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OECD Julkis-
hallinnon
responsiivisuuden
kehittamisesta

Administration as Service,
The Public as Client,
OECD, Pariisi 1987, 136 s.

Julkisten palvelujen laadun ke-
hittdminen, jolla pyritadn paranta-
maan palvelujen saatavuutta, hal-
linnon ymmarrettavyytta, kykya
tyydyttaa asiakkaiden tarpeita se-
k& kansalaisten mahdollisuuksia
osallistua hallinnon toimintaan, on
erds julkishallinnon kehittamisen
tarkeimpia teemoja talla vuosikym-
menelld. Talléin tarkoitetaan hal-
linnon palvelukyvyn, asiakaskes-
keisyyden eli responsiivisuuden li-
saamista. Tahan teemaan liittyen
on OECD kaynnistanyt hallitusten
védlisen hankkeen, jonka tavoittee-
naon saadaaikaanjasenmaille yh-
teinen viitekehys julkisen hallin-
non kaytannén tutkimukselle ja ko-
kemusten vaihdolle. Kasilla on nyt
ensimmainen osa tata tutkimus-
tyota.

Raportissa tarkastellaan syita
hallinnon ja asiakkaiden vélisen
suhteen ongelmiin ja pohditaan
mahdollisuuksia parantaa tata
suhdetta. Omaksuttu nakékulma
on hallinnon johdon nakékulma,

jostakasin tarkastellaan miten res-
ponsiivisuutta voidaan lisata luo-
pumatta taloudellisuudesta, lailli-
suudesta tai muista keskeisista
menestyksen mittareista.

Tavoitteena on tukea hallinnon
kehittdmispyrkimyksia. Raportti
on suunnattu hallinnon esimiehil-
le ja suunnittelijoille. Tarkastelu
on nyt tehty yleisella tasolla, kos-
ka kyseessd on sivumaaraltaan
suppea esitys ja johdatus aihee-
seen. Jatkossa on odotettavissa
yksityiskohtaisempia hallinnona-
loittaisia tarkasteluja. Sarjan seu-
raavissaosissakasitellaan vero- ja
tyévoimahallintoa.

Palvelujen ongelmakohdat tuo-
daan esille johdonmukaisesti ja
niidenesittely etenee valtion roo-

'lin laajentumisen, kansalaisten ja

hallinnon suhteen kehittymisen,
erilaisten institutionaalisten ratkai-
sujen kautta varsinaiseen palvelu-
jen tuotantotilanteeseen. Tarkas-
telun kohteena ovat myds useat
julkisen hallinnon uudistamisen
ajankohtaiset teemat kuten yksi-
tyistdminen, hallinnon hajauttami-
nen jaorganisaatio- tai virastokult-
tuurin merkitys toiminnan respon-
siivisuudelle.

Raportin mukaan ei ole olemas-
samitaan yksittdista toimenpidet-
t4, jolla responsiivisuutta voitaisiin
ratkaisevasti lisata. Palveluista ja
organisaatioista on |dydettava
muutama keskeinen alue tai teki-

j&, joiden kautta responsiivisuuden
lisddmishankkeet voidaan aloittaa
ja responsiivisuus vyoryttaa lapi
organisaation keskeiseksi toimin-
taperiaatteeksi ja toiminnan me-
nestyksen mittariksi.

Raportti sivuaa useita julkisen
hallinnon ja julkisten palvelujen
kehittamishankkeita, jotka on to-
teutettu erilaisista teoreettisista
lahtékohdista. Sisalté on paikoin
tuttua aikaisemmista tutkimuksis-
ta kuten esimerkkina esitetty asia-
kaspalvelutydn aliarvostus, joka
nakyy muun muassa palkkaukses-
sajahenkilostén hakeutumisessa
organisaation muihin osiin. Sa-
moin todetaan moniportaisten or-
ganisaatioiden haitallisuus palve-
luorganisaatioiden responsiivisuu-
delle seka julkisten palveluorgani-
saatioiden kasvottomuus. Kansa:
laisillaei ole selkeda kasitystasiita
mita organisaatiot tekevat ja mika
on niiden merkitys yhteiskunnas-
sa.

Tutkimussarjan johdanto-osaon
selkead ja kiinnostavaa luettavaa,
josta saa hyvan késityksen viime-
aikaisista palvelujen kehittamis-
hankkeista lantisissa teollisuus-
maissa. Yleisesityksena teos an-
taauusiaajatuksia suunnittelijoille
ja hallintoyksikdiden esimiehille.
Perusteellisempaa tutustumista
esimerkeissd mainittuihin hank-
keisiin tosin vaikeuttaalahdeluet-
telon puuttuminen.
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