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Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishanke

Asettaminen

Toimikausi

Tausta

Valtiovarainministerié on tédnédén asettanut julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittdmishankkeen.

Hankkeen toimikausi on 15.1.2012 — 31.5.2013.

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensim-
miisen vuosikymmenen loppupuolella, kokenut merkittdvid muutoksia.
Valtion paikallisviranomaisten toimialueet ovat laajentuneet ja useiden pe-
rinteisesti selkedsti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellettyjen vi-
ranomaisten toimialueet noudattelevat nyky#in 14hinnd maakuntien rajoja.
Rakennemuutokseen on liittynyt usealla hallinnonalalla my&s palvelupiste-
verkon karsiminen, mutta kyseisesté kehityksestd huolimatta valtion paikal-
lishallinnon viranomaisilla oli vaoden 2010 alussa edelleen l&hes 1 200
omaa palvelupistettd. Yhteispalvelun ndkdkulmasta keskeisimpien valtion
toimijoiden Kelan, poliisin lupapalvelujen, Verohallinnon, maistraattien ja
ty6- ja elinkeinotoimistojen osuus tastd kokonaismééristi oli noin 750 pal-
velupistetta.

Asiakaspalvelurakenteen kehittdminen liittyy ldheisesti myos kuntaraken-
neuudistukseen. Kunnan oman asiakaspalvelurakenteen kehittiminen ja
valtion asiakaspalvelurakenteen liittiminen siihen edesauttavat kuntaraken-
teen uudistamista. Kuntarakenteen uudistaminen vaikuttaa myds ratkaisui-
hin yhteisten palveluverkkojen omistamisesta ja kustannusten jakamisesta.
Asiakaspalvelurakenteiden kehittdmisessd otetaan huomioon myds tehtévi-
en arviointi valtio-kuntasuhteessa.

Hankkeen tyo liittyy 23.11.2011 asetetun Kuntien tehtévien arviointi -
tydryhmén ty6hon. Tydryhmin tavoitteena on hallitusohjelman linjauksia
toteuttaen kartoittaa kuntien nykyiset tehtdvit ja mégritelld kuntauudistuk-
sella luotujen uusien kuntien tehtavit. Tyoryhma kehittdd myos kunnille
mahdollisesti siirrettivien uusien tehtdvien kustannus- ja vaikutusarviointia.
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Perinteinen tapa tarjota palveluja on, ettd asiakas hakee asiaansa liittyvin
neuvonnan ja asiantuntijapalvelun kdymaélla yhden tai useamman kerran
asianomaisen péitoksen tekevin tai palvelun antavan asiantuntijan tai am-
mattihenkilon luona. Saatavuuden ja tehokkuuden turvaamiseksi palveluja
on jo tdhdn mennessi tarjottu ja tulee enenevissid médrin tarjota vaihtoeh-
toisten toimintaa tehostavien palvelukanavien kautta: asiointipalveluna yh-
teispalvelupisteissd tai puhelimitse, kokonaan sihkéisens palveluna, asian-
tuntijan etdpalveluna videoyhteydelld seké ndiden kanavien erilaisina yhdis-
telmind. Vaativissa ja monipuolisissa asiantuntijapalveluissa (esim. tervey-
denhuolto, opetus) palveluprosesseja voidaan kehittdd ja on jo kehitetty yh-
distelemilld sdhkoisid osia, yhteispalvelua, henkilokohtaista asiantuntija-
palvelua ja videoyhteyksien kautta annettua palvelua yhtendiseksi palvelu-
prosessiksi.

Perinteisten asiakaspalvelujen merkitys ja maéré on pienentynyt ja pienenee
muiden palvelukanavien osuuden kasvaessa. Kun kysyntd toimijakohtaisis-
sa palvelupisteissé viihenee, niitd lakkautetaan ja kiyntiasioinnin saatavuus
heikkenee ilman palvelun tarjoajien yhteistyotd,. Kédyntiasioinnin saavutet-
tavuuden turvaamiseksi tarvitaan enenevéssid maérin yhteispalvelua. Yh-
teispalvelussa voi olla saatavilla palveluita ns. avustavana asiakaspalveluna,
tuettuna verkkopalveluna ja sdhkdisend asiointina sek# viranomaisen oman
henkilston antamana palveluna ajanvarauksella ja tulevaisuudessa etépal-
veluna.

Yhteispalvelun perustana on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
(223/2007). Laissa sdddetdédn yhteispalvelun perusteista ja siind tarjottavista
palveluista yleiselld tasolla. Lain mukaan yhteispalvelusta on tehtédvé sopi-
mus sité jarjestdvien viranomaisten kesken. Sopimuksesta ja sen sisdllosta
on sdddetty laissa. Pakkoa yhteispalvelupisteen perustamiselle ei kiytin-
nossi lainsaddinndssd aseteta lukuun ottamatta tilannetta, jossa ministerio
voi velvoittaa hallinnonalansa viranomaisen tekemé&én yhteispalvelusopi-
muksen tietyin edellytyksin. Palveluvalikoimasta voidaan sopia vapaasti,
kunhan se pysyy lainsdddénnon puitteissa.

Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluna voidaan tarjota ns. avustavia
asiakaspalveluita, joita ovat palvelua kéyttavan henkil6llisyyden toteaminen
ja varmentaminen, asiakirjojen vastaanottaminen, luovuttaminen ja edelleen
vélittdminen, asiakirjoista otettavien maksujen vastaanottaminen ja valitta-
minen, ndihin tehtdviin liittyvét tukitoiminnot, tekninen ohjaus, tiedon vilit-
tdminen ja tiedottaminen sekd muu asioiden vireillepanoon liittyvin tiedon
vilittdminen. Tdmdn maéritelmin mukaiseen palveluun kuuluu ns. etédpal-
velu, jossa toimivaltaisen viranomaisen henkilosts antaa palvelua teknisen
kéyttoliittymén kautta.

Téll4 hetkelld yhteispalvelupisteitd on alle 200. Niistd suurimmassa osassa
toimeksisaajana toimii kunta ja niissi tarjotaan vaihtelevasti eri viranomais-
ten palveluja. Palveluvalikoiman vaihtelut johtuvat kahdesta syysta: toimi-
jat eivit osallistu kaikkiin olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin ja ne tar-
joavat eri pisteissd erilaisia palveluvalikoimia.
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Vaikka kunnat toimivat useimmin yhteispalvelupisteiden yllapitdjind, niissd
tarjotaan kuntien tai kuntayhtymien palveluja melko vadhan. Kuntapalvelu-
jen kysynté on kuitenkin suurempaa kuin valtion hallintopalvelujen.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeisten kymmenen vuoden aikana useilla
toimenpiteilld. Yhteispalvelun tehostamishankkeessa luotiin nykyisen yh-
teispalvelun keskeisid rakenteita, kuten kustannustenjakoa. palveluvalikoi-
maa sekd sopimusmalleja. Yhteispalvelun laajentamishankkeen tavoitteet
perustuivat pitkalti selvitysmiesraporttiin "Uusi julkinen asiakaskaspalve-
lumalli™. Jalkimmaisen hankkeen tuloksena on syntynyt muun muassa eti-
palveluhanke.

Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmisestd huolimatta puutteita
on ollut palvelupisteiden lukuméérén lisdémisessi, sijoittumisessa palvelu-
tarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin nihden seki niiden palveluvalikoiman
laajentamisessa. Ongelmien voidaan n&hdé johtuvan osaltaan tai padosin
yhteispalvelulain perusratkaisusta. jonka mukaan palvelupisteiden olemas-
saolo ja palveluvalikoima perustuu aina palvelun jérjestimiseen osallistuvi-
en tahojen melko vapaaseen sopimiseen.

Padministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asete-
taan seuraavat tavoitteet:

— Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Miiiritellifin jokaisessa yhteispalvelupisteessid vihintidin
etiipalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

—  Selvitetiiiin kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisen# asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hallitusohjelman yhteispalvelulinjausten toteuttaminen edellyttaa yhteis-
palvelulainsidddinnon ja yhteispalveluun liittyvien palveluprosessien kehit-
tdmistd. Tavoitteiden saavuttamisen edellytyksené on yhteispalvelupistei-
den perustamista ja yllapitdmisté, palveluvalikoimaa ja kustannusten jaka-
mista koskevien sd@nngsten muuttaminen. Hallitusohjelman linjausten to-
teuttaminen vaikuttaa my®s eri hallinnonalojen ja hallintojen omiin palve-
lupisteverkkoihin ja palvelujen tarjoamiseen. Palveluverkkojen, -kanavien
ja -prosessien kehittdmisen tulee parantaa asiakaspalvelun laatua, saavutet-
tavuutta ja tuottavuutta. Yhteispalvelun uudistaminen kytkeytyy valtion
hallinnon rakenteen muuttumiseen ja kuntarakenteen uudistamiseen.

Toimintamalli, jossa kunnat tai vaihtoehtoisesti muu organisaatio olisi aina
tai padsddntdisesti yhteispalvelun yllépitdjd, edellyttéisi, ettd yhteispalvelu-
na hoidettavat tehtédvit ja palveluvalikoima maériteltdisiin laissa. Palveluva-
likoiman ytimen voisivat muodostaa nyt yhteispalvelussa hoidetut avustavat
asiakaspalvelutehtéviit tdydennettyini etidpalveluna ja ajanvarauksella an-
nettavilla asiantuntijapalveluilla, mutta sitd voitaisiin mahdollisuuksien ja
tarpeiden mukaan tdydentdd myo6s muilla julkisilla hallintotehtavilld seka
sopimuksella liittdd muitakin palvelutehtdvid. Yhteispalvelussa voidaan
tehda palveluyhteisty6td mm. paivittdistavarakaupan ja postin seki kol-
mannen sektorin toimijoiden kanssa.
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Yhteispalvelun tehtdviin sopisivat parhaiten usein kdytettévit julkisen hal-
linnon l4heltd saatavat asiakaspalvelut, mika tulee ottaa valmistelussa huo-
mioon.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelujen siirtdminen laajasti yhteispalveluna
tarjottaviksi kdyttien hyviksi myos etdpalvelun antamia mahdollisuuksia
edellyttdd palveluprosessien kehittdmistd eri viranomaisissa ja kunnissa.
Osa palveluprosessista on yhteinen kaikille osallistuville tahoille. Tarvitta-
va muutos prosesseihin on niin merkittédvé, ettd se edellyttdd myos viran-
omaisten palvelustrategioiden kehittdmistd seka tarvittavilta osin yhteenso-
pivien tietoteknisten jirjestelmien kehittdmistd ja kayttoa.

Hankkeen tavoitteena on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen hallin-
non asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut jarjestetdén
asiakasldhtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti.

Pitkdn tdhtdimen tavoitteena on, ettd asiakas saa koko julkisen hallinnon
asiakaspalvelun samasta paikasta yhden luukun periaatteella sahkodisend
palveluna, puhelinpalveluna tai kdiyntiasiointina ja ettd yksi viranomainen
vastaa koko julkisen hallinnon asiakaspalvelusta kumppaneinaan yksityisen
ja kolmannen sektorin toimijoita.

Hankkeessa Iuodaan yhteispalvelulle ja etdpalvelulle sellainen hallinnolli-
nen pohja, ettd hallitusohjelman yhteispalvelua koskevat tavoitteet voidaan
saavuttaa koko maassa. Hankkeessa selvitetdédn mahdollisuudet tehdd yh-
teispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun viranomaisen vastuulla ole-
va tehtdvd ja julkisen hallinnon keskeisin fyysisen asioinnin asiakasrajapin-
ta, sekd tehdddn ehdotukset yhteispalvelun uuden jarjestdmistavan vaati-
maksi lainsdddannoksi, yhteispalvelun rahoitusmalliksi, palveluprosessin
toimintamalliksi sek& muut tarvittavat ehdotukset uuden yhteispalvelumal-
lin k#yttoon ottamiseksi.

Hankkeen tehtdvini on hallitusohjelman toteuttamiseksi:

1) kuvata julkisen hallinnon asiakaspalvelun, erityisesti yhteispalvelun ny-
kytila hallitusohjelman tavoitteisiin ndhden;

2) tehdd ehdotuksia julkisen hallinnon asiakaspalvelujen yhteisiksi kehitti-
mis- ja toteuttamisperiaatteiksi;

3) selvittdd mahdollisuudet tehda yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoi-
sesti muun viranomaisen vastuulla oleva tehtdvd mukaan lukien oikeudelli-
set, taloudelliset ja muut edellytykset yhteispalvelun sdétédmiselle kunnan
tal muun viranomaisen tehtaviksi;

4) tehdé ehdotus yhteispalvelun uudesta jérjestdmistavasta sekd Kansanels-
kelaitoksen liittymisestd uuteen yhteispalveluun;

5) tehd4 ehdotus valtion hallinnon ja kuntien asiakaspalveluista. jotka laki-
sdfteisesti kuuluisivat yhteispalvelussa annettaviksi mukaan lukien etépal-
veluna tarjottavat palvelut ja kuntien jarjestdmét palvelut;
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6) tehdé ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun tietoteknisiksi ratkaisuiksi seki
yhteispalveluun ja etdpalveluun liittyvaksi yhteiseksi palveluprosessin toi-
mintamalliksi sekd tukea toimijoita yhteispalveluun ja etipalveluun liittyvi-
en palvelustrategioiden valmistelussa;

7) tehdé ehdotus yhteispalvelupisteiden sijoittamiskriteereiksi. yhteispalve-
lupisteverkoksi ja toimenpiteiksi hallinnonalakohtaisten palvelupisteverk-
kojen sopeuttamiseksi siihen;

8) tehd4d ehdotus henkildston aseman jérjestdmisestd muutoksessa: seki

9) valmistella hallituksen esitysluonnos julkisen hallinnon yhteispalvelulain
uudistamiseksi.

Hanke antaa tySstaén véliraportin vuoden 2012 loppuun mennessi.

Puheenjohtaja

Tarja Hyvonen, yksikon paillikko, valtiovarainministerion kunta- ja alue-
hallinto-osasto

Varapuheenjohtaja

Teemu Eriksson. finanssineuvos, valtiovarainministerién kunta- ja aluehal-
linto-osasto

Jésenet ja varajdsenel

Marko Puttonen, kehittimisjohtaja, valtiovarainministerién kunta- ja alue-
hallinto-osasto

(Ilkka Turunen. lainsdddéntoneuvos, valtiovarainministerié kunta- ja alue-
hallinto-osasto)

Johanna Nurmi, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerién henkilos-
t6- ja hallintopolitiikkaosasto

Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerion JulkICT -
toiminto

Sanna Heikinheimo, suunnittelujohtaja, sisdasiainministerié

(Pentti Saira, poliisijohtaja, sisdasiainministeri6)

Marja-Riitta Pihlman, teollisuusneuvos, tyo- ja elinkeinoministerié

(Kari Rintanen, kehitysjohtaja, tyo- ja elinkeinoministerio)

Merja Muilu, hallitusneuvos, oikeusministerié

(Kari Liede, hallitusneuvos, oikeusministerio)

Annakaisa Iivari, neuvotteleva virkamies, sosiaali- ja terveysministerié
Aino Jalonen, hallintojohtaja, ympéristoministerio

(Oili Hintsala, talousjohtaja, ympéristéministeris)

Anne Niemi, tietopalvelupiillikko, liitkenne- ja viestintdministerio

Anneli Kupari, yksikén johtaja, Maaseutuvirasto

Juha Lindgren, ylijohtaja, Verohallinto

(Heli Lahteenmiki, ylijohtaja, Verohallinto)

Jouni Nieminen, kehittdmispaillikks, ESAVI

Leena Hokkanen, ylitarkastaja, Poliisihallitus

(Minna Grésten, lupahallintopééllikko, Poliisihallitus)

Hanna Koskinen, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto

(Heikki Taskinen, yksikon johtaja, Maahanmuuttovirasto)
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Pdivi Lehtonen, johtaja Eteld-Savon ELY-keskus

(Matti Hoyss4, asiakaspalvelukeskuksen johtaja, Pirkanmaan ELY-keskus)
Tanja Rantanen, erityisasiantuntija. Suomen Kuntaliitto

Antti Hakala. osastopéillikks, Kansaneldkelaitos

(Pirkko Kilpeldinen, kehittimispaillikks, Kansanelidkelaitos)

Jaakko Mikkola, johtaja, Uudenmaan liitto

(Inka Kanerva, kehittdmisjohtaja, Uudenmaan liitto)

Seppo Karjala, kaupunginsihteeri, Ahtirin kaupunki

Jukka Weisell, talousjohtaja. Oulun kaupunki

(Pirjo Mikinen, johtaja. Oulun kaupunki)

Jyrki Laakso, palvelujohtaja. Itella Viestinvilitys Oyj

(Anna Lehtonen, verkostojohtaja, Itella Viestinvilitys Oyj)

Antero Rytkold, JUKO ry

(Sisko Riikonen, JUKO ry)

Pidivi Niemi-Laine, tutkimuksen ja yhteiskuntapolititkan péallikks, JHL ry
Sari Jokikallas, puheenjohtaja, Pardia ry

Sihteerit
lainsdddantoneuvos Sami Kouki ja ylitarkastaja Jaana Haatainen valtiova-
rainministerién kunta- ja aluehallinto-osastolta.

Pysyvdt asiantuntijat

Leni Haavisto. asiantuntija, valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-
osasto

Christina Huotari, alueellisen maahanmuuttotyén koordinaattori, Yhteispal-
velun edistéjat ry.

Tyoryhmé voi perustaa alatyéryhmié, kuulla asiantuntijoita seké teettdd sel-
vityksid ja kdyttdd ulkopuolista asiantuntemusta.

Tyoryhmi kdyttas tydssidn osallistavia ja vuorovaikutteisia menetelmié ku-
ten kansalaisraateja ja asiakaskyselyjd varmistaakseen sen, ettd asiakaspal-
veluja kehitetdén asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavasti. Tyoryhmé
kayttdd tyossddn myos hyviksi asiakaspalveluja koskevia tutkimuksia ja
selvityksid sekd palvelutuotannon uudelleen organisoinnista saatuja koke-
muksia ja sitd koskevia ehdotuksia.

Hankkeessa sovitaan poikkihallinnollisen yhteistoiminnan toteuttamistavas-
ta.

Tybryhma raportoi tydstddn hallinnon ja aluekehityksen ministerity6ryh-
mélle.

Kustannukset ja rahoitus

Tyoryhmén tyo tehddén virkatyond. Kukin organisaatio maksaa osallis-
tujansa matkakulut. Muut kulut maksetaan momentilta 28.01.01.1.
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Erillisten asiantuntijakuulemisten ja erillisselvityksien kulut maksetaan
momentilta 28.01.01.2.
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Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen
¥y

Ylijohtaja, ~ 7 Piiivi Laajal
osastopédllikks

Tyoryhmin puheenjohtaja, varapuheenjohtaja, jdsenet ja varajédsenet

Valtiosihteeri Raimo Sailas
Alivaltiosihteer: Martti Hetemiiki
Valtiovarainministerid
Sisdasiainministerio

Tyo- ja elinkeinoministerid
Oikeusministerio

Sosiaali- ja terveysministerio
Ympéristoministerié

Liikenne- ja viestintdministerié
Maa- ja metsétalousministeric
Maaseutuvirasto

Verohallinto

Eteld-Suomen aluehallintovirasto
Poliisihallitus
Maahanmuuttovirasto
Eteld-Savon ELY -keskus
Pirkanmaan ELY -keskus
Suomen Kuntaliitto
Kansanelidkelaitos

Uudenmaan liitto

Ahtirin kaupunki

Oulun kaupunki

Itella Oyj

Juko ry.

JHL ry

Pardia ry

Yhteispalvelun edistdjt ry.



