduilla turvata sellaisten palvelujen sdilyminen, joiden tuot-
taminen jatkossa ei muuten olisi mahdollista.

Monipalvelupisteen kehittdminen on ajankohtainen kaikkialla
julkisen hallinnon alueilla. Erityisen tarkea rooli toteutuksella on
mm. seuraavissa tapauksissa:

e Kun valtion palvelut uhkaavat poistua paikkakunnalta

¢ Kuntaliitosten yhteydessa

¢ Kunnissa, joissa on runsaasti taajamia, voidaan palvelua
parantaa “monistamalla” monipalvelupisteita

® Haettassa rationalisoivia vaikutuksia

V) MONIPUOLISTA PALVELUA o

Esimerkiksi seuraavat palvelut voidaan hoitaa monipalve-

lupisteesta:

* Ajanvaraukset asiantuntijoille
e Ajokortin hakeminen
® Asumistuen hakeminen
* Avoimet tydpaikat
¢ Elatusturva-asiat
¢ Eldkeneuvonta
® Ennakonpidétysten muutos
¢ Hakemusten jatté ek
¢ Henkildllisyystodistuksen hakeminen -
* Hoitolaskutus
¢ |Imoittautuminen tydnhakijaksi
® Kaavakarttaotteet
nsanelakeasiat

assapalvelut
¢ Kiinteistokauppaan liittyvéat asiat
¢ Kotihoidon tuki
¢ Kuntoutuspalvelujen haku
¢ | apsilisdasiat
¢ Muuttoilmoitukset
* Omistajatiedot kiinteistoista
¢ Passin hakeminen
® Puhelinkeskustoiminnot
¢ Paivahoitopaikan haku
® Rakentajan neuvonta
» Sairausvakuutuskorvaus
* Tiedotteiden ja hakemuslomakkeiden jako
» Tilojen varaukset
¢ Tyottdmyyspaivaraha
¢ Viralliset otteet
e Virkatodistus
* Yleinen veroneuvonta
¢ Yleisneuvonta kaikista kunnan ja valtion palveluista
* Aitiys-, isyys- ja vanhempainraha
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PROJEKTIN ETENEMINEN

Palvelupisteen suunnitteluprojektin yleissuunnitelman laatiminen kdynnistyi kesdkuussa 1992.
Yleissuunnitelman laadinta valmistuu huhtikuussa 1993. Projektin johtoryhmén puheenjohta-
jana on Vantaan kaupunginjohtaja Pirjo Ala-Kapee.

Projekti on yhteistydhanke, johon on pyritty saamaan mukaan kaikki ne tahot, joilla on halu
olla kehittdmassa julkisen hallinnon yhteista palvelutarjontaa seka ratkaisuja palvelutarjonnan
jariestdmiseksi. Hankkeessa ovat mukana seuraavat kunnat, valtion laitokset ja tietotekniikka-
toimittajat:

Kunnat Valtion virastot ja laitokset Tietotekniikkatoimittajat
Vantaa Valtiovarainministerié Siemens Nixdorf Informaatio-
Nastola Kauppa- ja teollisuus- jarjestelmat Oy

Keuruu ministeri® ICL Data Oy

Lohjan kaupunki Sosiaali- ja terveys- KT-Tietokeskus Oy

Valtion tietokonekeskus
Digital Equipment
Corporation Oy

Olivetti Suomi Oy

Kuusamo ministerid
Hollola Posti-Tele

Edellisten lisdksi hanketta seuraavat aktiivisesti useat kunnat ja valtionhallinnon yksikét.
Kuntien tarkoituksena on suunnitella ja toteuttaa yhteispalvelupiste oman kunnan alueella. N\

Kuntien keskusjarjestéjen omistama konsultointiyhti¢ Efektia Palvelu Oy on kadynnistanyt
lagjan alueellisen yhteiskayttdprojektin, johon on tulossa kymmenkunta seutua mukaan.
Projektikunnista Hangon kaupunki on mukana yhteiskaytépojektin kautta myds KATKOn Front
Office -projektissa.

PAIKALLISTEN FRONT OFFICE -PROJEKTIEN YHTEYSHENKILOT

Olli Haapanen Keuruu (943) 771 11
Pirjo Haapala Lohja (912) 2011
Jukka Thilman Vantaa (90) 839 2705
Veikko Repo Nastola (918) 62 811
Pekka Kantola Kuusamo (989) 850 2109
Harri Lemola Hollola (918) 880 1356 S

FRONT OFFICE -PROJEKTIN IDEA ON KAIKKIEN SOVELLETTAVISSA

Front Office -projektin edetessa sen sovellusmahdollisuuksista saadaan kaiken aikaa lisda
hyddynnettavaa suunnittelu-, toteutusmalli- ja kokeilutietoa. Projektin tietopddomaa
voidaan kayttaa hyvaksi kunnissa niiden omien suunnitelmien tdydentajana.

Projektista antavat listietoja:

Seppo Kurkinen

Martti Paasikallio
Folke Sundqvist

Tietotekniikan
kehittdmiskeskus TIEKE

Suomen Kaupunkiliitto

Kunnallishallinnon tieto-

puh. (90) 685 1200
puh. (90) 771 2138

tekniikkaneuvottelukunta KATKO puh. (90) 771 2136
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Kunnallishallinnon
v tietotekniikkaneuvottelukunta

japaino Lars Eriksen Oy 1992



