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Leni Haavisto

Kehittämisohjelma on hyväksytty Yhteispalvelun yhteistyöryhmässä 28.9.2004.
Yhteispalvelun kehittämisohjelma 2004 – 2005

Keskeisenä pyrkimyksenä Yhteispalvelussa on toimivan ja kattavan julkisen palveluverkon aikaansaaminen ja ylläpitäminen siten, että palvelut ovat kansalaisten kohtuudella saavutettavissa silloin, kun palvelujen saaminen edellyttää henkilökohtaista asiointia viranomaisissa. Yhteispalvelussa hyödynnetään myös sähköisiä palvelumahdollisuuksia. 

Pääministeri Vanhasen hallitusohjelmassa on painotettu palvelujen saatavuuden ja laadun turvaaminen ensisijaiseksi valtion paikallistason toimintoja kehitettäessä. 

Tässä tarkoituksessa tehostetaan myös Yhteispalvelujen toteuttamista.

Yhteispalvelu perustuu lakiin (802/1993). Yhteispalvelun kehittämisen linjoista on sovittu valtioneuvoston periaatepäätöksessä 26.4.2001.
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1. Yhteispalvelun käsitteistöä

. 

Yhteispalvelulaki on laki julkisen hallinnon asiakaspalvelujen järjestämisestä yhteisissä palveluyksiköissä (802/1993). Laissa säädetään toisen viranomaisen valtuuttamisesta, yhteispalvelusopimuksen osapuolista, yhteistyöstä ja tehtävistä. Sopijaosapuolina voivat olla valtion viranomaiset, kunnat kuntayhtymät, Kansaneläkelaitos, seurakunnat ja seurakuntayhtymät sekä sellaiset yksityisoikeudelliset yhteisöt jotka hoitavat julkista tehtävää. Valtioneuvoston päätöksessä (847/1993) on määritelty tarkemmin ne tehtävät, joiden hoitamisesta viranomaiset voivat tehdä yhteispalvelusopimuksen.

Yhteispalvelu on vähintään kahden eri viranomaisen antamaa julkisen hallinnon asiakaspalvelua. 

Palvelusta vastaavat viranomaisten omat virkailijat tai viranomaiset hoitavat toistensa tehtäviä sopimuksenvaraisesti. Yhteispalvelupisteessä voi olla mukana myös muita toimijoita, yrityksiä ja yhteisöjä. Yhteispalvelupisteessä työskentelevä virkailijan nimikkeeksi suositellaan palvelusihteeri –nimikettä.

1.2 Yhteispalvelun graafinen linja

Yhteispalvelulle on luotu oma graafinen tunnus, klemmarimerkki ja logo, toiminnan tukemiseksi. Tunnus viestii Yhteispalvelusta, sen olemassaolosta ja yhteispalvelupisteistä saatavista palveluista. Tunnus on tarkoitettu käytettäväksi kaikessa Yhteispalveluun liittyvässä viestinnässä. Se ei syrjäytä Yhteispalvelussa mukana olevien tahojen omia tunnuksia vaan kokoaa ne yhteen. Tunnuksen käytön yhdenmukaistamiseksi on laadittu graafinen ohjeisto. Sisäasiainministeriö ohjaa graafisen linjan käytännön toteutusta.

Erotukseksi muusta yhteispalvelusta kirjoitetaan tässä tarkoitettu Yhteispalvelu isolla y-kirjaimella graafisen ohjeiston mukaisesti.

1.3 Muita Yhteispalvelun tapaisia palvelumuotoja 

On olemassa myös muita Yhteispalvelun tapaisia palvelumuotoja, joissa palvelut on kohdistettu tietyille asiakasryhmille; esimerkiksi Työhallinnon, Kelan ja kuntien yhteistyönä perustetut palvelukeskukset pitkäaikaistyöttömien asiakaspalvelutarpeisiin. Myös yrittäjille on koottu palveluja keskitetysti yhteen palvelupisteeseen. Nämä ja muut vastaavat palvelut eivät toimi Yhteispalvelun ”klemmarimerkin” alla, vaan palveluista viestitään toimijoiden omilla tai muilla tunnuksilla. Kunnan palvelupiste, jonne on koottu kaikki tai osa kuntahallinnon asiakaspalveluista ei myöskään kuulu ”klemmariperheeseen”, koska siinä on toimijana vain yksi viranomainen.

2. Yhteispalvelun visio

Yhteispalvelu on asiakkaiden tarpeiden mukaan kehittyvä, palvelujen saatavuutta edistävä, yhteyskanava kansalaisten ja hallinnon välillä. Se on tunnettu ja hyvin toimiva asiakaspalvelun toimintatapa, joka hyödyntää laajasti asioinnin eri kanavia. 

3. Yhteispalvelun toimintajärjestelmä 

Keskushallinto

Yhteispalvelun kehittämisen koordinointivastuu on sisäasiainministeriöllä ja  toimeenpanovastuu on ministeriöillä ja virastoilla. Sisäasiainministeriö on asettanut Yhteispalvelun yhteistyöryhmän 1.9.2003 -31.8.2005, jonka tehtävänä on edistää Yhteispalvelua vision mukaiseksi ja huolehtia hallitusohjelman Yhteispalvelun kehittämistä koskevien tavoitteiden toteuttamisesta.

Yhteistyöryhmässä on edustettuna sisäasiainministeriön lisäksi työministeriö, valtiovarainministeriö, sosiaali- ja terveysministeriö, oikeusministeriö, Poliisi, Kansaneläkelaitos, Verohallitus, lääninhallitukset,  TE-keskukset, kihlakunnanvirastot,  maistraatit, kunnat, Suomen Kuntaliitto, palvelusihteerit sekä kolmas sektori.

Yhteispalvelun kehittäminen sisältyy viranomaisten omiin palvelustrategioihin ja sen toteuttamisesta sovitaan vuosittaisissa tulossuunnitelmissa ja -sopimuksissa. 

Aluehallinto

Lääninhallitukset vastaavat yhteispalvelun kehittämisestä ja koordinoinnista alueellaan. Kuhunkin lääninhallitukseen on nimetty ns. Yhteispalvelun aluevastaava, jonka apuna toimii yhteispalvelutiimi. Lääninhallitukset toimivat yhteistyössä alueellisten valtionhallinnon palvelutuottajaviranomaisten sekä kuntien ja muiden toimijoiden kanssa. Kehittämissuunnitelmat laaditaan yhteistyössä alueellisten ja paikallisten palvelujen tuottajien sekä muiden toimijatahojen kanssa.

Paikallishallinto

Paikallistasolla Yhteispalvelun koordinointivastuu on kihlakunnannimismiehillä. He  toimivat alueensa valtionhallinnon asiakaspalvelujen järjestämisen yhteen kokoajina ja koordinaattoreina kehittäen ja laajentaen Yhteispalvelua sekä nykyisten että uusien toimijoiden kanssa tarkoituksenmukaisen ja nykyistä laajemman palveluvalikoiman tarjoavan palveluverkon aikaansaamiseksi. Kehittämistyö tapahtuu lääninhallitusten koordinoimana yhteistyössä palvelujen tuottajien ja muiden mahdollisten toimijoiden kanssa. 

4. Yhteispalvelu eri palveluntuottajien kannalta 

Yleisimmät palvelujen tuottajat Yhteispalvelussa ovat kunta, Kansaneläkelaitos, työhallinto, verottaja, poliisi ja maistraatti. Myös muita viranomaisia, yrityksiä ja kolmannen sektorin toimijoita voi olla  mukana.

Alla eri toimijoiden näkemyksiä suhteestaan Yhteispalveluun ja sen kehittämiseen. Tekstit on koottu kunkin tahon omista virallisista toimintasuunnitelmista tai muista asiakirjoista.

Kihlakuntahallinto yleisesti

Sisäasiainministeriön hallinnonalaa koskevissa tulostavoitteissa vuodelle 2004 on yhtenä tulostavoitteena ”Kihlakunnanvirastot toimivat alueensa valtionhallinnon asiakaspalvelujen järjestämisen yhteen kokoajina ja koordinaattoreina kehittäen ja laajentaen yhteispalvelua sekä nykyisten, että uusien toimijoiden kanssa tarkoituksenmukaisen ja nykyistä laajemman palveluvalikoiman tarjoavan palveluverkon aikaansaamiseksi. ”

Kihlakunnanvirastosta saatavien asiakaspalveluja yhteispalveluna on tarkasteltu erikseen poliisin, maistraatin ja ulosoton osalta.

Poliisin lupahallinto

Poliisin yhtenä päämääränä on turvata laadukkaiden palveluiden saatavuus koko maassa kysyntää vastaavasti. Poliisilla on koko maan kattava palveluverkosto, joka tällä hetkellä turvaa palveluiden saatavuuden hyvin. Koska erityisesti harvaan asutuilla seuduilla poliisin suoritteiden kysyntä on  vähäistä, ei oman palvelupisteen ylläpitäminen aina ole perusteltua.

Palveluiden saatavuuden turvaamiseksi poliisi on mukana Yhteispalvelussa laajasti ja siitä on tullut vakiintunut tapa järjestää poliisin lupapalveluja. Yhteispalvelun ja liikkuvien palvelumuotojen lisääminen erityisesti harvaan asutuilla alueilla sähköisten palvelujen kehittämisen lisäksi ovat poliisin tavoitteita.   

Maistraatti

Lähtökohtana maistraattien palvelujen järjestämisessä on palveluverkon säilyttäminen asiakkaiden tarpeet turvaavana. Yhteispalvelupisteet toimivat tässä maistraattien varsinaisten asiakaspalvelupisteiden ja internetin kautta tarjottavien palveluiden täydentäjänä.
Maistraatit valtuuttavat toisen viranomaisen antamaan perusneuvontaa maistraatin asioissa sekä jakamaan ja vastaanottamaan maistraatin lomakkeita. Tämä on nykyisin yleisin yhteistyömuoto maistraatin ollessa mukana Yhteispalvelupisteissä.
Lainsäädännön puitteissa ja koulutuksesta huolehtimalla on mahdollista myös syventää Yhteispalvelua ja siirtää todellisia maistraattien virkatoimintoja toisten viranomaisten hoidettavaksi. Näin on toimittu esimerkiksi pohjoisessa, jossa Lapin maistraatti ja Sodankylän kunta ovat yhteispalvelulain mukaisesti perustaneet yhteisen toimintayksikön, julkishallinnon palvelukeskuksen, jossa hoidetaan kaikkia Väestörekisterikeskuksen maksullisia puhelinpalveluja sekä muuttoilmoituspuhelinta ympäri vuorokauden vuoden kaikkina päivinä. Kotikuntalain muututtua 1.9.2004 sopimusta on laajennettu koskemaan myös kunnan omistuksessa olevaa kaupallista yhtiötä, jonka henkilökunta voi osallistua puhelinmuuttoilmoitusten vastaanottotoimintaan. Yhteistyö toimii myös toisinpäin eli maistraatin palkkalistoilla oleva henkilöstö osallistuu kunnan puhelinvaihteen hoitamiseen sekä kaupallisen yhtiön tehtävien, kuten esimerkiksi tunturialueiden taksikeskusten, hoitamiseen. Ilman tällaista yhteistyötä ei maistraatilla olisi taloudellisia mahdollisuuksia tarjota väestökirjahallinnon puhelinpalveluita ympärivuorokautisesti. 
Sodankylän sopimusta lukuun ottamatta maistraatit ovat harvoin mukana Yhteispalvelussa valtuutuksen saavina osapuolina, vaikka tämäkin yhteispalvelumuoto on maistraateille täysin mahdollinen.
Ulosotto

Oikeusministeriön "Oikeuspolitiikan strategia ja kehitysnäkymiä vuosiksi 2003-2012" mukaan " Kehitetään ulosoton organisaatiota tavoitteena tuloksellinen, nopea ja edullinen sekä velallisen omatoimista suoritusta tukeva ulosotto. Vaihtoehtona on, että ulosottoviranomaisista muodostetaan nykyistä huomattavasti suurempia yksiköitä tai yksi viranomainen, jolla on vahvat alueelliset yksiköt. Tämä merkitsee henkilöstön ja tehtävien uudelleen kohdentamista ja osaamistason parantamista. Kummassakin vaihtoehdossa toimipaikka- ja palveluverkko voidaan säilyttää suurin piirtein nykyisellään." Strategiassa ei oteta kantaa palveluverkkoon tarkemmin. Nykyisellään jotkut avustavat ulosottomiehet pitävät vastaanottoa yhteispalvelupisteissä. Avainkysymys on tulevaisuudessa kuten nykyäänkin, mitä palveluja tarvitaan ja missä. Toinen kysymys on kansalaisten yleisestä tarpeesta kyetä sähköiseen asiointiin myös ulosoton alueella. Ulosoton uusi tietojärjestelmä antaa monenlaisia mahdollisuuksia. Esim. mahdollisuus ulosottohakemuksen lähettämiseen internet asiointina oletetaan tulevan mahdolliseksi vuoteen 2006 mennessä. 


Verohallinto

Verohallinnon asiakaspalvelujen kehittämisessä on strategian sekä toiminta- ja taloussuunnitelman nojalla lähtökohtana, että kaikki palvelut ja tarvittava ohjaus järjestetään asiakaslähtöisesti asiakkaiden tarpeiden edellyttämällä tavalla. Lähtökohta edellyttää samalla, että verohallinto on edelläkävijä nykyaikaisten palvelu- ja ohjausmuotojen, kuten verkkopalveluiden hyödyntämisessä. 

Strategian mukaisesti verohallinnon palvelut ovat tuotteistettuja ja hallinto tarjoaa niitä moni​kanavaisesti ja yhteistyössä muiden organisaatioiden kanssa. Ensisijaisina pidetään itsepalveluun perustuvien palvelumuotojen kehittämistä. 

Verotuksen ydintehtävät hoidetaan lähtökohtaisesti verohallinnon omissa toimipisteissä. Verotuspalvelujen saatavuus varmistetaan ylläpitämällä riittävän kattavaa verohallinnon toimipisteverkkoa joko yksin, tai jos se on tarkoituksenmukaista yhdessä muiden toimijoiden kanssa. Verohallinnon toimintoja ulkoistetaan silloin, kun se on kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmu​kaista. Verohallinto osallistuu osaltaan valtiokonsernin yhteisten tehtävien kokoamishankkeisiin ja on valmis etsimään tehtävien uudelleenjärjestelyistä syntyviä rationalisointi​hyötyjä myös muiden sidosryhmien kanssa.  

Työvoimahallinto

Työpolitiikan toimintaympäristö muuttuu lähivuosina merkittävästi. Suurten ikäluokkien siirtyessä eläkkeelle työvoimasta poistuu kuluvalla vuosikymmenellä vuosittain 10 000 henkilöä enemmän kuin nuorista ikäluokista tulee työvoimaan. Työvoiman kysynnän ja tarjonnan välillä on ns. osaamiskuilu. Pahimmillaan uhkana on tilanne, jossa samanaikaisesti on pula osaavasta työvoimasta ja työttömyys pysyy silti korkeana. Laman seurauksen sekä työvoiman kysynnän ja tarjonnan rakenteellisen epätasapainon vuoksi Suomeen on muodostunut runsaan 170.00 hengen rakenteellinen työttömyys. Työmarkkinatilanne on poikkeuksellisen haasteellinen. 

Työvoimapolitiikan strategiset linjaukset vuosina 2003-2010 ovat seuraavat

· alennetaan rakenteellista työttömyyttä ja torjutaan syrjäytymistä

· varmistetaan osaavan työvoiman saatavuus

· parannetaan työn tuottavuutta laadullisesti kestävällä tavalla

· luodaan edellytyksiä aktiiviselle työperusteiselle maahanmuuttopolitiikalle

· lisätään yrittäjyyttä ja itsensä työllistämistä

Strategisten linjausten toteuttamiseen liittyy olennaisesti julkisen työvoimapalvelujärjestelmän uudistaminen. Vuosina 2004-2006 toteutetaan julkisen työvoimapalvelun rakenteellinen uudistus, jossa vaikeasti työllistettävien palvelut eriytetään työvoimapalvelukeskuksiin. Samanaikaisesti työvoimatoimistojen toimintaa kehitetään työnhakukeskuksiksi painottamalla työnvälitys-, työnhaku- ja ammatillisen kehittymisen palvelujen tarjoamista työvoiman saatavuuden varmistamiseksi.  Tavoitteena on, että asiakkaat saavat mahdollisimman yksilöllistä, oikeaan osunutta ja laadukasta palvelua oikeaan aikaan. Työnhakukeskuksissa tuetaan työnhakijoiden omatoimista työhön ja koulutukseen hakeutumista. Työnhakukeskuksissa lisätään ja monipuolistetaan sähköisten verkkopalvelujen tarjoamien mahdollisuuksien hyödyntämistä tavoitteena palvelujen sujuvuuden ja saatavuuden parantaminen sekä ratkaisujen mahdollisimman nopea löytyminen. Työvoimapalvelukeskukset ja työnhakukeskukset eivät ole itsenäisiä organisaatioyksiköitä, vaan työvoimatoimiston osia, joista palvelukeskus toimii kiinteässä yhteistyössä kuntien, erityisesti niiden sosiaali- ja terveystoimen ja kansaneläkelaitoksen sekä palvelutuottajien kanssa. Kyseessä siten on  varsin perustavanlaatuinen yhteispalveluun/yhteistyöhön perustuva  toimintamalli. 

Työvoimapalvelujärjestelmän uudistamisen ja siihen liittyvien ja sitä toteuttavien toimintamallimuutosten yhteydessä arvioidaan paikallisesti olemassa olevien tai perustettavien yhteispalvelupisteiden merkitys ja rooli palvelutuotannon järjestämisessä. Yhteispalvelupisteissä hoidettavaksi voivat tulla lähinnä työnhakukeskusten palvelut.

Sosiaali- ja terveysministeriö
Sosiaali- ja terveydenhuollon tavoite- ja toimintaohjelma (2004-2007) pohjautuu laajaan yhteistyöhön kuntasektorin, eri hallinnonalojen ja sosiaali- ja terveysjärjestöjen kanssa. Ohjelma perustuu STM:n strategiaan ja se on väline etsiä hallitusohjelmaan liittyen ratkaisua keskeisiin toimintaympäristön muutoksesta lähteviin kehittämistarpeisiin: väestön ikääntymiseen, sosiaali- ja terveydenhuollon voimavaroihin, työelämän muutokseen, väestön hyvinvoinnin ja terveyden  alueellisiin eroihin ja kansainvälisiin haasteisiin.

Yhteispalveluihin liittyen keskeisiä sosiaali- ja terveydenhuollon ulottuvuuksia ovat asiakkaan ja potilaan osallisuuden vahvistaminen ja palvelujen saannin turvaaminen, paikallisen ja alueellisen hyvinvointipolitiikan edistäminen sekä poikkihallinnollisen yhteistyön kehittäminen.

Asiakkaan ja potilaan osallisuuden näkökulmasta keskeistä on edistää toimintakäytäntöjä, jotka tukevat palvelun käyttäjän osallistumista sekä ihmisten omatoimista suoriutumista. Palvelujen saannin turvaamiseksi on parannettava palveluketjujen toimivuutta ja  etsittävä uusia teknisiä ratkaisuja. Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelurakenteen turvaamiseksi kehitetään poikkihallinnollista yhteistyötä, edistetään esteettömyyttä sekä tehostetaan seudullista ja alueellista yhteistyötä. Erilaisten sopimuspohjaisten menettelyjen avulla luodaan uusia mahdollisuuksia poikkihallinnolliselle yhteistyölle. Paikallisen ja alueellisen hyvinvointipolitiikan edistämisessä on keskeistä, että valtakunnalliset kehittämishankkeet tukevat paikallista ja alueellista työtä. Hyvinvointipoliittista ohjelmatyötä on tehty kunnittain, seudullisesti ja alueellisesti.  

Sosiaali- ja terveydenhuollon kansallisessa terveydenhuollon hankkeessa sekä sosiaalialan kehittämishankkeessa yhteistyön edistäminen eri toimijoiden välillä  sekä työtapojen uudistaminen ovat keskeisiä   painopistealueita yhteispalveluiden kehittämiseen liittyen.

Kansaneläkelaitos
Kelan palvelustrategian lähtökohtana on oman palveluverkon säilyttäminen mahdollisimman kattavana ja koko maassa tasapuolisesti asiakkaiden tarpeet turvaavana. Palvelustrategian mukaan yhteispalvelut ovat Kelan omaa palveluverkkoa täydentäviä palveluita, joita tulisi perustaa yhteistyössä eri viranomaisten ja muiden toimijoiden kanssa silloin, kun se paikalliset olosuhteet huomioon ottaen katsotaan tarpeelliseksi.

Kela on tehnyt yhteensä 131 yhteispalvelusopimusta muiden viranomaisten kanssa. Pääosa sopimuksista on tehty kuntien kanssa. Yhteispalvelusopimusten sisältö on yleensä se, että kunnat tai muut viranomaiset ottavat vastaan Kelan hakemuksia ja välittävät niitä Kelan toimistoihin sekä jakavat esitteitä ja antavat neuvontaa. Vastaavansisältöisten sopimusten tekemistä kuntien tai muiden viranomaisten kanssa on tarkoitus jatkaa ainakin niillä paikkakunnilla, joilla Kelan nykyinen yleensä kunnan toimitiloissa oleva ns. sivuvastaanottopiste (avoinna yleensä muutaman tunnin viikossa) mahdollisesti joudutaan lakkauttamaan.

Yhteispalvelujen tarve tulisi kartoittaa yhteisesti eri viranomaisten ja muiden toimijoiden kesken kullakin paikkakunnalla. Kelan mielestä eri hallinnonalojen välinen yhteistyö on erityisen tärkeää haja-asutusalueilla palvelujen saatavuuden turvaamiseksi. Kela on valmis osallistumaan, silloin kun paikalliset olosuhteet sitä edellyttävät, yhdessä muiden toimijoiden kanssa yhteispalvelupisteiden toimintaan tarvittaessa osoittamalla pisteeseen toimihenkilön ja rakentamaan hänelle atk-yhteyden Kelan atk-verkkoon. Yhteispalvelut voivat sijaita myös Kelan toimitiloissa. Kelan mielestä sen maksamien etuuksien ratkaisutoimintaa ei ole aiheellista eikä tarkoituksenmukaista siirtää toiselle viranomaiselle tai muulle toimijalle. Päätösvallan siirtämiselle ei ole myöskään taloudellisia eikä tehokkuuteen tai palvelujen laatuun liittyviä perusteita. 

Sosiaali- ja terveysjärjestöt

Kolmas sektori tarkoittaa niitä toimijoita, jotka eivät kuulu julkisen sektorin (valtio, kunnat) tai yksityisen sektorin (voittoa tavoittelevat yritykset) toimijoiden piiriin. Kolmanteen sektoriin kuuluvat erilaiset järjestöt, yhdistykset, säätiöt ja uusosuustoiminta. Sosiaali- ja terveysalalla järjestöjen rooli on korostunut edunvalvonnan, yhteisöllisen toiminnan ja kansalaisten osallisuuden  kehittäjänä sekä monentyyppisen tuen ja palveluiden  tarjoajana. 

Yhteispalveluiden kehittämisessä Sosiaali- ja terveysturvan keskusliitto ry (STKL) on edustanut kolmannen sektorin toimintakenttää. STKL on valtakunnallinen sosiaalipoliittinen yhteistoiminta- ja asiantuntijajärjestö, jonka tarkoituksena on edistää kansalaisten hyvinvointiin tähtäävää sosiaali- ja terveyspolitiikkaa paikallisella, alueellisella, valtakunnallisella ja kansainvälisellä tasolla. STKL kouluttaa alan ihmisiä, tekee tutkimusta, kehittää ja vaikuttaa. 

Kansalaisten oikeus saada palveluja asuinpaikasta riippumatta edellyttää yhteispalvelujen kehittämistä. Sosiaali- ja terveysturvan keskusliiton strategiassa korostetaan edellytysten turvaamista ja kehittämistä monitoimijaiselle palvelurakenteelle. Monitoimijuus tarkoittaa julkisen sektorin, yritysten  sekä  järjestöjen laaja-alaista kumppanuutta ja vuoropuhelua hyvinvoinnin turvaamiseksi eri kansalaisryhmille. Myös aktiivisen kansalaisuuden ja kansalaisten osallistumismahdollisuuksien tukeminen on keskeinen osa kansalaisten hyvinvoinnin kehittämistä. Yhteispalvelujen kehittämisessä kolmannen sektorin aktiivinen rooli  luo uutta vuoropuhelua yhteiskunnallisten toimijoiden välille sekä samalla luo edellytyksiä kansalaisten paremmalle osallistumiselle sekä uusille sektorirajat ylittäville palveluratkaisuille.

Suomen Kuntaliitto 

Yhteispalvelu on osa Suomen Kuntaliiton vakiintunutta toimintaa. Yhteispalvelu on kuitenkin erikseen mainittu mm. tietoyhteiskuntastrategiassa ja kuntajohdolle suunnatussa suosituksessa. 

Kuntien ja kuntayhtymien tietotekniikka sopeutuu joustavasti uusiin palveluiden jakelukanaviin sekä palveluiden jatkuviin sisältöä ja tuotantotapaa koskeviin muutoksiin. 
Palvelua heikentämättä on toisaalta vaikea kuvitella sellaista kunnallishallinnon merkittävää palvelutapahtumaa, missä voitaisiin kokonaan luopua mahdollisuudesta käyttää myös fyysiseen tapaamiseen perustuvaa palvelukanavaa. Tästä näkökulmasta siis huoli tietoyhteiskunnan syrjäytyneistä ei voi eikä saa olla kunnallisen palvelutoiminnan kehittämisen kannalta olennainen kysymys. Yhteispalvelun laajentuminen ja sitä tukevien tekniikoiden kehittyminen parantaa omalta osaltaan sekä palvelujen laatua että tehostaa ”tiskipalveluiden” toteuttamista. 

Suomen Kuntaliitto edistää yhteispalvelukonseptin sekä alueellista, että tehtäväkohtaista leviämistä viranomaisten keskuuteen, tiedottamalla ja kuntakohtaisella ohjauksella ja neuvonnalla. Kannustetaan viranomaisia uusien tekniikoiden (mm. kuvapuhelin) käyttöönottoa. Tuetaan avointen tietotekniikkaratkaisujen  ja palveluprosessien käyttöönottoa palvelutuotannon kehittämiseksi. Osallistutaan palvelusihteereille tarkoitetun valtakunnallisen seminaarin järjestämiseen.

Lisäksi Suomen Kuntaliitto on vuonna 2003 antanut kuntajohdolle seuraavan Yhteispalveluunkin liittyvän suosituksen.

Mahdollisuudet kehittää yhteistyötä palvelutuotannossa ovat rajattomat.

Suomen Kuntaliitto katsoo, että tekniikka antaa mahdollisuuden toteuttaa kuntien palvelut ja niiden taustalla olevat prosessit kulloistenkin tarpeiden mukaisesti ja korostaa erityisesti kuntien seudullisen yhteistyön merkitystä

Suomen Kuntaliitto toteaa, että kuntalaisten tulee saada elämäntilanteeseen perustuvia saumattomia palveluita yli organisaatio- ja sektorirajojen ja katsoo tämän edellyttävän

· olemassa olevan tiedon tehokkaampaa hyväksikäyttöä,

· avointa yhteistyötä niin julkishallinnon sisällä kuin myös kunnan sekä yksityisen ja kolmannen sektorin välillä sekä

· yhteispalvelun merkittävää lisäämistä.

 Suomen Kuntaliitto korostaa johdon näkyvän sitoutumisen olevan muutoksen ehdoton edellytys ja kiinnittää huomiota käynnistyvään julkishallinnon yhteiseen johdon tietoyhteiskuntavalmennukseen.

Suomen Kuntaliitto toteaa, että teknologian laajamittainen ja innovatiivinen hyväksikäyttö edellyttää kunnilta jatkuvan itsensä kehittämisen ilmapiirin luomista koko henkilöstön keskuuteen ja suunnitelmallista osaamisvajeiden täydentämistä.
Yrityspalvelut

Kauppa- ja teollisuusministeriön sekä hallituksen yrittäjyyden politiikkaohjelman linjaukset alueellisen palvelustrategian ja seudullisten yrityspalveluiden kehittämisen perustana:

Nopeutuva rakennemuutos korostaa yrittäjyyden merkitystä. Yritysten joustava ja asiantuntemukseen perustuva perustaminen sekä yritysten kasvu luovat perusedellytyksiä alueelliselle elinkeinotoiminnalle ja hyvinvoinnille. Alueellinen yhteistyö on välttämätöntä toimintaympäristön kehittämisessä. Elinkeinorakenteen uudistamisessa korostuvat yrityspalveluiden saatavuus, laatu sekä hyödyllisyys yrittäjälle.
Yrittäjyyden politiikkaohjelman tavoitteena on yritteliäs yhteiskunta, joka luo vakaan toimintaympäristön edesauttamaan yritysten perustamista, kasvua ja kansainvälistymistä. 

Kauppa- ja teollisuusministeriön tavoitteita elinkeinoelämän kilpailukykyä edistävän toimiympäristön kehittämisessä ovat mm. tukea alueellista kehitystä Suomessa sekä vahvistaa yrittäjyyttä sekä edistää yritystoimintaa. Innovaatio-organisaatioiden(TE-keskusten, Tekesin, Finnveran, Finpron, Suomen teollisuussijoituksen, Sitran ja Keksintösäätiön) yhteistyön kehittämistä jatketaan ja palveluiden alueellista saatavuutta edistetään. Asiakkuuden hallinnan kehittämisellä parannetaan asiakaspalvelua ja kohdennetaan voimavaroja. YritysSuomi.fi sähköistä asiointipalvelua kehitetään sekä sen kattavuutta parannetaan ja monipuolistetaan.

Yritysneuvonnan ja seudullisen yrityspalvelun kehittäminen on kauppa- ja teollisuusministeriön, yrittäjyyden politiikkaohjelmaan ja hallitusohjelmaan kirjattu selkeä tavoite. Yritysneuvonnan resursseja suunnataan yrittäjiksi aikovien, yrittäjien sekä yritysten tarpeista lähtevään yritysneuvontaan. Tavoitteena on perustaa 50 seudullista yrityspalvelupistettä vahvistamaan alueellista yritystoimintaa. Perustamisessa pyritään yhteistyön ja verkostoitumisen avulla osaavampaan ja monipuolisempaan palveluun. Keskeisenä tavoitteena on edistää valtion (KTM, TM ja MMM) omien tai osittain rahoittamien yrityspalvelutoimintoja tuottavien organisaatioiden yhteistyötä sekä tukea kuntien yhteistyössä rakentaman seudullisen yrityspalveluverkoston yhteistyön tiivistämistä asiakkaan eduksi. Lisäksi tavoitteena on tukea seudullisten yrityspalveluorganisaatioiden kykyä ja voimavaroja käyttää yksityisiä palveluita sekä edistää julkisesta rahoituksesta riippumattoman yritysneuvonnan asemaa markkinoilla. Seudullinen yrityspalveluverkosto on yhteyspiste maakunnallisiin ja valtakunnallisiin palveluihin.

Yhteispalvelun edistäjät ry.

Yhteispalvelun Edistäjät ry:n käsityksen mukaan yhteispalvelua hyödynnetään kuntien organisaatioissa asiakkaiden palvelun parantamisen ja selkeyttämisen vuoksi. Eri toimijoiden toimiminen samassa pisteessä lähtee ajatuksesta, että asiakas saa palvelut helposti ja palveluita on mahdollista saada säilymään paikkakunnalla. Asiakaspalvelun keskittämiseen on useita syitä ja näistä voimme mainita yleisimmät:

· Palvelujen saatavuus keskeisimmälle paikalle esimerkiksi viraston ala-aulaan. Tämä helpottaa palvelupaikan löytymistä ja saavutettavuutta

· Palvelut tarjotaan ensisijaisesti ns. rutiinipalveluista, joissa ei tehdä päätöksiä. Tärkeintä on antaa asiakkaalle ensi käden tieto ja neuvoa asian edelleen viemisessä. 

· Asiakas tietää aina, että paikalla on virkailija eikä hänen tarvitse tehdä turhaa käyntiä virastoon

· Organisaatiossa on mahdollista poistaa ns. päällekkäisiä töitä

· Tiedottaminen ja informointi kunnan eri sektoreiden asioista on helpompaa kansalaisille

· Sähköisen asioinnin lisääminen yleisöpäätteen avulla. Palvelusihteeri opastaa kansalaisia sähköiseen asiointiin

· Palvelupisteessä tehdyt rutiinityöt jättävät työrauhaa virastossa työskenteleville virkamiehille

· Kunnan ja muiden julkisten palvelujen tuominen lähemmäs asiakasta lisää avoimutta kunnan toiminnassa ja kohottaa kuntakuvaa.

Nämä seikat ovat ehkä tämän päivän yhteispalvelussa vielä ne kaikkein tärkeimmät syyt keskittää julkisia palveluja.

Seuraavassa vaiheessa tärkein tavoite on selkiyttää edelleen asiakkaalle annettavaa palvelua ja syventää palvelua enemmän mahdollisten päätösten tekemiseen sekä ainakin aitoon ristiin työskentelyyn. Tässä vaiheessa mukaan tulee tietotekniikan palveluiden kehittäminen edelleen sekä palvelusihteerin työvälineenä että aitona asiakaspalvelupaikkana kansalaisille.

Paikkakuntakohtaisena palveluntarjonnan säilyttäjänä Yhteispalvelun käyttäminen on ensi sijainen malli. Tämän kautta keskitetään voimavarat yhteen ja pyritään säilyttämään palvelut paikkakunnalla mahdollisimman laajasti. Palvelua voi antaa palvelusihteeri, jolle on annettu eri viranomaisten oikeudet ja velvollisuudet asiakaspalvelun vaatimalle tasolle.

Yhteispalvelupisteen toiminnan kautta ja sen kehittämisen yhteydessä tärkeäksi tavoitteeksi nousee alueen muiden palvelupisteiden luoma verkosto. Verkostoa käytetään sekä tiedonjakamiseen että työssä tarvittavan avun saamiseen. 

Ehkä olemme vielä ensimmäisen vaiheen Yhteispalvelussa siksi, että me emme tiedä tarkalleen millainen voisi toisen tai kolmannen vaiheen yhteispalvelupiste olla. Tämä on kehittämistyön tärkein asia. Toinen tärkeä asia on selkeät ohjeet kustannustenjaosta eri toimijoiden välillä.

5. Kehittämistavoitteet ja toimeenpano 2004-2005

Yhteispalvelun kehittämistyön jäntevöittämiseksi on Yhteispalvelun yhteistyöryhmässä sovittu alla mainitut kehittämistavoitteet sekä toimet yhteistyöryhmän toimikaudella hoidettavaksi, tai ainakin aloitettavaksi, tavoitteiden  toteuttamiseksi. 

1) Yhteispalvelun palveluvalikoiman määrittelyä

Tavoite: Määritellä, mitkä palvelut voisivat olla Yhteispalvelupisteessä keskeisiä eli mitä palveluita ainakin voisi kuulua Yhteispalvelupisteen palveluvalikoimaan.

Toimeenpano: Lääninhallitukset ovat kartoittaneet SM:n toimeksiannosta Yhteispalvelussa mukana olevien valtionhallinnon keskeisten toimijoiden yleisimmät palvelut. Hyödynnetään peruspalvelujen arviointiraportin tietoja palveluvalikoiman määrittelyssä. 
2) Asiakaspäätteet ja verkon Yhteispalvelu

Tavoite:  Jokaisessa Yhteispalvelupisteessä on ainakin yksi asiakaspääte. Jokaisella palvelusihteerillä on valmiudet käyttää itse verkkopalveluja sekä toimia tarvittaessa asiakkaan opastajana. 

Verkkopalvelut ovat asiakaslähtöisiä ”yhden luukun” –periaatteella toimivia palveluja.

Toimeenpano:  Pyritään vaikuttamaan eri tahoilla asiakaspäätteiden julkisen rahoituksen saamiseksi Yhteispalvelupisteille. 

Tehdään yhteistyötä tarvittavan koulutustarjonnan järjestämiseksi opetusministeriön (sivistys- ja kirjastotoimi), lääninhallitusten ja eri koulutusorganisaatioiden kanssa.

Työryhmän jäsenet vaikuttavat tahoillaan verkkopalvelujen kehittämiseen asiakaslähtöisiksi hallinnonalojen rajoja häivyttäen niin, että Yhteispalvelun idea toteutuisi myös verkkopalveluissa.

Tehdään yhteistyötä Pohjois-Karjalan eMaakuntahankkeen virtuaalisen Yhteispalvelukeskus –projektin kanssa.

3) Yhteispalvelu julkisen hallinnon palvelustrategiassa 

 Tavoite: Yhteispalvelu on osa julkisen hallinnon, erityisesti valtion paikallishallinnon palvelustrategiaa, jota tehdään  SM:n ja Suomen Kuntaliiton koordinoimana ja yhteistyössä eri palveluntuottajien kanssa. 

Toimeenpano: Sisäasiainministeriö huolehtii, että yhteispalvelunäkemys/-asiantuntemus on mukana palvelustrategian laadinnassa. Myös alueellisia Yhteispalvelun asiantuntijoiden näkemyksiä kuullaan (ml. maakuntien liitot). Palvelujen kehittämistä koskevat tavoitteet linjataan hallinnon selonteossa.

Suunnitelmissa otetaan huomioon eGovernement –strategian päämäärät ja Front Office periaate. 
4) Yhteispalvelulaki

Tavoite: Julkisen hallinnon asiakaspalvelujen järjestämisestä yhteisissä palveluyksiköissä annetun lain (802/1993) uusiminen. 

Toimeenpano: Lakiesityksen valmistelu SM:ssä. Pyritään vauhdittamaan lain voimaantuloa.

5) Palvelutavoitteita ja yhteispalvelua koskevat lait

Tavoite: Alueiden kehittämislain ja valtion paikallishallinnon kehittämisen perusteista annetun lain muuttaminen.

Toimeenpano: Lakiesitysten valmistelu SM:ssä. Laaditaan suunnitelmat lainmuutoksen aiheuttamiksi toimenpiteiksi (ml. kriteerit yhteispalvelupisteen perustamiseksi) yhteistyössä palvelujen tuottajien kanssa hallinnon eri tasoilla.  Sisältyy myös em. palvelustrategian valmisteluun.

Seurataan Postilain toteutumista ja otetaan se huomioon kehittämistoimissa.

6) Kolmas sektori Yhteispalvelussa

Tavoite: Lisätä kolmannen sektorin mukaantuloa yhteispalvelupisteiden toimintaan.

Toimeenpano: Käynnistetään vuoden 2004 aikana kaksi pilottia, joissa kokeillaan viranomaispalvelujen antamista lähellä kansalaista niin sanotun matalan kynnyksen paikoissa.  Lisätään tiedottamista myös kolmannen sektorin palveluista yhteispalvelupisteille ja edistetään yhteispalvelupisteiden tunnettuutta yhteisöissä. 
7) Rekisterien käyttöoikeudet ja yhteiskäyttö 

Tavoite: Palvelusihteerillä on mahdollisuus käyttää muiden viranomaisten rekisteritietoja palvelutapahtumassa ao. yhteispalvelusopimuksen mukaisesti.

Toimeenpano: Tehdään selvitys siitä mikä on mahdollista (ml. mahdolliset lainsäädännölliset esteet) ja mitkä ovat edellytykset silloin, kun palvelua tuotettaessa tarvitaan toisen viranomaisen rekistereitä. Etsitään ratkaisuja, jotka helpottavat eri viranomaisten rekistereiden käyttöä, tällöin kokeillaan myös virka-asiointikorttia. Pyritään mallintamaan em. palveluprosesseja. Tämä/nämä valmistellaan ja toteutetaan yhteistyössä JUHTAn ja JUPA-hankkeen kanssa.

Kartoitetaan palvelusihteerien koulutustarve ja laaditaan palvelusihteereitä koskeva perehdyttämissuunnitelma. 

Tutkitaan myös muiden ratkaisujen sopivuutta yhteispalvelupisteisiin (mm. TietoEnatorin ePortti).

8) Palvelusihteerien ammattitaidosta huolehtiminen

Tavoite: Palvelusihteerien tiedot ja taidot asiakaspalvelussa ovat aina ajan tasalla 

Keinot:  Yhteispalvelussa mukana olevat toimijat (ml. palvelusihteerit) järjestävät määräajoin kokouksia Yhteispalvelupisteen toiminnan kehittämiseksi. 

Toimijat huolehtivat oman hallintonsa osalta palvelusihteerien perehdyttämisestä sekä siitä, että palvelusihteerien palveluprosessia koskevat tiedot ja taidot ovat ajan tasalla. Palvelusihteerien muut koulutus- ja kehittämistarpeet kartoitetaan (mm. kyselyin) vuosittain. Toimijat huolehtivat yhdessä palvelusihteerien em. koulutukseen osallistumisesta aiheutuvista kustannuksista. 
9) Kustannustenjako Yhteispalvelussa


Tavoite: Laatia kustannustenjakomalli yhteispalvelupisteitä varten.

Toimeenpano: Kootaan kustannustenjakomallia pohtiva työryhmä, jonka tehtävänä on laatia ehdotus kustannustenjakomalliksi. 

10) Tulosohjauksen terävöittäminen/kehittäminen 

Tavoite: Valtioneuvoston periaatepäätöksessä 26.4.2001 mainittujen toimenpiteiden  toteuttaminen. 

Keinot: Palvelujen tuottajat sopivat Yhteispalvelun edistämistoimista valtioneuvoston periaatepäätöksen ja pääministeri Vanhasen hallitusohjelman mukaisesti omissa tulossopimuksissaan.

Periaatepäätöksessä on täsmennetty sisäasiainhallinnon linjaorganisaation eri tasojen tehtävät Yhteispalvelun edistämiseksi. Lääninhallitusten ja kihlakunnannimismiesten toimintaa ohjataan tulossopimuksin, jotka perustuvat kihlakuntakohtaisiin palvelukartoituksiin ja kartoitusten pohjalta laadittuihin toimintasuunnitelmiin 2004 – 2005. Toimintasuunnitelmat laaditaan yhteistyössä alueen toimijoiden kanssa. 


