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THVISTELMA Syksy 2010

Sahkaisten palveluiden ja séhkdisen asioinnin kehittdminen ovat eréitd Suomen
julkishallinnon suurimpia ja tarkeimpia kehittdmishaasteita. Niita kehittamalla
voidaan merkittavasti parantaa hallinnon tuottavuutta ja tehokkuutta ik&&ntyvassa
yhteiskunnassa. Tavoitteen saavuttamiseksi on valttdmatonta, ettd palveluprosessit
ovat virtaviivaisia ja niissa voidaan mahdollisimman hyvin hyodyntéa tietotekno-
logian antamat mahdollisuudet.

Julkishallinnon s&hkoisten palveluprosessien kehittdminen tulee kytked itse toi-
minnan tai palvelun kehittdmiseen. Onnistuneen kehittdmisen edellytyksend on
siirtyminen funktionaalisesta ldhestymistavasta prosessiléahtdiseen ajatteluun ja
johtamiseen, jotka mahdollistavat asiakasl&dhtisen palveluprosessin toteutuksen ja
joita tulee voimakkaasti edistad IT-ratkaisujen avulla. Valtion strategisten s&hkoi-
sen asioinnin kehittdmisohjelmien sekd EU tason strategioiden toimeenpanossa
voidaan talla hetkellda nahda konkreettisia tavoitteita ja mahdollisuuksia palvelu-
prosessien aitoon parantamiseen.

EU-rakennerahastojen hallinnointiprosessit ovat yksi Suomen vaikeimmista julki-
hallinnon poikkihallinnollisista palveluprosesseista. Téssa tydssa on arvioitu EU-
rakennerahastojen sahkoisten palvelujen ja palveluprosessien kehittdmistarpeita ja
mahdollisuuksia kun l&hestytd4n uutta ohjelmakautta 2014-2020. Tutkimusosuu-
dessa arvioitiin erityisesti kuluvan ohjelmakauden 2007-2013 siséltdmat padpalve-
luprosessit.

Tutkimuksessa selvisi, ettd nykytila on toimintaymparistoon nahden hyvé. Palve-
lut ovat luotettavia ja hyddyllisia mutta prosesseja tulisi selkiyttéé ja tehostaa
asiakaslahtoisyytta parantamalla. Tamé edellyttaa toimijoiden mééran véhenta-
misté, ohjelmasiséltojen rajausta ja keskittdmistd, ohjeistuksen laadun parantamis-
ta ja palveluprosessien selkeitd maarityksié. Lisdksi palveluissa tulisi pyrkia tay-
simadraisen sahkoisen asioinnin ja sahkoisen allekirjoituksen kayttoonottoon.

Avainsanat: Séhkdiset palvelut, prosessien kehittdminen, prosessijohtaminen, EU-
rakennerahastot, Euroopan sosiaalirahasto, Euroopan aluekehitysrahasto
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ABSTRACT Autumn 2010

Developing e-services and e-government services to the public sector are one of
the most important improvement challenges in the Finnish government. By
developing and improving these services, the administration could be made
significantly more efficient and productive in meeting challenges of an ageing
society. In order to achieve this target, it is important to have streamlined service
processes that can take advantage from information technology (ICT).

Processes development of public sector e-services should be made in conjunction
with operational development of activities and services. In order to succeed in
this, a change from function based to process based thinking and management that
would enable implementation of customer oriented service processes, is required.
These service processes should be strongly supported by ICT. Government
strategic development programs on e-governance and the implementation of EU -
level strategies can be seen to provide concrete objectives and possibilities on
generating genuine improvements to service processes.

The administrative processes of EU structural funds are one of the most complex
cross departmental service processes in Finnish public administration. This thesis
evaluates development requirements and improvement possibilities of EU
structural fund -services and service processes when approaching the new
programming period 2014-2020. The research analysis —section particularly
evaluates the main service processes from the programming period 2007-2013.

The current situation was considered to be good given the operational
environment. E-services are considered to be reliable and useful, but they should
be streamlined and made more efficient by improving a more customer oriented
approach. This requires reducing the number of national actors, reducing and
focusing program contents, up scaling regulation and improving the quality of
guidelines and clarifying explicit definitions for service processes. Additionally
for services, e-government processes with complete e-services including digital
signature identification should be enabled.

Keywords: E-services, process development, process management, EU Structural
Funds, European Social Fund, European Regional Development Fund
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Tasséa tydssé perehdytadn Euroopan unionin rakennerahastojen (Euroopan sosiaa-

lirahasto ja Euroopan aluekehitysrahasto) hallintomalliin seka siind kéytettaviin

tietojarjestelmiin Suomessa ohjelmakaudella 2007-2013.



Euroopan unionin rakennerahastoilla on merkittava rooli ja&senmaiden alueellises-
sa kehityksen ja kilpailukyvyn kehittdamisessa ja yllapitdmisessa. Euroopan unio-
nin alue- ja rakennepolitiikalla (koheesiopolitiikalla) lisatadn jasenvaltioiden ta-
loudellista ja sosiaalista yhteenkuuluvuutta seka vahennetaan alueiden valisia ke-
hityseroja. EU:n tuki jasenmaille kanavoidaan jaésenmaissa valmisteltujen ja ko-
mission hyvaksymien tavoiteohjelmien kautta. Tavoiteohjelmat toteutetaan ja toi-
meenpannaan rahastokohtaisesti ja&senmaassa komission hyvaksymall hallinto-
mallilla. Tata hallintomallia ja sen prosesseja tuetaan kansallisilla tietojérjestel-

milla. Komissio edellytta jasenmaalta erillista seurantajérjestelmaa’.

Tassa tyodssé tutkitaan ja arvioidaan Suomessa vuonna 2010 k&ytdssé olevien
rakennerahastojen tietojarjestelmien tukemia prosesseja Euroopan sosiaalirahas-
ton ja Euroopan aluekehitysrahaston osalta. Tutkimuksessa keskitytddn EU raken-
nerahastohallinnan paé&prosesseihin, joiden perusteella annetaan kehittdmisehdo-
tukset ohjelmakaudelle 2014-2020. Tulosten ja yhteenvedon perusteella annetaan
lisaksi laajemmat kehittdmisehdotukset nykyisten jéarjestelmékokonaisuuksien

kehittdmiseksi seuraavalle ohjelmakaudelle 2014-2020.

Tyo6n johtopaatelmilla pyritddn antamaan ratkaisumalleja siitd, miten tyon tuotta-
vuutta voidaan sahkaisid prosesseja kehittamalla julkishallinnossa parantaa ja
miten myds rakennerahastoihin usein yhdistettavéaa byrokratiaa voitaisiin proses-
seja parantamalla seka séhkoistamélla véhentdd. Téatd kautta arvioidaan mahdolli-
suuksia vastata mm. valtion tuottavuusohjelman? vaatimuksiin viranomaistoimin-
nassa rakennerahastojen hallinnoinnin osalta Suomessa.

Tavoitteena on antaa arvio kehitysmahdollisuuksista uudelle ohjelmakaudelle
mentéessa keskittyen prosessien tietojarjestelmaavusteisuuden mahdollisuuksiin
olemassa olevilla ohjelmakauden 2007-2013 tietojarjestelmilld. Kehitysmahdolli-
suuksia kartoitetaan puhtaasti arvioiden tietojarjestelma avusteisten prosessien
mahdollisuudet sek& huomioiden nykyinen EU rakennerahastojen hallintomalli

seké aluehallintorakenne Suomessa.

! Neuvoston Asetus (EY) N:o 1083/2006



Tutkimuksessa ei paasééantoisesti oteta kantaa keskushallinnon tai aluehallinnon
jarjestaytymis- tai jarjestamiskysymyksiin eiké aluepolitiikan toimeenpanoon tai
sen hallintomalliin tai lainsdddantdon muutoin kuin silté osin kuin ratkaisut erit-
téin olennaisesti vaikuttavat kehittdmistarpeen laajuuteen tai ratkaisujen paranta-

misen edellytyksiin tulevaisuutta ja tulevaa ohjelmakautta 2014-2020 ajatellen.

1.1 Tutkimusongelma ja tyén rajaaminen

Tutkimusongelman méarittdmisessa on lahdetty liikkeelle vuoden 2010 syksyyn
mennessa kehitettyjen rakennerahastojen tietojarjestelmien séhkdisten palveluiden
taustalla olevista ja osin niiden siséltdmista palveluprosesseista. Toiseksi méaéri-
tysta tukemaan on otettu tavoitetila, joka ohjelmakauden 2007-2013 alussa palve-
luprosesseilla oli kun palveluprosesseja alettiin mallintamaan. Kolmanneksi on
mukaan otettu tavoitetila, joka palveluprosesseille voidaan nahda ohjelmakaudelle
2014-2020. Tama tavoitetila pohjautuu olemassa olevan ajankohtaistiedon lisaksi
mya0s teoreettiseen tietopohjaan sahkdisten prosessien kehittamisesta ja sahkdisten

prosessien kehittdmisesta julkishallinnossa.

Tutkimusongelma on selvittaa:

Onko rakennerahastojen sahkoisia palveluita kyetty kehittaméaan parhaalla

mahdollisella tavalla ja miten niité tulisi jatkossa kehittaa?

Tutkimusongelmaa selvitetdén tarkentavien kysymysten kautta:

1. Miten rakennerahastojen sahkoisten palveluprosessien kehittdmishaasteiden

tavoitteista on selvitty syksyyn 2010 mennessé?

2 Valtion tuottavuusohjelma kaynnistyi vuonna 2003 osana hallinnon kehittdmistoimintaa (VM)



2. Miten toteutetut palvelut toteuttavat julkishallinnon sahkdisten palveluiden
strategioiden ja kehittdmisohjelmien tavoitteita?

3. Mika on tulevaisuuden tavoitetila ja millaisia haasteita siind voidaan ndhda?
4. Minkalaisia ratkaisumalleja ja kehittdmisehdotuksia voidaan antaa tulevaisuu-

teen aina vuoteen 2020 asti?

Tutkimus on rajattu koskemaan EU rakennerahastojen hallinnan tietojarjestelmia
ja tietojarjestelmissa hallinnoitavia prosesseja. Tutkimuksessa keskitytaan erityi-
sesti rakennerahastojen tunnistettuihin paaprosesseihin, joita ovat rahoituksen
haku- ja paatosprosessi, maksatuksen haku- ja maksatuspaatésprosessi ja rahoi-
tuksen seuranta- seka allokointiprosessi. EU-rakennerahastojen hallinnan tietojar-
jestelmid ovat Suomessa EURA 2007, Wepa 2007 Valtteri seka Tuki2000 -
jarjestelmat. Tuki2000 jarjestelmalld hallinnoidaan yritystukia eli yritysten kehit-
tdmis- ja investointitukia. N&iden tukien erityisluonteen vuoksi tutkimuksessa on
jouduttu rajaamaan paaprosessien osalta tutkimus koskemaan vain Eura 2007 ja

Wepa 2007 Valtteri jarjestelmié.

1.2 Opinnaytetyon tietoperusta

Tutkimus lahtee liikkeelle prosessiajattelusta ja prosessien kehittdmisen teoriasta
edelleen aina prosessien johtamiseen ja prosessijohtamiseen sekd prosessiajatte-
luun. Tietoperustana toimii prosessijohtamisen ja ICT- prosessien kehittdmisen
kirjallisuus ja tutkimukset seka ICT -oikeudelliset lahteet. Tutkimuksessa kayte-
taén hyvaksi sédhkdoisia palveluprosesseja ja niiden mallinnusta tukevia lahteita,
jotta tutkimuksen toteutukselle ja sen tulosten arvioinnille saadaan mahdollisim-
man luotettava tietopohja. Lahtokohtana on, jos prosesseja ei voida arvioida, ei

voida parantaa (Laamanen 2004, 31).

Erddna lahtokohtana teoreettisen tutkimusosuudelle pidetéén julkishallinnon ole-

massa olevia ohjeita ja sadannoksia, joita kehitystydssa on pitanyt soveltaa ja joita



sen jatkossa tulee soveltaa. Tallaisia ovat mm. ValtIT:n®, sahkoisen asioinnin ja

demokratian vauhdittamisohjelman* seki muiden valtion IT kehittamisohjelmien
ja lisaksi myos tuottavuusohjelman vaatimukset. Kaikkien strategioiden ja kehit-
tdmisohjelmien tavoitteet ja mahdolliset valmiit toimenpide-ehdotukset ohjaavat
ja rajaavat tutkimusta ja tutkimustulosten johdosta esitettavia kehittdmisehdotuk-

sia.

Julkishallinnolla t&ssa tutkimuksessa tarkoitetaan valtionhallintoa seka kunnal-
lishallintoa ja julkisyhteistja jotka tuottavat, padsaantdisesti maksuttomia, palve-

luita viranomaisille tai kansalaisille.

Tutkimuksessa keskitytaan erityisesti rakennerahastojen palveluprosessien ulkoi-
siin ja sisdisiin rakenteisiin, palvelurajapintoihin, seka niiden kehittdmistarpee-
seen jatkuvan muutoksen seurauksena. Séhkoisten palveluprosessien ja toimin-
taympadristoa kartoitetaan ja rajataan teoreettisessa tutkimusosuudessa. Tdma on
perusteltua kun kaydaan lapi laajoja palvelukokonaisuuksia tutkimuksen kehitta-

miskohteina.

Rakennerahastojen hallintokulttuuri ja -malli sek& toiminnan vaikeusaste johtuvat
pitkalti vaikeasta lainsd&ddannosta ja sitovasta normipohjasta. Talla on suora vai-
kutus myds prosessien ja sdhkoisten prosessien kehittdmiseen. Rakennerahasto-
toimintaa ohjaa rakennerahasto-ohjelmien hallintoa ja toteuttamista varten laadittu
kansallinen lainsaadanto ja kunkin hankkeen siséllon mukainen rahoittajaviran-

omaisen sektorilainsd&ddantd. Toimintaa ohjataan vahvasti myds EY:n lainsaadén-

¥ Valtion IT- toiminnan johtamisyksikké (ValtIT) vastaa valtionhallinnon IT-toiminnan johtami-
sesta ja koordinoinnista. ValtlT vastaa omistajana yhteisten 1T-palveluiden kehittdmisesta se-

k& tuotannon ohjaamisesta ja laadusta. Vastuualueisiin kuuluvat myds IT-toiminnan talousohjaus,
tietoturvallisuuden ja varautumisen ochjaaminen, kunta-valtio —yhteisty® seké kansainvélinen IT-
toiminnan yhteistyd (VM 2010).

* Valtiovarainministerio asetti huhtikuussa 2009 Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhditta-
misohjelman (SADe-ohjelman). Ohjelman tavoitteena on edistad sahkoista asiointia siten, etta
kansalaisten ja yritysten sahkoéinen asiointi kattaa vuoteen 2013 mennessa kaikki keskeiset palve-
lut (VM 2010).



non avulla. Siksi seké kansallinen ettd EU oikeuskaytantt otetaan seka teoreetti-

sessa ettd empiirisessa tutkimusosuudessa huomioon.

1.3 Tutkimusmenetelmat, aineiston hankinta ja analysointi

Tutkimus on tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen tavoitteena on tutkia ja ymmar-
t&a valittua kohdetta mahdollisimman hyvin ja tarkasti (Eriksson & Kovalainen

2008: 118). Empiirinen tutkimus perustuu kvalitatiiviseen kyselytutkimukseen.

Kyselytutkimus toteutettiin verkkokyselyna strukturoidulla teemakohtaisella ky-
selylomakkeella. Kyselytutkimuksessa saadaan selville kaikilta vastaajilta teema-
kohtaiset tulokset tutkimuskohteesta, joita voidaan analysoida ja esittaa teemoit-
tain. Teemat rakentuvat toimintokohtaisesti ja muodostavat tutkimuksen tarkaste-
lussa kéytettavan rakenteen. Kyselytutkimuksella saadaan nopeasti varsin laaja ja

kohdennettu otos. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195.)

Kohderyhmana kyselytutkimuksessa kaytettiin rajattua valtio- ja julkishallinnon
seka sahkoisen asioinnin vastuullista asiantuntijajoukkoa, jotka kokonaisuutena
edustavat kattavasti haluttua osaa palvelujen kayttajista sek& myos niiden kehitta-
jista ja ulkopuolisista arvioitsijoista mm. tarkastusviranomaisista. Tutkimus toteu-
tettiin kaikkien vastaajien osalta anonyymina, jotta voitiin saada mahdollisimman
realistisia tuloksia ilman, etta kysely tuottaa sosiaalisesti suotavia vastauksia
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 206). Liséksi haluttiin edistéa sité, ettd vas-
taajat antaisivat aiheista lisatietoja ja nakemyksiaan vaikkei tutkimuksessa niita

suoranaisesti pyydeta (Foddy 1995, 118).

Kyselytutkimukseen liittyva kysely lahetettiin vastaajille lokakuussa 2010. Kyse-
lyyn osallistui 512 vastaajaa. Kyselyn tulokset analysoitiin ja yhdistettiin teema-
kohtaisesti litteroimalla vastaukset teemakohtaisiin vastauskokonaisuuksiin.
Kaikkea materiaalia tarkasteltiin rinnan ja lahtokohtaisesti aineistoa on pidetty
tutkijan teoreettisen ajattelun lahtokohtana seka apuvalineend tulkinnoille. Tulkin-
tojen tekemisen haasteena oli aineistojen laajuus, tutkijan ja tutkittavan toistensa

ymmartaminen. (Eskola & Suoranta, 1998, 146.)
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Kyselyn vastauksien analyysissé on hyddynnetty niin kutsuttua laadukasta SWOT
analyysia, joka on tulevaisuussuuntautunut SWOT. Laadukkaassa SWOT-
analyysissa painotetaan perinteisestd SWOT :sta poiketen toimintaympariston
muutosten (uhat, mahdollisuudet) merkitysta tulevaisuuden kannalta ja arvioidaan
heikkouksia ja vahvuuksia siitd nakokulmasta, miten niitd poistamalla tai kehitta-
malla organisaatiot kykenevat tarttumaan tulevaisuuden haasteisiin ja innovoi-
maan niista uutta menestyksellisté liiketoimintaa (Meristo, T. & Molarius R.
2007, 10).

1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnéaytetyon rakenne ja dispositio on johdatteleva tapaustutkimukseen néhden.
Rakenne on kolmijakoinen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 250). Ensin teo-
riaosuudessa kasitellaan prosessien johtamisen seké sahkoisten palveluiden kehit-

tdmisen periaatteita.

Toiseksi tarkastellaan julkishallinnon ldhtékohtia sdhkdisiin palveluihin Suomessa
ja sen tavoitteita sdhkoisten palveluprosessien tuottajana ja tilaajana kehittyvassa
tietoyhteiskunnassa. Kolmanneksi empiirisessé tutkimusosuudessa tutkitaan EU-
rakennerahastojen ohjelmakauden 2007-2013 sahkdisia ja tietojarjestelméavustei-
sia prosesseja Euroopan sosiaalirahaston (ESR) ja Euroopan aluekehitysrahaston
(EAKR) hallinnoinnissa.

Prosesseista on valittu mukaan toimeenpanossa tunnistetut padprosessit eli rahoi-
tuksen haku- ja paatosprosessi sekd maksatuksen haku- ja maksatuspaatdsprosessi
seké& rahoituksen allokointiprosessi ja rahoituksen seuranta. Liséksi on annettu

arviointimahdollisuus kuluvan ja tulevan ohjelmakauden hallintomallin vaikutuk-
sista prosessien kehittdmiseen. Tutkimuskohteeseen annetaan tutkimuksen perus-

teella kehittdmisehdotukset seka tutkimuksen perusteella yleiset johtopaétokset.
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2 SAHKOISTEN PALVELUPROSESSIEN KEHITTAMINEN

Sahkaisten palveluiden ja siihen siséltyvien palveluprosessien kehittdminen on

noussut nopeasti tarkeadn rooliin tekniikan kehittyessa. Useat liiketoiminta-alueet
ovat osoittaneet, ettd teknologia on muuttanut hyvin lyhyessa ajassa kilpailutilan-
teen ja vain harvat yritykset ovat ndistd muutoksista selvinneet voittajina. Muutos

on nopeaa ja vélttdmatonta. (Tiirikainen 2008, 88.)

Tietotekniikan nopea ja jatkuva muutos ja sen tarkoitus inhimillisen tiedon késit-
telyssa tekevaét tietotekniikan soveltamisesta tulevaisuudessa yhden olennaisim-
mista osista kaikkien organisaatioiden strategioissa. Palvelut sdhkdistyvat ja sen
mukana liiketoiminta- ja palvelumallien kehittdminen mahdollistuu uudella taval-
la. Kyse on kaikkien ennusteiden mukaan jatkossakin erittdin nopeasti kehittyvan
tekniikan mahdollisuuksien oivaltamisesta ennen muita toimijoita ja toisaalta ky-
vystd hyddyntaa nama mahdollisuudet. Ensimmaéinen vaatii kaukonakoisyytta ja
jalkimmaéinen tietotekniikan inhimillisten osien syvaa ymmarrysta. (Tiirikainen
2008, 89.)

Miten palveluiden kehittdmisen kautta tietotekniikan avulla voidaan menestya ja
miké tekee joistain palveluista menestyksekké&ita? Kun kaikkien aikojen ehk&
parhaalta jadkiekkoilijalta Wayne Gretzkylta kysyttiin kerran mika tekee hanesta
niin loistavan pelaajan, han vastasi: "Min& olen siind mielessa erilainen, etta kun
muut menevat sinne missa kiekko on, mind menen sinne mihin kiekko on menos-
sa." Tama kiteyttaa hyvin myos sen liiketoiminnallisen eron, joka ratkaisee muu-
tos- ja kilpailutilanteessa yritysten tai organisaatioiden selvidmisen. Nyt tietotek-
niikan mahdollisuuksien kasvaessa muutokset ovat nopeita ja suuria. Kilpailuky-
vyn ja olemassaolon varmistamiseksi ja yllapitdmiseksi osaamista on siis jatku-
vasti kehitettdva ja kasvatettava seké ohjattava oikeaan suuntaan, sinne minne
olemme menossa, ei sinne missa jo ollaan tai muut ovat. Nopeasti muuttuvassa
ymparistdssd organisaation osaamisen ja siihen perustuvan reagointikyvyn jatkuva

parantaminen on elinehto (Hannus 1994, 19).



12

Ongelmana edelleen on, etté tietotekniikan kehittyessa ja tietojarjestelmia suunni-
teltaessa nykyiset toimintamallit ja ydinprosessit oletetaan tai otetaan annettuina
ilman kyseenalaistamista. Tall6in kéy helposti niin, ettd automatisoidaan ja sah-
koistetddn tehotonta toimintaa. Kun tehottoman toiminnan péélle rakennetaan
raskaat tietojarjestelmat, samalla sementoidaan tehottomat toimintatavat, joita on
entistd vaikeampi tdman jalkeen end4 muuttaa. Teknologial&htoisen uudelleen-
suunnittelun peruslahtdkohta on, ettd nykyiset toimintatavat ja ydinprosessit ensin
kyseenalaistetaan. Toimintaprosessien uudistaminen tarkoittaa paallekkaisyyksien
purkamista ja virtaviivaistamista eli puhtaasti uudenlaisia toimintatapoja eli pro-

sessi-innovaatioita. (Hannus 1994, 227.)

Uudet tietojarjestelmét rakennetaan vasta uudistettujen toimintaprosessien pohjal-
ta. Taten myos itse tietojarjestelmisté saadaan virtaviivaisempia ja kevyempia.
Tehokkaimmillaan uudet sdhkoiset palveluprosessit kattavat aina myds ulkoisten
sidosryhmien kuten alihankkijoiden, jalleenmyyjien ja asiakkaiden toiminnot. On
taysin selvaa, ettd teknologiaan perustuvat mahdollisuudet toimintoprosessien
uudelleen suunnittelussa ovat keskeisin keino parantaa kustannustehokkuutta,
asiakkaalle luotavaa lisdarvoa ja osaamista. Tama tosiseikka on tiedetty jo 1980 -
luvun loppupuolella eri prosessijohtamisen koulukuntien (TQM, TBM ym.)
esiinmarssista (Hannus 1994, 228). Tietojarjestelmien ja sdhkoisten palvelujen
tuottama mahdollisuus on yksi keskeisimpid asioita yritysten ja organisaatioiden

laadun kehittdmisessa ja parantamisessa (Cortada 1995, 19).

2.1 Prosessijohtamisen periaatteet toiminnan ja palveluiden kehittdmisessa

Prosessijohtamisen ajatuksena voidaan katsoneen syntyneen vuonna 1990 kun
Thomas Davenport ja James Short kirjoittivat Sloan Management -lehteen artik-
kelin 'Business Process Redesign'. Tastd muutaman kuukauden jalkeen Michael
Hammer lanseerasi 'Reengineering' termin artikkelissaan Harvard Business Re-
view -lehdessd. Samoihin aikoihin syntyi myds térkeitd prosessijontamiseen liit-
tyvid menetelmia mm. (Kaplan & Norton 1996) BSC eli Balanced ScoreCard,

joten sisdisen kokonaistehokkuuden parantaminen nousi selkeasti esille kun halut-
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tiin selvittdd mité strategisten tavoitteiden saavuttaminen vaatii siséiselta tehok-

kuudelta tai prosesseilta.

Prosessijohtamista on maaritelty useilla tavoilla mutta sen kérkiajatus syntyi tar-
peesta yhdistéa prosessien uudistaminen laatuajatteluun ja sen myo6té prosessien
jatkuvaan parantamiseen. Taustalla on perusajatus siitd, miten organisaatio luo
arvoa asiakkaalle ja ettd arvo luodaan tapahtumien ketjussa, jota voidaan kutsua
prosessiksi (Laamanen & Tinnild 2009, 10). Prosessijohtaminen voidaan méaéritel-
1& myos esimerkiksi seuraavasti: Asiakaskeskeinen lahestymistapa systemaatti-
seen johtamiseen, mittaamiseen ja kehittdmiseen kaikissa yrityksen prosesseissa
kayttden apuna tiimityota ja henkiloston valtuuttamista prosesseihin (Lee & Dale
1998).

Yritysten ja organisaatioiden rakenteita on perinteisesti hahmotettu funktionaali-
sesti eli osastoista muodostuvan organisaatiomallin kautta. Perustan télle mallille
on antanut taylorismi°, jossa toiminnan osittamisen ajateltiin parantavan tyén oh-
jattavuutta ja tuottavuutta. Vaikka funktionaalinen toiminta maarittelee selkeésti
vastuut ja valtuudet, mahdollistaa yksilollisen ammattitaidon kehittdmisen osas-
toittain ja helpottaa tavoitteiden asettamista ja valvontaa, ei se enda sellaisenaan
riita yllapitaméaan yrityksen kilpailukykyd joustavuutta vaativilla markkinoilla. Jos
toimintaa tarkastellaan vain funktioiden nakdkulmasta, on hankalaa néhda, mista
lisdarvo todella muodostuu, mitk& ovat asiakkaan tarpeet ja miten ne tulisi huomi-
oida osastojen toiminnassa. (Laamanen 2004, 15.) Myés Ingrid Bonnin tutkimus
Developing Strategic Thinking as a Core Competency (2001) painottaa proses-
siajattelun tarkeytté strategisessa suunnittelussa ja johtamisessa. Niiden eras tar-
koitus on muuntaa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeet operationaaliseksi
toiminnaksi (Andersen & Fagerhaug 2002, 21).

> Taylorismi eli tieteellinen liikkeenjohto (engl. taylorism, scientific management). Taylorismi on
1910-luvulla yleistynyt Frederick Winslow Taylorin (1856-1915) kehittam4 liikkeenjohto-oppi,
jonka perusajatuksia oli, ettd tydnsuorituksessa oli parempi seurata tydntekoa tarkasti ja niiden
pohjalta kehittadd parempia tyétapoja kuin luottaa traditioon ja vanhoihin kaytantdihin. (Wikipedia
2010)
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Jos tarkastellaan toimintaa vain osastoittain ja keskittyen tapahtumiin tai toimin-
toihin, voi strategisessa ajattelussa tarvittavan yrityksen tai organisaation koko-
naiskuvan toimintaympéristdineen hahmottaminen estya (Bonn 2001, 42). Lisaksi
prosessijohtamiseen siirtyminen saattaa edesauttaa myds strategisten tavoitteiden
saavuttamista kun niitd tukemaan on asetettu prosessit ja niiden mittarit (Andersen
& Fagerhaug 2002, 22).

FUNKTIOJOHTAMISEN PROSESSIJOHTAMISEN
PAINOPISTE PAINOPISTE
— — —— ASIAKAS ASIAKAS
Ta&kK tuotanto myynti T&K tuotanto  myynti

Kuvio 1. Funktio- ja prosessijohtamisen painopisteet (Veini 2010)

Kuviossa 1. on nuolilla kuvattu painopiste-eroja siten, ettd prosessijohtamisessa
toiminnot nahdaan horisontaalisina osastoja ylittdvina ketjuina kohti asiakasta ja
perinteisessa mallissa toimintaa seurataan vertikaalisesti osastoittain asiakkaan
ollessa 'irrallinen’ tekija. Talloin esimerkiksi tuotannon henkildstén on vaikeaa
hahmottaa, kuka todellinen asiakas on, ja tyot4 tehddan vain ldhimmaélle esimie-
helle ilman kokonaiskuvaa omasta asemasta yrityksen menestyksen tekijana (Vei-
ni 2010).

Kokonaiskuvan heikkeneminen ja varsinkin tulostavoitteiden irrottaminen koko-
naisuudesta johtaa osastokilpailuun eika niinkaan strategisten tavoitteiden tai asi-
akkaan kannalta parhaiden tulosten saavuttamiseen. Funktiojohtamisesta voi ai-
heutua myds muita toimintaa haittaavia tekijoitd, kuten toiminnan yleinen hitaus
johtuen liiasta byrokratiasta, rajapintaongelmat, jotka esiintyvét yleensa informaa-
tio-ongelmina, joustamattomuutena ja oman osaston toimintaan keskittymisend,
sekd kokonaan vaaré tavoitteen asettelu, jolloin keskitytdén vain osastokohtaisen
tehokkuuden seuraamiseen ja parantamiseen. Varsinkin kahdessa viimeksi maini-
tussa suurimpana ongelmana on se, ettei nahda kokonaisuutta, vaan keskitytaan

optimoimaan vain yksittaisten osastojen toimintaa (Laamanen 2004, 16-17).
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Jos organisaatiossa koko organisaatiorakenne perustuu perinteiseen funktionaali-
seen tyonjakoon, jossa samaa toimenkuvaa toteuttavat henkil6t on sijoitettu sa-
malle osastolle, voidaan organisaation rakennetta pitdd ongelmana toiminnan uu-
distamiselle. Seurauksena voi pahimmillaan olla osaoptimointitilanne, jossa osas-
tot ajavat omia etujaan. Tilannetta saattaa vield pahentaa, jos organisaatiossa on
kaytossa perinteinen kapea-alaisesti sovellettu tulosjohtamismenettely (Hannus
2003, 34).

Prosessijohtamiseen siirtyminen ei valttamatta edellytd koko organisaation muut-
tamista vertikaalisesta horisontaaliseksi. On tarkedd kuitenkin paattad kumpi oh-
jaustapa on ensisijainen, funktionaalinen vai prosessilahtéinen. Molempien yhta
tarked painottaminen johtaa matriisiorganisaatioidenkin niin yleiseen ongelmaan
eli turhiin ja jatkuviin konflikteihin. Olennaista téssa on, ettd toiminnan ohjaus on

prosessi- ja asiakaslahtoista. (Hannus 2003, 69.)

2.1.1 Prosessilahtdinen toiminnan uudistaminen

Prosessijohtamisessa ohjaus ja organisointi tapahtuu siis prosessien pohjalta eik&
niinkaan funktionaalisten toimintojen pohjalta. Lahtokohtana talle on yrityksen tai
organisaation ydinprosessien ja niiden suoritusmittareiden tunnistaminen. Ydin-
prosessit leikkaavat yrityksen eri yksikoitd horisontaalisesti ja ne ulottuvat myds
yrityksen ulkopuolisiin sidosryhmiin. Prosessit alkavat ja paattyvéat asiakkaaseen
ja olennaista on asiakkaan tarpeista lahteva horisontaalinen toiminnan ohjaus.
(Hannus 2003, 32.)

Asiakaslahtoisyyden kehittdmisen paras keino on parantaa asiakasrajapintaan liit-
tyvien ydinprosessien suorituskykya. Naissa ydinprosesseissa kaikilla prosessiin
osallistuvilla henkil6illa on asiakastyytyvéisyyteen suuri merkitys (Hannus 2003,
40). Asiakkaan kokemaan arvoa ei ole tehokasta l&hestyé suoraan vaan ensin kan-
nattaa tarkastella arvonluontiin liittyvaa toimintaa mallintamalla se eli kuvaamalla

prosessit. (Laamanen & Tinnild 2009, 10.)
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Prosessin kehittdminen lahtee liikkeelle prosessien tunnistamisesta ja kuvaamises-
ta. Ennen kuin prosesseja voidaan kuvata, ne on tunnistettava. Tunnistuksella ei
tarkoiteta pelkéstaén asian tai ilmién havainnointia vaan todellista kytkemista
organisaation avainkasitteistoon. Ilman organisaation toiminnan avainkasitteistoa
prosessien tunnistaminen on vaikeaa, jollei mahdotonta (Virtanen & Wennberg
2008, 115).

Tunnistamisen jalkeen prosessit kuvataan sisalldllisesti mahdollisimman tarkasti
janiille asetetaan mittarit. Tassa vaiheessa viimeistdén on prosessilla oltava omis-
taja, joka vastaa prosessikuvausten mukaisesta toimeenpanosta ja kuvausten yll&-
pidosta seka edelleen kehittdmisesta. (Virtanen & Wennberg 2008, 116.)

Ongelma varsinkin perinteisissé organisaatiomalleissa on, etta ydinprosessien
omistajuus on epéselvé tai se omistajaa on vaikea tunnistaa. Prosessin omistajan
tunnistaminen ja tunnustaminen on valttamatonta. Mikéli 1ahtokohtana on proses-
sin merkittava uudelleen suunnittelu ja kehittdminen niin prosessin omistajan rooli
on keskeinen. (Hannus 2003, 40.) Prosessin omistajalla ja sen johdolla on vastuu

prosessin kehittamisestd (Virtanen & Wennberg 2008, 115).

Kun toiminta saadaan organisoitua uuden toimintamallin mukaiseksi, mitataan ja
arvioidaan prosessin suorituskyky ja tarvittaessa kehitetadn saadun tuloksen pe-

rusteella prosessia edelleen (Virtanen & Wennberg 2008, 116).

Miten sitten toiminnan ja prosessien uudistaminen voi epdonnistua? Laamanen

(2004) nimeé&a sudenkuopiksi nelja paasaantoa:

1. Liiketoimintaprosesseja ei ole tunnistettu. Ydinprosessit jaavat funktioiden
sisdan eika niita ole horisontaalisesti tunnistettu.

2. Vastuut on madrittelematta. Joko prosesseille ei ole omistajaa tai heidan
valtuuksistaan tai tehtavisté ei ole sovittu tai esimiesten uutta roolia ei ole
kuvattu.

3. Prosessit on kuvattu heikosti. Kuvauksia on tehty liian kerroksellisesti ja

lilan tarkalla tasolla. Asiakas on pahimmillaan unohdettu heti alussa.
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4. Kuvauksia ei hyddynneta organisaatiossa. Prosessien suorituskyvylle ei
ole tavoitteita, mittareita ei ole tai niita ei kdytetd. Prosessin tarvitsemaa
osaamista eika tydkaluja ja ohjeita ole tunnistettu tai kartoitettu. Ihmiset
eivét ole tietoisia prosesseista eika heitd palkita prosessin suorituskyvyn

mukaan.

Suurimpana syyna edella mainittuihin ongelmiin voidaan pitdd nimenomaan joh-
tamista. Varsinkaan suuressa organisaatiossa toimintatapoja ei muuteta nopeasti
uuteen suuntaan ilman erinomaista johtajuutta. Liséksi prosessien kytkeminen
strategiaan saattaa unohtua, jos prosessien kehittdmisestd tehd&én itsetarkoitus.
Myo6s osaamisen johtamisessa on puutteita. Toimintaprosessien uudistaminen on
organisaatiolta strategiatason muutos johon tarvitaan johdon sitoumus. (Tiirikai-
nen 2008, 83.)

Prosessien osalta johtajuus voi olla siis prosessijohtamista tai prosessien paranta-
mista. Prosessijohtamista voivat tehda vain organisaation johtajat. Tama tarkoittaa
prosessien suhteen sitd, ettd linjaorganisaation johtajat ottavat vastuulleen organi-
saation tarkeimmat prosessit eli ydinprosessit. Prosesseille nimetédén omistajat,
jotka mallintavat prosessin ja tdmén tietdmyksen varassa arvioivat prosessin toi-
mivuutta ja tehokkuutta sekd asetettavat kehittdmistavoitteet. Prosessin paranta-
minen tarkoittaa toimintatavan muuttamista prosessissa. Ilman, etta toiminta
muuttuu ei voida saada parempia tuloksia. Kehittamistd voi tehdd ilman prosesse-

jakin mutta se ei ole tehokasta. (Laamanen & Tinnila 2009, 84.)

2.1.2 Ydinprosessien uudistaminen ja muutostarpeet

Organisaation on tunnistettava organisaationsa ydinprosessit. Ydinprosessien ho-
risontaalinen nékyvyys tulee tunnistaa ja kuvata. Prosessikirjallisuudessa jo péa-
sédantona voidaan todeta, ettd prosessit alkavat ja paattyvat asiakkaaseen. Tata
voidaan pitéa koko prosessiajattelun kulmakivend. Asiakkuuden selvittdminen
onkin siksi erittain tarkeda varsinkin jos asiakkuuksilla on paljon erilaisia rooleja.

Prosessien tunnistaminen voi kuitenkin harhautua jos asiakkuuden moniséikeista
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luonnetta ei ymmarreta prosesseja tunnistettaessa. Tdmé on ominaista varsinkin
julkishallinnossa. (Virtanen & Wennberg 2008, 116.)

Ydinprosesseihin keskittymaéll4 saadaan laaja vaikuttavuus prosessien kehittami-
sen tuloksissa. Nailla prosesseilla syntyy organisaation jalostusarvo ja niille on

ominaista suora yhteys myos ulkoisiin asiakkaisiin (Laamanen 2004, 54). Kuvios-

sa 2 on selitetty ydinprosessien tunnistamisen vaiheita.

PROSESSIN

OMINAISUUS

PROSESSIEN TUNNISTAMISEEN
LITTYVA TEHTAVA

TAVOITE

* Prosessilla on aina
asiakas: joku jonka
tarpeita varten toiminta
on olemassa

* Prosessi alkaa
asiakkaan tarpeesta
ja paattyy tarpeen
tyydyttymiseen

* Prosessilla on selva
alku ja loppu

» Yhteiskunnallinen
vaikuttavuus syntyy
prosessien vélityksella

* Tunnista keskeiset asiakkaat
ja asiakkaiden tarpeet

* Tunnista palvelut, joilla
asiakkaiden tarpeisiin
vastataan ja ryhmittele
asiakkaat samanlaisten
tarpeiden mukaan

* Tunnista prosessin
alkuherétteet ja prosessin
lopputulos

* Ryhmittele ja nimed
prosessit vaikuttavuus-
tavoitteiden nadkékulmasta

* Selkea kasitys asiakkaista
ja asiakkaiden tarpeista

» Palvelut ryhmitelty
asiakasryhmien ja naiden
tarpeiden perusteella

* Prosessin alkutila, eli
prosessin likkeelle panevat
voimat, ja prosessin
lopputila on tunnistettu

* Prosessit ilmentavat
samanaikaisesti sitd, miksi
organisaatio on olemassa,
ja miten organisaatio toimii.

Kuvio 2. Ydinprosessien tunnistamisen kriittiset vaiheet (Virtanen & Wennberg
2008).

Ydinprosessien kuvaamisessa organisaation liiketoiminnan palveluprosessien tu-
lee nékyé selkedsti. Hyvana kaytanténa pidetadn organisaation prosessikarttaa eli
prosessikaaviota. Prosessikartan avulla kytketadn ydinprosessit funktionaalisiin
toiminteisiin ja toisaalta myds voidaan tunnistaa ja erottaa selvasti tukiprosessit.
Prosessikartta on viestinnan valine. On tarkeaé, ettd asiakkaan toiminta on esilla
prosessikartassa, jotta voidaan nahdé kuinka asiakkaan toiminta kytkeytyy proses-
siin. Sen pitaisi selvittdd ennen muuta toimintaa niin, ett4 organisaation systeemi-
luonnetta voidaan ymmartad ja miten ydinprosessit vaikuttavat toisiinsa. Toiminta
tulee kuvata yksinkertaisesti ja niin, etta se voidaan nayttaa keskeisten vaikutus-

suhteiden osalta prosessien verkkona (Laamanen 2004, 60).
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Hannuksen mukaan (2003) ydinprosessien uudistamisen lahtékohtana olisi erilai-
set tavoitetasot. Tavoitetasot ovat prosessien jatkuva parantaminen, ydinprosessi-
en radikaali uudelleen suunnittelu tai koko toiminnan uudelleenmaaritys. Néaita

tasoja on kuvattu kuviossa 3.

Liiketoiminnan

SUORITUSKYKY:
uudelleenmdidiritys

Vaikutuksen
laajuus

Ydinprosessien
s radikaali
uudelleensuunnittelu

Prosessien jatkuva
parantaminen

AIKA

Kuvio 3. Ydinprosessien parantaminen (Hannus 2003).

Toimenpiteet pohjautuvat muutostarpeisiin, jotka syntyvét asiakkaiden, kilpaili-
joiden tai muun ulkoisen toimintaympariston (lainsdadanto, uudet teknologiat

tms.) asettamista uusista tai muuttuneista vaatimuksista (Hannus 2003, 100).

Hannuksen (2003) mukaan prosessien jatkuvalla parantamisella tarkoitetaan muu-
toksia ilman, ettd uudistuksella on rakenteita tai toimintatapoja kyseenalaistava
ldhtokohta. Jatkuvaa parantamista tapahtuu koko ajan ja se yleensa tapahtuu pro-
sessissa alhaalta ylospéin jopa prosessinenkiloston toimesta. Téarkeéé olisi erottaa,
milloin ja miten parantaminen tapahtuu reagoivasti ympariston muutoksiin tai
milloin sen tulisi perustua ennakoivaan parantamiseen. Reagoimalla pelkastaan
tuleviin ulkoisiin muutostarpeisin tuloksista ei voi tulla koskaan erinomaisia. Jos
tuloksilta halutaan enemman tulee muutostarpeet maarittdd ennakoimalla tulevia

kehityskulkuja (Laamanen 2004, 206).
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Laamasen (2004) mukaan radikaali uudelleensuunnittelu tarkoittaa koko toimin-
nan uudelleen suunnittelua kéasittden rakenteiden, toimintojen ja toimintatapojen
kokonaisvaltaisen kyseenalaistamisen. Radikaalit muutostarpeet ovat nousseet
esille tehokkuusvaatimusten kautta. Rakenteet ovat aikojen saatossa talouskasvun
aikana rakentuneet liian raskaiksi ja tehottomiksi ja enad ei kell&&n ole varaa olla

tehoton.

Hannus (2003) pitad kyseenalaistamista edellytyksené& olennaisille hyotyvaikutuk-
sille. Olennaisten hy6tyvaikutusten aikaansaamista pidetédén yleensé lapimurtona
tai vahintd&nkin innovaationa suhteessa jatkuvaan parantamiseen. Prosessien ke-
hittdminen kulkee radikaalin uudelleensuunnittelun ja jatkuvan parantamisen

sykleja toisiaan tukien kuvion 4 mukaisesti.

SUORITUSKYKY:
Vaikutuksen
laajuus

Prosessien jatkuva
parantaminen

| Ydinprosessien radikaali
uudelleensuunnittelu

AIKA

Kuvio 4. Ydinprosessien parantaminen ja uudelleen suunnittelu (Hannus 2003).

Myds Davenport (1993, 14) tukee innovaatiota muutoksen lahtokohtana. Innovaa-
tiot ovat hanen mukaan valttamattomia yhdessé jatkuvan parantamisen kanssa
(Kuvio 5). Useimmiten molemmat on hyva kytked myds organisaation laatuoh-
jelmiin. Molemmissa on samanlaiset haasteet ja ne vaativat organisaatiolta sitou-
tumista, kuria, mittareita ja muutoshalua ja -kykya. Jatkuva parantaminen on ha-
nen mukaansa enemmaénkin hyvaa kaytantda mutta se ei ole ennakkovaatimus
innovaatioille. Pikemminkin toisinpéin, innovaation jalkeen on parannettava pro-

sessia jatkuvasti.
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— , [JI'( ICESSs
g Improvement

Pace of Change _r-’/

One Quality
Program

Time

Kuvio 5. Prosessin kehitys ja innovaatio (Davenport 1993).

Organisaation kilpailu- ja suorituskyvyn parantaminen ja yllapito edellyttaa siis
seka jatkuvaa, etta radikaalia parantamista. Pelkistetysti voidaan todeta, etta radi-
kaali uudelleensuunnittelu keskittyy oikeiden asioiden tekemiseen (doing the right
things) ja jatkuva parantaminen asioiden tekemiseen oikein (doing the things
right). Tamén lisaksi uusien toimintatapojen kdytdnnon toimeenpano edellyttaa

jatkuvan parantamisen periaatteita.

Laajimmillaan radikaali uudelleensuunnittelu voi johtaa koko toiminnan uudel-
leen suunnitteluun, jolloin kyseenalaistetaan ja muutetaan yhta tai useampaa toi-
minnan peruselementeista tai koko tapa toimia. Léhes poikkeuksetta tallaiseen
uudistukseen liittyy innovatiivinen tietotekniikan hyvéksikaytto (Hannus 2003,
102). Davenportin (1993, 301) mukaan tietotekniikan mukanaan tuomat mahdolli-
suudet ylipa&ataan vasta mahdollistavat innovatiiviset radikaalit muutokset. lman
tietoteknisia ratkaisuja todellisten prosessi-innovaatioiden aikaansaanti ei ole

mahdollista.

2.2 Prosessien séhkoistaminen ja palveluiden kehittdminen

Palveluiden kehittdminen ja palveluprosessien s&hkoistdminen on huomattavasti
haastavampaa kuin perinteisten tuotantoprosessien. Palveluprosessit kun sinallaan
eroavat tuotantoprosesseista siind, etta palveluprosessissa asiakas itse osallistuu

merkittavasti prosessin toteuttamiseen. Laamanen & Tinnila (2009) puhuvat pal-
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veluiden yhdesséd luomisesta (co-production), jossa asiakkaan prosessi on olennai-
nen osa toimitusprosessia. Naista esimerkkeind voivat olla ovat mm. pankissa
lainan mydntaminen tai hotellissa majoittuminen. Néaissa palvelutapahtumissa on
tarkedd tunnistaa, miten asiakas toimii prosessissa eli tunnistaa myos asiakkaan
prosessi. My0s asiantuntijaprosesseissa on haasteita, usein ne voidaan tunnistaa
vain karkealla tasolla. Esimerkiksi konsultointi, sairaiden maaritys tai oikeudelli-
nen avustaminen ovat prosesseja, joihin tarvitaan usein raataloidyt prosessi- ja

asiakaskohtaiset ratkaisut (Laamanen & Tinnild 2009, 23).

Sahkoisten palveluprosessien kehittdamisen syntyyn vaikutti vahvasti se, etta kyet-
tiin tunnistamaan prosessin syétteet (Input) ja tulokset (Output). Michael Ham-
mer ja James Champy (1993) tunnistivat ne osana sitd toimintojen sarjaa, jota
prosesseiksi nimittivat. Prosessin syotteet kaynnistivét prosessin, toimintojen sar-
jan, ja se johti lopputulokseen. Usein toimintoja johdettiin manuaalisesti operatii-
visesti ilman jarjestelmid mutta nykyaéan tietojarjestelmien kyky ohjata ja suunna-
ta toimintojen ketjuja on mitd ilmeisin. Organisaatiot saavat kiistatta suurta lisae-
tua siitd, jos prosessiin sisaltyvia toimintoja koordinoidaan ja hallitaan tietojérjes-

telmilld ja ohjelmilla osin tai kokonaan (Weske 2007, 19).

'If You automate rubbish, You get automated rubbish.’

Tietotekniikalla on perinteisesti katsottu olevan toteuttava rooli mutta nyky&an on
ilmiselvaa, etta silla on mita suurimmassa maarin, ei pelkastaan mahdollistava
mutta kdanteentekeva rooli (Hannus 2003, 109). Toimintatapoja ja prosesseja kye-
tddn muuttamaan tietotekniikkaan perustuen jos todella halutaan. Ongelmana on,
ettd usein madaritelladn vain liiketoiminnan tarpeet ja mallinnetaan liiketoiminta ja
vasta tdman perusteella tietojarjestelmat. Perinteiset menetelmat eivat ole siis tun-
teneet liiketoiminnan ja tietotekniikan vuorovaikutuksen kaksisuuntaisuutta eli
sen kaanteentekevaa mahdollisuutta (Hannus 2003, 109). Pahimmillaan jo ole-
massa olevia toimintoja vain sahkoistetadédn eli rakennetaan tietojarjestelmat perus-
tuen vanhoihin toimintatapoihin ja ydinprosesseihin ilman kyseenalaistamista.

Talloin automatisoidaan tehotonta toimintaa ja itse asiassa sementoidaan se raken-



23

tamalle paélle sen mukaisesti mallinnetut tietojarjestelmat. Taman jélkeen toimin-

tatapoja on vield vaikeampi muuttaa tai parantaa. (Hannus 2003, 227).

Liiketoimintaprosessit ovat tarkeéssa roolissa kun madritellaan uusia tietojarjes-
telmid mutta vasta onnistuneet tietojarjestelmat synnyttavat toimintaedellytykset
uudelle toimintaprosessille (Weske 2007, 3). Taten toimintakonseptien mallinnuk-
sessa on ehdottomasti oltava kaksisuuntaisesti myds IT osaamista ja toisinpdin.
N&ma keskenaan erilaiset osaamisalueet ovat olleet perinteisesti liikaa ja liian
pitkaan erillddn. Organisaatio kykenee kehittymé&én ja saavuttamaan tavoitteensa
vain jos sisalto osa-alueet ja IT kehittdmista tehdddn yhteistydssa. Tassé prosessi-
johtaminen ja -kehittdminen toimii hyvana konseptina yhteistyolle, se kun ei on-
nistu ilman yhteisty6té. (Weske 2007, 4.)

Periaate prosessien sahkoistamisessa nykyaan on, ettd nykyiset toimintatavat ja
ydinprosessit aina ensin kyseenalaistetaan. Tamé merkitsee paallekkaisyyksien
poistamista, virtaviivaistamista ja uudenlaista toimintatapaa, innovaatiota, jonka
séhkdinen palvelu- tai toimintamalli mahdollistaa (Kuvio 6). Talléin samalla voi-
daan tietojarjestelmistékin rakentaa kevyempia ja joustavampia kuin jos ne olisi

rakennettu vastaamaan vanhoja toimintaprosesseja (Hannus 2003, 229).

Uuden sukupolven jarjestelmien

uusli rakentaminen uuteen
liiketoimintamalliin ) e 5
b Uusi toimintamalli

Joustavat, kevyet uuden
lilketoimintamallin lahtokohdista
rakennetut jarjestelmat

Liiketoimintaprosessien
uudelleensuunnittelu ja
yksinkertaistaminen

If you automate
NYKYINEN |GG — rubbish you get

automated rubbish

NYKYISET TIETOJARJESTELMAT UUDET

Kuvio 6. IT uudelleen suunnittelun lahtékohdat (Sartjarvi 1988).
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Sahkaisten palvelujen kehitys on kytkeytynyt myos vertikaalisen funktionaalisen
ja horisontaalisen toimintaprosessien kehityksen elinkaareen. Kun prosesseja mal-
linnettiin vain funktionaalisiin tarpeisiin, vain sama luonnollisesti voitiin toteuttaa
tietojarjestelmiin. Tdma on johtanut toimintaprosessien integraation kautta myos
suuriin tietojarjestelmien integrointinankkeisiin. Seurauksena on syntynyt raskais-
ta integroituja jarjestelmi&. Tekniikka ei milloinkaan voi ratkaista tat4 vaan perus-
ongelma on ollut nimenomaan alunperin sen funktionaalinen l&hestymistapa.
(Hannus 2003, 244.)

Tietojérjestelmien kehittdminen tapahtuu teknisella tasolla ja sovellustasolla. Ta-
sojen kohtaaminen ja joustavat toteutusmallit ovat olennaisia onnistuneiden palve-
luiden toteutuksessa. Hannuksen (2003) mukaan joustavuus on tarkedd myos ul-
kopuolisten toimintaympaériston tai asiakkaista johtuvissa muutoshallinta tilanteis-
sa. Kun halutaan kehittda prosessilahtdiset tietojarjestelmat on yhteensovitus teh-

tava seka tekniselld, etta sovellustasolla (Kuvio 7).

YHTEEN.
SOVITTAMISE?
TASOT | TEKNISEN TASON SOVELLUSTASON
YHTEENSOPIVUUS (LOOGISEN TASON)
YHTEEN- YHTEENSOPIVUUS
SOVITTAMISEN
LAHESTYMISTAPA

Sovellustason rajapintojen
Yhtendiistiminen ja ydin
tietojen yhtendinen esitys-

JALKIKATEEN TAPAH-

TUVA YHTEENSOVITUS NYKYTILANNE

"yhdyskiytavit", Wikt Ja semantiikka
"konvertterit" yms ja huonosti
yhteensopivat

jarjestelmat

ENNAKOLTA TAPAHTUVA N
YHTEENSOVITTAMINEN BV OAIETILANNE
Prosessildhtaiset,
Avoimet jirjestelmiit: s joustavat ja hyvin
tietojen slirto eri uelo,'arjesfel yhteensopivat
mien vélilla s.ra.ndardoﬂujen jirjestelmat
teknisten n}pqmmo_,:en kautta
(varusohjelmistot, tietoliikenne)

Kuvio 7. Tietojarjestelmien yhteensopivuuden parantaminen (Hannus 2003).
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2.2.1 Prosessien kytkeminen IT-strategiaan

Kun puhutaan prosesseista, jotka sisaltdvat organisaation toimintaa ja toiminta-
prosesseja, ei varmaankaan kyseenalaisteta sita etteikd kuvattu toiminta pohjau-
tuisi olemassa olevaan organisaation toimintastrategiaan. Sit4 kautta se pohjautuu
oletettavasti myos liiketoimintastrategiaan ja palvelee vahvasti myos organisaati-
on pidemmén ajan strategisia perustavoitteita. Mutta kuinka usein IT ja tietotek-
niikka nousee esille kun puhutaan strategisista tavoitteista? Vastaus on, liian har-
voin. Perinteinen strategiaty0, jossa péatetddn toimintamalleista, unohtaa aivan
lilan usein tietotekniikan (Tiirikainen 2008, 23). Silloin tietotekniikan mahdolli-
suudet jatetddn kokonaan hyddyntdmatta toimintamallien strategisessa kehittdmi-

Sessa.

Menestyneet organisaatiot ovat miettineet tietotekniset ratkaisut samanaikaisesti
toimintamallin kanssa. IT osaajat on otettu mukaan heti alkuvaiheen mietintaan.
Talloin tietotekniikan mahdollisuudet ja tulevaisuuden mahdollisuudet on saatu
mukaan jo bisnesideaan keskeiseksi osaksi toimintamallia. Strategisesti yrityksis-
sé ja organisaatioiden hallituksissa ja johtoryhmissa tulisi ehdottomasti aina olla
mukana korkean tason IT-asiantuntijoita. Johtajan on ymmérrettéva tietotekniikan

mahdollisuudet osana liiketoimintaa (Tiirikainen 2008, 22).

Tietotekniikka on nykyaan halvempaa ja kustannuksiltaan saavutettavissa. Proses-
sointiteho, tietoliikenne ja tallennuskapasiteetit ovat kehittyneet moninkertaisiksi
viimeisen kymmenen vuoden aikana. Ohjelmistojen kehitys on ollut yhta nopeaa.
Organisaatiolla on varaa kehitta& toimintaansa uuden teknologian avulla yha
enemman ja enemman myaos raataloidysti. Tietoteknologian innovatiiviseen hy-
vaksikayttoon sekd joustavuuteen perustuva strategia on tarked menestyminen
ldhtdkohta (Hannus 2003, 108).

Hendersonin (1994) mukaan tietotekniikkaa ei voi hyddyntaa organisaation stra-
tegiassa jos IT-strategia pohjautuu vain olemassa olevaan liiketoimintastrategiaan.
Tuloksena on talldin kdytdnndssé vain IT investointisuunnitelma. Téaten asian
tarkeyden esittdmiseksi han esitti nelikenttdkehikon, jolla on pyritty esittdmaan

IT-strategian tarkeys suhteessa perinteiseen strategiaan. Vasta kun ulkoiset strate-
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giat on muodostettu rinnakkain voidaan kdynnistéa toimintaprosessien suunnittelu
yhdessa IT:n kanssa (Kuvio 8.). Nykyaan strategiaty6hon tulisi jo itsessaan sisal-
lyttdd 1 T-strategia sisaan niin, ettd kuvion 8 mukainen yhteensovitus toteutuu au-
tomaattisesti ja tietotekniikkaan tarvittavat ydinkyvykkyydet sisallytetdan bisnes-
strategiaan (Tiirikainen 2008, 80).

Bisnes I
Ulkoinen S — |T-strategia
strategia ]

H ]

L Organisaatio- IT-rakenne
Sisdinen _ rakenne | ja
ja prosessit L F prosessit

Kuvio 8. IT- ja bisnesstrategian ja -prosessien nelikenttad (Henderson 1994).

Strategiatydssé tulisi tunnistaa ydinosaamisalueet, jotka ovat kriittisia organisaati-
oille. Usein téllaisia juuri ovat ne osaamisalueet, joissa organisaatio erottuu ja
menestyy paremmin kuin kilpailijansa. Ydinosaamisalueita pitaé kilpailukyvyn
séilyttamiseksi entisestddn myos IT-strategian mukaan ottamisella vahvistaa ja
tukea kohti kestévaa kilpailuetua. Siksi myds IT on Kiistatta hyvin keskeinen or-
ganisaatioiden ydinosaamisen parantamisessa. (Weske 2007, 350). Tiirikaisen
(2008, 125) mukaan strategioissa on konkreettisesti kyettdva myds esittamaan se
milla tavoin ihmisten toimintaa on tarkoitus 1T:n avulla muuttaa, varsinkin jos

tavoitteena on merkittava edella mainittu kilpailuetu.

2.2.2 Muutostenhallinta

Sahkaisten prosessien aikaansaanti perustuu parhaimmillaan siis prosessien uudel-
leenmallintamiseen ja jopa innovaatioon, uusien radikaalienkin toimintatapojen

Ioytdmiseen prosessijohtamisen kautta. Prosessijohtamisen yksi suurimmista haas-
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teista on muutoksen johtaminen. Prosesseihin liittyvén ajattelutavan muuttaminen
edellyttdd muutosjohtamista (Laamanen & Tinnil& 2008, 39). Ja mit4 suuremmas-
ta muutoksesta on kyse sita riskialttiimpaa on sen toimeenpano ja sité haasteelli-

sempaa muutosjohtaminen (Kuvio 9).

A HYLATTAVAT VAIHTOEHDOT
g

Suuri 5 g - i g
Pieni hydotypotentiaali, Suuri hyotypotentiaali,
suuri riski // suuri riski
High risk, low profit High risk, high profit

U——— D@""{g& Revoluutio
MUUTOKSEN St

SUURUUS / / Evoluutio

Pieni hybtypotentiaali, Suuri hyotypotentiaali,
pieni riski f,/ pieni riski
-~
s
Low risk, low profit Low risk, high profit
_,/
' rrearer ™ IDEAALINEN TILANNE
PPieni
-

Pieni Suuri

HYOTYPOTENTIAALI

Kuvio 9. Muutostilanteet (Hannus 2003).

Hannuksen (2003, 115) mukaan lahtékohtana muutoksessa tulee olla uusien toi-
mintatapojen oppiminen ja vanhoista poisoppiminen. Perinteiset ajattelumallit on
murrettava ja henkil0sto on sitoutettava muutokseen vastuuhenkiléiden kautta.
Voimakkain sitoutuminen saavutetaan omakohtaisen vaikuttamisen kokemuksesta
(Laamanen 2004, 261). Tdassé organisaation ja muutosjohtajien visio sek& muu-
toksen perustelu henkiltstolle tai muuttuneessa prosessissa tydskenteleville on
avainasemassa. Keskeinen haaste on uuden ajattelutavan (mindset) omaksuminen

lapi organisaation (Hannus 2003, 114).

Mielenkiintoisinta on se, ettd muutosten ja innovaatioiden syntyyn ja toimeenpa-
non onnistumiseen vaikuttaa yrityksen tai organisaation menestyminen ja suori-
tuskyky. Organisaatioissa, joilla menee huonosti on muutoksen vélttamattomyys
helposti perusteltavissa ja siten muutosvastarintakin on pientd. Toisaalta organi-
saatioissa, joissa menee hyvin, ilmapiiri on jo valmiiksi vastaanottavainen ja muu-

toksille suotuisa. Hankalinta muutoksen toimeenpano on organisaatioissa, joilla
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menee keskinkertaisesti. Talléin muutosvastarinta yleensa on suurinta. Laamasen
(2004, 258) mukaan johdon on tiedostettava myds se, ettd jos muutoksia halutaan
saada todella aikaan on organisaation henkiloston tunnetilaa pystyttdva muutta-

maan sill& suhtautuminen muutokseen on myds tunneasia. Muutos on paitsi tekni-

nen my6s henkinen (Laamanen 2004, 263).

Viimekadessa ratkaisevaa kuitenkin on se, miten hyvin organisaatiolla ja sen joh-
tajilla on halua ja kykya muutoksiin ja niiden lapivientiin. Tatd uudistumisen ky-
vykkyyttd kutsutaan organisaation vitaliteetiksi (Hannus 2003, 117). Organisaati-
oiden tulisi tietoisesti pyrkié parantamaan innovaatio- ja muutoskykyéén saavut-
taakseen paremman muutosvalmiuden. Tavoitteena olisi muutoshalun ja -kyvyn
eli vitaliteetin kasvattaminen suotuisaksi kehittymisessa vaadittavalle jatkuvalle

uudistumiselle.

Organisaatiossa tulisi myds kyeta nopeasti antamaan nayttdja uudesta toimintata-
vasta. Jollei muutos synny tai muutos pitkittyy tarpeettomasti, siit4 tavoitellut
hyodyt voivat jadva realisoitumatta. Toisaalta suurten muutosten ollessa kyseessa
muutoksen toimeenpano kannattaa vaiheistaa, jolloin siirtymévaiheesta voi tulla
pidempikin. Suurissa muutoksissa toimeenpano vie vaistaméattd aikaa mutta nayt-
t6ja on kyettdva antamaan pitkin matkaa. Tallaisissa tilanteissa kun siirrytdan van-
hoista rakenteista ja jarjestelmista uusiin rakenteisiin ja jarjestelmiin muutosvaihe
voi vieda 3-5 vuotta ja erittéin harvinaisissa tapauksissa noin 2 vuotta (Hannus
2003, 341). Jos muutos pysyy hallittuna ja etenee hyvin, voidaan tuloksiin olla

tyytyvéisia tiukasta aikataulusta huolimatta.

On huomattava, ettd muutosten toimeenpanon aikana uudistuksen kohteen suori-
tuskyky laskee. Tamé johtuu Hannuksen (2003, 341) mukaan siitd, ettd muutos
vie resursseja ja kun edelleen joudutaan viemaan rinnakkain uutta ja vanhaa me-

netelmé&d, suorituskyky laskee hetkellisesti enemman (Kuvio 10).
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Kuvio 10. Suorituskyky siirtymavaiheen aikana. Kriittinen vaihe muutoshallin-
nassa (Hannus 2003).

Suorituskykyé kriittisessa vaiheessa hetkellisesti laskee myds muutoksen vaikutus
organisaation tunnetilassa tapahtuviin muutoksiin (Laamanen 2004, 259). Kriitti-
sen vaiheen yli voidaan péasté vain johtajuuden avulla jossa asioihin paneudutaan
ja uskotaan vahvasti muutoksen hyodyllisyyteen. Laamasen (2004, 267) mukaan
muutoshankkeiden johtajuudessa suurimmat virheet tehd&én alussa kun valmiste-
luun ei kdytetd riittdvasti aikaa. 3-5 vuotta kestévét siirtymavaiheet tarvitsevat

huolellisen valmistelun, jotta niiden parissa jaksetaan tydskennella.

Muutosjohtaminen on muutoshallinnan tarkein elementti. Onnistuakseen muutos-
hallinta pitda johtaa hallitusti ja vaiheittain, tunnistaen ja ymmartaen vaiheiden
kulku. Kotter (1996, 21, 33-145) on luokitellut muutoshallinnan vaiheista ehké
tdhan asti enk& merkittdvimman ohjelman ns. kahdeksanvaiheisen mallin, jonka

mukaan on meneteltava seuraavasti:

1. Luo kiireen tunne muutokselle.
Tutki markkinat ja kilpailutilanne. Tunnista ja keskustele kriiseist4 tai uusista
mahdollisuuksista. Ilman kiireen tuntua on vaikea saada koottua yhteistyo6ta tai
tehokasta ja tarpeeksi vaikutusvalaista muutosryhmaa. Séhkaoisten palveluproses-
sien muutoksessa kilpailutilanne usein vaatii, ettd voidaan kehittdd nopeasti véhin-

tdan yhté hyvaét tietojarjestelmét kuin kilpailijoilla on (Tiirikainen 2008, 137).
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2. Muodosta vahva ohjaava koalitio, ryhma
Perusta riittavan vahva muutosryhma, jolla on riittavét valtuudet ja joka kykenee
toimimaan tiimind. Ryhmassa on oltava riittdva osaamisedustuksen lisaksi mydos
vahva IT edustus (Tiirikainen 2008, 127).

3. Kehitd muutoksen visio ja strategia
Visio helpottaa toimintastrategian tekoa ja padmaarét ohjaavat ajattelua ja toimin-
taa. Tiirikaisen (2008, 127) mukaan on erityisen hyva jos esimerkiksi uusien tieto-
jarjestelmien osalta kyetaan kuvailemaan sen keskeisia uusia piirteitd kayttajan

nakokulmasta.

4. Tiedota ja viesti muutoksesta
Muutoksesta tulee tiedottaa kaikissa mahdollisissa yhteyksissa. Toisto myds

muokkaa ajattelua ja sitd kautta asenteita myonteisesti muutokselle.

5. Rohkaise ja valtuuta sek& mahdollista muutostoiminta
Hankkiudu eroon vanhoista esteisté ja suosi uutta toimintaa ja rohkaise muutok-
seen. Sitouttaminen on tarkedd. Tietojarjestelmia koskevissa suurissa muutoksissa
lilan aliarvostettu keino on konkreettisesti sammuttaa vanhat jarjestelmét heti kun

uusilla voidaan toimia (Tiirikainen 2008, 137).

6. Luo lyhyen aikavélin voittoja
Nopeita ndytt6ja on saatava, jotta muutos huomataan. Muutoksista pitdé antaa
tunnustusta ja palkita toimijoita. Esimerkiksi uuden tietojarjestelman kayttéon-
otossa pitdisi palkita ne, jotka ensimmaisend ottavat uudet palvelut kayttoon (Tii-
rikainen 2008, 137).

7. Vahvista saavutetut hyddyt ja luo uutta muutosta
Saavutetut hyoédyt tuovat mahdollisuuden muutoksen muille osille. Luo uskotta-
vuutta ja toimeenpane muutosta oikein henkiléresurssein. Kannusta tekijoita, jot-
ka kayttavat uusia ratkaisuja tai tekevat parannusehdotuksia. Sahkoisten palvelui-

den kayttoonotto voi mahdollistaa uusia muutosprosesseja.
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8. Juurruta muutokset organisaatioon
Juurtuminen tapahtuu muutoksen hyotyjen kautta. Uudet prosessi- ja tietojarjes-
telmamuutokset seké niiden mahdollistamien uusien sahkoisten palveluiden kayt-
toonotto yhdessé ovat organisaation uusia menestystekijoitd. Muutoksen vaikutus
tulee tuoda esiin ja korostaa niiden merkitysté organisaation menestymiselle ja

kilpailukyvylle.

Kotterin malli (Kotter 1996, 21, 33-145) kuvaa hyvin, ettd myds muutoksen hal-
linta on itsessaan prosessi, jossa kaikkien vaiheiden perdakkéinen toteutus on hyvin
tarkedd. Jos vaiheita j&& valista tai ne eivat toteudu, muutoksen hallittavuus kérsii

ja sen toteutuminen vaarantuu.

Sahkaisten palveluiden ollessa kyseessé mukana on aina kuitenkin seké toimin-
nallinen, ett4 tekninen muutos. Lisdksi muutos on henkinen (Laamanen, 2004,
263). Jos toiminnallinen tai henkinen muutos jaa toteutumatta, ei pelkka tekninen
muutos kuten tietojarjestelmien uudistaminen, johda tuloksiin. Tallgin mik&én ei
merkittavalla tavalla parane mutta ei vélttdmatta mydskaan huonone (Tiirikainen
2008, 136).

Hannuksen ja Tinnilan (2008, 42) mukaan suurin ongelma muutoksen hallinnassa
on kuitenkin se, etta itse muutos kohdistuu ylip&ataan véariin kehittdmiskohtei-
siin. Naissa tilanteissa organisaatio karsii joko pinnallisesta strategiatyosta tai
ongelmia yritetadén ratkoa hoitamalla niiden varsinaista syiden sijasta vain ongel-
mien oireita. Muutosprosessia tulisi edeltdd aina arviointi joko reflektoinnin, ana-
lyysin testauksen, tarkastuksen, seurannan, auditoinnin, benchmarkingin tai riski-
en tunnistamisen kautta. Ja jos mahdollista, muutoksen arviointi kannattaa kytkea
laatuajatteluun ja olemassa oleviin standardeihin (mm. TQM, EFQM, 1SO9000,
1SO14000).
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3 SAHKOISTEN PALVELUIDEN KEHITTAMINEN
JULKISHALLINNOSSA

Suomen julkishallinnon® viimeisen kymmenen vuoden aikana tapahtunutta kehi-
tystd voidaan pitaa sellaisena julkisen hallinnon kehityssuuntana, jota voidaan
pitdé olennaisena puhuttaessa julkisista sahkoisisté palveluista ja niiden kehitta-
misestd. Sahkoisid palveluja ja sahkoista hallintoa on toki kehitetty téta ennenkin
aina alkaen 1940- luvulta asti kun verohallinnossa otettiin ensimmaiset henkilGtie-
tojen reikakorttitallenteet kayttoon. Kuitenkin vasta 2000-luku on ollut julkisen
hallinnon tieto- ja informaatioteknologiaan perustuvan kehittdmistyon suhteen

runsasta ja nopeaa, erityisesti asiakasrajapinnoissa (\VVoutilainen 2/2007).

Tahan on monia syité ja ne ovat samoja kuin yksityisellakin sektorilla eli tietotek-
niikan kehittyminen ja halventuminen, tietoliikenneyhteyksien ja kapasiteetin
parantuminen ovat sallineet kehittymisen kustannustehokkaasti ja myds innovatii-
visesti. Yksityisell& sektorilla kehitys on ollut nopeampaa mutta julkishallinto on
tullut nyt tulossa perassé nopealla aikataululla. Séhkaisille julkispalveluille on
kovia kehittymispaineita mm. tuottavuus- ja tehokkuusvaatimusten seka el&akoi-
tymisen johdosta. Vaeston ikaantyessa ja tyontekijoiden vahentyessé on pakko
keksid tapoja tuottaa palveluita pienemmalla maaralla tyontekijoita. Tassé toimin-
nan automatisointi ja ICT ovat avainasemassa muutosten toteuttamisessa. Ne tar-
joavat runsaasti mahdollisuuksia toiminnan tehokkuuden kehittami-
seen.(Airosmaa 2010, 3).

Sahkaisten palveluiden kehittdminen kulkee kési kadessé prosessien kehittdmisen
kanssa (Voutilainen 2/2007). Teknisen kehittymisen liséksi toimintaprosesseja on
ryhdyttéva kehittdmaan sahkoisia asiakaspalvelutilanteita tukevaksi. Voutilainen
(2/2007) kuvaa tavoitteellista julkisen hallinnon asiakasrajapinnan palvelutuotan-
non kehittymista portaikkona (Kuvio 11), jossa viranomaiset ovat, kukin vuorol-

laan, kehittyneet hieman eri tahdissa.

¢ Julkishallinnolla tass4 tutkimuksessa tarkoitetaan paasaantdisesti valtionhallintoa sekd kunnal-
lishallintoa mutta myos julkisyhteisoja jotka tuottavat, paasaantdisesti maksuttomia, palveluita

viranomaisille tai kansalaisille
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A heioges Digitaalinen hallinto ja
keskeisyys verkkoyhteiskunta

Yhteinen verkkopalvelu Asiakaskeskeiset palveluprosessit

Yhteiset verkkopalvelut = Viranomaisten yhteiset palveluprosessit

Lomakepohjainen asiointi Yksikén toimintatavat

Paperilomakeasiointi Yksikko/yksilokohtaiset toimintatavat

Kuvio 11. Kohti asiakaskeskeistd sahkoista hallintoa (Voutilainen 2007).

Sahkaisid palveluja voidaan tarkastella VVoutilaisen (2007) mukaan jakamalla ne
tieto- ja asiointipalveluihin. Sahkaisilla tietopalveluilla tarkoitetaan kansalaisille
tarjottua tietoa koskien viranomaistoimintaa tai sen palveluja. Séahkdiset asiointi-
palvelut taas voidaan edelleen jakaa yksisuuntaisiin ja vuorovaikutteisiin palve-
luihin. Séhkoisesté asioinnista puhuttaessa voidaan tarkoittaa joko sahkoisen asi-
oinnin kokonaisuutta tai myds itse sahkoisia palveluja. Sahkoiset asiointipalvelut

edellyttavat sahkoisen tunnistamisen tyokaluja.

Palvelujen kehittdminen on lahtenyt liikkeelle ensin lomakkeiden sahkodistamise-
n&, jossa asiakkaat ovat voineet tayttdd lomakkeita verkossa ja toimittaa niita séh-
koisesti tai paperilla viranomaiselle. Tasta on siirrytty kehittdmaan ns. toisen pol-
ven sahkaisia palveluja eli sahkoisia asiointipalveluja, joissa vuorovaikutteisesti
asiakkaan kanssa tehdaédn esimerkiksi esitietojen tayttamista. laskentaa ja tietojen
tarkistamista siséltavia toimia ennen kuin asiakas toimittaa tiedot sdhkoisesti vi-
ranomaiselle. Tdma taas vahentéa virheiden maaraa ja tehostaa kasittelyd. Seu-
raavana portaana on viranomaisten omat palveluportaalit, joissa kukin viranomai-
nen tarjoaa omia palveluitaan ns. yhden luukun periaatteella eli omasta palvelu-
portaalistaan, omista asiakkuuslahtokohdistaan. Tdma mahdollistaa kehittdmisen
yhé asiakaskeskeisempéaéan ja asiakaslahtdisempéan vaiheeseen, jossa viranomai-
set voivat yhdessé tarjota asiakkailleen erilaisia koottuja palvelukokonaisuuksia.
Talloin asiakkaan ei edes valttdmatta tarvitse tietdd minka viranomaisen puoleen

kulloisessakin asiassa tulisi kd&ntyé vaan palvelut ohjaavat asiakkaan oikean toi-
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minnon pariin. Tallin voidaan jo puhua aidosti verkottuneesta poikkihallinnolli-

sesta séhkdisesta hallinnosta (Voutilainen 2/2007).

Asiakaspalvelundkokulman liséksi tulisi keskittyd myds hallintoon ja sen sisdisiin
asiakkaisiin. Kasvin (2010) mukaan séhkdiset palvelut ovat keino nostaa tuotta-
vuutta mutta usein ne ndhdéaan vain kansalaisrajapinnassa eli ns. Front Officessa,
niiden avulla olisi nostettava tuottavuutta myos Back Officessa. Tydn organisointi
ja prosessit pitédd saada ensin kuntoon myds viranomaisessa itsessdén. Sen jalkeen
voidaan hankkia tyota tukevat tietojarjestelmat. Kasvin (2010) mukaan ei voida
tehdé niin, ett& siirretd&n tyonteon vanha malli sellaisenaan tietojérjestelmén hoi-
dettavaksi. Koko prosessi on ajateltava ja suunniteltava uudelleen, jotta palvelu-
prosessista saadaan jarkeva. Julkisten palvelujen ja koko hallinnon ICT-pohjainen
modernisointi on liitettdvd nimenomaan toimintatapojen muutokseen (Kasvutyo-

ryhman loppuraportti 2010, 28).

Palveluiden kehittdminen ja yhdenmukaistaminen julkishallinnossa vaatii sek&
toiminnallista mutta myds teknisté yhteensovittamista ja ohjausta. Tietohallinnon
ohjauksessa tukeudutaan jatkossa yhtenéiseen arkkitehtuuriin. Sahkoéisten palve-
luiden kehittdmista on merkittavasi edesauttanut valtioneuvoston 16.6.2006 peri-
aatepaatds’, joka mahdollisti konsernimaisen IT-toiminnan kehittdmisen. Taman
tiimoilta valtiovarainministerio ohjaa tietohallinnon kehitysta julkishallinnossa
seka valtio- ettd kuntahallinnossa (Benson 2010, Valtion ICT 2010-2013).

Keskitetyll& ohjauksella tavoitellaan kustannusséastoja ja etta tietohallinto pa-
remmin palvelisi hallinnon varsinaisten ydintehtavien toteutusta. Tah&n paastaan
keskittamalla voimavaroja perustietotekniikan yllapidosta hallinnon toiminnan
kannalta keskeisten jarjestelmien kehittdmiseen. Palvelutuotannon tehokkuutta

tuetaan erityisesti keskitettyjen 1T-palvelujen avulla. Yhteiset IT-palvelut, kuten

" Valtioneuvosto teki 15.6.2006 periaatepaatéksen valtionhallinnon IT toiminnan kehittamisesta.
IT-toiminnan kehittdmisella luodaan edellytyksié asiakasl&htdisten ja joustavien palvelujen tuot-
tamiselle sek& vahvistetaan hallinnon avoimuutta. Samalla tavoitellaan valtionhallinnon tuotta-
vuuden parantamista mm. hyddyntdmaélla entista laajemmin yhteisia tietovarantoja, kokoamalla
IT-hankintoja ja rakentamalla yhteisié ratkaisuja. (VM 2010)
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tunnistuspalvelu, asiointitili ja palvelualusta, tuovat viranomaisille taloudellisia
saastoja ja edesauttavat varsinaisen asiakaspalvelujen kehittamista (ValtIT®
2010). Perustietovarantojen aiempaa parempi hyddyntdminen ja tietojen yhteis-
kayton lisdédminen mahdollistavat julkisten palvelujen hoitamiseen aikaisempaa
tuottavammalla tavalla. ICT-ratkaisujen avulla julkishallinnon palvelut on tarkoi-
tus yhdistaa helppokéayttoiseksi ja riittdvan yhtendiseksi asiakaslahtoiseksi palve-

lukokonaisuudeksi, jota tukevat yhteiset tietojarjestelmét ja tietokannat.

3.1 Hyvan sdhkoisen hallinnon tunnusmerkit

Julkisen hallinnon toiminnot ovat muutoksessa ja ovat olleet sitd jo parin vuosi-
kymmenen aikana séhkoisen hallinnon toimintojen kehittyessa. Tdma muutos
toisaalta tuo jatkuvasti uusia nakdkulmia ja rakenteita hyvélle hallinnolle ja toi-
saalta taas koko ajan kehittyva hallinto luo uusia taas edellytyksia séhkoisen hal-
linnon kehittymiselle (Voutilainen 2009, 44).

Hyvé sahkdinen hallinto ei ole késitteena taysin selva. Sité ei ole esimerkiksi lain-
sé&adannon tasolla madritelty selkeasti (Voutilainen 2009, 1). Euroopan yhteistjen
komissio on madritellyt tiedonannossaan (KOM 2003/0567) sahkdisen hallinnon
toiminta-ajatuksen niin, ettd tieto- ja viestintatekniikka voi auttaa julkista hallin-
toa selviytyméén moninaisista haasteista. Etusijalla ei kuitenkaan saisi olla tek-
niikka sindnsa vaan ensisijainen huomio tulisi kiinnitta& siihen, miten tieto- ja
viestintatekniikan kéytté voidaan yhdistaa organisaatiomuutoksiin ja uusiin taitoi-
hin siten, ettd voidaan parantaa julkisia palveluja, demokraattista prosessia ja jul-

kishallinnon toimintakéytantoja.

8 Valtion IT- toiminnan johtamisyksikké (ValtIT) vastaa valtionhallinnon IT-toiminnan johtami-
sesta ja koordinoinnista. ValtlT vastaa omistajana yhteisten 1T-palveluiden kehittdmisesta seké
tuotannon ohjaamisesta ja laadusta. Vastuualueisiin kuuluvat myds I1T-toiminnan talousohjaus,
tietoturvallisuuden ja varautumisen ohjaaminen, kunta-valtio —yhteisty® seké kansainvélinen IT-
toiminnan yhteisty6. (VM 2010)
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Lyhyesti voidaan todeta, ettd toiminta-ajatuksena on viranomaisten palvelujen

parantaminen sahkoisten palveluprosessien avulla. Komissio on maarittanyt sah-

koisen hallinnon seuraavasti:
' Sahkoisella hallinnolla tarkoitetaan téssa tieto- ja viestintatek-
niikan kayttoa julkisessa hallinnossa yhdistettyna organisaa-
tiomuutoksiin ja uusiin taitoihin siten, ettd voidaan parantaa
julkisia palveluja ja demokraattisia prosesseja ja vahvistaa jul-
kisen politiikan tukea. Sahkoinen hallinto mahdollistaa parem-
man ja tehokkaamman hallinnon. Se tehostaa julkisenpolitiikan
kehittdmistéa ja taytantéonpanoa ja auttaa julkista sektoria sel-
viytymaan vaikeasti yhteen sovitettavista vaatimuksista tuottaa
enemman ja parempia palveluja vahemmin resurssein. Teknolo-
gia ei voi tehda huonoista menettelyista hyvia, mutta sahkdinen
hallinto antaa julkiselle sektorille valintamahdollisuuden suorit-
taa tehtavansa eri tavalla. -- Sanalla sanoen séhkdinen hallinto
myotavaikuttaa avoimemman, tasavertaisemman ja tuottavam-
man julkisen sektorin luomiseen hyvan hallintotavan hengessa.

Tama on ennakkoedellytys sellaiselle julkiselle sektorille, joka
on valmistautunut tulevaisuuteen.' (KOM 2003/0567)

Komission maaritelma on ennen muuta poliittinen mutta hyvin selked viesti siita
mité sahkoiselld hallinnolla tulisi ymmaértad. Hyva sahkoinen hallinto on Vouti-
laisen (2007, 2) maarityksen mukaan sellaista viranomaistoimintaa, jonka hallin-
nollisissa toiminta- ja palveluprosesseissa hyodynnetédén sahkdisen hallinnon

kaikkia eri osia mahdollisimman hyvin.

Hyvé séhkoinen hallinto pitaa tulkita myos maarittaméalla mité hyvéa hallinto on.
Lainsdadantoon hyvan hallinnon késite Suomessa tuli ensimmaisen kerran vuoden
1995 perusoikeusuudistuksen yhteydesséd (Heuru 2003, 144). Viime vuosikym-
menten aikana lisdantyneelld oikeudellisella séé&ntelylld on laajennettu hallinto-
koneistoa ja pyritty takaamaan hallintotoiminnan laatu erityisesti hallinnon asiak-
kaiden kannalta (Heuru 2003, 142). Hyvén hallinnon sisaltoa ei kuitenkaan aukot-
tomasti maéritelty lainsaddanndssa (Voutilainen 2007, 43) mutta sen maaritelman
perusteet voidaan siis johtaa nykyisen perustuslain 218:stg, jossa méaaritellaan

hyva hallinto osana oikeusturvaa.

Perustuslain 218:n mukaan jokaisen kansalaisen on oikeus saada asiansa kasitel-

lyksi asianmukaisesti ja viivytyksettd sekd oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu
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paatos ja oikeus hakea paatdkseen muutosta. Taten hyvéa hallintoa pitéa toteuttaa
naita perustuslain oikeusturvan takeita vasten. Perustuslain liséksi osassa yleisla-

eista on myos johdettavissa vaatimuksia hyvén hallinnon toteuttamiseen. Téllaisia
lakeja ovat hallintolaki, laki sahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa, Kieli-
laki, henkil6tietolaki ja viranomaisen toiminnan julkisuudesta annettu laki. (Vou-
tilainen 2007, 23).

Hallintolaki sisaltad hyvan hallinnon ja oikeusturvan perusteet tarkoituksenaan
toteuttaa ja edistda hyvaa hallintoa ja sen oikeusturvaa hallintoasioissa (Hal L 18).
Laki sisaltdad ne vahimmaisvaatimukset ja yleisvaatimukset menettelyist, joilla
hyvaa hallintoa jarjestetaan ja toteutetaan. Hallintolain 68 sisaltaa ne periaatteet,
joita viranomaisten on toiminnassaan noudatettava. N&it4 periaatteita ovat yhden-
vertaisuus-, tarkoitus-, sidonnaisuus-, suhteellisuus-, objektiivisuus- ja luottamuk-
sen suojan periaatteet. Hyvén hallinnon periaatteisiin kuulu lisdksi myos palvelu-

periaate sekd asianmukaisuuden vaatimus (HaL 78).

Kuten Voutilainen totesi (2007, 43) ei hyva hallinto ole lainséadénndlla kokonaan
madriteltavissa. Lainsaddannon lisaksi viranomaistoiminnalle on méaritelty hallin-
to-oikeudellisena kasitteenédkin ns. hyva hallintotapa, joka toimii yleiskasitteena
oikeudellisen s&antelyn ja hyvan hallinnoinnin kehittdmisen valimaastossa. Hyvé
hallintotapa koostuu niistd menettelyistd, joita asianmukaiselta hallintotavalta
edellytetddn ilman, ettd niita on erikseen sdddetty hallintomenettelyyn kuuluvaksi
(Kulla 2004, 44). Se noudattamista voidaan katsoa sitovaksi periaatteeksi, jota
huomioidaan ja noudatetaan hyvassé hallintotoiminnassa vaikkei sit4 olekaan nos-
tettu varsinaisten hallinto-oikeudellisten periaatteiden tasolle (Heuru 2003, 174).
Hyvén hallintotavan kasitettd kdytetadn usein myos esim. corporate governance ja
IT-governance kasitteiden yhteydessd kuvaamaan toivottua toimintatapaa (Vouti-
lainen 2007, 24).

Hyvén sdhkoisen hallinnon on taytettava ne hyvén hallinnon tunnusmerkit, jotka
lailla saadellaan kansallisesti tai EY tason normein, tiedonannoin tai lausunnoin

mutta my0s sellaiset periaatteet, jotka hyvéaéan hallintotapaan voidaan taman lisak-
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si yhdistaa. Hyvan séhkoisen hallinnon ehké kaikkein tarkein maare on pohjim-
miltaan siing, ettd opitaan kehittdmaan tietoyhteiskuntaa tavalla, joka turvaa kan-
salaisten oikeudet mutta mahdollistaa palveluiden kehittdmisessa tietoteknologian
asianmukaisesti ja tehokkaasti. Laajassa merkityksessa tdman piiriin kuuluvat
kaikki sahkdisen hallinnon asianhallinta, tietoturva, viranomaisten tietovarantojen
julkisuus- ja salassapitorakenne, sahkoiset asiointipalvelut ja tehokkaat ohjelmis-

totuotantovélineet. (Voutilainen 2009, 44).

3.2 Prosessilahtoisen julkishallinnon periaatteet

Prosessien kehittdminen on hyvin paljon muutakin kuin prosessikarttojen piirta-
mista ja prosessien mallintamista. Toiminnan radikaali uudelleensuunnittelu ja
prosessien sédhkdistaminen asiakasystavalliseksi sdhkdiseksi palveluksi vaatii jul-
kishallinnon organisaatiolta melko k&anteentekeviékin asioita, ainakin ajatukselli-
sesti mutta parhaimmillaan myds organisatorisesti. Julkishallinnon organisaation
on muutettava prosessien kautta ja ehdoilla myds omaa toimintaperiaatteitaan - tai
ainakin siihen on silloin hyva mahdollisuus. Usein prosessilahtdisyyden taustalla
puhutaan tehokkuudesta mutta paino voisi olla enemman sanalla vaikuttavuus.
(Virtanen & Wennberg 2008, 145). Rakenteellisen muutoksen tulee pohjautua
ennen muuta palveluja kéyttavien asiakasryhmien tarpeisiin niin, ett4 asiakasta
pystytddn mahdollisimman hyvin myds osallistamaan palvelujen suunnittelu- ja

kehittdmistyossa.

Julkishallinto joutuu lahitulevaisuudessa mukautumaan ulkoiseen muutospainee-
seen kun toimintaymparistd muuttuu, palvelujen asiakkaat tulevat vaatimaan pa-
rempia ratkaisuja ja johtamisestakin tulee vaativampaa kun asiat painottuvat mo-
nilta osin uudella tavalla. Voidaan nahdé, ettd tulevaisuuden organisaatio olisi
rakenteellisesti matalampi, maantieteellisesti hajautunut, tietoverkoilla ja s&éhkoi-
silla palveluilla verkottunut yhteiso, jossa prosessitiimit toteuttavat tehtaviaan
sekd kehittavat ja mittaavat asiakaslahtoisia palveluprosesseja. Organisaatiolla
tulee luontaisesti mietittdvaksi organisaatiorakenteet sopivuus prosessilédhtiseen
toimintaan. Lahtokohtaisesti funktionaalinen linja-organisaatio ei tue prosessilah-

toisyyttd mutta matriisissakin on omat ongelmansa kuten esimerkiksi se, ettd vas-



39

tuu- ja valtasuhteet hamartyvét. Johtamisen kannalta on kuitenkin tarkeaa, etta
organisaatioita johdetaan vain niiden sovittujen toimintatapojen perusteella, jotka
kussakin organisaatiossa on sovittu ja ymmaérretddn myaos se, ettd organisaation

kehittyminenkin on oma prosessinsa. (Virtanen & Wennberg 2008, 149.)

Mik&an organisaatio ei kuitenkaan menesty yksin vaan toistensa kanssa verkottu-
neina, joten kokonaisuuden tunnistaminenkin on tarkeéa. Prosessien maérittely
yhden organisaation sisalla voi olla kehittdmisen lahtOkohta mutta ei tavoite. Ver-
kottuneessa kokonaisuudessa myds toiminta on verkottunutta ja siksi prosessiajat-
telukin tulee ulottaa yli organisaatiorajojen. T&mé korostuu entisestaan kun ver-
kostot alkavat pikkuhiljaa korvata vanhoja organisatorisia rakenteita. Prosessilah-
toisyys ja sen mukana tuleva verkostomaisen toiminnan kehittdmisen edellytys
vaistamaétté rapauttaa entisid hierarkkisia organisaatiorakenteita. Tamé merkitsee
myds johtamisen muutosta kohti prosessijohtajuutta ja 'aidon tekemisen' johtajuut-
ta. Prosessilahtoisen organisaation menestyminen on hyvin suuresti riippuvainen
siitd, kuinka innovatiivinen toimintakulttuuri onnistutaan luomaan (Virtanen &
Wennberg 2008, 152).

Hyvé muutosjohtajuus on edellytys toiminnan onnistuneelle muutokselle (Laama-
nen & Tinnild 2008, 39). Muutosjohtajuus liittyy olennaisesti ongelmien ratkai-
semiseen, jota varten organisaatiossa pitaa I0ytya tarvittavaa rohkeutta. Muutok-
sessa tilanteet ovat uusia eika niihin voi valttamétté soveltaa olemassa olevaa
osaamista vaan joudutaan pohtimaan mitd uutta osaamista pitd4 hankkia. Lisaksi
on selvéa, ettd muutostilanteissa tulee usein ennakoimattomia tilanteita. Muutok-
sen taakse pitdd myos saada riittdva maaré organisaation Kriittistd osaamista ja
kriittisi& tekijoita, jotta henkilosto tietdd mitd muutoksella tavoitellaan ja mité

hyo6tyja muutoksesta tulee olemaan.

Virtasen (2008, 158) mukaan olennaisen osan prosessilédhtdisen organisaation
johtamisesta pitdisi muodostaa kolmiportainen ketju. Siind ylin johto vastaa ko-
konaisuudesta, prosessinomistajat vastaavat prosessien toimivuudesta ja onnistu-
neesta prosessijohtamisesta ja sitten prosesseja kehittavat tiimit tai kehitysryhmi-

en vetdjat, jotka usein kehittavat toimintokokonaisuuksia liittyen useampaankin
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prosessiin. Tarkeintd on tehda organisatorisesta rakenteesta alisteinen proses-
siajattelulle ja korostetaan sitd. Tdma patee varsinkin matriisiorganisaatioihin,

joissa niin yleisia vastuukysymysten pulmakohtia voitaisiin ndin parantaa.

Prosessildahtdinen organisaatiomalli on suuri mahdollisuus, johon myds julkishal-
linnossa tulisi tarttua (Virtanen & Wennberg 2008, 161). Malli olisi omiaan li-
sddmaan myaos tyonantajan vetovoimaa silld prosessilédhtoisyys parantaa tyon mie-
lekkyytté kun siind tyon vaikuttavuus voidaan tyontekijan kannaltakin ndhdé
konkreettisemmin kuin funktionaalisessa organisaatiomallissa on totuttu. Toisaal-
ta my6s osaamisen ja vuorovaikutustaitojen kehittdminen korostuu. Prosessien
kehittdjista tulee alansa huippuasiantuntijoita. Toisaalta prosessien kehittdmis-
ty6ssd asiantuntijat joutuvat toistensa kanssa vaistamatta yhteisty6hon ja vuoro-
vaikutustilanteisiin, joilla on parhaimmillaan osaamista ettd vuorovaikutustaitoja
kehittdva vaikutus. Prosessilaht0isyys ei takaa vetovoimaa mutta ainakin varmoja
voidaan olla siitg, ettd vetovoiman kasvattaminen ja tuloksekkaamman tyon teke-

minen ei onnistu ilman prosessilahtoisyytta.

3.2.1 Kehittamistyon lahtokohtia julkishallinnossa

Julkisissa organisaatioissa on jo viimeisen kymmenen vuoden aikana tehty lukui-
sia organisatorisia muutoksia, jotka pohjautuvat osin tietoteknologian tuomiin
mahdollisuuksiin mutta suurelta osin myds siihen, etté julkisen toiminnan tuotok-
sia, tuloksia ja vaikutuksia seké vaikuttavuutta on pyritty nostamaan esiin sen
sijaan, etta seurattaisiin panoksia ja toimintaa. Esimerkkin tasta on vaikkapa juu-
ri BSC (Balanced Score Card) tulosohjausjarjestelmd, jonka tyyppisia on 1990-
luvulla otettiin organisaatioissa hyvin paljon kayttéon. Organisaatioissa on nous-
sut esiin niin sanottu tilinteon vastuu, jota on prosessikeskeisen kehittdmistyon
ajattelun voimistuminen entisestddn mahdollistaa ja selkiyttdd. On ennustettu, ettd
tulevaisuudessa julkisorganisaatioissa luovutaan esimerkiksi juuri BSC:n kaltai-
sista ohjausmekanismeista ja keskitytddn enemman Kriittiseen ja tulevaisuuteen
suuntaavaan kehittamistoimintaan. Siina organisaatioiden rakenteita muutetaan
kokonaisvaltaisesti pois tulosyksikkdajattelusta, joka ei endd vastaa nykyisia te-

hokkuus-, avoimuus-, vaikuttavuus- ja tilitekovastuiden vaatimuksiin. Muutospai-
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ne on nyt suuri julkishallinnon kehittamisty6té koskevassa organisatorisessa ajat-
telumallissa. Kyse ei kuitenkaan ole siitd, ettd valttaméattd funktionaalinen organi-
saatiomalli pitéisi muuttaa kokonaan prosessiorganisaatioksi vaan asteittaisesta
siirtymisesta siihen suuntaan. Tama on véalttamatonté koska sill4 edistetdan voi-
makkaimmin yhteiskunnallisten palvelujen vaikutustavoitteiden saavuttamista ja
etenkin syiden ja vaikutusten vélisen yhteyden ymmartdmistd. Yhteiskunta on
moniulotteinen jolloin myés julkishallinnon moniulotteisissa palveluissa tdman

hahmottaminen on hankalaa. (Virtanen & Wennberg 2008, 55.)

Julkishallinnon palvelujen kehittdmistuotanto pitéisi perustua kysyntaan Virtasen
(2008) mukaan ilman tété lahtokohtaa ei kehittdmistoiminnalla ole olemassaolon
perusteita. Kaikella toiminnalla tulisi pystyé tuottamaan veronmaksajien rahoille
lisdarvoa tarkoituksenmukaisuusharkintaa kéayttaen. Julkishallinnon tulee edistéa
yhteista hyvéa kaikessa toiminnassaan. Se ei kuitenkaan voi valita asiakkaitaan.
Tastd seuraa, ettd toimintaa ei voi sellaisenaan verrata yksityiseen sektoriin. Yhte-
né suurena erona on muun muassa yhteiskuntavastuu, joka julkisella sektorilla on

ehdoton.

Julkishallinnon muutoksissa kehittdmisty6 voi usein hydtya mutta myos kaatua
kehittamistyon alkuvaiheen kiireeseen. Asioita tehdaan liian nopeasti ja pintapuo-
lisesti kun siséiset tai ulkoiset paineet vaativat nopeita nayttja. Virtasen (2008,
57) mukaan talléin on vaara, ettd muutoksia tehdé&n ndennéisesti ns. pintakuohu-
na, joka taas ei palvele aitoa kehittdmistoimintaa. Ominaista téssa on, etta nain
tehdyista kehittamistoimista ollaan usein eri mieltd johdon ja henkil6ston keskuu-

dessa. Talla vaarannetaan aidon kehittdmisen ja yhdessé tekemisen ilmapiiri.

Julkishallinnon toiminnan kehittdminen pit&a olla pitkajanteista, jotta toimintata-
vat voidaan kunnolla muuttaa ja saada onnistuneita tuloksia. Se on véistamatta
my06s mitd suuremmassa maarin julkishallinnon organisatorista kehittamista. Toi-
mintaa voidaan muuttaa prosessilahtoisemméksi mutta organisaatiomuutokset
tulisi toteuttaa toimintamuutosten kautta pitk&janteisesti. Pelkk& organisaatiomuu-
tos ei valttamétta muuta tai tehosta kehittdmistoimintaa. Johdolla on tassékin suuri

vastuu kokonaisuuden hahmottamisesta ja ohjaamisesta. Etenkin muutosjohtajuu-
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teen tulee julkishallinnossakin panostaa entistd enemman (Virtanen & Wennberg
2008, 59).

3.2.2 Asiakasléhtoisyys sahkoisissa julkispalveluissa

Asiakaslahtoisyytté voidaan julkisissa sahkoisissa palveluissa pitéé jo hyvin itses-
taan selvand, ainakin kehittdmisohjelmien tavoitteiden kautta. Valtiovarainminis-
terion asettaman sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman® lop-

puraportti Kiteyttaa julkishallinnon tavoitetilan seuraavasti:

"Suomessa on verkottunut julkinen hallinto, jossa hallinnon pal-
velut ovat monikanavaisesti saatavissa ja helposti I0ydettavissa
kansalaisen elamantilannetta ja yrityksen elinkaaren vaihetta
tukevina. Kansalaiselle ja yritykselle julkinen hallinto nékyy yh-
tend ja yhtenaisena kokonaisuutena™ (Sade-hankkeen loppura-
portti, 6/2009)

Tavoitetilassa on nakyvissa selvasti kuinka asiakaslahtdisyys on palvelujen kehit-
tdmisen kulmakivi. Tdma ei suinkaan ole sattumaa vaan asiakaslahtoisyydell& on
huomattavasti syvemmat lahtokohdat, jotka juontavat hyvan hallinnon késitteesta
my0s sahkaisiin palveluihin. Laht6kohtana ovat hallinnon asiakkaan oikeudet ja
tarpeet viranomaispalvelujen kayttdjina. Lainsdadanto antaa itse palvelu- ja asi-
ointiprosesseille seka niiden kehittamiselle vaatimuksia, jotka ovat nimenomaan
asiakaslahtdisyyden osalta. Sdanndsten mukaan esimerkiksi hallintolain 7§ maa-
rittd4 palveluperiaatteen niin, ettd palvelut on jarjestettdva asianmukaisesti jolloin

asiakas voi niita vaivatta hyodyntéa.

Kaikissa palveluissa, myds sédhkoisissd, on perustana asioinnin tehokkuus ja tar-
koituksenmukaisuus. Palveluperiaatteeseen kuuluu myos kiinnittdd huomioita

kayttajaystavallisyyteen ja etenkin kdyttajapalautteeseen. Palautetta tulee kerata

® Valtiovarainministerio asetti huhtikuussa 2009 Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhditta-
misohjelman (SADe-ohjelman). Ohjelman tavoitteena on edistaa sdhkgisté asiointia siten, ettd
kansalaisten ja yritysten sahkdinen asiointi kattaa vuoteen 2013 mennessa kaikki keskeiset palve-
lut. Kansalaisten ja yritysten palveluille luodaan yhtendiset asiakasrajapinnat eri tahojen tuottamiin
julkisiin palveluihin. Tavoitteena on myds koko julkisen hallinnon tietojarjestelmien yhteentoimi-
vuuden kehittdminen. (VM 2010)
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palveluiden kayttajiltéd ja sitd pitdd myos aktiivisesti hyddyntaad palveluiden kehit-
tdmisessé. Keskeinen seikka on asiakasl&htoisyyden korostaminen ja huomioon

ottaminen jokaisessa palveluprosessin vaiheessa. (Voutilainen 2009, 151.)

Palvelut on oltava saatavilla. Laki séhkoisesta asioinnista ja sen 68 maarittaa saa-
tavuusperiaatetta niin, ettd sdhkdisten asiointipalveluiden osalta palvelut on olta-
va saavutettavissa muulloinkin kuin pelkastaan virastojen aukioloaikoina. Vaati-
mus ei edellytd vuorokauden ympéri vuoden jokaisena paivéana tarjottavaa palve-
lua mutta asiakkaan ndkékulmasta palvelut pitaa olla palvelun siséllon mukaan
riittavalla tavalla saavutettavissa. Saatavuusvaatimus ei koske palvelun kaytto-
neuvontaa tai sen tukipalveluita, ndita viranomainen toimittaa ja tiedottaa asiak-

kailleen erikseen sovitusti.

Erés asiakaslahtdinen palveluiden kehittdmisperiaate on, ettd palveluprosessien
tulee kasitella asiakkaille toimitettavia tietoja laadukkaasti ja virheettémasti. Ta-
mé vaatimus korostuu varsinkin séhkdisissa asiointipalveluissa. Laadunvarmistus
tulee olla korkealla tasolla, jottei prosessiin padse mukaan virheellisia tietoja, jot-
ka edelleen voisivat johtaa v&ariin tai asiasisélloltaan jopa ristiriitaisiin hallinnol-
lisiin paatoksiin. Viranomaisilla on perustuslain 228:n perusteella velvollisuus
edistad palveluissaan perusoikeuksien toteutumista. Talléin viranomaisilla on jo
palveluiden suunnittelu- ja kehittdmisvaiheessa velvollisuus ratkaista yksittaiset

palvelut asiakasl&htoisesti.

Voutilaisen (2009, 154) mukaan sahkoisissé palveluissa ja viranomaisten tietojar-
jestelmissa asiakaslahtoisyys tulee ilmeté kayttajalahtdisyytend, jolloin palvelui-
den suunnitteluperiaatteet tulee johtaa kaikkien jérjestelmi& kéyttavien tahojen
osalta. Perustuslain 218:n lisdksi sahkdisten viranomaispalveluiden asiakaslahtoi-
seen jarjestamiseen vaikuttaa muun muassa yhdenvertaisuus- ja julkisuusperiaate,
yksityiseldman ja henkil6tietojen suoja seka osallistumis- ja kielellisten oikeuksi-

en perusoikeudet.

Kaiken kaikkiaan asiakaslahtoisen kehittdmistyon tuloksena pitdisi saada aikaan

palveluita, jotka ovat helposti 16ydettavia ja niissa on korkea kaytettavyys. Palve-
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luista tulisi asiakkaan saada hyotyé ja niissa kasiteltyihin tietoihin pitda voida
luottaa. Silloin palveluiden kdyttastekin oletettavasti kasvaa. Palveluiden kaytto-
asteen parantamista tulisi priorisoida jopa suhteessa uusien palveluiden kehityk-
seen. Talloin jo kaytetyista investoinneista saataisiin mahdollisimman paljon hyo-
tya. Alhaisen kayttoasteen verkkopalveluiden kehityshankkeiden tavoitteena tulisi

olla ensisijaisesti kayttdasteen parantaminen (Airosmaa 2010, 17).

3.2.3 Sahkdisen hallinnon rakenneosat

Voutilainen (2009, 40) mé&arittada sahkoisen hallinnon niin, ettd se koostuu viidesta
eri osakokonaisuudesta (Kuvio 12). Naita ovat sdhkdiset asiointipalvelut, sahkoi-
set asianhallintajarjestelmét, operatiiviset perus- ja taustatietojérjestelmét, tieto-
verkot, tieto- ja palvelujarjestelmien ulkoiset ja siséiset kdyttajat. Naista viimeksi
mainittuja eli kayttdjia pidetadén asiakkaina ja nelja4 ensimmaista kokonaisuutta

voidaan pitaa perusteiltaan sdhkodisen hallinnon varsinaisina rakenneosina.

SAHKOINEN HALLINTO

SAHKOISET PALVELUT

TIETOPALVELUT | ASIOINTIPALVELUT

hF o
-
SAHKOINEN ASIANHALLINTA

- — &
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- |
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PERUS- JA
TAUSTAJARJESTELMAT
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TIETOKANTA  TIETOKANTA SAANNOT

A T

Kuvio 12. Sahkoisen hallinnon komponentteja (\Voutilainen 2007).

Tarke&d on havaita, ettd sdhkoinen hallinto ei tarkoita samaa asiaa kuin sahkdiset
asiointipalvelut vaan asiointipalvelut ovat yksi osa sahkoisen hallinnon kokonais-
palveluista. Sahkoisté asiointia tai -asiointipalvelua ei ole mydskaan maaritelty
ké&sitteend laissa mutta niiden jarjestdmisen perusteista ja toiminnallisista perus-

teista sédadetadn sahkodisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetussa laissa
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(24.1.2003/13). Muita kuin s&hkdisia asiointipalveluita voivat olla muut julkisyh-
teisojen asiakkailleen tarjoamat séhkoiset palvelut kuten esimerkiksi asiakaspal-

velu tai tiedotus tai tiedonkeruu erilaisin verkkoviestinnén keinoin.

Sahkaisilla asiointipalvelun késite on melko laaja. Silla tarkoitetaan k&ytannossa
kaikkea sellaista asiakkaan ja viranomaisen vélista palvelua, joka perustuu ylipaa-
tdan sahkoiseen tiedonsiirtomenetelmiin. Téllaisia voivat olla sahkdiset lomak-
keet, tietojarjestelmien kaytto tai jopa sahkopostitse hoidettavat palvelut. Vuoti-
lainen (2009, 47) jakaa asiointipalvelut kuuteen ryhméén; tieto- ja tiedottamispal-
velut, tiedonkeruupalvelut, vireillepanopalvelut, tietojarjestelmien véliset tiedon-
vaihtopalvelut seké vuorovaikutteiset sahkoiset asiointipalvelut. Laissa sahkoises-
t4 asioinnista viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13) todetaan, ettd lain sovelta-
misalaan kuuluu asioiden sahkdinen vireillepano, kasittely ja paatdksen tiedok-
sianto. Laissa ei kuitenkaan mainita vuorovaikutusvaatimusta (\Voutilainen 2009,
54).

Sahkaisen asioinnin alustan ja asiointitilin kehittdminen on yksi valtionhallinnon
IT-strategiaa toteuttavia hankkeita. Kansalaisten Asiointitili'® on viranomaisten ja
kansalaisten sahkaoisen asioinnin uusi vuorovaikutteinen viestintakanava ja hallin-
nollisten dokumenttien virallinen sahkoinen tiedoksiantopaikka. Asiointitili tarjo-
aa yhden kattavan asiakasrajapinnan julkishallinnon ja kansalaisten valille. Kan-
salaiset voivat kayttaa palveluja kertakirjautumisperiaatteella. Tavoitteena on, ettd
palvelua voidaan sosiaalisen median kéytantdjen mukaisesti liittda julkishallinnon
eri palveluihin niin, ettd Asiointitilin 16ydet&én juuri sieltd, missé he Internetissé
normaalisti asioivat (VM 2010).

19 Talouspoliittinen ministerivaliokunta hyvaksyi 6.3.2009 hallituksen kannanoton tietoyhteiskun-
takehityksen ja sdhkdisen asioinnin (SADe-hanke) vauhdittamisesta. Hallituksen kannanoton
mukaan tavoitteena on, ettd kansalaisten sahkdinen asiointi on mahdollista vuoteen 2013 mennes-
sé kattaen kaikki keskeiset asiointipalvelut. Kannanoton mukaan ensimmaéisend askeleena valtion
ja kuntien yhteiseen asiakasrajapintaan otetaan kayttéon kansalaisten asiointitili vuonna 2010.
(VM 2010)
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Sahkaiselld asianhallintajarjestelméllé hallitaan sahkoisten asiakirjojen ja tai mui-
den dokumenttien kuten s&hkdpostien tai tietojenkasittelyohjelmilla laadittujen
asiakirjojen ohjausta ja sailytysta. Jarjestelmalla huolehditaan siitd, etta viran-
omaiselle toimitetut asiakirjat ohjataan oikeaan paikkaan oikeaan asiankasittely-
prosessiin ja toisaalta tallennetaan tiedot tietovarantoihin. Hyva tiedonhallintatapa
edellyttad, ettd viranomainen jarjestad organisaatiossaan tieto- ja asiahallinnon
siten, ettd hyvéan tiedonhallintatavan vaatimukset voidaan toteuttaa (\Voutilainen
2006, 16). Julkisuuslain mukaan viranomaisten on jarjestettava asianhallintansa
niin, ettd kasittelyyn annetut, kasittelyssa olevat ja kasitellyt asiakirjat ovat vaivat-
ta 10ydettavissa. Voutilaisen (2009, 74) mukaan asianhallintajarjestelmien Kriitti-
syys on korostumassa séhkdisen asioinnin ja palveluiden tehokkuudessa koska
laajojen asianhallinta- ja asiakasittelyjérjestelmien avulla pystytdén hallinnoimaan
asioiden ja asiankasittelyn kulkua helpommin ja systemaattisemmin kuin koskaan

aikaisemmin.

Viranomaisten operatiiviset perus- ja taustajarjestelméat muodostavat hyvin olen-
naisen ja laajan osan sahkoisestd hallinnosta. Jarjestelmien lukumaéara on arvioi-
den mukaan pelkéstaén valtiolla jopa yli 4000 jarjestelm&& (Voutilainen 2009,
82.) mutta tarkkaa lukuméaraé ei voida ilmoittaa missaan lahteessa. Jos muu jul-
kishallinto otetaan mukaan, maara moninkertaistuu. Keskeinen yksittdinen tausta-
jarjestelma viranomaistoiminnassa on esimerkiksi arkistolain mukainen séhkdinen
arkisto. Lis&ksi taustajérjestelmiin voidaan kiintedasti lukea yhteiset julkisrekisterit
eli yhteiskunnan perusrekisterit. N&ita ovat valtiovarainministerién (2010) mu-
kaan véestotietojarjestelma, kiinteistotietojarjestelma ja yritys- ja yhteisotietojar-
jestelmé. Lisaksi perusrekisteriluonteisia rekistereja ovat kauppa- yhdistys- ja
saatiorekisterit. Naihin rekistereihin siséltyy yhteiskunnan perusyksikoiden ole-
massaolon kannalta valttamattomat tiedot ja ne perustuvat kertarekisteréinnin

periaatteelle.
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Perustan séhkdisten palveluiden olemassaololle, kehittamiselle ja rakentamiselle
luovat tietoverkot, jossa Internetin! vaikutusta vaikuttavimpana elementtin4 ei
voida riittdvasti korostaa. Julkishallinnossa tarkeinta on erottaa avoin ja suojattu
verkko, joista avoin rinnastuu Internetiin ja tunnistusta vaativaan suojattuun ver-
kon osaan. Tietoverkot muodostavat julkishallinnon sahkoéisten palvelujen tar-
keimman ja kriittisimman osan silld ilman tietoverkkoja yha useamman sahkoisen
hallinnon muun rakenneosan toiminta olisi mahdotonta. Toisaalta laajuutensa ja
avoimuuden takia tietoverkot ovat myds sahkoisen hallinnon rakenteista kaikkein
haavoittuvin. Sahkoinen hallinto voi halvaantua merkittavéasti tietoverkkojen toi-

mimattomuuden johdosta (VVoutilainen 2009, 104).

3.2.4 Sdhkoinen tunnistus ja sdhkoinen allekirjoitus

Sahkaiseen asiointiin kuuluu kiintedsti myos tunnistusmahdollisuus seka sahkoi-
sen allekirjoituksen tarve, jota laki vahvasta sahkoisesta tunnistamisesta ja séhkoi-
sista allekirjoituksista (7.8.2009/617) maarittdd. Sen mukaan vahvalla tunnistuk-
sella tarkoitetaan henkilon tunnistautumista vahintdén kahdella seuraavista mene-
telmistd: salasana, sirukortti tai sormenjalki. Kaytdnndssa useimmin vahva tunnis-
tus tapahtuu kahdella ensimmadiselld. Ns. kevyttd tunnistusta tama laki ei maérita
ja tésta johtuen laki on saanut osakseen myds kritiikkia. Kevyella tunnistamiselle
tarkoitetaan esimerkiksi kayttajatunnus - salasana yhdistelméaa. Erityisesti ei-

luottamuksellisessa vuorovaikutteisessa asioinnissa, jossa ei kasitelld asiakkaan

1 Nimitys on syntynyt ranskalaisesta CYCLADES pakettikytkentatietokoneverkosta kun he aset-
tivat kommunikaationsa muihin tietokoneverkkoihin ja nain ollen syntyi termi Internet, joka koos-
tuu kahdesta englanninkielisestd sanasta inter ja net, jotka suoraan suomennettuna olisi verkkojen
valinen, jota kéytetddn, kun tietoverkkoja yhdistetdén toisiinsa. Internet ei siis ole yksi lukuisista
tietoverkoista, vaan nimitys tarkoittaa kaikkien yhteen liitettyjen tietoverkkojen kokonaisuutta.
Internet on avoinna kaikille, jotka haluavat liittya siihen noudattamalla sen teknisié viestintasaan-
toja (protokollia). (Wikipedia 2010)
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omia tai muita luottamuksellisia tietoja, palvelun kayttéja tulee pystyé yksiloi-

maan mutta vahva tunnistus ei ole valttdamatonta. (Vahti 12/2006, 26-27.)

Séhkdinen allekirjoitus tulee perustua lain (7.8.2009/617) mukaan laatuvarmen-
teeseen ja allekirjoitus tulee luoda turvallisella allekirjoituksen luomisvélineella.
Séhkaisié allekirjoitustyyppeja voidaan tunnistaa kolme. Ne ovat tavallisen séh-
koisen allekirjoituksen liséksi kehittynyt sahkoinen allekirjoitus, jota myos digi-
taaliseksi allekirjoitukseksi kutsutaan seka ns. laatuallekirjoitus. Kehittyneen alle-
Kirjoituksen vaatimuksen tayttaa viranomaisissa ns. PKI (Public Key Infrastructu-

re, PKI1) menetelmaén perustuvat allekirjoitukset (Voutilainen 2009, 257).

Yksi julkishallinnon tunnistamisen vélinen on HST-kortti (henkilon séhkdinen
tunnistaminen, joka on Vaestorekisterikeskuksen yllapitdma sahkoinen henkil6lli-
syystodistus. Kortti siséltdé tunnistamisen lisdksi myos kehittyneen eli digitaali-
sen allekirjoituksen. Valtiovarainministerion tydoryhma on kuitenkin esittanyt sah-
koisen henkilokortin lopettamista sillé palvelu ei ole saanut riittavasti kayttajia ja
siind on ollut kaytettavyysongelmia. Sdhkdinen henkilokortti on kdynyt lahinna
vain 50 - 60:ss& valtion julkisessa palvelussa (MTV3 uutiset 17.07.2009). Valtion
IT-johtaja Yrjo Bensonin (23.9.2010) mukaan Kriittista on saada julkishallintoon
ldhivuosina yhteiset sdhkoiset tunnistamis- ja allekirjoitusratkaisut sill& talla het-

kelld niitd on kaytossé useita satoja.

Kehittyneeseen sahkoiseen allekirjoitukseen perustuvan tunnistamisen liséksi
myds pankkiavaimet tarjoavat hyvan tunnistautumismahdollisuuden. Pankkien
kayttdminen tunnistuksessa on laajaan kayttoon soveltuva ratkaisu, koska pankKki-
tunnisteita on kdytdssa ainakin n. 2,5 miljoonaa. Pankkitunnisteet ovat liséksi
toistaiseksi ainoa yleisratkaisu yrityksen tunnistamiseen, jota esimerkiksi HST —
varmenteilla ei voitu hoitaa. Joissain tapauksissa pankkien tarjoamat menetelmét
eivat viela nykyisellaan tayta kaikilta osin sahkoisen allekirjoituksen direktiivin®?

vaatimusta.

2Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 1999/93/EY
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Muistettava on, ettéd suuri osa sahkoisista palveluista ei edellyta sahkoisté tunnis-
tamista tai sdhkadisia allekirjoituksia. Sahkoisissa palveluissa voidaan kuitenkin
tehdé erilaisia oikeustoimia, jotka edellyttdvat osapuolten valisen luottamussuh-
teen olemassaoloa (Viestintavirasto 2010). Julkisuuslain 13.1 §:n mukainen ns.
anonymiteettiperiaate tarkoittaa sahkoisten asiointipalveluiden kannalta sit4, etta
ei kayttajaa voida edellyttdd tunnistautumaan jos perusteita viranomaisen julki-
suuden rajaamiseen ei ole. Yksittdisen henkilon pitédéd paésta anonyymisti tutustu-
maan viranomaisten sahkoisten asiointipalveluiden sisaltéon. Vain vuorovaikut-
teisessa sahkoisessa asioinnissa tarvitaan jonkinasteista kayttajan sahkoista tun-
nistusta palveluun kirjautumisen yhteydessa tai viimeistaan palvelutapahtuman
aikana. Vuorovaikutteisuudella tarkoitetaan sitd, ettd séhkdoisia palveluissa palve-
lun kdyttaja saa viranomaisen tietojérjestelmista itsedén tai edustamaansa tahoa
(yritysté tai yhteis6d) koskevia tietoja késiteltdvaksi séhkdisessé asiointipalvelun
kayttotarkoituksia varten. (Voutilainen 2008, 13)

3.2.5 Hyva laadunhallinta sahkdisessa hallinnossa

Hyvan laadun méarittelemiseksi sdéhkoiseen hallintoon pétee aivan samat vaati-
mukset kuin hyvéén hallintoon yleensékin. Nama keskeiset vaatimukset tulevat
lainsd&danndosta ja erityisesti hallintolaista, jonka 18:ssé on tavoitteeksi asetettu
viranomaistoiminnan laadun edistdminen (HaL 18). Hallintolaista voidaan johtaa
viranomaistoimintaan ja sen kaikille palveluille, myds séhkaisille, laadulliset mi-
nimivaatimukset. Naita lainsaadannollisesti ovat hallinnon oikeusperiaatteet (68),
palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus (78), neuvonta (88), hyvéan kielenkay-

ton vaatimus (98) seka viranomaisen yhteistyo ( 108). (HaL)

Kun hyvééa sahkdisen hallinnon laatua tarkastellaan tulee kiinnittad huomioita
mya0s itse tietojarjestelmien ja sen ohjelmistojen laatuvaatimuksiin. N&ita vaati-
muksia voidaan katsoa olevan ainakin toimintavarmuus ja tietojen saatavuus pal-
velussa, tietojarjestelmien tehokkuus, tietojarjestelmien joustavuus ja laajennetta-
vuus, tietoturvallisuus, yhteentoimivuus, luotettavuus ja kayttovarmuus, kéytetta-

vyys ja virheiden sietokyky seka yleinen kadytettavyys (Voutilainen 2007, 168).
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Valtiontalouden tarkastusviraston (2007) mukaan julkishallinnon tietojérjestel-
missa on ollut ongelmia. Iimenneet ongelmat ovat selkeéasti olleet sidoksissa hy-
van hallinnon toteutumiseen. Puutteet esimerkiksi ohjelmistotuotannossa ovat
johtaneet yksilon oikeusturvan vaarantumiseen asiankasittelyn yhteydessa. On-
gelmat ja puutteet ovat johtuneet muun muassa maéarittelyjen keskeneréisyydesta,
puutteellisesta laadunvarmistuksesta, erityisesti puutteellisesta testauksesta, jar-
jestelmén toteutuksessa ilmenneista osaamispuutteista, loppukayttédjien koulutuk-
sen puutteesta, riskienhallinnan pettamisestd, tietoturvallisuuden hallinnan petta-
misestd, keskenerdisen ohjelmiston kdyttoonotosta seka ohjelmiston hankintaa
koskevista osaamisongelmista. Ongelmat ovat joissain tapauksissa kumuloituneet
siten, ettd ne ovat ruokkineet toinen toisiaan. Seurauksena naista puutteista voi
syntya hyvan hallinnontoteutumisen ja yksilon oikeusturvan vaarantava palvelu.
Pahimmillaan ongelmallisen jarjestelman kayttoonotto on voinut lamaannuttaa

viranomaisen toiminnan taysin.

Hyvé laadunhallinta sahkoisessa hallinnossa itsessaan on Voutilaisen (2007, 171)
mukaan méaariteltavissa ja jaettavissa eri osiin. Ensinndkin hyvé laadunhallintata-
pa joka koostuu sd&nnoksisté ja ohjeista, joilla varmistetaan viranomaisten séh-
koisten palveluiden taustalla olevien tietojérjestelméinfrastruktuurin toiminta-
varmuus ja lainmukaisuus. Keskeisend elementting tassé on laatuvaatimusten
madrittely ja yllapito. Laadunhallinnan toinen osa on itse ohjelmistojen laadun-
varmistus, jolla varmistetaan ohjelmistojen lainmukaisuus ja toimivuus hallinto-
toiminnassa. Kolmantena osana laadunhallintaa on riskienhallinta, jonka avulla
pyritdén kartoittamaan ja estdmaan palveluita koskevat uhat ennakkoon. Laadun-
hallinta on liséksi hallinnon lainalaisuusperiaatteen mukaista toimintaa, josta ku-

kin viranomainen vastaa padosin taysin itsendisesti.

Sade-hankkeen loppuraportissa (VM 6/2010) painotetaan hyvén laadun vaatimus-
ta koskemaan ennen kaikkea sahkdisen hallinnon kasittelemié asiakirjoja ja tieto-
ja. Néilta laatuun vaadittavia ominaisuuksia ovat kaytettavyys ja saatavuus, eheys

ja virheettémyys seké luottamuksellisuus.
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JHS-suositukset®painottavat laadun vaikutuksia sen toteutumisen kautta siten,
ettd laadun paraneminen johtaa seka palvelun kayttdjien etté sen tarjoajien saavut-
tamiin hyotyihin: kayttédjien tyytyvaisyys lisaantyy, verkkopalvelujen kéaytto kas-
vaa ja julkinen palvelutuotanto tehostuu. (JHS129 2008,4).

Valtiovarainministerié on laatinut verkkopalveluita koskevan laatukriteeristén®®,
jossa on suuri joukko osin paallekkaisiakin laatuvaatimuksia, joiden avulla voi-
daan arvioida viranomaisten sahkoisié palveluita (Voutilainen 2007, 203). Laatu-
kriteeriston taustalla on tarve tarjota tyokaluja julkisten verkkopalvelujen laadun
kehittdmiseen ja arviointiin ja seké levittada laadukkaita julkishallinnonverkkopal-
velujen kaytantoja (VM a/2007, 15). Laatukriteeristd perustuu hyddyn arviointi-
alueisiin, joita ovat kaytto, siséltd, johtaminen, tuottaminen. Alueita on kuvattu

kuviossa 13.

AN Kayttd \[ Johtaminen |
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.'Ir. I\'. _,llll
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| Sisilto B Tuottaminen |

Kuvio 13. Laatukriteeriston rakenne (VM 7a/2007, 21).

13 Suositukset antaa ja hyvaksyy julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA ja
niiden laatimista ohjaa JUHTAR alainen JHS-jaosto. JHS-jaoston tehtdvana on JUHTAN asetuksen
(145/2006, 1699/2009) 3 §:n 4 mom. nojalla edistaa julkisen hallinnon tietohallintoyhteisty6ta
koskevien standardien ja hallinnollisten periaatteiden yhteistd maérittelyd ja noudattamista. (VM
2010)

14 Verkkopalvelujen laatukriteeristé on laadittu valtiovarainministerion asettamassa Laatukriteeris-
ton kehittdminen -hankkeessa, jonka toimikausi oli 1.2.2007- 15.3.2008 (VM 2010)
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Laatukriteeristd on luonteeltaan tarkistuslista mutta ei sitova maarays, suositus tai
ohje. Kriteeriston ja arviointimenetelman tehtdvana on auttaa varmistamaan, etta
kaikki olennaiset ndkokulmat verkkopalvelun kehittdmisessa on otettu huomioon.
Kriteerien avulla voidaan myds tarkastaa, mista asioista kehittdmiseen osallistu-
valla henkil6stolla on riittava tietdmys ja misté taas tarvittaisiin lisatietoa ja osaa-
mista (VM 7a/2010, 15).

3.3 Séahkaisen hallinnon palveluiden kansallinen saantely

Sahkaisten palveluiden kehittdminen on monivaiheinen prosessi, jossa on otettava
huomioon palveluille asetettavat niin tekniset kuin toiminnallisetkin vaatimukset.
Palveluiden kehittdmisen I&htokohtana on lainsd&ddédnndn noudattaminen. Kehit-
tdmistyon toimintakentdn hahmottaminen sdéantelyn ja ohjauksen kannalta ei ole
pelkéstadn toivottavaa vaan valttamatonta. Lainsdddanto asettaa seka itse toimin-
taprosesseille mutta myos palveluiden kehittdmisty6lle ja sen laadulle selkeitéd

vaatimuksia, etenkin asiakaslahtoisyyden nakékulmasta. (Voutilainen 2007, 3).

Kansallisesti lainsaddantda voidaan kuvata seuraavan (Kuvio 14) avulla, josta on
tunnistettavissa keskeisimmat sdhkdisten palveluiden kehittdmiseen vaikuttavat
kansalliset lait, joiden ylimmaét vaatimukset ovat osin johdettavissa perustuslaista
saakka. Lisaksi yksittaisen palveluiden kehittdmiseen usein vaikuttaa palvelukoh-
tainen alan tai hallinnonalan oma substanssi- tai sektorilainsdadanto esimerkiksi

EU-rakennerahastojen osalta rakennerahastolaki®.

15 Rakennerahastolaki 29.12.2006/1401
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Kuvio 14. Sahkoisten palveluiden kehittdmista maaraava kansallinen saddodspohja

(Valtiontalouden tarkastusvirasto 24.11.2009).

Saadodspohjan hajanaisuus ja niiden yleisella tasolla kulkevat linjaukset ovat joh-
taneet siihen, etta IT-toimintaan ja sdhkoisen palveluiden kehittdmiseen on annet-

tu merkittdvd madré muuta informaatio-ohjausta (\Voutilainen 2009, 108).

Valtiovarainministerio ohjaa tietohallinnon kehitysté seké valtion- ettd kuntahal-
linnossa. Vuonna 2005 valtiovarainministeriéon perustetun valtion IT-toiminnan
johtamisyksikon (ValtlT) tehtdvand on valtionhallinnon IT-toiminnan koordinoin-
ti ja konsernitason ohjaus seka valtionhallinnon yhteisten I1T-palvelujen tuottami-
sen ohjaus (VM 2010). Valtiovarainministerio on taten valtion IT-toiminnasta
vastaavana ministeriona antanut ohjeita, selvityksia ja strategioita sdéhkdisesta
asioinnista, arkkitehtuureista seka tietoturvallisuudesta. Esimerkiksi tietoturvalli-
suudesta valtion tietoturvallisuuden johtoryhma VAHTI® on julkaissut useita
ohjeita (VM 2010). Informaatio-ohjauksen kentt&& on valtiontalouden tarkastusvi-

raston tekemien tarkastuksen kautta kuvattu seuraavasti (Kuvio 15):

16 valtiovarainministerié on asettanut Valtionhallinnon tietoturvallisuuden johtoryhman (VAHTI)

hallinnon tietoturvallisuuden yhteistydn, ohjauksen ja kehittdmisen elimeksi. (VM 2010).
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Valtiovarainministerio e
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Kuvio 15. Sahkaisten palveluiden kehittdmista ohjaavat muut kansalliset tahot

(Valtiontalouden tarkastusvirasto 24.11.2009).

Valtion IT- toiminnan johtamisyksikko (Valtlt) vastaa valtionhallinnon IT-
toiminnan johtamisesta ja koordinoinnista. Se vastaa omistajana kaikkien yhteis-
ten IT-palveluiden kehittamisestd, tuotannon ohjaamisesta seké laadusta. Sen
vastuualueisiin kuuluvat edelld mainitun tietoturvallisuuden lisaksi myds koko IT-
toiminnan talousohjaus, kunta-valtio —yhteistyd seka yhteistyon kansainvalinen
koordinointi (VM 2010).

Kuntien osuudesta vastaa kuntien 1T-yksikkd (KuntalT) , joka kehittaa ja edistaa
kuntien ratkaisuja sahkoisiin kuntapalveluihin sek& kuntien tietohallintoon yhdes-
s4 Suomen kuntaliiton ja Valtion 1T-palvelukeskuksen'’ (VIP) kanssa. Koko jul-
kisen hallinnon tietoyhteiskuntakehityksen edistamiseksi on ministerididen ja
Suomen kuntaliiton yhteisty6- ja neuvotteluelimen valtiovarainministerion yh-

teyteen perustettu julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta (JUHTA),

" Valtiokonttori tulosohjaa Valtion IT-palvelukeskusta. Valtiovarainministerié ohjaa valtionhal-
linnon konsernitasoista IT-toimintaa ja tulosohjaa Valtiokonttoria. VM:n hallinnon kehittamis-
osasto ja valtion IT-toiminnan johtamisyksikkd osallistuvat erityisesti Valtion IT-palvelukeskusta

koskevaan Valtiokonttorin tulosohjaukseen. (Valtiokonttori 2010)
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joka toimii my®s KuntalT:n johtoryhmana ja seka SADe-ohjelman®® johtoryhma-

né toimikautensa loppuun asti (VM 2010).

Ongelmana on, ett4 talla hetkell& valtion ja kuntien osalta ei ole ollut olemassa
yhteisté toimijaa, jolla olisi valtuudet hankkia, hallinnoida, yllapitéa ja tarjota
koko julkiselle hallinnolle keskitetysti kehitettyja valtion ja kuntien yhteiseen
kayttoon tarkoitettuja ratkaisuja. Siksi nyt parhaillaan yhteisten JulkIT-ratkaisujen
operatiivista tuottaminen ja hallinnointia organisoidaan viimeistdan 1.1. 2011 lu-
kien alkavaksi siten, ettd niiden hankinnoista, kdyttoonotosta ja yllapidosta vastaa
yksi perustettava organisaatio, jolla on tdhan lakisaateisesti maariteltava toimival-
ta (Hiironniemi & Benson 2.6.2010, JulkIT-foorumi). Toimintamallissa (Kuvio
16) tamé "julkishallinnon IT-yksikon' toimintakenttd noudattaisi nykyisen ValtlT
ja KuntalT mukaista jakoa omistajaohjauksen kannalta mutta toiminnallisesti
siitd vastaisi yksi JulkIT organisaatioyksikko (Hiironniemi & Benson 2.6.2010,
JulklT-foorumi). IT -palvelutuotantoa keskitetaan edelleen palvelukeskukseen
(VIP) tai uusia aluehallintovirastoja palvelevaan aluehallinnon tietohallintopalve-
luyksikkéon (AHTI)*® (Rossi 30.11.2009, JulkIT-foorumi) tai edelleen uuteen
perustettavaan julkisen hallinnon IT-palvelukeskukseen (JIP) (Hiironniemi
25.8.2010, Sade- alue- ja paikallishallintopdivét).

18 Valtiovarainministerio asetti huhtikuussa 2009 Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhditta-
misohjelman (SADe-ohjelman) (VM 2010).

19 Aluehallinnon tietohallintopalveluyksikon tehtavana on hoitaa kaikkien elinkeino-, liikenne- ja
ympéristokeskusten ja aluehallintovirastojen seka tyo- ja elinkeinotoimistojen ja maistraattien
tietohallintopalvelu (Ely-keskus 2010).
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Kuvio 16. JulkIT omistajaohjaus ja -vastuukartta (Valtionvarainministerié 2010,
JulkIT-foorumi 2.6.2010).

3.3.1 EU:n vaikutus julkishallinnon kehittamistoimintaan

Tietoyhteiskunnan ja sahkoisten palveluiden kehittdmistyota tehd&dan merkittavas-

ti my6s EU tasolla. Kansallisten linjausten kytkeminen kansainvaliseen, erityisesti

EU-tasolla tapahtuvaan, koordinointi- ja kehittdmistyohon on siis valttdmatonta.

Linjausten ja kayttéonottosuunnitelman valmistelusta Suomessa vastaa valtionva-

rainministerié (VM 2010). Valtiovarainministerion roolina on yhteen sovittaa

kansallisia linjauksia ja ratkaisuja EU:n linjausten kanssa seké osallistua EU:n

linjausten ja ratkaisujen tekemiseen, jotta ne olisivat yhdensuuntaisia jo tehtyjen

kansallisten ratkaisujen kanssa®
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Sahkaisen hallinnon kansainvélisid toimijoita ovat EU, OECD, erilaiset standar-
dointielimet sekd YK. YK:n merkitys Suomen kehitykselle on rajoittunut I&hinna
standardien luontiin. Tietoyhteiskuntakehityksen eri osa-alueet on Euroopan unio-
nin komissiossa kerétty tietoyhteiskunta ja media -padosaston (DG INFOSOC)
alle. Sen keskeisin ohjelma on i2010, joka jatkaa eEurope ohjelmien perinnetté.
Sahkoisen asioinnin toimenpideohjelma (eGovernment Action Plan) on osa i2010-
ohjelmaa (VM 2010).

Kansallisessa yhteensovitustydssa valtiovarainministerion (2008) mukaan on aina
otettava huomioon s&hkdisen hallinnon kehittdmisen kannalta ainakin kolme mer-
kittdvaa direktiivia: 1.) ns. PSI —direktiivi, joka edist&é julkisen tiedon uudelleen-
kayttod myos kaupallisissa tarkoituksissa, 2.) ns. INSPIRE- direktiivi, joka edistéa
paikkatiedon hyddyntamisté seké 3.) Palveludirektiivi, joka edistaa yritysten ja
palvelujen vapaata liikkuvuutta EU:ssa. (VM 2008). Kuten kansallisestikin myods
EY s&anndsten tasolla séhkoisten palvelujen jarjestamiseen vaikuttaa substanssi-
saannokset kuten EU rakennerahastoissa esimerkiksi ns. yleisasetus 2!, jossa saa-
det&én seurannan tietojarjestelman pakollisuudesta. Direktiivien liséksi EY saa-
ddspohjaan kuuluvat komission tiedonannot, lausunnot ja selvitykset sekda OECD
-suositukset (Voutilainen 2009).

Yhtena huomiona mainittakoon, ettd kun Lissabonin sopimus tuli voimaan 1. jou-
lukuuta 2009, on sen sopimuksen perusoikeuksien kirjassa on yhtend oikeutena
mya0s “oikeus hyvéan hallintoon” (artikla 41). Sopimus on laillisesti sitova ja siten

huomioitava myos kansallisessa toiminnassa.

Komissio ohjaa jasenmaiden sahkoisen hallinnon toimenpiteité erillisilla strategi-

oilla ja niihin pohjautuvilla toimenpideohjelmilla. Tallaisia ovat esimerkiksi i2010
strategia sekd eEurope-toimenpideohjelma ja komission eGovernmet Action Plan.
Ajankohtaisia tdman tutkimuksen Kirjoittamisajankohtana vuonna 2010 ovat

muun muassa vuoden 2009 Malmé Ministerial Declaration on eGovernment?2-

20 valtioneuvoston periaatepaatds valtionhallinnon IT-toiminnan kehittdmisesta 15.06.2006
? NEUVOSTON ASETUS (EY) N:o 1083/2006

22 http://www.egov2009.se/wp-content/uploads/Ministerial-
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ohjelma, Digital 2020 Agenda for Europe®®, e-Commission: Making the Commis-
sion a leader in implementing EU e-government policies®* seké ISA (Interopera-
bility Solutions for European Public Administrations)® (Deasy 2010, Pariisi
S12010 30.9.2010%).

Erityisesti Eurooppa 2020 -strategia®’ tulee ohjaamaan muun muassa rakennera-
hastojen tulevaa kautta, jolloin ohjelmakauden 2014-2020 tavoitteet kytketdan
luontevasti Eurooppa 2020 strategiaan. Tassa erityisesti sahkoisten palveluiden
osalta Digital 2020 Agenda for Europe -agendaan kuuluu eurooppalainen jasen-
maiden yhteinen European Interoperability Strategy ja sen sisaltdma European
Interoperability Framework, jonka mukaan tulevaisuuden Euroopassa jasenmai-
den seka komission julkihallintojen tulisi kyeté vaivatta valittdmaan yhteismital-
lista perustietoa tietojarjestelmiensé vélill&, etenkin komissioon. Tassé semantiik-
ka ja kansallinen sanastotyd®® nostetaan erittain tarkeaan rooliin, jotta voidaan
edes kasitteiden tasolla saavuttaa yhteentoimivuuden periaate (Interoperability).
Vasta késitteiden yhteensovittamisen kautta voidaan aloittaa suunnittelemaan tu-
levaisuuden sahkoisten palvelujen siséltdman tietosisallon ja tietojérjestelmien
yhteensovittamishankkeita. (Deasy 2010, Pariisi SI2010 seminaari 30.9.2010)

3.3.2 Kansalliset strategiset vaatimukset ja ajankohtaiset
kehittdmisohjelmat

Declaration-on-eGovernment.pdf

% http://ec.europa.eu/information_society/digitalagenda/

index_en.htm

2 http://ec.europa.eu/dgs/informatics/ecomm/index_en.htm

% http://ec.europa.eufisa/

2 http://www.parissi2010.monoutil.net/

2" http://ec.europa.eu/europe2020/index_en.htm

%8 Suomessa JHS-sanastotyd hanke (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan , JUHTA

alaisuudessa toimiva JHS-jaoston hanke)
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Valtion IT- ja s&hkdisten palvelujen kehittdminen perustuu nyt valtion konserni-
tasoiseen kehittamisperiaatteeseen. Voimassa oleva valtion IT-strategia pohjautuu
valtioneuvoston 15.6.2006 tekemé&an periaatepéaatoksen valtionhallinnon IT-
toiminnan kehittdmisesta . IT-toiminnan kehittamiselld haluttiin luoda edellytyk-
sid asiakaslahtoisten ja joustavien palvelujen tuottamiselle sekd vahvistaa myos
hallinnon avoimuutta. Samalla on tavoiteltu valtionhallinnon tuottavuuden paran-
tamista mm. hyddyntdmalla entistd laajemmin yhteisia tietovarantoja, kokoamalla
IT-hankintoja yhteen ja rakentamalla yhteisia ratkaisuja. Ottamalla kayttoén yh-
teisid rakenteita seka yhteisid IT-palveluja ja parantamalla tietojarjestelmien yh-
teentoimivuutta voidaan virastojen voimavarat kohdistaa nykyistd paremmin ydin-
toiminnan ja sité kéayttavien tietojarjestelmien kehittdmiseen. Tama edistaa valti-

onhallinnon IT-toiminnan konsernimaista kehittdmista (VM 2010).

15.6.2006 periaatepaatos sisalsi valtionhallinnon IT-toiminnan strategiset linjauk-
set IT-toiminnan kehittamisestd, yhteisen IT-toiminnan ohjausmallin seka pitkan
tahtaimen tavoitetilan ja vuosille 2006-2011 ajoittuvat seuraavat kehittamisoh-
jelmat (VM 2010):

+« Asiakaslahtoiset sahkoiset palvelut

X/
°

Yhteentoimivuus (valtionhallinnon arkkitehtuurit ja menetelmat)

X4

Yhteiset tietojarjestelmat

*,

X4

Yhtenéiset perustietotekniikkapalvelut

L)

X4

Tietoturvallisuus.

*,

Néiden kehittdmisohjelmien keskeiset hankkeet liittyvat erityisesti mm. yhteiseen
asiakaslahtdiseen sahkoisten palvelujen alustaan mutta myos tietoliikenneratkai-
suun, yhteisiin arkkitehtuureihin, dokumentinhallintaan ja arkistoon seka perustie-
toturvallisuustason ja korkean tietoturvallisuustason vaatimusten maérittelyyn ja
toimeenpanoon. (VM 2010).

6.3.2009 hallitus hyvaksyi kannanoton sahkdisen asioinnin ja tietoyhteiskuntake-
hityksen vauhdittamisesta. Kannanoton mukaan hallitus sitoutuu vauhdittamaan

Suomen tietoyhteiskuntakehitysta ja séhkdisten asiointipalveluiden levidmista
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kolmella toimintakokonaisuudella: jatkamalla Arjen tietoyhteiskuntaohjelmaa,
k&ynnistamalla séhkdisen asioinnin ja demokratian ohjelman (Sade-ohjelma) seké
uudelleen organisoimalla julkisten tietojarjestelmien maarittelyn, hankinnan ja

yllapidon.

Kansallinen tietoyhteiskuntastrategia on laadittu vuosille 2007-2015 vuonna 2006
osana hallituksen tietoyhteiskuntaohjelman toteuttamista. Strategiassa on méaéri-
telty kansallisen visio ja tavoitetila Suomen tietoyhteiskuntakehitykselle ja lisaksi
kuvattu suomalaisen tietoyhteiskunnan nykytilaa seké kansallisen ja kansainvali-
sen toimintaympariston muutoksia. Suomen aiemmat tietoyhteiskuntastrategiat
olivat vuosilta 1995 ja 1998. Hallitusohjelman mukaisesti 2007 - 2011 kansallisen
tietoyhteiskuntastrategian toimeenpanosta vastaa viestintaministerin johdolla toi-

miva Arjen tietoyhteiskunnan neuvottelukunta (VM 6/2009).

Arjen tietoyhteiskuntaohjelma? perustuu tietoyhteiskuntastrategian mukaisten
ns. ylatavoitteiden saavuttamiseen. Ohjelmaa koordinoiva liikenne- ja viestinta-
ministerion johtama neuvottelukunta laatii, seuraa ja koordinoi ohjelman toteut-
tamista. Ohjelma keskittyy julkishallinnon tietoyhteiskuntahankkeiden kehittdmi-
seen. Sahkaisten palvelujen kannalta merkittdvimpid kokonaisuuksia ovat esi-
merkiksi sahkoiseen tunnistamismenetelmien kehittdmiseen seka tietysti myos
tietoyhteiskunnan perusinfrastruktuurin varmistaminen muun muassa laajakais-
tayhteyksien® avulla (LVM 2010).

Tarked vaatimuksen tai oikeammin tavoitteen asettaa myos valtiovarainministeri-
on tuottavuusohjelma, joka kdynnistyi jo vuonna 2003 osana hallinnon kehitta-
missuunnitelmaa. Tuottavuusohjelman (2010) mukaan tuottavuutta on kyettava

parantamaan selvasti ja kattavasti kaikilla toimialoilla, mukaan lukien julkinen

2% Valtioneuvosto asetti 21.6.2007 ministerijohtoisen arjen tietoyhteiskunnan neuvottelukunnan.
Neuvottelukunnan tehtdv&na on varmistaa kansallisen tietoyhteiskuntastrategian tavoitteiden
toteutuminen. (VM 2010)

% valtioneuvoston periaatepaatds kansalliseksi laajakaistastrategiaksi 29.1.2004
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sektori. Rakenteellisia toimenpiteitd tarvitaan, jotta voidaan lisata julkisen sekto-
rin tehokkuutta ja vahvistaa julkisen talouden kestavyytta. Valtion IT-strategian
mukaiset kehittdmisohjelmat toteuttavat myos naita tavoitteita kun tuottavuutta ja

tehokkuutta yritetddn kasvattaa tietotekniikan keinoin (VM 2010).

Julkishallinnon s&hkoisten palvelujen kehittdmistd ohjaavien strategioiden ja oh-

jelmien kenttaa voidaan selventavasti kuvata seuraavasti (VTV 2009) (Kuvio 17):

Tietovhieis Arjen tietovhterskunnan
e ’—’ N | Tietoyhteiskunta- | neuvottelulinta
Lllll’[‘dﬂll_] elma Stratesia 2007-2015 *» Hallinnon ja aluekehityksen
/ e =1 FAW =L\ TS % . "
2003-2007 ! = kehittdmisen ministeriryhma

sjulkisen hallinnon tietohallinnon
neuvottelukunta
T svaltion IT-johtoryluna
: — svaltion IT-tommimnnan
Laajakaista- b'?_hl{mscu Tietoturva- TletO} htel?lxllllt'&- 1{0““]'(1'-1.10j11tu—)—1]{111] .
Shretficey asoum sivdiaana strategian ssihkoisen tunmistanmsen
) strategia ) jalkauttamis- kehittamistyhma
Slllll]llitﬁlll]{l *Talouspoliittinen ministerivaliokunta
Valtion JUHTA D ol
Tiitatpamai P 35 ty0-, selvitys tai ohjausryhmiii
-strategia strategia
e O

Valtioneuvoston

Arjen tietoyhtetskunnan ; petiaatepaitos
toumintasiunnitelna S ietoyhteiskuntapolitukan

2008-2011 tavorttessta 2007-2011

Kuvio 17. Kansallinen sahkdisten palvelujen strateginen ohjauskentta (VTV
2009).

Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma eli Sade -ohjelma® on

séhkdisten palveluiden kehittdmisen kannalta ehka merkittavin kattava ajankoh-

31 Hallinto- ja kuntaministeri asetti 14.4.2009 Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisoh-
jelman (SADe-ohjelma). Tavoitteena on esittéa julkisen hallinnon sahkoista asiointia siten, etta
kansalaisten ja yritysten sahkoinen asiointi on mahdollista vuoteen 2013 mennessa kattaen kaikki
keskeiset palvelut. Ohjelman toimikausi on 14.4.2009 — 28.2.2014. (VM 2010).
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tainen kehittamisohjelma. Se perustuu ns. Sade-hankkeen® selvitykseen, jonka
loppuraportin toimenpide-ehdotusten pohjalta varsinainen Sade-ohjelman sisélto
on luotu. Valtiovarainministerio asetti 14.4.2009 sédhkdisen asioinnin ja demokra-
tian vauhdittamisohjelman perustuen hallituksen edell& mainittuun 6.3.2009 halli-
tuksen kannanottoon sahkaisen asioinnin ja tietoyhteiskuntakehityksen vauhdit-
tamisesta. SADe-ohjelman johtoryhmané toimiva JUHTA koostuu ministerididen,
Kelan, Sitran, Tekesin sekéd kuntasektorin edustajista. Ohjelman toimikausi paat-
tyy helmikuussa 2014. (VM 2010 ja 6/2006).

Sade-ohjelman kautta toteutetaan useita tietoyhteiskuntastrategian mukaisia ta-
voitteita. Sade-ohjelmalla pyritadn parantamaan sahkoisten palveluiden saatavuut-
ta, asiakasléhtoisyyttd, Kilpailukykyd, hallinnollista taakkaa ja tuottavuutta. L&h-
tokohtana on, etté julkisen hallinnon sahkoiset palvelut tuotetaan osana moni-
kanavaista palvelukonseptia siten, ettd palvelut ovat kansalaisten ja yritysten saa-
tavissa kaikkialla Suomessa, ja asiakkailla on mahdollisuus valita palvelukanava
toivomustensa ja olosuhteidensa mukaisesti. ( VM 16.6.2009 Sade-ohjelman to-
teuttamissuunnitelma 2009-2014).

Monikanavaisuudella tarkoitetaan, ettd hallinnon asiakkaat voivat kayttaé palve-
luita haluamallaan tavalla eri kanavia kayttden. Naita voivat olla henkil6kohtainen
palvelu, puhelinpalvelu tai sahkdiset tieto- ja viestintatekniikkaa kéayttavat kana-
vat. Monikanavaisuutta edistdvaa palvelukokonaisuutta Sade-ohjelman osalta on
havainnollistettu seuraavasti (Kuvio 18) (VM 2010).

%2 Hallinto- ja kuntaministeri asetti elokuussa 2008 sihkdisen asioinnin ja demokratian kehittamis-
hankkeen (SADe-hanke). Hankkeen tehtavéna oli laatia ehdotus julkisen hallinnon ja julkisten
palveluiden sahkdisen asioinnin kehittdmislinjauksiksi sekéd kayttdonottosuunnitelmaksi vuosille

2009 — 2012. Hankkeen loppuraportti luovutettiin hallinto- ja kuntaministerille 28.1.20009.
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Kuvio 18. SADe-ohjelma osana monikanavaista julkisen hallinnon ja palvelujen

kehittamisty6ta (VM 2009).

‘Jos haluaa olla realisti, voi todeta, ettd sahkdisen asioinnin ai-

kaansaaminen vaatii asiantuntemusta, aikaa ja rahoitusta, eli

mistaan taikasauvan heilautuksesta ei kuitenkaan ole kysymys.'
- Alue- ja kuntaministeri Tapani Tolli 27.10.2010

Sade-ohjelman piiriin on sisallytetty seitseman kappaletta kriteereiden perusteella

hyvaksyttyja palvelukokonaisuutta. N&ita ovat osallistumisympariston palveluko-

konaisuus, oppijan palvelukokonaisuus, oma terveys - palvelukokonaisuus, ra-

kennetun ympariston ja asumisen palvelukokonaisuus, tydnantajan palvelukoko-

naisuus, kansalaisen hyvinvointipalvelusuunnittelu palvelukokonaisuus ja yrityk-

sen perustajan palvelukokonaisuus. Ohjelmaan on siséallytetty muun muassa sah-

kdisen asioinnin tukipalveluja kuten Suomi.fi ja YritysSuomi.fi -portaaleiden uu-

distamishankkeet, Asiointitili, julkisen hallinnon sdhkdisen asioinnin palvelualus-

ta ja kansalaisten yleisneuvontapalvelu seka etapalvelut. (VM 20109). Palveluko-

konaisuuksien tavoitteita ja pddmaéaria on kuvattu kuviossa 19.
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Kuvio 19. Sade -ohjelman (kaynnistyneet) palvelukokonaisuudet ja tavoitteet
(VM Hiironniemi 25.8.2010 Alue- ja paikallishallintopéivat)

Asiakaslahtodiset sahkoiset palvelut on yksi IT-strategian kehittdmisohjelmista.
Sahkaisen asioinnin alustan ja asiointitilin kehittdminen ovat valtionhallinnon IT-
strategiaa toteuttavia hankkeita ja osa séhkdisen asioinnin ja demokratian vauhdit-
tamisohjelmaa. Asiointitilia toteutetaan vuonna 2010 ja se on kaytdssa ensim-
maisten palvelujen osalta vuonna 2011. Asiointitili-hankkeen toteutuksesta vastaa
Valtiokonttorin Valtion IT-Palvelukeskus (VIP) yhteistydssa valtiovarainministe-
rion kanssa. Asiointitili on viranomaisten ja kansalaisten sahkdisen asioinnin vuo-
rovaikutteinen viestintakanava ja myos hallinnollisten asiakirjojen keskitetty vi-
rallinen séhkdinen tiedoksiantopaikka. Asiointitili mahdollistaa koko julkishallin-
non sahkaisten asiointipalvelujen tarjoamisen kansalaisille keskitetysti yhtendisen
asiakasrajapinnan kautta - julkishallinnon ja kansalaisten vélilla. Palvelu voidaan

sosiaalisen median tavoin liittaa leijukkeina (portlet) julkishallinnon eri palvelui-
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hin niin, etta kansalaiset 10ytavat Asiointitilin sieltd missé he verkossa normaalis-
tikin asioivat (VM 2010).

Osana Sade-ohjelmaa on toteutettu myds Suomi.fi portaalin uudistamishanke.
Portaalin kautta I6ytyvét linkit kaikkien valtionhallinnon organisaatioiden ja kun-
tien tarkeimpiin palveluihin. Suomi.fi -portaali keskittyy kansalaisille suunnattuun
tietoon kun yrittdjille ja erityisesti pk-yrittdjille suunnattu tieto I6ytyy puolestaan
YritysSuomi.fi -portaalista. Portaaleissa ei itsessadn ole sahkoisid palveluita vaan
eri viranomaiset tuottavat ne itse. Portaalin tehtdvana on tarjota niitd yhdesta
osoitteesta. Lisdarvoa pyritadn samaan aiheeseen liittyvien palveluiden kokoami-
sesta yhteen paikkaan ja helppokayttoiselld tavalla 16ydettaviksi. Suomi.fi:n toteu-
tuksesta vastaa Valtiokonttorissa toimiva valtion IT- palvelukeskus (VIP). Yritys-
Suomi.fi portaali on suunnattu erityisesti pk-yrityksille ja sitd toteutusta koordinoi
ty6- ja elinkeinoministerio (TEM) ja kehittdmist& ja hallinnoimisesta vastaa PKT-
sa4tio*®. Sivuston palveluluissa on ELY-keskusten, Finnveran, Finpron, Keksin-
tosaation, Patentti- ja rekisterihallituksen, Suomen Teollisuussijoituksen, Tekesin
ja Verohallinnon - tuotteita (TEM 2010).

Sade-ohjelman konserniohjausta ja tietojarjestelmien yhteentoimivuutta edistava
lainsaadantd eli niin kutsuttu yhteentoimivuuslaki **on tulossa voimaan 1.1.2011.
Lakiesityksen mukaan tarkoitus on ottaa kdyttéon yhtendinen julkisen hallinnon
kokonaisarkkitehtuuri, jossa paatavoitteena olisi yhteinen tietoarkkitehtuuri ja
tiedon tason yhteentoimivuus. Kéytannossé tamé tarkoittaa yhteismitallisia kuva-
uksia ja méarityksia esimerkiksi kéasitteistd mukaan lukien sanastoista, ontologi-
oista, luokituksista, koodistoista ja tiedon rakenteisesta esittdmisesta. Tata tyota
tehd&an jo monella toimialalla, mutta laki velvoittaisi selvasti parempaan koordi-
naatioon. Lisaksi esityksen mukaan tietyt séhkdiseen asiakaspalveluun liittyvat
tekniset tukipalvelut voisivat olla julkiselle hallinnolle pakollisia. Talla tavoitel-
laan yhtendisempéaé asiakaspalvelua. Taustalla lakiesityksessa on se, etta julkisen
hallinnon organisaatiot ovat tdhan asti erikseen kehittaneet omat tietohallinnon

ratkaisunsa. Seurauksena on syntynyt heterogeeninen tuhansien tietojarjestelmien

**pjenen ja Keskisuuren Teollisuuden Edistamissaatio
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joukko, jonka suurena ongelmana on keskinainen yhteentoimimattomuus. Jotta
tietotekniikasta saataisiin enemmaén irti ja jarjestelmien kehityskustannukset pide-

tyksi kurissa on jarjestelmien yhteentoimivuutta kehitettava. (VM 2010)

Lakiehdotuksessa esitetyt keinot ndiden tavoitteiden saavuttamiseksi on kuvattu
kokonaisarkkitehtuurien laatimisella yhteiselld menetelmélld. Kokonaisarkkiteh-
tuurin sisaltéa on kuvattu kuviossa 20. Arkkitehtuurissa keskeista ja huomionar-
voista on nyt, ettd sen kehittdmisen tulee olla nimenomaan toimintal&htoisté ja
lahted liikkeelle organisaation strategisista tavoitteista ja kansalaisille tarjottavien
palveluiden parantamisesta (Benson 2010, Valtion ICT 2010-2013).

Toiminta Tiedot

e Palvelut e K3sitteet

e Prosessit e Tietomallit
Tieto- Teknologia

jarjestelmat

e Tieto- + Teknologia-
jarjestelma- ratkaisut
ratkaisut

Tietoturva ja integraatio

Kuvio 20. Yhteentoimivuuslain mukaisen julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurin
nakokulmat (VM Benson 2010, Valtion ICT 2010-2013).

Yksi merkittavé ajankohtainen valtionhallinnon taloushallinnon prosesseihin vai-
kuttava kehittdmishanke on Valtiokonttorin Kieku -hanke. Hankkeen yhtendiste-

taan valtion talous- ja henkildstéhallinnon toimintatapoja ja prosesseja seka tieto-
rakenteita. Prosesseja virtaviivaistetaan ja yhdenmukaistetaan niin, etta talous- ja
henkildstéhallinnon prosessit saadaan palvelutasoltaan tasalaatuisiksi ja niin, etta
valtion virastojen ja palvelukeskusten tyonjakoa saadaan selkedmmaksi. Pa&saan-

to on, ettd Kieku-tietojarjestelmé toteutetaan virtaviivaistamaan prosessit tyonja-

% Hallitus hyvaksyi 4.11. lakiesityksen julkisen hallinnon tietohallinnon ohjauksesta
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koineen asiakasviraston ja valtiokonttorin palvelukeskuksen® valilla. Hankkeessa
toteutetaan ja kayttoonotetaan vuosien 2011- 2014 aikana naité tukeva uusi jarjes-
telmakokonaisuus, joka pohjautuu SAP* ratkaisuun. Kieku-SAP tulee kayttoon
koko valtionhallinnossa vuoteen 2015 mennessa koskien noin 72 000 virkamiesta
ja 1500 - 3 000:ta talous- ja henkildstéhallinnon ammattikéyttajaa. Jarjestelman
hallinnasta vastaa Valtion IT-palvelukeskus (VIP). (Valtiokonttori 2010, Kiekuin-
fo)

3.4  Sé&hkoisten palvelujen tulevat haasteet julkishallinnossa

”Ne, jotka eivat muista historiaa, ovat tuomittuja toistamaan sita.”
-filosofi George Santayana

IT-ohjauksesta vastaavan valtiovarainministerion valtiosihteeri Mika Rossin
(2010 JuIKIT foorumi 2.6.2010) mukaan séhkodinen maailma ei ole viimeisen vii-
den vuoden kuluessa muuttunut paljoakaan. Edelleen tané péivana toistellaan sa-
moja fraaseja sahkoisten palveluiden edistamisestd. Viisi vuotta sitten ja paljon
sitd ennen tietoyhteiskunnan kehittdminen oli kyll& mukana poliittisissa juhlapu-
heissa mutta ei toiminnassa. Vasta vuodesta 2009 lahtien on hanen mukaansa voi-
tu puhua hallituksen selkeésté linjasta ja tahdosta. My6s eduskunta on nyt ilmais-
sut tahtonsa selkeésti. Nyt voitaisiin jopa kysyd, miksi hallitus on vasta nyt tehnyt
nain selkeita linjauksia? Syitad on monia. S&hkdoisen hallinnon tavoitteet ovat Kir-
kastuneet, poliittiselle paatoksenteolle on ollut viimeinkin tartuntapintaa ja kova-
paisimmatkin ovat alkaneet ymmartad, mista on kysymys. Eli aika on kypsé. Fraa-
sien takaa on l6ydetty vihdoin kytkennat hallinnon ja julkisten palveluiden kehit-

tamiseen.

% valtiokonttorin palvelukeskus (VKPK) tarjoaa talous- ja henkiléstohallintopalveluja eri hallin-
nonalojen virastoille ja rahastoille.
% SAP on erikoistunut yritysten toiminnanohjausjarjestelmiin eli ERP-jarjestelmiin liittyviin tuot-

teisiin
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Myo6s merkittdvasti enemman palveluita on jo verkossa ja ne toivon mukaan ovat
asiakaslahtéisempié kuin nykyaan. Erityisen suuri muutos kuitenkin tapahtunut
ajattelussa. Myds suomalaiselle hallinnolle tyypillisen sektorimaisuuden tilalle
pitéisi luoda rajoja rikkova, avoimempi hallinto. Tam4 tarkoittaisi esimerkiksi
ministerididen laajempaa yhteisty6ta. Yksi mielenkiintoinen havainto oli, etta
OECD maa-arvion®’ mukaan Suomessa kukaan ei halua tai uskalla olla muita
paataan ylempané ja ottaa johtajuutta. Mydskin strategista ketteryytté pitéisi pa-
rantaa. Pohjoismaisessa kulttuurissa ei ole sopivaa ottaa johtavaa roolia, vaan tu-
lee korostaa tasa-arvoisuutta. Rossin (2010) mukaan uudella lakiehdotuksella t&-

hé&n tuodaan poikkeus.

"The sustainability of the Nordic Model will require strategic
agility to respond to complex and fast-changing challenges'
(OECD Review 5/2010)

Julkishallinnon séhkdisten palvelujen nykyiset kehittdmisohjelmat ovat melko
tuoreita ja kattavia eli tilanne on odottava. Sade-hankkeen ja -ohjelman taustalla
ovat hallitusohjelman tavoitteet julkisen hallinnon toiminnan, palvelurakenteiden,
yhteispalvelun, puhelinpalvelujen ja sdhkdisen asioinnin kehittamisesta. Hallitus-
kaudella keskeisia hallinnon kehittdmisen hankkeita ovat olleet erityisesti aluehal-
lintoa uudistava ALKU-hanke® seka kunta- ja palvelurakenneuudistus PARAS®.
Y leiseksi sahkdisen asioinnin ja hallinnon kehittamisen tavoitteeksi on siis esitet-
ty, ettd vuoteen 2015 mennessé Suomi sijoittuisi tunnetuimmissa kansainvalisissa
séhkdisen asioinnin vertailuissa keskimaarin maailman viiden kérkimaan jouk-
koon ja ettd kansalaisten ja yritysten s&éhkdinen asiointi on mahdollista vuoteen
2013 mennessa kattaen kaikki keskeiset palvelut. (VM 2010).

%7 OECD Public Governance Reviews 31.5.2010 ; Finland Working Together to Sustain Success.
% Aluehallinnon uudistamishanke (ALKU) kaynnistettiin kesalla 2007 selkeyttamaan valtion
aluehallinnon viranomaisten rooleja, tehtavia, ohjausta ja aluejakoja. Aluehallintovirastot ja elin-
keino- liikenne- ja ymparistdkeskukset aloittivat toimintasta 1.1.2010 (VM 2010).

% Valtioneuvosto kéynnisti kevaalla 2005 Paras-hankkeen kunta- ja palvelurakenteen uudistami-

seksi. Laki kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta tuli voimaan 23.2.2007. Lain edellyttdmien
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Rossin (2010 mukaan Sade-ohjelmassa rakennetaan palvelukokonaisuuksia ja
hallinnossa on runsaasti muitakin sahkdisen hallinnon kehittdmisen hankkeita, voi
naisté elementeistd l4hted muodostamaan kuvan siitd, miltd maailma ndyttaa vii-
den vuoden kuluttua. Silloin julkista hallintoa tarkastellaan yhd enemmén yhtena
kokonaisuutena. Talle on my0s vahvat kansantaloudelliset syyt. Kun valtionhal-
linnossa mietitadén ratkaisuja, huomioidaan kuntia, useiden jarjestelmien loppu-
kayttajia, selvasti paremmin. Yhteistyo ja yhteistuotanto ovat aivan eri tasolla
kuin talla hetkelld. Tuleva lainséadénto ohjaa tdhan, kun kaikkien tulee noudattaa
yhteisia arkkitehtuureja. Aito yhteistyo ei kuitenkaan synny lain pakottamana.
Laki muodostaa siihen kehikon mutta yhteistyd syntyy yhteisesta tarpeesta ja yh-
teisestd tekemisestd. Rossi (2010) toteaa, ettd, etté tulevat vuodet tiukkoine bud-

jetteineen ovat omiaan edistaméan yhteistyotd. Kriiseissa on siis jotain hyvaakin.

Kasvin (2010) mukaan séhkdisten palvelujentarjonnan teknisessa kehityksessa
voidaan ndhd4 jo tulevia trendej, jotka tulee ottaa mukaan jos nykyisia palvelu-
mallejakin kehitettédessd. Esimerkiksi ns. pilvet ja mashupit tulevat ja muuttavat
tietotekniikan mahdollisuuksia paljon. Mashup on ohjelma tai web-sivu, joka yh-
distad tietoa yhdesta tai useammasta lahteestd. Ndin muodostuu uutta informaatio-
ta tai uusi ohjelma. Tulevaisuudessa koneet eivét pyori jarjestelmétoimittajan luo-
na, vaan pilvipalvelussa. Téssa taytyy tosin olla tarkkana, etta varsinkin Kkriittisia
tietoja kasitellaan oikein lakien ja vaatimusten mukaisesti. Edellak&vijdmaissa jo
nahdaan, etté julkisen ja yksityisen sektorin raja muuttuu. Syntyy toimintaa, joka

hyodyntaé eri tietolahteistd saatuja aineistoja.

Lopuksi valtiosihteeri Rossin sanat:

"Vastuullisena poliittisena toimijana haluaisin muistuttaa hyvan
hallinnon periaatteista. Emme voi kokeilla asiakkaillamme tai
ryntailla ratkaisuista toiseen. Hyvan suomalaisen yritysymparis-
ton yksi keskeisia arvoja on ennustettavuus. Se koskee myos sah-
koisia palveluja. Jos yrityksen taytyy investoida, jotta se voi ra-
portoida viranomaisille, olisi kohtuutonta, jos vaatimukset

kunta- ja palvelurakenteen muutosten tulee valmistua kokonaisuudessaan puitelain voimassaoloai-

kana eli viimeistddn vuoden 2013 alusta. (Kuntaliitto 2010)
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muuttuisivat vuoden valein. Tekemiemme ratkaisujen tulee kan-
taa useita vuosia. Tama koskee myos yksittaisen kansalaisen jul-
kishallintoon kohdistuvia odotuksia. Toki tinkimatdn tavoit-
teemme on toimiva kokonaisuus.'

-valtiosihteeri Mika Rossi JulklT-foorumi 30.11.2009
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4 CASE: RAKENNERAHASTOJEN SAHKOISTEN
PALVELUPROSESSIEN ARVIOINTI

EU-rakennerahastot ovat yksi Suomen julkishallinnon mutkikkaimpia ja vaikea-
selkoisimpia talous- ja hallintoprosesseja. Ndin on kuultu sanottavan niin valtion-
talouden tarkastusviraston tarkastajien kuin useiden valtionhallinnon johtavien
talouspaallikdiden kuin myds valtionvarainministerion toimesta. Tata tukevat
mya0s useat tarkastusraporttien havainnot seka aika ajoin asiasta nouseva julkinen
keskustelu. Elinkeinoministeri Mauri Pekkarinen lanseerasi 7.10.2009 Tulevai-
suusfoorumin yhteydessa jarjestetyssé tiedotustilaisuudessa Jyvéskylassé, etta
tavoitteena on yksinkertaistaa merkittavasti rakennerahastojen hallinnointia uu-
dessa aluehallinnossa eli elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksissa (ELY) ja
maakuntaliitoissa. Hallintobyrokratian karsiminen on hanen mukaansa kuluvalla
olevan ohjelmakauden 2007-2013 jaljelld olevista haasteista merkittavin. Myos
komissio on tuonut havainnoissaan ilmi, ettd Suomen hallintomalli on monimut-
kainen. Hallinnon monimutkaisuutta on moitittu myds kotikutoisuudesta. Olen
taysin samaa mieltd mutta uutinen yksinkertaistamistoimista ei ole mitenkaan uusi

tai ainutkertainen, samoista asioista on keskusteltu jo vuosikausia.

Rakennerahastojen séhkoisié palveluita on kehitetty jokaisella EU ohjelmakaudel-
la aina ohjelmakaudesta 1995-1999 lukien. Palvelut ovat olleet hyvin heterogeeni-
sia ja eritasoisia riippuen rahastosta tai hallinnonalasta. Prosessit ovat pitkalti ol-

leet manuaalisia ja téten virhealttiita ja erilaisia, joten myds sahkoisten palvelujen

taso tai prosessien sahkoisyysaste ovat olleet hyvin erilaisia.

Séhkadisten palvelujen kehittdmisen kannalta suurin vaikeus on aina ollut rakenne-
rahastojen kokonaisvaltainen julkishallinnon 1&pi menevé horisontaalisuus. Ra-
kennerahastoilla rahoitetaan hyvin monimuotoista toimintaa ulottuen lahes koko
julkishallinnon 1&pi mita erilaisimpiin toimenpiteisiin. Ohjelmien sisélté on hyvin
kattava. Liséksi rakennerahastojen hallinnoinnissa on kaikilla ohjelmakausilla
pidetty Suomessa lahtokohtana sitd, ettd varojen myontdmiseen, maksamiseen ja
seurantaan osallistuu konkreettisesti kaikkien hallinnonalojen useimmat keskusvi-

rastot seké aluehallinnon viranomaiset. Nama seikat yhdessé vaikean ja seikkape-
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réisen ohjeistuksen ja sadnndsten kanssa ovat olleet omiaan nostamaan, ei pelkéas-
t&&n hallinnoinnin kustannuksia, mutta myos virheiden méaraa. Samat seikat te-
kevét prosessien hallittavuudesta ja varsinkin niiden sahkoistdmisesta erityisen
haastavaa. Prosessien hallittavuutta on vaikeuttanut myds rakennerahastoille omi-
naisten madraaikaisten tehtavien aiheuttama virkailijoiden suuri vaihtuvuus hal-

linnossa.

4.1 Tavoitetila kuluvalle ohjelmakaudelle 2007-2013

Kun ensimmaéinen ohjelmakausi 1995-1999 saatiin suljettua ja paatokseen hyvin
massiivisen manuaalisen laskentatyon kautta, voitiin olla tdysin varmoja, etta tu-
levista ohjelmakausista ei selvittéisi enad ilman tietojarjestelmia. Tietojarjestelmia
toteutettiinkin useita ohjelmakaudelle 2000-2006 mutta niidenkaan ei kaikilta osin
koettu tukevan olemassa olevia prosesseja, tai oikeammin, prosessit olivat edel-
leen keskendan erilaisia riippuen hallinnonalasta, rahoitettavasta asiasta tai yksit-
taisista viranomaisista. Suuri tietojarjestelmien lukuméaarakin oli omiaan kerto-
maan hallittavuuden riskeistd. Ongelma oli, etta tietojarjestelmat olivat osin pelk-
kia tiedon tallennuspaikkoja eivatka prosessiavusteista toimintaa tukevia palvelui-
ta. Hallinnonalat hallinnoivat rahastoja kesken&én hyvin erilaisin séhkoisin tyoka-
luin. Rahastoilla oli omat seurantajérjestelménsa ja ndiden taustalla taas useita

operatiivisia tietojérjestelmié hallinnonala- ja sektorikohtaisesti.

Yksi keskeisimmistd tavoitetilaa konkreettisesti kuvaavista toimenpide-
ehdotuksista ohjelmakauden 2007-2013 valmisteluun saatiin Valtionvarain cont-
rollerin vuoden 2006 raportista koskien kansallisen hallinto- ja valvontajérjestel-
man uudistamista vuonna 2007 alkaneelle rakennerahastokaudelle. Talousarvio-
lain 248:n mukaan valtiovarain controller —toiminnon tehtdv&nd on muun muassa
edistad ja varmistaa valtiontalouden ja toiminnan ohjauksen jérjestelmien laatua ja
tilivelvollisuutta sek& ohjata, sovittaa yhteen ja kehitt&4 siséistd valvontaa. Osana
taté tehtavaa valtiovarain controller —toiminto arvioi rakennerahastovarojen hal-
linto- ja valvontajarjestelmaa ja sen kehittdmistarpeita. Arvioinnin ja sen tulokse-
na esitettyjen toimenpide-ehdotusten tavoitteena oli tukea valmistautumista oh-
jelmakauteen 2007-2013 (POysti & Vasikainen 2006).
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Raportin ensimmaisessé lauseessa todettiin suoraan ja yksiselitteisesti, ettd Suo-
men kansallinen rakennerahastojen hallinto- ja valvontajarjestelmé on liian mo-
nimutkainen. Raportissa todettiin, ett4 rakennerahastorahoituksen yhteiskunnalli-
sesta vaikuttavuudesta ja kustannustehokkuudesta ei ollut saatavilla rahastojen
hallintoon liittyvassé valtioneuvoston paatoksenteossa, valtion talousarviosta péa-
tettéessa tai valtion tilinpaatdskertomuksessa oikeita ja riittdvia tietoja. Rahasto-
varojen hallinnon tuottavuuden, rahoituksen vaikuttavuuden ja hallintoviran-
omaisten asiakaspalvelun laadun parantamiseksi seké yhteison séaddsten asian-
mukaisen tdytantoonpanon varmistamiseksi olisi valttdmatonta yksinkertaistaa

huomattavasti hallintoa.

Raportissa (Poysti & Vasikainen 2006) linjattiin ohjelmakauden hallinto- ja val-

vontajérjestelman tavoitteet seuraavasti:

Tavoitteena oli

1) lisété rahoituksen vaikuttavuutta ja integraatiota kansallisten yhteiskunta-
poliittisten strategioiden kanssa seka sill& tavoin parantaa tdydentavyyspe-
riaatteen noudattamista.

2) yksinkertaistaa ja kevent&4 rakennerahastojen kansallista hallintoa ja val-
vontaa seka siten nostaa tuottavuutta

3) ohjata rahoitusta yhteiskunnallisesti ja alueellisesti merkittaville hankkeil-
le.

4) ohjata rahoitusta nykyistad suuremmille hankkeille ja selkedmpiin, ohjel-
mallisiin kokonaisuuksiin, jotka muodostuvat eri hallinnonaloilla tehtévis-
t& osahankkeista.

5) varmistaa oikeiden ja riittdvien tietojen antaminen rakennerahastorahoi-
tuksen ja sen kansallisen osarahoituksen yhteiskunnallisesta vaikuttavuu-
desta ja toiminnallisista tuloksista

6) varmistaa yhteison oikeuden hallinto- ja valvontajérjestelmélle asettamien,
aikaisempaa tiukempien vaatimusten optimaalinen toteutuminen

7) parantaa hallinnon toiminnan ja asiakaspalvelun laatua
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Tarkastelun tuloksena annettiin seuraavat suorat toimenpide-ehdotukset ohjelma-
kaudelle 2007-2013:

10.

11.

12.

13.

Kansallisen yhteiskuntapolitiikan ja rakennerahastotoiminnan yhteytt4 on
parannettava kaikilla hallinnon tasoilla

Rakennerahastotoiminnan yhteiskunnallisesta vaikuttavuudesta ja toimin-
nallisesta tuloksellisuudesta on raportoitava oikeat ja riittavat tiedot
Rakennerahastojen rahoitus ja kansallinen valtion rahoitusosuus olisi valtion
talousarviossa koottava kahdelle menomomentille

Valtioneuvoston tasolla ministerididen yhteistyo olisi perusteltua jarjestaa
peruspalveluohjelmassa ja politiikkaohjelmissa kehitetyn mallin mukaisesti
Rakennerahastovarojen valtioneuvoston tason paatoksentekoa olisi yksin-
kertaistettava siten, ettd varojen myontévaltuus osoitetaan talousarvion
momenteilta suoraan alueille

Operatiiviset tehtdvat on siirrettdva ministerioisté alue- ja paikallishallin-
toon seka palvelukeskuksiin

Kaikille ohjelmille olisi valtioneuvoston tasolla méériteltava yksi ministerio
hallintoviranomaiseksi

Varmentavaksi viranomaiseksi tulee valtioneuvoston tasolla mééritell&4 sama
ministerio joka toimii hallintoviranomaisena

Osa hallintoviranomaisen ja varmentavan viranomaisen tehtévista ja toi-
minnoista sopii delegoitaviksi

Kunta- ja palvelurakenneuudistus on otettava taustatekijand huomioon hal-
lintomallin maarittelyssa

Varmentavan viranomaisten tehtavien hoito olisi jérjestettava palvelukes-
kusmallin ja alueellisten viranomaisten valtakunnallisen erikoitumisen poh-
jalta

Hallintotehtdvaan kuuluva hanketarkastus olisi organisoitava TE-keskuksiin
niiden osastorajat ylittavéksi keskuksen yhteiseksi toiminnoksi

Valittavien viranomaisten ja rahastotoimintaan osallistuvien muiden alueel-

listen toimijoiden vastuut on séadettéava nykyista tarkemmin ja selkedmmin
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14. EU-rahastojen hallinnon tietojarjestelmat olisi yhtendistettava

15. Rakennerahastojen tarkastusviranomaisen tehtévat olisi jarjestettava ko-
koamalla sisainen tarkastus ministerididen yhteiseen siséisen tarkastuksen
palvelukeskukseen

16. EU:n kehitteilld oleva yhtendinen siséisen valvonnan viitekehys seka yhte-
néisen tarkastusjarjestelméan malli on otettava kansallisen rakennerahastojen

valvontajarjestelméan perustaksi

Raportin mukaan ohjelmakaudella 2000-2006 Suomen kansallinen rakennerahas-
tojen hallinnoinnin laatu oli parantunut ensimmaiseen rahastokauteen verrattuna.
Myonteisesta kehityksesta huolimatta hallintojarjestelma on monessa eri yhtey-
dessé todettu sekavaksi ja huonosti toimivaksi. Komission edustajat ovat useissa
yhteyksissa huomauttaneet siitd, ettd Suomen rakennerahastojen hallinnointimalli
on lilan monimutkainen ja toimijoita on liian paljon. Ongelmatilanteissa keskuste-
lu ajautuu helposti valta- ja vastuusuhteiden kasittelyyn ja varsinaiset ongelmat
jaavat ratkaisematta. Suomessa oli runsaat 50 valtion aluetason viranomaista te-
keméssa paatoksia EU-varojen kaytosta. Naiden valittavien viranomaisten maaraé
tuli véhentdd. Ongelmat kumuloituivat lopullisille tuensaajille ja hankkeiden pai-
nopiste siirtyi hankkeen toteuttamisesta hallintobyrokratian lapiviemiseen. Lisaksi
hankkeiden toteuttaminen siirtyi suurimmaksi osaksi julkishallinnon organisaati-
oille, koska yritykset eivét voi sitoa kassavarojaan niin pitkaksi aikaa kuin raken-
nerahastohankkeiden toteuttaminen edellyttdé. N&itd ongelmia ei saisi enéé siirtaa

uudelle ohjelmakaudelle.

Edelleen raportin mukaan valtioneuvoston aluepoliittisessa selonteossa oli todettu,
ettd ohjelmien seurantajarjestelmé on osittain hajanainen koostuen eri hallin-
nonalojen ja maakuntien omista seurantajarjestelmistd. Vastaavasti valtiontilintar-
kastajien vuoden 2003 kertomuksessa todettiin, ettd rakennerahastotoiminnan
seurantaa varten oli useita seurantajérjestelmié. Jarjestelmien ongelmaksi koettiin,
etta ne eivat olleet yhteismitallisia, sill4 eri hallinnonaloilla kaytettiin samoista
seurantailmidista erilaisia késitteitd ja luokituksia. Seurantajérjestelmien moninai-
suus johtaa siihen, etteivat tiedot ole kesken&én tai valtion kirjanpidon ja virallis-

ten tilastojen kanssa yhteismitallisia. Tiedot eivat talloin mydské&én tdsmaa keske-
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naan, mika aiheuttaa vaarinkéasityksia. Tuensaajien kannalta jarjestelmien erilai-
suus ja henkiloston eriytyminen osaltaan johtaa siihen, ettei hallinto ja sen eri
toimijat voi joustavasti palvella asiakkaiden tarpeiden mukaan vaan asiakas joutuu
aina suunnistautumaan oikealle luukulle ja sille ominaiseen palveluketjuun. Jar-
jestelmien hajanaisuus heikensi myds esimerkiksi TE —keskuksissa mahdollisuuk-
sia kayttad henkilostoa osastorajat ylittavélla tavalla tehokkaasti palvelutehtaviin

ja siten heikentaa tuottavuutta.

Raportin mukaan rahoitus- ettd maksatuspaatosten valmistelu oli ollut liian hidas-
ta. Paatoksia on jouduttu pahimmillaan odottamaan kaksikin vuotta hakemuksen
jattamisen jalkeen. Eri rahoittajien ja viranomaisten rakennerahastotoimintaa kos-
kevien sadnnosten tulkinnat ovat poikenneet toisistaan. Erityisesti timéa koski 144-
ninhallitusten, TE - keskusten ja maakuntien liittojen rakennerahastotoimintaa
koskevia sd&dosten tulkintoja. Hankkeiden maksatusten hitaus nékyi osaltaan
mya0s valtion tilinpaatoksessa ja Kirjanpidossa lyhytaikaisten saamisten merkitta-

vana kasvuna.

Valtiovarain controller —toiminnon havaintojen mukaan rakennerahastovarojen ja
niiden kansallisen valtion rahoitusosuuden budjetointijarjestelma sinénsa oli ollut
toimiva. Ongelmana oli, ettd sitoumukset tehdaan valtuusmenettelyssa ja hank-
keiden etenemisestd vuoksi valtuuksia jaa kayttamétta eivatkd maksatukset aina
my0Oskaan etene ennustetusti. Naitd ongelmia ei voitane kuitenkaan poistaa raken-
teellisilla muutoksilla. Rakennerahastotoiminnan lapinakyvyyden kannalta oli
ongelmallista se, ettd toiminta hajautuu moniin pieniin kokonaisuuksiin eri hallin-
nonaloilla. Selkeyden ja lapinakyvyyden kannalta olisi kuitenkin parempi ratkaisu
se, ettd talousarviossa uudella rahastokaudella EU-rahoitusosuus ja kansallinen

rahoitusosuus koottaisiin paremmin yhteen.

Liséksi mainittiin, ettd esitetyn ehdotuksen rakenne vaatii ehdottomasta yhtenai-
sen tietojarjestelman kéayttéonottoa. Uuden yhtendisen tietojérjestelmén toteutta-
misessa piti liséksi ottaa huomioon valtion IT -strategia. Rahastojen hallinnossa
oli tuolloin k&ytdssa monia erillisi& jarjestelmid. Euroopan aluekehitysrahaston

(EAKR) seurantajarjestelmand toimi Fimos2000 seurantarekisteri. Taman liséksi
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operatiivisia jarjestelmia olivat Tuki2000 yritystukien osalta seka Iris opetushal-
linnon alalla ja Hantti sosiaali- ja terveysministerion hallinnon alalla vuoteen
2003 asti. Euroopan sosiaalirahaston (ESR) seurantajarjestelména toimi ESRA-
jarjestelmd ja KTM, TM ja STM hallinnonaloilla operatiivisina jarjestelmind Te-
pa-sovellus ja sen Internet versio Wepa seka opetushallinnossa Iris-jarjestelmé.
Ohjelmakauden tarkastushavaintojen kautta valikoitiin joukosta kaksi operatiivis-
ta jarjestelmad, joiden kayttoa ohjelmakaudelle 2007-2013 voitiin jatkaa mutta ei

yhtééan riittavén laadukasta seurantajarjestelmaa.

Seurantajarjestelmaksi paadyttiin esittdmaan uutta jarjestelméag, joka toteutettai-
siin uudeksi yhteiseksi molempien rahastojen seurantajarjestelmaksi uudelle alka-
valle ohjelmakaudelle. Jarjestelmé& nimettiin sittemmin Eura 2007 -jarjestelmaksi.
Operatiivisista jarjestelmista valikoituvat uudelle kaudelle kehitettavaksi Wepa-
jarjestelma ja yritystukien Tuki2000 -jarjestelmd. Wepasta paatettiin kehittaa
muutostdin Wepa 2007 -sovellus. Tasta Wepa 2007 Valtteri -jarjestelma valittiin
molempien rahastojen talousarviovarojen varsinaiseksi operatiiviseksi hallintajar-
jestelméksi kun Tepa-sovellus oli jo ohjelmakaudella 2000-2006 todettu erittéin
luotettavaksi tayttden varojen hallinnan tiukat vaatimukset. Virastojen itse toteut-
tamien hankkeiden toteutusaikaista hallinnointia varten toteutettiin Wepa 2007

Siiri -jarjestelmé, joka sekin pohjautui Tepa-sovellukseen.

Tavoitetila uudelle ohjelmakaudelle oli siis varsin kova ja vaativa, suorastaan ra-
dikaalia yksinkertaistusta velvoittava. Ohjelmasiséltojen eli ohjelma-asiakirjojen
valmistelu ja ohjelma-asiakirjojen hallinto-osat mukaan lukien valmisteltiin ja
hyvaksyttiin ennen pitk&a komissiossa syyskuussa 2007 Euroopan aluekehitysra-
haston osalta ja lokakuussa 2007 Euroopan Sosiaalirahaston osalta. Ohjelma-
asiakirjojen valmistelu viivastyi huomattavasti, joka taten vaikutti koko ohjelma-

kauden kdynnistymisen myodhastymiseen.

Sahkaisten palvelujen osalta uuden seurantajarjestelman ja operatiivisten liitan-
naisjarjestelmien kehitystyo viivastyi nimenomaan ohjelmakauden toimeenpano-

mallin ja ohjelma-asiakirjan sisallon viivastymisen my6ta. Rakennerahastojen
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tietojarjestelmia ei voitu toteuttaa kun siséllot ja prosessit olivat vield avoimia.

Piti ensin tietdd mité piti toteuttaa ennekuin toteutustyo voitiin aloittaa.

4.2 Nykytilan kuvaus

Nykyinen toimeenpanomalli on kuvattu ohjelma-asiakirjojen hallinto-osissa ja
kansallisessa hallinto- ja valvontajérjestelman kuvauksissa®®. Hallintojrjestelmaa
ei ole tassé tutkimuksessa lahdetty perusteiltaan avaamaan sen laaja-alaisuuden
takia vaan kuvaus keskittyy sen palveluprosesseihin ja séhkoisiin palveluproses-

seihin.

Sahkaisilla palveluilla on néhty olevan ensiarvoisen tarked rooli prosessia ohjaa-
vana, valvovana ja yhdenmukaistavana tekijana ohjelmakaudesta etenkin ohjel-
makaudesta 2007-2013 lukien. Tama on juontanut niin kansallisen tarkastuksen
kuin ennen muuta komission tarkastuksen tarkastushavainnoista, joiden mukaan
kahden aiemman ohjelmakauden prosesseissa oli ollut liikaa manuaalisia vaiheita,
lilkaa virheen syntymisen mahdollisuuksia ja liikaa mahdollisuuksia vaarallisiin

niin sanottuihin ei toivottaviin tydéyhdistelmiin.

Sahkaisten palvelujen osalta hallinnon palvelut jakaantuvat projektihakijoiden ja
toteuttajien palveluihin sekd viranomaispalveluihin ja julkiseen tietopalveluun.
Suomen osalta molempien rahastojen seurantajarjestelmana toimii Eura 2007 -
jarjestelma, joka siséltda kaikki em. palvelut asiakasrajapintoineen. Lisaksi seu-
rantajarjestelmaén on kytketty erillinen operatiivinen projektien- ja talousarviova-
rojen hallintajarjestelma Wepa 2007 sekd Tuki2000, joka on jatetty tdman tutki-
muksen ulkopuolelle. Kuviossa 21. on kuvattu rakennerahastojen jarjestelmien

kokonaisuutta.

“0 EAKR-ohjelmat: Etela-Suomen-, Lansi-Suomen-, It4-Suomen-, Pohjois-Suomen -ohjelmat
sekd
ESR-Manner-Suomen ohjelma (TEM 2010).
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Kuvio 21. EU-rakennerahastojen tietojarjestelmat (Rantahalme 2009).

Rakennerahastojen hallinnoinnissa projektien toteuttajat ja hakijat kdyttavét vain
Eura 2007 -jarjestelma&. Viranomaiset eli projektien rahoittaja- ja maksajaviran-
omaiset kéyttavat sekd Eura, ettd Wepa 2007 Valtteri jarjestelm&a. Operatiivinen
jarjestelma avustaa virkailijoita rahoituksen ja maksatuksen hallinnassa. Myos
talousvarojen allokointi tapahtuu operatiivisen jarjestelmén avulla. Kaikki hake-
mus- ja paatosprosessit alkavat Euran asiakasrajapinnasta ja paattyvat Euran asia-
kasrajapintaan. Liséksi rakennerahastojen hanketoteuttajille on oma jarjestelman-
s& muun muassa Wepa 2007 Siiri, siltd osin kuin rakennerahastohankkeita toteute-

taan niissé viranomaisissa, joissa tukea myds myonnetdan ja maksetaan.

Tyo6- ja elinkeinoministerio antaa hallintoviranomaisena ohjeita alueellinen kilpai-
lukyky ja tyollisyys -tavoitteen EAKR-toimenpideohjelman ja Manner-Suomen
ESR-toimenpideohjelman taytantdonpanosta. Sadddspohja mukaan lukien hallin-
toviranomaisen ohjeet ja varojen kdyton ehdot edellyttavat tietojarjestelmien kéyt-
toa projektitoteuttajilta, hakijoilta ja viranomaisilta. Tamé tarkoittaa sitd, ettd hal-
lintoty6 tapahtuu sahkoéisen asioinnin palveluja kayttden monikanavaisesti niin,

ettd viranomainen viimekadessa vastaa tietojen tallentamisesta tietojarjestelmiin.
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Sahkaiset palvelut ja sahkoinen asiointi rakennerahastopalveluissa perustuu siis
tietojérjestelméavusteiseen prosessiin, jossa tietojarjestelméan kayttajat etenevat
palveluprosessissa toimintaprosessin mukaisesti niin, etta sdéhkdiseen muotoon

saadaan hallintojérjestelmén ja seurannan kannalta riittavé ja oikeat tiedot.

Séhkdisten palvelujen prosessimallinnuksille olemassa olevien toimintaprosessien
vaikeus on antanut omat haasteensa. Kuluvalla ohjelmakaudella 2007-2013 on
jouduttu ensimmaisté kertaa yhteen sovittamaan toimintaprosessit poikkihallin-
nollisesti kaikille rakennerahastotoimijoille hyvin konkreettisella tavalla. Kun
toimijoina on mukana yli 40 viranomaista valtiohallinnon ja kunnallishallinnon
puolelta, voidaan olla hyvin tyytyvéisia, etta palvelut on saatu toteutettua, yhteen
sovitettua ja kdynnistettyd annetussa ajassa. Tietojarjestelmiin mallinnetut proses-
sit ohjaavat toimijat tiukasti samaan toimintaprosessiin. Tama ei silti tarkoita sita,

ettd rakennerahastojen hallinnointi olisi selkedampda kuin ennen.

Rahastojen ohjelmasiséltdjen toimeenpano ja ohjeistus ovat niin kattavasti poik-
kihallinnollisia ja poikkisisallollisia, ettd toimeenpanossa, valta- ja vastuukysy-
myksissa syntyy vaistamaétta ongelmia. EU s&&nndsten kannalta térkein tavoite on
ei pelkastadn vaikuttavuus ja ohjelma mukaisuus mutta myos kansallisten s&&ados-
ten noudattaminen silt4 osin kuin siihen ei ole muuta sdddospohjaa. Yha tiukentu-
vat vaatimukset ja myds muotovaatimukset ovat vasyttaneet hankehallintoa ja se
nékyy myos asiakasrajapinnassa sillg, ettd EU-rahoitus ei valttdmatta myy. Ja
vaikka myisikin, tuensaajat joutuvat koville yhta lailla kuin hallinnossa tydskente-

levat virkailijatkin.

’Tamahan on, hyvat ihmiset, aivan kahelia hommaa.”
-elinkeinoministeri Mauri Pekkarinen

(Rakennerahastojen uutiskirje 10/2010)

Rakennerahastojen uutiskirjeen 10/2010 mukaan rakennerahastotoimintaa pyorite-
td&n Suomessa yli 800 henkilotydvuodenvuoden resurssilla. Vaikka vékeé on pal-
jon niin vaikuttaa silta, etta tietyisséd saumakohdissa henkildstdresursseja on liian

vahan. Akuutisti tima koskee maksatusporrasta. Maksut laahaavat jaljessé. Han-
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ketoimijat ovat joutuneet ottamaan ulkoista, kallista rahoitusta, kun maksut viran-
omaiselta ovat myohéssa. Rakennerahastohankkeiden lapimenoajat, hakemuksesta
maksatukseen ovat olleet liian pitkid. Tama on vaikuttanut kehittdmisaktiivisuu-
teen, ainakin joissakin osissa taté4 laajaa kenttad. Suomi on kaiken kaikkiaan jal-
jesséd EU-maiden keskimé&ardista tahtia. Suomessa on ohjelmakauden jalkipuolis-
kon alettua sidottu kehyksestd noin 45 %, kun EU-maiden keskiarvo on 55 %.

Maksut ovat nyt selvasti jaljessa viime ohjelmakauden vastaavasta tahdista.

Jotta haasteisiin voidaan vastata, toimintaprosesseja ja niité tukevia sahkaisia pal-
veluita tulee kehittdd ja parantaa niin paljon kuin reunaehdot suinkin sallivat. Nyt
ldhestyttdessa ohjelmakautta 2014-2020 on EU ja kansallisten I T-strategioiden ja
kehittdmisohjelmien mukanaan tuomien sahkoistamissuunnitelmien ja séhkdisten
palvelujen yhdenmukaistamisen seké& voimakkaan kehittdmisen ilmapiirin myota

parempia mahdollisuuksia kehittda palveluja yh& asiakasldhtdisempéén suuntaan

mya0s rakennerahastojen hallinnoinnissa. Perustavaa laatua olevat toimintaproses-
siuudistukset ovat mahdollisia vain ohjelmakausittain mutta olemassa olevia pro-
sesseja voidaan analysoida, arvioida ja parantaa tietyissa rajoissa myods ohjelma-

kauden kuluessa. Tarkeint4 on kuitenkin saada muutostarpeita esille uuden ohjel-

makauden valmistelua ajatellen.

On tehtava rohkeita valintoja kansallisen toimeenpanomallin kehittamiseksi
-elinkeinoministeri Mauri Pekkarinen,
Rakennerahastojen ajankohtaispaivat
16.11.2010

4.3 Kyselyn toteutus ja tulokset

Kysely lahetettiin lokakuussa 2010 yhteensa 515:1le virkailijalle koko julkishal-
linnossa. Kysely lahetettiin kaikille EU-rakennerahastojen rahoituksesta, maksa-
tuksesta, allokoinnista ja seurannasta vastaavalle virkailijoille, joilla oli kyselyn
lahettamishetkelld voimassa oleva asianomaiset kayttoroolit (maksaja, rahoittaja,

virastopaakayttaja) sisaltava kayttajatunnus rakennerahastojen tietojarjestelmiin.
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Kyselyyn annettiin vastausaikaa 12 arkipaivaa eli hieman yli kaksi viikkoa. Kyse-
lyyn vastaajille lahetettiin kaksi kertaa muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta
silla perusteella, ettd kyselyyn ei vastaajan sahkdpostiosoitteesta oltu rekisterdity

saapunutta vastausta.

Vastauksia saatiin méaraaikaan mennessa yhteensa 189 kappaletta. Tall6in vasta-
usprosentiksi muotoutui 37% jota voidaan pitdéd annetussa ajassa varsin hyvana
tuloksena ja maaréllisesti riittdvan kattavana otoksena koko prosessitoimijoiden

(vastaajien) osalta kun kutsu l&hetettiin kaikille toimijoille Suomessa.

Kyselyssa kaytettiin valtiovarainministerion ohjeen VM 7a/2007 mukaista arvi-
ointimenetelmag, jota tulee kayttaa ja jonka perusteella on esitetty myos johtopaa-
tokset. Kysymyksissa on kaytetty em. ohjeen mukaisia kysymyksia kohdittain
perustuen VM 7a/2007 ohjeen mukaisiin arvioinnin aihealueisiin, joita ovat kéyt-

to, sisaltd, johtaminen ja tuottaminen sekéd hyddyt.

4.3.1 Taustatiedot

Kyselyn kysymyskohtaiset tulokset yleisia taustatietoja koskevien kysymysten

osalta olivat seuraavat:

1. Vastaajien sukupuolijakauma on esitetty taulukossa 1. Vastaajista yli 75 pro-

senttia oli naisia.

Sukupuoli

Vastaus Lukumn&ara | Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. [Nainen 142|  75,13% ||
2. |Mies 47| 24,67% || NN

Yhteensa 189 100%

Taulukko 1. Sukupuolijakauma

2. Vastaajien ik&jakauma on esitetty taulukossa 2. Vastaajat jakaantuvat tasaisesti
tyossakayvien ikaryhmiin. . Tdma on tutkimuksen luotettavuuden kannalta hyvé

tulos.
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Ikd
Vastaus Lukum&ars | Prosentti 20% 40% 60%: 80% 100%
1. |alle 30 5| 2,65%]f
2. |30-39 44| 23,28%| | HNNEGIN
3. |40-49 71| z7,57% | [
4. [50-59 57| 30,16% || G
5. |vli g0 12| &,35% [l
Yhteensa 189 100%

Taulukko 2. Ikdjakauma

3. Vastaajan organisaatiojakauma on esitetty taulukossa 3. Vastaajat edustavat
tasaisesti seké valtio- ettd kuntahallinnon edustajia. Tdmé on tutkimuksen luotet-
tavuuden kannalta hyva tulos.

Organisaatio

Vastaus Lukum&ara | Prosentti 20% 40% 60% 30% 100%%
Waltion virasto
T g, 90| 47,62%
Lilkennevirasto)
2. |Maakunnan liitto ss| sz,33% ||
Yhteensa 189 100%

Taulukko 3. Organisaatiojakauma

4. Rakennerahastojen tyokokemusjakauma on esitetty taulukossa 4. Rakennera-
hastojen tyokokemusta on yli 5 vuotta yli 58%:lla vastaajista. Tdma on tutkimuk-
sen luotettavuuden kannalta hyvé tulos sill& rakennerahastojen pitka tyokokemus
on eduksi arviointituloksen laatua ajatellen. Alle vuoden tyokokemuksen omaavi-
en virkailijoiden osuus on melko iso. Tamé kertoo rekrytoinneista ja tydvoiman

tarpeen kasvusta.

Rakennerahastojen tyokokemus vuosia

Wastaus Lukum&ara | Prosentti 20% 40%: 60% 80% 100%:
1. |alle vuosi, 23| 1z,17% |
2. |1-2 vuotta 16 g47% [
3. |2-5 vuotta zo| zo,63% || NG
4. [5-10 vuotta IR 0 |
5. |vli 10 vuotta g0 31,75% | N
Yhteensa 189 100%

Taulukko 4. Tyékokemus vuosia
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5. Rakennerahastojarjestelmien kéayton tiheys on esitetty taulukossa 5. Eura ja

Valtteri -jarjestelmien kayttotiheys eroavat selvasti toisistaan. Tama tarkoittaa

Sit4, ettd seurantajarjestelmaa kdytetadn useammin kuin operatiivista jarjestelméaa,

joka vaikuttaa arvioinnissa havaintojen painotukseen. Usein kéytettavat proses-

siosuudet tulee priorisoida kehitystyossé.

Kaytan RR tietojarjestelmia

Eura 2007
Wastaus Lukum&&rs | Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |pdivittain 93| 49,47%
2. |wiikoittain 64| 34,04%
3. |kuukausittain 14 7,45%
4, |harvemmin 15 7,98%
5. |En kayta 2 1,06%
Yhteensa 188 100%
Wepa 2007 Valtteri
Wastaus Lukum&&rs | Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |paivittain so| 3z.97% | N
2. |viikoittain 47| 25.82% | N
3. |kuukausittain zz| 17,53% | [
4. |harvemmin 24| 13,19% ||
5. |En kavta 19| 10,44% ||
Yhteensa 182 100%

Taulukko 5. Kayton tiheys

6. Nykyisen ensisijaisen tyoroolin jakauma on esitetty taulukossa 6. Vastaajat

jakautuvat tasaisesti seka rahoittajiin, ettd maksajiin. Tamé on tutkimuksen luotet-

tavuuden kannalta hyvé tulos. Ryhmaén 3 kayttéjat ovat todellisuudessakin vain

marginaalinen ryhma kayttajista.
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Nykyinen ensijainen tyorooli (tehtavdnkuva) Seuraavat kysymykset ohjautuvat valitun roolin
perusteella. Valinta ochjaa mita prosesseja padset arviocimaan. Valitse "virastopddkdyttaja’ vain jos

tyonkuvasi ei sisdlld em. operatiivista roolia.

Vastaus Lukum&ars | Prozentti

20% 40% 60% 80% 100%

RAHOITTAJA

rahoittaja,
rahoittaja)

1, | oAkt 05| 50,26% I

MAKSAIA

maksaja, maksaja)

2. |(virastopaakayttaja- 90| 47,52% | NG

Ainoastaan
kayttajien hallinta,
3. |allokointien 4| z212%]
vastaanotto
virastopaakayttajana

Yhteensd 189 100%

Taulukko 6. Tyorooli

7. Osallistuminen virastopadkayttajakoulutuksiin on esitetty taulukossa 7. Vastaa-

jista yli 60 % ei ole osallistunut koulutuksiin. T&méa saattaa heikentad analysoita-

van aineistoin laatua sill& koulutuksen saanti on edellytys prosessissa tyGskente-

lemiselle. Tastd huolimatta tutkimuksen luotettavuuden kannalta hyva tulos.

Olen osallistunut TEM:n jarjestamiin virastopadkayttajakoulutuksiin

astaus Lukum&ara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
1. |Kylla 75| 39.08% NN
2. |En 114 &0,32% || N

Yhteensad 189 100%

Taulukko 7. Virastopaakayttajakoulutuksiin osallistuminen

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd vastaajien antamat kaikki taustatiedot 1-7

tukevat ja luovat pohjan laadukkaalle arvioitavalle aineistolle.

4.3.2 Projektihakemusten kasittely

Projektihakemus- ja rahoitusprosessin prosessin kulku voidaan lyhyesti esittaa

kuvion 22. mukaisesti.



Hakija/ Toteuttaja:

Rahoittaja:

Rabhoittaja:
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1. Projektihakemus ——

2. Hakemuksen viranomaiskasittely

4. Projektipdatds

ja projektiksi hyviaksyminen
Eura2007
Valtteri (Wepa 2007,
(mep / Rahoittaja L 4
Rahoittajavaltuus == 3.Projektin varaukset ja sidonnat

[] =Eura2007hakijanpalvelut

[ ] =Eura2007 virkailijan palvelut

[] =Wepa2007 Valtteri

Kuvio 22. Projektihakemus- ja rahoituspaatosprosessi (Rantahalme 2009)

Kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty taulukossa 8. Li-

séksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja kehittamiseen.

Taulukko 8. Eura 2007 projektihakemuksen kasittely

Asia toteutuu
kiitettavasti
(Arvo: 5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo: 4)

Asia toteutuu
tyydyttavasti
(Arvo: 3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteensa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta
(avg: 3,90)

100 %

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,22)

100 %

Navigointi ja tiedon 18yt&-
minen on helppoa (avg:
3,43)

100 %

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava
(avg: 3,37)

100 %

Palveluprosessi ehkaisee,
sietda ja auttaa korjaa-
maan virheita (avg: 3,18)

100 %

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
sesti etté saavutettavasti
(avg: 3,35)

100 %

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai-
sesti (avg: 3,47)

100 %
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Palvelujen sisaltd on pro-
sessin osalta kattava (avg: 100 %

3,49)

Palvelu tehostaa tata pro-
. 100 %
sessia (avg: 3,38)

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti 100 %

(avg: 3,51)

Palvelu tukee ja ohjaa
) 100 %
tydprosessia (avg: 3,52)

Sisalto on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg: 100 %

3,49)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,56)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,44)

100 %

Palvelu selkeyttda koko
. 100 %
tyoprosessia (avg: 3,57)

Palvelusta on hyotya orga-
. . . 100 %
nisaatiolleni (avg: 3,71)

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg: 100 %

3,81)

Jarjestelmaavusteisuus

tukee organisaationi ty6- 100 %

prosesseja (avg: 3,52)

Yhteensa 6 % ‘46%‘ 32 % | 8% ‘2% ‘5%

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palveluprosessiin luote-
taan, se on selked ja ehkaisee virheita. Siitd on myds kokonaisvaltaista hyotya ja
erityisesti siitd on hyotya virkailijalle omien tehtdvien hoidossa. Ongelmina voi-
daan nahda, etta palveluprosessi ei ole kovin nopea ja tehokas eika toisaalta eh-

kaise tai auta korjaamaan virheité tarpeeksi hyvin.

Kehittdmisen ja johtamisen havaintojen perusteella voidaan todeta, ettd palvelu on
séhkdisen asioinnin kannalta toimiva. Sen tulisi edistad toimintaprosessia havain-
nollisesti enemman niin, ettd k&yttdjad ohjataan seuraaviin toiminteisiin havain-
nollisesti ja johdattelevasti. Ndin virheité ja peruuttamattomia tallennuksia tapah-
tuisi vahemman. Tekniseen nopeuteen tulisi kiinnittd4d huomioita. S&hkaista alle-

kirjoitusmahdollisuutta toivotaan.



4.3.3 Projekti- ja rahoituspéatdsten valmistelu

Kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty taulukossa 9. Li-

séksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja kehittdmiseen.

Taulukko 9. Projekti- ja rahoituspaatosten valmistelu Eura 2007

En
. Asia . Asia Asia ei
Asia toteutuu Asia toteutuu osaa
= .. .| toteutuu . . . |toteutuu| toteudu
kiitettavasti i tyydyttavasti . . sanoa
hyvin heikosti | (Arvo:
(Arvo: 5) (Arvo: 3) (Arvo:
(Arvo: 4) (Arvo: 2) 1) 0)

Yhteensa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta 100 %

(avg: 3,85)

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,40)

100 %

Navigointi ja tiedon 16yté-
minen on helppoa (avg: 100 %

3,47)

Palvelu on selkea, yhden-
mukainen ja ymmarrettava 100 %

(avg: 3,48)

Palveluprosessi ehkaisee,
sietaa ja auttaa korjaamaan 100 %

virheita (avg: 3,29)

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
i X 100 %
sesti etta saavutettavasti

(avg: 3,40)

Palvelun rakenne on jéasen-
nelty tarkoituksenmukai- 100 %

sesti (avg: 3,48)

Palvelujen sisaltd on pro-
sessin osalta kattava (avg: 100 %

3,50)

Palvelu tehostaa tata pro-
. 100 %
sessia (avg: 3,42)

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti 100 %

(avg: 3,52)

Palvelu tukee ja ohjaa
. 100 %
tyoprosessia (avg: 3,53)

Sisalto on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg: 100 %

3,51)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,45)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken- 100 %




telya (avg: 3,47)

Palvelu selkeyttda koko

tyoprosessia (avg: 3,49)

Palvelusta on hyotya orga- 100 o
(0]

nisaatiolleni (avg: 3,65) | I

Palvelusta on hydtya minul-

3,72)

Jarjestelmaavusteisuus

prosesseja (avg: 3,55)

Yhteensa

5%

|46%|

30 %

|7%|1%

11 %

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palveluprosessi tuntuu

hyvin turvalliselta ja luotettavalta ja siitd on hyotyé virkailijoiden tehtavien hoi-
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dossa. Ongelmia on nopeudessa ja virheiden ehkaisyssa. Kehittdmisen ja johtami-

sen havaintojen perusteella paatosteksteja haluttaisiin enemman dynaamiseksi

sek& muokattavammiksi. Kokonaisuus on looginen ja toimiva.

Wepa 2007 osalta kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty

taulukossa 10. Liséksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja

kehittdmiseen.

Taulukko 10. Projekti- ja rahoituspaatdsten valmistelu Wepa 2007 Valtteri

Asia toteutuu
kiitettavasti
(Arvo: 5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo: 4)

Asia toteutuu
tyydyttavasti
(Arvo: 3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteensa

Palvelun kaytto tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta
(avg: 3,57)

100 %

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,32)

100 %

Navigointi ja tiedon loyta-
minen on helppoa (avg:
3,00)

100 %

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava
(avg: 2,99)

100 %

Palveluprosessi ehkaisee,
sietdd ja auttaa korjaamaan
virheita (avg: 3,29)

100 %

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-

100 %
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sesti ettd saavutettavasti
(avg: 3,00)

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai- 100 %

sesti (avg: 3,10)

Palvelujen sisaltd on pro-
sessin osalta kattava (avg: 100 %

3,55)

Palvelu tehostaa tata pro-
) 100 %
sessia (avg: 3,48)

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti 100 %

(avg: 3,09)

Palvelu tukee ja ohjaa
X 100 %
tyoprosessia (avg: 3,30)

Sisaltd on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg: 100 %

3,35)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,39)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,49)

100 %

Palvelu selkeyttaa koko

. 100 %
tyoprosessia (avg: 3,36)

Palvelusta on hyodtya orga-
i i K 100 %
nisaatiolleni (avg: 3,51)

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg: 100 %

3,64)

Jarjestelmaavusteisuus

tukee organisaationi tyo- 100 %

prosesseja (avg: 3,42)

Yhteensa 5 % |29%| 26 % |11%

2% ‘27%

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palveluprosessi tuntuu
hyvin turvalliselta, luotettavalta ja kattavalta. Se ehkéisee virheité ja on hyddylli-
nen. Siit4 on hyotya virkailijoiden omien tehtévien hoidossa. Ongelmia on palve-
luprosessin selkeydessé ja rakenteessa seka jasentelyssa. Kehittdmisen ja johtami-
sen havaintojen perusteella prosessissa etenemisté tulisi parantaa ja saada havain-

nollisesmmaksi. Kokonaisuus on toimiva muttei kovin looginen.

4.3.4 Maksatushakemusten ja -paatosten valmistelu
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Maksatushakemusten ja -paattsten valmistelu voidaan esittéé lyhyesti kuvion 23.

mukaisesti.
Toteuttaja: Rahoittaja: Maksaja:
1. Tilitys —pp 2. Toimenpiteiden tarkistus 7. Maksatuspaatds ja
maksuunpanomaariys
Bwa0r T 1
Valtteri (Wepa 2007)
Maksaja:
3. Tukikelpoisuus N 4. Korvattava N Vethennykset N 5. Maksettava
ratkaisu summa (kuittaukset) summa
6. Maidrarahan varaaminen (pl. liitot)
Tilidinnin muodostaminen
(D/K vientirivit)
A =
" Kiganpitojarjestelmat ' """"""""""""""""""

=Eura 2007 hakijan palvelut
[ ] =Eura2007 virkailijan palvelut

[ ] =Wepa 2007 Valtteri

8. Kirjanpito /
Maksuliikenne

Kuvio 23. Maksatushakemus- ja paatosprosessi (Rantahalme 2009).

Kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty taulukossa 11. Li-

séksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja kehittamiseen.

Taulukko 11.. Maksatushakemusten ja -paatosten valmistelu Eura 2007

Asia toteutuu
kiitettavasti
(Arvo: 5)

En
Asia Asla toteut Asia Asia ei
sia toteutuu osaa .
toteutuu ~__ |toteutuu| toteudu Yhteensa
. tyydyttavasti . . sanoa
hyvin heikosti | (Arvo:
(Arvo: 3) (Arvo:
(Arvo: 4) (Arvo: 2)) 1) )

Palvelun kayttd tuntuu

turvalliselta ja luotettavalta _ - 100 %
(avg: 4,03)
Palvelun kayttd on nopeaa

100 %
ja tehokasta (avg: 3,52) - -
Navigointi ja tiedon 16yta-
minen on helppoa (avg: - - 100 %
3,59)
Palvelu on selked&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava . - 100 %
(avg: 3,65)
Palveluprosessi ehkéisee, . _ 100 %
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sietda ja auttaa korjaamaan
virheita (avg: 3,40)

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
i X 100 %
sesti ettd saavutettavasti

(avg: 3,46)

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai- 100 %

sesti (avg: 3,61)

Palvelujen sisaltd on pro-
sessin osalta kattava (avg: 100 %

3,59)

Palvelu tehostaa tata pro-
) 100 %
sessia (avg: 3,60)

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti 100 %

(avg: 3,59)

Palvelu tukee ja ohjaa
X 100 %
tyoprosessia (avg: 3,70)

Sisaltd on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg: 100 %

3,71)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,61)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,66)

100 %

Palvelu selkeyttaa koko
. 100 %
tyoprosessia (avg: 3,65)

Palvelusta on hyodtya orga-
i i K 100 %
nisaatiolleni (avg: 3,77)

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg: 100 %

3,81)

Jarjestelmaavusteisuus

tukee organisaationi tyo- 100 %

prosesseja (avg: 3,72)

Yhteensa 8 % | 44 % | 26 % | 4% | 1% ‘17%

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palveluprosessi on turval-
linen ja luotettava ja hyddyllinen. Se myds tukee ja ohjaa tyéprosessia. Ongelma-
na on nopeus ja séhkoistdmisen véhéinen lisdarvo palveluprosessille. Kehittami-
sen ja johtamisen havaintojen perusteella palveluprosessi Eurassa on hyvin onnis-
tunut ja looginen.
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Wepa 2007 osalta kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty

taulukossa 12. Lisaksi kyselyssé oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja

kehittamiseen.

Taulukko 12. Maksatushakemusten ja -paatosten valmistelu Wepa 2007 Valtteri

En
. Asia . Asia Asia ei
Asia toteutuu Asia toteutuu osaa
. . .| toteutuu . . . |toteutuu| toteudu
kiitettavasti i tyydyttévasti . . sanoa
hyvin heikosti | (Arvo:
(Arvo: 5) (Arvo: 3) (Arvo
(Arvo: 4) (Arvo: 2) 1) 0)

Yhteensa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta
(avg: 4,07)

100 %

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,35)

100 %

Navigointi ja tiedon Ioyta-
minen on helppoa (avg:
3,45)

100 %

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava
(avg: 3,54)

100 %

Palveluprosessi ehkaisee,
sietda ja auttaa korjaamaan
virheita (avg: 3,56)

100 %

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
sesti etté saavutettavasti
(avg: 3,52)

100 %

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai-
sesti (avg: 3,52)

100 %

Palvelujen sisaltdé on pro-
sessin osalta kattava (avg:
3,63)

100 %

Palvelu tehostaa tata pro-
sessia (avg: 3,66)

100 %

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti
(avg: 3,58)

100 %

Palvelu tukee ja ohjaa
tydprosessia (avg: 3,70)

100 %

Sisalto on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg:
3,69)

100 %

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,65)

100 %




Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,72)

100 %

Palvelu selkeyttaa koko
tyoprosessia (avg: 3,65)

100 %

Palvelusta on hyodtya orga-
nisaatiolleni (avg: 3,82)

100 %

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg:
3,84)

100 %

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi ty6-
prosesseja (avg: 3,77)

100 %

Yhteensa

6 %

|30%‘

19 %

‘ 3% | 0% ‘41%

94

En osaa sanoa -vastausten lukumé&éaréd on hyvin suuri. Tama selittyy silla, etta ky-

selyn teknisen toteutuksen vuoksi myds rahoittajat joutuivat vastaamaan myos

maksatusta koskeviin kysymyeksiin, jossa heité oli ohjeistettu valitsemaan ei osaa

sanoa -kohta. Tama ei vaarista kuitenkaan tuloksen reliabiliteettia.

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta palveluprosessia pidetaéan luo-

tettavana ja turvallisen. Se tukee, ohjaa ja tehostaa tyoprosessia oikealla tavalla.
Palveluprosessi koetaan hyvin hyodylliseksi. Ongelmia on nopeudessa. Kehittéa-
misen ja johtamisen havaintojen perusteella prosessia hidastaa tekninen nopeus
mutta muutoin palveluprosessi on hyvin looginen ja toimiva ja sen sahkoistami-
selld on saatu haluttu lis&arvo.

4.3.5 Varojen allokointi, hallinta ja seuranta

Varojen allokointi, hallinta ja seuranta voidaan esitta tiivistetysti kuvion 24.

avulla.



‘ Momentti ETM ja ARV (Alli)

l

Momentin tilijaottelu EUM ja ARV (Alli)

|

Rahoittajaviranomaisen

myodntivaltuudet EUM (sekd VIRT EUM)

(Alli +Valtteri)

|

Projektin myontovaltuus EUM (sekd VIRT
EUM) (Valtteri)

Maksatuspiitos ARV * (Valtteri)

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, I T

* Veloittaa
tilijaottelutason ARVia
pl. maakuntaliitot

Maksu

(Palvelukeskus/ kirjanpito ja
maksuliikenne)

v
Pankki

Kuvio 24. Varojen hallinnan prosessi (Rantahalme 2009).
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Kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty taulukossa 13. Li-

séksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja kehittamiseen.

Taulukko 13. Varojen allokointi, hallinta ja seuranta Eura 2007

Asia toteutuu
kiitettavasti
(Arvo: 5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo: 4)

. . .| En
. Asia Asia ei
Asia toteutuu osaa
. . . |toteutuu| toteudu
tyydyttavasti . . sanoa
heikosti | (Arvo:
(Arvo: 3) (Arvo:
(Arvo: 2) 1) 0)

Yhteensa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta
(avg: 3,79)

100 %

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,54)

100 %

Navigointi ja tiedon 18yté-
minen on helppoa (avg:
3,41)

100 %

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava
(avg: 3,42)

100 %

Palveluprosessi ehkaisee,
sietda ja auttaa korjaamaan
virheita (avg: 3,36)

100 %

Palvelun rakenne ja ilme on

100 %
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toteutettu seka viestinnalli-
sesti ettd saavutettavasti
(avg: 3,41)

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai-
sesti (avg: 3,43)

100 %

Palvelujen sisalté on pro-
sessin osalta kattava (avg: 100 %

3,43)

Palvelu tehostaa tata pro-
i 100 %
sessia (avg: 3,48)

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti
(avg: 3,40)

100 %

Palvelu tukee ja ohjaa
. 100 %
tyoprosessia (avg: 3,48)

Sisalto on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg: 100 %

3,51)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,55)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,59)

100 %

Palvelu selkeyttaa koko
. 100 %
tyoprosessia (avg: 3,55)

Palvelusta on hyodtya orga-
i i K 100 %
nisaatiolleni (avg: 3,63)

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtéavieni hoidossa (avg:
3,65)

100 %

Jarjestelmaavusteisuus
100 %

tukee organisaationi tyo-
prosesseja (avg: 3,58)

Yhteensa 4% | 28 % | 21 % | 4% | 1% ‘41%

En osaa sanoa -vastausten lukumaaré on hyvin suuri. Tama selittyy silla, etta ky-
selyn teknisen toteutuksen vuoksi myds maksajat joutuivat vastaamaan myas ra-
hoittajia koskeviin kysymyksiin, jossa heita oli ohjeistettu valitsemaan ei osaa
sanoa -kohta. Lisaksi osa toimijoista ei varsinaisesti osallistu tahan prosessiin.
Tama ei vadrista kuitenkaan tuloksen validiteettia.

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palveluprosessia pidetaan
luotettavana ja turvallisena sek& hyodyllisend. Ongelmia on vahén. Kehittdmisen
ja johtamisen havaintojen perusteella ilmeni, ettd edelleen varojen seurannassa on
seurantatarpeita, joita ei nykyinen palvelumalli tyydyté. Seurantatarpeet liittyvéat
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maakuntakohtaisiin horisontaaliseen ja hallinnonala- ja sektorikohtaiseen seuran-
taan.

Wepa 2007 osalta kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty
taulukossa 14. Liséksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja

kehittamiseen.

Taulukko 14. Varojen allokointi, hallinta ja seuranta Wepa 2007 Valtteri

P Asia P Asia Asia ei
sia toteutuu sia toteutuu osaa 2
| toteutuu " |toteutuu| toteudu Yhteensa
kiitettavasti i tyydyttévasti . . sanoa
hyvin heikosti | (Arvo:
(Arvo: 5) (Arvo: 3) (Arvo:
(Arvo: 4) (Arvo: 2) 1)

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta 100 %

(avg: 3,78)

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,52)

100 %

Navigointi ja tiedon 18yté-
minen on helppoa (avg: 100 %

3,32)

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava 100 %

(avg: 3,37)

Palveluprosessi ehkaisee,
sietda ja auttaa korjaamaan 100 %

virheita (avg: 3,45)

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
o X 100 %
sesti etté saavutettavasti

(avg: 3,35)

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai- 100 %

sesti (avg: 3,44)

Palvelujen sisaltdé on pro-
sessin osalta kattava (avg: 100 %

3,52)

Palvelu tehostaa tata pro-
. 100 %
sessia (avg: 3,62)

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti 100 %

(avg: 3,41)

Palvelu tukee ja ohjaa
. 100 %
tydprosessia (avg: 3,58)

Sisalto on riittavaa, luotet-

tavaa ja ajantasaista (avg: 100 %

3,56)




Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,60)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,67)

100 %

Palvelu selkeyttdaa koko
tydprosessia (avg: 3,62)

100 %

Palvelusta on hyotya orga-
nisaatiolleni (avg: 3,67)

100 %

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg:
3,74)

100 %

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi tyo-
prosesseja (avg: 3,62)

100 %

Yhteensa

5%

|27%|

20 %

| 4% | 1% ‘42%
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Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd palveluprosessi koetaan

turvallisena ja luotettavana ja myds nopeana ja tehokkaana. Se on myds tyosken-

telya helpottava, sisalléltdén kattava ja tyota helpottava. Ongelmia on vahan. Ke-

hittdmisen ja johtamisen havaintojen perusteella kaikkia seurantatarpeita ei ole
olemassa. Tarpeet liittyvat maakuntatasoisiin horisontaalisiin kehyksiin eli maa-

kunnan yhteistyoasiakirjojen taulukkojen mukaisen toteuman seurantaan.

4.3.6 Raportoinnin muodostaminen

Raportointiprosessin perusrakenne voidaan esittdd kuvion 25. mukaisesti



Hallinnonala

Tilivirasto

(pl. maakuntien liitot)

Rahoittaja
viranomainen

Virasto

Projekti

Maksatuksetja muut
tapahtumakirjaukset

Kuvio 25. Raportointiprosessin perusrakenne (Rantahalme 2009).

Kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty taulukossa 15. Li-

séksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja kehittamiseen.

Taulukko 15. Raportoinnin muodostaminen Eura 2007

Asia toteutuu
kiitettavasti
(Arvo: 5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo: 4)

Asia toteutuu
tyydyttavasti
(Arvo: 3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteensa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta
(avg: 3,74)

100 %

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,46)

100 %

Navigointi ja tiedon 16yta-
minen on helppoa (avg:
3,21)

100 %

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava
(avg: 3,25)

100 %

Palveluprosessi ehkéisee,
sietdé ja auttaa korjaamaan
virheita (avg: 3,36)

100 %




Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
sesti etta saavutettavasti
(avg: 3,25)

100 %

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai-
sesti (avg: 3,27)

100 %

Palvelujen sisaltd on pro-
sessin osalta kattava (avg:
3,28)

100 %

Palvelu tehostaa tata pro-
sessia (avg: 3,43)

100 %

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti
(avg: 3,42)

100 %

Palvelu tukee ja ohjaa
tyoprosessia (avg: 3,44)

100 %

Sisalto on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg:
3,45)

100 %

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,38)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,52)

100 %

Palvelu selkeyttaa koko
tydprosessia (avg: 3,48)

100 %

Palvelusta on hyotya orga-
nisaatiolleni (avg: 3,69)

100 %

Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg:
3,67)

100 %

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi tyo-
prosesseja (avg: 3,55)

100 %

Yhteensa

5% |31%|

27 %

| 8 % | 1% ‘28%

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, ettd raportointiprosessi on
hyvin toimiva, luotettava ja hyddyllinen. Ongelma on sisallon kattavuus tai se,

100

ettei oikean tiedon &arelle I0ydetd parhaalla mahdollisella tavalla. Kehittdmisen ja

johtamisen havaintojen perusteella raportointia tulisi keskittaa ja yhdistella niin,

ettd prosessit tukisivat toisiaan paremmin. Jérjestelman valmiiden raporttipohjien

ulkoasua tulisi kehittda selkeammaksi.

Wepa 2007 osalta kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty

taulukossa 16. Lisédksi kyselyssa oli avoimia kysymyksia liittyen johtamiseen ja

kehittamiseen.



Taulukko 16. Raportoinnin muodostaminen Wepa 2007 Valtteri

Asia toteutuu
kiitettavasti
(Arvo: 5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo: 4)

Asia toteutuu
tyydyttévasti

. L En
Asia Asia ei
osaa
toteutuu | toteudu
. . sanoa
heikosti | (Arvo:
(Arvo:
(Arvo: 2) 1)
0)

Yhteensa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotettavalta
(avg: 3,74)

100 %

Palvelun kayttd on nopeaa
ja tehokasta (avg: 3,34)

100 %

Navigointi ja tiedon I6yta-
minen on helppoa (avg:
3,19)

100 %

Palvelu on selke&, yhden-
mukainen ja ymmarrettava
(avg: 3,26)

100 %

Palveluprosessi ehkaisee,
sietda ja auttaa korjaamaan
virheita (avg: 3,43)

100 %

Palvelun rakenne ja ilme on
toteutettu seka viestinnalli-
sesti etté saavutettavasti
(avg: 3,18)

100 %

Palvelun rakenne on jasen-
nelty tarkoituksenmukai-
sesti (avg: 3,26)

100 %

Palvelujen sisaltdé on pro-
sessin osalta kattava (avg:
3,32)

100 %

Palvelu tehostaa tata pro-
sessia (avg: 3,41)

100 %

Toiminteet ohjaavat kaytta-
jaa tarkoituksenmukaisesti
(avg: 3,36)

100 %

Palvelu tukee ja ohjaa
tydprosessia (avg: 3,50)

100 %

Sisalto on riittavaa, luotet-
tavaa ja ajantasaista (avg:
3,41)

100 %

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,48)

100 %

Palvelu helpottaa tydsken-
telya (avg: 3,61)

100 %

Palvelu selkeyttda koko
tyoprosessia (avg: 3,53)

100 %

Palvelusta on hyotya orga-
nisaatiolleni (avg: 3,69)

100 %

101
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Palvelusta on hydtya minul-
le tehtavieni hoidossa (avg:
3,69)

100 %

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi tyo-
prosesseja (avg: 3,56)

100 %

Yhteensa

5%

|26%|

23 %

| 7% | 1% ‘39%

Yhteenvedon ja tulosten perusteella voidaan todeta, etta palveluprosessia pidetaan

luotettavana ja sen kaytto tuntuu turvalliselta ja se helpottaa tyontekoa. Liséksi se

on hyddyllinen ja tukee tydprosessia ja ehkaisee virheitd. Ongelmia ei juuri ole.

Kehittdmisen ja johtamisen havaintojen perusteella havaittiin, etté raportointipro-

sessia tulee tarkastella Euran kanssa paallekkaisyyksien karsimiseksi.

4.3.7 Hallintomalli

Hallintomallin muutokset vaikuttavat olennaisesti palveluprosessien kehittamisen

reunaehtoihin. Kyselyn perusteella saatujen vastausten yhteenveto on esitetty tau-

lukoissal7. ja 18.

Taulukko 17. Mitk& ovat mielestasi nykyisen hallintomallin suurimmat ongelmat?

(valitse mielestasi keskeisimmat syyt)

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20% 40% 60% 80% 100%
vélittavien elinten suuri
maara
suuri ohjelmien sisalléllinen
kirjo
3. |epaselva ohjeistus 82| 45,05% _
4. |ohjeistuksen puute 44| 24,18% _
5. |epaselvat prosessit 38| 20,88% _
6. manuaaliset prosessit 12 6,59% |.
tietojarjestelmien liika
7. 18| 9,80% -
kattavuus
tietojarjestelmien teknisen
8. | T 24| 13,19% -
kayton vaikeus
tehtavien eriyttamisvaati-
mukset
10. |Jokin muu, mika 35/ 19,23% |-
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IYhteensé ‘ ‘

Yhteenvedon perusteella hallintomallin suurin ongelma on ohjeistuksen puute.
Tarkemmin analysoituna voidaan havaita sen tarkoittavan nimenomaan siséllollis-
t& ohjeistusta, ei niink&éan tietojarjestelmiin liittyvaa ohjeistusta. Toiseksi suureksi
ongelmaksi koetaan tehtavien eriyttdmisesta (rahoittaminen ja maksaminen) joh-
tuvat ongelmat , jotka karjistyvat etenkin niukkoihin henkiléresursseihin ja toi-

saalta my0s heikentdvat prosessien kokonaisymmarrysta.

Taulukko 18. Minkalaisia muutoksia hallintojarjestelméaan toivoisit ohjelmakaudel-
le 2014-20207

Vastaus Lukumaara| Prosentti 20%| 40%| 60% 80% 100%
1. |vahemman valittavia elimia 35| 20,83% |-
rajatumpaa tai kohdennetum-
paa ohjelmasisaltdva
keskitetympaa sisallollista
tyonjakoa viranomaisittain
keskitetympaa hallinnollista
tydnjakoa viranomaisittain
taysin sahkoisia palvelupro-
sesseja
sahkoista allekirjoitus- ja
6. |asiointimahdollisuutta hakijoil- 84| 50,00% _
le ja toteuttajille
kaikki sahkoiset allekirjoitus-
ja asiointimahdollisuudet
8. |Jokin muu, mika 16| 9,52% |-

Yhteenvedon perusteella hallintomalliin toivottaisiin eniten muutoksia toivotaan
séhkdisen asioinnin ja sahkoiseen allekirjoitusmahdollisuuteen. Hakijoiden ja
toteuttajien toivotaan pystyvan toimimaan monikanavaisesti niin paperi- kuin
séhkdisen asioinnin avulla mukaan lukien sahkéinen allekirjoitusmahdollisuus.
Lis&ksi toivotaan rajatumpaa ja kohdennetumpaa sisallollista ohjelmasiséltoa ja

keskitetympaa hallinnollista jakoa viranomaisittain.
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4.3.8 Arvioinnin yhteenveto

Yhdistdmalla paéprosessien arvioinnin tulokset perinteiseen SWOT -nelikentté
analyysiin voidaan nahda selkeimmin padprosessien vahvuudet, heikkoudet sek&
mahdollisuudet ja uhat. Tdma ei kuitenkaan sahkoisten palveluprosessien proak-
tiivisessa tulevaisuuteen suuntaavassa kehitystydssa aivan riitd. Tasta syysta ana-
lyysissé on hyddynnetty niin kutsuttua laadukasta SWOT analyysia, joka on tule-
vaisuussuuntautunut SWOT (Meristd, T. & Molarius R. 2007, 10).

Tulokset on saatu kun prosessikohtaisten vastausten hajonnasta nostettiin esille
kunkin prosessiarvioinnin mukaiset tulokset samaan nelikenttaan. Liséksi arvioin-
tiin yhdistettiin kyselyn perusteella hallintomallin muutoksen tarjoamat uhat ja

mahdollisuudet eli toteutettiin niin kutsuttu laadukas SWOT.

Vahvuudet (Strength = S):

Tutkimustulosten perusteella voidaan siséisiksi vahvuuksiksi nahda prosessin sel-
kedsti luotettavampi ja turvallisempi hallinta sen sahkdistamisen kautta. Prosessit
ovat sahkoisten palveluiden kautta nyt yhteisia poikkihallinnollisesti lapi ei pel-
kastadn valtiohallinnon vaan l&pi koko julkishallinnon. Prosessien hallinnassa
prosessipoikkeavuudet ovat vahiten lisdarvoa mutta eniten riskeja tuovia tekijoita.
Lis&ksi vahvuutena voidaan todeta, ettd vastausten perusteella nykyisen ohjelma-
kauden 2007-2013 séhkaisilla palveluilla on erittdin hyvat lahtokohdat ja perusta
tuottaa jatkossakin prosessia enemman ohjaavia ja kédyttajia johdattelevia asiointi-
polkuja. Vahvuudet liittyvat ennen muuta tietojarjestelmaavusteisuuteen, virhei-
den minimointiin ja niin sanottuun 'kerralla oikein' -periaatteeseen. Liséksi avoin-
ten vastausten palautteen perusteella tietojarjestelmien luotettavuutta parantaa
erittain hyvin toimiva asiantunteva kéyttajaneuvonta. Prosessissa tydskentelevat
saavat apua nopeasti ja voivat valttya tarpeettomilta virheilta. Tietojéarjestelméko-

konaisuus luo selkarangan hallinnon toiminnalle, seurannalle ja raportoinnille.

Heikkoudet (Weaknesses= W):
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Siséiset heikkoudet ovat tutkimustulosten perusteella erittéin selvasti kytkeytyneet
laajaan ohjelmasisaltoon ja sitd kautta suureen ohjeistuksen maéraan ja ohjeistuk-
sen tarpeeseen ja etenkin epaselvaan ohjeistukseen. Hallintoviranomainen vastaa
rakennerahastotoimijoiden ohjeistuksesta niilta osin, kuin tarvitaan erillisohjeis-
tusta olemassa olevan kansallisen ja EY saaddspohjan lisdksi. Heikkoutena séh-
koisten palveluprosessien kannalta on, ettd vaara tai puutteellinen ohjeistus ohjaa,
ei pelkastadn prosessin asiakkaita, vaan myos prosessin kehittajia toimimaan oh-
jeistuksen nojalla v&arin tai ristiriitaisesti. Tdma on nahtéva prosessikehityksen

kannalta ehdottomana heikkoutena.

Mahdollisuudet (Opportunities= O):

Tulosten perusteella voidaan nahda, ettd mahdollisuuksia on yhteisen tahtotilan
kautta kehittaa keskitetympi, selkeampi, joustavampi ja asiakaslahtdisempi palve-
luprosessi, jossa voidaan huomioida séhkoisen asioinnin kannalta tarkeét asiak-
kaalle lisdarvoa tuottavat kokonaisuudet mukaan lukien sahkdinen allekirjoitus.
Ulkoisen toimintaympériston kannalta tulevaisuuden mahdollisuudet eivét nayta
kovin realistisilta koska tulosten mukaan olisi epatodennakoista, ettd toimintaken-
tan toimijoiden maaréa véhennettéisiin. Vahentaminen olisi ehdottoman pakollista
palveluprosessien laadun ja asiakasléhtoisyyden parantamiselle. Hyv&éa on se, ettd
ohjelmakauden vaihtuessa ja yhteisen tahtotilan mahdollistamana voidaan sisall6l-
lisen ohjelmatyon oikeanlaisen rajauksen kautta paasta pienempiin, kohdenne-
tumpiin ohjelmasisaltéihin ja sitd kautta paasté supistamaan toimijoiden maaraa,
ohjeistuksen tarvetta ja talla tavalla vahentaa epaselvasté tai puutteellisesti ohja-

tusta hallinnoinnista syntyvia virheita.

Uhat (Threats=T):

Uhat ovat tulosten perusteella vahvasti kytkoksissa muutoksen tapahtumiseen tai
sen vélttamattdmyyteen ohjelmakauden vaihtuessa. Uhkana on, ettd toimijoita ja

asiakkaita kohtaan luodaan hankevasymysta niin, ettd rahoitus menettaa asiakas-
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lahtoisyyden kautta koko kilpailukykynsa. Toisaalta prosessissa virheiden kor-
jaamisen vaikeus ja virheiden seurattavuuden ongelmat voivat johtaa pahimmil-
laan komission takaisinperintdén tai tuen leikkaukseen. Tama olisi kansantalou-
dellisesti erittéin vaarallista. Myos tehtdvien eriyttdmisen tuoma nékoalattomuus
ja kokonaisprosessin hahmottumisen puute johtavat huonoon viranomaistydsken-
telyyn. Jos hallinnoinnissa ei saavuteta siséllollisestd instrumenttien supistamises-
ta tai nykyisen hallinto- ja valvontajarjestelman toimijoiden karsimisesta saatavia
hyotyja, on varsin mahdollista, ettd sahkoisia palveluprosesseja ei voidaan koota
hallitusti esimerkiksi yhteen tietojarjestelmaan. Uhkana on, ettd jos tulevaisuudes-
sa toimintatapa ja hallintomalli séilyvat siséltdineen samanlaisena, mikaan ei
muutu, EU rahoitus menettda vetovoimansa ja Suomi menettaa jasenmaana sille
myonnettyd tukiosuutta. Kansallisesti séhkdisié palveluja ei myoskaan EU raken-
nerahastojen hallinnoinnissa voida kehitté sille tasolle kuin julkisten sahkdisten

palveluiden strategioiden ja kehittdmisohjelmien tavoitteet velvoittavat.

4.4  Tutkimustuloksen loppupéételmét

Tutkimuksen tavoite oli saada vastaus kysymykseen, onko rakennerahastojen sah-
koisia palveluita kyetty kehittdmaan parhaalla mahdollisella tavalla ja miten niita

tulisi jatkossa kehittaa?

Tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, ettd sahkdisten palveluprosessien
osalta on paasaantoisesti paasty niin hyvaan tulokseen kuin se toimintaympaériston
ja toimintaprosessit huomioon ottaen on ollut mahdollista td4han saakka. Palveluun
luotetaan yleisesti ja ne katsotaan erittain hyddylliseksi oman organisaation osalta
ja etenkin omaa tydskentelyd ajatellen. VVastausten perusteella voidaan todeta, etté
palveluita on kyetty kehittdméén parhaalla mahdollisella tavalla kun arvioidaan
onnistumista tulosten perusteella liittyen hy6tynakokulmiin. Arvioinnissa néita
olivat palvelun kéayttdon, siséltoon, johtamiseen ja tuottamiseen liittyvat nako-

kulmat.
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Sahkaisten palveluiden osalta havaitut ongelmat liittyvat paasaantoisesti rapor-
toinnin kehittdmiseen sekd ohjelmakauden my6hastyneeseen kéynnistymiseen.
Toteutustyd pééastiin aloittamaan vasta myohéstyneen sisalto- ja hallintomallin
toimintoprosessien reunaehtojen sopimisen jalkeen kun tiedettiin minkélaisia hal-
lintojarjestelmén elementteja ja toisaalta ohjelmakauden reunaehtoja palvelupro-
sessin oli taytettdva. Toisaalta kritiikki& tuli myds tehtéavien tiukasta jarjestelmé-
avusteisesta eriyttdmisesta kun maksajaviranomaisten ja rahoittajaviranomaisten
tyoprosessit ovat erilld&dn omilla ké&yttérooleillaan. Tdma on kuitenkin ollut hallin-
tojarjestelman vaatimus eiké séhkdisen palveluprosessin kehittdmisen tulos, joten
tassa merkityksessé tulos voidaan katsoa positiiviseksi tavoitetilan saavuttamisen

kannalta.

EU-rakennerahastojen sédhkdisten palveluprosessien kehittdmishaasteiden tavoit-
teista on hallintomallin ndkdkulmasta selvitty syksyyn 2010 mennessé tyydytta-
vasti. Huomionarvoista on se, etté valtiovarain controllerin hallintomalliin liitty-
visté toimenpide-ehdotuksista ei olla kyetty toteuttamaan kuin muutama seikka.
Kéytannossa vain siirtyminen niin sanottuun yhden momentin malliin ja toisaalta
viranomaistoimijoiden mééraa on vahennetty hieman ALKU-uudistuksen johdos-
ta. Lisdksi on pystytty siirtymaan yhteen rahastojen yhteiseen seurantajérjestel-
méaén. Kehitettdvia toiminteita on vield tekeilla ja palveluprosesseista osa on viel&
tyon alla. Palvelut on toteutettu paasaantoisesti ajallaan ja asiakaslahtoisesti seka
kattavasti. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd toiminteiden vaiheittainen
kayttoonotto ei ole merkittavésti haitannut toimeenpanon aloitusta eiké sen toteu-
tusta vaan palvelut ovat vuoden 2010 loppupuolelle mennessé kattavat kun ohjel-
makauden toimeenpano on suurimmillaan. Liséksi on saatu toteutettua yksi yhte-
nainen molempien yhteinen seurantajérjestelmé aivan valtionvarain controller

ohjelmakauden 2007-2013 toimenpide-ehdotuksen mukaisesti.

Toteutetut palvelut toteuttavat hyvin julkishallinnon sahkoisten palveluiden stra-
tegioiden ja kehittdmisohjelmien tavoitteita niin, ettd tuotetut palvelut ovat tassé
mittakaavassa ensimmaisié toteutettuja sahkoisen asioinnin palveluprosesseja,
joita on julkishallinnossa poikkihallinnollisesti Suomessa toteutettu. Palvelut to-

teuttavat jo nyt esimerkiksi valtiohallinnon IT-strategiaa poikkihallinnollisena
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asiakaslahtdisend jarjestelmakokonaisuutena silla poikkeuksella, etté se ei ole
vield kyennyt taysin vastaamaan muun muassa yhteentoimivuutta koskeviin vaa-
timuksiin, joka on seuraava askel. Toisaalta, koskettaen koko valtionhallintoa ja
kuntahallintoa, rakennerahastojen laajassa ja poikkihallinnollisessa tietojarjes-
telmatydssa on kuitenkin saatu hyvaa kokemusta rakennerahastojérjestelmien yh-
teentoimivuuden sovittamisesta kaytantoon. Tatd voidaan pitad merkittavana saa-
vutuksena ottaen huomioon palveluprosessien kattavuuden aina varojen allokoin-
nista, asiakkaan projektihakemuksista yksittaisen maksutapahtuman taloushallin-
toprosesseihin, reskontraan ja edelleen kirjanpidon tapahtumiin sek& maksuliiken-
teeseen asti. Palvelut ovat myds hyvin avoimia ja saavutettavia asiakaskunnalle,
jota voidaan pitad hyvana lahtékohtana. Myaos tietojen lapinékyvyys edistéa avoi-

muuden ja hyvan hallinnon periaatteita.

Tulevaisuuden tavoitetilana voidaan tai tulisi voida ndhda merkittavésti selkedam-
mat palveluprosessit, joissa ohjataan kdyttajad enemmaéan prosessissa eteenpain
johdattelevasti ja loogisesti aivan kuten kyselyn tuloksina havaittiin. Haasteena
ovat hallintojarjestelman yksinkertaistamisen suuret haasteet itse toimintaproses-
sin selkeydessa ja loogisuudessa. Liséksi sdhkdisen asioinnin ja etenkin séhkdisen
allekirjoituksen tyokalustot tulisi kyeta ottamaan kéayttoon. Talla olisi merkittavaa
vaikutusta kaksinkertaisen tyon véahentdmisen kannalta kun paperiversiota on jou-
duttu kuljettamaan prosessissa mukana. Todellinen saasto ja hyoty sdéhkoisessé
asioinnissa saadaan vain sahkdisen allekirjoituksen kautta kun prosessi on koko-
naan sédhkdinen. Haasteena on valtiohallinnon IT-strategian mukaisesti itse tunnis-
tautumis- ja allekirjoitusmenetelmien ja -standardien 16ytdminen. EU-rakenne-
rahastojérjestelmissa ei voida valita summittaisesti menetelmid ennen kuin valti-
onhallinnossa on valittu yhteisesti kdytettavat standardit tai ainakin rajattu ne.
Liséksi jarjestelmat tulisi kytkeé asianhallinta- ja diaarijarjestelmiin tai ainakin
tulisi selvittdd millaisia ratkaisuja on tarkoituksenmukaisinta toteuttaa. Seuranta-
jarjestelma voisi toimia myds itsessaan diaarina. Haasteena on useiden viran-
omaisten ja toimijoiden keskenddn taysin erilaiset asianhallinta- ja diarointijarjes-
telmat. Jos toimijoiden maaraé ei voida supistaa, pitdd pohtia voiko rakennerahas-

tojen uusi palveluprosessi mahdollistaa virastoista yksittaisen asiakokonaisuuden
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hallinnan irrottamisen virastojen omista diarointijarjestelmista tai voidaanko ra-

kennerahastojérjestelmien diaari kytke& prosessissa vaivatta niihin.

Haasteina voidaan vahintadnkin n&dhda yleisesti samat haasteet kuin muidenkin
julkishallinnon séhkdisten palveluprosessien kehittdmisen haasteet. Prosesseja ja
palveluita on kyettavé toteuttamaan entista asiakaslahtdisemmin ja asiakkaan eh-
dolla. En&é ei voida maarata kayttdmaan kankeita tydkaluja vaan tuottavuutta on
parannettava prosesseja ja palveluita tehostamalla. Hyvéé on, ettd aika on kypsa
muutokselle niin julkishallinnon kaikkien sédhkdisten palveluiden kuin rakennera-
hastopalveluidenkin osalta. Jo tutkimustulostenkin vastauksista voidaan nahda,
ettd tulevalle neljannelle ohjelmakaudelle 2014-2020 ei enaa tyydyté vélttdmat-
tomiin palveluihin vaan palveluprosessin tulee olla kokonaan sahkoistetty ja asia-

kasléahtéinen. Tamén saavuttaminen tarkoittaa johtamisen haastetta.

Prosessijohtamiselle on annettava mahdollisuus ja johtoportaiden sitoutumista ja
yhteista tahtotilaa muutokseen on edistettdvé ja vaadittava. Sektorimaisesta ajatte-
lusta ja siiloutumisesta hallinnonalakohtaisiin ehdottomiin vaatimuksiin pitaa tin-
ki& yhteisen edun nimissé ja antaa prosessijohtamiselle tilaa julkishallinnon palve-
luprosesseja suunniteltaessa aivan kuten Virtanen & Wennberg (2008) myds tote-
sivat. Prosessijohtaminen tarkoittaa julkishallinnossa suurta muutosta ajatteluta-
vassa. Tama ajattelutapa on saatu sisallytettyéa jo kriittisiltd osin mukaan valtion
séhkaisten palveluiden strategioihin, joka voi antaa hyvén ldhtékohdan. Ainakin
se on velvoittava silld tuskin kukaan voi kiistada sahkoisten palveluiden kehittami-
sen merkitystd Suomen ja rakennerahastojenkaan kilpailukyvylle. Tutkimus osoit-

taa, ettd nyt muutokselle on aika, paikka ja mahdollisuus.

Ratkaisumalleja ja kehittdmisehdotuksia vuoteen 2020 asti voidaan tutkimuksen
perusteella ennustaa vain vahan, sill4 tulevan ohjelmakauden sisallosté aletaan
tarkemmin keskustella vasta kevéaéllad 2011. Kaytdnndssa tulevan kauden hallin-

tomallin l&htokohtana tulee olla asiakkuus, vaikuttavuus, tuottavuus, lapindkyvyys
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ja kumppanuus*!. Ohjelmat ovat olemassa asiakkaita eli kansalaisia ja yrityksi
varten. Ohjelmia pitaa hallinnoida mahdollisimman tehokkaalla tavalla ja varojen
kayton pitaa olla lapindkyvaa hyvan hallinnon periaatteiden mukaisesti. Hallinto-
mallin lopullinen suunnittelu on mahdollista vasta, kun poliittiset paatokset oh-

jelmien sisall6istd on tehty.

Tama edellyttadé ohjelmien sisallén valmistelijoilta myos kykya ymmartaa ohjel-
masisaltjen toimeenpanoprosessien kehittdmismahdollisuuksia. Lahtokohtaisesti
ohjelmasisalloista ei pitéisi paattaa erikseen. Joillain marginaalisilla tavoitteilla ja
sisall6illd voi kokonaisuuden hallintomallin ja prosessien kehittdmisen kannalta
olla suhteettoman suuret vaikutukset hallintomallin toimeenpanon tehokkuuteen ja
asiakasystavallisyyteen. Ratkaisuna ja kehittdmisehdotuksena ja jatkotutkimuksen
aiheeksi ehdotetaankin tdman perusteella olemassa olevien edelld mainittujen
marginaaliprosessien tunnistamiseen tahtdévaa tutkimusta, jotta ohjelmien sisalto-
valmistelussa voidaan kayttaa hyvaksi tietoa riskittomien ja tehokkaasti toimeen-
pantavien siséltdjen painottamisesta. Selvasti riskialttiit tai marginaaliset toimet
tulisi voida rahoittaa muilla kuin rakennerahastovaroilla rakennerahastojen tehok-

kaan ja virheettdbman hallinnoinnin varmistamiseksi.

1 Rakennerahastojen ajankohtaispaivat 16.- 17.11.2010. Paasitorni, Helsinki ja Eurooppa 2020 -
strategia.
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5 YHTEENVETO

Tutkimus oli jaettu kahteen johdattelevaan teoriakokonaisuuteen ja empiiriseen
tapaustutkimukseen. Jotta kyetdan kehittdmaan sahkoisia palveluprosesseja ja
palveluita, on ensinnékin tunnistettava prosessien kehittdmisen tietopohja. Proses-
sien tunnistamisella ja prosessikaavioiden mallinnuksella ei kuitenkaan viela
paasta pitkalle, jos ei tunnisteta prosessien kehittdmisen ja prosessijohtamisen
periaatteita. Ndiden yhdistaminen prosessien sahkoistamiseen ja palveluiden ke-
hittdmiseen IT -ratkaisujen avulla on keskeisin elementti onnistuneiden séhkdisten
palveluprosessien saavuttamiseksi. Toiseksi, mitd kaikkea tésté tulee ajatella, kun
on kyse verovaroin tuotetuista julkisista séhkdoisista palveluista eli niista hyvin-
vointiyhteiskunnan palveluista, joissa tehokkuus pitdisi olla huipussaan samalla
kun resursseja vahennetaan. Tuottavuutta ja tehokkuutta pitda parantaa sdhkdisten
palveluiden avulla. Tdma edellyttéa julkisten sdhkoisten palveluiden kehittdmisel-
td samoja sahkoisten palveluprosessien kehittdmisen periaatteita kuin ei julkisel-
takin taholta mutta liséksi runsaasti sellaisia haasteita, joita julkishallinnon ulko-

puolella ei tarvitse kohdata.

Sahkaisten palveluprosessien kehittdaminen edellyttad julkihallinnossa kehittamis-
tyon uudenlaista otetta funktionaalisesta toimintatavasta kohti prosessilahtdisem-
paa toimintatapaa, jossa asiakaslahtdisyys on toiminnan ja prosessien kehittami-
sen avainsana. Aika on kypsé julkishallinnon séhkdisten palveluiden kehittdmisen
uudenlaiselle koordinaatiolle ja toisaalta mahdollisuuksille. Tietoteknologian ke-
hitys mahdollistaa entista paremmat, luotettavammat ja edullisemmat tyckalut
séhkdiseen palveluun, sahkodiseen asiointiin ja myds sahkoiseen allekirjoitusmah-
dollisuuteen. Tekniikka pitéa yhteensovittaa ja valita yhteisesti kdyttokelpoisim-
mat standardit. Pelkké tekniikan kehitys ei kuitenkaan riitd vaan muutos pitaa
vieda l&pi, ja se pitaa alkaa, toimintojen ja toiminnan uudelleen suunnittelusta
yhteistydssa sahkoisten palveluprosessien kehittdjien kanssa. Taméa onnistuu vain
yhteisin tavoittein mutta se vaatii uudenlaista, rohkeaa ajattelua, kyseenalaistamis-
ta ja vanhasta luopumista sek& mitad suuremmassa maarin, vahvaa johtajuutta ja

muutosten hallintaa.
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Nyt EU-rakennerahastojen ohjelmakauden 2014-2020 l&hestyessa on rakennera-
hastojen toimintaa kehitettdva ja yksinkertaistettava sill4 rahoituksen kysynta al-
kaa hiipua sen raskaan hallinnoinnin johdattelemana. Prosesseja pitaa kehittéa ja
yksinkertaistaa mutta miten? Tarjolla ei ole lisaa resursseja vaan pikemminkin
painvastoin. Téssa sahkoisten palveluiden rooli tulee olemaan véistamatta olen-
nainen, ei pelkastaan prosessia ohjaavana, yhdenmukaistavana ja varmistavana
tekijana vaan myos asiakaslahtdisemman ja kilpailukykyisemmaén palvelun mah-

dollistajana.

Nykyisissé palveluprosesseissa on nahtévissa jo hyvé pohja tuleville palvelumal-
leille mutta suuret muutokset ovat mahdollisia vain ohjelmakausien vaihteessa.
Nykypalveluista kehittdmalld edelleen seuraavan ohjelmakauden palvelut voidaan
varmasti olla yhta mielta siitd, ettd EU-rahoituskin voidaan kokea tulevaisuudessa
taas asiakaslahtdisemmaksi rahoitusinstrumentiksi - kunhan yksinkertaistusta ta-
pahtuu. Uuden ohjelmakauden sisaltéjen ja hallintomallin kehittdmisen tarvitaan
vahvaa ndkemysté ja johtajuutta, joka pohjautuu prosessiléhtoiseen ajatteluun.
Muutos on poikkihallinnollinen ja siksi vaikea mutta sille on nyt aidosti mahdolli-
suus. Muutoshalukkuus voi olla jopa suurempaa kuin muutosvastarinta. Se on
aivan erinomainen lahtokohta kun ajatellaan kuinka suuresta ja laajasta palvelui-

den kokonaisuudesta on kysymys.

5.1 Johtopéatokset ja kehittdmisehdotukset

Rakennerahastojen palvelumallien muutokset on toteutettava ohjelmakaudelle
2014-2020 niin, etté rahoitettavan toiminnan eri rahoitusmallien Kirjoa vahenne-
taan ja keskitetadn. Tarkempia linjauksia toiminnan siséllosta ja hallintomallista ei
voida tehda ennen seuraavan hallitusohjelman valmistumista ja komission ratkai-
sua tulevan ohjelmakauden tuen maarasta. Hallitusohjelmaan ei voida kuitenkaan
kovin yksityistason sisaltta saada, silla tuen méaéra komissiosta vahvistuu arvioi-
den mukaan aikaisintaan kesélld 2011. Siséllollisesti tulisi 10ytaa prosessien hallit-
tavuuden ja tehokkuuden kannalta sellaiset siséltdalueet, joita ohjelmatydssa olisi

my0s kysyntélahtoisesti mahdollista painottaa ja valttdd marginaalisia, paljon pro-
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sessiriskeja siséltavia kokonaisuuksia. Laaja ohjelmasisélto tuo vaistamatta hallin-

tojarjestelmalle ja prosessin hallinnalle enemmaén haasteita.

Nykyiset sahkoiset rakennerahastopalvelut ja tarjoavat hyvén kehittdmispohjan
tulevalla ohjelmakaudelle. Ne ovat luotettavia ja hyddyllisid. Niiden ongelmat
johtuvat padosin laajasta ohjelmasisallosté ja poikkihallinnollisten prosessien seka
hallinto- ja valvontajarjestelman monimutkaisuudesta. Asiakasléhtoisyytta tulee
kehittaa niin, ettd taysimaaraiseen sahkoiseen asiointiin ja sdhkoiseen allekirjoi-

tuksiin siirtyminen on mahdollista ohjelmakauden alusta alkaen.

Sahkaisten palveluiden ja tietojérjestelmien kehittdmisen kannalta paéasiallinen
itsetarkoitus ei voi olla tietojarjestelmien lukuma&raan vaan yhteentoimivuuden
parantaminen. Tulevista rahoitusinstrumenteista riippuen voi olla mahdotonta
integroida taysin erityyppisté toimintaa esimerkiksi korkotukien hallinnointia sa-
maan tietojarjestelmaén, jossa toimeenpannaan niin sanottua perinteista projekti-
muotoisen toimintaa. Eura 2007 ja Wepa 2007 Valtteri jarjestelmien yhteentoimi-
vuutta voidaan kehittdd mahdollisesti niin, etté jarjestelmien palvelut yhdistetaan
samaan tietojérjestelmadn. Yleisend tavoitteena tulee olla kdytettavien tietojarjes-

telmien maaran minimoiminen mutta vain jos se on sisalléllisesti mahdollista.

EU:n digitaalisen agendan ja kansallisesti valtiovarainministerion seka valtion IT-
strategian ja IT- kehittdmisohjelmien nykyista suurempi rooli on tunnistettava
my06s EU-rakennerahastojen tulevissa tietojarjestelmahankkeissa. Periaatteiden ja
tavoitteiden mukaisella ohjauksella voidaan saada parempaa laatua rakennerahas-
tojen séhkaisiin palveluprosesseihin keskittdméall asiakasrajapintojen palveluita
koko julkishallinnossa. Vastaavasti koko julkishallinnon s&hkdisten palveluiden
kehittdmisessé voidaan tunnistaa ja nostaa esille myos rakennerahastojen suuren
poikkihallinnollisen palveluprosessin tuomat haasteet. Rakennerahastojen palve-
luprosessien yhdenmukaistaminen julkishallinnon palveluprosesseihin vaatii muu-
toksia myos ajatuksellisella tasolla niin, ettd rakennerahastoprosessien haasteet
koetaan paremmin koko julkishallinnon kehittdmisen haasteiksi ja sen yhteiseksi

kehittamistehtavaksi.
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6 PAATOSSANAT

Tehostamisvaatimusten my6té prosessien hallinta ja tietojarjestelmaavusteinen
hallinta on tullut ja&ddékseen kiistattomien etujensa takia. Kyse on jotakuinkin
suuresta rakennemuutoksesta teollisessa yhteiskunnassa. Siind kuin koko teollisen
vallankumouksen mahdollistanut James Watt kehitti hdyrykoneesta vuonna 1769
version, jota voitiin laajalti kayttaa, alkoi rakennemuutos, jolla ihmistyévoimaa ja
lihasty6té ei tarvittu enda kaikilla aloilla. Aivan samalla tavalla nyt tietotekniikka
on tana paivana tehnyt saman jo perusteollisuudelle ja muutos on jatkumassa edel-
leen myos palvelualalle, niin julkiselle kuin yksityisellekin sektorille. Palvelusek-
tori ja palvelut sahkoistyvat. Esimerkiksi viime aikoina paljon julkista keskustelua
aiheuttaneet ovat aiheuttaneet sahkoiset kirjat. Kirjateollisuuden palvelut sahkois-
tyvét ja tydvoiman tarve siirtyy sdhkdisten palveluiden kehittamisen puolelle,
paperiteollisuuden sijaan. Vastaavan kaltaista kehitysté ja muutosta tapahtuu

muillakin aloilla jatkuvasti.

Rakennemuutokset ovat aina olleet jo sindlladn omiaan aiheuttamaan muutosvas-
tarintaa kun osaamisen tarve ja tydvoimantarve ovat siirtyneet uusille osaamisalu-
eille. Muutos ja muuttumisen pakko pois totutusta tuo vastarintaa jota suurimmas-
sa méaarin on todistettu aina sadan vuoden valein tapahtuvissa suurissa rakenne-
muutoksissa. Muutoksesta aiheutuvaa luopumisen tuskaa ilmenee pienessa mitta-
kaavassa varmasti myos siind luopumisessa, jota rakennerahastojen palvelupro-
sessien parantaminen siséltdjen ja toimijoiden supistamisen kautta edellyttaa. Toi-
saalta muutokselle on eittamattd myds kysyntd kun vanhat hallintotavat on todettu
tuottavuuden ja tehokkuuden esteeksi ja my6s EU-rahoituksen kilpailukykyé osal-

taan alentaviksi tekijoiksi.

Kun kehitetd4n uusia tapoja toimia, on taustalla aina jokin tarve muutokselle. Ta-
man tutkimuksen aihealueessa tuo tarve on tuottavuuden ja tehokkuuden vaatimus
ikdantyvéssa yhteiskunnassa. Pitéa kuitenkin muistaa, etta tuottavuuden ja tehok-
kuuden osalta voidaan joskus tehdd melko nopeita johtopaattksia onnistumisen
edellytyksisté. Esimerkiksi valtiosektorin tuottavuuden mittaaminen perustuu yk-

sinkertaistaen oletukseen, etta julkisesti tuotetut palvelut tuotettaisiin tdsmalleen
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samalla tavalla yksityisesti. Tama on luonnollisesti ristiriidassa julkisen tuotannon
tarkeimman perustelun kanssa, jonka mukaan julkinen palvelutuotanto korjaa
markkinoiden puutteita ja tuottaa niita palveluita, joita markkinoilla ei tuotettaisi
ainakaan riittavasti. Tast4 syystd on mielestani aina tiedostettava kuinka haasteel-
linen nimenomaan julkishallinnon palveluiden ja séhkdisten palveluiden kehitté-
miskentté on ja kuinka paljon enemman onnistumisia ndiden muutosten menes-

tyksekas toteutus ja lapivienti vaatii.
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Liite 1.

Kysely Eura 2007 ja Wepa 2007 Valtteri -jarjestelmien paakayttajille seka rahoit-
tajille ja maksajille.

N=
Julkaistu:

1. Sukupuoli

Vastaus

1. Nainen

2. Mies

2. 1ka

Vastaus

alle 30

30-39

40-49

50-59

gl Al e d PR

yli 60

3. Organisaatio

Vastaus

Valtion virasto (ministerio, Ely-keskus, OPH,
Liikennevirasto)

2. |Maakunnan liitto

4. Rakennerahastojen tyokokemus vuosia

Vastaus

1. Alle vuosi,

1-2 vuotta

2-5 vuotta

5-10 vuotta

1 Bl I

yli 10 vuotta




5. Kaytan RR tietojarjestelmia

Eura 2007
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Vastaus

paivittain

viikoittain

kuukausittain

harvemmin

A Rl N

En kayta

Wepa 2007 Valtteri

Vastaus

paivittain

viikoittain

kuukausittain

harvemmin

AN ol B B B

En kayta

6. Nykyinen ensisijainen tyorooli (tehtdvankuva) Seuraavat kysymykset ohjautu-

vat valitun roolin perusteella. Valinta ohjaa mita prosesseja paaset arvioimaan.

Valitse 'virastopaakayttaja' vain jos tyonkuvasi ei sisalla em. operatiivista roolia.

Vastaus

RAHOITTAJA (virastopadkayttaja-rahoittaja, rahoit-

taja)
2. |MAKSAJA (virastopaakayttdja-maksaja, maksaja)
3 Ainoastaan kayttajien hallinta, allokointien vastaan-

otto virastopaakayttajana

7. Olen osallistunut TEM:n jarjestadmiin virastopaakayttajakoulutuksiin

Vastaus
1. |Kylla
2. |En




8. Eura 2007 projektihakemuksen kéasittely

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kaytto tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,90)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,22)

Navigointi ja tiedon 10y-
taminen on helppoa
(avg: 3,43)

Palvelu on selked, yh-
denmukainen ja ymmar-
rettava (avg: 3,37)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,18)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu sek& vies-
tinnéllisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,35)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,47)

Palvelujen sisaltoé on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,49)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,38)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,51)
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Palvelu tukee ja ohjaa
tyoprosessia (avg: 3,52)

Sisaltd on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,49)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,56)

Palvelu helpottaa ty6s-
kentelya (avg: 3,44)

Palvelu selkeyttaa koko

tyoprosessia (avg: 3,57)

Palvelusta on hyodtya
organisaatiolleni (avg:
3,71)

Palvelusta on hyotya
minulle tehtévieni hoi-

dossa (avg: 3,81)

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi
tydprosesseja (avg:
3,52)

Yhteensa
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9. Kommentteja projektihakemuksen kasittelysta. Miten prosessia voitaisiin mie-

lestasi parantaa?

10. Projekti- ja rahoituspaatdsten valmistelu Eura 2007

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kaytto tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,85)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,40)

Navigointi ja tiedon 18y-




taminen on helppoa
(avg: 3,47)

Palvelu on selke&, yh-
denmukainen ja ymmar-

rettava (avg: 3,48)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheitéa
(avg: 3,29)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu seka vies-
tinnéllisesti ettd saavu-
tettavasti (avg: 3,40)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-

mukaisesti (avg: 3,48)

Palvelujen sisalto on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,50)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,42)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,52)

Palvelu tukee ja ohjaa
tyoprosessia (avg: 3,53)

Sisaltd on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,51)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,45)

Palvelu helpottaa ty6s-
kentelya (avg: 3,47)

Palvelu selkeyttaa koko
tyoprosessia (avg: 3,49)

Palvelusta on hyodtya
organisaatiolleni (avg:
3,66)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtavieni hoi-

dossa (avg: 3,72)

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi

tydprosesseja (avg:
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3,55)

Yhteensa

11. Projekti- ja rahoitu

spaatosten valmistelu Wepa 2007 Valtteri

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-

sa

Palvelun kaytto tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,57)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,32)

Navigointi ja tiedon 10y-
tdminen on helppoa
(avg: 3,00)

Palvelu on selke&, yh-
denmukainen ja ymmar-

rettava (avg: 2,99)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,29)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu seka vies-
tinnéllisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,00)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-

mukaisesti (avg: 3,10)

Palvelujen sisalté on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,55)

Palvelu tehostaa tata

prosessia (avg: 3,48)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-

mukaisesti (avg: 3,09)

Palvelu tukee ja ohjaa
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tyoprosessia (avg: 3,30)

Siséaltd on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,35)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,39)

Palvelu helpottaa tyos-

kentelya (avg: 3,49)

Palvelu selkeyttaa koko
tyoprosessia (avg: 3,36)

Palvelusta on hyotya
organisaatiolleni (avg:
3,51)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtavieni hoi-
dossa (avg: 3,64)

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,42)

Yhteensa

12. Kommentteja projekti- ja rahoituspaatdsten valmistelusta. Miten prosessia

voitaisiin mielestasi parantaa?

13. Maksatushakemusten ja -paatdsten kasittely Eura 2007

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-

sa

Palvelun kaytto tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 4,03)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,52)

Navigointi ja tiedon 10y-

taminen on helppoa
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(avg: 3,59)

Palvelu on selke&, yh-
denmukainen ja ymmar-

rettava (avg: 3,65)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheitéa
(avg: 3,40)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu seka vies-
tinnéllisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,46)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,61)

Palvelujen sisaltoé on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,59)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,60)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,59)

Palvelu tukee ja ohjaa
tyoprosessia (avg: 3,70)

Sisalto on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,71)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,61)

Palvelu helpottaa tyos-
kentelya (avg: 3,66)

Palvelu selkeyttaa koko
tyoprosessia (avg: 3,65)

Palvelusta on hyodtya
organisaatiolleni (avg:
3,77)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtavieni hoi-

dossa (avg: 3,81)

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,72)
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Yhteensa

14. Maksatushakemusten ja -paatdsten kasittely Wepa 2007 Valtteri

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 4,07)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,35)

Navigointi ja tiedon 10y-
tédéminen on helppoa
(avg: 3,45)

Palvelu on selke&, yh-
denmukainen ja ymmar-
rettava (avg: 3,54)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,56)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu seké vies-
tinnallisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,52)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,52)

Palvelujen siséltdé on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,63)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,66)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,58)

Palvelu tukee ja ohjaa

tydprosessia (avg: 3,70)
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Sisalto on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,69)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,65)

Palvelu helpottaa tyos-
kentelya (avg: 3,72)

Palvelu selkeyttaa koko
tyoprosessia (avg: 3,65)

Palvelusta on hyodtya
organisaatiolleni (avg:
3,82)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtavieni hoi-
dossa (avg: 3,84)

Jarjestelméaavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,77)

Yhteensa
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15. Kommentteja maksatushakemuksen- ja paatésten kasittelysta. Miten proses-

sia voitaisiin mielestasi parantaa?

16. Varojen allokointi, hallinta ja seuranta Eura 2007

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,79)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,54)

Navigointi ja tiedon 10y-
taminen on helppoa
(avg: 3,41)




Palvelu on selke&, yh-
denmukainen ja ymmar-
rettava (avg: 3,42)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,36)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu seké vies-
tinnallisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,41)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,43)

Palvelujen sisélté on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,43)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,48)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,40)

Palvelu tukee ja ohjaa
tydprosessia (avg: 3,48)

Sisalto on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,51)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,55)

Palvelu helpottaa tyos-
kentelya (avg: 3,59)

Palvelu selkeyttaa koko
tyoprosessia (avg: 3,55)

Palvelusta on hyodtya
organisaatiolleni (avg:
3,63)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtévieni hoi-
dossa (avg: 3,65)

Jarjestelméaavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,58)

Yhteensa
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17. Varojen allokointi, hallinta ja seuranta Wepa 2007 Valtteri

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,78)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,52)

Navigointi ja tiedon 10y-
taminen on helppoa
(avg: 3,32)

Palvelu on selked, yh-
denmukainen ja ymmar-
rettava (avg: 3,37)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,45)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu sek& vies-
tinnéllisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,35)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,44)

Palvelujen sisaltoé on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,52)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,62)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,41)

Palvelu tukee ja ohjaa

tyoprosessia (avg: 3,58)

Sisaltd on riittavaa, luo-
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tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,56)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,60)

Palvelu helpottaa tyos-
kentelya (avg: 3,67)

Palvelu selkeyttaa koko

tydprosessia (avg: 3,62)

Palvelusta on hyotya
organisaatiolleni (avg:
3,67)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtévieni hoi-
dossa (avg: 3,74)

Jarjestelmaavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,62)

Yhteensa
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18. Kommentteja (allokoinnista ja) varojen hallinnasta ja seurannasta. Miten pro-

sessia voitaisiin mielestasi parantaa?

19. Raportoinnin muodostaminen Eura 2007

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:

1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,74)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,46)

Navigointi ja tiedon 10y-
taminen on helppoa
(avg: 3,21)

Palvelu on selked, yh-




denmukainen ja ymmar-
rettava (avg: 3,25)

Palveluprosessi ehkéi-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,36)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu sek& vies-
tinnéllisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,25)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,27)

Palvelujen sisaltoé on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,28)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,43)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,42)

Palvelu tukee ja ohjaa
tyoprosessia (avg: 3,44)

Sisaltd on riittavaa, luo-
tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,45)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,38)

Palvelu helpottaa tyos-
kentelya (avg: 3,52)

Palvelu selkeyttdd koko
tydprosessia (avg: 3,48)

Palvelusta on hyodtya
organisaatiolleni (avg:
3,69)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtévieni hoi-
dossa (avg: 3,67)

Jarjestelméavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,55)

Yhteensa
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20. Raportoinnin muodostaminen Wepa 2007 Valtteri

Asia
toteu-
tuu
kiitet-
tavasti
(Arvo:
5)

Asia
toteutuu
hyvin
(Arvo:
4)

Asia
toteu-
tuu
tyydyt-
tavasti
(Arvo:
3)

Asia
toteutuu
heikosti
(Arvo: 2)

Asia ei
toteudu
(Arvo:
1)

En
osaa
sanoa
(Arvo:
0)

Yhteen-
sa

Palvelun kayttd tuntuu
turvalliselta ja luotetta-
valta (avg: 3,74)

Palvelun kayttd on nope-
aa ja tehokasta (avg:
3,34)

Navigointi ja tiedon 10y-
taminen on helppoa
(avg: 3,19)

Palvelu on selked, yh-
denmukainen ja ymmar-
rettava (avg: 3,26)

Palveluprosessi ehkai-
see, sietda ja auttaa
korjaamaan virheita
(avg: 3,43)

Palvelun rakenne ja ilme
on toteutettu sek& vies-
tinnéllisesti etta saavu-
tettavasti (avg: 3,18)

Palvelun rakenne on
jasennelty tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,26)

Palvelujen sisaltoé on
prosessin osalta kattava
(avg: 3,32)

Palvelu tehostaa tata
prosessia (avg: 3,41)

Toiminteet ohjaavat
kayttajaa tarkoituksen-
mukaisesti (avg: 3,36)

Palvelu tukee ja ohjaa

tyoprosessia (avg: 3,50)

Sisaltd on riittavaa, luo-

138



tettavaa ja ajantasaista
(avg: 3,41)

Palvelu ehkaisee virheita
(avg: 3,48)

Palvelu helpottaa tyos-
kentelya (avg: 3,61)

Palvelu selkeyttad koko
tydprosessia (avg: 3,53)

Palvelusta on hyotya
organisaatiolleni (avg:
3,69)

Palvelusta on hyodtya
minulle tehtévieni hoi-
dossa (avg: 3,69)

Jarjestelméavusteisuus
tukee organisaationi
tyoprosesseja (avg:
3,56)

Yhteensa
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21. Kommentteja raportoinnin muodostamisesta. Miten prosessia voitaisiin mie-

lestasi parantaa?

22. Mitka ovat mielestasi nykyisen hallintomallin suurimmat ongelmat? (valitse

mielestasi keskeisimmat syyt)

Vastaus

valittavien elinten suuri maara

suuri ohjelmien sisalléllinen kirjo

epaselva ohjeistus

ohjeistuksen puute

epaselvat prosessit

manuaaliset prosessit

Nl gl ~M e NPE

tietojarjestelmien liika kattavuus

tietojarjestelmien teknisen kayton

vaikeus

tehtavien eriyttadmisvaatimukset

10.

Jokin muu, mika

23. Muita ongelmia?
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24. Minkalaisia muutoksia hallintojarjestelmé&an toivoisit ohjelmakaudelle 2014-
20207

Vastaus

1. |vahemman valittavia elimia

2. |rajatumpaa tai kohdennetumpaa ohjelmasisaltoa

keskitetympaa sisallollista tyonjakoa viranomaisit-

tain

keskitetympaé hallinnollista tyonjakoa viranomai-
sittain

5. |taysin s&hkdisid palveluprosesseja

sahkoisté allekirjoitus- ja asiointimahdollisuutta
hakijoille ja toteuttajille

kaikki sahkdiset allekirjoitus- ja asiointimahdolli-

suudet

8. [Jokin muu, mika

25. Muita muutostoiveita?

26. Muut kehittamisterveiset

27. Vastaajan nimi lisatietoja varten (vapaaehtoinen)

28. Vastaajan sahkopostiosoite (vapaaehtoinen)
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