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YHTEISPALVELUN TEHOSTAMINEN -HANKE

Taustaa

Hallitus on 7.4.2005 antanut eduskunnalle selonteon keskus-, alue- ja paikallishallin-
non toimivuudesta ja kehittimistarpeista (hallintoselonteko). Selonteko linjaa hallin-
non kehittdmistd tulevina vuosina. Hallituksen keskeinen ldhtékohta on palvelujen
saatavuuden turvaaminen ja hallinnon kehittiminen tistd ldhtokohdasta mahdolli-
simman tehokkaaksi ja taloudelliseksi.

Hallintoselonteon mukaan valtion palvelujen saatavuuden turvaamiseksi muun muas-
sa kiytetdsn yhteispalvelua tehokkaasti hyviksi ja laajennetaan sitd my6s séhkdoiseksi
yhteispalveluksi. Selonteon linjauksissa todetaan, ettd yhteiselld asiakaspalvelulla pi-
detidn ylld palveluverkkoa, lisdtdn paikallisen verkon tuottavuutta ja sddstetddn tila-
kustannuksia. Yhteinen asiakaspalvelu toteutetaan tietotekniikkaa tehokkaasti hyd-
dyntéen.

Palvelujen saatavuuden turvaamiseksi on hallintoselonteon mukaan hallintoa kehitet-
tavd mahdollisimman tehokkaaksi ja taloudelliseksi. Valtion henkil6stévoimavarojen
tehokas ja tuottava kdyttd varmistetaan tiyttdmalld seuraavan vaalikauden loppuun
mennessd keskimé#irin puolet henkildstén poistuman johdosta vapautuvista tySpai-
koista. Tami edellyttdd myds valtion asiakaspalvelujen tarjoamista huomattavasti ny-
kyistd tehokkaammin.

Hallintoselonteon lisiiksi valtioneuvoston periaatepéitos yhteisestd palvelustrategiasta
sisdltdd linjauksia asiakaspalvelujen turvaamisesta alue- ja paikallistasolla. Keskeisiin
linjauksiin kuuluu, etti erityisesti valtion palveluntarjoajien on liséttédvé yhteisty6tddn
ja yhtendistettdvi toimintatapojaan.

Viranomaisten vilisessd yhteistyossd jarjestettévit asiakaspalvelut on yksi keino so-
vittaa yhteen tuottavuuden parantaminen, henkilston mééran vahentdminen ja katta-
van palveluverkon sdilyttdiminen. Séhkoiset palvelut ovat toinen merkittéva ja laaje-
neva keino pidsti samaan lopputulokseen. Molemmilla on nykyisessd kehitysvai-
heessa suuret mahdollisuudet.
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Yhteispalvelupiste médriteltiin Yhteispalveluhankkeessa v. 1996 yhtendiseksi tilaksi,
jossa saa vihintddn kahden eri viranomaisen palveluja. Pisteitd on télld hetkelld 212.
Yhteispalvelusopimuksia on tehty yhteensd 119. Palvelupisteissd viranomaiset voivat
hoitaa toistensa tehtivid sopimuksenvaraisesti. T#lloin yleisimmin kysymys on kui-
tenkin lomakkeiden jakamisesta, niiden tiyttoneuvonnasta ja eteenpéin toimittamises-
ta. Muista palveluista vastaa pidsddntdisesti viranomaisten oma henkilostd. Péadtos-
valta yhteispalvelupisteiden perustamisesta on alueellisilla ja paikallisilla viranomai-
silla. Suurin osa yhteispalvelupisteistd sijaitsee kunnan tiloissa. Yhteispalvelupisteis-
s tarjottavien valtion palvelujen kirjo on laaja, mutta ei jérjestelméllinen. My6s hal-
linnollisesti yhteispalvelupisteiden jérjestelyt ovat kirjavat. Kustannusten jakamisesta
on sovittu vain harvoin ja monesti suurimmasta osasta kustannuksista on vastannut
kunta.

Valtion kokonaisuus kisittdd useita toimijoita, joiden vélinen yhteistyd ja koordinaa-
tio eivit nykyisellddn ole riittdvid. Hallinnonalat, niiden virastot ja budjettitaloudesta
erilliset yksikdt ovat palvelujen jérjestdmisen ja kehittdmisen suhteen varsin itsendi-
sid. Muun muassa tdmén vuoksi yhteispalvelujen kehittdmisty6 on ollut heterogeenis-
ta.

Valtion vastuulla olevien palvelujen saatavuuden turvaamiseksi ja niiden tuottavuu-
den parantamiseksi valtio tulisi palvelujen jérjestdjdnd entistd enemmén ndhdéd yhtend
konsernina. Asiakaspalvelujen koordinoiduksi kehittdmiseksi ja yhteistyon lisddmi-
seksi tarvitaan politiikkaa, joka on yhteinen mahdollisimman laajasti valtion eri sek-
toreille. Yhteispalvelun luonne hallinnonalat ja virastorajat ylittivand mekanismina
vaatii erityisesti yhteisid toimintalinjoja ja periaatteita.

Valtion palvelujen saatavuuden turvaamista koskevat hallintoselonteon linjaukset
edellyttivit useita hankkeita, jotka tulee linkittdd toisiinsa kokonaisuuden séilyttdmi-
seksi selonteon tavoitteita toteuttavana. Tdmé asettamispditds koskee asiakaspalvelu-
jen tarjoamista yhteisesti ja niiden tehostamista.

Kunta- ja palvelurakennetydryhmin péitds “Palvelurakenteen kehittdiminen asiakas-
palvelua uudistamalla — kehittdmiskohteina yhteispalvelut ja sihk&iset palvelut” ohjaa
osaltaan hankkeen tyotd. Pddtoksen vision mukaan asiakkaan padsy kunnallisiin pal-
veluihin sekid valtion alue- ja paikallishallinnon palveluihin padsdéntdisesti yhdiste-
tddn yhteispalveluksi hallinnonalasta riippumatta. Edelleen palvelut ryhmitelldéin sen
mukaan, onko palvelu saatettavissa loppuun saakka fyysisend yhteispalveluna tai séh-
koisesti vai edellyttdéikd palvelun saaminen henkilokohtaista vuorovaikutusta asian-
tuntijan kanssa tai viranomaiskontaktia. Front office-palveluja annetaan fyysisissd yh-
teispalvelupisteissd, puhelinpalveluina ja sdhkoisind informaatiopalveluina. Ne ovat
tulevaisuudessa useimmiten yhteispalveluja.

Asetettava hanke on osa sisdasiainministerion tuottavuusohjelmaa.
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Hankkeen tavoitteet ja tehtiviit
Hankkeen tavoite:

Tavoitteena on turvata palvelujen saatavuus ja tehostaa toimintaa siirtdmalld asiakas-
palvelut yhteisesti annettavaksi ja tehostamalla asiakaspalveluhenkiloston kiyttod.
Tissi tarkoitettuja asiakaspalvelutehtdvid ovat ldhinnd asioiden vireille paneminen ja
neuvonta. Pitemmaén tdhtdimen tavoitteena on, ettd asiakas saa padtdksen séhkoisesti,
postitse tai yhteisen asiakaspalvelupisteen kautta.

Hankkeen tehtdviani on:

1. Selvittdd mahdollisuudet koota asiakaspalvelutehtdvit yhteisesti tarjottaviksi.
Samalla selvitetddn mahdollisuus tdlld perusteella vihentdd tyo- ja verohallinnon,
kihlakunnan virastojen, poliisin lupapalvelujen ja maistraattien erillisid toimipis-
teitd vuoteen 2011 mennessi. Toimipisteiden médrd tarkentuu selvityksessé.

2. Selvittdd mahdollisuudet koota asiakaspalvelujen tarjoaminen ensisijaisesti ole-
massa oleviin yhteispalvelupisteisiin, tyShallinnon palvelupisteisiin, kihlakunnan
virastojen palvelupisteisiin, Kansaneldkelaitoksen toimipisteisiin ja kuntien toi-
mipisteisiin. Erityisesti Kansaneldkelaitoksen mahdollisuudet toimia laajemmin
yhteistyOssi tarjottavien asiakaspalvelujen isdntdnd tulee selvittéa.

3. Selvittdd mahdollisuudet lisitd yhteisesti tarjottavien palvelujen valikoimaa kes-
keisilld valtionhallinnon hallintopalveluilla. Myds aluehallinnon palvelut tulee
selvittdd paikallistason palvelujen lisiksi. Hanke tekee ehdotuksen yhteispalvelun
kannalta keskeisistd sdhkoistettdvistd prosesseista. Tehtévissd tulee ottaa huomi-
oon myds sihkdisten vilineiden kaytts palvelupisteissi.

4. Kartoittaa heikon tuottavuuden yksikst valtion paikallishallinnossa, tdsmentdd
tuottavuuspotentiaali selvittdmailld heikon tuottavuuden pisteiden kustannukset ja
tydvoima ja vertaamalla nykytilaa asiakaspalvelun tarjoamiseen yhden tai use-
amman muun toimijan kanssa yhteispalveluna seké tehdd suunnitelma tuottavuu-
deltaan heikkojen palvelupisteiden palvelujen siirtimiseksi yhteisesti annettaviksi
asiakaspalveluiksi tai palvelujen korvaamiseksi vaihtoehtoisilla palvelumuodoil-
la.

5. Tehdi ehdotus yhteistyond jérjestettivien asiakaspalvelujen hallinnoinnin ja ra-
hoituksen jdrjestdmisesti.

Hankkeen organisointi
Hankkeen ja sen ohjausryhmén toimikausi on 26.1.2006-30.6.2007.
Hankkeen ohjausryhmén kokoonpano seuraava:
hallitusneuvos Tarja Hyvonen sisdasiainministerid, puheenjohtaja
neuvotteleva virkamies Kirsti Vallinheimo, valtiovarainministerio

teollisuusneuvos Marjukka Aarnio, kauppa- ja teollisuusministerio
kehittdmisjohtaja Marko Puttonen, sisdasiainministerio/ AHO
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JAKELU:

TIEDOKSI:

lupahallintopéillikkd Anne Aaltonen, sisdasiainministerié/PO

vanhempi hallitussihteeri Marja-Liisa Tolvi, oikeusministerié
hallitusneuvos Mikko Salmenoja, ty6ministeri

laaninpoliisiylitarkastaja Matti Vuorinen, Eteld-Suomen ldé@ninhallitus
ylitarkastaja Jarmo Salminen, verohallitus

osastopdillikks Juhani Rantamiki, Kansaneldkelaitos
projektikoordinaattori Folke Sundqvist, Suomen Kuntaliitto 30.4.2006 asti
erityisasiantuntija Tanja Rantanen, Suomen Kuntaliitto 1.5.2006 lukien
asiamies Péivi Jarvinen, Pardia ry

suunnittelija Anneli Neittamo, Juko ry

Hankkeelle nimetiisin projektipddllikks sekd tarvittava muu henkildkunta ja ty6 teh-
déddn virkatyona.

Hankkeen ohjausryhmén ja projektihenkilgstéon menot maksetaan momentilta
26.01.29.

Alue- ja kuntaministeri

Ylijohtaja, G sl Le/@uver
Osastopdiillikko Silja Hiironniemi
Ohjausryhmén jdsenet

Valtiovarainministerid
Kauppa- ja teollisuusministerio
Oikeusministerid
TyOministerid

Eteld-Suomen l44ninhallitus
Verohallitus

Kansaneldkelaitos

Suomen Kuntaliitto

Pardia ry

Juko ry

Kihlakunnanvirastot ja kihlakuntien erilliset virastot
Tyovoimatoimistot

Verovirastot

Ty6voima- ja elinkeinokeskukset

Léaédninhallitukset

Alueelliset ympéristokeskukset



