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Tiivistelma

Valtiovarainministerio asetti 15.12.2008 yhteispalvelun laajentamishankkeen ja sen johtoryhmén.
Hankkeen tavoitteena oli konkreettisesti lisitd yhteispalvelupisteiden méérad, laajentaa olemassa ole-
vien yhteispalvelupisteiden palveluvalikoimaa seka laajentaa yhteispalvelun menettelytapoja ja luoda
sen kayttoon uusia tyovilineitd. Hankkeen valmisteluryhméané toimi valtiovarainministerién yhtey-
dessi toimiva valtion paikallishallinnon ja palvelujen yhteisty6ryhma.

Laajentamishankkeen alatydryhména toiminut projektiryhma jarjesti useita tiedotustilaisuuksia
yhteispalvelusta, sen toimintatavoista ja vélineistd eri paikkakunnilla. Lisaksi projektiryhmi tuki ja
seurasi uusien yhteispalvelupisteiden perustamista. Hankkeen rahoitusty6ryhma valmisteli periaatteet
yhteispalvelun valtionavustukseksi, joka toteutettiin vuoden 2010 aikana yhden miljoonan suuruisena
harkinnanvaraisena avustuksena kunnille ja kuntayhtymille. Hankkeen toiminta-aikana perustettiin
noin 20 uutta yhteispalvelupistettd. Lisaksi uusia pisteitd syntyy mychemmin vuoden 2010 aikana mm.
valtionavustuksen vaikutuksesta noin 30. Yhteispalvelun etépalveluprojekti pilotoi vuoden 2009 aikana
etdpalvelua yhteispalvelutoiminnassa. Saadut kokemukset ja palaute olivat positiivisia ja ty6td etdpalve-
lun laajan kéyttd6noton mahdollistamiseksi pditettiin jatkaa. Téma ty6 organisoitiin etdpalveluprojek-

tin ehdotusten mukaisesti osaksi Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelmaa (SADe).
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Sammandrag

Finansministeriet tillsatte den 15 december 2008 projektet for att utvidga samservicen samt en styrg-
rupp for det. Mlet var att oka antalet samservicestillen, utvidga serviceurvalet vid redan existerande
samservicestillen samt att utvidga samservicens handlingssdtt och att skapa nya verktyg for arbetet.
Samarbetsgruppen for den statliga lokalforvaltningen och servicen som ar verksam vid finansministe-
riet fungerade som beredningsgrupp for projektet.

Projektgruppen som var en underarbetsgrupp till utvidgningsprojektet arrangerade flera info-
maten pa olika orter om samservicen, dess handlingssitt och verktyg. Projektgruppen fljde dessut-
om upp och understodde grundandet av nya samservicestéllen. Finansieringsarbetsgruppen beredde
principerna for statsunderstodet for samservice, vilket forverkligades 2010 i form av ett prévningsbe-
roende bidrag om 1 miljon euro at kommuner och samkommuner. Under projektets gang grundades
ca 20 nya samservicestillen. Dessutom kommer det, bl.a. tack vare statsunderstodet, att inrittas ca 30
nya servicestillen under 2010. Distansserviceprojektet for samservicen piloterade under 2009 distans-
service inom samserviceverksamheten. Erfarenheterna och responsen var positiva, och man beslutade
att fortsitta arbetet for att mojliggéra omfattande ibruktagning av distansservice. Detta arbete organi-
serades i enlighet med distansserviceprojektets forslag till en del av Programmet fér paskyndande av
elektronisk kommunikation och demokrati (SADe).
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Abstract

The Ministry of Finance set up a project and executive group on 15 December 2008 to expand citizen
services. The project aimed to effectively increase the number of citizens offices, diversify the range
of services available in existing offices and branch out service practices and create new procedures. A
joint working group from local state administration and services operating under the auspices of the
Ministry of Finance served as a working party for the project.

The project group, which was an auxiliary working group of the main project to expand citizen
services, held several media events across the country describing citizen services and how the services
operate. It also assisted in setting up new offices and monitored progress. The project’s financial
working group, in turn, drew up guidelines for a discretionary government grant to finance citizen
services. A discretionary grant of EUR 1 million was awarded to local authorities and joint municipal
authorities for 2010. Around 20 new citizen’s offices were established during the project’s mandate
period, and another 30 or so will be created in the course of 2010 partly with the aid of the discretionary
grant. A pilot project for remote service in citizen services tested remote services for citizen services
in 2009. The experience and feedback proved to be positive, so it was decided that measures would be
taken to introduce more widespread use of remote services. By proposal of the remote services project
team, this work has been integrated into the eServices and democracy project.






Valtiovarainministeriolle

Valtiovarainministerié asetti 15.12.2008 yhteispalvelun laajentamishankkeen
ja sen johtoryhmaén.

Hankkeen tavoitteena oli konkreettisesti lisata yhteispalvelupisteiden maa-
rad, laajentaa olemassa olevien yhteispalvelupisteiden palveluvalikoimaa seka
laajentaa yhteispalvelun menettelytapoja ja luoda sen kdyttoon uusia tyovali-
neita.

Hankkeen tehtdvdna oli jatkovalmistella ja saattaa kdyttoon selvitysmies
Timo Kietdvéisen yhteispalvelua koskevia ehdotuksia siten, ettd selvitysmies
Kietaviisen ehdotuksiin perustuvia yhteispalvelupisteité voisi kdynnistya kevdan
2009 aikana. Toisena tehtavina oli tukea toimijoita yhteispalveluun osallistumi-
sessa. Kolmantena tehtdvina oli koordinoida yhteispalveluun osallistuvien taho-
jen toimintaa yhteispalvelun osalta. Neljintena tehtidvana oli tehd4 ehdotuksia
yhteispalvelun ja sen kehitysta tukevien toimintojen edelleen kehittamiseksi.

Hankkeen valmisteluryhména toimi valtiovarainministerion yhteydessa
toimiva valtion paikallishallinnon ja palvelujen yhteistyéryhm4, joka raportoi
tyostadn hankkeen johtoryhmalle. Hankkeen ty6 on tehty valmisteluryhmassé
sekd valmisteluryhmén alaisuudessa toimineissa alatyéryhmissd. Nditd alatyo-
ryhmii olivat yhteispalvelun projektiryhmd, yhteispalvelun rahoitusryhma,
yhteispalvelun etdpalveluprojekti, etatulkkausta selvittanyt tyéryhmi, yhteis-
palvelun markkinointiviestinndn yhteistyéryhma seka yhteispalvelun ldhilo-
gistiikkayrittdjyysprojekti.

Hankkeen johtoryhmén puheenjohtajana toimi hallinto- ja kuntaministeri
Mari Kiviniemi. Jasenind toimivat valtiosihteeri Timo Reina valtiovarainmi-
nisteriostd ja my6hemmin valtiosihteeri Mika Rossi valtiovarainministeriostd,
osastopdillikké Silja Hiironniemi valtiovarainministeridstd, poliisiylijohtaja
Mikko Paatero sisdasiainministeriostd ja mydhemmin osastopaillikkoé Kauko
Aaltomaa sisdasiainministeriosté, tydmarkkinaneuvos Marja Merimaa tyo- ja
elinkeinoministeriosta, apulaisosastopaallikko Kristiina Pietikdinen liikenne-
ja viestintaministeriostd, ulosottojohtaja Juhani Toukola oikeusministeriosta
ja myohemmin hallitusneuvos Kari Liede oikeusministeriostd, johtaja Mikael
Forss Kansanelédkelaitoksesta, padjohtaja Mirjami Laitinen Verohallituksesta,
varatoimitusjohtaja Timo Kietdvdinen Suomen Kuntaliitosta, puheenjohtaja
Antti Palola Pardia ry:std, kaupunginjohtaja Marketta Kokkonen Espoon kau-
pungista, kaupunginjohtaja Antti Rantakokko Kauhajoen kaupungista ja myo-



hemmin Salon kaupungista sekd kunnanjohtaja Jukka Hiltunen Karstulan
kunnasta. Johtoryhmén sihteeriné toimi kehittamispéallikké Teemu Eriksson
valtiovarainministeriosta.

Saatuaan tyonsd paatokseen, johtoryhmai luovuttaa oheisen hankkeen lop-
puraportin valtiovarainministeriolle.
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1 Johdanto

1.1 Raportin tarkoitus

Tamd raportti vastaa kolmeen eri tarpeeseen. Ensinnakin se toimii kiytdnnon
kasikirjana ja johdatuksena asiaan sellaiselle henkildlle, joka haluaa perehtyi
yhteispalvelun toimintamalliin esitetasoa syvéllisemmin. T4td varten mukaan
on koottu keskeiset asiat yhteispalvelun sdddospohjasta, palveluvalikoimista,
kustannusten jaosta, markkinoinnista sekd koulutuksesta.

Toiseksi julkaisu toimii yhteispalvelun laajentamishankkeen loppuraport-
tina kertoen hankkeessa saavutetuista tuloksista, tehdyisté selvityksista seka
saaduista kokemuksista mm. yhteispalvelun valtionavustuksen ja etdpalvelu-
kokeiluiden osalta.

Kolmanneksi téssé julkaisussa linjataan laajentamishankkeen ehdotuksina
yhteispalvelun kehittdmisen periaatteita jatkoa ajatellen. Linjauksia taustoite-
taan tarkastelemalla toimintaympériston ja toimijoiden muutosta, palveluntar-
joajien palveluverkkoja ja palvelustrategioita seké yhteispalvelun hallinnointi-
ja padtoksentekomallia.

Raportti on tarkoitettu pddasiassa verkon kautta kiytettavaksi,
www.yhteispalvelu.fi Tdtd kautta myds muu asiaan liittyvé aineisto
on helposti kdytettavissa.

1.2 Yhteispalvelun kehittaminen 1993 - 2010

Palvelujen saatavuuden turvaamiseen ja uusien palvelumuotojen kehittdmi-
seen on kiinnitetty tehostetusti huomiota 1990-luvulta alkaen. Keskeisend
pyrkimyksend yhteispalvelussa on ollut toimivan ja kattavan julkisen palve-
luverkon aikaansaaminen ja yllapitaminen siten, ettd palvelut ovat kansalais-
ten kohtuudella saavutettavissa siltd osin, kuin palvelujen saaminen edellyttad
henkilokohtaista asiointia viranomaisissa.

Yhteispalvelun kehittdmisen perustana 1990 -luvulla oli lokakuussa 1993
voimaan tullut laki julkisen hallinnon asiakaspalvelujen jarjestimisesta yhtei-
sissd palveluyksikoissa (802/1993). Lain tavoitteena oli toimivan ja kattavan jul-



kisen palveluverkon yllapitiminen ja kehittdminen. Laki antoi viranomaisille
mahdollisuuden sopia muiden viranomaisten kanssa asiakaspalvelun hoita-
misen siirrosta sopimuksella toisen viranomaisen tehtiaviksi. Valtioneuvoston
padtoksessi (847/1993) midriteltiin tarkemmin ne tehtévit, joiden hoitamisesta
yhteispalvelusopimus voitiin tehda.

Kyseisen yhteispalvelulain mukaan yhteispalvelusopimusten osapuolina
saattoivat olla valtion viranomaiset, kunnat, kuntayhtymit, Kansanelakelaitos,
seurakunnat ja seurakuntayhtymat seka sellaiset yksityisoikeudelliset yhteis6t,
jotka hoitavat julkisia tehtévia.

Edelld mainittu laki oli ristiriidassa uuden perustuslain kanssa, joten sen
uudistaminen oli valttdmatontd. Vuonna 2001 annettiin valtioneuvoston peri-
aatepddtos yhteispalvelun kehittamisesta (SM-2000-2175/Ha-23) ja uutta yhteis-
palvelulakia alettiin valmistella siihen erikseen nimetyssé tyoryhméssa. Uusi
yhteispalvelulaki (223/2007) tuli voimaan vuonna 2007. Uuden lain mukaan
toisen viranomaisen tehtaviksi voidaan sopimuksen perusteella antaa avusta-
via asiakaspalvelutehtdvid. Yhteispalvelupisteessd voi kuitenkin toimia myos
muita palveluntuottajia, esimerkiksi kolmannen sektorin toimijat ja yksityi-
set yritykset.

Yhteispalvelua on kehitetty erilaisissa hankkeissa. Ensimmaisen yhteispal-
velulain toteutumista seurattiin Paikallishallinnon palvelutoimisto ~hankkeessa
(1993-1995) ja kehittamistyotd jatkettiin Yhteispalveluhankkeessa 1996 — 1999.
Yhteispalvelun tehostamishankkeessa (2005 - 2008) luotiin perusta yhteispal-
velun uudelle toimintamallille. Kaikissa ndissd hankkeissa ovat olleet edustet-
tuina keskeiset viranomaiset / palveluntuottajat ja muut asianomaiset tahot
(Kela, Poliisi, Verohallinto, tyo- ja elinkeinohallinto, maistraatti, Kuntaliitto,
henkilostojarjestot, ladninhallitukset, ladninhallitusten aluevastaavat seké pal-
veluneuvojat)

Valtioneuvoston periaatepaitds yhteispalvelun kehittamisestd vuodelta 2001
tasmensi ja tdhdensi lddninhallitusten tehtdvaa yhteispalvelun kehittamisessa.
Periaatepaatoksen mukaan ladninhallitukset vastasivat yhteispalvelun koordi-
noinnista alueellaan seka toimivat tarvittaessa paikallisten yhteispalveluhank-
keiden tukena. Aluehallintouudistuksen my6td yhteispalvelun edistiminen
siirrettiin maakunnan liittojen vastuulle 1.1.2010. Valtion palveluntuottajien
yhteistyon edistdmistd tukevat aluehallintovirastot yhteistydssd maakunnan
liittojen kanssa.

Konkreettisiksi tuloksiksi aiemmista hankkeista on voitu kirjata muun
muassa seuraavaa: Yhteispalvelupisteiden lukuméirin kasvu ensimmaéisen
hankkeen 15 pilotista noin 200 yhteispalvelupisteeseen. Pisteet olivat palvelu-
valikoimiltaan erilasia ja kaikki eivét ole nykyisen konseptin mukaisia. Nykyi-
sen yhteispalvelulain ja tehostamishankkeen tuloksena palveluntuottajat ovat
mm. médritelleet yhteispalveluna annettavat palvelut ja kustannusten maksupe-
rusteet, palveluvalikoima on yhdenmukaistunut, tuetut sahkoiset palvelut ovat



tulleet mukaan palveluvalikoimaan, palveluneuvojien koulutuksesta ja tuki-
materiaalista on huolehdittu ja yhteispalvelulle on luotu oma kestévé bréandi.

Yhteispalvelun laajentamishankkeessa (2008 - 2010) yhteispalvelua on laajen-
nettu entisestadn sekd selvitetty uusia tapoja tarjota asiakkaille palveluja entista
laajemmin yhteispalvelupisteissd. Hankkeen aikana toteutetun markkinoinnin
sekd valtionavustuskierroksen myotd pisteiden seka niissa tarjottavien palve-
luiden méara on kasvanut. Lisaksi etapalvelusta — jossa asiakas on yhteispalve-
lupisteestd yhteydessi viranomaiseen teknisten valineiden, kuten videoneuvot-
telulaitteiden avulla - on saatu ensimmaiset lupaavat kokemukset hankkeessa
toteutetuissa pilottikokeiluissa.

Kuva 1. Yhteispalvelun kehittaminen 1993 — 2010

250
200
Pisteiden
mé'a:rén
150
Paikallishal- Yp:n Yp:n
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1.3  Hallintoselonteko ja sen toimeenpano

Yhteispalvelun viimeaikainen kehittiminen perustuu pddosin edellisen hal-
lintoselontekoon (VNS 2/2005) ja Eduskunnan siihen antamaan vastaukseen
(EK 6/2006). Eduskunnan vastaus perustui hallintovaliokunnan mietinto6n
2/2006.

Selonteossa todettiin, ettd yhteispalvelua koskeva lainsdadéanto uudistetaan,
yhteispalvelua kehitetadn voimakkaasti ja laajennetaan siahkoiseksi yhteispal-
veluksi. Selonteossa katsottiin yhteispalvelun kehittdmisen keskeiseksi tavoit-
teeksi toimivan ja kattavan julkisen palveluverkon aikaansaaminen ja yllapita-
minen siten, ettd palvelut ovat kansalaisten kohtuudella saavutettavissa silloin,
kun palvelujen saaminen edellyttda henkilokohtaista asiointia viranomaisissa.

Eduskunnan selontekoon antaman vastauksen mukaan yhteispalvelun kehit-
tamisen tavoitteeksi tulee asettaa, ettd kansalainen saa samasta paikasta, yhteis-
palvelupisteestd, keskeiset kunnan, kihlakuntahallinnon (poliisi, maistraatti ja
ulosotto), verohallinnon, tyéhallinnon, kansaneldkelaitoksen sekd muiden alue-
ja paikallisviranomaisten paikallisesti tarvittavat ja yhteispalveluun soveltuvat
palvelut. Yhteispalvelun asiakaspalveluun on sisillytettavi tarvittava neuvonta
ja ohjaus seka asian vireillepano siten, ettd asiakas saa hakemansa palvelun
yhteispalvelupisteessd kdynnin tuloksena joko vilittomasti tai mahdollisim-
man pian timin jilkeen. Asian laadun mukaan asiakkaan on saatava yksiloity
ja toimiva ohjaus asiantuntijapalveluihin (esimerkiksi varataan aika nimetylle
asiantuntijalle) tai viranomaisen luo.

Eduskunta piti sahkoisen palvelun liittamista yhteispalvelupisteisiin tar-
keani palveluvalikoiman kattavuuden kannalta. Edelleen vastauksessa katsot-
tiin, ettd julkisen sektorin toimijoiden yhteiselld palvelujen jirjestimiselld on
vastaisuudessa merkittidva rooli palvelujen saatavuuden turvaamisessa. Yhteis-
palvelulla on mahdollisuus toteuttaa kansalaisten kannalta tdrkeda yhden luu-
kun periaatetta eri palvelutuotantotavoilla keskeisissa julkisissa palveluissa.
Tavoitteena tulee olla asiakkaan palvelutarpeesta lahteva hallinnonalojen rajat
ylittava tapa tuottaa palvelut.

Eduskunta toteaa, ettd yhteispalvelupisteiden avulla voidaan yllapitaa alu-
eellisesti riittdvan kattavaa palveluverkkoa nykyistd tehokkaammin. Palvelupis-
teiden palveluvalikoimaa on kehitettdva keskeisten palvelujen osalta kattavaksi
ja palvelujen saatavuuteen samantasoisina kaikissa pisteissa on kiinnitettava
erityista huomiota. Kun hallinnonalakohtaisten palvelupisteiden ylldpito val-
tionhallinnon eri sektoreilla tai kunnallisten palvelujen tarjonta kuntaraken-
teen kehittdmisen yhteydessa tulee harkittavaksi, yhteispalvelupiste muodostaa
vaihtoehdon palvelujen siirtymiselle kauemmaksi. Suuremmissa kuntakeskuk-
sissa yhteispalvelu helpottaa asiantuntijaresurssien suuntaamista tehokkaam-
min niihin kohteisiin, joissa niitd todella tarvitaan.

Hallintoselontekoa on pantu toimeen yhteispalvelun tehostamishankkeessa
ja yhteispalvelun laajentamishankkeessa. Jalkimmaisen hankkeen osalta tyota
ja sen tuloksia kuvataan tdssé raportissa.



1.4  Selvitysmies Kietavaisen ehdotukset

Suomen Kuntaliitto teki 20.9.2007 hallinto- ja kuntaministerille aloitteen,
jonka mukaan erdit valtion paikallispalvelut siirrettéisiin kuntien hoidetta-
viksi. Aloitteen johdosta hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi nimesi
Suomen Kuntaliiton varatoimitusjohtaja Timo Kietavaisen 15.10.2007 selvitys-
henkil6ksi selvittdméan yhteispalvelun kehittamistd seka julkisten palvelujen
uusia jarjestdmistapoja. Kietavdinen luovutti selvityksensé valtiovarainminis-
teriolle 12.6.2008. Selvitysmiehen keskeisid ehdotuksia olivat mm. seuraavat:

o  Valtiovarainministerién hallinnon kehittdmisosaston tehtavaksi maaratdan
julkisten asiakaspalvelujen kehittdminen ja eri hallinnonaloilla tapahtuvan
asiakaspalvelujen kehittdmisen koordinointi. Hallituksen hallinnon
kehittamisestd vastaavan ministeriryhman tai valiokunnan tehtéviin
lisataan julkisten asiakaspalvelujen kehittimisen linjaaminen ja seuranta.

o Perustetaan valtionhallinnon yhteyteen julkisten palvelujen yleisneuvon-
nasta vastaava toimija, jonka vastuulla on seka julkisten palvelujen neu-
vontapuhelimen sekd neuvontaportaalin yllapito ja kehittiminen.

o Yhteispalvelupisteiden sijaan perustetaan yhteispalvelutoimistoja. Nama
eivit ole erillisid viranomaisia, vaan kunnan organisaatioon kuuluvia
palvelutoimistoja. Kunnan osallistuminen yhteispalveluun on vapaaehtoista
ja perustuu sopimukseen. Yhteispalvelutoimistossa jokainen mukana
oleva valtion tai kunnan viranomainen voi tarjota palveluja asiakasvirran
suuruudesta riippuen eri muodoilla.

« Yhteispalvelutoimistojen toimitiloista, niiden asianmukaisesta
varustamisesta ja palveluasiantuntijan palkkauksesta vastaa kunta.
Tétd tehtdvad varten kunta saa valtionapua 50 prosenttia hyvaksytyistd
laskennallisista kustannuksista. Yksittdinen kunta allekirjoittaa yhdessa
valtion yhteispalveluyhteistyossdé mukana olevien viranomaistahojen
kanssa yhteispalvelutoimiston ylldpitosopimuksen.

«  Valmistellaan ldhilogistiikkayrittdjyyden toimintamalli ja kdynnistetddan
lahilogistiikkayrittdjyyskokeilu esimerkiksi kolmessa kohteessa Itd- ja
Pohjois-Suomen alueella.

o Valtakunnallisen tulkkihankkeen yhteyteen tai sen rinnalle on kytkettava
tiiviisti puhuttujen kielten valtakunnallisen tulkkauspalvelun rakentaminen
kuvapuhelinyhteytta hyodyntden. Taloudellisin ja kayttajaystavallisin
ratkaisu on yhteinen jirjestelmi kaikkeen tulkkaustarpeeseen.



Valtiovarainministerio lahetti selvityksen laajalle lausuntokierrokselle, jonka
mairdaika paattyi elokuun 2008 lopussa. Lausuntoja saatiin yhteensi 76. Osa
lausunnoista oli melko yleisluontoisia ja selvitysmiehen kaikkiin ehdotuksiin ei
otettu erikseen kantaa. Selvityksen ehdotuksiin suhtauduttiin yleisesti myon-
teisesti, mutta esitykset vaativat lausuntojen mukaan lisdselvityksia ja suunni-
telmia jatkotoimenpiteiksi. Ndiden toteuttamiseksi asetettiin Yhteispalvelun
laajentamishanke.

© Katso selvitysmiehen raportti verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

1.5 PARAS —linjauksia

Kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta annetun lain 12 §:ssd edellytetdén, ettd
valtio ja kunnat laativat yhteisid standardeja tietojirjestelmien yhteen toimi-
vuuden varmistamiseksi ja edistdvit yhdessd uusien tietohallinnon jérjestel-
mien ja toteuttamistapojen sekd sahkoisten palvelujen kdyttoonottoa. Laissa
edellytetaan myo0s, ettd valtio ja kunnat kehittavit ja ottavat kdyttoon tieto-
ja viestintiteknisid ratkaisuja hyodyntavin organisaatio- ja hallinnonalarajat
ylittavan yhteispalvelumallin.

Lisaksi PARAS-hankkeen etenemista koskevan selonteon (VNS 9/2009) lin-
jaukset 55 ja 56 koskevat yhteispalvelua. Ne kuuluvat seuraavasti:

55. Kuntien ja yhteistoiminta-alueiden tulee laatia suunnitelma lihipalvelujen
turvaamiseksi hyddyntden erityisesti yhteispalvelun ja tietoteknologian mah-
dollisuuksia. Maakunnan liittojen tulee koordinoida titd tyotd alueellaan.

56. Yhteispalvelua kehitetddn voimakkaasti muun muassa yhteispalvelun laajen-
tamishankkeella tavoitteena se, ettd vuoden 2011 loppuun mennessd jokai-
sessa kunnassa on yhteispalvelupiste, ellei palveluita muutoin ole saatavilla.

PARAS-hankkeen linjauksia on toteutettu yhteispalvelun tehostamishank-
keessa ja yhteispalvelun laajentamishankkeessa seké valtiovarainministerion
sahkoisen palvelun kehittimistd koskevissa hankkeissa ja toimenpiteissé. Tés-
sakin raportissa esitettdvit hankkeen toimenpiteet ovat osa PARAS-hankkeen
toteutusta.


http://www.vm.fi/vm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/03_muut_asiakirjat/20080612Uusiju/selvitysmiesraportti_120608.pdf

2 Yhteispalvelukonsepti

Yhteispalvelu perustuu asiakasldhtoiseen ajatteluun. Palvelustrategioiden ja
muiden kehittdmissuunnitelmien ldhtékohtana on asiakas eli hallintopalve-
lujen loppukayttdja. Yhteispalvelu on osa julkisen asiakapalvelun monikana-
vaista asiakaspalvelurakennetta, ja asiakaspalvelun eri osa-alueita kehitetdadn
timan mallin mukaisesti.

Kuva 2. Julkisen asiakaspalvelun monikanavainen asiointimalli

Asiakkaat
* henkildasiakkaat

* yritykset
* yhteisot
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2.1  Toimintamuodot

Yhteispalvelu perustuu lakiin julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007).
Yhteispalvelulain tarkoituksena on parantaa julkisen hallinnon asiakaspalve-
luiden saatavuutta ja toiminnan tehokkuutta. Tama ensisijainen tavoite tulee
aina muistaa yhteispalvelua perustettaessa. Laki edellyttda kirjallisen sopi-
muksen tekemista yhteispalvelusta. Hyviaan yhteispalveluun kuuluvat alla ole-
vasta konseptikuvasta 16ytyvit elementit.

Kuva 3. Yhteispalvelukonsepti

WYhteispalvelu

Avustavat Viranomaisten oma henkildsto

asiakaspalvelut A

ml. tuetut Ennalta Ajan- Etapalveluna Samalla tilassa
verkkopalvelut sovitusti varauksella olevat muut palvelut

Yhteispalvelulain (223/2007) tarkoittamassa yhteispalvelussa toinen viran-
omainen hoitaa ns. avustavia asiakaspalvelutehtivii toisen viranomaisen puo-
lesta ja toimeksiannosta. Tdma toimintamuoto on yhteispalvelun ydin, mutta
sitd voidaan ja tuleekin paikallisten tarpeiden mukaan tdydentad myos muilla
tavoilla tarjota palveluja.

Toimivaltaisen viranomaisen oma henkil6sto voi tarjota yhteispalvelupis-
teessd oman virastonsa palveluja tarpeesta riippuen joko kokoaikaisesti, ennalta
sovitusti méarattyind aikoina tai ajanvaraukseen perustuen. Tamén asiointi-
muodon mahdollistaminen asiakkaille on erityisen tirkeaa silloin, kun palve-
lujen tarjoaminen edellyttai toimivaltaisen viranomaisen ldsndoloa.

Etdpalvelussa asiakas on yhteispalvelupisteestd yhteydessd viranomaisen
omaan toimipisteeseen ja asiantuntijaan teknisten vilineiden, kuten video-
neuvottelutekniikan avulla. Etdpalvelu on uusi toimintamuoto, ja ensimmai-
set kokemukset sen toimivuudesta yhteispalvelukontekstissa on saatu Yhteis-
palvelun laajentamishankkeessa. Kokemukset ovat olleet hyvii ja rohkaisevia
ja jatkovalmistelun tavoitteena on, ettd tuotantokéyttovaiheen saavuttaessaan
etapalvelusta tulee keskeinen osa yhteispalvelukonseptia.



2.2 Palveluvalikoimat

Yhteispalvelun tarkoituksena on turvata palvelujen saatavuus niin taajamissa
kuin harvaanasutuilla seuduilla sekd tuottaa asiakaspalveluja asiakasldhtdi-
sesti, tehokkaasti ja taloudellisesti. Yhteispalvelupiste on olemassa asiakkaita
varten ja tdmén pitad nakyd myos kunkin pisteen palveluvalikoimassa. Asi-
akkaan tulisi yhteispalvelupisteeseen saapuessaan tietdd mitd palveluja han
sieltd saa. Yhteispalvelun keskeisistd toimijoista Poliisin lupapalvelut, maist-
raatti, TE —toimisto, Verohallinto sekd Kela ovat maaritelleet avustavina asia-
kaspalveluina tarjottavat vakiopalvelunsa yhteispalvelussa. Nama vakiopalve-
lut ovat hallinnonalojen linjaamat minimitasot yhteispalveluna tarjottavista
palveluista.

Kunkin toimijan valikoimia on syyté tarkistaa ajoittain ja pohtia erilaisia
uusia mahdollisia palveluita yhteispalveluna annettaviksi. Vakiopalveluvalikoi-
maa tulee kehittaa jatkuvasti, kun palvelut ja niiden tuottamistavat muuttuvat.
Vakiopalvelujen avulla on tarkoitus muodostaa yhteispalvelupisteeseen asia-
kasta hyvin palveleva tehtdvakokonaisuus. Yhteispalvelusopimuksia tehtdessé
tulee vakiopalvelut ottaa tarjottavista palveluista sopimisen minimitasoksi.

© Katso vakiopalveluvalikoimat verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

Yhteispalvelun yhteydessa palveluvalikoimaa voidaan laajentaa ja syventda
my0s ns. palveluyhteistyon avulla. Palveluyhteisty6lld tarkoitetaan viran-
omaisten omilla henkilévoimavaroilla yhteisissa tiloissa tarjoamia palveluita.
Palveluyhteisty6 taydentda yhteispalvelua tai se voi myos korvata sitd. Palvelu-
yhteisty6td voidaan tehdd myés muiden kuin viranomaisten kanssa.

2.3 Kustannusten jakoperusteet

Yhteispalvelupisteen kustannusten jaosta sovitaan yhteispalvelusopimuksessa.
Kustannukset jaetaan neutraalisti toimijoiden kesken, kunkin toimijan palve-
lutoiminnasta koituvien kustannusten mukaisesti.

Osalla toimijoista (esim. poliisi ja maistraatti) kustannusten jakaminen
perustuu yhteispalvelussa annettaviin suoritteisiin ja osa maksaa kustannukset
kokonaisarvion perusteella. Kaikissa tapauksissa on kuitenkin tarpeen seurata
toiminnan maéiras ja laatua. Kun kustannusten korvaamista lasketaan, tulisi
ottaa huomioon myds ns. neuvontasuoritteet, joista ei synny esimerkiksi vireille
tullutta hakemusta. Neuvonta aiheuttaa yhteispalvelun yllipitajélle jaettavaksi
kuuluvia kustannuksia, muodostaen huomattavan osan palveluneuvojien kéy-
tannon tyosta.

© Katso kustannustenjakoperiaatteet kunkin keskeisen toimijan osalta
verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi


http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/Vakiopalveluvalikoima_05-2010/$file/Vakiopalveluvalikoima_05-2010.pdf
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/pages/372B3F148ED76CE1C2257385002CD713?opendocument
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/pages/372B3F148ED76CE1C2257385002CD713?opendocument
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3 Yhteispalvelun laajentamishanke

3.1 Tavoitteet, tehtavat ja organisointi

Valtiovarainministerio asetti yhteispalvelun laajentamishankkeen 15.12.2008.
Hankkeen tavoitteena oli konkreettisesti lisatd yhteispalvelupisteiden maédraa,
laajentaa olemassa olevien yhteispalvelupisteiden palveluvalikoimaa seki laa-
jentaa yhteispalvelun menettelytapoja ja luoda sen kéyttoon uusia tydvalineita.
Maéiraajaksi hankkeelle asetettiin 31.5.2010.

Hankkeen tehtaviksi maariteltiin:

1. jatkovalmistella ja saattaa kidyttoon selvitysmies Timo Kietdvdisen
yhteispalvelua koskevia ehdotuksia siten, ettd selvitysmies Kietdvdisen
ehdotuksiin perustuvia yhteispalvelupisteitd/toimistoja voisi kdynnistya
kevdan 2009 aikana;

2. tukea toimijoita yhteispalveluun osallistumisessa;

3. koordinoida yhteispalveluun osallistuvien tahojen toimintaa
yhteispalvelun osalta; seka

4. tehda ehdotuksia yhteispalvelun ja sen kehitystd tukevien toimintojen
edelleen kehittdmiseksi.

Hankkeelle asetettiin johtoryhma4, jonka puheenjohtajana toimi hallinto- ja
kuntaministeri Mari Kiviniemi. Johtoryhmaissé olivat edustettuina valtiova-
rainministerid, sisdasiainministerio, ty6- ja elinkeinoministerid, liikenne- ja
viestintdministerio, oikeusministerio, Kansaneldkelaitos, Verohallitus, Suomen
Kuntaliitto, henkildstojéarjestot yhteisesti sekd Espoon kaupunki, Kauhajoen
kunta (myohemmin Salon kaupunki) ja Karstulan kunta.

Hankkeen valmisteluryhména toimi valtiovarainministerion yhteydessé
toimiva paikallishallinnon ja palvelujen yhteistyéryhma. Yhteistyéryhmassa
ovat edustettuina oikeusministerio, sisdasiainministerio, liilkenne- ja viestin-
tdministerid, ty6- ja elinkeinoministerio, valtiovarainministerién hallinnon
kehittdmisosasto, vero-osasto ja kuntaosasto, Verohallitus, Maahanmuutto-
virasto, Kansanelédkelaitos, Suomen Kuntaliitto, maakunnan liitot, Pardia ry,
Juko ry sekd JHL ry.



Hankkeelle asetettiin alatyoryhmiksi projektiryhmai, etdpalveluprojekti,
rahoitustyoryhma, etdtulkkaustyéryhma, markkinointiviestinnan yhteistyo-
ryhma seka ldhilogistiikkayrittdjyysprojekti.

© Katso hankkeen asettamispéatds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

3.2 Hankkeen alatyoryhmat

3.21  Projektiryhmd

Yhteispalvelun projektiryhméan tavoitteena oli saada aikaan useita uusia ja
uudentyyppisid yhteispalvelupisteitd hankkeen linjausten mukaisesti. Tyonsa
konkretisoimiseksi projektiryhmd valitsi yhteensd 202 vuoden kuntajaon
mukaista kuntaa sellaisiksi, joissa tulisi ottaa tarkasteluun uuden yhteispal-
velupisteen perustaminen tai jo olemassa olevan pisteen palveluvalikoiman
laajentaminen.

Projektiryhma aloitti tyoskentelynsa jarjestimalld yhteensé seitsemén alueti-
laisuutta: 20.2. Joensuussa, 26.2. Seingjoella, 27.2. Oulussa, 4.3. Helsingiss4, 5.3.
Turussa, 6.3. Tampereella ja 9.3.2009 Rovaniemelld. Tilaisuuksiin kutsuttiin aina
kunkin alueen kunnat, poliisilaitokset, tyo- ja elinkeinotoimistot, maistraatit,
verovirastot, Kansaneldkelaitoksen vakuutuspiirit ja toimistot, ty6- ja elinkei-
nokeskukset, ladninhallitukset sekd maakunnan liitot. Aluetilaisuuksissa ker-
rottiin yhteispalvelun laajentamishankkeesta ja yhteispalvelukonseptista. Lisaksi
tavoitteena oli kdynnistdd yhteispalvelun perustamiseen ja palveluvalikoiman
laajentamiseen tahtddvid prosesseja. Aluetilaisuuksille jarjestettiin jatkosemi-
naari Helsingissd 9.6.2009, minka lisdksi projektiryhma osallistui aktiivisesti
maakunnan liittojen jarjestimiin yhteispalvelutilaisuuksiin.

Projektiryhma tammi-helmikuussa 2010 toteuttaman selvityksen mukaan
yhteispalvelupisteitd on saatu aikaan hankkeen toiminta-aikana noin kaksi-
kymmenté. Naiden lisaksi uusia pisteitd syntyy timanhetkisen tiedon mukaan
myohemmin vuoden 2010 kuluessa vield noin 30.

© Katso tydryhmin asettamispaitds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

3.2.2  Rahoitustyoryhma

Tyoryhmén tavoitteena oli valmistella toimenpiteet, joilla voidaan toteuttaa
ehdotettu kuntien valtionavustus yhteispalvelupisteiden ylldpitdmiseen seka
selvittdd mahdollisuudet ja menettelytavat muuhun keskitettyyn yhteispal-
velun valtionrahoitukseen. Tyoryhmé tydskenteli toimikaudella 21.1.2009 -
31.5.2000.


http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/asettamispaatos_yhteispalvelun_laajentamishanke/$file/asettamispaatos_yhteispalvelun_laajentamishanke.pdf
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/Asettamisp��t�s_yhteispalvelun_projektiryhm�/$file/Asettamisp��t�s_yhteispalvelun_projektiryhm�.pdf

Tyoryhma ehdotti, ettd valtion talousarvioon otetaan kiinted maéiréiraha,
josta voidaan hakemuksesta myontdd kunnalle tai kuntayhtymélle avustusta
yhteispalvelun jérjestimis- ja yllapitokustannuksiin. Lisdksi tyoryhmé ehdotti
avustukseen sovellettaviksi tiettyjd periaatteita liittyen mm. avustusta hakevien
kuntien taloudelliseen tilaan ja yhteispalvelusopimuksiin. Avustus on sittem-
min toteutettu tydryhmén ehdottamassa muodossa vuodelle 2010. Avustuksesta
kerrotaan enemmén raportin luvussa 7.

© Katso tydryhmin asettamispditds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
© Katso tydryhmin viliraportti verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

© Katso tyoryhmén loppuraportti verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

3.23 Yhteispalvelun etdpalveluprojekti

Etapalvelussa asiakas on yhteydessa viranomaisen omaan toimipisteeseen ja
asiantuntijaan teknisten valineiden, kuten videoneuvottelu- tai verkkoneuvot-
telutekniikan avulla. Yhteispalvelun etdpalveluprojektissa tavoitteena oli sel-
vittdd milld edellytyksilld ja mill tavalla voidaan tarjota etdpalvelua yhteispal-
velupisteen ja valtion tai kunnan viranomaisen valilla.

Etapalveluprojekti toteutti tyoskentelynséd aikana markkinakartoituksen
sekd kolme toiminnallisuuksiltaan ja palveluiltaan laajaa seké erilaista etdpal-
velupilotointia Jyviskylassa, Oulussa Ylikiimingissd sekéd Karstula-Kivijarvi -
kuntaparin alueella. Pilotoinneissa rakennetut tekniset ympérist6t niiden avulla
tarjottuine palveluineen voidaan tiivistdd oheisen kuvan 4 muotoon:

Kuva 4. Yhteispalvelun etapalveluprojektin pilotoinnit
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http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/Asettamisp��t�s_yhteispalvelun_rahoitusty�ryhm�/$file/Asettamisp��t�s_yhteispalvelun_rahoitusty�ryhm�.pdf
http://www.yhteispalvelu.fi/intermin/hankkeet/yp/home.nsf/files/yhteispalvelun_rahoitusryhma_valiraportti/$file/yhteispalvelun_rahoitusryhma_valiraportti.pdf
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Projekti jatti loppuraporttinsa hankkeen johtoryhmalle 16.1.2010. Etapalve-
lun laajan kédytt66noton vaatima jatkotyo paatettiin organisoida projektin ehdo-
tusten mukaisesti osaksi SADe- ohjelmaa. Loppuraportin mennesséd painoon
etdpalveluiden hanke-ehdotus SADe -ohjelmaan on valmistelussa.

© Katso tydryhmin asettamispditds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
© Katso tydryhmin viliraportti verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
© Katso tyoryhmin loppuraportti verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

3.24 Etatulkkaustyoryhma

Tyoryhman tavoitteena oli selvittad, miten Etatulkki -hankkeessa luotava val-
takunnallinen jarjestelméa voidaan parhaiten laajentaa kattamaan myos puhu-
tut kielet, ja miten tdmi jirjestelmi voidaan parhaalla tavalla liittd4 yhteis-
palvelupisteisiin. Tyéryhma tydskenteli toimikaudella 29.1.2009 - 29.9.2009.

Ty6éryhman nakemyksen mukaan etdtulkkaukselle olisi potentiaalisia hyo-
dyntéjid julkisessa hallinnossa niin kuntasektorilla, valtionhallinnossa kuin
Kelassakin. Ndin ollen etitulkkausjdrjestelmén avulla tulisi voida tarjoa eté-
tulkkauspalvelua ndiden kaikkien toimijoiden tarpeeseen. Jarjestelmai perus-
tettaessa tulisi omina kysymyksindén ottaa huomioon teknisen alustan luomi-
nen, studiorakenteen luominen sekd tulkkauspalveluiden hankinta. Tydryh-
mén ndkemyksen mukaan jarjestelmén toimivuuden kannalta edullista olisi,
ettd tekninen alusta ja studiorakenne olisi jarjestetty yhden ja saman toimijan
hallinnoitavaksi. Téllaista tahoa, joka pystyisi hankkimaan palvelua seka kun-
nille, valtionhallinnon toimijoille ettd Kansaneldkelaitokselle, ei kuitenkaan ole
talld hetkelld l6ydettavissa.

© Katso tydryhmin asettamispditds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
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3.2.5  Yhteispalvelun markkinointiviestinnan yhteistyoryhma

Yhteispalvelun laajentamishankkeen markkinointiviestinnén tavoitteena on
saada aikaiseksi uusia yhteispalvelupisteitd ja laajentaa jo olemassa olevien pal-
velupisteiden palveluvalikoimaa. Ydinviestin tehtdvina on kertoa yhteispalve-
lun eduista sekd hankkeen tavoitteista, tehtavistd ja tuloksista.

Ty6éryhmain tavoitteena oli lisdtd yhteispalvelun tunnettavuutta siten, ettd
alueelliset ja paikalliset kunta- ja valtionhallinnon toimijat ovat tietoisia yhteis-
palvelupisteen perustamiseen liittyvista seikoista; poliittisesta tahdosta, kun-
kin organisaation sitoutuneisuudesta, lainsdddanndosta, vakiopalveluvalikoi-
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masta, maksuperusteista, perustamiseen liittyvasta tukimateriaalista ja hank-
keen alaty6ryhmissé tehtdvistd kehittdmistoimista. Niilla toimenpiteilld luotiin
valmiuksia saada aikaan useita uusia ja uudentyyppisid yhteispalvelupisteita
hankkeen linjausten mukaisesti.

Lisdksi tyoryhma laati yhteispalvelusanaston ja valmisteli selvitysmiehen
ehdottamat nimikemuutokset. Selvityshenkilon ehdottama yhteispalvelutoi-
misto ei saanut kannatusta ja Yhteispalvelupiste-nimike paétettiin sailyttaa
ennallaan. Sen kaytt6 todettiin vakiintuneeksi ja toimintaa paremmin kuvaa-
vaksi. Laajojen keskustelujen ja mielipidekyselyn perusteella hankkeen johto-
ryhmi suositti 14.1.2010, ettd yhteispalvelupisteessa tydskentelevésta virkailijasta
kéytetadn jatkossa palvelusihteeri-nimikkeen sijasta nimitystéd palveluneuvoja.
Selvityshenkilon ehdotus palveluasiantuntijasta sai vain vdhan kannatusta.

Ty6ryhma on tyonsé aikana myos ajantasaistanut ja uudistanut yhteispal-
velun viestintdoppaan, joka on tarkoitettu tukemaan yhteispalvelun paikallista
markkinointiviestintda: Opas on jaettu kaikkiin yhteispalvelupisteisiin ja se 16y-
tyy myos sahkéisessd muodossa osoitteesta www.yhteispalvelu.fi.

Laajentamishankkeessa toteutetuilla kehittdmistoimilla on yhteispalvelun
brindié voitu edelleen vahvistaa seka yhteispalvelun tunnettuutta parantaa.

© Katso tydryhmin asettamispditds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi

3.2.6  Lahilogistiikkayrittajyysprojekti

Projektin tavoitteena oli selvittda milld edellytyksilld ja milld tavalla voidaan
toteuttaa sekd konseptoida lahilogistiikkayrittdjyysmalli. Lisaksi tavoitteena
on selvittdd mahdollisia lainsddddnnon muutostarpeita ja -mahdollisuuksia.
Projekti tyoskenteli toimikaudella 17.3.2009 - 15.5.2010.

Projekti tuotti tydryhmétyond tiettyihin palveluihin sekd keskiarvoisiin
volyymeihin ja kustannuksiin perustuvan konseptin seka télle kannattavuus-
arvion. Tdma selvitysraportti esiteltiin hankkeen johtoryhmalle 23.10.2009.
Tehty yleinen malli konkretisoitiin kevdan 2010 kuluessa Pudasjiarven kau-
pungin olosuhteisiin.

© Katso tydryhmin asettamispaitds verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
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4 Yhteispalvelun sadadospohja

Yhteispalvelun sdddospohjana on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
(223/2007) (myoh. yhteispalvelulaki). Lakia sovelletaan valtion viranomai-
sille, kunnallisille viranomaisille ja Kansaneldkelaitokselle kuuluvien avus-
tavien asiakaspalvelutehtédvien jirjestimiseen ja hoitamiseen viranomaisten
yhteistyoni. Yhteispalvelulain nojalla ei voi siirtdd paatosvallan kayttod tai
tehtdvad, joka lain mukaan edellyttdd henkilokohtaista kdyntid toimivaltai-
sessa viranomaisessa.

On erittdin tarkedd huomata, ettd yhteispalvelulaissa sdddetddn ainoastaan
siitd, miten viranomaiset voivat antaa tehtdviddn toisen viranomaisen hoidet-
tavaksi ja ettd yhteispalvelulain nojalla tehtévii ei voi siirtda muille kuin viran-
omaisille. Yhteispalvelukonseptiin kuuluvista asioista esimerkiksi viranomaisen
oman henkilokunnan tyoskentelystd yhteispalvelupisteessa ei sdddetd yhteispal-
velulaissa. Myds palveluyhteistyd samoissa toimitiloissa on toimintaa, johon ei
sovelleta yhteispalvelulakia.

Joissain yhteisissd toimintatavoissa lain tarkoittama yhteispalvelu ja viran-
omaisen oma palvelutoiminta nivoutuvat yhteen saumattomasti. Ndin on esi-
merkiksi etdpalvelussa, jossa yhteispalvelulain piiriin kuuluvat asiakkaan hen-
kilollisyyden toteaminen sekd asiakkaan ohjaus ja neuvonta, mutta itse palve-
lutapahtuma etédpalvelun vilitykselld on toimivaltaisen viranomaisen omaa
palvelutoimintaa. Sama koskee viranomaisen oman henkildston tyoskentelyé
aika ajoin yhteispalvelupisteessa.

Yhteispalvelulain tulkintaan liittyy usein myds asianomaista palvelua kos-
keva lainsdadddnto. Jos siind sdddetddn esimerkiksi pakollisesta kdynnisté viran-
omaisen luona, ei tehtdvid voi sellaisenaan antaa yhteispalveluun, ellei sielld
ole viranomaisen omaa henkilostda. Sen sijaan tehtdvadn liittyvdd neuvontaa
ja ajanvarauksen tekemisen voi hoitaa yhteispalveluna.

Niin sanottuja avustavia asiakaspalvelutehtivig, joita voi antaa toiselle viran-
omaiselle, ovat

o palvelua kayttavan henkilon henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen,

o viranomaiselle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjo-
jen vastaanottaminen ja valittdminen edelleen,



o toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttaminen seka hallintolain
(434/2003) 59 $:ssd ja 60 $:n 1 ja 2 momentissa tarkoitettu tiedoksianto,

 toimituskirjoista tai muista asiakirjoista perittivien maksujen vastaanotta-
minen ja vilittdminen edelleen toimeksiantajalle,

o edelld mainittuihin tehtdviin liittyvien asiakaspalvelun tukitoimintojen sekd
valittémasti naihin tehtdviin liittyvé tekninen ohjaus, tiedon vilittdminen
ja tiedottaminen, seka

« muu asioiden vireillepanoon liittyvi tietojen vélittdiminen.

Jos asiakirja yhteispalvelusopimuksen nojalla otetaan vastaan yhteispalve-
lupisteessd, asia tulee vireille heti.

Laissa sdddetddn my®os asioista, jotka ovat yhteispalvelusopimuksessa pakol-
lisia. Yhteispalvelun internet-sivulta l6ytyvissd mallisopimuksissa lainsdddén-
non vaatimukset on otettu huomioon. Sopimusosapuolten ja yhteispalvelussa
hoidettavien tehtédvien lisdksi on sovittava esimerkiksi toimitiloista, niiden
varustuksesta ja aukioloajoista, aiheutuvien kustannusten jakamisesta tai jaka-
misperusteista sekéd henkiloston kouluttamisesta ja tiedottamisesta.

Lain mukaan ministeri6illd on mahdollisuus velvoittaa hallinnonalansa
viranomainen tekemiin yhteispalvelusopimus, jos sopimuksen tekeminen on
ilmeisen tarpeellista palvelujen saatavuuden turvaamiseksi ja hallinnonalan
toiminnan tehokkuuden parantamiseksi ja paikkakunnalla on osapuoli, joka
on sovelias ja halukas sopimuksen tekemiseen.

© Katso yhteispalvelulaki verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
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5  Palveluntuottajat ja toiminta-
ymparisto

5.1  Yhteispalvelun keskeisimpien toimijoiden
palvelupistekehitys

Kunnat

Yhteispalvelun kehittymisen alkuvuosista alkaen, 1990-luvulta asti, ovat kun-
nat olleet yhteispalvelun keskeisimpid toimijoita. Suurimmassa osassa yhteis-
palvelupisteitd kunnat toimivat isdntiné eli uuden lain mukaisina toimeksi-
saajina.

Kuntien oma asiakaspalvelu on hyvin monimuotoista. Kuntien asiakaspal-
velua annetaan kunnissa monella kanavalla, niin fyysisissd palvelupisteissi ja
puhelimessa, kuin myos verkossa, sdéhkoisind palveluina. Tavallisin tapa tarjota
kunnan fyysistd asiakaspalvelua on palvelupiste, joka suppeimmillaan toimii
informaation jakajana ja ohjaa kuntalaiset oikeiden palvelujen pariin sekd neu-
voo kunnassa vierailevia esimerkiksi matkailuasioissa. Laajimmillaan kunnan
asiakaspalvelu on laajasti toimialat kattava keskitetty palvelupiste, joka toimii
my0s yli organisaatiorajojen eli yhteispalvelupisteend. Viime vuosina kuntien
asiakaspalvelukehitystd ovat vauhdittaneet kuntaliitokset. Liitosten yhteydessa
kunnan palveluita on turvattu ldhelle kuntalaisia rakentamalla niin sanottuja
monipalvelupisteitd vanhoihin kuntakeskuksiin. Monikuntaliitoksissa on syn-
tynyt sekd monipalvelupisteita ettéd yhteispalvelupisteita.

Poliisin lupapalvelut

Poliisin hallintorakenneuudistuksen yhteydessd poliisilaitosten lukumaéara
vaheni 1.1.2009 alkaen 90:sta 24:een. Poliisilaitosten alueella toimivien paapo-
liisiasemien ja poliisiasemien lisdksi poliisilla on noin 130 muuta omaa palve-
lupistettd, joiden palveluvalikoima vaihtelee. Poliisi takaa palveluidensa saavu-
tettavuuden uudessa tilanteessa kehittdmalla sahkoista asiointia ja yhteispalve-
lua. Yhteispalvelupisteiden roolia korostetaan vahvasti. Yhteispalvelupisteissé



tarjotaan sellaisia lupapalveluja, joissa laki ei nimenomaisesti edellyté luvan-
hakijan henkilokohtaista asiointia poliisin omassa palvelupisteessd. My6s hen-
kilokohtaista asiointia vaativia palveluja voidaan tarjota jatkossa yhteispalve-
lupisteissd, jolloin poliisin henkildstéd kutsutaan paikalle séhkoisen ajanva-
rauksen perusteella ja palvelut annetaan kannettavan rekisterdintipisteen, niin
sanotun lupasalkun, avulla.

Palvelupisteverkostonsa strategisena linjauksena poliisi noudattaa periaa-
tetta, jonka mukaan omaa toimipistettd lakkauttaessa tulee aina neuvotella
mahdollisuus korvata poistuvan palvelupisteen antamat palvelut yhteispalve-
luun tukeutuen. Paikkakunnilla, joilla ei ole ennestadn ollut poliisin palveluja,
ei padsaantoisesti hakeuduta yhteispaveluun.

Tyo- ja elinkeinotoimistot

TE-toimistojen hallinnollista tiivistdmista on tehty 2000-luvulla niin, ettd hal-
linnollisesti itsendisten TE-toimistojen lukumaird on vahentynyt 180:sta 74
toimistoon. Omia toimipisteitd TE-toimistoilla on tdlld hetkelld noin 200. Nii-
den lisaksi tyovoimapalveluita saa TE-toimistojen, kuntien ja Kelan yhteisista
tyovoiman palvelukeskuksista, joita on noin 36 sekd muutamista eri toimijoi-
den yhteista yrityspalvelupisteistd sekd yhteispalveluna. Ty6- ja elinkeinomi-
nisteri6 on varannut vuodelle 2010 yhteispalvelun kautta tapahtuvaan palvelu-
toimintaan 150 000 euroa. Ministeriolld ei ole suunnitelmaa vahentda TE-toi-
mistojen toimipaikkoja, mutta nykyisia toimipaikkoja voidaan joissakin tapa-
uksissa korvata yhteispalvelupisteella.

Ty6- ja elinkeinoministeridssa valmistellaan parhaillaan TE-toimiston
monikanavaisten palvelujen linjauksia. Monikanavalinjaukset perustuvat
vuonna 2009 tehdylle TEM-konsernitasoiselle henkilbasiakkaiden ja yritys-
asiakkaiden segmentointitydlle.

Nykyisten palvelukanavien (verkkopalvelut, cc-palvelut sekd henkilokoh-
tainen kasvokkain palvelu joko toimistossa tai etdyhteyksilld) uudella kaytto-
linjauksella tahdatadn seké toiminnan ja palvelujen etta tuottavuuden saman-
aikaiseen parantamiseen.

Kehityssuuntana on verkkopalvelujen laajempi hyddyntdminen ja uusien
verkkoasiointi-mahdollisuuksien lisdédminen. Verkkopalvelut ja cc-palvelut kyt-
ketddn entistd selvemmin osaksi koko palvelutuotannon jarjestimistd. Verkon
kayttoon ohjataan suuria henkilo-asiakasryhmia. Myos yritysasiakkaat pyri-
tdan ohjaamaan verkon kéyttajiksi erityisesti silloin, kun yritys etsii tydvoimaa.

Verohallinto

Verohallinnossa verovirastoissa on 23 henkiléverotoimistoa, 7 yritysverotoi-
mistoa ja 7 verotarkastusyksikkod. Nailla on yhteensa yli 100 toimipistett.
Verohallinnon tavoitteena on helpottaa veroasioiden hoitamista. Asiakkaiden



tarvetta asiointiin vahennetdan tehokkaammalla tietojen hankinnalla ja kay-
tolld. Verohallinto kehittdd myos verkko- ja puhelinpalveluita, jotka tarjoa-
vat toimipisteverkosta riippumattoman asiointikanavan. Lahes kaikki asiointi
onnistuu ilman kayntid toimipisteessa. Verohallinto pyrkii jatkossa luopu-
maan enintddn 10 henkil6n toimipisteistd. Kaikissa lakkaavien toimipaikko-
jen paikkakunnilla selvitetddn erikseen mahdollisuudet, tarve ja osallistumi-
nen yhteispalveluun muiden toimijoiden kanssa tarkoituksenmukaisessa laa-
juudessa.

Maistraatit

Maistraattien toimialuejakoja on vuodesta 2005 lukien tarkistettu yhdista-
malld maistraatteja, jolloin maistraattien maard on vdhentynyt 37 maistraa-
tista nykyiseen 24 maistraattiin. Valtiovarainministerién toimikaudeksi 8.2. -
30.6.2010 asettama tyoryhma selvittdd maistraattien toimialuejakojen tarkoi-
tuksenmukaisuutta ja tekee ehdotuksen maistraattien uusista toimialueista.
Lisaksi tydryhma selvittdd, mitka tehtdvat soveltuvat uusiksi erikoistumisteh-
taviksi. Tyoryhmén ehdotusten valmistuttua tarkistetaan linjauksia maistraat-
tien palvelupisteverkoston muutoksista ja yhteispalvelulla korvattavista yksi-
koistd (VM:n julkaisu 12/2008: Maistraatit yhteispalvelussa). Tavoitteena on
lisatd maistraattien osallistumista yhteispalveluun ja maistraattien palveluva-
likoimaa yhteispalvelupisteissd. Vuodelle 2000 on varattu 200 000 euroa jaet-
tavaksi keskitetysti maistraattien yhteispalveluun osallistumisen tukemiseksi.

Kela

Kelan palvelu on perustunut vuosien saatossa kattavaan toimistoverkostoon
ja asiakkaiden henkil6kohtaiseen palveluun. Asiakkaiden asiointitottumusten
muutosten myotd Kelassa ldhdettiin kehittdimddn monikanavaista palvelua.
Kelan palvelutoiminnan kehittamisohjelmassa vuonna 2009 luotiin asiakas-
palvelun keskeiset periaatteet, toimintamalli ja mairiteltiin palvelukanavat.
Osana palvelukanavien maarittelyd linjattiin myos ne kriteerit, joiden
mukaan Kela yllépitdd omaa toimistoverkkoaan. Yhteni keskeisend tarkaste-
lukriteerind Kelan oman toimiston yllapitimisessi ovat asiakaskédyntien maarit.
Kela painotti palvelukanavien maarittelyssdan monikanavaisuuden kehittamista
ja erityisesti puhelin- ja verkkoasioinnin kehittamista vaihtoehtoisena palvelu-
kanavina henkil6kohtaiselle asioinnille. Asiakkaiden voidaan asiakasseuranto-
jen mukaan todeta siirtyneen asioimaan enenevassd mairin puhelimen ja sdh-
koisten palveluiden kautta. Kelalla on edelleen kattava toimistoverkosto, 1.5.2010
yhteensd 232 toimistoa, joita tdydentdvit sivuvastaanotot ja yhteispalvelupisteet.
Uuden yhteispalvelulain tultua voimaan vuonna 2007 kaikki Kelan yhteis-
palvelusopimukset tarkistettiin noudattamaan uuden lain sisdltamia linjauksia.
Yhteispalvelupisteiden méira on kasvanut tasaisesti. Vuonna 2008 yhteispal-



velusopimuksia Kelan kanssa oli tehty vajaa 80 kpl ja hankkeen edetessé sopi-
muksia on toukokuussa 2010 jo 112 kappaletta. Suurin osa lakkautetuista toi-
mistoista on voitu korvata yhteispalvelulla.

Kela on tukenut yhteispalvelupisteiden yleistyessd asiakaspalvelun toteut-
tamista kouluttamalla sekd tukemalla palveluneuvojia teknisin apuvilinein.
Yhteispalvelun ekstranetin rakentaminen ja julkaisu alkuvuodesta 2010 on
merkittavé tuki laajenevalle palvelutoiminnalle. Kelassa valmisteltiin valta-
kunnallisen rahoitustyéryhmén tyon aikana oma kustannustenjakoperustei-
den muutos, joka astuu voimaan kesélld 2010. Kela tulee osaltaan vastaamaan
yhteispalvelun palvelukustannuksista ja ndin halutaan varmistaa sosiaalitur-
vapalveluiden saatavuus kuntalaisille my6s jatkossa. Kelan tarjoama monika-
navainen palvelu antaa asiakkaille mahdollisuuden valita kuhunkin asiaan ja
tilanteeseen parhaiten sopiva palvelukanava.

5.2 Aluehallinnon uudistamishanke

Aluehallinto uudistui laajasti vuoden 2010 alussa. Aiempien kuuden aluehal-
lintoviranomaisen tehtavit koottiin kahteen uuteen viranomaiseen, aluehal-
lintovirastoihin (AVI) ja elinkeino-, litkenne- ja ympiristokeskuksiin (ELY-
keskus). Aluehallintovirastoja on kuusi ja ELY-keskuksia 15. Aluehallinto-
virastot edistdvdt alueellista yhdenvertaisuutta hoitamalla lainsddddnnon
toimeenpano-, ohjaus- ja valvontatehtdvid alueilla. Elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskukset taas edistavit alueellista kehittdmista hoitamalla valtion-
hallinnon toimeenpano- ja kehittamistehtavia alueilla.

Aluehallintouudistuksessa myo6s vahvistettiin maakunnan liittojen roolia
aluekehitysviranomaisena kokoamalla liittoihin alueellisia kehittdmistehtavia
ja niiden voimavaroihin liittyvda pdatosvaltaa. Tédhdn liittyen yhteispalvelun
alueellisen edistamisen tehtdv siirrettiin aiemmilta lddninhallituksilta maa-
kunnan liitoille.

Aluehallintovirastojen tehtdvand on edelleen valtion palveluntuottajien
yhteistyon edistiminen. Eteld-Suomen aluehallintovirastolla on liséksi eri-
koistumistehtavind mm. yhteispalvelun tietokannan yllapito ja kehittiminen
sekd yhteispalvelun arviointi osana aluehallintovirastojen suorittamaa perus-
palvelujen saatavuuden arviointia.

Uudistuksen yhteydessi linjattiin uusien viranomaisten palvelukanavien
(asiointipalvelu, asiantuntijapalvelu ja sahkoinen palvelu) kayton periaatteita ja
laadittiin palvelukartat, joista ilmenevit kunkin palvelun tuottamisessa kaytet-
tavit palvelukanavat. Tdssd yhteydessd alustavasti mairiteltiin AVIen ja ELY-
keskusten yhteispalveluna tarjottavat palvelut. Palvelukarttoja tismennetddn
vuoden 2010 aikana.

Aluehallintouudistuksessa myos maistraattien ohjaus uudistui. Maistraat-
tien ohjaus ja kehittdminen on koottu Itd-Suomen aluehallintovirastoon vas-
tuualueista erilliseen yksikkoon.



5.3  PARAS —hanke

Kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta annettu laki tuli voimaan helmikuussa
2007 ja on voimassa vuoden 2012 loppuun saakka. Uudistuksen tarkoituk-
sena on kunnallisen kansanvallan lahtokohdista vahvistaa kunta- ja palvelura-
kennetta, kehittda palvelujen tuotantotapoja ja organisointia, uudistaa kuntien
rahoitus- ja valtionosuusjirjestelmaa seki tarkistaa valtion ja kuntien vilistd
tehtdvanjakoa siten, ettd kuntien vastuulla olevien palvelujen jirjestimiseen ja
tuottamiseen sekd kuntien kehittimiseen on vahva rakenteellinen ja taloudel-
linen perusta. Tarkoitus on parantaa tuottavuutta ja hillitd kuntien menojen
kasvua sekd luoda edellytykset kuntien jirjestimien palveluiden ohjauksen
kehittdmiselle.

Eduskunnalle annettiin marraskuussa 2009 selonteko kunta- ja palvelu-
rakenneuudistuksen etenemisestd sekd uudistuksen ja uudistusta ohjaavan,
vuoden 2012 loppuun asti voimassa olevan puitelain tavoitteiden toteutumista.
Selonteossa arvioidaan uudistuksen tiahénastisia tuloksia ja vaikutuksia eri
ndkokulmista. Lisaksi selonteossa linjataan uudistuksen jatkamista koskevia
toimenpiteitd. Eduskunnan vastaus selontekoon saadaan kesdkuussa 2010.

Uudistuksen toimeenpano seké etenemisen jatkuva seuranta ja arviointi seké
valtionhallinnossa ettd kunnissa on tarkedd. Toimeenpanossa ja arvioinnissa
ldhtokohtana jatkossa on uudistuksen kokonaisvaikutusten tarkastelu. Toimin-
talinjat tarkentuvat selonteossa esitettavien toimenpiteiden kautta. Yhteispal-
veluun liittyy suoranaisesti kaksi toimenpidelinjausta selonteon osiossa lahi-
palvelujen turvaamista ja yhteispalvelujen laajentamista koskevat linjaukset:

55. Kuntien ja yhteistoiminta-alueiden tulee laatia suunnitelma lihipalvelujen
turvaamiseksi hyodyntden erityisesti yhteispalvelun ja tietoteknologian mah-
dollisuuksia. Maakunnan liittojen tulee koordinoida tdtd tyotd alueellaan.

56. Yhteispalvelua kehitetddn voimakkaasti muun muassa yhteispalvelun laajen-
tamishankkeella tavoitteena se, ettd vuoden 2011 loppuun mennessd jokai-
sessa kunnassa on yhteispalvelupiste, ellei palveluita muutoin ole saatavilla.

Ensimmaisen linjauksen tavoitteet voidaan toteuttaa osana olemassa olevaa
yhteispalvelu-, KuntalIT- ja SADe-tyo6t4, eikd tihén tarkoitukseen ole tarvetta
kaynnistdd uutta projektia tai hanketta. Linjauksen toimeenpanemiseksi teh-
dddn maakunnan liittojen koordinoimana maakunnittaiset selvitykset yhteis-
palvelu-, KuntalT- ja SADe-hankkeissa kehitettyjen toimintamallien kdytostd
ja sen pohjalta suunnitelmat siitd, kuinka hankkeissa kehitettyjen vélineiden
ja toimintamallien kayttoa voitaisiin tehostaa. Osana aluehallintovirastojen
arviointitehtdvda on vuonna 2011 valmistumassa aluehallintovirastokohtai-



sia arviointeja peruspalvelujen tilasta. Naméd muodostavat hyvin pohjan selvi-
tystyélle, eikd muihin laajamittaisiin selvityksiin ole syytd titd ennen ryhtya.
Toisen linjauksen osalta edetddn timan loppuraportin ehdotusten puitteissa.

54  SADe —ohjelma

Valtiovarainministerio asetti huhtikuussa 2009 Sahkoisen asioinnin ja demo-
kratian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelman). Ohjelman tavoitteena on
edistdd siahkoistd asiointia siten, ettd kansalaisten ja yritysten sihkéinen asi-
ointi kattaa vuoteen 2013 mennessa kaikki keskeiset palvelut. Kansalaisten ja
yritysten palveluille luodaan yhtendiset asiakasrajapinnat eri tahojen tuotta-
miin julkisiin palveluihin. Tavoitteena on my6s koko julkisen hallinnon tieto-
jarjestelmien yhteentoimivuuden kehittdminen. Ohjelman toimikausi paattyy
helmikuussa 2014.

SADe-ohjelman johtoryhména toimii Julkisen hallinnon tietohallinnon
neuvottelukunta JUHTA, joka koostuu ministerididen, Kansaneldkelaitoksen,
Sitran, Tekesin sekd kuntasektorin toimijoiden edustajista.

SADe-ohjelmaan on sisallytetty seitseman sahkoisen asioinnin palveluko-
konaisuutta: Oppijan verkkopalvelukokonaisuus, Kansalaisen osallistumisym-
péristd, Tyonantajan ja Yrityksen perustajan palvelukokonaisuudet, Rakennettu
ympdristd ja asuminen, Oma terveys ja Hyvinvointipalvelusuunnittelu -palve-
lukokonaisuudet. Palvelukokonaisuuksien valinnassa on painotettu erityisesti
kuntien tuottavuutta lisidvia hankkeita. Palvelukokonaisuuksien lisdksi ohjel-
maan on sisallytetty myds sdhkoisen asioinnin tukipalveluja kuten Suomi.fi
ja YritysSuomi.fi -portaalien uudistaminen, Kansalaisten asiointitili, julkisen
hallinnon sihkéisen asioinnin palvelualusta, kansalaisten yleisneuvontapal-
velu ja etdpalvelut.



6 Yhteispalvelua koskeva
paatoksenteko ja hallinnointi

Yhteispalvelu edellyttdad yhteisty6td kaikilla hallinnon tasoilla toimiakseen
joustavasti ja tehokkaasti. Lainsdddanndssé yhteispalveluun liittyvié tehtavia
on talla hetkelld madritelty yhteispalvelulaissa ja laissa alueiden kehittamisesté
(1651/2009).

6.1 Toimivalta yhteispalvelusopimuksen tekemiseen

Yhteispalvelulain ldhtokohtana on, ettd toimivaltaiset viranomaiset paattavét
yhteispalvelusopimuksen tekemisestd. Mika viranomainen on kulloinkin toi-
mivaltainen, vaihtelee jonkin verran. Tamén hetken tilanteessa toimivaltai-
sia sopimuksen tekemiseen ovat valtion paikallishallinnossa mm. poliisilaitos,
maistraatti, elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskus TE-toimistojen osalta ja
alueellinen verovirasto. Verohallinnossa alueellinen verovirastorakenne on
korvautumassa toimialakohtaisella yksikkorakenteella, jossa yksikot paatta-
vit toimipisteverkostostaan. Padsaanto on, ettd kukin valtion virasto on toimi-
valtainen tekemdin omalta osaltaan yhteispalvelusopimuksen.

Kunta paattaa itse osallistumisestaan yhteispalveluun. My6s kuntayhtyma
voi olla osapuolena yhteispalvelussa. Kunnat ja kuntayhtymat tekevit omasta
puolestaan sopimukset. Kunnat ovat merkittiva yhteispalvelutoimija, koska ne
ovat useimmin yhteispalvelun yllapitdjid ja kuntien hallintopalvelujen kysynti
on usein suurempaa kuin valtionhallinnon palvelujen kysynté samalla alueella.

Kansaneldkelaitoksen organisaatiossa padsaanto on, ettd vakuutuspiiri tekee
yhteispalvelusopimukset. Sopimusta tehtdessd voidaan tukea saada niin alue-
kuin keskushallinnosta valtakunnallisten linjausten tukemiseksi.

6.2 Yhteispalvelun edistamistehtava

Yhteispalvelun aluetasolla maakunnan liitto edistad yhteispalvelua alueellaan
alueiden kehittimisestd annetun lain 10 §:n 9-kohdan nojalla vuoden 2010
alusta lukien. Tama tarkoittaa yhteispalvelun osapuolten palveluja ja palvelu-



verkkoa koskevan yhteistyon edistamistd. Maakunnan liitto jérjestdd toimijoi-
den yhteisia tilaisuuksia ja neuvotteluja seki tiedottaa yhteispalvelusta ja voi
tarvittaessa neuvoa osapuolia yhteispalvelun jédrjestimisessd. Liitto voi myos
kdynnistdd neuvotteluja yhteispalvelupisteen perustamisesta tai sen palvelu-
valikoiman laajentamisesta.

Tavoitteena on, ettd maakunnan alueella kaikilla toimijoilla on yhteinen
ndkemys palveluverkosta ja sen kehittdmisestd. Taman edellytyksend on, ettad
yhteistyossd jaetaan tieto palveluihin ja palveluverkkoon kohdistuvista muu-
toksista ja yhteistydssd myds ratkaistaan yhteispalveluun kohdistuvat tarpeet.

Aluehallintovirastojen tehtdvani on edistdd valtion palveluntuottajien yhteis-
tyotd. Eteld-Suomen aluehallintovirasto koordinoi tata edistamistyotd, kehit-
taa yhteispalvelun apudiaaria ja yllapitda yhteispalvelun tietokantaa sekd seu-
raa yhteispalvelun valtakunnallista kehittymistd osana aluehallintovirastojen
suorittamaa peruspalvelujen saatavuuden arviointia. Jokaisessa aluehallintovi-
rastossa on yhteispalvelun yhteyshenkilo.

6.3. Velvoittaminen yhteispalvelusopimuksen
tekemiseen

Yhteispalvelulain 9 §:n mukaan ministerié voi velvoittaa hallinnonalaansa
kuuluvan viranomaisen tekemaan yhteispalvelusopimuksen tietyin edellytyk-
sin. Toistaiseksi téllaisia padtoksid ei ole tehty.

6.4  Keskushallinnon yhteistyo

Keskushallinnossa toimi jo ennen yhteispalvelun laajentamishankkeen alka-
mista paikallishallinnon ja palveluiden yhteistydryhmia. Hankkeen alkaessa
sitd tdydennettiin ja se on tdydennettyna toiminut hankkeen valmisteluryh-
ménd. Hankkeen paittyessd ryhmd jatkaa alkuperdistéd tehtdvadnsa ja se toi-
mii keskushallinnossa my6s yhteispalvelun hallinnonalat ylittdvind koordi-
noijana. Ryhmin tehtdvind ovat muun muassa sovittaa yhteen yhteispalvelun
valtakunnalliset linjaukset ja palvelustrategiat, seurata yhteispalvelun kayttoa
ja vaikutuksia seka edistda yhteispalvelun kayttod jakelukanavana.

Valtiovarainministeri6lle on tarkoitus antaa lainsdiddannossa toimivaltaa
palvelurakenteen ohjaamiseen osana konserniohjauksen kehittimistd. Ohjaus-
toimivallan piiriin tulee kuulumaan yhteispalvelun lisiksi ainakin tietoteknii-
kan kéyton ohjaamista. Lainsdddantod valmistellaan yhteispalvelun laajenta-
mishankkeen ulkopuolella.

Keskushallinnon toimijat ovat antaneet yhteisen suosituksen yhteispalvelusta
ja sen kdytostd 30.10.2008. Suosituksen ovat allekirjoittaneet valtiovarainminis-
terio, tyo- ja elinkeinoministerio, sisdasiainministerid, Verohallinto, Kansan-



elakelaitos ja Suomen Kuntaliitto. Suosituksen mukaan valtion paikallistason
toimijoiden ja kuntien tulee toimia tiiviissa ja laajassa yhteistyossa palvelujen
saatavuuden jalaadun turvaamiseksi toimipaikkaverkostojen muutosten yhtey-
dessi. Edelleen muutosten yhteydessa suositellaan aina kaytaviksi neuvotteluja
yhteispalvelun jarjestimiseksi.
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7 Yhteispalvelun valtionavustus

Yhteispalvelun laajentamishankkeen tyond toteutettiin vuoden 2010 kulu-
essa yhteispalvelun valtionavustus. Avustuksen toteuttamisessa sovellettavat
periaatteet madritteli toimikaudella 21.1.2009 - 31.5.2009 hankkeen alatyo-
ryhména tyoskennellyt yhteispalvelun rahoitustyoryhmé. Avustus paatettiin
suunnata padosin perustamiskustannuksiin ja huomioon otettaviksi seikoiksi
avustusta jaettaessa médriteltiin mm. avustusta hakevan kunnan taloudelli-
nen kantokyky seki yhteispalvelupisteen palvelutarjonnan laajuus.

Avustuksen hakuaika oli 19.1. - 15.4.2010. Hakemuksia perustamiskustan-
nusten tukemiseen saatiin madraaikaan mennessé yhteensa 53 kappaletta ja ylla-
pitokustannusten tukemiseen 8 kappaletta. Hakemuksien kasittely on raportin
painoon mennessd kesken. Saapuneiden hakemusten perusteella voidaan kui-
tenkin todeta, ettd yhteispalvelupisteen perustamiskustannukset muodostuvat
suurimmassa osassa tapauksia asiakaspéatteistd, palveluhenkilostolle hankitta-
vista tietoteknisistd vdlineistd sekd useimmiten verrattain pienista kalustehan-
kinnoista sekd remontointikuluista. Tyypillisesti perustamiskustannukset ovat
hakemusten perusteella suuruudeltaan joitakin tuhansia euroja.
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8 Yhteispalvelu ja muiden kuin
viranomaisten toimiminen
toimeksisaajina

Voimassa oleva laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007) rajaa palve-
lun viranomaisten viliseksi yhteistyoksi. T4lld hetkelld yksityisen ja kolman-
nen sektorin toimijat voivat yhteispalvelupisteessé tarjota omia palvelujaan
omalla henkilokunnallaan, jos niin on sovittu. Erdat kolmannen sektorin toi-
mijat ovat kuitenkin ilmoittaneet, ettd ne haluaisivat osallistua myos yhteis-
palvelussa tarkoitettujen avustavien asiakaspalvelujen tuottamiseen. Mikéli
yhteispalvelulakia muutettaisiin niin, ettd yksityiselld ja kolmannella sekto-
rilla olisi mahdollisuus olla mukana palvelujen tuottajana, voisi sen roolina
olla vain toimiminen laissa tarkoitettuna toimeksisaajana suhteessa palvelun
jarjestdmisvastuussa olevaan julkisen hallinnon viranomaiseen (toimeksiana-
taja). Tdma edellyttaisi, ettd ainakin seuraavia julkisen hallinnon yhteispalve-
lusta annetun lain sddnnoksia muutettaisiin: lain soveltamisala (2 §), maaritel-
mat (3 §) sekd yhteispalvelusopimus ja sen sisilt6 (8 §).

Lihtokohtana on, ettd kolmannen sektorin toimijat veloittaisivat palvelutuo-
tannostaan toimeksiantajaviranomaisia. Valitessaan kolmannen sektorin toi-
mijoita toimeksisaajaksi, olisi palvelujen jarjestimisvastuussa olevien julkisen
hallinnon viranomaisten otettava huomioon julkisista hankinnoista annetun
lain (34/2007) sddannokset.

Hankintalakia ei sovelleta kynnysarvon alittaviin hankintoihin. Téillaisia
ovat palveluhankinnat, joiden ennakoitu arvo ilman arvonliséveroa on vihem-
man kuin 15 000 euroa (kynnysarvo). Hankinnan ennakoitua arvoa lasketta-
essa perusteena on kaytettdva sopimuskautta koskevaa suurinta maksettavaa
kokonaiskorvausta ilman arvonlisidveroa. Hankintoja ei saa jakaa tai yhdistelld
keinotekoisesti lain sddnnosten soveltamisen vélttamiseksi. Hankintayksikot
(esim. yhteispalvelun toimeksiantajana toimiva viranomainen) voisivat siten
toteuttaa kynnysarvon alittavat hankinnat omien sisdisten hankintasaantéjen ja
-ohjeiden mukaisesti. Hankinta on ndissékin tapauksissa toteutettava hallinto-
laissa médritellyn hyvén hallinnon periaatteiden mukaisesti. Minimivaatimuk-
sia ovat ainakin: tarjouspyyntokriteerien méarittely, tarjouspyyntd useammalle
kuin yhdelle, tarjouspyynnon ja tarjousten avoin ja tasapuolinen kisittely, hal-



lintop#datos hankinnasta (tarvittaessa muutoksenhakuohjaus) seka kirjallinen
sopimus hankinnasta. Kynnysarvon alittavassa hankinnassa ongelmaksi saat-
taa muodostua erityisesti hankinnan arvon méarittely koko sopimuskaudeksi.

Kynnysarvon ylittdviin hankintoihin sovelletaan hankintalakia. Laissa tar-
koitettuja hankintayksikoita ovat mm. valtion, kuntien ja kuntayhtymien viran-
omaiset (esim. yhteispalvelun toimeksiantajana toimiva viranomainen). Menet-
telyn yksinkertaistamiseksi kynnysarvon ylittavissd hankinnoissa olisi mah-
dollista kdyttaa ns. puitejérjestelya, jolla tarkoitetaan yhden tai usean hankin-
tayksikon ja yhden tai usean toimittajan valistd sopimusta, jonka tarkoituksena
on vahvistaa tietyn ajan kuluessa tehtavia hankintasopimuksia koskevat ehdot,
kuten hinnat ja suunnitellut maérit. Puitejarjestelyn toteuttaminen voidaan
antaa yhteishankintayksikon tehtaviksi. Yhteishankintayksikolla tarkoitetaan
sellaista hankintayksikkod, joka hankkii sen suoraan tai valillisesti omistaville
hankintayksikoille mm. palveluja tai tekee niille palveluja koskevia hankinta-
sopimuksia tai puitejdrjestelyjd. Edellytyksend on, ettd yhteishankintayksikko
toimii edelld mainittujen tehtdvien hoitamiseksi ja ettd se on nimenomaisesti
perustettu hoitamaan niité tehtdvid, taikka ndiden tehtdvien hoitaminen on
saddetty tai madratty yhteishankintayksikon toimialaksi. Valtion hallinnossa
tillainen yksikko on esim. Hansel Oy ja kuntahallinnossa KL-Kuntahankinnat
Oy. Valtiolla ja kunnilla ei voi edelld olevan mééritelman mukaan olla yhteista
yhteishankintayksikko4. Jos yhteispalveluun halutaan muodostaa erillinen han-
kintayksikko, olisi se perustettava (edellyttdd lainsdadédntotoimenpiteitd). Kyn-
nysarvon ylittavissa hankinnoissa ongelmaksi saattaa muodostua erityisesti var-
sin raskas hankintamenettely, vaikka se toteutettaisiin puitejarjestelyn kautta.
Lisiksi yhteishankintayksikoiden valinta tai perustaminen edellyttad erityis-
toimenpiteita.



9 Yhteispalvelun
markkinointiviestinta

Yhteispalvelun markkinointiviestinnin tavoitteena on,

o ettd kansalaiset tietdvat julkisen hallinnon halusta ja toimista turvata jul-
kishallinnon asiakaspalvelut asiakaslahtoisen yhteispalvelun avulla koko
maassa, seka

o  saada aikaan uusia yhteispalvelupisteité ja laajentaa jo olemassa olevien
pisteiden palveluvalikoimaa.

9.1  Yhteispalvelun markkinointiviestinndn kohderyhmat

91.1  Keskeiset toimijat/hallinnonalat ja —tasot

Nditd ovat kunnat, poliisi, Kela, verohallinto, maistraatit ja tyo- ja elinkeino-
hallinto. My6s muut viranomaiset ja toimijat, esimerkiksi kolmas sektori ja
yritykset, tulee ottaa toiminnassa huomioon.

Markkinointiviestinnén tavoitteena on, ettd alueelliset ja paikalliset kunta-
ja valtionhallinnon toimijat ovat tietoisia yhteispalvelupisteen perustamiseen
liittyvista seikoista; poliittisesta tahdosta, kunkin organisaation sitoutuneisuu-
desta, lainsdddannostad, vakiopalveluvalikoimasta, maksuperusteista, perusta-
miseen liittyvastd tukimateriaalista ja kehittimistoimista. Markkinointivies-
tinnén tulee olla jatkuvaa.

9.1.2  Poliittiset paattajat

Markkinointiviestinndn tavoitteena on, ettd esiin tuleviin hyviksi havaittui-
hin toimenpide- ja resurssiehdotuksiin suhtaudutaan myonteisesti ja ne joh-
tavat toimenpiteisiin.

Paiatoksenteon perustaksi on myos tarkeda, ettd kokemukset ja kehittamis-
ehdotukset paikallis- ja aluetasolta saatetaan keskushallinnon tietoon. Valtio-



varainministerion koordinoimassa Paikallishallinnon ja palveluiden yhteis-
tyoryhmassd, jossa kaikki keskeiset tahot ovat edustettuna, kasitellddn yhteis-
palvelun kehittimiseen liittyvia asioita. T4td kautta kehittimisehdotuksia on
mahdollista viedd my®6s poliittiseen padtoksentekoon.

9.1.3  Kansalaiset / kuntalaiset ja yhteisot

Jos ei ole viestintdd, ei ole asiakkaita. Aktiivinen, oikea-aikainen ja -tapainen
viestintd yhteispalvelupisteen toiminnasta auttaa asiakkaita hyodyntamain
palveluja parhaalla mahdollisella tavalla. Viestinnallé tulee saada asiakaskunta
tietoiseksi palvelutarjonnassa tapahtuvista muutoksista ja ohjata heidét hake-
maan palveluja myos aikaisemmasta poikkeavilla tavoilla. Jokaisella yhteis-
palvelupisteelld tulee olla nimettyna viestinnéstd vastaava henkilo, joka viestii
yhteispalvelupisteen palvelutarjonnasta yhteistyossé taustavirastojen kanssa.

Markkinointiviestinnén tavoitteena on, ettd kansalaiset tietdvit valtakun-
nan tasolla julkisen hallinnon halusta ja toimista turvata palvelut asiakasldh-
toisen yhteispalvelun avulla koko maassa. Paikallistasolla viestitddn kuntien
asukkaille yhteispalvelupisteen perustamisesta ja sithen tulevasta palveluva-
likoimasta tai jo olemassa olevasta yhteispalvelupisteestd ja sen palveluista ja
muusta toiminnasta. Viestinnén tulee olla jatkuvaa. T4td varten tuotetut oppaat,
muun muassa uusittu viestintdopas, ja muu materiaali l6ytyvit yhteispalvelun
verkkosivustolta.
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9.2 Yhteispalvelun visuaalinen ilme

Yhteispalvelun kasitteistd on méaritelty ja yhteispalvelulle on luotu perus-
ilme. Yhteispalvelun visuaalinen ilme viestii yhteispalvelusta, yhteispalvelu-
pisteen olemassaolosta ja sieltd saatavista palveluista. Yhteispalvelun tunnuk-
sella, klemmarimerkilld, viestitdan julkishallinnon asiakaspalvelujen tarjoa-
misesta yhden luukun periaatteella joko viranomaisten omien virkailijoiden
tai yhteispalvelusopimuksen nojalla toisen viranomaisen antamana. Yhteis-
palvelun tunnus ei syrjaytd viranomaisten omia tunnuksia, vaan kokoaa ne
yhteen. Tunnuksen ja yhteispalveluun liittyvan kisitteiston johdonmukaisella
kaytolld varmistetaan yhteispalvelusta kertovan viestin perillemenoa. Tun-
nuksen kdytostd on annettu graafiset ohjeet.

Tunnuksen johdonmukaisella kiytolld on rakennettu yhteispalvelun bran-
dié ja sen avulla voidaan lisatd yhteispalvelun tunnettavuutta. Yhteispalvelun
klemmarimerkin tulee olla kdytossa kaikissa yhteispalvelupisteissd. Ulko- ja
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sisdopasteiden perusteella asiakkaat l6ytavat palvelupisteeseen. Tunnusta kay-
tetadn myos kaikessa yhteispalveluun liittyvdssd muussa viestinnéssd, esimer-
kiksi julkaisuissa ja muissa painotuotteissa.

© Katso yhteispalvelun graafinen ohjeisto verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
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10 Palveluneuvojien koulutus

Yhteispalvelu toteutuu kiytdnnossa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvo-
jien tyond. Yhteispalvelusta tehtyjen tutkimusten (Lapin yliopiston tutkimus
1999 ja VM:n ja Kelan yhteispalvelututkimus 2010) perusteella voidaan todeta,
ettd asiakkaat ovat kokeneet palveluneuvojien antaman asiakaspalvelun erit-
tdin hyviksi ja kiitettdvaksi. Palveluneuvojat sen sijaan kaipaavat selkedmpai
perehdyttdmisté ja laajempaa tietoa yhteispalvelusta ja tydymparistosta liit-
tyen omaan tyohonsa.

Palveluneuvojien ammattitaitoon liittyvad koulutusta pohditaan Yhteispal-
velun kehittdmisen ja koulutuksen yhteistyoryhmassé (koulutustyoryhmé), jossa
kaikkien keskeisten tahojen ko. asiantuntijat ovat mukana, ml. palveluneuvo-
jien edustus. Tyéryhma4 on toiminut tiiviissé yhteisty6ssd laajentamishankkeen
eri tydryhmien kanssa.

10.1 Palveluneuvojakurssi

FCG on jirjestinyt tarjouskilpailun voittajana yhteisty6ssd Valtiovarainmi-
nisterion kanssa Palvelusihteerikurssin, jonka tavoitteena on lisdtd palvelu-
neuvojien yhteispalvelun tuntemusta; toimintaperiaatteiden tuntemista seka
asiakaspalveluun ja sen hallintaan liittyvid seikkoja. Kurssin ohjelmaa kehi-
tetddn saatujen palautteiden sekd uusien toimintamuotojen perusteella yhteis-
tyossd kaikkien toimijoiden kanssa. Kurssin nimi muutetaan nimikemuutok-
sen my6téd Palveluneuvojakurssiksi.

10.2 Palveluntuottajien koulutustilaisuudet

Koulutustyoryhmissd on yhdessi sovittu, ettd kukin hallinnonala jirjestda
palveluneuvoille omaan hallinnonalaansa liittyvid yhteispalvelutilaisuuksia.
Kela ehti ensimmaisend ja jirjesti alkuvuonna 2010 viisi alueellista yhteispal-
velutilaisuutta, joihin osallistui yhteensé yli 100 palveluneuvojaa. Poliisi jar-
jesti huhtikuussa kaksipdivaisen tilaisuuden Poliisiammattikorkeakoulussa
Tampereella ja toinen pidetddn syksylld. On myds sovittu, ettd muut tahot;



Verohallinto, ty6- ja elinkeinohallinto sekd maistraatti jarjestavit vastaavat
tilaisuudet syksylld hyédyntden muiden aiemmin pidettyjen tilaisuuksien
kokemuksia. Koulutukselle on olemassa jatkuva tarve ja siksi sen tuleekin olla
jatkuvaa toimintaa.

10.3 Tukiaineistot

Palveluntuottajat ovat tuottaneet tukiaineostoja palveluneuvojia varten.
Aineistot on tarkoitettu helpottamaan ja tukemaan palveluneuvojia arkipii-
van tyossd ja asiakaspalvelussa. Aineostot on koottu yhteispalvelun verkko-
sivustolle.

10.4 Yhteispalvelun verkkosivusto

Verkkosivustoa on tarkoitus kehittda yhteispalvelutoimijoita, erityisesti pal-
veluneuvojia paremmin palvelevaksi. Kehittdmistyostd vastaa Eteld-Suomen
aluehallintovirasto. Tyo tehddan yhteistyona kaikkien ao. toimijoiden kanssa.



11 Apudiaari

Apudiaari on valtakunnallinen internet-selaimen kautta kaytettava tietokanta,
joka on tuotettu asioinnin apuvilineeksi yhteispalvelupisteitd varten. Apudi-
aarin tarkoituksena on helpottaa arkipédivan ty6téd ja sen kiytostd on sovittu
yhteispalvelussa mukana olevien viranomaisten kanssa. Apudiaarissa on mah-
dollisimman pitkalle taytetyt esitiedot, jotta palveluneuvojalla menisi vain
pieni hetki tarvittavien tietojen tiyttimiseen. Apudiaari tulisi olla kaytossi
kaikissa yhteispalvelupisteissd. Sen kayttoonotto ja kdyttd on yhteispalvelu-
pisteille tdysin maksutonta.

Apudiaarin avulla on mahdollista dokumentoida esimerkiksi asiakirjan
saapuminen tai muu palvelutapahtuma yhteispalvelupisteessd. Néin voidaan
helposti ja varmalla tavalla pitdd kirjaa toimeksisaajan korvaukseen oikeutta-
vista asiakaspalvelutehtdvistd. Apudiaariin kirjausten perusteella muodostu-
vasta tietokannasta on mahdollista ottaa viranomaiskohtaisia raportteja mm.
tatd tarkoitusta varten. Apudiaarista saatavat raportit antavat myos hyvéa taus-
tatietoa toiminnan kehittdmiseksi. Asiakaskantelu ja —valitusasioissa saadaan
apudiaarin avulla todennettua, milloin asiakas on asioinut ja kenen kanssa.

© Katso apudiaariin verkkosivuilta www.yhteispalvelu.fi
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12 Hankkeen ehdotukset

12.1 Yhteispalvelun laajentamishankkeen tavoitteet ja
tilanne hankkeen paattyessa

Yhteispalvelun laajentamishankkeen tavoitteena on ollut konkreettisesti liséta
yhteispalvelupisteiden mairaa, laajentaa olemassa olevien yhteispalvelupistei-
den palveluvalikoimaa seké laajentaa yhteispalvelun menettelytapoja ja luoda
sen kayttoon uusia tyovilineita.

Uusia yhteispalvelupisteitd on saatu aikaan hankkeen toiminta-aikana noin
kaksikymmentd. Tdmén lisdksi uusia pisteitd syntyy tdménhetkisen tiedon
mukaan myoéhemmin vuoden 2010 kuluessa vield noin 30, mihin vaikuttaa
myonteisesti perustamiskustannuksiin osoitettu valtionavustus. Yhteenlas-
kettuna tima4 tarkoittaa noin 30 prosentin nousua pisteiden méérissi verrat-
tuna hankkeen alun tilanteeseen (179 pistettd, 1.1.2009). Yhteispalvelupisteiden
verkko syntyy kokonaan paikallisista mahdollisuuksista ja tarpeista lahtien ja
kokonaisuutena siihen jia helposti aukkoja.

Yhteispalvelulla on paljon annettavaa my6s kaupunkiseuduille. Sen avulla
voidaan tehokkaasti ja asiakaslahtoisesti toteuttaa yhden luukun periaatetta ja
parantaa asiakkaan asemaa kunnan koosta riippumatta. Asiakaspalvelujen hoi-
taminen yhteisesti voi selkiyttdd kunnan organisaatiota ja vihentda esimerkiksi
valtion kiinteistoinvestointien tarvetta. Asiakaspalvelun jirjestiminen kunnan
palvelustrategiassa omaksi asiantuntijatydstd erilliseksi toiminnokseen yhteis-
palvelun yhteyteen parantaa tuottavuutta ja luo kuntalaisille keskitetyn ja hel-
posti lahestyttédvan asiointipisteen.

Yhteispalvelun perustamisessa on pystytty yhtendistimédan kaytantojd siina
suhteessa, ettd entistd useammin yhteispalvelun perustamista koskeviin neuvot-
teluihin osallistuvat kaikki paikalliset tahot. Selvéa ja laajaa liikettd olemassa
olevien pisteiden palveluvalikoimien laajentamiseksi ei ole kuitenkaan hank-
keen aikana muodostunut. Yhteispalveluun osallistumisessa onkin puutteita
ainakin siind suhteessa, ettei yhteispalveluun osallistumiselle néyté paikallisesti
olevan yhtendisid perusteita. Myos kuntien halu toimia toimeksisaajana vaihte-
lee paljonkin ja se vaikuttaa verkon syntymiseen, vaikka toimeksisaajana voi-



vat toimia myds valtion toimijat. Ndiden vaihtelujen vuoksi on edelleen vaikeaa
saada aikaan kattavaa ja palvelutarjonnaltaan yhteniistd yhteispalveluverkkoa.

Yhteispalvelun perustamiseen ja ylldpitimiseen nédyttdi eri osapuolilla liit-
tyvan runsaasti muita kuin palvelujen tarjoamiseen liittyvid tavoitteita. Tallai-
sia ovat esimerkiksi tydpaikkojen séilyttaminen paikkakunnalla ja henkilosto-
jarjestelyjen vilttdminen. Vahvin motiivi yhteispalveluun osallistumiselle on
viraston oman toimipisteen lakkaaminen paikkakunnalta. Nama seikat eivét
edisté laajan palveluvalikoiman yhteispalvelupisteiden syntymisté, vaan pikem-
minkin vain muutaman toimijan vilisié jarjestelyjd. Palvelutavoitteet saattavat
jaada taka-alalle muihin tavoitteisiin nahden.

Vakiopalveluvalikoimat ovat yhtendistaneet ainakin uusien yhteispalvelu-
pisteiden palveluvalikoimaa. Tiedossa on silti, ettd uusissakin yhteispalvelupis-
teissd vajaassa puolessa tarjotaan vakiopalveluvalikoimaa suppeampia palveluja.

Yhteispalvelun laajentamishankkeessa on valmisteltu ja kdynnistetty uusia
menettelytapoja ja tyokaluja yhteispalvelun ja yleensd asiakaspalvelun tarpei-
siin. Merkittavin uusista avauksista on etdpalvelu, joka toteutuessaan avaa run-
saasti uusia mahdollisuuksia toteuttaa yhté aikaa palvelujen laadun ja saatavuu-
den paranemista seké palvelutuotannon tuottavuuden kasvua. Palveluneuvo-
jien tuen jarjestimisessd on myds edistytty ja yhteispalvelun palveluvalikoimat
toteutuvat entistd yhtendisempind. Laajentamishankkeen rahoitustyéryhméan
valmistelema yhteispalvelun valtionavustus kunnille ja kuntayhtymille on myds
ollut uusi ja konkreettinen menettelytapa yhteispalvelun edistdmiseksi. Suoran
ja tarkoitukseen varatun tuen osoittaminen yhteispalvelusta aiheutuvien kus-
tannusten kattamiseksi on alentanut kynnysta uusien pisteiden perustamiseen.

Hallinnon yhteispalvelua ja sen kehittymistd koskevassa tiedonsaannissa on
puutteita. Nykyinen yhteispalvelun tietokanta ei ole kovin luotettava ja yhteis-
palvelupisteiden asiakasmadristd ei kaikilta osin ole luotettavaa tietoa saatavissa.

Yhteispalvelun laajentamishanke on edelld kuvatun kehityksen perusteella
ja asiakaspalvelun parantamiseksi padatynyt tekemdin seuraavat yksityiskoh-
tia koskevat ehdotukset ja laajemmat yhteispalvelun perusldhtokohtiin liitty-
vit ehdotukset.

12.2  Yhteispalvelun laajentamishankkeen ehdotukset

1. Etdpalvelun kayttdonottoa koskeva valmistelu on siirtynyt osaksi SADe
-ohjelmaa. Yhteispalvelun laajentamishanke ehdottaa, ettd aikanaan
jokaisesta yhteispalvelupisteessi tulee voida etipalvelun kautta kayttaa
kaikkia tdssd palvelukanavassa ylipddtddn tarjottavia palveluja. Etidpal-
veluun on saatava laaja valikoima poliisin, ty6- ja elinkeinotoimiston,
maistraatin, verohallinnon, kuntien, Kansanelidkelaitoksen ja valtion
aluehallinnon palveluja. Etapalvelussa on voitava kiyttdd myos etatulk-



kauspalveluja. Etdpalveluun siirtymiselle on varattava riittavd rahoitus
ajoissa.

Yhteispalvelu edellyttdd hallinnon eri sektoreiden yhteisty6td myos opera-
tiivisen tason ylapuolella. Lainsddddnnén mukaan maakunnan liitot hoita-
vat alueellista yhteistyota toimijoiden kesken, mutta keskustasolla tilanne ei
ole vield yhta selked. Valtiovarainministerion tulisi saada lainsdddanndssa
toimivalta koordinoida julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmista,
mihin my0s yhteispalvelu kuuluu. Yhteispalvelun laajentamishanke ehdot-
taa, ettd paikallishallinnon ja palveluiden yhteistyoryhmin tehtiviin lisd-
tddn yhteispalvelun valtakunnallinen koordinointi ja ettd se vuosittain
raportoi yhteispalvelun etenemisesti ja kehittimistarpeista asianomais-
ten hallinnonalojen johdolle. Tarvittaessa yhteispalvelua koskevat asiat
esitelldidn hallinnon- ja aluekehityksen ministerityoryhmille.

Sopimuspohjaiselle yhteispalvelulle on ominaista tietty epayhtenevyys ja
verkon muodostamisen sattumanvaraisuus. Yhteispalvelun laajentamis-
hanke ehdottaa, ettd valtiovarainministerio selvittdisi mahdollisuuksia
saatad nykyistd sitovammin yhteispalvelun perustamisesta, palveluva-
likoimasta sekd ylldpitimisestd ja rahoituksesta laissa. Tavoitteena tulisi
olla, ettd saavutettaisiin nykyisté rationaalisempi palvelupisteverkko, yhte-
nédisempi palveluvalikoima ja pisteiden vakaa ylldpitdiminen. Ndiden tavoit-
teiden saavuttamisen ja etdpalvelun kayttoonoton kautta yhteispalvelu voisi
keskeiseksi palvelukanavaksi sdéhkoisen palvelukanavan rinnalla. Edelld
mainitun selvityksen yhteydessi tulisi selvittid mahdollinen sidd6smuu-
tostarve yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoiden yhteispalveluun
osallistumisen mahdollistamiseksi.

. Valtion erillisen tuen vaikutuksista ei ole vield kokemuksia riittavasti. Yhteis-
palvelun laajentamishanke ehdottaa kuitenkin, ettd kun selvitetddn laa-
jempaa lainsdddidnnon uudistamista, selvitetddn samalla mahdollisuudet
jarjestdd yhteispalvelupisteiden rahoitus nykyistd keskitetymmin, mika
tukisi jarjestelman vakautta ja vihentiisi paikallisella tasolla epavarmuutta
rahoitusjarjestelyista.

. Yhteispalvelun laajentamishanke ehdottaa, ettd ne viranomaiset, jotka kor-
vaavat yhteispalvelun kustannukset ylldpitdjille suoritteiden perusteella,
mairittelevit hinnan ns. neuvontasuoritteelle ja se otettaisiin huomioon
my6s muissa malleissa korvata kustannuksia. Neuvonta, joka ei johda asian
vireille panemiseen ty6llistad yhteispalvelupisteissé paljon ja on asiakkaiden



kannalta tarkedd. Se myos toteuttaa kunkin viranomaisen neuvontavelvoi-
tetta. Apudiaariin on avattava ainakin néissd tapauksissa neuvontasuorite.

12.3 Valiton yhteispalvelulain muutosehdotus

Yhteispalvelupisteiden tietokannan tiedot yhteispalvelupisteistd ovat osoit-
tautuneet melko epéluotettaviksi. Tietokannassa ei ole tietoja kaikista yhteis-
palvelupisteistd ja toisaalta sielld on tietoja pisteistd, joita ei endéd ainakaan
samassa muodossa ja samalla palveluvalikoimalla ole olemassa. Yhteispalve-
lun laajentamishankkeen aikana on kyselyn avulla selvitetty yhteispalvelus-
opimuksien ja yhteispalvelupisteiden maaraé talvella 2010, mutta sen kautta
saadut tiedot vanhenevat nopeasti.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston ylldpitimaén tietokannan tiedot saadaan
yhteispalvelun yllapitéjiltd vapaaehtoisuuden pohjalta. Tietoja ilmoitetaan kus-
takin pisteestd laajasti, mutta erilaiset tulkinnat aiheuttavat tietoihin epatas-
mallisyyttd. Koska ilmoitusten tekeminen on vapaaehtoista, ei kaikista yhteis-
palvelusopimuksista koskaan saada tietoja tietokantaan ja my6s muutoksia jaa
ilmoittamatta.

Yhteispalvelulain mukainen yhteispalvelu on yleistymaissd ja se on otettu
osaksi palvelu-strategioita julkisessa hallinnossa. Yhteispalvelusopimuksin jar-
jestellddn julkisia palveluja kansalaisten ja muiden asiakkaiden kannalta mer-
kittavalla tavalla ja se muodostaa kasvavan osan palveluverkosta. On tdrkeds,
ettd yhteispalvelusopimuksista on olemassa ajantasaiset, riittdvit ja oikeat tie-
dot, joihin voidaan luottaa. Tamén vuoksi on tarpeen tehda yhteispalvelusopi-
muksen ilmoittamisesta lakisdateinen velvollisuus. Yhteispalvelun laajentamis-
hanke ehdottaa, ettd lakiin julkisen hallinnon yhteispalvelusta lisitddn 8 §:d4n
uusi 3 momentti seuraavanlaisena:

“Toimivaltainen aluehallintovirasto pitid yhteispalvelusopimuksista rekis-
terid, johon merkitddn sopimuksen osapuolet, yhteispalvelupisteen sijainti-
paikka, sen palveluvalikoima ja sopimuksen voimassaoloaika. Toimeksi-
saajan on tehtdvi yhteispalvelusopimuksen tekemisestd, muuttamisesta
ja pddttymisestd ilmoitus toimivaltaiselle aluehallintovirastolle. Ilmoi-
tukseen on liitettdvd jdljennos yhteispalvelusopimuksesta tai sen muutok-
sesta. Aluehallintovirasto sdilyttid yhteispalvelusopimusten jdiljenndkset
niiden voimassaoloajan.”

Talla hetkelld yhteispalvelua koskevat, sadannosehdotuksessa tarkoitetut
aluehallintoviraston tehtavit hoitaa aluehallintovirastoista annetun asetuksen
(906 / 2009) 9 $:n nojalla erikoistumistehtdvana Eteld-Suomen aluehallintovi-
rasto ja yhteispalvelurekisterin pitiminen tulisi sen tehtaviksi. Lain muutoksen



voimaantulosddnnoksiin ehdotetaan otettavaksi sddnnds, jonka mukaan kai-
kista lain voimaantulon hetkelld voimassaolevista yhteispalvelusopimuksista
tulee tehda rekisteri-ilmoitus kolmen kuukauden kuluessa lain voimaan tulosta.
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