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Tiivistelma

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdimishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) tavoitteena on,
ettd asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisisté asiakaspalvelupisteistd koko maassa yhdenver-
taisesti ja kohtuuetiisyydelld asuinpaikastaan. Palvelut voidaan tuottaa ndin myos tehokkaasti ja taloudellisesti.

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen paityéryhmaé ehdottaa, ettd Suomeen luodaan koko maan kattava
lakisadteinen julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina poliisin lupapal-
veluja sekd tyo- ja elinkeinotoimistojen ml. tyévoiman palvelukeskusten, Verohallinnon, maistraattien, elinkei-
no-, likkenne- ja ympéristokeskusten ja kuntien palveluja. Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ehdotetaan
saddettaviksi kuntien tehtavéksi siten, ettd kunnille korvataan muiden tahojen palvelujen antamisesta aiheutu-
vat kustannukset. Kansaneldkelaitos ja muut valtion viranomaiset sopivat kuntien kanssa erikseen palvelujensa
tarjoamisesta yhteisissd palvelupisteissa.

Tyoryhmi ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi, ettd vdhintaan 90 %:lla pisteen vai-
kutusalueen asukkaista olisi pisteeseen enintdén 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Hankkeessa on
selvitetty kahden kriteerit tayttavan palveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia yhtei-
sid asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Lakisadteisten asiakaspalvelupis-
teiden liséksi on mahdollista perustaa my6s sopimusperusteisia palvelupisteitd paikallisten olosuhteiden ja tar-
peiden mukaisesti.

Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset
yhteiset asiakaspalvelupisteet padsisivat talloin aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.
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Sammandrag

Malet med projektet for att utveckla den offentliga forvaltningens kundbetjining (Kundservice2014-projektet)
ar att kunderna har likvardig tillgang till forvaltningens kundbetjaning vid gemensamma kundbetjaningsstal-
len pé ett rimligt avstand frén boendeplatsen. Tjansterna kan pa sa satt produceras effektivt och ekonomiskt.

For att méalen ska uppnés foreslar huvudarbetsgruppen att man i Finland skapar ett rikstackande, lagstad-
gat ndtverk av den offentliga forvaltningens gemensamma kundservicestillen, dir det alltid erbjuds polisens
tillstandstjanster samt arbets- och ndringsbyraernas, inkl. servicecentren for arbetskrafts, Skatteforvaltningens,
magistraternas, narings-, trafik- och miljécentralernas och kommunernas tjdnster. Kommunerna foreslas fa an-
svaret for ordnandet av den gemensamma kundservicen sa att kommunernas kompenseras fér kostnader som
orsakas av tillhandahallandet av andra parters tjanster. Folkpensionsanstalten och andra statliga myndigheter
ska skilt komma 6verens med kommunerna om tillhandahallandet av sina tjanster vid de gemensamma servi-
cestillena.

Arbetsgruppen foreslar som kriterium for nétverket av gemensamma servicestillen att d&tminstone 90 % av
invanarna inom verkningsomréadet for servicestillet har hogst 40 kilometer till ndrmaste servicestille antingen
via landsvég eller jarnvig. Konsekvenserna av ett nitverksalternativ med tva kriterier har ocksa utretts. Enligt det
ena alternativet skulle det finnas servicestéllen i 164 kommuner, och enligt det andra i 129 kommuner. Forutom
lagstadgade kundservicestallen ska det dven bli mojligt att inrétta avtalsbaserade servicestéllen med hénsyn till
lokala omstandigheter och behov.

Lagen om den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice foreslas triada i kraft 2014. De forsta ge-

mensamma kundservicestillena skulle siledes kunna inleda sin verksamhet vid ingédngen av 2015.
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Abstract

The objective of the Public Sector Customer Service Development Project (Customer Service 2014 project) is
that customers receive public sector customer services from a joint customer service point equally throughout
Finland and at a reasonable distance from their place of residence. Services can also be provided effectively and
economically in this way.

To implement the objective, the main working group of the project proposes that a statutory nationwide
network of public sector joint customer service points be created in Finland. This network would always offer
Police permit services as well as the services of the Employment and Economic Development Centres, incl. the
Labour Force Service Centres, the Tax Administration, Register Offices, Centres for Economic Development,
Transport and the Environment and the municipalities. It is proposed that organisation of the joint customer
service be prescribed in law as a task of the municipalities such that the municipalities are compensated for the
costs arising from providing the services of other parties. The Social Insurance Institution and other central
government authorities will separately reach an agreement with the municipalities on the provision of their
services in the joint customer service points.

The working group proposes as a criterion of the joint customer service network that at least 90% of the
residents in a service point’s area of influence would have a maximum distance of 40 km to travel to the service
point by road or rail. The effects of two service network options that fulfil the criterion have been studied in the
project. New joint customer service points would be established in 164 municipalities in one option and in 129
municipalities in the other option. In addition to statutory customer service points, it will also be possible to
establish agreement-based service points according to local circumstances and needs.

It is proposed that an Act on Public Sector Joint Customer Service should come into force in 2014. The first

joint customer service points would accordingly start operating at the beginning of 2015.






Valtiovarainministeriolle

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan asiakaspalvelun
kehittimishankkeen (Asiakaspalvelu2014 - hanke) kaudelle 15.1.2012 - 31.5.2013. Hank-
keen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle

asetetut tavoitteet. Hankkeen tavoitteena on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen

hallinnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut jirjestetdan asiakas-
ldhtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti.

Hankkeen toimeksiannon mukaan hankkeen tehtdvané on hallitusohjelman toteut-
tamiseksi:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

8)
9)

kuvata julkisen hallinnon asiakaspalvelun, erityisesti yhteispalvelun nykytila hal-
litusohjelman tavoitteisiin nahden;

tehdd ehdotuksia julkisen hallinnon asiakaspalvelujen yhteisiksi kehittdmis- ja
toteuttamisperiaatteiksi;

selvittdd mahdollisuudet tehda yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun
viranomaisen vastuulla oleva tehtdva mukaan lukien oikeudelliset, taloudelliset ja
muut edellytykset yhteispalvelun sadtdmiselle kunnan tai muun viranomaisen teh-
tavaksi;

tehdé ehdotus yhteispalvelun uudesta jarjestimistavasta sekd Kansaneldkelaitok-
sen liittymisestd uuteen yhteispalveluun;

tehdd ehdotus valtion hallinnon ja kuntien asiakaspalveluista, jotka lakisdateisesti
kuuluisivat yhteispalvelussa annettaviksi mukaan lukien etdpalveluna tarjottavat
palvelut;

tehdd ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun tietoteknisiksi ratkaisuiksi sekd yhteis-
palveluun ja etdpalveluun liittyvéksi yhteiseksi palveluprosessin toimintamalliksi
sekd tukea toimijoita yhteispalveluun ja etdpalveluun liittyvien palvelustrategioi-
den valmistelussa;

tehda ehdotus yhteispalvelupisteiden sijoittamiskriteereiksi, yhteispalvelupistever-
koksi ja toimenpiteiksi hallinnonalakohtaisten palvelupisteverkkojen sopeuttami-
seksi siihen;

tehdd ehdotus henkil6ston aseman jérjestimisestd muutoksessa; sekd

valmistella hallituksen esitysluonnos julkisen hallinnon yhteispalvelulain uudis-
tamiseksi.



Hanke asetti 6.9.2012 itselleen viisi alatyoryhméa hankkeen yksityiskohtaista valmis-
telua varten: palveluverkko-, henkil6st6-, toimintamalli-, rahoitus- ja lainsdddédntoty6ryh-
mit. Palveluverkkotyéryhmin toimikausi paattyi 31.12.2012, rahoitustydryhmén toimikausi
15.5.2013 ja henkildstotyéryhmain, toimintamallityéryhman seké lainsdddéantdtydryhmin
toimikaudet 31.5.2013. Hankkeelle asetettiin myos poikkihallinnollinen yhteistoimintaelin,
jonka tehtavina oli kisitelld valtionhallinnon henkilost6a koskevia asioita. Yhteistoimin-
taelimen toimikausi oli 15.5.2012 - 31.5.2013.

Hankkeen paatyoryhma kokoontui toimikautensa aikana yhteensé 24 kertaa: 15 kertaa
vuonna 2012 ja yhdeksdn kertaa vuonna 2013.

Ty6éryhmian puheenjohtajana toimi yksikon péallikké Tarja Hyvonen ja varapuheen-
johtajana finanssineuvos Teemu Eriksson valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-
osastolta. Tyoryhman sihteereina toimivat lainsdadéntoneuvos Sami Kouki ja ylitarkastaja
Jaana Haatainen valtiovarainministerién kunta- ja aluehallinto-osastolta.

Tyoryhmdn jdsenet ja varajisenet
- Marko Puttonen, kehittdmisjohtaja, valtiovarainministerién kunta- ja aluehallin-
to-osasto (varajisen Ilkka Turunen, hallitusneuvos, valtiovarainministerié kunta-
ja aluehallinto-osasto)
- Johanna Nurmi, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministeriéon henkildsto- ja
hallintopolitiikkaosasto

— Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerion JulkICT -toi-
minto (varajasen Tommi Oikarinen, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministe-
ri6n JulkICT-toiminto)

- Sanna Heikinheimo, suunnittelujohtaja, sisdasiainministerié (varajisen Pentti
Saira, poliisijohtaja, sisdasiainministerio)

- Marja-Riitta Pihlman, teollisuusneuvos, tyd- ja elinkeinoministerié (varajisen
Kari Rintanen, kehitysjohtaja, tyo- ja elinkeinoministerio)

- Merja Muilu, hallitusneuvos, oikeusministerio (varajisen Kari Liede, hallitusneu-
vos, oikeusministerio)

- Annakaisa Iivari, neuvotteleva virkamies, sosiaali- ja terveysministeri6 (16.10.2012
saakka)

- Tanja Rantanen, neuvotteleva virkamies, sosiaali- ja terveysministerio (17.10.2012
-24.3.2013)

- Annakaisa Iivari, johtaja, sosiaali- ja terveysministeri6 (25.3.2013 alkaen)

- Aino Jalonen, hallintojohtaja, ympéaristoministerié (varajasen Oili Hintsala, ta-
lousjohtaja, ympéristoministerio)

- Anne Niemi, tietopalvelupaillikko, liikenne- ja viestintdministerio

- Anneli Kupari, yksikon johtaja, Maaseutuvirasto (6.8.2012 saakka)

- Jere Rajalin, maanmittausylitarkastaja, maa- ja metsatalousministerio (7.8.2012 al-
kaen)



Hanna Hakanen, osastonjohtaja, Liikenteen turvallisuusvirasto (11.10.2012 alkaen)

Juha Lindgren, ylijohtaja, Verohallinto (varajisen Heli Lahteenmiki, ylijohtaja,
Verohallinto)

Jouni Nieminen, kehittdmispaallikko, Eteld-Suomen aluehallintovirasto

Leena Hokkanen, ylitarkastaja, Poliisihallitus (22.3.2012 saakka) (varajisen Minna
Grésten, lupahallintopaallikkd, Poliisihallitus)

Anne Aaltonen, lupahallintojohtaja, Poliisihallitus (23.3.2012 alkaen) (varajdsen
Minna Grésten, lupahallintopéillikko, Poliisihallitus)

Hanna Koskinen, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto (varajasen Heikki
Taskinen, yksikon johtaja, Maahanmuuttovirasto)

Péivi Lehtonen, johtaja, Eteld-Savon ELY-keskus (varajasen Matti Hoyssd, asiakas-
palvelukeskuksen johtaja, Pirkanmaan ELY-keskus)

Tanja Rantanen, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto (16.10.2012 saakka)

Heikki Lunnas, tietoyhteiskunta-asian paallikkd, Suomen Kuntaliitto (17.10.2012
-24.3.2013)

Tanja Rantanen, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto (25.3.2013 alkaen) (varaja-
sen Heikki Lunnas, tietoyhteiskunta-asian paallikké, Suomen Kuntaliitto 25.3.2013
alkaen)

Antti Hakala, osastopdallikko, Kansaneldkelaitos (varajiasen Pirkko Kilpeldinen,
kehittamispaillikko, Kansaneldkelaitos 6.1.2013 saakka, Mari Kannisto, suunnit-
telupaallikko, Kansaneldkelaitos, 7.1.2013 alkaen)

Jaakko Mikkola, johtaja, Uudenmaan liitto (varajisen Inka Kanerva, kehittdmis-
johtaja, Uudenmaan liitto)

Seppo Karjala, kaupunginsihteeri, Ahtérin kaupunki

Jukka Weisell, talousjohtaja, Oulun kaupunki (varajisen Pirjo Mékinen, kehitta-
mispéallikkd, Oulun kaupunki)

Outi Lehmijoki, hallintojohtaja, Porvoon kaupunki (28.2.2012 alkaen) (varajdsen
Marjut Bjorklund, asiakaspalvelupéllikko, Porvoon kaupunki 28.2.2012 alkaen)

Jyrki Laakso, palvelujohtaja, Itella Posti Oy (varajisen Anna Lehtonen, verkosto-
johtaja, Itella Posti Oy)

Antero Rytkold, JUKO ry (varajasen Sisko Riikonen, JUKO ry)

Pdivi Niemi-Laine, tutkimuksen ja yhteiskuntapolitiikan paallikks, JHL ry
(4.9.2012 saakka)

Harri Turunen, sopimustoimitsija, JHL ry (5.9.2012- 31.12.2012) (varajdsen Kristian
Karrasch, neuvottelupéillikko, JHL ry, 5.9.2012 - 31.12.2012)

Sami Matikainen, sopimustoimitsija, JHL ry (1.1.2013 alkaen) (varajasen Harri
Turunen, sopimustoimitsija, JHL ry 1.1.2013 alkaen)

Sari Jokikallas, puheenjohtaja, Pardia ry



Pysyvit asiantuntijat
- Leni Haavisto, asiantuntija, valtiovarainministerién kunta- ja aluehallinto-osasto

- Christina Huotari, neuvontapaillikko, Yhteispalvelun edistéjét ry.

Loppuraporttiin ovat eridgvin mielipiteen jattdneet Poliisihallitus, Verohallinto, JUKO
ry ja Pardia ry sekéd lausuman liikenne- ja viestintaministerio ja varauman tyo- ja elinkei-
noministerid. ELY-keskusten osalta tyo- ja elinkeinoministerion varaumaan yhtyvét ohjaa-
vina tahoina my6s maa- ja metsitalousministerio ja ympéristoministerio.

Saatuaan ty6nsé valmiiksi julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen ty6-
ryhmd luovuttaa loppuraporttinsa kunnioittavasti valtiovarainministeriolle.

Helsingissé 12. kesakuuta 2013

Zoe T ——

Tatja Hyvonen

Marko Puttonen

S A Y A

Heikki Talkkari

(:7*”

Sanna Heikinheimo ar]a -Riitt, Plhlmaﬂnggm“

Py 2. D) Vo~
Merja Muilu Annakaisa livari

Aino J lonen Anne Niemi
Jere Rajalin Hanna Hakanen

N o K

Jouni Nieminen




Anne Aaltonen »A/)
(et a_
/"

Paivi Lehtonen

Antti Hakala

Sl

arjal

U
. /

/‘*F /
. :
T =

uti Lehmijo

L Antero Rytk la

p
¢
P 7
Iy g

Sari Jokikallas ™~

Sami Kouki

/Z’i—-wiay“mm

Hanna Koskinen

Tanja Rantanen

u}fofl&agK a%

varajasen

j? e

%é’ukka Weisell

Q M JW’\

Sami Matikainen

,C” kA /% T

]aana Haatainen







Sisdlto

THVISTRIMA. ... 19
T JORAANTO ..o 25
1.1  Hankkeen tausta, tavoitteet ja tehtdvat ... 25
1.2 Hankkeen organisointi ja tydskentely ... 26
2 Julkisen hallinnon asiakaspalvelun nykytila ja kehitys ...............c.ccccocoooenne. 29
2.1  Valtionhallinnon asiakaspalvelut .....................ooiiiiiii 29
2.2 Kuntien asiakaspalvelut ... 32
2.3 Julkisen hallinnon palvelurakenteen kehittdminen ... 33
3 Yhteispalvelun nykytila...............coocooiiiii e, 37
3.1 Nykyinen yhteispalvelulainsdddantd....................... 37
3.2 Yhteispalvelun nykytila.................. 39
3.2.1  Mitd nykyinen yhteispalvelu on? ... 39
3.2.2  Yhteispalvelupisteiden m&ara ... 39
3.2.3  Yhteispalvelupisteverkon kattavuus ja yhteispalvelu
palvelukanavana..............ccooiiiiiiiii 41
3.2.4  Yhteispalveluna saatavilla olevat palvelut ...................................... 41
3.2.5  Etapalvelu yhteispalvelussa................occoooviiiiiiiiii 44
3.2.6  Yhteispalvelun palveluneuvojat...............ccooooiiiiiiiiii 44
3.2.7  Kustannustenjako yhteispalvelussa.......................... 44
3.2.8  Yhteispalvelun ohjaus- ja kehittdmisjarjestelma ............................. 45
3.3 Yhteispalvelun nykytilan arviointi suhteessa hallitusohjelman tavoitteisiin....47
4 Asiakkaiden ja sidosryhmien nakemykset valmistelun tukena......................... 51
4.1 Hankkeen aikana toteutetut Kyselyt.................cocoiiiiiiiii 51
42  Asiakaspalvelu2014 -hankkeen asiakaskysely...................ccooiiii 52
4.3  Havaintoja muista asiakaskyselyista...................ccoooiiiiiiii 54
5  Hankkeen ehdotukset ... 57
5.1 Hankkeen peruslinjaukset ... 57

5.2 Ehdotus yhteisessé asiakaspalvelussa tarjottaviksi palveluiksi...................... 62



5.3
54
5.5
5.6
5.7

5.8
59

5.2.1 Poliisin lupa- ja I6ytotavarapalvelut.................ccccocooiiii 62

5.2.2  Tyo- ja elinkeinotoimistojen ja tyovoiman palvelukeskusten
PALVEIUL ..o 63

5.2.3  Verohallinnon palvelut

5.2.4  Maistraattien palvelut

5.2.5  Elinkeino-, liikenne- ja ympiristokeskusten palvelut........................ 64
5.2.6  Kuntien palvelut................cocoooiiiiiiiiiii 65
5.2.7  Verojen kiteismaksujen vastaanottaminen................................... 66
5.2.8  Sopimusperusteisesti tarjottavat palvelut................................. 66
5.2.9  Yhteisen asiakaspalvelun yhteisty6 yksityisten ja kolmannen

sektorin palveluntuottajien kanssa ...............ccococoiiiii, 68
Ehdotukset palvelupisteverkoiksi........................ooo 70
Ehdotus toimintamalliksi.............ccoociiiiiiiiii e,

Ehdotus ohjaus-, seuranta- ja valvontamalliksi

Ehdotus rahoitusjarjestelmaksi.............ococooiiiiiiiiiiii,
Ehdotus henkiloston aseman jérjestamiseksi ja henkilostopolitiikan
PEriaatteikSi.......ooiiiiii i 94
5.7.1  Yleiset henkil6ston asemaa koskevat sdannokset.............................. 94

5.7.2  Liikkeenluovutusta koskevien tunnusmerkkien tiyttymisen

ATVIOINTL ..o 94
5.7.3  HenKkilGston aSema ................ocoociiiiiiiiiii o 97
5.7.4  Muutoksen johtaminen, viestintd ja yhteistoiminta....................... 101
Ehdotus arviointimallista.............................

Ehdotus toimeenpanosta

5.9.1 Asetustasoisten sddannosten valmistelu

5.9.2  Siirtymakauden suunnittelu................ocoii
5.9.3 Toimintamallin testaaminen ................cooccooiiiiiiiiiiieee

5.9.4 Toimintamallin tdismentdminen ja yhteisten jarjestelmien

suunnittelu seka hankinta ...l 105
5.9.5 Toimitilasuunnittelu. ..o 105

5.9.6 Toiminnan ohjauksen, seurannan ja valvonnan kdynnistdminen ....106

5.9.7  Rahoitusmallin K&yttdOnotto.................ocooiiiiii, 108

5.9.8  Henkil6ston asemaa ja osaamisen kehittdmistd koskeva
jatkovalmistelu............ooooiii 109

5.9.9  Markkinointiviestintd .................occooiiiii 110

5.9.10 Viranomaisten oman asiantuntija-asiakaspalvelua antavan
henkil6ston tyon kehittdminen ... 110



6  Yhteisen asiakaspalvelun perustamisen vaikutukset........................... 113

6.1
6.2
6.3

6.4

6.5

LITE 1

LIITE 2

LITE 3
LIITE 4
LITE 5
LIITE 6
LITE 7
LIITE 8

Yhteiskunnalliset vaikutukset ... 113
Taloudelliset vaikutukset ... 116
Vaikutukset viranomaisten toimintaan .......................occoooiiiiiini 124
6.3.1  Vaikutukset palveluprosesseihin....................c..ocooii 124
6.3.2  Tietojarjestelmavaikutukset....................... 125
6.3.3  Toimitilavaikutukset..................cocoiiiiii 125
HenkilGstovaikutukset. ... 125
6.4.1 Arvio yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarvittavasta
henkilGstOmMAATAStA ..o 125
6.4.2. Vaikutukset tyohon, tyotehtédviin ja osaamistarpeisiin.................... 128
Kielelliset vaikutukset................................................ 129

Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat poliisin lupa- ja

loytotavarapalvelut .................cooooviiii e 131
Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat tyo- ja elinkeinotoimistojen ja

tyovoiman palvelukeskusten palvelut ...................cocooooviiiiiiiie, 133
Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat Verohallinnon palvelut ............ 134
Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat maistraattien palvelut............. 135
Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat ELY-keskusten palvelut ............ 139
Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat kuntien palvelut .................... 140
Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat Kelan palvelut.................... 144
Hallituksen esitysluonnos ...............c.ccooooiviiiieeeeeee e 145

Eridvat mielipiteet, lausumat ja varaumat ..o, 251






Tiivistelma

Valtiovarainministeri asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan asiakaspalvelun
kehittimishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) kaudelle 15.1.2012 - 31.5.2013.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle
asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Maaritelldaan
jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kun-
tien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina
ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hanke on ty6skentelynsé aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista (yhden luukun peri-
aate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon tehokkuutta ja taloudel-
lisuutta.

Vuonna 2011 valtion toimijoiden kayntiasiointipalvelua tarjottiin valtakunnallisesti
686 toimipisteessd. Asiakaspalveluun kohdentui henkildsto- ja toimitilakustannuksina
noin 155 miljoonaa euroa ja 9,035 miljoonan asiakaskdynnin palvelemiseen kohdentui
2951 henkil6tydvuotta. Kuntien asiakaspalvelun kokonaiskustannusten on arvioitu olevan
vuosittain 148 miljoonaa euroa ja kuntien noin 9 miljoonan asiakaskdynnin palvelemiseen
on kohdennettu noin 2500 henkil6tyovuotta. Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritdan
voimakkaasti ohjaamaan sidhkdisiin kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla on
kédynnissa mittavia sihkoisen asioinnin kehittdmishankkeita, joiden odotetaan vdhenta-
van kdyntiasiointia merkittdvésti.

Toimijat ovat suunnitelleet merkittavida vahennyksid nykyiseen toimipisteverkkoonsa.
Tdma tulee heikentdméén palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla seuduilla,
joille toimipisteiden sulkemiset pdédosin keskittyvit. Valtion budjettitalouden toimijoiden
osalta toimipisteiden vihennykset ovat jdljempana kerrottujen palveluverkkovaihtoehtojen



vaikutusalueesta riippuen 39,8 - 48,4 %. Tdmd tarkoittaa yhteensd lahes 200 toimipisteen
sulkemista kiyntiasioinnilta. Suunnitelmat perustuvat pitkalti oletukseen siit4, ettd kidyn-
tiasiointi vihenee merkittdvdsti muun muassa séhkdisen asioinnin kehittimisen myo6ta.
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmisessa on kuitenkin huomioitava alueelliset
ominaispiirteet, kuten demografiset vaihtelut maan eri osissa. Valtion toimijoiden toimi-
pisteverkon leikkaukset kohdistuvat suurelta osin harvaan asutuille alueille, joiden vaestd
on keskimaariistd idkkdampaa ja joiden valmiudet sdhkoisten palveluiden kayttoon ovat
keskimaaraistd heikommat.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeksi kuluneiden kymmenen vuoden aikana useilla
erilaisilla toimenpiteilld. Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittamisestd huoli-
matta puutteita on ollut palvelupisteiden lukumaarin lisddmisessd, sijoittumisessa palve-
lutarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin ndhden seké niiden palveluvalikoiman laajentami-
sessa. Ongelmat ovat johtuneet padosin nykyisen yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka
mukaan palvelupisteiden olemassaolo ja palveluvalikoima perustuvat aina palvelun jérjes-
tdmiseen osallistuvien tahojen melko vapaaseen sopimiseen.

Yhteispalvelun osuus asiointikanavana sekd kunnissa ettéd valtionhallinnossa on talld
hetkelld hyvin pieni.

Nykytilan arvioinnin perusteella ja hankkeen tavoitteiden toteuttamiseksi hanke ehdot-
taa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toteuttamista seuraavasti:

1. Julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta sdddetdan lailla, jonka mukaan kun-
nat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitimisesta.
Yhteisissé pisteissi tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan ylldpitdjakunnan lisdksi
poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, TE-toimistot mukaan lukien ty6-
voiman palvelukeskukset sekd elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset. Ndissé
valtion viranomaisissa asiakaskaynteja oli eniten v. 2011. Liséksi pisteissé tarjoavat
sopimuksen perusteella palvelujaan Kansaneldkelaitos ja Maanmittauslaitos seké
muut valtion viranomaiset.

2. Asiakas saa yhteisissa palvelupisteissd edelld mainittujen viranomaisten kattavat
asiakaspalvelut. Asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palvelu-
neuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan tuntemusta, pal-
velua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai
erdissa poliisin lupahallinnon ja maistraatin palveluissa paikan pailld. Asiakas
ohjataan ensisijaisesti kdyttdmaan sahkoisid palveluja, jos hdnen tarvitsemansa
palvelu on saatavilla siahkoisend. Toimintamallin jatkokehitystyossé tulisi kehittaa
jarjestelmd, joka mahdollistaa valtuutuksen antamisen palveluneuvojalle sahkoi-
sen palvelun kéyttamiseen asiakkaan puolesta, mikali asiakkaalla ei ole palvelun
edellyttdimaa tunnistetta. Etdyhteydelld toteutettava palvelu sisdltad asiantuntijan
henkil6kohtaisen kohtaamisen lisdksi mahdollisuuden asiakirjojen yhtdaikaiseen
tarkasteluun seké sdhkoisten asiakirjojen tdyttimisen opastamiseen ja eteenpiin
ldhettdmiseen palvelutapahtuman aikana. Etdyhteyteen perustuva palvelu edellyt-
tdd ajanvarausta, jollei viranomaisella ole mahdollisuutta toimintamalliin, jossa
yhteys otetaan asiakaspalvelupisteestd vilittomasti ensimmadiselle vapaana olevalle
viranomaisen palveluksessa olevalle asiantuntija-asiakaspalvelijalle.



Padasiasiallisena kriteerind palvelupisteverkolle on, ettd vahintdan 90 %:lla pisteen
vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintdédn 40 kilometrin matka maanteitse
tai rautateitse. Lisdksi palveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelutoiminnan
tuottava ja tehokas jarjestiminen.

Edelld todettujen kriteerien perusteella tydryhma on selvittanyt kahta palvelupis-
teverkkovaihtoehtoa. Néistd 164 kunnan vaihtoehto on rakennettu riippumatta
nykyisestd asiakaspalvelupisteverkostosta. Toisena palveluverkkovaihtoehtona tyo-
ryhmaé on selvittinyt asiakaspalvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin
kuntiin, joissa ei tdlld hetkelld ole tarjolla kahden tai kolmen lakisdateisesti yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita. Tédssa vaihtoehdossa asia-
kaspalvelupisteitd perustettaisiin 129 kuntaan.

Pisteiden ylldpitdjakunnat (jarjestimisvelvoite) sdddetddn yhteisestd asiakaspalve-
lusta annettavassa laissa. Kuntien yhdistyessa jarjestimisvelvoite siirtyy kuntien
yhdistymisen tuloksena syntyneelle uudelle kunnalle. Lisaksi jarjestimisvelvoit-
teeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkavat toimintaansa uudessa kunnassa.
Valtioneuvosto voi kuitenkin paittad, ettd uuden kunnan jarjestimisvelvoitteeseen
ei kuulu kaikkien uuden kunnan alueella olevien asiakaspalvelupisteiden yllapita-
minen.

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten asiakaspal-
velutehtdvien hoitamisesta. Korvauksen suuruus maérdytyy niin sanotun kustan-
nusvastaavuuden periaatteen mukaisesti. Korvauksen perusteena ovat kunnalle
aiheutuvat vilittomat kustannukset. Korvauksesta osa maksetaan perusosana ja
osa asiakastapahtumasuoritteiden perusteella. Lihtokohtaisesti perusosalla kor-
vataan kiinteitd kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varusteet, sihko, koulutus
yms. erid) ja suoriteosaan jid ainoastaan suoraan suoritteen antamiseen liittyva
muuttuva kustannus (palkat).

Kohdassa 2 mainittujen palvelutapahtumien toteuttamiseen tarvitaan toimiva toi-
mintaymparist6. Ensinnédkin toimitilan pitda tayttaa tietyt vihimmaisvaatimukset
kuten saavutettavuus, esteettomyys, turvallisuus ja soveltuvuus asiakaspalveluun.
Toiseksi asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttad ICT-jarjestelmié kuten julkai-
sujarjestelmin, asiakaspalvelujirjestelmin ja varausjirjestelman etdpalvelulle.

Yhteisid asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien pal-
veluneuvojien rekrytoinnista. Palveluneuvojat tulevat koostumaan padosin kuntien
asiakaspalveluhenkilstostd, nykyisten yhteispalvelupisteiden palveluneuvojista ja
valtion palveluntuottajien palveluksesta mahdollisesti siirtyvasta henkilostosta.
Henkil6iden siirtyminen valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palve-
lukseen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta. Valtion palveluntuottajien palveluk-
sessa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siirtyvid asiakaspalvelutehtdvia tekeville
henkiléille annetaan mahdollisuus ilmoittautua avoinna oleviin palveluneuvojan
tehtdviin. Imoittautumismenettelystd saddetddn laissa julkisen hallinnon yhteisesté
asiakaspalvelusta. Valtiolta kunnan palvelukseen siirtyvien henkiléiden palvelus-
suhteen ehdot méaraytyvit siirtymahetkella voimassa olevan valtion virkaehtoso-



pimuksen mukaisesti sopimuskauden loppuun saakka. Sopimuskauden péatyttya
palvelussuhteen ehdot madraytyvat kunnallisen yleisen virka- ja tydehtosopimuk-
sen mukaisesti.

7. Laissa julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta sdddetddn yhteisen asiakas-
palvelun ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta, joita ovat hallinnollinen ohjaus,
palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta seka jarjestaimisvelvoitteen valvonta. Hallin-
nollisesta ohjauksesta vastaa valtiovarainministerio. Palvelujen ohjaus ja seuranta
tapahtuu toimintaan osallistuvien valtion viranomaisten ja kuntien yhteisty6na.
Palvelujen valvonnasta vastaavat toimintaan osallistuvat valtion viranomaiset.
Aluehallintovirastot valvovat, ettd kunnat tdyttavit jarjestimisvelvoitteen ja siitd
niille johtuvat vaatimukset.

8.  Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kdynnistdminen ja toiminnan vakiin-
nuttaminen organisoidaan 1.9.2013-31.12.2015 tydskenteleviksi toimeenpanohank-
keeksi. Hankkeen keskeisimpié tehtdvia ovat
- tarvittavien asetustasoisten sdannosten valmistelu,

- siirtymékauden suunnittelu,

- tarvittavien yhteisten jarjestelmien suunnittelu ja hankinta,

- yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimitilasuunnittelu,

- toiminnan ohjauksen ja valvonnan kdynnistiminen,

- rahoitusmallin kéyttd6notto,

- henkildston asemaa ja osaamisen kehittimistd koskeva jatkovalmistelu,
- markkinointiviestintd seka

- viranomaisten oman palvelupisteverkon uudistaminen ja asiantuntijahenki-
16st6n tyon kehittdminen.

9. Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voimaan
vuonna 2014. Ensimmdiset yhteiset asiakaspalvelupisteet péadsisivit talloin aloit-
tamaan toimintansa vuoden 2015 alussa. Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun
tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluverkkoehdotusten perustelut ja vertailu

Yhteisen asiakaspalvelupisteen perustaminen 164 kuntaan tarjoaisi keskeiset julkisen hal-
linnon palvelut yhden luukun periaatteella koko Manner-Suomen viestélle ja kuntien pal-
velut saisi samalla periaatteella yli 4,6 miljoonaa asukasta. Pisteen perustaminen 129 kun-
taan toisi yhden luukun periaatteen piiriin valtion palveluissa vain 2,1 miljoonaa asukasta
ja kuntien palveluissa 1,8 miljoonaa asukasta. 129 kunnan palveluverkkovaihtoehdossa
ison kuntaliitoksen jo toteuttaneissa kunnissa, kuten Salossa ja Oulussa, ei olisi lakisada-
teistd asiakaspalvelupistettd. Jos kunnan pinta-ala on laaja ja valtion viranomaisten toimi-
pisteet sijaitsevat kunnan keskustaajamassa, vaikutukset ovat erityisen merkittavid palve-
luiden saavutettavuudelle uuden kunnan reuna-alueilla.



Palvelujen saavutettavuudessa enintddn 40 kilometrin etédisyydelld ei vaihtoehtojen
valilld ole nykytilanteessa suuria eroja, koska hallinnonalakohtaiset toimipisteverkot kat-
tavat hyvin vaihtoehtojen vilisend erona olevan maantieteellisen alueen. Tilanne kuitenkin
muuttuu, mikali uutta yhteistd asiakaspalvelua ei toteuteta ja valtion viranomaiset toteutta-
vat suunnitelmansa vihentdi omia toimipisteitddn. Valtion viranomaisten saavutettavuus
eriytyisi voimakkaasti toisten palveluntuottajien saavutettavuuden heikentyessa verrattain
vahén ja toisten taas erittdin merkittavasti.

Palvelupisteiden saavutettavuuden nidkokulmasta uusi yhteinen asiakaspalvelujdrjes-
telmd muuttuisi laajemmassa 164 kunnan palveluverkossa siirtyméajan loppuvuosina kat-
tavammaksi kuin toimijoiden oma nykyinen verkosto. 129 kunnan palveluverkkovaihto-
ehto olisi puolestaan vaikutusalueellaan vihemman kattava kuin toimijoiden oma nykyi-
nen toimipisteverkko.

Tyoryhma ehdottaa, etté tietyissi erikseen asetuksella saddettivissé yhteisissa asiakaspal-
velupisteissd voitaisiin ottaa vastaan veronkantolaissa (609/2005) ja verotililaissa (604/2009)
tarkoitettuja veroja, maksuja ja muita suorituksia sek4 vilittdd ne edelleen veronkantoviran-
omaiselle. T4lld hetkelld maksuja otetaan vastaan 14 tullilaitoksen toimipaikassa. Néistd 12
sijaitsee kunnissa, jotka eivdt kuulu 129 kunnan vaihtoehdon kuntien joukkoon.

Laskennallisesti ja teoreettisesti voitaisiin siirtya noin 266 miljoonan euron vuotuisista
kokonaiskustannuksista alle 100 miljoonan euron tasoon, jos asiakaspalvelut yhdistettai-
siin ja ne samalla mitoitettaisiin laskevaan kysyntaan. Asiakaspalvelun kustannukset eivit
kéytdnnossa voi kuitenkaan vdhentyé ndin suuressa méarin, koska viranomaisten palve-
lukseen jaa edelleen asiakaspalvelua antavia asiantuntijoita.

Kiyntiasioinnin kysynnén on laskelmissa oletettu vihenevén 30 %:1la tai 50 %:1la vuo-
desta 2011 vuoteen 2019. Uuden yhteisen asiakaspalvelujarjestelmin vuotuiset kokonais-
kustannukset olisivat laajemmassa, 164 kunnan vaihtoehdossa enimmillaén 85,9 - 61,5
miljoonaa euroa kdyntiasioinnin vahentymisoletuksesta (30 % tai 50 %) riippuen, jos yhtei-
sissd asiakaspalvelupisteissd palveluja tarjoavien palveluntuottajien kaikki kdyntiasiointi
siirtyisi ndihin pisteisiin. Valtion budjettitalouden toimijoiden osuus kokonaisuudesta olisi
vastaavasti 27,8 — 20,0 miljoonaa euroa, kuntien 42,7 - 30,6 miljoonaa euroa ja Kelan osuus
15,3 - 10,9 miljoonaa euroa olettaen, ettd kaikki kdyntiasiointi siirtyisi uusiin asiakaspalve-
lupisteisiin. Tdma edellyttdisi myos Kelan osallistumista kaikkiin yhteisiin asiakaspalve-
lupisteisiin. Arvio on timéan vuoksi teoreettinen maksimikustannus. Suppeammassa, 129
kunnan vaihtoehdossa vastaavat kokonaiskustannukset olisivat enimmillddn 33,1 - 23,8
miljoonaa euroa, josta valtion osuus olisi 11,0 - 8,0 miljoonaa, kuntien 16,0 - 11,6 miljoo-
naa ja Kelan enimmadisosuus 6,0 - 4,3 miljoonaa euroa. Kela osallistuu kummassakin pal-
veluverkkovaihtoehdossa yhteiseen asiakaspalveluun sopimusperusteisesti.

Yhteiseen asiakaspalveluun siirtymisesta aiheutuvien investointikustannusten arvi-
oidaan olevan 164 kunnan vaihtoehdossa kokonaisuudessaan 87,0 - 57,1 miljoonaa euroa
riippuen kdyntiasioinnin vihenemisestd ja Kelan osallistumisesta yhteiseen asiakaspalve-
luun. My®6s néissd kustannuksissa maksimikustannus syntyy silloin, kun kaikki kdyntiasi-
ointi siirtyy yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Suppeammassa 129 kunnan vaihtoehdossa
investointikustannusten arvioidaan olevan kokonaisuudessaan 38,1 — 27,9 miljoonaa euroa.
Kuntien osuus investointikustannuksista on karkeasti arvioiden puolet.



Asiakaspalvelupisteiden kokonaishenkilostotarve olisi 164 kunnan vaihtoehdossa enim-
millddn 1567,2 - 1119,4 henkil6ty6vuotta kysynnin vihenemisskenaariosta riippuen. Sup-
peammassa vaihtoehdossa kokonaishenkildstotarve olisi 605,6 — 432,6 henkil6tyovuotta,
mikali kaikki kdyntiasiointi siirtyisi yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Lakisdateisesti yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvien valtion toimijoiden palvelujen tuottamiseen on arvioitu
tarvittavan edelld mainituista henkilotyopanoksista laajemmassa vaihtoehdossa 506,8 — 362
henkil6tyovuotta ja suppeammassa vaihtoehdossa 200,9 - 143,5 henkil6tyovuotta. Koska
henkiléiden siirtymiset valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tapah-
tuvat vapaaehtoisuuden perusteella, ei pystytd arvioimaan, kuinka paljon henkil6itd valtion
palveluntuottajien palveluksesta tulee todellisuudessa siirtymaén kuntien palvelukseen.

IIman kéyntiasioinnin vihentymisen olettamaa sekd laajempi 164 kunnan palveluverkko
ettd suppeampi 129 kunnan palveluverkko olisivat seka taloudellisia etté tuottavia. Kéyn-
tiasioinnin vihentymisoletuksen my6td uuden yhteisen asiakaspalvelujérjestelmén talou-
dellisuus ja tuottavuus edellyttavit kuitenkin valtion toimijoiden oman olemassa olevan
toimipisteverkon paillekkiisten asiakaspalvelurakenteiden purkamista. Valtion toimijoille
jaisi uuden jarjestelmdn kanssa paillekkaisia kustannuksia 22,2 - 13,3 miljoonaa euroa,
jonka vahentdminen on keskeista palveluverkkovaihtoehtojen kokonaistaloudellisuuden ja
-tuottavuuden arvioinnissa. Paallekkiisiin kustannuksiin sisaltyy kuitenkin my6s viran-
omaisten oman asiantuntijatyon kustannuksia, joiden tdysiméariainen vahentyminen ei ole
yhteiseen asiakaspalveluun siirryttidessa mahdollista.

Koska poliisin toimipisteverkosto miardytyy myos muista kuin asiakaspalvelun tarpeista
kasin, tulee se jatkossa madrdytymaéan ensisijaisesti poliisin operatiivisen toiminnan tar-
peista lahtien, eikd yhteinen asiakaspalvelupiste korvaa kokonaan poliisin omaa toimipis-
tettd. Nain ollen julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke ei sellaisenaan tule
lyhyella aikavililla tuomaan poliisille toimitilasdéstoja.

Keskeinen merkitys kokonaistaloudellisuuden nakokulmasta on myos kunnille syn-
tyvén sdastopotentiaalin hydodyntdmiselld. Taté ei voitu laskelmissa ottaa huomioon sen
hyodyntamisen edellyttimien rakenteellisten muutosten vuoksi. Yksittdisilla kunnilla on
Suomessakin kokemuksia, joiden mukaan asiakaspalvelukeskusten perustaminen hyodyt-
tda myos taloudellisesti.



1 Johdanto

1.1 Hankkeen tausta, tavoitteet ja tehtavat

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan asiakaspalvelun
kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) kaudelle 15.1.2012 - 31.5.2013.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle
asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Maaritellaan
jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kun-
tien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetadn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina
ja ainoana keskeisenad asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hankkeen tavoitteena on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen hallinnon asia-
kaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut jarjestetddan asiakasldhtoisesti, tuot-
tavasti ja taloudellisesti.

Hankkeessa luodaan yhteispalvelulle ja etdpalvelulle sellainen hallinnollinen pohja, ettd
hallitusohjelman yhteispalvelua koskevat tavoitteet voidaan saavuttaa koko maassa. Hank-
keessa selvitetdan mahdollisuudet tehdi yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun
viranomaisen vastuulla oleva tehtdvi ja julkisen hallinnon keskeisin fyysisen asioinnin asia-
kasrajapinta, sekd tehdddn ehdotukset yhteispalvelun uuden jérjestdmistavan vaatimaksi
lainsdddannoksi, yhteispalvelun rahoitusmalliksi ja palveluprosessin toimintamalliksi seké
muut tarvittavat ehdotukset uuden yhteispalvelumallin kdytt66n ottamiseksi.

Hankkeen toimeksiannon mukaan hankkeen tehtdvanéd on hallitusohjelman toteut-
tamiseksi:

1) kuvatajulkisen hallinnon asiakaspalvelun, erityisesti yhteispalvelun nykytila hal-
litusohjelman tavoitteisiin nahden;

2) tehdé ehdotuksia julkisen hallinnon asiakaspalvelujen yhteisiksi kehittamis- ja
toteuttamisperiaatteiksi;



4)

5)

6)

7)

8)
9)

selvittdd mahdollisuudet tehda yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun
viranomaisen vastuulla oleva tehtavd mukaan lukien oikeudelliset, taloudelliset ja
muut edellytykset yhteispalvelun sddtdmiselle kunnan tai muun viranomaisen teh-
tavaksi;

tehdi ehdotus yhteispalvelun uudesta jirjestimistavasta sekd Kelan liittymisesta
uuteen yhteispalveluun;

tehdd ehdotus valtion hallinnon ja kuntien asiakaspalveluista, jotka lakisdateisesti
kuuluisivat yhteispalvelussa annettaviksi mukaan lukien etdpalveluna tarjottavat
palvelut;

tehda ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun tietoteknisiksi ratkaisuiksi seké yhteis-
palveluun ja etdpalveluun liittyviksi yhteiseksi palveluprosessin toimintamalliksi
sekd tukea toimijoita yhteispalveluun ja etdpalveluun liittyvien palvelustrategioi-
den valmistelussa;

tehdd ehdotus yhteispalvelupisteiden sijoittamiskriteereiksi, yhteispalvelupistever-
koksi ja toimenpiteiksi hallinnonalakohtaisten palvelupisteverkkojen sopeuttami-
seksi siihen;

tehda ehdotus henkiloston aseman jarjestaimisestd muutoksessa; sekd

valmistella hallituksen esitysluonnos julkisen hallinnon yhteispalvelulain uudis-
tamiseksi.

Hanke on tydskentelynsi aikana kiteyttidnyt tavoitteensa seuraavasti:

1.2

Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteistd (yhden luukun peri-
aate).

Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyydella asukkaista.
Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvat hallinnon tehokkuutta ja taloudel-

lisuutta.

Hankkeen organisointi ja tyoskentely

Hanke asetti 6.9.2012 hankkeen yksityiskohtaista valmistelua varten itselleen viisi alatyo-
ryhmaa: palveluverkko-, henkil6sto-, toimintamalli-, rahoitus- ja lainsdddantotyoryhmat.

Palveluverkkoty6ryhmén (6.9.-31.12.2012) tehtavina oli tehdé ehdotukset yhteisen asia-
kaspalvelun palvelupisteverkon kriteereiksi ja palvelupisteverkoksi seké palvelupisteverkon
suhteesta toimijoiden omiin palvelupisteverkkoihin.

Henkil6stotyéryhman (6.9.2012-31.5.2013) tehtdviné oli kartoittaa yhteisen asiakas-
palvelun perustamisen yhteydessd yhteiseen asiakaspalveluun siirtyva henkilosto seka val-
mistella yhteisen asiakaspalvelun perustamiseen liittyvat henkilostopoliittiset periaatteet.



Toimintamallitydryhman (6.9.2012-31.5.2013) tehtavana oli méadritella hankkeen tavoit-
teiden mukainen toimintamalli yhteisesséd asiakaspalvelussa annettavien palveluiden tuot-
tamiseksi ja asiakaspalvelun laadun arvioimiseksi.

Rahoitustydryhmén (6.9.2012-15.5.2013) tehtédvdna oli arvioida yhteisen asiakaspal-
velun kustannukset ja tehda ehdotukset yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmaksi.

Lainsdaadantotydryhmin (6.9.2012-31.5.2013) tehtdvina oli valmistella ehdotus uudis-
tuksen taytantoonpanon edellyttimaksi lainsdaddnnoksi, ottaen huomioon julkisen hallin-
non asiakaspalvelun kehittimishankkeessa tehdyt selvitykset ja periaatteelliset linjaukset.

Kaikkien alatyoryhmien loppuraportit ja luonnos hallituksen esitykseksi laiksi julkisen
hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta valmistuivat 31.5.2013 mennessa.

Hankkeelle asetettiin 15.5.2012 my®s yhteistoimintaelin, jonka tehtdvina oli késitelld
hankkeen valtionhallinnon henkil6st6d koskevia asioita. Yhteistoimintaelin toimikausi
piittyi 31.5.2013.

Piilinjausten pohjalta pdd- ja alatyoryhmissd valmisteltuja hankkeen linjauksia on
kisitelty hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhmaéssa (Halke) vuoden 2012 kesi-
kuussa, vuoden 2013 tammikuussa ja kevidalld 2013. Ministeritydryhmaén kisittelyjen jal-
keen linjauksia ja hankkeen etenemisté on esitelty hankkeen jarjestimissd seminaareissa
ja aluetilaisuuksissa.
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2 Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
nykytila ja kehitys

2.1 Valtionhallinnon asiakaspalvelut

Julkisen hallinnon palveluiden tuottamistavoissa tapahtunut kehitys on johtanut perintei-
sen kéyntiasiointipalvelun tarpeen ja kiyton vihentymiseen. Asiakaspalvelu 2014-hank-
keen valtion palveluntuottajille ja Kansaneldkelaitokselle (Kela) tekemén kyselyn mukaan
vuonna 2011 keskimédarin noin 25 % asiakaspalveluhenkildston ja noin 40 % asiantunti-
joiden antamasta asiakaspalvelusta on annettu kdyntiasiointina palveluntuottajien omissa
toimipisteissa. Asiakaspalveluhenkilokunnan antamasta asiakaspalvelusta keskimaédrin
lihes puolet annetaan puhelimitse ja noin neljasosa verkon kautta (ml. séhképosti). Asian-
tuntijoiden antamassa asiakaspalvelussa puhelinpalvelun osuuden on arvioitu olevan kes-
kimdédrin noin 40 % ja verkon kautta tapahtuvan asioinnin osuus vajaa 20 %. Palvelu-
tuotannon jakaantumisessa seké palvelukanavittain ettd asiakassegmenteittdin on suuria
eroja palveluntuottajien vililla.

Kéynnissa olevissa valtion eri viranomaisten ja Kelan palveluntuotannon kehittdmis-
hankkeissa palveluita pyritddn yhi enenevisti kehittdmaan sellaisiksi, ettd asiakkaiden asi-
ointitarve vahenee (esimerkiksi esitdytetty veroilmoitus) tai ettd asiointi hoidetaan muuten
kuin kidymalld henkil6kohtaisesti viranomaisen toimipisteessd (viranomaisten sahkoiset
palvelut, puhelinpalvelut ja postitse hoidettavat palvelut).

Valtionhallinnon viranomaiset ja Kela ovat kehittidneet viime vuosina omia palvelupro-
sessejaan sithen suuntaan, ettd sihkoéinen asiointi olisi ensisijainen asiointimuoto. Useiden
toimijoiden strategisena tavoitteena on lisitd verkkopalveluja ja kasvattaa niiden osuutta
asioinneista.

Samaan aikaan monet toimijat ovat myos keskittdneet omaa puhelinpalveluaan. Esi-
merkiksi ELY-keskuksissa ja ty6- ja elinkeinotoimistoissa asiakaspalvelua on koottu tyd- ja
elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskukseen (Tyolinja) sekd valtakunnallisiin liikenteen
asiakaspalvelukeskukseen ja ymparistoasioiden asiakaspalvelukeskukseen (pilotti). Asiakas
saa yhteyden asiakaspalvelukeskuksiin puhelimitse tai sihkdpostitse. Asiakaspalvelukes-
kukset auttavat, neuvovat ja opastavat asioiden vireillepanossa ja verkkopalvelujen kéytossa
sekd vastaavat asiakkaiden kysymyksiin ja palautteeseen. My0s esimerkiksi Verohallinnolla
ja Kelalla on kéytdssé valtakunnalliset asiakaspalvelunumerot.



Toimijat ovat kehittdneet myds yhteisid puhelinpalveluja tietyille asiakasryhmille. Esi-
merkiksi ELY-keskusten, TE-toimistojen, Patentti- ja rekisterihallituksen, Verohallinnon,
Tekesin ja Finnveran yhteisen Yritys-Suomi - puhelinpalvelun kohderyhmiana ovat alka-
vat ja toimivat yritykset. Puhelinpalvelusta annetaan tietoa ja neuvontaa muun muassa
yleisissé yrityksen perustamiseen liittyvissé asioissa, tietoa julkisista yritys- ja tyonantaja-
palveluista seka niihin liittyvistd sahkoisista palveluista ja ohjataan tarvittaessa muuhun
asiantuntijapalveluun.

Kayntiasiointi on kuitenkin edelleen runsaasti kiytetty asiointimuoto ja sen sailytta-
minen on tirkedd muun muassa niiden asiakkaiden kannalta, jotka eivit halua tai joilla ei
ole mahdollisuutta siirtyd uusiin sahkéisen palvelun palvelumuotoihin tai jotka tarvitsevat
neuvontaa julkisen hallinnon palveluista ja niiden kdytostd. Asiakaspalvelu 2014 — hank-
keen teettdmain asiakaskyselyn mukaan 77 % haastatelluista pitda henkilokohtaista kdyn-
tiasiointia tirkednd asioinnin tapana. Kiyntiasiakaspalvelut takaavat kaikille yhtaldiset
mahdollisuudet hoitaa asiointiaan viranomaisten kanssa.

Asiakaspalvelu 2014-hankkeen valtion palveluntuottajille ja Kelalle tekemén kyselyn
mukaan valtion palveluntuottajien ja Kelan omiin palvelupisteisiin tehtiin vuonna 2011
noin 9,4 miljoonaa asiakaskayntia. Suurimmat asiakaskayntimaarit ovat Kelan, poliisin,
tyo- ja elinkeinotoimistojen ja verohallinnon palveluissa. Sahkoisten palveluiden kehityk-
sen ja palvelun antamisen tavoissa tapahtuvien muutosten voidaan arvioida pienentdvin
asiakaskdyntien maardd merkittavastikin. Kdyntiasioinnin suuntaa antavat mairit on
kuvattu kuvassa 1.

KUVA 1. Kayntiasioinnin maarat toimijoittain vuonna 2011
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Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaisen vuo-
sikymmenen loppupuolella, kokenut merkittavid muutoksia. Valtion paikallisviranomais-
ten toimialueet ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti selkeisti valtion paikallishallin-
toon kuuluviksi miellettyjen viranomaisten toimialueet noudattelevat nykydin lahinna
maakuntien rajoja, vaikkakin useimmissa tapauksissa toimialueet kattavat jo useamman
kuin yhden maakunnan. 2000-luvun alun tilanteesta, jossa Verohallinnon, poliisin, maist-
raatin ja TE-toimistojen palveluiden tuotannosta vastasi lihes 400 itsendistd virastoa on
nyt vuonna 2013 saavuttu tilanteeseen, jossa samat palvelut tuottaa 52 itsendistd virastoa.
Rakenne tiivistyy aivan ldhitulevaisuudessa entisestddn. Tahdn rakennemuutokseen on
liittynyt usealla hallinnonalalla my6s palvelupisteverkon supistaminen.

Kayntiasiointipalvelun tarpeen ja kdyton viheneminen onkin osaltaan johtanut ja johtaa
my0s jatkossa viranomaisten toimipisteiden lakkauttamisiin vahédisen kysynnan alueilla.
Omien toimipisteiden yllapitiminen on kysynnén laskiessa ollut taloudellisesti epatarkoi-
tuksenmukaista. Tehdyn selvityksen mukaan kuitenkin edelleen vuonna 2011 toimijasta
riippuen 95,2 % - 99,8 % Suomen viestOstd asui 40 kilometrin siteelld Kelan, Verohallin-
non, Poliisin lupapalveluiden, TE-toimiston tai maistraatin toimipisteesta.

Vuoden 2013 alusta maistraateilla on yhteensé 41 toimipaikkaa, joista lakkautussuun-
nitelmia on tédlla hetkelld kolmen toimipaikan osalta. Laajempi maistraattien palvelupis-
teverkon tarkastelu on kdynnistetty vuoden 2013 kevaélla. Verohallinnolla on henkilove-
rotuksen palveluja antavia toimipaikkoja talld hetkelld 64, joista yhdeksan ollaan lakkaut-
tamassa seuraavien kahden vuoden aikana. Poliisin palveluverkon kehittdmisty6 on talla
hetkelld kdynnissd ja suunnitteilla on oman palvelupisteverkon supistaminen siten, ettd
poliisilla olisi vastaisuudessa paapoliisiasema tai poliisiasema 119 paikkakunnalla. Ty6-
ja elinkeinopalvelut uudistuvat vuosien 2013-2015 aikana. Vuoden 2013 alusta voimaan
tulleessa uudistuksessa muodostettiin 15 TE-toimistoa, jotka tarjoavat TE-palveluja talla
hetkelld 120 toimipaikassa. Nakyvissd oleva kehitys johtaa siihen, ettd kayntiasioinnin
vahentyessd valtion viranomaisten ja Kelan omat palvelupisteet vihenevit yhi edelleen ja
keskittyvat alueille, joissa on tarpeeksi laaja viestopohja takaamaan riittdvan kysynndn
oman palvelupisteen taloudelliselle ja tuottavalle yllapitaimiselle. Tdma merkitsisi kdynti-
asiakaspalveluiden saatavuuden heikentymistd harvemmin asutuilla alueilla ja alueellista
eriarvoistumista hallinnon asiakkaiden kannalta.

Edelld kuvattua aivan ldhivuosia pidemmin aikavilin kehityksen hahmottamiseksi Asia-
kaspalvelu2014 —~hanke kokosi hankkeessa mukana olleilta valtion viranomaisilta ja Kelalta
arvion viranomaisten toimipisteverkkojen kehityksestd vuosina 2011-2019. Kyselyst4 saa-
tujen tulosten mukaan poliisin, maistraatin, Verohallinnon, TE-toimistojen ja Kelan omaa
asiakaspalvelua tarjoavien toimipisteiden maaréd vahenisi yhteensi 186 toimipisteelld vuo-
sien 2011 ja 2019 viliselld ajanjaksolla. Prosentuaalisesti tama tarkoittaisi 27 % vahennysta.



KUVA 2. Omien asiakaspalvelua tarjoavien toimipisteiden maaran ennakoitu kehitys vuosina
2011-2019
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Edella kuvatun perusteella valtion palveluntuottajien asiakaspalvelujen suhteen on
havaittavissa kolme keskeistd yha vahvistuvaa kehityssuuntaa. Ensinnéikin palveluiden tuot-
tamisesta ja tarjolle saattamisesta suoraan vastaavat organisaatioyksikét eli virastot muo-
dostuvat jatkuvasti joka suhteessa suuremmiksi ja vahvemmiksi, vaikka resurssit kokonai-
suutta tarkasteltaessa niukkenevat. Toiseksi kdyntiasioinnin tarve vihenee kaikkien viran-
omaisten palveluissa jatkuvasti useasta eri syysté johtuen. Kolmanneksi, osaltaan edellisiin
liittyen ja niiden seurauksena, palveluntuottajien omien toimipisteiden maara vihenee jat-
kuvasti. Muodostuvassa tilanteessa heikkenevin kysynnan alueiden palvelutarpeisiin vas-
taaminen ja4 joko pelkédstdan sahkoisten palveluiden tai niitd tdydentévéasti my6s eri toimi-
joiden yhteistyossi jarjestiman kdyntiasiointimahdollisuuden varaan.

2.2 Kuntien asiakaspalvelut

Kuntien asiakaspalvelutoiminta vaihtelee kuntakohtaisesti hyvinkin merkittdvasti niin
palvelujen sisdllon kuin jarjestimistavan suhteen. Lisiksi monissa tapauksissa osa asia-
kaspalvelutoiminnasta on osana useamman kunnan yhteistydssa tuottamia palveluja, jol-
loin mikadn kunta ei suoraan yksin edes jarjestd kyseistd toimintaa. T4std johtuen kun-
tien asiakaspalvelujen saatavuuden nykytilanteesta on erittdin vaikeaa muodostaa katta-
vaa ja perusteltua arviota. Tama edellyttéisi kidytdnnossd koko kuntakentdn kattavaa ja
hyvinkin seikkaperdistd selvitystd. Myos asiakaspalvelutoiminnan kokonaisuuden volyy-
mia arvioitaessa joudutaan turvautumaan varsin karkeisiin arvioihin. Hankkeessa tehty-
jen eri selvitysten mukaan asiakaspalvelutoiminnan volyymi olisi koko kuntakenttda kos-
kien noin 1800-2600 henkilotyovuotta, kun tarkastellaan niitd palveluita, jotka kuntien
tulisi uuden yhteisen asiakaspalvelun myo6té koota ylldpitdmiinsé yhteisiin asiakaspalvelu-



pisteisiin. Téstéd luvusta puuttuu siten kuntakentin asiakaspalveluiden kokonaisuutta tar-
kastellen mm. terveydenhuollon palveluihin liittyvé ja volyymiltdan vaistimatta erittdin
merkittiva asiakaspalvelu.

Kuntien asiakaspalvelujen tarjonnan organisoinnin suhteen yhteni selkedna kehitys-
suuntana on ollut eri substanssitoimintojen asiakaspalveluiden kokoaminen yhteen ja
yhdesta pisteestd tarjottavaksi. Esimerkkeja tastd ovat ne tapaukset, joissa yhteispalvelu-
pisteen perustamisen yhteydessd my6s kunnan asiakaspalvelut on koottu kyseisesta pis-
teestd tarjottaviksi.

Toinen yhtendiseen konseptiin perustunut koottu tapa jarjestid asiakaspalvelun tarjonta
on asiakaspalvelukeskus (ASPA) — hankkeen mukainen ratkaisu. ASPA - hankkeen tavoit-
teena oli luoda kunnille asiakaslahtoinen toimintamalli, “asiakaspalvelukeskus-konsepti”,
jossa kunnan asiakaspalvelu jarjestetddn palvelu- ja prosessildhtoisesti, nykyisen organisaa-
tiolahtoisen mallin sijaan. Tavoitteen toteuttamiseksi ASPA — hankkeen tuloksiksi mééari-
teltiin uuden asiakaspalvelun tavoitteiden asettaminen, toimintamallin luominen ja kéyt-
toonotto sekd toteutuksesta saatavien tuotosten “tuotteistaminen” muiden kuntien kéyt-
toon. ASPA - hanke siirtyi vuonna 2010 jalkautusvaiheeseen, jonka puitteissa konseptia
ryhdyttiin levittdiméadn uusiin kuntiin ja kaupunkeihin itse projektissa mukana olleiden
Oulun, Rovaniemen ja Kuusamon lisdksi.

Toinen selked kehityssuunta on ollut pyrkimys kuntapalvelujen sahkéistimiseen. Kun-
tien osalta palvelujen sihkoistdminen on yleisesti ottaen palvellut enemmin palvelujen
laadun ja tarjoamisen parantamisen tavoitteita kuva 3, eiké asiointitarpeen vahentdmisen
tavoite ole ollut niin selkedni prioriteettina kuin valtion palveluntuottajilla.

Keskimaaraisen kuntakoon kasvaminen on luonut ja luo jatkossa aikaisempaa parem-
pia edellytyksid erikoistumiseen ja toimintojen kokoamiseen my6s kuntakentissa. Yksittai-
selle kunnalle asiakaspalvelujen kokoaminen yhteen mahdollistaa laajan palveluvalikoiman
asiakaspalvelujen tarjoamisen my6s muualla kuin kuntakeskuksessa. Vahvat peruskunnat
muodostavat my6s aikaisempaa vahvemman kumppanin valtion palveluntuottajille julki-
sen hallinnon asiakaspalvelujen tarjoamiseksi yhdeltd luukulta.

2.3 Julkisen hallinnon palvelurakenteen kehittaminen

Julkinen hallinto tarjoaa palvelujaan asiakkaille eri kanavien kautta. Yhtendisen ja moni-
kanavaisen asiakaspalvelun rakentamiseksi on luotu kuvassa 3 esitetty viitekehys.
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KUVA 3. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kanavat

Viitekehys tukee julkisen hallinnon asiakaspalvelujen kehittimistd palvelun luonteen
edellyttamailla tavalla monikanavaisesti. Keskeinen nidkokulma palvelurakenteen kehit-
tdmisessd on sdhkoisten palvelujen lisédminen ja asiakaspalvelujen jirjestiminen uudella
tavalla. Tavoitteena on, ettd vahvistetaan sidhkoisid palveluita ja kootaan asiakaspalvelua
niin, ettd palvelujen hakeminen niiden kautta muodostuu asiakkaalle hyvin saatavilla ole-
vaksi ja helppokéyttoiseksi vaihtoehdoksi perinteisen suoran asiantuntija- ja viranomais-
palvelun sijasta. Asiakkaan saaman palvelun siséalt6 ei ndin muutu, mutta palvelukanava
muuttuu. Viitekehyksessa julkisen hallinnon yhteisid palvelukanavia ovat sdhkoisissa pal-
veluissa Suomi.fi ja Yritys-Suomi.fi, puhelinpalvelussa kansalaisneuvonta ja kdyntiasioin-
nissa yhteiset asiakaspalvelupisteet.

Tavoitteena on siirtyéd kaikissa kansalaisen kannalta merkittévissd eldiméntilanteissa ja
yritysten elinkaaren eri vaiheissa sihkoiseen asiointiin niin pitkalle kuin se on tarkoituk-
senmulkaista ja tuloksellista. Séhkdisten palvelujen tarjoamisesta syntyvien kokonaishyoty-
jen on oltava suuremmat kuin niiden kehittdmisestd syntyvat kustannukset. Tuottavuus-
hy6tyja syntyy toimintamallien ja prosessien kehittamisesta, yhteisista ratkaisuista ja hank-
keista sekd kansalaisten ja yritysten hallinnollisen taakan ja kustannusten vihenemisesta.

Keskeisid sihkoisen asioinnin kehittdmisperiaatteita ovat palvelujen kehittdminen vuo-
rovaikutuksessa kayttdjien kanssa huomioiden kayton helppous, tietoturvan ja — suojan
riittdvd huomiointi ja pyrkimys koota yhteen ja helposti 1oydettaviksi viranomaisten tuot-
tamia sahkoisid palveluja. Kansalaisille suunnatut hallinnon asiointipalvelut, lomakkeet ja



tietopalvelut 16ytyvat kootusti yhden osoitteen kautta Suomi.fi -kansalaisportaalista. Yri-
tyspalvelut on vastaavasti koottu omaan portaaliinsa.

Puhelinpalvelut tarjoavat kansalaisille tutun, paikkariippumattoman kanavan yhte-
ydenpitoon viranomaisten kanssa. Useat viranomaiset ovat ottaneet kiyttoon valtakun-
nallisia palvelunumeroita ja perustaneet asiakaspalvelukeskuksia, joista kansalaiset saavat
puhelimen valitykselld asiantuntija-apua.

Tehtyjen selvitysten ja kansainvalisten kokemusten pohjalta on todettu, ettd myds Suo-
messa on tarvetta julkisia palveluita koskevalle yleisneuvonnalle. Tarve yleisneuvontapalve-
lulle on noussut esiin erityisesti hiatdkeskuksiin soitettavien kiireettomien puhelujen suu-
ren madrdn vuoksi. Syksylld 2013 aloittavan Kansalaisneuvonta-palvelun pditavoitteena
on luoda julkishallinnon palvelujen loppukayttdjille keskitetty neuvontapalvelu, joka ohjaa
kansalaisen oikean viranomaisen luokse ja vastaa kansalaisten julkishallinnon palveluja
koskeviin yleisimpiin yleisluonteisiin kysymyksiin seké tukee sdhkoisen asioinnin ja hal-
linnon tukipalvelujen kaytossa.

Yhteiset asiakaspalvelupisteet tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden saada keskeiset
julkisen hallinnon palvelut samasta paikasta. Asiakaspalvelupisteet antavat myos palve-
luntuottajille mahdollisuuden yhdistda voimavaroja asiakaspalvelun osalta ja panostaa
yhteisesti kansalaisten asiakaspalvelun laatuun.

Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin liitetdan etdpalvelun kiyttomahdollisuus. Etapalvelu
(video- ja verkkoneuvottelu) toteuttaa asiantuntijapalveluiden antamisen palvelupisteisiin
ja pidemmilla aikavililld myos asiakkaan kotiin. Ndin mahdollistuu asiantuntijan tarjo-
aman tdysimittaisen asiakaspalvelun vilittiminen my®os sinne, missé fyysinen lasniolo ei
ole mahdollista. Asiointitilanteeseen voidaan myds tarvittaessa liittda erilaisia lisapalve-
luja, mm. etdtulkkaus.

Viranomaisten asiakaspalvelun keskittdminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin mah-
dollistaa asiantuntijatyén uudelleen organisoinnin esimerkiksi siirtymalla keskitettyyn
asiantuntijapalveluun, jossa méariteltyihin palveluihin liittyvd4 asiantuntijaty6td voidaan
siirtad tehtavaksi muilla paikkakunnilla. Tama tulee kysymykseen niissd palveluissa, joissa
asiantuntijatyo ei ole paikkariippuvaista, ja asiantuntijatyd on esim. suurten volyymien
takia ruuhkaantunut tai asiantuntijatyota on muista syista jarkeva hajauttaa. Yhtend osana
keskitettyd asiantuntijapalvelua voi olla myo6s erikoistuminen, jolloin tietyn palvelun/pal-
velukokonaisuuden hoitaminen valtakunnallisesti on vastuutettu yhdelle viranomaiselle.

Julkiselle hallinnolle on valmisteltu my6s yhteinen asiakkuusstrategia. Hallinnon ja
aluekehityksen ministerityoryhméa (HALKE) hyvaksyi asiakkuusstrategian 28.5.2013 ja
puolsi siind linjattavien periaatteiden toimeenpanoa. Strategia kattaa koko julkisen sekto-
rin palvelut ja kaikki sen palvelukanavat. Strategian visiona on, ettd asiakkaalla on kéytet-
tavissddn tarvitsemansa palvelut, joiden sisdlto6n ja toteuttamiseen hénelld on mahdolli-
suus vaikuttaa. Julkisten palvelujen tuotannon ja kehittdmisen tulee perustua asiakkaiden
toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen ja kunnioittamiseen. Palvelutuotannon kehitta-



misen nidkokulmasta tima tarkoittaa muun muassa erilaisten osallistumismahdollisuuk-
sien ja - kanavien luomista ja kdyttdmista.

Tavoitteena on, ettd asiakas — henkild, perhe, yritys tai yhteiso - saa tilanteeseensa sopi-
vat palvelut sujuvasti, helppokadyttdisesti ja esteettomasti. Oleellista on, ettd asiakas voi itse
osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Keskeistd on myos
se, ettd jatkossa palveluja johdetaan nykyistd asiakaslahtdisemmin ja huolehditaan my6s
palvelutuotannon kustannustehokkuudesta, niin palvelun tuottajan kuin asiakkaankin
ndkokulmasta.

Strategiassa linjataan, ettd viranomaisten tulee huolehtia siité, ettd saéhkéinen palve-
lukanava on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto ja méaratietoisesti tukea asiakkaiden
kykya siirtya sahkoisten palvelujen kayttoon niissd palveluissa ja tapauksissa, joissa se on
mahdollista. Asiakkaalle tulee tarvittaessa jarjestdad myos mahdollisuus kédyntiasiointiin.
Viranomaisten tulee mairitelld ne palvelut, jotka hoidetaan automaattisesti tai itsepalve-
luna ja ne, joissa asiointi kasvokkain on vélttimatonta tai toivottavaa. Sahkoisen palvelun
kehittdminen vapauttaa voimavaroja niihin palveluihin, joissa henkil6kohtainen, kasvok-
kain tapahtuva palvelu on vélttdimatonta ja tiarkedd. Sahkoisten palvelujen kehittamisen
lisdksi tdm4 vaatii entistd enemmaén palvelujen automatisointia niin, ettd asiakkaan asi-
ointitarve kokonaisuudessaan vihenee. Tama edellyttda panostusta tietohallinnon ja tie-
tojarjestelmien kehittdmiseen ja tietojen yhteiskdyton lisadmiseen niin, ettd asiakkaan tie-
tosuoja ei vaarannu.



3 Yhteispalvelun nykytila

3.1 Nykyinen yhteispalvelulainsaadanto

Perusta nykyiselle yhteispalvelulle on 1 paivina huhtikuuta 2007 voimaan tullut laki jul-
kisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007, my6hemmin “yhteispalvelulaki”). Yhteispal-
velulain tarkoituksena on parantaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuutta ja toi-
minnan tehokkuutta. Laissa yhteispalvelun jarjestimisen edellytykseksi on saddetty, ettd
avustavien asiakaspalvelujen jarjestiminen ja hoitaminen yhteistyoné on tarkoituksenmu-
kaista ja tarpeellista palvelujen saatavuuden turvaamiseksi ja hallinnon toiminnan tehos-
tamiseksi.

Vanhaan yhteispalvelulakiin (laki julkisen hallinnon asiakaspalvelujen jirjestimisesta
yhteisissé palveluyksikoissd, 802/1993) nihden yhteispalvelun soveltamisalaa tismennettiin
uudessa laissa selvasti. Laissa yhteispalvelulla tarkoitetaan avustavien asiakaspalvelutehta-
vien hoitamista viranomaisten vélisen yhteispalvelusopimuksen nojalla. Toimeksiantajalla
tarkoitetaan sitd yhteistyon osapuolena olevaa viranomaista, jonka avustavien asiakaspal-
velutehtivien hoitamisesta sovitaan ja toimeksisaajalla sitd yhteistyon osapuolena olevaa
viranomaista, joka ottaa yhteispalvelusopimuksessa maéritellyt avustavat asiakaspalvelu-
tehtavit hoitaakseen. Yhteispalvelupisteelld tarkoitetaan toimeksisaajan hallinnassa olevaa
toimitilaa, jonka kayttamisestd sovitaan yhteispalvelusopimuksessa. Lakia sovelletaan val-
tion viranomaisille, kunnallisille viranomaisille ja Kelalle kuuluvien avustavien asiakaspal-
velutehtdvien jarjestimiseen ja hoitamiseen viranomaisten yhteistyona.

Keskeinen yhteispalvelun sisaltod koskeva yhteispalvelulain mairitelma on avustavien
asiakaspalvelutehtdvien maaritelma. Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluna hoidetta-
vat avustavat asiakaspalvelutehtavit voivat koskea:

1) palvelua kéyttiavdn henkilon henkildllisyyden toteamista ja varmentamista,

2) toimeksiantajana toimivalle viranomaiselle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten
jamuiden asiakirjojen vastaanottamista ja vélittdmistd edelleen toimeksiantajalle,

3) toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttamista seka hallintolain (434/2003)
59 §:ssd ja 60 §:n 1 ja 2 momentissa tarkoitettua tiedoksiantoa,

4) toimituskirjoista tai muista asiakirjoista perittdvien maksujen vastaanottamista ja
valittamistd edelleen toimeksiantajalle,



5) edelld mainittuihin tehtaviin liittyvia asiakaspalvelun tukitoimintoja seka vilit-
tomdsti naihin tehtaviin liittyvéda teknistd ohjausta, tiedon vélittdmista ja tiedot-
tamista sekd

6) muuta asioiden vireillepanoon liittyvien tietojen valittamista.

Yhteispalvelun soveltamisalan ulkopuolelle on siten rajattu palvelut, joihin sisdltyy
paatoksentekovallan kayttod tai jotka lain mukaan edellyttavit palvelun kayttédjan henki-
lokohtaista kdyntia toimivaltaisessa viranomaisessa (esimerkiksi passi- ja henkilokorttiha-
kemukset). Yhteispalvelu rajautuu siihen osallistuvien julkisiin tehtéviin.

Yhteispalvelu perustuu sopimussuhteeseen ja osapuolten vapaaehtoisuuteen. Yhteispal-
velulaki mahdollistaa tietyin edellytyksin, ettd ministerion paatokselld voidaan sen hallin-
nonalaan kuuluva viranomainen velvoittaa tekeméan yhteispalvelusopimus, mutta tillaista
menettelyi ei ole vield kertaakaan kaytetty.

Yhteispalvelusopimus ja sen vahimmadissisdlté on madritetty laissa. Yhteispalveluso-
pimuksessa on aina médriteltava yhteispalvelun osapuolet, miti avustavia asiakaspalvelu-
tehtdvid sopimus koskee ja missd laajuudessa niitd hoidetaan, yhteispalveluna annettavien
avustavien asiakaspalvelutehtdvien ohjauksen ja valvonnan kdytinnén jarjestelyt, henki-
l6tietojen kasittelyyn liittyvien velvoitteiden kaytinnon jarjestelyt, yhteispalvelun toimi-
tilat, varustus, aukioloajat ja sijaintipaikka seké yhteispalveluun liittyvien kustannusten
jakaminen tai jakamisperusteet. Lisdksi madriteltdvid asioita ovat yhteispalvelua hoitava
henkilosto ja sille asetettavat vaatimukset, henkil6ston koulutus ja tehtévien vaatima tie-
dollinen ja tekninen tuki, sopimuksen voimassaolo ja irtisanominen sekd muut mahdolli-
set yhteispalvelun jarjestamiseen liittyvét kdytannon seikat.

Toimeksisaaja voi jarjestda sille kuuluvan ja yhteispalveluna hoidettavan avustavan
asiakaspalvelutehtivan hoitamisen yhteispalvelupisteessd henkilokohtaisena asiakaspal-
veluna tai teknisin vilinein toteutettuna. Yhteispalvelupisteen henkildston tehtéviin voi
siten kuulua esimerkiksi sihkdisen asiointivédlineen kdyttdon opastaminen ja sen kdytossd
avustaminen.

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan vahingon, joka on syntynyt palvelun kaytt4-
jalle yhteispalveluna hoidettavan avustavan asiakaspalvelutehtdvan hoitamisessa siten kuin
vahingonkorvauslain (412/1974) 3 luvussa sdddetddn. Toimeksiantajan tehtdvdnd on antaa
toimeksisaajan henkilostélle tehtavin edellyttima ohjeistus ja koulutus. Asiakaspalvelua
yhteispalveluna hoitavan henkilstén koulutuksen, asiantuntemuksen ja kokemuksen tulee
vastata tarjottavan asiakaspalvelun vaativuutta.

Lakiin lisdttiin 1 pdivind helmikuuta 2011 voimaan tulleella lailla (1096/2010) uusi
10 a § viranomaisten tehtdvistd. Sédannoksen mukaan valtiovarainministerion tehtavina
on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittamisté ja sovittaa yhteen viranomaisten
yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Maakunnan liittojen yhteispalvelua koskevista teh-
tavistd saadetadn alueiden kehittimisesta annetussa laissa (1651/2009). Maakunnan liitto-
jen tehtdviksi on sdddetty edistdd yhteispalvelua alueellaan.

Lisaksi yhteispalvelulaissa on sdédnnokset yhteispalvelupisteeseen toimitetusta asiakir-
jasta, yhteispalvelua koskevasta tiedottamisvelvollisuudesta seka yhteispalvelusopimuksista
pidettavasta rekisteristé.



3.2 Yhteispalvelun nykytila

3.21  Mita nykyinen yhteispalvelu on?

Yhteispalvelu on tapa tarjota julkishallinnon ja muita palveluja keskitetysti yhdesta pai-
kasta. Kyse on palveluntuottajien valiseen yhteispalvelusopimukseen perustuvasta yhteis-
tyostd, jolla pyritddn turvaamaan palvelut niin haja-asutusalueilla kuin taajamissa.
Yhteispalvelu sisdltdd asioiden vireillepanoa, asiakirjojen vastaanottamista ja luovutta-
mista, asioiden vireillepanoon ja kisittelyyn liittyvad neuvontaa seké sihkoisten palvelu-
jen kdyton tukemista.

Yhteispalvelun kehittdmisen visiona on, etté yleisimmit alue- ja paikallishallinnon pal-
velut tarjotaan asiakkaille padsaantoisesti yhteispalveluna ja ettd yhteispalvelu toimii p4a-
vaylana julkisen sektorin palveluihin. Tavoitteena on taata julkishallinnon palvelut kat-
tavasti koko maassa. Yhteisen asiakaspalvelun avulla ja tietotekniikkaa tehokkaasti hyo-
dyntden turvataan laadukas ja kattava palveluverkko, lisitddn paikallisen palveluverkon
tuottavuutta ja sddstetddn tilakustannuksissa.

KUVA 4. Yhteispalvelussa tarjottavat palvelut
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3.2.2  Yhteispalvelupisteiden maara

Yhteispalvelupisteitd oli huhtikuun 2013 lopussa 191 kappaletta. 1. huhtikuuta 2007 voi-
maan tulleen uuden yhteispalvelulain my6ta yhteispalvelupisteiksi lakattiin laskemasta
sellaisia palvelupisteitd, joissa ei tarjottu uuden lain méaritelman mukaista yhteispalvelua,
mika laski tilastoitua yhteispalvelupisteiden méiérad parillakymmenelld pisteelld. Yhteis-
palvelupisteiden kokonaislukumdédrd on tamén jalkeen hieman kasvanut. Olemassa ole-
vien yhteispalvelupisteiden sopimusperusta on myds muuttunut vakaammaksi. Nykyi-
sin kaikki yhteispalvelupisteet perustuvat yhteispalvelusopimuksiin, kun vuoden 2008
lopussa lain mukainen sopimus oli solmittu ainoastaan 112 yhteispalvelupisteessa.



KUVA 5. Yhteispalvelupistekartta (30.4.2013)




Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajina eli isintind toimivat lahes yksinomaan kunnat.
Kunta on toimeksisaaja 185, Kela neljassa ja TE-toimisto kahdessa yhteispalvelupisteessa.

3.2.3  Yhteispalvelupisteverkon kattavuus ja yhteispalvelu palvelukanavana

Suomen 320 kunnasta 149 kunnassa on yhteispalvelupiste. Osassa kuntia yhteispalvelu-
pisteitd on enemman kuin yksi. Kuntia, joissa yhteispalvelupisteita on nelji tai enemmén,
ovat Espoo, Jyviskyld, Parainen, Kauhava, Mikkeli ja Vantaa.

Yhteispalvelun kautta tapahtuvan asioinnin osuus palvelukanavana on palveluntuot-
tajien omiin palveluverkkoihin ndhden vaatimaton. Yhteispalvelun merkitys palvelukana-
vana on korostunut alueilla, joissa tai joiden lahistolld ei sijaitse palveluntuottajien omia
palvelupisteita.

3.24  Yhteispalveluna saatavilla olevat palvelut

Suurin osa nykyisistd yhteispalvelupisteistd tarjoaa toimeksisaajan palveluiden lisaksi
ainoastaan yhden (42 % yhteispalvelupisteistd) tai kahden toimeksiantajan (34 % yhteis-
palvelupisteistd) palveluita. Kolme toimeksiantajaa on 12 %:ssa, nelja toimeksiantajaa seit-
semassa prosentissa ja viisi toimeksiantajaa viidessd prosentissa yhteispalvelupisteista.
Lahes 80 %:ssa yhteispalvelupisteistd yhteispalveluyhteistyo on siis enintdan kolmen pal-
veluntuottajan yhteisty6td. Yhteispalveluun osallistuvien keskeisten palveluntuottajien
yhteispalvelusopimusten méara huhtikuun 2013 lopussa kédy ilmi kuvasta 6. Eniten sopi-
mubksia on kunnilla ja Kelalla ja vdhiten maistraateilla.

KUVA 6. Palveluntuottajien yhteispalvelusopimusten maara huhtikuun lopussa 2013
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Yhteispalveluun osallistuvat keskeiset palveluntuottajat maérittelivit yhteispalvelun
tehostamishankkeessa (2006-2008) hallinnonalansa vakiopalveluvalikoiman'. Vakiopal-
veluvalikoiman palveluissa on kyse yhteispalveluna annettavaksi sopivista kunkin pal-
veluntuottajan avustavista asiakaspalvelutehtévistd. Yhteispalvelun tehostamishankkeen
ohjausryhma hyviksyi vakiopalveluvalikoimat ja suositteli, ettd yhteispalvelusopimuk-
sia tehtdessd kukin toimija yhteispalveluun osallistuessaan tarjoaisi yhteispalveluna aina
vahintdin vakiopalvelulistauksen mukaiset palvelut. Tavoitteena oli yhtendista4 eri yhteis-
palvelupisteiden palveluvalikoimaa ja helpottaa hallinnonaloilla palveluverkon todellisen
merkityksen arviointia, kun yhteispalvelu tarkoittaa tiettyd palveluvalikoimaa paikka-
kunnalla. Vakiopalveluvalikoimalistauksia on sittemmin hankkeen padtyttyd paivitetty ja
talla hetkelld on madritetty Kelan, Poliisin lupapalvelujen, Verohallinnon, maistraattien,
TE-toimistojen, ELY-keskusten ja aluehallintovirastojen vakiopalvelut.

Kuvassa 7 on tarkasteltu Eteld-Suomen aluehallintoviraston ylldpitiman yhteispalvelun
tietokannan tietoihin perustuen yhteispalveluun osallistuvien keskeisten toimijoiden asia-
kaspalvelun syvyyttéd yhteispalvelussa. Vakiopalveluilla tarkoitetaan hyviksytyssd vakiopal-
veluvalikoimassa listattujen palvelujen saatavuutta yhteispalvelupisteestd. Vakiopalveluva-
likoimaa laajemmat palvelut pitavit sisdllddn joissain tapauksissa myos ns. tdydet palvelut
eli tilanteet, joissa toimeksiantajan toimivaltainen virkamies kay tiettyina sidnnonmukai-
sina tai ajanvarauksella erikseen sovittavina ajankohtina yhteispalvelupisteessd antamassa
toimeksiantajan palveluita.

KUVA 7. Yhteispalvelun osallistuvien keskeisten toimijoiden asiakaspalvelun syvyys huhtikuun
lopussa 2013
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! Lista yhteispalvelun vakiopalveluvalikoimasta on luettavissa osoitteessa: http://www.yhteispalvelu fi/inter-
min/hankkeet/yp/home.nsf/files/Vakiopalveluvalikoima_11-2010/%file/Vakiopalveluvalikoima_11-2010.pdf



Kuntien asiakaspalveluita on tarjolla lahes kaikissa eli 185 yhteispalvelupisteessa.
Saatavilla olevien kunnan palveluiden vaihtelu on kuitenkin erittdin suurta, miké osittain
johtuu kuntien valitseman asiakaspalvelujen jirjestimistavan perusrakenteen vaihtelevuu-
desta (hallinnonaloittain hajautettu malli vs. keskitetty asiakaspalvelumalli). Toisin kuin
muilla keskeisilld yhteispalveluun osallistuvilla toimijoilla, ei kuntia koskien ole maaritetty
tarkkarajaista vakiopalveluvalikoiman méaritelmai, vaan ainoastaan esimerkinomaisesti
kartoitettu niitd kuntien eri hallinnonalojen asiakaspalveluita, jotka soveltuvat yhteispal-
veluna annettaviksi.

Kela on mukana 161 yhteispalvelupisteessi eli sen palveluja saa 84 %:ssa yhteispalvelu-
pisteistd. Kelan vakiopalveluvalikoima kattaa hyvin laajasti sen tuottamia palveluita. Asi-
akas voi panna yhteispalvelupisteessd vireille hakemusasiansa (pl. tyoeldkehakemukset ja
tyoeldkejirjestelméan kuntoutushakemukset) ja saada niihin sekd muutoinkin eldméantilan-
teeseensa liittyvad Kela-asioiden neuvontaa. Vakiopalveluvalikoiman mukaisessa yhteis-
palvelussa my6s esimerkiksi opastetaan Kelan verkkopalveluiden kéytossa sekd hoidetaan
ajanvarauksia Kelan puhelinajanvarauspalveluun tai tapaamiseen. Kelan vakiopalveluva-
likoiman mukaiset palvelut ovat saatavilla 87 %:ssa pisteistd, vakiopalveluvalikoimaa laa-
jemmat palvelut 11 %:ssa pisteista ja vakiopalveluvalikoimaa suppeammat palvelut kah-
dessa prosentissa pisteist.

Poliisin lupapalveluita on saatavilla 81 yhteispalvelupisteesti eli 42 %:ssa yhteispalve-
lupisteista. Poliisin vakiopalveluvalikoima kattaa useita poliisin lupapalveluita. Maaralli-
sesti merkittavit passi-, henkil6kortti- ja aselupa-asiat eivit kuitenkaan lukeudu poliisin
vakiopalveluvalikoimaan, silld niiden vireillepano edellyttda kdyntid toimivaltaisessa viran-
omaisessa. Poliisin vakiopalvelut sisdltavit esimerkiksi hakemusten vireillepanoa, siihen
liittyvda neuvontaa, maksujen vastaanottamista, sahkoisen ajanvarauksen tekemista seka
sahkoisten hakemusten tayttimisessd avustamista. Niistd yhteispalvelupisteistd, joihin
poliisi osallistuu, vakiopalvelut on saatavilla noin 45 %:ssa pisteistd, vakiopalveluvalikoi-
maa laajemmat palvelut kuudessa prosentissa pisteisté ja vakiopalveluvalikoimaa suppe-
ampi palveluvalikoima on 49 %:ssa pisteista.

Verohallinto on toimeksiantajana 49 yhteispalvelupisteessa eli 26 %:ssa yhteispalvelu-
pisteista. Verohallinnon vakiopalveluvalikoimaan kuuluu Verohallinnon sahkoéisten pal-
velujen kayton opastaminen sekd sahkoisessd muodossa olevien lomakkeiden, ohjeiden ja
esitteiden jakelu. Verohallinnon vakiopalveluihin ei kuulu verotusasioiden vastaanotta-
minen tai verotusasioiden vireille saattaminen. Verohallinnon vakiopalveluvalikoiman
mukaiset palvelut on saatavilla 73 %:ssa niistd yhteispalvelupisteisté, joihin verohallinto
osallistuu, kahdessa prosentissa on tarjolla vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut ja
25 %:ssa vakiopalveluvalikoimaa suppeammat palvelut.

TE-toimistojen palveluita on saatavilla 57 yhteispalvelupisteessi, joten TE-toimistojen
osallistuminen kattaa 30 % yhteispalvelupisteistd. TE-toimistojen vakiopalvelut sisdltavit
tyo- ja elinkeinohallinnon nettipalveluiden yleisesittelyn asiakkaille sekd verkkopalvelujen
kéayttomahdollisuuden ja niissa opastamisen. Tyo- ja elinkeinohallinnon lomakkeiden vas-
taanotto seki asiantuntijapalvelut ajanvarauksella ovat paikallisesti tarkemmin sovittavia
mahdollisia palveluita. TE-toimistojen vakiopalvelut on saatavilla 61 %:ssa niistd yhteis-
palvelupisteistd, joihin TE-toimistot osallistuvat, vakiopalveluvalikoimaa laajemmat pal-
velut 14 %:ssa pisteistd ja vakiopalveluvalikoimaa suppeammat palvelut 25 %:ssa pisteistd.



Maistraatit osallistuvat yhteispalveluun 36 yhteispalvelupisteessa eli 19 %:ssa yhteispal-
velupisteistd. Maistraattien vakiopalveluvalikoima siséltad lukuisia rekisterdinti- ja hake-
musasioita, jotka asiakas voi panna vireille yhteispalvelupisteessa. Vakiopalvelut maistraatti
tarjoaa 50 %:ssa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin se osallistuu, vakiopalveluvalikoimaa
laajemmat palvelut saa ainoastaan yhdestd pisteestd ja vihemman kuin vakiopalvelut on
saatavilla 47 %:ssa yhteispalvelupisteista.

3.2.5  Etapalvelu yhteispalvelussa

Etédpalvelu tuo viestintdteknologian avulla toimivaltaisen viranomaisen taydet palvelut
yhteispalvelupisteeseen. Asiakas ja toimivaltainen viranomainen saatetaan yhteispalvelu-
pisteessa asiakaspalvelutilanteeseen videoneuvotteluna ja palvelutapahtumassa tarvittavia
asiakirjoja on mahdollista kisitelld sdhkoisesti. Etapalvelukonsepti mahdollistaa usean eri
viranomaisen samanaikaisen neuvottelun asiakkaan kanssa. Etdpalvelussa yhteispalvelu-
lain piiriin kuuluvat yhteispalvelupisteessé tapahtuva asiakkaan henkil6llisyyden toteami-
nen seki asiakkaan neuvonta ja ohjaus kun taas itse palvelutapahtuma etdpalvelun vili-
tykselld on toimivaltaisen viranomaisen omaa palvelutoimintaa.

Parhaillaan on kdynnissé Etapalvelut —hanke, joka on osa Sahkoisen asioinnin ja demo-
kratian vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjelmaa). 21 pilottikohteeksi valittua yhteispalvelu-
pistettd on ottanut etdpalvelun kaytto6n toukokuussa 2012. Pilottikohteissa etdpalveluun
osallistuvat yhteispalvelupisteiden isédntind olevien kuntien lisaksi Kela, maistraatit, oikeus-
apu sekd Verohallinto. Etdpalvelun valtakunnallinen kayttoonotto yhteispalvelupisteissd
kaynnistyy vuoden 2013 aikana. Etdpalveluhankkeessa ei luoda ainoastaan teknisté rat-
kaisua etdpalvelun toteuttamiselle, vaan lisiksi hanke kehittda toimivan etdpalvelun edel-
lyttimaa yhteistyoté ja luo yhteisid toimintamalleja viranomaisten vélille.

3.2.6  Yhteispalvelun palveluneuvojat

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajat ovat ilmoittaneet puutteellisesti henkiloston maaria
koskevia tietoja yhteispalvelutietokantaan. Ilmoitettujen tietojen mukaan yhteispalvelu-
pisteissé tyoskentelee 263 kokoaikaista ja 139 osa-aikaista palveluneuvojaa. Palveluneuvo-
jatiedot on ilmoittanut 179 yhteispalvelupistettd. Palveluneuvojan tehtéviin sitoutuneesta
henkiloty6vuosimairasta ei ole kiytettdvissd luotettavaa tietoa, koska henkiloty6vuosi-
tiedon on ilmoittanut yhteispalvelutietokantaan vain 65 prosenttia yhteispalvelupisteista.

3.2.7  Kustannustenjako yhteispalvelussa

Yhteispalvelulain mukaan yhteispalvelusopimuksessa on aina mairiteltdva yhteispalve-
luun liittyvien kustannusten jakaminen tai jakamisperusteet. Keskeiset palveluntuottajat
ovat yhteispalvelun tehostamishankkeessa sopineet kustannustenjaossa kullakin hallin-
nonalalla noudatettavista periaatteista. Kustannustenjako ei kuitenkaan kaikissa yhteis-
palvelupisteissa toteudu yhteisesti linjatulla tavalla.



Kelalla kustannustenjaon perustana ovat asiointivolyymit, joita seurataan apudiaari-
kirjausten perusteella. Kaikki Kelan vakiopalveluvalikoimaan mairitellyt palvelutehtévit
oikeuttavat korvaukseen, edellyttden ettd ne on kirjattu palvelutapahtuman yhteydessé tai
heti sen paatyttyd. Kela edellyttda palvelutapahtumasta asiakaskohtaamista ja asiakkaan
asian edistdmistd korvaukseen oikeuttavan merkinnén tekemiseksi. Kuukausikorvaussum-
masta on vakuutuspiirinjohtajalla kaytettavissddan koko Kelassa yhteisesti maaritelty kor-
vausperustevalikko. Kelan vakuutuspiirinjohtaja on tehdessddn sopimuksen valtuutettu
padttamaan mahdollisista lisdperusteista, joilla korvausta voidaan lisatd 50-100 euroa/kk.

My®os poliisi sekd maistraatit perustavat kustannustenjaon suoritekohtaiseen hinnoit-
teluun ja siten asiointivolyymeihin. Yksittdisestd palvelutehtdvéstéd yhteispalvelupisteelle
maksettava maksu vaihtelee poliisilla 2,5 eurosta 4,5 euroon ja maistraateilla 4,5 eurosta
7,9 euroon.

Verohallinnon osalta jokaisen yhteispalvelupisteen palveluvalikoimaan kuuluu vakiona
tekninen apu, joka mahdollistaa asiakkaan tuetun verkkoasioinnin. Verotuksen verkkoasi-
oinnin (www.vero.fi) tukemisesta johtuvat kustannukset mairitelladn ja sovitaan esimer-
kiksi yhteispalvelupisteiden yhteenlasketun vdestopohjan (asiakaspohjan) oletetun teknisen
palvelukysynnén perusteella. Verkkoasioinnin tukemisesta johtuva osuus yhteispalvelui-
den vuotuisista kokonaiskustannuksista on sovittavan verohallinnon kustannusosuuden
madrdytymisperuste. Verohallinnon osuudeksi sovittu kustannusosuus (esim. 0,5 % x
yhteispalvelupisteen kokonaiskustannukset) yhteispalveluiden vuotuisista kustannuksista
laskutetaan asianomaiselta verovirastolta vuosittain jalkikédteen. Mikéli yhteispalveluspis-
teessd on sovittu myds muiden verohallinnon palveluiden jakelusta kuin verkkoasioinnin
teknisestd tuesta, on néistd lisdkustannuksista sovittava aina erikseen.

TE-toimistojen osalta kustannustenjako sovitaan paikallisesti kokonaissummana esi-
merkiksi vuoden miairiajaksi eteenpéin, mikali kustannusten tarkempi aiheuttaminen
ei ole tarkoituksenmukaisella tavalla selvitettdvissa tai seurattavissa. Jos kustannusten
aiheuttaminen on selvitettavissd tai seurattavissa tarkoituksenmukaisella tavalla, voivat
jaon perusteena olla kéytetty tydaika (edellyttda tydajan seurantaa tai maarétyilld kritee-
reilld tapahtuvaa tydajan kohdennuksen arviointia) ja/tai julkaisujen, esitteiden ja lomak-
keiden jaettu midra ja/tai asiakaskdyntien méiérd ja/tai annettujen palvelujen laatu/maéra
(edellyttda palvelujen tuotteistamista). Myos niissd tapauksissa, joissa kustannustenjako
sovitaan kokonaissummana, tulee arvioinnissa noudattaa soveltuvin osin edelld mainit-
tuja kriteereitd.

3.2.8  Yhteispalvelun ohjaus- ja kehittamisjarjestelma

Yhteispalvelulain 1.2.2011 voimaan tulleen muutoksen myé6téd valtiovarainministerion
tehtavina on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittamistd ja sovittaa yhteen viran-
omaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Valtiovarainministerié huolehtii, etta tar-
vittavat kehittdmistoimenpiteet kdynnistetddn ja toteutetaan. Valtiovarainministeri6 vas-
taa toimenpiteiden valmistelusta ja niitd koskevista paatoksisté seké toteutukseen saatta-
misesta.



Paikallishallinnon ja palveluiden yhteistyoryhmé on valtakunnan tason yhteistyo-
elin, jossa yhteispalvelun kehittimiseen kuuluvia asioita kasitelldan. Yhteistydoryhmaéssa
ovat edustettuna julkisen hallinnon keskeiset yhteispalveluun osallistuvat palveluntuot-
tajat; (Kela, poliisi, Verohallinto, maistraatti sekd ty6- ja elinkeinohallinto) sekd Suomen
Kuntaliitto, maakunnan liitot, aluehallintovirastot, henkildstojérjestot ja Yhteispalvelun
edistdjit ry, joka edustaa palveluneuvojien ndkokulmaa. Yhteistyoryhmassd kisitelladn
yhteisid linjauksia, joihin edustettuina olevat tahot sitoutuvat.

Valtiovarainministerién asettamassa Yhteispalvelun koulutuksen kehittimis- ja
yhteistyoryhmissi kartoitetaan yhteispalvelun koulutustarpeita, joiden pohjalta laaditaan
palveluneuvojien perehdyttamis- ja koulutussuunnitelmat seka tuotetaan erilaisia oppaita
ja muuta tukimateriaalia. Valtiovarainministerié huolehtii yhdessé ao. toimijoiden kanssa
suunnitelmien toteuttamisesta. Suunnitelmat paivitetdan vuosittain tarvetta vastaavaksi.

Alueellinen yhteispalvelun edistimisvastuu siirtyi maakunnan liitoille 1.1.2010 alue-
hallintouudistuksen my6td. Aiemmin tehtava hoidettiin ladninhallituksissa. Valtiovarain-
ministeri6 ohjaa ja tukee maakunnan liittojen yhteispalvelun edistimistyoté valittamalld
liitoille valtionhallinnon yhteiset ohjauslinjaukset, jarjestimalla yhteisid tydkokouksia seka
osallistumalla maakuntien yhteispalvelua koskeviin tilaisuuksiin ja kokouksiin. Maakun-
nan liitot toimivat yhdessd kuntien, valtion viranomaisten, Kelan ja muiden yhteispalve-
lun sidosryhmien kanssa.

Aluehallintovirastojen tehtaviksi tuli samassa uudistuksessa valtion palveluntuotta-
jien yhteistyon edistdminen. Eteld-Suomen aluehallintovirastossa (ESAVI) oleva aluehal-
lintovirastojen toiminnan kehittdmisyksikké vastaa yhteispalveluun liittyvista erikoistu-
mistehtavistd, joita ovat yhteispalvelun sopimusrekisterin/tietokannan ja apudiaarin seka
yhteispalvelun verkkosivuston kehittdminen ja ylldpitdiminen seki yhteispalvelun ja sithen
osallistuvien valtion viranomaisten yhteistyon valtakunnallinen kehittdminen. ESAVI koor-
dinoi kaikkien aluehallintovirastojen toimintaa em. yhteispalvelun edistimistyossd. Alue-
hallintovirastot toimivat tiiviissd yhteistydssd maakunnan liittojen kanssa.

Yhteispalveluun osallistuvat viranomaiset ja muut tahot voivat osallistua yhteispal-
velun kehittamiseen tekemalld ehdotuksia ja tuomalla kehittdmistarpeita esiin joko suo-
raan valtiovarainministeriélle tai edustajiensa kautta em. yhteistydoryhmassa kasiteltavaksi.
Kehittimisehdotukset kisitelldan ja hyviksytyt ehdotukset viedddn kaytiantoon yhteispal-
velupisteiden toiminnassa osallisten viranomaisten kanssa. Valtiovarainministeri6 antaa
yhteispalvelun osallisille informaatio-ohjausta kehittdmisasioista.

Yhteispalvelu on palvelujen jarjestimismuoto, jonka kiyttoonotosta ja kdytdnnon jar-
jestelyistd paattavat tapauskohtaisesti paikallis- ja aluetason viranomaiset. Yhteispalvelun
ohjaus on tamén vuoksi osa paikallis- ja aluehallinnon ohjausta.

Paikallistason ohjaus yhteispalvelussa perustuu suurimmalta osin keskushallintojen
(ministeriot ja Kelan keskushallinto) tulos- ja muuhun ohjaukseen sekd SuomenKuntalii-
ton kuntiin suuntaamaan viestintddn. Yhteispalvelua koskevat yhteiset linjaukset kulke-
vat osana hallinnonalojen omaa ohjausta alue- ja paikallistason viranomaisille, jotka ovat
toimivaltaisia tekemadn yhteispalvelusopimuksia.



KUVA 8. Yhteispalvelun kehittamisen ohjaus
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3.3  Yhteispalvelun nykytilan arviointi suhteessa hallitusohjelman
tavoitteisiin

Hallitusohjelmassa on tavoitteeksi asetettu, ettd koko maassa luodaan kuntatasolle kattava
yhteispalvelupisteiden verkko. Tehtdviksi on lisdksi annettu selvittdad kuntien mahdolli-
suudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisena.

Yhteispalvelu on kdytanndssd muotoutunut ilman normiohjaustakin toiminnaksi, jossa
yhteispalvelun toimeksisaajina ovat muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kunnat. Yhteis-
palvelun palveluverkosto on kuitenkin yhd edelleen maantieteellisesti melko ohut ja aino-
astaan vajaassa puolessa Suomen kunnista on yhteispalvelupiste. Yhteispalvelupisteiden
verkko ei ole vield maantieteellisesti kattava ja se pikemminkin tdydentad palveluntuotta-
jien omia palvelupisteverkkoja.

Nykyinen yhteispalvelujarjestelma perustuu sopimuksenvaraisuuteen ja sopimukseen
sitoutuminen on kunkin palveluntuottajan harkinnassa. Se organisatorinen taso (alue- tai
paikallistaso), joka paattaa yhteispalveluun sitoutumisesta, vaihtelee palveluntuottajittain.
Kuntien halu toimia yhteispalvelun toimeksisaajana vaihtelee, eivatkd myoskadn valtiolliset
toimijat ole muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta ryhtyneet yhteispalvelun toimeksisaa-
jiksi niissa tilanteissa, joissa kunta ei ole ottanut tehtdvaa itselleen. Samoin valtion paikal-
listen palveluntuottajien tahtotilassa sitoutua yhteispalveluun toimeksiantajana on suuria
eroja. Valtionhallinnon palveluntuottajat eivit ole osoittaneet laajamittaista kiinnostusta
laajentaa yhteispalvelun avulla palvelutoimintaansa sellaisille paikkakunnille, joissa niilld
ei ole aiemmin ollut omaa palvelupistettd. Yhteispalvelupisteverkon laajeneminen on paa-
osin kytkeytynyt hallinnonalojen omien palvelupisteiden méaarian vahentdmiseen.

Yhteispalvelupisteen perustana olevassa yhteispalvelusopimuksessa sovitaan yhteis-
palvelun rahoittamisesta. Sopimusperusteinen yhteispalvelun ylldpitiminen ja rahoitus



luo yhteispalvelun jéirjestimiselle ja yhteispalvelupisteverkolle jéarjestelyn lyhytjanteisyy-
destd johtuen epdvakautta ja epdvarmuutta. Kattavan yhteispalvelupisteverkon luominen
ja pitkdjanteinen kehittdiminen nykyiselld konseptilla, jossa yhteispalvelun ylldpitdmisesta
jarahoituksesta padtetaan paikallistasolla maardaikaisella sopimuksella, ei ole onnistunut.

Yhteispalvelu ei ole mydskadn palveluvalikoimaltaan kattavaa. Palveluntuottajien osal-
listumisessa yhteispalveluun on suuria eroja, miké aiheuttaa palveluvalikoiman epéyhte-
ndisyytta. Lahes 80 %:ssa yhteispalvelupisteisté tarjolla on toimeksisaajan palvelujen liséksi
ainoastaan yhden tai kahden muun palveluntuottajan palveluita.

Aktiivisimmin yhteispalveluun toimeksiantajana osallistuu Kela, jonka palveluita on
saatavilla jopa 84 %:ssa yhteispalvelupisteitd. Muut palveluntuottajat osallistuvat yhteis-
palveluun selvisti vihemman: poliisin lupapalveluita on saatavilla 42 %:ssa, verohallin-
non palveluita 26 %:ssa, TE-toimistojen palveluita 30 %:ssa ja maistraattien palveluita
19 %:ssa yhteispalvelupisteista.

My®os palveluntuottajien palveluvalikoima ja sen syvyys vaihtelee niissa yhteispalvelu-
pisteissi, joihin palveluntuottajat osallistuvat. Vuonna 2007 voimaan tulleen uuden yhteis-
palvelulain, yhteispalvelun tehostamishankkeen ja yhteispalvelun laajentamishankkeen
seurauksena yhteispalveluna saatavien avustavien asiakaspalvelujen syvyys on kuitenkin
lisdaantynyt merkittavésti. Vield vuonna 2006 yhteispalvelu oli useimmissa tapauksissa
lomakejakelua seka yleisneuvontaa. Saatavilla oli usein tarvittavat lomakkeet, mutta yksi-
tyiskohtaisen neuvonnan saaminen ja asian vireillepaneminen edellyttivit muun palvelu-
kanavan kaytt64. Téltd osin on tapahtunut merkittavai kehitystd ja nykyinen yhteispalvelu
toimii aidosti vaihtoehtoisena palvelukanavana, jossa asiakas voi panna asiansa vireille ja
saa asiansa vireillepanemiseksi tarvittavan neuvonnan.

Tavoitteena on ollut, ettd kukin valtion palveluntuottaja tarjoaisi yhteispalveluun osal-
listuessaan vihintdédn vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut. Parhaiten palveluvalikoi-
man kattavuutta ja yhtendisyyttd koskevan tavoitteen on saavuttanut Kela, jonka palvelut
ovat vihintddn vakiopalvelutasoiset 98 %:ssa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin se osal-
listuu. Myds Verohallinnon palvelut vastaavat 76 %:ssa tavoitetasoa, TE-toimistojen pal-
velut 75 %:ssa, maistraatin palvelut 53 %:ssa ja poliisin lupapalvelut 51 %:ssa niisté yhteis-
palvelupisteistd, joissa niiden palveluja on saatavilla. Tavoitetason toteutumisaste kertoo,
ettd useilla valtion palveluntuottajilla palveluvalikoima vaihtelee runsaasti eiki vihintadn
vakiopalveluvalikoiman mukaisten palvelujen tavoitetasoa ole saavutettu.

My0s yhteispalvelupisteissi tarjolla olevien kunnallisten palveluiden vaihtelu on erit-
tdin suurta. Siitd huolimatta, ettd kunnat ylldpitavit yhteispalvelupisteit, eivat ne valtta-
mitta ole keskittdneet omaa fyysistd asiakaspalveluaan yhteispalvelupisteisiin. Kuntien
yllapitamat yhteispalvelupisteet eivit ldheskadn aina toimi keskeisena asiakasrajapintana
edes kunnan omiin asiakaspalveluihin.

Yhteispalveluun osallistuttaessa on annettavien palvelujen valikoima lain asettamissa
rajoissa vapaasti sovittavissa. Sekéd palveluntuottajien osallistumista yhteispalveluun etté
palveluvalikoiman laajentamista ja yhdenmukaistamista on edistetty koko 2000-luvun
ajan hallinnonalojen yhteistyémenettelyin, kehittdmishankkein, séddésmuutoksin, keskus-
hallinnon suosituksin seka tulosohjauksen ja alueellisten edistdjdorganisaatioiden avulla.
Kukin hallinnonala on itse maaritellyt vakiopalvelunsa ja suosittanut sen noudattamista



yhteispalvelusopimusta solmittaessa. Hallitusohjelmassa asetettua tavoitetta maéritella
yhteispalvelupisteissd vdhintddn saatavilla olevat palvelut on pyritty tdhdn mennessa toteut-
tamaan suositus- ja ohjausluonteisten toimenpiteiden avulla. Toimivalta yhteispalveluun
sitoutumisessa on kuitenkin ollut paasdédntoisesti paikallistasolla samoin kuin harkintavalta
siind, mitd palveluja kussakin yhteispalvelusopimuksessa on lopulta sovittu yhteispalveluna
annettavaksi. Tésta on poikkeuksena Kela, joka on sddnnénmukaisesti keskushallintonsa
linjaamin tavoin uusia sopimuksia solmiessaan maaritellyt palveluvalikoimaksi vakiopal-
veluvalikoiman mukaiset palvelut. Muilta osin yhteispalvelun laajentamis- ja harmonisoin-
tipyrkimykset eivit ole toteutuneet kuin osaksi. Palveluvalikoiman yhdenmukaistaminen
ja laajentaminen on edennyt melko hitaasti.

Yhteispalvelun osuus asiointikanavana sekd kunnissa ettéd valtionhallinnossa on talla
hetkelld hyvin pieni. Runsaasti uusia mahdollisuuksia asiakaspalvelujen toteuttamiseen
luovan etapalvelun kdyttoonotto on vasta alussa.
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4 Asiakkaiden ja sidosryhmien
nakemykset valmistelun tukena

4.1  Hankkeen aikana toteutetut kyselyt

Asiakaspalvelu2014-hankkeen asiakaskysely

Hankkeen toimintamallityéryhma teetti syksylla 2012 selvityksen kansalaisten mielipi-
teistd julkisen hallinnon kanssa asioimisesta. Erityisesti tutkittiin sitd, mitd mieltd kansa-
laiset ovat suunnitteilla olevasta yhteisesté asiakaspalvelupistejirjestelmasta. Tutkimuksen
suunnittelivat ja toteuttivat Taloustutkimus Oy ja Recommended Finland Oy.

Tutkimuksen kohderyhméni olivat Suomen 15-79 -vuotiaat asukkaat Ahvenanmaata
lukuun ottamatta. Tutkimus tehtiin henkilokohtaisina haastatteluina osana Taloustutki-
muksen Omnibus-tutkimusta. Tutkimuksessa haastateltiin 974 henkil6d. Otos muodos-
tettiin kiintidpoiminnalla, jossa kiinti6ina olivat kohderyhmin ika-, sukupuoli-, alue- ja
kuntatyyppijakautuma. Otos on painotettu kohderyhmaii vastaavaksi. Tutkimuksen tie-
donkeruu toteutettiin 19.10.-5.11.2012 vélisend aikana. Haastatteluja tehtiin 93 paikkakun-
nalla. Kokonaistuloksen keskimédrdinen virhemarginaali on 95 %:n luotettavuustasolla
keskimddrin noin +2,5 prosenttiyksikkoa.

Aluekierros

Hanke toteutti helmikuussa 2013 aluekierroksen, jonka tilaisuudet pidettiin Joensuussa,
Tampereella, Helsingissé ja Oulussa. Tilaisuuksiin kutsuttiin kuntien, valtion keskus-,
alue- ja paikallishallinnon sekd muiden viranomaistahojen, kuten Kelan, edustajia. Alue-
tilaisuuksissa esitettiin danestyslaitteiston avulla yleisolle kysymyksid kayntiasiakaspal-
velujen kannalta keskeisistd hankkeessa valmisteltavista asioista, kuten palveluverkko- ja
rahoitusmallivaihtoehdoista.

Aénestyksiin osallistui yhteensd 221 aluetilaisuuksiin osallistunutta henkila. Helsin-
gissé jarjestettyd tilaisuutta lukuun ottamatta suurimman vastaajajoukon muodostivat
kuntia edustavat osallistujat. Helsingin tilaisuudessa suurin osallistujaryhma oli valtion
keskushallinnon edustajat. Adnestystuloksia on kasitelty timan luvun lisiksi aihepiirin
mukaan myds raportin muissa luvuissa.



Otakantaa.fi

Hanke oli 15.2.-30.4.2013 mukana otakantaa.fi - palvelussa. Palvelussa tarjottiin kansa-
laisille ja hankkeen muille sidosryhmille mahdollisuus keskustella yhteisen asiakaspalve-
lun jarjestdmisestd ja kertoa ajatuksia siitd, mitd asioita yhteistd asiakaspalvelua kehitetta-
essd tulisi ottaa huomioon.

Palvelussa toteutettiin 15.2.-15.3.2013 my0s yhteisen asiakaspalvelun kehittdmisté kos-
keva kysely, johon vastasi 79 henkil64. Vastaajista 39 % maaritteli itsensd asiakkaiksi, 31 %
ilmoitti edustavansa kuntia, 21 % valtion alue- ja paikallishallintoa, viisi prosenttia Kelaa
ja kaksi prosenttia keskushallinnon organisaatiota. Kysymykset kisittelivit muun muassa
yhteisen asiakaspalvelun palveluverkko- ja rahoitusmallivaihtoehtoja, yhteisen asiakaspal-
velun toivottavaa palvelutarjontaa ja aukioloaikoja seki yleistd suhtautumista yhteiseen
asiakaspalveluun. Kyselyn tuloksia on késitelty timéan luvun lisdksi aihepiirin mukaan
myds raportin muissa luvuissa.

4.2 Asiakaspalvelu2014 -hankkeen asiakaskysely

Hankkeen loka-marraskuussa 2012 toteuttamassa asiakaskyselyssa selvd enemmist6 suo-
malaisista pitad kayntiasiointia tarkedna hoitaessaan asioita julkisen hallinnon kanssa.
Kolmelle neljastd kdyntiasiointi on vahintdan melko tirkedd muihin asiointitapoihin ver-
rattuna. Joka neljis vastaaja ei kuitenkaan pida kdyntiasiointia tarkednd. Kdyntiasioinnin
tarkeytta perustellaan useimmin sillé, ettd asiat hoituvat tata kautta parhaimmin ja hel-
poimmin.

Suunnitteilla olevasta yhteisesta asiakaspalvelupisteestd suomalaisista olisi tarkeinta
saada seka Taloustutkimuksen tekemén asiakaskyselyn ettéd otakantaa.fi -palvelussa toteu-
tetun kyselyn mukaan Kelan ja Verohallinnon palveluita seki poliisin lupa- ja16ytotavara-
palveluita. Seuraavaksi halutuimpia olivat kunnan palvelut. Tdima nelikko erottuu selvésti
muista palvelukokonaisuuksista. Ndiden neljan viranomaisen palveluita suomalaiset ovat
asiakaskyselyn mukaan myos kdyttineet eniten viimeisen vuoden aikana.

Vastaajilta kysyttiin myos mitd muita kuin viranomaispalveluja toivotaan saatavan
asiakaspalvelupisteesta tai samasta rakennuksesta. Postipalvelut mainitaan selvésti useim-
min (66 %) ja pankkipalvelut toiseksi useimmin. Muita palveluja mainitaan jo selvasti har-
vemmin.

Suurin osa suomalaisista arvioi tarvitsevansa henkil6kohtaista tukea tai neuvontaa
vahintdin silloin talloin asioidessaan julkisen hallinnon viranomaisen kanssa. Useimmin
tukea sanoo tarvitsevansa kohderyhméan nuorin (15-24v) ja vanhin (50-79v) joukko. Tdma
saattaa selittyd sillé, ettd nuorin ja vanhin viestonosa joutuu kdyttaimaan keskimaariistd
enemman sellaisia hallinnon palveluja, jotka vaativat neuvontaa ja tukea ainakin silloin,
kun kyseistd palvelua kiytetdan ensimmaisen kerran. Verkkopalveluiden kaytdssa suoma-
laiset arvioivat tarvitsevansa henkildkohtaista tukea tai neuvontaa hieman kéyntiasioin-
tia harvemmin. Tosin on todettava, ettd 14 prosenttia vastaajista sanoo, ettei ole koskaan
kayttanyt viranomaisten verkkopalveluja.



Vastaajia pyydettiin my6s arvioimaan, kuinka térkedi heille on se, ettd viranomaiset
tiedottavat asian kisittelyvaiheesta. T4std asiasta tiedottamista pidetddn tarkeand. Kaksi
kolmesta pitid sitd erittdin tarkednd ja kolmannes melko tirkedni. Vain neljille prosentille
asia ei ole kovinkaan tarked. Mitd vanhempi vastaaja on, sitd useammin asian kasittelyvai-
heesta tiedottamista pidetdan tirkeédna.

Asioidessaan julkisen hallinnon yhteisessa asiakaspalvelupisteessd suomalaiset olisivat
valmiita kdyttaméaan matka-aikaa yhteen suuntaan keskimaarin 29 minuuttia. Neljd vii-
desti vastaajasta ei haluaisi kdyttdd matka-aikaan yli puolta tuntia.

Puolet suomalaisista asioisi yhteisessd asiakaspalvelupisteessd mieluimmin arkisin kello
8-16 vilisend aikana. Kolmannes asioisi arkisin kello 16-18 ja joka kymmenes arkisin
kello 18 jdlkeen. Mieluisimman asiointiajan suhteen on selvid ikaryhmékohtaisia eroja:
50-79 -vuotiaista selvasti suurin osa asioisi arkisin klo 8-16, kun taas selvésti yli puolet
25-49 -vuotiaista asioisi mieluiten arkisin klo 16 jalkeen. Yhteisessi asiakaspalvelupisteessi
asioitaisiin selvasti mieluimmin omalla asuinpaikkakunnalla.

Mieluisinta asiointiaikaa kysyttiin myos otakantaa.fi — palvelussa toteutetussa kyse-
lyssd, ja tulokset olivat samansuuntaisia edelld kuvattujen asiakaskyselyn tulosten kanssa.
Otakantaa-kyselyn vastaajista 43 % halusi asioida mieluiten arkisin kello 8-16 ja saman-
suuruinen joukko arkisin kello 16-18. Kolme mieluisinta asiointitapaa julkisen hallinnon
kanssa ovat 1) kdyntiasiointi viranomaisen omassa asiakaspalvelupisteessd, 2) puhelimen
vilitykselld ja 3) kdyntiasiointi yhteispalvelupisteessd tai suunnitteilla olevassa yhteisessé
asiakaspalvelupisteessid. Tama kolmikko erottuu selvisti muista kuten verkkopalvelu- tai
sahkopostiasioinnista. Asioidessaan julkisen hallinnon viranomaisen kanssa suomalaiset
arvostavat siten henkilokohtaista palvelua. Merkittiva havainto tutkimuksessa on se, etta
vain hyvin harva nostaa videoyhteyden kautta tapahtuvan etdpalvelun kolmen mieluisim-
man palvelun joukkoon. Tdma tutkimustulos viittaa siihen, ettd teknologiaa hy6dyntaviin
uusiin asiointitapoihin ei ainakaan vield luoteta. Vastaajilla ei myoskédan vield ole kokemusta
etdpalvelusta, jota vasta pilotoidaan Keski-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan maakuntien 21
yhteispalvelupisteessd. Ensimmadiset tulokset piloteista kertovat, ettd asiakkaat pitavat asi-
ointia etdpalveluna yhtd luontevana kuin henkilokohtaista kdyntiasiointia. Asiakkaat ovat
my0s valmiita suosittelemaan ystévilleen ko. asioinnin hoitamista etdpalveluna.

Yhdeksin kymmenesta suomalaisesta pitdd suunnitteilla olevaa yhteistd asiakaspalvelu-
pistejirjestelmédd vahintdan melko hyddyllisend. Nelja kymmenesta pitda sité erittdin hyodyl-
lisend. Yleisimmin annettu perustelu sille, miksi pitdd jarjestelmad hyodyllisend on se, ettd
kaikki asiat saa hoidettua samalla kertaa. Muita annettuja perusteluja olivat muun muassa
ajan sddsto ja asioinnin helpottuminen. Ne, jotka eivat pitdneet jarjestelmad hyodyllisens,
perustelivat kantaansa useimmin sillé, ettd asiat saa jo nyt hoidettua yhteispalvelupisteiss.

Yleistd suhtautumista suunnitteilla olevaan yhteiseen asiakaspalveluun kysyttiin hie-
man eri muodossa myos hankkeen aluekierroksella seké otakantaa.fi - palvelussa toteute-
tussa kyselyssd. Otakantaa-kyselyn vastaajista yli puolet ilmoitti suhtautuvansa yhteiseen
asiakaspalveluun myonteisesti tai erittdin myonteisesti. Noin neljasosa suhtautui yhteiseen
asiakaspalveluun neutraalisti ja noin viidesosa kielteisesti tai erittdin kielteisesti. Myos alue-
kierrokselle osallistuneet eri sidosryhmien edustajat suhtautuivat yhteiseen asiakaspalve-
luun hyvin myénteisesti. Jarjestettyihin danestyksiin osallistuneista 80-90 %:1la oli paik-
kakunnasta riippuen positiivinen nikemys yhteisesté asiakaspalvelumallista.



4.3 Havaintoja muista asiakaskyselyista

Toimintamallityoryhma sai syyskuussa jaseniltddn ndiden organisaatioissa tehtyji asia-
kaskyselyja edelld selostetun tutkimuksen tausta-aineistoksi. Yksittdisten organisaatioi-
den teettdmid kyselyjé ei voi suoraan verrata toimintamallityéryhmén Asiakaspalvelu2014
-hankkeessa teettimaidn selvitykseen. Jdsenten toimittamissa kyselyissd on tutkittu
lahinna kunkin palveluntuottajan toiminnan laatua ja kysymykset ovat mitanneet paa-
osin eri asioita kuin hankkeessa teetetyssd Asiakaspalvelu2014 -tutkimuksessa on kysytty.
Yhtymékohtia 16ytyy kuitenkin aukioloaikojen, palvelukanavien ja palvelun saavutetta-
vuuden seké palveluvalikoiman osalta.

Muiden asiakaskyselyjen tulokset, niiltd osin kuin ne ovat vertailukelpoisia, ovat suurelta
osin samansuuntaisia kuin Asiakaspalvelu2014 —-tutkimuksen tulokset. Joitakin mielen-
kiintoisia, erilaisia nakokulmia voidaan jasenten toimittamista kyselyista kuitenkin 16ytaa.

Jyviskyldn kaupungin vuoden 2012 asiakaspalvelukyselyn tuloksissa ilmeni ristiriita
kdytetyimmaén ja mieluisimman palvelukanavan vililla. Jyvaskylassa tutkittiin yleisndke-
mysté asiakaspalvelun nykytilasta ja toiveita sen kehittdmiseksi internet- ja paperikyselyna
sekd FeelGo-palautepéitteelld. Eroavuudet ndiden kahden kyselymuodon vastaajajoukossa
ja tuloksissa olivat sen verran suuret, ettd tuloksia tarkastellaan téssé erillisina.

Internet- ja paperikyselyn kautta tutkimukseen osallistui 229 vastaajaa. Asiointiin kau-
pungin palveluissa he olivat kdyttineet eniten seuraavia kanavia luetellussa jarjestyksess:
henkilokohtainen kdyntiasiointi, puhelin, sahkoiset kanavat. Kuitenkin, kun vastaajilta
kysyttiin mieluisinta asiointitapaa, ykkossijaa piti edelleen kédyntiasiointi, mutta sahkoi-
nen asiointi ohitti puhelinyhteyden.

FeelGo-palautepéditekyselyn kautta kaupungin asiakaspalvelututkimukseen vastasi
171 henkild4, joista selvd enemmisté kuului nuorimpiin ikdryhmiin. Heiddn keskuudes-
saan kaytetyimmit palvelukanavat olivat henkilokohtainen kdyntiasiointi, heti sen kinte-
reilld sahkoinen asiointi, ja kolmanneksi kdytetyimpéna puhelinasiointi, jonka osuus oli
kuitenkin huomattavasti kahta ensimmaiistd pienempi. Mieluisinta asiointitapaa kysytta-
essd sdhkoinen asiointi ohitti kdyntiasioinnin.

Myos Kelan vuoden 2012 asiakaskyselyssa kiytetyimmién palvelukanavan sijan otti kdyn-
tiasiointi, toisena oli verkkopalvelu ja kolmantena kirjeenvaihto. Kelan tuloksissa on tosin
huomioitava, ettd jotkin Kelan maksamat korvaukset saadaan suoraan palveluntarjoajalta
kuten ladkariasemalta tai apteekista. Suosituimmat palvelukanavat jatkossa, jos ne olisivat
saatavilla, olivat henkil6kohtainen asiointi toimistossa, verkkoasiointi ja puhelinasiointi.
Kuitenkin ldhes joka toinen vastaajista kdyttdisi palvelupistettd kauppakeskuksessa, jos sel-
lainen olisi tarjolla. Kiinnostus toimistossa tai puhelimessa tapahtuvaan palvelutapaamiseen
ajanvarauksella oli paljon suurempaa kuin ajanvarausmahdollisuuden tosiasiallinen kaytto.

Kaikissa jasenorganisaatioiden asiakaskyselyissé oli havaittavissa sama linja kuin Asia-
kaspalvelu2014 - tutkimuksen tuloksissa: Verkkopalveluiden kiyttoon suhtautuvat myon-
teisemmin alle 45-vuotiaat ja sitd nuoremmat ikdluokat, mutta vanhemmissa ikdluokissa



verkkopalveluiden suosio on vihdisempai. Kuitenkin on huomioitava, ettd Asiakaspal-
velu2014 - tutkimuksen mukaan nuorin ikdryhma (15-24-vuotiaat) pitda kayntiasiointia
keskimadraistd useammin tirkedni. Kelan asiakaskunnan kahdessa nuorimmassa ikédryh-
massd on verkkopalvelujen kdytté vuoden 2012 kyselyn mukaan lisdédntynyt tuntuvasti.

Julkisen hallinnon verkkopalveluita on tutkittu erikseen valtiovarainministerién vuonna
2011 tilaamassa julkisten palvelujen laatubarometrin ja verkkopalveluiden tutkimusrapor-
tissa, jonka tekijani oli Innolink Research Oy. Tutkimuksen tiedot kerittiin puhelinhaas-
tatteluiden avulla ja vastausméaérana oli 5 488 loppuunsaatettua haastattelua. Tutkimuksen
mukaan julkishallinnon verkkopalveluista tunnetuimpia olivat Verohallinnon (vero.fi) ja
Kelan (kela.fi) verkkopalvelut. Kaytetyin sivusto julkishallinnon verkkosivuista oli oman
asuinkunnan www-sivut (58 %). Toiseksi kéytetyin sivusto oli Ilmatieteenlaitoksen (56 %)
sivusto. Internetin merkitys on selvisti kasvanut vuodesta 2003 haluttuna palvelukanavana.
Julkishallinnon verkkosivuja oli kdytetty informaation ja tiedon hakemiseen (77 %). Tun-
nistautumista kdyttdneistd vastaajista 57 % oli kdyttanyt pankkitunnisteita.

Suomen Kuntaliitto toteutti vuosina 2008 ja 2011 osana Paras-arviointitutkimusohjel-
maa “Kuntalaiset kunnallisten palvelujen arvioitsijoina” — mielipidetutkimuksen tietyissa
Paras-uudistuksen piiriin kuuluvissa tutkimuskunnissa. Vuoden 2011 tulosten palvelu-
tyytyvaisyytta, tirkeyttd ja saavutettavuutta mittaavia indeksejé tarkasteltaessa todettiin,
ettd mitd paremmin saavutettavissa oleviksi palvelut koetaan, sitd tyytyviisempia ollaan
palveluihin, ja sita tairkeamméksi ne yleensé ottaen koetaan.

Seké Espoon ettd Jyviskylidn yhteispalvelupisteissd toteutetuissa asiakaskyselyissé ja
asiakasraadeissa toivottiin palvelupisteille laajempia aukioloaikoja. Muita avoimiin vas-
tauksiin kirjoitettuja toiveita olivat Jyvaskylassd poliisin lupapalvelut, kaikkien laskujen
maksumahdollisuus ja yleinen neuvonta. Espoossa toivottiin maksullista matkapuheli-
men kayttomahdollisuutta, suuremmalla tekstilld kirjoitettuja esitteitd heikkonak®éisille ja
niakovammaisille, yleisesitetta kuntapalveluista, tietoja ja neuvoja sosiaalietuuksista seka
kahvilaa ja WC:téd asiakkaiden kaytto6n. Lisdksi toivottiin lisdd asiakaspddtteitd ja niille
pidempédi kayttoaikaa.
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5 Hankkeen ehdotukset

5.1  Hankkeen peruslinjaukset

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmadisen vuosi-
kymmenen loppupuolella, kokenut merkittivid muutoksia. Valtion paikallisviranomaisten
toimialueet ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti selkedsti valtion paikallishallintoon
kuuluviksi miellettyjen viranomaisten toimialueet noudattelevat nykyisin ldhinna maa-
kuntien rajoja tai ovat yhtd maakuntaa laajempia. Rakennemuutokseen on liittynyt use-
alla hallinnonalalla palvelupisteverkon karsiminen, mutta kyseisestd kehityksestd huoli-
matta kiyntiasiakaspalvelun ndkokulmasta keskeisimmilld valtion toimijoilla eli poliisilla,
maistraateilla, Verohallinnolla ja ty6- ja elinkeinotoimistoilla oli edelleen vuonna 2011
lahes 700 palvelupistetta.

Asiakaspalvelurakenteen kehittdminen liittyy laheisesti my6s kuntarakenneuudistuk-
seen. Kunnan oman asiakaspalvelurakenteen kehittiminen ja valtion asiakaspalveluraken-
teen liittdminen siihen edesauttavat kuntarakenteen uudistamista turvaamalla asiakaspal-
velun saatavuuden myos kuntaliitoksissa.

Julkisten palvelujen saatavuuden ja tehokkuuden turvaamiseksi palveluja tarjotaan
perinteisten tapojen lisdksi yhd enenevissd madrin vaihtoehtoisten ja toimintaa tehosta-
vien palvelukanavien kautta kuten asiointipalveluna yhteispalvelupisteissa tai puhelimitse,
kokonaan sahkoisend palveluna, asiantuntijan videoyhteydelld antamana etdpalveluna seka
nédiden kanavien erilaisina yhdistelmini. Perinteisten asiakaspalvelujen merkitys ja maara
on pienentynyt ja pienenee muiden palvelukanavien osuuden kasvaessa. Kun kysynta toi-
mijakohtaisissa palvelupisteissa vihenee, niitd lakkautetaan ja kdyntiasioinnin saatavuus
heikkenee ilman palvelun tarjoajien yhteisty6ta. Ennakkoarvio on, ettd yhteisen asiakas-
palvelun kannalta keskeisten viranomaisten omien palvelupisteiden mééré vihenee edelld
mainitusta vuoden 2011 méarastd yli 25 prosenttia vuoteen 2019 mennessi. Kéyntiasioinnin
saavutettavuuden turvaamiseksi ja alueellisen yhdenvertaisuuden takaamiseksi tarvitaan
enenevissd méidrin viranomaisten yhteistyoti asiakaspalveluiden tuottamisessa.

Yhteispalvelun perustana on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007). Laissa
sdddetddn yhteispalvelun perusteista ja siind tarjottavista palveluista yleiselld tasolla. Lain
mukaan yhteispalvelusta on tehtéva sopimus sité jarjestdvien viranomaisten kesken. Pakkoa
yhteispalvelupisteen perustamiselle ei kdytdnnossd lainsaddanndssé aseteta lukuun otta-
matta tilannetta, jossa ministerio voi velvoittaa hallinnonalansa viranomaisen tekemain
yhteispalvelusopimuksen tietyin edellytyksin. Palveluvalikoimasta voidaan sopia vapaasti,



kunhan se pysyy lainsaddannon puitteissa. Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluna voi-
daan tarjota vain ns. avustavia asiakaspalveluita. Huhtikuussa 2013 yhteispalvelupisteitd
oli 191 kappaletta. Niistd suurimmassa osassa toimeksisaajana toimii kunta ja niissé tarjo-
taan vaihtelevasti eri viranomaisten palveluja. Palveluvalikoiman vaihtelut johtuvat siita,
ettd toimijat eivat osallistu kaikkiin olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin ja etté ne tar-
joavat eri pisteissa erilaisia palveluvalikoimia. Vaikka kunnat toimivat useimmin yhteis-
palvelupisteiden yllapitdjind, niissa tarjotaan kuntien tai kuntayhtymien palveluja melko
vahin. Kuntapalvelujen kysyntd on kuitenkin suurempaa kuin valtion hallintopalvelujen.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeisten kymmenen vuoden aikana useilla erilaisilla toi-
menpiteilld. Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmisesta huolimatta puutteita on
ollut palvelupisteiden lukumiarén lisédmisessd, sijoittumisessa palvelutarpeisiin ja asetet-
tuihin tavoitteisiin ndhden seké niiden palveluvalikoiman laajentamisessa. Ongelmat ovat
johtuneet osaltaan tai padosin yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka mukaan palvelu-
pisteiden olemassaolo ja palveluvalikoima perustuu aina palvelun jarjestimiseen osallis-
tuvien tahojen melko vapaaseen sopimiseen.

Hankkeen toimeksianto perustuu padministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa
yhteispalvelun kehittdmiselle asetettuihin tavoitteisiin. Ndiden tavoitteiden mukaan koko
maassa tulee kuntatasolle luoda kattava yhteispalvelupisteiden verkko sekd méaritelld jokai-
sessa yhteispalvelupisteessd vahintdan etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri
viranomaisten palvelut. Lisdksi tulee selvittdd kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelu-
pisteiden vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin palvelui-
hin. Hanke on tyonsd aikana kiteyttdnyt yhteisen asiakaspalvelun tavoitteiksi julkisen hal-
linnon asiakaspalvelun tarjoamisen asikkaille yhden luukun periaatteella kohtuuetiisyydella
asuinpaikasta ja siten, ettd asiakaspalvelua voidaan tuottaa taloudellisesti ja tehokkaasti.

Hallitusohjelman mukaiseen toimeksiantoon ja edelld mainittuihin tavoitteisiin vastaa-
miseksi hanke méaritteli vuoden 2012 kevéalld seuraavat peruslinjaukset, jotka hallinnon
ja aluekehityksen ministerityéryhma kokouksessaan 20.6.2012 hyviksyi jatkovalmistelun
pohjaksi. Linjauksia on jatkovalmistelun aikana tdsmennetty.

1. Pidsddntond yhteisen asiakaspalvelun jirjestimisessd sdddosperusteinen malli,
jonka rinnalla tiydentivini sopimusperusteisuus

Uuden yhteisen asiakaspalvelun jdrjestiminen tapahtuu padsddntoisesti saadosperustei-
sesti. Yhteisen asiakaspalvelun sisilto, yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat julki-
sen hallinnon palveluntuottajat seké yhteisesséd asiakaspalvelussa aina annettavat palvelut
médritetddn lainsdaadannossa.
Saddosperusteisen mallin rinnalle luodaan sopimusperusteinen jarjestelma.
Yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin osallistuminen yhteiseen asiakas-
palveluun perustuu ns. toimitilayhteistyéhon.

2. Yhteisen asiakaspalvelun jirjestimisvastuu siddetdin kunnille

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen sdddetddn kuntien tehtavaksi.



3. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset

Yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina poliisin, tyd- ja elinkeinotoimistojen, verohal-
linnon, maistraattien, elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskusten (ELY-keskus), ty6voi-
man palvelukeskusten ja kuntien palveluja. Kelan palveluita tarjotaan laajasti sopimuk-
seen perustuen.

Mabhdollisuus asiantuntijan antamaan asiakaspalveluun on saatavilla vahintadn virka-
aikana.

4. Yhteisessid asiakaspalvelussa tarjottavat palvelut

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan palveluja yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien
antamana seki etdpalveluna.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojat antavat seuraavia palveluja:
o Asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen kaikissa palveluissa (ml. etdpalvelu)

« Asiakirjojen vastaanottaminen

o

Asiakirjojen toimittamisella yhteiseen asiakaspalveluun on oikeudellisesti sama
vaikutus kuin asiakirjan toimittamisella asian kisitteleville viranomaiselle.

« Pisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen kédyton tuki

o Maksujen vastaanottaminen

« Tietojen antaminen yleiselld tasolla palveluista ja viranomaisista

o Neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja

o Ajanvarausten vastaanottaminen etdpalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun

o Disteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti

Tahot, joiden asiakaspalveluja tarjotaan lakisaateisesti yhteisissd asiakaspalvelupisteissa,
tarjoavat ndissi pisteisséd etdpalvelun valitykselld:
o asiantuntijan antamat asiakaspalvelut, joiden antaminen ei edellyti fyysistd kosketus-
ta asiakkaaseen tai timén hallussa olevaan esineeseen tai joihin ei liity erityisid psyko-
logisia henkilokohtaisemman tapaamisen vaatimuksia;

o

esimerkiksi neuvonta, asiakkaan hakemusten ja selvitysten vastaanottaminen,
kuuleminen, konsultointi

 asiakaspalvelut, joita ei talld hetkelld pideta varsinaisina asiantuntijapalveluina, mutta
jotka yhteisessé asiakaspalvelupisteessid on koko palveluvalikoiman laajuuden vuoksi
jatettdva pois palveluneuvojien tehtévista.

5. Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon luomista ja hallinnonalakohtaisten
palvelupisteiden sopeuttamista koskevat linjaukset

Yhteinen asiakaspalvelu kattaa lakisdateisesti koko maan. Lainsddddnnéssa ei rajata mui-
den julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteiden méaraa. Jatkovalmistelussa selvitetddn,



miten valtetdan ne ongelmat, joita suurimmissa kaupungeissa voisi syntyé paillekkiisesta
palvelupisteverkosta.

Kunnan velvoitteesta jirjestdd yhteistd asiakaspalvelua ja tarjota siind omia palvelujaan
sdddetddn laissa. Kunnat voivat sopia keskenddn muiden kuntien kuin yllépitdjakunnan
asiakaspalvelujen tarjoamisesta yhteisessd asiakaspalvelussa. Lainsddddnndssd maaritel-
ladn kriteerit palvelupisteiden perustamiselle ja niiden sijoittamiselle kuntakohtaisesti.
Asetuksella sdddetdadn ne kunnat, joilla on velvollisuus jirjestad yhteinen asiakaspalvelu.

Pisteiden sijoittamista varten madritellddn yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalue,
jonka asukkaiden arvioidaan kédyttdvan pisteessd tarjottavia valtion palveluja. Vaikutus-
alueen mairittelyssd otetaan huomioon toimintaan osallistuvien viranomaisten toimialu-
eet sekd alueen kielellinen jakauma. Palvelujen antaminen suomen, ruotsin ja saamen kie-
lelld varmistetaan kielilain ja saamen kielilain mukaisesti. Yksikielisissd kunnissa valtion
viranomaisten toisenkielinen palvelu jirjestetdin etdpalveluna.

Yhteiselle asiakaspalvelupisteelle méaaritellddn tarvittava asukaspohja, jotta toiminnan
taloudellisuus ja tuottavuus seké sadnnollinen aukiolo voidaan taata. Minimi-asukaspoh-
jasta voidaan tarvittaessa poiketa harvan asutuksen, vaikeiden kulkuyhteyksien tai muun
erityisen seikan vuoksi.

Saddettdessd kunnan velvollisuudesta yllapitaa yhteista palvelupistettd sovelletaan kri-
teerejd, joissa otetaan huomioon asiointi- ja tyossiakdyntisuunnat, kulkuyhteydet vaikutus-
alueelta sijaintipaikalle (maanteitse ja rautateitse sekd matka-aika), olemassa oleva infra-
struktuuri, henkilostovaikutukset aloitusvaiheessa ja erityisolosuhteet kuten esimerkiksi
asukastiheys, maantiede ja kielelliset suhteet. Vastaavia kriteereja sovelletaan kunnan sisalla
pédtettdessd yhteisen asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta.

Kansalaiset voivat kayttda yhteisissd asiakaspalvelupisteissd tarjottavia valtion asiakas-
palveluja valtion viranomaisten alueellisista toimivaltarajoista riippumatta — palvelupiste
toimittaa asiakirjat oikealle viranomaiselle ja asiantuntijan palvelut tarjotaan etipalveluna.

Jatkovalmistelussa hanke on paitynyt ehdottamaan edelld todetusta poiketen sdédn-
telyratkaisua, jossa laissa sdddetddn ne kunnat, joita jarjestimisvelvoite koskee. Jatkoval-
mistelussa on todettu, ettd jarjestamisvelvollisiksi valikoituvia kuntia ei ole mahdollista
johtaa riittdvan tasmallisesti ja tarkkarajaisesti lailla sdadettévisté kriteeristoistd. Kunnan
valikoituminen jarjestimisvelvolliseksi kunnaksi edellyttda alueellista tarkoituksenmu-
kaisuusharkintaa, jossa joudutaan ottamaan huomioon muun muassa palvelujen saavu-
tettavuuteen liittyvid seikkoja. Keskeistd my6s on se, ettd kyse on kunnille annettavasta
tehtdvastd. Asiasta sddtdmisen on tdllaisessa tilanteessa arvioitu kuuluvan perustuslain
80 ja 121§:sté johtuen lain alaan.

Perusteet kuntien valikoitumiselle jarjestimisvelvollisiksi kunniksi ovat jatkovalmiste-
lussa tdsmentyneet siten, ettd merkittdvimmaksi tekijiksi nousi kdyntiasiakaspalveluiden
yhdenvertaisen saavutettavuuden turvaaminen koko maassa. Saavutettavuuskriteeriksi
valikoitui se, ettd 90 prosentilla yhteisen asiakaspalvelun vaikutusalueen asukkaista on pis-
teeseen maanteitse tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 kilometrid. Jatkovalmistelussa
pyrittiin my6s maérittelemaan vaikutusalueen vihimmaiisasukasmadrd. Vdhimmaisasu-
kasméarakriteerin soveltaminen johti kuitenkin hyvin monilla alueilla ristiriitaan saavu-
tettavuuskriteerin kanssa. Tdméan vuoksi varsinaista vihimmaiisasukasmaarakriteerid ei



madritelty, vaan asiakaspalvelupisteiden mééraa arvioitiin siitd lahtokohdasta, etté asiakas-
palveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja taloudellinen jarjestiminen.
Lisaksi kriteeriksi nostettiin se, ettd yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoittuvat sellaisille pai-
koille, joille alueen asiointi ja tydssdkdynti muutoinkin tavanomaisesti suuntautuu. Kunnan
sisdlld asiakaspalvelupiste tulee sijoittaa siten, ettd sijoittamisella voidaan edistda yhteisessd
asiakaspalvelussa tuotettavien palvelujen kattavaa ja alueellista saatavuutta asiakaspalvelu-
pisteen vaikutusalueella seka palvelutoiminnan tuottavuutta ja tehokkuutta.

6. Yhteisen asiakaspalvelun ohjaus

Yhteisen asiakaspalvelun ohjaus koostuu normiohjauksesta, resurssiohjauksesta ja infor-
maatio-ohjauksesta. Ohjausta toteutetaan poikkihallinnollisesti toimivaltaisten viran-
omaisten yhteistyona.

Yhteisen asiakaspalvelun yleista hallintoa ja jarjestimisti koskevan informaatio-ohjauk-
sen koordinointi sdddetddn valtiovarainministerion tehtéviksi. Toimivaltaisten viranomais-
ten yhteistyOst4 ja tydnjaosta informaatio-ohjauksessa seké toimivaltaisten viranomaisten
yhteistydstd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdjien kanssa sdddetddn. Yhteisen asiakaspalve-
lun laillisuusvalvonta sdddetdédn aluehallintovirastojen tehtévaksi.

7. Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun tuottajana kunnalle korvataan omakustannusperiaatteella sille
muiden tahojen palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Kustannusten jakami-
sen perusteena kaytetddn lakisddteisten palvelujen osalta asukasmiérid, mutta korvauk-
sessa otetaan huomioon merkittavit vaihtelut asukkaiden herkkyydessa kayttda kdynti-
asiointipalveluja.

Kun valtion viranomaisten asiakaspalvelua annetaan lakisditeisesti yhteisessi asia-
kaspalvelussa, jarjestetadn kustannusten korvaaminen valtionhallinnossa keskitetysti ja
yhtendisesti.

Jos viranomaisen asiakaspalvelua annetaan yhteisesséd asiakaspalvelussa sopimusperus-
teisesti, madritellaan kustannusten korvaaminen sopimuksessa. Jos sopiminen on hajau-
tettu hallintoon, tulee kustannusten korvaamisesta olla keskitetysti hyvaksytyt periaatteet,
jotka ohjaavat riittdvin tdsmallisesti sopimista.

Yhteiseen asiakaspalveluun liittyvit tarkoituksenmukaiset perustamiskustannukset
ja investoinnit korvataan pistetta ylldpitaville kunnalle. Osuudet investoinneista jaetaan
samojen periaatteiden mukaan kuin asiakaspalvelutoiminnasta aiheutuvat kustannukset.

Kustannusten korvaaminen kunnille toteutetaan joko valtionosuutena, joka maaraytyy
euroina asukasta kohden tai kustannusten korvaamisesta tehddan kuntakohtaisia paatok-
sid esimerkiksi aluehallintovirastossa.

Jatkovalmistelussa hanke on paétynyt ehdottamaan edelld todettuja linjauksia edelleen
tdsmentden rahoitusjarjestelmaksi ns. yhdistelmamallia. Malliin kuuluu perusosa ja suo-
ritteiden perusteella maksettava korvaus. Lahtokohtaisesti perusosalla korvataan kiinteitd
kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varusteet, sahko, koulutus yms. erid) ja suoriteosaan
jaa ainoastaan suoraan suoritteen antamiseen liittyvd muuttuva kustannus (palkat).



5.2 Ehdotus yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottaviksi palveluiksi

Yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan lakisditeisesti poliisin lupahallinnon, ty6- ja elin-
keinotoimistojen, verohallinnon, maistraattien, ELY-keskusten, tydvoiman palvelukeskus-
ten ja kuntien palveluja. Kelan palveluita tarjotaan laajasti sopimukseen perustuen. Palve-
luja tarjotaan osittain palveluneuvojan antamana ja osittain asiantuntijan antamana joko
etdpalveluna tai paikan paalld yhteisessa asiakaspalvelupisteessa.

Yhteisessd asiakaspalvelussa lakisdateisesti tarjottavat valtion palvelut ja sopimusperus-
teisesti tarjottavat Kelan palvelut on hyviksytty hankkeen jatkovalmistelun pohjaksi paa-
tydoryhméan kokouksissa 17.10.2012 ja 17.11.2012 ja kuntien palvelut paatydéryhmén koko-
uksessa 28.11.2012. Edelld mainittuja paatoksid tehtdessd jai auki se, tarjotaanko yhteisesséd
asiakaspalvelussa myds ulkomaalaisten rekisteréintiin, veronumeroon ja matkustusasia-
kirjoihin liittyvda asiakaspalvelua. Hankkeen paatyoryhmd paatti 10.4.2013 pitdiméssaan
kokouksessa, ettd ulkomaalaisten rekisterdintiin liittyvad asiakaspalvelua annetaan pai-
kan pdilld yhteisissd asiakaspalvelupisteissd maistraatin oman henkilokunnan toimesta.
Veronumeroon liittyvéd asiakaspalvelua yhteisesséd asiakaspalvelussa ei anneta. Matkus-
tusasiakirjoihin liittyvaa asiakaspalvelua poliisi antaa 10.1.2013 hyviksyttyyn hankkeen
viliraporttiin kirjatun mukaisesti oman henkil9stonsé toimesta paikan paailld yhteisissd
asiakaspalvelupisteissa.

Hankkeen paiatyoryhma paitti lisaksi 2.5.2013 kokouksessaan, ettd Maanmittauslai-
toksen palveluja tarjotaan yhteisessd asiakaspalvelussa sopimusperusteisesti. Tydryhman
22.5.2013 tekemén paatoksen mukaan yhteisessa asiakaspalvelussa otetaan vastaan myds
verojen kiteismaksuja.

Seuraavissa alaluvuissa on kuvattu eri palveluntuottajien palveluvalikoimaa yhteisessé
asiakaspalvelupisteessa yleiselld tasolla. Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat palvelut on
listattu palveluntuottajatahoittain yksityiskohtaisemmin liitteissd 1-7.

5.2.1  Poliisin lupa- ja loytotavarapalvelut

Poliisin palveluvalikoima yhteisessa asiakaspalvelussa on joko ns. peruspalveluvalikoiman
tai laajan valikoiman mukainen. Peruspalveluvalikoima kattaa sahkoisesti tarjottavat pal-
velut sekd yhteisessé asiakaspalvelussa palveluneuvojan antamana ja etdpalveluna tarjotta-
vat yhteisen asiakaspalvelun palveluvalikoiman mukaiset palvelut.

Poliisin palveluista ajokorttiasiat tullaan mahdollisesti ainakin joltain osin siirtdiméan
ennen yhteisten asiakaspalvelupisteiden aloittamista Liikenteen turvallisuusvirastolle
(Trafi). Mahdollisen siirron yhteydessd arvioidaan uudestaan tarve niiden palveluiden
tarjoamiseen yhteisissé asiakaspalvelupisteiss.

Yhteiseen asiakaspalveluspisteeseen voi tehdd ilmoituksen myos esimerkiksi yleisotilai-
suudesta, ilotulitusniytoksestad tai yleisestd kokouksesta ja pisteessd voi hoitaa arpajaisiin
ja rahankerdykseen liittyvid lupa-asioita. Ulkomaalaislupiin liittyen yhteisessé asiakaspal-
velupisteessd voi hoitaa Euroopan unionin kansalaisen ja hdneen rinnastettavan oleskelu-



oikeuden rekisterdintiasioita. Myos poliisin nykyisin hoitamia 16ytotavarapalveluita saa
yhteisistd asiakaspalvelupisteistd. Kaikkiin mainittuihin palveluihin voi liitty4 seka palve-
luneuvojan antamaa etti etdpalveluna annettavaa asiakaspalvelua.

Poliisin asiakaspalvelujen laaja valikoima kattaa edelld mainittujen palvelujen lisaksi
poliisin lupapalvelut tdysimé4araisesti (ajanvarauksella) poliisin oman henkil6ston toimesta.
Poliisin peruspalveluvalikoima seki laaja valikoima ovat palveluvalikoimiltaan valtakun-
nallisesti yhdenmukaiset.

5.2.2  Tyé6-ja elinkeinotoimistojen ja tydvoiman palvelukeskusten palvelut

Tyo- ja elinkeinotoimistojen ja tydvoiman palvelukeskusten palveluja tarjotaan yhteisessa
asiakaspalvelussa padosin asiantuntijan antamana etdpalveluna. Ty6- ja elinkeinotoimis-
tojen palvelut ovat myds saavutettavissa tyo- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskuk-
sen kautta puhelimitse ja séhkopostitse seka lisadntyvisti verkkopalveluna. Etdpalveluna
yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta annetun
lain (916/2012) mukaisia palveluja, kuten tyonvilityspalveluita, tieto- ja neuvontapalve-
luita, osaamisen kehittdmispalveluita seka yritystoiminnan kdynnistamis- ja kehittdmis-
palveluita. Julkiseen tydvoima- ja yrityspalveluun kuuluvat my6s henkiloasiakkaan pal-
veluprosessiin liittyvit asiantuntija-arvioinnit seka lain mukaiset tuet ja korvaukset. Eté-
palveluna tarjotaan myds tyottomyysturvaa koskevia palveluja sekd maahanmuuttajien
kotoutumista edistdvid palveluja.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojat muun muassa vilittavit tietoa tyo- ja elin-
keinotoimiston kaikista palveluista, jarjestavat etayhteyden tyo- ja elinkeinotoimiston
asiantuntijaan, ohjaavat asiakasta tyo- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskuksen tar-
joamien Tyoélinja ja Yritys-Suomi —puhelinpalvelujen hyodyntamisessd seki tukevat asia-
kasta verkkopalvelujen kaytossa.

5.2.3  Verohallinnon palvelut

Verohallinnon palveluihin liittyen palveluneuvojat antavat yleisneuvontaa sekéd hoitavat
lomakejakelua ja ottavat vastaan asiakirjoja. He hoitavat my0s otteisiin ja todistuksiin liit-
tyvid asiakaspalvelutehtavia. Verohallinnon palveluista yhteisessé asiakaspalvelussa anne-
taan etdpalveluna maa- ja metsitalouden verotukseen, varainsiirtoverotukseen, henkilo-
verotuksen ennakkotietoihin ja ennakkoratkaisuihin sekd maatalouden sukupolvenvaih-
dokseen liittyvaa asiakaspalvelua. Ndihin kaikkiin liittyen yhteisessd asiakaspalvelussa
annetaan etapalveluna asiantuntijapalvelua.

5.24  Maistraattien palvelut

Maistraatin palveluja tarjotaan yhteisessd asiakaspalvelussa muutamia poikkeuksia
lukuun ottamatta. Maistraatin antamiin tietopalveluihin liittyen yhteisiin asiakaspalve-
lupisteisiin voidaan jittdd pyynt6ja muun muassa maistraatin yllapitdmistd rekistereistd
annettavista otteista, todistuksista ja jdljennoksista.



Maistraatin tarjoamista oikeusturvapalveluista yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan
palveluneuvojan antamana ja asiantuntijana antamana etdpalveluna holhoustoimen edun-
valvontapalveluja ja kuluttajaneuvontapalveluja. Yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen voi jit-
tda myos kaupparekisteri- ja yhdistysrekisteri-ilmoituksia tai pyynnén avioliiton ja pari-
suhteen rekisterdinnin esteiden tutkimiseksi.

Maistraatin tarjoamiin henkil6oikeudellisiin palveluihin liittyen yhteisessd asiakas-
palvelupisteessé voi hoitaa kotipaikan ja henkilGtietojen korjaamisen liittyvid asioita, jét-
tdd muuttoilmoituksia ja tehdi tietojen luovutuskiellon. Palvelupisteeseen voi jattdd myos
nimenmuutoshakemuksen. Perhe- ja perintéoikeudellisiin palveluihin liittyen yhteisessé
asiakaspalvelupisteessd annetaan puolestaan palveluneuvojan antamana perukirjan osakas-
luettelojen vahvistamiseen ja avioehtosopimusten rekisteréintiin liittyvaa asiakaspalvelua.

Maistraatin palveluista julkisen notaarin ja kaupanvahvistajan palveluja sekd vihkimisi
ja parisuhteen rekisteréinteja voidaan antaa yhteisessé asiakaspalvelupisteessa ainoastaan
maistraatin omien asiantuntijoiden toimesta paikan péalld. Yhteisessd asiakaspalvelussa
tapahtuva vihkiminen tai parisuhteen rekisterdinti on asiakkaille maksullista.

5.2.5  Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten palvelut

Yhteisessé asiakaspalvelussa voidaan tarjota kaikkiin ELY-keskusten tehtéviin liittyvaa
asiakaspalvelua. Kédyntiasioinnin maara ELY-keskuksissa on kuitenkin hyvin pieni, koska
eri hallinnonalojen omat asiakaspalvelukeskukset hoitavat suurimman osan volyymiasia-
kaspalvelusta. Asiointi asiakaspalvelukeskusten kanssa tapahtuu puhelimitse ja sahko-
postitse.

ELY-keskusten tehtéviin liittyen yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvoja ottaa vastaan
ja vilittad asiakirjoja, neuvoo verkko- ja puhelinpalvelujen kaytossa, vilittda tietoa ELY-
keskuksen toimialaan kuuluvista palveluista ja jarjestdd etdpalveluyhteyden asiantuntijaan
siind tapauksessa, ettd asiakkaan hakeman palvelun antaminen ei kuulu ELY-keskusten
asiakaspalvelukeskusten hoitamiin tehtéviin.

Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan edella kuvatulla tavalla ELY-keskuksista anne-
tun lain 3 §:n mukaisten toimialojen palveluja

 Yrittdjyyden ja elinkeinotoiminnan edistiminen;

+ Innovaatiot ja kansainvilistyva liiketoiminta;

o Tyomarkkinoiden toimivuus, tyévoiman saatavuus ja tyollisyys;
+ Koulutus, osaaminen ja kulttuuri;

 Kirjasto-, liilkunta- ja nuorisotoimi;

o Maahanmuutto, kotouttaminen ja hyvét etniset suhteet;

o Maatilatalous, kalatalous, maaseudun kehittiminen, eldintunnistusjirjestelma seka
maa- ja metsitalouden tuotantotarvikkeiden turvallisuus ja kasvinterveys;

« Energia ja sen tuotanto;

 Liikennejarjestelmén toimivuus, liilkenneturvallisuus, tie- ja lilkenneolot, maanteiden
pito seka julkisen liikenteen jarjestdminen;



Ymparistonsuojelu, alueiden kaytto, rakentamisen ohjaus, kulttuuriympéristén hoito,
luonnon monimuotoisuuden suojelu ja kestavé kaytto seki vesivarojen kaytto ja hoito;

Palkkaturva;

Erait edelld mainittuihin tehtéviin liittyvat rakennerahasto- ja aluekehitystehtavit.

5.2.6  Kuntien palvelut

Palveluneuvojan tehtdviin kuuluvien yleisten tehtdvien lisdksi palveluneuvojien antamia
palveluja voivat olla muun muassa

esitteiden ja lomakkeiden jakaminen,
matkailuneuvonta,

myyntipalvelut (esim. esimerkiksi joukkoliikenneliput, kalastusluvat, liikuntakortit,
tilaisuuksien liput, kartat, julkaisut),

palvelupalautteiden vastaanotto,

joukkoliikenteen neuvonta,

tulkkauspalvelujen vilittdminen,

tilavaraukset esim. litkunta- ja kulttuuritiloihin,
tarjouspyyntdasiakirjojen jakaminen,

neuvonta vapaista toimitiloista,

ilmoittautuminen kotiddnestykseen,

virallisten ilmoitusten néhtavilla pito,

kaavojen ja muiden suunnitelmien néhtavilla pito,
aloitteiden vastaanotto ja

poytikirjanotteen tilausten vastaanotto ja otteen luovutus.

Asiakkaat voivat myds palauttaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen apuvilineita ja

kirjastoaineistoa, noutaa varaamansa kirjastoaineiston, hakea kirjastokorttia, ostaa ate-

riapalvelulippuja tai hakea yritysneuvontaa tai matkailupalveluja. Asiakaspalvelupisteessa

voidaan jarjestdd myos ennakkoédédnestyksia ja antaa terveysneuvontaa tai laajemmin ter-
veyskioskipalveluja.

Yhteisessd asiakaspalvelupisteessd voidaan my0s ottaa vastaan esimerkiksi seuraaviin

kunnan palveluihin liittyvid hakemuksia ja ilmoituksia:

sosiaalipalvelut (esim. kotipalvelut, ateriapalveluiden tarve),

péivahoitoon ja opetukseen liittyvit palvelut (esim. pdivahoidon tarve, esiopetus, kou-
lutus- ja ammattitutkintohakemukset),

kulttuuripalvelut (esim. kirjaston aineistotoivomukset / hankintapyynnét, tapahtu-
malupahakemukset),



o rakentamis-, ymparisto- ja jatehuoltopalvelut (esim. rakentamisen luvat ja ilmoitukset,
sdhkd-, kaukoldmpo-, vesi- ja viemdriliittymit),

« kaavoitukseen ja asumiseen liittyvit palvelut (esim. tonttivaraukset, vuokra-asuntoha-
kemukset) ja liikenteeseen liittyvit palvelut (esim. asukaspysdkointilupahakemukset,
venepaikkahakemukset).

Kansalaisille tarjottavien palvelujen lisédksi yhteisissd asiakaspalvelupisteissd voidaan
kunnan sisdisind palveluina esimerkiksi myyda tai jakaa lounasseteleitd ja tyomatkalip-
puja, tarjota postituspalveluja ja ottaa vastaan ilmoittautumisia henkilstékoulutuksiin.

Osaan edelld mainituista palveluista on arvioitu voivan liittyd asiantuntija-avun tar-
vetta. Asiantuntijapalvelua voidaan antaa yhteisessd asiakaspalvelupisteessé etdpalveluna
tai paikan pailla tai vaihtoehtoisesti kunnan omissa tiloissa. Silloin kun yhteisté asiakas-
palvelupistetta yllapitava kunta tarjoaa asiantuntijapalveluita palvelupisteen kanssa samassa
taajamassa, kunnan ei ole hankkeen pdilinjausten mukaan valttimatontd tarjota niitd etd-
palvelun vilitykselld. Osan yhteisessd asiakaspalvelussa annettavaksi soveltuvista kunnan
palveluista on my®6s arvioitu olevan sellaisia, ettd niiden tarjoaminen yhteisestd asiakaspal-
velupisteestd voi edellyttdd joissain kunnissa muutoksia nykyisiin palvelujen tuotantojar-
jestelyihin. Asiantuntijatuen tarvetta ja mahdollisia tuotantojérjestelyjen muutostarpeita
on arvioitu palveluittain liitteessé 6 olevassa kuntien palvelulistauksessa.

5.2.7  Verojen kateismaksujen vastaanottaminen

Hanke ehdottaa, ettd tietyissd erikseen madritettavissd yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
voitaisiin ottaa vastaan veronkantolaissa (609/2005) ja verotililaissa (604/2009) tarkoitet-
tuja veroja, maksuja ja muita suorituksia seka valittda ne edelleen veronkantoviranomai-
selle. Niistd asiakaspalvelupisteistd, jotka ottaisivat vastaan edelld tarkoitettuja suorituk-
sia, saddettdisiin valtioneuvoston asetuksella.

Asiakaspalvelupisteet ottaisivat vastaan suorituksia periméttd maksua suorittamisesta
aiheutuvista kuluista. T4lld hetkelld veronkantolaissa tarkoitetut verot, maksut ja muut
suoritukset voidaan veronkannosta annetun valtiovarainministerion asetuksen (747/2005)
7 §:n mukaan maksaa ilman suorittamisesta aiheutuvia lisdékustannuksia tullilaitoksen
neljadntoista asetuksessa nimettyyn toimipaikkaan. Valtioneuvoston asetuksella sdadet-
tavat yhteiset asiakaspalvelupisteet korvaisivat tullilaitosten toimipaikat suoritusten vas-
taanottajina. Ehdotus perustuu valtiovarainministerion vero-osaston Asiakaspalvelu2014
- hankkeelle tekemddn ehdotukseen.

5.2.8  Sopimusperusteisesti tarjottavat palvelut

Yhteinen asiakaspalvelu voidaan jirjestid myds sopimusperusteisesti padosin vastaa-
valla tavalla, kuin se nyt on jérjestetty julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain
(223/2007) nojalla. Sopimusperusteista jarjestaimistd koskisivat kuitenkin samat yleiset
vaatimukset kuin jarjestimisvelvoitteeseen perustuvaa yhteistd asiakaspalvelua. Nain
ollen sopimusperusteisessa yhteisessi asiakaspalvelussa ei voitaisi hoitaa tehtédvia, jotka



edellyttavit julkisen vallan kaytto4 tai asiakkaan henkilokohtaista lasndoloa. Tavoitteena
on, ettd sopimusperusteisella yhteiselld asiakaspalvelulla voitaisiin tarvittavin osin tdyden-
tdd jarjestimisvelvoitteeseen perustuvaa yhteistd asiakaspalvelua sisallollisesti ja maantie-
teellisesti.

Sopimusperusteinen yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen voi perustua valtion viran-
omaisen, kunnan ja itsendisen julkisoikeudellisen laitoksen véliseen sopimussuhteeseen.
Néin ollen esimerkiksi julkisen hallinnon viranomaisten ja yksityisen sektorin organisaa-
tioiden vilisia palvelutoimintoja koskevia sopimuksia ei olisi mahdollista tehdd hankkeessa
valmistellun lakiehdotuksen nojalla, vaan tillaisen yhteistyon oikeudelliset edellytykset
madrdytyisivit muun lainsdddannon mukaisesti. Edelld mainitut tahot voisivat toimia
sopimussuhteessa sekd toimeksiantajana ettd toimeksisaajana. Lahtokohtaisesti se seikka,
perustuuko asiakaspalvelun jirjestiminen sopimukseen vai jarjestimisvelvoitteeseen, ei
saisi aiheuttaa merkittdvia toiminnallisia, sisdll6llisid tai laadullisia eroja yhteisesti tuotet-
tuihin palveluihin tai niiden jérjestimiseen. Hankkeessa valmisteltu lakiehdotus sisaltda
perussdaannokset sopimusperusteisestd yhteisestd asiakaspalvelusta.

Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan sopimusperusteisesti hankkeen paatyéryhmén
paatosten mukaisesti ainakin Kelan ja Maanmittauslaitoksen palveluja. Kelan palveluiden
tarjoamisesta sopimusperusteisesti on péitetty jo hankkeen valmisteluvaiheessa Kelan
suuren kdyntiasiointiméaran (n. 2,8 miljoonaa vuonna 2011) takia. Kelan osallistuminen
yhteiseen asiakaspalveluun sopimusperusteisesti, eikd lakisdateisesti, perustuu sen erityi-
seen valtiosdantooikeudelliseen asemaan.

Maanmittauslaitoksen palvelujen osalta hallinnon ja aluekehityksen ministerityéryhma
edellytti 20.6.2012 pitdmassdan kokouksessa, ettd Maanmittauslaitoksen mahdollisuus
olla mukana yhteisessa asiakaspalvelussa selvitetdan. Myos maanmittaustoimistoissa kavi
vuonna 2011 merkittavd madri (n. 164 000) kiyntiasiakkaita.

Kelan palvelut

Kelan palveluja tarjotaan yhteisessd asiakaspalvelussa sopimusperusteisesti. Yhteisessa
asiakaspalvelussa tarjotaan palveluneuvojan antamana avustavia asiakaspalvelutehtévia
ja asiantuntijan antamana etdpalveluna kaikkia muita Kelan nykyisin tarjoamia suorit-
teita paitsi tyoelakehakemuksia ja tyoelakelakien mukaisia kuntoutushakemuksia. Nama
perustuvat Kelan ja ty6eldkelaitosten vilisiin palvelusopimuksiin, eivatka ole siirrettévissa
kolmannelle osapuolelle.

Yhteisissé asiakaspalvelupisteissé toisin sanoen:

« tarjotaan asiakkaan kertoman mukaiseen elimantilanteeseen liittyvad Kela-asioiden
neuvontaa (mm. hakemuksen taytto, etuuksista ja hakuajoista kertominen yleiselld ta-
solla),

o otetaan vastaan Kelan hakemuksia, liitteitd ja muita asiakirjoja, pois lukien tydeldke-
hakemukset ja tyoeldkejirjestelméin kuntoutushakemukset,

o annetaan esitteitd, lomakkeita, palautuskuoria ja muuta Kelan materiaalia,

o opastetaan Kelan verkkopalveluiden kaytoss,



o tehdain ajanvarauksia Kelan puhelinajanvarauspalveluun tai tapaamiseen,

o hoidetaan Kelan etdpalvelutilanteiden valmistelut ja tuetaan asiakasta tarvittaes-
sa palvelutilanteessa,

o hoidetaan Kelan palveluiden etitulkkaustilanteiden valmistelut, yhteydenotot jne.,
o otetaan vastaan ja kirjataan Kelan asiakaspalautteita ja

o hoidetaan mahdollisia muita asiakaspalvelutilanteita Kela-asioissa.

Maanmittauslaitoksen palvelut

Maanmittaislaitoksen keskeisid tehtdvid ovat maanmittaustoimitukset, kiinteistéjen
kirjaamisasiat ja kartastotehtavat. Kirjaamistehtavit sisdltdvat padasiassa lainhuuto- ja
kiinnityshakemusten kasittelyd ja maanmittaustoimitukset arkistotyotd sekd varsinai-
sia kentdlld tehtdvid toimituksia. Maanmittaustoimitukset kdynnistyvit padasiassa auto-
maattisesti lainhuudon myéntimisen jilkeen tai asianomaisen hakemuksesta. Monissa
tapauksissa ndihin prosesseihin liittyva asiakaspalvelu on ldhinna tapauskohtaista asian-
tuntemusta vaativaa neuvontaa.

Maanmittauslaitoksen palveluja annetaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissd sopimus-
perusteisesti. Palveluneuvojan antamana voidaan antaa yleistd neuvontaa Maanmittaus-
laitoksen palveluista ja tuotteista sekd tukea Maanmittauslaitoksen sahkoisten palvelu-
jen kiytossd. Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd voidaan my6s tulostaa ja jakaa asiakkaille
Maanmittauslaitoksen nettisivuilla olevia esitteitd ja hakemuslomakkeita.

Yhteisistd asiakaspalvelupisteistd voidaan ottaa videoyhteys Maanmittauslaitoksen
asiakaspalvelun valtakunnalliseen Contact Centeriin (yhteyskeskukseen), josta asiantun-
tijapalvelua annetaan etdpalveluna. Palveluneuvoja avustaa asiakasta etdpalveluyhteyden
muodostamisessa ja laitteiston kaytossd sekd toteaa tarvittaessa asiakkaan henkilollisyy-
den. Jatkossa asiakkaat voivat tehdé ajanvarauksia Maanmittauslaitoksen valtakunnalli-
seen asiakaspalvelun yhteyskeskukseen. Varsinainen asiantuntijapalvelu voitaisiin antaa
talloin asiakkaan tarpeen mukaan joko etdpalvelun vilitykselld, puhelimitse tai paikan
paalla Maanmittauslaitoksen toimipisteessa.

5.29  Yhteisen asiakaspalvelun yhteistyd yksityisten ja kolmannen sektorin
palveluntuottajien kanssa

Hankkeessa valmistellun julkisen hallinnon yhteista asiakaspalvelua koskevan lain sovel-
tamisalaan ei kuulu kuntien ja yksityisen tai kolmannen sektorin palveluntuottajien
yhteistyo asiakaspalvelujen antamisessa. Laissa sdadetadn ainoastaan viranomaisten véli-
sestd jarjestdmisvelvoitteeseen tai sopimukseen perustuvasta yhteisestd asiakaspalvelusta.
Laissa edellytetdin, ettd kunta hoitaa sille saddetyt valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
tehtdvat omalla henkilostollaan. Kunta ei siis voi tuottaa jarjestaimisvastuulleen kuuluvia
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvida hankkimalla palvelua yksityiselta tai kol-
mannelta sektorilta.



Kunnat voisivat kuitenkin hyodyntad muun lainsdddannon asettamissa rajoissa ylla-
pitdmaéansa yhteistd asiakaspalvelupistettd my6s sellaisissa tilanteissa, joissa kunnalla on
sopimukseen perustuvaa yhteisty6td yksityisen tai kolmannen sektorin palveluntuottajien
kanssa ja yhteistyohon liittyy asiakaspalvelujen antamista. Kunta voisi siten halutessaan
hoitaa yhteisessa asiakaspalvelussa my0s sellaisia asiakaspalvelutehtévii, joita se mahdol-
lisesti on sopimuksella ottanut itselleen hoidettavaksi muun kuin nyt saadettdviksi ehdo-
tettavan lainsdddannon perusteella. Lisaksi kunnan ja yksityisen tai kolmannen sektorin
palveluntuottajien yhteisty6 voisi perustua yhteisessa asiakaspalvelussa harjoitettavaan toi-
mitilayhteistyohon, jossa yksityinen tai kolmannen sektorin palveluntuottaja tarjoaa omalla
henkilostollddan palveluitaan samassa toimitilassa yhteisen asiakaspalvelupisteen kanssa.
Yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin osallistuminen yhteiseen asiakaspal-
veluun toimitilayhteistyolld lisaisi asiakaspalvelupisteen palveluvalikoimaa ja siten edistéisi
asiakaspalveluiden tarjoamista ns. yhden luukun periaatteella.

Asiakaspalvelu2014 - hankkeessa mukana ollut Itella Posti Oy on visioinut mahdolli-
sia tapoja yhteisen asiakaspalvelun ja postipalvelujen yhteistyolle. Itella Posti Oy on arvioi-
nut, ettd yhteistyo voisi mahdollisesti perustua malliin, jossa kunta tuottaisi postipalveluja
kumppanimallilla yhteisessa asiakaspalvelupisteessd. Tédssd mallissa vastuu postipalvelu-
jen tuottamisesta olisi yhteistd asiakaspalvelua yllapitavilla kunnalla. Yhteistyo perustuisi
sopimukseen ja Posti maksaisi kunnalle palkkion postipalvelujen tuottamisesta. Mallissa
ei ole kyse ehdotetun julkisen hallinnon yhteisté asiakaspalvelua koskevan lain soveltamis-
alaan kuuluvasta yhteisestd asiakaspalvelusta.

Toinen visio perustuu ajatukseen, jossa yhteinen asiakaspalvelupiste sijaitsisi Postin
tiloissa. Jarjestely perustuisi Postin ja kunnan yhteistydsopimukseen, jossa sovittaisiin muun
muassa tilojen kayttod koskevasta korvauksesta. Tdssd mallissa Postin ja kunnan palvelu-
henkil6st6 hoitaisi ldhtokohtaisesti oman tyonantajansa tehtévii, mutta yhteistydsopimuk-
sella voitaisiin sopia, ettd Postin ja kunnan tyontekijat tekisivat erillistd korvausta vastaan
asiakaspalvelutilanteen salliessa myos erikseen sovittavia toisen palveluntuottajan tehtévid.
Ehdotettu yhteistéd asiakaspalvelua koskeva laki ei sindnsé sulje pois mahdollisuutta edelld
esitettyyn malliin sisdltyvadn myos toisen tehtavien hoitamismahdollisuuden sisaltdvaan
toimitilayhteistyohon. Laissa ehdotetaan kuitenkin sdadettévaksi, ettd kunnan tulee antaa
valtion viranomaisten asiakaspalvelut omalla henkilgstolldan. Tamén palveluiden tuotta-
misen tapaa koskevan rajoituksen vuoksi ei ole mahdollista, ettd Postin tyontekijd antaisi
visiossa ajatelluin tavoin valtion viranomaisen asiakaspalveluita. Toimitilayhteistyo Postin
tiloissa edellyttédisi myds, ettd tilat vastaisivat ehdotetussa laissa yhteiseltd asiakaspalvelupis-
teeltd edellytettavid vaatimuksia. Mallissa ei ole kyse ehdotetun julkisen hallinnon yhteista
asiakaspalvelua koskevan lain soveltamisalaan kuuluvasta yhteisesta asiakaspalvelusta.

Kolmannessa visiossa postin tyontekija tydskentelisi yhteisessa asiakaspalvelupisteessa
antaen sielld Postin palveluja. Malli perustuisi edellisen mallin tavoin yhteistyésopimuk-
seen, jossa sovittaisiin myos tilojen kiytostd maksettavasta korvauksesta. Postin, tyonte-
kija hoitaisivat lahtokohtaisesti oman tyonantajansa tehtdvid, mutta yhteistydsopimuk-
sella voitaisiin sopia, ettd Postin ja kunnan tyontekijat tekisivat erillistd korvausta vastaan
asiakaspalvelutilanteen salliessa my0s erikseen sovittavia toisen palveluntuottajan tehta-
vid. Ehdotettu yhteisté asiakaspalvelua koskeva laki ei sulje pois edelld esitettyyn malliin



sisdltyvdd kunnan tiloissa tapahtuvaa toimitilayhteisty6td, mutta kuten edelld on todettu,
ei lakiluonnokseen sisdltyvan valtion palveluiden tuottamisen tapaa koskevan rajoituksen
vuoksi ei ole mahdollista, ettd Postin tyontekijd antaisi valtion viranomaisen asiakaspal-
veluita. Myoskédn tdssd mallissa ei ole kyse ehdotetun julkisen hallinnon yhteista asiakas-
palvelua koskevan lain soveltamisalaan kuuluvasta yhteisesta asiakaspalvelusta.
Hankkeessa on ldhtokohdaksi otettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun ja yksityisten tai
kolmannen sektorin palveluntuottajien yhteisty6 yhteisessé asiakaspalvelussa olisi toimi-
tilayhteistyotd, jossa kunkin palveluntuottajan oma henkilosto antaisi ainoastaan oman
ty6nantajansa palvelua. Jos kunta muun lainsddd4dnnon asettamissa rajoissa ottaisi hoitaak-
seen yksityisten tai kolmannen sektorin palveluntuottajien asiakaspalveluita, voisi kunta
omilla ratkaisuillaan keskittdd my6s ndma asiakaspalvelutehtavit yhteiseen asiakaspalve-
luun. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden palveluvalikoimat ja toimintamallit eivat yksityi-
sen ja kolmannen sektorin palvelujen osalta tulisi olemaan yhdenmukaisia, vaan yksityiset
ja kolmannen sektorin palveluntuottajat osallistuisivat asiakaspalvelupisteen toimintaan
aina paikallisten olosuhteiden sekd oman ja kunnan harkinnan mukaisesti. Hankkeen toi-
meenpanovaiheessa selvitetddn tarkemmin ja laajemmin yksityisten ja kolmannen sektorin
palveluntuottajien mahdollisuuksia osallistua yhteiseen asiakaspalveluun. Postin, pankin
ja mahdollisesti vdhittaiskaupan palvelujen tuomisella yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
edistettdisiin merkittavasti paitsi yhden luukun periaatteen toteutumista, myos kyseisten
palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla alueilla. Kolmannen sektorin tarjoamat
palvelut liittyvit usein niihin eldméntilanteisiin, joissa asiakas asioi yhteisessd asiakaspal-
velupisteessi ja tukevat mahdollisten ongelmatilanteiden laaja-alaista ratkaisua.

5.3 Ehdotukset palvelupisteverkoiksi

Hanke kasitteli palvelupisteverkon kriteereja useaan kertaan sekd palveluverkkotyoryh-
méssd ettd hankkeen padtyoryhméssd. Hanke péatyi rakentamaan palveluverkkoehdo-
tukset seuraavien kriteerien mukaisesti:

o Yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on pisteeseen
maanteitse tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 km.

o Yhteisen asiakaspalveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja talou-
dellinen jirjestiminen.

o Yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoittuvat sellaisille paikoille, joille alueen asiointi- ja
tyossdkaynti muutoinkin tavanomaisesti suuntautuu.

Nikemys 40 kilometrin maksimietdisyydestd yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen sai kan-
natusta hankkeen aluekierroksella toteutetuissa danestyksissd. Suurin osa kaikkien neljan
aluetilaisuuden vastaajista piti etdisyyttd sopivana. Vaihteluvili paikkakuntien vililld oli
52 - 62 %. Liian pitkdna etdisyyttd piti paikkakunnasta riippuen 15 - 35 % vastaajista ja
liian lyhyend 8-23 % vastaajista. Otakantaa.fi -palvelussa toteutetussa kyselyssd valtaosa



(62 %) vastaajista piti sen sijaan 40 kilometrin etdisyytta asiakaspalvelupisteisiin liian pit-
kénd. 24 % kyselyn vastaajista piti etdisyyttd sopivana ja 10 % liian lyhyeni.?

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityéryhmén hankkeen viliraportin pohjalta
14.2.2013 tekemien linjausten jalkeen valmistelussa on ollut yhteiselle asiakaspalvelulle
kaksi palveluverkkovaihtoehtoa. Ensimmadisessd vaihtoehdossa yhteinen asiakaspalvelu
kattaisi koko maan ja yhteisia asiakaspalvelupisteita olisi 164 nykyisessd kunnassa. Toisessa
vaihtoehdossa yhteinen asiakaspalvelu kattaisi alueet, joilta puuttuu yhteiseen asiakaspal-
veluun lakisdateisesti osallistuvista toimijoista kaksi tai useampi toimija. Tdssé vaihtoeh-
dossa yhteisid asiakaspalvelupisteité olisi 129 kunnassa.

Hankkeen otakantaa.fi — palvelussa toteuttamassa kyselysséd palveluverkkovaihtoeh-
doista enemmén kannatusta sai laajempi 164 kunnan vaihtoehto. Laajempaa palveluverk-
kovaihtoehtoa kannatti 56 % vastaajista, kun taas suppeampaa palveluverkkoa kannatti
17 % vastaajista.

Hankkeen aluekierroksella nikemykset palveluverkkovaihtoehtojen paremmuudesta
jakaantuivat. Laajempi palveluverkkovaihtoehto sai enemmin kannatusta Joensuussa
(37 %) ja Oulussa (52 %). Suppeampi vaihtoehto sai puolestaan enemmén kannatusta Tam-
pereen (44 %) ja Helsingin (48 %) tilaisuuksissa. Eri paikkakuntien tulokset eivit ole kui-
tenkaan tdysin vertailukelpoisia keskendén, koska Joensuun ja Tampereen aluetilaisuudet
jarjestettiin ennen hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhmén 14.2.2013 tekemid pal-
veluverkkolinjauksia. T4sté syystd ndilld paikkakunnalla kysyttiin nakemyksia hankkeen
viliraportin mukaisista 161 kunnan ja 131 kunnan palveluverkkovaihtoehdoista. Helsingin
ja Oulun aluetilaisuuksissa pyydettiin nakemyksid tassd luvussa esitettyihin 164 kunnan
ja 129 kunnan palveluverkkovaihtoehtoihin.

Vaikka pisteen saavutettavuudelle asetettiin kriteeriksi maksimietdisyys, ei ehdotuk-
sessa ole pyritty kriteerien sallimissa rajoissa mahdollisimman harvaan verkkoon, vaan
asiakkaiden kannalta lyhyet asiointimatkat mahdollistavaan ehdotukseen. Ehdotus sisél-
tdd jonkin verran sellaisia yhteisid asiakaspalvelupisteitd, joissa arvioidaan tyévoiman tar-
peen jaavan yhtd henkilotyovuotta pienemmaksi. Téllaisia pisteitd on arvioitu olevan kum-
massakin palveluverkkovaihtoehdossa 15 kappaletta silloin, jos kdyntiasioinnin kysynnan
oletetaan alenevan 30 %:lla vuodesta 2011 vuoteen 2019 mennessi. Pisteitd perustettaessa
tuleekin mahdollistaa niiden aukioloajan supistaminen, jos siihen on tarvetta. Pienen asia-
kasmairan pisteissd on my0s tirkedd, ettd pisteen henkil6st6 voi tehdd muitakin kunnan
tehtavid kuin asiakaspalvelua.

Koska nykyisen kuntarakenteen jokaisessa kunnassa ei taloudellisuuden ja tuottavuuden
vaatimusten vuoksi voida yhteistd asiakaspalvelupistetta ylldpitaa, sisaltyy palveluverkkoeh-
dotukseen ns. vaikutusalueen kisite. Ajatuksena on, ettd vaikutusalueen asukkaat kayttavat
muita kuin kunnan palveluja kéyttaessadn kyseistd yhteistd asiakaspalvelupistettd. Osassa
vaikutusalueiden kuntia asioinnin arvioidaan siirtyvidn useampaan kuin yhteen yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen. Tillaiset kunnat esiintyvit palvelupisteluetteloissa useammassa
kuin yhdessa vaikutusalueessa.

2 Aluekierroksen ja otakantaa.fi — palvelussa toteutetun kyselyn tuloksia voidaan pitda lahinna suuntaa-

antavina kyselyiden melko pienistd vastaajamaaristd johtuen. Kyselyiden toteuttamista ja vastaajamddria
on kuvattu tarkemmin luvussa 4.1.



TAULUKKO 1. 164 kunnan palveluverkkovaihtoehtoon kuuluvat kunnat ja niiden vaikutusalueet

Kunta

Akaa
Alajarv
Alavus
Asikkala
Askola
Enontekid
Espoo
Eura
Forssa
Haapajérv
Hamina
Harjavalta
Heinola
Helsinki
Huittinen
Hyvinkaa
Hé@meenlinna
li

lisalmi
Ikaalinen
llomantsi
Imatra
Inari
Janakkala
Joensuu
Joutsa
Juankoski
Juuka
Juva
Jyvéskyld
Jamsa
Jarvenpad
Kajaani
Kalajoki
Kangasala
Kangasniemi
Kankaanpaa
Kannonkosk
Kannus
Karstula
Kauhajoki
Kauhava
Kaustinen
Kemi
Kemijarvi

Vaikutusalue

Urjala

Soini, Vimpeli, Lappajérvi
Kuortane

Padasjoki

Kauniainen

Koylio, Sakyla

Humppila, Jokioinen, Ypdjd, Tammela

Reisjérvi, Karsamaki

Virolahti, Miehikkala

Nakkila (*jaettu kahtia Harjavallan ja Porin kesken)

Kokemaki

Hattula

Vieremd, Sonkajarvi
Hameenkyrd

Ruokolahti, Rautjérvi

Luhanka
Kaavi, Tuusniemi

Rantasalmi
Uurainen, Muurame, Petdjavesi, Toivakka, Hankasalmi

Tuusula (*jaettu kahtia Jarvenpdén ja Keravan kesken), Pornainen
Paltamo, Ristijérvi

Pélkane

Karvia, Honkajoki, Jamijarvi, Lavia, Pomarkku

Lestijarvi, Toholampi
Kivijarvi, Kyyjarvi
Isojoki, Karijoki
Evijarvi

Halsua, Veteli
Keminmaa, Simo



Kunta

Kemidnsaari
Kerava
Keuruu
Kinnula
Kirkkonummi
Kitee

Kittila
Kiuruvesi
Kokkola
Kolari
Kontiolahti
Kotka
Kouvola
Kristiinankaupunki
Kuhmo
Kuhmoinen
Kuopio
Kurikka
Kuusamo
Lahti

Laihia
Laitila
Lapinjarvi
Lapinlahti
Lappeenranta
Lapua
Laukaa
Lempaald
Leppavirta
Lieksa

Lieto
Liminka
Liperi

Lohja
Loimaa
Loviisa
Maalahti
Merikarvia
Mikkeli
Muhos
Muonio
Mantsald
Méntta-Vilppula
Méntyharju
Nastola
Nivala

Vaikutusalue

Tuusula (*jaettu kahtia Jarvenpdén ja Keravan kesken)
Multia

Siuntio, Inkoo
Raakkyla, Tohmajarvi

Pyhtdd (*ei ruotsinkieliset)
litti
Kaskinen

Tervo, Vesanto

Jalasjérvi

Hollola, Himeenkoski, Karkola
Isokyrd

Lemi, Luuméki, Savitaipale, Taipalsaari

Vesilahti

Heindvesi (*jaettu kahtia Leppdvirran ja Varkauden kesken)

Tarvasjoki, Marttila

Lumijoki

Oripé

Pyhtad (*ruotsinkieliset)

Siikainen

Tyrndvd, Utajarvi

Pukkila

Hirvensalmi, Pertunmaa



Kunta

Nokia
Nurmes
Nurmijérvi
Nérpio
Orimattila
Orivesi
Oulainen
Oulu
Outokumpu
Parainen
Parikkala
Parkano
Pelkosenniemi
Pello
Perho
Pieksamaki
Pielavesi
Pietarsaari
Pori
Porvoo
Posio
Pudasjérvi
Puolanka
Puumala
Pyhajarvi
Raahe
Raasepori
Raisio
Ranua
Rauma
Rautavaara
Riihimaki
Rovaniemi
Ruovesi
Saarijarvi
Salla

Salo
Sastamala
Savonlinna
Savukoski
Seindjoki
Siikalatva
Siilinjérvi
Sipoo
Sodankyld
Sotkamo

Vaikutusalue

Valtimo

Myrskyla

Juupajoki
Haapavesi, Merijarvi
Kempele, Hailuoto
Polvijarvi

Kihnio

Keitele
Pedersére, Uusikaarlepyy, Luoto, Kruunupyy
Luvia, Ulvila, Nakkila (*jaettu kahtia Harjavallan ja Porin kesken)

Pyhé&joki, Siikajoki
Hanko
Naantali, Nousiainen, Masku, Kustavi, Taivassalo, Poytyd, Myndmaki

Eurajoki

Hausjarvi, Loppi

Somero, Koski tl
Punkalaidun
Enonkoski

limajoki
Pyhantd
Maaninka



Kunta Vaikutusalue

Sulkava

Suomussalmi Hyrynsalmi
Suonenjoki Rautalampi

Sysmad Hartola

Taivalkoski

Tampere Pirkkala

Tervola

Teuva

Tornio

Turku Rusko, Aura, Kaarina, Paimio, Sauvo
Utsjoki

Uusikaupunki Pyhéranta

Vaala

Vaasa Korsnds, Mustasaari
Valkeakoski

Vantaa

Varkaus Joroinen, Heindvesi (*jaettu kahtia Leppavirran ja Varkauden kesken)
Vehmaa

Vihti Karkkila

Viitasaari Pihtipudas

Virrat

Voyri

Ylitornio

Ylivieska Alavieska, Sievi
Ylojarvi

Ahtéri

Aanekoski Konnevesi



KUVA 9. Kartta 164 kunnan palveluverkkovaihtoehdosta
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TAULUKKO 2. 129 kunnan palveluverkkovaihtoehtoon kuuluvat kunnat ja niiden vaikutusalueet

Kunta Vaikutusalue

Akaa Urjala

Alajarvi Soini, Vimpeli, Lappajérvi

Alavus Kuortane

Asikkala Padasjoki

Askola

Enontekid

Espoo Kauniainen

Eura Koylio, Sakyla

Forssa Humppila, Jokioinen, Ypdjd, Tammela
Haapajarvi Reisjérvi, Karsamaki

Hamina Virolahti, Miehikkala

Harjavalta Nakkila (*jaettu kahtia Harjavallan ja Porin kesken)
Heinola

Huittinen Kokeméki

Hyvinkaa

li

Ikaalinen Hameenkyrd

llomantsi

Imatra Ruokolahti, Rautjarvi

Inari

Janakkala

Joutsa Luhanka

Juankoski Kaavi, Tuusniemi

Juuka

Juva Rantasalmi

Jamsd

Jarvenpda Tuusula (*jaettu kahtia Jarvenpdén ja Keravan kesken), Pornainen
Kalajoki

Kangasala Palkane

Kangasniemi

Kankaanpaa Karvia, Honkajoki, Jamijarvi, Lavia, Pomarkku
Kannonkoski

Kannus Lestijarvi, Toholampi

Karstula Kivijarvi, Kyyjarvi

Kauhajoki Isojoki, Karijoki

Kauhava Evijérvi

Kaustinen Halsua, Veteli

Kemidnsaari

Kerava Tuusula (*jaettu kahtia Jarvenpdan ja Keravan kesken)
Keuruu Multia

Kinnula

Kirkkonummi Siuntio, Inkoo

Kitee Raakkyld, Tohmajarvi

Kiuruvesi

Kolari



Kunta

Kontiolahti
Kristiinankaupunki
Kuhmo
Kuhmoinen
Kurikka
Kuusamo
Laihia
Laitila
Lapinjarvi
Lapinlahti
Lapua
Laukaa
Lempdald
Leppévirta
Lieksa
Lieto
Liminka
Liperi
Loimaa
Loviisa
Maalahti
Merikarvia
Muhos
Muonio
Mantsala
Méntyharju
Nastola
Nivala
Nokia
Nurmes
Nurmijérvi
Narpid
Orimattila
Orivesi
Oulainen
Outokumpu
Parainen
Parikkala
Parkano
Pelkosenniemi
Pello

Perho
Pieksamaki
Pielavesi
Posio
Pudasjérvi

Vaikutusalue

Kaskinen

Jalasjérvi

Isokyrd

Vesilahti
Heindvesi (*jaettu kahtia Leppavirran ja Varkauden kesken)

Tarvasjoki, Marttila
Lumijoki

Oripdd
Pyhtdd (*ruotsinkieliset)

Siikainen
Tyrnévd, Utajarvi

Pukkila
Hirvensalmi, Pertunmaa

Valtimo

Myrskyla
Juupajoki

Kihnio

Keitele



Kunta Vaikutusalue

Puolanka

Puumala

Pyhéjérvi

Raisio Naantali, Nousiainen, Masku, Kustavi, Taivassalo, Poytyd, Mynamaki
Ranua

Rautavaara

Riihimaki Hausjarvi, Loppi
Ruovesi

Saarijarvi

Salla

Sastamala Punkalaidun
Savukoski

Siikalatva Pyhéntd
Siilinjarvi Maaninka
Sipoo

Sodankyld

Sotkamo

Sulkava

Suomussalmi Hyrynsalmi
Suonenjoki Rautalampi
Sysma Hartola
Taivalkoski

Tervola

Teuva

Tornio

Utsjoki

Uusikaupunki Pyhéranta
Vaala

Valkeakoski

Vehmaa

Vihti Karkkila
Viitasaari Pihtipudas
Virrat

Voyri

Ylitornio

Ylojarvi

Ahtéri

Aanekoski Konnevesi



KUVA 10. Kartta 129 kunnan palveluverkkovaihtoehdosta

o Palvelupiste

Puskuri 40 km
Maakunta

Kunta

® Enontekio

® sodankyla
@ savukoski

@ Pelkosenniemi

® Tervola

@ Ranva

® Taivalkoski

@ Pudasjani

® Suomussy)

® Puolanka

Limini® Mohos

@ Vaala

Kalajoki @ Oulainen

@ Sikalatva

® Kuhmo

@ Sotkamo

@Kakpus @ Nivala

® Haapajarvi
ep

I3 Kiuruvesi

® Nurmes
® Raltavaara

© Lapiniahi ® Licksa

@ Juika

® Piclavesi

@ Kauhava

@ vitdsgari ® Sillinjar® Juankd

®Lapua @ Alajarli

@ Karstula

@ Kontiolahti
@ Outokumpu

@ Saarijani @ llomghtsi

© Aanekoski

@ Suonenjoki
® Liperi

@ Parkano

® Kangasniemi

®uuva

kaalinen @ Sukava

@ Viojari
Nokia' @ Kangasala
(@lta @ Sastamala

@ Mantyharju

Hyvir@éiantsala
Askla

© Nilne

L%




Palvelupisteverkko kuntien yhdistyessa

Hankkeessa valmistellun julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta annettavan lain
mukaan kuntien yhdistyessa jarjestimisvelvoite siirtyisi kuntien yhdistymisen tuloksena
syntyneelle uudelle kunnalle. Uudella kunnalla tarkoitetaan kuntajakolain kisitteiston
mukaisesti kaikilla kuntajakolaissa mainitulla kolmella eri tavalla toteutettujen kuntien
yhdistymisen tuloksena syntyneitd kuntia. Tilanteessa, jossa kunnan alue jaetaan kahden
tai useamman kunnan kesken siten, etti jaettava kunta lakkaa, siirtyisi jarjestimisvelvoite
sille uudelle kunnalle, jonka alueella jarjestimisvelvoitteeseen perustuva uusi asiakaspal-
velupiste sijaitsee.

Kuntien yhdistyessd jarjestimisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkaisi-
vat suoraan lain nojalla toimintaansa uudessa kunnassa. T4lld pyritdan takaamaan julkisen
hallinnon asiakaspalveluiden kattava saatavuus myos tilanteissa, joissa kuntien koko kasvaa
kuntajaon muuttuessa. Valtioneuvosto voisi kuitenkin péattds, ettd uuden kunnan jarjes-
tamisvelvoitteeseen ei kuulu kaikkien uuden kunnan alueella olevien jirjestamisvelvoit-
teeseen perustuvien asiakaspalvelupisteiden ylldpitdminen, jos timé on perusteltua ottaen
huomioon asiakaspalvelun saatavuus asiakaspalvelupisteen vaikutusalueella seka asiakas-
palvelutoiminnan tuottavuus ja tehokkuus. Toimintaympéristosséd tapahtuvien muutosten
vuoksi on katsottu tdrkedksi mahdollistaa joustavuus asiakaspalvelupisteverkon yllapita-
misessd ja kehittdmisessa.

5.4  Ehdotus toimintamalliksi

Yhteisen asiakaspalvelupisteen tirkeimmét menestystekijit ovat osaavat ja asiakaspalve-
luun sopivat palveluneuvojat, asiakaspalveluun ja asiakaspalvelupisteeseen sopivat toimi-
tilat, palveluntuottajan sitoutuminen ja tuki palveluiden tarjoamiseen seka asiakaspalve-
lupisteen strategia, joka tukee palveluntuottajan palvelujen kehittdmisstrategiaa. Asiakas-
palvelupisteessd noudatetaan seuraavia hyvin ja laadukkaan asiakaspalvelun periaatteita
ja toimintatapoja:
- Asiakasta palvellaan yhtendisella toimintamallilla ja samojen periaatteiden mu-
kaan jokaisessa asiakaspalvelupisteessé
- Asiakas saa asian vireille tai hoidettua ensi kontaktista
- Asiakas ohjataan sahkoisten palveluiden kdyttoon ja hdntd opastetaan niiden kay-
tossa
- Asiakas otetaan mukaan toiminnan kehittdmiseen

- Palveluneuvojan antama palvelu ei vaadi toimialan asiantuntijan osaamista, mutta
edellyttad monipuolisia tukijirjestelmié

- Palveluneuvoja tuntee asiakaspalvelupisteen palveluprosessit

- Toimitilat luovat edellytyksia hyville asiakaspalvelulle



Toimintamalli

Asiakaspalvelupisteen keskeisin tehtdva on tarjota Asiakaspalvelu2014-hankkeessa mééri-
teltyjen palveluntuottajien palveluita asiakaspalvelupisteestd. Tassé tehtdvasséd palveluneu-
voja hyddyntda erilaisia palvelukanavia: sahkoéinen palvelu, etdapalvelu, palveluntuottajan

tapaaminen asiakaspalvelupisteessd ja manuaalisen palvelutapahtuman toteuttaminen.
Palvelutapahtuman toteuttamisessa palveluneuvoja toimii seuraavasti:

L.

Palvelutarpeen kartoitus, jossa palveluneuvoja tunnistaa minka viranomaisen pal-
velua asiakas tarvitsee

Palveluneuvoja saa asiakaspalvelujarjestelmén ohjeista (palvelukortista) tiedon pal-
velun ensisijaisesta palvelukanavasta, minké jalkeen palveluneuvoja toimii palve-
luntuottajan antamien ohjeiden mukaisesti.

Palvelutapahtuma péatetddn kun asiakkaalle on annettu palvelu.

Asiakaspalvelupistetoiminnassa voidaan asiakkaalle tarjota palveluita palvelukokonai-
suuksina, jolloin viranomaisten yksittdiset palvelut muodostavat asiakkaalle palvelukoko-
naisuuden kyseiseen elaméntilanteeseen tai elaméntilanteen muutokseen.

Palvelutapahtumia kuvataan seuraavasti:

1.

Palvelutapahtuma sdhkoisessa kanavassa

Sahkoisessa palvelutapahtumassa palveluntuottajalla on asiakkaan tarvitsemaan
palveluun tarjolla sahkdinen palvelukanava (verkkopalvelu tai puhelinpalvelu).
Téssi tilanteessa palveluneuvoja opastaa asiakasta palveluntuottajan sdhkdisen
palvelun kaytossd sekd tarjoaa tarvittaessa skannauslaitteen kiyttoon, jos esimer-
kiksi liitetiedostoja pitdd pystyd liittamaan sahkoiseen palveluun.

Etapalvelutapahtuma

Jos palvelutapahtuma toteutetaan etépalvelulaitteistolla, palveluneuvoja opastaa
asiakasta etdpalvelulaitteiston kdyttdmisessd ja varmistaa, ettd tietoyhteys palve-
luntuottajaan toimii moitteettomasti. Palveluneuvojan on my®os oltava saatavilla,
jos laitteiston toiminnassa ilmenee ongelmia tai asiakas tarvitsee muuta tukea eta-
palvelutapahtumaan. Etdpalvelu toteutetaan mahdollisuuksien mukaan joko on-
line -palveluna tai ajanvarausmenettelylld.

Manuaalinen palvelutapahtuma

Jos asiakkaan tarvitsemassa palvelussa palveluntuottajalla ei ole sahkoista palvelua
tarjolla, aloitetaan manuaalinen palvelutapahtuma. Manuaalisessa palvelutapahtu-
massa annetaan palvelun yleista neuvontaa seké avustetaan palvelun vireillepanossa
esimerkiksi neuvomalla asiakasta paperilomakkeen taytossa.

Asiakaspalvelutapahtumaan kuuluu asiakaspalvelujarjestelmédn hyédyntaminen ja

kayttaminen. Asiakaspalvelutietojirjestelmain kirjataan palvelutapahtuman aloittami-
nen ja paattiminen. Palvelutapahtuman aloittamisen yhteydessa valitaan viranomainen



javiranomaisen palvelu, jota asiakas tarvitsee. Palvelutapahtuman aloituksen kirjatessaan
palveluneuvoja saa jirjestelméstd nahtdviakseen asiakkaan tarvitsemaan palveluun liitty-
vit palvelukortin ja palvelutarjottimen, jotka ohjaavat hinta asiakaspalvelutapahtumassa.
Asiakaspalvelujdrjestelmda kaytetddn jokaisessa palvelutapahtumatyypissd. Asiakaspal-
velujdrjestelmdstd saadaan myos raportit palveluiden maarista sekd asiakaspalvelutapah-
tuman pituudesta.

Palvelukortin tarkoitus on kuvata asiakaspalvelupisteesta tarjottavat palvelut yhtenéi-
selld mallilla, jossa jokaisesta palvelusta on kuvattu perustiedot ja ohjeet palveluneuvojille
palvelun antamiseen.

Tavoitteena on, ettd palvelukortin avulla palveluneuvoja pystyy toteuttamaan palvelu-
tapahtuman mahdollisimman itsendisesti sekd laadukkaasti.

Palvelukortin tekee palveluntuottaja jokaisesta asiakaspisteesta tarjottavasta palvelusta
ja se kdydaan lapi palveluneuvojien kanssa palvelukoulutuksissa. Jos palveluun tulee muu-
toksia, palveluntuottaja tekee muutokset palvelukorttiin ja julkaisee uuden palvelukortin.

Palveluneuvojat voivat tarvita palvelutapahtumaan neuvontaa palveluntuottajilta. Ensi-
sijaisena tavoitteena on, ettd asiakaspalvelutietojirjestelmén avulla voidaan tarjota mah-
dollisimman kattava tuki palveluneuvojille palvelutapahtumassa. Jos asiakaspalvelujarjes-
telmén tietojen ja ohjeiden avulla palvelutapahtumaa ei saada suoritettua, palveluntuottaja
jarjestad reaaliaikaisen tukipalvelun palveluilleen palveluntuottajan aukioloaikana, esimer-
kiksi puhelinneuvonta, chat, yms. Tavoitteena kuitenkin on, ettd palveluneuvojan ei tar-
vitse hakea tietoa omista muistiinpanoista tai asiakaspalvelupistekohtaisista palveluohjeista
vaan kaikki tarvittava tieto 16ytyy asiakaspalvelutietojirjestelmasta.

Palveluntuottajan tulee paasta itse yllapitamaan asiakaspalvelutietojarjestelman pal-
veluohjeita (palvelukorttia) tai ohjeiden paivittiminen tehddan muutoin keskitetysti. Pal-
veluntuottajan tulee pystyé keskitetysti ilmoittamaan palveluihin liittyvistad héiri6isté tai
muutosilmoituksista yms. (Huom. ero palvelun muutosten kuvaamiseen, joka tehdddn aina
palvelukorttiin.) Asiakaspalvelujdrjestelmastd tulee nahdé ainakin verkkosivun osoite, jossa
palveluntuottaja ilmoittaa palveluun liittyvistd hdirioistd tai muutoksista.

Seuraavassa kuvataan eri kanavia pitkin toteutettavia asiakaspalvelutapahtumia, joissa
kaikissa hyodynnetdan asiakaspalvelutietojarjestelmaa:



KUVA 11. Tietovirrat palvelutapahtumassa
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Toimintaymparisto

Palvelutapahtumien toteuttamiseen tarvitaan toimiva toimintaymparist. Ensinnékin toi-
mitilan pitdd tdyttda tietyt vahimmaisvaatimukset kuten saavutettavuus, esteettomyys,
turvallisuus sekd soveltuvuus asiakaspalveluun, etdpalveluun ja viranomaisten tapaami-
seen. Vahimmaisvaatimusten tulee tdyttyd niin isoissa kuin pienissd asiakaspalvelupis-
teissd, mutta toimitilan komponenttien kuten palvelupisteiden ja asiakaspaitteiden maara
vaihtelee pisteiden koon mukaan. Asiakaspalvelupisteen tila tulee suhteuttaa asiakasméa-
radn niin normaali- kuin ruuhkatilanteissa.

Toiseksi asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttdd toimivia ICT-jarjestelmid. Julkai-
sujdrjestelmad (internet,intra/extranet), asiakaspalvelujirjestelma ja tilavarausjarjestelma
hankitaan keskitetysti toimeenpanohankkeessa. Valtakunnallisen ohjeistuksen mukaisesti
kunnat hankkisivat yhteishankintaorganisaatioiden vilitykselld etdpalvelulaitteiston, asia-
kaspéitteet, tydasemat, infol V-jarjestelmén, kassajérjestelman ja tarvittaessa vuoronume-
rolaitteiston. Seuraavassa kuvataan niitd jarjestelmii ja laitteita tarkemmin.

Internet-sivustot

Julkiset internet-sivut ovat asiakaspalvelupisteiden sdhkdisen viestinnén ja informaation
tarkein kanava ja tiedon ldhde. Julkisilta internet-sivuilta on asiakkaan myos saatava tieto
lahimmasta asiakaspalvelupisteestd sekd sen palveluista. Internet-sivustot jarjestda keski-
tetysti toimeenpanohanke (valtiovarainministerio).

Intranet ja extranet -sivustot

Asiakaspalvelupisteiden intranet-sivusto on yleinen viestinti- ja informaatiokanava pal-
veluneuvojille. Intranet-sivuilla on informaatio asiakaspalvelutydhon, asiakaspalvelupis-
tetoimintaan seké henkiloston tiedottamiseen. Intranet-sivuilla ei kuitenkaan ole yksittai-
sen palvelun tuottamiseen liittyvid ohjeita, vaan ne tarjotaan asiakaspalvelujarjestelmasta.

Extranet-sivuston avulla palveluntuottajat ja palveluneuvojat voivat jakaa informaa-
tiota. Exranet-sivustojen kautta palveluntuottajat voivat jakaa muun muassa koulutusma-
teriaalia. Intranet- ja ekstranet- sivustot jarjestad keskitetysti toimeenpanohanke (valtio-
varainministerio).

InfoTV -jdrjestelmad

InfoT'V -jarjestelmén avulla voidaan tiedottaa ja informoida asiakaspalvelupisteessd ole-
ville asiakkaille esimerkiksi asiakaspalvelupisteen uusista palveluista, palvelun kéyttokat-
kosta tai asiakaspalvelupisteen poikkeavista aukioloajoista. InfoT'V -jarjestelmdn jarjestdd
kunta.



Kassajdrjestelmad

Kassajdrjestelmaa tarvitaan maksujen vastaanottamiseen ja tilittimiseen, kun annetaan
esimerkiksi maksullisia lupapalveluita. Maksut tilitetddn palveluntuottajille. Kassajérjes-
telmédn jarjestdd kunta.

Asiakaspalvelujarjestelma

Asiakaspalvelujdrjestelmaédn kirjataan asiakaspalvelutapahtumat ja sen kautta palvelu-
neuvoja saa ohjeet palvelutapahtumaan. Asiakaspalvelujdrjestelméstd saadaan raportoi-
tua asiakaspalvelutapahtumien méarat ja kisittelyajat. Asiakaspalvelujdrjestelmédd voidaan
hy6dyntdd myos laadunseurannassa. Asiakaspalvelujdrjestelmédn toiminnallisuuden tar-
kempi maarittely tehddén erillisessa projektissa. Asiakaspalvelujarjestelmin jarjestda kes-
kitetysti toimeenpanohanke (valtiovarainministerio).

Etdpalvelulaitteisto

Asiakaspalvelupisteen etdpalvelulaitteisto on erityisen tarked niilld paikkakunnilla, joissa
etdisyydet kohdeviranomaisiin ovat pitkit ja kiytetyt palvelut vaativat substanssiosaa-
mista ja asiakirjojen kommentointia, mika voi olla tilanne esimerkiksi rakennuslupa- ja
kaavoitusasioissa. Asiakirjojen jakaminen tapahtuu etdpalvelulaitteistolla, johon kuuluu
dokumenttikamera. Etdpalvelulaitteiston tarkempi kuvaus on esitelty SADe -ohjelman
etdpalveluprojektissa. Etdpalvelulaitteiston jarjestdd kunta.

Tilavarausjdrjestelmad ja ajanvarausjarjestelma

Tilavarausjdrjestelmédn avulla voidaan hallinnoida asiakaspalvelupisteen resursseja, esi-
merkiksi etdpalvelulaitteistoa tai palveluntuottajalle varattua tilaa. Tilavarauskiytinteet
suunnitellaan etdpalveluprojektissa. Tilavarausjdrjestelmad jarjestetddn keskitetysti asia-
kaspalvelupisteille. Muilta osin palveluntuottajat varaavat omia asiantuntija-aikojaan
omilla ajanvarausjarjestelmillddn. Asiakaspalvelupisteessa tarvittavan varausjirjestelméin
jarjestda keskitetysti toimeenpanohanke (valtiovarainministerio).

Vuoronumerolaitteisto

Mikali asiakaspalvelupisteen asiakasmaérit ovat suuria ja yhtdaikaista asiointia on pal-
jon, niin asiakaspalvelupisteessa tulisi olla vuoronumerolaitteisto. Laitteistolla tulee voida
minimissaan osoittaa asiakkaalle vapaa palveluneuvoja. Vuoronumerolaitteiston jarjestiaa
kunta.

Puhelin

Palveluneuvojille on jirjestetty puhelimet kunnan puhelinkdytdnnon mukaisesti. Asia-
kaspalvelupisteeseen puhelinnumero tulee kunnan puhelinnumeroavaruudesta. Puhelin-



numeroa ei ole tarkoitettu yleiseen palveluneuvontaan vaan puhelinpalveluna julkisiin
palveluihin liittyvédd yleisneuvontaa tarjoaa ensisijaisesti Kansalaisneuvonta, joka avataan
vuoden 2013 syksylld. Puhelimet ja liittymit jarjestdd kunta.

Tydasemat

Palveluneuvojilla on kaytossddn tyGasema, jonka avulla he kayttivit mm. asiakaspalve-
lujirjestelmad ja muita sovelluksia. Tyoasemassa on tietoliikenneyhteys ja sen hankinta
toteutetaan kunnan omien hankintakdytintéjen mukaan. Ty6asemassa tulee kuitenkin
erityisesti huomioida palveluneuvojien asiakkaita opastava tehtdvd, jolloin tydaseman
nédytto tulee olla tarvittaessa kddnnettdvissd asiakkaalle tai asiakkaalle on oma naytto,
jolloin asiakkaan opastaminen on helpompaa. Tydasemien hankinnan jérjestda kunta.

Muut jarjestelmat ja niihin liittyvat palvelut

Asiakaspalvelupistetoiminnan muut tarvittavat jarjestelmat ja laitteistot ovat talous- ja
henkil6stohallintojarjestelmat. Lisdksi toimintaan tarvitaan ylld olevien jarjestelmien
kayttopalvelut, kdyttotukipalvelut tydasemapalvelut seki tietoliikennepalvelut. Ndma jér-
jestad kunta ja naissa kdytetdan kunnan jarjestelmis ja laitteistoja sekd niiden tukipalve-
luita.

Asiakaspalvelupistetoiminnan testaaminen

Ennen asiakaspalvelupistetoiminnan kidynnistamistd on tarkeda pilotoida Asiakaspalvelu
2014 -konseptia. Pilotointi tehddan kahdella tapaa:

1. Muutetaan jokin yhteispalvelupiste asiakaspalvelupisteeksi

2. Perustetaan asiakaspalvelupiste alusta saakka

Pilotoinnin tavoitteena on saada esimerkki toimivasta asiakaspalvelupisteestd muille
asiakaspalvelupisteen kdynnistamisprojekteille sekd saada kidytannon kokemustietoa asia-
kaspalvelupisteen kdynnistamisestd ja sen projektoinnista. Pilotoinnin tavoitteena on myos
testata soveltuvin osin toimintamalli ja toimintaympdristo (prosessit, kaytinteet, laitteet
sekd jarjestelmat).

Asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistaminen

Asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistamisessa on kaksi tasoa: Asiakaspalvelupistetoi-
minnan kiynnistiminen ja yksittdisen asiakaspalvelupisteen kdynnistiminen.

Ennen asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistdmisti eri sidosryhmien (VM, kunta,
palveluntuottajat) tulee perehtya asiakaspalvelupistetoimintaan kokonaisuutena: mika on
asiakaspalvelupiste, mitkéd ovat sen tehtdvit, strategia ja tavoitteet sekd millaista sen joka-
péivdinen toiminta on. T4rkedd on hahmottaa oikein myo6s asiakaspalvelupisteen kiaynnis-
tamiseen kuuluvat vaiheet ja niihin tarvittavat resurssit.



Asiakaspalvelupistetoiminnan kidynnistiminen on projektoitava ja porrastettava seka
palveluiden ettd paikkakuntien osalta. Asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistiminen tulee
organisoida siten, ettd valtiovarainministeriossa on projektitoimisto, joka tukee ja koordi-
noi asiakaspalvelupisteiden kdynnistamista eli asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisprojek-
teja kunnissa. Palveluntuottajat osallistuvat asiakaspalvelupisteiden kaynnistdmisprojek-
teihin kouluttamalla palveluneuvojat omien palveluidensa osalta.

Seuraava kuva esittdd asiakaspalvelutoiminnan kdynnistimisen vaiheistusta seki toi-
mintamallin testaamiseen liittyvaa pilotointia.

KUVA 13. Asiakaspalvelutoiminnan kaynnistamisen vaiheistus

Syksy 2014

Kevat2014

12/2013

Kevat- Kesa 2013

Palveluntuottajien palvelujen
priorisointi, tarkempi kuvaus ja
tarjoamisen ohjeistus

Pilotti
YP-piste -> AP —pisteeksi
IAP —pisteen kaynnistys

Laitteistojen ja jarjestelmien
valinta ja niiden kdytanteet
em.etapalvelu

Oppima, testatut kéytanteet

Sisdisten prosessien mallinnuksen

tarkentaminen
Palveluntuottaja X . . 5 I
Eri palveluntuottajien palveluiden maara

Palveluntuottaja_y
Palveluntuotiaja z

Yksittdisen asiakaspalvelupisteen kdynnistiminen on my6s projektoitava. Projektior-
ganisaatioon kuuluvat: kunnan edustaja, asiakaspalvelupistepdallikkd ja palveluntuottajien
edustajat. Palveluiden sisddnottoa on porrastettava, jotta palveluneuvojat voivat omaksua
palveluntuottajien palvelut.

Asiakaspalvelupistetoiminnan kehittdminen ja seuranta

Asiakaspalvelupistetoimintaa arvioidaan ja kehitetdan seka paikallisesti ettd valtakunnal-
lisesti. Paikallisesti tulee seurata muun muassa palvelutoiminnan laatua, prosessien toimi-
vuutta, palveluntuottajan ja asiakaspalvelupisteen yhteistyoté ja palveluneuvojien koulu-
tustarvetta. Laadun arviointimalli on yhteinen kaikille pisteille. Valtakunnallisesti valtio-
varainministerié vastaa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollisesta
ohjauksesta. Lisdksi valtiovarainministeri6 vastaa saddettavissi laissa tarkoitettuja valtion
viranomaisia ohjaavien ministerididen ja keskushallinnon virastojen sekd kuntien kanssa
yhteisen asiakaspalvelun yleisen ohjauksen ja seurannan yhteensovittamisesta. Valtiova-
rainministerion tukena hallinnollisessa ohjauksessa ja sen yhteensovittamisessa toimii
julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta.



Toimintamallin ja toimintaympériston toimivuuden seuraaminen ja kehittiminen tulee
olemaan merkittdvéssi roolissa siirtyméakauden aikana ja muun muassa ICT-jarjestelmat
vaativat edelleen kehittdmistd. Erityisesti asiakaspalvelujirjestelmén vaatimuksia ja toi-
minnallisuuksia pitda tarkastella toiminnassa kertyneiden kokemusten pohjalta. Hankit-
tavan jarjestelman vaatimukseksi voidaan asettaa jarjestelmén laajennettavuus ja avoimuus
kehittad toiminnallisuuksia palvelun jarjestdjan ja tarjoajien tarpeita vastaavaksi. Asiakas-
palvelutoiminnasta vastaavien kuntien tarpeet ja odotukset kohdistuvat jarjestelmén hyo-
dyntamiseen kuntien asiakkuudenhallinnan ja palveluiden hallinnan vélineend sen lisdksi,
ettd jarjestelmi tukee palveluneuvojien tyota.

Merkittavini kehittimisen kohteena on tunnistettu mahdollisuus vilittaa palvelupyyn-
not (tiketit) sahkoisesti asiakaspalvelupisteisté eri palveluntuottajille ja kunnissa eri toimi-
aloille. Palvelupyynt6on voidaan kiinnittaa kasiteltava asia, sithen liittyvat toimenpiteet ja
sen tulee ohjata (reitittdd) palvelupyynto oikealle viranomaiselle kisittelyyn. Asiakkaalle
ja/tai palveluneuvojalle pitéisi luoda mahdollisuus seurata palvelupyynnén kasittelyé vai-
heittain kohdeviranomaisessa. Asiakkaan tulee saada myos vastaus tai ratkaisu palvelu-
pyyntoonsi tietoturvallisesti haluamallaan tavalla. Valtiohallinnon tuottama asiointitili on
yksi mahdollinen ratkaisu, jonne palvelupyynnon vastaus voidaan toimittaa.

Edelld kuvattu toiminnallisuus edellyttda laajaa eri viranomaisten yhteisen tavoiteti-
lan muodostamista sek tietojarjestelmien poikkihallinnollista kehitysty6ta. Suunnitteilla
oleva kansallinen palveluarkkitehtuuri ja tahdn liittyva palveluvayla ovat yksi mahdollisuus
toteuttaa tulevaisuudessa avointa tietojen vaihtoa eri toimijoiden kesken.

Toinen kehityskohde on asiakaspalvelupistetoiminnan ja syksylla 2013 aloittavan Kansa-
laisneuvonnan yhteisty. Molemmissa palveluneuvojat antavat asiakkaille julkisia palveluita
koskevaa yleisneuvontaa; asiakaspalvelupisteessd kayntiasioinnin yhteydessa ja Kansalais-
neuvonnassa erityisesti puhelimen ja séhkopostin vilitykselld. Yhteistydmahdollisuuksia
on palveluneuvojien tukipalveluissa (jarjestelmat, palvelukortit, palvelutarjottimet) ja tyon
organisoinnissa (palvelupyyntéjen jakaminen). Néitd yhteistydomahdollisuuksia tulisi sel-
vittad tarkemmin jatkotydssa.

Asiakaspalvelupistetoiminnan toimintamallia, toimintaympérist6d ja kustannuksia on
selvitetty yksityiskohtaisesti toimintamallityéryhmén loppuraportissa.

5.5 Ehdotus ohjaus-, seuranta- ja valvontamalliksi

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun ohjaus, seuranta ja valvonta jakautuisi kol-
meen osaan: hallinnolliseen ohjaukseen, palvelujen ohjaukseen, seurantaan ja valvontaan
seki jarjestamisvelvoitteen valvontaan. Ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta ehdote-
taan otettavaksi sdédnndkset julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta annettavaan
lakiin.

Hallinnollisella ohjauksella tarkoitetaan yhteisen asiakaspalvelun normiohjausta seka
informaatio-ohjausta ja sen yhteensovittamista. Valtiovarainministerio vastaisi julkisen
hallinnon yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollisesta ohjauksesta, joka tarkoittaisi eri-
tyisesti sitd, ettd yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskeva saddosvalmistelu kuuluisi valtio-



varainministerion vastuulle. Valtiovarainministerio vastaisi lisaksi toimintaan osallistuvia
valtion viranomaisia ohjaavien ministerididen ja keskushallinnon virastojen sekd kuntien
kanssa yhteisen asiakaspalvelun yleisen ohjauksen ja seurannan yhteensovittamisesta. Kysy-
mys olisi yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskevan informaatio-ohjauksen ja toiminnan
seurannan yhteensovittamistehtavasta. Tédssd tehtdvassd valtiovarainministerion tukena
olisi yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta, jonka valtioneuvoston asettaisi. Neuvot-
telukuntaa johtaisi valtiovarainministerio ja sen lisaksi siina tulisi olla tarvittava edustus
ainakin yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan osallistuvista ja nditd ohjaavista valtion viran-
omaisista, kunnista seki toiminnan keskeisisté sidosryhmista.

Palvelun ohjauksella ja seurannalla tarkoitetaan yhteisen asiakaspalvelutoiminnan alue-
ja paikallistasolla tapahtuvaa ohjaus- ja seurantatoimintaa. Poliisihallitus, Verohallinto,
elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskukset, ty6- ja elinkeinotoimistot, maistraattien ohja-
uksesta vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit vastaisivat yhteistyossd kuntien kanssa
toimialalleen kuuluvien asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen ja kehittimisen ohjauksesta ja
seurannasta. Toiminta tulisi organisoida alueellisten tai paikallisten seké toiminnallisten
tarpeiden pohjalta tarkoituksenmukaisimmalla tavalla. Poliisin toimialan osalta ohjauk-
seen ja seurantaan osallistuisivat kdytdnndssd myos poliisilaitokset. Toiminnan kautta
huolehdittaisiin siitd, etta asiakaspalvelupisteessd annettava asiakaspalvelu saadaan sovi-
tettua valtion viranomaisten palveluprosesseihin niin, ettd koko palveluprosessin ja siind
annettavien palvelujen laatu kyetddn turvaamaan ja pitdiméaan yhdenmukaisena ja hyvéna.
Toisaalta my6s valtion viranomaisten olisi kehittdessddn palveluprosessejaan otettava huo-
mioon yhteisen asiakaspalvelun tarpeet ja mahdollisuudet. Liséksi Poliisihallitus, Verohal-
linto, elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskukset, tyd- ja elinkeinotoimistot, maistraattien
ohjauksesta vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit vastaisivat toimialalleen kuuluvien
asiakaspalvelutehtivien hoitamisen valvonnasta.

Aluehallintovirasto vastaisi toimialueellaan kunnille asetettavan yhteistd asiakaspalvelua
koskevan jarjestimisvelvoitteen valvonnasta. Aluehallintovirastojen suorittama valvonta
olisi laillisuusvalvontaa ja se kidsittdisi yksinomaan jarjestimisvelvoitteen noudattamisen
valvonnan. Aluehallintovirastojen tehtdvana olisi valvoa, ettd kunnat panisivat niille sadde-
tystd jarjestimisvelvoitteesta johtuvat ehdotettavassa laissa ja sen nojalla annettavissa sdan-
noksissi tarkoitetut velvoitteet tdytdntoon ja noudattaisivat niitd toiminnassaan. Ehdotettu
saannos mahdollistaisi sekd oma-aloitteisen ettd kanteluun perustuvan valvonnan. Alue-
hallintovirastojen valvonta ulottuisi yksinomaan kuntien toimintaan, vaikka my6s valtion
viranomaisille sdddettyjen velvoitteiden noudattamisella on tosiasiallinen vaikutus siihen,
pystyvatko kunnat tdyttamaan niille sdddetyn jarjestimisvelvoitteen taysimaaraisesti. Val-
tion viranomaisille asetettujen velvoitteiden noudattamista valvoisivat muualla sdddetyn
mukaisesti ministeriot hallinnonalallaan. Lisaksi toiminta kuuluisi myds ylimpien lailli-
suusvalvojien valvonnan piiriin.



5.6  Ehdotus rahoitusjarjestelmaksi

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmiksi, jolla korvataan
kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset, otetaan ns. yhdistelma-
malli. Malliin kuuluu perusosa ja suoritteiden perusteella maksettava korvaus. Lahtokoh-
taisesti perusosalla korvataan kiinteita kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varusteet,
sahko, koulutus yms. erié) ja suoriteosaan jaa ainoastaan suoraan suoritteen antamiseen
liittyvd muuttuva kustannus (palkat).

Myos hankkeen aluekierroksella ja otakantaa.fi — palvelussa toteutettujen kyselyjen’
tulokset puolsivat yhdistelmdmallin valintaa. Aluekierroksen kaikissa tilaisuuksissa yli
puolet vastaajista ja otakantaa-kyselyssdkin 39 % vastanneista kannatti yhdistelmédmallia.
Muut rahoitusmallivaihtoehdot saivat selvdsti vihemmain kannatusta.

Rahoitusjérjestelméssa hinnoitellaan suoritteet, joita kunta antaa muiden toimijoiden
puolesta. Suoritekorvaukseen hinnoitellaan ainoastaan suoritteen antamiseen liittyvan tyo-
ajan kustannus, johon sisdllytetddn tdhan kohdistuvan vilillisen ty6ajan palkka.

Palveluneuvojan antamien suoritteiden hinnoittelu toteutetaan niin, ettd kullekin hin-
noiteltavalle suoritteelle maaritelladn minuuttiméard, jonka se tyypillisesti kuluttaa palve-
luneuvojan tydaikaa ja tahdn ty6aikaan lisataan sithen kohdistuva vilillinen ty6. Kulutettu
tydaika muutetaan rahaksi niin, etta se kerrotaan palveluneuvojalle (kunnassa asiakaspal-
veluty6té tekevdn henkildn tyyppipalkka) tyypillisesti maksettavalla palkalla.

Toinen yhteisesti hinnoiteltava suoriteryhmi, neuvontasuoritteet, hinnoitellaan kolmeen
ryhmaéin, jotka perustuvat niihin kuluvaan tydaikaan. Neuvontasuoritteet (ml. ajanvarauk-
set) seka verkkopalvelujen ja etdpalvelun kdyton tuki hinnoitellaan niihin kédytetyn palve-
luneuvojan tydajan mukaan alle 3 min, alle 8 min ja alle 13 min mittaisiksi tapahtumiksi.
Kukin suorite kirjataan ryhmaén, johon se tapahtumana mahtuu.

Mahdolliset oheispalvelut, kuten tulkkaus tai toimitilojen pitkdaikaisempi vuokraami-
nen omalle henkilokunnalle tydtiloiksi korvataan kunnalle sopimuksen ja laskun mukaan,
jos se tarjoaa tdllaisia tuotannontekijoita.

Rahoitusjérjestelmén perusosaan sisiltyy korvaus seuraavista kustannuksista lasket-
tuna kuvatuin perustein:

o Toimitilojen vuokra siten, ettd madritelladn pisteen henkilotyévuosimitoituksen pe-
rusteella kohtuullinen neliomééra ja se kerrotaan kuntakoolle tyypilliselld vuokrahin-
nalla. Kohtuulliseen neliéméaraén sisaltyy huone tai pisteen koosta riippuen huonei-
ta, jossa poliisin, maistraatin ja mahdollisesti muiden toimijoiden henkildst6 kay tar-
joamassa palveluja sekd yksi tai useampi etdpalvelutila. Ndin saadusta kohtuullisesta
vuokrasta lasketaan valtion korvattava osuus niin, ettd kohdennetaan valtionpalvelu-
jen kysyntadn koko vaikutusalueen asukkaiden kysynta ja kuntapalvelujen kysyntaan
ainoastaan isantdkunnan asukasluku, koska muiden kuntien asukkaat eivat lakisda-
teisesti kiyta ko. pisteen kuntapalveluja. Lisdksi otetaan huomioon, onko kyseisen pis-
teen kustannuksia jakamassa my6s Kela vai ei.

3 Aluekierroksen ja otakantaa.fi — palvelussa toteutetun kyselyn tuloksia voidaan pitda lahinna suuntaa-
antavina kyselyiden melko pienistd vastaajamaaristd johtuen. Kyselyiden toteuttamista ja vastaajamadria
on kuvattu tarkemmin luvussa 4.1.



» Etépalvelulaitteiston ylldpitdmisesta aiheutuu nykyhinnoin kustannuksia 4 500 euroa
vuodessa laitetta kohden. Perusosaan varataan jokaista mitoituksen alkavaa 3 htv:ta
kohden yksi etdpalvelulaite. Etdpalvelulaitteiden kustannuksista valtion perusosaan
otetaan 65 %, jos Kela on pisteessd mukana ja ilman Kelaa olevissa pisteissda 90 %. Kun
etdpalvelulaitteistosta maksettava korvaus on perushinnassa, etipalvelusuoritteista
korvataan suoritehintana ainoastaan palveluneuvojan tyo.

o Asiakaspalvelujarjestelmin, ajanvarausjarjestelman, kassajéarjestelmén ja yleisten tie-
to- ja viestintiteknisten jirjestelmien kaytostd ja yllapidosta arvioidaan olevan yh-
teensd tyyppitapauksena noin 10 000 euron kustannukset vuodessa htv:ta kohden.
Pisteissd, joissa Kela on mukana, valtion korvaus laskennallisesta kustannuksesta on
3100 euroa vuodessa alkavaa htv:ta kohden ja pisteessd, jossa Kela ei ole mukana 4 000
euroa vuodessa alkavaa htv:ta kohden.

Hankkeessa tehdyt laskelmat perusosan suuruudesta suoritettiin rahoitustydryhmassa
pistekohtaisena tarkasteluna, jossa toimitilakustannukset arvioitiin kuntakoon mukaan
valtion toimijoiden toimipisteverkon toteutuneiden tilavuokrien perusteella. Tietojdrjes-
telmé- ja koulutuskustannuksien taso mairiteltiin pistekohtaisesti méaritellyn arvioidun
henkilostotarpeen ja toimitilatarpeen suuruuden mukaan. Henkilostokoulutukseen kuluvaa
tybaikaa ja viestinnéstéd aiheutuvia kustannuksia korvataan valtion perusosalla 550 euroa
vuodessa jokaista alkavaa henkil6tyévuotta kohden. Yhteisistd asiakaspalvelu-, ajanvaraus-
ja julkaisujérjestelmistd aiheutuu 1,5 miljoonan euron kertaluonteinen investointikustan-
nus ja 340 000 euron vuotuinen kdyttdkustannus.

Rahoitusjérjestelmaan sisaltyy riski, ettd vahdisen kysynnén pisteissd perusosasta huo-
limatta korvaukset jaavit pienemmiksi kuin siitd aiheutuvat kustannukset ovat. Téllaisissa
tapauksissa tulisi olla mahdollista maksaa suoriteosuuksia tai perusosaa esimerkiksi 20 %
korotettuna, lyhentad pisteen aukioloaikoja ja viime kadessa sulkea piste, jos sen asiakas-
madrit eivit naillakdan toimenpiteilld riitd taloudelliseen toimintaan.

Valtion maksama perusosa midritellddn ja maksetaan keskitetysti. Perusosaan tarvitta-
vat mddrarahat siirretadn yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten toiminta-
menomomenteilta ja kootaan yhdelle momentille. Yhteisistd asiakaspalvelu-, ajanvaraus- ja
julkaisujarjestelmistd aiheutuu 1,5 miljoonan euron kertaluonteinen investointikustannus
ja 340 000 euron vuotuinen kdyttokustannus. Perusosaan tarvittavan maérarahan koko-
aminen edellyttda toimijakohtaisten osuuksien méaarittelyd. Pelkastddn vuoden 2011 tai
2012 suoritteiden suhteessa madrarahan kerddminen toimintamenomomenteilta ei tuota
oikeudenmukaisinta ratkaisua. Momentin valmistelua varten on maériteltiva periaatteet,
joissa otetaan huomioon
o miten paljon toimija kayttaa

° yhteisen asiakaspalvelun tiloja, joista aiheutuvat kustannukset korvataan perusosassa,
etapalvelua, johon tarvittava infrastruktuuri korvataan perusosassa,

+ miten laajasti ja minki laatuisena toimijan asiakaspalveluvalikoimaa pisteissa tarjo-
taan, seka

 yhteisen palvelupisteverkon perustamisen aikataulu.



Kootusta médararahasta maksetaan myos keskitetysti hoidettavien yhteisten tietojarjes-
telmien ja palvelujen kustannukset.

Asiakkaille maksullisten suoritteiden osalta myos perusosaan kuuluvat korvaukset
tulee laskea mukaan suoritehintoihin, miké edellyttdd maksuttomiin neuvontasuorittei-
siin kohdentuvien korvausten erottamista niistd. Tama voidaan tehda laskennallisesti niin,
ettd koko korvaussummasta erotetaan suoritemaarien suhteessa maksuttomien suorittei-
den osuus korvauksista.

Yhteisen asiakaspalvelun kustannuskehitysti tulee seurata aktiivisesti taloudellisuuden
jatuottavuuden varmistamiseksi. Valtiotoimijoiden rahoitusosuudet maaraytyvit suurim-
malta osin suoriteperusteisesti ja ne seuraavat ndin vahenevia tai kasvavia asiakaskayntejd,
esimerkiksi sahkoisen asioinnin vdhentéessé asiakaskaynteja tai kun jostain toiminnoista
luovutaan kokonaan.

Seurantajdrjestelméssa tulee eritelld maksuttomaan neuvontaan ja maksullisiin suo-
ritteisiin liittyvédt kustannusten korvaukset. Erittely koskee perusosaa ja suoriteperusteisia
korvauksia. Maksullisten suoritteiden ja kunnille maksettavien korvausten suhde koskee
pédosin poliisin ja maistraattien suoritteita. Edelld mainittujen korvausten kustannusten
vyoryttaminen asiakkailta perittaviin suoritteiden hintoihin tulee varmistaa tarvittaessa
sdadosmuutoksin.

Suoritteiden hinnoittelu tulee tehdé ennen kuin yksikaén piste voi aloittaa toimintaansa.
Ensimmaistd hinnoittelua ei voida tehdé ty6ajanseurantaan perustuvana, vaan prosessin mal-
lintamisen avulla on paateltivd, kuinka paljon aikaa palveluneuvojalta kuluu tietyn suoritteen
antamiseen. Toiminnan alun jilkeen hinnoittelua voidaan perustaa myés toteutumatietoihin.

Suoritteiden hinnoittelun yhteydessd on my®os tarkistettava, vaikuttaako jarjestely asi-
akkailta perittaviin suoritehintoihin ja tehtdva niihin tarpeelliset tarkistukset.

Suoritehintojen ensimmaisen maarittamisen jdlkeen on arvioitava, millaiseksi muodos-
tuvat kullekin ylldpitdjakunnalle maksettavat korvaukset ylldpidosta.

Siirtyméaikana on jatkuvasti tarvetta kahdelle erilaiselle rahoitukselle. Toisaalta kor-
vataan kustannuksia jo toimivista yhteisistd asiakaspalvelupisteistd ja toisaalta perustetaan
uusia pisteitd, joiden investointiin valtionkin tulee osallistua. Hankkeen aluekierroksella ja
otakantaa.fi — palvelussa toteutettujen kyselyiden perusteella selvd enemmisto vastaajista
katsoi, ettd uusi yhteisen asiakaspalvelun toimintamalli tulisi rahoittaa toiminnan tehos-
tumisen ja nykyisten rakenteiden purkamisen my6td syntyvilld saastoilla. Tatd mieltd oli
yli 70 % aluekierroksen ja 64 % otakantaa-kyselyn vastaajista. Paikkakunnasta riippuen
5-12 % aluekierroksen vastaajista katsoi, ettd toimintamalli tulisi rahoittaa taloudellisia
panostuksia lisidmailla. Otakantaa-kyselyssd 13 %:n mielestd rahoituksen tulisi tapahtua
julkisen talouden menoja kasvattamalla ja/tai joidenkin muiden julkisten tehtévien rahoi-
tuksesta leikkaamalla.

Perustamisvaiheessa on tarpeen korvata kunnille tilojen remontoinnista seka henki-
16st6n osaamisen kehittdmisen kustannuksia. Yhteisié jarjestelmii, joiden kustannuksista
vastataan keskitetysti, ei tarvitse korvata, mutta niiden laajentaminen voi olla vastaavan-
lainen kustannus kuin tila- ja henkilostdinvestoinnit.

Investointien korvaamiseen kéytettavat madrarahat on syyta budjetoida samalle momen-
tille kuin toimivien pisteiden perusosan korvauksiin kaytettivat méaararahat.



Investointeja voitaisiin korvata todellisia toteutuneita kustannuksia vastaan, mutta se
edellyttaisi tyopanoksen varaamista niin korvausten hakemiseen kuin niista paattaimiseen.
Lisdksi tassd menettelyssa ei olisi kovin tehokasta ohjausta kustannustehokkuuteen. Inves-
tointien korvaaminen laskennallisina kustannuksina on tyén maaran kannalta edullisem-
paajase kannustaa voimakkaasti pysymaan laskennallisessa puitteessa. Sen etuna on myos,
ettd kunta tietdd laskelmien perusteella, minké verran se korvauksia saa.

Laskennallisten korvausten pohjana tulisi kdyttda samantyyppisté laskentaa kuin on
kéytetty perusosan médrittelyssa.

Yhteisen asiakaspalvelupisteen perustamisvuotena ylldpitdjakunta saisi rahallisen korva-
uksen standardinmukaisen tilamaardn remontoinnista ja varustamisesta sekd standardin-
mukaisen henkilostomaaran osaamisen kehittamisestd. Kunta saisi maksutta kayttoonsa
keskitetyt yhteiset palvelut.

Seuraavina vuosina kunta saisi perusosan rahoituksen valtiovarainministeriolta ja toteu-
tuneita suoritteita vastaavat suoritekorvaukset kultakin toimijalta erikseen. Perusosa voitaisiin
maksaa yhtend erand esimerkiksi huhtikuussa ja suoritekorvaukset elokuussa ja tammikuussa.

Investointien osuus tulisi rahoittaa siihen erikseen osoitettavalla maédrarahalla, ei yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten toimintamenoméérérahoilla. Investoin-
tikustannukset katetaan toiminnasta tulevina vuosina saatavilla sddstoilla.

5.7 Ehdotus henkiloston aseman jarjestamiseksi ja
henkilostopolitiikan periaatteiksi

5.7.1 Yleiset henkiloston asemaa koskevat saannokset

Yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaessa ja henkil6ston siirtymisissd valtiolta kun-
tien palvelukseen noudatetaan virkamies- ja ty6lainsddddnt6d, yhteistoimintalainsdé-
dént6d, voimassa olevia virka- ja tydehtosopimuksia sekd valtionhallinnon henkilésto-
politiikan ja johtamisen linjauksia yhteistoimintalainsddddnnon ja - sopimusten mukai-
sesti. Muutoksissa noudatetaan myos valtioneuvoston periaatepaitdsta henkiloston ase-
man jirjestimisestd organisaation muutostilanteissa soveltamisohjeineen (26.1.2012
VM/201/00.00.00.02/2012) seka valtiovarainministerién paatostd muutosten johtamisesta
ja muutosturvasta valtionhallinnossa (15.2.2012 VM/305/00.00.00/2012).

5.7.2  Liikkeenluovutusta koskevien tunnusmerkkien tayttymisen arviointi

Hankkeen henkilostotyoryhmin tehtdvana oli selvittdd, tuleeko henkildston siirtyessd
valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen noudattaa valtion virka-
mieslainsddaddnnon (750/1994, muutettu 1548/2011) liikkeenluovutusta koskevia saiannok-
sid (5 eja 5 f§) vai tuleeko henkiloston asemasta sddtdd lailla erikseen. Asian tarkastelu
on tarpeen ainoastaan valtion henkiloston osalta, koska kunnan asiakaspalveluhenkilén
siirtyessa kunnan yllapitimaan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen palveluneuvojan tehta-
vadn, kyse on henkildston siirtymisestd kunnan sisdlla uusiin tehtaviin.



Liikkeenluovutusta koskeva sdantely

Liikkeenluovutusta koskevaa lainsddddnt6d on sekd EU-tasolla ettd kansallisella tasolla.
EU-tasolla liikkkeenluovutuksen vaikutuksista tydsuhteesta johtuviin oikeuksiin ja velvol-
lisuuksiin sddnnellddn EU:n liikkeenluovutusdirektiivilla 2001/23/EY. Keskeinen tavoite
jasenvaltioissa vallitsevan oikeustilan osittaisessa harmonisoinnissa on suojella tyonte-
kijan etujen ja oikeuksien sdilymistd yritystoiminnan muutostilanteissa, joissa tyonan-
taja vaihtuu toiseksi liiketoimintakokonaisuuden kuitenkin séilyessé. Liikkeenluovutus-
direktiivid sovelletaan 1 artiklan 1 ¢ kohdan mukaan taloudellista toimintaa harjoittaviin
julkisiin tai yksityisiin yrityksiin riippumatta siitd, tavoittelevatko ne voittoa. Euroopan
unionin tuomioistuimen vakiintuneen oikeuskédytdnnén mukaan liikkeenluovutuksena
ei pidetd hallintoviranomaisen uudelleenorganisointia eikd hallinnollisten tehtéavien siir-
tamistd julkisyhteisolti toiselle (Henke EUT 298/94).

Kansallisella tasolla liikkkeenluovutuksesta sdddetaan EU:n liikkeenluovutusdirektiivia
vastaavasti tyosuhteisia tyontekijoitd koskien tydsopimuslain (55/2001) 1 luvun 10 §:ssé ja
7 luvun 5 §:ssé ja kunnallisia viranhaltijoita koskien kunnallisesta viranhaltijasta annetun
lain (304/2003) 25 §:ssd. Valtion virkamieslakiin (750/1994, muutettu 1548/2011) saannok-
set liikkkeenluovutuksesta on sisallytetty 1.1.2012 alkaen. Liikkeenluovutuksesta sdddetaan
lain 5 e, 51,29 aja 32 §:issa.

Liikkeenluovutuksella tarkoitetaan edelld mainittujen sadnnosten mukaan organisaation
toiminnallisen osan luovuttamista toiselle tydnantajalle, jos luovutettava osa pysyy luovu-
tuksen jilkeen samana tai samankaltaisena. Liikkeenluovutuksen edellytysten tayttymi-
nen ratkaistaan kussakin yksittdistapauksessa kokonaisharkintaa kayttden. Arvioitaessa,
onko kyseessd liikkeenluovutus, tarkastellaan seuraavia tunnusmerkkeja:

1) Oikeudellinen yhteys tai tyénantajan vaihtuminen oikeudellisesti
Liikkeenluovutuksella tarkoitetaan toiminnallisen osan luovuttamista toiselle tyon-
antajalle, jos luovutettava osa pysyy luovutuksen jdlkeen samana tai samankaltai-
sena.

2) Toiminnallinen kokonaisuus
Tarkastellaan seuraavia asioita:
o Luovutetaanko omaisuutta (rakennuksia, irtaimistoa tai muuta senkaltaista
omaisuutta)?
o Minka arvoista aineeton omaisuus on luovutushetkelld?
o Otetaanko padosa henkilostostd uuden toiminnan harjoittajan palvelukseen?
o Siirtyyko asiakaskunta toiminnan mukana?
« Jatkuuko toiminta samankaltaisena ennen ja jilkeen luovutuksen?
+ Onko toimintakokonaisuus pysyva (ei tietty hanke)?

3) Toiminnan keskeytyméttomyys
Toiminnan tulee jatkua keskeytyksettd samana tai samankaltaisena. Lyhytta toi-
minnan keskeytymistd esimerkiksi remontin vuoksi ei katsota toiminnan kes-
keyttamiseksi.

Huomiota tulee kiinnittd siihen, ottaako toiminnan uusi harjoittaja palvelukseensa
lukumairiisesti ja patevyydeltddn olennaisen osan edeltdjan erityisesti juuri ndihin tyo-



tehtéviin osoittamasta henkilostostd. Toiminnallista kokonaisuutta arvioitaessa Euroopan
unionin tuomioistuimen oikeuskédytdnnén mukaan kokonaisuus on sellainen henkiléiden
jamuiden tekijoiden muodostama organisoitu yhdistelmd, jonka avulla on mahdollista har-
joittaa omiin itsendisiin tavoitteisiin tahtddvaa toimintaa.

Tunnusmerkkien tdyttymisen arviointi

Alla olevassa taulukossa 3 on tarkasteltu, soveltuuko liikkeenluovutusta koskeva lainsai-

dénto valtion palveluntuottajien asiakaspalvelutehtévien siirtimiseen kunnille.

TAULUKKO 3. Liikkeenluovutusta koskevan lainsdaadannon soveltamista puoltavat ja sen
kannalta kielteiset seikat

Lainsaddanto ja EU-
direktiivi

Ty6nantajan vaihtuminen

Onko kyseessd toiminnalli-
nen kokonaisuus?

Asiakkaiden siirtyminen

Toiminnan keskeytymét-
tomyys

Liikkeenluovutuslainsaadannon soveltamis-
ta puoltavat seikat

Valmiit ja yhtendiset saddokset.

Palveluneuvojien tehtavat eivat sisélld julkisen val-
lan kéyttod.

Osa valtion palveluntuottajien palveluksessa asia-
kaspalvelutehtavia nykyisin hoitavasta henkilostos-
td voi siirtyd valtion palveluksesta kuntien ylldpita-
miin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Asiakaspalvelutehtavissa tydskentelevdt henkilot
hoitavat talld hetkelld osittain palveluneuvojan toi-
menkuvaan kuuluvia asiakaspalvelutehtévid. Tama
osuus henkildiden tydtehtévista silyisi siirron jal-
keen samankaltaisena.

Yhteistd asiakaspalvelua perustettaessa ei luovute-
ta aineellista omaisuutta.

Asiakaskunta siirtyy toiminnan siirron mukana:
kdyntiasiakkaat siirtyvat palveluntuottajien omista
palvelupisteistd yhteisten asiakaspalvelupisteiden
kdyntiasiakkaiksi.

Asiakaspalvelu jatkuu keskeytyksetta.

Liikkeenluovutuslainsaadannon soveltami-
sen kannalta kielteiset seikat

Henkildstda siirtyy usean itsendisen kunnan pal-
velukseen.

Henkildston siirtymiset tapahtuvat ainakin osittain
eri aikaan siirtymakauden aikana.

Asiakaspalvelutehtavid hoitavien henkilgiden teh-
tdvistd osa on télld hetkelld asiantuntijatehtavia.
Henkilston tehtévakuva tulisi téltd osin muuttu-
maan. Jatkossa he tydskentelisivat vain palveluneu-
vojien toimenkuvan mukaisissa asiakaspalveluteh-
tdvissa (asiakaspalvelun ammattilaisina).

Ainakin siirtyméakauden ajan valtion palveluntuot-
tajien omissa palvelupisteissd hoidetaan vastaavia
asiakaspalvelutehtavia kuin yhteisissa asiakaspalve-
lupisteissa. Erityisesti 129 kunnan palvelupisteverk-
kovaihtoehdossa ndin tapahtuu myds siirtyméakau-
den jélkeen (pdéllekkdinen toimivalta).

Lukumddraltadn olennainen osa nykyisesta henki-
lostosta ei siirry valtion palveluntuottajien palve-
luksesta yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Tydyksikon identiteetti (henkilékunnan kokonai-
suus, toiminnan johto ja tydn organisointi) muut-
tuu.

Palvelut, joihin liittyvad asiakaspalvelua siirtyvét
henkildt antaisivat yhteisessa asiakaspalvelupis-
teessd, laajenevat ja monipuolistuvat.

129 kunnan palvelupisteverkkovaihtoehdossa koko
asiakaskunta ei siirry toiminnan siirron mukana.



Liikkeenluovutuksen tunnusmerkkien tiyttymisen arviointi osoittaa, ettd tunnus-
merkit tayttyvat yhteistd asiakaspalvelua muodostettaessa vain pieniltd osin. Suurimman
ongelman liikkeenluovutuslainsdddannon soveltamisen ndkokulmasta muodostaa se, ettei
asiakaspalveluja hoitava henkildsté muodosta nykyisin valtion palveluntuottajien palveluk-
sessa selkedd toiminnallista kokonaisuutta. Henkil6st6 toimii hajallaan valtion hallinnon
eri organisaatioissa. He eivit mydskddn hoida vain yhteiseen asiakaspalveluun siirtyvia
asiakaspalvelutehtavid, vaan heiddn toimenkuvaansa sisiltyy usein myos esimerkiksi sub-
stanssiasiantuntemusta vaativia tehtavia.

Jotta kéyntiasiakaspalvelutehtédvien siirtyminen kunnille voitaisiin katsoa liikkeen-
luovutukseksi, asiakaspalvelutehtédvid hoitava henkilosto tulisi ennen siirron toteuttamista
koota valtion palveluntuottajien palveluksessa omaksi toiminnalliseksi kokonaisuudek-
seen (asiakaspalveluyksikoksi), joka siirrettiisiin tietyn kunnan palvelukseen. Tallaisten
kokonaisuuksien muodostaminen olisi kdytdnnossa erittain hankalaa. Haasteita liikkeen-
luovutuksen nakokulmasta luovat my6és muun muassa henkil9stod vastaanottavien kun-
tien suuri maara sekd se, ettd yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustetaan vaiheittain, jolloin
myos henkilostéd siirtyisi kuntien palvelukseen useammassa vaiheessa.

Edelld olevan tarkastelun pohjalta hanke katsoo, ettd henkildston siirtoon valtion pal-
veluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen ei voida soveltaa valtion virkamieslain
litkkkeenluovutusta koskevia sdannoksid, vaan henkiloston asemasta tulee sdatia erikseen
laissa julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta. Henkiloston asemasta sdddettdessd
tulisi kuitenkin huolehtia siitd, ettd siirtyvien henkil6iden asema tulee turvattua mahdol-
lisimman pitkalti samalla tavalla kuin liikkeenluovutustilanteissa.

5.7.3 Henkiloston asema

Yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaessa henkiliden siirtyminen valtion palveluntuot-
tajien palveluksesta kuntien palvelukseen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta. Yhteistd
asiakaspalvelupistettd ylldpitavat kunnat vastaavat palveluneuvojien rekrytoinnista.

Poliisin ja maistraattien asiantuntija-asiakaspalvelua annetaan yhteisissd asiakaspal-
velupisteissd osittain niiden oman henkildston toimesta. Poliisin palveluvalikoima yhtei-
sessd asiakaspalvelussa on joko ns. peruspalveluvalikoiman tai laajan valikoiman mukai-
nen. Laajan valikoiman mukaisia palveluja annetaan ainoastaan poliisin oman henkil6stén
toimesta. Poliisin palvelujen jakaantumista peruspalveluvalikoiman ja laajan valikoiman
mukaisiin palveluihin on kuvattu tarkemmin raportin luvussa 5.2.1.

[Imoittautumismenettely

Yhteiseen asiakaspalveluun lakisaiteisesti osallistuvien valtion palveluntuottajien palve-
luksesta yhteiseen asiakaspalveluun siirtyvid asiakaspalvelutehtévia hoitaville henkil6ille
annetaan mahdollisuus ilmoittautua niihin palveluneuvojan tehtéviin, jotka kunta ilmoit-
taa haettavaksi ilmoittautumismenettelylld. Asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen ja teh-
tavdan ilmoittautumisen lisaksi siirtymisen edellytyksend on, ettd henkilolld on kyky ja



taito hoitaa asiakaspalvelutehtdvid. Valtion palveluntuottajien tulee huolehtia siitd, etta
niiden henkil6sto saa tiedon ilmoittautumismenettelyn kautta haettavaksi ilmoitetuista
palveluneuvojan tehtévista.

Henkil ilmoittautuu ilmoittautumismenettelyn kautta haettavaksi ilmoitettuun palve-
luneuvojan tehtdavadn asianomaiselle kunnalle kirjallisesti ja asetetussa madraajassa. Kunta
tekee padtoksen valinnasta kahden kuukauden kuluessa méariajan paattymisestd ja ilmoit-
taa padtoksestd valittomésti paatoksen tekemisen jalkeen asianomaisille henkiléille, vali-
tun henkil6n tyénantajalle ja valtiovarainministeriolle. Kunnalla on harkintavaltaa edelld
mainittujen siirtymisen edellytysten tiyttymisen osalta erityisesti silloin, kun samaan
tehtdvadn ilmoittautuneita henkilditd on useampia kuin yksi. Ilmoittautumismenettelyssa
kunta voi vain hyvin perustellusta syysté ja poikkeustapauksessa jattad henkilon rekrytoi-
matta. Ilmoittautumismenettelyn piiriin kuuluvat henkil6t hoitavat jo asiakaspalvelutehta-
vig, joten ldhtokohtaisesi he ovat kyvyiltddn ja taidoiltaan asiakaspalvelutehtéviin sopivia.

Koska yhteisid asiakaspalvelupisteitd tullaan perustamaan vaiheittain, myos ilmoittau-
tumismenettely tullaan toteuttamaan useammassa vaiheessa. Jos henkil6 ei ilmoittaudu
palveluneuvojan tehtdvaan ensimmdisessd vaiheessa tai hén ei ilmoittautumisesta huoli-
matta tule valituksi, hdnelld tulee olla mahdollisuus ilmoittautua myéhemmin ilmoittau-
tumismenettelyn kautta haettavaksi ilmoitettaviin palveluneuvojan tehtaviin. Jos henkil6
on tehnyt kunnan kanssa tyosopimuksen palveluneuvojan tehtdvan hoitamisesta, hanelld
ei ole timén jilkeen endd mahdollisuutta ilmoittautua muihin ilmoittautumismenettelyn
kautta haettavaksi ilmoitettuihin tehtaviin.

IImoittautumismenettely koskee vain niitd palveluneuvojan tehtévii, jotka vastaavat
tdman raportin luvussa 6.4 kuvattua valtion osuutta yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tar-
vittavasta tydpanoksesta. Jos ndihin palveluneuvojan tehtiviin ei ilmoittaudu méaraajassa
yhtdédn siirtymisen edellytykset tayttavaa henkil6d, kunta voi timén jalkeen tayttda nama
tehtdvat muulla tavalla. Yhteisissé asiakaspalvelupisteissd kunnan ja sopimusperusteisesti
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien toimijoiden, kuten Kelan, asiakaspalvelutehtévien
hoitamiseen tarvittavat palveluneuvojan tehtavit kunta voi tayttdd esimerkiksi sisdisilla
tehtéavasiirroilla tai palkkaamalla henkilon vapailta tydmarkkinoilta. Myds télloin palve-
luneuvojan tehtéviin tulisi valita sellaisia henkil6itd, jotka ovat kyvyiltdan ja taidoiltaan
kykenevia hoitamaan tehtéavaa.

Valtiovarainministerié koordinoi valtiolta siirtyvan henkiloston rekrytointia. Ilmoit-
tautumismenettely ja sen aikataulut kuvataan ja médritellddn tarkemmin hankkeen toi-
meenpanovaiheessa noudattaen yhteistoimintaa koskevia sadannoksié.

Palvelussuhteen ehdot

Henkilon siirryttyd kunnan palvelukseen hdnen palvelussuhteensa ehdot maaraytyvat
voimassa olevan valtion virkaehtosopimuksen mukaisesti sopimuskauden paéttymiseen
saakka. Tdmaén jalkeen hdnen palvelussuhteensa ehdot maaraytyvit muiden yhteispalve-
lupisteisséd tyoskentelevien palveluneuvojien tavoin kunnallisen yleisen virka- ja tyoehto-
sopimuksen (KVTES) mukaisesti.



Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan kaytto4,
jollei lailla toisin sdaddetd. Taman vuoksi palveluneuvojat tulevat toimimaan tydsuhteessa,
elleivit he hoida palveluneuvojan tehtavien liséksi myos muita, julkisen vallan kayttoa sisél-
tavid kunnan tehtdvid. Valtion virastoista siirtyville henkiléille siirtyminen kunnan pal-
velukseen merkitsee padsdantoisesti siirtymistd virkasuhteesta tyosuhteeseen. Myos kun-
nan sisilla siirtyville henkil®ille siirtyminen voi joissain tapauksissa merkita virkasuhteen
muuttumista tyosuhteeksi.

Palveluneuvojien palkkauksessa noudatetaan KVTES:n palkkausta koskevia maarayk-
sid*. Sopimusmédriykset muodostavat rungon palkkausjarjestelmalle, mutta mahdollista-
vat kuitenkin laajasti paikallisten tarpeiden ja erityispiirteiden huomioimisen. Kunnat ja
kuntayhtymat ovat itsendisid tyonantajia ja jokaisella niistd on oma palkkausjérjestelmansa.

Kunnallisissa palkkausjarjestelmissa tehtavit sijoitetaan tydantajan sopivaksi katsomaan
palkkahinnoittelukohtaan (esim. 01TOI010, 01TOI020). Jos sovellettavaa palkkahinnoittelu-
kohtaa ei ole, tehtdvi on palkkahinnoittelun ulkopuolinen. KVTES:ssa on médritelty palk-
kahinnoittelukohdan peruspalkka. Peruspalkalla tarkoitetaan ko. palkkahinnoittelukoh-
dan mukaista tehtdvikohtaista vahimmaispalkkaa, jota vihemman tyonantaja saa maksaa
ainoastaan sopimuksen mukaisissa erityistilanteissa. Tehtdvakohtaisen palkan méarayty-
misperusteena on ensisijaisesti tehtdvien vaativuus. Tehtavien vaativuuden kohteena ovat
samanaikaisesti saman tyonantajan samaan palkkahinnoittelukohtaan kuuluvat tehtéavit
ja ndiden tehtdvien keskindinen vertailu. Tehtdvdn vaativuuden arviointi perustuu tehta-
viakuvaukseen ja paikalliseen tehtdvien vaativuuden arviointijirjestelméén.

Palveluneuvojien tehtdvikokonaisuus on uusi, eikd kunnissa ole tdysin samanlaisissa
tyotehtavissa tyoskentelevid. Palveluneuvojien tehtdvid ei my6skdan ole sijoitettu valmiiksi
mihinkadn palkkahinnoittelukohtaan. Kuntatyonantajat KT on alustavasti arvioinut teh-
tavien sijoittuvan KVTES:n palkkahinnoittelukohtaan 01TOI010. Hinnoittelukohdan teh-
tavidkohtainen vahimmaispalkka eli ns. peruspalkka oli helmikuun 2013 alussa 1860 euroa
kuukaudessa. Vuoden 2011 lokakuun tilastotietojen perusteella (Tilastokeskus, kuntasek-
torin palkat) palkkahinnoittelukohdassa 01TOI010 oli yhteensi eri kunnissa ja kuntayhty-
missd 15642 palkansaajaa. Heiddn keskimdirédinen tehtdvikohtainen palkkansa oli 2058
euroa, kun samaan aikaan sopimuksen mukainen alaraja oli 1767 euroa. T4ssd palkkahin-
noittelukohdassa 10 prosentilla palkansaajista tehtdviakohtainen palkka oli vuonna 2011
korkeintaan 1881 euroa. Toisaalta 10 prosentilla palkansaajista tehtdvakohtainen palkka
oli vdhintadn 2299 euroa. Vuoden 2013 tehtdvikohtaisen palkan tasolle muutettuna hin-
noittelukohdan keskimdirdinen tehtavikohtainen palkka olisi 2166 euroa. Vuoden 2013
tasolla 10 prosentilla palkansaajista palkka olisi korkeintaan 1979 euroa ja 10 prosentilla
vahintddn 2419 euroa.

Tilastokeskuksen vuoden 2011 kuntien kuukausipalkkatilaston mukaan kunnissa asia-
kasneuvojan, asiakaspalvelijan ja asiakaspalvelusihteerin tehtivissé toimivien keskimaarai-
nen sadnnollisen tydajan ansio oli noin 2180-2200 euroa. Hallinto- ja toimistopalveluissa
toimivien keskiméardinen sadnnéllisen tydajan ansio oli tilaston mukaan 2344 euroa.

4 KVTES:n palkkausjérjestelmaa on kuvattu tarkemmin KT Kuntatyonantajien ja padsopijajarjestdjen yhtei-
sessd julkaisussa "Toimiva palkkaus on kaikkien etu - KVTES-palkkausjérjestelmdopas”.



Valtion kuukausipalkkatilaston (Tilastokeskus, 2011) mukaan valtiolla toimisto- ja asia-
kaspalvelutehtévissé toimivien keskiméardinen sddnnollisen tydajan ansio oli 2561 euroa.
Vuoden 2012 ansiotasolle muutettuna sama keskiméaérdinen ansio olisi noin 2663 euroa®.
Se, miten valtion palveluntuottajien palveluksesta kunnan palvelukseen siirtyvien henki-
16iden palkkaus tulee muuttumaan, riippuu muun muassa siirtyvien henkiléiden nykyi-
sisté ja tulevista tehtavista. Yleistd arviota uudistuksen vaikutuksista henkildiden palkkaan
ei voida siksi esittda.

KVTES:n vuosiloman pituus madraytyy muun muassa tydokokemuslisadn oikeuttavan
palvelusajan (5 v., 10 v. ja 15 v.) perusteella. Palvelusaika vaikuttaa myds valtion vuosilo-
mista tehdyn virka- ja tydehtosopimuksen mukaan vuosiloman pituuteen. Mikali henkilélla
on 15 vuotta sopimuksen mukaista palvelusta, on hédnelld oikeus pisimpain sopimuksen
mukaiseen vuosilomaan. Vuosilomaan oikeuttavaa 15 vuoden palvelusaikaa laskettaessa
otetaan huomioon kyseisen sopimuksen mukainen palvelus seké palvelus muun tyonanta-
jan palveluksessa vastaavalla ammattialalla tai tehtavissa, joista on olennaista hyotya teh-
tdvien suorittamisessa.

Valtiolta kuntien palvelukseen siirtyville henkil6ille kertynyt tyokokemus luetaan
hyviksi vuosiloman pituutta laskettaessa, jos kyseessd on sama ammattiala tai jos siitd on
olennaista hyotyé palveluneuvojan tehtédvéssa.

Osalla valtion palveluksessa pitkdan tyoskennelleilld henkil6illd on oikeus peruselike-
turvaa korkeampaan lisdelaketurvaan ajalta ennen vuotta 1995. Lisdelaketurvan saamisen
edellytyksend on, ettéd palvelus jatkuu valtion elikejérjestelmén piirissé eldkkeelle jadmiseen
saakka. Jottei niiden henkiléiden eldketurvan taso heikkenisi, jotka siirtyvit valtion palve-
luksesta kuntien palvelukseen, tulee saatda siitd, ettd siirtyvat henkilét sdilyttavit valtion
elikejirjestelmin mukaisen lisdelaketurvan, jos he jatkavat siirron jalkeen kunnan palveluk-
sessa yhdenjaksoisesti vanhuuseldkeikdan tai tyokyvyttomyyseldkkeen alkamiseen saakka.

Kunnallisen elakelain 14 §:n 1 momentin 2 kohdassa saiddetdin, ettda saadakseen oikeu-
den osa-aikaeldkkeeseen tyontekijian on taytettava palveluksen kestoa ja ansioita koskevat
edellytykset kunnallisen eldkelain piirissd. Kun henkil6st6 siirtyy valtion viranomaisten
palveluksesta kuntien palvelukseen, he eivit voi tayttdd nditd edellytyksid alkuvuosina. Jotta
siirtyva henkilosto voisi jadda osa-aikaeldkkeelle muiden edellytysten tayttyessa, tulee sda-
taa siitd, ettd timén henkiloston kohdalla otetaan osa-aikaelakkeen saamisedellytyksissa
huomioon my®és valtion eldkelain piiriin kuulunut palvelus.

Jos asiakaspalvelutehtédvien siirtiminen kunnille vaikuttaa palveluntuottajien palve-
lukseen jaavan henkilston asemaan, henkildston asemaa jirjestettdessd ja muutoksen
johtamista ja muutosturvaa toteutettaessa noudatetaan valtioneuvoston periaatepadtosta
henkilgston aseman jirjestimisestd organisaation muutostilanteissa soveltamisohjeineen
(26.1.2012 VM/201/00.00.00.02/2012) seki valtiovarainministerion paatdstd muutosten joh-
tamisesta ja muutosturvasta valtionhallinnossa (15.2.2012 VM/305/00.00.00/2012).

®  Vuoden 2011 keskimaardisen ansion muuttamiseen vuoden 2012 ansiotasolle on kdytetty tilastokeskuk-
sen ansiotasoindeksia.



574  Muutoksen johtaminen, viestinta ja yhteistoiminta

Muutoksissa keskeisid asioita ovat muutoksen hallinta ja laadukas muutoksen johtaminen.
Vastuu muutoksen johtamisesta ja organisoinnista on hallinnonalojen ministeri6ill ja
valtion virastojen johdolla. Ministeridtasolla maaritellddn muun muassa muutosviestin-
nédn hallinnonalakohtaiset pdatavoitteet, jotka virastojen johto tarkentaa edelleen organi-
saatiokohtaisiksi tavoitteiksi. Ministerididen vastuulla on my6s virastojen johdon ohjeis-
taminen. Virastojen johto vastaa koko muutosprosessin eteenpéin viemisestd, tavoittei-
den toteuttamisesta ja seurannasta. Johdon tehtdvanad on my6s luoda suotuisat olosuhteet
muutoksen toteuttamiselle muun muassa antamalla tukea ja resursseja. Myds niiden kun-
tien johto, joihin yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustetaan, vastaa omalta osaltaan muu-
tosjohtamisesta, muutoksen eteenpéin viemisestd ja seurannasta.

Seka valtion virastoissa ettd kunnissa henkilostolle annetaan koko muutosprosessin
ajan ajantasaista tietoa muutoksen syisti ja tavoitteista, sen aikataulusta ja vilivaiheista
sekd siitd, miten uudistus tulee vaikuttamaan henkilstén asemaan. Muutosviestinndn
sisdltojd ja keinoja suunniteltaessa ja toteutettaessa on tarked ottaa huomioon eri henkil6i-
den ja henkildstéryhmien erilaiset viestintitarpeet ja odotukset. Muutosviestintda tulee
jatkaa myos varsinaisen muutoksen jalkeen, jotta muutos ja uudet toimintatavat saadaan
vakiinnutettua sekd virastojen omassa toiminnassa etté yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Yksi johdon ja esimiesten keskeisimmista haasteista muutostilanteissa on luottamuk-
sen sdilyminen ty6yhteisossé lapi koko muutosprosessin. Esimiesten tulee myos huolehtia
henkiléston selviytymisestd ja hyvinvoinnista muutostilanteessa sekd varmistaa, ettei ty6-
yhteison perustehtidvan hoitaminen vaarannu muutoksen edetessi. Hallinnonalojen minis-
teriot ja valtion virastojen seka kuntien johto vastaavat yhdessa siité, ettd henkilostolle ja
esimiehille jarjestetdan hankkeen toteutusvaiheessa riittdvasti muutoksen hallintaan liit-
tyvéad tukea esimerkiksi koulutuksen muodossa. Hallinnonalojen ministeriot huolehtivat
liséksi siité, ettd valtion virastoissa hyddynnetdén hallinnonaloille nimettyjd henkilosto-
koordinaattoreita ja/tai virastokohtaisia henkildstokoordinaattoreita®. Henkilostokoordi-
naattorit tukevat muutosten toteuttamista, huolehtivat omalta osaltaan siiti, ettd heiddn
oman hallinnonalansa / virastonsa henkil6st6 saa tiedon ilmoittautumismenettelyn kautta
haettavaksi ilmoitetuista palveluneuvojan tehtavista. He myos koordinoivat henkiloston
tukitoimien kdytdnnon valmistelua ja toteuttamista omalla hallinnonalallaan / virastos-
saan sekd tuottavat johdolle muutosta koskevaa seurantatietoa.

Yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaessa noudatetaan yhteistoimintalainsdadannon
ja - sopimusten mukaisia menettelyjé kaikissa valmistelun vaiheissa sekd valtion virastoissa
ettd kunnissa, joihin perustetaan yhteisia asiakaspalvelupisteitd. Muutosprosessin aikana
asioista neuvotellaan vaiheessa, jossa asioihin voi vield aidosti vaikuttaa. Henkilost6 otetaan
mukaan eri hallinnon tasoilla mahdollisesti perustettaviin muutosta valmisteleviin ryhmiin.

Ty6nantajan tulee hankkeen toimeenpanovaiheessa keskustella kaikkien niiden henki-
16iden kanssa, joita tyonantajan ndkemyksen mukaan uudistus koskee ja jotka voivat julki-

6 Ks. tarkemmin Valtiokonttorin nettisivut: http://www.valtiokonttori.fi/fi-FI/Virastoille_ja_laitoksille/
Henkilostohallintoa_ja_johtamista_tukevat_palvelut/Uudelleensijoittaminen_ja_liikkuvuus/Henkilos-
tokoordinaattorit_ja_verkostot_apuna_muutoksessa



sen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta annettavan lain mukaan ilmoittautua yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin perustettaviin palveluneuvojan tehtdviin. Nama keskustelut voi-
daan toteuttaa my6s henkilstéryhmittéin.

Tyonantajan tulee keskustella myos niiden tydnantajan palvelukseen jaavien henkil6i-
den kanssa, joiden ty6tehtaviin tai tydmenetelmiin uudistus aiheuttaa muutoksia. Keskus-
telujen tarkemmat menettelytavat ja aikataulut kuvataan ja maéritetdan tarkemmin hank-
keen toimeenpanovaiheessa.

5.8 Ehdotus arviointimallista

Asiakaspalvelun arviointimallissa luodaan arvioinnin viitekehys suhteessa asiakaspalve-
lutoiminnalle asetettuihin tavoitteisiin (Asiakaspalvelu2014-hankkeen tavoitteet) ja asia-
kaspalvelupisteen menestystekijoihin painottuen asiakashy6dyn, palvelun laadun sekd
tuottavuuden ja taloudellisuuden arviointiin. Asiakaspalvelupisteen tavoitteiden toteu-
tumista arvioidaan kolmesta nakékulmasta: asiakkaan, palveluntuottajien ja henkil6ston
nikokulmasta. Arvioinnin avulla voidaan tarkastella seka yksittdisten pisteiden etta koko
toimintamallin valtakunnallista toimivuutta.

Asiakashy6dyn arvioinnissa mitataan asiakaskokemuksen kautta sitd, kuinka asiakas-
palvelun palvelut vastaavat asiakkaan eldiméntilannetta, sekd miten paljon aikaa asiakkaalta
kuluu palvelun saamiseen eli hallinnollista taakkaa.

Asiakaspalvelutoiminnan laatu jaetaan kahteen osaan: asiakkaan kokemaan laatuun
sekd palvelutoiminnan laatuun kunnan ja palveluntuottajan nakokulmasta.

o Asiakkaan kokema palvelun laadun arviointi suoritetaan asiakaskokemuksena - kuin-
ka hyvin asiakas kokee saavansa palvelut asiakaspalvelupisteestd, sekd miten asiakas-
palveluiden laatu ja saatavuus ovat kehittyneet asiakkaan nakokulmasta.

o Asiakaspalvelutoiminnan laatua arvioidaan henkilostomairin, henkilgston osaami-
sen ja asiakaspalvelupisteessi tavoitellun toimintamallin onnistumisena.

Tuottavuuden ja taloudellisuuden perusseurantana tulisi laskea vuotuisesti pistekoh-
taisesti ja kokonaisuuden tasolla suoritteiden méara suhteutettuna kéytettyihin henkils-
ty6vuosiin ja aiheutettuihin kustannuksiin tai kdytettyihin maararahoihin. Néiden lisdksi
on tarpeen laskea yksikkohintoja ainakin keskeisille suoritteille. Infrastruktuurin tehok-
kuutta tulisi seurata muutenkin kuin pelkédstddn suoritteiden ja kustannusten suhdetta
seuraamalla. Kiinteiden kustannusten ja muuttuvien kustannusten suhteen seuranta ker-
too infrastruktuurin kiyttoasteesta ja timan tunnusluvun laskenta pistekohtaisesti ja jar-
jestelmin tasolla antaisi kuvan tilanteen kehittymisesté. Tuottavuuden ja taloudellisuuden
arviointia on kuvattu tarkemmin rahoitusryhmén loppuraportissa.

Néiden kolmen arviointiosa-alueen arvioinnin tuloksena syntyy myos kokonaisarvio
asiakaspalvelupistetoiminnan tavoitteiden saavuttamisesta. Sen mukaan kuinka tavoitteet
saavutetaan, voidaan arvioida asiakaspalvelutoiminnan yhteiskunnallista vaikuttavuutta.

Arvioinnilla tahdataan ensisijaisesti asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiseen. Tavoi-
tearvojen avulla voidaan my0s arvioida pisteiden toimintaa keskenddn (esim. pisteiden



keskiarvo). Taloudellisuuden ja tuottavuuden tarkastelussa tehddin myos vertailua yhtei-
sen asiakaspalvelutoiminnan ja nykyisen sektorikohtaisen asiakaspalvelutoiminnan valilld.

5.9 Ehdotus toimeenpanosta

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kdynnistdminen ja toiminnan vakiinnutta-
minen on mittava tehtdvé, joka tulisi organisoida syksylld 2013 tyoskentelynsi aloittavaksi
toimeenpanohankkeeksi. Hankkeen keskeisimpid tehtdvid ovat

- tarvittavien asetustasoisten sdédnndsten valmistelu

- siirtymékauden suunnittelu

- tarvittavien yhteisten jirjestelmien suunnittelu ja hankinta

- yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimitilasuunnittelu

- toiminnan ohjauksen ja valvonnan kdynnistiminen

- rahoitusmallin kédyttoonotto

- henkil6ston asemaa ja osaamisen kehittamistd koskeva jatkovalmistelu
- markkinointiviestintd

- viranomaisten oman palvelupisteverkon uudistaminen ja asiantuntijahenkiloston
ty6n kehittdminen.

Hankkeen toimikausi on 1.9.2013 - 31.12.2015. Hankkeen pééatyéryhman kokoonpano
vastaa Asiakaspalvelu2014 -hankkeen paatyoéryhmén kokoonpanoa.

Hankkeen toimikaudeksi tehddan sopimus poikkihallinnollisen yhteistoiminnan toteut-
tamisesta.

5.9.1 Asetustasoisten sdannosten valmistelu

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston asetuksella saddetaan:

- niistéd asiakaspalvelupisteistd, jotka ottavat vastaan 7 §:n 3 momentissa tarkoitettuja
veroja, maksuja ja muita suorituksia (7 §:n 3 mom).

- asiakaspalvelupisteisti, joissa poliisin ja maistraatin henkilosto hoitaa asiakaspal-
velua 8 §:n 2 momentissa tarkoitetuin tavoin (9 $:n 3 mom. ja 11 §:n 3 mom.)

- yhteisen asiakaspalvelun rekisterin rekisterinpitdjina toimivasta aluehallintoviras-
tosta (26 § 3 mom.)

- kuntia koskevien velvoitteiden voimaantulon ajankohdasta (33 §:n 1 mom.).

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston asetuksella annetaan tarkempia sddnnoksia:

- asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen mairittelystd ja muodostumisesta (5 §:n
2 mom.)



- vyhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavista poliisin, Verohallinnon, maistraatin,
elinkeino-, liikkenne- ja ympdristokeskuksen ja tyo- ja elinkeinotoimiston tehtava-
alueisiin kuuluvista palveluista (9 §:n 3 mom., 10 §:n 2 mom., 11 §:n 3 mom., 12 §:n
2 mom. ja 13 §:n 2 mom.)

- kunnalle maksettavan korvauksen perusteista ja maksamisessa noudatettavasta
menettelystd (31 § 3 mom.)

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston asetuksella voidaan saataa:

- tarkemmin yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavien poliisin, Verohallinnon,
maistraatin, elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskuksen ja ty6- ja elinkeinotoi-
miston tehtdvédalueisiin kuuluvien palveluiden antamisen jirjestimisestd ja kei-
noista (9 §:n 3 mom., 10 §:n 2 mom., 11 §:n 3 mom., 12 §:n 2 mom. ja 13 §:n 2 mom.)

- asiakaspalvelupisteistd, joissa Verohallinnon, elinkeino-, liikenne- ja ymparisto-
keskuksen ja ty6- ja elinkeinotoimiston henkilost6 hoitaa asiakaspalvelua 8 $:n
2 momentissa tarkoitetuin tavoin, seka télla tavoin annettavista edelld mainittujen
valtion viranomaisten palveluista (10 §:n 2 mom., 12 §:n 2 mom. ja 13 §:n 2 mom.)

- tarkemmin asiakaspalvelupisteen tiloja, tyovilineita ja laitteita koskevista yleisistéd
vaatimuksista (15 § 3 mom.)

- tarkemmin asiakaspalvelutehtdvien hallinnollisen ohjauksen ja sen yhteensovitta-
misen menettelytavoista seké julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvot-
telukunnan kokoonpanosta, toimikaudesta ja tehtdvistd (18 § 3 mom.)

- tarkemmin yhteisen asiakaspalvelun rekisteriin talletettavista tiedoista ja rekiste-
rin tietojen ylldpitomenettelystd (26 § 3 mom.)

Asetusluonnokset on tarpeen valmistella niin, ettd eduskunnalla on hallituksen esitysté
kasitellessddn kaytossadn luonnos asetukseksi ainakin kohdassa 1.1. todettujen asetuksella
sdddettdvien asioiden osalta. Muiltakin osin tulee olla valmius tismentdi eduskunnalle ase-
tuksella annettavien sddnndsten péddasiallinen sisdltd. Asetusluonnokset tulee valmistella
vuoden 2013 syksylld tatd tyotéd varten asetettavassa alatydoryhmassa siten, ettd ehdotukset
valmistuvat viimeistdan joulukuussa 2013.

59.2  Siirtymdkauden suunnittelu

Siirtymékauden suunnitelma sisdltdd kuntakohtaisen suunnitelman siitd, milloin yhtei-
nen asiakaspalvelupiste kdynnistdd toimintansa, mihin piste sijoittuu ja poliisin laajaa
valikoimaa koskien suunnitelman siitd, milloin tdhidn valikoimaan kuuluvat palvelut saa-
daan kyseisestd pisteestd. Suunnitelma sisaltda lisaksi kunkin pisteen henkildstomadran
ja aukioloaikaa koskevan alustavan suunnitelman. Palveluntuottajat valmistelevat yhtei-
seen asiakaspalveluun siirtymisestd johtuvat toimijakohtaiset suunnitelmat valtion viran-
omaisten oman palvelupisteverkon muutoksista. Toimijakohtaiset suunnitelmat kasitel-
ladn toimeenpanohankkeessa ja alueellistamisen koordinaatioryhmissd ennen niiden
hyviksymista.



Siirtymékauden suunnitteluun sisidltyvat myds kuntakohtaiset suunnitelmat kunkin
kunnan oman asiakaspalvelun kokoamisesta yhteisessé asiakaspalvelupisteessi tarjottavaksi.

Siirtymékauden suunnittelu on laaja tehtévi, joka edellyttdd yhteiseen asiakaspalve-
luun osallistuvien toimijoiden ml. Kela ja henkil6stojarjestojen edustajista koostuvan ala-
tydoryhmin asettamista toimeenpanohankkeelle. Alatyéryhmén toimikausi on 1.9.2013 -
31.12.2014.

5.9.3  Toimintamallin testaaminen

Asiakaspalveluhankkeessa valmisteltua toimintamallia testataan soveltuvin osin toimeen-
panohankkeen aikana. Testaaminen toteutetaan toisaalta muuttamalla jokin nykyinen
yhteispalvelupiste asiakaspalvelupisteeksi ja toisaalta perustamalla kokonaan uusi asiakas-
palvelupiste. Testaus aloitetaan vuoden 2013 lopulla.

5.9.4  Toimintamallin tasmentaminen ja yhteisten jarjestelmien suunnittelu sekd hankinta

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimintatavat on tarkoitus rakentaa yhteneviisiksi ja
sujuviksi. Yhteinen toimintamalli edellyttda seuraavien jarjestelmien valtakunnallista
hankintaa/rakentamista:

- internet-, extranet- ja intranet-sivut asiakkaiden, sidosryhmien ja palveluneuvojien
Kiyttoon
- asiakaspalvelujarjestelma asiakkaan asioinnin (palvelupyynnon) kirjaamiseksi

- varausjirjestelma erityisesti etdpalvelua varten

Toimeenpanohankkeessa tismennetain asiakaspalvelupisteen toimintamalli ja tehdddn
jarjestelmien vaatimusmaarittely sekd suunnitellaan ja toteutetaan niiden hankinta, kayt-
téonotto ja koulutus. Tdmén vaiheen arvioidaan kestdvdn 1% - 2 vuotta. Téhdn tyohon
tulisi varata varsinaisten hankintakustannusten lisdksi 500.000 euroa.

Valtakunnallisten jarjestelmien lisiksi valmistellaan asiakaspalvelupisteille ohjeistus
niiden vastuulla olevien laitteistojen hankinnoille, jotka koskevat palveluneuvojien tyase-
mia, asiakaspaatteitd ja etdpalvelulaitteita sekd niihin liittyvia tietoliikenneyhteyksia, kéyt-
topalveluita ja sovellustukea. Ndmi hankinnat tulee toteuttaa keskitetysti esim. KL-Kun-
tahankinnat Oy:n tai vastaavien yhteishankintaorganisaatioiden toimesta.

Toimintamallin tismentdminen ja yhteisid jarjestelmid koskeva suunnittelutyo teh-
dédédn toimeenpanohankkeelle asetettavassa alatyoryhmaéssd, jonka toimikausi on 1.9.2013
- 31.12.2015.

5.9.5  Toimitilasuunnittelu

Laajan yhteisen asiakaspalvelun my6té valtion palveluntuottajilta poistuu tarve yllapitaa
maantieteellisesti kattavaa omaa kéyntiasioinnin turvaavaa asiakaspalvelua tarjoavien toi-
mipisteiden verkostoa. Tama kehitys mahdollistaa toiminnan organisoinnin huomatta-
vasti nykyistd paikkariippumattomammin seké tata kautta toimintamenosiist6ja, kun



omien toimipisteiden toimitiloja voidaan tiivistda tai niistd kokonaan luopua oman asia-
kaspalvelun lakkauttamisen myota.

Toimitiloja koskien toimeenpanovaiheen haasteeksi muodostuvat kuitenkin voimassa
olevat vuokrasopimukset, joihin on monissa tapauksissa sitouduttu hyvinkin pitkaksi
aikaa. Pitkddn voimassa olevien vuokrasopimusten taustalla ja kisittelyyn vaikuttavat nii-
den toteuttamiseksi tehdyt investoinnit ja pyrkimys niiden kuolettamiseen riippumatta
siitd, onko investoija ollut Senaatti-kiinteistot vai jokin muu vuokranantaja. Tasta johtuen
kokonaistaloudellisuuden ja sulavan uuteen jarjestelmddn siirtymisen kannalta eduksi
olisi, mikili uuden yhteisen asiakaspalvelun piiriin tulevilla paikkakunnilla sijaitsevalle ja
uuden jarjestelman myotd tarpeettomaksi muodostuvan valtion toimijoiden toimitilamas-
san kasittelylle voitaisiin linjata keskitetysti yhteisesti sovellettavat periaatteet. Periaattei-
den tulisi mahdollistaa valtion toimijoita ja niiden toimitilakustannuksia koskien véhin-
taan kustannusneutraali siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun ja ohjata mahdollisimman
paljon olemassa olevan toimitilarakenteen hyodyntimiseen.

Niistd toimitilojen késittelyd koskevista linjauksista tulisi neuvotella ja paattad valtion
kiinteistbomaisuuden kannalta keskeisten tahojen kesken osana jatkovalmistelua vuoden
2014 aikana. Osaksi toimeenpano-organisaatiota tulisi asettaa koordinoiva tyéryhma péa-
tettdvien toimitilalinjausten paikallistason toteutumisen varmistamiseksi. Tyoryhmassa
tulisi olla edustettuna kaikkien keskeisten valtion toimijoiden ja Suomen kuntaliiton lisdksi
my0s Senaatti-kiinteistot. Tyoryhmén tehtavana olisi myos suunnitella toimitilakonsepti
uudelle yhteiselle asiakaspalvelulle. Toimitilakonseptin pohjana toimivat toimintamalli-
tydoryhmén loppuraportissa esiin tuodut vahimmaisvaatimukset toimitilalle. Laadittavan
konseptin tulee palvella sekd pienien ettd suurien asiakaspalvelupisteiden toimitilojen han-
kintaa, suunnittelua ja kalustamista.

5.9.6  Toiminnan ohjauksen, seurannan ja valvonnan kaynnistaminen

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun ohjaus, seuranta ja valvonta jakautuu kol-
meen osaan: 1) hallinnolliseen ohjaukseen, 2) palvelujen ohjaukseen, seurantaan ja val-
vontaan sekd 3) jirjestamisvelvoitteen valvontaan. Ohjauksesta, seurannasta ja valvon-
nasta ehdotetaan otettavaksi sddnnokset julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta
annettavaan lakiin.

Hallinnollinen ohjaus

Hallinnollisella ohjauksella tarkoitetaan yhteisen asiakaspalvelun normiohjausta sekd
informaatio-ohjausta ja sen yhteensovittamista. Valtiovarainministerié vastaisi hallin-
nollisesta ohjauksesta yhteistyossd toimintaan osallistuvien valtion viranomaisia ohjaa-
vien ministerididen ja keskushallinnon virastojen sekd kuntien kanssa. Tassd tehtavassa
valtiovarainministerion tukena olisi yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Tarkoi-
tuksen on, ettd valtioneuvoston asetuksella voitaisiin sddtda tarkemmin asiakaspalvelu-
tehtdvien hallinnollisen ohjauksen ja sen yhteensovittamisen menettelytavoista seka jul-



kisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunnan kokoonpanosta, toimikau-
desta ja tehtévista.
Hallinnollisen ohjauksen kdynnistiminen edellyttd4 ainakin seuraavia toimenpiteita:

- ohjaustehtdvin tismentdminen,
- ohjaustehtdvin organisoinnin suunnittelu valtiovarainministeriossa,
- hallinnollista ohjausta ja neuvottelukuntaa koskevan asetuksen valmistelu,

- neuvottelukunnan asettamisen valmistelu.

Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

Palvelun ohjauksella ja seurannalla tarkoitetaan yhteisen asiakaspalvelutoiminnan alue-
ja paikallistasolla tapahtuvaa ohjaus- ja seurantatoimintaa. Poliisihallitus, Verohallinto,
elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset, ty6- ja elinkeinotoimistot, maistraattien
ohjauksesta vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit vastaavat yhteistyossd kuntien
kanssa toimialalleen kuuluvien asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen ja kehittdimisen ohja-
uksesta ja seurannasta. Tehtavassa hyodynnetddn laadittua arviointimallia.

Lisédksi Poliisihallitus, Verohallinto, elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset, tyo-
ja elinkeinotoimistot, maistraattien ohjauksesta vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit
vastaavat toimialalleen kuuluvien asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen valvonnasta.

Palvelun ohjauksen, seurannan ja valvonnan kdynnistdiminen edellyttds ainakin seu-
raavia toimenpiteita:

- ohjaus-, seuranta- ja valvontatehtdvén ja sitd koskevien menettelytapojen tdsmenta-

minen sekd ohjauksen ja seurannan yhteensovittaminen toimintaan osallistuvien
viranomaisten palveluprosesseihin,

- ohjaus-, seuranta- ja valvontatehtdvén alueellisen ja/tai paikallisen organisoinnin
suunnittelu,

- yhteisté asiakaspalvelua koskevien yleisten laatukriteerien tdsmentdminen.

Jarjestdmisvelvoitteen valvonta

Aluehallintovirasto vastaisi toimialueellaan kunnille asetettavan yhteistd asiakaspalvelua
koskevan jérjestamisvelvoitteen valvonnasta. Aluehallintovirastojen suorittama valvonta
olisi laillisuusvalvontaa ja se kasittdisi yksinomaan jérjestimisvelvoitteen noudattamisen
valvonnan. Aluehallinto-virastojen tehtavina olisi valvoa, ettd kunnat panisivat niille saa-
detystd jarjestimisvelvoitteesta johtuvat ehdotettavassa laissa ja sen nojalla annettavissa
sddnnoksissa tarkoitetut velvoitteet taytdnto6n ja noudattaisivat niitd toiminnassaan.

Jarjestimisvelvoitteen valvonnan kdynnistiminen edellyttdd ainakin seuraavia toi-
menpiteita:

- valvontatehtdvan organisointi aluehallintovirastoissa.



Toiminnan ohjauksen, seurannan ja valvonnan kdynnistdmisen suunnittelua ja valmis-
telua varten tulee valtiovarainministerion asettaa tyéryhmad, jossa on edustus toimintaan
osallistuvista viranomaisista.

5.9.7  Rahoitusmallin kdyttoonotto

Rahoitusmallin kayttdonotto tapahtuu samassa rytmissa kuin pisteiden perustaminen.
Koko rahoitusmallia koskevat valmistelut on kuitenkin tehtdvd ennen ensimméisen pis-
teen avaamista. Budjetointiin kdyttdonotto vaikuttaa koko siirtymékauden ajan.

Rahoitusmallin kédyttoonotossa voidaan hyddyntdd rahoitusryhmén tekemid laskenta-
malleja, mutta itse laskelmat on péivitettdvé ja sopeutettava ilmeneviin kdytdnnon tilan-
teisiin.

Ennen jirjestelmin kdynnistymisti on hinnoiteltava kaikki suoritteet, joita yhteisessé
asiakaspalvelussa annetaan. Suoritteiden hinnoittelun yhteydessd on my6s tarkistettava
vaikuttaako jérjestely asiakkailta perittdviin suoritehintoihin ja tehtdva niihin tarpeelliset
tarkistukset. Suoritteiden perusteella maksettavia korvauksia varten on mukana olevien
toimijoiden toimintamenomomentille maariteltava kdyttotarkoitus niin, ettd korvaukset
voidaan momenteilta maksaa.

Rahoitusmallin perusosan valmistelu vaatii myos budjettimuutoksia ja taustalle laskel-
mia kunakin vuonna kdynnistettavistd pisteista.

Perusosaa varten mairitellddn kunkin kunnan yhteiseen asiakaspalveluun kohdistuva
kysynti ja sen perusteella laskennallisesti kunnalle vuosittain maksettavan perusosan suu-
ruus. Jos toiminta kdynnistyy kesken vuotta, maksetaan kyseisend vuonna vain toiminta-
aikaa vastaava osuus.

Kaynnistyvid pisteitd varten tarvitaan my0s laskennalliset investointikustannukset,
jotka jaetaan kunnan ja valtion kesken. Valtion osuus investoinnista budjetoidaan samalle
momentille kuin perusosakin ja korvaus kunnalle maksetaan laskennallisin perustein siind
vaiheessa, kun kunnan ylldpitdmi ensimmadinen yhteinen asiakaspalvelupiste avataan.

Perusosan tarvittavat madrarahat tulee irrottaa jarjestelmadn osallistuvien valtion toi-
mijoiden toimintamenomomenteilta. Momentin kokoamista varten on méériteltdva peri-
aatteet madrarahojen irrottamiselle.

Siirtymaéaikana perusosaan tarvittava rahoitus kasvaa joka vuosi pisteiden méaran kas-
vaessa, minkd vuoksi siirtymaéajan jokaisena vuotena on tehtava budjettivalmistelua yhtei-
sen asiakaspalvelun momentin ja toimijoiden toimintamenomomenttien valilla.

Pisteiden ensimmaisend toimintavuotena on aloitettava rahoitusjirjestelmén seuranta,
jossa on oltava ainakin seuraavat tekijat:

o seuranta rahoituksen médaran suhteesta todellisuudessa toteutuviin kustannuksiin,

o seuranta maksullisen toiminnan osuudesta kunnille maksettavista suoriteperusteisis-
ta korvauksista ja perusosasta, seké

o koko toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden seuranta.



Jarjestelmén kaynnistyessd sen toimintamenot on katettava kehyksien puitteissa ja
kustannusten tulisi seurata kysynnan muutoksia. Investoinnin osuus on vaikeaa irrottaa
toimintamenoista toiminnan vakavasti kdrsiméttd ja siksi investointimeno tulisi kattaa
kehyksen ulkopuolisella rahoituksella. Investointihy6ty tulisi palauttaa jarjestelmén kayt-
toaikana tehtédvilld sadstoilla.

Jarjestelmén kéayttoonoton aikana jokaisessa pistettd tai pisteitd ylldpitdvassd kunnassa
on my0s budjetoitava riittava rahoitus pisteen vaatimiin investointeihin ja toimintakus-
tannuksiin.

5.9.8  Henkiloston asemaa ja osaamisen kehittamista koskeva jatkovalmistelu

Palveluneuvojien rekrytointi

Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siirtyy henkilostod seka kunnan siséltd etta lakisadtei-
sesti yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien valtion palveluntuottajien palveluksesta.
Osittain palveluneuvojia voidaan rekrytoida myos ndiden tyonantajien ulkopuolelta.
Yhteistd asiakaspalvelupistettd yllapitavd kunta vastaa palveluneuvojien rekrytoinnista.
Valtion palveluntuottajien palveluksessa asiakaspalvelutehtévissd toimivilla henkil6illd on
yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaessa mahdollisuus ilmoittautua palveluneuvojan
tehtaviin sen mukaisesti, mité laissa julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta sda-
detdén.

Henkiloston asemaa koskeva jatkovalmistelu

Henkil6ston asemaa koskevaa jatkovalmistelua varten perustetaan hankkeen toimeen-
panovaiheessa uusi henkilostotyoryhmd, jossa ovat edustettuina palveluntuottajat
(ml. kunta) ja palveluneuvojat sekd valtion ja kunta-alan henkilostojérjestot. Tyoryhmén
tehtdvina olisi muun muassa koordinoida ja seurata henkiloston siirtymistd valtion pal-
veluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, tismentdd ilmoittautumismenette-
lyn ja muutoskeskustelujen aikataulut ja toimintatavat, seurata muutosturvatoimenpi-
teiden ja yhteistoimintamenettelyn toteuttamista, suunnitella yhdenmukaiset kdytdnnot
muutosviestinnélle sekd madritelld yleiselld tasolla palveluneuvojien ja yhteisesté asiakas-
palvelusta vastaavien esimiesten tehtdvidnkuvat. Alatyéryhmén toimikausi on 1.9.2013 —
31.12.2015.

Osaamisen kehittamista koskeva jatkovalmistelu

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden palveluneuvojien ja esimiesten koulutusta varten asete-
taan tyoryhmd, jonka tehtdvdnd on suunnitella koulutusohjelman sisilto seki sen toteu-
tus. Tyoryhma vastaa sekd hankkeen kdynnistysvaiheessa perehdyttdmisohjelmasta ettd
toiminnan vakiinnuttua ammatillisen osaamisen yllapitimisestd ja kehittimisesta. Tyo-



ryhmai selvittdd myos palveluneuvojien tarkemmat osaamisvaatimukset ja koulutustar-
peet. Palveluntuottajien (ml. kunta), palveluneuvojien sekd valtion ja kunta-alan henki-
16stojérjestojen edustajista koostuvan alatyéryhmédn toimikausi on 1.9.2013 - 31.12.2015.

5.9.9  Markkinointiviestinta

Hankkeen alkuvaiheessa paitettiin, ettd suunnitteilla olevia yhteisid asiakaspalvelupis-
teitd ei nimitetd hankkeessa yhteispalvelupisteiksi. Tama johtui siité, ettd haluttiin erottaa
nykyinen toiminta selvésti suunnitteilla olevasta. Nykyisten yhteispalvelupisteiden pal-
veluvalikoimat vaihtelevat suuresti, kun taas suunnitteilla olevien lakisdateisten yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden palveluvalikoimat ovat nykyistd huomattavasti laajemmat ja
yhdenmukaiset. Uusien yhteisten asiakaspalvelupisteiden aloittaessa toimintansa on ajal-
lisesti tarkoituksenmukaista luoda pisteille uusi brandi kuvaamaan muutosta uusien pal-
velupisteiden markkinoinnin tueksi.

Toimeenpanohankkeelle asetetaan markkinointiviestinnan suunnittelua ja yhteistyota
varten alatyéryhma, jossa ovat edustettuna keskeiset yhteiseen asiakaspalveluun osallistu-
vat toimijat. Tyoryhmaén tehtdvand on

- tuottaa yhteisille asiakaspalvelupisteille brandi
- selvittad muutoksen vaikutukset nykyiseen yhteispalveluun
- laatia markkinointiviestintdsuunnitelma seké huolehtia sen toteutuksesta

- ottaa suunnittelussa huomioon julkisen hallinnon asiakaspalvelut kokonaisuutena
ja tuottaa talle kokonaisuudelle ns. kattobrandi

Markkinointiviestinnan suunnitteluun ja toteutukseen tulee varata riittavit resurssit.
Ty6ryhman toimikausi on 1.9.2013 - 31.12.2015.

5.9.0 Viranomaisten oman asiantuntija-asiakaspalvelua antavan henkildston tyon
kehittdminen

Yhteisen asiakaspalvelun kehittdminen erottaa perustasoisen asiakaspalvelun asiantunti-
jatyostd ja asiantuntija-asiakaspalvelusta, mikd antaa mahdollisuuden kehittad asiantun-
tijaty6td riippumatta asiakkaiden ja henkil6ston maantieteellisestd etdisyydestd. Asian-
tuntija-asiakaspalvelun osalta keskeinen rooli tdssd on yhteisessa asiakaspalvelussa kay-
tettavilld etdpalvelulla.

Asiakaspalvelun ja asiantuntijuuden eriyttiminen toisistaan mahdollistaa asiantunti-
jatyon organisoinnin uudella tavalla, koska kédyntiasiointi ei enad maarita organisaatiota.
Tédmé mahdollistaa my6s asiantuntijuuden vahvistamisen ja vaikuttavuuden lisddamisen
sekd asiantuntijatyon kapasiteetin mitoittamisen muuttuvia tarpeita vastaavaksi.



Joissain tapauksissa perusasiakaspalvelutyon jaddessa kokonaan pois asiantuntijoilta,
voidaan siirtdd heiddn tyopanoksestaan suurempi osa varsinaiseen asiantuntijatyohon.
Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien tekemé asiakkaiden ohjaus ja palvelutarpeiden
tunnistaminen tukee myds sité tavoitetta, ettd asiantuntija-asiakaspalvelijoiden eivit tekisi
perustason asiakaspalvelutyota.

Asiantuntija-asiakaspalvelussa tarvittavat erityisosaamiset, kuten tavallisuudesta poik-
keava kielitaito tai perehtyneisyys erityisen vaikeisiin asioihin, voidaan yhteisessa asiakas-
palvelussa hyodyntida etdpalvelun vilitykselld merkittévésti tehokkaammin kuin perintei-
sessd kdyntiasioinnissa. T4llaisen asiantuntemuksen joustavampi kdytté mahdollistaa myos
sen kehittdmisen eri lahtokohdista kuin tilanne, jossa samaa asiantuntemusta joudutaan
pitimaan ylld hyvin monissa toimipaikoissa.

Etéapalveluna jaettavien asiantuntijapalveluiden organisoiminen voidaan yhteisen asia-
kaspalvelun tilanteessa tehdd myos “call center” - tyyppisesti, jolloin etdpalvelun yhtey-
denotto menee aina seuraavalle vapaalle asiantuntijalle ilman ajanvarausta. Kokemuksen
mukaan téllainen organisointi tehostaa asiantuntijaresurssin kaytt6d merkittavésti. Kun
etdpalveluna tehtavit yhteydenotot on vield valmisteltu palveluneuvojan kanssa niin, etta
asiantuntijalle tulee vain asiakkaita, jotka aidosti tarvitsevat timan palveluja, voidaan asi-
antuntijatyota tehostaa nykyisesta palveluprosessin avulla.

Asiantuntijatyon kehittamiseen etdpalvelun avulla voidaan saada tukea etapalveluhank-
keelta, joka on osa SADe - ohjelmaa. Vaikka eri toimijoilla on erilaisia tarpeita ja lahtokoh-
tia, on tyotd syytd koordinoida ja jakaa hyvid kdytdnt6jd. Tama voi tapahtua etdpalvelu-
hankkeessa vuoden 2015 loppuun asti. Sen jélkeen, jos tarvetta ilmenee, se voidaan hoitaa
yhteisen asiakaspalvelun keskitetyissé yhteistyoelimissa.
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6 Yhteisen asiakaspalvelun
perustamisen vaikutukset

6.1  Yhteiskunnalliset vaikutukset

Asiakasvaikutukset

Tehdyn selvityksen mukaan toimijasta riippuen 95,2 % - 99,8 % Suomen vdestostd asui
40 kilometrin sateelld Kelan, Verohallinnon, Poliisin lupapalveluiden, TE-toimiston tai
maistraatin toimipisteestd vuonna 2011. Kansalaisille suunnattujen edelld mainittujen
toimijoiden kéyntiasiointipalveluiden saavutettavuus olisi siirtymalld yhteiseen asiakas-
palveluun mahdollista pitdd kokonaisuutena kutakuinkin vuotta 2011 vastaavalla tasolla.
Liséksi yhteisen asiakaspalvelun toteuttaminen ehdotetussa laajuudessa merKkitsisi, ettd
lahes kaikki Suomessa asuvat voisivat saada useimmin tarvittavat hallinnolliset asiakas-
palvelut yhdelti luukulta. Asioinnin laatuun tdmai olisi merkittavd parannus, koska pis-
teestd saisi palvelut ja tarvittavan neuvonnan hallinnonalarajoista huolimatta.

164 kunnan palveluverkkovaihtoehdossa valtion kdyntiasiointi tulisi jaettavaksi yhden
luukun periaatteella koko Manner-Suomen véestélle ja kuntien palvelut saisi samalla peri-
aatteella yli 4,6 miljoonaa asukasta. 129 kunnan palveluverkkovaihtoehdossa yhden luukun
periaatteen piiriin tulisi valtion palveluissa 2,1 miljoonaa asukasta ja kuntien palveluissa
1,8 miljoonaa asukasta. 129 kunnan palveluverkkovaihtoehdossa ison kuntaliitoksen jo
toteuttaneissa kunnissa, kuten Salossa ja Oulussa, ei olisi lakisdéteista asiakaspalvelupis-
tettd. Jos kunnan pinta-ala on laaja ja valtion viranomaisten toimipisteet sijaitsevat kunnan
keskustaajamassa, vaikutukset ovat erityisen merkittévid palveluiden saavutettavuudelle
uuden kunnan reuna-alueilla.

Palvelujen saavutettavuudessa palveluverkkovaihtoehtojen valilld ei ole suuria eroja,
koska hallinnonalakohtaiset toimipisteverkot kattavat hyvin vaihtoehtojen vilisena erona
olevan maantieteellisen alueen. Yhteisen asiakaspalvelun perustaminen ei siis 40 kilomet-
rin palveluverkkokriteerin nakokulmasta muuttaisi palvelujen saatavuutta merkittavasti
verrattuna vuoden 2011 tilanteeseen muiden toimijoiden paitsi ELY-keskusten osalta. ELY-
keskusten palveluverkko laajenisi yhteisen asiakaspalvelun my6ta 26 toimipaikasta 129 tai
164 toimipisteeseen. Myds maistraattien ja Verohallinnon osalta asiakaspalvelupisteiden
madra lisddntyy merkittavasti.



Palvelujen saatavuuden tulevaisuuskuva paranisi kuitenkin merkittavasti verrattuna
tilanteeseen, jossa nykyisistd palveluntuottajien omista toimipisteisté lopetettaisiin timan-
hetkisten suunnitelmien mukaiset 186 asiakaspalvelua tarjoavaa toimipistettd ja yhteistd
asiakaspalvelua ei lainkaan jarjestettdisi. Tdssd tilanteessa toimijakohtainen palveluiden
saatavuus eriytyisi voimakkaasti suhteessa toisiinsa. Toimijasta riippuen endé 54,2 % - 99,6
% Suomen véestostd asuisi 40 kilometrin séteelld Kelan, Verohallinnon, poliisin lupapal-
veluiden, TE-toimiston tai maistraatin toimipisteesta. Ilman yhteiseen asiakaspalveluun
siirtymistd kiyntiasiointipalvelujen saavutettavuus tuleekin nykyisissé jatkuvan kysynnan
pienenemisen ja toimijakohtaisten toimipisteverkkojen karsimisen oloissa vdistamatti heik-
kenemaan. Koko vdeston tasolla tarkasteltuna tdimén kehityksen vaikutusta tasaa osaltaan
jatkuva muuttoliike kasvukeskuksiin. Toisaalta jaljelle jaava ja jatkuvasti pieneneva haja-
asutusalueiden vdest asetettaisiin toimipisteverkkojen karsinnan my6td samanaikaisesti
vaistaimétta epatasa-arvoiseen asemaan kasvukeskusten vdeston kanssa.

Tarkasteltaessa valtion toimijoiden toimipisteverkon suunniteltua kehitystd, kaynti-
asiakaspalvelua tarjoavien toimipisteiden miaira tulee viheneméén 686 toimipisteesta 500
toimipisteeseen vuodesta 2011 vuoteen 2019 mennessé, vahennysten keskittyessa padosin
vahiisen kysynnén toimipisteisiin. T4lld toimipisteverkon harvenemisella on merkittava
vaikutus hankkeen kyselyissi tiarkedna pidettyyn palveluiden saavutettavuuteen. Valtion
budjettitalouden toimijoiden osalta kdyntiasioinnin toimipisteverkko tulee harvenemaan
39,8 %, joka véistamattd ja merkittavasti lisad asiakkaisiin kohdentuvaa hallinnollista taak-
kaa, ja heikentdi tdten olennaisesti palveluiden saatavuutta valtakunnallisesti.

Kokonaistaloudellisuutta arvioitaessa uuden jarjestelman valtakunnallinen kattavuus
molemmissa malleissa tulee olemaan laajempi kuin valtion toimijoiden oma toimipiste-
verkko vuonna 2019.

KUVA 14. Valtion toimijoiden toimipisteverkon tila vuonna 2019
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Yritysten uusien yhteisten asiakaspalvelupisteiden palveluihin kohdistuva asiointi on
madrallisesti huomattavasti yksityishenkil6itd pienimuotoisempaa. Yritysten kannalta
merkityksellisid ovat kuitenkin erityisesti ELY-keskusten ja my6s TE-toimistojen palvelut.
Varsinkin ELY-keskusten palvelut tulisivat uuden yhteisen asiakaspalvelun my6td huomat-
tavasti nykyistd tiheimpéan jakeluverkkoon. Tdma ei kuitenkaan olisi merkittavat kysy-
mys kokonaisasiointiméarien kannalta, silld nykyiselladnkin ELY-keskusten kéyntiasioin-
timadrit ovat varsin pienid ja toisaalta yritysten edellytykset asioida sahkoisesti ovat ylei-
sesti ottaen yksityishenkil6itd paremmat.

Kansalaisille kdyntiasioinnista koituvan hallinnollisen taakan nakékulmasta merki-
tystd on asiointitapahtuman kestolla ja asiointimatkaan kuluvalla ajalla. Tehtyjen selvitys-
ten mukaan tilanne sdilyisi tastd nakokulmasta tarkastellen padosin ennallaan siirryttdessa
uuden yhteisen asiakaspalvelun mukaiseen jarjestelmain. Jokaisella Suomen kansalaisella
kuluisi edelleen keskimairin yhteensé noin tunnin verran aikaa Kelaan, Verohallintoon,
Poliisin lupapalveluihin, TE-toimistoon ja maistraattiin kohdistuvaan kayntiasiointiin.
Osalla toimijoista palvelut tulisivat uuden yhteisen asiakaspalvelun toimeenpanon loppuun
mennessa merkittavasti laajempaan jakeluverkkoon, kun tilanne verrataan vuoteen 2011
(Verohallinto ja maistraatit). Osalla toimijoista palveluiden jakeluverkko sdilyisi puolestaan
kutakuinkin nykyista vastaavassa muodossa asiaa puhtaasti palvelupisteiden maantieteel-
lisen sijoittumisen nakokulmasta tarkastellen (Kela, TE-toimisto ja poliisin lupapalvelut).
Kaikkein merkityksellisintd asiakkaiden hallinnollisen taakan kehittymisen kannalta onkin
kéyntiasiointiin kokonaiskysynnin mahdollinen viheneminen. Jos kdyntiasiointi kaiken
kaikkiaan vdhenee merkittavasti (esimerkiksi -30 % tai -50 %) ja asiat voidaan hoitaa yha
automatisoidummin, vihenee kansalaisille asioinnista koituva hallinnollinen taakka joka
tapauksessa hyvinkin dramaattisesti.

Tilanteessa, jossa toimijakohtaisia pisteitd lakkautettaisiin vuoteen 2019 mennessé
nykyisten suunnitelmien mukaisesti, mutta uutta yhteistd asiakaspalvelua ei toteutettaisi
lainkaan, asiakkaiden hallinnollinen taakka kasvaisi pidentyvien asiointimatkojen my6td
noin puolella vuoden 2011 tilanteeseen verrattuna. Kun vuonna 2011 kédyntiasiointiin kului
aikaa noin tunti, kuluisi vuonna 2019 asiointiméaérien sdilyessd samalla tasolla, kdyntiasi-
ointiin yli puolitoista tuntia. Tdm4 taakan kasvu jakautuisi lisaksi hyvin epatasaisesti, silla
kasvukeskuksissa asuvaan viestoon kohdistuva rasitus sailyisi kutakuinkin ennallaan, haja-
asutusalueilla asuvan vdeston rasituksen puolestaan kasvaessa merkittavasti. Edelld kuvat-
tuja hallinnollisen taakan kehittymisen mahdollisia kehityspolkuja koskevien laskelmien
tulokset on koottu oheiseen taulukkoon:

TAULUKKO 4. Kansalaiselle koituvan hallinnollisen taakan arviointi eri skenaarioissa, kun kysynta
sdilyy vuoden 2011 tasolla (minuuttia)'

Tilanne vuonna 2011 61
Skenaario: Palveluverkkovaihtoehto 1vuonna 2019 60
Skenaario: Palveluverkkovaihtoehto 2 vuonna 2019 60
Skenaario: Palveluverkkoja karsitaan, Aspa 2014 ei toteudu 98

! Laskelmissa on oletettu, ettd asiointitapahtuman keskimaaréinen kesto on 10 minuuttia ja keskimaardinen matkanopeus asiointimatkalla 30 kilometrid
tunnissa. Laskentaperusteita on avattu tarkemmin hankkeen rahoitustyoryhmén loppuraportissa.



6.2 Taloudelliset vaikutukset

Hankkeelta edellytetty kokonaistaloudellisuuden arviointi toteutettiin selvittimalla ja
arvioimalla valtion toimijoiden toimipisteverkon ja asiakaspalvelutoiminnan kustannuk-
set, kuntien asiakaspalvelujen jirjestimisestd aiheutuvat kustannukset sekd ehdotettavan
uuden yhteisen asiakaspalvelun jarjestimisestd aiheutuvat kustannukset. Kaikki arvioin-
nit tehtiin koskien vuosia 2011-2019. Kokonaistaloudellisuuden arviointi on tiivistetysti
sen arviointia, mitka edelld mainittujen kolmen kokonaisuuden - valtion toimijat, kun-
nat, uusi yhteinen asiakaspalvelu - kustannukset ovat vuosina 2011-2019 ja saavutetaanko
vuosien vilisessd vertailussa kokonaisuuden kannalta nettomaéraisesti riittdvid sadstojé,
kun otetaan huomioon laskeva kysynta.

Nykyisen asiakaspalvelurakenteen kustannuksia selvitettiin rakennemuutoksen kan-
nalta keskeisiksi katsottujen henkil9sto- ja toimitilakulujen osalta valtion toimijoille ja
uuteen jarjestelmadn suunniteltuihin kuntiin tehdyilld kyselyilld, joista saatuja tietoja ver-
rattiin aiempien selvityksien tuloksiin luotettavuuden varmistamiseksi. Valtion toimijoita
pyydettiin myos arvioimaan oman toimipisteverkkonsa ja toimipistekohtaisten toiminnal-
listen tunnuslukujen kehittymista vuosina 2011-2019.

Uuden yhteisen asiakaspalvelun kustannuksia arvioitiin seké jarjestelmin vaatimien
vuosittaisten kdyttokustannusten ettd kertaluonteisten investointikustannuksien osalta.
Henkilostokustannuksien laskemiseksi rahoitustyéryhma maéritteli laskelmien pohjaksi
palveluneuvojien palkkatason tekemailld selvityksid, hyodyntden Tilastokeskuksen tilas-
toja ja verraten niistd saatuja tuloksia aiempien selvitysten tuloksiin. Ndin saatuun lasken-
nalliseen palkkatasoon lisittiin henkilosivukulut ja saatiin vuotuiseksi palveluneuvojien
henkil6tyévuoden kustannukseksi 40 920 euroa. Henkiltyovuoden kustannus kerrottiin
laskennallisella pistekohtaisella henkilotyovuosiméaralla, josta saatiin uuden yhteisen asia-
kaspalvelun henkilostékustannukset.

Toimitilakustannuksien laskentaperusteina kéytettiin toimijoiden toteutuneita tila-
vuokria, joiden perusteella laskettiin kuntakoon mukaan korreloiva toimitilojen neli6-
hinta. Pistekohtaisen toimitilatarpeen madrittelyssa hyddynnettiin olemassa olevia toimi-
tilasuosituksia, jotka mitoitettiin pisteeseen arvioidun henkilostomaaran mukaan. Samoin
pisteeseen kohdistuvan kysynnin ja siten tarvittavan henkilostomaédrin perusteella méa-
rittyivat kayttokustannuksiin myos tietojirjestelmékustannukset ja vaadittavat vuotuiset
koulutuskustannukset.

Investointikustannusten tason laskemisessa oletettiin toimitiloissa vaadittavan remon-
toinnin sisaltdvan valiseinien siirtelyd ja pintaremonttia, jolle saatiin keskiarvoinen tyyp-
pikustannus 2000€/m? Toinen merkittdvd kustannuserd investoinneissa on henkildston
koulutuskustannusinvestointi, jonka tasoksi maariteltiin 15 pédivan palkkakustannukset
sekd 100€/pv lisakustannus mahdollisiin muihin kuluihin.

Lisaksi laskelmiin sovellettiin kahta eri oletusta kdyntiasioinnin vihenemisestd vuoden
2011 kayntiasiointimédriin verrattuna.

Tehtyjen laskelmien keskeiset tulokset uuden yhteisen asiakaspalvelun kustannuksista
ovat, ettd kun kdyntiasioinnin oletetaan vihenevin 30 %, uuden yhteisen asiakaspalvelun
jarjestiminen aiheuttaisi 164 kunnan mallissa arvion mukaan enimmillddn 70,6 miljoo-
nan euron vuotuiset kdyttdkustannukset.



Jos asiointi puolestaan véhenisi 50 %, uuden yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen
aiheuttaisi 164 kunnan mallissa 50,7 miljoonan euron vuotuiset kdyttokustannukset. Kelan
osallistuminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin kasvattaisi kustannuksia laskennallisesti
15,3 - 10,9 miljoonalla eurolla.

Tarvittavan investoinnin enimmaismaaraksi laskettiin 73,8 — 57,1 miljoonaa euroa.
Kelan osallistumisen aiheuttama lisdys investointikustannuksiin olisi yhteensa 14,2 - 8,8
miljoonaa euroa.

Télld hetkelld valtion toimijoiden asiakaspalvelun laskennalliset kustannukset ovat sel-
vitysten mukaan 154,5 miljoonaa euroa vuosittain. Yhteisen uuden asiakaspalvelun piiriin
tulevien kuntien laskennalliset kustannukset asiakaspalvelusta ovat 111,6 miljoonaa euroa.
Laskennallisesti ja teoreettisesti voitaisiin siirtyd noin 266 miljoonan euron kokonaiskustan-
nuksista alle 100 miljoonan euron tasoon, jos asiakaspalvelut yhdistettéisiin ja ne samalla
mitoitettaisiin laskevaan kysyntdin. Asiakaspalvelun kustannukset eivit kdytannosséd voi
kuitenkaan vdhentyéd ndin suuressa médarin, koska viranomaisten palvelukseen jai edelleen
asiakaspalvelua antavia asiantuntijoita.

Edelld esitetyt laskelmat osoittavat, ettd siirtymalld uuden yhteisen asiakaspalvelun
mukaiseen toimintamalliin asiakaspalvelut on mahdollista tuottaa nykyistd kustannus-
tehokkaammin ja palveluiden saavutettavuus nykytasolla sdilyttden. Keskeinen edellytys
kustannushyotyjen realisoimiseksi on uuden jarjestelman kanssa kilpailevan kéyntiasia-
kaspalvelurakenteen supistaminen.

164 kunnan palveluverkkovaihtoehto

Téssd mallissa pdallekkaisten rakenteiden purkaminen muodostuu keskeiseksi edellytyk-
seksi kokonaistaloudellisuuden kannalta. Uusi yhteinen asiakaspalvelu on itsessddn kus-
tannustehokkaampi ratkaisu jirjestdad kayntiasiointipalvelut kuin nykyjarjestelma. Jos
uusi yhteinen asiakaspalvelu ei muodostu pédasialliseksi kiyntiasiointikanavaksi ja toi-
mijakohtaiset palvelupisteet sdilytetddn, ei sddstopotentiaali kdytdnnossi realisoidu.

Keskeistd on paitsi uuden jirjestelmén luominen, niin myds nykyisen kayntiasiakas-
palvelurakenteen uudistaminen. Mikali siirtyminen uuteen yhteiseen asiakaspalveluun
on taysimaardistd, uudella jarjestelmilld on mahdollisuus jarjestad kayntiasiointi huomat-
tavasti nykyistd kustannustehokkaammin. Alla on laskettu ja arvioitu raja-arvoja, joiden
puitteissa uusi jarjestelmd muodostuu kokonaistaloudellisesti kannattavaksi ratkaisuksi.

Valtion toimijoiden kdyntiasiointipalvelua tarjoavan toimipisteverkon kokonaiskustan-
nukset henkil6sto- ja toimitilakulujen osalta vuonna 2011 olivat 1,030 miljardia euroa. Jos
asiakaspalvelun osuus kokonaiskustannuksista valtion hallinnossa mééritelldan henkils-
tyovuosien kohdentumisen suhteessa, valtion toimijoiden asiakaspalveluun kohdentamien
kustannusten ldht6taso on 154,5 miljoonaa euroa vuodessa.

Hankkeen tekemien selvitysten perusteella valtion toimijat keventévit toimipisteverko-
jaan niin, ettd kokonaiskustannusten vuotuinen taso laskisi vuoteen 2019 mennessa hie-
man yli 70 miljoonalla eurolla. Suunnitelmien perusteella voidaan arvioida, ettd yhteisen
asiakaspalvelun piiriin tulevien valtion toimijoiden asiakaspalvelusta ja sen yllapitamisesta
aiheutuvat henkilostokustannukset vahenevit tiedossa olevien suunnitelmien toteutuessa



137,8 miljoonasta eurosta 77,2 miljoonaan euroon vuositasolla. Valtion toimijoiden asia-
kaspalveluun sitoutuvien henkilotyévuosien méira laskee samaan aikaan 2 951 htv:sta
1 623 htv:en, suunnitellun vihennyksen ollessa siten yhteensd 1 328 htv (45 % ldhtotasosta).

Uuteen yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien kuntien kokonaiskustannuksien asia-
kaspalvelusta arvioidaan olevan 111,6 miljoonaa euroa vuodessa ja siihen sitoutuu 1 995
henkil6tyévuotta.

Uuden yhteisen asiakaspalvelun vuotuisten kayttokustannuksien laskelmat suoritettiin
kayttamalla kahta erillisté oletusta kdyntiasioinnin vihenemisestd vuoden 2011 kayntiasi-
ointiméariin verrattuna. Kun kéyntiasioinnin oletetaan vdhenevin 30 %, uuden yhteisen
asiakaspalvelun jarjestiminen aiheuttaisi 164 kunnan mallissa arvion mukaan enimmil-
laén 85,9 miljoonan euron vuotuiset kdyttokustannukset.

Summasta kuntien palvelujen jakamisesta aiheutuvia kustannuksia olisi noin 42,7 mil-
joonaa euroa. Valtion budjettitalouden toimijoiden osuus olisi 27,8 miljoonaa euroa vuo-
dessa jaloput 15,3 miljoonaa Kelan osuutta. Tima edellyttiisi kaiken asioinnin siirtymista
yhteiseen asiakaspalveluun ja Kelan osallistumista kaikkiin yhteisiin asiakaspalvelupistei-
siin. Arvio on tdimin vuoksi teoreettinen maksimikustannus.

Jos kédyntiasioinnin vihenemisen olettamana kaytetadn 50 %:n tasoa verrattuna vuo-
teen 2011, arvioidut yhteisen asiakaspalvelun enimmaiskustannukset olisivat 61,6 miljoonaa
euroa vuodessa. Kuntien osuus olisi 30,6 miljoonaa euroa, valtion 30,9 miljoonaa euroa,
jakautuen budjettitalouden 20,0 miljoonaan ja Kelan 10,9 miljoonaan euroon.

Uuteen jdrjestelméén siirtymiseen liittyvien investointikustannusten arvioidaan olevan
164 kunnan mallissa kokonaisuudessaan 87,0 - 57,1 miljoonaa euroa, riippuen kiyntiasioin-
nin vihenemisestd ja Kelan osallistumisesta verkkoon. Kuntien osuus investoinnista olisi
karkeasti ottaen puolet, jos se jaetaan suoritteiden suhteessa. Kun kokonaistaloudellisen
arvioinnin laskennassa ei ole voitu néyttad kustannushy6tyji kuin valtion toimijoille, on
arviolaskennassa periaatteessa koko investointikustannuksen takaisinmaksun tapahdut-
tava valtion toimijoille uuden jérjestelmén kustannushyodyistd syntyvilld edulla.

Mikali valtion toimijoiden omien toimipisteverkkojen kehittdmissuunnitelmat toteutu-
vat aiotulla tavalla, valtion toimijoiden oman kéyntiasiointiverkoston vuotuisten yllapito-
kustannuksien arvioidaan vihenevin hieman yli 70 miljoonaa euroa vuotuisesti. Uudesta
yhteisesta asiakaspalvelupisteverkosta syntyisi jarjestelmatasolla kustannuksia 43,1 — 30,9
miljoonaa euroa vuodessa, jolloin kokonaiskustannusten alenemaksi jéisi ainoastaan
27 - 39 miljoonaa euroa vuodessa tilanteessa, jossa kdyntiasiointi on 30 - 50 % alhaisem-
malla tasolla kuin vuonna 2011. Kustannusten alenema ldht6tasosta olisi tdlloin ainoas-
taan 17,5 - 25,2 %.

Pelkastaan arvioituja kustannuksia ja suunniteltuja toimenpiteitd katsoen voidaan
todeta, ettd vuonna 2019 tilanteessa, jossa yhteinen asiakaspalvelu on otettu kiyttoon,
asiakaspalvelun kustannukset olisivat jonkin verran pienemmét kuin vuonna 2011. Kun
otetaan huomioon, ettd laskelmissa on oletettu melko voimakas kiyntiasioinnin vdhene-
minen (30 % tai 50 %), on todettava, etta malli ei olisi taloudellinen tai tuottava tasta lah-
tokohdasta. Kustannukset eivit seuraisi kysynnian vihenemista.



Mikali toimijakohtaisia asiakaspalveluverkkoja ldhdettéisiin purkamaan voimakkaam-
min paillekkaisyyksien vilttamiseksi, voitaisiin saada realisoitua osa siitd sadstopotentiaa-
lista, joka on yhteisen asiakaspalvelun kanssa paallekkaisissé, toimijoiden omissa toimipis-
teverkoissa. Naitd paallekkaisten rakenteiden kustannuksia on asiakaspalvelun henkil6sto-
ja toimitilakustannuksissa yhteensd 22,2 miljoonaa euroa vuositasolla valtion toimijoiden
toimipisteverkoissa vuonna 2019 ja siitd eteenpéin. Padllekkiisiin kustannuksiin sisiltyy
kuitenkin myo6s viranomaisten oman asiantuntijatyon kustannuksia, joiden tdysimaérai-
nen vihentyminen ei ole yhteiseen asiakaspalveluun siirryttiessa mahdollista.

Mikaili paidllekkdisten rakenteiden kustannuksien luomasta sédstopotentiaalista kyet-
tdisiin toteuttamaan 15 %, olisi kustannusten alenema laskennallisesti 3,3 miljoonaa euroa
enemmin kuin nykyisten suunnitelmien mukaan arvioitaessa. Neljanneksen toteuttami-
nen sadstopotentiaalista tuottaisi 5,55 miljoonan euron laskennallisen vuotuisen sdaston.

Investoinnin takaisinmaksaminen 164 kunnan vaihtoehdossa edellyttad nykyisen toi-
mipisteverkon ja uuden yhteisen toimipisteverkon paillekkaisyyksien melko laajaa purka-
mista. Voidaan lihted ajatuksesta, ettd asiakaspalvelun kokonaiskustannusten tulisi pudota
yli 30 %, jotta syntyy investointia vastaavaa hy6tyd, kun kdyntiasiointi vdhenee 30 %. Tdssé
tapauksessa 164 kunnan vaihtoehto alkaa tuottaa vastinetta investoinnille ainoastaan, jos
ns. padllekkiisten rakenteiden luomasta sadstopotentiaalista saadaan hyodynnettyé suurin
osa. Jos kiyntiasioinnin maara laskee 50 %, voi tima vaihtoehto olla taloudellinen ainoas-
taan, mikali sddstopotentiaali pystytdan hyodyntamadn lahes kokonaan.

KUVA 15. Valtion toimijoiden kustannusten muodostumisen tarkastelu 164 kunnan palveluverk-
kovaihtoehdossa vuosittain aikavalilla 2011-2019
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KUVA 16. Valtion toimijoiden kustannusten muodostuminen paallekkaisista rakenteista 164 kunnan
palveluverkkovaihdossa.
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Koska laskelmien perusteisiin ei ole voitu 16ytaa selkedd perustetta hydtyjen arvioimi-
seen kuntien asiakaspalvelun kokoamisesta, laskelma voi sisiltda saatavaa hyotyé pienen-
tavan virheen. Onkin huomioitava, etta yksittaisissa tapauksissa kuntien asiakaspalvelujen
kokoamisesta on saatu myos taloudellisuus- ja tuottavuushyotyja, mutta palvelujen koko-
amisen synnyttimien hydtyjen realisoiminen edellyttdd kunnissa merkittavaa henkilos-
ton ja toiminnan uudelleenorganisointia. Laskelmiin ei ole voitu tehdd olettamaa kunnille
systemaattisesti syntyvastd kustannussiédstosta, vaikka yksittdiset kunnat syntyvén poten-
tiaalin kykenisivatkin hyodyntamaan.

Jos tehdédén oletus, ettd asiakaspalvelun kokoaminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
saisi aikaan kunnille 20 %:n kustannussaaston, syntyisi kunnissa yli 20 miljoonan euron
vuotuinen kustannussddsto. Tdméan suuruinen muutos on ollut perusoletuksena erilaisissa
palvelukeskushankkeissa.

129 kunnan palveluverkkovaihtoehto

Téssda mallissa siirryttdisiin joka tapauksessa nykyistd tehokkaampaan tapaan tuottaa
asiakaspalvelut. Kustannukset uuden yhteisen asiakaspalvelun jirjestimisestd olisivat
merkittavésti pienemmait kuin 164 kunnan mallissa, mutta samalla yhteisen palveluver-
kon viéestollinen kattavuus olisi merkittavasti pienempi. Uusi yhteinen asiakaspalvelu olisi
siten tdssakin mallissa itsessddn kustannustehokkaampi ratkaisu jarjestad kdyntiasiointi-
palvelut kuin nykyjérjestelméd. Kokonaistaloudellisen kannattavuuden saavuttaminen ei
edellyttdisi yhtd merkittivid paillekkaisten rakenteiden supistamisia, kuin 164 kunnan



mallissa, mutta samalla kokonaissadstopotentiaali olisi selvisti vahadisempi. Alla on las-
kettu ja arvioitu raja-arvoja, joiden puitteissa uusi jarjestelmd muodostuu kokonaistalou-
dellisesti kannattavaksi ratkaisuksi.

Lahtokohtaisesti kokonaistaloudellisuuden ja tuottavuuden arviointi on suppeamman
mallin osalta samanlainen kuin laajemman mallin arviointi. Tassdkin tapauksessa kun-
tien palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset ja asiakkaiden matkustuskustannuk-
set ovat muuttumaton tekijé, toisaalta vertailuasetelmaan liittyvista syisté ja toisaalta siksi,
ettei kaikkia vaikutuksia ole voitu saada riittdvan luotettavasti nakyviin.

Valtion toimijoiden suunnitelmat toimipisteverkkojen kehittdmisestd ja kustannuske-
hityksestd eivdt eroa toisistaan 164 tai 129 kunnan mallissa. Ainut erilainen tekiji arvioin-
nissa ovat uuden jérjestelman kiytto- ja perustamiskustannukset.

Uuden yhteisen asiakaspalvelun jarjestdiminen 129 kunnan mallissa aiheuttaisi enim-
milldan 33,1 miljoonan euron kustannukset, jos kdyntiasioinnin mairén arvioidaan vahe-
nevén 30 %. Ne jakautuvat seuraavasti: kunnat 16 miljoonaa euroa, valtio 10,9 miljoonaa
euroa ja Kela 6,2 miljoonaa euroa.

Suuremmalla asioinnin vihentymisoletuksella kustannukset olisivat 23,8 miljoonaa
euroa jakautuen seuraavasti: kunnat 11,6 miljoonaa euroa, valtio 7,9 miljoonaa euroa ja
Kela 4,4 miljoonaa euroa.

Molemmissa edella olevissa arvioissa on oletuksena, ettd ndilld alueilla asiointi siirtyy
kokonaan yhteiseen asiakaspalveluun. Tdméan vuoksi arviota on pidettdva teoreettisena
maksimina, koska timénhetkinen kokemus osoittaa asioinnin suuntautuvan jossain maa-
rin etddmmalle toimijoiden omiin pisteisiin, vaikka ldhempéna olisikin yhteinen asiakas-
palvelupiste.

Kun valtion toimijoiden kustannuksien arvioidaan viahenevidn hieman yli 70 miljoo-
naa euroa vuotuisesti ja uusia kustannuksia tulisi yhteisesté asiakaspalvelusta 17,1 - 12,3
miljoonaa euroa vuodessa, jdisi kustannusten alenemaksi 52,9 - 57,7 miljoonaa euroa vuo-
dessa selvisti pienenevilld kysynnalla. Jos asiakaspalvelun osuus kokonaiskustannuksista
valtion hallinnossa médritelladn henkilotyovuosien kohdentumisen suhteessa, asiakaspal-
veluun kohdennettujen henkildstd- ja toimitilakustannuksien lahtotaso valtion toimijoissa
on 154,5 miljoonaa euroa vuodessa. Alenema téstd lahtotasosta olisi titen 34,2 — 37,3 %.

Siirtymiseen liittyvien investointikustannusten arvioidaan olevan mallissa 2 kokonai-
suudessaan 38,1 - 27,9 miljoonaa euroa. Kuntien osuus on tasta karkeasti arvioiden puolet.
Kun kokonaistaloudellisen arvioinnin laskennassa ei ole voitu nayttdd kustannushy6tyja
kuin valtion toimijoille, on laskennassa periaatteessa koko investointikustannuksen takai-
sinmaksun tapahduttava valtion toimijoille syntyvélla edulla.

T4ama malli nayttéisi saavuttavan hyviksyttavin taloudellisuustason tiedossa olevilla
palveluverkkosuunnitelmilla siind tapauksessa, ettd kiyntiasioinnin kysynté vihenee 30 %
tai vihemman. Muussa tapauksessa nailld edellytyksill ei jarjestelma ylla nykyista talou-
dellisempaan toimintaan. Aloitusinvestoinnin takaisinmaksamiseen voidaan ajatella kay-
tettdvdn kysynnin pienenemistd suurempia sddstoja, jotka tdssd tapauksessa ovat noin nelja
prosenttia lahtotason kustannuksista eli vuodessa noin 6,18 miljoonaa euroa. Kun inves-
tointikustannus on maksimissaan 38,1 miljoonaa euroa, kestdisi investoinnin saaminen
takaisin noin 7 vuotta ilman koron vaikutusta. Hy6dyn kasvattaminen edellyttdisi paal-



lekkaisyyksien laajempaa purkamista.

Jos toimijakohtaisia asiakaspalveluverkkoja lahdettéisiin purkamaan voimakkaammin
paallekkaisyyksien vilttamiseksi, voitaisiin saada realisoitua osa sddstopotentiaalista, joka
on yhteisen asiakaspalvelun kanssa péallekkaisissd toimipaikoissa. Tétd paillekkaisten
rakenteiden aiheuttamaa sdédstopotentiaalia on 129 kunnan vaihtoehdossa arviolta 13,3
miljoonaa euroa vuodessa vuonna 2019 ja siitd eteenpain. Padllekkaisiin kustannuksiin
sisiltyy kuitenkin my0s viranomaisten oman asiantuntijatyon kustannuksia, joiden tiy-
simidrdinen vihentyminen ei ole yhteiseen asiakaspalveluun siirryttdessd mahdollista.

Jos em. potentiaalista saataisiin toteutettua 15 %, olisi kustannusten alenema laskennal-
lisesti 2,0 miljoonaa euroa enemmén kuin nykyisten suunnitelmien mukaan arvioitaessa.
Téll4 tasolla jarjestelmi olisi nykyista taloudellisempi, jos kdyntiasioinnin kysyntd alenee
30 % ja investoinnin takaisinmaksuaika lyhenisi. Se ei kuitenkaan viela riittéisi taloudelli-
suuden parantamiseen nykyisesta, jos kysyntd putoaa 50 % vuoden 2011 tasosta.

Neljanneksen toteuttaminen potentiaalista tuottaisi 3,3 miljoonan euron laskennalli-
sen vuotuisen saaston.

Palveluverkkovaihtoehdossa 2 jarjestelman kaavaillulle vaikutusalueelle kohdentuvien
valtion toimipisteverkon harvennuksien vaikutus palvelujen saavutettavuuteen olisi vield
merKkittdvampi kuin palveluverkko 1:n tapauksessa. Valtion budjettitalouden toimijoiden
toimipisteverkko harvenisi 280 kdyntiasioinnin toimipisteestd 145:een, joka merkitsisi
48,4 % vahennystd. Tama tarkoittaisi myos, ettd niistd 220 kunnasta, jotka sisaltyvit pal-
veluverkko 2:n vaikutusalueeseen, 93 kunnassa ei olisi lainkaan valtion toimijoiden toi-
mipisteitd, joka on 42,3 % koko vaikutusalueen kunnista. Uusi yhteisten palvelupisteiden
verkko tulisikin vaikutusalueellaan olemaan merkittavasti kattavampi kuin valtion toimi-
joiden oma toimipisteverkko.



KUVA 17. Valtion toimijoiden kustannusten muodostumisen tarkastelu 129 kunnan palveluverk-
kovaihtoehdossa vuosittain aikavalilla 2011-2019
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Kuva 18. Valtion toimijoiden kustannusten muodostuminen paallekkaisista rakenteista 129 kunnan
palveluverkkovaihdossa.
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Jos tehdédin oletus, ettéd asiakaspalvelun kokoaminen asiakaspalvelukeskukseen saisi
aikaan kunnille 20 % kustannussdaston, syntyisi kunnissa yli 10 miljoonan euron vuo-
tuinen kustannussidasto tassd suppeammassa mallissa. Tdmén suuruinen muutos on ollut
perusoletuksena erilaisissa palvelukeskushankkeissa.

6.3 Vaikutukset viranomaisten toimintaan

6.3.1  Vaikutukset palveluprosesseihin

Asiakaspalvelutehtdvien kokoaminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin vaikuttaisi viran-
omaisten palveluiden tuotantotapaan siten, ettd viranomainen voisi keskittyd parem-
min asiantuntijatehtdviin. Tamé edellyttad kuitenkin viranomaisilta palveluprosessien
uudelleen organisointia asiakaspalvelun osalta. Keskittyminen asiantuntijatehtdviin antaa
viranomaisille mahdollisuuden kehittd4 asiantuntijaty6td hyddyntden esimerkiksi paikka-
riippumatonta tydskentelyd ja erikoistumismallia. Hyotyjen realisoimiseksi viranomais-
ten olisi kdynnistettdva omaa suunnittelua ja toimeenpanoa asiantuntijatyén kehittami-
seksi.

Asiakaspalvelupisteen keskeisin tehtdvi on tarjota palveluntuottajien palveluita asiakas-
palvelupisteestd. Palveluneuvojien toiminta liittyy seuraaviin palvelutapahtumiin: sahkoi-
nen palvelu, etdpalvelu, palveluntuottajan tapaaminen asiakaspalvelupisteessi sekd manu-
aalisen palvelutapahtuman toteuttaminen. Palveluneuvojat ohjaisivat asiakkaan ensisi-
jaisesti pisteesséd olevalle julkiselle asiakaspditteelle, jos palvelu on saatavilla sahkoisesti.
Palveluneuvojat neuvoisivat tarvittaessa asiakasta siiné, kuinka sahkoista palvelua kayte-
taan. Talld toiminnalla olisi myonteiset vaikutukset viranomaisten siahkoisten palvelujen
kayton lisddntymiseen.

Etdpalvelun kaytto asiakaspalvelupisteissd edellyttdisi toimivaltaisen viranomaisen puo-
lella etdpalvelun organisointia. Kyseeseen tulisi sekd etdpalvelulaitteiston hankintoja ettd
neuvottelun jarjestimisen organisointia on-line yhteytena tai ajanvarauksella.

Asiakaspalvelupiste tarjoaisi toimivaltaiselle viranomaiselle mahdollisuuden antaa pal-
veluitaan omalla henkilostollaan asiakaspalvelupisteessd. Asiakastapaaminen voitaisiin
organisoida esimerkiksi ajanvarauksella. Mahdollista myos olisi, ettd toimivaltaisen viran-
omaisen omaa henkildstod sijoitetaan pysyvisti tyoskentelemédn asiakaspalvelupisteessa.

Jos palvelutuottajalla ei ole tarjota asiakkaalle séhkdistd palvelua, asiakkaan asia hoidet-
taisiin manuaalisessa palvelutapahtumassa. Tdssd tapauksessa asiakaspalvelupiste hoitaisi
esimerkiksi sahkopostilla asiakkaan asiakirjat viranomaiselle valmistelua ja paatoksente-
koa varten. Asiakaspalvelupisteen palveluneuvojat avustaisivat tarvittaessa asiakasta asia-
kirjan tayttimisessd esimerkiksi skannaamalla liitteet, jolloin asiakirja liitteineen saapuu
sdhkoisessd muodossa viranomaiselle.



6.3.2  Tietojarjestelmavaikutukset

Asiakaspalvelupisteen keskeinen tietojirjestelmé olisi asiakaspalvelujérjestelmd, johon
kirjataan mm. palvelutapahtumat ja niitd koskevat ohjeet. Asiakaspalvelujirjestelman
perustoiminnallisuus ei edellytd mitd4dn muutoksia viranomaisten omiin jarjestelmiin. Jos
asiakaspalvelujirjestelman toiminnallisuutta laajennetaan esimerkiksi luomalla mahdolli-
suus integraatioihin, silld on vaikutusta myos viranomaisten omiin jirjestelmiin. Muuten
ICT:n vaikutukset liittyisivdt kunnan tehtdvdan jarjestdd asiakaspalvelupisteen toimin-
nan- ja palvelutuotannontuki esim. tietoliikennepalvelut ja kdyttotukipalvelu.

6.3.3  Toimitilavaikutukset

Laajan yhteisen asiakaspalvelun my6ta valtion palveluntuottajilta poistuisi tarve yllapitaa
maantieteellisesti kattavaa omaa kdyntiasioinnin turvaavaa toimipisteverkostoa. Tama
kehitys mahdollistaisi toiminnan organisoinnin huomattavasti nykyistd paikkariippu-
mattomammin sekd tatd kautta toimintamenosdédstojd, kun omien toimipisteiden toimi-
tiloja voitaisiin tiivistda tai niistd kokonaan luopua oman asiakaspalvelun lakkauttamisen
myo6td. Toimitiloja koskien haasteeksi muodostuisivat kuitenkin voimassa olevat vuokra-
sopimukset, joihin on monissa tapauksissa sitouduttu hyvinkin pitkaksi aikaa.

Toimitilavaikutukset tdydentyvit jatkovalmistelussa sen jalkeen kun on selvitetty peri-
aatteet yhteiseen asiakaspalveluun siirtymisen myo6ta tarpeettomaksi muodostuvalle val-
tion toimijoiden toimitilamassan kasittelylle.

6.4 Henkilostovaikutukset

6.4.1  Arvio yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarvittavasta henkilostomaarasta

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkil6sto eli palveluneuvojat tulevat koostumaan paa-
osin kuntien asiakaspalveluhenkildstostd, nykyisten yhteispalvelupisteiden palveluneu-
vojista ja valtion palveluntuottajien palveluksesta mahdollisesti siirtyvistd henkilostosta.
Perustettavissa yhteisissd asiakaspalvelupisteissd tarvittava palveluneuvojien maird on
arvioitu hankkeen rahoitustydryhmassa.

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarvittava henkilotyovuosimadra on laskettu toimipiste-
kohtaisesti kuhunkin asiakaspalvelupisteeseen kohdistuvan arvioidun kédyntiasiointiméaa-
ran pohjalta. Henkilotyovuosilaskennassa perusteena on pidetty sitd, ettd vuodessa on 251
tyopdivaa (vuoden 2013 taso) ja tyopéivan pituus on 7 h 15 min. Néin henkiltyévuoden
vuositydajaksi on saatu 1819 h 45 min. Tehollisen ty6ajan tasona laskelmissa on kaytetty
75 prosenttia, mikéd on hieman alhaisempi kuin Elinkeinoeldmén keskusliiton ty6aika-
katsauksen (2011) palvelualojen keskiarvo 81,1 prosenttia. Rahoitustyéryhmai on padty-
nyt alempaan lukuun julkisen sektorin suuremman lomakertyman seka yhteispalvelupis-
teiden toiminnasta saatujen kokemusten perusteella. Taustatyon osuutena laskelmissa on
kéytetty yhteispalvelupisteista kerattyjen tietojen perusteella 15 prosenttia tehollisesta tyo-



ajasta. Rahoitustyoryhman tekemien selvitysten perusteella keskimaériiseksi asiakaskédyn-
nin pituudeksi on asetettu 10 minuuttia. Ottaen huomioon tehollisen ty6ajan ja taustatyon
oletukset, yhden henkilon tyépanoksella tulisi talloin hoitaa vuodessa 6961 asiakaskayn-
tid. Laskelmien perusteita on tyon edetessd verrattu jatkuvasti eri toimijoille suunnattu-
jen kyselyiden tuloksiin, kdytettavissa olleisiin vertailuaineistoihin sekd Tilastokeskuksen
tilastoihin. Laskentaperusteita on kuvattu tarkemmin rahoitustyéryhmén loppuraportissa.

Téssd luvussa esitetyt henkilotyovuosimaarit kuvaavat tarvittavan henkiloston enim-
miéismadria eri palveluverkkovaihtoehdoissa ja erilaisilla kdyntiasioinnin vahennysole-
tuksilla (30 %:n vihennys tai 50 %:n vihennys vuoteen 2019 mennessé). Laskelmissa on
arvioitu ainoastaan palveluneuvojien tydpanosta, joka tarvitaan kdyntiasiakkaiden palve-
lemiseen yhteisissa asiakaspalvelupisteissd. Etdpalveluna yhteisissé asiakaspalvelupisteissa
annettavan asiakaspalvelun osalta laskelmassa on arvioitu vain siihen osaan palvelupro-
sessia kuluvaa tyopanosta, jonka palveluneuvoja antaa, eli esimerkiksi etipalvelun ajanva-
rausten tekemiseen, etdpalveluasiakkaiden henkiléllisyyden toteamiseen ja etapalvelulait-
teiden kayton opastamiseen tarvittavaa tyopanosta. Palveluntuottajien omien asiantun-
tijoiden tydpanosta, jonka he kayttavit asiakkaan palvelemiseen esimerkiksi etdpalvelun
vilitykselld, ei ole sisdllytetty laskelmiin.

Kuvissa 19 ja 20 on esitetty arviot 164 kunnan ja 129 kunnan palvelupisteverkkovaih-
toehtoehtojen mukaisissa yhteisissd asiakaspalvelupisteissé tarvittavasta palveluneuvojien
henkilotyévuosiméarasti eri kdyntiasiointiméardskenaarioissa.

KUVA 19. Arvio valtion toimijoiden, kuntien ja Kelan osuudesta 164 kunnan palvelupisteverkko-
vaihtoehdon 1 mukaisissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarvittavasta laskennallisesta mak-
simityopanoksesta (htv) eri skenaarioissa. Kela tulee toimintamalliin mukaan vapaaehtoisuuteen
ja aluetasolla tehtavaan harkintaan perustuen.
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KUVA 20. Arvio valtion toimijoiden, kuntien ja Kelan osuudesta 129 kunnan palvelupisteverkko-
vaihtoehdon 2 mukaisissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarvittavasta laskennallisesta mak-
simityopanoksesta (htv) eri skenaarioissa. Kela tulee toimintamalliin mukaan vapaaehtoisuuteen
ja aluetasolla tehtavaan harkintaan perustuen.
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Yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarvittavaksi kokonaishenkil6tydovuosimaaraksi on
arvioitu 164 kunnan palvelupisteverkkovaihtoehdossa 30 prosentin skenaariolla 1567,2
htv ja 50 prosentin skenaariolla 1119,4 htv. Lakisaiteisesti asiakaspalvelupisteissa tarjotta-
vien valtion palvelujen tuottamiseen tarvittavaksi tydpanokseksi on arvioitu skenaariosta
riippuen 506,8 htv tai 362 htv.

129 kunnan palvelupisteverkkovaihtoehdossa 2 tarvittava kokonaishenkil6tyovuosi-
madrd on merkittavasti vaihtoehtoa 1 alhaisempi. Tarvittavaksi henkiltydvuosimadriksi
on arvioitu tassd vaihtoehdossa 30 prosentin skenaariolla 605,6 htv ja 50 prosentin skenaa-
riolla 432,6 htv. Valtion palvelujen tuottamiseen on arvioitu tarvittavan tilloin skenaari-
osta riippuen 200,9 htv tai 143,5 htv.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarvittavien palveluneuvojien miaara vaihtelee tehtyjen
paikkakuntakohtaisten laskelmien mukaan paljon. Osassa asiakaspalvelupisteistéd kaynti-
asiakaspalvelujen tarjoamiseen on arvioitu tarvittavan alle yhden henkil6tydvuoden tyo-
panos. Téllaisia asiakaspalvelupisteitd on arvioitu olevan esimerkiksi 30 prosentin skenaa-
riolla kummassakin palvelupisteverkkovaihtoehdossa 15 kappaletta.

Alle yhden henkil6ty6vuoden asiakaspalvelupisteissd palveluneuvoja tulisi kdytdnnossa
tekemddn palveluneuvojan tehtdvien rinnalla myos esimerkiksi muita kunnan tehtévia.
Pienten yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimintakelpoisuutta mietittdessé tulee ottaa
huomioon muun muassa sijaisjarjestelyt sekd tyoturvallisuus ja palveluneuvojien tarve
kuulua ty6yhteis6on.



Mahdollista tarvetta henkildston siirtymiseen valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen olisi vain niilld paikkakunnilla, joihin perustettavissa yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissd tarvitaan valtion asiakaspalvelujen tarjoamiseen yhteensé yli yhden
henkil6tyévuoden tydpanos per asiakaspalvelupiste. Tehtyjen laskelmien mukaan valtion
osuus jad alle yhden htv:n esimerkiksi 30 prosentin skenaariolla 164 kunnan palvelupiste-
verkkovaihtoehdossa 60 asiakaspalvelupisteessa ja 129 kunnan palvelupisteverkkovaihto-
ehdossa 58 asiakaspalvelupisteessd. Kdytdnnossa tarvetta henkiloston rekrytoimiseen olisi
talldin siis 104 kunnassa (vaihtoehto 1) tai 71 kunnassa (vaihtoehto 2).

Koska henkildiden siirtymiset valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palve-
lukseen tapahtuvat vapaaehtoisuuden pohjalta, ei pystytd arvioimaan kuinka paljon hen-
kil6itd valtion palveluntuottajien palveluksesta tulee todellisuudessa siirtymaan.

6.4.2. Vaikutukset tyohon, tyotehtdviin ja osaamistarpeisiin

Henkil6iden siirtyessd valtion asiakaspalvelutehtdvistd yhteisen asiakaspalvelupisteen pal-
veluneuvojan tehtdviin, heiddn tyonsé tulee muuttumaan melko paljon. Valtion palvelun-
tuottajien ilmoituksen mukaan iso osa niiden asiakaspalveluhenkilostosta hoitaa nykyisin
yhteisen asiakaspalvelun piiriin kuuluvien tehtavien lisdksi runsaasti myos substanssiasi-
antuntemusta vaativia tehtévid. Kun he siirtyvat yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, nama
tehtdvit jadvit pois ja he keskittyvit asiakkaiden palvelemiseen useiden eri hallinnonalo-
jen palveluissa. Henkiloiden tehtdvit muuttuvat syvempad osaamista edellyttavisté tehtd-
vistd laaja-alaisiksi asiakaspalvelutehtdviksi. Myos kunnan sisdlld palveluneuvojan tehté-
viin siirtyvien henkiléiden nakoékulmasta siirto merkitsee tarjottavien palveluiden laaje-
nemista. Tarjottavien palveluiden monipuolistuminen vaikuttaa myds yhteiseen asiakas-
palveluun siirtyvien nykyisten yhteispalvelupisteiden palveluneuvojien tyohon.

Monipuolinen palvelutarjonta seki yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin tuleva etdpalve-
lulaitteisto ja tietojirjestelmit aiheuttavat merkittdvid osaamis- ja koulutustarpeita henki-
18stolle. Hankkeen henkildstotyéryhman palveluneuvojille lahettamén kyselyn mukaan
palveluneuvojat pitavit tdrkeimpina osaamisalueina omassa tydssiddn asiakaspalvelu- ja
vuorovaikutustaitoja, tietoteknistd osaamista ja tarjottavien palvelujen ajantasaista tunte-
musta. Yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaessa tuleekin huolehtia palveluneuvojien
jaheiddn esimiestensd osaamisesta toteuttamalla koulutusohjelma, jossa sekd henkiloston
ettd esimiesten koulutustarpeisiin vastataan.

Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siirtyvien henkiléiden liséksi yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden perustaminen vaikuttaa osittain myos palveluntuottajien omien asiantuntijoiden
tyohon erityisesti etdpalvelun yleistymisen kautta. Asiantuntijat tulevat jatkossa kohtaa-
maan asiakkaita yhd useammin videoyhteyden valitykselld ainakin alkuvaiheessa padasiassa
etukéteen varattuna aikana. Timéan on arvioitu muun muassa vahentévén asiantuntijoiden
tyon keskeytyksid ja vapauttavan aikaa substanssitehtidvien hoitamiseen. Kayntiasiakaspal-
velun keskittdmisen ansiosta palveluntuottajat voivat organisoida asiantuntijatyon tehok-
kaammin ja paikkariippumattomasti. Valtion palveluntuottajien asiakaspalveluhenkilds-
ton tarve vahenee, kun asiakaspalvelua siirretdan yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Valtion
palveluntuottajien mahdollisesti suorittamalla asiantuntijatydn uudelleen organisoinnilla
voi olla lisdksi vaikutuksia substanssity6té tekevaan henkilstoon.



Osa palveluntuottajien omista asiantuntijoista tulee tydskentelemadn myds osan tyo-
ajasta paikan padlld yhteisissa asiakaspalvelupisteissi. Asiantuntijahenkiléston kannalta
tdmé toimintamalli merkitsee muun muassa matkustamiseen kdytettdvin ajan lisdénty-
mista. Kuljettavat etdisyydet riippuvat valittavasta yhteisen asiakaspalvelun palvelupiste-
verkosta sekd palveluntuottajien omien toimipisteiden sijainnista. Mahdollista myos on,
ettd toimivaltaisen viranomaisen omaa henkil6stoa sijoitetaan pysyvisti tyoskentelemaan
asiakaspalvelupisteessa.

6.5 Kielelliset vaikutukset

Perustuslain 17 §:n 2 momentin mukaan jokaisen oikeus kayttda tuomioistuimessa ja
muussa viranomaisessa asiassaan omaa kieltddn, joko suomea tai ruotsia, seka saada toi-
mituskirjansa talld kielelld turvataan lailla. Pykdldn 3 momentin mukaan saamelaisten
oikeudesta kayttdd saamen kieltd viranomaisessa sdddetddn lailla.

Hankkeessa valmisteltuun lakiehdotukseen sisdltyy erditd saannoksié, joilla pyritddan
turvaamaan kielellisten oikeuksien toteutuminen seka kieliryhmien tasapuolinen kohtelu.
Lisdksi ndiden sddnnosten tavoitteena on tdydentad kielilain (423/2003) ja saamen kieli-
lain (1086/2003) saantelyd asiasta, joten lakiehdotus ei vahentiisi edelld mainittujen lakien
mukaisia oikeuksia kansalaisille tai niiden asettamia velvoitteita viranomaisille.

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessd kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on
kielilain (10 §) mukaan oikeus kéyttad suomea tai ruotsia. Pykdlan mukaan yksikielisessa
kunnallisessa viranomaisessa kaytetddn kuitenkin kunnan kieltd, jollei viranomainen
pyynnosta toisin paata tai jollei muualla laissa toisin sdddetd. Yhteisessi asiakaspalvelussa
hoidetaan valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavii, joissa asiakkaalla on aina oikeus
kéyttda omaa kieltddn, suomea tai ruotsia. Tama kieli ei kuitenkaan ole aina sama kuin
asiakaspalvelua hoitavan yksikielisen kunnan kieli. Timi johdosta saattaa synty4 tilanteita,
ettei yhteisessd asiakaspalvelussa voitaisi tdysimaardisesti tayttad kielilain asettamia vel-
voitteita. Tamdn kielellisid oikeuksia koskevan epakohdan valttdmiseksi ja korjaamiseksi
sisdltyy lakiehdotukseen kansalliskielid (suomi ja ruotsi) koskeva erityissaannds.

Eraitd saamen kielilaissa sdadettyji poikkeuksia lukuun ottamatta ovat saamen kieli-
laista johdettavat kielelliset oikeudet ja velvoitteet toteutettavissa ensisijaisesti vain saame-
laiskdrajista annetun lain (974/1995) tarkoitetulla saamelaisten kotiseutualueella. Saamen
kielilaissa (2 §) luetellaan ne viranomaiset, joita kyseinen laki koskee. Néihin viranomaisiin
kuuluu muun muassa Verohallinto, jonka toimialue on valtakunnallinen. Saamen kielilain
(4 §) mukaan saamelaisella on oikeus omassa asiassaan tai asiassa, jossa hantd kuullaan,
kéyttaa saamen kielilaissa tarkoitetussa viranomaisessa saamen kielta. Ndin ollen saame-
laisella on aina oikeus kdyttda omassa asiassaan saamen kieltd asioidessaan Verohallinnon
kanssa. Sen sijaan saamen kielilaki ei koske kaikkia yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmi-
sestd vastuussa olevia kuntia. Tamén kielellisid oikeuksia koskevan epdkohdan vélttdmi-
seksi ja korjaamiseksi sisdltyy lakiehdotukseen saamen kielen kéytt6a Verohallinnon asi-
oissa koskeva erityissddnnos.
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LITE1 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat poliisin lupa- ja
loytotavarapalvelut

Suoritteen nimi

PERUSPALVELUVALIKOIMA
Ajo-oikeus ja liikenne

Ajokortin kaksoiskappale ja muut ajo-
korttiasetuksen 11§ 3 mom. tarkoitetut
ajokortit

Lyhytaikainen ajokortti ja sitd seuraava
luokaltaan vastaava pysyva ajokortti

Uusi lyhytaikainen ajokortti

Ajokorttiluvan mydntaminen muussa
tapauksessa

Alkolukkokortti

Ammattipatevyys-erityisehdon lisaa-
minen

Ajokorttilupahakemuksen hylkaava
paitos

Erityisehtojen muuttaminen tai ajoneu-
voluokan muuttaminen

Kansainvalinen ajokortti

Tilapdinen ajokortti

Viliaikainen ajokortti
Liikenneopettajalupa
Liikenneopettajaluvan kaksoiskappale

Ajokorttilain 91 §:n mukainen sopivuus-
lausunto

Moottoripydran harjoituslupa
Opetuslupa
Taksinkuljettajan ajolupa

Henkiloauton ammattiajoluvan kaksois-
kappale

Tarkastuspassi

Lupa tien sulkemiseen

Paatds tien tilapdisesta sulkemisesta
Vammaisen pysakointilupa
Arpajaiset ja rahankeréykset

Arvauskilpailun toimeenpanoa koskeva
ilmoitus

Arvauskilpailun toimeenpanoa koske-
va muutos

Voittajan ilmoittamisesta poikkeamiseen
annettava lupa

Erditd peliautomaatteja ja pelilaitteita
koskeva lupa

Rahankerdyslupa

Palveluneuvojan
antamana’

Kylls

Kylla
Kylla

Kylla
Kylla

Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla

Asiantuntijan
antamana
etapalveluna

Kylls

Kylla
Kylla

Kylla
Kylla

Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylla

Asiantuntijan
antamana
paikan paalla

Lisatietoja



Suoritteen nimi Palveluneuvojan Asiantuntijan Asiantuntijan Lisdtietoja

antamana’ antamana antamana
etdpalveluna paikan paalla
Rahankeraysluvan muutos Kylla Kylla
Tavara-arpajaislupa Kylla Kylld
Tavara-arpajaisluvan muutos Kylla Kylla
Arvonnan tuloksen ilmoittamisesta poik-
keamiseen annettava lupa Kylla Kylla
Tavaravoittoautomaattilupa Kylld Kyl
Tavaravoittoautomaattiluvan muutos Kylla Kylld
Ulkomaalaisluvat
Unionin kansalaisen ja rinnastettavan
oleskeluoikeuden rekisterdinti Kylla Kylla
Yleisotilaisuudet ja ilmoitukset
Yleisétilaisuutta koskevan ilmoituksen
kdsittely Kylla Kylla
llotulitusndytdksen jarjestamista koske-
van ilmoituksen kdsittely Kylla Kylla
Majoitus- ja ravitsemistoiminnasta an-
netun lain 4 §:n mukaisen ilmoituksen
kasittely Kylla Kylla
Alkoholilain 59 §:ssd tarkoitetun ilmoi-
tuksen kdsittely Kylla Kylla
lImoitukset yleisesta kokouksesta Kylla Kylla
Loytotavarat Kylla Ei
Hallintolain mukaiset kuulemiset em.
asian lisdselvittamisen yhteydessa Ei Kylla
Verkkopalvelujen kayton tuki Kylla Ei
Yleinen ohjaus ja neuvonta asioissa,
jotka kuuluvat palveluvalikoimaan Kylla Kylla
LAAJA PALVELUVALIKOIMA
(em. palvelujen liséksi)
Passit Ei Ei Kylla Poliisin oman
Henkildkortit Ei Ei Kylla henkilokunnan
Ampuma-aseluvat Ei i Kylld antamana
Turva-alan luvat Ei Ei Kylld
Ulkomaalaisluvat Ei Ei Kylld

' Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyyden toteaminen, asiakirjojen ja maksujen
vastaanottaminen, verkkopalvelujen kdyton tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanvarausten vastaanottaminen etépalve-
luun ja muuhun asiantuntijapalveluun seké pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.



LITE2 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat tyo- ja
elinkeinotoimistojen ja tyovoiman palvelukeskusten

palvelut

Palvelun nimi

Tydnvalityspalvelut
Tieto- ja neuvontapalvelut
Osaamisen kehittamispalvelut

Yritystoiminnan kdynnistamis- ja
kehittamispalvelut

Tyottomyysturva

Maahanmuuttajien kotoutumista
edistavat palvelut

Asiantuntija-arvioinnit
Palveluihin liittyvét tuet ja korvaukset

Palveluneuvojan
antamana'’

Kylld
Kylld
Kylld
Kylld

Kylls
Kylla

Kylls
Kylla

Asiantuntijan
antamana
etdpalveluna
Kylld
Kylld
Kylld
Kylld

Kylls
Kylld

Kylls
Kylla

Asiantuntijan
antamana
paikan paalla

Kylld
Kyl
Kyl
Kylld

Kylls
Kylla

Kylla
Kylla

Lisdtietoja

Joissakin yhteisissd asia-
kaspalveluissa ja joissakin
tilanteissa palvelua voi-
daan tarjota TE-toimiston
asiantuntijan antamana
paikan paalla.

! Palveluneuvojan antama palvelu: Yhteisessa asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyyden
toteaminen, asiakirjojen ja maksujen vastaanottaminen, verkkopalvelujen kayton tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanva-
rausten vastaanottaminen etapalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun sekd pisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.



LIITE3 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat Verohallinnon

palvelut

Suoritteen nimi

Yleisneuvonta
Lomakejakelu
Asiakirjojen vastaanotto
Todistukset ja otteet

Maatalouden sukupolvenvaihdoksen
yleisneuvonta

Maatalouden sukupolvenvaihdoksen
asiantuntijaneuvonta

Henkildverotuksen ennakkotiedot yleis-
neuvonta

Henkiloverotuksen ennakkotiedot asian-
tuntijaneuvonta

Henkiloverotuksen ennakkoratkaisut
Perintd ja lahjaverotuksen yleisneuvonta

Perintd ja lahjaverotuksen asiantunti-
japalvelu

Maa- ja metsétalouden yleisneuvonta

Maa- ja metsdtalouden asiantuntija-
palvelu

Varainsiirtoverotus yleisneuvonta
Varainsiirtoverotus asiantuntijapalvelu

Palveluneuvojan
antamana'’

Kylla
Kylld
Kylla
Kylld

Kylla
Ei
Kylla
Ei

Ei
Kylla
Ei

Kylls
Ei

Kylla
Ei

Asiantuntijan
antamana
etapalveluna

Ei
Ei
Ei
Ei

Ei
Kylla
Ei
Kylla

Kylls
Ei
Kylls

Ei
Kylla

Ei
Kylla

Asiantuntijan Lisatietoja

antamana paikan

paalla

Palvelupiste voi ottaa
vastaan pyynnon.

' Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyyden toteaminen, asiakirjojen ja maksujen
vastaanottaminen, verkkopalvelujen kaytdn tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanvarausten vastaanottaminen etapalve-
luun ja muuhun asiantuntijapalveluun seké pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.



LITE4 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat maistraattien

palvelut

Suoritteen nimi

TIETOPALVELU
Kaupparekisterin tietopalvelu
diaaritodistus kaupparekisteri
kaupparekisteriote

oikeaksi todistettu jdljennds kauppa-
rekisteri

kaupparekisteri kddnndsote
sddntojéljennds osuuskunta
yhtidjarjestyksen jaljennds
yhtidsopimuksen jéljennds

Yritys- ja yhteisdtietojdrjestelmdn
tietopalvelu

Yritys- ja yhteisotietojarjestelmastd
annettava ote

Yhdistysrekisterin tietopalvelu
diaaritodistus yhdistysrekisteri

oikeaksi todistettu jaljennds yhdistys-
rekisteri

yhdistysrekisterin saantojaljennds
yhdistysrekisteri luettelo
yhdistysrekisteriote
Kiinteistdtietojdrjestelmdn tietopalvelu

kiinteistotietojdrjestelmdstd annetut ot-
teet ja tod.

kiinteistorekisteriote (KTJ)
lainhuutotodistus
rasitustodistus

karttaote

Viiesdtietojdrjestelmdn (VTJ)
tietopalvelu

VTJ-ote
manuaalisesti laadittu VT)-ote
maksusta vapautettu VTJ-ote

maksusta vapautettu manuaalisesti
laadittu VTJ-ote

jaljenndksen oikeaksi todistaminen VTJ

Palveluneuvojan
antamana’

Kylla
Kylla
Kylla

Kylld
Kylla
Kylla
Kylld

Kyl

Kylla
Kylla

Kylla
Kylld
Kylla
Kylld
Kylla

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Kylld
Kylla
Kylla

Kylls

Asiantuntijan
antamana
etapalveluna

Kylla
Kylld
Ei

Kylld
Kylld
Kylla
Kylld

Kylla

Kylla
Ei

Kylla
Kylla
Kylld
Kylla
Kylla

Kylld
Kylla
Kylla
Kylla

Kylla
Ei
Kylla
Ei

Ei

Asiantuntijan Lisatietoja
antamana
paikan paalla

Asiakirjatilaus voidaan tehdad
palvelupisteessd. Asiakirja
toimitetaan postitse maist-
raatista.

Asiakirjatilaus voidaan tehda
palvelupisteessd. Asiakirja
toimitetaan postitse maist-
raatista.

Asiakirjatilaus voidaan tehda
palvelupisteessa. Asiakirja
toimitetaan postitse maist-
raatista.



Suoritteen nimi

Asukasluettelon ja sen muutostietojen
toimitukset

Asukasluettelo
Tilastot ja lukumaddréselvitykset

Uskonnollisia yhdyskuntia koskeva
tietopalvelu

uskonnollisten yhdyskunnan ote

oikeaksi todistettu jaljennds uskonnol-
lisen yhdyskunnan yhdyskuntajarjes-
tyksestd

Aanioikeusrekisterin tietopalvelu ote
aanioikeusrekisteriote

Avio- ja lahjoitusasioiden ja avoehto-
asioiden rekisterien tietopalvelu

ote avioehtoasioiden rekisteristd

ote lahjoitusasioiden rekisteristd

selvitys virallisen lehden vuosiluettelosta
ote avoliittoasiakirjojen rekisterista
Vihkimisoikeusrekisterin tietopalvelu
vihkimisoikeusrekisteristd annetut otteet

Holhousasioiden rekisterin tieto-
palvelu

Holhousasioiden rekisteristd annetta-
vat otteet

Aikuisten kansainvalisesta suojelusta
tehdyn sopimuksen mukainen todistus
edunvalvojalle

KaivosA todistus

Vesikulkuneuvorekisterin tietopalvelu
ote vesikulkuneuvorekisteristd
vesikulkuneuvorekisteritodistus

vesikulkuneuvorekisteritodistus
erikoistunnuksella

Kaupanvahvistajan palvelut

luovutuskirjan tai muun asiakirjan
jaljennos

Tietopalvelun maksulliset liiketalou-
delliset tehtavat

asiakirjojen jaljennokset

TIETOHUOLTO
omien tietojen tarkastus

Palveluneuvojan
antamana’

Kyl
Ei

Kylla
Kylla

Kylls

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kyl

Kylla

Ei

Kyl

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kyl

Kylla

Kylla

Asiantuntijan
antamana
etépalveluna

Asiantuntijan
antamana
paikan paalla

Kylla
Kylla

Ei
Ei

Kylls

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Kylls

Kylla

Kylla

Kylls

Kylla
Kylla
Kylla
Kylla

Ei

Ei

Ei

Lisatietoja

Tehtdva padttynyt 1.7.2011;
26 asiaa vield avoinna vuon-
na2012.

Asiakirjojen vastaanotto.
Maistraattien strategia-asia-
kirjan 2012-2015 mukaan
vesikulkuneuvorekisteri-
tehtdvét ovat siirtymassa
Liikenteen turvallisuusviras-
tolle (Trafi) vuonna 2014.2

Asiakirjatilaus voidaan tehda
palvelupisteessa. Asiakirja
toimitetaan postitse maist-
raatista.

Asiakirjatilaus voidaan tehda
palvelupisteessa. Asiakirja
toimitetaan postitse maist-
raatista.



Suoritteen nimi Palveluneuvojan  Asiantuntijan Asiantuntijan Lisatietoja

antamana’ antamana antamana
etdpalveluna paikan paalla
HOLHOUSTOIMEN EDUNVALVONTAPALVELUT Hakemusten ja asiakirjojen
vastaanotto. Etdyhteydelld
kuulemisia ja neuvontaa.
Edunvalvojan mddrddminen
edunvalvojan madrd@minen Kylla Kylla
hakemus kérdjaoikeudelle edunvalvojan Kylld Kylla
madrddmiseksi
edunvalvontavaltuutusta koskevat Kylla Kylla
paatokset
edunvalvontapdatds Kylla Kylla
Tilintarkastukset Kylla Kylla
Edunvalvonnan lupa-asiat
lupapdatokset Kylla Kylla
omaisuudenhoitosuunnitelman Kylla Kylla
vahvistaminen
Holhoustoimen edunvalvontapalvelui-
den maksuttomat tehtévét
alaikdisen rekisterginti Kylla Kylla
omaisuusluettelo Kylla Kylla
nelivuotisselvitys Kylld Kylld
KULUTTAJANEUVONTAPALVELUT
valtakunnallinen puhelinneuvonta Kylld Kylla
muu oikeudellinen neuvonta Kylld Kylla
sovittelu Kylla Kylla
muut maksuttomat tehtavat Kylla Kylla
YHTEISOOIKEUDELLISET PALVELUT
Kaupparekisterin ylldpito: kaupparekis- Asiakirjojen vastaanotto.
teri-ilmoitus
Asunto-osakeyhtion perus- ja yhtidjarjes- Kylla Kylla
tyksen muutosilmoitukset
Asunto-osakeyhtion muut muutosil- Kyl Kylla
moitukset
muut maistraattiin jatetyt kaupparekis- Kylla Kylla
teri-ilmoitukset
Yhdistysrekisterin yllapito
maistraattiin jatetyt yhdistysrekisteri- Kylld Kylla
ilmoitukset
TODISTAJAPALVELUT
Julkisen notaarin suoritteet
allekirjoituksen oikeaksi todistaminen Ei Ei Kylla
ansioluettelon todistaminen Ei Ei Kylla
apostille Ei Ei Kylla
notaarin todistus Ei Ei Kylla
notaarin todistama jaljennds Ei Ei Kylla
protesti Ei Ei Kylla
tallelokeron avaus/sulkeminen Ei Ei Kylla
tdysivaraisuustodistus Ei Ei Kylla

julkisen notaarin muu toimenpide Ei Ei Kylla



Suoritteen nimi Palveluneuvojan Asiantuntijan Asiantuntijan Lisatietoja

antamana’ antamana antamana
etépalveluna paikan paalla
elossaolotoditus, ulkomaat Ei Ei Kylla
kompetenssitodistus Ei Ei Kylla
Kaupanvahvistajan palvelu Ei Ei Kylla
VIHKIMINEN JA PARISUHTEEN REKISTEROINTI
pdatds vihkimisoikeudesta Kylla Ei
maksullinen vihkiminen ja parisuhteen Kylla Ei Kyllé Vaatii vihkijan lasnéolon.
rekisterdinti virkapaikan / -ajan ulko- Ajanvaraus asiakaspalve-
puolella lussa.
avioliiton ja parisuhteen rekisterdinnin Kylla Ei
esteiden tutkinnat
HENKILOOIKEUDELLISET PALVELUT Hakemusten ja asiakirjojen
vastaanotto.
padtds suku- tai etunimen muuttamista Kylla Ei
koskevaan hakemukseen
nimenmuutosilmoituksen rekisterdinti Kylla Ei
nimenmuutosilmoitukset Kylla Kylla
tietojenluovutuskiellot Kylla Kylla
kotipaikan ja henkildtietojen korjaukset Kylla Kylla
transseksuaalin sukupuolen vahvista- Kylla Kylla
minen vastakkaiseen sukupuoleen kuu-
luvaksi
uskontokunnasta eroaminen Kylla Kylla
nimenmuutoshakemukset Kylla Kylla
muuttoilmoitukset Kylla Kylla
PERHE- JA PERINTOOIKEUDELLISET PALVELUT
perukirjan osakasluettelon vahvistukset Kylla Ei
avioehtosopimusten rekisterginnit Kylla Ei
avio-oikeudesta poistamista koskevan il- Kylla Ei
moituksen rekisterginti
aviovarallisuussuhdetta koskevan sopi- Kylla Ei
muksen rekisterdinti
osituskirjan rekisterdinti Kylla Ei
lahjailmoituksen rekisterginti Kylla Ei
perinngsta luopumisilmoituksen tallet- Kylla Ei
taminen
asiakirjan rekisterdinti avoliittoasioiden Kylla Ei
rekisteriin
perukirjan osakasluettelon vahvista- Kylla Ei
minen

! Yhteisessa asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkilgllisyyden toteaminen, asiakirjojen ja maksujen
vastaanottaminen, verkkopalvelujen kaytdn tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanvarausten vastaanottaminen etépalve-
luun ja muuhun asiantuntijapalveluun sekd pisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.

2 Mahdollisen siirron yhteydessa arvioidaan tarve saataa vesikulkuneuvorekisteriin liittyvén asiakaspalvelun antamisesta yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissd.



LITE5 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat ELY-keskusten

palvelut
Palvelun nimi Palveluneuvojan Asiantuntijan Asiantuntijan Lisatietoja
antamana'’ antamana antamana
etapalveluna paikan paalla

Yrittdjyyden ja elinkeinotoiminnan edis- Kylla
tdminen
Innovaatiot ja kansainvalistyva liike- Kylld
toiminta
Tyomarkkinoiden toimivuus, tyovoiman Kylla
saatavuus ja tyollisyys
Koulutus, osaaminen ja kulttuuri Kylla
Kirjasto-, liikunta- ja nuorisotoimi Kylla
Maahanmuutto, kotouttaminen ja hyvét Kyl
etniset suhteet
Maatilatalous, kalatalous, maaseudun Kyl
kehittaminen
Eldintunnistusjdrjestelmd sekd maa- ja Kylla farlll,:.lf'e.n ELY-II(:sku?te?
metsatalouden tuotantotarvikkeiden ¢ f".'eqlf'sta a”patve uh
turvallisuus ja kasvinterveys onyleisetla tasolla tapa

i , tuva tietojen antaminen
Energia ja sen tuotanto Kylla janeuvonta. Joissakin
Liikennejarjestelman toimivuus, liken- Kylld tilanteissa voidaan tarjota
neturvallisuus asiantuntijan antamana
- ) . . dpalveluna.
Tie- ja liikenneolot, maanteiden pito Kylld etapalveluna
Julkisen liikenteen jérjestdminen Kylla
Ympériston suojelu Kylla
Alueiden kéyttd, rakentamisen ohjaus, Kylld
kulttuuriympariston hoito
Luonnon monimuotoisuuden suojelu ja Kylld
kestava kaytto
Vesivarojen kayttd ja hoito Kylld
Palkkaturva Kylla
Erddt edelld mainittuihin tehtaviin liit- Kylla
tyvdt rakennerahasto- ja aluekehitys-
tehtdvat

! Palveluneuvojan antama palvelu: Yhteisessa asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyyden
toteaminen, asiakirjojen ja maksujen vastaanottaminen, verkkopalvelujen kdyton tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanva-
rausten vastaanottaminen etapalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun sekd pisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.



LIITE6 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat kuntien palvelut

Suoritteen nimi Palveluneuvojan Asiantuntijatuen Edellyttaa mahdollises-
antamana tarve (1=mahdollisesti, ti muutoksia nykyisissa
(tai itsepalveluna)’ 2=yleensa) palvelujen tuotantojar-
jestelyissa

YLEISET

Neuvonta ja ohjaus kaikkiin julkisiin

palveluihin X 1

Neuvonta ja ohjaus muihin kuin julkisiin

palveluihin X 1

Kassapalvelut X X

Tuki sdhkdisten asiointipalvelujen kdy-

tolle X

Ajanvaraus asiantuntijalle X 1 X

Esitteet ja lomakkeet X

Palvelupalautteen vastaanottaminen X

Matkailuneuvonta X 1

Myynti (esimerkiksi joukkoliikenne,
kalastusluvat, liikuntakortit, tilaisuuksi-

en liput, kartat, julkaisut) X 1 X
Joukkoliikenteen neuvonta X 1

Tulkkauspalvelujen vélittaminen X 2 X
Tilavaraukset (Liikunta, kulttuuri,

matonpesupaikat jne.) X 1 X
Tarjouspyyntdasiakirjojen jakaminen X 1

Neuvonta vapaista toimitiloista X 1 X
Virallisten ilmoitusten nahtavilldpito X X
Kaavojen ja muiden suunnitelmien

nahtavilldpito X 1 X
SISAISET PROSESSIT

HR-palvelut X 1

Lounassetelien yms. myynti X

Postitus X

Tyomatkaliput X 1

lImoittautumiset henkilostokoulutuk-

seen X

Luottamushenkildiden korvaukset X

PALVELUT

Asiantuntijapalvelut etdyhteydelld 2 X
Ennakkodanestys 2 X
Terveyskioski/terveysneuvonta tms. 2 X
Apuvdlineiden palautus X X

Asiakkaan varaaman kirjastoaineiston
luovutukset/Kirjastoaineiston palau-

tukset X X
Ateriapalveluliput X 1 X
Yritysneuvonta 2 X

Matkailupalvelut X 2 X



Suoritteen nimi Palveluneuvojan Asiantuntijatuen Edellyttaa mahdollises-

antamana tarve (1=mahdollisesti, ti muutoksia nykyisissa
(tai itsepalveluna)’ 2=yleensa) palvelujen tuotantojar-
jestelyissa
Kirjastokortin myontaminen X X
HAKEMUSTEN JA ILMOITUSTEN VASTAANOTTO
Viljelijatuet X 2 X
Maatalouden luopumistuet ja elékkeet X 2 X
Maatalouden vahinkohakemukset X 2 X
Eldintenpitdjan rekisterdintiin liittyvat
tehtdvat X 2 X
limoitus kuluttajapalveluiden tarjoa-
misesta X 1 X
Katselmuksen, tarkastuksen, vahinkoar-
vioinnin tms. tilaaminen X 1 X
Elintarvikelain mukaisten ilmoitukset X 1 X
Nikotiinivalmisteiden myyntilupa X 1 X
Terveydensuojelulain mukaiset ilmoi-
tukset X 1 X
Yritysten/yhdistyksen yhteystietojen
muutos X
Kunnan yritystuet X 2 X
Toimijan tiedotus liikkuvasta elintarvi-
kehuoneistosta tapahtuvasta myynnisté
/tarjoilusta X 1 X
Vapaan sivistystyon ilmoittautumiset X 1 X
Pdivahoidon tarve X 1 X
Pdivahoidon tarpeessa tapahtuneet
muutokset X 1 X
Esiopetus X 1 X
Taiteen perusopetus, ilmoittautuminen
paasykokeisiin X 1 X
Kirjaston aineistotoivomus/hankinta-
pyynto X X
Hakemus iltapdivatoimintaan X 1 X
Hakemus koulukuljetukseen X 1 X
limoitus erityisruokavaliosta X 1 X
Koulutus- jaammattitutkintohake-
mukset X 1 X
Yksityisen hoidon tuen kuntalisaha-
kemus X 1 X
Kotipalvelut X 2 X
Terveysaseman tai omaldakarin vaihto X 2 X
Rintamaveteraanien kuntoutustukiha-
kemus X 1 X
Vammaispalvelujen hakemus X 2 X
Hakemus sosiaalihuoltolain mukaisiin
asumispalveluihin X 2 X
Hakemus omaishoidon tuesta X 2 X

Ateriapalveluiden tarpeessa tapahtu-
neita muutoksia koskevien ilmoitusten
vastaanotto X 1 X



Suoritteen nimi

Sosiaalinen lomatoiminta

Sosiaali- ja terveysalan tutkimuslupa-
hakemus

Vauvarahan tms. hakeminen

Hakemus tydkokeiluun, tydharjoitteluun
jaty6toimintaan

Kuntalisahakemus
Monikkotukihakemus

Hakemus tydnjohtajaksi

Rakentamisen luvat ja ilmoitukset
Maa-ainesten ottamisen lupa ja ilmoitus
Maisematydlupahakemus
Energiaselvitys

Sahko-, kaukolampd-, vesi- ja viemari-
liittymadt

Sahko-, kaukolampd-, vesi- ja viemariliit-
tymien kdyton muutokset

Vapautuksen hakeminen vesilaitoksen
verkostoon liittymisesta

Maaldmpakaivon sijaintikatselmuksen
tilaaminen

Kulutuksen ilmoittaminen
Energia-, hissi- ja korjausavustukset

Teknista infrastruktuuria koskevat vikail-
moitukset

Asuntoja koskevat vikailmoitukset
Ympdristod koskevat ilmoitukset
Puunkaatohakemukset

Kiinteiston muodostamista/muutosta
koskevat toimenpiteet

Tien nimeamista koskevan hakemus
Yksityisteiden avustushakemukset

Kiinteistd- ja kaavaotteiden sekd lain-
huuto- ja rasitustodistusten tilausten
vastaanottaminen ja luovutus

Kiinteistonmédritystoimituksen
tilaaminen

Asemakaavan laadintaa tai muuttamista
koskeva hakemus

Venepaikkoja koskevat hakemukset ja
muutosilmoitukset

Asukaspysakaintilupahakemukset ja
muutosilmoitukset

Katutydlupahakemukset
Pysakdintivirhemaksun vastalauseet
Tapahtumalupahakemukset

Kaavoja ja muita suunnitelmia koskevat
huomautukset ja muistutukset

Palveluneuvojan
antamana
(tai itsepalveluna)’

Asiantuntijatuen
tarve (1=mahdollisesti,
2=yleensa)

—
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Edellyttaa mahdollises-

ti muutoksia nykyisissa

palvelujen tuotantojar-
jestelyissa

X



Suoritteen nimi Palveluneuvojan Asiantuntijatuen Edellyttaa mahdollises-

antamana tarve (1=mahdollisesti, ti muutoksia nykyisissa
(tai itsepalveluna)’ 2=yleensa) palvelujen tuotantojar-
jestelyissa
Vuokra-asuntohakemukset X 1 X
Asumisoikeusasuntojen haku X 1 X
Viljelypalstoja koskevien hakemukset ja
varaukset X 1 X
Mainosluvat X 1 X
limoitus ymparistod haittaavasta
rakennustydsta X 1 X
Lupahakemus maaldmpdkaivon poraa-
miseen X 1 X
Lupahakemus moottorikayttdisilla
ajoneuvoilla ajoon maastossa X 1 X
Muut ympdristonsuojelulain ja vesilain
mukaiset hakemukset ja ilmoitukset X 1 X
Poytékirjanotteen tilausten vastaanotto
ja otteen luovutus X 1 X
Tonttivaraukset X 1
limoittautuminen kotidénestykseen X
Aloitteet X
Yleiset ja kohdeavustushakemukset X
Tilaisuuksiin yms. ilmoittautuminen X
Korvausvaatimus X 1

!Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyyden toteaminen, asiakirjojen ja maksujen
vastaanottaminen, verkkopalvelujen kéyton tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanvarausten vastaanottaminen etdpalve-
luun ja muuhun asiantuntijapalveluun sekd pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.



LIITE7 Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat Kelan palvelut

Suoritteen nimi Palveluneuvojan Asiantuntijan Asiantuntijan Lisatietoja
antamana’' antamana antamana paikan
etapalveluna paalla

Vanhuuseldke Kylla Kylla
Ty6ttomyyseldke Kylla Kylla
Perhe-eldke Kylla Kylld
Vammaisetuudet Kylla Kylla
Eldkeldisen asumistuki Kylla Kylld
Tyokyvyttomyyselake Kylld Kylla
Tydeldkepalvelu Ei Kylld
EU-eldkkeet Kylla Kylla
Takuueldke Kylla Kylla
Takuueldke (kv) Kylla Kylld
Elékeperinndt Kylla Kylla
Vakuuttamisasiat Kylla Kylla
Vajaakuntoisten ammatillinen kuntoutus Kylla Kylld
Vaikeavammaisten ladkinnéllinen

kuntoutus Kylla Kylld
Kuntoutus (Hja P) Kylld Kylla
Kuntoutusraha Kylld Kylld
Kuntoutusmaksut Kylla Kylld
Lastenhoidon tuki Kylla Kylla
Lasten ht takaisinperintd Kylla Kylld
Ty6ttomyysetuudet Kylla Kylld
TT takaisinperintd Kylla Kylla
Sairasvakuutuspdivaraha Kylla Kylld
Vanhempainetuudet Kylla Kylla
Lapsilisa Kylld Kylld
Elatustuki Kylla Kylla
Sairaanhoitokorvaukset Kylla Kylla
Matkakustannukset Kylld Kylld
Apteekkitilitykset Kylla Kylla
Ladkkeiden kattokorvaus Kylla Kylla
Erityiskorvattavat lddkkeet Kylla Kylld
Tydterveyshuolto Kylld Kylla
Yleinen asumistuki Kylld Kylld
YLAT takaisinperintd Kylla Kylld
Sotilasavustus Kylla Kylla
Opintotuki Kylla Kylld
Opintotuen takaisinperintd Kylla Kylla
Koulumatkatuki Kylla Kylla

' Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan palveluneuvojan antamana seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyyden toteaminen, asiakirjojen ja maksujen
vastaanottaminen, verkkopalvelujen kdyton tuki, yleiselld tasolla tapahtuva tietojen antaminen ja neuvonta, ajanvarausten vastaanottaminen etépalve-
luun ja muuhun asiantuntijapalveluun sekd pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.



LUONNOS

Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi julkisen hallin-
non yhteisestii asiakaspalvelusta seké alueiden kehittimi-
sestd annetun lain 10 §:n muuttamisesta

ESITYKSEN PAAASIALLINEN SISALTO

Esityksessd ehdotetaan sdéddettdviksi laki
julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelus-
ta, joka siséltdisi sddnnokset julkisen hallin-
non asiakaspalvelujen antamisesta kuntien
ylldpitdmistd asiakaspalvelupisteistd sekd
julkisen hallinnon asiakaspalvelun jarjesta-
misestd ja tuottamisesta viranomaisten yh-
teistyond. Ehdotettu laki korvaisi nykyisen
julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain. Liséksi esitykseen sisdltyy alueiden ke-
hittdmisestd annetun lain muutosesitys, jossa
maakunnan liitoilta ehdotetaan poistettavaksi
yhteispalvelun edistdmistehtava.

Esityksen tavoitteena on edistdd julkisen
hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saa-
tavuutta sekd asiakaspalvelutoiminnan tuot-
tavuutta ja tehokkuutta. Tavoitteena on koota
erdiden valtion viranomaisten ja kuntien
kayntiasiointipalvelut laajasti julkisen hallin-
non yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siten,
ettd asiakkaat saisivat hoidettua suuren osan
asioinnistaan julkisen hallinnon viranomais-
ten kanssa yhdessd asiointipaikassa. Tarkoi-
tuksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas-
palvelut olisivat hallinnon asiakkaiden saata-
villa nykyistd kattavammin ja alueellisesti
yhdenvertaisemmin.

Esityksen ldhtokohtana on, ettd viran-
omaisten yhteisen asiakaspalvelun jarjesta-
minen tapahtuu sdddosperusteisesti. Yhteisen
asiakaspalvelun siséltd, sithen aina osallistu-
vat julkisen hallinnon viranomaiset seka siind
annettavat palvelut méadriteltdisiin ehdotetus-
sa laissa. Yhteisessd asiakaspalvelussa ehdo-
tetaan annettavaksi aina poliisin, Verohallin-
non, maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja
ympdristokeskusten, tyo- ja elinkeinotoimis-
tojen ja kuntien tehtiviin liittyvid asiakaspal-
veluja.

Velvoite yhteisen asiakaspalvelun jarjesti-
miseen ehdotetaan sédddettdviksi sellaisille

laissa mainituille Manner-Suomen kunnille,
joille alueen asiointi ja tydssdkdynti tavan-
omaisesti suuntautuu.  Jarjestdmisvelvoite
edellyttdisi, ettd kunnan olisi jérjestettiva
edelldi mainittujen valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitaminen siten
kuin siitd ehdotetussa laissa ja sen nojalla
annetuissa sddnnoksissd sdddetddn. Lisdksi
ndiden kuntien olisi luotava ja ylldpidettiava
edellytykset sille, ettd edelld mainittujen val-
tion viranomaisten palveluita voidaan tarjota
yhteisessd asiakaspalvelussa etdpalvelujérjes-
telmédn avulla sekd siten, ettd ndiden viran-
omaisen edustaja voi toimia asiakaspalvelu-
pisteessd, hoitaa sielld toimivaltaisen viran-
omaisen tehtdvid ja antaa asiakkaalle niitd
tehtdvid koskevaa henkilokohtaista asiakas-
palvelua.

Jarjestamisvelvoitteen  piiriin ~ kuuluvan
kunnan olisi hoidettava itse sille ehdotetun
lain mukaan kuuluvat valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvidt ja perustettava téta
toimintaa varten asiakaspalvelupiste. Pai-
sdannon mukaan kunnan tulisi hoitaa asia-
kaspalvelupisteessd myos sille kuuluvia laki-
séadteisid tehtdvid. Tama ei kuitenkaan koskisi
terveydenhuollon palveluja. Kuntien yhdisty-
essd jarjestimisvelvoite siirtyisi kuntien yh-
distymisen tuloksena syntyneelle uudelle
kunnalle ja myos kaikki jérjestdmisvelvoit-
teeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jat-
kaisivat padsddntoisesti toimintaansa uudessa
kunnassa.

Laki sisdltdisi sddnnokset myos sopimuspe-
rusteisesta yhteisesté asiakaspalvelusta. So-
pimuksen osapuolina voisivat olla valtion vi-
ranomaiset, kunnat ja itsendiset julkisoikeu-
delliset laitokset kuten esimerkiksi Kansan-
elakelaitos. Osapuolten olisi tehtivd yhteis-
tyostd palvelusopimus, jonka vihimmaissi-
sdllostd sdadettdisiin ehdotetussa laissa. Lain



keskeiset sdannokset tulisivat soveltuvin osin
noudatettaviksi my0s sopimusperusteisesti
jarjestetyssd yhteisessd asiakaspalvelussa.

Ehdotetun lain mukaan jarjestimisvelvoit-
teeseen perustuvan yhteisen asiakaspalvelun
ohjaus, seuranta ja valvonta jakautuisi kol-
meen osaan, joita olisivat hallinnollinen oh-
jaus, palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta
seka jarjestamisvelvoitteen valvonta. Hallin-
nollisesta ohjauksesta vastaisi valtiovarain-
ministerid. Palvelujen ohjaus ja seuranta ta-
pahtuisi toimintaan osallistuvien valtion vi-
ranomaisten ja kuntien yhteistyoné. Palvelu-
jen valvonnasta vastaisivat toimintaan osal-
listuvat valtion viranomaiset. Aluehallintovi-
rastot valvoisivat, ettd kunnat tayttavat jarjes-
tdmisvelvoitteen ja siitd niille johtuvat vaa-
timukset.

Valtion varoista maksettaisiin kunnalle
korvaus valtion viranomaisten asiakaspalve-
lutehtévien hoitamisesta. Korvauksen suu-
ruus madrdytyisi niin sanotun kustannusvas-
taavuuden periaatteen eli rahoitusperiaatteen

mukaisesti. Korvauksen perusteena olisivat
kunnalle aiheutuvat vilittomat kustannukset.

Lisdksi laki julkisen hallinnon yhteisesté
asiakaspalvelusta siséltéisi alueellista toimi-
valtaa, asian vireilletuloa, kielellisten oikeuk-
sien turvaamista, vahingonkorvausvastuuta,
toiminnallista tukea ja koulutusta, tietojérjes-
telmid sekd suoritemaksuja koskevat sdén-
nokset.

Esitys liittyy valtion vuoden 201X talousar-
vioesitykseen ja se on tarkoitus kisitelld sen
yhteydessa.

Laki julkisen hallinnon yhteisestd asiakas-
palvelusta on tarkoitettu tulemaan voimaan
mahdollisimman pian sen jilkeen, kun se on
hyvaksytty ja vahvistettu. Laissa kunnille
asetettu jarjestdmisvelvoite tulisi kuitenkin
kunnissa vatheittain voimaan niin, ettd laki
olisi voimassa tiysiméirdisesti viimeistdin
201X. Kuntia koskevien velvoitteiden voi-
maan tulon ajankohdasta sdddettéisiin valtio-
neuvoston asetuksella.

YLEISPERUSTELUT

1 Johdanto

Valtion paikallishallinnon rakenne on
2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaéisen
vuosikymmenen loppupuolella, kokenut
merkittdvid muutoksia. Valtion paikallisvi-
ranomaisten toimialueet ovat laajentuneet ja
useiden perinteisesti selkeésti valtion paikal-
lishallintoon kuuluviksi miellettyjen viran-
omaisten toimialueet noudattelevat nykyéin
lahinnd maakuntien rajoja. Rakennemuutok-
seen on liittynyt usealla hallinnonalalla pal-
velupisteverkon karsiminen. mutta kyseises-
td kehityksestd huolimatta yhteisen asiakas-
palvelun nékokulmasta keskeisimmilla valti-
on toimijoilla eli poliisilla, maistraateilla,
Verohallinnolla ja tyd- ja elinkeinotoimistoil-
la oli edelleen vuonna 2011 ldhes 700 palve-
lupistettd. Asiakaspalvelurakenteen kehitta-
minen liittyy ldheisesti myds kuntarakenne-
uudistukseen. Kunnan oman asiakaspalvelu-
rakenteen kehittdminen ja valtion asiakaspal-
velurakenteen liittdminen siihen edesauttavat
kuntarakenteen uudistamista.

Julkisten palvelujen saatavuuden ja tehok-
kuuden turvaamiseksi palveluja tarjotaan pe-
rinteisten tapojen lisdksi yhd enenevéssid
maédrin vaihtoehtoisten ja toimintaa tehosta-
vien palvelukanavien kautta kuten asiointi-
palveluna yhteispalvelupisteissd tai puheli-
mitse, kokonaan sdhkdisend palveluna, asian-
tuntijan etdpalveluna videoyhteydelld seka
nédiden kanavien erilaisina yhdistelmina. Pe-
rinteisten asiakaspalvelujen merkitys ja maa-
rd on pienentynyt ja pienenee muiden palve-
lukanavien osuuden kasvaessa. Kun kysynta
toimijakohtaisissa palvelupisteissd véhenee,
niitd lakkautetaan ja kdyntiasioinnin saata-
vuus heikkenee ilman palvelun tarjoajien yh-
teistyotd. Ennakkoarvio on, ettd yhteisen
asiakaspalvelun kannalta keskeisten viran-
omaisten omien palvelupisteiden méérd vi-
henee edelld mainitusta vuoden 2011 mééras-
tad yli 25 prosenttia vuoteen 2019 mennessa.
Kéyntiasioinnin saavutettavuuden turvaami-
seksi ja alueellisen yhdenvertaisuuden ta-
kaamiseksi tarvitaan enenevédssd miirin vi-
ranomaisten yhteistyotd asiakaspalveluiden
tuottamisessa.



Yhteispalvelun perustana on laki julkisen
hallinnon yhteispalvelusta (223/2007). Laissa
sdaddetdan yhteispalvelun perusteista ja siiné
tarjottavista palveluista yleisella tasolla. Lain
mukaan yhteispalvelusta on tehtdvad sopimus
sitd jéarjestdvien viranomaisten kesken. Pak-
koa yhteispalvelupisteen perustamiselle ei
kéytdnnossd lainsdddédnndssd aseteta lukuun
ottamatta tilannetta, jossa ministeri¢ voi vel-
voittaa hallinnonalansa viranomaisen teke-
médn yhteispalvelusopimuksen tietyin edel-
lytyksin. Palveluvalikoimasta voidaan sopia
vapaasti, kunhan se pysyy lainsdddannon
puitteissa. Yhteispalvelulain mukaan yhteis-
palveluna voidaan tarjota vain ns. avustavia
asiakaspalveluita. Huhtikuussa 2013 yhteis-
palvelupisteitd oli 191 kappaletta. Niistd suu-
rimmassa osassa toimeksisaajana toimii kun-
ta ja niissd tarjotaan vaihtelevasti eri viran-
omaisten palveluja. Palveluvalikoiman vaih-
telut johtuvat siitd syystd, ettd toimijat eivit
osallistu kaikkiin olemassa oleviin yhteispal-
velupisteisiin ja ettd ne tarjoavat eri pisteissi
erilaisia palveluvalikoimia. Vaikka kunnat
toimivat useimmin yhteispalvelupisteiden yl-
lapitdjind, niissd tarjotaan kuntien tai kun-
tayhtymien palveluja melko vdhin. Kunta-
palvelujen kysyntd on kuitenkin suurempaa
kuin valtion hallintopalvelujen.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeisten
kymmenen vuoden aikana useilla erilaisilla
toimenpiteilld. Yhteispalvelun ja yhteispalve-
lupisteiden kehittdmisestd huolimatta puuttei-
ta on ollut palvelupisteiden lukumdirian li-
sddamisessd, sijoittumisessa palvelutarpeisiin
ja asetettuihin tavoitteisiin nihden seké nii-
den palveluvalikoiman laajentamisessa. On-
gelmat ovat johtuneet osaltaan tai péddosin
yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka mu-
kaan palvelupisteiden olemassaolo ja palve-
luvalikoima perustuu aina palvelun jarjesti-
miseen osallistuvien tahojen melko vapaa-
seen sopimiseen.

Esityksen taustalla ovat edelld kuvatut jul-
kisen hallinnon asiakaspalvelujen jarjestami-
sestd saadut kokemukset. Esitys pohjautuu
my0s paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmassa yhteispalvelun kehittdmiselle ase-
tettuihin tavoitteisiin. N&iden tavoitteiden
mukaan koko maassa tuli kuntatasolle luoda
kattava yhteispalvelupisteiden verkko seka
madritelld jokaisessa yhteispalvelupisteessi

vahintdin etipalveluna saatavilla olevat val-
tion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.
Lisdksi tuli selvittdd kuntien mahdollisuudet
toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviran-
omaisina ja ainoana keskeisend asiakasraja-
pintana julkisiin palveluihin.

Uudistuksen valmistelua varten valtiova-
rainministerid asetti tammikuussa 2012 julki-
sen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmis-
hankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) toi-
mikaudelle 15.1.2012 — 31.5.2013. Hankkeen
padtyoryhmin asetti puolestaan viisi alatyd-
ryhmééd valmistelemaan uudistukseen liitty-
vid henkilosto-, palveluverkko-, rahoitusmal-
li-, toimintamalli- ja lainsdddéntdasioita. Si-
sdllollisesti esitys perustuu hankkeen paatyo-
ryhméssd edelld mainittujen alatyoryhmien
valmistelun pohjalta tehtyihin linjauksiin.

Esityksessd ehdotetaan sdddettdviksi laki
julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelus-
ta. Laki sisdltdisi sddnnokset julkisen hallin-
non asiakaspalvelujen antamisesta kuntien
ylldpitdmistd asiakaspalvelupisteistd sekd
julkisen hallinnon asiakaspalvelun jérjesta-
misestd ja tuottamisesta viranomaisten yh-
teistyond. Esityksessd ehdotetaan myods ku-
mottavaksi julkisen hallinnon yhteispalvelus-
ta annettu laki sithen mydhemmin tehtyine
muutoksineen. Liséksi esitykseen sisdltyy
alueiden kehittimisestd annetun lain muutos-
esitys, jolla maakunnan liitoilta poistettaisiin
yhteispalvelun edistimistehtava.

2 Nykytila
2.1 Lainsdidinto ja kiytinto
Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta

Nykymuotoinen yhteispalvelu perustuu la-
kiin julkisen hallinnon yhteispalvelusta
(223/2007). Lain tarkoituksena on parantaa
julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuut-
ta ja toiminnan tehokkuutta. Lain 2 §n 1
momentin mukaan sitd sovelletaan valtion vi-
ranomaisille, kunnallisille viranomaisille ja
Kansanelékelaitokselle kuuluvien avustavien
asiakaspalvelutehtdvien  jérjestimiseen ja
hoitamiseen viranomaisten yhtelstyona Py—
kdldn 2 momentin mukaan viranomainen ei
yhteispalvelussa voi kuitenkaan hoitaa tehta-
vid, joihin siséltyy paiatoksentekovallan kéyt-



tod tai jotka lain mukaan edellyttavit palve-
lun kéyttdjan henkilokohtaista kdyntid toimi-
valtaisessa viranomaisessa. Kaikki sellaiset
tehtdvét, joissa tehdddn kansalaisten oikeuk-
sia ja velvollisuuksia koskevia pditoksid tai
ratkaisuja, jéisivit lain soveltamisalan ulko-
puolelle. Yhteispalvelussa ei ole siten mah-
dollista hoitaa tehtévié, jotka sisdltévit julki-
sen vallan kdyttod. Laki on oikeudelliselta
luonteeltaan yleislaki.

Julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain 3 § sisdltdd lain keskeisten kisitteiden
médritelmat, joita ovat yhteispalvelu, yhteis-
palvelun toimeksiantaja ja toimeksisaaja seka
yhteispalvelupiste. Lain 4 §:n mukaan yh-
teispalvelun jirjestimisen edellytyksend on,
ettd avustavien asiakaspalvelutehtdvien jér-
jestdminen ja hoitaminen yhteistyoné on tar-
koituksenmukaista ja tarpeellista palvelujen
saatavuuden turvaamiseksi ja hallinnon toi-
minnan tehostamiseksi. Yhteispalvelun jar-
jestdmisen on lain 5 §:n mukaan perustuttava
aina sopimussuhteeseen. Yhteispalvelusopi-
muksesta ja sen sisdllostd sdddetddn lain 8
§:ssé.

Yhteispalveluna hoidettavista avustavista
asiakaspalvelutehtdvistd sdddetddn lain 6
§:ssd. Pykéldn 1 kohdan mukaan yhteispalve-
luna hoidettavat avustavat asiakaspalveluteh-
tavét voivat koskea palvelua kéyttdvian hen-
kilon henkil6llisyyden toteamista ja varmen-
tamista. Pykélédn perustelujen mukaan (HE
207/2006) henkildllisyyden toteaminen ta-
pahtuu kéytdnnossd tarkistamalla hallinnon
asiakkaan henkil6llisyys voimassa olevasta
henkilokortista, ajokortista tai passista. Hen-
kilollisyyden varmentaminen liittyy sdhkdi-
seen asiointiin ja silld tarkoitetaan menette-
lyd, jossa virkailija todettuaan asiakkaan
henkil6llisyyden voi hidnen valtuuttamanaan
omalla sdhkoiselld tunnisteellaan kayttda
vuorovaikutteista sdhkdistd palvelua asiak-
kaan puolesta. Pykilin 2 kohdan mukaan yh-
teispalveluna hoidettavat avustavat asiakas-
palvelutehtdvat voivat koskea toimeksianta-
jana toimivalle viranomaiselle tarkoitettujen
ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjo-
jen vastaanottamista ja valittimistd edelleen
toimeksiantajalle. Asiakirjojen vastaanotta-
misen vaikutuksista asian vireille tulemiseen
sdaddetddan lain 7 §:ssd. Pykdlan 3 kohdan
mukaan yhteispalveluna hoidettavat avusta-

vat asiakaspalvelutehtéiviat voivat koskea
toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luo-
vuttamista sekd hallintolain (434/2003) 59
§:ssd ja 60 §:n 1 ja 2 momentissa tarkoitettua
tiedoksiantoa. Pykdldan perustelujen mukaan
kysymys on vaihtoehtoisesta toimitustavasta
postituksen tai toimeksiantajan toimipisteesta
tapahtuvan luovuttamisen ohella. Mahdolli-
suus helpottaa asiointia sellaisissa tapauksis-
sa, joissa asiakas ei halua asiakirjoja toimitet-
tavan postitse. Pykélian 4 kohdan mukaan yh-
teispalveluna hoidettavat avustavat asiakas-
palvelutehtévéit voivat koskea toimituskir-
joista tai muista asiakirjoista perittdvien
maksujen vastaanottamista ja valittdmisti
edelleen toimeksiantajalle. Pykdldn 5 kohdan
mukaan yhteispalveluna hoidettavat avusta-
vat asiakaspalvelutehtéivat voivat koskea
edelld kohdissa 1-4 mainittuihin tehtdviin
liittyvid asiakaspalvelun tukitoimintoja seké
valittdmasti ndihin tehtdviin liittyvaa teknista
ohjausta, tiedon vilittdmisti ja tiedottamista.
Pykildn perustelujen mukaan asiakaspalve-
lun tukitoimia voivat olla esimerkiksi asiakir-
jojen muuttaminen sidhkdiseen muotoon, nii-
den postittaminen tai néhtévilld pitdminen.
Asiakaspalvelun tukitoimena yhteispalvelus-
sa voidaan myds tarjota kdytettdvaksi toimiti-
laa, jossa toimivaltaisen viranomaisen asian-
tuntija voisi tavata asiakkaita ja téllaiseen ta-
paamiseen jérjestaimiseen liittyvdd ajanva-
rauspalvelua. Teknistd ohjausta on esimer-
kiksi avustaviin asiakaspalvelutehtdviin liit-
tyvien teknisten ohjeiden ja neuvojen anta-
minen. Tiedon vilittdminen voi koskea yh-
teispalvelussa annettavaksi sovittua asiakas-
palvelutehtévééd ja sithen liittyvdn olemassa
olevan tiedon vilittdmistd. Yhteispalvelussa
tapahtuva tiedon vilittdmisen tulee pykélén
perustelujen mukaan kuitenkin rajautua tun-
nistamista, asiakirjojen vastaanottamista,
luovuttamista sekd niistd perittdvien maksu-
jen vastaanottamista ja edelleen vélittdmisti
koskeviin seikkoihin. Pykidldn 6 kohdan mu-
kaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat
asiakaspalvelutehtavit voivat lisdksi koskea
muuta asioiden vireillepanoon liittyvien tie-
tojen vélittdmistd. Pykéldn perustelujen mu-
kaan asiakkaalle voidaan vélittdd tietoa esi-
merkiksi siitd, mille viranomaiselle jokin ha-
kemus on jétettdva ja mitd liitteitd hakemuk-
sessa tulee olla.



Lain 7 § sisdltdd hallintoasian vireille tuloa
koskevan sddnnoksen. Pykdldn mukaan asia-
kirja, jonka palvelun kéyttdja on toimittanut
maérdajassa yhteispalvelun toimeksisaajalle,
katsotaan saapuneeksi méirdajassa toimival-
taiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on an-
nettu tiedoksi toimeksisaajan vélitykselld
palvelun kiyttdjélle 6 §:n 3 kohdassa tarkoi-
tetulla tavalla, katsotaan tiedoksiannetuksi
hallintolaissa sdddetyll4 tavalla.

Julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain 9 §mn mukaan ministerion pédtokselld
voidaan sen hallinnonalaan kuuluva viran-
omainen velvoittaa tekeméédn yhteispalvelu-
sopimus tiettyjen edellytysten tiyttyessa.
Lain voimassaolo aikana tdtd mahdollisuutta
ei ole kdytetty hyvéksi.

Lain 10 a § siséltaa sddnnokset yhteispalve-
lun kehittdmistd koskevista vastuista. Valtio-
varainministerion tehtdvdnd on pykéldn 1
momentin mukaan johtaa yhteispalvelun val-
takunnallista kehittdmistd ja sovittaa yhteen
viranomaisten yhteispalvelua koskevia toi-
menpiteitd. Pykdldn 2 momentissa todetaan,
ettd maakunnan liittojen yhteispalvelua kos-
kevista tehtivistd sdddetddn alueiden kehit-
tdmisestd annetussa laissa (1651/2009). Vii-
meksi mainitun lain 10 §:n 1 momentin 9
kohdan mukaan maakunnan liiton tehtdvani
on edistdd julkisen hallinnon yhteispalvelusta
annetussa laissa tarkoitettua yhteispalvelua
alueellaan.

Liséksi lain 8 §:mn 2 momenttiin sisiltyy
aluehallintovirastoille asetettu yhteispalvelu-
sopimuksia koskeva rekisterinpitovelvoite ja
lain 10 §:84n yhteispalvelun osapuolille ase-
tettu tiedottamisvelvollisuus.

Kielilainsddddanto

Kielilain (423/2003) 5 §:n mukaan kielelli-
sen jaotuksen perusyksikko on kunta. Kunta
on joko yksikielinen tai kaksikielinen. Lain 6
§n 1 momentin 1 kohdan mukaan yksikieli-
selld viranomaisella tarkoitetaan valtion vi-
ranomaista, jonka virka-alueeseen kuuluu ai-
noastaan samankielisid kuntia, sekd yksikie-
lisen kunnan viranomaista samoin kuin kun-
tayhtymén viranomaista, jos kuntayhtyméédn
kuuluu ainoastaan samankielisid kuntia.
Momentin 2 kohdan mukaan kaksikieliselld
viranomaisella tarkoitetaan valtion kes-

kushallintoviranomaista ja muuta viran-
omaista, jonka virka-alueeseen kuuluu erikie-
lisid kuntia tai vdhintddn yksi kaksikielinen
kunta, sekéd kaksikielisen kunnan viranomais-
ta samoin kuin kuntayhtymin viranomaista,
jos kuntayhtyméédn kuuluu erikielisid kuntia
taikka véhintéan yksi kaksikielinen kunta.

Kielilain 10 §:n 1 momentin mukaan valti-
on viranomaisessa ja kaksikielisessd kunnal-
lisessa viranomaisessa jokaisella on oikeus
kayttdd suomea tai ruotsia. Viranomaisen on
liséksi jarjestettdvé asiassa kuultavalle mah-
dollisuus tulla kuulluksi omalla kielellddn,
suomeksi tai ruotsiksi. Pykéldn 2 momentin
mukaan yksikielisessd kunnallisessa viran-
omaisessa kdytetddn kunnan kielté, jollei vi-
ranomainen pyynnostd toisin péitd tai jollei
muualla laissa toisin sdddetd. Jokaisella on
kuitenkin oikeus kayttdd omaa kieltddn ja tul-
la kuulluksi omalla kielelldén viranomaisen
aloitteesta vireille tulevassa asiassa, joka va-
littdmasti kohdistuu hinen tai hdnen huollet-
tavansa perusoikeuksiin tai joka koskee vi-
ranomaisen hénelle asettamaa velvoitetta.

Saamen kielilain (1086/2003) 1 §:n 2 mo-
mentin mukaan laissa sdddetddn saamelaisten
oikeudesta kdyttdd omaa kieltddn tuomiois-
tuimessa ja muussa viranomaisessa seki jul-
kisen vallan velvollisuuksista toteuttaa ja
edistdd saamelaisten kielellisid oikeuksia.
Lain 2 §:ssd maédritelldin ne viranomaiset,
joihin lakia sovelletaan. N&itd viranomaisia
ovat sddnndksen mukaan muun muassa
Enontekion, Inarin, Sodankyldn ja Utsjoen
kuntien toimielimet, ne valtion piiri- ja pai-
kallishallinnon viranomaiset, joiden virka-
alueeseen edelld mainitut kunnat kokonaan
tai osittain kuuluvat, ne aluehallintovirastot
ja elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuk-
set, joiden toimialueeseen edelld mainitut
kunnat kokonaan tai osittain kuuluvat seki
Verohallinto ja Kansaneldkelaitos. Saamelai-
sella tarkoitetaan lain 3 §:n 2 kohdan mukaan
saamelaiskérdjistd annetun lain (974/1995) 3
§:ssd tarkoitettua saamelaista. Saamen kieli-
lain 4 §:n 1 momentin mukaan saamelaisella
on oikeus omassa asiassaan tai asiassa, jossa
héntd kuullaan, kayttdd tdssd laissa tarkoite-
tussa viranomaisessa saamen kielta.

Poliisia koskeva lainsddddnto



Poliisin tehtdvid, toimivaltaa, toiminnan
jarjestamistd ja toimialueita koskevat yleiset
sddnnokset sisdltyvit poliisilakiin
(493/1995), poliisiasetukseen (1112/1995),
poliisin ~ hallinnosta  annettuun  lakiin
(110/1992), poliisin hallinnosta annettuun
asetukseen (158/1996), kihlakuntien poliisi-
laitosten toimialueista annettuun valtioneu-
voston asetukseen (1031/2007) sekéd poliisi-
laitosten ja niiden palvelutoimistojen sijainti-
paikoista annettuun sisdasiainministerion
paatokseen (1038/2007). Lisdksi erityislain-
sdddantoon sisdltyy lukuisia poliisin tehtdvia
ja toimivaltaa koskevia sdannoksia.

Poliisilain 1 §:n 1 momentin mukaan polii—
sin tehtdvind on oikeus- ja yhteiskuntajérjes-
tyksen turvaaminen, yleisen jérjestyksen ja
turvallisuuden yllapltammen sekd rikosten
ennalta estiminen, selvittdminen ja syytehar-
kintaan saattaminen. Pykdldn 2 momentin
mukaan poliisi toimii turvallisuuden yllapi-
tdmiseksi yhteistydssd muiden viranomaisten
sekd alueella olevien yhteisdjen ja alueen
asukkaiden kanssa. Poliisin on pykildn 3
momentin mukaan suoritettava myods muut
sille erikseen sdddetyt tehtdvit ja annettava
jokaiselle tehtévépiiriinsd kuuluvaa apua.

Poliisin tehtdviin kuuluvaan lupahallinto-
toimintaan liittyvid erityissdddoksid ovat
esimerkiksi arpajaislaki (1047/2001), ajo-
korttilaki ~ (386/2011),  henkildkorttilaki
(829/1999), kokoontumislaki (530/1999),
16ytotavaralaki (778/1988), passilaki
(671/2006), tieliikennelaki (267/1981), laki
yksityisista turvallisuuspalveluista
(282/2002) ja ulkomaalaislaki (301/2004).

Poliisille on em. erityislacissa sdddetty
toimi- ja pédtdsvaltaa lukuisissa erilaisissa
lupa-asioissa. Poliisi késittelee matkustus-
asiakirjoihin, ajokorttilupa-asioihin ja muihin
yksityisten henkildiden hakemiin liikentee-
seen liittyviin lupiin, aseasioihin ja yksityisen
turva-alan lupiin liittyvid asioita.  Poliisi
myontdd hakemuksesta henkil6llisyyttd ja
matkustusoikeutta osoittavina asiakirjoina
erilaisia henkilSkortteja (mm. tavallinen hen-
kilokortti, ulkomaalaisen henkilokortti, ala-
ikdisen henkilokortti) ja erilaisia passeja
(mm. tavallinen haltijansa biometriset tunnis-
teet siséltdva passi, véliaikainen passi, meri-
miespassi) sekéd tekee niihin liittyvid muita
tehtdvid (mm. biometristen tunnisteiden ot-

taminen ja rekisterdinti, lukkiintuneen séh-
koisen henkildkortin avaamispyyntdjen vas-
taanotto). Lisdksi poliisi suorittaa henkilon
ensitunnistamiseen liittyvid velvoitteita séh-
kéisen tunnistuslain (617/2009) nojalla muun
muassa pankkien ja vakuutusyhtiéiden pyyn-
nostd. Poliisi myontdd ajo-oikeusasioina
muun muassa ajokortteja, litkenneopettajan
lupia, opetuslupia ja taksin kuljettamiseen
sekd vammaisen pysédkointilupaan liittyvié
lupia. Yksityiseen turva-alaan liittyviné lupi-
na poliisi kisittelee jarjestyksenvalvontaan,
turvasuojaamiseen, turvatarkastuksiin ja var-
tijatoimintaan liittyvid asioita sekd tekee lu-
papaitoksid vartioimisliikkeiden, jarjestyk-
senvalvojien ja vartijoiden voimankayttokou-
luttamisasioissa.

Edelleen poliisilla on Iukuisia ampuma-
aseisiin, niiden hankkimiseen, ampuma-
tarvikkeisiin, asevastaavien hyviksyntdén,
ampuma-aseiden tarkastuksiin, asealan elin-
keinolupiin ja mm. asekerdilyyn liittyvid pda-
tosasioita sekd arpajaisiin ja rahankerdyksiin
liittyvid lupa-asioita (mm. arvauskilpailut,
rahankerdys, tavara-arpajaiset, tavaravoitto-
automaatti, bingo). Lisdksi poliisilla on jaet-
tua toimivaltaa maahanmuuttoon liittyvissd
luvissa Maahanmuuttoviraston kanssa. Poliisi
késittelee muukalaispasseihin ja pakolaisen
matkustusasiakirjoihin sekd oleskelulupiin
liittyvid asioita ja tekee jatkopdatoksid vii-
sumeissa. Poliisi ratkaisee myds yleisotilai-
suuden jérjestdmiseen liittyvid asioita, ilotuli-
tuksiin, teiden sulkemiseen rallikilpailun
vuoksi ja moniin muihin yksittdisiin kysy-
myksiin liittyvié lupa- ja ilmoitusasioita.

Padsddntoisesti toimivaltaisena viranomai-
sena poliisille sdddetyissd lupa-asioissa toi-
mivat paikalliset poliisilaitokset. Erityisesti
ampuma-aseisiin, rahankerdykseen ja arpa-
jaisiin sekd yks1tylseen turva-alaan liittyvissa
luvissa toimivaltaa erikseen sdédettyjen lu-
papaatosten tekemiseen on myos Poliisihalli-
tuksella. Poliisin suorittama luvanhakijan
tunnistaminen sekd luvan hakemiseen, sen
myOntdmiseen ja luvan peruuttamiseen liitty-
vé lupaharkinta toteuttavat osaltaan poliisille
poliisilaissa sdidettyd tehtdvdd rikosten en-
nalta ehkdisyssa. Poliisin ratkaistavaksi sda-
dettyjen lupa-asioiden osalta huomionarvois-
ta on myos luvan myontdmisen jélkeisen lu-
pavalvonnan rooli poliisille poliisilaissa séa-



dettyjen tehtdvien turvaamiseksi. Esimerkiksi
aseen hankkimis- ja hallussapitoluvan edel-
lyttdminen ja sen peruuttaminen edellytysten
tiyttyessd turvaa sekd rikosten ennalta estd-
mistd ettd yleistd turvallisuutta. Liikentee-
seen liittyvdt luvat turvaavat liikkenneturvalli-
suutta, joka voidaan ndhda osaksi ennalta es-
tavyyttd. Oleskeluluvat turvaavat puolestaan
laillista maahantuloa. Matkustusasiakirjoihin
liittyvd erityinen velvoite tunnistaa hakija
luotettavasti ehkédisee henkildllisyyden véa-
rinkdytoksid ja turvaa osaltaan siis rikosten
ennalta ehkédisemista.

Poliisin hallinnosta annetun lain 1 §:n 1
momentin mukaan sisdasiainministeri0 vas-
taa poliisin toimialan ohjauksesta ja valvon-
nasta seké erikseen ministeridlle sdddettavis-
td poliisin toimialan tehtdvistd. Ministerion
alainen keskushallintoviranomainen on Polii-
sihallitus, joka toimii poliisin ylijohtona. Py-
kélén 2 momentin mukaan poliisihallinnon
paikallishallintoviranomainen on poliisilai-
tos. Poliisitoimesta Ahvenanmaan maakun-
nassa sdddetddn pykéldn 3 momentin mukaan
erikseen. Lain 6 §:n mukaan paikallinen po-
liisitoimi jérjestetddn kihlakunnittain siten,
ettd poliisilaitoksen toimialueena on yksi tai
useampi kihlakunta. Poliisilaitos vastaa myos
poliisin tehtéviin liittyvien kansalaisten pal-
velujen tasapuolisesta saatavuudesta ja laa-
dusta toimialueellaan. Valtioneuvoston ase-
tuksella sdddetddn poliisilaitoksista, joiden
toimialueena on useampi kihlakunta. Poliisi-
laitoksella voi olla alueellisia yksikoitd. Val-
tioneuvoston asetuksella sdddetdén alueelli-
sen yksikon toimialueesta. Sisdasiainministe-
ri0 paattad poliisilaitoksen toimipisteiden si-
jaintipaikoista. Poliisilaitokset ovat joko yk-
si- tai kaksikielisid viranomaisia.

Ty6- ja elinkeinotoimistoja koskeva lainsdd-
ddnto

Yleiset sddnnokset tyod- ja elinkeinotoimis-
tojen tehtivistd, toimivallasta, toiminnan jér-
jestdmisestd ja toimialueista siséltyvit julki-
sesta tydvoima- ja yrityspalvelusta annettuun
lakiin (916/2012), julkisesta tydvoima- ja yri-
tyspalvelusta annettuun valtioneuvoston ase-
tukseen (1703/2012), elinkeino-, liikenne- ja
ympdristokeskuksista ~ annettuun  lakiin
(897/2009) ja elinkeino-, litkenne- ja ympi-

ristokeskuksista annettuun valtioneuvoston
asetukseen (1539/2011). Lisidksi erityislain-
saddantoon sisdltyy lukuisia toimistojen teh-
tévid ja toimivaltaa koskevia sddnnoksia.

Julkisesta ty6voima- ja yrityspalvelusta an-
netun lain 2 §:n mukaan tyd- ja elinkeino-
toimisto, tyd- ja elinkeinohallinnon asiakas-
palvelukeskus ja elinkeino-, liikenne- ja ym-
péristokeskus tarjoavat ]ulklsla tyovoima- ja
yrityspalveluja siten kuin téssd laissa sdade-
tadn. Julkisilla tyovoima- ja yrityspalveluilla
edistetddn tyomarkkinoiden toimivuutta tur-
vaamalla osaavan tyovoiman saatavuutta ja
tarjoamalla tyotd hakeville mahdollisuuksia
saada tyoOtd sekd edistetdéin uuden yritystoi-
minnan syntymistd ja kehitetdéin yritysten
toimintaedellytyksid ja tydeldmén laatua.
Julkisena tyGvoima- ja yrityspalveluna tarjo-
taan tyonvalityspalveluita, tieto- ja neuvon-
tapalveluita, osaamisen kehittdmispalveluita
seké yritystoiminnan kdynnistimis- ja kehit-
tdmispalveluita. Julkiseen tyovoima- ja yri-
tyspalveluun kuuluvat myds henkildasiak-
kaan palveluprosessiin liittyvdt asiantuntija-
arvioinnit sekd tdméan lain mukaiset tuet ja
korvaukset. Tyottomén tyonhakijan toimeen-
tulon turvaamisesta tyomarkkinatuella ja
tyOttomyyspdivérahalla  sdddetddn  tyotto-
myysturvalaissa (1290/2002). Julkisesta tyo-
voima- ja yrityspalvelusta annetun lain 4 §:n
2 ja 3 momenttien mukaan Tyo- ja elinkeino-
toimisto, tyo- ja elinkeinohallinnon asiakas-
palvelukeskus tai elinkeino-, litkenne- ja ym-
péristokeskus ja asiakas arvioivat yhdessd
asiakkaan palvelutarpeen, jonka perusteella
tarjotaan julkisia tyGvoima- ja yrityspalvelu-
ja, jotka parhaiten turvaavat osaavan tyovoi-
man saatavuutta ja edistdvdt henkildasiak-
kaan sijoittumista avoimille tyémarkkinoille
sekd edistévit yritystoiminnan kdynnistymis-
td tai kehittymistd. Julkisia tyovoima- ja yri-
tyspalveluita tarjotaan asiakkaiden omatoi-
misesti kéytettdvind palveluina ja henkild-
kohtaisena palveluna. Asiakkaan asiointitapa
sekd yhteydenpito julkisia tyévoima- ja yri-
tyspalveluita tarjoavan viranomaisen ja asi-
akkaan vililld méardytyvét arvioidun palve-
lutarpeen perusteella.

Tyollisyys, tyottomyys ja julkinen tydvoi-
mapalvelu kuuluvat valtioneuvoston ohje-
sddnnon (262/2003) 21 §:n mukaan tyd- ja
elinkeinoministerion toimialaan. Elinkeino-,



liikkenne- ja ympdaristokeskuksista annetun
lain 15 §:n mukaan tyo- ja elinkeinotoimisto
huolehtii sille sdddettyjen tehtdvien hoitami-
sesta toimialueellaan. Tyo- ja elinkeinotoi-
misto voi hoitaa tehtdvid myds useamman
kuin yhden toimiston toimialueella, jos jér-
jestelylld voidaan tehostaa toimistojen toi-
mintaa ja resurssien kédyttod, parantaa palve-
lujen saatavuutta tai turvata tehtdvissa tarvit-
tavan erityisasiantuntemuksen saatavuus
taikka jarjestely on tarkoituksenmukainen
muun vastaavan syyn vuoksi. Tyo- ja elin-
keinotoimistojen vilisesté tehtdvéjaosta ja si-
td koskevasta alueellisen toimivallan jérjes-
tdmisestd madratddn elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskuksen paitokselld, jos kysees-
sd on keskuksen toimialueen sisdinen jirjes-
tely. Muussa tapauksessa asiasta maaritian
tydo- ja elinkeinoministerion pditokselld.
Tyo- ja elinkeinotoimistot ovat joko yksi- tai
kaksikielisid viranomaisia.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa ao. erityissdd-
dosten ja niissd sdddettyjen tehtdvien yleis-
kuvauksella)

Verohallintoa koskeva lainsddddinté

Verohallinnon tehtdvid, toimivaltaa, toi-
minnan jarjestimisté ja toimialuetta koskevat
yleiset sddnnokset sisédltyvidt Verohallinnosta
annettuun lakiin (503/2010). Veropolitiikka
ja verotus kuuluvat valtioneuvoston ohje-
saannon (262/2003) 17 §:n mukaan valtiova-
rainministerion toimialaan.

Verohallinnosta annetun lain 1 §:n mukaan
verotusta varten on valtiovarainministerion
alainen Verohallinto, jonka virka-alueena on
koko maa. Lain 2 §:n 1 momentin mukaan
Verohallinnon tehtdvdnd on verotuksen toi-
mittaminen, verovalvonta, verojen ja maksu-
jen kanto, perinti ja tilitys sekd veronsaajien
oikeudenvalvonta sen mukaan kuin erikseen
sdddetddn. Pykéldn 3 momentin mukaan Ve-
rohallinnon tulee suorittaa ne selvitys-, ko-
keilu-, seuranta- ja suunnittelutehtavat seka
muut tehtdvdt, jotka valtiovarainministerio
sille antaa, tai jotka sille erikseen sdddetdan
taikka madritain.

Verohallinnon organisaatio sekd yksikoi-
den ja toimielimien tehtidvit voivat Verohal-
linnosta annetun lain 3 §:n mukaan maardy-

tyd toiminto- tai aluejaon taikka vero- tai
maksuvelvollisten ryhmittelyn perusteella.
Lain 4 §:n mukaan verohallinnossa on yksi-
koitd, joiden lukumédrdstd, nimistd, toimi-
alueista ja padasiallisista tehtdvistd sdddetdan
valtioneuvoston asetuksella. Verohallinnon
yksikossd voi olla paikallis-, tuki- ja muita
toimintayksikoitd. Verohallinnossa on myos
Ahvenanmaan verotoimisto. Verohallinnon
on lain 7 §:n mukaan verotusta koskevassa
asiassa velvollisen pyynnostd ilmoitettava se
Verohallinnon yksikkod tai toimintayksikko,
joka on vastuussa asiassa.

Verohallinnosta annetun lain 6 §:n mukaan
Verohallinnon tydjarjestyksessd annetaan
tarkemmat médrdykset Verohallinnon orga-
nisaatiosta, yksikoistd, tehtévistd ja niiden
jarjestamisestd sekd paitoimipaikoista. Vero-
hallinnon tyGjérjestyksessd voidaan lisdksi
antaa méirdyksid yksikoiden sisdisestd orga-
nisaatiosta, toimintayksikoistd, tehtdvistd ja
niiden jérjestdmisestd sekd toimialueista. Ve-
rohallinnon yksikon tyojarjestyksessd anne-
taan tarkemmat médrdykset yksikon siséises-
td organisaatiosta, toimintayksikdistd, tehti-
vistd ja niiden jdrjestimisestd sekéd toimialu-
eista.

Verohallintoa koskevaa séddntelyd siséltyy
Verohallinnosta annettuun valtioneuvoston
asetukseen (562/2010) ja Verohallinnon yk-
sikoistd annettuun valtioneuvoston asetuk-
seen (563/2010). Lisdksi erityislainsdadén-
toon sisdltyy lukuisia verohallinnon tehtivid
ja toimivaltaa koskevia sddnnoksia.

Verohallinnon yksikoistd annetun valtio-
neuvoston asetuksen mukaan yksikoitd ovat
muun muassa Yritysverotusyksikko (2 §),
Henkiloverotusyksikkd (3 §), Verotarkas-
tusyksikko (4 §), Veronkantoyksikko (5 §) ja
Veronsaajien oikeudenvalvontayksikko (7 §).
Kaikkien Verohallinnon yksikdiden toimi-
alueena on koko maa. Verohallinto on kak-
sikielinen viranomainen.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa ao. erityissdd-
dosten ja niissd sdddettyjen tehtdvien yleis-
kuvauksella)

Maistraatteja koskeva lainsddddnto

Yleiset sddnnokset maistraattien tehtivista,
toimivallasta, toiminnan jérjestimistd ja toi-



mialueista sisdltyvdt rekisterihallintolakiin
(166/1996) ja rekisterihallintoasetukseen
(248/1996). Liséksi erityislainsdddantdon si-
sdltyy lukuisia maistraatin tehtévid ja toimi-
valtaa koskevia sdannoksié.
Rekisterihallintolain 1 §:n mukaan rekiste-
rihallinnolle kuuluu rekisterinpitotehtdvia ja
palvelutehtdvid siten kuin niistd erikseen
sdddetddn. Keskeisin téillainen erityissdados
on viestotietojérjestelmastd ja Viestorekiste-
rikeskuksen varmennepalveluista annettu laki
(661/2009) ja vaestdtietojarjestelmastd annet-
tu valtioneuvoston asetus (128/2010).
Rekisterihallinto ja videstokirjanpito kuulu-
vat valtioneuvoston ohjesdédnnon (262/2003)
17 §:n mukaan valtiovarainministerion toi-
mialaan. Rekisterihallintolain 2 §:n mukaan
véestokirjanpidon keskusviranomaisena on
Viestorekisterikeskus. Lain 3 §:n mukaan
véestokirjanpidon sekd muun rekisterihallin-
non paikallisviranomaisina, sen mukaan kuin
erikseen sdddetddn, ovat maistraatit. Muista
maistraatin tehtdvistd sdddetdén erikseen.
Maistraatin toimialueena on yksi tai useampi
kihlakunta. Valtioneuvoston asetuksella an-
netaan tarkemmat sddnnokset maistraattien
toimialueista. Valtiovarainministerién ase-
tuksella annetaan tarkemmat sddnnokset
maistraattien sijaintipaikasta ja maistraattien
yksikdistd.  Ahvenanmaan maakunnassa
maistraatille sdadettyjé tehtévid hoitaa Ahve-
nanmaan valtionvirasto, jollei erikseen toisin
sdddetd. Maistraatit ovat joko yksi- tai kaksi-
kielisid viranomaisia.
Rekisterihallintoasetuksen 1 §:n mukaan
maistraatit ovat aluehallintoviraston alaisia
rekisterihallinnon paikallisviranomaisia. Ase-
tuksen 4 §:n mukaan maistraatin tehtdvani
on vastata toimialueensa viestdtiedoista ja
hoitaa muita sille kuuluvia véestokirjanpito-
tehtdvid sekd vaaleihin ja kansandanestyksiin
liittyvid tehtdvid siten kuin niistd erikseen
sdddetdéin. Maistraatti toimii kaupparekisterin
ja yhdistysrekisterin paikallisviranomaisena
ja holhousviranomaisena seké hoitaa kulutta-
janeuvontatehtdvid ja yleishallinto- ja palve-
lutehtdvid siten kuin niistd erikseen sdéde-
tddn. Maistraatin virkamiehelld voi olla vih-
kimisviranomaiselle, julkiselle notaarille se-
ké julkiselle kaupanvahvistajalle kuuluvia
tehtdvid siten kuin niisté erikseen sdddetdan.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa ao. erityissdd-
dosten ja niissd sdddettyjen tehtdvien yleis-
kuvauksella)

Elinkeino-, liikenne- ja ympdristokeskuksia
koskeva lainsddddnto

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten
tehtdvid, toimivaltaa, toiminnan jarjestimisti
ja toimialueita koskevat yleiset sd&nnokset
siséltyvit elinkeino-, liikenne- ja ymparisto-
keskuksista annettuunsa lakiin (897/2009) ja
elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksista
annettuun valtioneuvoston asetukseen
(1539/2011). Lisédksi erityislainsdddantoon
sisdltyy lukuisia keskusten tehtdvid ja toimi-
valtaa koskevia sddnnoksia.

Elinkeino-, liitkenne- ja ympéaristokeskuk-
sista annetun lain 2 §:n mukaan keskukset
edistdvat alueellista kehittdmistd hoitamalla
valtionhallinnon toimeenpano- ja kehittdmis-
tehtdavid alueilla. Lain 3 §:n § 1 momentin
mukaan elinkeino-, liikenne- ja ymparisto-
keskukset hoitavat niille erikseen sdédettyjd
tehtévid seuraavilla toimialoilla: 1) yrittdjyy-
den ja elinkeinotoiminnan edistdminen; 2)
innovaatiot ja kansainvélistyva liiketoiminta;
3) tyomarkkinoiden toimivuus, tydvoiman
saatavuus ja tyollisyys; 4) koulutus, osaami-
nen ja kulttuuri; 5) kirjasto-, litkunta- ja nuo-
risotoimi; 6) maahanmuutto, kotouttaminen
ja hyvit etniset suhteet; 7) maatilatalous, ka-
latalous, maaseudun kehittiminen, eldintun-
nistusjarjestelma sekd maa- ja metsitalouden
tuotantotarvikkeiden turvallisuus ja kasvin-
terveys; 8) energia ja sen tuotanto; 9) liiken-
nejarjestelmdn toimivuus, litkenneturvalli-
suus, tie- ja litkenneolot, maanteiden pito se-
ki julkisen liikenteen jarjestiminen; 10) ym-
paristonsuojelu, alueiden kayttd, rakentami-
sen ohjaus, kulttuuriympéristén hoito, luon-
non monimuotoisuuden suojelu ja kestivi
kéyttd sekd vesivarojen kayttd ja hoito; 11)
palkkaturva-asiat sekd 12) erdit edelld mai-
nittuihin tehtdviin liittyvat rakennerahasto- ja
aluekehitystehtavat. Elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskusten tehtdvdnd on pykaldn 2
momentin mukaan lisdksi: 1) ohjata ja valvoa
3 luvussa tarkoitettuja tyo- ja elinkeinotoi-
mistoja; 2) valmistella liikenteen seké kirjas-
to-, liikkunta- ja nuorisotoimen peruspalvelu-
jen alueellisen saatavuuden arviointia sekd 3)



valvoa yleistd etua ymparisto- ja vesiasioissa,
tuottaa ja jakaa ympéristod koskevaa tietoa
sekd parantaa ympdristotietoutta, ehkaista ja
torjua ympéristovahinkoja ja -haittoja, huo-
lehtia valtion vesitaloudellisista luvista ja yk-
sityisoikeudellisista sopimuksista sekd huo-
lehtia ympéristd-, vesihuolto- ja vesistotoi-
den toteuttamisesta. Pykidlin 3 momentin
mukaan elinkeino-, litkenne- ja ympéristo-
keskuksen muista tehtdvistd sdddetdén erik-
seen.

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten
yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtioneu-
voston ohjesddannén (262/2003) 21 §:n mu-
kaan ty0- ja elinkeinoministerion toimialaan.
Elinkeino-, litkenne- ja ympéristdkeskuksista
annetun lain 4 §:n 1 momentin mukaan kes-
kusten lukumaiirésti, toimialueista, nimisti ja
toimipaikoista sdéddetddn valtioneuvoston
asetuksella. Elinkeino-, litkenne- ja ympéris-
tokeskus huolehtii lain 5 §:n mukaan sille
sdddettyjen tehtdvien hoitamisesta toimialu-
eellaan ja kayttia sille kuuluvaa toimivaltaa
siten kuin siitd tdssd tai muussa laissa sddde-
tddn. Elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokes-
kus voi kuitenkin pykdldn mukaan hoitaa teh-
tdvid myos useamman kuin yhden keskuksen
toimialueella, jos toimialueen laajentamisella
voidaan tehostaa keskusten toimintaa ja val-
tion henkilosto- ja muiden voimavarojen
kéyttod, parantaa palvelujen saatavuutta,
edistdd alueen suomen- ja ruotsinkielisen se-
ki saamelaiskdrdjisti annetussa laissa
(974/1995) tarkoitetulla saamelaisten koti-
seutualueella saamenkielisen vihemmiston
kielellisten oikeuksien toteutumista tai turva-
ta tehtdvissd tarvittavan erityisasiantunte-
muksen saatavuus taikka toimialueen laajen-
taminen on tarkoituksenmukainen muun vas-
taavan syyn vuoksi. Elinkeino-, liitkenne- ja
ymparistokeskukset ovat joko yksi- tai kak-
sikielisid viranomaisia.

(Taydentyy jatkovalmistelussa ao. erityissdd-
dosten ja niissd sdddettyjen tehtdivien yleis-
kuvauksella)

Tyévoiman palvelukeskuksia koskeva lain-
sddddnto

Tyovoiman palvelukeskukset ovat tyo- ja
elinkeinotoimistojen, kuntien ja Kelan yhtei-

sid palvelupisteitd, joihin on koottu vai-
keimmin tyo6llistyvien palvelut. Tydvoiman
palvelukeskusten organisoinnista, hallinnosta
ja tehtévistd ei ole sdddetty voimassa olevas-
sa lainsdddidnndssd. Pddministeri Kataisen
hallituksen ohjelman mukaan palvelukeskus-
ten toimintamallista on tarkoitus sdatad lailla
ja ulottaa toimintamalli koko maahan.

Vuoden 2013 alusta jokaisen elinkeino-,
litkkenne- ja ymparistokeskuksen alueella on
yksi hallinnollinen tyd- ja elinkeinotoimisto
ja sen alaisuudessa tarvittava maérd tyo- ja
elinkeinotoimiston toimipisteitd. Ndma muo-
dostavat elinkeino-, liikenne- ja ympéristo-
keskuksen toimialueen tyo- ja elinkeinopal-
veluverkoston, jossa on myds tydvoiman
palvelukeskuksia, yhteispalvelupisteitd, seu-
dullisia yrityspalveluja sekd muuta sidos-
ryhmien kanssa toteutettavaa palveluyhteis-
tyOta.

Kuntia koskeva lainsddddnto

Yleiset sddnndkset kuntien tehtdvistd, toi-
mivallasta, toiminnan jérjestdmistd ja kunta-
jaosta siséltyvéat kuntalakiin (365/1995) kun-
ta- ja palvelurakenneuudistuksesta annettuun
lakiin ~ (169/2007) ja  kuntajakolakiin
(1698/2009). Lisdksi erityislainsdddantoon
siséltyy lukuisia kuntien tehtévid ja toimival-
taa koskevia sddannoksid. Kunnilla on lakisda-
teisid tehtdvid yli 530.

Kuntalain 1 §:n mukaan Suomi jakautuu
kuntiin, joiden asukkaiden itsehallinto on
turvattu perustuslaissa. Kunnan paétosvaltaa
kéyttdd asukkaiden valitsema valtuusto. Lain
2 §:n 1 momentin mukaan kunta hoitaa itse-
hallinnon nojalla itselleen ottamansa ja sille
laissa sdddetyt tehtdvat. Kunnille ei saa antaa
uusia tehtdvid tai velvollisuuksia taikka ottaa
pois tehtdvid tai oikeuksia muuten kuin saa-
tamalla siitd lailla. Pykdldn 2 momentin mu-
kaan kunta voi sopimuksen nojalla ottaa hoi-
taakseen muitakin kuin itsehallintoonsa kuu-
luvia julkisia tehtidvid. Kunta hoitaa pykélén
3 momentin mukaan sille laissa sdddetyt teh-
tavat itse tai yhteistoiminnassa muiden kunti-
en kanssa. Tehtdvien hoidon edellyttdmié
palveluja kunta voi hankkia my6s muilta pal-
velujen tuottajilta. Lain 3 §:n 2 momentin
mukaan sen estiméttd, mitd muualla laissa
sdddetdan kuntien yhteistoiminnan muodosta,



asianomaisten kuntien perustama kuntayh-
tyma voi hoitaa lailla kunnalle tai kuntien yh-
teisesti hoidettaviksi sdddettyja tehtdvid. Sa-
moin voidaan sopia, ettd téllaisista tehtdvistd
huolehtii toinen kunta tai toisten kuntien pe-
rustama kuntayhtyma.

Valtiovarainministerié seuraa kuntalain 8
§n 1 momentin mukaan yleisesti kuntien
toimintaa ja taloutta sekd huolehtii, ettd kun-
tien itsehallinto otetaan huomioon kuntia
koskevan lainsdddannon valmistelussa. Pyka-
lan 2 momentin mukaan aluehallintovirasto
voi kantelun johdosta tutkia, onko kunta toi-
minut voimassa olevien lakien mukaan. Py-
kdlan 3 momentin mukaan kuntia koskevaa
lainsddddntdd, periaatteellisesti tirkeitd ja
laajakantoisia kunnallishallinnon ja -talouden
asioita sekd valtion- ja kunnallistalouden yh-
teensovittamista késitellddn valtion ja kuntien
neuvottelumenettelyssa siten kuin kuntalaissa
sdddetddn.

Kunta- ja palvelurakenneuudistuksesta an-
netun lain 1 §:n 1 momentin mukaan lain tar-
koituksena on luoda edellytykset kunta- ja
palvelurakenneuudistukselle. ~ Uudistuksen
tarkoituksena on kunnallisen kansanvallan
lahtokohdista vahvistaa kunta- ja palvelura-
kennetta, kehittdd palvelujen tuotantotapoja
ja organisointia, uudistaa kuntien rahoitus- ja
valtionosuusjarjestelmid seké tarkistaa kunti-
en ja valtion vélistd tehtdvdjakoa siten, ettd
kuntien vastuulla olevien palvelujen jarjes-
tdmiseen ja tuottamiseen sekd kuntien kehit-
tdmiseen on vahva rakenteellinen ja taloudel-
linen perusta. Tarkoituksena on parantaa
tuottavuutta ja hillitd kuntien menojen kas-
vua sekd luoda edellytyksid kuntien jéarjesta-
mien palveluiden ohjauksen kehittdmiselle.
Pykéldn 2 momentin mukaan lain tavoitteena
on elinvoimainen ja toimintakykyinen seké
ehed kuntarakenne. Lisdksi lain tavoitteena
on varmistaa koko maassa laadukkaat ja
asukkaiden saatavilla olevat palvelut. Palve-
lurakenteen on oltava kattava ja taloudellinen
ja sen on mahdollistettava voimavarojen te-
hokas kaytto.

Kuntajakolain 1 §:n 1 momentin mukaan
asukkaiden itsehallintoa, palvelujen jérjesta-
mistd ja yleistd hallintoa varten Suomi ja-
kaantuu kuntiin. Kuntajaon muuttamisesta
sdddetddn pykéldn 2 momentin mukaan lailla
tai siitd paittad, sen mukaan kuin téssi laissa

sdddetddn, valtioneuvosto tai valtiovarainmi-
nisterio. Lain 2 §:n mukaan kuntajaon kehit-
tdmisen tavoitteena on elinvoimainen, alueel-
lisesti ehed ja yhdyskuntarakenteeltaan toi-
miva kuntarakenne. Tavoitteena on myos, et-
td kunta muodostuu tyOssdkdyntialueesta tai
muusta toiminnallisesta kokonaisuudesta, jol-
la on taloudelliset ja henkildstévoimavaroi-
hin perustuvat edellytykset vastata kunnan
asukkaiden palvelujen jirjestimisestd ja ra-
hoituksesta. Kunnat ovat joko yksi- tai kak-
sikielisid.

Kuntalain 13 §:n mukaan kunnanvaltuusto
vastaa kunnan toiminnasta ja taloudesta. Lain
14 §:n 1 momentin mukaan valtuusto voi
johtosddnnossa siirtdd toimivaltaansa kunnan
muille toimielimille sekd luottamushenkil®il-
le ja viranhaltijoille. Toimivaltaa ei kuiten-
kaan saa siirtdd asioissa, joista valtuuston on
kuntalaissa tai muussa laissa olevan nimen-
omaisen sddnnoksen mukaan paitettivd. Py-
kédlan 2 momentin mukaan valtuusto voi joh-
tosddnnossd antaa kunnan muulle 1 momen-
tissa tarkoitetulle viranomaiselle oikeuden
siirtdd sille siirrettyd toimivaltaa edelleen.
Toimivalta sellaisessa asiassa, joka sisdltia
hallinnollisen pakon kayttdmistd, voidaan
siirtdd pykédlin 3 momentin mukaan vain
toimielimelle.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa ao. erityissdd-
dosten ja niissd sdddettyjen tehtdvien yleis-
kuvauksella)

Kansaneldkelaitosta koskeva lainsddddnto

Kansanelidkelaitoksen tehtdvid, toimivaltaa
ja toimialuetta koskevat yleiset sddnnokset
siséltyvit kansaneldkelaitoksesta annettuun
lakiin (731/2001). Lisdksi erityislainsdadén-
toon siséltyy lukuisia Kansaneldkelaitoksen
tehtévid ja toimivaltaa koskevia sdannoksié.

Kansaneldkelaitoksesta annetun lain 1 §:n
mukaan Kansanelédkelaitos on itsenédinen jul-
kisoikeudellinen laitos, jonka hallintoa ja
toimintaa valvovat eduskunnan valitsemat
valtuutetut. Lain 2 §:n 1 momentin mukaan
Kansanelédkelaitoksen sosiaaliturvaa koske-
vista tehtivistd sdddetéddn etuuksia koskevissa
eri laeissa, joita on noin 30. Kansaneldkelai-
tos voi pykéldn 2 momentin mukaan sopi-
muksen perusteella hoitaa muutakin sosiaali-



turvan toimeenpanoa sekd muita palveluja.
Tehtdvid koskevia erityissédddoksid ovat esi-
merkiksi laki séhkoisestd reseptistd ja laki
vammaisten henkildiden tulkkauspalvelusta.
Kansanelédkelaitoksen toimielimid ovat lain
3 §mn mukaan valtuutetut ja hallitus. Lain 9
§:n 1 momentin mukaan Kansanelidkelaitok-
sessa on pddjohtaja ja enintdén viisi johtajaa,
jotka tasavallan presidentti nimittdd valtuu-
tettujen esityksestd. Pykdldn 3 momentin
mukaan péadjohtaja vastaa Kansaneldkelai-
toksen strategisesta suunnittelusta sekd ope-
ratiivisesta johtamisesta ja kehittdmisesta,
asioiden esittelystd hallitukselle ja hallituk-
sen pédtosten toimeenpanosta sekd valmiste-
lee tydjarjestyksen hallituksen padtettaviksi.
Lain 10 §:n 1 momentin mukaan Kansanela-
kelaitoksen keskushallinnossa voi olla osas-
toja ja muita toimintayksikoitd. Kansanelédke-
laitoksessa on pykéldn 2 momentin mukaan
vakuutusalueita, joissa on Kansaneldkelai-
toksen aluekeskus. Vakuutusalueet mairdd
Kansaneldkelaitos. Pykdldn 3 momentin mu-
kaan Kansanelikelaitoksen paikallishallinnon
muodostavat vakuutuspiirit. Vakuutuspiirit
madrdd Kansaneldkelaitos kuultuaan asian-
omaisia kunnanhallituksia. Kussakin vakuu-
tuspiirisséd on yksi tai useampia Kansaneldke-
laitoksen toimistoja. Laitoksessa voi lisdksi
olla muitakin paikallishallinnon yksikgita.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa ao. erityissdd-
dosten ja niissd sdddettyjen tehtdvien yleis-
kuvauksella)

Valtion asiakaspalvelujen nykytila

Julkisen hallinnon palveluiden tuottamista-
voissa tapahtunut kehitys on johtanut perin-
teisen kdyntiasiointipalvelun tarpeen ja kiy-
ton vihentymiseen. Asiakaspalvelu 2014-
hankkeen valtion palveluntuottajille ja Kan-
saneldkelaitokselle tekemin kyselyn mukaan
vuonna 2011 keskiméddrin noin 25 % asia-
kaspalveluhenkildston ja noin 40 % asiantun-
tijoiden antamasta asiakaspalvelusta on an-
nettu  kidyntiasiointina  palveluntuottajien
omissa toimipisteissd. Asiakaspalveluhenki-
lokunnan antamasta asiakaspalvelusta kes-
kiméérin ldhes puolet annetaan puhelimitse
ja noin neljdsosa verkon kautta (ml. sdhko-
posti). Asiantuntijoiden antamassa asiakas-

palvelussa puhelinpalvelun osuuden on arvi-
oitu olevan keskimédérin noin 40 % ja verkon
kautta tapahtuvan asioinnin osuus vajaa 20
%. Palvelutuotannon jakaantumisessa seka
palvelukanavittain ettd asiakassegmenteittiin
on suuria eroja palveluntuottajien valilla.

Kéynnissd olevissa valtion eri viranomais-
ten ja Kansaneldkelaitoksen palveluntuotan-
non kehittdmishankkeissa palveluita pyritdén
yhd enenevisti kehittiméédn sellaisiksi, ettd
asiakkaiden asiointitarve véhenee (esimer-
kiksi esitdytetty veroilmoitus) tai ettd asiointi
hoidetaan muuten kuin kdymaéll4 henkilokoh-
taisesti viranomaisen toimipisteessd (viran-
omaisten sidhkdiset palvelut, puhelinpalvelut
ja postitse hoidettavat palvelut).

Valtionhallinnon viranomaiset ja Kela ovat
kehittidneet viime vuosina omia palvelupro-
sessejaan siihen suuntaan, ettd sihkoinen asi-
ointi olisi ensisijainen asiointimuoto. Usei-
den viranomaisten strategisena tavoitteena on
lisitd verkkopalveluja ja kasvattaa niiden
osuutta asioinneista.

Samaan aikaan monet viranomaiset ovat
my0s keskittdneet omaa puhelinpalveluaan.
Esimerkiksi ELY-keskuksissa ja tyo- ja elin-
keinotoimistoissa asiakaspalvelua on koottu
ty0- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukes-
kukseen (Tyolinja) sekd valtakunnallisiin lii-
kenteen asiakaspalvelukeskukseen ja ympai-
ristdasioiden asiakaspalvelukeskukseen (pi-
lotti). Asiakas saa yhteyden asiakaspalvelu-
keskuksiin puhelimitse tai sdhkdpostitse.
Asiakaspalvelukeskukset auttavat, neuvovat
ja opastavat asioiden vireillepanossa ja verk-
kopalvelujen kéytossd sekd vastaavat asiak-
kaiden kysymyksiin ja palautteeseen. Myos
Verohallinnolla ja Kelalla on kéytossd valta-
kunnalliset asiakaspalvelunumerot.

Viranomaiset ovat kehittdneet myds yhtei-
sid puhelinpalveluja tietyille asiakasryhmille.
Esimerkiksi ELY-keskusten, TE-toimistojen,
Patentti- ja rekisterihallituksen, Verohallin-
non, Tekesin ja Finnveran yhteisen Yritys-
Suomi — puhelinpalvelun kohderyhminé ovat
toimintaansa aloittavat ja toimivat yritykset.
Puhelinpalvelusta annetaan tietoa ja neuvon-
taa muun muassa yleisissd yrityksen perus-
tamiseen liittyvissd asioissa, tietoa julkisista
yritys- ja tyOnantajapalveluista sekd niihin
liittyvistd sidhkdisistd palveluista ja ohjataan
tarvittaessa muuhun asiantuntijapalveluun.



Kéyntiasiointi on kuitenkin edelleen run-
saasti kaytetty asiointimuoto ja sen sdilytti-
minen on tirkedd muun muassa niiden asiak-
kaiden kannalta, jotka eivit halua tai joilla ei
ole mahdollisuutta siirtyd uusiin sdhkoisen
palvelun palvelumuotoihin tai jotka tarvitse-
vat neuvontaa julkisen hallinnon palveluista
ja niiden kaytostd. Asiakaspalvelu 2014 —
hankkeen teettimin asiakaskyselyn mukaan
77 % haastatelluista pitdd henkilokohtaista
kdyntiasiointia tdrkednd asioinnin tapana.
Kayntiasiakaspalvelut takaavat kaikille yhta-
laiset mahdollisuudet hoitaa asiointiaan vi-
ranomaisten kanssa.

Asiakaspalvelu  2014-hankkeen valtion
palveluntuottajille ja Kansaneldkelaitokselle
tekemdn kyselyn mukaan valtion palvelun-

tuottajien ja Kansaneldkelaitoksen omissa
palvelupisteissd suoritettiin  vuonna 2011
noin 9,4 miljoonaa asiakaskédyntid. Suurim-
mat asiakaskdyntiméérit ovat Kelan, poliisin,
ty0- ja elinkeinotoimistojen ja Verohallinnon
palveluissa. Séhkoisten palveluiden kehityk-
sen ja palvelun antamisen tavoissa tapahtuvi-
en muutosten voidaan arvioida pienentdvin
asiakaskdyntien madrdd merkittdvastikin.
Kéyntiasioinnin suuntaa antavat miirdt on
kuvattu alla olevassa taulukossa.
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Valtion paikallishallinnon rakenne on
2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaiisen
vuosikymmenen loppupuolella, kokenut
merkittdvid muutoksia. Valtion paikallisvi-
ranomaisten toimialueet ovat laajentuneet ja
useiden perinteisesti selkedsti valtion paikal-

lishallintoon kuuluviksi miellettyjen viran-
omaisten toimialueet noudattelevat nykydin
lahinnd maakuntien rajoja. Rakennemuutok-
seen on liittynyt usealla hallinnonalalla myds
palvelupisteverkon karsiminen.
Kéyntiasiointipalvelun tarpeen ja kéyton
viheneminen on osaltaan johtanut ja johtaa



my0s jatkossa viranomaisten toimipisteiden
lakkauttamisiin véhdisen kysynnén alueilla.
Omien toimipisteiden yllépitiminen on ky-
synnén laskiessa ollut taloudellisesti epitar-
koituksenmukaista. Tehdyn selvityksen mu-
kaan yhd edelleen vuonna 2011 toimijasta
riippuen 95,2 % - 99,8 % Suomen viestosti
asui 40 kilometrin siteelld Kelan, Verohal-
linnon, Poliisin  lupapalveluiden, TE-
toimiston tai maistraatin toimipisteesta.
Vuoden 2013 alusta maistraateilla on yhteen-
sd 41 toimipaikkaa, joista lakkautussuunni-
telmia on télld hetkelld 3 toimipaikan osalta.
Laajempi maistraattien palvelupisteverkon
tarkastelu on kdynnistetty vuoden 2013 ke-
véilld. Verohallinnolla on henkilverotuksen
palveluja antavia toimipaikkoja tilla hetkelld
64, joista 9 ollaan lakkauttamassa seuraavien
kahden vuoden aikana. Poliisin palveluver-
kon kehittdmisty on tilld hetkelld kdynnissi
ja suunnitteilla on oman palvelupisteverkon
supistaminen siten, ettd poliisilla olisi vastai-
suudessa padpoliisiasema tai poliisiasema
119 paikkakunnalla. Ty6- ja elinkeinopalve-
lut uudistuvat vuosien 2013-2015 aikana.
Vuoden 2013 alusta voimaan tulleessa uudis-
tuksessa muodostettiin 15 TE-toimistoa, jot-

ka tarjoavat TE-palveluja tdlld hetkelld 120
toimipaikassa. Nékyvissd oleva kehitys joh-
taa sithen, ettd kdyntiasioinnin vihentyessi
valtion viranomaisten ja Kansaneldkelaitok-
sen omat palvelupisteet vihenevit yha edel-
leen ja keskittyvit alueille, joissa on tarpeek-
si laaja véestopohja takaamaan riittdvin ky-
synnén oman palvelupisteen taloudelliselle ja
tuottavalle yllapitdmiselle. Tdma merkitsisi
kayntiasiakaspalveluiden saatavuuden hei-
kentymistd harvemmin asutuilla alueilla ja
alueellista eriarvoistumista hallinnon asiak-
kaiden kannalta.

Asiakaspalvelu2014 —hanke kokosi hank-
keessa mukana olleilta valtion viranomaisilta
ja Kansaneldkelaitokselta arvion viranomais-
ten toimipisteverkkojen kehityksestd vuosina
2011-2019. Kyselystd saatujen tulosten mu-
kaan poliisin, maistraatin, Verohallinnon,
TE-toimistojen ja  Kansanelédkelaitoksen
omaa asiakaspalvelua tarjoavien toimipistei-
den méddrd vidhenisi hallinnonalojen omien
ilmoitusten mukaan yhteensd 186 toimipis-
teelld vuosien 2011 ja 2019 viliin sijoittuval-
la ajanjaksolla. Prosentuaalisesti tdmd tar-
koittaisi 27 % véhennysta.

200

700 +

631 877
3l 613 go2
600 578 55 gsg
435

500

400

300

200

100

n I T T T T T T T T

2011 2012

201z 2014 2015 201& 2017 2018 2019

Omien asiakaspalvelua tarjoavien toimipisteiden méairdn ennakoitu kehitys vuosina 2011-2019

Yhteispalvelupisteiden mddrd



Yhteispalvelupisteitd on vuoden 2013 huh-
tikuun lopussa 191 kappaletta. 1. huhtikuuta
2007 voimaan tulleen uuden yhteispalvelu-
lain myotd yhteispalvelupisteiksi lakattiin
laskemasta sellaisia palvelupisteitd, joissa ei
tarjottu uuden lain méadritelmén mukaista yh-
teispalvelua, mikd laski tilastoitua yhteispal-
velupisteiden méardd parillakymmenellé pis-
teelld. Yhteispalvelupisteiden kokonaisluku-
midrd on tdmin jilkeen hieman kasvanut.
Olemassa olevien yhteispalvelupisteiden so-
pimusperusta on myds muuttunut vakaam-
maksi. Nykyisin kaikki yhteispalvelupisteet
perustuvat  yhteispalvelusopimuksiin, kun
vuoden 2008 lopussa lain mukainen sopimus
oli solmittu ainoastaan 112 yhteispalvelupis-
teessa.

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajina eli
isdntind toimivat ldihes yksinomaan kunnat.
Kunta on toimeksisaaja 185 yhteispalvelupis-
teessd, Kansanelédkelaitos 4 yhteispalvelupis-
teessd ja TE-toimisto kahdessa yhteispalve-
lupisteessa.

Manner-Suomen 304 kunnasta 149 kunnas-
sa on yhteispalvelupiste. Osassa kuntia yh-
teispalvelupisteitd on enemmain kuin yksi.
Kuntia, joissa yhteispalvelupisteitd on nelja
tai enemman, ovat Espoo, Jyviskyld, Kauha-
va, Mikkeli, Parainen ja Vantaa.

Yhteispalvelun kautta tapahtuvan asioinnin
osuus palvelukanavana on palveluntuottajien
omiin palveluverkkoihin nihden vaatimaton.
Yhteispalvelun merkitys palvelukanavana on
korostunut alueilla, joissa tai joiden l&histollad
el sijaitse palveluntuottajien omia palvelupis-
teit.

Yhteispalvelussa annettavat palvelut

Yhteispalvelulain 8 §:n 2 momentin 2 koh-
dan mukaan yhteispalvelusopimuksessa on
sovittava mitd avustavia asiakaspalvelutehti-
vid sopimus koskee ja missi laajuudessa niitd
hoidetaan yhteispalveluna.

Yhteispalveluun osallistuvat keskeiset pal-
veluntuottajat maédrittelivit yhteispalvelun
tehostamishankkeessa (2006-2008) hallin-
nonalansa vakiopalveluvalikoiman. Vakio-
palveluvalikoiman palveluissa on kyse yh-
teispalveluna annettavaksi sopivista kunkin
palveluntuottajan avustavista asiakaspalvelu-
tehtavistd. Yhteispalvelun tehostamishank-

keen ohjausryhmé hyviksyi vakiopalveluva-
likoimat ja suositteli, ettd yhteispalvelusopi-
muksia tehtdessd kukin toimija yhteispalve-
luun osallistuessaan tarjoaisi yhteispalveluna
aina vdhintddn vakiopalvelulistauksen mu-
kaiset palvelut. Tavoitteena oli yhtendistad
eri yhteispalvelupisteiden palveluvalikoimaa
ja helpottaa hallinnonaloilla palveluverkon
todellisen merkityksen arviointia, kun yh-
teispalvelu tarkoittaa tiettyd palveluvalikoi-
maa paikkakunnalla. Vakiopalveluvalikoima-
listauksia on sittemmin hankkeen paatyttya
paivitetty ja tdlla hetkelld on méadritetty Kan-
saneldkelaitoksen, poliisin lupapalvelujen,
Verohallinnon, maistraattien, TE-toimistojen,
ELY-keskusten ja aluehallintovirastojen va-
kiopalvelut.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston yllépi-
tdmédn yhteispalvelun tietokantaan kirjataan
yhteispalveluun osallistuvien toimijoiden tar-
jolla olevien palveluiden laajuus vakiopalve-
lumaéarittelyd hyvéksi kéyttden. Vakiopalve-
luilla tarkoitetaan hyviksytyssd vakiopalve-
luvalikoimassa listattujen palvelujen saata-
vuutta yhteispalvelupisteestd. Vakiopalvelu-
valikoimaa laajemmat palvelut pitévét sisél-
ldén joissain tapauksissa myds ns. tdydet pal-
velut eli tilanteet, joissa toimeksiantajan toi-
mivaltainen virkamies kiy tiettyind sdén-
nonmukaisina tai ajanvarauksella erikseen
sovittavina ajankohtina yhteispalvelupistees-
sd antamassa toimeksiantajan palveluita.

Kuntien asiakaspalveluita on tarjolla ldhes
kaikissa yhteispalvelupisteissd. Saatavilla
olevien kunnan palveluiden vaihtelu on kui-
tenkin erittdin suurta, mikd osittain johtuu
kuntien valitseman asiakaspalvelujen jirjes-
tdmistavan perusrakenteen vaihtelevuudesta
(hallinnonaloittain hajautettu malli vs. keski-
tetty asiakaspalvelumalli). Toisin kuin muilla
keskeisilld yhteispalveluun osallistuvilla kes-
keisilld toimijoilla, ei kuntia koskien ole
médritetty tarkkarajaista vakiopalveluvali-
koiman méédritelmid, vaan ainoastaan esi-
merkinomaisesti kartoitettu niitd kuntien eri
hallinnonalojen asiakaspalveluita, jotka so-
veltuvat yhteispalveluna annettaviksi.

Suurin osa nykyisistd yhteispalvelupisteisti
tarjoaa toimeksisaajan palveluiden liséksi ai-
noastaan yhden toimeksiantajan (42 % yh-
teispalvelupisteistd) tai kahden toimeksianta-
jan palveluita (34 % yhteispalvelupisteistd).



Kolme toimeksiantajaa on noin 12 %:ssa,
nelja toimeksiantajaa 7 %:ssa ja viisi toimek-
siantajaa 5 %:ssa yhteispalvelupisteistd. La-
hes 80 %:ssa yhteispalvelupisteistd yhteis-
palveluyhteistyd on siis enintdédn kolmen
palveluntuottajan yhteistyot.

Kansanelédkelaitos on mukana on mukana
161 yhteispalvelupisteessé eli Kelan palvelu-
ja saa 84 %:ssa yhteispalvelupisteistd. Kan-
saneldkelaitoksen vakiopalveluvalikoima kat-
taa hyvin laajasti Kelan palveluita. Asiakas
voi panna yhteispalvelupisteessd vireille ha-
kemusasiansa (pl. tyoelakehakemukset ja
tyoeldkejarjestelmén  kuntoutushakemukset)
ja saada niihin sekd muutoinkin eldmaéntilan-
teeseensa liittyvdd Kela-asioiden neuvontaa.
Vakiopalveluvalikoiman mukaisessa yhteis-
palvelussa myds esimerkiksi opastetaan Ke-
lan verkkopalveluiden kaytossd sekd hoide-
taan ajanvarauksia Kelan puhelinajanvaraus-
palveluun tai tapaamiseen. Kansaneldkelai-
toksen vakiopalveluvalikoiman mukaiset
palvelut saa 87%:ssa pisteistd, vakiopalvelu-
valikoimaa laajemmat palvelut 11%:ssa pis-
teistd ja vakiopalveluvalikoimaa suppeammat
palvelut on 2%:ssa pisteisté.

Poliisin lupapalveluita on saatavilla 81 yh-
teispalvelupisteestd eli 42 %:ssa yhteispalve-
lupisteistd. Poliisin vakiopalveluvalikoima
kattaa useita poliisin lupapalveluita. Maarél-
lisesti merkittdvét passi-, henkilokortti- ja
aselupa-asiat eivit kuitenkaan lukeudu polii-
sin vakiopalveluvalikoimaan, silld niiden vi-
reillepano edellyttdd kdyntid toimivaltaisessa
viranomaisessa. Poliisin vakiopalvelut sisil-
tavit esimerkiksi hakemusten vireillepanoa,
sithen liittyvdd neuvontaa, maksujen vas-
taanottamista, sdhkoisen ajanvarauksen te-
kemistd sekd sdhkoisten hakemusten taytta-
misessd avustamista. Niistd yhteispalvelupis-
teistd, joihin poliisi osallistuu, on vakiopalve-
lut saatavilla noin 45 %:ssa pisteistd, vakio-
palveluvalikoimaa laajemmat palvelut 6
%:ssa pisteistd ja vakiopalveluvalikoimaa
suppeampi palveluvalikoima on 49 %:ssa
pisteista.

Verohallinto on toimeksiantajana 49 yh-
teispalvelupisteessé eli 26 %:ssa yhteispalve-
lupisteistd. Verohallinnon vakiopalveluvali-
koimaan kuuluu Verohallinnon sihkdisten
palvelujen kdyton opastaminen sekd sdhkdi-
sessd muodossa olevien lomakkeiden, ohjei-

den ja esitteiden jakelu. Verohallinnon va-
kiopalveluihin ei kuulu verotusasioiden vas-
taanottaminen tai verotusasioiden vireille
saattaminen. Verohallinnon vakiopalveluva-
likoiman mukaiset palvelut on saatavilla noin
73 %:ssa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin
verohallinto osallistuu, 2 %:ssa on tarjolla
vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut
ja 25 %:ssa on vakiopalveluvalikoimaa sup-
peampi palveluvalikoima.

TE-toimistojen palveluita on saatavilla 57
yhteispalvelupisteesséd, joten TE-toimistojen
osallistuminen kattaa 30 % yhteispalvelupis-
teistd. TE-toimistojen vakiopalvelut sisélta-
vit tyo- ja elinkeinohallinnon nettipalvelui-
den yleisesittelyn asiakkaille sekd verkkopal-
velujen kdyttomahdollisuuden ja niissd opas-
tamisen. Ty0- ja elinkeinohallinnon lomak-
keiden vastaanotto sekd asiantuntijapalvelut
ajanvarauksella ovat paikallisesti tarkemmin
sovittavia mahdollisia  palveluita. TE-
toimistojen vakiopalvelut on saatavilla 61
%:ssa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin TE-
toimistot osallistuvat, vakiopalveluvalikoi-
maa laajemmat palvelut 14 %:ssa pisteisté ja
vakiopalveluvalikoimaa suppeammat palve-
lut 25 %:ssa pisteistd.

Maistraatti osallistuu yhteispalveluun 36
yhteispalvelupisteessd eli 19 %:ssa yhteis-
palvelupisteistd. Maistraattien vakiopalvelu-
valikoima sisdltdd lukuisia rekisterdinti- ja
hakemusasioita, jotka asiakas voi panna vi-
reille yhteispalvelupisteessd. Vakiopalvelut
maistraatti tarjoaa 50 %:ssa niistd yhteispal-
velupisteistd, joihin se osallistuu, vakiopalve-
luvalikoimaa laajemmat palvelut saa ainoas-
taan yhdestd pisteestd ja vihemmén kuin va-
kiopalvelut on saatavilla 47 %:ssa yhteispal-
velupisteista.

Kustannustenjako yhteispalvelussa

Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluso-
pimuksessa on aina méériteltiva yhteispalve-
luun liittyvien kustannusten jakaminen tai ja-
kamisperusteet. Keskeiset palveluntuottajat
ovat yhteispalvelun tehostamishankkeessa
sopineet kustannustenjaossa kullakin hallin-
nonalalla noudatettavista periaatteista. Kus-
tannustenjako ei kuitenkaan kaikissa yhteis-
palvelupisteissd toteudu yhteisesti linjatulla
tavalla.



Kansaneldkelaitoksella ~ kustannustenjaon
perustana ovat asiointivolyymit, joita seura-
taan apudiaarikirjausten perusteella. Kaikki
Kelan vakiopalveluvalikoimaan maééritellyt
palvelutehtévédt oikeuttavat korvaukseen,
edellyttiden ettd ne on kirjattu palvelutapah-
tuman yhteydessa tai heti sen paityttyd. Kela
edellyttdd palvelutapahtumasta asiakaskoh-
taamista ja asiakkaan asian edistdmistd kor-
vaukseen oikeuttavan merkinndn tekemisek-
si. Kuukausikorvaussummasta on vakuutus-
piirinjohtajalla kiytettdvissddn koko Kelassa
yhteisesti madritelty korvausperustevalikko.
Kelan vakuutuspiirinjohtaja on tehdessdan
sopimuksen valtuutettu paéttdméén mahdol-
lisista lisdperusteista, joilla korvausta voi-
daan lisdtd 50-100 euroa/kk.

Myo6s poliisi sekd maistraatit perustavat
kustannustenjaon suoritekohtaiseen hinnoit-
teluun ja siten asiointivolyymeihin. Yksittdi-
sestd palvelutehtdvastd yhteispalvelupisteelle
maksettava maksu vaihtelee poliisilla 2,5 eu-
rosta 4,5 euroon ja maistraateilla 4,5 eurosta
7,9 euroon.

Verohallinnon osalta jokaisen yhteispalve-
lupisteen palveluvalikoimaan kuuluu vakiona
tekninen apu, joka mahdollistaa asiakkaan
tuetun verkkoasioinnin. Verotuksen verkko-
asioinnin (www.vero.f1) tukemisesta johtuvat
kustannukset maéritellddn ja sovitaan esi-
merkiksi yhteispalvelupisteiden yhteenlaske-
tun védestopohjan (asiakaspohjan) oletetun
teknisen palvelukysynnén perusteella. Verk-
koasioinnin tukemisesta johtuva osuus yh-
teispalveluiden vuotuisista kokonaiskustan-
nuksista on sovittavan verohallinnon kustan-
nusosuuden madrdytymisperuste. Verohal-
linnon osuudeksi sovittu kustannusosuus
(esim. 0,5 % x yhteispalvelupisteen koko-
naiskustannukset) yhteispalveluiden vuotui-
sista kustannuksista laskutetaan asianomai-
selta verovirastolta vuosittain jélkikdteen.
Mikéli yhteispalveluspisteessd on sovittu
my0s muiden Verohallinnon palveluiden ja-
kelusta kuin verkkoasioinnin teknisesté tues-
ta, on ndisti lisdkustannuksista sovittava aina
erikseen.

TE-toimistojen osalta kustannustenjako so-
vitaan paikallisesti kokonaissummana esi-
merkiksi vuoden méérdajaksi eteenpdin, mi-
kéli kustannusten tarkempi aiheuttaminen ei
ole tarkoituksenmukaisella tavalla selvitetta-

vissi tai seurattavissa. Jos kustannusten aihe-
uttaminen on selvitettdvissd tai seurattavissa
tarkoituksenmukaisella tavalla, voivat jaon
perusteena olla kéytetty tydaika (edellyttdd
tybajan seurantaa tai madratyilld kriteereilld
tapahtuvaa tydajan kohdennuksen arviointia)
ja/tai julkaisujen, esitteiden ja lomakkeiden
jaettu mddrd ja/tai asiakaskdyntien maard
ja/tai annettujen palvelujen laatu/méard
(edellyttdd palvelujen tuotteistamista). Myos
niissd tapauksissa, joissa kustannustenjako
sovitaan kokonaissummana, tulee arvioinnis-
sa noudattaa soveltuvin osin edelld mainittuja
kriteereité.

Yhteispalveluhenkilosto

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajat ovat
ilmoittaneet puutteellisesti henkildston méaa-
rid koskevia tietoja Eteld-Suomen aluehallin-
toviraston yllépitimddn yhteispalvelutieto-
kantaan. Ilmoitettujen tietojen mukaan yh-
teispalvelupisteisséd tydskentelee 263 kokoai-
kaista palveluneuvojaa ja 139 osa-aikaista
palveluneuvojaa (179 pistettd ilmoittanut tie-
don). Yhteispalvelutyohon on ilmoitettu kéy-
tettdvan henkilotyovuosia yhteensd 128 htv
(vain 65% pisteisti on ilmoittanut htv-
tiedon).

Yhteispalvelun ohjaus- ja kehittimisjdrjes-
telmd

Yhteispalvelulain 1.2.2011 voimaan tulleen
muutoksen myo6td valtiovarainministerion
tehtdvani on johtaa yhteispalvelun valtakun-
nallista kehittdmisti ja sovittaa yhteen viran-
omaisten yhteispalvelua koskevia toimenpi-
teitd. Valtiovarainministerid huolehtii, ettd
tarvittavat kehittimistoimenpiteet kdynniste-
tddn ja toteutetaan. Valtiovarainministerio
vastaa toimenpiteiden valmistelusta ja niitd
koskevista paatoksistd sekd toteutukseen
saattamisesta.

Paikallishallinnon ja palveluiden yhteistyo-
ryhmé on valtakunnan tason yhteistyoelin,
jossa yhteispalvelun kehittimiseen kuuluvia
asioita kasitellddn. Yhteistyoryhméssa ovat
edustettuna julkisen hallinnon keskeiset yh-
teispalveluun osallistuvat palveluntuottajat;
(Kela, poliisi, Verohallinto, maistraatti seké
ty0- ja elinkeinohallinto) sekd Suomen Kun-



taliitto, maakunnan liitot, aluehallintoviras-
tot, henkilostdjarjestot, ja Yhteispalvelun
edistdjat ry, joka edustaa palveluneuvojien
nidkokulmaa. Yhteistyoryhméssd kasitelldén
yhteisid linjauksia, joihin edustettuina olevat
tahot sitoutuvat.

Valtiovarainministerién asettamassa Yh-
teispalvelun koulutuksen kehittdmis- ja yh-
teistyoryhmaissd kartoitetaan yhteispalvelun
koulutustarpeita, joiden pohjalta laaditaan
palveluneuvojien perehdyttimis- ja koulutus-
suunnitelmat sekd tuotetaan erilaisia oppaita
ja muuta tukimateriaalia. Valtiovarainminis-
terié huolehtii yhdessé ao. toimijoiden kanssa
suunnitelmien toteuttamisesta. Suunnitelmat
paivitetiddn vuosittain tarvetta vastaavaksi.

Alueellinen yhteispalvelun edistdmisvastuu
siirtyi maakunnan liitoille 1.1.2010 aluehal-
lintouudistuksen myo6td. Aiemmin tehtdva
hoidettiin 14&ninhallituksissa. Valtiovarain-
ministerid ohjaa ja tukee maakunnan liittojen
yhteispalvelun edistdmistyotd vélittamalla lii-
toille valtionhallinnon yhteiset ohjauslinjauk-
set, jarjestdmalld yhteisid tyokokouksia seké
osallistumalla maakuntien yhteispalvelua
koskeviin tilaisuuksiin ja kokouksiin. Maa-
kunnan liitot toimivat yhdessd kuntien, valti-
on viranomaisten, Kansaneldkelaitoksen ja
muiden yhteispalvelun sidosryhmien kanssa.

Aluehallintovirastojen tehtdviksi tuli sa-
massa uudistuksessa valtion palveluntuottaji-
en yhteistyon edistiminen. Eteld-Suomen
aluehallintovirastossa (ESAVI) oleva alue-
hallintovirastojen toiminnan kehittdmisyk-
sikkoé vastaa yhteispalveluun liittyvistd eri-
koistumistehtivistd, joita ovat yhteispalvelun
sopimusrekisterin/tietokannan ja apudiaarin
sekd yhteispalvelun verkkosivuston kehitti-
minen ja ylldpitiminen sekd yhteispalvelun
ja siihen osallistuvien valtion viranomaisten
yhteistyon valtakunnallinen kehittiminen.
ESAVI koordinoi kaikkien aluehallintoviras-
tojen toimintaa em. yhteispalvelun edistdmis-
tyOssd. Aluehallintovirastot toimivat tiiviissa
yhteisty0ssd maakunnan liittojen kanssa.

Yhteispalveluun osallistuvat viranomaiset
ja muut tahot voivat osallistua yhteispalvelun
kehittdmiseen tekemélld ehdotuksia ja tuo-
malla kehittimistarpeita esiin joko suoraan
valtiovarainministeriolle tai  edustajiensa
kautta em. yhteistydryhmassa késiteltavéksi.
Kehittaimisehdotukset késitelldén ja hyviksy-

tyt ehdotukset vieddén kiytdntoon yhteispal-
velupisteiden toiminnassa osallisten viran-
omaisten kanssa. Valtiovarainministerid an-
taa yhteispalvelun osallisille informaatio-
ohjausta kehittdmisasioista.

Yhteispalvelu on palvelujen jarjestamis-
muoto, jonka kayttoonotosta ja kaytinnon
jérjestelyistd padttavit tapauskohtaisesti pai-
kallis- ja aluetason viranomaiset. Yhteispal-
velun ohjaus on tdmén vuoksi osa paikallis-
ja aluehallinnon ohjausta.

Paikallistason ohjaus yhteispalvelussa pe-
rustuu suurimmalta osin keskushallinnon vi-
ranomaisten (ministeriot ja Kelan keskushal-
linto) tulos- ja muuhun ohjaukseen sekd Kun-
taliiton kuntiin suuntaamaan viestintdan. Yh-
teispalvelua koskevat yhteiset linjaukset kul-
kevat osana hallinnonalojen omaa ohjausta
alue- ja paikallistason viranomaisille, jotka
ovat toimivaltaisia tekeméédn yhteispalvelu-
sopimuksia.

2.2 Kansainvilinen kehitys seké ulko-
maiden ja EU lainsiéidéinto

(Taydentyy jatkovalmistelussa)
2.3 Yhteispalvelun nykytilan arviointi

Hallintoselonteosta (VNS 2/2005 vp) an-
tamassaan vastauksessa (HaVM 2/2006 vp)
eduskunta on muun muassa katsonut, ettd
julkisen sektorin toimijoiden yhteiselld pal-
velujen jirjestdmiselld on vastaisuudessa
merkittdvé rooli palvelujen saatavuuden tur-
vaamisessa. Yhteispalvelun avulla voidaan
yllapitdd alueellisesti riittdvén kattavaa pal-
veluverkkoa nykyistd tehokkaammin. Palve-
lupisteiden palveluvalikoimaa on kehitettiva
keskeisten palvelujen osalta kattavaksi ja
palvelujen saatavuuteen saman tasoisena kai-
kissa pisteissd on kiinnitettdvé erityistd huo-
miota. Suuremmissa kuntakeskuksissa yh-
teispalvelu helpottaa asiantuntijaresurssien
suuntaamista tehokkaammin niihin kohtei-
siin, joissa niitd todella tarvitaan.

Samoin hallintovaliokunta on yhteispalve-
lulain muuttamiseen (1096/2010) johtaneesta
hallituksen esityksestd (HE 230/2010 vp) an-
tamassaan mietinndssd (HaVM 21/2010 vp)
tdhdentdnyt  yhteispalvelun  kehittimisen
merkitystd. Hallintovaliokunta on todennut,



ettd kuntien ja valtion palvelutuottajien yh-
teistyolld tulee vahvistaa palvelutarjontaa si-
ten, ettd laadukkaat ja monipuoliset palvelut
ovat saatavilla niin haja-asutusalueilla kuin
taajamissakin. Palvelujen siséllon osalta va-
liokunta on kiinnittdnyt huomiota siihen, etté
yhteispalvelussa tulee olla tarjolla nykyistd
laajemmin esimerkiksi poliisin lupapalveluja.

Paaministeri Kataisen hallitusohjelmassa
yhteispalvelun kehittimisen tavoitteeksi on
asetettu, ettd koko maahan luodaan kuntata-
solle kattava yhteispalvelupisteiden verkko.
Hallitusohjelmassa on liséksi annettu tehta-
véksi selvittdd kuntien mahdollisuudet toimia
yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisena.

Yhteispalvelu on kdytinndssd muotoutunut
ilman normiohjaustakin toiminnaksi, jossa
yhteispalvelun toimeksisaajina ovat muuta-
maa poikkeusta lukuun ottamatta kunnat. Yh-
teispalvelun palveluverkosto ei kuitenkaan
ole maantieteellisesti kattava ja se pikem-
minkin tdydentdd palveluntuottajien omia
palvelupisteverkkoja. Yhteispalvelun osuus
asiointikanavana sekd kunnissa ettd valtion-
hallinnossa on télld hetkelld hyvin pieni. Yh-
teispalvelupiste sijaitsee nykyisin léhes joka
toisessa Manner-Suomen kunnassa. Joissakin
suurissa kaupungeissa kuten Espoossa, Van-
taalla ja Jyvéskyldssd yhteispalvelupisteet
ovat osa kaupungin kdyntiasiakaspalvelukon-
septia, mutta leimallisesti yhteispalvelu on
pienempien paikkakuntien ja harvemman as-
tutuksen seutujen palvelumuoto.

Nykyinen yhteispalvelujédrjestelmd perus-
tuu sopimuksenvaraisuuteen ja sopimukseen
sitoutuminen on kunkin palveluntuottajan
harkinnassa. Se organisatorinen taso (alue-
tai paikallistaso), joka paittdd yhteispalve-
luun sitoutumisesta, vaihtelee palveluntuotta-
jittain. Kuntien halu toimia yhteispalvelun
toimeksisaajana vaihtelee, eiviatkd myoOskédan
valtiolliset toimijat ole muutamaa poikkeusta
lukuun ottamatta ryhtyneet yhteispalvelun
toimeksisaajiksi niissi tilanteissa, joissa kun-
ta ei ole ottanut tehtdvai itselleen. Samoin
valtion paikallisten palveluntuottajien tahtoti-
lassa sitoutua yhteispalveluun toimeksianta-
jana on suuria eroja. Valtionhallinnon palve-
luntuottajat eivét ole osoittaneet laajamittais-
ta kiinnostusta laajentaa yhteispalvelun avul-
la palvelutoimintaansa sellaisille paikkakun-
nille, joissa niilld ei ole aiemmin ollut omaa

palvelupistetta. Yhteispalvelupisteverkon
laajeneminen on padosin kytkeytynyt hallin-
nonalojen omien palvelupisteiden maérdn
viahentdmiseen. Nykyisenkaltaisen sopimus-
perusteisen yhteispalvelupisteverkon kehitys-
td ei ole pystytty kokonaisvaltaisesti suunnit-
telemaan eikd ohjaamaan eika sill siten pys-
tytd takaamaan palveluiden yhdenvartaista
saatavuutta. Yhteispalvelupisteitd ei valtti-
mattd synny nykyisellddn tarveperusteisesti.

Yhteispalvelupisteen perustana olevassa
yhteispalvelusopimuksessa sovitaan yhteis-
palvelun rahoittamisesta. Sopimusperustei-
nen yhteispalvelun ylldpitiminen ja rahoitus
luo yhteispalvelun jérjestdmiselle ja yhteis-
palvelupisteverkolle jérjestelyn lyhytjéntei-
syydestd johtuen epédvakautta ja epavarmuut-
ta. Kattavan yhteispalvelupisteverkon luomi-
nen ja pitkédjénteinen kehittdminen nykyiselld
konseptilla, jossa yhteispalvelun yllapitdmi-
sestd ja rahoituksesta péitetddn paikallista-
solla méérdaikaisella sopimuksella, ei ole
onnistunut.

Yhteispalvelu ei ole mydskian palveluvali-
koimaltaan kattavaa. Palveluntuottajien osal-
listumisessa yhteispalveluun on suuria eroja,
mikd aiheuttaa palveluvalikoiman epayhte-
ndisyyttd. Lahes 80 %:ssa yhteispalvelupis-
teistd tarjolla on toimeksisaajan palvelujen li-
sdksi ainoastaan yhden tai kahden muun pal-
veluntuottajan  palveluita.  Yhteispalvelun
palvelutarjonta on téstd johtuen usein suppe-
aa.

Aktitvisimmin yhteispalveluun toimeksian-
tajana osallistuu Kela, jonka palveluita on
saatavilla jopa 84 %:ssa yhteispalvelupistei-
td. Muut palveluntuottajat osallistuvat yh-
teispalveluun selvésti vdhemmén: poliisin
palveluita on saatavilla 42 %:ssa, verohallin-
non 26 %:ssa, TE-toimistojen 30 %:ssa ja
maistraattien 19 %:ssa yhteispalvelupisteista.

Myés palveluntuottajien palveluvalikoima
ja sen syvyys vaihtelee niissd yhteispalvelu-
pisteissé, joihin palveluntuottajat osallistuvat.
Vuonna 2007 voimaan tulleen uuden yhteis-
palvelulain, yhteispalvelun tehostamishank-
keen ja yhteispalvelun laajentamishankkeen
seurauksena yhteispalveluna saatavien avus-
tavien asiakaspalvelujen syvyys on kuitenkin
lisddntynyt merkittdvésti. Vield vuonna 2006
yhteispalvelu oli useimmissa tapauksissa lo-
makejakelua sekéd yleisneuvontaa. Saatavilla



oli usein tarvittavat lomakkeet, mutta yksi-
tyiskohtaisen neuvonnan saaminen ja asian
vireillepaneminen edellyttivit muun palvelu-
kanavan kayttod. Téltd osin on tapahtunut
merkittdvaa kehitystd ja nykyinen yhteispal-
velu toimii aidosti vaihtoehtoisena palvelu-
kanavana, jossa asiakas voi panna asiansa vi-
reille ja saa asiansa vireillepanemiseksi tar-
vittavan neuvonnan.

Tavoitteena on ollut, ettd kukin valtion
palveluntuottaja tarjoaisi yhteispalveluun
osallistuessaan véhintddn vakiopalveluvali-
koiman mukaiset palvelut. Parhaiten palve-
luvalikoiman kattavuutta ja yhtendisyytté
koskevan tavoitteen on saavuttanut Kela,
jonka palvelut ovat vdhintddn vakiopalvelu-
tasoiset 98 %:ssa niistd yhteispalvelupisteis-
td, joihin se osallistuu. Verohallinnon palve-
lut vastaavat 76 %:ssa tavoitetasoa, TE-
toimistojen 75 %:ssa, maistraatin 53 %:ssa ja
poliisin lupapalvelut 51 %:ssa niistd yhteis-
palvelupisteistd, joissa niiden palveluja on
saatavilla. Tavoitetason toteutumisaste ker-
too, ettd useilla valtion palveluntuottajilla
palveluvalikoima vaihtelee runsaasti eikd vé-
hintddn vakiopalveluvalikoiman mukaisten
palvelujen tavoitetasoa ole saavutettu.

Myos yhteispalvelupisteissd tarjolla olevi-
en kunnallisten palveluiden vaihtelu on hyvin
suurta. Siitd huolimatta, ettd kunnat yllapita-
vit yhteispalvelupisteiti, eivit ne valttimatta
ole keskittdneet omaa kdyntiasiakaspalvelu-
aan yhteispalvelupisteisiin. Kuntien yllédpi-
tamat yhteispalvelupisteet eivdt aina toimi
keskeisend asiakasrajapintana edes kunnan
omiin asiakaspalveluihin.

Yhteispalveluun osallistuttaessa on annet-
tavien palvelujen valikoima lain asettamissa
rajoissa vapaasti sovittavissa. Seké palvelun-
tuottajien osallistumista yhteispalveluun etta
palveluvalikoiman laajentamista ja yhden-
mukaistamista on edistetty koko 2000-luvun
ajan hallinnonalojen yhteistydmenettelyin,
kehittimishankkein, sdddosmuutoksin, kes-
kushallinnon suosituksin seké tulosohjauksen
ja alueellisten edistdjdorganisaatioiden avul-
la. Kukin hallinnonala on itse maaritellyt va-
kiopalvelunsa ja suosittanut sen noudattamis-
ta yhteispalvelusopimusta solmittaessa. Hal-
litusohjelmassa asetettua tavoitetta mééritelld
yhteispalvelupisteissd  vdhintddn saatavilla
olevat palvelut on pyritty tdhdn mennessa to-

teuttamaan suositus- ja ohjausluonteisten
toimenpiteiden avulla. Toimivalta yhteispal-
veluun sitoutumisessa on kuitenkin ollut paa-
saantoisesti paikallistasolla samoin kuin har-
kintavalta siind, mitd palveluja kussakin yh-
telspalvelusoplmuksessa on lopulta sovittu
yhteispalveluna annettavaksi. Téstd on poik-
keuksena Kansanelédkelaitos, joka on séén-
nonmukaisesti keskushallintonsa linjaamin
tavoin uusia sopimuksia solmiessaan méaéri-
tellyt palveluvalikoimaksi vakiopalveluvali-
koiman mukaiset palvelut. Muilta osin yh-
teispalvelun laajentamis- ja harmonisointi-
pyrkimykset eivit ole toteutuneet kuin osak-
si. Palveluvalikoiman yhdenmukaistaminen
ja laajentaminen on edennyt melko hitaasti.

3 Esityksen tavoitteet ja keskeiset
ehdotukset

3.1 Tavoitteet

Esityksen tavoitteena on edistdd julkisen
hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saa-
tavuutta sekd asiakaspalvelutoiminnan tuot-
tavuutta ja tehokkuutta. Tavoitteena on koota
valtion viranomaisten, Kansanelidkelaitoksen
ja kuntien kdyntiasiakaspalvelut laajasti yh-
teisiin asiakaspalvelupisteisiin siten, ettd asi-
akkaat saavat hoidettua suuren osan julkisen
sektorin asioinnistaan yhdessd paikassa ns.
yhden luukun periaatteella. Pitkén aikavélin
tavoitteena on, etti asiakas saa koko julkisen
hallinnon asiakaspalvelun yhden Iuukun pe-
riaatteella sdhkoisend palveluna, puhelinpal-
veluna tai kéyntiasiointina.

Asiakaspalveluiden tuottamisella viran-
omaisten yhteistyond on tarkoitus turvata
kayntiasiointipalvelujen laaja saatavuus sekd
niiden tuottava ja tehokas tarjoaminen tilan-
teessa, jossa kédyntiasiakaspalvelun koko-
naiskysyntd vdhenee ja viranomaiskohtainen
palvelupisteverkko harvenee. Tavoitteena on
niin ik&én parantaa yhteisen asiakaspalvelun
avulla viranomaispalveluiden saatavuutta
alueellisesti siten, ettd valtion viranomaisten
palvelut ovat nykyistd paremmin jokaisen
kéytettdvissd  asuinpaikasta  riippumatta.
Asiakaspalvelut olisivat saatavilla nykyisti
kattavammin ja alueellisesti yhdenvertai-
semmin. Lisdksi palveluiden yhdenvertainen
ja yhtéldinen saatavuus paranee siten, ettd vi-



ranomaisten sihkdisten palveluiden kaytto
tulee mahdolliseksi yhteisissd asiakaspalve-
lupisteissd myds niille, joilla ei joko ole itsel-
ladn sdhkoisten palveluiden kayttoon vaadit-
tavia tietolitkenneyhteyksia tai riittdvaa tieto-
teknistd osaamista sdhkoisten palvelujen it-
sendiseen kayttoon. Yhteiseen asiakaspalve-
luun esitetddin koottavaksi kattavasti ja mah-
dollisimman yhdenmukaisesti niiden valtion
viranomaisten asiakaspalvelut, jotka ovat la-
kisddteisesti mukana yhteisessé asiakaspalve-
lussa. Télld edistetdén palveluiden saavutet-
tavuuden lisdksi sitd, ettd asiakkaat voivat
luottaa saavansa laajasti hallinnon palvelui-
den asiakaspalveluita yhteisistd asiakaspalve-
lupisteistd ja tietdvat missd asioida tarvites-
saan yhteisessd asiakaspalvelussa lakisddtei-
sesti mukana olevien valtion viranomaisten
palveluita. Erityisesti yhteiselld asiakaspalve-
lulla turvataan niiden henkildiden viranomai-
sasioinnin tarpeet, jotka eivédt voi tai halua
hoitaa asiointiaan yksinomaan s&hkoisten
palveluiden avulla tai eivét pysty hoitamaan
séhkoistd asiointia itsendisesti ilman tukea.

3.2 Toteuttamisvaihtoehdot
3.2.1

Lakisddteisyys ja sopimuksenvarai-
Suus

Esityksen valmistelun yhteydessé arvioitiin
yhteisen asiakaspalvelun toteuttamistapana
voimassa olevan yhteispalvelulain kaltaista
sopimukseen perustuvaa yhteisen asiakaspal-
velun jarjestimistd sekd toisaalta esityksen
mukaista lakisditeistd yhteisen asiakaspalve-
lun jarjestdmista.

Péaministeri Kataisen hallituksen ohjel-
massa yhteispalvelun kehittdmisen tavoit-
teeksi on asetettu koko maan kattavan kunta-
tasoisen yhteispalvelupisteiden verkon luo-
minen. Liséksi tavoitteeksi on asetettu jokai-
sessa yhteispalvelupisteessd véhintddn eti-
palveluna saatavilla olevien valtion, kuntien
ja eri viranomaisten palveluiden méarittely.
Tavoitteeksi on asetettu myds selvittda kunti-
en mahdollisuudet toimia yhteispalvelupis-
teiden vastuuviranomaisina ja ainoana kes-
keisend asiakasrajapintana julkisiin palvelui-
hin.

Hallintoselonteosta (VNS 2/2005 vp) an-
tamassaan vastauksessa (HaVM 2/2006 vp)

eduskunta on muun muassa katsonut, ettd
julkisen sektorin toimijoiden yhteiselld pal-
velujen jérjestdmiselld on vastaisuudessa
merkittdva rooli palvelujen saatavuuden tur-
vaamisessa. Yhteispalvelun avulla voidaan
yllapitdd alueellisesti riittdvdn kattavaa pal-
veluverkkoa nykyistd tehokkaammin. Palve-
lupisteiden palveluvalikoimaa on kehitettiva
keskeisten palvelujen osalta kattavaksi ja
palvelujen saatavuuteen saman tasoisena kai-
kissa pisteissd on kiinnitettdva erityistd huo-
miota.

Julkisen hallinnon yhteispalvelusta annet-
tuun lakiin (223/2007) pohjautuva nykyinen
yhteispalvelumalli samoin kuin sitd edeltanyt
julkisen hallinnon asiakaspalvelujen jérjes-
tamisestd yhteisissd palveluyksikoissd annet-
tuun lakiin (802/1993) pohjautunut yhteis-
palvelumalli ovat sopimusperusteisia yhteis-
palvelun jérjestimismalleja. Kuten edelld
luvussa 2.3 on todettu, ei vuodesta 1993 al-
kaen kehitetty sopimusperusteinen yhteispal-
velumalli ole pyrkimyksistd huolimatta saa-
vuttanut merkittdvad asemaa julkisen hallin-
non asiakaspalvelun palvelukanavana vaan
sen rooli on ollut pikemminkin palveluntuot-
tajien omia palvelupisteverkkoja tdydentiva.
Yhteispalvelun kautta tapahtuvan asioinnin
osuus palvelukanavana on palveluntuottajien
omiin palveluverkkoihin ndhden hyvin vaa-
timaton. Yhteispalvelu ei ole mydskdin pal-
veluvalikoimaltaan kattavaa. Palveluntuotta-
jien osallistumisessa yhteispalveluun on suu-
ria eroja, mikd aiheuttaa palveluvalikoiman
epayhtendisyyttd. Lahes 80 %:ssa yhteispal-
velupisteistd tarjolla on toimeksisaajan palve-
lujen liséksi ainoastaan yhden tai kahden
muun palveluntuottajan palveluita, misti joh-
tuen palveluiden perustarjonta on suppeaa.
My®és palveluntuottajien palveluvalikoima ja
sen syvyys vaihtelee niissd yhteispalvelupis-
teissd, joihin palveluntuottajat osallistuvat.

Nykyisessd sopimuksenvaraisessa yhteis-
palvelussa sopimukseen sitoutuminen on
kunkin palveluntuottajan harkinnassa. Se or-
ganisatorinen taso (alue- tai paikallistaso),
joka paittdd yhteispalveluun sitoutumisesta,
vaihtelee palveluntuottajittain. Kaytdnnossa
kunkin yhteispalvelupisteen perustaminen
edellyttdd paikallisia sopimusneuvotteluja
kaikkien palveluntuottajien kesken. Kussakin
yhteispalvelupisteessé annettavista palveluis-



ta sovitaan suositusluonteisesta vakiopalve-
luvalikoimasta huolimatta paikallisissa yh-
teispalveluneuvotteluissa samoin kuin yh-
teispalvelun rahoittamisesta. Sopimusperus-
teinen yhteispalvelun ylldpitiminen ja rahoi-
tus on luonut yhteispalvelun jérjestimiselle
ja yhteispalvelupisteverkolle jirjestelyn ly-
hytjénteisyydestd johtuen epdvakautta ja
epavarmuutta. Kattavan yhteispalvelupiste-
verkon luominen ja pitkdjanteinen kehittdmi-
nen nykyiselld konseptilla, jossa yhteispalve-
lun yllépitdmisesta ja rahoituksesta péadtetiin
paikallistasolla miiréaikaisella sopimuksella,
ei ole onnistunut.

Uuden yhteisen asiakaspalvelun jarjesta-
mismallin tulee johtaa merkittdvéadn palvelu-
valikoiman laajentumiseen ja yhdenmukais-
tumiseen yhteisessid asiakaspalvelussa. Asi-
akkaan tulee saada laajasti julkisen hallinnon
palveluja yhteisestd asiakaspalvelusta ja tie-
tdd millaisia palveluja palvelupisteessd on
tarjolla. Uuden jarjestdmismallin tulee lisétd
voimakkaasti yhteisen asiakaspalvelun maa-
rad sekd yhteisen asiakaspalvelun merkitta-
vyyttd ja tehokkuutta palvelukanavana luo-
den pitkélld tihtdimelld yhteisestd asiakas-
palvelusta ainoa keskeinen asiakasrajapinta
julkisen hallinnon palveluihin. Ottaen huo-
mioon sopimusperusteisesta yhteispalvelusta
saadut kokemukset, on valmistelussa arvioi-
tu, ettd ainoa tehokas tapa pééstd ndihin ta-
voitteisiin on sddddsperusteisen yhteisen
asiakaspalvelun jarjestimismallin luominen.

Saddosperusteisessa mallissa yhteisen asia-
kaspalvelun siséltd, yhteiseen asiakaspalve-
luun aina osallistuvat julkisen hallinnon pal-
veluntuottajat sekd yhteisessd asiakaspalve-
lussa aina annettavat palvelut mairitettiisiin
lailla sekd lain nojalla annettavalla valtio-
neuvoston asetuksella. Nykyiseen yhteispal-
velun jarjestimistapaan ndhden sdaddsperus-
teisessa mallissa yhteisen asiakaspalvelun
palveluvalikoima laajenee, syvenee ja yh-
denmukaistuu. Yhteisen asiakaspalvelun jér-
jestdmisen perusta muuttuu nykyisté selvésti
vakaammaksi. Yhteisen asiakaspalvelun pal-
veluvolyymien kasvaminen mahdollistaa kat-
tavan palvelupisteverkoston luomisen sekd
yhteisten palvelupisteiden yllépitimisen sel-
laisilla alueilla, joilta palveluntuottajat jou-
tuisivat lakkauttamaan omia véhéisen asioin-
nin palvelupisteitdin.

Valmistelussa on my0s arvioitu, ettd sié-
dosperusteisen mallin rinnalla on tarpeen sii-
lyttdd sopimusperusteinen malli, joka mah-
dollistaa my0s muiden kuin aina lakiséitei-
sesti yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien
viranomaisten osallistumisen yhteiseen asia-
kaspalveluun. Kansanelékelaitoksen osallis-
tuminen yhteiseen asiakaspalveluun on Kan-
saneldkelaitoksen valtiosdéntdoikeudellisesta
asemasta johtuen katsottu perustelluksi jar-
jestid sopimusperusteisesti.

Kuntien palveluiden osalta on tarkasteltu
sitd, kuinka laajasti kuntien asiakaspalvelut
voidaan ja on perusteltua lakisditeisesti vel-
voittaa tarjottavaksi yhteisessd asiakaspalve-
lussa. Lakiin perustuva velvollisuus kuntien
asiakaspalveluiden antamisesta yhteisessd
asiakaspalvelussa merkitsee  puuttumista
kunnan palveluiden jarjestimisen tapaan.
Tamén vuoksi on katsottu, ettd lakiin perus-
tuva velvoite tarjota kunnan asiakaspalveluita
yhteisessé asiakaspalvelussa koskisi ainoas-
taan kunnan lakisédéteisten palveluiden asia-
kaspalveluita, ei kunnan yleiseen toimialaan
kuuluvien palveluiden asiakaspalveluita.
Kuntien lakisdéteisten palveluiden tuottami-
sen tavan moninaisuudesta johtuen on lisdksi
katsottu perustelluksi rajata velvoitetta niin,
ettd yhteisessi asiakaspalvelussa hoidettaisiin
vahintddn sellaisia kunnalle laissa sdadettyi-
hin tehtéviin kuuluvia asiakaspalveluja, jotka
kunta tuottaa itse. Yhteisessd asiakaspalve-
lussa ei kuitenkaan olisi vélttdméatontd hoitaa
terveydenhuollon palveluihin kuuluvia asia-
kaspalvelutehtévia.

3.2.2 Jarjestamisvelvollinen viranomai-
nen

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestimisestd
vastaavan viranomaisen valikoitumista on
valmistelussa tarkasteltu pitden lahtokohtana
pddministeri Kataisen hallituksen ohjelmassa
yhteispalvelun kehittdmiselle asetettua tavoi-
tetta luoda koko maassa kuntatasolle kattava
yhteispalvelupisteiden verkko. Lisdksi tavoit-
teena on ollut hallitusohjelman mukaisesti
jokaisessa yhteispalvelupisteessd véhintdan
etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kunti-
en ja eri viranomaisten palvelujen maérittely
sekd sen selvittiminen, voivatko kunnat toi-
mia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomai-



sina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana
julkisiin palveluihin.

Valmistelussa on tarkasteltu malleja, joissa
vastuu yhteisen asiakaspalvelun yllapitdmi-
sestd annettaisiin joko kunnille, jollekin val-
tion viranomaiselle tai Kansaneldkelaitoksel-
le. Kussakin tapauksessa yhteisessd asiakas-
palvelussa annettaisiin kuntien, valtion vi-
ranomaisten ja Kansaneldkelaitoksen palve-
luja. Liséksi on tarkasteltu mallia, jossa val-
tion viranomaisten kéyntiasiakaspalvelut
keskitettdisiin yhden valtion viranomaisen
hoidettavaksi. Viimeksi mainitun malli ei
kuitenkaan toteuttaisi uudistuksen tavoitteita
koota koko julkisen hallinnon kéyntiasiakas-
palveluita laajasti yhteen asiakaspalvelupis-
teeseen, minkd vuoksi malli ei ole ollut laa-
jemman tarkastelun kohteena.

Siitd huolimatta, ettd kunnille asetettuja
velvoitteita pyritddn johdonmukaisesti vé-
hentdmaédn, on valmistelussa péaddytty esit-
tdmadn, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjes-
tdminen tulisi sddtdd uudeksi tehtdviksi kun-
nille. Télle arvioidaan olevan painavia palve-
luyjen saavutettavuuden turvaamiseen sekd
niiden tarkoituksenmukaiseen ja tehokkaa-
seen jdrjestdmistapaan perustuvia perusteita.

Kunnat ovat alueyhteisdjé ja niiden nykyi-
nen asiakaspalvelu on muita palveluntuottajia
korostetummin ldhipalvelua. Kunnille kuuluu
muita viranomaisia luontevammin sellaisen
palvelukokonaisuuden jérjestiminen, joka
tdhtdd asukkaiden hyvinvoinnista huolehti-
miseen ja léhipalvelun yllapitdmiseen. Jo nyt
ovat ldhes yksinomaan kunnat ryhtyneet so-
pimusperusteisessa yhteispalvelussa yhteis-
palvelupisteiden toimeksisaajiksi. Nykyisista
yhteispalvelupisteistd 97 % on kuntien ylla-
pitdmia.

Kunnat tuottavat palvelun mééridssd mitat-
tuna arviolta puolet senkaltaisista hallinnolli-
sista kdyntiasiakaspalvelutehtévisti, joita yh-
teisestd asiakaspalvelusta voitaisiin tarjota.
Koska kuntien kdyntiasiakaspalvelu muodos-
taa niin merkittdvin osan kaikesta julkisen
hallinnon kéyntiasiakaspalvelusta, on kuntien
kdyntiasiakaspalvelujen kokoaminen yhtei-
seen asiakaspalveluun keskeinen edellytys
sille, ettd yhteinen asiakaspalvelu toimii ta-
voitteiden mukaisesti ainoana keskeisend
asiakasrajapintana julkisen hallinnon kdyn-
tiasiakaspalveluihin.

Riittdvén kattavan ja alueellisesti yhden-
vertaisesti saavutettavissa olevan, mutta sa-
malla tuottavan ja tehokkaan kdyntiasiakas-
palveluverkon luominen edellyttdd, ettd
kdyntiasiakaspalvelupisteelld on myds tule-
vaisuudessa, kédyntiasiakaspalveluiden ky-
synnén véhentyessé, riittdvéin laajan palvelu-
kysynnin muodostava asiakaspohja. Kunnal-
listen palveluiden mukanaolo yhteisessé
asiakaspalvelussa on vélttiméatontd palvelu-
verkon kattavuuden turvaamiseksi seké tar-
koituksenmukaisen ja toiminnallisesti ja ta-
loudellisesti tehokkaan kdyntiasiakaspalvelun
jarjestdmistavan aikaansaamiseksi. Yksin-
omaan valtion palveluntuottajien palveluista
koostuvien yhteisten asiakaspalvelupisteiden
verkostoa ei pystyttéisi tehokkaasti ja tuotta-
vasti jarjestimédn hallitusohjelmassa asete-
tun tavoitteen mukaisesti kattavaksi, silld yk-
sinomaan valtion viranomaisten asiakaspal-
velujen kysyntd harvemmin asutuilla alueilla
ei ole riittdvaa palvelupisteverkoston yllépi-
tamiseksi.

Kuntien ja valtion kéyntiasiakaspalvelui-
den tarjoaminen samasta asiakaspalvelupis-
teestd mahdollistaa sen, ettd tarjottavien pal-
veluiden valikoimasta muodostuu niin laaja,
ettd riittdvd palvelukysyntd saadaan muodos-
tettua pienemmalld asukaspohjalla kuin yk-
sinomaan valtion viranomaisten palveluita
tarjoamalla. Sadtdméalld kuntien ja valtion
kayntiasiakaspalvelut ldahtokohtaisesti yhtei-
sessd asiakaspalvelussa tarjottaviksi ja tuo-
malla yhteiseen asiakaspalveluun lisdksi so-
pimusperusteisesti Kansanelédkelaitoksen
kéyntiasiointia, on mahdollista luoda kattava
ja samalla toiminnallisesti mahdollisimman
tehokas palvelupisteverkosto tarjoamaan jul-
kisen hallinnon asiakaspalveluita.

Vaihtoehto, jossa yhteisen asiakaspalvelun
jarjestdisi jokin muu viranomainen kuin kun-
ta, edellyttdisi edelld todettujen asiakasraja-
pintaa ja kattavaa palvelupisteverkkoa kos-
kevien tavoitteiden saavuttamiseksi, ettd
my0s kuntien erityiseen toimialaan eli laki-
sddteisiin tehtdviin kuuluvien palveluiden
asiakaspalvelun jérjestiminen siirrettéisiin
kunnilta jollekin valtion viranomaiselle tai
Kansanelédkelaitokselle, mikd merkitsisi puut-
tumista kunnallisten palvelujen jérjestimi-
seen ja kunnallisen itsehallintoon. Kiyn-
tiasiakaspalvelun jérjestdminen kunnan toi-



mesta toteuttaa myds subsidiariteettiperiaa-
tetta, joka on todettu myds Suomea velvoit-
tavassa Euroopan paikallisen itsehallinnon
peruskirjan (SopS 66/1991) 4 artiklan 3 koh-
dassa. Peruskirjassa todetun periaatteen mu-
kaan julkisista tehtivistd tulee yleensé ensisi-
jaisesti huolehtia kansalaista 1dhinné olevien
viranomaisten.

3.2.3 Yhteisen asiakaspalvelun palvelu-
pisteverkosta sddtdminen

Esityksessd ehdotetaan, ettd yhteisen asia-
kaspalvelun jarjestimisvelvoite sdddetddn ai-
noastaan osalle kuntia. Valmistelussa on ollut
arvioitavana kysymys siitd, tulisiko laissa
sdatad kriteerit, joiden perusteella valtioneu-
voston asetuksella madaritettdisiin se, mille
kunnille jérjestdmisvelvoite sdddetddn, vai
tuleeko jarjestdmisvelvollisista kunnissa séa-
téé laissa.

Esityksessd on pédéddytty ehdottamaan sdan-
telyratkaisua, jossa laissa sdddetdén ne kun-
nat, joita jarjestimisvelvoite koskee. Esityk-
sen valmistelussa on todettu, ettd jarjestdmis-
velvollisiksi valikoituvia kuntia ei ole mah-
dollista johtaa riittdvin tdsmallisesti ja tark-
karajaisesti lailla sdddettavistd kriteeristoista.
Kunnan valikoituminen jérjestdmisvelvolli-
seksi kunnaksi edellyttdd alueellista tarkoi-
tuksenmukaisuusharkintaa, jossa joudutaan
ottamaan huomioon muun muassa palvelujen
saavutettavuuteen liittyvid seikkoja. Hallitus
tuo tdlld esityksellddn eduskunnalle ehdotuk-
sensa esille tuotuihin tavoitteisiin ndhden
tarkoituksenmukaisesta yhteisen asiakaspal-
velun palvelupisteverkosta. Keskeistd myos
on se, ettd kyse on kunnille annettavasta teh-
tdvistd. Asiasta sddtdmisen on tillaisessa ti-
lanteessa arvioitu kuuluvan perustuslain 80 ja
121§:sté johtuen lain alaan.

3.3 Keskeiset ehdotukset

Jdrjestdmisvelvoitteeseen perustuva yhteinen
asiakaspalvelu

Esityksessd on otettu ldhtokohdaksi, etté
julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
jérjestiminen tapahtuu pédsdintdisesti sdd-
dosperusteisesti. Yhteisen asiakaspalvelun si-
sdltd, yhteiseen asiakaspalveluun aina osal-

listuvat julkisen hallinnon viranomaiset seké
yhteisessé asiakaspalvelussa aina annettavat
palvelut ehdotetaan maéaritettdviksi lainsaa-
dédnndssd. Yhteisessé asiakaspalvelussa ehdo-
tetaan tarjottavaksi aina sddddsperusteisesti
poliisin, Verohallinnon, maistraattien, elin-
keino-, liikenne- ja ympéristokeskusten, tyo-
ja elinkeinotoimistojen ja kuntien palveluja.
Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestimisvelvoite
sdddettdisiin kuntien tehtdvaksi. Jarjestdmis-
velvoitteesta johtuen kunnan olisi jérjestetta-
va edelld tarkoitettujen valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitaminen siten
kuin siitd ehdotetussa laissa ja sen nojalla
annetuissa sddnnoksissd sdddetddn. Lisdksi
jarjestamisvelvollisten kuntien olisi luotava
ja yllapidettava edellytykset sille, ettd edelld
tarkoitettujen valtion viranomaisten palvelui-
ta voidaan tarjota yhteisessé asiakaspalvelus-
sa etdpalvelujérjestelmén avulla sekd siten,
ettd kyseisten toimivaltaisen viranomaisen
edustaja voi toimia asiakaspalvelupisteessi,
hoitaa sielld toimivaltaisen viranomaisen teh-
tivid ja antaa asiakkaalle néitd tehtdvid kos-
kevaa  henkilokohtaista  asiakaspalvelua.
Kunnan olisi hoidettava sille ehdotetun lain
mukaan kuuluvat valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtdvit itse. Jarjestimisvelvolli-
sen kunnan olisi perustettava asiakaspalvelu-
piste yhteisen asiakaspalvelun hoitamista
varten. Kuntien yhdistyessd jarjestdmisvel-
voite siirtyisi kuntien yhdistymisen tuloksena
syntyneelle uudelle kunnalle. Liséksi kaikki
jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat asiakas-
palvelupisteet jatkaisivat toimintaansa uudes-
sa kunnassa. Valtioneuvosto voisi kuitenkin
paattad, ettd uuden kunnan jérjestimisvel-
voitteeseen ei kuulu kaikkien uuden kunnan
alueella olevien asiakaspalvelupisteiden ylla-
pitdminen.

Jdrjestamisvelvoite vain osalle kunnista

Jarjestamisvelvoite annettaisiin ainoastaan
osalle kunnista. Kunnat, joille jarjestimisvel-
voite annetaan, sdddettdisiin laissa.

Ehdotetulla sééntelyratkaisulla pyritdén sii-
hen, ettd valtion kdyntiasiakaspalvelut ovat
saavutettavissa kattavasti ja yhdenvertaisesti
koko maassa. Julkisen hallinnon taloudellis-
ten voimavarojen tarkoituksenmukaisen
kiyttdmisen on kuitenkin arvioitu asettavan



rajat sille, kuinka tihed toimivaltaisten viran-
omaisten omien palvelupisteiden ja julkisen
hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
palvelupisteverkkokokonaisuus voidaan
maahan muodostaa. Tavoitteena on, ettd yh-
teinen asiakaspalvelupisteverkko takaa yh-
dessd valtion viranomaisten oman toimipis-
teverkon kanssa yhdenvertaisen asiakaspal-
veluiden saatavuuden koko maassa, mutta
samalla palvelupisteverkon tulee olla sellai-
nen, ettd se myos mahdollistaa asiakaspalve-
lutoiminnan tuottavan ja tehokkaan jarjesti-
misen. Ehdotuksessa on paddytty arvioon, et-
td julkisen hallinnon taloudellisten resurssien
tarkoituksenmukaisen kéyton kannalta ei ole
perusteltua velvoittaa kaikkia kuntia yllapi-
tdmadn yhteistd asiakaspalvelua. Sijoitetta-
essa asiakaspalvelupiste jokaiseen Manner-
Suomen kuntaan tulisi asiakaspalvelupiste-
verkosta asiakaspalvelupisteiden sijainnin
kannalta epdtasainen, palvelutarpeen kannal-
ta arvioituna monilla alueilla epétarkoituk-
senmukaisen tihed, runsaasti taloudellisia
voimavaroja vieva sekd viranomaistoiminnan
tehokkuuden kannalta arvioituna tuottama-
ton. Kunnan asukaslukuun pohjautuva yhtei-
sen asiakaspalvelupisteen asiakaspohja vaih-
telisi alle tuhannesta asiakkaasta noin 600
000 asiakkaaseen. Joka arkipdivd vuoden
ympari auki olevan asiakaspalvelupisteen yl-
lapitdiminen edellyttdd, ettd asiakaspalvelu-
pisteessd tyoskentelee useampia henkilGité,
ja useamman palveluneuvojan kustannuste-
hokas tyollistiminen edellyttdd riittdvin laa-
jaa kysyntdpohjaa.

Yhteisilld asiakaspalvelupisteilld ei lakieh-
dotuksen mukaan olisi valtion palveluiden
osalta alueellista toimivaltaa. Ndin ollen kun-
tarajat ja tietyn kunnan jisenyys eivit muo-
dostaisi rajoitusta valtion palvelun saamiselle
yhteisestd  asiakaspalvelupisteestd. Kéyn-
tiasiakaspalveluiden alueellisesti yhdenver-
taisen saatavuuden toteuttaminen ei siten asi-
akkaan kannalta tarkasteltuna edellytd, ettd
yhteinen asiakaspalvelupiste perustettaisiin
jokaiseen kuntaan, vaan merkityksellistd on
se, ettd palvelu on saatavilla kohtuullisella
etdisyydelld ja saavutettavuudella henkilon
asuinpaikasta. Alueellisesti yhdenvertaista
julkisen hallinnon kéyntiasiakaspalvelujen
saatavuutta ehdotetaankin tarkasteltavan yk-
sittdistd kuntaa laajemmalla alueella, jota

kutsutaan esityksessd yhteisen asiakaspalve-
lun vaikutusalueeksi.

Kuntien valikoituminen jarjestimisvelvoit-
teen piiriin on pyritty ehdotuksessa toteutta-
maan siten, ettd yhteisen asiakaspalvelupis-
teen vaikutusalueen asukkaista vahintdén 90
%:lla on asiakaspalvelupisteeseen maanteitse
tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 kilo-
metrid. Tosiasiallisesti taajaan asutuilla alu-
eilla asiointimatkat muodostuvat ehdotetulla
palvelupisteverkolla huomattavasti titd lyhy-
emmiksi. Vaikutusalue muodostuisi ehdote-
tun 5 §:n 3 momentin mukaan yhdestd tai
useammasta kunnasta tai kunnan osasta. Vai-
kutusalueen méérittelyssé otettaisiin huomi-
oon se, kuinka tydssidkéynti ja asiointi alueel-
la tavanomaisesti suuntautuu. Valtioneuvos-
ton asetuksella annettaisiin tarkempia sdin-
noksid asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen
maédrittelystd ja muodostumisesta.

Ehdotetulla sdéntelyratkaisulla ei kaikilta
osin paistd edelld todettuun saavutettavuus-
tavoitteeseen, silld jarjestimisvelvollisten
kuntien ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden
kokonaisméaéraa rajoittavana tekijand on pyr-
kimys mahdollistaa kdyntiasiakaspalveluiden
tuottava, tehokas ja taloudellinen jirjestdmi-
nen, mikd edellytti4 riittdvin laajaa kysyntid
asiakaspalveluille. Harvaan asutuilla alueilla
ja laajoissa kunnissa edelld todetun saavutet-
tavuustavoitteen saavuttaminen edellyttdisi,
ettd kuntaan tulisi perustaa yhtd useampia
asiakaspalvelupisteitd. Esimerkiksi Lapin
maakunnan pinta-alalta laajoissa kunnissa
edelld todetun 40 kilometrin tavoitteen saa-
vuttaminen edellyttdisi yhtd useampia asia-
kaspalvelupisteitd. Tallaisissa ~muutenkin
asukasmaiiréltddn pienissd kunnissa kunta-
keskuksen ulkopuolelle perustettavissa asia-
kaspalvelupisteissd olisi kunnan ja wvaltion
kdyntiasiakaspalveluiden kysyntd hyvin va-
héistd. Ehdotuksessa ei ole katsottu perustel-
luksi esittdd, ettd kunnat velvoitettaisiin tél-
laisessa tilanteessa perustamaan yhtd useam-
pia asiakaspalvelupisteita.

Ehdotuksessa on pidetty ldhtokohtana li-
séksi sitd, ettd jarjestdimisvelvoite osoitetaan
sellaisille kunnille, joille alueen asiointi ja
tyossdkdynti  muutoinkin  tavanomaisesti
suuntautuu. Tilanteissa, joissa saavutetta-
vuustavoitteeseen voitaisiin pédstd useam-
malla vaihtoehtoisella kuntaratkaisulla, ehdo-



tetaan jarjestimisvelvoite annettavaksi sellai-
selle kunnalle, jolla on muitakin vetovoima-
tekijoitd alueella ja joka siten luontevimmin
toimii alueen asiointikeskuksena.

Sopimusperusteinen yhteinen asiakaspalvelu

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen
voisi jérjestdmisvelvoitteeseen perustuvan
yhteisen asiakaspalvelun liséksi perustua val-
tion viranomaisen, kunnan ja itsendisen jul-
kisoikeudellisen laitoksen viliseen sopimus-
suhteeseen. Yhteisen asiakaspalvelun hoita-
misesta on toimeksiantajan ja toimeksisaajan
tehtdvéa kirjallinen, toistaiseksi tai miirdajan
voimassa oleva toimeksiantosopimus. Tar-
koituksena on, ettd Kansanelidkelaitos osallis-
tuu laajamittaisesti yhteiseen asiakaspalve-
luun sopimusperusteisesti.

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat teh-
tavat

Esityksessd ei ehdoteta annettavaksi yhtei-
sessd asiakaspalvelussa hoidettavaksi tehta-
vid, jotka sisdltdvat julkisen vallan kayttoa.
Yhteisesséd asiakaspalvelussa ei voitaisi hoi-
taa kunnan tai toimeksisaajan palveluksessa
olevan palveluneuvojan antamina asiakas-
palvelutehtévid, jotka siséltavat julkisen val-
lan kdyttoa tai jotka lain mukaan edellyttévét
asiakkaan henkilokohtaista asiointia toimi-
valtaisessa viranomaisessa, jollei muualla
laissa toisin sdddetd. Julkisen vallan kéyttoa
koskeva rajaus koskee sekd jarjestimisvel-
voitteeseen perustuvaa yhteistd asiakaspalve-
lua ettd sopimukseen perustuvaa yhteistd
asiakaspalvelua. Toimivaltainen viranomai-
nen voisi kuitenkin sekd jarjestimisvelvoit-
teeseen ettd sopimukseen perustuvassa yhtei-
sessd asiakaspalvelussa hoitaa yhteisessé
asiakaspalvelussa omalla henkil6stollaén jul-
kisen vallan kdyttod siséltivid tehtdvid joko
etipalveluyhteyden kautta tai siten, etti toi-
mivaltaisen viranomaisen oma henkil6st6 an-
taa palvelua paikan pééilld asiakaspalvelupis-
teessd. Lisédksi asiakaspalvelupisteessd olisi
kaytossa etdpalvelujérjestelma, jolla palvelu-
pisteessd asioivalle voitaisiin palveluneuvo-
jan avustuksella jarjestdd padsy toimivaltai-
sen viranomaisen antamaan henkildkohtai-
seen asiakaspalveluun. FEtipalvelujarjestel-

malld tarkoitettaisiin tieto- ja viestintateknis-
td jérjestelmad, jolla asiakaspalvelupisteessd
muodostetaan puhe- ja ndkdyhteys (etéyhte-
ys) asiakkaan ja toimivaltaisen viranomaisen
vilille ja jolla voidaan nédiden kesken valittad
asiakirjoja.

Esitykselld ei olisi vaikutusta valtion vi-
ranomaiselle lain mukaan kuuluviin tehtiviin
ja toimivaltaan tai niitd tehtdvid koskeviin
valtion viranomaisen velvollisuuksiin. Valti-
on viranomaisten tehtdvét, joihin liittyvaa
asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalvelussa
annetaan, sdilyvit myos jatkossa muussa
lainsddddnnossd sdddetyin tavoin kyseisten
valtion viranomaisten toimivaltaan kuuluvina
tehtdvind. Pdétosvalta sdilyisi kyseisilld toi-
mivaltaisilla viranomaisilla. Yhteinen asia-
kaspalvelu ei myoskéddn poistaisi asiakkaan
oikeutta asioida myos suoraan toimivaltaisen
viranomaisen kanssa asiassaan.

Poliisin, Verohallinnon, maistraattien, elin-
keino-, litkenne- ja ymparistokeskuksen seké
tydvoima- ja elinkeinotoimistojen palvelui-
hin kuuluvat asiakaspalvelutehtdvit, joita
kunnat hoitaisivat jérjestdmisvelvoitteeseen
perustuvassa yhteisessd asiakaspalvelussa,
madriteltdisiin laissa. Yhteisessd asiakaspal-
velussa otettaisiin vastaan toimivaltaiselle vi-
ranomaiselle tarkoitettuja ilmoituksia, hake-
muksia ja muita asiakirjoja seké toimivaltai-
sen viranomaisen suoritteista perittdvid mak-
suja ja valitettdisiin ndméa toimivaltaiselle vi-
ranomaiselle, luovutettaisiin toimivaltaisen
viranomaisen asiakirjoja ja hoidettaisiin hal-
lintolain (434/2003) 60 §:n 2 momentissa
tarkoitettuja tiedoksiantoja toimivaltaisen vi-
ranomaisen toimeksiannosta sekd hoidettai-
siin edelld mainittuihin palvelutehtiviin liit-
tyvid asiakaspalvelun tukitoimintoja seké va-
littdmasti néihin palvelutehtdviin liittyvaa
teknistd ohjausta, tiedon vélittimistd ja tie-
dottamista sekd asioiden vireillepanoon ja
tiedoksiantoon liittyvien muiden tietojen vé-
littamisté. Liséksi yhteisessd asiakaspalvelus-
sa annettaisiin toimivaltaisen viranomaisen
verkkopalvelujen kéyton tukea, otettaisiin
vastaan etdpalvelua tai muulla tavalla jirjes-
tettdvad toimivaltaisen viranomaisen antamaa
asiakaspalvelua koskevia ajanvarauksia seka
luotaisiin etdpalvelua koskeva kayttdyhteys
toimivaltaiseen viranomaiseen ja annettaisiin
etdpalvelun kiyton tukea. Edelld tarkoitetut



asiakaspalvelutehtdvét hoidettaisiin asiakas-
palvelupisteessd palveluneuvojan antamana
henkilokohtaisena palveluna kdyntiasioinnin
yhteydessi taikka puhelimen tai muun tieto-
ja viestintiteknisen kéyttoyhteyden avulla.
Lisdksi tietyissd asetuksella erikseen valtio-
neuvoston asetuksella sdddettivissd asiakas-
palvelupisteissa otettaisiin vastaan veronkan-
tolaissa  (609/2005) ja  verotililaissa
(604/2009) tarkoitettuja veroja, maksuja ja
muita suorituksia sekd vélitettdisiin ne edel-
leen veronkantoviranomaiselle. Jarjestdmis-
velvoitteeseen perustuvassa asiakaspalvelu-
pisteessd annettaisiin palveluneuvojan hoi-
tamia valtion viranomaisten asiakaspalveluja
valtakunnallisesti valtion viranomaisten alu-
eellisesta toimivallasta annettujen sdddosten
estamatta.

Yhteiseen asiakaspalveluun lakisdéteisesti
osallistuvien valtion viranomaisten osalta
sdddettiisiin laissa niistd kunkin viranomai-
sen tehtdvéalueista, joihin kuuluvia asiakas-
palveluja yhteisessd asiakaspalvelussa anne-
taan palveluneuvojan antamana tai etépalve-
lun avulla. Valtioneuvoston asetuksella sé-
dettdisiin tarkemmin kunkin viranomaisen
osalta tehtividalueisiin kuuluvista yhteisessé
asiakaspalvelussa annettavista palveluista.
Lakisééteisesti yhteiseen asiakaspalveluun
osallistuvien valtion viranomaisten asiakas-
palvelut saatettaisiin laajasti yhteisessd asia-
kaspalvelussa annettaviksi. Poliisin ja maist-
raatin osalta laissa sdddettdisiin my0s niitd
palveluista, joita yhteisessé asiakaspalvelussa
annetaan viranomaisten oman henkildston
antamana. Valtioneuvoston asetuksella sdi-
dettiisiin niistd yhteisistd asiakaspalvelupis-
teistd, joissa poliisi ja maistraatti antavat pal-
velua omalla henkilostélldan. Verohallinnon,
ELY-keskusten ja tyovoima- ja elinkeino-
toimistojen osalta valtioneuvoston asetuksel-
la voitaisiin sdatdd niistd asiakaspalvelupis-
teistd, joissa kyseiset viranomaiset antavat
palvelua omalla henkil6stollddn, sekd télla
tavoin annettavista palveluista.

Jarjestamisvelvollisten kuntien olisi hoidet-
tava yhteisessd asiakaspalvelussa véhintddn
sellaisia kunnalle laissa sidédettyihin tehtiviin
kuuluvia asiakaspalveluja, jotka kunta tuottaa
itse. Yhteisessd asiakaspalvelussa ei kuiten-
kaan olisi vélttimitontd hoitaa terveyden-
huollon palveluihin kuuluvia asiakaspalvelu-

tehtdvid. Kunta voisi kuitenkin antaa edelld
tarkoitettuihin tehtdviin kuuluvia asiakaspal-
veluja yhteisen asiakaspalvelun liséksi muus-
sa kunnan palveluyksikosséd, yhteistoimin-
nassa muiden kuntien kanssa tai hankkia ne
muilta palvelun tuottajilta.

Esitykseen sisdltyy erditd saannoksia, joilla
pyritddn turvaamaan kielellisten oikeuksien
toteutuminen sekd kieliryhmien tasapuolinen
kohtelu.

Yhteisen asiakaspalvelun ohjaus

Valtiovarainministerid  vastaisi  julkisen
hallinnon yhteisen asiakaspalvelun yleishal-
linnollisesta ohjauksesta. Lisdksi valtiova-
rainministerid vastaisi ehdotetussa laissa tar-
koitettuja valtion viranomaisia ohjaavien mi-
nisterididen ja keskushallinnon virastojen se-
kd kuntien kanssa yhteisen asiakaspalvelun
yleisen ohjauksen ja seurannan yhteensovit-
tamisesta. Valtiovarainministerion tukena
hallinnollisessa ohjauksessa ja sen yhteenso-
vittamisessa olisi julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun neuvottelukunta.

Poliisihallitus, Verohallinto, elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristokeskukset, tyo- ja elin-
keinotoimistot, maistraattien ohjauksesta vas-
taava aluehallintovirasto ja maistraatit vastai-
sivat toimialalleen kuuluvien jirjestdmisvel-
voitteeseen perustuvien asiakaspalvelutehta-
vien hoitamisen ja kehittdmisen ohjauksesta
ja seurannasta. Ohjaus ja seuranta olisi tehta-
va yhteisty0ssé kuntien kanssa. Lisdksi edelld
mainitut valtion viranomaiset vastaisivat
toimialalleen kuuluvien jarjestimisvelvoit-
teeseen perustuvien asiakaspalvelutehtdvien
hoitamisen valvonnasta. Samoin mainitut vi-
ranomaiset vastaisivat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta
ja muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yl-
lapitdmisestd sekd huolehtisivat siitd, ettéd
palveluneuvojilla on mahdollisuus saada tar-
vittaessa asiakaspalvelutehtdvien hoitamisek-
si asiantuntijatukea. Valtio olisi, siten kuin
vahingonkorvauslain (412/1974) 3 luvussa
sdddetddn, velvollinen korvaamaan vahingon,
joka on syntynyt asiakkaalle jarjestimisvel-
voitteeseen perustuvassa yhteisessd asiakas-
palvelussa hoidettavan lakisééteisesti yhtei-
sessd asiakaspalvelussa mukana olevaan val-
tion palveluun liittyvdn asiakaspalvelutehta-



vén hoitamisessa. Kunnalle sdédettévin jér-
jestdmisvelvoitteen noudattamista valvoisi
aluehallintovirasto, jolla olisi toimivalta an-
taa kuntaa velvoittavia méadrdyksid kunnan
laiminlyddessd jarjestamisvelvoitteen ja te-
hostaa antamiaan méérdyksid sakon uhalla.

Kustannusten korvaus kunnille

Valtion varoista maksettaisiin jarjestimis-
velvollisille kunnille korvaus valtion viran-
omaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamises-
ta. Korvauksen perusteena olisivat kunnalle
tehtdvidn hoitamisesta aiheutuneet vélittomét
kustannukset. Korvaus muodostuisi perus-
osasta ja suoritteisiin perustuvasta korvauk-
sesta. Liahtokohtana olisi, ettd korvaus mak-
settaisiin ainoastaan yhdesséd asiakaspalvelu-
pisteessd tapahtuvasta valtion palveluiden
hoitamisesta kutakin jirjestimisvelvollista
kuntaa kohden. Jos kunta haluaisi perustaa
alueelleen useamman kuin yhden asiakaspal-
velupalvelupisteen, maksettaisiin valtion va-
roista kunnalle korvaus valtion viranomaisen
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen kustan-
nuksista useammassa kuin yhdessd asiakas-
palvelupisteessd edellyttden, ettd valtiova-
rainministerid valtion talousarvion puitteissa
antaa etukdteen kunnalle luvan useamman
kuin yhden asiakaspalvelupisteen perustami-
selle. Jos kunnassa olisi kuntien yhdistymisti-
lanteeseen liittyvistd edelld todetusta séén-
noksestd johtuen useampia asiakaspalvelu-
pisteitd, maksettaisiin valtion varoista kun-
nalle korvaus valtion viranomaisen asiakas-
palvelutehtidvien hoitamisen kustannuksista
kaikissa néissd asiakaspalvelupisteissd. Val-
tioneuvoston asetuksella sédéddettiisiin tar-
kempia sddnnoksid kunnalle maksettavan
korvauksen perusteista ja maksamisessa nou-
datettavasta menettelystd. Korvaukseen nou-
datettaisiin tietyiltd osin kunnan peruspalve-
lyjen  valtionosuudesta  annetun  lain
(1704/2009) sdaannoksia.

4 Esityksen vaikutukset
4.1 Taloudelliset vaikutukset

Rahoitusmalli

Jarjestimisvelvoitteeseen perustuvan yhtei-
sen asiakaspalvelun rahoitusmalli perustuisi
niin sanottuun kustannusvastaavuuden peri-
aatteen eli rahoitusperiaatteen noudattami-
seen. Tama periaate edellyttds, ettd kun val-
tio antaa kunnille uusia tehtdvid, sen on sa-
malla huolehdittava siitd, ettd kunnilla on ta-
loudelliset edellytykset suoriutua niistd. Ra-
hoitusperiaatteen merkitystd yhteisessd asia-
kaspalvelussa korostaa se, ettd arviolta noin
puolet yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetta-
vista tehtdvistd liittyy muihin kuin kunnalli-
siin palveluihin.

Valtion varoista maksettaisiin lain 4 §:ssi
tarkoitetulle jarjestimisvelvolliselle kunnalle
korvaus valtion viranomaisten asiakaspalve-
lutehtdvien hoitamisesta. Korvauksen perus-
teena olisivat kunnalle aiheutuvat vélittomét
kustannukset.

Yhteisen asiakaspalvelun kustannukset ja-
kautuvat asiakaspalvelupistettd yllapitdvéin
kunnan palveluiden antamisesta aiheutuviin
kustannuksiin, toimintaan osallistuvien valti-
on viranomaisten palvelujen antamisesta ai-
heutuviin kustannuksiin sekd sopimusperus-
teisesti yhteiseen asiakaspalveluun osallistu-
vien tahojen palvelujen antamisesta aiheutu-
viin kustannuksiin. L&htokohtana on, ettd
kukin osapuoli vastaa niistd kustannuksista,
jotka aiheutuvat sen palvelujen antamisesta.
Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelma,
jolla korvattaisiin kunnille wvaltion viran-
omaisten palvelujen antamisesta aiheutuneet
kustannukset, muodostuisi perusosasta ja
suoritteisiin perustuvista korvauksista. Pe-
rusosalla korvattaisiin ldhtokohtaisesti asia-
kaspalvelun jérjestdmisen ja antamisen kiin-
teitd kustannuksia, kuten toimitiloista, tieto-
tekniikasta ja henkildston koulutuksesta ai-
heutuvia kustannuksia. Suoritekorvauksilla
katettaisiin asiakaspalvelutapahtumista suo-
raan aiheutuvia henkil6stokustannuksia.

Perusosa maédriteltdisiin  laskennallisesti
niin, ettd asiakaspalvelupisteen vaikutusalu-
een asukasméddrin aiheuttama k&yntiasioin-
nin kysyntd mééritellddn yhtendisin perustein
koko maassa sekd titd kysyntdd vastaava
henkiloston tarve. Pisteen asiakas- ja henki-
16stomairin edellyttdmat tilat ja tietotekniset
varusteet laskettaisiin  kustannustekijoind
kuntaryhmittdin siten, ettd toimitilojen erilai-
set vuokratasot erilaisissa kunnissa voitaisiin



huomioida. Néin saataisiin perusosan lasken-
nallinen miird, joka maksettaisiin kultakin
vuodelta asiakaspalvelupistettd yllapitavélle
kunnalle. Perusosan maksamiseen tarvittavat
madrdrahat olisi tarkoitus irrottaa poliisin,
maistraattien, ty0- ja elinkeinotoimistojen,
elinkeino-, liitkenne- ja ympéristokeskusten
sekéd Verohallinnon toimintamenomomenteil-
ta ja koota uudelle yhteisen asiakaspalvelun
momentille, joka sijoitetaan valtiovarainmi-
nisterion paaluokkaan.

Suoritteisiin perustuvat korvaukset méaéri-
teltdisiin siten, ettd yhteisissd asiakaspalvelu-
pisteissd annettavat valtion palvelusuoritteet
hinnoiteltaisiin niiden antamiseen kuluvan
tyypillisen tydajan mukaan. Téhén tydaikaan
kiinnitettdisiin niin sanottu vélillinen tydaika
ja ndin saadulla kiytettivin tyoajan arvolla
kerrottaisiin tyypillinen asiakaspalveluhenki-
16n palkka. Niin saataisiin hinta kullekin
suoritteella. Suoritteiden méérid seurattaisiin
asiakaspalvelujérjestelmin kautta ja suorit-
teiden perusteella kunnille maksettavat kor-
vaukset saataisiin yksinkertaisena laskentana.
Suoritekorvaukset olisi tarkoitus maksaa
kunkin yhteiseen asiakaspalveluun osallistu-
van valtion viranomaisen toimintamenomo-
mentilta. Esityksen valmistelussa tehdyn ar-
vion mukaan perusosa kattaisi noin neljas-
osan maksettavista korvauksista ja suorite-
korvaukset kolme neljdsosaa siind tapaukses-
sa, ettd kdyntiasiointi suuntautuisi kokonaan
tai ldhes kokonaan yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin.

Yhteiseen asiakaspalveluun liittyvit inves-
toinnit siltd osin, kuin ne liittyvét valtion
asiakaspalvelun hoitamiseen, olisi tarkoitus
korvata toimintakulujen korvaamista koske-
vien periaatteiden mukaisesti. Tarvittavien
investointien laskennallinen méérd maééritel-
tdisiin samalla tavalla kuin rahoituksen pe-
rusosan maéréd kullekin yllépitdjédkunnalle ja
ndille korvattaisiin investointi laskennallisen
médrdn mukaan.

Rahoitusjérjestelméén on tarkoitus liittda
seuranta, jonka avulla selvitettdisiin muun
muassa se vastaavatko kertyvét korvaukset
todellisuudessa pisteissd annettavista valtion
asiakaspalveluista kunnille aiheutuvia valit-
tomid kustannuksia.

Esitys liittyy valtion vuoden 201X talous-
arvioesitykseen ja se on tarkoitus késitelld

sen yhteydessd. Esityksen siséltdmét ehdo-
tukset toteutettaisiin valtion talouden kehyk-
sen puitteissa lukuun ottamatta investointien
osuutta, joka tulisi rahoittaa siihen erikseen
osoitettavalla maédrdrahalla, ei yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten
toimintamenomairirahoilla. Investointikus-
tannukset on tarkoitus kattaa toiminnasta tu-
levina vuosina saatavilla siéstoilld.

Taloudelliset vaikutukset

Kokonaistaloudellisuuden arviointi on to-
teutettu selvittdmilld ja arvioimalla valtion
toimijoiden toimipisteverkon ja asiakaspalve-
lutoiminnan kustannukset, kuntien asiakas-
palvelujen jarjestdmisestd aiheutuvat kustan-
nukset sekd ehdotettavan uuden yhteisen
asiakaspalvelun jérjestdmisestd aiheutuvat
kustannukset. Kaikki arvioinnit on tehty kos-
kien vuosia 2011-2019. Kokonaistaloudelli-
suuden arvioinnissa on kyse siitd, mitké edel-
14 mainittujen kolmen kokonaisuuden — val-
tion toimijat, kunnat, uusi yhteinen asiakas-
palvelu — kustannukset ovat vuosina 2011-
2019 ja saavutetaanko vuosien vilisessd ver-
tailussa kokonaisuuden kannalta nettomaa-
rdisesti riittdvid sddstdjd, kun otetaan huomi-
oon laskeva kysynta.

Kun kidyntiasioinnin oletetaan védhenevin
30 %, aiheuttaisi uuden yhteisen asiakaspal-
velun jarjestdiminen ehdotetussa 164 kunnan
mallissa arvion mukaan enimmillddn 85,9
miljoonan euron vuotuiset kdyttdkustannuk-
set. Jos asiointi puolestaan vihenisi 50 %,
uuden yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen
aiheuttaisi 164 kunnan mallissa 61,5 miljoo-
nan euron vuotuiset kayttokustannukset.
Namaé arviot perustuvat siihen, ettd yhteinen
asiakaspalvelu olisi keskeinen rajapinta julki-
siin palveluihin ja ettd my6os Kansaneldkelai-
tos olisi mukana sopimusperusteisesti kaikis-
sa asiakaspalvelupisteissé.

Talld hetkelld valtion toimijoiden asiakas-
palvelun laskennalliset kustannukset ovat
selvitysten mukaan 154,5 miljoonaa euroa
vuosittain. Tassd arviossa eivit ole mukana
elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten
asiakaspalvelun kustannukset.  Yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvien kuntien las-
kennalliset kustannukset asiakaspalvelusta
ovat 111,6 miljoonaa euroa. Laskennallisesti



ja teoreettisesti voitaisiin siirtyd noin 266
miljoonan euron kokonaiskustannuksista alle
100 miljoonan euron tasoon, jos asiakaspal-
velut yhdistettdisiin ja ne samalla mitoitettai-
siin laskevaan kysyntddn. Asiakaspalvelun
kustannukset eivat kdytdnndssd voi kuiten-
kaan vdhentyd ndin suuressa miérin, koska
viranomaisten palvelukseen jdd edelleen
asiakaspalvelua antavia asiantuntijoita.

Yhteisen asiakaspalvelun toimintamallissa
asiakaspalvelut on mahdollista tuottaa ny-
kyistd kustannustechokkaammin ja sailyttdd
palveluiden saavutettavuus nykytasolla. Kes-
keinen edellytys kustannushydtyjen realisoi-
miseksi on uuden jarjestelméin kanssa kilpai-
levan kayntiasiakaspalvelurakenteen supis-
taminen.

Ehdotetussa 164 kunnan palveluverkossa
pééllekkdisten rakenteiden purkaminen muo-
dostuu keskeiseksi edellytykseksi kokonais-
taloudellisuuden kannalta. Uusi yhteinen
asiakaspalvelu on itsessddn kustannustehok-
kaampi ratkaisu jéarjestdd kdyntiasiointipalve-
lut kuin nykyjérjestelmd. Jos uusi yhteinen
asiakaspalvelu ei muodostuisi pééasialliseksi
kéyntiasiointikanavaksi ja toimijakohtaiset
palvelupisteet sdilytettdisiin, ei sddstOpotenti-
aali kdytdnndssé realisoituisi.

Keskeistd on paitsi uuden jérjestelméin
luominen, niin myds nykyisen kayntiasiakas-
palvelurakenteen uudistaminen. Mikéli siir-
tyminen uuteen yhteiseen asiakaspalveluun
on tdysimiardistd, uudella jérjestelmilld on
mahdollisuus jérjestdd kdyntiasiointi huomat-
tavasti nykyistd kustannustehokkaammin. Al-
la on laskettu ja arvioitu raja-arvoja, joiden
puitteissa uusi jarjestelmd muodostuisi koko-
naistaloudellisesti kannattavaksi ratkaisuksi.

Valtion toimijoiden kéyntiasiointipalvelua
tarjoavan toimipisteverkon kokonaiskustan-
nukset henkildsto- ja toimitilakulujen osalta
vuonna 201 1olivat 1,030 miljardia euroa. Jos
asiakaspalvelun osuus kokonaiskustannuksis-
ta valtion hallinnossa maééritellddn henkild-
tyovuosien kohdentumisen suhteessa, valtion
toimijoiden asiakaspalveluun kohdentamien
kustannusten ldhtétaso on 154,5 miljoonaa
euroa vuodessa.

Asiakaspalvelu2014 —hankkeessa tehtyjen
selvitysten perusteella valtion toimijat suun-
nittelevat kevennyksid toimipisteverkkoihin
niin, ettd kokonaiskustannusten vuotuinen ta-

so laskisi vuoteen 2019 mennessi hieman yli
70 miljoonalla eurolla. Suunnitelmien perus-
teella voidaan arvioida, ettd yhteisen asiakas-
palvelun piiriin tulevien valtion toimijoiden
asiakaspalvelusta ja sen ylldpitimisestd ai-
heutuvat henkilostokustannukset véhenevit
tiedossa olevien suunnitelmien toteutuessa
137,8 miljoonasta eurosta 77,2 miljoonaan
euroon vuositasolla. Valtion toimijoiden
asiakaspalveluun sitoutuvien henkilotyo-
vuosien midrd laskee samaan aikaan 2 951
htv:sta 1 623 htv:en, suunnitellun vahennyk-
sen ollessa siten yhteensd 1 328 htv (45 %
lahtGtasosta).

Kuntien kokonaiskustannuksien asiakas-
palvelusta arvioidaan olevan 111,6 miljoonaa
euroa vuodessa ja sithen sitoutuu arviolta 1
995 henkil6tydvuotta.

Kun kidyntiasioinnin oletetaan védhenevin
30 %, aiheuttaisi uuden yhteisen asiakaspal-
velun jdrjestiminen ehdotetussa 164 kunnan
mallissa arvion mukaan enimmillddn 85,9
miljoonan euron vuotuiset kdyttokustannuk-
set. Summasta kuntien palvelujen jakamises-
ta aiheutuvia kustannuksia olisi 42,7 miljoo-
naa euroa ja valtion 43,1 miljoonaa euroa.
Valtion budjettitalouden toimijoiden osuus
viimeksi mainitusta summasta olisi 27,8 mil-
joonaa euroa vuodessa ja loput 15,3 miljoo-
naa Kelan osuutta.

Jos kidyntiasioinnin vihenemisen olettama-
na kéytetdén 50 %:n tasoa verrattuna vuoteen
2011, arvioidut yhteisen asiakaspalvelun
enimmaiskustannukset olisivat 61,5 miljoo-
naa euroa vuodessa. Kuntien osuus olisi 30,6
miljoonaa euroa, valtion 30,9 miljoonaa eu-
roa, jakautuen budjettitalouden 20,0 miljoo-
naan ja Kelan 10,9 miljoonaan euroon.

Edelld mainitut kédyntiasiointia koskevat
laskelmat perustuvat siithen oletukseen, etté
yhteiseen asiakaspalveluun lakisdéteisesti
osallistuvien valtion viranomaisten kéyn-
tiasiointi siirtyisi asiakaspalvelupisteisiin ja
ettd Kela osallistuisi kaikkiin yhteisiin asia-
kaspalvelupisteisiin. Arvio on tdmédn vuoksi
teoreettinen maksimikustannus.

Uuteen jarjestelméén siirtymiseen liittyvien
investointikustannusten arvioidaan olevan
ehdotetussa 164 kunnan mallissa kokonai-
suudessaan 87,0 — 57,1 miljoonaa euroa,
riippuen kayntiasioinnin vdhenemisestd ja
Kelan osallistumisesta verkkoon. Kuntien



osuus investoinnista olisi noin puolet, jos se
jaetaan suoritteiden suhteessa. Kun kokonais-
taloudellisen arvioinnin laskennassa ei ole
voitu ndyttdd kustannushyotyjd kuin valtion
toimijoille, on arviolaskennassa periaatteessa
koko investointikustannuksen takaisinmak-
sun tapahduttava valtion toimijoille uuden
jarjestelmin kustannushyodyistd syntyvalla
edulla.

Mikali valtion toimijoiden omien toimipis-
teverkkojen kehittdmissuunnitelmat toteutu-
vat aiotulla tavalla, valtion toimijoiden oman
kayntiasiointiverkoston vuotuisten ylldpito-
kustannuksien arvioidaan vidhenevén hieman
yli 70 miljoonaa euroa vuotuisesti. Uudesta
yhteisestd asiakaspalvelupisteverkosta syn-
tyisi jdrjestelmétasolla kustannuksia 43,1 —
30,9 miljoonaa euroa vuodessa, jolloin koko-
naiskustannusten alenemaksi jdisi ainoastaan
27 — 39 miljoonaa euroa vuodessa tilantees-
sa, jossa kéyntiasiointi on 30 — 50 % alhai-
semmalla tasolla kuin vuonna 2011. Kustan-
nusten alenema ldhtotasosta olisi tilloin ai-
noastaan 17,5 — 25,2 %.

Pelkéstéédn arvioituja kustannuksia ja suun-
niteltuja toimenpiteitd katsoen voidaan tode-
ta, ettd vuonna 2019 tilanteessa, jossa yhtei-
nen asiakaspalvelu on otettu kayttoon, asia-
kaspalvelun kustannukset olisivat jonkin ver-
ran pienemmaét kuin vuonna 2011. Kun ote-
taan huomioon, ettd laskelmissa on oletettu
melko voimakas kéyntiasioinnin véhenemi-
nen (30 % tai 50 %), on todettava, ettd malli
el olisi taloudellinen tai tuottava téstd 1&hto-
kohdasta. Kustannukset eivit seuraisi kysyn-
nin vihenemista.

Mikéli toimijakohtaisia asiakaspalvelu-
verkkoja ldhdettdisiin purkamaan voimak-
kaammin paillekkéisyyksien vélttdmiseksi,
voitaisiin saada realisoitua osa siitd sddstopo-
tentiaalista, joka on yhteisen asiakaspalvelun
kanssa pééllekkéisissd, toimijoiden omissa
toimipisteverkoissa. Néitd péaéllekkdisten ra-
kenteiden kustannuksia on asiakaspalvelun
henkilostd- ja toimitilakustannuksissa yh-
teensd 22,2 miljoonaa euroa vuositasolla val-
tion toimijoiden toimipisteverkoissa vuonna
2019 ja siitd eteenpéin. Asiakaspalvelun kus-
tannukset eivdt kdytdnndssd voi kuitenkaan
véhentyd néin suuressa méadrin, koska viran-
omaisten palvelukseen jad edelleen asiakas-
palvelua antavia asiantuntijoita.

Mikili paillekkdisten rakenteiden kustan-
nuksien luomasta séddstOpotentiaalista kyet-
tdisiin toteuttamaan 15 %, olisi kustannusten
alenema laskennallisesti 3,3 miljoonaa euroa
enemman kuin nykyisten suunnitelmien mu-
kaan arvioitaessa. Neljanneksen toteuttami-
nen sddstOpotentiaalista tuottaisi 5,55 mil-
joonan euron laskennallisen vuotuisen séis-
ton.

Investoinnin takaisinmaksaminen 164 kun-
nan vaihtoehdossa edellyttdd nykyisen toimi-
pisteverkon ja uuden yhteisen toimipistever-
kon péillekkéisyyksien melko laajaa purka-
mista. Ldhtokohdaksi voidaan ottaa, ettd
asiakaspalvelun kokonaiskustannusten tulisi
pudota yli 30 %, jotta syntyy investointia
vastaavaa hyotyd, kun kdyntiasiointi vihenee
30 %. Tassd tapauksessa ehdotettu 164 kun-
nan palvelupisteverkko alkaa tuottaa vas-
tinetta investoinnille ainoastaan, jos ns. péél-
lekkaisten rakenteiden luomasta sddstopoten-
tiaalista saadaan hyodynnettyd suurin osa.
Jos kéyntiasioinnin méérd laskee 50 %, voisi
tdmi vaihtoehto olla taloudellinen ainoas-
taan, mikéli sééstopotentiaali pystytdén hyo-
dyntdmaiin lahes kokonaan.

Koska laskelmien perusteisiin ei ole voitu
16ytdd selkedd perustetta hyotyjen arvioimi-
seen kuntien asiakaspalvelun kokoamisesta,
laskelma voi siséltéé saatavaa hyotyéd pienen-
tavan virheen. Yksittdisissd tapauksissa kun-
tien asiakaspalvelujen kokoamisesta on saatu
my0s taloudellisuus- ja tuottavuushyotyja,
mutta palvelujen kokoamisen synnyttimien
hybtyjen realisoiminen edellyttdd kunnissa
merkittdvid henkildston ja toiminnan uudel-
leenorganisointia. Laskelmiin ei ole voitu
tehdd olettamaa kunnille systemaattisesti
syntyvéstd kustannussdistostd, vaikka yksit-
tdiset kunnat syntyvéin potentiaalin kykenisi-
vitkin hyodyntdmain. Jos tehddin oletus, et-
td asiakaspalvelun kokoaminen yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin saisi aikaan kunnille
20 %:n kustannussdéston, syntyisi kunnissa
yli 20 miljoonan euron vuotuinen kustannus-
sadstd. Tamén suuruinen muutos on ollut pe-
rusoletuksena erilaisissa palvelukeskushank-
keissa.

4.2 Vaikutukset viranomaisten toimin-
taan



Vaikutukset palveluprosesseihin

Asiakaspalvelutehtdvien kokoaminen yh-
teisiin asiakaspalvelupisteisiin vaikuttaisi vi-
ranomaisten palveluiden tuotantotapaan si-
ten, ettd viranomainen voisi keskittyd pa-
remmin asiantuntijatehtdviin. Tdmi edellyt-
tdd kuitenkin viranomaisilta palveluprosessi-
en uudelleen organisointia asiakaspalvelun
osalta. Keskittyminen asiantuntijatehtiviin
antaa viranomaisille mahdollisuuden kehittda
asiantuntijaty6td hyddyntden esimerkiksi
paikkariippumatonta tydskentelyé ja erikois-
tumismallia. Hyotyjen realisoimiseksi viran-
omaisten olisi kdynnistettdvd omaa suunnitte-
lua ja toimeenpanoa asiantuntijatyon kehit-
tdmiseksi.

Asiakaspalvelupisteen keskeisin tehtdvé on
tarjota palveluntuottajien palveluita asiakas-
palvelupisteestd. Palveluneuvojien toiminta
liittyy seuraaviin palvelutapahtumiin: séh-
koinen palvelu, etdpalvelu, palveluntuottajan
tapaaminen asiakaspalvelupisteessd sekd ma-
nuaalisen palvelutapahtuman toteuttaminen.
Palveluneuvojat ohjaisivat asiakkaan ensisi-
jaisesti pisteessd olevalle julkiselle asiakas-
paitteelle, jos palvelu on saatavilla sdhkoi-
sesti. Palveluneuvojat neuvoisivat tarvittaes-
sa asiakasta siind, kuinka sdhkoistd palvelua
kaytetddn. Télld toiminnalla olisi mydnteiset
vaikutukset viranomaisten sdhkoisten palve-
lujen kéyton lisddntymiseen.

Etdpalvelun kayttd asiakaspalvelupisteissa
edellyttéisi toimivaltaisen viranomaisen puo-
lella etdpalvelun organisointia. Kyseeseen tu-
lisi seka etdpalvelulaitteiston hankintoja ettd
neuvottelun jirjestimisen organisointia on-
line yhteytena tai ajanvarauksella.

Asiakaspalvelupiste tarjoaisi toimivaltaisel-
le viranomaiselle mahdollisuuden antaa pal-
veluitaan omalla henkilostolldén asiakaspal-
velupisteessd. Asiakastapaaminen voitaisiin
organisoida esimerkiksi ajanvarauksella.
Mabhdollista myds olisi, ettd toimivaltaisen
viranomaisen omaa henkildstéd sijoitetaan
pysyvisti tydskenteleméddn asiakaspalvelu-
pisteessa.

Jos palvelutuottajalla ei ole tarjota asiak-
kaalle sdhkoistd palvelua, asiakkaan asia hoi-
dettaisiin manuaalisessa palvelutapahtumas-
sa. Tidssd tapauksessa asiakaspalvelupiste

hoitaisi esimerkiksi sdhkopostilla asiakkaan
asiakirjat viranomaiselle valmistelua ja péa-
toksentekoa varten. Asiakaspalvelupisteen
palveluneuvojat  avustaisivat tarvittaessa
asiakasta asiakirjan tdyttimisessd esimerkiksi
skannaamalla liitteet, jolloin asiakirja liittei-
neen saapuu sdhkoisessd muodossa viran-
omaiselle.

Tietojdrjestelmdvaikutukset

Asiakaspalvelupisteen keskeinen tietojér-
jestelmd olisi asiakaspalvelujérjestelmi, jo-
hon kirjataan mm. palvelutapahtumat ja niitd
koskevat ohjeet. Asiakaspalvelujirjestelmén
perustoiminnallisuus ei edellytd mitddn muu-
toksia viranomaisten omiin jérjestelmiin. Jos
asiakaspalvelujérjestelmin toiminnallisuutta
laajennetaan esimerkiksi luomalla mahdolli-
suus integraatioihin, sill4 on vaikutusta my0s
viranomaisten omiin jarjestelmiin. Muuten
ICT:n vaikutukset liittyisivat kunnan tehta-
vadn jarjestdd asiakaspalvelupisteen toimin-
nan- ja palvelutuotannontuki esim. tietolii-
kennepalvelut ja kayttdtukipalvelu.

Toimitilavaikutukset

Laajan yhteisen asiakaspalvelun myo6té val-
tion palveluntuottajilta poistuisi tarve yll4pi-
tdd maantieteellisesti kattavaa omaa kiyn-
tiasioinnin turvaavaa toimipisteverkostoa.
Tama kehitys mahdollistaisi toiminnan orga-
nisoinnin huomattavasti nykyistd paikkariip-
pumattomammin sekd tdtd kautta toiminta-
menosddstdjd, kun omien toimipisteiden toi-
mitiloja voitaisiin tiivistdd tai niistd koko-
naan luopua oman asiakaspalvelun lakkaut-
tamisen myotd. Toimitiloja koskien haas-
teeksi muodostuisivat kuitenkin voimassa
olevat vuokrasopimukset, joihin on monissa
tapauksissa sitouduttu hyvinkin pitkdksi ai-
kaa.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa sen jdlkeen
kun on selvitetty periaatteet yhteiseen asia-
kaspalveluun siirtymisen myotd tarpeetto-
maksi muodostuvalle valtion toimijoiden toi-
mitilamassan kdsittelylle)

Henkilostovaikutukset



Jérjestimisvelvoitteeseen perustuvan yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden henkilosto eli
kuntien palveluneuvojat tulisivat koostumaan
padosin nykyisestd kuntien asiakaspalvelu-
henkilostdstd, nykyisten yhteispalvelupistei-
den palveluneuvojista ja valtion palvelun-
tuottajien palveluksesta mahdollisesti siirty-
vastd henkilOstosta.

Hankkeessa tehtyjen kartoitusten mukaan
niissd valtion viranomaisissa, joiden palvelu-
ja tarjottaisiin lakisdéteisesti yhteisissd asia-
kaspalvelupisteissd, asiakaspalvelutehtiviin
sitoutui toimijoiden oman ilmoituksen mu-
kaan vuonna 2011 yhteensd 2474 henkilo-
tyovuotta. Ilmoitetuista henkilotyovuosista
vain osa on kéytetty niiden palveluiden tuot-
tamiseen, joiden asiakaspalvelua tullaan tar-
joamaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.
Valtion palveluntuottajien palveluksessa ei
ole toimijoiden mukaan juurikaan paéitoimi-
sesti asiakaspalvelutehtdvid tekevid henkiloi-
td, vaan henkil6t tekevit yleensd myos asian-
tuntijatehtavia.

Kelalla asiakaspalveluun ilmoitettiin koh-
distuneen vuonna 2011 yhteensd 477 henki-
l6tyovuoden tyopanos. Kunnissa asiakaspal-
veluun on arvioitu sitoutuneen vuonna 2012
yhteensd noin 2500 henkilotyovuotta, kun ja-
tetddn ulkopuolelle sosiaali- ja terveystoimen
tehtidvien seké opetus- ja kulttuuritoimen teh-
tévien asiakaspalvelu.

Nykyisissd yhteispalvelupisteissd tyosken-
teli Eteld-Suomen aluehallintoviraston yllapi-
tdman yhteispalvelutietokannan tietojen mu-
kaan huhtikuun 2013 lopussa yhteensd 402
palveluneuvojaa, joista 263 tydskenteli pal-
veluneuvojan tehtdvissa kokoaikaisesti ja 139
osa-aikaisesti. Palveluneuvojien todellinen
médrd on jonkin verran néitd lukuja suurem-
pi, koska palveluneuvojien maird on ilmoi-
tettu tietokantaan vain 179 yhteispalvelupis-
teestd, kun pisteitd on yhteensd 191. Palvelu-
neuvojat ovat pddosin kuntien palveluksessa.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd on arvi-
oitu tarvittavan 164 kunnan palvelupistever-
kolla enintddn noin 1119 henkildtydvuoden
tyopanos, jos kiyntiasiakaspalvelun asioin-
timddrdt vihenevit 50 prosentilla nykyisesti
vuoteen 2019 mennessd. Valtion tehtdvien
hoitamiseksi tarvittava osuus olisi téstd noin
362 henkil6tydvuotta. Jos kdyntiasiointiméaa-
rat vdhenisivdt 30 prosentilla, tarvittaisiin

164 kunnan palvelupisteverkolla enintddn
noin 1567 henkildtydovuoden tyGpanos asia-
kaspalvelutehtédvien hoitamiseksi. Téstd val-
tion osuus olisi noin 507 henkilétydvuotta.
Mahdollista tarvetta henkildston siirtymiseen
valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen olisi vain niilld paikkakun-
nilla, joihin perustettavissa yhteisissd asia-
kaspalvelupisteissé tarvitaan valtion asiakas-
palvelujen tarjoamiseen yhteensd yli yhden
henkil6tyévuoden tyOpanos per asiakaspalve-
lupiste. Kaytdnnossd tarvetta henkildston
siirtymiseen valtiolta kuntien palvelukseen
olisi tehtyjen arvioiden mukaan noin 104
kunnassa, jos asiakaskdyntien miirén arvioi-
daan alenevan 30 prosentilla vuoteen 2019
mennessa.

Tehtyjen selvitysten mukaan yhteisen asia-
kaspalvelun perustamisessa ei ole kysymys
sellaisesta valtion virkamieslain (750/1994) 5
e ja 5 f §:ssi tarkoitetusta liikkeenluovutuk-
sesta, jossa valtion viranomaisen selked toi-
minnallinen osa henkilostdineen luovutettai-
siin kunnalliselle tyonantajalle samoihin tai
samankaltaisiin tehtdviin. Tédmén johdosta
henkiloston siirtymiseen ei voida soveltaa
edelld mainittuja sddnnoksid, vaan asiasta
sdddettdisiin ehdotetun lain 34 §:ssi tarkoite-
tun tavoin erityissdéntelylla.

Yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustetta-
essa henkildiden siirtyminen valtion palve-
luntuottajien palveluksesta kuntien palveluk-
seen tapahtuisi ehdotetun 34 §:n mukaan va-
paachtoisuuden pohjalta. Yhteiseen asiakas-
palveluun lakiséateisesti osallistuvien valtion
palveluntuottajien palveluksesta yhteiseen
asiakaspalveluun siirtyvid asiakaspalveluteh-
tdvid hoitaville vakinaisessa palvelussuhtees-
sa oleville henkildille annettaisiin mahdolli-
suus ilmoittautua niihin palveluneuvojan teh-
taviin, jotka kunta ilmoittaa haettavaksi il-
moittautumismenettelylld. Kunnan olisi paa-
tettdvd, kuinka monta palveluneuvojan tyd-
sopimussuhteista tehtdvdd se ilmoittaa haet-
tavaksi ilmoittautumismenettelyssd. Tehtdvi-
en méadrin olisi vastattava valtion viranomai-
silta kunnalle siirtyvaéd tyomaaraa.

Jos valtion palvelujen tuottamiseen tarvit-
taviin palveluneuvojan tehtéviin ei ilmoittau-
tuisi médrdajassa yhtddn siirtymisen edelly-
tykset tayttdvad henkildd, kunta voisi tdmén
jélkeen tayttdd ndma tehtdvit muulla tavalla.



Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd kunnan ja
sopimusperusteisesti yhteiseen asiakaspalve-
luun osallistuvien toimijoiden, kuten esimer-
kiksi Kansanelédkelaitoksen, asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamiseen tarvittavat palveluneu-
vojan tehtdvit kunta voisi tayttdd esimerkiksi
sisdisilld tehtdvésiirroilla tai palkkaamalla
henkilon vapailta tydmarkkinoilta.

Koska henkildiden siirtymiset valtion pal-
veluntuottajien palveluksesta kuntien palve-
lukseen tapahtuisivat vapaaehtoisuuden poh-
jalta, ei pystytd arvioimaan kuinka paljon
henkil6itd valtion palveluntuottajien palve-
luksesta tulisi todellisuudessa siirtyméén.

Henkilon siirryttyd kunnan palvelukseen
hinen palvelussuhteensa ehdot maaraytyisi-
vit voimassa olevan valtion virkaehtosopi-
muksen mukaisesti sopimuskauden pééttymi-
seen saakka. Tdmén jidlkeen hidnen palvelus-
suhteensa ehdot méaardytyisivit muiden yh-
teispalvelupisteissd tydskentelevien palvelu-
neuvojien tavoin kunnallisen yleisen virka- ja
tyoehtosopimuksen mukaisesti. Se, miten
valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
nan palvelukseen siirtyvien henkildiden
palkkaus tulisi muuttumaan, riippuu muun
muassa siirtyvien henkildiden nykyisistd ja
tulevista tehtdvistd. Yleistd arviota uudistuk-
sen vaikutuksista henkildiden palkkaan ei
voida siksi esittéa.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan
tehtdviin ei kuuluisi julkisen vallan kayttoa,
jollei lailla toisin sdddetd. Tdméan vuoksi pal-
veluneuvojat tulisivat toimimaan tydsuhtees-
sa, elleivét he hoida palveluneuvojan tehtévi-
en lisdksi myos muita, julkisen vallan kayttoa
siséltdvid kunnan tehtévid. Valtion virastois-
ta siirtyvien henkildiden osalta siirtyminen
kunnan palvelukseen merkitsisi padsaantoi-
sesti siirtymistd virkasuhteesta tyOsuhtee-
seen. My0Os kunnan sisdlld siirtyvien henki-
l6iden osalta siirtyminen voisi joissain tapa-
uksissa merkitd virkasuhteen muuttumista
tyosuhteeksi.

Henkildiden siirtyessd valtion asiakaspal-
velutehtivistd yhteisen asiakaspalvelupisteen
palveluneuvojan tehtiviin, heidin tyonsé tu-
lisi muuttumaan melko paljon. Valtion pal-
veluntuottajien ilmoituksen mukaan iso osa
niiden asiakaspalveluhenkilostostd  hoitaa
nykyisin yhteisen asiakaspalvelun piiriin
kuuluvien tehtévien lisdksi runsaasti myos

substanssiasiantuntemusta vaativia tehtévia.
Kun he siirtyisivét yhteiseen asiakaspalvelu-
pisteeseen, ndmi tehtdvat jdisivit pois ja he
keskittyisivdt asiakkaiden palvelemiseen
useiden eri hallinnonalojen palveluissa.
Henkiloiden tehtdviat muuttuisivat syvempai
osaamista edellyttidvistd tehtivistd laaja-
alaisiksi asiakaspalvelutehtdviksi. Myos kun-
nan sisdlld palveluneuvojan tehtéviin siirty-
van henkiloston ndkokulmasta siirto merkit-
sisi tarjottavien palveluiden laajenemista.
Tarjottavien palveluiden monipuolistuminen
vaikuttaisi my0s yhteiseen asiakaspalveluun
siirtyvien nykyisten yhteispalvelupisteiden
palveluneuvojien tyohon. Monipuolinen pal-
velutarjonta sekd yhteisiin asiakaspalvelupis-
teisiin tuleva etdpalvelulaitteisto ja tietojér-
jestelmét aiheuttaisivat myds merkittavid
henkil6ston koulutustarpeita.

Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siirtyvien
henkildiden liséksi yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden perustaminen vaikuttaisi osittain
my0s palveluntuottajien omien asiantuntijoi-
den ty6hon erityisesti etipalvelun yleistymi-
sen kautta. Asiantuntijat tulisivat jatkossa
kohtaamaan asiakkaita yhd useammin video-
yhteyden vilitykselld ainakin alkuvaiheessa
pddasiassa etukdteen varattuna aikana. Ta-
min on arvioitu muun muassa vidhentdvin
asiantuntijoiden tyon keskeytyksié ja vapaut-
tavan aikaa substanssitehtdvien hoitamiseen.
Kéyntiasiakaspalvelun keskittdmisen ansiosta
palveluntuottajat voisivat organisoida asian-
tuntijatyén tehokkaammin ja paikkariippu-
mattomasti. Valtion palveluntuottajien asia-
kaspalveluhenkiloston tarve véhenee, kun
asiakaspalvelua siirretdéin yhteisiin asiakas-
palvelupisteisiin. Valtion palveluntuottajien
mahdollisesti suorittamalla asiantuntijatyon
uudelleen organisoinnilla voi olla liséksi vai-
kutuksia substanssityotd tekevddn henkils-
toon.

Osa palveluntuottajien omista asiantunti-
joista tulisi tydskentelemddn myos osan tyo-
ajasta paikan péélld yhteisissd asiakaspalve-
lupisteissd. Asiantuntijahenkiloston kannalta
tdmd toimintamalli merkitsee muun muassa
matkustamiseen kéytettdvan ajan lisdénty-
mistd. Kuljettavat etdisyydet riippuvat yhtei-
sen asiakaspalvelun palvelupisteverkosta se-
ki palveluntuottajien omien toimipisteiden
sijainnista. Mahdollista myds on, ettd toimi-



valtaisen viranomaisen omaa henkilostoa si-
joitetaan pysyvésti tydskentelemédédn asiakas-
palvelupisteessa.

4.3 Yhteiskunnalliset vaikutukset
Asiakasvaikutukset

Tehdyn selvityksen mukaan toimijasta
riippuen 95,2 % - 99,8 % Suomen véestosti
asui 40 kilometrin siteelld Kelan, Verohal-
linnon, Poliisin  lupapalveluiden, TE-
toimiston tai maistraatin toimipisteestd vuon-
na 2011. Kansalaisille suunnattujen edelld
mainittujen toimijoiden kiyntiasiointipalve-
luiden saavutettavuus on siirtymélld yhtei-
seen asiakaspalveluun mahdollista pitdd ko-
konaisuutena kutakuinkin vuotta 2011 vas-
taavalla tasolla. Asiakaspalvelua tarjoavien
palvelupisteiden méadrd kasvaisi yhteisen
asiakaspalvelun myo6ta kaikilla lakisdateisesti
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvilla val-
tion viranomaisilla. [lman yhteiseen asiakas-
palveluun siirtymistd saavutettavuus nykyi-
sissd jatkuvan kysynndn pienenemisen ja
toimijakohtaisen palvelupisteverkkojen kar-
simisen oloissa tulee puolestaan viistimattd
heikkeneméédn. Koko véeston tasolla tarkas-
teltuna tdmén kehityksen vaikutusta osaltaan
tasaa jatkuva muuttoliike kasvukeskuksiin.
Toisaalta jéljelle jaava ja jatkuvasti pienene-
va haja-asutusalueiden véestd asetetaan pal-
veluverkkojen karsinnan myo6td samanaikai-
sesti vdistimaittd epitasa-arvoiseen asemaan
kasvukeskusten véestdon kanssa. Yhteiselld
asiakaspalvelulla pystytddn ylldpitimaan
kéyntiasiakaspalvelut myos harvaan asutuilla
asuvien saavutettavissa.

Yritysten uusien yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden palveluihin kohdistuva asiointi on
madrillisesti huomattavasti yksityishenkilitd
pienimuotoisempaa. Yritysten kannalta mer-
kityksellisid ovat kuitenkin erityisesti ELY-
keskusten ja myods TE-toimistojen palvelut.
Erityisesti ELY-keskusten palvelut tulisivat
uuden yhteisen asiakaspalvelun my&td huo-
mattavasti nykyistd tihedmpdin jakeluverk-
koon. Témé ei kuitenkaan olisi merkittavat
kysymys kokonaisasiointiméérien kannalta,
silld nykyisellddankin ELY-keskusten kayn-
tiasiointiméérit ovat varsin pienid ja toisaalta

yritysten edellytykset asioida sédhkdisesti ovat
yleisesti ottaen yksityishenkilitd paremmat.
Kansalaisille kdyntiasioinnista koituvan hal-
linnollisen taakan ndkdkulmasta merkitystd
on asiointitapahtuman kestolla ja asiointi-
matkaan kuluvalla ajalla. Tehtyjen selvitys-
ten mukaan tilanne sdilyisi tdstd ndkokulmas-
ta tarkastellen padosin ennallaan siirryttdessi
uuden yhteisen asiakaspalvelun mukaiseen
jarjestelméédn. Osalla toimijoista palvelut tu-
lisivat uuden yhteisen asiakaspalvelun toi-
meenpanon loppuun mennessd merkittivésti
laajempaan jakeluverkkoon kuin verrattaessa
tilannetta vuoteen 2011. Osalla toimijoista
palveluiden jakeluverkko siilyisi puolestaan
kutakuinkin nykyistd vastaavassa muodossa
asiaa puhtaasti palvelupisteiden maantieteel-
lisen sijoittumisen nédkdkulmasta tarkastellen.
Merkityksellisempad tidssd suhteessa onkin
kéyntiasiointiin kokonaiskysynnén mahdolli-
nen vidheneminen. Jos kiyntiasiointi kaiken
kaikkiaan viahenee merkittidvasti (esimerkiksi
-30 % tai -50%) ja asiat voidaan hoitaa yhi
automatisoidummin, vadhenee kansalaisille
asioinnista koituva hallinnollinen taakka hy-
vinkin merkittavasti. Esityksen vaikutuksia
viranomaisten maksullisista suoritteista perit-
téaviin maksuihin ei ole vield selvitetty.
Tilanteessa, jossa toimijakohtaisia pisteité
lakkautettaisiin vuoteen 2019 mennessd ny-
kyisten suunnitelmien mukaisesti, mutta uut-
ta yhteistd asiakaspalvelua ei toteutettaisi
lainkaan, asiakkaiden hallinnollinen taakka
kasvaisi pidentyvien asiointimatkojen myoti
noin puolella vuoden 2011 tilanteeseen ver-
rattuna. Kun vuonna 2011 kéyntiasiointiin
kului aikaa noin tunti, kuluisi vuonna 2019
asiointimddrien sdilyessd samalla tasolla
kdyntiasiointiin yli puolitoista tuntia. Tama
taakan kasvu jakautuisi lisdksi hyvin epita-
saisesti, silld kasvukeskuksissa asuvaan vies-
toon kohdistuva rasitus sdilyisi kutakuinkin
ennallaan, mutta haja-asutusalueilla asuvan
véeston rasitus kasvaisi merkittavéasti.

4.4 Kielelliset vaikutukset

Perustuslain 17 §:n 2 momentin mukaan
jokaisen oikeus kayttdd tuomioistuimessa ja
muussa viranomaisessa asiassaan omaa kiel-
tddn, joko suomea tai ruotsia, sekd saada
toimituskirjansa tilld kielelld turvataan lailla.



Pykidldn 3 momentin mukaan saamelaisten
oikeudesta kéyttdd saamen kieltd viranomai-
sessa sdddetdin lailla.

Esitykseen sisdltyy erditd saannoksid, joilla
pyritddn turvaamaan Kkielellisten oikeuksien
toteutuminen seké kieliryhmien tasapuolinen
kohtelu. Lisdksi sddnnosten tavoitteena on
tdydentad kielilain (423/2003) ja saamen kie-
lilain (1086/2003) sddntelyd asiasta, joten
esitys ei vdhennd edelld mainittujen lakien
mukaisia oikeuksia kansalaisille tai niiden
asettamia velvoitteita viranomaisille.

Lain 23 § sisdltdd yhteisen asiakaspalvelun
asiakkaan kielellisten oikeuksien turvaamista
koskevan erityissdadnnoksen. Saannos koskisi
kielilaissa ja saamen kielilaissa tarkoitettujen
kielellisten oikeuksien turvaamista jarjesta-
misvelvoitteeseen perustuvassa yhteisessi
asiakaspalvelussa. Ehdotetun lain 3 luvussa
tarkoitetussa sopimusperusteisessa yhteisessi
asiakaspalvelussa olisi lain 17 §:ssd tarkoite-
tussa palvelusopimuksessa sovittava muun
muassa kielellisten oikeuksien turvaamisen
kéytdnnon jarjestelyista.

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessé
kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on
kielilain 10 §:n mukaan oikeus kdyttda suo-
mea tai ruotsia. Pykdldn mukaan yksikieli-
sessd kunnallisessa viranomaisessa kdytetdan
kuitenkin kunnan kieltd, jollei viranomainen
pyynnosta toisin piété tai jollei muualla lais-
sa toisin sdddetd. Yhteisessd asiakaspalvelus-
sa hoidetaan valtion viranomaisten asiakas-
palvelutehtédvid, joissa asiakkaalla on aina oi-
keus kiyttdd omaa kieltddn suomea tai ruot-
sia. Tamai kieli ei kuitenkaan ole aina sama
kuin asiakaspalvelua hoitavan yksikielisen
kunnan kieli. Tdmé johdosta saattaa syntyd
tilanteita, ettei yhteisessd asiakaspalvelussa
voitaisi tdysimdardisesti tayttdd kielilain aset-
tamia velvoitteita. Tédmén kielellisid oikeuk-
sia koskevan epdkohdan vélttdmiseksi ja kor-
jaamiseksi on lain 23 §:n 1 momenttiin otettu
asiasta kansalliskielid koskeva erityissdéin-
nos.

Erditd saamen kielilaissa sdadettyja poik-
keuksia lukuun ottamatta ovat edelld maini-
tusta laista johdettavat kielelliset oikeudet ja
velvoitteet toteutettavissa ensisijaisesti vain
saamelaiskérdjistd annetun lain (974/1995) 4
§:ssd tarkoitetulla saamelaisten kotiseutualu-
eella. Saamen kielilain 2 §:ssd luetellaan ne

viranomaiset, joita kyseinen laki koskee.
Néihin viranomaisiin kuuluu muun muassa
Verohallinto, jonka toimialue on valtakun-
nallinen. Saamen kielilain 4 §:n mukaan
saamelaisella on oikeus omassa asiassaan tai
asiassa, jossa héntd kuullaan, kiyttdd saamen
kielilaissa tarkoitetussa viranomaisessa saa-
men kieltd. Néin ollen saamelaisella on aina
oikeus kdyttdd omassa asiassaan saamen kiel-
td asioidessaan Verohallinnon kanssa. Sen si-
jaan saamen kielilaki ei koske kaikkia yhtei-
sen asiakaspalvelun jérjestémisestd vastuussa
olevia kuntia. Tamén kielellisid oikeuksia
koskevan epdkohdan vélttdmiseksi ja kor-
jaamiseksi on lain 23 §:n 2 momenttiin otettu
saamen kielen kdyttod Verohallinnon asioissa
koskeva erityissdannds.

5 Asian valmistelu
5.1 Valmisteluvaiheet ja —aineisto

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehit-
tamishanke

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 jul-
kisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmis-
hankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) kau-
delle 15.1.2012 — 31.5.2013. Hankkeen pe-
rustana oli pddministeri Jyrki Kataisen halli-
tuksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut
tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle katta-
va yhteispalvelupisteiden verkko. Mééritel-
144n jokaisessa yhteispalvelupisteessd vahin-
tddn etépalveluna saatavilla olevat valtion,
kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia
yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina
ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hankkeen tavoitteena oli saada aikaan toi-
mivat edellytykset julkisen hallinnon asia-
kaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asia-
kaspalvelut jérjestetddn asiakasldhtoisesti,
tuottavasti ja taloudellisesti. Hankkeen tehta-
vaksi annettiin hallitusohjelman toteuttami-
seksi:

1) kuvata julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun, erityisesti yhteispalvelun nykytila halli-
tusohjelman tavoitteisiin ndhden;



2) tehdd ehdotuksia julkisen hallinnon
asiakaspalvelujen yhteisiksi kehittdmis- ja to-
teuttamisperiaatteiksi;

3) selvittdd mahdollisuudet tehdd yhteis-
palvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun
viranomaisen vastuulla oleva tehtivd mukaan
lukien oikeudelliset, taloudelliset ja muut
edellytykset  yhteispalvelun  sddtdmiselle
kunnan tai muun viranomaisen tehtavaksi;

4) tehdd ehdotus yhteispalvelun uudesta
jarjestamistavasta sekd Kansaneldkelaitoksen
liittymisestd uuteen yhteispalveluun;

5) tehdé ehdotus valtion hallinnon ja kunti-
en asiakaspalveluista, jotka lakisdéteisesti
kuuluisivat  yhteispalvelussa annettaviksi
mukaan lukien etépalveluna tarjottavat palve-
lut;

6) tehdd ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun
tietoteknisiksi ratkaisuiksi sekd yhteispalve-
luun ja etépalveluun liittyvéksi yhteiseksi
palveluprosessin toimintamalliksi sekd tukea
toimijoita yhteispalveluun ja etépalveluun
liittyvien palvelustrategioiden valmistelussa;

7) tehda ehdotus yhteispalvelupisteiden si-
joittamiskriteereiksi,  yhteispalvelupistever-
koksi ja toimenpiteiksi hallinnonalakohtais-
ten palvelupisteverkkojen sopeuttamiseksi
sithen;

8) tehdd ehdotus henkiloston aseman jér-
jestadmisestd muutoksessa; sekd

9) valmistella hallituksen esitysluonnos
julkisen hallinnon yhteispalvelulain uudista-
miseksi.

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityo-
ryhmé (Halke) linjasi 20.6.2012 pitdméssaan
kokouksessa Asiakaspalvelu2014 -hankkeen
jatkovalmistelua. Halke puolsi jatkovalmiste-
lua seuraavien periaatteiden mukaisesti: Yh-
teinen asiakaspalvelu kattaa lakisdateisesti
koko maan. Lainsdiddnnéssd ei rajata mui-
den julkisen hallinnon asiakaspalvelupistei-
den maardd. Jatkovalmistelussa selvitetddn,
miten viltetidn ne ongelmat, joita suurim-
missa kaupungeissa voisi syntyd paillekkai-
sestd palvelupisteverkosta. Kunnan velvoit-
teesta jdrjestdd yhteistd asiakaspalvelua ja
tarjota siind omia palvelujaan sdédetddn lais-
sa. Kunnat voivat sopia keskenddn muiden
kuntien kuin ylldpitdjaikunnan asiakaspalve-
lujen tarjoamisesta yhteisessd asiakaspalve-
lussa. Lainsdddédnnossd maédritellddn kriteerit
palvelupisteiden perustamiselle ja niiden si-

joittamiselle kuntakohtaisesti. Asetuksella
sdaddetdan ne kunnat, joilla on velvollisuus
jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu. Pisteiden
sijoittamista varten madritelldin yhteisen
asiakaspalvelupisteen vaikutusalue, jonka
asukkaiden arvioidaan kayttdvdn pisteessa
tarjottavia valtion palveluja. Vaikutusalueen
madrittelyssd otetaan huomioon toimintaan
osallistuvien viranomaisten toimialueet sekd
alueen kielellinen jakauma. Palvelujen anta-
minen suomen, ruotsin ja saamen kielelld
varmistetaan kielilain ja saamen kielilain
mukaisesti. Yksikielisissd kunnissa valtion
viranomaisten toisenkielinen palvelu jérjeste-
tddn etdpalveluna. Yhteiselle asiakaspalvelu-
pisteelle maéritellddn tarvittava asukaspohja,
jotta toiminnan taloudellisuus ja tuottavuus
sekd sddnnollinen aukiolo voidaan taata. Mi-
nimi asukaspohjasta voidaan tarvittaessa poi-
keta harvan asutuksen, vaikeiden kulkuyhte-
yksien tai muun erityisen seikan vuoksi. Saa-
dettdessd kunnan velvollisuudesta yllapitda
yhteistd palvelupistettd sovelletaan kriteereja,
joissa otetaan huomioon asiointi- ja ty0ssi-
kayntisuunnat, kulkuyhteydet vaikutusalueel-
ta sijaintipaikalle (maanteitse ja rautateitse
sekd matka-aika), olemassa oleva infrastruk-
tuuri, henkilostovaikutukset aloitusvaiheessa
ja erityisolosuhteet kuten esimerkiksi asukas-
tiheys, maantiede ja kielelliset suhteet. Vas-
taavia kriteerejd sovelletaan kunnan sisdlld
péitettidessd yhteisen asiakaspalvelupisteen
sijoittamisesta. Kansalaiset voivat kayttda
yhteisissd asiakaspalvelupisteissd tarjottavia
valtion asiakaspalveluja valtion viranomais-
ten alueellisista toimivaltarajoista riippumat-
ta — palvelupiste toimittaa asiakirjat oikealle
viranomaiselle ja asiantuntijan palvelut tarjo-
taan etépalveluna.

Asiakaspalvelu2014 —hankkeen véliraportti
kasiteltiin Halkessa 14.2.2013. Halke puolsi
Asiakaspalvelu2014 —hankkeen ehdotuksia
yhteisissd asiakaspalvelupisteissé tarjottavis-
ta palveluista, palveluverkostosta ja yhteisten
asiakaspalvelupisteiden toimintamallista.
Ministeriryhma puolsi valmistelun jatkamista
siten, ettd selvitetddn kahden vaihtoehtoisen
palvelupisteverkon taloudelliset ja muut vai-
kutukset. Toisessa vaihtoehdossa siirrytdén
tdysimadrdisesti yhteiseen asiakaspalveluun.
Yhteisid asiakaspalvelupisteitd olisi tédssd
vaihtoehdossa 164 kunnassa. Siirtyméaaika



olisi tissd vaihtoehdossa varsin pitki, arviol-
ta viisi vuotta. Toisessa vaihtoehdossa yhtei-
seen asiakaspalveluun siirryttéisiin aluksi
alueilla, joilta puuttuu kahden tai kolmen jéar-
jestelmdssd mukana olevan viranomaisen
oma asiakaspalvelupiste. Yhteisid asiakas-
palvelupisteité olisi téssd vaihtoehdossa 129
kunnassa. Siirtyméaika olisi kaksi - kolme
vuotta. Yhteisen asiakaspalvelun alue laa-
jenisi sitd mukaa kuin toimijat vdhentdvét
omia asiakaspalvelupisteitdan.

(Tdydentyy jatkovalmistelussa ministerityo-
ryhmdn tekemien linjausten jdilkeen)

Asiakaspalvelu2014 —hankkeen aluekierros

Asiakaspalvelu2014 —hanke toteutti helmi-
kuussa 2013 aluekierroksen, jonka tilaisuudet
pidettiin Joensuussa, Tampereella, Helsingis-
sd ja Oulussa. Tilaisuuksiin kutsuttiin kunti-
en, valtion keskus-, alue- ja paikallishallin-
non edustajia sekd muiden viranomaistahojen
kuten Kansaneldkelaitoksen edustajia. Alue-
tilaisuuksissa esitettiin  d4nestyslaitteiston
avulla yleisolle kysymyksid kayntiasiakas-
palvelujen kannalta keskeisistd hankkeessa
valmisteltavista asioista. A#nestyksiin osal-
listui yhteensd 221 aluetilaisuuksiin osallis-
tunutta henkilod. Helsingisséd jérjestettyd ti-
laisuutta lukuun ottamatta suurimman vastaa-
jajoukon muodostivat kuntia edustavat osal-
listujat. Helsingin tilaisuudessa suurin osal-
listujaryhmd oli valtion keskushallinnon
edustajat.

Tilaisuuksissa kysyttiin suhtautumista val-
mistelussa kdytettyyn 40 kilometrin maksi-
mietdisyyteen julkisen hallinnon yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen. Suurin osa kaikki-
en tilaisuuksien vastaajista (vaihteluvali tilai-
suuksissa 52-62 %) katsoi etdisyyden olevan
sopiva. Liian pitkénd etdisyyttd piti Joen-
suussa 26 % vastaajista, Tampereella 35 %
vastaajista, Helsingissd 33 % vastaajista ja
Oulussa 15 % vastaajista. Liian lyhyend etéi-
syytta taas piti Joensuussa ja Tampereella 13
% vastaajista, Helsingissd 8 % vastaajista ja
Oulussa 23 % vastaajista.

Kahdesta esitellystd palvelupisteverkko-
vaihtoehdosta (Joensuussa ja Tampereella
161 kuntaa tai 131 kuntaa, Helsingissé ja Ou-
lussa 164 kuntaa tai 129 kuntaa) Joensuun ti-

laisuudessa eniten kannatusta sai laajempi
palvelupisteverkko (37 %). Suppeampaa pal-
velupisteverkkoa kannatti 26 % vastaajista ja
nykytilan sdilyttdmistd 23 % vastaajista.
Vaihtoehdon jokin muu valitsi 14 % Joen-
suun tilaisuuden vastaajista. Tampereen tilai-
suudessa eniten kannatusta sai suppeampi
palvelupisteverkko (44 %). Laajempaa palve-
lupisteverkkoa kannatti 39 % vastaajista ja
nykytilan séilyttimistd 8 % vastaajista. My0s
Helsingin tilaisuudessa eniten kannatusta sai
suppeampi palvelupisteverkko (48 %). Sup-
peampaa palvelupisteverkkoa kannatti 28 %
vastaajista ja nykytilan sdilyttimistd 12 %
vastaajista. Oulussa kannatettiin eniten laa-
jempaa palvelupisteverkkoa (52 %). Suppe-
ampi palvelupisteverkko sai 24 % kannatuk-
sen ja nykytilan siilyttdminen 12 % kanna-
tuksen.

Vastaajia pyydettiin my0s antamaan koulu-
arvosanoin 4-10 arvionsa asiakaspalveluiden
jérjestimisen nykytilalle asiakkaiden néko-
kulmasta. Nykytila sai arvosanan 4 tai 5 Jo-
ensuun tilaisuudessa 30 % vastaajista, Tam-
pereella 43 % vastaajista, Helsingissd 15 %
vastaajista ja Oulussa 23 % vastaajista. Kii-
tettdvan arvosanan 9 tai 10 nykytilalle antoi
Joensuussa 17 % vastaajista, Tampereella 14
% vastaajista, Helsingissd 7 % vastaajista ja
Oulussa 0 % vastaajista.

Tampereen, Helsingin ja Oulun tilaisuuk-
sissa vastaajilta kysyttiin lisdksi nidkemysté
sithen, voisiko yhteiselld asiakaspalvelulla
korvata valtion viranomaisten omat palvelu-
pisteet vastaajan kunnassa. Tampereen tilai-
suudessa 42 %, Helsingissd 48 % ja Oulussa
39 % vastaajista katsoi, ettd viranomaisten
omat toimipisteet omassa kunnassa voisi
korvata yhteiselld asiakaspalvelulla. Tampe-
reella 36 %, Helsingissd 39 % ja Oulussa 52
% oli sitd mieltd, ettd viranomaisten omia
toimipisteitd ei voisi korvata yhteiselld asia-
kaspalvelulla. Lopuilla kysymykseen vastan-
neilla ei omalla kotipaikkakunnalla ollut
lainkaan valtion viranomaisten toimipaikko-
ja. Joensuussa kysymyksen vastausvaihtoeh-
dot oli muotoiltu eri tavoin.

Vastaajilta kysyttiin liséksi arviota valmis-
telussa olleisiin erilaisiin yhteisen asiakas-
palvelun rahoitusmalleihin. Vaihtoehtoina
olivat suoritteisiin perustuva rahoitusmalli,
asukaslukuperusteinen rahoitusmalli  sekd



edellisten yhdistelmi. Jokaisessa tilaisuudes-
sa yli puolet vastaajista kannatti yhdistelma-
mallia. Kaikissa tilaisuuksissa yli 70 % vas-
taajista katsoi, ettd uusi yhteisen asiakaspal-
velun toimintamalli tulisi rahoittaa toiminnan
tehostumisen ja nykyisen rakenteen purkami-
sen myotd muodostuvilla sdéstoilld. Ainoas-
taan 5-12 % vastaajista katsoi, ettd toiminta-
malli tulisi rahoittaa taloudellisia panostuksia
lisadmallad. Kysyttédessd sitd, minka tulisi olla
keskeisin prioriteetti yhteistd asiakaspalvelua
rakennettaessa selvésti eniten kannatusta Jo-
ensuussa, Tampereella ja Oulussa sai julkisen
hallinnon palvelutoiminnan jarkeistiminen
nykyisestd. Helsingin tilaisuudessa tdrkeim-
maiksi nostettiin palveluiden saavutettavuu-
den parantaminen nykyisestd. Tama oli toi-
seksi suosituin vastaus my0s muissa tilai-
suuksissa. Valmiista vastausvaihtoehdoista
viahiten kannatusta sai prioriteettivaihtoehto,
joka painotti nykyisen jarjestelmin taloudel-
lisempaa toimintaa.

Otakantaa.fi

Asiakaspalvelu2014 —hanke oli 15.2.2013-
30.4.2013 mukana otakantaa.fi —palvelussa.
Palvelussa toteutettiin yhteisen asiakaspalve-
lun kehittamistd koskeva kysely, johon osal-
listui 79 vastaajaa. Vastaajista 39 % mdééritte-
li itsensd asiakkaiksi, 31 % edusti kuntia, 21
% valtion alue- ja paikallishallintoa, 5 %
Kansanelékelaitosta ja 2 % keskushallinnon
organisaatiota.

Valmistelussa lédhtokohtana ollutta 40 ki-
lometrin maksimietdisyyttd julkisen hallin-
non yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen piti
liian pitkénd 62 % vastaajista, sopivana 24 %
vastaajista ja liian lyhyend 10 % vastaajista.
3 % vastaajista ei osannut ottaa kantaa asi-
aan. Selvésti eniten kannatusta sai 164 kun-
nan palvelupisteverkkovaihtoehto, jota kan-
natti 56 % vastaajista. 17 % piti parhaana
129 kunnan palvelupisteverkkoa ja 16 %
kannatti nykytilaa, jossa valtion palvelun-
tuottajilla on vdhenevd midrd omia asiakas-
palvelupisteitd. Vastaajista 51 % katsoi, ettd
yhteiselld asiakaspalvelulla voitaisiin korvata
valtion viranomaisten omat palvelupisteet
vastaajan omassa kunnassa. 39 % vastusti vi-
ranomaisten omien palvelupisteiden korvaa-
mista yhteiselld asiakaspalvelulla ja 8 % vas-

taajista kertoi, ettd omassa kunnassa ei ole
lainkaan valtion toimijoiden omia palvelupis-
teité.

Kyselysséd haluttiin tietdd myds vastaajien
nikemyksia siitd, mitd palveluita he haluaisi-
vat saada yhteisestd asiakaspalvelusta. Vas-
taajia pyydettiin valitsemaan kolme térkeintd
palvelukokonaisuutta kyselyssé esitetylta lis-
talta. Vastaukset jakautuivat melko tasaisesti,
mutta kolme eniten kannatusta saanutta pal-
velukokonaisuutta olivat Kansaneldkelaitok-
sen palvelut (16 %), poliisin lupa- ja 16ytota-
varapalvelut (15 %) ja Verohallinnon palve-
lut (14 %). Seuraavaksi eniten kannatusta
saivat kunnan palvelut (12 %), tyo- ja elin-
keinotoimistojen palvelut (11 %), maistraatin
palvelut (10 %), tydvoiman palvelukeskuk-
sen palvelut (7 %) ja ELY-keskusten palvelut
(6 %). 5 % kannatuksen sai vastaus, jonka
mukaan vastaaja ei halua mitiin edelld esite-
tyistd palveluista yhteiseen asiakaspalveluun.

Kyselyssa tiedusteltiin myos, mihin kellon-
aikaan vastaajat haluaisivat mieluiten asioida
yhteisessd asiakaspalvelussa. Vastaajista 43
% halusi asioida mieluiten arkisin kello 8-16.
Samansuuruinen joukko vastaajia halusi asi-
oida yhteisessd asiakaspalvelussa mieluiten
arkisin kello 16-18. Arkisin kello 18 jalkeen
viranomaisasiointinsa yhteisessd asiakaspal-
velussa halusi hoitaa 5 % vastaajista ja 5 %
vastaajista asioisi mieluiten arkisin ennen
kello 8. Lauantaita parhaana asiointiaikana
piti 3 % vastaajista.

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjes-
telmévaihtoehdoista suurimman kannatuksen
sai suoriteperusteisen ja asukaslukuperustei-
sen mallin yhdistelmidmalli, jota kannatti 39
% vastaajista. Asukaslukuperusteista mallia
kannatti 21 % ja suoriteperusteista mallia 12
% vastaajista. 20 % vastaajista ei osannut ot-
taa kantaa asiaan ja 6 % kannatti jotain muu-
ta rahoitusmallia. Kun vastaajilta kysyttiin,
milld tavalla yhteinen asiakaspalvelu tulisi
rahoittaa, katsoi selvd enemmisto, 64 % vas-
taajista, ettd rahoituksen tulisi tapahtua toi-
minnan tehostumisen ja nykyisen rakenteen
purkamisen myd6té syntyvilla sadstoilla. 13 %
katsoi, ettd rahoituksen tulisi tapahtua julki-
sen talouden menoja kasvattamalla ja / tai
joidenkin muiden julkisten tehtdvien rahoi-
tuksesta leikkaamalla. Vastausvaihtoehdon



jollakin muulla tavoin valitsi 21 % vastaajis-
ta.

Kysyttiessd vastaajien suhtautumista suun-
nitteilla olevaan julkisen hallinnon yhteiseen
asiakaspalveluun, ilmoitti 18 % vastaajista
suhtautuvansa siihen erittdin positiivisesti, 36
% positiivisesti, 24 % neutraalisti, 6 % nega-
tiivisesti ja 13 % erittiin negatiivisesti.

Asiakaspalvelu2(014 —hankkeen teettimd
asiakaskysely

Asiakaspalvelu2014 -hanke teetti selvityk-
sen kansalaisten mielipiteistd julkisen hallin-
non kanssa asioimisesta. Erityisesti tutkittiin
sitd, mitd mieltd kansalaiset ovat suunnitteilla
olevasta yhteisestd asiakaspalvelupistejirjes-
telmidstd. Tutkimuksen ovat suunnitelleet ja
toteuttaneet Taloustutkimus Oy ja Recom-
mended Finland Oy.

Tutkimuksen kohderyhmind olivat Suo-
men 15-79 -vuotiaan asukkaat Ahvenanmaa-
ta lukuun ottamatta. Tutkimus tehtiin henki-
l16kohtaisina haastatteluina osana Taloustut-
kimuksen Omnibus-tutkimusta. Tutkimuk-
sessa haastateltiin 974 henkiléd. Otos muo-
dostettiin kiintidpoiminnalla, jossa kiintidind
olivat kohderyhmén iké-, sukupuoli-, alue- ja
kuntatyyppijakautuma. Otos on painotettu
kohderyhméa vastaavaksi. Tutkimuksen tie-
donkeruu toteutettiin 19.10-5.11.2012 vili-
send aikana. Haastatteluja tehtiin 93 paikka-
kunnalla. Kokonaistuloksen keskimdirdinen
virhemarginaali on 95 %:n luotettavuustasol-
la keskiméérin noin 2,5 prosenttiyksikkoa.

Selvd enemmistd suomalaisista pitdd kayn-
tiasiointia tdrkednd hoitaessaan asioita julki-
sen hallinnon kanssa. Kolmelle neljésta
kdyntiasiointi on vidhintdin melko tirkedd
muihin asiointitapoihin verrattuna. Joka nel-
jas vastaaja ei kuitenkaan pidd kdyntiasioin-
tia tarkednd. Kéyntiasioinnin tarkeyttd perus-
tellaan useimmin silld, ettd asiat hoituvat tita
kautta parhaimmin ja helpoimmin.

Suunnitteilla olevasta yhteisestd asiakas-
palvelupisteestd suomalaisista olisi tdrkeintd
saada Kelan ja verohallinnon palveluilta.
Seuraavaksi halutuimpia ovat poliisin lupa-
ja loytotavarapalvelut ja kunnan palvelut.
Tama nelikko erottuu selvésti muista palve-
lukokonaisuuksista. Nididen neljan viran-

omaisen palveluita suomalaiset ovat myos
kayttdneet eniten viimeisen vuoden aikana.

Vastaajilta kysyttiin myds mitd muita kuin
viranomaispalveluja toivotaan saatavan asia-
kaspalvelupisteestéd tai samasta rakennukses-
ta. Postipalvelut mainitaan selvasti useimmin
(66 %) ja pankkipalvelut toiseksi useimmin.
Muita palveluja mainitaan jo selvésti har-
vemmin.

Suurin osa suomalaisista arvioi tarvitsevan-
sa henkilokohtaista tukea tai neuvontaa vi-
hintdén silloin tdlloin asioidessaan julkisen
hallinnon viranomaisen kanssa. Useimmin
tukea sanoo tarvitsevansa kohderyhmén nuo-
rin (15-24v) ja vanhin (50-79v) joukko. Ta-
mai saattaa selittyd silld, ettd nuorin ja vanhin
viestonosa joutuu kayttimain keskimaaraista
enemmaén sellaisia hallinnon palveluja, jotka
vaativat neuvontaa ja tukea ainakin silloin,
kun kyseistéd palvelua kéytetddn ensimmaéisen
kerran. Verkkopalveluiden kéytdssd suoma-
laiset arvioivat tarvitsevansa henkilokohtaista
tukea tai neuvontaa hieman kéyntiasiointia
harvemmin. Tosin on todettava, ettd 14 pro-
senttia vastaajista sanoo, ettei ole koskaan
kéyttdnyt viranomaisten verkkopalveluja.

Vastaajia pyydettiin my0s arvioimaan,
kuinka tidrkedd heille on se, ettd viranomaiset
tiedottavat asian késittelyvaiheesta. Tastd
asiasta tiedottamista pidetdén tarkednd. Kaksi
kolmesta pitdéd sitd erittdin tdrkeénd ja kol-
mannes melko tirkednd. Vain neljille pro-
sentille asia ei ole kovinkaan tirked. Mitd
vanhempi vastaaja on, sitd useammin asian
kasittelyvaiheesta tiedottamista pidetdédn tér-
keédna.

Asioidessaan julkisen hallinnon yhteisessé
asiakaspalvelupisteessd suomalaiset olisivat
valmiita kéyttdimddn matka-aikaa yhteen
suuntaan keskimdirin 29 minuuttia. Nelja
viidestd vastaajasta ei haluaisi kdyttdd matka-
aikaan yli puolta tuntia.

Puolet suomalaisista asioisi yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd mieluimmin arkisin
klo 8-16 vilisenéd aikana. Kolmannes asioisi
arkisin klo 16-18 ja joka kymmenes arkisin
klo 18 jidlkeen. Mieluisimman asiointiajan
suhteen on selvid ikdryhmikohtaisia eroja:
50-79 -vuotiaista selvdsti suurin osa asioisi
arkisin klo 8-16, kun taas selvisti yli puolet
25-49 -vuotiaista asioisi mieluiten arkisin
klo 16 jélkeen. Yhteisesséd asiakaspalvelupis-



teessd asioitaisiin selvésti mieluimmin omal-
la asuinpaikkakunnalla.

Kolme mieluisinta asiointitapaa julkisen
hallinnon kanssa ovat 1) kdyntiasiointi viran-
omaisen omassa asiakaspalvelupisteessd, 2)
puhelimen vilitykselld ja 3) kéyntiasiointi
yhteispalvelupisteessd tai suunnitteilla ole-
vassa yhteisessd asiakaspalvelupisteessa.
Tamé kolmikko erottuu selvésti muista kuten
verkkopalvelu- tai  sdhkdpostiasioinnista.
Asioidessaan julkisen hallinnon viranomai-
sen kanssa suomalaiset arvostavat siten hen-
kilokohtaista palvelua. Merkittdvd havainto
tutkimuksessa on se, ettd vain hyvin harva
nostaa videoyhteyden kautta tapahtuvan eti-
palvelun kolmen mieluisimman palvelun
joukkoon. Tamé tutkimustulos viittaa siihen,
ettd teknologiaa hyddyntaviin uusiin asiointi-
tapoihin ei ainakaan vield luoteta. Vastaajilla
el myoskddn vield ole kokemusta etépalve-
lusta, jota vasta pilotoidaan Keski-Suomen ja
Eteld-Pohjanmaan maakuntien 21 yhteispal-
velupisteessd. Ensimmadiset tulokset piloteista
kertovat, ettd asiakkaat pitdvit asiointia eti-
palveluna yhtd luontevana kuin henkilokoh-
taista kdyntiasiointia. Asiakkaat ovat myos
valmiita suosittelemaan ystivilleen ko. asi-
oinnin hoitamista etépalveluna.

Yhdeksidn kymmenestd suomalaisesta pitda
suunnitteilla olevaa yhteistd asiakaspalvelu-
pistejarjestelmdd vahintddn melko hyodylli-
send. Nelji kymmenestd pitdd sitd erittdin
hyodyllisend. Yleisimmin annettu perustelu
sille, miksi pitda jarjestelmad hyodyllisend on
se, ettd kaikki asiat saa hoidettua samalla ker-
taa. Muita annettuja perusteluja olivat muun
muassa ajan sddst0 ja asioinnin helpottumi-
nen. Ne, jotka eivét pitdneet jarjestelmii
hyodyllisend, perustelivat kantaansa useim-
min silld, ettd asiat saa jo nyt hoidettua yh-
teispalvelupisteissa.

Havaintoja muista asiakaskyselyistd

Asiakaspalveluhankkeeseen  osallistuneet
organisaatiot ovat myos toteuttaneet omia
asiakaskyselyjdén, jotka ovat olleet Asiakas-
palvelu2014 —hankkeen tausta-aineistona.
Yksittéisten organisaatioiden teettdmiéd kyse-
lyjd ei voi suoraan verrata Asiakaspalve-
lu2014 -hankkeessa teetettyyn selvitykseen.
Kaéytettidvissd olleissa muissa kyselyissd on

tutkittu 1&dhinnd kunkin palveluntuottajan
toiminnan laatua ja kysymykset ovat mitan-
neet pddosin eri asioita kuin hankkeessa tee-
tetyssd Asiakaspalvelu2014 -tutkimuksessa
on kysytty. Yhtymikohtia 16ytyy kuitenkin
aukioloaikojen, palvelukanavien ja palvelun
saavutettavuuden sekd palveluvalikoiman
osalta.

Muiden asiakaskyselyjen tulokset, niiltd
osin kuin ne ovat vertailukelpoisia, ovat suu-
relta osin samansuuntaisia kuin Asiakaspal-
velu2014 —tutkimuksen tulokset. Havaittavis-
sa on kuitenkin my®0s erilaisia ndkokulmia.

Jyvaskyldn kaupungin vuoden 2012 asia-
kaspalvelukyselyn tuloksissa ilmeni ristiriita
kiytetyimman ja mieluisimman palvelukana-
van vililld. Jyvéskyldssad tutkittiin yleisna-
kemystd asiakaspalvelun nykytilasta ja toi-
veita sen kehittdmiseksi internet- ja paperi-
kyselynd sekd FeelGo-palautepaitteelld.
Eroavuudet nididen kahden kyselymuodon
vastaajajoukossa ja tuloksissa olivat sen ver-
ran suuret, ettd tuloksia tarkastellaan tdssi
erillisina.

Internet- ja paperikyselyn kautta tutkimuk-
seen osallistui 229 vastaajaa. Asiointiin kau-
pungin palveluissa he olivat kéyttdneet eniten
seuraavia kanavia luetellussa jirjestyksessé:
henkilokohtainen kéyntiasiointi, puhelin,
sdhkoiset kanavat. Kuitenkin, kun vastaajilta
kysyttiin mieluisinta asiointitapaa, ykkdssijaa
piti edelleen kdyntiasiointi, mutta séhkodinen
asiointi ohitti puhelinyhteyden.

FeelGo-palautepéditekyselyn kautta kau-
pungin asiakaspalvelututkimukseen vastasi
171 henkild4, joista selvd enemmistd kuului
nuorimpiin ikéryhmiin. Heidén keskuudes-
saan kdytetyimmait palvelukanavat olivat
henkilokohtainen kéyntiasiointi, heti sen kin-
tereilld sdhkoinen asiointi, ja kolmanneksi
kiytetyimpand puhelinasiointi, jonka osuus
oli kuitenkin huomattavasti kahta ensimmaéis-
td pienempi. Mieluisinta asiointitapaa kysyt-
tdessd sdhkoinen asiointi ohitti kdyntiasioin-
nin.

Myo6s Kansaneldkelaitoksen vuoden 2012
asiakaskyselyssd kédytetyimmén palvelukana-
van sijan otti kdyntiasiointi, toisena oli verk-
kopalvelu ja kolmantena kirjeenvaihto. Kan-
saneldkelaitoksen tuloksissa on tosin huomi-
oitava, ettd jotkin Kansaneldkelaitoksen
maksamat korvaukset saadaan suoraan palve-



luntarjoajalta kuten lddkériasemalta tai ap-
teekista. Suosituimmat palvelukanavat jat-
kossa, jos ne olisivat saatavilla, olivat henki-
lokohtainen asiointi toimistossa, verkkoasi-
ointi ja puhelinasiointi. Kuitenkin ldhes joka
toinen vastaajista kayttdisi palvelupistetti
kauppakeskuksessa, jos sellainen olisi tarjol-
la. Kiinnostus toimistossa tai puhelimessa ta-
pahtuvaan palvelutapaamiseen ajanvarauk-
sella oli paljon suurempaa kuin ajanvaraus-
mahdollisuuden tosiasiallinen kéytto.

Kaikissa jdsenorganisaatioiden asiakas-
kyselyissd oli havaittavissa sama linja kuin
Asiakaspalvelu2014 —tutkimuksen tuloksissa:
Verkkopalveluiden kéyttoon  suhtautuvat
myoOnteisemmin alle 45-vuotiaat ja sitd nuo-
remmat ikdluokat, mutta vanhemmissa iké-
luokissa verkkopalveluiden suosio on véhii-
sempdd. Kuitenkin on huomioitava, ettd
Asiakaspalvelu2014 —tutkimuksen mukaan
nuorin ikdryhma (15-24-vuotiaat) pitdd kayn-
tiasiointia keskimdirdistd useammin térkea-
nid. Kansaneldkelaitoksen asiakaskunnan
kahdessa nuorimmassa ikdryhméssé on verk-
kopalvelujen kéyttd vuoden 2012 kyselyn
mukaan lisddntynyt tuntuvasti.

Julkisen hallinnon verkkopalveluita on tut-
kittu erikseen valtiovarainministerién vuonna
2011 tilaamassa julkisten palvelujen laatuba-
rometrin ja verkkopalveluiden tutkimusra-
portissa, jonka tekijdna oli Innolink Research
Oy. Tutkimuksen tiedot keréttiin puhelin-
haastatteluiden avulla ja vastausmidridnd oli
5 488 loppuunsaatettua haastattelua. Tutki-
muksen mukaan julkishallinnon verkkopal-
veluista tunnetuimpia olivat Verohallinnon
(vero.fi) ja Kansaneldkelaitoksen (kela.fi)
verkkopalvelut. Kéytetyin sivusto julkishal-
linnon verkkosivuista oli oman asuinkunnan
www-sivut (58 %). Toiseksi kéytetyin sivus-
to oli [Imatieteenlaitoksen (56 %) sivusto. In-
ternetin merkitys on selvésti kasvanut vuo-
desta 2003 haluttuna palvelukanavana. Jul-

kishallinnon verkkosivuja oli kdytetty infor-
maation ja tiedon hakemiseen (77 %). Tun-
nistautumista kayttdneistd vastaajista 57 %
oli kdyttinyt pankkitunnisteita.

Suomen Kuntaliitto toteutti vuosina 2008
ja 2011 osana Paras-
arviointitutkimusohjelmaa “Kuntalaiset kun-
nallisten  palvelujen  arvioitsijoina” —
mielipidetutkimuksen tietyissa Paras-
uudistuksen piiriin kuuluvissa tutkimuskun-
nissa. Vuoden 2011 tulosten palvelutyytyvai-
syyttd, tarkeyttd ja saavutettavuutta mittaavia
indeksejd tarkasteltaessa todettiin, ettd mité
paremmin saavutettavissa oleviksi palvelut
koetaan, sitd tyytyvédisempid ollaan palvelui-
hin, ja sitd tirkeimmadksi ne yleensd ottaen
koetaan.

Sekd Espoon ettd Jyvéskyldn yhteispalve-
lupisteisséd toteutetuissa asiakaskyselyissé ja
asiakasraadeissa toivottiin palvelupisteille
laajempia aukioloaikoja. Muita avoimiin vas-
tauksiin kirjoitettuja toiveita olivat Jyvasky-
lassd poliisin lupapalvelut, kaikkien laskujen
maksumahdollisuus ja yleinen neuvonta. Es-
poossa toivottiin maksullista matkapuheli-
men kiyttomahdollisuutta, suuremmalla teks-
tilld kirjoitettuja esitteitd heikkondkdisille ja
nakovammaisille, yleisesitettd kuntapalve-
luista, tietoja ja neuvoja sosiaalietuuksista
sekd kahvilaa ja WC:té asiakkaiden kayttoon.
Lisdksi toivottiin lisdd asiakaspaétteitd ja
niille pidempéé kéyttoaikaa.

5.2 Lausunnot ja niiden huomioon otta-
minen

(Taydentyy jatkovalmistelussa.)
6 Riippuvuus muista esityksista

(Tdydentyy jatkovalmistelussa.)



YKSITYISKOHTAISET PERUSTELUT

1 Lakiehdotusten perustelut

1. Laki julkisen hallinnon yhteisesti asia-
kaspalvelusta

1 Luku. Yleiset saannokset

1 §. Lain tarkoitus. Lakiin ehdotetaan otet-
tavaksi sen tarkoitusta midrittdvd saannos.
Pykéldn mukaan ehdotetun lain tarkoituksena
olisi edistdd julkisen hallinnon viranomaisten
asiakaspalvelun saatavuutta sekd asiakaspal-
velutoiminnan tuottavuutta ja tehokkuutta.
Lain tarkoituksen toteutumista tulisi siis aina
arvioida sekd hallinnon asiakkaan nikokul-
masta ettd viranomaisen nidkokulmasta. Léh-
tokohtaisesti ndkokulmat ovat painoarvoil-
taan yhdenvertaiset. Yksittdisissd soveltamis-
tilanteissa lain sdédnnoksid tulisi tulkita sen
tarkoituksen suuntaisesti siten, ettei kumpi-
kaan ndkokulma jdd kokonaan huomiotta.
Sdénnos olisikin ymmaérrettdva lain tulkintaa
ja soveltamista yleisesti ohjaavaksi saannok-
seksi.

Hallinnon asiakkaan ndkokulmasta tarkas-
teltuna lain tavoitteena on edistdd julkisen
hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saa-
tavuutta. Saatavuudella tarkoitetaan tdsséd yh-
teydessd sekd palvelujen saatavuuden maan-
tieteellistd kattavuutta etté tarjottavien palve-
lujen siséllollistd monipuolisuutta ja yhtendi-
syyttd. Viranomaisen nidkokulmasta tarkastel-
tuna tavoitteena on, ettd viranomaisen asia-
kaspalvelutoiminta olisi mahdollisimman
tuottavaa ja tehokasta. Pyrkimyksend on, ettid
asiakaspalvelutoiminnassa olisi kédytossd sel-
lainen toimintamalli, jolla palvelut voidaan
tuottaa nykyistd véhdisemmin resurssipanos-
tuksin palvelun laatua heikentdmétta.

2 §. Soveltamisala. Pykild sisdltdisi sdén-
nokset lain yleisestd soveltamisalasta ja sitd
koskevista rajoituksista.

Pykdlan 1 momentin mukaan ehdotettua
lakia sovellettaisiin julkisen hallinnon asia-
kaspalvelujen antamiseen kuntien yllapita-
missd asiakaspalvelupisteissd sekd julkisen
hallinnon asiakaspalvelun jérjestdmiseen ja
tuottamiseen  viranomaisten  yhteistyona.

Laissa sédédettdisiin sekd lakiehdotuksen 2
luvussa tarkoitetusta jarjestimisvelvoittee-
seen perustuvasta yhteisestd asiakaspalvelus-
ta ettd lain 3 luvussa tarkoitetusta sopimuspe-
rusteisesta yhteisesté asiakaspalvelusta.

Yhteisessé asiakaspalvelussa ei pykilidn 2
momentin mukaan voitaisi hoitaa asiakaspal-
velutehtdvid, jotka siséltdvét julkisen vallan
kayttod tai jotka lain mukaan edellyttivat
asiakkaan henkilokohtaista asiointia toimi-
valtaisessa viranomaisessa, jollei laissa toisin
sdddetd. Sddnnoksen mukaan niitd tehtiviid
voisi yhteisessd asiakaspalvelussa kuitenkin
hoitaa ehdotetussa laissa tarkoitettu toimival-
tainen viranomainen.

Momentin ensimmdinen virke asettaisi ra-
joituksia yhteisessé asiakaspalvelussa hoidet-
taville tehtéville ja rajoittaisi ndin myos pal-
veluneuvojan toimivaltaa.. Tehtévistd sddde-
tddn tarkemmin lain 7 §:ssi ja niiden aineel-
linen ala tdsmentyy lain 9-14 §:n perusteella.
Palveluneuvoja ei voisi kuitenkaan tehdd
esimerkiksi hallinnon asiakkaiden oikeuksia
ja velvollisuuksia koskevia hallintopaéatoksia
tai kdyttdd muullakaan tavoin julkista valtaa.
Palveluneuvojan tehtdvit olisivat luonteel-
taan yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien
viranomaisen tehtévid ja toimintaa avustavia
ja tukevia, asiakaspalveluosaamista edellyt-
tavid tehtdvia, jotka hoidettaisiin yhteistydssa
toimivaltaisten viranomaisten kanssa ja néi-
den ohjauksen ja valvonnan alaisuudessa.
Tehtdviin mahdollisesti liittyvistd julkisen
vallan kdytostd vastaisivat aina toimivaltaiset
viranomaiset. Ehdotetun sddnndksen toisen
virkkeen mukaan téllaisia tehtévid voisi yh-
teisessd asiakaspalvelussa kuitenkin hoitaa
toimivaltainen viranomainen. Asiasta saddet-
tdisiin tarkemmin lain 8 §:ssé.

Momentin ensimmdisen virkkeen mukaan
palveluneuvoja ei voisi myoskdédn hoitaa sel-
laisia tehtdvid, jotka lain mukaan edellyttévét
palvelun kéyttdjan henkilokohtaista asiointia
toimivaltaisessa viranomaisessa. TAma rajaus
on katsottu tarpeelliseksi, koska ndihin tehta-
viin liittyy yleensi asian sisdltod koskeva eri-
tyisasiantuntemuksen tarve tai palvelun kéyt-
tdjan henkilokohtainen ldsndolo on ehdotto-
man tarpeellista esimerkiksi henkilén tunnis-



tamisen tai henkildllisyyden luotettavan sel-
vittdmisen taikka muun vastaavan syyn
vuoksi. Ehdotetun sddnndksen toisen virk-
keen mukaan tillaisia tehtdvid voisi yhteises-
sd asiakaspalvelussa kuitenkin hoitaa toimi-
valtainen viranomainen.

Sdannos mahdollistaisi kuitenkin sen, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa voitaisiin hoitaa
my0s julkisia hallintotehtivid, joissa kayte-
tddn julkista valtaa, tai jotka lain mukaan
edellyttavit palvelun kéyttdjan henkilokoh-
taista asiointia toimivaltaisessa viranomai-
sessa, jos siitd laissa erikseen sédddettiisiin.
Saannokselld on haluttu varautua siihen, ettd
tillaisia tarpeita saattaa ilmenee myohem-
min.

3 §. Mddritelmdt. Pykala siséltéisi ehdote-
tussa laissa yleisesti kéytettyjen keskeisten
kasitteiden médritelmat.

Pykdldin 1 kohdan mukaan ehdotetussa
laissa tarkoitettaisiin toimivaltaisella viran-
omaisella sitd valtion viranomaista tai kuntaa
taikka itsendistd julkisoikeudellista laitosta,
jonka toimialan asiakaspalvelutehtévié tarjot-
taisiin yhteisessd asiakaspalvelussa. Asian-
omaiset valtion viranomaiset ilmenevét 14h-
tokohtaisesti lain 6 §:std. Sopimusperustei-
sessa yhteisessd asiakaspalvelussa voisi ky-
symykseen tulla my6s muu valtion viran-
omainen seki itsendisistd julkisoikeudellisis-
ta laitoksista ainakin Kansaneldkelaitos. Eh-
dotetussa sddnnoksessé tarkoitettu kunta voi-
si olla mikd tahansa Suomen kunnista.

Pykdlan 2 kohdan mukaan ehdotetussa
laissa tarkoitettaisiin toimeksiantajalla sitd
sopimusperusteisen  yhteistyon osapuolta,
jonka toimialan asiakaspalvelutehtévien hoi-
tamisesta sovittaisiin palvelusopimuksessa.
Sopimusperusteisesta yhteisestd asiakaspal-
velusta sdddetddn lain 3 luvussa. Kysymys on
toimeksiantosopimuksesta. Toimeksiantajana
voisi toimia mikd tahansa valtion viranomai-
nen, kunta tai itsendinen julkisoikeudellinen
laitos.

Pykdlan 3 kohdan mukaan ehdotetussa
laissa tarkoitettaisiin toimeksisaajalla sitd so-
pimusperusteisen yhteistydon osapuolta, joka
ottaisi palvelusopimuksessa médritellyt asia-
kaspalvelutehtdvat hoitaakseen. Sopimuspe-
rusteisesta yhteisestd asiakaspalvelusta séa-
detddn lain 3 luvussa. Kysymys on toimek-
siantosopimuksesta. Toimeksisaajana voisi

toimia mikd tahansa valtion viranomainen,
kunta tai itsendinen julkisoikeudellinen lai-
tos.

Pykéldn 4 kohdan mukaan ehdotetussa
laissa tarkoitettaisiin asiakaspalvelupisteelld
kunnan tai toimeksisaajan hallitsemaa toimi-
tilaa, jossa hoidettaisiin ehdotetussa laissa
tarkoitettuja asiakaspalvelutehtévid. Asiakas-
palvelupisteestd ja sitd koskevista yleisistd
vaatimuksista sdddetddn lain 5 jal5 §:ssi.

Pykdlan 5 kohdan mukaan ehdotetussa
laissa tarkoitettaisiin palveluneuvojalla kun-
nan tai toimeksisaajan palveluksessa olevaa
henkildd, joka tydskentelee asiakaspalvelu-
pisteessd ja hoitaa asiakaspalvelutehtivia.
Tarkoituksena on, ettd palveluneuvojat olisi-
vat tyOsuhteessa kuntaan.

2 Luku. Jirjestimisvelvoitteeseen perus-
tuva yhteinen asiakaspalvelu.

4 §. Yhteistd asiakaspalvelua koskevat
kunnan tehtdvdt. Pykdlassa sdddettdisiin yh-
teistd asiakaspalvelua koskevasta kunnan jér-
jestdmisvelvoitteesta ja niistd kunnista, joita
jérjestamisvelvoite koskee, sekid jérjestdmis-
velvoitteen siirtymisestd kuntien yhdistymis-
tilanteissa.

Pykilian 1 momentissa sééddettdisiin kunnal-
le kuuluvasta yhteistd asiakaspalvelua koske-
vasta jérjestimisvelvoitteesta. Kyseessd on
uusi kuntien lakisédteinen tehtévé, josta seu-
raisi kunnille kahdentyyppisid velvoitteita.
Ensinndkin kuntien tehtdvaksi tulisi jarjestad
6 §:sséd tarkoitettujen valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitaminen siten
kuin siitd téssd laissa ja sen nojalla annetta-
vissa sddnnoksissd sdddetddn. Tdssd on kyse
siitd, ettd kuntien palveluneuvojat hoitaisivat
asianomaisten valtion viranomaisten asiakas-
palvelutehtdvid kuntien ylldpitdmissd asia-
kaspalvelupisteissd. Niitd valtion viranomai-
sia, joiden asiakaspalvelutehtivid kuntien tu-
lisi jérjestdmisvelvoitteeseen perustuen hoi-
taa, olisivat ehdotuksen mukaan poliisilaitok-
set, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskukset sekd tyo- ja
elinkeinotoimistot. Kuntien hoidettavaksi
kuuluvien asiakaspalvelutehtéivien sisélto
madritettdisiin lain 7 §:ssd. Ne valtion viran-
omaisten tehtdvdalueet, joihin kuuluvia pal-
veluja kuntien tulisi antaa 7 §:n 1 momentis-



sa sdddetyin tavoin, médritettiisiin lain 9-13
§:ssd. Valtioneuvoston asetuksella annettai-
siin lisdksi tarkempia sddnnoksid yhteisessa
asiakaspalvelussa hoidettavista valtion viran-
omaisten tehtdvialueisiin kuuluvista palve-
luista seké voitaisiin sdétda tarkemmin niiden
hoitamisen jérjestdmisestd ja keinoista.
Lisdksi jérjestdmisvelvoitteesta seuraisi
kunnille velvollisuus luoda ja ylldpitdéd edel-
lytykset sille, ettd edelld tarkoitettujen valtion
viranomaisten palveluita voidaan tarjota yh-
teisessd asiakaspalvelussa lain 8 §:ssd tarkoi-
tetuin tavoin. Sen liséksi, ettd yhteisen asia-
kaspalvelun toteuttamiseksi perustettavissa
asiakaspalvelupisteessd hoidettaisiin edellad
esitetyn mukaisesti valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvia kuntien palveluneuvo-
jien antamana, voisi lain 8 §:n mukaan toi-
mivaltainen viranomainen antaa yhteisessd
asiakaspalvelussa asiakaspalvelua joko 8 §:n
1 momentissa tarkoitetuin tavoin etdpalvelu-
jarjestelman vélitykselld tai 8 §:n 2 momen-
tin mukaisesti siten, ettd toimivaltaisen vi-
ranomaisen henkilostoon kuuluva hoitaa
asiakaspalvelutehtdvid paikan péélla kunnan
ylldpitdmédssd asiakaspalvelupisteessd. Eta-
palvelujarjestelmdlld tarkoitetaan sellaista
yhteisessd asiakaspalvelussa kidytettdvaa tie-
to- ja viestintdteknistd jarjestelmdd, jolla
asiakaspalvelupisteessd muodostettaisiin pu-
he- ja nékdyhteys (etdyhteys) asiakkaan ja
toimivaltaisen viranomaisen viélille ja jonka
avulla ndiden kesken voitaisiin vélittd4 asia-
kirjoja. Sadnnosehdotuksen mukaan yhteisen
asiakaspalvelun jarjestimisvelvoitteesta seu-
raisi kunnille velvollisuus luoda ja ylldpitad
edellytykset sille, ettd 6 §:ssd tarkoitettujen
valtion viranomaisten palveluita voidaan tar-
jota asiakaspalvelupisteessd ndilld 8 §:ssd
sdddettdvaksi ehdotettavin tavoin. Lain 15
§:48n ehdotetut asiakaspalvelupisteen yleiset
vaatimukset yhdessd 27 §:ssd sdadettavaksi
esitettyjen yhteisen asiakaspalvelun tietojér-
jestelmien kanssa muodostavat toiminnalliset
vahimmaisedellytykset sille, ettd asiakaspal-
velupisteessd on mahdollista tarjota toimival-
taisten viranomaisten palveluita 8 §:n mukai-
sesti etédpalvelujérjestelmén vilitykselld tai
toimivaltaisen viranomaisen omalla henkilos-
tolld. Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin
lain 9-13 §:iin ehdotettujen asetuksenantoval-
tuuksien nojalla sddtdd siitd, missd yksittdi-

sisséd asiakaspalvelupisteissé toimivaltainen
viranomainen hoitaa asiakaspalvelua omalla
henkildstollaan.

Pykilan 2 momentissa sdddettdisiin kunnan
velvoitteesta hoitaa sille tdmén lain mukaan
kuuluvat valtion viranomaisten asiakaspalve-
lutehtévit itse. Talld tarkoitetaan asiakaspal-
velutehtdvien hoitamista kunnan palveluk-
sessa olevalla henkildstolld. Koska yhteisessa
asiakaspalvelussa on kyse valtion viranomai-
sille kuuluvien tehtdvien hoitamisesta, kun-
nalle ei ole asianmukaista antaa paétosvaltaa
tehtédvien edelleen delegoimiseksi. Tehtdvin
tuottamistapaa koskeva rajoitus muodostaa
poikkeuksen kuntalain 2 §:n 3 momenttiin
ndhden, eivitkd kunnat voisi siten hoitaa jér-
jestdmisvelvoitteeseen perustuvaa asiakas-
palvelutehtéivdd yhteistoiminnassa muiden
kuntien kanssa tai hankkia tehtdvien hoidon
edellyttdmié palveluja muilta palvelujen tuot-
tajilta. Tehtdvien hoitamistapaa koskeva vel-
voite koskisi yksinomaan kunnille ehdotetus-
sa 7 §:ssd sdddettdvien valtion asiakaspalve-
lutehtévien hoitamista eiké se estéisi asiakas-
palvelupisteen tukitoimintojen kuten esimer-
kiksi ICT-tuen hankkimista muualta. Koska
palveluneuvojat eivdt hoitaisi yhteisessa
asiakaspalvelussa sellaisia valtion viran-
omaisten asiakaspalvelutehtdvid, jotka sisil-
tavit julkisen vallan kayttod, olisivat palve-
luneuvojat tydsopimussuhteessa kuntaan.

Pykildn 3 momentissa ehdotetaan sdddet-
tavéksi niistd kunnista, joita jédrjestdmisvel-
voite koskee. Jarjestimisvelvoite ei koskisi
kaikkia Manner-Suomen kuntia, vaan siitd
johtuva tehtdvd annettaisiin ainoastaan tie-
tyille laissa sédddetyille kunnille. Ahvenan-
maan itsehallintolaissa sdddetysté valtakun-
nan ja maakunnan vilisestd toimivallan jaos-
ta johtuvista syistd jarjestimisvelvoite ei
my0Oskéddn koskisi Ahvenanmaan maakunnan
alueella olevia kuntia.  Séaintelyratkaisu
poikkeaa tavanomaisesta ja sédintely ehdote-
taan toteutettavaksi lakitasoisena, silld esi-
tyksen valmistelussa on todettu, ettd jérjes-
tdmisvelvollisiksi valikoituvia kuntia ei ole
mahdollista johtaa riittdvén tidsmaillisesti ja
tarkkarajaisesti lailla sdadettdvastd kriteeris-
tostd. Kunnan maédrdytyminen jérjestdmis-
velvolliseksi kunnaksi edellyttdd alueellista
tarkoituksenmukaisuusharkintaa, jossa jou-
dutaan ottamaan huomioon muun muassa



palvelujen saavutettavuuteen liittyvid seikko-
ja. Lisdksi kyse on kunnille annettavasta teh-
tivéstd. Asiasta sddtdmisen on tillaisessa ti-
lanteessa arvioitu kuuluvan lain alaan. Lain
33 §:n 1 momentti sisdltdisi lain voimaantu-
lon vaiheittaisuutta koskevan sddnnoksen,
jonka mukaan kuntia koskevien velvoitteiden
voimaan tulon ajankohdasta séédettiisiin val-
tioneuvoston asetuksella.

Ehdotetulla sééntelyratkaisulla pyritdén sii-
hen, ettd valtion kdyntiasiakaspalvelut ovat
saavutettavissa kattavasti ja yhdenvertaisesti
koko maassa. Julkisen hallinnon taloudellis-
ten voimavarojen tarkoituksenmukaisen
kéyttdmisen on kuitenkin arvioitu asettavan
rajat sille, kuinka tihed toimivaltaisten viran-
omaisten omien palvelupisteiden ja julkisen
hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
palvelupisteverkkokokonaisuus voidaan
maahan muodostaa. Tavoitteena on, ettd yh-
teinen asiakaspalvelupisteverkko takaa yh-
dessd valtion viranomaisten oman toimipis-
teverkon kanssa yhdenvertaisen asiakaspal-
veluiden saatavuuden koko maassa, mutta
samalla palvelupisteverkon tulee olla sellai-
nen, ettd se myos mahdollistaa asiakaspalve-
lutoiminnan tuottavan ja tehokkaan jarjesti-
misen. Ehdotuksen mukaan julkisen hallin-
non taloudellisten resurssien tarkoituksen-
mukaisen kiyton kannalta ei ole perusteltua
velvoittaa kaikkia kuntia ylldpitdmaén yhteis-
td asiakaspalvelua. Sijoitettaessa asiakaspal-
velupiste jokaiseen Manner-Suomen kuntaan
tulisi asiakaspalvelupisteverkosta asiakaspal-
velupisteiden sijainnin kannalta epitasainen,
palvelutarpeen kannalta arvioituna monilla
alueilla epitarkoituksenmukaisen tihed, run-
saasti taloudellisia voimavaroja vievd seké
viranomaistoiminnan tehokkuuden kannalta
arvioituna tuottamaton. Kunnan asukaslu-
kuun pohjautuva yhteisen asiakaspalvelupis-
teen asiakaspohja vaihtelisi alle tuhannesta
asiakkaasta noin 600 000 asiakkaaseen. Joka
arkipdivd vuoden ympéri auki olevan asia-
kaspalvelupisteen ylldpitdminen edellyttas,
ettd asiakaspalvelupisteessd  tyOskentelee
useampia henkil6itd, ja useamman palvelu-
neuvojan kustannustehokas tyollistiminen
edellyttda riittdvin laajaa kysyntipohjaa.

Koska yhteisilld asiakaspalvelupisteilld ei
lakiehdotuksen mukaan olisi valtion palve-
luiden osalta alueellista toimivaltaa, eivét

kuntarajat ja tietyn kunnan jdsenyys muodos-
taisi rajoitusta valtion palvelun saamiselle
yhteisestd  asiakaspalvelupisteestd. Kéayn-
tiasiakaspalveluiden alueellisesti yhdenver-
taisen saatavuuden toteuttaminen ei siten asi-
akkaan kannalta tarkasteltuna edellytd, ettd
yhteinen asiakaspalvelupiste perustettaisiin
jokaiseen kuntaan, vaan merkityksellistd on
se, ettd palvelu on saatavilla kohtuullisella
etdisyydelld ja saavutettavuudella henkilon
asuinpaikasta. Alueellisesti yhdenvertaista
julkisen hallinnon kéayntiasiakaspalvelujen
saatavuutta ehdotetaankin tarkasteltavan yk-
sittdistd kuntaa laajemmalla alueella, jota
kutsutaan esityksessd yhteisen asiakaspalve-
lun vaikutusalueeksi.

Kuntien valikoituminen jarjestamisvelvoit-
teen piiriin on pyritty ehdotuksessa toteutta-
maan siten, ettd yhteisen asiakaspalvelupis-
teen vaikutusalueen asukkaista vdhintddn 90
%:lla on asiakaspalvelupisteeseen maanteitse
tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 kilo-
metrid. Tosiasiassa taajaan asutuilla alueilla
ehdotetulla palvelupisteverkolla asiointimat-
kat muodostuisivat selvésti titd lyhyemmiksi.
Vaikutusalue muodostuisi ehdotetun 5 §:n 3
momentin mukaan yhdestd tai useammasta
kunnasta tai kunnan osasta. Vaikutusalueen
madrittelyssid otettaisiin huomioon se, kuinka
tyossdkédynti ja asiointi alueella tavanomai-
sesti suuntautuu. Valtioneuvoston asetuksella
annettaisiin tarkempia sdénnoksid asiakas-
palvelupisteen vaikutusalueen maéérittelystd
ja muodostumisesta.

Ehdotetulla sdidntelyratkaisulla ei kaikilta
osin piastd edelld todettuun saavutettavuus-
tavoitteeseen, silld jarjestdmisvelvollisten
kuntien ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden
kokonaisméérda rajoittavana tekijana on pyr-
kimys mahdollistaa kdyntiasiakaspalveluiden
tuottava, tehokas ja taloudellinen jérjestdmi-
nen, mikd edellyttid riittdvin laajaa kysyntai
asiakaspalveluille. Harvaan asutuilla alueilla
ja laajoissa kunnissa edelld todetun saavutet-
tavuustavoitteen saavuttaminen edellyttdisi,
ettd kuntaan perustettaisiin yhtd useampia
asiakaspalvelupisteitd. Esimerkiksi Lapin
maakunnan pinta-alalta laajoissa kunnissa
edelld todetun 40 kilometrin tavoitteen saa-
vuttaminen edellyttdisi useampia asiakaspal-
velupisteitd. Téllaisissa muutenkin asukas-
méériltddn pienissd kunnissa kuntakeskuksen



ulkopuolelle perustettavissa asiakaspalvelu-
pisteissd olisi kunnan ja wvaltion kéyn-
tiasiakaspalveluiden kysyntd hyvin vahaistad
asukasmaiirien véhidisyydestd johtuen. Ehdo-
tuksessa ei ole katsottu perustelluksi esittaa,
ettd kunnat velvoitettaisiin tdllaisessa tilan-
teessa perustamaan yhtd useampia asiakas-
palvelupisteita.

Ehdotuksessa on pidetty ldahtokohtana li-
sdksi sitd, ettd jarjestimisvelvoite osoitetaan
sellaisille kunnille, joille alueen asiointi ja
tyossdkdynti  muutoinkin  tavanomaisesti
suuntautuu. Tilanteissa, joissa saavutetta-
vuustavoitteeseen voitaisiin pédstd useam-
malla vaihtoehtoisella kuntaratkaisulla, ehdo-
tetaan jarjestimisvelvoite annettavaksi sellai-
selle kunnalle, jolla on muitakin vetovoima-
tekijoitd alueella ja joka siten luontevimmin
toimii alueen asiointikeskuksena.

Pykdldn 3 momentissa sdddettdisiin niistd
kunnista, joita jarjestimisvelvoite koskee.
Saannos siséltiisi luettelon jarjestdmisvelvol-
lisista kunnista.

Pykildn 4 momentissa sdddettdisiin jérjes-
tdmisvelvoitteen siirtymisestd tilanteissa,
joissa kuntajako muuttuu kuntien yhdistyes-
sd. Lain 4 §:n 3 momentin vuoksi ehdotetaan
sdddettavaksi jarjestimisvelvoitteen seuraan-
nosta kuntajaon muutostilanteissa. Lisdksi
sdadnnokselld mahdollistettaisiin se, ettei 4
§:n 3 momentin kuntaluetteloa olisi valttima-
tontd muuttaa aina vélittomasti kuntajaon
muuttuessa, vaan jarjestimisvelvoite siirtyisi
uudelle kunnalle suoraan lain nojalla sédin-
ndksessd ehdotetuin tavoin.

Sadnnosehdotuksen mukaan kuntien yhdis-
tyessd jarjestaimisvelvoite siirtyy kuntien yh-
distymisen tuloksena syntyneelle uudelle
kunnalle. Kuntien yhdistymiselld tarkoitetaan
kuntajakolaissa sdddetyn tavoin kuntajaon
muuttamista, jossa yksi tai useampi kunta
lakkaa ja yhdistyy olemassa olevaan kuntaan,
kunnat lakkaavat ja ne yhdistetddn perusta-
malla uusi kunta tai kunnan alue jaetaan kah-
den tai useamman kunnan kesken siten, ettd
jaettava kunta lakkaa. Sddnnosehdotuksessa
uudella kunnalla tarkoitettaisiin kuntajako-
lain késitteiston tavoin kaikilla kuntajakolais-
sa mainituilla kolmella eri tavalla toteutettu-
jen kuntien yhdistymisten tuloksena synty-
neitéd kuntia.

Niitd tilanteita varten, joissa jérjestimis-
velvollisen kunnan alue jaetaan kahden tai
useamman kunnan kesken siten, etti jaettava
kunta lakkaa, ehdotetaan sdddettidviksi, ettid
jarjestamisvelvoite siirtyy sille uudelle kun-
nalle, jonka alueella 5 §:n 1 momentissa tar-
koitettu jérjestimisvelvoitteeseen perustuva
asiakaspalvelupiste kuntajaon muutoksen
jélkeen sijaitsee.

5 §. Asiakaspalvelupiste. Pykalassa saddet-
tdisiin 4 §:n 3 momentissa tarkoitetun kunnan
velvollisuudesta perustaa asiakaspalvelupiste
yhteisen asiakaspalvelun hoitamista varten ja
seikoista, jotka ohjaavat asiakaspalvelupis-
teen sijoittamista kunnan alueella. Lisdksi
pykélédssd sdddettiisiin asiakaspalvelupisteen
vaikutusalueen muodostumisesta ja miéritte-
lystd sekd annettaisiin valtioneuvostolle val-
tuus antaa asetuksella tarkempia sdénnoksid
asiasta. Pykéldssd sédddettdisiin my0s asia-
kaspalvelupisteiden toiminnan jatkumisesta
kuntien yhdistyessa.

Pykéldn 1 momentin mukaan jarjestimis-
velvoitteen piiriin kuuluvan kunnan olisi pe-
rustettava asiakaspalvelupiste yhteisen asia-
kaspalvelun hoitamista varten. Asiakaspalve-
lupisteelld tarkoitetaan kunnan hallitsemaa
toimitilaa, jossa hoidetaan tdssé laissa tarkoi-
tettuja asiakaspalvelutehtdvid. Asiakaspalve-
lupisteen perustamis- ja ylldpitovelvoite kos-
kisi niitd kuntia, joita lain 4 §:n 3 momentin
mukaan jérjestdmisvelvoite koskee. Kunnan
tulisi perustaa asiakaspalvelupiste kunnan
alueelle. Asiakaspalvelupisteessd hoidettai-
siin kuntien omia asiakaspalveluja siten kuin
siitd 14 §:ssd sdddetdédn sekd 6 §:ssd sdddetty-
jen valtion viranomaisten asiakaspalveluja si-
ten kuin siitd 7 §:ssd ja 8 §:ssd sdddetdén.
Tamén lisdksi asiakaspalvelupisteessd voisi
kunnan omien pédétdsten mukaisesti antaa
esimerkiksi muuta kunnan toimintoihin liit-
tyvédd asiakaspalvelua sekd 3 luvussa tarkoi-
tettuna sopimusperusteisena yhteisend asia-
kaspalveluna muiden valtion viranomaisten,
itsendisten julkisoikeudellisten laitosten seké
muiden kuntien tai kuntayhtymien asiakas-
palveluja. Kunta voisi muun lainsdddannon
mahdollistamin tavoin sopia myods yksityis-
ten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin
kanssa asiakaspalvelupisteen toimitilan yh-
teiskdytosta.



Kunnan velvollisuutena olisi perustaa yksi
asiakaspalvelupiste, mutta kunta voisi omalla
padtoksellddn perustaa myds useampia asia-
kaspalvelupisteitd. Tallaiset kunnan omilla
padtoksilladn perustamat asiakaspalvelupis-
teet eivit olisi 4 §:ssé tarkoitettuun jarjesta-
misvelvoitteeseen perustuvia asiakaspalvelu-
pisteitd. Lain 31 §:n 2 momentin mukaan val-
tion varoista maksettaisiin kunnalle korvaus
valtion viranomaisen asiakaspalvelutehtdvien
hoitamisen kustannuksista useammassa kuin
yhdesséd asiakaspalvelupisteessd edellyttien,
ettd valtiovarainministerio valtion talousarvi-
on puitteissa antaa kunnalle etukéteen luvan
useamman kuin yhden asiakaspalvelupisteen
perustamiselle. Pddsdantoisesti valtio osallis-
tuisi siten ainoastaan yhden asiakaspalvelu-
pisteen kustannuksiin. Kuitenkin tilanteissa,
joissa kunnan velvollisuudeksi tulisi ehdote-
tun 5 §:n 3 momentin johdosta ylldpitdd kun-
tajaon muutoksen jilkeen yhtd useampia
asiakaspalvelupisteitd, osallistuisi valtio nii-
den kaikkien asiakaspalvelupisteiden yllapi-
toon 31 §:n 2 momentissa sdddetyin tavoin.
Tarkoituksena on, ettd lain 18 §:n 2 momen-
tissa tarkoitettu julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun neuvottelukunta kisittelisi ja
tarvittaessa vahvistaa yleiset periaatteet pal-
velupisteiden perustamiselle.

Pykélédssd ehdotetaan lisdksi sdddettdvéksi
kriteereistd, jotka ohjaavat asiakaspalvelupis-
teen sijoittamista kunnissa. Sddnnosehdotuk-
sen mukaan kunnan on sijoitettava asiakas-
palvelupiste alueellaan siten, ettd sijoittami-
sella voidaan edistdd yhteisessa asiakaspalve-
lussa tuotettavien palvelujen kattavaa saata-
vuutta palvelupisteen vaikutusalueella sekd
palvelutoiminnan tuottavuutta ja tehokkuutta.
Saantelylla pyritddn siihen, ettd 1 §:n mukai-
nen lain tarkoitus toteutuisi myds yksittdisten
asiakaspalvelupisteiden sijoittelun kautta.
Asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta paattdi-
si jarjestdmisvastuussa oleva kunta ja arvio
siitd, miten asiakaspalvelupisteen sijoittami-
sella voidaan edistdd sdanndsehdotuksessa
mainittuja tavoitteita, tulisi tehdd kunkin alu-
een erityispiirteet huomioiden.

Palveluiden kattavaa saatavuutta voidaan
edistdd esimerkiksi sijoittamalla asiakaspal-
velupiste siten, ettd asiakaspalvelupisteeseen
on mahdollisimman lyhyt matka mahdolli-
simman suurella osalla vaikutusalueen asuk-

kaista, ettd asiakaspalvelupisteeseen on hyviét
litkkenneyhteydet tai ettd sijoituspaikan muis-
ta vetovoimatekijoistd, kuten esimerkiksi
kaupan keskittymisté johtuen, vaikutusalueen
tavanomainen asiointi suuntautuu muutoin-
kin asiakaspalvelupisteen sijoituspaikkaan.
Palveluiden saatavuuden edistdmiseen kuu-
luu myos se, ettd asiakaspalvelupisteen si-
jainnilla edistetddn palveluiden saatavuutta
yhdenvertaisesti eri asiakasryhmille. Erityi-
sesti vanhusten ja nuorten osalta, joilla asi-
oiminen asiakaspalvelupisteessd on riippu-
vainen muuta viestonosaa useammin joukko-
litkenteestd, on palveluiden tosiasiallisen saa-
tavuuden kannalta tdrkedd, ettd palveluihin
pidsee mahdollisimman hyvin joukkoliiken-
nettd kayttden. Kéyntiasiakaspalveluiden to-
siasialliseen saatavuuteen liittyy myds asia-
kaspalvelupisteen sijoittaminen siten, etti es-
teettomyyden vaatimukset toteutuvat.

Asiakaspalvelupisteen sijoittamisessa tulee
ottaa huomioon palveluiden saatavuus koko
palvelupisteen vaikutusalueella, ei yksin-
omaan asiakaspalvelupistettd yllapitdvissa
kunnassa. Asiakaspalvelupisteen sijoittami-
sella tulee siis edistdd kaikkien kyseisen
asiakaspalvelupisteen vaikutusalueeseen kuu-
luvien kuntien tai kunnanosien asukkaiden
palveluiden saatavuutta. Palvelupisteen vai-
kutusalueen muodostumisesta ja méérittelys-
td sdddettdisiin pykdldn 2 momentissa sekid
tarkemmin  valtioneuvoston  asetuksella.
Asiakaspalvelupisteen saavutettavuutta vai-
kutusalueella on perusteltua arvioida samois-
ta lahtokohdista kuin ehdotetun 4 §:n 3 mo-
mentin taustalla on.

Sadnnosehdotuksen mukaan asiakaspalve-
lupisteen sijoittamisella tulee voida edistda
myods palvelutoiminnan tuottavuutta ja te-
hokkuutta. Tarkastelukulmana télloin on vi-
ranomaisten toiminnan tuottavuus ja tehok-
kuus. Tuottavuutta ja tehokkuutta tulisi tar-
kastella sekd kunnan toiminnan kannalta etti
6 §:ssd sdddettyjen valtion viranomaisten
toiminnan kannalta. Edelld todetut seikat,
jotka edistdvit palvelujen saatavuutta, edis-
tdvit usein myds palvelutoiminnan tuotta-
vuutta ja tehokkuutta. Liséksi palvelutoimin-
nan tuottavuutta ja tehokkuutta saattaa edis-
tdd esimerkiksi se, ettd asiakaspalvelupisteen
sijoittamisessa kyetddn hyodyntdmiin ole-
massa olevia asiakaspalvelutiloja.



Pykdldn 2 momentissa ehdotetaan sdidet-
tavaksi asiakaspalvelupisteiden vaikutusalu-
eista. Ainoastaan osalle kunnista sdddettavas-
td jarjestamisvelvoitteesta johtuen joihinkin
asiakaspalvelupisteisiin  suuntautuu tavan-
omaisesti asiointia my0s muista kunnista tai
kuntien osista kuin asiakaspalvelupistettd yl-
lapitdvastd kunnasta. Lakiehdotuksen 22 §:n
1 momentin mukaan valtion viranomaisten 7
§:ssd  tarkoitettuja  kdyntiasiakaspalveluja
hoidetaan yhteisessd asiakaspalvelussa ilman
alueellisia toimivaltarajoja eli siten, etti asia-
kas voi asioida missd tahansa yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd.  Valtakunnallisesta
toimivallasta huolimatta kullekin jarjesta-
misvelvoitteeseen perustuvalle asiakaspalve-
lupisteelle ehdotetaan méaritettdvaksi vaiku-
tusalue, joka ensinnikin vaikuttaisi ehdotetun
5 §:n 1 momentin mukaan siihen, milld ta-
voin jérjestdmisvastuussa olevan kunnan tu-
lee sijoittaa asiakaspalvelupiste alueelleen.
Liséksi vaikutusalueen médrittely vaikuttaisi
valtion varoista kunnalle maksettavan korva-
uksen suuruuteen.

Ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteen
vaikutusalueeseen voi 4 §:n 3 momentissa
mainitun kunnan lisdksi kuulua muita kuntia
tai muiden kuntien osia. Vaikutusalue voisi
siten muodostua yksinomaan 4 §:n 3 momen-
tissa tarkoitetusta jarjestimisvelvollisesta
kunnasta tai sithen voisi téllaisen kunnan li-
sdksi kuulua yksi tai useampia muita kuntia
tai muiden kuntien osia. Vaikutusaluemaérit-
telyssé arvioitaisiin sitd, miltd alueelta asioi-
daan jérjestdmisvelvollisen kunnan yllapita-
maissi asiakaspalvelupisteessd. Tamén vuoksi
vaikutusalueen madrittelyssa esitetddn otetta-
vaksi huomioon se, kuinka tydssdkdynti ja
asiointi alueella tavanomaisesti suuntautuu.
Asioinnin suuntautumisella tarkoitettaisiin
asiointia sekd kaupallisiin palveluihin etté
julkisiin palveluihin. Joissain sellaisissa kun-
nissa, joissa ei ole yhteistd asiakaspalvelua,
saattaa tydssdkéynti ja asiointi suuntautua eri
osista kuntaa merkittdvissd méérin eri suun-
tiln. Tamén vuoksi ehdotetaan, ettd asiakas-
palvelupisteen vaikutusalueeseen voisi kuu-
lua kokonaisten kuntien lisdksi kuntien osia.

Momentti siséltdisi my0s asetuksenantoval-
tuuden. Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston
asetuksella annetaan tarkempia sddnndksié
asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen maarit-

telystd ja muodostumisesta. Valtioneuvoston
asetuksella sdddettéisiin kunkin jérjestimis-
velvollisen kunnan osalta se, mitkd muut
kunnat tai muiden kuntien osat kuuluvat jér-
jestamisvelvollisessa kunnassa olevan asia-
kaspalvelupisteen vaikutusalueeseen. Jos
kunta kuuluisi useamman kuin yhden asia-
kaspalvelupisteen vaikutusalueeseen, tulisi
kéytdnnossd kunnan asukasluku jakaa eri
asiakaspalvelupisteiden vaikutusalueisiin

Pykildn 3 momentissa ehdotetaan sdddet-
tavaksi, ettd kuntien yhdistyessé jérjestdmis-
velvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelupis-
teet jatkavat toimintaansa uudessa kunnassa.
Sddnnoksessd kuntien yhdistymiselld ja uu-
della kunnalla tarkoitetaan mitd edelld 4 §:n
4 momentin perusteluissa on todettu. Pykélin
3 momentin séddnnodkselld pyritddn takaamaan
julkisen hallinnon kéyntiasiakaspalveluiden
kattava saatavuus my0s tilanteissa, joissa
kuntien koko kasvaa kuntajaon muuttuessa.
Kun jérjestimisvastuussa olevia kuntia yh-
distyy, ei asukkaiden kéyntiasiakaspalvelui-
den tarve ldhtokohtaisesti muutu kuntarajojen
muutoksen myo6td. Télldin on perusteltua, et-
td asiakaspalvelupisteiden verkko séilyy kun-
tajaon muutoksesta huolimatta samanlaisena
kuin se oli ennen kuntajaon muutosta.

Sadnnds olisi velvoittava ja asiakaspalve-
lupisteiden toiminnan jatkamisvelvoite kos-
kisi kaikkia niitd asiakaspalvelupisteitd, jotka
ovat olleet jarjestimisvelvoitteeseen perustu-
en olemassa ennen kuntien yhdistymisté. Jos
kunta olisi perustanut pykdldn 1 momentissa
tarkoitetuin tavoin omalla paétoksellddn use-
ampia asiakaspalvelupisteitd, ei jatkamisvel-
voite koskisi nditd asiakaspalvelupisteitd,
vaan ainoastaan yhtd asiakaspalvelupistettd
kutakin yhdistymisessd mukana olevaa jér-
jestamisvelvollista kuntaa kohden.

Pykildn 3 momentin toiseen virkkeeseen
siséltyvd sddnnds mahdollistaisi poikkeusten
tekemisen jatkamisvelvoitteeseen. Ehdotetun
sddnndksen mukaan valtioneuvosto voisi
pdittda, ettd uuden kunnan jérjestémisvel-
voitteeseen ei kuulu kaikkien uuden kunnan
alueella olevien asiakaspalvelupisteiden ylla-
pitdiminen, jos tdmid on perusteltua ottaen
huomioon asiakaspalvelun saatavuus asia-
kaspalvelupisteiden vaikutusalueella sekd
asiakaspalvelutoiminnan tuottavuus ja tehok-
kuus. Toimintaympéristossd ja sdhkoisten



palveluiden kehityksessd tapahtuvien muu-
tosten vuoksi on tarpeellista mahdollistaa
joustavuus asiakaspalveluverkon yllapitdmi-
sessd ja kehittdmisessd. Jos valtioneuvosto
arvioi, ettd kunnan tai valtion viranomaisten
asiakaspalvelutoiminnan tuottavuus ja tehok-
kuus puoltavat jonkin uuden kunnan alueella
olevan asiakaspalvelupisteen lakkauttamista
ja ettd asiakaspalvelun saatavuus vaikutus-
alueella voidaan riittdvésti turvata asiakas-
palvelupisteen lakkauttamisesta huolimatta,
voisi se paittdd, ettd uuden kunnan jérjesta-
misvelvoitteeseen ei kuulu kaikkien sen alu-
eella olevien asiakaspalvelupisteiden yllépi-
tdminen. Palveluiden saatavuuden arviointi
tulisi tehdd ottaen huomioon koko asiakas-
palvelupisteen vaikutusalueen palveluiden
saatavuus. Valtioneuvosto voisi pdittdd asi-
asta kuntajaon muutoksesta pdittiessddn tai
myO6hemmin. Muutoksenhakukiellosta val-
tioneuvoton pddtokseen sdddettdisiin 32
§:ssé.

6 §. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistu-
vat valtion viranomaiset. Pykéldssi sdddet-
tdisiin niistd valtion viranomaisista, joiden
palveluja hoidetaan lakisditeisesti yhteisessd
asiakaspalvelussa. Kunkin valtion viranomai-
sen yhteisesséd asiakaspalvelussa hoidettavis-
ta palveluista séddettdisiin 9-13§:ssd ja pal-
veluiden antamisen tavoista 7 ja 8 §:ssi.
Kunnan tulisi jirjestimisvelvoitteestaan joh-
tuen jarjestdd tdssd pykdldssd sdddettdvien
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtivi-
en hoitaminen seka luotava edellytykset sille,
ettd tdssd pykéldssd sdddettdvien valtion vi-
ranomaisten palveluita voidaan tarjota asia-
kaspalvelupisteessd 8 §:ssd tarkoitetuin ta-
voin.

Pykildn 1 kohdan mukaan yhteisessd asia-
kaspalvelussa hoidettaisiin poliisin hallinnos-
ta annetussa laissa (110/1992) tarkoitettujen
poliisilaitosten asiakaspalvelutehtdvii. Yhtei-
sessd asiakaspalvelussa annettavat asiakas-
palvelutehtévit koskisivat erikseen sdddettyja
poliisin lupa- ja 16ytotavarapalveluita. Poliisi
kasittelee matkustusasiakirjoihin, ajolupa-
asioihin ja muihin yksityisten henkildiden
hakemiin liikenteeseen liittyviin lupiin, ase-
asioihin ja yksityisen turva-alan lupiin liitty-
vid asioita seké arpajaisiin ja rahankerdyksiin
liittyvid asioita. Lisdksi poliisilla on jaettua
toimivaltaa maahanmuuttoon liittyvissd lu-

vissa Maahanmuuttoviraston kanssa. Poliisi
kasittelee muukalaispasseihin ja pakolaisen
matkustusasiakirjoihin sekd oleskelulupiin
liittyvid asioita ja tekee jatkopaatoksid vii-
sumeissa. Poliisi ratkaisee my0s yleisotilai-
suuden jérjestimiseen liittyvid asioita, ilotuli-
tuksiin, teiden sulkemiseen rallikilpailun
vuoksi ja moniin muihin yksittdisiin kysy-
myksiin liittyvid lupa- ja ilmoitusasioita.
Toimivaltaisena viranomaisena poliisille
saddetyissid yhteisessd asiakaspalvelussa an-
nettavissa lupa-asioissa toimivat paikalliset
poliisilaitokset. Poliisin hallinnosta annetun
lain 1 §:n 2 momentin mukaan poliisilaitok-
set ovat Poliisihallituksen alaisia paikallishal-
lintoviranomaisia.

Pykaldn 2 kohdan mukaan yhteisessd asia-
kaspalvelussa hoidettaisiin Verohallinnosta
annetussa laissa (503/2010) tarkoitetun Ve-
rohallinnon asiakaspalvelutehtivid. Verohal-
linnosta annetun lain 1 §:n mukaan verotusta
varten on valtiovarainministerion alainen Ve-
rohallinto, jonka virka-alueena on koko maa.
Lain 2 §:n 1 momentin mukaan Verohallin-
non tehtdvind on verotuksen toimittaminen,
verovalvonta, verojen ja maksujen kanto, pe-
rintd ja tilitys sekd veronsaajien oikeuden-
valvonta sen mukaan kuin erikseen sédide-
tddn. Verohallinnolla on myds muita erikseen
sdddettyja tehtdvid.

Pykélén 3 kohdan mukaan yhteisessé asia-
kaspalvelussa hoidettaisiin rekisterihallinto-
laissa (166/1996) tarkoitettujen maistraattien
asiakaspalvelutehtavid. Rekisterihallintolain
3 §:n mukaan viestokirjanpidon sekd muun
rekisterihallinnon paikallisviranomaisina, sen
mukaan kuin erikseen sdddetddn, ovat maist-
raatit. Rekisterihallintoasetuksen (248/1996)
1 §:n mukaan maistraatit ovat aluehallintovi-
raston alaisia rekisterihallinnon paikallisvi-
ranomaisia. Rekisterihallinto ja véestokirjan-
pito kuuluvat valtioneuvoston ohjesdannon
(262/2003) 17 §:n mukaan valtiovarainminis-
terion toimialaan. Maistraatit vastaavat toi-
mialueensa viestotiedoista ja hoitavat muita
niille kuuluvia vaestokirjanpitotehtavid sekd
vaaleihin ja kansandénestyksiin liittyvid teh-
tiavid. Maistraatit toimivat kaupparekisterin ja
yhdistysrekisterin paikallisviranomaisina ja
holhousviranomaisina sekd hoitavat kulutta-
janeuvontatehtivid sekd yleishallinto- ja pal-
velutehtdvid siten kuin niistd erikseen sdide-



tddn. Maistraatin virkamiehelld voi myos olla
vihkimisviranomaiselle, julkiselle notaarille
sekad julkiselle kaupanvahvistajalle kuuluvia
tehtdvid.

Pykilan 4 kohdan mukaan yhteisessd asia-
kaspalvelussa hoidettaisiin elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskuksista annetussa laissa
(897/2009) tarkoitettujen elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdaristokeskusten asiakaspalveluteh-
tavid. Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokes-
kuksista annetun lain 2 §:n mukaan keskuk-
set edistdvit alueellista kehittdmistd hoita-
malla valtionhallinnon toimeenpano- ja ke-
hittdmistehtdvia alueilla. Lain 3 §:n § 1 mo-
mentin mukaan elinkeino-, litkenne- ja ym-
péristokeskukset hoitavat niille erikseen sié-
dettyja tehtdvid seuraavilla toimialoilla: 1)
yrittdjyyden ja elinkeinotoiminnan edistimi-
nen; 2) innovaatiot ja kansainvélistyva liike-
toiminta; 3) tyOmarkkinoiden toimivuus,
tydvoiman saatavuus ja tyollisyys; 4) koulu-
tus, osaaminen ja kulttuuri; 5) kirjasto-, lii-
kunta- ja nuorisotoimi; 6) maahanmuutto, ko-
touttaminen ja hyvét etniset suhteet; 7) maa-
tilatalous, kalatalous, maaseudun kehittdmi-
nen, eldintunnistusjirjestelmd sekd maa- ja
metsédtalouden tuotantotarvikkeiden turvalli-
suus ja kasvinterveys; 8) energia ja sen tuo-
tanto; 9) liikkennejérjestelmén toimivuus, lii-
kenneturvallisuus, tie- ja liikenneolot, maan-
teiden pito sekd julkisen liikenteen jarjesti-
minen; 10) ympéristonsuojelu, alueiden kayt-
t0, rakentamisen ohjaus, kulttuuriympériston
hoito, luonnon monimuotoisuuden suojelu ja
kestdva kaytto sekd vesivarojen kaytto ja hoi-
to; 11) palkkaturva-asiat seké 12) erdét edelld
mainittuihin tehtdviin liittyvét rakennerahas-
to- ja aluekehitystehtivit. Elinkeino-, liiken-
ne- ja ymparistokeskusten tehtdvand on li-
sdksi muun muassa ohjata ja valvoa tyo- ja
elinkeinotoimistoja. Elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskusten yleishallinnollinen ohja-
us kuuluu valtioneuvoston ohjesdénnén 21
§:n mukaan ty6- ja elinkeinoministerioén toi-
mialaan.

Pykilan 5 kohdan mukaan yhteisessd asia-
kaspalvelussa hoidettaisiin elinkeino-, liitken-
ne- ja ympéristokeskuksista annetussa laissa
tarkoitettujen tyo- ja elinkeinotoimistojen
asiakaspalvelutehtdvid. Elinkeino-, liikenne-
ja ymparistokeskuksesta annetun lain 13 §:n
1 momentin mukaan elinkeino-, liikenne- ja

ymparistokeskusten alaisina paikallishallin-
non viranomaisina toimii tyd- ja elinkeino-
toimistoja. Lain 14 §:n mukaan tyd- ja elin-
keinotoimistojen tehtdvénid on edistdd tyo-
voiman saatavuuden turvaamista ja tyolli-
syyden parantamista, toimeenpanna julkinen
tyovoimapalvelu, edistdd maahanmuuttajien
kotoutumista, tarjota yrityspalveluihin liitty-
vad neuvontaa seké hoitaa muut sille sdddetyt
tai elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskuk-
sen sille madradamat tehtavit.

7 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetta-
vat asiakaspalvelutehtdvdit. Pykildssd 1 mo-
mentissa ehdotetaan sdéddettdviksi palvelu-
neuvojan yhteisessd asiakaspalvelussa hoi-
tamista asiakaspalvelutehtivistd ja 2 momen-
tissa asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen ta-
voista. Sédnnokselld madritellddn kattavasti
ne asiakaspalvelutehtédvit, joita palveluneu-
vojat voivat toimivaltaisen viranomaisen
puolesta antaa. Ehdotetut palveluneuvojan
tehtévét vastaavat sisdllollisesti 1-7 kohtien
osalta niité tehtdvid, joita kumottavaksi ehdo-
tetun julkisen hallinnon yhteispalvelusta an-
netun lain nojalla voidaan yhteispalveluso-
pimuksella siirtdd toimeksisaajan hoidetta-
viksi.

Ehdotetun pykéldn 1 momentin 1 kohdassa
tarkoitettu palvelua kéyttdvan henkilon hen-
kilollisyyden toteaminen tapahtuisi asioinnin
yhteydessa tarpeen vaatiessa. Toteaminen ta-
pahtuu kdytinnossé tarkistamalla henkildlli-
syys henkil6llisyyttd osoittavasta asiakirjasta.
Henkildllisyyden varmentaminen liittyy sih-
kdiseen asiointiin ja silld tarkoitetaan menet-
telyd, jossa virkailija todettuaan asiakkaan
henkil6llisyyden voi hdnen valtuuttamanaan
omalla sdhkoiselld tunnisteellaan kayttda
vuorovaikutteista sdhkoistd palvelua asiak-
kaan puolesta. Kunnan tai toimeksisaajan on
huolehdittava, ettd valtuutus tulee dokumen-
toitua ja ettd se on tarvittaessa aina selvitet-
tavissd myos jalkikdteen. Téllainen menettely
tulee kysymykseen muun muassa tilanteissa,
joissa asiakkaalla ei ole sdhkoistd tunnistetta,
mutta palvelu on saatavana sédhkoisend

Momentin 2 kohdassa ehdotetaan saddetti-
viksi, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa ote-
taan vastaan toimivaltaiselle viranomaiselle
tarkoitettuja ilmoituksia, hakemuksia ja mui-
ta asiakirjoja ja vilitetddn niitd toimivaltai-
selle viranomaiselle. Asiakirjat tulisi vélittaa



yhteisestd asiakaspalvelupisteestd edelleen
toimivaltaiselle viranomaiselle viipymétti ja
noudattaen niitd menettelytapoja, joista on
joko erikseen asetuksella 9-13 §:ssd olevan
asetuksenantovaltuuden nojalla sdéddetty tai
toimivaltaisten viranomaisten kanssa sovittu.
Toimivaltaisten viranomaisten a51ak1rJOJen
vastaanottamismahdollisuus ei poistaisi asi-
akkaan mahdollisuutta toimittaa asiakirjoja
suoraan toimivaltaiselle viranomaiselle muil-
lakin tavoilla kuten postitse, sdhkoisesti tai
asioimalla  toimivaltaisen  viranomaisen
omassa toimipaikassa. Asiakirjojen vastaan-
ottamisen vaikutuksesta asian vireille tulemi-
seen ehdotetaan saddettaviksi 22 §:ssd. Otta-
essaan vastaan toimivaltaiselle viranomaisel-
le toimitettavia asiakirjoja tai selvityksid, yh-
teisessd asiakaspalvelupisteessd tulisi pyrkid
varmistumaan asiakirjojen aitoudesta seki
hakemusten ja ilmoitusten tdydellisyydestd
toimivaltaisessa viranomaisessa tapahtuvaa
kasittely varten.

Momentin 3 kohdan mukaan yhteisessd
asiakaspalvelussa luovutettaisiin toimivaltai-
sen viranomaisen toimituskirjoja ja muita
asiakirjoja. Yhteisessé asiakaspalvelussa voi-
taisiin suorittaa myos hallintolain (434/2003)
60 §:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen
tiedoksianto. Asiakirjojen luovuttaminen tai
tiedoksianto yhteisessd asiakaspalvelupis-
teessd tapahtuisi toimivaltaisen viranomaisen
tai toimeksiantajan toimeksiannosta. Toimi-
valtainen viranomainen tai sopimusperustei-
sessa yhteisessd asiakaspalvelussa toimek-
siantaja padttdisi viranomaisten toiminnan
julkisuudesta annetun lain tarkoittamin ta-
voin asiakirjojen luovuttamisesta tai tekisi
ratkaisun hallintolain tarkoittamasta tiedok-
siannon tavasta. Yhteinen asiakaspalvelu oli-
si ainoastaan tekninen toteuttaja asiakirjojen
luovuttamisessa tai tiedoksiannossa. Yhtei-
sessd asiakaspalvelussa tapahtuvan asiakirjan
tiedoksiannon yhteydestd hallintolaissa tar-
koitettuun tiedoksiantamiseen sédédettéisiin
lain 22 §:ssé.

Momentin 4 kohdassa ehdotetaan sdddetti-
vaksi, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa vas-
taanotettaisiin toimivaltaisen viranomaisen
suoritteista perittdvid maksuja ja vilitettéisiin
ne toimivaltaiselle viranomaiselle. Osa valti-
on viranomaisista edellyttda jo hakemusta vi-
reille pantaessa suoritteesta perittdvin mak-

sun maksamista, minkd vuoksi myds maksu-
jen vastaanottamisen tulisi olla yhteisessi
asiakaspalvelussa mahdollista. Samoin asia-
kaspalvelupisteessd voitaisiin luovuttaa asia-
kirjoja, joista peritddn maksu. Palveluneuvo-
jat toimisivat ainoastaan maksun teknisind
vastaanottajina toimivaltaisen viranomaisen
puolesta ja toimivaltaisen viranomaisen oh-
jeistuksen mukaisesti. Silld, ettd maksut voisi
maksaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen,
ei olisi merkitystd maksujen méadrddn tai
madrdytymiseen, vaan valtion viranomaisten
maksujen madrit madrdytyisivit yha edelleen
muun lainsddddnndn mukaisesti. Maksun
madrastd paattiisi lopulta toimivaltainen vi-
ranomainen. Yhteistd asiakaspalvelua yllapi-
tavd kunta vilittdisi vastaanottamansa mui-
den viranomaisten maksut edelleen toimival-
taiselle viranomaiselle.

Momentin 5 kohdassa ehdotetaan sdddetté-
vaksi, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa hoi-
dettaisiin my0s pykéldn edeltévissd kohdissa
mainittuihin tehtiviin liittyvid asiakaspalve-
lun tukitoimintoja sekd niihin vélittomasti
liittyvéd teknistd ohjausta, tiedon vélittimisti
ja tiedottamista. Asiakaspalvelun tukitoimia
voisivat olla esimerkiksi asiakirjojen muut-
taminen sahkodiseen muotoon, niiden postit-
taminen ja néhtévilla pitdminen. Teknisté oh-
jausta olisi esimerkiksi asiakaspalvelutehta-
viin liittyvien teknisten ohjeiden ja neuvojen
antaminen. Tiedon vilittiminen voisi koskea
yhteisessé asiakaspalvelussa annettavaa asia-
kaspalvelutehtiavaa. Kyse ei olisi kuitenkaan
asian aineelliseen siséltoon ulottuvasta neu-
vonnasta kuten esimerkiksi asian ratkai-
suedellytysten tai -kdyténtojen selostamises-
ta, vaan yleisesti olemassa olevan tiedon ko-
koamisesta ja vélittdmisestd. Tiedot voisivat
perustua esimerkiksi toimivaltaisten viran-
omaisten palveluneuvojille tarkoittamien oh-
jeiden tietoihin tai viranomaisten verk-
kosivulta saataviin tietoihin. Yhteisessé asia-
kaspalvelussa tapahtuva tiedon vélittiminen
rajautuisi tunnistamista, asiakirjojen vastaan-
ottamista, vireillepanoa, luovuttamista seki
niistd perittdvien maksujen vastaanottamista
ja edelleen vilittamista koskeviin seikkoihin.

Momentin 6 kohdan mukaan asiakaspalve-
lupisteessd  voitaisiin  vilittdd asiakkaille
my0Os muuta asioiden vireillepanoon liittyvad
tietoa. Asiakkaille voitaisiin vilittdd tietoa



esimerkiksi siitd, mille viranomaiselle jokin
hakemus on jétettdvd ja mitd liitteitd hake-
muksessa tulee olla, vaikka itse hakemus ei
olisikaan sellainen, ettid se voitaisiin lakieh-
dotuksen 9-13 §:ien mukaan ottaa vastaan
yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Kyse ei
olisi kuitenkaan asian aineelliseen sisiltoon
ulottuvasta neuvonnasta, vaan yleisesti ole-
massa olevan tiedon kokoamisesta ja valit-
tamisestd. Kysymys voisi olla esimerkiksi
ohjauksesta viranomaisen verkkosivujen kéy-
tossd taikka niiltd verkkosivuilta tai viran-
omaisen muusta esitemateriaalista saatavan
ohjeen tulostamisesta ja antamisesta asiak-
kaalle.

Momentin 7 kohdan mukaan yhteisessa
asiakaspalvelussa annettaisiin toimivaltaisen
viranomaisen verkkopalvelujen kdyton tukea.
Asiakaspalvelupisteessi tulee lakiehdotuksen
15 §:n 2 momentin mukaan olla asiakaspal-
velutehtdvien ja asioinnin hoitamiseksi tar-
koituksenmukaiset tieto- ja viestintdtekniset
laitteet ja tietoliikenneyhteydet sekd asiak-
kaalle verkkopalvelujen kayttéd varten tar-
koituksenmukaiset ja turvalliset tilat. Jotta
asiakas pystyy kayttdmidn asianmukaisesti
toimivaltaisten viranomaisten sidhkoisid pal-
veluita, saattaa hdn ndiden palvelun kaytta-
misen teknisten edellytysten lisdksi tarvita
palveluneuvojien tukea verkkopalveluiden
kayttoon. Tulevaisuudessa olisi tarkoitukse-
na myos selvittdd, milld teknisilld ja toimin-
nallisilla menetelmilld yhteisen asiakaspalve-
lun palveluneuvoja voisi asiakkaan suostu-
muksella ja toimeksiannosta edustaa asiakas-
ta sellaisten viranomaisten verkkopalvelujen
kaytossd, jotka edellyttid asiakkaan sdhkoisti
tunnistautumista.

Momentin 8 kohdassa sdddettdisiin siitd, et-
td asiakaspalvelupisteesséd otettaisiin vastaan
etdpalvelua tai muulla tavalla jérjestettdvaa
toimivaltaisen viranomaisen antamaa asia-
kaspalvelua koskevia ajanvarauksia. Taméi
tehtdvé liittyy lakiehdotuksen 8 §:d4n, jonka
1 momentin mukaan asiakaspalvelupisteessi
olisi kaytdssd etdpalvelujarjestelmd, jolla
palvelupisteessd asioivalle voidaan palvelu-
neuvojan avustuksella jdrjestdd pddsy toimi-
valtaisen viranomaisen antamaan henkild-
kohtaiseen asiakaspalveluun. Liséksi 8 §:n 2
momentin mukaan toimivaltaisen viranomai-
sen edustaja voisi toimia asiakaspalvelupis-

teessd, hoitaa sielld toimivaltaisen viran-
omaisen tehtdvid ja antaa asiakkaalle néité
tehtdvid koskevaa henkilokohtaista asiakas-
palvelua. Seki etdpalvelun kayttd ettd toimi-
valtaisen viranomaisen henkilokohtaisen pal-
velun kiytto saattavat edellyttdd, ettd asiakas
varaa ajan palveluun viranomaisen ajanva-
rausjarjestelmistd. Ndiden 8 §:ssd sdddetty-
jen palvelujen antamisen tapojen mahdollis-
tamiseksi asiakaspalvelupisteessa tulee voida
tehdd ajanvarauksia toimivaltaisen viran-
omaisen asiakaspalveluun. Yhteisessd asia-
kaspalvelussa otettaisiin lisdksi vastaan ajan-
varauksia toimivaltaisen viranomaisen omas-
sa toimipisteessd annettaviin ajanvarausta
edellyttéviin palveluihin.

Momentin 9 kohdassa ehdotetaan sdddetti-
vaksi siitd, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa
luodaan asiakkaalle etdpalvelua koskeva
kayttoyhteys toimivaltaiseen viranomaiseen
ja annetaan palvelujen kdyton tukea. Yhtei-
sen asiakaspalvelun tehtdviin kuuluisi kéyt-
toyhteyden tekninen luominen siten, etti
asiakas pystyy hoitamaan asiaansa toimival-
taisen viranomaisen kanssa etipalvelun vili-
tykselld. Tarvittaessa asiakkaalle annettaisiin
yhteyden avauduttuakin tukea etidpalvelun
kaytossa, jotta palvelutapahtuma toimivaltai-
sen viranomaisen kanssa onnistuu. Asiakas
saattaa tarvita apua esimerkiksi dokumenttien
sdhkoisessd siirrossa etdpalvelujirjestelmin
avulla. Lisdksi 15 §:n 2 momentissa sdddet-
taisiin, etti asiakaspalvelupisteessé tulee olla
etipalvelujarjestelmin kayttdod varten tarkoi-
tuksenmukaiset ja turvalliset tilat.

Momentin 10 kohdassa ehdotetaan sdidet-
tavaksi, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa voi-
taisiin myydd toimivaltaisen viranomaisen
tuotteita, ottaa vastaan niistd kertyvid maksu-
ja ja vilittdd maksut toimivaltaisille viran-
omaisille. Kyse olisi vastaavanlaisesta tehta-
vastd kuin ehdotetun pykildn 1 momentin 4
kohdassa, mutta kyse olisi toimivaltaisten vi-
ranomaisten liiketaloudellisten tuotteiden,
kuten esimerkiksi karttojen, myynnistd ja
niistd perittdvien maksujen vélittdmisesta
toimivaltaiselle viranomaiselle. Maksujen
madrdn madrdisi valtion maksuperustelain
(150/1992) mukaisesti toimivaltainen viran-
omainen.

Lakiehdotuksen 9-13 §:ien 2 momenttien
mukaan valtioneuvoston asetuksella voisi



sdatdd tarkemmin kunkin valtion viranomai-
sen palveluiden antamisen jérjestimisestd ja
keinoista. Asetuksella voisi siten tdsmentdi
kunkin valtion viranomaisen palvelusuorit-
teen osalta esimerkiksi sitd, milld 7 §:ssd
sdddetyilld keinoin palvelua yhteisessé asia-
kaspalvelussa hoidetaan. Asetuksella voisi
sddtid esimerkiksi siitd, onko palvelussa kéy-
tossd ajanvarausjarjestelma tai milld tavoin
yhteisessd asiakaspalvelussa vastaanotetut
asiakirjat tulee toimivaltaiselle viranomaisel-
le toimittaa.

Pykédldn 2 momentissa ehdotetaan sédidet-
taviksi, ettd edelld 1 momentissa tarkoitetut
asiakaspalvelutehtdvét hoidetaan asiakaspal-
velupisteessd  palveluneuvojan  antamana
henkilokohtaisena palveluna kéyntiasioinnin
yhteydessé taikka puhelimen tai muun tieto-
ja viestintdteknisen kéyttoyhteyden avulla.
Sadnnokselld todettaisiin se, ettd kdyntiasi-
oinnin liséksi yhteisessd asiakaspalvelussa
tulee voida asioida my0s puhelimen tai muun
tieto- ja viestintiteknisen kayttoyhteyden ku-
ten esimerkiksi sdhkopostin tai faksin véli-
tykselld aivan samoin kuin toimivaltaisten vi-
ranomaisten omissakin toimipisteissa.

Pykilidn 3 momentin mukaan asiakaspalve-
lupisteessd voitaisiin ottaa vastaa veronkan-
tolaissa  (609/2005) ja  verotililaissa
(604/2009) tarkoitettuja veroja, maksuja ja
muita suorituksia sekd vilittdd ne edelleen
veronkantoviranomaiselle. Valtioneuvoston
asetuksella sdddettdisiin niistd asiakaspalve-
lupisteistd, jotka ottavat vastaan edelld tar-
koitettuja veroja, maksuja ja muita suorituk-
sia. Veronkantolaissa tarkoitettujen suorittei-
den maksupaikoista séddetddn kyseisen lain 7
§:ssd. Sddnnoksen mukaan veronkantolaissa
tarkoitetut verot, maksut ja muut suoritukset
maksetaan rahalaitoksiin. Maksaja vastaa
maksamisesta aiheutuvista kuluista. Valtio-
varainministerion asetuksella sdddetdén niista
maksupaikoista, jotka ottavat suorituksia vas-
taan periméttd maksua suorittamisesta aiheu-
tuvista kuluista. Verojen maksamisesta ulos-
ottoviranomaiselle on voimassa, mitd siitd
erikseen sdddetddn. Verotililain 12 §:n mu-
kaan velvoitteet maksetaan rahalaitokseen tai
valtiovarainministerion asetuksella sdéddet-
tyyn muuhun maksupaikkaan. Maksu katso-
taan maksetuksi veronkantolain (609/2005) 9
§:ssd tarkoitettuna ajankohtana. Maksamises-

ta aiheutuvien kulujen osalta noudatetaan,
mitd veronkantolain 7 §:ssd sdddetdan. Mak-
suliikkeessd, kirjanpidossa sekd kertyneiden
varojen siirtdmisessi rahalaitoksista ja muista
maksupaikoista Verohallintoon noudatetaan,
mitd veronkantolain 3, 5 ja 12-14 §:ssd séa-
detddn. Verohallinto antaa tarkempia méaara-
yksid maksun yhteydesséd ilmoitettavista tie-
doista.

Veronkannosta annetun valtiovarainminis-
terion asetuksen (747/2005) 7 §:n mukaan
veronkantolaissa tarkoitetut verot, maksut ja
muut suoritukset voidaan maksaa ilman suo-
rittamisesta aiheutuvia lisékustannuksia tulli-
laitoksen neljddntoista asetuksessa nimettyyn
toimipaikkaan. Jérjestelmiéd ehdotetaan muu-
tettavaksi siten, ettd tullilaitoksen toimipaik-
kojen sijaan veronkantolain tarkoittamat ve-
rot, maksut ja muut suoritukset voisi ilman
suorittamisesta aiheutuvia lisdkustannuksia
maksaa valtioneuvoston asetuksella erikseen
saadettaviin asiakaspalvelupisteisiin. Asia-
kaspalvelupisteet vilittdisivdt vastaanotta-
mansa suoritukset edelleen veronkantoviran-
omaisille. Kédytdnndssd kyse on Verohallin-
non ja Liikenteen turvallisuusviraston verois-
ta ja maksuista kuten ajoneuvoveroista, auto-
veroista, dieselveroista, polttoainemaksuista,
traktorin pdivdmaksuista seké erilaisista Ve-
rohallinnon kerddmista veroista. Veronkanto-
lain tarkoittamien suoritusten maksaminen
kéteiselld on vihdistd ja kdteismaksutapah-
tumien mddrd on vahentynyt jatkuvasti.
Vuonna 2005 maksutapahtumia oli ldhes 10
000 ja vuonna 2012 tapahtumien maéaird oli
laskenut noin 1 500 maksutapahtumaan. Ot-
taen huomioon suoritteiden laatu on kuiten-
kin térkedd, ettd suoritusten maksaminen ku-
luitta on mahdollista koko maan alueella.
Maksutapahtumien vidhéisestd ja jatkuvasti
laskevasta méadrdstd johtuen ehdotetaan ve-
ronkantolain tarkoittamien suoritusten vas-
taanottaminen sdddettidviksi ainoastaan joi-
denkin asiakaspalvelupisteiden tehtévaksi.
Liséksi vastaanotettujen suoritusten turvalli-
nen késittely olisi toteutettavissa paremmin
silloin, kun tehtdvdd hoidetaan ainoastaan
osassa asiakaspalvelupisteistd. Veronkanto-
lain ja verotililain tarkoittamien suoritusten
vastaanottaminen ja vilittiminen edelleen
toimivaltaiselle viranomaiselle sédéddettdisiin
valtioneuvoston asetuksella noin neljéntoista



tasaisesti eri puolille maata sijoittuvan asia-
kaspalvelupisteen tehtidviksi. Ehdotetun lain
30 §:sséd sdddettdisiin, ettd 7 §:n 3 momentin
tarkoittamat  asiakaspalvelupisteet ottavat
vastaan veronkantolaissa tarkoitettuja veroja,
maksuja ja muita suorituksia perimédttd mak-
sua suorittamisesta aiheutuvista kuluista.

Verohallinnon ja asiakkaan kannalta on
tarkedd, ettd yhteiset asiakaspalvelupisteet
pystyvit vilittdimdan maksut maksutietoineen
viivytyksettd Verohallinnolle, jotta suorituk-
set pystytddn kohdentamaan asiakkaan hy-
viaksi. Tamé on tirkedd etenkin verotilivero-
jen osalta. Rahalaitosten osalta maksutietojen
siirtonopeus on tdlld hetkelld siiéinnelty mak-
supalvelulain (290/2019) 47 §:ssd, jonka mu-
kaan maksajan palveluntarjoajan on makset-
tava maksutapahtuman rahaméaird maksun-
saajan palveluntarjoajan tilille viimeistdan
maksutoimeksiannon vastaanottamista seu-
raavana tyopdivana tai, jos maksutapahtuma
on kaynnistetty paperllla vastaanottamista
seuraavana toisena tyOpdivdnd. Veronkanto-
asetuksen 8 §:n mukaan muiden kuin rahalai-
tosten on siirrettivd vastaanottamansa mak-
sut viivytyksetta.

(Asian jatkovalmistelussa on selvitettivd
veronkantolain ja verotililain muutostarve ja
siitd mahdollisesti johtuvat muut vaikutukset
esitykseen)

8 §. Toimivaltaisen viranomaisen palvelu-
jen antaminen yhteisessd asiakaspalvelussa.
Pykalédssa sdddettdisiin toimivaltaisen viran-
omaisen palveluiden antamisen tavoista.

Pykdldan 1 momentin sddnndsehdotuksen
mukaan asiakaspalvelupisteessd on kaytossd
etipalvelujarjestelmd, jolla palvelupisteessa
asioivalle voidaan palveluneuvojan avustuk-
sella jdrjestdd pddsy toimivaltaisen viran-
omaisen antamaan henkilokohtaiseen asia-
kaspalveluun.  Etépalvelujérjestelmilld tar-
koitettaisiin ehdotetussa laissa tieto- ja vies-
tintdteknistd jarjestelmad, jolla asiakaspalve-
lupisteessd muodostetaan puhe- ja ndkoyhte-
ys (etdyhteys) asiakkaan ja toimivaltaisen vi-
ranomaisen vilille ja jolla voidaan ndiden
kesken vilittdd asiakirjoja. Téssé yhteydessd
asiakirjalla tarkoitettaisiin soveltuvin osin
mitd asiakirjalla tarkoitetaan viranomaisten

toiminnan  julkisuudesta annetun lain
(621/1999) 5 §:n 1 momentissa.

Ehdotus siséltdisi velvoitteen siitd, ettd
asiakaspalvelupisteessd tulee olla kdytossa
etipalvelujarjestelma. Saannds sisdltdisi etd-
palvelun kayttoon liittyen velvoitteita sekd
jérjestdmisvastuussa oleville kunnille ettd
toimivaltaisille viranomaisille. Kuntien osalta
lakiehdotuksen 4 §:n 1 momentissa esitettyyn
kunnan jérjestimisvelvoitteeseen siséltyy
kunnan velvollisuus luoda edellytykset sille,
ettd toimivaltaisen viranomaisen palvelulta
voidaan tarjota asiakaspalvelupisteessd 8
§:ssd tarkoitetuin tavoin. Kunnan on siis
mahdollistettava omalta osaltaan se, ettd pal-
velupisteessd asioivalle voidaan etépalvelu-
jarjestelmélla palveluneuvojan avustuksella
jérjestdd pédsy toimivaltaisen viranomaisen
antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalve-
luun. Kunnan velvoitetta on tdsmennetty
my0s 7 §:n 1 momentin 10 kohdassa, jonka
mukaan yhteisessd asiakaspalvelussa palve-
luneuvojan toimesta hoidettaviin tehtdviin
kuuluisi etdpalvelua koskevan kéyttdyhtey-
den luominen toimivaltaiseen viranomaiseen
sekd palvelujen kéyton tuen antaminen. Sa-
moin asiakaspalvelupisteen yleisid vaatimuk-
sia koskevassa 15 §:n 2 momentissa kunnalle
on asetettu velvoite huolehtia, ettd asiakas-
palvelupisteessd on asiakaspalvelutehtéivien
hoitamiseksi ja asioinnin jérjestdmiseksi tar-
vittavat tarkoituksenmukaiset ja turvalliset ti-
lat, tyovélineet ja laitteet. Vaatimus koskee
myo0s etdpalveluyhteyden jarjestdmiseksi tar-
vittavia tarkoituksenmukaisia ja turvallisia ti-
loja, tyovilineita ja laitteita.

Toisaalta sdédnnosehdotus siséltiisi velvoit-
teen toimivaltaisille viranomaisille jirjestdd
asiakaspalvelu omassa organisaatiossaan
niin, ettd yhteisistd asiakaspalvelupisteistid
voidaan jarjestdd etdpalveluyhteydessd asi-
akkaille pédsy toimivaltaisen viranomaisen
henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Toimi-
valtaisella viranomaisella on siten oltava se-
ki tekniset ettd toiminnalliset edellytykset
hoitaa asiakaspalvelupisteistd etdpalvelujér-
jestelmdn kautta tulevia asiakaspalvelutehta-
vid. Samoin toimivaltaisten viranomaisten on
suunnattava riittdvét resurssit etépalveluna
tapahtuvan asiakaspalvelun hoitamiseen.

Se, edellyttadko asiakkaan palvelutapahtu-
ma 7 §:ssd vai 8 §:n 1 momentissa saddetta-



viksi ehdotetun mukaisia palvelun antamisen
tapoja, ratkeaisi tapauskohtaisesti. Ensi vai-
heessa asiakkaan palvelutarve tulisi pyrkid
ratkaisemaan palveluneuvojan kaytdssd 7 §:n
nojalla olevalla keinovalikoimalla. Jos asian
laatu kuitenkin edellyttdd toimivaltaisen vi-
ranomaisen antamaa syvéllisempad henkild-
kohtaista asiakaspalvelua, tulisi asiakkaalle
joko heti tai, mikdli kyseisen palvelun saa-
minen edellyttdisi ajanvarausta, ajanvarausta
kayttden myohemmin muodostaa etidpalvelu-
yhteys toimivaltaiseen viranomaiseen.

Lakiehdotuksen 9-13 §:ien mukaan valtio-
neuvoston asetuksella voisi sdétda tarkemmin
kunkin valtion viranomaisen palveluiden an-
tamisen jarjestimisestd ja keinoista. Asetuk-
sella voisi siten tarvittaessa tdsmentdd kunkin
palvelusuoritteen osalta esimerkiksi sen, an-
netaanko palvelua 7 §:n mukaisesti palvelu-
neuvojan antamana vai 8 §:n 1 momentin
mukaisesti etdpalvelun kautta toimivaltaisen
viranomaisen henkilokohtaisena palveluna.
Liséksi lakiehdotuksen 21 §:n mukaan voisi-
vat sddnnoksessd nimetyt toimivaltaiset vi-
ranomaiset ohjata yhteisty0ssd kuntien kans-
sa  jarjestdmisvelvoitteeseen perustuV1en
asiakaspalvelutehtdvien hoitamista ja kehit-
tdmistd toimialoillaan. Tédméin sddnndksen
nojalla toimivaltaiset viranomaiset voisivat
antaa yksityiskohtaisemmin ohjausta esimer-
kiksi sitd, millaisia palvelun antamisen tapoja
kunkin palvelun osalta yhteisessé asiakaspal-
velussa kdytetdan.

Pykildn 2 momentissa ehdotetaan sdidet-
tdvdksi, ettd toimivaltaisen viranomaisen
edustaja voi toimia asiakaspalvelupisteessa,
hoitaa sielld toimivaltaisen viranomaisen teh-
tdvid ja antaa asiakkaalle niitd tehtdvid kos-
kevaa  henkilokohtaista  asiakaspalvelua.
Sadnnokselld ehdotetaan mahdollistettavaksi
se, ettd toimivaltainen viranomainen voisi an-
taa henkilokohtaista asiakaspalvelua oman
henkilostonsd toimesta yhteisessd asiakas-
palvelussa. Palvelun antaminen voisi tapah-
tua esimerkiksi siten, ettd toimivaltaisen vi-
ranomaisen henkilOstod on pysyvisti sijoitet-
tu yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen tai
niin, ettd toimivaltaisen viranomaisen henki-
16st6 saapuu yhteiseen asiakaspalvelupistee-
seen tiettyind ennalta ilmoitettuina aikoina tai
yksinomaan ajanvarauksella. Tamé sdidnnos
ei velvoittaisi toimivaltaista viranomaista jér-

jestimddn yhteisessd asiakaspalvelupisteessd
henkilokohtaista paikan pdilld hoidettavaa
asiakaspalvelua vaan ainoastaan mahdollis-
taisi palvelujen tarjoamisen télld tavoin. Val-
tion viranomaisten velvollisuus tarjota palve-
luita télld tavoin madrdytyisi 9-13 §:ien pe-
rusteella. Sddnnds mahdollistaisi myos sen,
ettd toimivaltainen viranomainen hoitaisi yh-
teisessd asiakaspalvelussa muitakin toimival-
taisen viranomaisen tehtdvid kuin yksin-
omaan asiakaspalvelutehtdvid. Mikéli toimi-
valtaisen viranomaisen henkilostod tyosken-
telisi asiakaspalvelupisteeseen pysyvisti, hoi-
taisivat toimivaltaisen viranomaisen henki-
16stoon kuuluvat asiakaspalvelun kysynnin
vaihtelusta johtuen mahdollisesti ainoastaan
osan ty0ajastaan varsinaisia asiakaspalvelu-
tehtdvid. Lopun osan tydajastaan he voisivat
hoitaa  yhteisessd asiakaspalvelupisteessd
tyonantajansa médrittelemid muita toimival-
taisen viranomaisen tehtévid. Toimivaltaisen
viranomaisen omalta henkil6stoltd palvelui-
den antamisessa mahdollisesti edellytettavit
kelpoisuusvaatimukset maardytyisivit muun
lainsdddénnon perusteella aivan samoin kuin
annettaessa palvelua toimivaltaisen viran-
omaisen omassa toimipaikassa.

Kunnille ehdotettuun jérjestdmisvelvoittee-
seen kuuluisi lakiehdotuksen 4 §:n 1 momen-
tin mukaan edellytysten luominen sille, ettd
toimivaltaisen viranomaisen palveluita voi-
daan tarjota asiakaspalvelupisteessd 8 §:ssd
tarkoitetuin tavoin. Kunnan tulisi siten sallia
ja omalta osaltaan aktiivisesti esimerkiksi
toimitila- ja laiteratkaisuilla mahdollistaa se,
ettd toimivaltaisen viranomaisen henkil6sto
antaa asiakkaille henkilokohtaista asiakas-
palvelua paikan pailld yhteisessd asiakaspal-
velupisteessd. Kunnan tulisi 8 §:n mukaisten
palveluiden antamisen tapojen mahdollista-
miseksi jaljempana 15 §:n 2 momentissa saa-
detyin tavoin huolehtia siitd, ettd asiakaspal-
velupisteessd on asiakaspalvelutehtidvien hoi-
tamiseksi ja asioinnin jarjestdmiseksi tarvit-
tavat tarkoituksenmukaiset ja turvalliset tilat,
tyovilineet ja laitteet.

Lain 9-13 §:iin ehdotettavien asetuksenan-
tovaltuuksien nojalla valtioneuvoston asetuk-
sella voitaisiin sdétdd kunkin mainituissa py-
kalissa tarkoitetun valtion viranomaisen osal-
ta niistd asiakaspalvelupisteistd, joissa viran-
omainen hoitaa asiakaspalvelua omalla hen-



kilostolla sekd télld tavoin annettavista vi-
ranomaisen palveluista.

9 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetta-
vat poliisin palvelut. Pykédldn 1 momentissa
sdddettdisiin niistd poliisin tehtivialueista,
joihin kuuluvia palveluja yhteisessa asiakas-
palvelussa annettaisiin palveluneuvojan toi-
mesta ja etdpalvelun avulla (ns. peruspalve-
luvalikoima). Pykéldn 2 momentissa sdéddet-
tdisiin niistd poliisin tehtdvialueista, joihin
kuuluvia palveluja annettaisiin 8 §:n 2 mo-
mentin tarkoittamalla tavalla poliisin oman
henkildston antamana (ns. laaja palveluvali-
koima). Pykéldn 3 momentti sisiltéisi asetuk-
senantovaltuuden, jonka nojalla tdsmennet-
tdisiin 1 ja 2 momentissa tarkoitettuja palve-
luja seki voitaisiin sdétdd tarkemmin niiden
hoitamisesta yhteisessd asiakaspalvelussa.
Lisdksi valtioneuvoston asetuksella sdidet-
tdisiin niistd asiakaspalvelupisteistd, joissa
poliisi hoitaa asiakaspalvelua oman henkil6s-
tonsd toimesta 8 §:n 2 momentissa tarkoite-
tuin tavoin.

Pykildn 1 momentissa ehdotetaan sdddet-
tavaksi siitd, mihin poliisin tehtdvaalueisiin
kuuluvia palveluja yhteisessd asiakaspalve-
lussa annetaan 7 §:ssd ja 8 §:n 1 momentissa
tarkoitetulla tavalla ja mitk4 palvelut niin ol-
len kuuluisivat poliisin tarjoamaan peruspal-
veluvalikoimaan. Yhteisessd asiakaspalvelu-
pisteessd tarjottaisiin aina siis vdhintddn 1
momentissa méadritetyt poliisin palvelut. Ky-
se on sellaisista poliisin palveluista, joita an-
netaan asiakaspalvelupisteessd joko kunnan
palveluneuvojan antamana tai etdpalvelun
vélitykselld poliisin itse antamana. Poliisi
voisi antaa etépalveluna neuvontaa, jota yh-
teisen asiakaspalvelun palveluneuvojat eivit
voisi antaa. Poliisi voisi antaa etdpalveluna
my0s palveluita, joita tarjotaan yleisesti
kdyntiasiointina tai jotka vaativat asiakkaalta
sellaista henkilokohtaista kédyntid, joissa fyy-
sinen kosketus henkil6on tai esineeseen ei
kuitenkaan ole valttdimaton kuten esimerkiksi
hallinnolliset kuulemiset ja yleisotilaisuus-
asioihin liittyvit neuvottelut.

Pykélédssd midritettidvat tehtavdalueet olisi-
vat laajempia palvelukokonaisuuksia, jotka
koostuisivat yksittdisistd poliisille kuuluvista
lakiséateisistd palvelutehtivistd. Jérjestelméan
dynaamisuuden sdilyttdmiseksi sddnnoksessé
mainittuihin tehtdvaalueisiin kuuluvista yk-

sittdisistd palveluista sdddettiisiin valtioneu-
voston asetuksella pykdldn 3 momentin no-
jalla. Tehtidvaalueet ehdotetaan mééritetta-
viksi kuitenkin niin tarkasti, ettd niiden pe-
rusteella kdy asiakkaalle ilmi se, millaisia po-
liisin palveluita hén yhteisestd asiakaspalve-
lusta aina saa. Lisdksi méérittelyistd ilmenee
yhdessd 7 §:4én ehdotetun sdédnnoksen kans-
sa se, millaisten poliisin palveluiden asiakas-
palvelun hoito ehdotetulla lailla kunnille an-
netaan. Kaytdnndssé yhteisessé asiakaspalve-
lupisteessd hoidettaisiin 1 momentissa tarkoi-
tettuihin palveluihin liittyvid tehtédvié, jotka
on maédritelty 7 §:sséd, kuten esimerkiksi lu-
pahakemuksen ja siihen liittyvien asiakirjo-
jen sekd suoritemaksun vastaanottaminen ja
lupa-asian vireillepanoon liittyvd yleinen
neuvonta.

Momentin 1 kohdan mukaan yhteisessa
asiakaspalvelussa annettaisiin poliisin ajo-
oikeus- ja liitkenneasioihin liittyvid palveluja.
Kohdassa tarkoitettuja palveluja olisivat esi-
merkiksi useat ajokorttilaissa (386/2011) tar-
koitetut ajokortit ja luvat kuten esimerkiksi
litkkenneopettajalupa, moottoripydrdn harjoi-
tuslupa, opetuslupa ja vammaisen pysakdinti-
lupa.

Momentin 1 kohdassa tarkoitettujen ajo-
oikeuden ja liikenteen asiakasaloitteisiin lu-
pa-asioihin liittyvd toimivalta on mahdolli-
sesti siirtyméssd poliisilta Liikenteen turval-
lisuusvirastolle (Trafi) noin vuonna 2015-
2016. Mahdollisen siirron yhteydessd arvi-
oidaan uudestaan tarve ndiden palveluiden
tarjoamiseen yhteisissd asiakaspalvelupisteis-
sd.

Momentin 2 kohdan mukaan yhteisessé
asiakaspalvelussa annettaisiin poliisin arpa-
jais- ja rahankerdysasioihin liittyvid palvelu-
ja. Kohdassa tarkoitettuja palveluja olisivat
esimerkiksi erddt arpajaislain (1047/2001)
mukaiset arvauskilpailuihin liittyvét ilmoi-
tukset sekd rahankerdyksiin ja tavara-
arpajaisiin liittyvét lupa-asiat.

Momentin 3 kohdan mukaan yhteisessd
asiakaspalvelussa annettaisiin ulkomaalais-
lain (301/2004) 159 §:ssé tarkoitetut Euroo-
pan unionin kansalaisen ja tdllaiseen rinnas-
tettavan henkilon oleskeluoikeuden rekiste-
rointipalvelut.

Momentin 4 kohdan mukaan yhteisessd
asiakaspalvelussa annettaisiin poliisin yleiso-



tilaisuuksiin ja vastaaviin asioihin liittyvid
palveluja. Kohdassa tarkoitettuja palveluja
olisivat esimerkiksi erdédt kokoontumislaissa
(530/1999) ja alkoholilaissa (1143/1994) tar-
koitetut erilaiset ilmoitukset (mm. yleisotilai-
suutta, yleistd kokousta tai yksityistilaisuutta
koskeva ilmoitus).

Momentin 5 kohdan mukaan yhteisessé
asiakaspalvelussa annettaisiin poliisin 10yto-
tavaroihin liittyvad palvelua. LoytGtavaralain
(778/1988) mukaisesti 16ytdjan on toimitetta-
va loytotavara poliisille. Loytéjé voisi toimit-
taa poliisin sijasta 16ytotavaran myds yhtei-
seen asiakaspalvelupisteeseen, joka kirjaa
l6ytdtavaran vastaanotetuksi ja toimittaa sen
edelleen poliisiasemalle séilytettavaksi tietty-
ja yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden kan-
nalta erityisessd asemassa olevia esineitd lu-
kuun ottamatta. Téllaisia esineitd olisivat
esimerkiksi ampuma-aseet.

(Asian jatkovalmistelussa on selvitettivi
léytotavaralain muutostarve ja siitd mahdol-
lisesti johtuvat muut vaikutukset esitykseen)

Pykdldn 2 momentissa ehdotetaan sdidet-
tavaksi siitd, mihin poliisin tehtdvaalueisiin
kuuluvia palveluja yhteisessd asiakaspalve-
lussa annettaisiin 8 §:n 2 momentissa tarkoi-
tetulla tavalla poliisin oman henkildston an-
tamana. Néitd ns. laajan palveluvalikoiman
tuotteita ei annettaisi kaikissa yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissd vaan ainoastaan osassa
niistd. Valtioneuvoston asetuksella séddettdi-
siin niistd asiakaspalvelupisteistd, joissa po-
liisi hoitaa asiakaspalvelua omalla henkil6s-
tolla 8 §:n 2 momentissa tarkoitetuin tavoin.

Pykélén 2 momentissa tarkoitettuja poliisin
palveluita ei siis voitaisi tarjota asiakasneu-
vojan toimesta tai edes etdpalveluna. Pykilan
2 momentissa madriteltyihin tehtdavaalueisiin
liittyvdt asiat ovat sellaisia lupa-asioita, jois-
sa lupaharkinta perustuu esimerkiksi henki-
lokohtaisten ominaisuuksien ja sopivuuden
arviointiin tai tunnistamisen tekemiseen.
Namai palvelut edellyttdvat pykdldn 1 mo-
mentista poiketen asiakkaan henkildkohtaista
kdyntid ja mm. fyysistd kosketusta henkil6on
tai esineeseen, ja ne tulisi edelleen suorittaa
poliisin oman henkil6kunnan toimesta. Laa-
jan palvelun lupa-asioita voidaan yhteisessi
asiakaspalvelussa késitelld vastaavassa laa-

juudessa kuin poliisiasemallakin, koska laa-
jaa palvelua antaa vain poliisin virkamies.

Momentin 1 kohdan mukaan yhteisessa
asiakaspalvelupisteessé voitaisiin antaa polii-
sin passi- ja henkilokorttipalveluja. Poliisi
myoOntdd hakemuksesta virallisina henkilolli-
syyttd osoittavina asiakirjoina passilaissa
(671/2006) tarkoitettuja passeja ja henkilo-
korttilaissa (829/1999) tarkoitettuja henkil-
kortteja.

Momentin 2 kohdan mukaan yhteisessa
asiakaspalvelupisteessé voitaisiin antaa muita
ulkomaalaisasioita kuin pykildn 1 momentin
3 kohdassa tarkoitettuja EU-kansalaisen ja
tdllaiseen rinnastettavan henkilon oleskeluoi-
keuden rekisterdintiasioita. Poliisi myontda
ulkomaalaiselle hakemuksesta ulkomaalais-
laissa tarkoitettuja oleskelulupia, oleskelulu-
pakortteja ja oleskelukortteja.

Momentin 3 kohdan mukaan yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd voitaisiin antaa am-
puma-aseita koskevia palveluja. Poliisi
myontdd hakemuksesta ampuma-aselaissa
(1/1998) tarkoitettuja ampuma-aseiden ja
aseen osien hankkimiseen ja hallussapitoon
oikeuttavia lupia eli hallussapito- ja rinnak-
kaislupia, asevastaavan lupia, aseenkasittely-
lupia, kaasusumutinlupia, ampumatarvikelu-
pia ja Euroopan ampuma-asepasseja. Aseen
esittdimistd koskevia palveluita yhteisessé
asiakaspalvelussa ei pddsdintOisesti voitaisi
antaa, ellei kunnalla ole osoittaa toimintaa
varten turvallisuusvaatimukset tiyttdvaa tilaa
ja poliisi katsoo aseiden esittdmisen yhteises-
sd asiakaspalvelussa muutenkin olevan
asianmukaista ja turvallista.

Momentin 4 kohdan mukaan yhteisessé
asiakaspalvelupisteesséd voitaisiin antaa yksi-
tyistd turvallisuusalaa koskeviin asioihin liit-
tyvid palveluja. Poliisi myontédd hakemukses-
ta jdrjestyksenvalvojista annetun lain
(533/1999) mukaisia jarjestyksenvalvojakort-
teja sekd yksityisistd turvallisuuspalveluista
annetun lain (282/2002) mukaisia vartija- ja
turvasuojaajakortteja.

Pykéldn 3 momentin mukaan valtioneuvos-
ton asetuksella annettaisiin tarkempia sdéin-
noksid yhteisesséd asiakaspalvelussa hoidetta-
vista poliisin tehtidvdalueisiin kuuluvista pal-
veluista. Pykdldn 1 ja 2 momenteissa sdddet-
taviksi ehdotettaviin tehtdvaalueisiin kuulu-
vat palvelut tismennettiisiin asetuksella si-



ten, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa annet-
tavat poliisin yksittdiset palvelut kavisivét
ilmi asetuksesta yksiselitteisesti ja méaérittyi-
siviat poliisin lakiin perustuvien tehtévien
kautta.

Lisdksi ehdotetaan, ettd wvaltioneuvoston
asetuksella voitaisiin sddtdd tarkemmin pal-
veluiden hoitamisen jérjestimisestd ja kei-
noista. Talla tarkoitetaan sitéd, ettd asetuksella
voitaisiin sditdd esimerkiksi yksiloidysti sii-
td, mitd toimivaltaisen viranomaisen tehtdvid
koskevia palveluita asiakaspalvelupisteessi
annettaisiin 7 §:ssé tarkoitetuin tavoin palve-
luneuvojan toimesta ja mitd 8 §:n 1 momen-
tissa tarkoitetuin tavoin etdpalveluna. Mah-
dollista olisi my6s esimerkiksi joidenkin teh-
tdvien osalta tarvittaessa yksiloidd milld 7
§:ssé tarkoitetuilla tavoilla asiakaspalvelua
yhteisessé asiakaspalvelussa annetaan.

Valtioneuvoston asetuksella sédddettdisiin
lisdksi niistd asiakaspalvelupisteistd, joissa
poliisi hoitaa asiakaspalvelua omalla henki-
l6stolla 8 §:n 2 momentissa tarkoitetuin ta-
voin. Esimerkiksi passi- ja henkilokorttiasiat
sekd ampuma-aseita ja yksityistd turvalli-
suusalaa koskevat asiat ovat laadultaan sel-
laisia, ettd niiden antaminen edellytt44 toimi-
valtaisen viranomaisen ja asiakkaan saman-
aikaista fyysistd ldsndoloa ja téllaisia palve-
luita voisi yhteisestd asiakaspalvelusta saada
poliisin oman henkildston antamana.

Poliisin palveluiden osalta tarkoituksena
on, ettd pykildn 1 momentin mukaisten aina
yhteisestd asiakaspalvelusta saatavilla olevi-
en poliisin palveluiden lisdksi poliisi antaisi
edelld todettuja toimivaltaisen viranomaisen
henkilokohtaista ldsndoloa edellyttivid lupa-
palveluita omalla henkilostolldan sellaisilla
paikkakunnilla, joilla poliisilla ei ole omaa
lupapalveluja antavaa poliisiasemaa.

10 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidet-
tavat Verohallinnon palvelut. Pykdlan 1 mo-
mentissa sdddettdisiin niistd Verohallinnon
tehtévéalueista, joihin kuuluvia palveluja yh-
teisessd asiakaspalvelussa antaisivat palvelu-
neuvojat ja etdpalveluna Verohallinnon hen-
kilostd. Pykdldn 1 momentti vastaisi raken-
teeltaan poliisin palveluita koskevaa 9 §:n 1
momenttia. Pykéldn 1 momentin mukaiset
palvelukokonaisuudet muodostaisivat yhtei-
sessd asiakaspalvelussa aina annettavien Ve-
rohallinnon palveluiden vahimmaéislaajuu-

den. Pykildn 2 momentti siséltéisi asetuk-
senantovaltuuden, jonka nojalla tdsmennet-
tdisiin 1 momentissa tarkoitettuja palveluja
sekd voitaisiin sddtdd tarkemmin niiden hoi-
tamisesta yhteisessd asiakaspalvelussa. Li-
sdksi valtioneuvoston asetuksella voitaisiin
sddtdd niistd asiakaspalvelupisteistd, joissa
Verohallinto hoitaa asiakaspalvelua omalla
henkil6stollddn 8 §:n 2 momentissa tarkoite-
tuin tavoin.

Pykéldn 1 momentin 1 — 5 kohdissa luetel-
taisiin Verohallinnon tehtdvdalueet, joihin
kuuluvia palveluja asiakaspalvelupisteissi
hoidettaisiin 7 §:n ja 8 §:n 1 momentin edel-
lyttdmalld tavalla. Henkiloverotuksen asiak-
kaiden palvelujen kysynnéin voidaan arvioida
olevan selvédsti suurin, mutta myds maa- ja
metsdtalouden palveluille on kysyntia.

Momentin 1 kohdan mukaan yhteisessa
asiakaspalvelussa hoidettaisiin 7 §:n ja 8 §:n
1 momentin tarkoittamalla tavalla tietopalve-
luasioihin kuuluvia palveluja. Tietopalvelu-
asioilla tarkoitetaan erilaisten verotukseen
liittyvien todistusten sekd verotustietojen jul-
kisuudesta ja salassapidosta annetussa laissa
(1346/1999) sédadettyjen verotuksen julkisten
tietojen antamista asiakkaille. Kotitalousva-
hennyksen mydntdmisen kannalta on tirked
yritys- ja yhteisotietolaissa (244/2001) sédéde-
tystd tietojérjestelméstd ilmenevé tieto siité,
onko tyOn suorittava yritys merkitty ennak-

koperintarekisteriin.
Momentin 2 kohdan mukaisilla henkilove-
rotusasioilla tarkoitetaan tuloverolain

(1535/1992) mukaiseen tuloverotukseen, en-
nakkoperintilain  (1118/1996) perusteella
toimitettuun ennakkoperintddn ja kiinteisto-
verolain (654/1992) mukaiseen kiinteistdve-
rotukseen liittyvien palvelujen asiakaspalve-
luja.

Momentin 3 kohdassa mainittaisiin perintd-
ja lahjaverolaissa (378/1940) sdddettyd perin-
to- ja lahjaverotusta koskevat asiat. Nailld
tarkoitettaisiin seké palveluneuvojan antamaa
asiakaspalvelua ettd yksityiskohtaisempaa,
etdpalvelulla tarjottavaa ohjausta ja neuvon-
taa esimerkiksi maatilan sukupolvenvaihdos-
ta koskevissa asioissa.

Momentin 4 kohdan mukaiset maatilata-
louden tuloverolaissa (543/1967) sédadettya
maa- ja metsdtalouden verotusta koskevat
asiat kisittdviat sekd palveluneuvojan anta-



maa asiakaspalvelua ettd Verohallinnon asi-
antuntijan etdpalvelun vélitykselld antamaa
yksityiskohtaisempaa ohjausta.

Momentin 5 kohdan mukaiset varainsiirto-
verolaissa (931/1996) sédédettyd varainsiirto-
verotusta koskevat asiat kisittdisivit sekd
palveluneuvojan antamaa asiakaspalvelua et-
td Verohallinnon asiantuntijan etépalvelun
vélitykselld antamaa yksityiskohtaista ohja-
usta.

Pykéldn 2 momentti siséltdisi asetuksenan-
tovaltuuksia. Sdidnnosehdotuksen mukaan
valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia sddnnoksid yhteisessd asiakaspalve-
lussa hoidettavista Verohallinnon tehtdvéalu-
eisiin kuuluvista palveluista. Pykélén 1 mo-
mentissa sdddettyihin tehtdvaalueisiin kuulu-
vat palvelut tdsmennettiisiin asetuksella si-
ten, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa annet-
tavat Verohallinnon yksittéiset palvelut kavi-
sivét ilmi asetuksesta yksiselitteisesti ja maa-
rittyisiviat Verohallinnon lakiin perustuvien
tehtivien kautta.

Lisdksi ehdotetaan, ettd wvaltioneuvoston
asetuksella voitaisiin sddtdd tarkemmin pal-
veluiden hoitamisen jérjestimisestd ja kei-
noista. Talla tarkoitetaan sitd, ettd asetuksella
voitaisiin sdétdd esimerkiksi yksiloidysti sii-
td, mitd toimivaltaisen viranomaisen tehtavia
koskevia palveluita asiakaspalvelupisteessi
annettaisiin 7 §:ssé tarkoitetuin tavoin palve-
luneuvojan toimesta ja mitd 8 §:n 1 momen-
tissa tarkoitetuin tavoin etépalveluna. Mah-
dollista olisi myds esimerkiksi joidenkin teh-
tdvien osalta tarvittaessa yksiloidd milld 7
§:ssé tarkoitetuilla tavoilla asiakaspalvelua
yhteisessé asiakaspalvelussa annetaan.

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston ase-
tuksella voitaisiin lisdksi sditdd niistd asia-
kaspalvelupisteistd, joissa Verohallinnon
henkildstd hoitaa asiakaspalvelua 8 §:n 2
momentissa tarkoitetuin tavoin, seka tilla ta-
voin annettavista Verohallinnon palveluista.
Téll4 hetkelld ei ole tarkoituksena, ettd Vero-
hallinnon palveluita tarjottaisiin yhteisessd
asiakaspalvelussa 8 §:n 2 momentin tarkoit-
tamin tavoin siten, ettd Verohallinnon oma
henkil6std antaa palveluja yhteisistd asiakas-
palvelupisteistd. Ehdotetulla asetuksenanto-
valtuussdénnokselld halutaan kuitenkin va-
rautua palveluissa ja palveluiden antamisen
tavoissa mahdollisesti tapahtuviin muutok-

siin ja mahdollistaa se, ettd tarvittaessa tule-
vaisuudessa my0s Verohallinnon palveluita
voitaisiin asetuksella sddtdd tarjottavaksi yh-
teisessd asiakaspalvelussa 8 §:n 2 momentis-
sa tarkoitetulla tavalla.

11 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidet-
tavat maistraatin palvelut. Pykalad vastaisi
rakenteeltaan yhteisessd asiakaspalvelussa
hoidettavia poliisin palveluja koskevaa 9
§:44. Pykéldn 1 momentissa sdddettéisiin sii-
td, mihin maistraatin tehtdvaalueisiin kuulu-
via palveluja yhteisessd asiakaspalvelussa
annetaan 7 §:ssd ja 8 §:n 1 momentissa tar-
koitetulla tavalla. Pykdldn 1 momentin mu-
kaiset palvelukokonaisuudet muodostaisivat
yhteisessd asiakaspalvelussa aina annettavien
maistraatin palveluiden vahimmaislaajuuden.
Pykdlin 2 momentissa sdddettdisiin niista
maistraatin tehtdvialueista, joihin kuuluvia
palveluja annettaisiin 8 §:n 2 momentin tar-
koittamalla tavalla maistraatin oman henki-
16ston antamana. Pykdldn 3 momentti sisil-
tdisi asetuksenantovaltuuden, jonka nojalla
tdsmennettdisiin 1 ja 2 momentissa tarkoitet-
tuja palveluja sekd voitaisiin sadatdd tarkem-
min niiden hoitamisesta yhteisessd asiakas-
palvelussa. Liséksi valtioneuvoston asetuk-
sella sdddettdisiin niistd asiakaspalvelupis-
teistd, joissa maistraatti hoitaa asiakaspalve-
lua oman henkilostonsd toimesta 8 §:n 2
momentissa tarkoitetuin tavoin.

Pykildn 1 momentin 1 — 8 kohdissa luetel-
taisiin maistraatin tehtdvéalueet, joihin kuu-
luvia palveluja asiakaspalvelupisteissd hoi-
dettaisiin 7 §:n ja 8 §:n 1 momentin edellyt-
tamaélld tavalla.

Momentin 1 kohdan mukaisilla tietopalve-
luasioilla tarkoitettaisiin sellaisten tietojen
luovuttamista asiakkaille maistraattien kéy-
tossd olevista rekistereistd ja tietojdrjestel-
mistd, joiden luovuttaminen ei lain mukaan
edellytd maistraatin tekeméd tietojenluovu-
tuslupaa. Tietoja voidaan luovuttaa asiakkail-
le esimerkiksi tulosteina, otteina tai todistuk-
sina. Jos tietojen luovuttaminen edellyttda
maistraatin laillisuusharkintaa, olisi téllaisis-
sa tapauksissa asiakaspalvelupisteessd mah-
dollista ottaa vastaa tietojen luovutusta kos-
kevia pyyntdja tai hakemuksia sekd antaa
asiakkaalle maistraatin tekemén péétoksen
nojalla luovutettavat tiedot. Yhteisesséd asia-
kaspalvelussa asiakkaan olisi myds mahdol-



lista saada apua tiedon hakemiseen itse esi-
merkiksi  viranomaisen verkkopalvelujen
kautta.

Momentin 2 kohdan mukaisia tietojen re-
kisterdintia koskevilla asioilla tarkoitetaan
maistraattien ylldpitdmien rekistereiden tie-
don ajan tasalla pitdmistd. Maistraattien re-
kistereistd sdddetddn mm. maistraattien erdis-
td  henkilorekistereistd annetussa laissa
(58/2005). Lisdksi maistraatit yllapitavét
mm. véestotietojérjestelmdd, holhousasioiden
rekisterid, ddnioikeustietojarjestelmad ja vaa-
litietojarjestelmdd. Rekistereihin ja jérjes-
telmiin tehtdvid merkintdja koskevat pyynnét
on useimmissa tapauksissa mahdollista jattda
yhteiseen asiakaspalveluun.

Momentin 3 kohdan mukaiset holhoustoi-
men edunvalvontaa koskevat asiat ovat hol-
houstoimesta annetun lain (442/1999) sekid
edunvalvontavaltuutuksesta  annetun lain
(648/2007) seké nididen lakien nojalla annet-
tujen asetusten nojalla maistraatille holhous-
viranomaisena kuuluvia tehtidvid. Néitd ovat
mm. edunvalvojan midrddminen tietyissi ta-
pauksissa, edunvalvontavaltuutuksen vahvis-
taminen, holhoustoimen lupa-asiat seka
edunvalvonnan valvontaan liittyvét asiat ku-
ten mm. edunvalvojien antamien vuositilien
tarkastus. Kaikki holhoustoimen edunvalvon-
taa koskevat asiat ovat sellaisia, ettd ne voi-
daan panna vireille yhteisessd asiakaspalve-
lussa. Niissd asioissa on mahdollista myos
asioida maistraatin henkildston kanssa eti-
palvelun vilitykselld.

Momentin 4 kohdan mukaiset kuluttaja-
neuvontaa koskevat asiat perustuvat lakiin
kuluttajaneuvonnasta (800/2008). Kuluttaja-
neuvonnan palveluita ovat kuluttajan ja elin-
keinonharjoittajan neuvonta, sovittelu ristirii-
tatilanteissa, koulutus ja kuluttajavalistus.

Momentin 5 kohdan mukaiset henkil6oi-
keudellisia asioita ovat mm. nimiasiat, joista
sdddetddn nimilaissa (694/1985) seké sen no-
jalla annetussa asetuksessa (254/1991), koti-
kunta- ja osoiteasiat, joista sdddetddn koti-
kuntalaissa (201/1994) seké erilaisten henki-
l6tietojen ja tietojen luovutuksen kieltdmisté
koskevien asioiden rekisterdinti, josta sddde-
tadn viestotietojarjestelmasti ja Vdestorekis-
terikeskuksen varmennepalveluista annetussa
laissa (661/2009) sekd véestotietojarjestel-
méistd annetussa valtioneuvoston asetuksessa

(128/2010). Ulkomaalaisen rekisterdinti ja
kansalaisuuden rekisterdinti samoin kuin
my0s uskontokunnasta eroaminen kuuluvat
my0s henkil6oikeudellisiin asioihin. Ulko-
maalaisen rekisterdinti edellyttdd kuitenkin
sellaista henkilén tunnistamista ja henkildlli-
syyden luotettavaa selvittdmistd, ettd tehta-
vissd vaadittavan erityisasiantuntemuksen
vuoksi néitéd palveluita tarjottaisiin yhteisessi
asiakaspalvelussa ainoastaan maistraatin
oman henkildston toimesta.

Momentin 6 kohdan mukaisia perhe- ja pe-
rintdoikeudellisia asioita ovat mm. avioehto-
sopimuksen tai avio-oikeuden poistamista
koskevan sopimuksen rekisterdinti sekéd osi-
tuskirjan tai lahjailmoituksen rekisterdinti,
joista sdddetddn avioliittolaissa (234/1929) ja
lahjanlupauslaissa (625/1947). Perhe- ja pe-
rintdoikeudellisiin palveluihin kuuluu myos
avopuolisoiden omaisuuden erottelua tai hy-
vitystd koskevan sopimuksen tai muun asia-
kirjan rekisterdinti avopuolisoiden yhteista-
louden purkamisesta annetun lain (26/2011)
nojalla. Rekisterditavit asiakirjat voidaan jét-
tad yhteiseen asiakaspalveluun, mistd ne toi-
mitetaan edelleen maistraattiin rekisterdintia
varten.

Momentin 7 kohdan mukaisesta avioliiton
tai parisuhteen rekisterdinnin esteiden tutkin-
nasta sdddetddn avioliittolaissa ja rekiste-
roidystd  parisuhteesta annetussa laissa
(950/2001). Esteiden tutkintapyyntd voidaan
jéttad yhteiseen asiakaspalveluun. Jos estei-
den tutkinta poikkeuksellisesti suoritetaan
vihkimisen yhteydessd, palvelu tarjotaan
maistraatin oman henkildston toimesta.

Momentin 8 kohdan mukaisia yhteisdoi-
keudellisia palveluita ovat kauppa- ja yhdis-
tysrekisterin palvelut, joista sdddetddn kaup-
parekisterilaissa (129/1979) sekd sen nojalla
annetussa asetuksessa (208/1979), sekd yh-
distyslaissa (503/1989) ja yhdistysrekiste-
riasetuksessa (506/1989). Asunto-
osakeyhtidon perustamista tai yhtidjarjestyk-
sen muuttamista tai muita rekisterditivid tie-
toja koskeva ilmoitus voidaan jéttdd yhtei-
seen asiakaspalveluun ja toimittaa sieltd edel-
leen maistraattiin rekisterditavaksi.

Pykildn 2 momentissa ehdotetaan sdddet-
tdviksi siitd, mihin maistraatin tehtdvaaluei-
siin kuuluvia palveluja yhteisessé asiakaspal-
velussa annettaisiin 8 §:n 2 momentissa tar-



koitetulla tavalla maistraatin oman henkilds-
ton antamana.

Momentin 1 kohdan mukaan julkisen no-
taarin ja kaupanvahvistajan palveluita antaisi
yhteisessé asiakaspalvelussa maistraatin oma
henkilostd. Nailld palveluilla tarkoitetaan
julkisesta notaarista annetun lain (287/1960)
mukaisia julkisen notaarin palveluita, tai
muualla lainsddddnndssd julkisen notaarin
hoidettavaksi sdddettyjd tehtiavid (esimerkiksi
vekseli- ja shekkilaki) sekd kaupanvahvista-
jista annetun lain (573/2009) mukaisia kau-
panvahvistajan palveluita. Sekd julkisen no-
taarin ettd kaupanvahvistajan palveluita voi
edelld mainittujen lakien nojalla antaa vain
henkild, jolla on tdhén oikeus.

Momentin 2 kohdan mukaisia muita kuin 1
momentissa tarkoitettuja avioliittoon vihki-
mistd ja parisuhteen rekisterdintia koskevat
asiat tarkoittavat nimenomaista vihkitoimi-
tusta tai parisuhteen rekisterdintid tai néihin
liittyvdd avioliiton tai parisuhteen rekiste-
roinnin esteiden tutkintaa, josta painavista
syistd annetaan todistus ennen kuin esteiden
tutkinnan pyytdmisestd on kulunut seitsemén
paivaa avioliittolain 13 § 2 momentin mukai-
sesti. Vihkimisen tai parisuhteen rekisterdin-
nin voi toimittaa ainoastaan henkild tai vi-
ranhaltija, jolla on siihen oikeus. Liséksi pal-
velu edellyttdd sekd asiakkaan ettd vihkijén
samanaikaista henkilokohtaista ldsnéoloa.

Momentin 3 kohdan mukaan ulkomaalai-
sen rekisterdintid koskeva palvelu annettai-
siin yhteisessd asiakaspalvelussa maistraatin
oman henkilostén antamana. Ulkomaalaisen
rekisterdinnistd sdddetddn viestotietojérjes-
telméstd ja véestorekisterikeskuksen wvar-
mennepalveluista annetussa laissa ja viesto-
tietojdrjestelmédstd annetussa asetuksessa. Ul-
komaalaisen rekisterdinti edellyttdd henkilo-
kohtaista ldsnéoloa ja rekisterdinnin suoritta-
jan osalta erityisasiantuntemusta mm. henki-
16n tunnistamisen ja henkil6llisyyden luotet-
tavan selvittimisen osalta. Tastd syystd on
katsottu, ettd palvelua voidaan tarjota ainoas-
taan maistraatin oman henkildston antamana.

Pykéldn 3 momentti siséltéisi vastaavanlai-
sen maistraatin palveluja koskevan asetuk-
senantovaltuuden kuin 9 §:n 3 momenttiin
ehdotetaan poliisin palveluiden osalta. Val-
tioneuvoston asetuksella annettaisiin tarkem-
pia s@dnnoksid yhteisessd asiakaspalvelussa

hoidettavista maistraatin  tehtdvaalueisiin
kuuluvista palveluista sekd voitaisiin sadtai
tarkemmin niiden hoitamisen jirjestdmisesti
ja keinoista. Valtioneuvoston asetuksella
sdddettéisiin lisdksi niistd asiakaspalvelupis-
teistd, joissa maistraatin henkilostd hoitaa
asiakaspalvelua pykéldn 2 momentissa tar-
koitetuin tavoin eli maistraatin oman henki-
16ston antamana. Pykéldn 2 momentissa sii-
dettdviksi ehdotettujen maistraatin palvelui-
den kysynndssd on merkittivid alueellisia
vaihteluja. Esimerkiksi ulkomaalaisten rekis-
terdintid koskevien asioiden kysyntéd luonnol-
lisesti keskittyy paikkakunnille, joilla on ul-
komaalaisia. Maistraatin oman henkildston
antamien palveluiden osalta tarkoituksena on
tarkastella pykdldn 2 momentissa tarkoitettu-
jen palveluiden kysyntdd aluekohtaisesti ja
kysynnén perusteella arvioida, ottaen myos
huomioon palveluiden saatavuus sekd palve-
lutoiminnan tuottavuus ja tehokkuus, missi
asiakaspalvelupisteissid pykdldn 2 momentis-
sa tarkoitettuja maistraatin palveluita on tar-
koituksenmukaista tarjota maistraatin oman
henkiléston antamana.

12 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidet-
tavat elinkeino-, liikenne- ja ympdristokes-
kuksen palvelut. Pykédlin 1 momentin mu-
kaan yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan
7:ssd ja 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla ta-
valla elinkeino-, liikenne- ja ympéaristokes-
kuksista annetun lain (897/2009) 3 §mn 1
momentissa tarkoitettuihin elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristokeskuksen tehtdvialueisiin
kuuluvia palveluja. Momentissa viitatussa
elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksista
annetun lain sdannoksessd on lueteltu 12
kohdan luettelossa toimialat, joihin kuuluvia
tehtdvid elinkeino-, liikenne- ja ympéristo-
keskukset hoitavat.

Pykéldn 2 momentti siséltiisi vastaavanlai-
sen asetuksenantovaltuussddnndksen kuin
edelld 10 §:n 2 momentissa on Verohallinnon
osalta ehdotettu. Valtioneuvoston asetuksella
sdddettdisiin siitd, mitd 1 momentissa viita-
tussa elinkeino-, litkenne- ja ympéristokes-
kuksista annetun lain 3 §:n 1 momentin sisil-
tdmien tehtdvialueiden palveluista yhteisessi
asiakaspalvelussa annettaisiin seké voitaisiin
sddtdd tarkemmin palveluiden hoitamisen jér-
jestdmisestd ja keinoista.



Télla hetkelld ei ole tarkoituksena, ettd
elinkeino-, liitkenne- ja ymparistokeskuksen
palveluita tarjottaisiin yhteisessd asiakaspal-
velussa 8 §:n 2 momentin tarkoittamin tavoin
siten, ettd elinkeino-, lilkenne- ja ympéristo-
keskuksen oma henkilostd antaa palveluja
yhteisistd asiakaspalvelupisteistd. Ehdotetulla
asetuksenantovaltuussdédnnokselld  halutaan
kuitenkin varautua palveluissa ja palveluiden
antamisen tavoissa mahdollisesti tapahtuviin
muutoksiin ja mahdollistaa se, etté tarvittaes-
sa tulevaisuudessa myds elinkeino-, litkkenne-
ja ymparistokeskuksen palveluita voitaisiin
asetuksella sditda tarjottavaksi yhteisessa
asiakaspalvelussa 8 §:n 2 momentissa tarkoi-
tetulla tavalla.

13 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidet-
tavat tyo- ja elinkeinotoimiston palvelut. Py-
kdla vastaisi rakenteeltaan yhteisessd asia-
kaspalvelussa hoidettavia Verohallinnon pal-
veluita koskevaa 10 §:44. Pykdldn 1 momen-
tissa sdddettiisiin niistd tyd- ja elinkeinotoi-
mistojen tehtdvialueista, joihin kuuluvia pal-
veluja yhteisessd asiakaspalvelussa annettai-
siin palveluneuvojan toimesta ja etidpalvelun
avulla. Pykéldn 1 momentin mukaiset palve-
lukokonaisuudet muodostaisivat yhteisessé
asiakaspalvelussa aina annettavien tyo- ja
elinkeinotoimistojen palveluiden vihimmais-
laajuuden. Pykéldn 2 momentti sisdltiisi ase-
tuksenantovaltuuden, jonka nojalla tdsmen-
nettdisiin 1 momentissa tarkoitettuja palvelu-
ja sekd voitaisiin sditdd tarkemmin niiden
hoitamisesta yhteisessd asiakaspalvelussa.
Liséksi valtioneuvoston asetuksella voitaisiin
sddtdd niistd asiakaspalvelupisteistd, joissa
tyo- ja elinkeinotoimistot hoitavat asiakas-
palvelua omalla henkilostollddn 8 §:n 2 mo-
mentissa tarkoitetuin tavoin.

Pykéldn 1 momentin 1 — 3 kohdissa luetel-
taisiin ty0- ja elinkeinotoimistojen tehtiva-
alueet, joihin kuuluvia palveluja asiakaspal-
velupisteissd hoidettaisiin 7 §:n ja 8 §:n 1
momentin edellyttimalld tavalla.

Pykéldn 1 momentinlkohdan mukaan yh-
teisessd asiakaspalvelussa hoidettaisiin julki-
sesta  tyOovoima- ja  yrityspalvelulaissa
(916/2012), 2 kohdan mukaan tyGttomyys-
turvalaissa (1290/2002) ja 3 kohdan mukaan
kotouttamisen edistdmisestd annetussa laissa
(1386/2010) tarkoitettuja palveluja kuten
tyovilitysasioita, tydantaja- ja yhteisopalve-

luita, ammatillisen kehittymisen palveluita,
tyollistymisen tukemista koskevia palveluja,
yrittdjan palveluja, tyottdmyysturvaa sekd
maahanmuuttajia koskevia asioita ja palvelu-
ja siltd osin ja siten kuin asetuksella tarkem-
min sdddettiisiin.

Pykéldan 2 momentti siséltdisi vastaavanlai-
sen asetuksenantovaltuussddnndksen kuin
edelld 10 §:n 2 momentissa on Verohallinnon
osalta ehdotettu. Talld hetkelld ei ole tarkoi-
tuksena, ettd tyo- ja elinkeinotoimistojen pal-
veluita tarjottaisiin yhteisessd asiakaspalve-
lussa 8 §:n 2 momentin tarkoittamin tavoin
siten, ettd tyo- ja elinkeinotoimiston oma
henkilostd antaa palveluja yhteisistd asiakas-
palvelupisteistd. Ehdotetulla asetuksenanto-
valtuussddnnokselld halutaan kuitenkin va-
rautua palveluissa ja palveluiden antamisen
tavoissa mahdollisesti tapahtuviin muutok-
siin ja mahdollistaa se, ettd tarvittaessa tule-
vaisuudessa my0s tyo- ja elinkeinotoimisto-
jen palveluita voitaisiin asetuksella sditdi
tarjottavaksi yhteisessd asiakaspalvelussa 8
§:n 2 momentissa tarkoitetulla tavalla.

14 §. Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidet-
tavat kunnan palvelut. Pykdldssd sdddettii-
siin niistd kunnan asiakaspalveluista, joita
yhteisessd  asiakaspalvelussa  hoidetaan.
Sadidnnos koskisi yksinomaan lain 4 §:ssé tar-
koitettuja kuntia, joilla on lakiin perustuva
velvoite ylldpitdd yhteistd asiakaspalvelua.
Sadnnokselld maaritettdisiin yhteisessi asia-
kaspalvelussa hoidettavien kunnan asiakas-
palveluiden vahimmadislaajuus.

Pykdldin 1 momentin mukaan yhteisessa
asiakaspalvelussa hoidettaisiin 7 §:ssi tarkoi-
tetulla tavalla vahintddn sellaisia 4 §:ssi tar-
koitetulle kunnalle laissa sééddettyihin tehta-
viin kuuluvia asiakaspalveluja, jotka kunta
tuottaa itse. Sdannds olisi lain 4 §:n 3 mo-
mentissa sdddettyjd jarjestdmisvelvoitteen
saaneita kuntia velvoittava ja maarittdd va-
himmaislaajuuden niille kunnan omille pal-
veluille, joita kunnan on yhteiseen asiakas-
palvelupisteeseen tuotava. Sddnnds myos
madrittdd viitatessaan 7 §:4dn ne palveluiden
antamisen tavat, joilla kunnan asiakaspalve-
luita tulee vahimmilldan yhteisessd asiakas-
palvelussa hoitaa.

Palvelut, joiden asiakaspalvelut 4 §:n 3
momentissa tarkoitetun kunnan tulisi va-
himmillddn hoitaa yhteisessd asiakaspalve-



lussa, méadrittyisivat ensinndkin sen mukaan,
onko palvelussa kyse kunnan lakisddteisesta
tehtévistd vai kunnan niin kutsuttuun ylei-
seen toimialaan kuuluvasta tehtdvastd. Kun-
nan yleiseen toimialaan kuuluvilla tehtdvilla
tarkoitetaan kuntalain 2 §:n 1 momentissa
tarkoitetuin tavoin sellaisia kunnan tehtévia,
joita kunta on ottanut itselleen hoidettavaksi
itsehallintonsa nojalla. Velvoite tuoda tehta-
védn kuuluva asiakaspalvelu yhteiseen asia-
kaspalveluun koskisi ainoastaan kunnan laki-
sadteisid tehtdvid eli tehtdvid, joita kunnalle
on lailla sdddetty. Yhteisessd asiakaspalve-
lussa ei kuitenkaan olisi vilttdméatonta hoitaa
terveydenhuollon palveluihin kuuluvia asia-
kaspalvelutehtivid, vaikka kyse olisikin laki-
sédteisistd terveydenhuollon palveluista, jot-
ka kunta tuottaa itse. Terveyskeskuksiin or-
ganisoitua kunnallisen terveystoimen asia-
kaspalvelua ei ole katsottu tarkoituksenmu-
kaiseksi siséllyttdd yhteisen asiakaspalvelun
lakisédteiseen palveluvalikoimaan, mutta
kunta voisi itse paattdd myds terveydenhuol-
lon palveluihin liittyvien asiakaspalveluiden
antamisesta  yhteisessd asiakaspalvelussa.
Kunta voisi my0s halutessaan tarjota yhtei-
sen asiakaspalvelun yhteydessd 7 §:ssé tar-
koitettuja asiakaspalveluja laajemmin ter-
veydenhuollon palveluja ja jérjestdd sielld
esimerkiksi terveysneuvontaa ja niin sanottu-
ja terveyskioskipalveluja.

Kunnilla on lakisééteisid tehtdvid tilla het-
kelld yli 530. Kuitenkin ainoastaan osaan
tehtévistd liittyy sellaista kdyntiasiakaspalve-
lua, jota annetaan lakiehdotuksen 7 §:ssé tar-
koitetuin tavoin. Kunnan lakisééteisistd teh-
tavistd 7 §:ssd tarkoitettuja asiakaspalvelu-
tehtdvid liittyy erityisesti esimerkiksi raken-
tamis- ja ympdristopalveluihin, kaavoituspal-
veluihin, péivéhoitoon ja opetukseen liitty-
viin palveluihin sekd sosiaalihuollon palve-
luihin.

Velvoitetta hoitaa asiakaspalvelupisteessa
lakisdateisiin tehtdviin kuuluvia asiakaspal-
veluja ehdotetaan rajoitettavaksi siten, ettd
velvoite koskee ainoastaan niitd kunnalle
laissa sédédettyihin tehtdviin kuuluvia asia-
kaspalveluja, jotka kunta tuottaa itse. Itse
tuottamisella tarkoitettaisiin sitd, ettd asia-
kaspalvelun tuottaminen tapahtuu kunnan or-
ganisaatioon kuuluvan osan toimesta. Esi-
merkiksi kuntalain 10 a luvussa tarkoitettu

kunnallinen liikelaitos ei ole itsendinen oike-
ushenkild vaan osa kuntaa ja siten kunnallis-
ten liikelaitosten tuottamien lakisééteisten
palveluiden asiakaspalvelut tulisi séédnnoksen
mukaan tarjota yhteisestd asiakaspalvelusta.

Velvoitteen ulkopuolelle jiisivat sellaiset
kunnan lakisdéteisten tehtdvien asiakaspalve-
lut, jotka kunta tuottaa muuna kuin kunnan
omana toimintana. Jos kunnan lakisditeinen
tehtdvd on annettu kuntayhtymédn hoidetta-
vaksi joko vapaaehtoisuuteen perustuen tai
sen vuoksi, ettd kunnalle on erikseen sdddetty
velvollisuus kuulua kuntayhtymédin kyseisen
lakisddteisen tehtdvidn hoitamiseksi, ei kunta
tuottaisi sddnnoksessé tarkoitetulla tavalla it-
se tehtdvddn kuuluvaa asiakaspalvelua, eiké
ndihin tehtdviin kuuluvia asiakaspalveluteh-
tdvid olisi siten sddnndsehdotuksen mukaan
hoidettava kunnan asiakaspalvelupisteessa.
My®és téllaisten tehtévien asiakaspalvelut voi-
taisiin kuitenkin hoitaa yhteisessd asiakas-
palvelussa, jos kunta ja kuntayhtymi sopisi-
vat asiasta lakiehdotuksen 3 luvussa tarkoite-
tuin tavoin.

Jos kunta hankkii lakisdéteisten tehtidvien
hoidon edellyttdmid palveluita muilta palve-
lujen tuottajilta, esimerkiksi yksityisilta toi-
mijoilta, ei sellaisia hankittaviin palveluihin
kuuluvia asiakaspalveluja, joiden antaminen
kuuluu sopimuksen perusteella palvelun tuot-
tajan vastuulle, annettaisi yhteisessd asiakas-
palvelussa. Sen sijaan se osuus lakisddteisen
tehtdvén edelld 7 §:ssd tarkoitetuista asiakas-
palveluista, joka olisi jadnyt edelleen kunnan
hoidettavaksi, annettaisiin ehdotuksen mu-
kaan asiakaspalvelupisteessa.

Vaikka velvoite antaa asiakaspalvelua yh-
teisestd asiakaspalvelupisteestd koskisi aino-
astaan kunnan laissa sédddettyihin tehtéviin
kuuluvia asiakaspalveluita, ei sdfdnnokselld
rajoitettaisi kunnan mahdollisuutta hoitaa yh-
teisessd asiakaspalvelussa myods muita kun-
nan asiakaspalvelutehtdvid. Tavoiteltavaa on,
ettd yhteisestd asiakaspalvelusta muodostuisi
lahes yksinomainen asiakasrajapinta kunnan
hoitamiin kéyntiasiakaspalveluihin ja ettd
kunta keskittdisi omilla pédtoksilldén ja toi-
menpiteillddn myds kunnan yleiseen toimi-
alaan kuuluvien palveluiden asiakaspalvelut
yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Taméan
liséksi kunta voisi halutessaan hoitaa asia-
kaspalvelupisteessd  esimerkiksi  sellaisia



asiakaspalvelutehtdvid, joita se on ottanut
muun lainsddddnnon perusteella sopimuksel-
la itselleen hoidettavaksi.

Estetti ei olisi sille, ettd kunta tarjoaisi yh-
teisessé asiakaspalvelussa omia palveluitaan
laajemmalla keinovalikoimalla kuin edelld 7
§:ssd on tarkoitettu. Kunta voisi esimerkiksi
tarjota yhteisessd asiakaspalvelussa omien
asiantuntijoidensa, kuten vaikka kunnan ra-
kennusvalvonnan, palvelua etépalvelun vali-
tykselld. Samoin kunta voisi omilla toimenpi-
teillddn  organisoida  palvelutoimintaansa
esimerkiksi niin, ettd asiakaspalvelupisteissa
annetaan myo0s sellaisia kunnan omia palve-
luita, jotka siséltavit julkisen vallan kayttoa.
Téllaisesta kunnan omiin péétoksiin perustu-
vasta kunnan palvelutoiminnan jérjestimises-
td ei ole kuitenkaan tarvetta erikseen sddtia.

Pykidldn 2 momentin mukaan kunta voisi
antaa 1 momentissa tarkoitettuihin tehtiviin
kuuluvia asiakaspalveluja jérjestdmisvelvoit-
teeseen perustuvan asiakaspalvelupisteen li-
sdksi muussa kunnan palveluyksikossd, yh-
teistoiminnassa muiden kuntien kanssa tai
hankkia ne muilta palvelun tuottajilta. Sd4n-
nOkselld todettaisiin se, ettd 1 momentin vel-
voittavalla séédntelylld ei suljeta pois muita
tapoja hoitaa kunnan lakisééteisten tehtédvien
asiakaspalveluja, vaan my0s muut asiakas-
palvelujen tuottamisen tavat ovat mahdollisia
yhteisen asiakaspalvelun rinnalla. Jos kunta
harkitsisi tarkoituksenmukaiseksi, voisi se
esimerkiksi hoitaa jonkin toimialavirastonsa
asiakaspalvelutehtévid yhteisen asiakaspalve-
lupisteen lisdksi toimialaviraston omassa
asiakaspalvelupisteessa.

15 §. Asiakaspalvelupistetti koskevat ylei-
set vaatimukset. Pykéldssd madriteltdisiin
asiakaspalvelupisteen henkildst6d, aukioloai-
kaa, tiloja, tyovilineitd ja laitteita koskevat
yleiset vaatimukset, joista voitaisiin erdin
osin antaa tdsmentdvid sddnnoksid pykalddn
siséltyvin asetuksenantovaltuuden nojalla.

Pykéldn 1 momentissa sdddettdisiin ensin-
ndkin henkilostod koskevista yleisistd vaati-
muksista. Sdédnndsehdotuksen mukaan asia-
kaspalvelupisteessd olisi lain 7 §:ssd tarkoi-
tettujen asiakaspalvelutehtdvien hoitamista
varten tyoskenneltivd palveluiden saatavuu-
den kannalta riittivd miérd palveluneuvojia.
Palveluneuvojien méérdén vaikuttava keskei-
sin tekijé olisi siis asiakaspalvelun saatavuus

hallinnon asiakkaan nikokulmasta katsottu-
na. Palvelujen tulisi olla kattavasti saavutet-
tavissa alueellisesti. Liséksi tarjottavien pal-
velujen tulisi olla sisdlloltddn yhtendisid ja
monipuolisia. Palveluneuvojien lukumiérad
arvioitaessa on syytd ottaa huomioon myos
hallintolain (434/2003) 2 luvussa tarkoitetut
hyvén hallinnon periaatteet ja 5 luvussa tar-
koitetut asian késittelyd koskevat yleiset vaa-
timukset. Koska asiakaspalvelupisteessd hoi-
detaan vain tietty osa koko asian késittely-
prosessista, ei osaprosessin hoitamisesta
asiakaspalvelupisteessd saisi seurata negatii-
visia laatuvaikutuksia koko asian késittelylle.
Kéaytinnossé asiakaspalvelupisteissé tyosken-
televien palveluneuvojien mééra tulee vaihte-
lemaan pisteen vaikutusalueen koosta ja sen
asukasmadrastd riippuen 1-3 palveluneuvo-
jasta yli 20 palveluneuvojaan.

Momentissa sdddettiisiin my0s asiakaspal-
velupisteen aukioloaikaa koskevista yleisisti
vaatimuksista. Asiakaspalvelupisteen olisi
ehdotetun sddnndksen mukaan oltava avoin-
na ainakin arkipdivind maanantaista perjan-
taihin virka-aikana. Virka-ajalla tarkoitettai-
siin ldhtokohtaisesti kyseisessd kunnassa
yleisesti noudatettavaa virka-aikaa. Kunta
voi kuitenkin pysyviésti tai méairdaikaisesti
laajentaa tai supistaa asiakaspalvelupisteen
aukioloaikaa, jos se on asiakaspalvelupistee-
seen kohdistuvan sidénnoéllisen asiointitarpeen
ja asiakaskdyntimédrdn johdosta taloudelli-
sesti ja toiminnallisesti perusteltua. Aukiolo-
aikaa koskevista poikkeuksista tulisi kunnan
ilmoittaa aluehallintovirastolle, jotta tieto
voidaan tallettaa lain 26 §:ssd tarkoitettuun
rekisteriin. Tarkoituksena on, ettd aukioloai-
kaa koskevia rajoituksia tehtiisiin vain hyvin
perustellusta syystd poikkeuksellisissa tapa-
uksissa, koska yhteinen asiakaspalvelu olisi
hallinnon asiakkaille tirked kéyntiasiointi-
véyld valtion viranomaisten palveluihin. Au-
kioloaikoja koskevien poikkeusten edellytys-
ten arvioinnin ja aukioloaikojen suunnittelun
tulisi alue- ja paikallistasolla tapahtua kun-
nan ja toimivaltaisten valtion viranomaisten
yhteisty0ssd. Aukioloaikaa koskevat yhtendi-
set periaatteet tulisi kisitelld lain 18 §:n 2
momentissa tarkoitetussa yhteisen asiakas-
palvelun neuvottelukunnassa.

Pykéldn 2 momentin mukaan asiakaspalve-
lupisteessi olisi oltava asiakaspalvelutehtévi-



en hoitamiseksi ja asioinnin jérjestimiseksi
tarkoituksenmukaiset ja turvalliset tilat, tyo-
vilineet ja laitteet. Asiakaspalvelupisteen va-
rustelutasoon vaikuttaa my6s lain 27 §:in
sddnnds yhteisen asiakaspalvelun tietojirjes-
telmistd. Kéytinnossd tdmai tarkoittaisi sité,
ettd palveluneuvojien ja toimivaltaisen viran-
omaisen edustajien kéytdssd tulisi asiakas-
palvelupisteessd olla asiakaspalvelutehtdvien
hoitamiseksi ainakin tydskentely-, neuvotte-
lu-, sdilytys- ja sosiaaliset tilat. Asiakkaan
kaytossa tulisi olla etdpalvelujirjestelmin ja
verkkopalvelujen kéyttod varten tilat. Lisdksi
asiakaspalvelupisteessa tulisi olla asiakaspal-
velutehtdvien ja asioinnin hoitamiseksi tar-
peelliset tieto- ja viestintdtekniset laitteet ja
tietolitkenneyhteydet sekd muut asiakaspal-
velutehtivien ja asioinnin hoitamiseksi tarvit-
tavat ja tarkoituksenmukaiset tilat, tyovali-
neet ja varusteet. Tarkoituksenmukaisuus- ja
turvallisuusvaatimus koskee niitd kaikkia.
Turvallisuutta koskevien vaatimusten méérit-
telyssd tulee ottaa huomioon Valtionhallin-
non tietoturvallisuuden johtoryhméin (VAH-
TI) antamat toimitila-, laite- ja henkilostotur-
vallisuutta koskevat ohjeet ja suositukset se-
kd toimivaltaisten viranomaisten tieto-, tila-
ja henkil6turvallisuutta koskevat ohjeet ja
madradykset siind tapauksessa, ettd toimival-
taisen viranomaisen henkilosto tyoskentelee
yhteisen asiakaspalvelun tiloissa.

Pykéldn 3 momentti siséltdisi asetuksenan-
tovaltuuden. Sen mukaan valtioneuvoston
asetuksella voitaisiin sddtda tarkemmin asia-
kaspalvelupisteen tiloja, tyovélineitd ja lait-
teita koskevista yleisistd vaatimuksista. Tar-
koituksena on, ettd asetuksen valmistelu ta-
pahtuisi yhteisty0ssé lain 18 §:n 2 momentis-
sa tarkoitetun julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun neuvottelukunnan kanssa.

3 Luku. Sopimusperusteinen yhteinen
asiakaspalvelu

16 §. Sopimusperusteisen yhteisen asiakas-
palvelun edellytykset. Yhteinen asiakaspalve-
lu voitaisiin jirjestdd myds sopimusperustei-
sesti pddosin vastaavalla tavalla, kuin siitd
nykyisin sdddetdén julkisen hallinnon yhteis-
palvelusta annetussa laissa (223/2007). So-
pimusperusteista jarjestdmista koskisivat kui-
tenkin samat yleiset vaatimukset kuin jérjes-

tdmisvelvoitteeseen perustuvaa yhteisté asia-
kaspalvelua. Nédin ollen muun muassa lain 2
§:n 2 momentissa olevat yleiset rajoitukset
koskisivat my0s sopimusperusteista yhteisti
asiakaspalvelua. Tavoitteena on, ettd sopi-
musperusteisella yhteiselld asiakaspalvelulla
voitaisiin tarvittavin osin tdydentdé jirjesta-
misvelvoitteeseen perustuvaa yhteistd asia-
kaspalvelua sisdllollisesti ja maantieteellises-
ti.

Pykdlin 1 momentin mukaan yhteisen
asiakaspalvelun jérjestdiminen voisi jirjesta-
misvelvoitteeseen perustuvan yhteisen asia-
kaspalvelun liséksi perustua valtion viran-
omaisen, kunnan ja itsendisen julkisoikeudel-
lisen laitoksen viliseen sopimussuhteeseen.
Saannos luettelee tyhjentdvasti sopimussuh-
teen mahdolliset osapuolet. Néin ollen esi-
merkiksi julkisen hallinnon viranomaisten ja
yksityisen sektorin organisaatioiden vélisid
palvelutoimintoja koskevia sopimuksia ei
olisi mahdollista tehdd ehdotetun lain nojalla,
vaan tillaisen yhteistyon oikeudelliset edelly-
tykset madrdytyisivit muun lainsdddénnon
mukaisesti. Sddnnoksessd mainitut tahot voi-
sivat toimia sopimussuhteessa sekd toimek-
siantajana ettd toimeksisaajana. Itsendisistd
julkisoikeudellisista laitoksista kysymykseen
tulisi erityisesti Kansaneldkelaitos, joka on
osallistunut aktiivisesti jo voimassa olevan
lainsdddannon mukaiseen yhteispalveluun.

Sopimusperusteisessa yhteisessd asiakas-
palvelussa voitaisiin pykdldn 2 momentin
mukaan hoitaa asiakaspalvelutehtdvid siten,
kuin 7 ja 8 §:ssd sdddetddn. Kdytdnndssd ky-
symys on palvelussa hoidettavia tehtdvid ja
niiden tuottamistapaa koskevista vaatimuk-
sista. Palveluita voitaisiin siten antaa toimek-
sisaajan palveluksessa olevan palveluneuvo-
jan antamana, etdyhteydelld toimeksiantajan
henkilGston antamana tai siten, ettd toimek-
siantajan henkil6sto toimii asiakaspalvelupis-
teessd. Lahtokohtaisesti se, perustuuko asia-
kaspalvelun jarjestdminen sopimukseen vai
jarjestamisvelvoitteeseen, ei saisi aiheuttaa
merkittdvid toiminnallisia, sisdllollisid tai
laadullisia eroja yhteisesti tuotettuihin palve-
luihin tai niiden jérjestdmiseen.

17 §. Palvelusopimus. Pykéldssd maidritel-
tdisiin palvelusopimuksen sisdltéd koskevat
vaatimukset. Palvelusopimuksista pidettéisiin



lain 26 §:n nojalla yhteisen asiakaspalvelun
rekisterii.

Yhteisen asiakaspalvelun hoitamisesta olisi
pykélédn 1 momentin mukaan toimeksiantajan
ja toimeksisaajan tehtdva kirjallinen, toistai-
seksi tai mdirdajan voimassa oleva toimek-
siantosopimus. Lain 3 §:n 2 ja 3 kohta sisél-
tavit toimeksiantajaa ja toimeksisaajaa kos-
kevat madrittelyt.

Pykildn 2 momentissa sisiltdisi sopimuk-
sen vahimmaissiséltod koskevat vaatimukset.
Néin ollen sopimukseen olisi tapauskohtai-
sesti mahdollista ottaa myds esimerkiksi alu-
eellisista tai paikallisista toiminnallisista eri-
tyistarpeista johtuvia muita méériyksid. So-
pimusmairiyksid valmisteltaessa olisi risti-
riitatilanteiden valttdmiseksi otettava huomi-
oon, ettd useat lain velvoittavat sddnnokset
tulevat sovellettaviksi my0s sopimusperus-
teisessa yhteisessd asiakaspalvelussa. Nailtd
osin sopimusmédridyksin olisi mahdollista
asettaa vain tdsmentivid velvoitteita.

Momentin 1 kohdan mukaan sopimuksessa
olisi sovittava mitd palveluja sopimus koskee
ja missd laajuudessa niitd hoidetaan yhteises-
sd asiakaspalvelussa. Sopimuksessa olisi
madriteltdva tdsmaéllisesti, mihin toimeksian-
tajan tehtdviin liittyvaa asiakaspalvelua anne-
taan yhteisessd asiakaspalvelussa kussakin
tapauksessa. Palveluja maériteltdessd olisi
otettava huomioon lain 16 §:n 2 momentin
sdannokset.

Sopimuksessa olisi momentin 2 kohdan
mukaan sovittava asiakaspalvelutehtdvien
ohjauksen ja valvonnan kdytinnon jarjeste-
lyistd. Lain 18 §:ssd olevat sdénnokset hal-
linnollisesta ohjauksesta tulisivat sovelletta-
viksi myds sopimusperusteisessa yhteisessi
asiakaspalvelussa. Muuten asiakaspalvelu-
tehtdvien ohjaus ja valvonta kuuluisivat
tyOnantajan ja sopimusosapuolen roolissa
toimeksisaajalle, mutta myds toimeksianta-
jalla on sille kuuluvien tehtdvien asiasisdltod
koskevan vastuun vuoksi tarvetta ohjata ja
valvoa toimeksisaajan toimintaa  sopi-
musosapuolena.

Momentin 3 kohdan mukaan sopimuksessa
olisi sovittava asiakaspalvelupisteen toimiti-
loista, varustuksesta, aukioloajoista ja sijain-
tipaikasta. Vaikka lain 15 §:n sdénnokset
asiakaspalvelupistettd koskevista yleisista
vaatimuksista sekd 27 §:mn sdénnokset yhtei-

sen asiakaspalvelun tietojirjestelmistd eivét
koskekaan sopimusperusteista yhteistd asia-
kaspalvelua, tulisi sopimusperusteisen asia-
kaspalvelupisteen toimitilojen, varustuksen ja
aukioloaikojen maéarittelyssd noudattaa mah-
dollisuuksien mukaan samoja periaatteita.
Lahtdkohtana on, ettd toimeksisaaja kéyttdd
palvelun jérjestdmiseen omistamiaan tai hal-
litsemiaan toimitiloja. Toimitilojen osalta tu-
lisi sopia ainakin, miltd osin toimeksisaajan
toimitiloja kéytetddn sopimukseen perustuvi-
en asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseen, jotta
toiminnan kustannusten muodostuminen olisi
selvdd toimitilojen osalta. Asiakaspalvelupis-
teen varustuksella, aukioloajalla ja sijainnilla
on merkitysti asiakaspalvelun antamiselle ja
siksi niistd tulisi aina ottaa sopimukseen
maérdykset.

Sopimuksessa olisi momentin 4 kohdan
mukaan sovittava henkil6tietojen kisittelyyn
liittyvid velvoitteita koskevista kdytdnnon
jarjestelyistd. HenkilGtietojen késittelyn pe-
ruste yhteispalvelussa voisi olla esimerkiksi
henkildtietolain (523/1999) 8 §:n 1 momen-
tin 7 kohdassa tarkoitettu henkilStietojen ka-
sittely toimeksiannosta. My6s palvelua kayt-
tdvin henkilon suostumus voisi esimerkiksi
sdhkdisissd palveluissa tulla kysymykseen
késittelyn perusteena. Sopimuksessa olisi so-
vittava tdllaisesta késittelystéd, jos se on tar-
peen yhteisen asiakaspalvelun tehtévien hoi-
tamiseksi. Télldin vastuu henkil6tietojen ka-
sittelyn laillisuudesta kuuluu toimeksiantajal-
le ja toimeksisaaja vastaa siitd, ettd henkilo-
tietoja késitellddn sopimuksen mukaisesti.
Toisaalta tdssd yhteydessd on otettava huo-
mioon, ettd lain 30 §:n sddnndkset julkisen
hallinnon perustietotietojérjestelmien tietojen
kasittelystd koskevat my0s sopimusperusteis-
ta yhteisté asiakaspalvelua.

Momentin 5 kohdan mukaan sopimuksessa
olisi sovittava kielellisten oikeuksien tur-
vaamisen jérjestelyistd yhteisessé asiakaspal-
velussa. Yhteistd asiakaspalvelua jérjestetta-
essd tulee ottaa huomioon erityisesti kielilais-
ta (423/2003) ja saamen kielilaista
(1086/2003) viranomaisille aiheutuvat vel-
voitteet sekd ehdotetun lain 23 §:n sddnnok-
set.

Momentin 6 kohdan mukaan sopimuksessa
olisi sovittava yhteisestd asiakaspalvelusta
aiheutuvien kustannusten jakamisesta tai ja-



kamisperusteista. Kustannusten jakamisesta
sopiminen on valttimatontd, koska toiminta
on taloudellisesti erillisten julkisen hallinnon
yksikoiden yhteistyotd. Tamédn vuoksi kus-
tannusten jakamisen tulisi tapahtua mahdolli-
simman selkedsti ja yksiselitteisesti. Koska
kysymyksessd on julkisten hallintotehtdvien
jarjestdminen viranomaisten kesken, palve-
lusta perittivien maksujen tulisi madrdytya
omakustannusarvoperiaatteen mukaisesti ei-
ki toiminnasta siten saisi syntyé liiketalou-
dellista voittoa osapuolille.

Sopimuksessa olisi momentin 7 kohdan
mukaan sovittava palvelua hoitavasta henki-
lostostd ja sille asetettavista vaatimuksista.
Vaikka lain 15 §:n sddnnokset asiakaspalve-
lupistettd koskevista yleisistd vaatimuksista
eivit koskekaan sopimusperusteista yhteista
asiakaspalvelua, tulisi sopimusperusteisen
asiakaspalvelupisteen henkilostomaaran maa-
rittelyssd noudattaa mahdollisuuksien mu-
kaan samoja periaatteita.

Momentin 8 kohdan mukaan sopimuksessa
olisi sovittava henkiloston koulutuksesta ja
tehtdvien vaatimasta tiedollisesta ja teknises-
td tuesta. Koulutusta ja tukea koskevien so-
pimusméérdysten tulisi olla niiden periaattei-
den mukaiset, jotka ilmenevit lain 25 §:n
sdannoksistd, vaikka pykéla ei koskekaan so-
pimusperusteista yhteisté asiakaspalvelua.

Sopimuksessa olisi momentin 9 kohdan
mukaan sovittava sopimuksen voimassaolos-
ta ja irtisanomisesta. Tarkoituksena on, ettd
sopimukset olisivat padsdintdisesti voimassa
esimerkiksi neljd vuotta, jotta toimintamallia
ja palvelujen jérjestimistd yhteispalveluna
voitaisiin arvioida riittdvan tihedsti, mutta
kuitenkin niin, ettd toiminta voidaan jérjestdd
my0s pitkdjanteisesti. Sopimusten tulisi olla
irtisanottavissa esimerkiksi puolen vuoden ir-
tisanomisajalla. Jos sopimuksen velvoitteiden
tayttdmisessd ilmenisi puutteita, tulisi se olla
irtisanottavissa téitdkin lyhyemmain ajan ku-
luessa.

Liséksi momentin 10 kohdan mukaan so-
pimuksessa olisi sovittava muista mahdolli-
sista yhteisen asiakaspalvelun jérjestdmiseen
liittyvistd kdytdnnon seikoista.

4 Luku. Ohjaus ja valvonta

18 §. Hallinnollinen ohjaus. Pykala sisil-
tdisi sddnnokset yhteisen asiakaspalvelun
normiohjauksesta ja informaatio-ohjauksen
yhteensovittamisesta sekd ohjausta tukevasta
toimielimesta.

Pykilidn 1 momentin ensimmaéisen virkkeen
mukaan valtiovarainministerid vastaisi julki-
sen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun yleis-
hallinnollisesta ohjauksesta. Yhteinen asia-
kaspalvelutoiminta kuuluisi valtiovarainmi-
nisterion toimialalle siind merkityksessd kuin
ministerididen valisestd toimialajaosta sddde-
tddn valtioneuvostosta annetussa laissa ja sen
perusteella annetussa valtioneuvoston ohje-
sddnndssd. Tdmad tarkoittaisi erityisesti sitd,
ettd yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskeva
sdddosvalmistelu kuuluisi valtiovarainminis-
terion vastuulle.

Momentin toisen virkkeen mukaan valtio-
varainministerié vastaisi lisédksi ehdotetussa
laissa tarkoitettuja valtion viranomaisia oh-
jaavien ministerididen ja keskushallinnon vi-
rastojen sekd kuntien kanssa yhteisen asia-
kaspalvelun yleisen ohjauksen ja seurannan
yhteensovittamisesta. Kysymys on yhteistd
asiakaspalvelutoimintaa koskevan informaa-
tio-ohjauksen ja toiminnan seurannan yh-
teensovittamistehtivistd. Tdssd tehtdvéssd
valtiovarainministerion tukena olisi pykélan
2 momentissa tarkoitettu yhteisen asiakas-
palvelun neuvottelukunta. Koska kysymys on
informaatio-ohjauksesta ja sen yhteensovit-
tamisesta, ei sen kautta olisi mahdollista an-
taa yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvia
viranomaisia velvoittavia méérayksid. Yh-
teensovittamistehtidvin tavoitteena on edistdd
muun muassa yhdenmukaisten menettelyta-
pojen kayttod yhteisesséd asiakaspalvelussa ja
sen kehittdmisessd, toiminnan ja palvelun
laatutason yhdenmukaisuutta seké toimintaan
osallistuvien viranomaisten ja sidosryhmien
aktiivista ja ennakoivaa yhteistyota.

Pykilidn 2 momentin mukaan valtiovarain-
ministerion tukena hallinnollisessa ohjauk-
sessa ja sen yhteensovittamisessa toimisi jul-
kisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta, jonka valtioneuvosto aset-
taisi méddrdajaksi. Neuvottelukuntaa johtaisi
sadnndksen mukaan valtiovarainministerio ja
sen liséksi siind tulisi olla tarvittava edustus
ainakin yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan
osallistuvista ja nditd ohjaavista valtion vi-



ranomaisista, kunnista sekd toiminnan kes-
keisistd sidosryhmistd. Neuvottelukunnan
tehtdvdnd olisi osallistua ehdotetun lain
sddnnosten perusteella annettavien asetusten
sekd muiden toiminnan yleistd suunnittelua,
ohjausta, jarjestdmistd ja kehittdmistd koske-
vien asioiden valmisteluun. Sidosryhmien
osalta neuvottelukunnassa tulisi olla esimer-
kiksi Suomen kuntaliiton ja asiakaspalvelu-
toimintaa hoitavia henkilostoryhmia edusta-
vien jarjestojen edustus. Neuvottelukunnalla
ei olisi paitoksentekotoimivaltaa, vaan se
olisi oikeudelliselta luonteeltaan yhteistd
asiakaspalvelua ja sen kehittimistd koskevia
periaatteellisia ja yleisid asioita suunnitteleva
ja valmisteleva toimielin.

Pykilan 3 momentti sisdltdisi asetuksenan-
tovaltuuden. Sen mukaan valtioneuvoston
asetuksella voitaisiin sddtdd tarkemmin asia-
kaspalvelutehtéivien hallinnollisen ohjauksen
ja sen yhteensovittamisen menettelytavoista
sekd julkisen hallinnon yhteisen asiakaspal-
velun neuvottelukunnan kokoonpanosta, toi-
mikaudesta ja tehtdvist.

19 §. Palvelun ohjaus, seuranta ja valvon-
ta. Pykaldssd sdddettdisiin yhteisen asiakas-
palvelutoiminnan alueellisesta ja paikallises-
ta ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta.
Pykéldn sddnnokset koskisivat vain jérjesta-
misvelvoitteeseen perustuvaa yhteistd asia-
kaspalvelua. Sopimusperusteisessa yhteisessi
asiakaspalvelussa olisi toimeksiantosopimuk-
seen otettava tarvittavat madrdykset asiakas-
palvelutehtdvien ohjauksesta ja valvonnasta.
Koska sdannos koskee vain yhteisesséd asia-
kaspalvelussa hoidettavien valtion viran-
omaisten tehtdvien hoitamisen ja kehittdmi-
sen ohjausta, seurantaa ja valvontaa, tulisi
kunnan huolehtia yhteisessd asiakaspalvelus-
sa hoidettavien kunnan omien tehtdviensa
ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta itse.
Ohjaus-, seuranta- ja valvontatoimintaan
osallistuvilla viranomaisilla olisi luonnolli-
sesti oikeus salassapitosdénndsten estimétté
saada toiminnan toteuttamisen kannalta tar-
vittavat omaa toimialaansa koskevat tiedot
toisiltaan.

Pykéldn 1 momentin mukaan Poliisihalli-
tus, Verohallinto, elinkeino-, liikenne- ja
ympéristokeskukset, tyo- ja elinkeinotoimis-
tot, maistraattien ohjauksesta vastaava alue-
hallintovirasto ja maistraatit vastaisivat toi-

mialalleen kuuluvien jirjestimisvelvoittee-
seen perustuvien asiakaspalvelutehtivien
hoitamisen ja kehittdmisen ohjauksesta ja
seurannasta. Ohjaus ja seuranta olisi tehtdva
yhteistydssd kuntien kanssa. Ohjaus- ja seu-
rantatoiminta tulisi organisoida alueellisten
tai paikallisten seké toiminnallisten tarpeiden
pohjalta tarkoituksenmukaisimmalla tavalla.
Ohjaus- ja seurantatoiminnan kautta huoleh-
dittaisiin siitd, ettd asiakaspalvelupisteessa
annettava asiakaspalvelu saadaan sovitettua
valtion viranomaisten palveluprosesseihin
niin, ettd koko palveluprosessin ja siind an-
nettavien palvelujen laatu kyetdén turvaa-
maan ja pitdimddn yhdenmukaisena ja hyva-
nd. Toisaalta my0s valtion viranomaisten oli-
si kehittdessddn palveluprosessejaan otettava
huomioon yhteisen asiakaspalvelun tarpeet ja
mahdollisuudet. Ohjaus- ja seurantatoimin-
taan liittyy ldheisesti lain 25 §:ssd tarkoitettu
toiminnallinen tuki ja koulutus.

Pykildn 2 momentin mukaan edelld 1 mo-
mentissa tarkoitetut valtion viranomaiset vas-
taisivat toimialalleen kuuluvien jérjestdmis-
velvoitteeseen perustuvien asiakaspalveluteh-
tdvien hoitamisen valvonnasta. Kysymys on
asiakaspalvelupisteessd hoidettavien lain 7
§:ssd tarkoitettujen asiakaspalvelutehtivien
toiminnallisesta valvonnasta lain 9-13 §:ssd
tarkoitettujen palvelujen tuottamisen néko-
kulmasta.

20 §. Jdrjestdmisvelvoitteen valvonta. Py-
kdlassd saddettdisiin 4 §:ssd tarkoitetun jar-
jestdmisvelvoitteen valvonnasta sekd valvon-
taan liittyvdstd valvovan viranomaisen tie-
donsaantioikeudesta. Valvontatehtivd ehdo-
tetaan saddettdviksi aluehallintovirastolle.

Pykédldn 1 momentin mukaan aluehallinto-
virasto valvoisi 4 §:ssd tarkoitetun kunnan
jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Alue-
hallintovirasto valvoisi jarjestaimisvelvoitteen
noudattamista toimialueellaan. Aluehallinto-
virastojen suorittama valvonta olisi lailli-
suusvalvontaa ja se késittdisi yksinomaan jér-
jestdmisvelvoitteen noudattamisen valvon-
nan. Yhteisessd asiakaspalvelussa annettavaa
valtion viranomaisen yksittdistd palvelua
koskeva ohjaus ja valvonta kuuluisivat edelld
19 §:ssé esitetyin tavoin annettavan palvelun
kautta mééraytyville valtion viranomaisille.

Valvonta ehdotetaan sdddettiaviksi aluehal-
lintovirastojen tehtévéksi, koska niille kuuluu



jo entuudestaan laajasti kuntien toiminnan
laillisuuden valvonta. Aluehallintovirasto voi
kuntalain 8 §:n 2 momentin mukaan kantelun
johdosta tutkia, onko kunta toiminut voimas-
sa olevien lakien mukaan. Lisdksi esimerkik-
si sosiaali- ja terveydenhuollon sekd ympé-
ristoterveydenhuollon lainsdddénndsséd alue-
hallintovirastoille on sdddetty lukuisia kunti-
en toimintaan kohdistuvia valvontatehtdvia.
Aluehallintovirastojen tehtdvand olisi val-
voa, ettd kunnat panisivat niille sdddetystd
jérjestdmisvelvoitteesta johtuvat ehdotetussa
laissa ja sen nojalla annetuissa sdénnoksissé
saddetyt velvoitteet tiytdntoon ja noudattai-
sivat niitd toiminnassaan. Ehdotettu sdannds
mahdollistaisi sekd oma-aloitteisen ettd kan-
teluun perustuvan valvonnan. Aluehallintovi-
rastojen valvontaan kuuluisi esimerkiksi la-
kiehdotuksen 4 §:n 1 ja 2 momenteista seké 5
§:n 1 ja 3 momenteista kunnalle aiheutuvien
velvoitteiden valvonta. Jarjestimisvelvoit-
teen valvontaan siséltyisi sen valvominen, et-
td kunnat hoitavat asiakaspalvelupisteissa nii-
td toimivaltaisten valtion viranomaisten pal-
veluita, joita ehdotetussa laissa ja sen nojalla
annettavissa séddnnoksissd edellytetdén asia-
kaspalvelupisteissd kunnan antamina hoidet-
tavaksi. Samoin 15 §:ssd saddettiaviksi ehdo-
tettavien asiakaspalvelupisteen yleisten vaa-
timusten ja niistd mahdollisesti annettavien
asetustasoisten sddnndsten noudattamisen
valvonta  kuuluisi  aluehallintovirastoille.
Asiakaspalvelupisteissd annettavien valtion
viranomaisten palveluiden laadullinen val-
vonta ja sithen liittyvd palvelutapahtuman
asianmukaisuuden arviointi sen sijaan kuu-
luisi 19 §:ssd tarkoitetuille viranomaisille.
Aluehallintoviraston toimivaltaan kuuluvasta
jarjestamisvelvoitteen laiminlyOnnistd voisi
kuitenkin poikkeuksellisesti olla kyse tilan-
teissa, joissa palveluiden antamisessa ilme-
nee toistuvasti ja jatkuvasti sellaisia kunnan
menettelystd johtuvia vakavia puutteita, joita
jérjestdmisvelvollinen kunta ei korjaa 19
§:ssd tarkoitettujen viranomaisten ohjaukses-
ta huolimatta ja jotka johtavat siihen, etteivat
asiakkaat tosiasiallisesti saa téssd laissa tar-
koitettuja valtion viranomaisten palveluita
yhteisestd asiakaspalvelusta. Kéytinnossi
tillaisessa tilanteessa 19 §:ssd tarkoitettu vi-
ranomainen voisi pyytdd aluehallintovirastoa

tutkimaan, onko kunta noudattanut toimin-
nassaan jarjestdmisvelvoitettaan.

Aluehallintovirastojen valvontaan ei ehdo-
tetun sddnnoksen nojalla kuuluisi 14 §:n 1
momentin noudattamisen valvominen, koska
kyseisessé sidédnnoksessé ei ole kyse kunnalle
4 §:ssd tarkoitetusta jérjestdmisvelvoitteesta
johtuvasta tehtdvistd vaan muusta kunnalle
tdssd laissa sdddetystd velvoitteesta. Aluehal-
lintovirastolla olisi kuitenkin kuntalain 8 §:n
2 momentin nojalla kantelun johdosta toimi-
valta tutkia, hoitaako kunta 14 §:n 1 momen-
tin edellyttdmalld tavalla omat asiakaspalve-
lunsa yhteisessd asiakaspalvelussa. Myos-
kddn silloin, kun arvioitavaksi tulisi asiakas-
palvelupisteessd annetun kunnan omaa palve-
lua koskevan palvelutapahtuman asianmu-
kaisuus, ei kyse olisi 20 §:ssé tarkoitetuin ta-
voin  jdrjestimisvelvoitteen  valvonnasta.
Aluehallintovirastoilla olisi myds tillaisessa
tapauksessa kuntalain 8 §:n 2 momentin no-
jalla toimivalta tutkia kunnan menettelyn
lainmukaisuus aluehallintovirastolle asiasta
tehdyn kantelun johdosta.

Aluchallintovirastojen valvonta ulottuisi
yksinomaan kuntien toimintaan, vaikka myos
valtion viranomaisille sdéddettyjen velvoittei-
den noudattamisella on tosiasiallinen vaiku-
tus sithen, pystyvatkod kunnat tayttiméaan niil-
le sdddetyn jérjestdmisvelvoitteen téysiméaa-
rdisesti. Ehdotuksessa ei kuitenkaan katsottu
perustelluksi, ettd valtion aluehallintoviran-
omainen valvoisi sitd organisatorisesti ylem-
pien valtion valtakunnallisten viranomaisten
toiminnan lainmukaisuutta. Valtion viran-
omaisille asetettujen velvoitteiden noudatta-
mista valvovat muualla sdddetyn mukaisesti
ministeridt hallinnonalallaan ja lisdksi toi-
minta kuuluu ylimpien laillisuusvalvojien
valvonnan piiriin seké esimerkiksi poliisihal-
linnon osalta Poliisihallituksen ja poliisilai-
tosten laillisuusvalvonnan piiriin.

Pykélén 2 momenttiin ehdotetaan sdddetté-
viksi tavanomainen sddnnds aluehallintovi-
raston valvontatehtdvaan liittyvastd tiedon-
saantioikeudesta. Ehdotuksen mukaan alue-
hallintovirastolla olisi oikeus salassapito-
sddnnosten estimadttd saada kunnalta maksut-
ta valvontatehtivin suorittamista varten tar-
vittavat tiedot ja selvitykset.

21 §. Pakkokeinot. Pykilassa sdddettdisiin
aluehallintovirastolle oikeus antaa kuntaa



velvoittava méadrdys jarjestimisvelvoitteen
noudattamisesta seké oikeudesta tehostaa an-
tamaansa maardystd sakon uhalla.

Ehdotuksen mukaan kunnan laiminlyodes-
sd 4 §:ssd tarkoitetun jarjestimisvelvoitteen
noudattamisen, voisi aluehallintovirasto an-
taa kunnalle méérdyksen velvoitteen noudat-
tamisesta. Madrdystd annettaessa aluehallin-
toviraston olisi asetettava médrdaika, jonka
kuluessa tarpeelliset toimenpiteet on suoritet-
tava. Madrdajan pituutta arvioitaessa tulisi
huomioitavaksi esimerkiksi se, kuinka mer-
kittdvésti lain noudattamisen laiminlydnnisti
on kyse ja toisaalta millaisessa ajassa havait-
tu virhe voidaan kohtuudella edellyttdd kor-
jattavaksi ottaen huomioon laiminly6nnin
korjaamisen kunnalta edellyttiméit toimenpi-
teet. Muutosta aluehallintoviraston 21 §:n no-
jalla antamaan péétokseen haettaisiin siten
kuin hallintolainkdyttolaissa (586/1996) on
sdddetty. Aluehallintovirasto voisi séén-
ndsehdotuksen mukaan tehostaa antamaansa
médrdystd sakon uhalla. Sakon uhan kaytto
olisi midrdyksen antavan aluehallintoviras-
ton harkinnassa ja maérdys voitaisiin antaa
my0s ilman, ettd sitd tehostetaan uhkasakol-
la. Mitd merkittivammalla tavalla jérjesta-
misvelvoitetta on rikottu, sitd perustellumpaa
olisi tehostaa maardystd uhkasakolla samalla
kun mairdys asetetaan. Sddnnoksen mukaan
uhkasakkoon sovelletaan mitd uhkasakko-
laissa (1113/1990) sdddetdan. Viittaus koskee
my0s esimerkiksi uhkasakon méaérdad. Uh-
kasakkolain 8 §:n mukaan uhkasakon suu-
ruutta harkittaessa on otettava huomioon
padvelvoitteen laatu ja laajuus, velvoitetun
maksukyky ja muut asiaan vaikuttavat seikat.
Uhkasakon médrdin voisivat vaikuttaa ndin
ollen ainakin se, millaisesta kunnasta on ky-
symys, kuinka merkittdvd jarjestaimisvelvoit-
teen laiminlyonti on palveluiden tosiasialli-
sen saatavuuden kannalta ja miten kunta on
suhtautunut valvontaviranomaisen kunnalle
aiemmin ehdotetun lain nojalla antamiin ke-
hotuksiin tai madrayksiin.

5 Luku. Erindiset siinnokset

22 §. Alueellinen toimivalta ja yhteiseen
asiakaspalveluun toimitettu asiakirja. Pyka-
lan 1 momentin mukaan jarjestimisvelvoit-
teeseen perustuvassa asiakaspalvelupisteessd

annettaisiin valtion viranomaisten alueelli-
sesta toimivallasta annettujen sdddosten es-
tdmattd valtakunnallisesti 9-13 §:ssd sdddet-
tyihin palveluihin liittyvid 7 §:ssd tarkoitettu-
ja asiakaspalveluja. Osalla niistd valtion vi-
ranomaisista, joiden palveluita yhteisessd
asiakaspalvelussa lakisditeisesti tarjotaan, on
toimivalta maéritetty alueellisesti. Toimival-
taisen viranomaisen kéyntiasiakaspalvelut
ovat saatavilla ainoastaan paikallisviran-
omaisen omissa, viranomaisen toimialueella
sijaitsevissa palvelupisteissi. Yhteiselld asia-
kaspalvelulla ei olisi vastaavaa alueellista
toimivaltaa, vaan asiakas voisi lain 9-13
§:ssd mainittujen palveluiden ollessa kysees-
sd asioida missd tahansa yhteisessd asiakas-
palvelupisteessd riippumatta siitd, mikd val-
tion paikallinen viranomainen on kyseisessd
asiassa alueellisesti toimivaltainen viran-
omainen. Yhteisen asiakaspalvelun tehtdvana
olisi toimittaa yhteiseen asiakaspalveluun ja-
tetyt asiakirjat alueellisesti toimivaltaiselle
valtion viranomaiselle. S&énnds laajentaisi
merkittavésti asiakkaiden asiointimahdolli-
suuksia julkisessa hallinnossa.

Pykéldn 1 momentin sddnnos koskisi aino-
astaan lakiehdotuksen 2 luvussa tarkoitettuja
jarjestamisvelvoitteeseen perustuvia asiakas-
palvelupisteitd. Sopimusperusteisessa yhtei-
sessd asiakaspalvelussa toimivalta antaa so-
pimuskumppanin palveluita maérittyisi sen
mukaisesti, ketkd ovat sopimuksen osapuolia
ja mitd palvelusopimuksessa on sovittu.

Pykdldn 2 momentissa ehdotetaan, etté
asiakirja, jonka asiakas on toimittanut maéra-
ajassa jarjestimisvelvoitteeseen perustuvaan
asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan saapu-
neeksi madrdajassa 6 §:ssd tarkoitetulle toi-
mivaltaiselle valtion viranomaiselle. Samoin
asiakirja, jonka asiakas on toimittanut maéra-
ajassa sopimukseen perustuvaan asiakaspal-
velupisteeseen, katsotaan saapuneeksi mai-
rdajassa 16 §:ssé tarkoitetulle toimeksianta-
jalle. Saannos vastaisi ldhtokohdiltaan voi-
massa olevan julkisen hallinnon yhteispalve-
lusta annetun lain 7 §:44. Sddnnoksessa tar-
koitettu vireilletulovaikutus koskisi ainoas-
taan ehdotetun lain alaan kuuluvia palveluita
eli sellaisiin palveluihin liittyvid asiakirjoja,
joita jérjestdmisvelvoitteeseen perustuvassa
yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan timin
lain tai sen nojalla annettujen sddnndsten pe-



rusteella tai sopimusperusteisessa yhteisessd
asiakaspalvelussa annetaan palvelusopimuk-
sen perusteella. Sddnndksesséd esitetty asia-
kirjan jattiminen yhteiseen asiakaspalveluun
rinnastuisi oikeusvaikutuksiltaan asiakirjan
jittdmiseen toimivaltaiselle viranomaiselle.
Asia tulisi siten vireille asiakirjojen saavuttua
yhteiseen asiakaspalveluun. Sddnnés laajen-
taisi asioiden vireillepanomahdollisuuksia
nykyiseen ndhden. S4annos ei vaikuttaisi jér-
jestamisvelvollisen kunnan tai toimeksisaa-
jan yleiseen hallintolaissa sdidettyyn velvol-
lisuuteen toimittaa sille virheellisesti toimite-
tut asiakirjat oikealle viranomaiselle. Se ei
my0Oskddn vaikuttaisi hallinnon asiakkaiden
vastuuseen asiakirjojen toimittamisessa.

Pykéldn 3 momentin mukaan asiakirja, jo-
ka on annettu tiedoksi asiakkaalle 7 §:n 1
momentin 3 kohdassa tarkoitetulla tavalla,
katsotaan tiedoksi annetuksi hallintolaissa
sdddetylld tavalla. Lakiehdotuksen 7 §:n 1
momentin 3 kohdan mukaan yhteisessé asia-
kaspalvelussa voidaan luovuttaa toimivaltai-
sen viranomaisen toimituskirjoja ja muita
asiakirjoja ~ sekd  hoitaa  hallintolain
(434/2003) 60 §:n 2 momentissa tarkoitettu
asiakirjojen tiedoksianto. Sddnnodksessd vii-
tattu asiakirjojen tiedoksiantotapa tarkoittaa
sellaista todisteellista tiedoksiantoa, jossa
asiakirja luovutetaan tiedoksiannon vastaan-
ottajalle tai tdmdn edustajalle. Tiedoksian-
nosta on télloin laadittava kirjallinen todistus,
josta on kdytdva ilmi tiedoksiannon toimitta-
ja ja vastaanottaja sekd tiedoksiannon ajan-
kohta. Tiedoksianto tdlld tavoin tapahtuisi
toimivaltaisen viranomaisen tai toimeksianta-
jan toimeksiannosta. Tiedoksianto rinnastuisi
oikeusvaikutuksiltaan toimivaltaisen viran-
omaisen tai toimeksiantajan itse suorittamaan
vastaavanlaiseen todisteelliseen tiedoksian-
toon. Toimivaltaisen viranomaisen tai toi-
meksiantajan vastuulle jéisi arvioida se, onko
hallintolain 60 §:n 2 momentissa tarkoitettu
todisteellinen tiedoksianto yksittdistapauk-
sessa tarpeellinen.

23 §. Asiakkaan kielellisten oikeuksien tur-
vaaminen. Sdadnnds koskisi perustuslain 17
§:ssd sekd kielilaissa (423/2003) ja saamen
kielilaissa (1086/2003) tarkoitettujen kielel-
listen oikeuksien turvaamista jirjestimisvel-
voitteeseen perustuvassa yhteisessd asiakas-
palvelussa. Vastaavia periaatteita tulisi nou-

dattaa myds sopimusperusteisessid yhteisessd
asiakaspalvelussa.

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessa
kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on
kielilain 10 §:n 1 momentin mukaan oikeus
kayttdd suomea tai ruotsia. Pykildn 2 mo-
mentin mukaan yksikielisessd kunnallisessa
viranomaisessa kéytetddn kuitenkin kunnan
kieltd, jollei viranomainen pyynndsti toisin
paita tai jollei muualla laissa toisin sdddeta.
Yhteisessé asiakaspalvelussa hoidetaan valti-
on viranomaisten asiakaspalvelutehtivia,
joissa asiakkaalla on aina oikeus kéyttad
omaa kieltddn. Koska tdma kieli ei kuiten-
kaan ole aina sama kuin asiakaspalvelua hoi-
tavan yksikielisen kunnan kieli, saattaa syn-
tyd tilanteita, ettei yhteisessid asiakaspalve-
lussa voitaisi tdysiméardisesti tayttdd kielilain
asettamia velvoitteita. Tadmdn epédkohdan
vélttamiseksi ja ottaen huomioon myos edel-
13 mainittu perustuslain sédnnds on yhteisen
asiakaspalvelun asiakkaan kielellisten oike-
uksien turvaamiseksi perusteltua ottaa ehdo-
tettuun lakiin asiasta erityissddnnds.

Jos lain 4 §:ssé tarkoitetun kunnan kielilain
mukaan méérdytyvé kieli on toinen kuin yh-
teisen asiakaspalvelun asiakkaan oma kieli,
suomi tai ruotsi, olisi pykdldn 1 momentin
mukaan asiakaspalvelupisteessi jarjestettava
asiakkaalle vahintdan 8 §:ssd tarkoitetuin ta-
voin oikeus kiyttdd asiassaan omaa kieltdén.
Kéytinndssd sddnnds tarkoittaisi sitd, ettd
asiakkaan palvelu hinen omalla kielelldan
hoidettaisiin sidénnoksesséd tarkoitetuissa ta-
pauksissa valtion viranomaisen toimesta
etdyhteyden avulla tai asiakaspalvelupistees-
sd toimivan valtion viranomaisen edustajan
toimesta, jollei palvelua olisi mahdollista an-
taa asiakkaan omalla kielelld asiakaspalvelu-
pisteessd sen oman henkilokunnan toimesta.

Eraita laissa sdéddettyja poikkeuksia lukuun
ottamatta saamen kielilaista johdettavat kie-
lelliset oikeudet ja velvoitteet ovat toteutetta-
vissa ensisijaisesti vain saamelaiskirdjistd
annetun lain (974/1995) 4 §:ssé tarkoitetulla
saamelaisten kotiseutualueella. Saamen kieli-
lain 2 §:ssé luetellaan ne viranomaiset, joita
kyseinen laki koskee. Niihin viranomaisiin
kuuluu muun muassa Verohallinto, jonka
toimialue on valtakunnallinen. Saamen kieli-
lain 4 §:n mukaan saamelaisella on oikeus
omassa asiassaan tai asiassa, jossa héntd



kuullaan, kayttdd saamen kielilaissa tarkoite-
tussa viranomaisessa saamen kieltd. Néin ol-
len saamelaisella on aina oikeus kayttaa
omassa asiassaan saamen kieltd asioidessaan
Verohallinnon kanssa. Sen sijaan saamen
kielilaki ei koske kaikkia yhteisen asiakas-
palvelun jarjestdmisesté lain 4 §:n mukaisesti
vastuussa olevia kuntia. Témén epédkohdan
vélttdmiseksi ja ottaen huomioon myds edel-
14 mainittu perustuslain sdannds on yhteisen
asiakaspalvelun saamelaisen asiakkaan kie-
lellisten oikeuksien turvaamiseksi perusteltua
ottaa ehdotettuun lakiin asiasta erityissdén-
nds. Ehdotetun lain 6 §:ssd tarkoitettujen
muiden valtion viranomaisten osalta vastaa-
vaa ongelmaa ei synny.

Asiakaspalvelupisteessd olisi pykédldn 2
momentin mukaan saamen kielilaissa tarkoi-
tetulle saamelaiselle jérjestettaval0 §:ssd tar-
koitetuissa asioissa vihintddn 8 §:n 1 mo-
mentissa tarkoitetuin tavoin oikeus kayttdd
saamen kieltd. Kadytdnnossd sddnnos tarkoit-
taisi sitd, ettd saamelaisen asiakkaan palvelu
saamen kielelld verohallinnon asioissa hoi-
dettaisiin sddnnoksessé tarkoitetuissa tapauk-
sissa Verohallinnon virkamiesten toimesta
etdyhteyden tai muun teknisen yhteyden
avulla.

24 §. Vahingonkorvausvastuu. Pykaldssa
sdddettéisiin vahingonkorvausvastuusta tilan-
teissa, joissa asiakkaalle syntyy vahinkoa
asiakaspalvelutehtdvdn virheellisen hoitami-
sen vuoksi.

Pykildn 1 momentissa sdddettdisiin vahin-
gonkorvausvastuusta  jarjestimisvelvoittee-
seen perustuvassa yhteisessd asiakaspalve-
lussa. Ehdotuksen mukaan valtio on, siten
kuin vahingonkorvauslain (412/1974) 3 lu-
vussa sdddetddn, velvollinen korvaamaan va-
hingon, joka on syntynyt asiakkaalle jérjes-
tamisvelvoitteeseen perustuvassa yhteisessi
asiakaspalvelussa hoidettavan 9-13 §:ssé
sdddettyihin palveluihin liittyvén asiakaspal-
velutehtidvan hoitamisessa.

Pykildn 2 momentissa taas olisi sddnnds
vahingonkorvausvastuusta sopimukseen pe-
rustuvassa yhteisessi asiakaspalvelussa. Eh-
dotus vastaisi systematiikaltaan pykélidn 1
momenttia ja sen mukaan toimeksiantaja on,
siten kuin vahingonkorvauslain (412/1974) 3
luvussa sdddetddn, velvollinen korvaamaan
vahingon, joka on syntynyt asiakkaalle sopi-

musperusteisessa yhteisessd asiakaspalvelus-
sa hoidettavan toimeksiantajan palveluihin
liittyvén asiakaspalvelutehtdvin hoitamises-
sa.

Vastuun jakautuminen on haluttu tehda
molemmissa yhteisen asiakaspalvelun jérjes-
tdmistavoissa asiakkaiden kannalta mahdolli-
simman selkeédksi. Asiakkaan kannalta arvi-
oituna saattaa vahinkotilanteissa olla hanka-
lasti mééritettdvissd, missd vaiheessa ja min-
ki yhteisen asiakaspalelun osapuolen tehta-
viin kuuluvassa osuudessa palveluprosessia
vahinko on tapahtunut. Valtion viranomais-
ten 9-13 §:sséd sdddetyissd palveluissa vastuu
asiakkaaseen ndhden olisi ehdotuksen mu-
kaan wvaltiolla, vaikka vahingon aiheuttaja
olisikin kunnan palveluksessa olevan palve-
luneuvoja, ja tilanteissa, joissa yhteinen asia-
kaspalvelu perustuu sopimukseen, olisi vas-
tuu toimeksiantajalla, vaikka vahingon aihe-
uttaja olisi toimeksisaajan palveluksessa ole-
van henkil6. Asiakas voisi nédin ollen vaatia
aina korvausta toimivaltaiselta viranomaisel-
ta, kuten toimivaltaisen viranomaisen oman
henkiloston antaman palvelun ollessa kysy-
myksessd. Ehdotuksella ei muutettaisi vahin-
gonkorvausvastuun méadrdytymistd tilanteis-
sa, joissa kunta tai toimeksisaaja hoitaa omia
palveluitaan yhteisessd asiakaspalvelussa.
Jarjestdmisvelvoitteeseen perustuvassa yhtei-
sessd asiakaspalvelussa valtion, kunnan ja
virheen tehneen palveluneuvojan ja sopimuk-
seen perustuvassa asiakaspalvelussa toimek-
siantajan, toimeksisaajan ja virheen tehneen
palveluneuvojan tehtdvénd olisi selvittda
mahdollinen toissijainen vastuu ja siitd ai-
heutuvat seuraamukset. Esitykselld ei olisi
vaikutusta tyOnantajan direktio-oikeuteen,
vaan kunta tai toimeksisaaja vastaisivat hen-
kilostonsd tavanomaisesta tyonjohdosta nor-
maalilla tavalla.

25 §. Toiminnallinen tuki ja koulutus. Yh-
teisessd asiakaspalvelussa toimivien palvelu-
neuvojien tehtdvikuvan yksityiskohtaiseen
médrdytymiseen vaikuttavat useat oikeudelli-
set ja toiminnalliset seikat. Lain 7 § siséltda
yksityiskohtaisen luettelon niistd asiakaspal-
velutehtdvistd, joiden pohjalta palveluneuvo-
jan tehtdvikuva maidrdytyy. Tehtdviakuvan
madrdytymiseen vaikuttaa erityisen merkitta-
vésti my0Os se, ettd palveluneuvoja hoitaa
asiakaspalvelutehtévid usean julkisen hallin-



non viranomaisen toimialueella, jonka joh-
dosta palveluneuvoja joutuu perehtyméén ja
osallistumaan ndiden viranomaisten palvelu-
prosesseihin. Néisté seikoista johtuen on erit-
tdin tarkedd, ettd palveluneuvojien perehdyt-
tdmiseen ja koulutukseen sekd tarvittavan
asiantuntijatuen tarjoamiseen osallistuvat
kaikki ne viranomaiset, joiden tehtévid yhtei-
sessd asiakaspalvelussa on tarkoitus hoitaa.

Pykilan mukaan poliisihallitus, Verohallin-
to, elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskuk-
set, tyd- ja elinkeinotoimistot, maistraattien
ohjauksesta vastaava aluehallintovirasto ja
maistraatit vastaisivat toimialoillaan palvelu-
neuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta
ja muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yl-
lapitdmisestd sekd huolehtisivat siitd, ettd
palveluneuvojilla olisi mahdollisuus saada
tarvittaessa asiakaspalvelutehtdvien hoitami-
seksi asiantuntijatukea. Toiminnalla on liit-
tymékohta ehdotetun lain 19 §:n 1 momentis-
sa tarkoitettuun ohjaus- ja seurantatoimin-
taan. Toiminnallinen tuki ja koulutus tulisi
organisoida alueellisten tai paikallisten sekd
toiminnallisten tarpeiden pohjalta tarkoituk-
senmukaisimmalla tavalla.

26 §. Yhteisen asiakaspalvelun rekisteri.
Yhteispalvelusopimuksista on voimassa ole-
van julkisen hallinnon yhteispalvelusta anne-
tun lain 8 §:n 3 momentin mukaan pidettiva
rekisterid, johon talletetaan tiedot sopimuk-
sen osapuolista, yhteispalvelupisteen sijainti-
paikasta, sen palveluvalikoimasta ja sopi-
muksen voimassaoloajasta sekd muut vastaa-
vat sopimusten seurannan edellyttdmét tie-
dot. Rekisterinpitdjdnd toimivasta aluehallin-
tovirastosta sdddetddn valtioneuvoston ase-
tuksella. Yhteispalvelun toimeksisaajan on
sdadnnoksen mukaan ilmoitettava aluehallin-
tovirastolle tiedot yhteispalvelusopimuksen
tekemisestd, muuttamisesta ja péaattymisestd
kuukauden kuluessa edelld mainitusta tapah-
tumasta. Aluehallintovirastoista annetun val-
tioneuvoston asetuksen (906/2009) 9 §:n 2
momentin 5 kohdan mukaan Eteld-Suomen
aluehallintovirasto pitéé rekisterid. Ehdotetun
lain 36 §:n mukaan yhteispalvelurekisterista
muodostettaisiin nyt késiteltivind olevassa
pykéléssa tarkoitettu rekisteri.

Pykildn 1 momentin mukaan aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi pitdd yhteisen asia-
kaspalvelun rekisterid. Momentissa sdddettdi-

siin myos rekisterin tietosisallostd. Momentin
1 kohdan mukaan rekisteriin talletettaisiin
asiakaspalvelupisteen sijaintipaikka- ja yh-
teystiedot sekéd aukioloajat. Asiakaspalvelu-
pisteen sijaintipaikka- ja yhteystiedolla tar-
koitettaisiin ainakin pisteen osoitetta, puhe-
linnumeroa ja séhkopostiosoitetta. Aukiolo-
ajalla tarkoitettaisiin lain 15 §:n 1 momentin
mukaan madrdytyvad asiakaspalvelupisteen
aukioloaikaa. Momentin 2 kohdan mukaan
rekisteriin talletettaisiin lain 4 §:ssé tarkoite-
tut kunnat ja 14 §:ssé tarkoitetut kunnan pal-
velut. Momentin 3 kohdan mukaan rekiste-
riin talletettaisiin lainl7 §:ssé tarkoitetut so-
pimukset, sopimusten osapuolet, sovittu pal-
veluvalikoima ja sopimusten voimassaoloai-
ka. Lisdksi momentin 4 kohdan mukaan re-
kisteriin talletettaisiin muut vastaavat yhtei-
sen asiakaspalvelun ohjauksen, seurannan,
koulutuksen ja asiantuntijatuen edellyttdmét
tiedot. Rekisterin tiedot olisivat pykéldan 4
momentin mukaan julkisia. Tdmén vuoksi on
tarkoituksena, ettd rekisteriin talletettaisiin
vain sellaisia yhteisen asiakaspalvelun ohja-
usta ja seurantaa koskevia tietoja, jotka eivit
olisi lain nojalla salassa pidettdvid. Rekiste-
riin ei olisi tarkoitus mydskéén tallettaa sel-
laisia tietoja, joiden késittelyssd on otettava
huomioon henkil6tietolain sddnndkset.

Pykaldn 2 momentissa sdéddettiisiin rekiste-
rin tietojen ylldpitoa koskevasta ilmoitusvel-
vollisuudesta. Sddnndksen mukaan lain 4
§:ssd tarkoitetun kunnan olisi ilmoitettava
aluehallintovirastolle 1 momentin 1, 2 ja 4
kohdassa tarkoitetut tiedot sekd niitd koske-
vat muutokset ja lisdykset. Sddnndksen mu-
kaan myo0s lain 17 §:sséd tarkoitetun toimek-
sisaajan olisi ilmoitettava aluchallintoviras-
tolle 1 momentin 1, 3 ja 4 kohdassa tarkoite-
tut tiedot sekd niitd koskevat muutokset ja li-
sdykset. Tiedot olisi ilmoitettava aluehallin-
tovirastolle viimeistdén kuukauden kuluessa
tiedon tai sitd koskevan muutoksen tai lisa-
yksen voimaantulohetkesta.

Pykilidn 3 momentti sisdltdisi asetuksenan-
tovaltuuden, jonka mukaan valtioneuvoston
asetuksella voitaisiin sditdd tarkemmin rekis-
teriin talletettavista tiedoista ja rekisterin tie-
tojen ylldpitomenettelystd. Rekisterinpitdjana
toimivasta aluehallintovirastosta sdddettéisiin
valtioneuvoston asetuksella. I[Imoitusvelvol-
lisuus tulisi koskemaan useiden hallinnonalo-



jen viranomaisia. Tdméin johdosta asetuk-
senantovaltuuden sédétdminen valtioneuvosto-
tasolle olisi tdssd tapauksessa perusteltua,
koska asia on merkitykseltdédn laajakantoinen
ja periaatteellisesti tiarked. Tarkoituksena on,
ettd rekisterinpitdjind toimisi my0s jatkossa
Eteld-Suomen aluehallintovirasto.

Jokaisella olisi pykdldn 4 momentin mu-
kaan oikeus saada tietoja yhteisen asiakas-
palvelun rekisteriin talletetuista tiedoista.
Rekisteriin talletettuja tietoja voitaisiin luo-
vuttaa kirjallisessa ja sdhkdisessd muodossa.

27 §. Yhteisen asiakaspalvelun tietojdrjes-
telmdt. Tarkoituksena on, ettd yhteisessé
asiakaspalvelussa olisi palveluneuvojien kay-
tossd yhtendiset asiakaspalvelu-, ajanvaraus-
ja julkaisujarjestelmdt. Nama jarjestelmait ja
niiden kayttdmiseksi tarvittavat laitteet han-
kittaisiin keskitetysti asiakaspalvelupisteitd
varten. Pykéldn mukaan valtiovarainministe-
ri0 vastaisi jarjestimisvelvoitteeseen perus-
tuvassa yhteisessd asiakaspalvelussa kaytet-
tivistd asiakaspalvelu-, ajanvaraus- ja julkai-
sujarjestelmistd. Vaikka sdénnos ei koskisi-
kaan sopimusperusteista yhteistd asiakaspal-
velua, tulisi my0s sopimusperusteisen asia-
kaspalvelupisteen varustusta hankittaessa
pyrkid ehdotetussa sdénnoksessé tarkoitetun
kaltaiseen varustelutasoon. Valtiovarainmi-
nisterid voisi hankkia sdénnoksessa tarkoitet-
tuja tietojérjestelmis koskevat tekniset yllapi-
topalvelut esimerkiksi, joltakin valtionhallin-
non tieto- ja viestintdteknistd palvelua tarjoa-
valta yksikolta.

28 §. Julkisen hallinnon perustietotietojdr-
Jestelmien tietojen kdsittely. Ehdotetussa lais-
sa tarkoitettujen viranomaisten tehtévien hoi-
taminen edellyttdd usein julkisen hallinnon
perustietojdrjestelmiin talletettujen tietojen
késittelyd. Témén johdosta téllainen tietojen
késittely saattaa olla tapauskohtaisesti tar-
peellista my0s yhteisessd asiakaspalvelussa
esimerkiksi asiakkaan henkil6llisyyden to-
teamista ja varmentamista varten tai asian vi-
reillepanon tai tiedoksiannon yhteydessa.
Lahtokohtaisesti julkisen hallinnon perustie-
tojérjestelmien tietojen késittely on henkild-
tietolain (523/1999) 3 §:ssé tarkoitettua hen-
kilotietojen kasittelyd. Perustuslain 10 §:n 1
momentin mukaan henkilGtietojen kasittelys-
td on sdddettdva laissa. Henkildtietojen kisit-
telyd koskevat yleissdédnnokset siséltyvit

henkil6tietolakiin. Témén lisdksi edelld mai-
nittujen perustietojirjestelmien tietojen késit-
telystd sdddetddn pykdldssd mainituissa tieto-
jarjestelma- ja rekisterikohtaisissa erityisla-
eissa. HenkilGtietolain 8 §:n 1 momentin 4
kohdan mukaan henkilétietoja saa kasitelld,
jos késittelystd sdddetddn laissa tai jos kisit-
tely johtuu rekisterinpitdjélle laissa sdddetys-
td tai sen nojalla madrdtystd tehtdvéstd tai
velvoitteesta. Néiden seikkojen johdosta la-
kiin ehdotetaan otattavaksi sddnnokset, jotka
tarvittaessa luovat oikeudellisen perustan pe-
rustietojérjestelmiin talletettujen henkil6- ja
muiden tietojen késittelylle yhteisessd asia-
kaspalvelussa. Sddnnos koskisi sekéd jérjes-
tamisvelvoitteeseen ettd sopimusperusteisuu-
teen perustuvaa yhteistd asiakaspalvelua. Eh-
dotettu pykél4 loisi vain oikeudellisen perus-
tan sddnnoksessd tarkoitettuihin tietojérjes-
telmiin talletettujen tietojen késittelyyn. Ndin
ollen kiyttdoikeuden myontdminen palvelu-
neuvojalle tapahtuisi kutakin perustietojérjes-
telmdi koskevan lainsdddanndn mukaisesti.

Pykidlin mukaan yhteisessd asiakaspalve-
lussa voitaisiin késitelld teknisen kayttoyh-
teyden avulla sdédnnoksessd tarkoitettuihin
julkisen hallinnon tietojérjestelmiin talletet-
tuja lain 7 §:ssd sdddettyjen asiakaspalvelu-
tehtévien hoitamiseksi tarpeellisia asiakkaan
henkilollisyyttd ja asumista koskevia henki-
l6tietoja sekd muita tietoja.

Naitd tietojarjestelmid olisivat pykélan 1
kohdan mukaan véestétietojérjestelméastd ja
Viestorekisterikeskuksen ~ varmennepalve-
luista annetussa laissa (661/2009) tarkoitettu
véestotietojarjestelma, pykédldin 2 kohdan
mukaan yhdistyslaissa (503/1989) tarkoitettu
yhdistysrekisteri, pykildn 3 kohdan mukaan
kaupparekisterilaissa (129/1979) tarkoitettu
kaupparekisteri, pykédlan 4 kohdan mukaan
sddtiolaissa (109/1930) tarkoitettu séétidre-
kisteri, pykéldn 5 kohdan mukaan kiinteisto-
tietojarjestelmasta ja siitd tuotettavasta tieto-
palvelusta annetussa laissa (453/2002) tarkoi-
tettu kiinteistotietojarjestelma seké pykilin 6
kohdan mukaan yritys- ja yhteisotietolaissa
(244/2001) tarkoitettu yritys- ja yhteisotieto-
jarjestelma.

Tietojen kisittelyn kayttotarkoitus olisi eh-
dotetussa sddnnoksessd rajattu vain lain 7
§:ssd  sdddettyjen asiakaspalvelutehtivien
hoitamiseen. Tdmén liséksi vain kédyttotar-



koituksen kannalta tarpeellisia tietoja olisi
sdadnnoksen mukaan mahdollista kisitelld yh-
teisessd asiakaspalvelussa. Nadmi rajaukset
johtuvat henkilStietolain 7 §:ssé tarkoitetusta
kayttotarkoitussidonnaisuuden periaatteesta
ja henkildtietolain 9 §:n 1 momentissa tarkoi-
tetusta tarpeellisuusvaatimuksesta. Henkild-
tietojen osalta kasittely olisi sddnndksessa li-
sdksi rajattu ainoastaan yhteisen asiakaspal-
velun asiakkaan henkil6llisyyttd ja asumista
koskevien tietojen késittelyyn. Asumista
koskevilla tiedoilla tarkoitettaisiin sddnnok-
sessd esimerkiksi henkilon kotikuntaa ja siel-
14 olevaa asuinpaikkaa koskevia tietoja seka
postiosoitetta. Muilla kuin henkil6tiedoilla
tarkoitettaisiin sdénnoksessd sellaisia perus-
tietojdrjestelmiin talletettuja tietoja, joiden
késittely ei edellyttdisi niihin liittyvda henki-
l6tietojen késittelyd. Téllaisia tietoja voisivat
olla esimerkiksi yrityksen tai yhteison nimeé
ja kotipaikkaa, kiinteiston nimed ja sijaintia
sekd rakennuksen osoitetta koskevat tiedot.

29 §. Tiedottamisvelvollisuus. Pykéldssa
sdddettiisiin yhteispalvelun osapuolten tie-
dottamisvelvollisuudesta yleisolle. Asiasta on
selkeyden vuoksi perusteltua ottaa lakiin vi-
ranomaisten toiminnan julkisuudesta annetun
lain 20 §:n sdinnoksid tdydentivd erityis-
sddnnds, koska yhteisessd asiakaspalvelussa
on kysymys usean eri viranomaisen yhteis-
tyon tuloksena annettavasta palvelusta, jolla
on laajaa yhteiskunnallista merkitysté. Erityi-
sen tirkedd aktiivinen ja oikea-aikainen tie-
dottaminen on hallinnon asiakkaiden niko-
kulmasta. Sddnnos koskisi sekéd jérjestdmis-
velvoitteeseen ettd sopimusperusteisuuteen
perustuvaa yhteisté asiakaspalvelua.

Pykéldn mukaan lain 4 §:ssd tarkoitettujen
kuntien, 6 §:ssd tarkoitettujen valtion viran-
omaisten ja 18 §:ssd tarkoitettujen sopi-
musosapuolten olisi tiedotettava yleisolle yh-
teisestd asiakaspalvelusta, sen palvelupisteis-
td ja niiden aukiolosta, palveluvalikoimasta
ja muista yhteisen asiakaspalvelun saatavuu-
teen liittyvistd seikoista.

30 §. Maksut. Sddnnosehdotuksen 1 mo-
mentin mukaan ehdotettavan lain perusteella
annetuista viranomaisen suoritteista ja palve-
luista peritddn maksuja siten kuin siitd erik-
seen sdddetddn tai madrdtddn. Sadnnokselld
tarkoitettaisiin sitd, ettd maksut niille viran-
omaisten suoritteille tai palveluille, joiden

asiakaspalveluita yhteisessd asiakaspalvelus-
sa annetaan, madrdytyisivit muun lainsdi-
ddnndén tai muiden méddrdysten perusteella.
Valtion viranomaisten suoritteiden maksut
perustuvat valtion maksuperustelakiin
(150/1992) tai muuhun lakiin ja niiden nojal-
la annettuihin sddnnoksiin. Maksu valtion vi-
ranomaisen suoritteesta, jonka asiakaspalvelu
annetaan yhteisessd asiakaspalvelussa, méé-
rdytyisi samoin perustein kuin niissd tilan-
teissa, joissa asiakas asioi suoraan toimival-
taisen valtion viranomaisen kanssa. Kunnal-
listen maksujen osalta valtuuston tulee kunta-
lain 13 §:n 2 momentin 4 kohdan mukaan
paittdd kunnan palveluista ja muista suorit-
teista perittdvien maksujen yleisistd perus-
teista.

Kunnalle ehdotetusta laista johtuva velvoi-
te antaa valtion viranomaisten asiakaspalve-
luita on kunnan lakisddteinen tehtdva. Kun-
nalla ei ole oikeutta perid asiakkaalta maksu-
ja valtion viranomaisten palveluita koskevien
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Kunta
saisi korvauksen sille valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta aiheu-
tuneista kuluista valtiolta lain 31 §:ssd sdi-
dettéviksi ehdotetuin tavoin.

Pykéldn 2 momentin mukaan lain 7 §:n 3
momentin tarkoittamat asiakaspalvelupisteet
ottavat vastaan veronkantolaissa ja verotili-
laissa tarkoitettuja veroja, maksuja ja muita
suorituksia perimittd maksua suorittamisesta
aiheutuvista kuluista. Sdannokselld todettai-
siin nimenomaisesti se kyseisiin lakeihin tél-
14 hetkelld sisdltyva periaate, ettd asiakkaalle
on jarjestettdvd mahdollisuus maksaa katei-
selld veronkantolain ja verotililain tarkoitta-
mat verot, maksut ja muut suoritukset ilman,
ettd héneltd peritddn maksu maksusuorituk-
sesta aiheutuvista kuluista. Maksua ei siten
saisi perid asiakaspalvelupistettd yllapitava
kunta eikd maksunsaajana oleva viranomai-
nen.

31 §. Korvaus kunnille. Pykéldssé saddet-
tdisiin niin sanotun kustannusvastaavuuden
periaatteen eli rahoitusperiaatteen noudatta-
misesta yhteistd asiakaspalvelua jérjestettdes-
sd. Tdma periaate edellyttdd, ettd kun valtio
antaa kunnille uusia tehtdvid, sen on samalla
huolehdittava siité, ettd kunnilla on taloudel-
liset edellytykset suoriutua niistd. Rahoitus-
periaatteen merkitystd yhteisessd asiakaspal-



velussa korostaa se, ettd arviolta noin puolet
yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavista
tehtdvistd liittyy muihin kuin kunnallisiin
palveluihin. Lisdksi pykéld sisdltdisi yhtd
useamman palvelupisteen perustamisen ra-
hoitusta, erdiden kunnan peruspalvelujen val-
tionosuudesta annetun lain (1704/2009)
sadannosten soveltamista sekd korvauksen pe-
rusteita ja maksamismenettelyd koskevat
sddnnokset. Ehdotetun lain 32 §:ssd olisi li-
siksi korvausta koskevat muutoksenhaku-
sddnnokset.

Pykildn 1 momentti siséltdisi rahoitusperi-
aatetta koskevan perussdinnoksen, jota erdin
osin tdydentéisi pykédldn 2 momentin sdén-
nokset. Momentin mukaan valtion varoista
maksettaisiin 4 §:ssd tarkoitetulle kunnalle
korvaus valtion viranomaisten asiakaspalve-
lutehtdvien hoitamisesta. Korvauksen perus-
teena olisivat kunnalle aiheutuvat vélittoémét
kustannukset. Kunnalle maksettava korvaus
muodostuisi sddnnoksen mukaan perusosasta
ja suoritteisiin perustuvasta korvauksesta.

Yhteisen asiakaspalvelun kustannukset ja-
kautuvat asiakaspalvelupistettd yllapitdvéin
kunnan palveluiden antamisesta aiheutuviin
kustannuksiin, toimintaan osallistuvien valti-
on viranomaisten palvelujen antamisesta ai-
heutuviin kustannuksiin sekd sopimusperus-
teisesti yhteiseen asiakaspalveluun osallistu-
vien tahojen palvelujen antamisesta aiheutu-
viin kustannuksiin. L&htokohtana on, ettd
kukin osapuoli vastaa niistd kustannuksista,
jotka aiheutuvat sen palvelujen antamisesta.
Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelma,
jolla korvattaisiin kunnille wvaltion viran-
omaisten palvelujen antamisesta aiheutuneet
kustannukset, muodostuisi perusosasta ja
suoritteisiin perustuvista korvauksista. Pe-
rusosalla korvattaisiin ldahtokohtaisesti asia-
kaspalvelun jérjestdmisen ja antamisen kiin-
teitd kustannuksia, kuten toimitiloista, tieto-
tekniikasta ja henkildston koulutuksesta ai-
heutuvia kustannuksia. Suoritekorvauksilla
katettaisiin asiakaspalvelutapahtumista suo-
raan aiheutuvia henkil6stokustannuksia.

Perusosa madriteltdisiin  laskennallisesti
niin, ettd asiakaspalvelupisteen vaikutusalu-
een asukasméddrdn aiheuttama k&yntiasioin-
nin kysyntd méaéritellddn yhtendisin perustein
koko maassa sekd titd kysyntdd vastaava
henkiloston tarve. Pisteen asiakas- ja henki-

16stomédrin edellyttdmit tilat ja tietotekniset
varusteet laskettaisiin  kustannustekijoind
kuntaryhmittdin siten, ettd toimitilojen erilai-
set vuokratasot erilaisissa kunnissa voitaisiin
huomioida. Néin saataisiin perusosan lasken-
nallinen miird, joka maksettaisiin kultakin
vuodelta asiakaspalvelupistettd yllépitiville
kunnalle. Perusosan maksamiseen tarvittavat
madrdrahat olisi tarkoitus irrottaa poliisin,
maistraattien, tyo- ja elinkeinotoimistojen,
elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskusten
sekd Verohallinnon toimintamenomomenteil-
ta ja koota uudelle yhteisen asiakaspalvelun
momentille, joka sijoitetaan valtiovarainmi-
nisterion padluokkaan.

Suoritteisiin perustuvat korvaukset maari-
teltdisiin siten, ettd yhteisissd asiakaspalvelu-
pisteissd annettavat valtion palvelusuoritteet
hinnoiteltaisiin niiden antamiseen kuluvan
tyypillisen tydajan mukaan. Téhédn tydaikaan
kiinnitettdisiin niin sanottu vélillinen tydaika
ja ndin saadulla kiytettivin tydajan arvolla
kerrottaisiin tyypillinen asiakaspalveluhenki-
16n palkka. Nidin saataisiin hinta kullekin
suoritteella. Suoritteiden miédrdd seurattaisiin
asiakaspalvelujérjestelmin kautta ja suorit-
teiden perusteella kunnille maksettavat kor-
vaukset saataisiin yksinkertaisena laskentana.
Suoritekorvaukset olisi tarkoitus maksaa
kunkin yhteiseen asiakaspalveluun osallistu-
van valtion viranomaisen toimintamenomo-
mentilta. Esityksen valmistelussa tehdyn ar-
vion mukaan perusosa kattaisi noin neljis-
osan maksettavista korvauksista ja suorite-
korvaukset kolme neljdsosaa siind tapaukses-
sa, ettd kdyntiasiointi suuntautuisi kokonaan
tai ldhes kokonaan yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin.

Yhteiseen asiakaspalveluun liittyvét inves-
toinnit siltd osin, kuin ne liittyvdt valtion
asiakaspalvelun hoitamiseen, olisi tarkoitus
korvata toimintakulujen korvaamista koske-
vien periaatteiden mukaisesti. Tarvittavien
investointien laskennallinen méédrd médritel-
tdisiin samalla tavalla kuin rahoituksen pe-
rusosan maard kullekin ylldpitdjakunnalle ja
ndille korvattaisiin investointi laskennallisen
maéran mukaan.

Rahoitusjérjestelmdin on tarkoitus liittdé
seuranta, jonka avulla selvitettdisiin muun
muassa se vastaavatko kertyvét korvaukset
todellisuudessa pisteissd annettavista valtion



asiakaspalveluista kunnille aiheutuvia valit-
tomié kustannuksia.

Pykédldn 2 momentissa sdddettdisiin tilan-
teista, joissa kunta katsoisi tarpeelliseksi pe-
rustaa yhtd useamman palvelupisteen. Téllai-
sessa tilanteessa tulisivat noudatettaviksi lain
5 ja 15 §:iin sisdltyvit sddnnokset palvelupis-
teestd ja sitd koskevista yleisistd vaatimuksis-
ta. Perustaminen edellyttdisi saidnndksen mu-
kaan, ettd valtiovarainministerié olisi valtion
talousarvion puitteissa antanut kunnalle etu-
kéteen luvan useamman kuin yhden asiakas-
palvelupisteen perustamiseen. Valtiovarain-
ministerié voisi ndin valvoa, ettd valtio mak-
settavaksi tulevat lisdkustannukset olisivat
yhteisen asiakaspalvelun tavoitteiden ja yh-
teistd asiakaspalvelua koskevien yleisten ke-
hittdmislinjausten mukaiset. Tarkoituksena
olisi, ettd valtiovarainministerid voisi kayttda
asiassa laajaa tarkoituksenmukaisuusharkin-
taa, eikd sdannds antaisi kunnalle subjektii-
vista oikeutta perustaa sellaista asiakaspalve-
lupistettd, josta aiheutuisi valtiolle korvaus-
vastuu.

Pykéldn 3 momentin mukaan valtioneuvos-
ton asetuksella annettaisiin tarkempia sédn-
noksid kunnalle maksettavan korvauksen pe-
rusteista ja maksamisessa noudatettavasta
menettelystd. Tarkoituksena on, ettd asetuk-
sen valmistelu tapahtuisi yhteisty0ssd lain 18
§m 2 momentissa tarkoitetun julkisen hallin-
non yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukun-
nan kanssa.

Pykéldn 4 momentin mukaan korvaukseen
sovellettaisiin soveltuvin osin erditd kunnan
peruspalvelujen valtionosuudesta annetun
lain sddnnoksid. Niitd sddnnoksid olisivat 50
§:n sddnnos laskuvirheen oikaisusta, 51 §:n
saannds saamatta jddneen etuuden suoritta-
misesta, 52 §:n sddnnds perusteettoman edun
palauttamisesta sekd 53 §:n sddnnds suori-
tusvelvollisuuden raukeamisesta. Néissd py-
kélissa tarkoitetun pdédtdksen tekisi se viran-
omainen, joka on tehnyt korvausta koskevan
paatoksen. Sddnndsehdotuksessa tarkoitetulla
sddnndsten soveltuvin osin soveltamisella
viitataan erityisesti sithen, ettid sovellettacssa
sddannoksid ehdotetun lain soveltamistilan-
teissa, olisi menettelyjen kohteena lakiehdo-
tuksen 31 §:n mukainen korvaus eikd kunnan
peruspalvelujen valtionosuudesta annetun

lain 50-53 §:n sddnnoksissé tarkoitettu valti-
onosuus.

Kunnan peruspalvelujen valtionosuudesta
annetun lain 50 §:ssd tarkoitetussa menette-
lyssd on kyse laskuvirheen oikaisusta. Paa-
toksen tehnyt viranomainen voisi itse tai ha-
kemuksen perusteella oikaista korvausta kos-
kevissa paatoksissa ja tiedoissa olevan lasku-
virheen. Kunnan peruspalvelujen valtion-
osuudesta annetun lain 51 §:ssd tarkoitetun
saamatta jadneen etuuden suorittamisessa oli-
si tdssd laissa kyse siitd, ettd jos ehdotetun
lain 32 §:ssd oikaisuvaatimuksen tekemiselle
sdddetyn madrdajan kuluttua ilmenee tietoja,
jotka eivit ole olleet aikaisemmin tiedossa ja
kunnalta on tdmin vuoksi jddnyt saamatta
tdmén lain tarkoittamaa korvausta, joka olisi
lain mukaan kuulunut sille, on saamatta jai-
nyt euroméérd suoritettava kunnalle. Suori-
tettavalle méérille olisi maksettava korkolain
(633/1982) 3 §:n 2 momentin mukainen vuo-
tuinen korko sen kuukauden alusta, jona val-
tionosuus olisi tullut maksaa. Jos saamatta
jadneen etuuden merkitys olisi vdhdinen ja
sen maksamisesta aiheutuvat menot olisivat
epdsuhteessa verrattuna asian taloudelliseen
merkitykseen, ei etuutta kuitenkaan suoritet-
taisi. Padtoksen tehnyt viranomainen voisi
paattdd, ettd saamatta jadnyt etuus maksetaan
myOhemmin seuraavan korvauksen maksun
yhteydessd. Kunnan peruspalvelupalvelujen
valtionosuudesta annetun lain 53 §:ssé sddde-
tyssd perusteettoman edun palauttamisessa
olisi ehdotetussa laissa kyse siitd, ettd jos
kunta on saanut perusteettomasti ehdotetussa
laissa tarkoitettua korvausta, olisi padtdksen
tehneen viranomaisen méérattiva liikaa saatu
madrd palautettavaksi. Palautettavasta maa-
rastd perittdisiin korkolain 3 §:n 2 momentin
mukainen vuotuinen korko sen kuukauden
alusta, jona korvaus on maksettu. Jos palau-
tettava etuus on vihiinen taikka jos palaut-
tamista tai koron perimistd on pidettdva koh-
tuuttomana, voisi korvausta koskevan paa-
toksen tehnyt viranomainen jattdd maaraa-
mittd etuuden palautettavaksi. Korvausta
koskevan pédtoksen tehnyt viranomainen
voisi padttdd, ettd palautettava etuus vihen-
netdin mydhemmin seuraavan korvauksen
yhteydessd. Kunnan peruspalvelujen valtion-
osuudesta annetun lain 53 §:n mukaan vel-
vollisuus suorittaa saamatta jadnyt etuus tai



palauttaa perusteetta saatu etuus raukeaa vii-
den vuoden kuluessa sen varainhoitovuoden
paittymisesti, jona etuus olisi tullut suorittaa
tai on suoritettu.

32 §. Oikaisuvaatimus ja muutoksenhaku.
Pykéléssd sdddettdisiin kunnalle maksettavaa
korvausta koskevasta oikaisuvaatimusmenet-
telystd ja muutoksenhausta sekd muutoksen-
hausta aluehallintoviraston pédtokseen. Li-
siksi pykaldssd sdddettdisiin muutoksenha-
kukiellosta valtioneuvoston paatokseen.

Pykéldn 1 momentissa sééddettiisiin kunnal-
le lain 31 §:n perusteella maksettavaa korva-
usta koskevasta oikaisuvaatimusmenettelysta
ja muutoksenhausta. Oikaisuvaatimus- ja
muutoksenhakuoikeus koskisi 31 §:n 1 ja 4
momentissa tarkoitettuja korvauspaatoksia.
Sddnnoksessd ehdotettu menettely vastaisi
kunnan peruspalvelujen valtionosuudesta an-
netun lain 64 §:n ja 65 §:n 1 momentin mu-
kaista menettelyd. Korvaukseen tyytymétto-
mén kunnan tulisi tehdd kirjallinen oi-
kaisuvaatimus paatoksen tehneelle viran-
omaiselle kolmen kuukauden kuluessa paa-
toksestd tiedon saatuaan. Viranomaisen on
liitettdva paitokseensd oikaisuvaatimusosoi-
tus. Oikaisuvaatimuksen johdosta annettuun
padtokseen saisi ehdotuksen mukaan hakea
muutosta valittamalla siten kuin hallintolain-
kayttolaissa (586/1996) sdddetddn. Jos oi-
kaisuvaatimuksen johdosta annettavan paa-
toksen on tehnyt ministerid, haettaisiin muu-
tosta korkeimmalta hallinto-oikeudelta, ja jos
sen on tehnyt esimerkiksi keskushallintovi-
ranomainen, haettaisiin muutosta valittamalla
hallinto-oikeuteen.

Pykdldn 2 momenttiin ehdotetaan otetta-
vaksi tavanomainen saannos siitd, ettd alue-
hallintoviraston tdmén lain nojalla antamaan
padtokseen haetaan muutosta siten kuin hal-
lintolainkéyttolaissa sdddetddn. Aluehallinto-
virasto voisi ehdotetun lain 21 §:n nojalla an-
taa kunnalle méérayksid, joihin voisi hakea
muutosta valittamalla hallinto-oikeuteen.

Pykildn 3 momentissa ehdotetaan sdddet-
taviksi muutoksenhakukielto valtioneuvos-
ton ehdotetun lain 5 §:n 3 momentin nojalla
antamaan paitokseen. Valtioneuvosto voisi
lain 5 §:n 3 momentin nojalla paittdd kuntien
yhdistymistilanteeseen liittyen, ettd uuden
kunnan jérjestimisvelvoitteeseen ei kuulu
kaikkien uuden kunnan alueella olevien asia-

kaspalvelupisteiden yllépitiminen, jos tdma
on perusteltua ottaen huomioon asiakaspalve-
lun saatavuus asiakaspalvelupisteiden vaiku-
tusalueella sekd asiakaspalvelutoiminnan
tuottavuus ja tehokkuus. Valtioneuvoston 5
§:n 3 momentin nojalla tekemé péétds olisi
poikkeus sddnnoksen ldhtokohdasta, jonka
mukaan kuntien yhdistyessd jirjestimisvel-
voitteeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet
jatkavat suoraan lain nojalla toimintaansa
uudessa kunnassa. Valtioneuvoston paitos
kohdistuu kuntaan, vaikka silld onkin valilli-
sesti vaikutusta myds asiakaspalvelupisteiden
asiakkaisiin. Perustuslain 21 §:ssd sdéddetty
oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksi-
aan koskeva p#dtdés tuomioistuimen késitel-
taviksi ei vakiintuneen késityksen mukaan
ulotu julkisoikeudellisiin oikeushenkil6ihin,
kuten kuntiin (HE 309/1993 vp). Koska val-
tioneuvoston péidtoksessd on kyse kunnalle
jarjestamisvelvoitteesta johtuvien velvolli-
suuksien vdhentdmisestd, ei padtokselld voi-
da arvioida olevan myoskéédn sellaista kun-
nalliseen itsehallintoon liittyvid vaikutuksia,
ettd kunnalle tulisi tistd syystd antaa valitus-
oikeus paitokseen.

6 Luku. Voimaantulo

33 §. Voimaantulo. Pykéldssd siséltiisi
sdannokset lain voimaantuloajankohdasta,
lain tdytdntoOnpanon vaiheittaisuuden toteut-
tamisesta sekd ehdotetulla lailla kumottavasta
laista. Esitys liittyy valtion vuoden 201X ta-
lousarvioesitykseen ja on tarkoitus késitelld
sen yhteydessé.

Tarkoituksena on, ettd ehdotettu laki tulisi
voimaan aikaisintaan vuoden 201X alusta lu-
kien. Pykéldn 1 momentin mukaan ehdotetun
lain 2 luvussa tarkoitetut ja niistd johtuvat
velvoitteet tulisivat kuitenkin voimaan 4 §:n
3 momentissa tarkoitetuissa kunnissa vaiheit-
tain viimeistddn 31 pdivdn joulukuuta 201X.
Sddnnoksen mukaan kuntia koskevien vel-
voitteiden voimaan tulon ajankohdasta sdi-
dettiisiin valtioneuvoston asetuksella. Ennen
asetuksen antamista olisi asianomaisia kuntia
kuultava. Kéytdnnossd vaiheittainen voi-
maantulo tarkoittaisi sitd, ettd lain 4 §n 3
momentissa tarkoitetuista kunnista muodos-
tettaisiin lain tdytdntdonpanon kannalta toi-
minnallisesti tarkoituksenmukaisia ryhmia,



joiden osalta ehdotetusta laista johtuvat vel-
voitteet saatettaisiin valtioneuvoston asetuk-
sella voimaan ryhmékohtaisesti. Sddnnoksen
mukaan laki olisi siind tarkoitettujen kaikki-
en kuntien osalta tdysimddrdisesti voimassa
viimeistddn 31 pdivanad joulukuuta 201X.

Pykidldn 2 momentin mukaan ehdotetulla
lailla kumottaisiin julkisen hallinnon yhteis-
palvelusta annettu laki (223/2007) siihen
myS&hemmin tehtyine muutoksineen. Julkisen
hallinnon yhteispalvelusta annettu laki kdvisi
tarpeettomaksi, koska ehdotettu laki sisdltéisi
tarvittavat sddnnokset myos sopimukseen pe-
rustuvan viranomaisten yhteistyoné toteute-
tun asiakaspalvelun kannalta. Lisdksi lain 36
§:ssé siséltdisi nyt voimassa olevia yhteispal-
velusopimuksia ja 37 § yhteispalvelun sopi-
musrekisterid koskevat siirtymésédénnokset.

34 §. Henkilostod koskeva siirtymdsddn-
nos. Pykélédssd sdddettdisiin yhteisessd asia-
kaspalvelussa tarvittavan uuden henkildston
madrdytymismenettelystd, valtiolta siirtyvén
henkil6ston siirtymisen edellytyksisté ja hen-
kiloston valintamenettelystd sekd siirtyvéin
henkildston palvelussuhteen ehtojen turvaa-
misesta. Asian valmistelussa tehtyjen selvi-
tysten mukaan yhteisen asiakaspalvelun pe-
rustamisessa ei ole kysymys sellaisesta valti-
on virkamieslain (750/1994) 5 e ja 5 f §:ssé
tarkoitetusta liikkeenluovutuksesta, jossa val-
tion viranomaisen selked toiminnallinen osa
henkilostdineen luovutettaisiin  kunnalliselle
tyOnantajalle samoihin tai samankaltaisiin
tehtdviin. Tdmén johdosta henkilston siir-
tymiseen ei voida soveltaa edelld mainittuja
sdannoksid, vaan asiasta tdytyy ottaa ehdotet-
tuun lakiin erityissddnnds. Henkiloston ase-
ma on kuitenkin tarkoitus muuten jérjestdd
siten, ettd siirtymisten toteuttamisessa nouda-
tettaisiin mahdollisimman tarkoin valtion
virkamieslain liikkeenluovutusta koskevia
periaatteita.

Pykdldn 1 momentissa sdéddettéisiin siité,
kuinka valtiolta kunnalle siirtyvéa tyomaéraa
vastaava henkildtyovuositarve maéraytyisi.
Saannoksen mukaan kunnan olisi padtettava,
kuinka monta palveluneuvojan tydsopimus-
suhteista tehtdvdd se ilmoittaa haettavaksi
ehdotetun pykéldn 2 ja 3 momentissa tarkoi-
tetussa ilmoittautumismenettelyssé. Tehtdvi-
en midran olisi sddnndksen mukaan vastatta-
va ehdotetun lain nojalla valtion viranomai-

silta kunnalle siirtyvda tyOmédrad. Asia olisi
valmisteltava yhteistyOssé valtiovarainminis-
terion kanssa. Paédtdksen asiasta tekisi siis ai-
na asianomainen kunta, mutta sen olisi asiaa
valmisteltaessa selvitettdvd ja otettava pda-
toksenteossa huomioon, ettd sddnndksen pe-
rusteella muodostettavien palveluneuvojan
tyosopimussuhteisten tehtdvien miérdn olisi
oltava oikeassa suhteessa valtiolta siirtyvien
tehtdvien médran kanssa. Koska kunnan olisi
valmisteltava asia yhteisty0ssd valtiovarain-
ministerion kanssa, olisi my0s ministeriolla
mahdollisuus arvioida vastaako uusien palve-
luneuvojan tehtéivien méérd valtiolta siirtyvi-
en tehtdvien mairdd. Ministerid voisi samalla
my0s valvoa, ettd valtion vastuulle kuuluva
osuus kunnalle aiheutuvista henkildston lisa-
kustannuksista on oikea. Ehdotetun saannok-
sen perusteella muodostettavien uusien pal-
veluneuvojien tehtdvien lisdksi kunnan tulisi
luonnollisesti huolehtia myds siitd, etti yhtei-
sessd asiakaspalvelussa annettavien kunnan
tehtdvien hoitamiseksi on riittdvd mééra kun-
nan omia palveluneuvojia.

Pykildn 2 momentissa sééddettéisiin valtion
viranomaisista siirtyvan henkiloston siirtymi-
sen edellytyksistd. Kaikkein sddnnoksessé
tarkoitettujen edellytysten tulisi tayttya, jotta
siirto voitaisiin toteuttaa. Lakiehdotuksen 6
§:ssd tarkoitetun valtion viranomaisen vaki-
naisessa palveluksessa oleva henkild voisi
sdanndksen mukaan siirtyd kunnan palveluk-
seen hoitamaan asiakaspalvelutehtdvia. Siir-
tymisen edellytyksend olisi sddnndksen mu-
kaan ensinnikin, ettd henkil6 hoitaa asian-
omaisen valtion viranomaisen ilmoituksen
mukaan viranomaiselle kuuluvia téssd laissa
tarkoitettuja tehtdvid. Asianomaisen valtion
viranomaisen tulisi siis méadritelld ne sen pal-
veluksessa olevat henkilot, jotka voisivat olla
siirtymisen kohteena ja ilmoittaa tdmé asian-
omaisen kunnan tai kuntien tietoon. Sa4nnds
edellyttédisi my0s, etté asianomainen henkil6
tyoskentelisi vakinaisessa palvelussuhteessa
valtioon. Toisena edellytyksen olisi, ettid
henkild on ilmoittautunut pykildn 1 momen-
tissa tarkoitettuun palveluneuvojan tehta-
vadan. Télla on haluttu turvata se, ettei ketddn
valtion palveluksessa olevaa henkildd vastoin
timin omaan tahtoa pakotettaisi siirtymdian
kunnan palvelukseen. Ensimméinen ja toinen
edellytys olisivat oikeudelliselta luonteelta



objektiivisia edellytyksid, joiden olemassa
olo olisi yksinkertaisesti todettavissa. Kol-
mantena edellytyksen olisi, ettd henkil6ll4 on
kyky ja taito hoitaa asiakaspalvelutehtivia.
Sadnnodsehdotus antaa kunnalle harkintaval-
taa siind mainittujen vaatimusten tdyttymisen
osalta erityisesti silloin, kun samaan tehti-
védn ilmoittautuneita henkil6itd on useampia
kuin yksi. Jos tehtdvddn ilmoittautuneita
henkil6itd on vain yksi, olisi kunnan harkin-
tavalta huomattavasti suppeampi. Tarkoituk-
sena on, ettd kunta voisi vain hyvin perustel-
lusta syysté ja poikkeuksellisissa tapauksissa
katsoa, ettei henkilon kyky ja taito tiytd pal-
veluneuvojan tehtdvin hoitamisen vaatimuk-
sia, koska kysymys on julkisen viranomaisen
palvelutehtévid jo hoitavasta henkilosta.

Pykildn 3 momentissa sdddettdisiin henki-
16ston  valintamenettelystd. Henkilon olisi
saannoksen mukaan ilmoittauduttava palve-
luneuvojan tehtdvédn kirjallisesti asianomai-
selle kunnalle valtiovarainministerién aset-
tamassa méédrdajassa. Kunnan olisi sdannok-
sen mukaan tehtdva padtos valinnasta kahden
kuukauden kuluessa méérdajan padttymisesti
ja ilmoitettava paédtdksestddn vélittomasti ta-
mén jilkeen asianomaisille henkildille, vali-
tun henkilon tydnantajalle ja valtiovarainmi-
nisteriolle. Mé&érdajan asettamista koskeva
toimivalta on ehdotettu annettavaksi valtio-
varainministeriolle siksi, ettd ndin ministerid
voisi koordinoida valtiolta siirtyvén henkils-
ton rekrytointia muiden tdytdntdonpanotoi-
menpiteiden kanssa. Mahdollisessa muutok-
senhakutilanteessa noudatettaisiin kuntalain
(365/1995) 11 luvun oikaisuvaatimusta ja
kunnallisvalitusta koskevia sdédnnoksia. Kun-
nalla ei olisi pykdlin 6 momentin mukaan
téssd tilanteessa mahdollisuutta kéyttdd koe-
aikaa.

Pykidldn 4 momentin mukaan kunta voisi
ottaa 1 momentissa tarkoitettuun palveluneu-
vojan tehtdvadn muun kuin ilmoittautuneen
henkilon vasta sen jélkeen, kun olisi varmis-
tunut, ettei tehtdvéin ole valtiovarainministe-
rion asettamassa méadrdajassa ilmoittautunut
yhtddn siirtymisen edellytykset tayttdvaa
henkil6a. Naissi tilanteissa kunta voisi oman
harkintansa mukaan valita palveluneuvojan
tehtévédédn henkilon kunnan omasta organisaa-
tiosta tai palkata henkilon vapailta tyomark-
kinoilta. Luonnollisesti ndissékin tilanteessa

tehtdvadn tulisi valita sellainen henkild, joka
on kyvyiltdén ja taidoiltaan kykenevd hoita-
maan palveluneuvojan tehtivia.

Ehdotetun lain nojalla valtion palveluksesta
kunnan palvelukseen siirtyvian henkilén pal-
velussuhteen ehdot sdilyisivat pykdldan 5
momentin mukaan siirtymishetkelld voimas-
sa olevan valtion virka- ja tydehtosopimuk-
sen mukaisina sopimuskauden loppuun. Oi-
keuksien siirtyminen ei koskisi virkasuhteen
oikeudelliseen luonteeseen sindnsd kuuluvia
oikeuksia kuten esimerkiksi valtion virka-
mieslain 55 §:n 3 momentin jatkuvuusperiaa-
tetta. Virkamiehet siirtyisiviat ehdotetussa
sddnnoksessd tarkoitetun menettelyn kautta
valtion palveluksesta kunnan palvelukseen ja
heiddn virkasuhteeseensa sisdltyneet ehdot
sdilyisivdt entisind siirtymisestd huolimatta
sopimuskauden loppuun. Henkilon oikeudes-
ta elikkeeseen sdddettdisiin pykdlin 6 mo-
mentissa. Siirtymishetkelld tarkoitettaisiin
saannoksessd ajankohtaa, jolloin kunta ryh-
tyy tosiasiallisesti kdyttdimddn tyOnantajan
médrdysvaltaa ja harjoittamaan ehdotetussa
laissa tarkoitettua asiakaspalvelutoimintaa.

Pykdldn 6 momentin mukaan ehdotetun
lain nojalla valtion palveluksesta kunnan
palvelukseen siirtyvdn henkilon kunnallista
palvelussuhdetta koskevassa tyosopimukses-
sa ei voitaisi sopia tydsopimuslain 1 luvun 4
§:ssé tarkoitetusta koeajasta. Pykélassd ehdo-
tetun ilmoittautumismenettelyn tavoitteisiin
palvelussuhteiden pysyvyyden turvaajana
soveltuu koeaikamenettely huonosti. Lisédksi
ilmoittautumismenettelyn piiriin kuuluvat ai-
noastaan valtion vakinaisessa palvelussuh-
teessa olevat henkilot, jotka ovat jo valtion
palvelussuhteessa hoitaneet ehdotetussa lais-
sa tarkoitettuja tehtdvia. Téallaisessa tilantees-
sa el mydskadn tarpeen koeajan kaytolle voi-
da arvioida olevan suuri.

Pykildn 7 momentissa sdédettéisiin siirty-
vien henkiloiden eldke-etuuksien turvaami-
sesta. Kun henkilo siirtyy valtion palveluk-
sesta kunnalliseen palvelukseen, vaihtuu ela-
kejérjestelmd  valtion  elékejérjestelmisti
kunnalliseen elékejarjestelmidn. Eldkejarjes-
telmén vaihtuessa henkild saa aikanaan elak-
keen valtion palvelusajan osalta valtion ela-
kejérjestelmdstd ja kunnallisen palveluksen
osalta kunnallisesta eldkejarjestelmédstd. Oi-
keus valtion eldkejarjestelmian mukaiseen li-



sdeldaketurvaan ja henkilokohtaiseen eldke-
ikédn sdilyy, mikéli kyseinen palvelus jatkuu
kunnallisessa eldkejérjestelmisséd eldkeikddn
saakka. Kunnallisen eldkelain (549/2003)12
§:ssd sdddetddn, ettd henkilolld on oikeus
kunnallisen eldkejirjestelmdn  mukaiseen
elakkeeseen samasta ajankohdasta, kuin ai-
kaisempi julkinen elékejérjestelmd on myon-
tdnyt niin sanotun lisdeldketurvan mukaisen
elakkeen. Valtion palveluksesta kunnalliseen
palvelukseen siirtyville henkil6ille saddettai-
siin vastaava eldketurva kuin valtion eldke-

lain voimaanpanosta annetun lain
(1296/2006) 18 §:ssd sdddetddn kunnallista-
mistapauksissa.

Sddnnoksen mukaan valtion palveluksesta
kunnan palvelukseen asiakaspalvelutehtiviin
tdmén lain nojalla siirtynyttd henkil6d pidet-
tdisiin siirtoa edeltdvdn valtion palveluksen
osalta valtion elédkelain (280/1966) 1 §:n 4
momentissa tarkoitettuna vanhana edunsaa-
jana. Edellytyksend olisi, ettd edelld tarkoi-
tettu henkild oli 31 péivind joulukuuta 1992
yhdenjaksoisessa valtion elaketurvan piiriin
kuuluvassa palveluksessa ja ettd hinen tillai-
nen palveluksensa jatkuu yhdenjaksoisesti
siirtymishetkeen saakka. Lisdksi valtion pal-
veluksen jélkeisen kunnallisen eldkelain so-
veltamisalaan kuuluvan palveluksen tulisi
jatkua kunnallisen eldkelain muuttamisesta
annetun lain (713/2004) voimaantulosdén-
noksen 26 momentissa tarkoitetulla tavalla
yhdenjaksoisesti valtion eldkelain muuttami-
sesta annetun lain (679/2004) voimaantulo-
saanndksen 15 momentissa tarkoitettua hen-
kilokohtaista eldkeikdd vastaavaan -eldke-
ikéan. Tyokyvyttomyyseldketapauksessa
palveluksen tulisi jatkua yhdenjaksoisesti
tyokyvyttdomyyden alkamiseen asti.

Kunnallisen eldkelain 14 §:n 1 momentin 2
kohdassa sdddetddn, ettd saadakseen oikeu-
den osa-aikaeldkkeeseen, on tyontekijan tiy-
tettdvd palveluksen kestoa ja ansioita koske-
vat edellytykset kunnallisen elékelain piiris-
sd. Kun henkilostd siirtyy valtion viran-
omaisten palveluksesta kuntien palvelukseen,
eivit he alkuvuosina voi niitd edellytyksié
tayttdd. Jotta siirtyvd henkilostd voisi jadda
osa-aikaeldkkeelle muiden edellytysten téyt-
tyessd, chdotetaan pykédldin 8 momentissa
saddettdviksi, ettd osa-aikaeldkkeen saa-
misedellytyksissd otetaan télld henkilostolla

huomioon my&s valtion elékelain piiriin kuu-
lunut palvelus.

35 §. Voimassa olevia yhteispalvelusopi-
muksia koskeva siirtymdsddnnos. Lain 33 §:n
2 momentin mukaan ehdotetulla lailla ku-
mottaisiin laki julkisen hallinnon yhteispal-
velusta sithen myShemmin tehtyine muutok-
sineen. Témén johdosta lakiin on tarpeellista
ottaa tarvittavat sddnnokset nyt voimassa
olevien ja edelld mainitun lain nojalla tehty-
jen yhteispalvelusopimusten sovittamisesta
ehdotetun lain vaatimusten mukaisiksi. So-
pimusperusteista  yhteistd asiakaspalvelua
koskevat keskeiset sddnnokset sisdltyisivit
ehdotetun lain 3 lukuun.

Pykédldin mukaan ennen ehdotetun lain
voimaantuloa tehdyt julkisen hallinnon yh-
teispalvelusta annetussa laissa tarkoitetut yh-
teispalvelusopimukset, joiden osapuolina on
4 ja 6 §:ssé tarkoitettuja julkisen hallinnon
viranomaisia ja joiden perusteella hoidetaan
7 §:ssé tarkoitettuja tehtdvid, olisi saatettava
ehdotetun lain mukaisiksi puolen vuoden ku-
luessa tdmidn lain voimaantulosta. Muut en-
nen ehdotetun lain voimaantuloa tehdyt méaa-
rdaikaiset yhteispalvelusopimukset olisivat
saanndksen mukaan voimassa niitd koskevan
sopimuskauden loppuun saakka, ellei niitd
sanottaisi irti ennen midrdajan paittymista.
Vastaavat toistaiseksi voimassa olevat yh-
teispalvelusopimukset olisivat sddnnoksen
mukaan voimassa puoli vuotta ehdotetun lain
voimaantulosta, ellei niitd sanottaisi titd en-
nen irti.

36 §. Yhteispalvelun sopimusrekisterid
koskeva siirtymdsddnnos. Voimassa olevan
julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain 8 §:n 3 momentin mukaan yhteispalvelu-
sopimuksista on pidettdva rekisterid. Séain-
noksen mukaan rekisterinpitdjanéd toimivasta
aluehallintovirastosta sdddetdén valtioneu-
voston asetuksella. Aluehallintovirastoista
annetun valtioneuvoston asetuksen
(906/2009) 9 §:n 2 momentin 5 kohdan mu-
kaan Eteld-Suomen aluehallintovirasto huo-
lehtii muun muassa julkisen hallinnon yh-
teispalvelusta annetussa laissa tarkoitettuja
yhteispalvelusopimuksia koskevan rekisterin
pitdmisestd. Koska ehdotetulla lailla kumot-
taisiin laki julkisen hallinnon yhteispalvelus-
ta sithen my6hemmin tehtyine muutoksineen,
on ehdotettuun lakiin tarpeellista ottaa tarvit-



tavat sddnnokset yhteispalvelun sopimusre-
kisterin sovittamisesta ehdotetun lain vaati-
musten mukaiseksi. Lain 26 §:ssd sdddettii-
siin yhteisen asiakaspalvelun rekisterista.
Tarkoituksena on, ettd Eteld-Suomen alue-
hallintovirasto jatkaisi myos ehdotetun lain
mukaisena rekisterinpitdjana.

Pykildn mukaan julkisen hallinnon yhteis-
palvelusta annetun lain 8 §:n 3 momentissa
tarkoitetusta rekisteristd muodostetaan ehdo-
tetun lain 26 §:ssé tarkoitettu rekisteri. Yh-
teispalvelun sopimusrekisteri olisi pykéldn
mukaan saatettava toiminnallisesti ja tekni-
sesti ehdotetussa laissa tarkoitettua toimintaa
tukevaksi viimeistddn vuoden kuluessa ehdo-
tetun lain voimaan tulosta.

2. Laki alueiden kehittimisesta annetun
lain 10 §:n muuttamisesta

Laki alueiden kehittdmisesta

10 §. Maakunnan liiton tehtdvdit. Maakun-
nan liiton tehtdvid alueiden kehittimisesti
annetun lain 10 §:ssd ehdotetaan muutetta-
vaksi siten, ettd maakunnan liittojen tehtdvis-
td poistetaan pykdldn 1 momentin 9 kohdan
mukainen julkisen hallinnon yhteispalvelusta
annetun lain mukainen yhteispalvelun edis-
tdmistehtdva. Yhteispalvelulain mukainen
yhteistoiminta perustuu viranomaisten vali-
seen sopimussuhteeseen ja maakunnan liitot
ovat edistidneet ndiden sopimusten syntymista
alueellaan. Ehdotettu yhteinen asiakaspalvelu
taas perustuu péddosin laissa sdddettdvidn jar-
jestdmisvelvoitteeseen ja sopimusperusteinen
yhteinen asiakaspalvelu on 1dhinnd lakiséa-
teistd yhteistd asiakaspalvelua tdydentdva vi-
ranomaisten yhteistoiminnan muoto. Yhtei-
sen asiakaspalvelun perustuessa lakiin ei alu-
eiden kehittimislaissa tarkoitetulle edistimis-
tehtiville ole enéé tarvetta.

2 Tarkemmat siannokset

Esitys sisdltdd valtioneuvoston asetuk-
senantovaltuuksia.

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston ase-
tuksella sdddetddn:
- niistd asiakaspalvelupisteisti, jotka ottavat
vastaan 7 §:n 3 momentissa tarkoitettuja ve-
roja, maksuja ja muita suorituksia (7 §:n 3
mom.).
- asiakaspalvelupisteistd, joissa poliisin ja
maistraatin henkildst6 hoitaa asiakaspalvelua
8 §:n 2 momentissa tarkoitetuin tavoin (9 §:n
3 mom. ja 11 §:n 3 mom.)
- yhteisen asiakaspalvelun rekisterin rekiste-
rinpitdjénd toimivasta aluehallintovirastosta
(26 § 3 mom.)
- kuntia koskevien velvoitteiden voimaan tu-
lon ajankohdasta (33 §:n 1 mom.).

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston ase-
tuksella annetaan tarkempia sédénnoksia:
- asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen méaa-
rittelystd ja muodostumisesta (5 §:n 2 mom.)
- yhteisessé asiakaspalvelussa hoidettavista
poliisin, Verohallinnon, maistraatin, elinkei-
no-, litkkenne- ja ympéristokeskuksen ja tyo-
ja elinkeinotoimiston tehtidvaalueisiin kuulu-
vista palveluista (9 §:n 3 mom., 10 §:n 2
mom., 11 §:n 3 mom., 12 §:n 2 mom. ja 13
§:n 2 mom.)
- kunnalle maksettavan korvauksen perusteis-
ta ja maksamisessa noudatettavasta menette-
lystd (31 § 3 mom.)

Ehdotuksen mukaan valtioneuvoston ase-
tuksella voidaan saétda:
- tarkemmin yhteisessé asiakaspalvelussa
hoidettavien poliisin, Verohallinnon, maist-
raatin, elinkeino-, litkkenne- ja ymparistokes-
kuksen ja tyo- ja elinkeinotoimiston tehtiva-
alueisiin kuuluvien palveluiden antamisen
jarjestamisestd ja keinoista (9 §:n 3 mom., 10
§n 2 mom., 11 §:n 3 mom., 12 §:n 2 mom. ja
13 §:n 2 mom.)
- asiakaspalvelupisteisti, joissa Verohallin-
non, elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokes-
kuksen ja tyo- ja elinkeinotoimiston henki-
16st0 hoitaa asiakaspalvelua 8 §:n 2 momen-
tissa tarkoitetuin tavoin, seka tilli tavoin an-
nettavista edelld mainittujen valtion viran-
omaisten palveluista (10 §:n 2 mom., 12 §:n
2 mom. ja 13 §:n 2 mom.)
- tarkemmin asiakaspalvelupisteen tiloja,
tyovalineitd ja laitteita koskevista yleisista
vaatimuksista (15 § 3 mom.)
- tarkemmin asiakaspalvelutehtivien hallin-
nollisen ohjauksen ja sen yhteensovittamisen



menettelytavoista seké julkisen hallinnon yh-
teisen asiakaspalvelun neuvottelukunnan ko-
koonpanosta, toimikaudesta ja tehtdvista (18
§ 3 mom.)
- tarkemmin yhteisen asiakaspalvelun rekis-
teriin talletettavista tiedoista ja rekisterin tie-
tojen ylldpitomenettelysti (26 § 3 mom.)
Asetuksenantovaltuuden sdidtiminen val-
tioneuvostotasolle on perusteltua, koska kyse
on useaa hallinnonalaa koskevista periaat-
teellisesti merkittidvistd ja laajakantoisista
asioista.

3 Voimaantulo

Laki ehdotetaan tulevaksi voimaan mah-
dollisimman pian sen hyviksymisen ja vah-
vistamisen jédlkeen. Ehdotetulla lailla kumot-
taisiin julkisen hallinnon yhteispalvelusta an-
nettu laki sithen myShemmin tehtyine muu-
toksineen.

Voimaantulosddnnoksen mukaan ehdotetun
lain 2 luvussa tarkoitetut ja niistd johtuvat
velvoitteet tulisivat kuitenkin voimaan 4 §:n
3 momentissa tarkoitetuissa kunnissa vaiheit-
tain viimeistddn 201X. Kuntia koskevien
velvoitteiden voimaan tulosta sdddettdisiin
valtioneuvoston asetuksella.

Liséksi laki sisdltdisi henkilostod, voimassa
olevia yhteispalvelusopimuksia ja yhteispal-
velun sopimusrekisterid koskevat siirtyma-
sadnnokset.

Esitys liittyy valtion vuoden 201X talous-
arvioesitykseen ja se on tarkoitus késitelld
sen yhteydessa.

4 Suhde perustuslakiin ja sdita-
misjidrjestys

Esitystd on tarkasteltu perustuslain 2 §:n 3
momentin tarkoittaman oikeusvaltioperiaat-
teen, 6 §:n suojaaman yhdenvertaisuuden, 10
§ 1 momentissa tarkoitetun henkildtietojen
suojan, 17 §:n suojaamien kielellisten oike-
uksien, 21§:n suojaaman hyvén hallinnon, 79
§:n mukaisen lain voimaantulosta sddtdmista
koskevan sddnnoksen, 80 §:n mukaisen ase-
tuksen antamista koskevan sddnnoksen, 120
§ tarkoitetun Ahvenanmaan erityisaseman ja
121 §:n tarkoittaman kunnallisen itsehallin-
non kannalta.

Yhdenvertaisuus

Perustuslain 6 §:n mukaan ihmiset ovat yh-
denvertaisia lain edessd. Ketéén ei saa ilman
hyviaksyttdvdd perustetta asettaa eri asemaan
sukupuolen, idn, alkuperin, kielen, uskon-
non, vakaumuksen, mielipiteen, terveydenti-
lan, vammaisuuden tai muun henkil66n liit-
tyvdn syyn perusteella. Perustuslain yhden-
vertaisuussddnnos edellyttdd 1dhtokohtaisesti
samanlaista kohtelua muun muassa asuin-
paikkaan katsomatta (HE 309/1993 wp).
Pelkkééd maantieteellistéd kriteerid ei voida pi-
tda perustuslain 6 §:n 2 momentissa tarkoitet-
tuna hyviksyttdvind perusteena eri asemaan
asettamiselle perusoikeusjérjestelmissé, jon-
ka kokonaisuuteen kuuluu myds asuinpaikan
valitsemisen vapaus (PeVL 59/2001 vp). Ku-
ten perustuslakivaliokunnan lausuntokéytin-
nossd on todettu, yhdenvertaisuuteen kuuluu
my0s alueellinen yhdenvertaisuus, ja sitd on
tarkasteltava paitsi muodollis-oikeudellisena
my0s tosiasiallisena yhdenvertaisuutena.

Esityksen tarkoituksena on lain 1 §:ssd esi-
tetyin tavoin edistdd julkisen hallinnon vi-
ranomaisten asiakaspalvelun saatavuutta sekd
asiakaspalvelutoiminnan tuottavuutta ja te-
hokkuutta. Tavoitteena on koota valtion vi-
ranomaisten, Kansaneldkelaitoksen ja kunti-
en kéyntiasiakaspalvelut yhteisiin asiakas-
palvelupisteisiin siten, ettd asiakkaat saavat
hoidettua suuren osan julkisen sektorin asi-
oinnistaan yhdessa paikassa ns. yhden luukun
periaatteella. Asiakaspalveluiden tuottamisel-
la viranomaisten yhteistyond on tarkoitus
turvata kiayntiasiointipalvelujen laaja saata-
vuus sekd niiden tuottava ja tehokas tarjoa-
minen tilanteessa, jossa kéyntiasiakaspalve-
lun kokonaiskysyntd vihenee ja viranomais-
kohtainen palvelupisteverkko harvenee. Ta-
voitteena on niin ikd&n parantaa yhteisen
asiakaspalvelun avulla viranomaispalvelui-
den saatavuutta alueellisesti siten, ettd valtion
viranomaisten palvelut ovat nykyistd parem-
min jokaisen Kkéytettdvissd asuinpaikasta
riippumatta. Asiakaspalvelut olisivat siten
saatavilla nykyistd kattavammin ja alueelli-
sesti yhdenvertaisemmin. Liséksi palveluiden
yhdenvertainen ja yhtéldinen saatavuus para-
nee siten, ettd viranomaisten séhkoisten pal-
veluiden kaytté tulee mahdolliseksi yhteisis-
sé asiakaspalvelupisteissd my0s niille, joilla



ei joko ole itsellddan sdhkoisten palveluiden
kayttoon vaadittavia tietoliikenneyhteyksia
tai riittdvad tietoteknisti osaamista séhkois-
ten palvelujen itsendiseen kdyttoon. Lain ta-
voitteet ovat siten sopusoinnussa perustuslain
6 §:ssé turvatun yhdenvertaisuuden kanssa.

Henlkilétietojen suoja

Perustuslain 10 §:n 1 momentissa turvataan
jokaisen yksityiseldmé ja edellytetdédn, ettd
henkildtietojen suojasta sdddetddn lailla. Pe-
rustuslain lakiviittaus henkilGtietojen suojas-
ta edellyttid lain tasoisia sddnnoksid tistd oi-
keudesta, mutta se jéttdd sddntelyn yksityis-
kohdat lainsdétdjdn harkintaan. Lailla sdati-
misen vaatimus ulottuu perustuslakivalio-
kunnan ratkaisukdytinnén mukaan ainakin
rekisterdinnin tavoitteeseen, rekisterGitdvien
henkil6tietojen siséltoon, niiden sallittuihin
kayttotarkoituksiin mukaan luettuna tietojen
luovutettavuus, tietojen siilytysaikaan henki-
lorekistereissd, rekisterdidyn oikeusturvaan
sekd mahdollisuuteen luovuttaa henkil6tieto-
ja teknisen kéyttdyhteyden avulla (PeVL
25/1998 vp 2/11, PeVL 12/2002 vp ja PeVL
14/2002 vp).

Esityksen 26 §:n mukaan aluehallintoviras-
ton tehtdvini olisi pitdd yhteisen asiakaspal-
velun rekisterid. Rekisteriin talletettaisiin
asiakaspalvelupisteen sijaintipaikka- ja yh-
teystiedot sekéd aukioloajat, lain 4 §:ssi tar-
koitetut kunnat ja 14 §:ssd tarkoitetut kunnan
palvelut, lain17 §:ssd tarkoitetut sopimukset,
sopimusten osapuolet, sovittu palveluvali-
koima ja sopimusten voimassaoloaika sekd
muut vastaavat yhteisen asiakaspalvelun oh-
jauksen, seurannan, koulutuksen ja asiantun-
tijatuen edellyttamait tiedot. Jokaisella olisi
pykadldn mukaan oikeus saada tietoja yhteisen
asiakaspalvelun rekisteriin talletetuista tie-
doista. Rekisteriin talletettuja tietoja voitai-
siin luovuttaa kirjallisessa ja sdhkdisessé
muodossa. Tarkoituksena on, ettd rekisteriin
ei talletettaisi sellaisia tietoja, jotka olisivat
lain nojalla salassa pidettdvia tai joiden késit-
telyssd henkilGtietolain sddnndkset tulisivat
sovellettaviksi.

Esityksen 28 §:n mukaan yhteisessd asia-
kaspalvelussa voitaisiin késitelld teknisen
kayttoyhteyden avulla erdisiin keskeisiin jul-
kisen hallinnon tietojarjestelmiin talletettuja

lain 7 §:ssé sdddettyjen asiakaspalvelutehti-
vien hoitamiseksi tarpeellisia asiakkaan hen-
kilollisyyttd ja asumista koskevia henkilGtie-
toja ja sekd muita tietoja. N4itd tietojarjes-
telmid olisivat esityksen mukaan véestotieto-
jérjestelmd, kiinteistotietojarjestelmén, yri-
tys- ja yhteisdtietojarjestelmé, kaupparekiste-
11, yhdistysrekisteri ja sdatiorekisteri.

HenkilGtietojen késittelyd koskevat yleis-
saannokset siséltyvdt henkil6tietolakiin. Ta-
main lisdksi edelld mainittujen perustietojar-
jestelmien tietojen késittelysté sdddetddn py-
kéldssd mainituissa tietojérjestelmé- ja rekis-
terikohtaisissa erityislaeissa. Henkil6tietolain
8 §:n 1 momentin 4 kohdan mukaan henkilo-
tietoja saa kasitella, jos kasittelystd sdddetdan
laissa tai jos kasittely johtuu rekisterinpitdjal-
le laissa sééddetystd tai sen nojalla méaératysta
tehtdvésta tai velvoitteesta. Néiden seikkojen
johdosta lakiin ehdotetaan otattavaksi sdin-
nokset, jotka tarvittaessa luovat oikeudellisen
perustan edelld mainittuihin perustietojérjes-
telmiin talletettujen henkild- ja muiden tieto-
jen Kkésittelylle yhteisessé asiakaspalvelussa.
Tietojen késittelyn kéyttdtarkoitus olisi ehdo-
tetussa séddnnoksessd rajattu vain lain 7 §:ssd
saddettyjen asiakaspalvelutehtdvien hoitami-
seen. Tamén lisdksi vain kéyttdtarkoituksen
kannalta tarpeellisia tietoja olisi sddnnoksen
mukaan mahdollista késitelld yhteisessé asia-
kaspalvelussa. Namé rajaukset johtuvat hen-
kilotietolain 7 §:ssé tarkoitetusta kayttotar-
koitussidonnaisuuden periaatteesta ja henki-
l6tietolain 9 §:n 1 momentissa tarkoitetusta
tarpeellisuusvaatimuksesta. HenkilGtietojen
osalta késittely olisi sdénnoksessé liséksi ra-
jattu ainoastaan yhteisen asiakaspalvelun asi-
akkaan henkilollisyyttd ja asumista koskevi-
en tietojen kasittelyyn.

Esityksessé on otettu huomioon henkildtie-
tojen késittelyd koskevat lainsdddéannon aset-
tamat yleiset velvoitteet ja rajaukset sekd pe-
rustuslakivaliokunnan  ratkaisukdytdnndsta
ilmenevit perustuslain 10 §:n 1 momentin
tulkintaa koskevat oikeusohjeet.

Kielelliset oikeudet

Perustuslain 17 §:n 2 momentin mukaan
jokaisen oikeus kéyttdd tuomioistuimessa ja
muussa viranomaisessa asiassaan omaa kiel-
tadn, joko suomea tai ruotsia, sekd saada



toimituskirjansa télld kielelld turvataan lailla.
Pykildn 3 momentin mukaan saamelaisten
oikeudesta kdyttdd saamen kieltd viranomai-
sessa sdddetddn lailla. Perustuslakivaliokunta
on useassa yhteydessd korostanut (esim.
PeVL 21/2009 vp.) edelld mainituissa sdin-
noksissd sdddettyd oikeutta kéyttdd omaa
kieltddn - suomea, ruotsia tai saamea - viran-
omaisessa sekd julkisen vallan velvoitetta
huolehtia maan suomen- ja ruotsinkielisen
vdeston yhteiskunnallisista tarpeista saman-
laisten perusteiden mukaan.

Lain 23 § sisdltdd yhteisen asiakaspalvelun
asiakkaan kielellisten oikeuksien turvaamista
koskevan erityissdannoksen. Saannos koskisi
kielilaissa (423/2003) ja saamen kielilaissa
(1086/2003) tarkoitettujen kielellisten oike-
uksien turvaamista jérjestdmisvelvoitteeseen
perustuvassa yhteisessd asiakaspalvelussa.
Ehdotetun lain 3 luvussa tarkoitetussa sopi-
musperusteisessa yhteisessad asiakaspalvelus-
sa olisi lain 17 §:ssé tarkoitetussa palveluso-
pimuksessa sovittava muun muassa kielellis-
ten oikeuksien turvaamisen kdytdnnon jérjes-
telyista.

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessé
kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on
kielilain 10 §:n mukaan oikeus kdyttdd suo-
mea tai ruotsia. Pykdldn mukaan yksikieli-
sessd kunnallisessa viranomaisessa kéytetddn
kuitenkin kunnan kieltd, jollei viranomainen
pyynndsté toisin pdité tai jollei muualla lais-
sa toisin sdddetd. Yhteisessd asiakaspalvelus-
sa hoidetaan valtion viranomaisten asiakas-
palvelutehtévia, joissa asiakkaalla on aina oi-
keus kdyttdd omaa kieltddn suomea tai ruot-
sia. Tama kieli ei kuitenkaan ole aina sama
kuin asiakaspalvelua hoitavan yksikielisen
kunnan kieli. Tdmén johdosta saattaa syntyd
tilanteita, ettei yhteisessd asiakaspalvelussa
voitaisi tdysimédaraisesti tayttad kielilain aset-
tamia velvoitteita. Tédman kielellisid oikeuk-
sia koskevan epidkohdan vilttdmiseksi ja kor-
jaamiseksi on lain 23 §:n 1 momenttiin otettu
asiasta kansalliskielid koskeva erityissdin-
nos.

Eriitd saamen kielilaissa sdéddettyja poik-
keuksia lukuun ottamatta ovat edelld maini-
tusta laista johdettavat kielelliset oikeudet ja
velvoitteet toteutettavissa ensisijaisesti vain
saamelaiskdrdjistd annetun lain (974/1995) 4
§:ssd tarkoitetulla saamelaisten kotiseutualu-

eella. Saamen kielilain 2 §:ssd luetellaan ne
viranomaiset, joita kyseinen laki koskee.
Néihin viranomaisiin kuuluu muun muassa
Verohallinto, jonka toimialue on valtakun-
nallinen. Saamen kielilain 4 §:n mukaan
saamelaisella on oikeus omassa asiassaan tai
asiassa, jossa héntd kuullaan, kdyttdd saamen
kielilaissa tarkoitetussa viranomaisessa saa-
men kieltd. Ndin ollen saamelaisella on aina
oikeus kdyttdd omassa asiassaan saamen kiel-
td asioidessaan Verohallinnon kanssa. Sen si-
jaan saamen kielilaki ei koske kaikkia yhtei-
sen asiakaspalvelun jarjestdmisestd lain 4 §:n
mukaisesti vastuussa olevia kuntia. Témén
kielellisida oikeuksia koskevan epdkohdan
valttamiseksi ja korjaamiseksi on lain 23 §:n
2 momenttiin otettu saamen kielen kayttod
Verohallinnon asioissa koskeva erityissdén-
nos.

Esityksesséd on edelld kuvatuin tavoin otet-
tu huomioon kansalliskielid ja saamen kieltd
koskevat kielelliset oikeudet ja turvattu nii-
den toteutuminen. Témén johdosta esitys ei
ole ristiriidassa perustuslain 17 §:ssi tai kieli-
laissa ja saamen kielilaissa tarkoitettujen kie-
lellisten oikeuksien turvaamiseksi asetettujen
velvoitteiden kanssa.

Hyvdn hallinnon takeet

Perustuslain 21 §:n 1 momentin mukaan
jokaisella on oikeus saada asiansa késitellyk-
si asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivy-
tystd lain mukaan toimivaltaisessa viran-
omaisessa. Ehdotetulla lailla ei olisi vaiku-
tusta valtion viranomaiselle sdddettyihin teh-
téviin ja toimivaltaan tai néitd koskeviin val-
tion viranomaisen velvollisuuksiin. P&atos-
valta sdilyisi edelleen toimivaltaisilla viran-
omaisilla ja asiakkaalla sdilyisi yhteisen
asiakaspalvelun rinnalla mahdollisuus asioi-
da my0s suoraan toimivaltaisen viranomaisen
kanssa.

Perustuslain 21 §:n 2 momentin mukaan
hyvén hallinnon takeet turvataan lailla. Pe-
rustuslain tarkoittamista hyvén hallinnon ta-
keista on koottu sdénnoksid hallintolakiin
(434/2003). Lain 7 §:ssd on sdddetty palvelu-
periaatteesta, jota nyt esitetty uudistus pyrkii
toteuttamaan. Hallintolain 7 §:n mukaan asi-
ointi ja asian késittely viranomaisessa on py-
rittdvd jarjestimddn siten, ettd hallinnossa



asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palve-
luita ja viranomainen voi suorittaa tehtdvansé
tuloksellisesti. Hallintolain sddtimiseen joh-
taneessa hallituksen esityksessd (HE 72/2002
vp) palveluperiaatteen ja viranomaisen tehta-
vien tuloksellisen hoitamisen on todettu mer-
kitsevin sitd, ettd asioinnin tulisi voida ta-
pahtua sekéd hallinnossa asioivan ettd viran-
omaisen kannalta mahdollisimman nopeasti,
joustavasti, yksinkertaisesti sekd kustannuk-
sia sddstden. Julkisia palveluja jérjestettiessa
tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota palvelu-
jen riittdvyyteen ja saatavuuteen seké hallin-
nossa asioivien valinnanvapauteen. Palvelu-
jen saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asialli-
sesti hyvéksyttdvid perusteita. Hallinnossa
asioivien itsemaédrdamisoikeutta ja toiminta-
edellytyksid  viranomaisasioinnissa  olisi
mahdollisuuksien mukaan pyrittdvd edisté-
médn. Sddnndksen perustelujen mukaan asi-
oinnin jarjestdmisen keinoja ja laajuutta tulisi
pyrkid arvioimaan erityisesti palvelujen kéyt-
tdjind olevien henkildiden ja yhteisdjen tar-
peiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitse-
ville olisi pyrittdvd turvaamaan yhtéldinen
mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun
laadusta riippumatta.

Edelld todetuin tavoin esitykselld pyritdén
edistimddn julkisen hallinnon viranomaisten
asiakaspalvelun saatavuutta sekd asiakaspal-
velutoiminnan tuottavuutta ja tehokkuutta.
Yhteiselld asiakaspalvelulla mahdollistetaan
kattavan kédyntiasiakaspalvelupisteverkoston
kustannustehokas ylldpitiminen kokoamalla
valtion ja kuntien asiakaspalvelutehtdvid yh-
destd asiakaspalvelupisteestd annettavaksi.
Sdéntelylld huolehditaan julkisen hallinnon
asiakkaiden oikeudesta saada valtion viran-
omaisten asiakaspalveluita kaikkialla maassa.
Erityisesti yhteiselld asiakaspalvelulla turva-
taan niiden henkiléiden asioinnin tarpeet,
jotka eivét voi tai halua hoitaa asiointiaan
yksinomaan séhkoisten palveluiden avulla.
Esitykselld laajennetaan lisdksi ihmisten
mahdollisuuksia kdyttdd viranomaisten sdh-
koisid palveluita.

Yhteiseen asiakaspalveluun esitetddn koot-
tavaksi kattavasti ja yhdenmukaisesti niiden
valtion viranomaisten asiakaspalvelut, jotka
ovat lakisddteisesti mukana yhteisessd asia-
kaspalvelussa. Télla edistetddn palveluiden
saavutettavuuden lisdksi sitd, ettd asiakkaat

voivat luottaa saavansa laajasti hallinnon
palveluiden asiakaspalveluita yhteisisté asia-
kaspalvelupisteistd ja tietdvdt missd asioida
tarvitessaan 6 §:ssd tarkoitettujen valtion vi-
ranomaisten palveluita. Yhteisen asiakaspal-
velun lisdksi palveluita saa myos jatkossa
toimivaltaisten viranomaisten omista palve-
lupisteistd. Esityksen tavoitteet vastaavat pe-
rustuslain 21 §:n sddnnoksid hyvéstd hallin-
nosta.

Viranomaisen toimivalta ja yhteisessd asia-
kaspalvelussa hoidettavat tehtdvit

Esityksen mukaan 2 luvussa tarkoitetussa
jarjestamisvelvoitteeseen perustuvassa yhtei-
sessd asiakaspalvelussa poliisin, Verohallin-
non, maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja
ympéristokeskusten sekd tydvoima- ja elin-
keinotoimistojen tiettyjen palveluiden asia-
kaspalvelutehtdvida annettaisiin lailla kuntien
hoidettaviksi. Lain 3 luvussa tarkoitetussa
sopimukseen perustuvassa yhteisessd asia-
kaspalvelussa toimeksiantaja voisi samaan
tapaan kuin kumottavaksi ehdotetussa julki-
sen hallinnon yhteispalvelusta annetussa lais-
sa antaa sopimuksella sille kuuluvia asiakas-
palvelutehtidvid  toimeksisaajalle.  Sopi-
musosapuolia voisivat olla valtion viran-
omaiset, kunnat ja itsendiset julkisoikeudelli-
set laitokset. Hallintolain soveltamisala kat-
taisi siten kaikki mahdolliset yhteisen asia-
kaspalvelun sopimusosapuolet.

Perustuslakivaliokunta on useissa eri lau-
sunnoissaan (esim. PeVL 18/2004 vp ja siina
viitatut seitsemdn muuta lausuntoa) ottanut
kantaa sddnndsehdotuksiin, jotka koskevat
tehtdvien siirtdmistd viranomaisten valilla.
Valiokunta on suhtautunut pidattyvésti sdin-
telyyn, joka mahdollistaa tehtdvien rajoituk-
settoman siirron toiselle viranomaiselle
(esim. PeVL 52/2001 vp). Edelld mainitun
perustuslakivaliokunnan lausunnon (PeVL
18/2004 vp) mukaan valiokunta on etenkin
perusoikeuskytkentdisen sddntelyn yhteydes-
sd pitdnyt valttdmattomind, ettd toimivaltai-
nen viranomainen ilmenee laista yksiselittei-
sesti (PeVL 21/2001 vp) tai muuten tdsmalli-
sesti (PeVL 47/2001 vp) tai ettd ainakin vi-
ranomaisten toimivaltasuhteiden ldhtokohdat
(PeVL 45/2001 vp) sekd toimivallan siirtd-
misen edellytykset ilmenevét laista riittdvan



tasmallisesti (PeVL 17/2004 vp ja PeVL
7/2001 vp). Perustuslakivaliokunta on suh-
tautunut pidattyvasti sidéntelyihin, jotka mah-
dollistavat julkista valtaa siséltdvéin toimival-
lan siirtdmisen sopimusperusteisesti. Perus-
tuslakivaliokunnan  lausunnossa  (PeVL
11/2004 vp) todetaan, ettd viranomaiselle
kuuluvan hallintotehtévén siirtdminen sopi-
muksella toiselle viranomaiselle ei ole on-
gelmatonta. Asian kannalta merkityksellisid
sdannoksid ovat perustuslain 21 §, jonka mu-
kaan jokaisella on oikeus saada asiansa kisi-
tellyksi lain mukaan toimivaltaisessa viran-
omaisessa seki perustuslain 2 §:n 3 moment-
ti, jonka mukaan julkisen vallan kdyton tulee
perustua lakiin ja kaikessa julkisessa toimin-
nassa on noudatettava tarkoin lakia (PeVL
14/2003 vp, PeVL 52/2001 wvp, PeVL
11/2002 vp, PeVL 72/2002 vp).

Ehdotetulla lailla ei olisi vaikutusta valtion
viranomaiselle lain mukaan kuuluviin tehti-
viin ja toimivaltaan tai néitd tehtavid koske-
viin valtion viranomaisen velvollisuuksiin.
Valtion viranomaisten tehtivat, joihin liitty-
vai asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalve-
lussa annetaan, sdilyviat myos jatkossa muus-
sa lainsdddannossé sdddetyin tavoin kyseisten
valtion viranomaisten toimivaltaan kuuluvina
tehtdvind. Pdétosvalta sdilyisi kyseisilld toi-
mivaltaisilla viranomaisilla. Lailla ei esitetd
siirrettdvéksi valtion viranomaisille sééddetty-
jé tehtdvid kunnille vaan yksinomaan ndiden
tehtdvien asiakaspalvelujen antaminen ja yh-
teisen asiakaspalvelun lisdksi valtion viran-
omaisten asiakaspalveluita annettaisiin edel-
leen my6s toimivaltaisten viranomaisten
omista palvelupisteistd. Yhteinen asiakaspal-
velu ei poistaisi asiakkaan oikeutta asioida
myds suoraan toimivaltaisen viranomaisen
kanssa asiassaan. Valtiolla olisi vastuu va-
hingosta, joka on syntynyt asiakkaalle jarjes-
tdmisvelvoitteeseen perustuvassa yhteisessd
asiakaspalvelussa hoidettavan 9-13 §:ssé
saddettyihin palveluihin liittyvén asiakaspal-
velutehtdvdn hoitamisessa. Samoin toimek-
siantajalla olisi sopimusperusteisessa yhtei-
sessd asiakaspalvelussa vastuu vahingosta,
joka on syntynyt asiakkaalle toimeksiantajan
palveluihin liittyvén asiakaspalvelutehtidvin
hoitamisessa. Jarjestimisvelvoitteeseen pe-
rustuvassa yhteisessd asiakaspalvelussa an-
nettavien valtion palveluiden ohjaus ja val-

vonta sdddettiisiin toimivaltaisen valtion vi-
ranomaisten tehtéviksi. Jérjestdmisvelvoit-
teen noudattamista valvoisivat aluehallintovi-
rastot, jotka tarvittaessa voisivat antaa kuntaa
velvoittavia maardyksid, mikéli kunta laimin-
l6isi jarjestimisvelvoitteen. Lisdksi valtion
viranomaiset vastaisivat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta
ja muusta ammattitaidon kehittimisesta ja yl-
lapitamisestd sekd huolehtisivat siitd, ettd
palveluneuvojilla on mahdollisuus saada tar-
vittaessa asiakaspalvelutehtdvien hoitamisek-
si asiantuntijatukea. Sopimusperusteisessa
yhteisessd asiakaspalvelussa olisi toimek-
siantosopimukseen otettava tarvittavat méé-
rdykset asiakaspalvelutehtdvien ohjauksesta
ja valvonnasta sekd henkilostén koulutukses-
ta ja tehtidvien vaatimasta tiedollisesta ja tek-
nisesté tuesta.

Esityksessé ei ehdoteta siirrettavéksi yhtei-
sessd asiakaspalvelussa hoidettavaksi tehta-
vid, jotka siséltdvat julkisen vallan kayttoa.
Esityksen 2 §:n soveltamisalasddnnoksen
mukaan yhteisessd asiakaspalvelussa ei voi-
taisi hoitaa asiakaspalvelutehtdvid, jotka si-
saltdvat julkisen vallan kéyttoa tai jotka lain
mukaan edellyttdvit asiakkaan henkilokoh-
taista asiointia toimivaltaisessa viranomai-
sessa, jollei laissa toisin sdddetd. SA4nnos
koskee seki jarjestdmisvelvoitteeseen perus-
tuvaa yhteistd asiakaspalvelua ettd sopimuk-
seen perustuvaa yhteistd asiakaspalvelua.
Toimivaltainen viranomainen voisi kuitenkin
sekd jarjestamisvelvoitteeseen ettd sopimuk-
seen perustuvassa yhteisessd asiakaspalve-
lussa hoitaa yhteisessd asiakaspalvelussa 8
§:n tarkoittamin tavoin omalla henkil6stol-
ladn julkisen vallan kéyttod sisdltévid tehta-
vid joko etdpalveluyhteyden kautta tai paikan
padlla asiakaspalvelupisteessa.

Valtion viranomaisten palveluihin kuuluvat
asiakaspalvelutehtévit, joita kunnat hoitaisi-
vat jarjestdmisvelvoitteeseen perustuvassa
yhteisessé asiakaspalvelussa, maédriteltéisiin
laissa. Lakiehdotuksen 7 §:ssé esitetyt palve-
luneuvojan yhteisessd asiakaspalvelussa hoi-
tamat tehtévit ovat luonteeltaan yksinomaan
asiakaspalvelutehtévid, joihin ei sisélly julki-
sen vallan kayttod. Ehdotuksen 6 §:ssé tar-
koitetulla viranomaisella ja toimeksiantajana
toimivalla viranomaisella sdilyisi edelleen
asiaan liittyvd pédétdsvalta. Lain 7 §:n sdén-



nos rajaa myds sitd, millaisia asiakaspalvelu-
tehtdvid toimeksiantaja voi sopimuksen pe-
rusteella siirtdd toimeksisaajan annettavaksi.

Laissa méadriteltdisiin jarjestamisvelvoittee-
seen perustuvaa yhteistd asiakaspalvelua
koskien myos se, mihin valtion viranomais-
ten tehtdvéalueisiin kuuluvia palveluita yh-
teisessé asiakaspalvelussa annetaan. Tehtéa-
védalueita tdsmennettiisiin valtioneuvoston
asetuksella siten, ettd kunkin lakisditeisesti
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvan val-
tion viranomaisen yksittéiset tehtévit, joihin
liittyvdd asiakaspalvelua yhteisestd asiakas-
palvelusta saa, kévisivit ilmi asetuksesta yk-
siselitteisesti ja méadrittyisivdt viranomaisten
lakiin perustuvien tehtdvien kautta. Sopi-
musperusteisessa yhteisessa asiakaspalvelus-
sa toimeksiantosopimuksessa mééritettdisiin
se, mihin toimeksiantajan tehtdviin liittyviad
asiakaspalvelutehtdvid yhteisesséd asiakaspal-
velussa annettaisiin sekd se, milld 7 §:ssd
sdddetylld tavoilla toimeksisaaja voisi niitéd
palveluita antaa.

Esitys ei ole ongelmallinen perustuslain 2
§:n 3 momentin tai 21 §:n 1 momentin kan-
nalta arvioituna.

Kunnallinen itsehallinto
Lailla sdatdmisen vaatimus

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen eh-
dotetaan sdddettdviksi kuntien tehtdvéksi.
Esityksen mukaan jarjestdmisvelvoite annet-
taisiin ainoastaan tietyille laissa nimetyille
kunnille. Lisaksi 14 §:n 1 momentissa ehdo-
tetaan sédddettiviksi jérjestdmisvelvollisia
kuntia velvoittavasti, ettd yhteisessd asiakas-
palvelussa hoidetaan vihintddn sellaisia kun-
nalle laissa sdddettyihin tehtdviin kuuluvia
asiakaspalveluja, jotka kunta hoitaa itse.
Saédnnoksen mukaan yhteisessd asiakaspalve-
lussa ei kuitenkaan olisi vélttiméatontd hoitaa
terveydenhuollon palveluihin kuuluvia asia-
kaspalvelutehtévid. Néiden lakiin sisdltyvien
ehdotusten vuoksi esitystd on tarkasteltava
my0s perustuslain 121 §:n suojaaman kun-
nallisen itsehallinnon kannalta.

Perustuslain 121 §:n 2 momentin mukaan
kuntien hallinnon yleisistd perusteista ja
kunnille annettavista tehtévistd tulee sdatdd
lailla. Tavallisen lain tasoiset yleissddnnokset

kuntien tehtdvistd siséltyvdt kuntalain 2
§:44n. Pykdldn 1 momentin mukaan kunta
hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen ottaman-
sa ja sille laissa saddetyt tehtavat. Kunnille ei
saa antaa uusia tehtdvid tai velvollisuuksia
taikka ottaa pois tehtédvid tai oikeuksia muu-
ten kuin sdatdmalld siitd lailla. Pykéldn 2
momentin mukaan kunta voi liséksi sopi-
muksen nojalla ottaa hoitaakseen muitakin
kuin itsehallintoonsa kuuluvia julkisia tehta-
Vid.

Jarjestdmisvelvoite annettaisiin  kunnille
perustuslain 121 §:n 2 momentin edellytta-
min tavoin lailla. Kunnille annettavan tehta-
vén laatu ja laajuus ilmenisivat laista. Jarjes-
tamisvelvoitteen sisdltod madrittdisivat 4 §:n
1 ja 2 momentit, 5 §:n 1 momentti, 7 §, 9-13
§:ien 1 momentit ja 15 §. Lakiehdotuksen 9-
13 §:ien 3 momenttiin sisdltyvdn asetuk-
senantovaltuuden nojalla tdsmennettéisiin
kyseisten pykélien 1 momenteissa sdddetta-
vid annettavien palvelukokonaisuuksien maa-
ritelmid siten, ettd yksittdiset valtion viran-
omaisten lakisditeisten tehtdvien kautta maa-
ritettdvét palvelut, joita kunta antaisi 7 §:ssd
tarkoitetuin tavoin, sdddettdisiin asetuksella.
Jarjestelmin joustava ja hallinnollisesti tar-
koituksenmukainen yllépito ja kehittiminen
puoltavat esitettya sadntelyratkaisua.

Kuntien asukkaiden yhdenvertaisuus

Jarjestamisvelvoite esitetddn annettavaksi
ainoastaan tietyille kunnille. Jarjestdmisvel-
vollisista kunnista sdddettéisiin laissa. P&a-
sddntdnd voimassa olevassa lainsdddédnnossé
on, ettd lakisddteiset tehtdvit sdddetddn pa-
kollisiksi kaikille kunnille. Tillaista vaati-
musta ei kuitenkaan voida perustaa perustus-
lain 121 §:n sddnnoksiin kunnallisesta itse-
hallinnosta. Siti ei voida tukea myoskéan pe-
rustuslain 6 §:n sd@dnnoksiin yhdenvertaisuu-
desta. Kunnat eivdt ole yhdenvertaisuuden
takaavan perusoikeuden subjekteja. Kuntien
yhdenvertaisuudesta voidaan puhua ainoas-
taan niiden asukkaiden yhdenvertaisuuden
merkityksessd. Yhdenvertaisuuden toteutu-
mista tulee siten tarkastella arvioiden sité,
asettaako yhteisen asiakaspalvelun jérjesti-
misvelvoitteen sddtiminen vain osalle kuntia
eri kunnissa asuvat eriarvoiseen asemaan Vi-
ranomaisten asiakaspalvelujen saannissa.



Kuntiin julkisoikeudellisina oikeushenkildind
kohdistuvan sééntelyn arvioinnissa on otetta-
va huomioon my0s se perustuslakivaliokun-
nan kiytdnndssd vakiintuneesti korostettu
seikka, ettei yleisestd yhdenvertaisuusperiaat-
teesta voi johtua tiukkoja rajoja lainsditijén
harkinnalle pyrittdessd kulloisenkin yhteis-
kuntakehityksen vaatimaan sdéntelyyn (esim.
PeVL 11/2012 vp, PeVL 37/2010 vp). Erot-
telut eivdt kuitenkaan tdlloinkddn saa olla
mielivaltaisia, eiviatkd erot saa muodostua
kohtuuttomiksi (esim. PeVL 11/2012 wp,
PeVL 37/2010 vp, PeVM 9/2010 vp).

Kuten esityksen yleisperusteluissa kohdas-
sa 3.3 sekd 4 §:n yksityiskohtaisissa peruste-
luissa on tuotu esiin, on yhteisen asiakaspal-
velun jarjestimisvelvoitteen sddtdmiselld ai-
noastaan joidenkin kuntien tehtdvéksi hallin-
non asiakkaiden kannalta hyvéksyttivid pal-
velujen yhdenvertaisen saavutettavuuden
turvaamiseen seké niiden tarkoituksenmukai-
seen ja tehokkaaseen jirjestimistapaan pe-
rustuvia perusteita. Sddntelylld toteutetaan
osaltaan perustuslain 6 §:n edellyttimia ih-
misten alueellista yhdenvertaisuutta seki pe-
rustuslain 21 §:ssé tarkoitettua hyvai hallin-
toa. Kunnat, joille jarjestamisvelvoite esite-
tadn sdddettavaksi, on edelld esityksen perus-
teluissa todetuin tavoin valittu sellaisten kri-
teerien perusteella, joilla pyritdén takaamaan
asiakaspalveluiden laaja ja yhdenvertainen
saavutettavuus, asiakaspalveluiden asianmu-
kainen toimivuus ja mahdollisuus tuottaa jul-
kisen hallinnon asiakaspalvelut tehokkaasti ja
tuloksellisesti. Kriteerien joutuessa erityisen
harvaan asutuilla alueilla ristiriitaan on pai-
notettu asiakaspalveluiden laajaa ja yhden-
vertaista saavutettavuutta.

Lakiehdotuksen 22 §:n 1 momentin mu-
kaan jarjestimisvelvoitteeseen perustuvassa
asiakaspalvelupisteessd annettaisiin valtion
viranomaisten alueellisesta toimivallasta an-
nettujen sdddosten estdmdittd valtakunnalli-
sesti 9-13 §:ssé sdddettyihin valtion palvelui-
hin liittyvid 7 §:ssd tarkoitettuja asiakaspal-
veluja. Kuntarajat, valtion viranomaisten alu-
eellista toimivaltaa méérittdvat rajat tai kun-
nan jésenyys eivit siten muodostaisi esteitd
valtion palveluita koskevien asiakaspalvelui-
den saamiselle yhteisestd asiakaspalvelusta.
Ehdotetulla sdéntelyratkaisulla turvataan se,
ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavat

asiakaspalvelut ovat yhdenvertaisesti kaikki-
en saatavilla, eivét ainoastaan jarjestimisvel-
vollisen kunnan asukkaiden saatavilla. Perus-
tuslain 6 §:n edellyttimén yhdenvertaisuuden
vaatimuksen toteutuminen ei niin ollen eri
kunnissa asuvien ihmisten palveluiden saata-
vuuden kannalta tarkasteltuna edellytd, ettd
yhteinen asiakaspalvelupiste perustettaisiin
jokaiseen kuntaan, vaan merkityksellistd on
se, ettd palvelu on saatavilla kohtuullisella
etdisyydelld ja saavutettavuudella henkilon
asuinpaikasta. Lakiehdotuksen 5 §:n 1 mo-
mentin sddntelylld turvataan se, ettd asiakas-
palvelupisteen sijoittamisessa huomioidaan
palveluiden saavutettavuus kaikkien asiakas-
palvelupisteen vaikutusalueen asukkaiden
kannalta. Alueellisesti yhdenvertaista julki-
sen hallinnon kéyntiasiakaspalvelujen saata-
vuutta voidaan esitettdvastd sddntelyratkai-
susta johtuen arvioida yksittéistd kuntaa laa-
jemmalla alueella. Esitetty sdédntelyratkaisu,
jossa jarjestimisvelvoite annetaan ainoastaan
tietyille laissa sdddetyille kunnille, perustuu
hyviksyttdviin ja painaviin syihin, eik4 se ole
perustuslain 6 §:n tai 121 §:n kannalta arvioi-
tuna ongelmallinen.

Rahoitusperiaate

Sdddettdessd kunnille tehtdvid on huoleh-
dittava, ettd kunnilla on tosiasialliset edelly-
tykset suoriutua tehtdvistdin (HE 309/1993
vp , PeVM 25/1994 vp , PeVM 25/1999 wvp,
PeVL 12/2011 vp). Koska kunnille esitetdan
saddettdviksi toimeksiantotyyppisesti valtion
viranomaisen vastuulle kuuluvien viran-
omaispalveluiden asiakaspalvelujen antami-
nen, korostuu valtion vastuun valtion tehtdvi-
en hoitamisesta aiheutuvista kustannuksista.
Ehdotuksessa on arvioitu, ettd noin 40 pro-
senttia yhteisessd asiakaspalvelussa lakisdi-
teisesti hoidettavista tehtévistd tulisi olemaan
valtion viranomaisten toimivaltaan kuuluvien
palveluiden asiakaspalvelutehtdvid. Lakiin
sisdltyvéssd yhteisen asiakaspalvelun rahoi-
tusjarjestelméehdotuksessa  valtion  viran-
omaisten asiakaspalvelutehtévien hoitamises-
ta aiheutuvat vélittdmét kustannukset esite-
tdén korvattavaksi kunnille tdyden korvauk-
sen periaatteen mukaisesti. Korvaus koostuisi
perusosasta ja suoritteisiin perustuvasta kor-
vauksesta. Valtioneuvoston asetuksella an-



nettaisiin tarkempia séanndksid kunnalle
maksettavan korvauksen perusteista ja mak-
samisessa noudatettavasta menettelystd. Val-
tion vastuulle jaisivdt lain 27 §:n mukaan
my0s yhteisessd asiakaspalvelussa kiytetta-
vét asiakaspalvelu-, ajanvaraus- ja julkaisu-
jérjestelmat.

Palveluiden tuottamisen tavasta sddtdminen

Esitykselld puututtaisiin osin myos kunnan
lakisééteisten palveluiden tuottamisen ta-
paan. Lain 4 §:n 2 momentissa esitetddn sié-
dettdvdksi, ettd kunnan on hoidettava sille
tdmén lain mukaan kuuluvat valtion viran-
omaisten asiakaspalvelutehtdavat itse. Lisdksi
lain 14 §:n 1 momentissa sdddettdisiin kun-
nille velvollisuus hoitaa yhteisessid asiakas-
palvelussa lain 7 §:ssd tarkoitetulla tavalla
véhintddn sellaisia kunnalle laissa sdédettyi-
hin tehtdviin kuuluvia asiakaspalveluja, jotka
kunta hoitaa itse. Yhteisessa asiakaspalvelus-
sa ei kuitenkaan olisi vilttimétontd hoitaa
terveydenhuollon palveluihin kuuluvia asia-
kaspalvelutehtévid. Arvioitavaksi tulee, puu-
tutaanko kunnan lakiséiteisten tehtdvien
tuottamisen tapaa koskevalla sddntelylld pe-
rustuslain 121 §:n suojaamaan kunnallisen it-
sehallinnon keskeisiin ominaispiirteisiin ta-
valla, joka tekisi itsehallinnon merkitykset-
tomaksi.

Kuntalaissa on sdénnokset tavoista, joilla
kunta voi hoitaa lakisédteiset tai vapaaehtoi-
set tehtdvansd mukaan lukien niihin liittyvét
asiakaspalvelutehtdvdt. Kuntalain 2 §:n 3
momentin mukaan kunta hoitaa sille laissa
sdddetyt tehtdvit itse tai yhteistoiminnassa
muiden kuntien kanssa, minkd ohella kunta
voi hankkia tehtdvien hoidon edellyttdmia
palveluja kunta myds muilta palvelujen tuot-
tajilta. Kuntalaki jattda siten kunnan harkin-
taan, miten asiakaspalvelutehtdvit jarjeste-
tdan. Tastd ldhtokohdasta poikettaisiin, jos
kunta velvoitettaisiin hoitamaan itse omalla
henkilostolladan  asiakaspalvelutehtdvat itse
ylldpitdmassadn yhteisessd asiakaspalvelupis-
teessd. Kuntalain 2 §:n 3 momentin sdannok-
sen perusldhtokohdat perustuvat kunnalliseen
itsehallintoon, mutta niistd voidaan perustel-
lusta syystd myoOs poiketa. Normihierarkki-
sesti tavallisen lain tasoinen kuntalaki ei kui-
tenkaan sindnsd estd siitd poikkeavia lain-

tasoisia sddnnoksid ja téllaisia erityissaén-
noksid on kuntalain 3 §:n 1 momentin mu-
kaan noudatettava kuntalain sijasta.
Perustuslakivaliokunta on lausunnossaan
(PeVL 46/2010 vp) luonnehtinut perustuslain
121 §:n 1 momentin itsehallintosddnnoksen
merkitystd todeten, ettd sddnnds pohjautuu
perustuslakivaliokunnan jo hallitusmuodon
voimassa ollessa vakiintuneeseen kéytin-
toon, jonka mukaan perustuslainvoimaisesti
suojattu kunnallinen itsehallinto merkitsee
kuntalaisille kuuluvaa oikeutta paittdd kun-
tansa hallinnosta ja taloudesta. Itsehallinto
kattaa muun muassa kuntalaisten oikeuden
itse valitsemiinsa hallintoelimiin (HE 1/1998
vp, s. 175/1). Tavallisella lailla ei voida
puuttua itsehallinnon keskeisiin ominaispiir-
teisiin tavalla, joka asiallisesti ottaen tekisi

itsehallinnon = merkityksettoméksi  (esim.
PeVL 37/2006 vp, PeVL 22/2006 vp ja PeVL
65/2002 vp).

Koska kunnalle voidaan lailla sditéé tehti-
vid, on samalla katsottu mahdolliseksi sdatda
palvelujen tuottamisen jérjestdmistavasta. It-
sehallintosddnnoksen ei ole katsottu estivin
sdatamistd lailla kuntien hallinnosta perus-
tuslain 121 §:n 2 momentissa tarkmtettuja
yleisid perusteita tarkempia sdénnoksié esi-
merkiksi lautakunnista ja niiden tehtdvista.
Ehdotetulle 14 §:n 1 momentin sééntelyrat-
kaisuille on edella yleisperustelujen kohdassa
3.2.2 todetuin tavoin viranomaispalveluiden
alueellisesti yhdenvertaisen saatavuuden tur-
vaamiseen ja palvelutoiminnan tarkoituk-
senmukaiseen ja tuottavaa jarjestdmiseen
kiinnittyvit hyvéiksyttdvit ja painavat perus-
teet. Sddnndkselld tavoitellaan perustuslain 6
§:ssd suojatun yhdenvertaisuuden seké perus-
tuslain 21 §:n tarkoittaman hyvén hallinnon
tosiasiallista toteutumista. Perustuslakivalio-
kunnan kéytdnnon valossa voidaan arvioida,
ettd kuntien lakisddteisiin tehtéviin liittyvien
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta yhtei-
sesséd asiakaspalvelussa voidaan saatdd lailla
jarjestamisvelvollista kuntaa sitovasti ilman,
ettd kyse olisi puuttumisesta kunnallisen it-
sehallinnon ominaispiirteisiin tavalla, joka
tekisi asiallisesti ottaen itsehallinnon merki-
tyksettoméksi. Kuntien itsehallinnon nojalla
itselleen ottamien kunnan yleiseen toimialaan
kuuluvien palveluiden asiakaspalvelut on sen



sijaan rajattu esityksessd 14 §:n velvoittavan
sddntelyn ulkopuolelle.

Yhteisessd asiakaspalvelussa annettavat
valtion viranomaisten asiakaspalvelut tulevat
muodostamaan keskeisen asiakasrajapinnan
julkisen hallinnon viranomaispalveluihin.
Ehdotetun 4 §:n 2 momentin sdintelyratkai-
sun tavoitteena on turvata ja yllapitda viran-
omaispalveluita kohtaan tunnettava luotta-
mus estimadllé tdssd laissa tarkoitettujen val-
tion viranomaisten asiakaspalveluiden tuot-
taminen muun kuin viranomaisorganisaation
toimesta. Syy rajata palveluiden tuottamisen
tapaa perustuu siten asiakaspalvelupisteessi
annettavien palveluiden luonteeseen. Peruste
sddntelyratkaisulle on asianmukainen eiké
sddntely rajoita palveluiden tuottamisen tapaa
enempad kuin tavoitteen saavuttamiseksi on
tarpeen. Sddntely koskee ainoastaan kunnalle
lailla annettavien valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtdvien hoitamista eikd sdénte-
lylld puututa kunnallisen itsehallinnon omi-
naispiirteisiin tavalla, joka tekisi itsehallin-
non merkityksettomaksi.

Ohjaus ja valvonta

Esitys siséltdd kuntiin kohdistuvia ohjaus-
ja valvontasddnnoksié. Lain 18 §:n 1 momen-
tin mukaan valtiovarainministerié vastaisi
julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
yleishallinnollisesta ohjauksesta. Tilld tar-
koitetaan sitd, ettd yhteinen asiakaspalvelu-
toiminta  kuuluisi  valtiovarainministerion
toimialalle siind merkityksessd kuin ministe-
rididen vélisestd toimialajaosta sdddetddn
valtioneuvostosta annetussa laissa ja sen pe-
rusteella annetussa valtioneuvoston ohje-
sddnnossd. Tadma tarkoittaisi erityisesti sité,
ettd yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskeva
sdddosvalmistelu kuuluisi valtiovarainminis-
terion vastuulle. Esitykseen sisdltyvissd ase-
tuksenantovaltuussddannoksissd asetusten an-
tajaksi ehdotetaan valtioneuvostoa. Lisdksi
valtiovarainministeri0 vastaisi laissa tarkoi-
tettuja valtion viranomaisia ohjaavien minis-
terididen ja keskushallinnon virastojen sekd
kuntien kanssa yhteisen asiakaspalvelun ylei-
sen ohjauksen ja seurannan yhteensovittami-
sesta. Valtiovarainministerion tukena hallin-
nollisessa ohjauksessa ja sen yhteensovitta-
misessa olisi julkisen hallinnon yhteisen

asiakaspalvelun neuvottelukunta. Yhteisen
asiakaspalvelun yleiselld ohjauksella tarkoi-
tettaisiin informaatio-ohjausta, jonka kautta
ei olisi mahdollista antaa yhteiseen asiakas-
palveluun osallistuvia kuntia ja muita viran-
omaisia velvoittavia madrayksia.

Lain 19 §:n mukaan Poliisihallitus, Vero-
hallinto, elinkeino-, liikenne- ja ympéristo-
keskukset, tyo- ja elinkeinotoimistot, maist-
raattien ohjauksesta vastaava aluehallintovi-
rasto ja maistraatit vastaisivat toimialalleen
kuuluvien jarjestimisvelvoitteeseen perustu-
vien asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen ja
kehittimisen ohjaamisesta ja seuraamisesta.
Ohjaus ja seuranta olisi tehtdvéd yhteisty0ssa
kuntien kanssa. Lisdksi mainitut valtion vi-
ranomaiset vastaisivat toimialalleen kuuluvi-
en jarjestimisvelvoitteeseen  perustuvien
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen valvon-
nasta. Ohjauksessa olisi kyse informaatio-
ohjauksesta ja valvonnassa voitaisiin hallin-
nollisen ohjauksen keinoin puuttua toimin-
nassa tapahtuviin virheisiin. Ohjaus- ja seu-
rantatoiminnan kautta huolehdittaisiin siit4,
ettd asiakaspalvelupisteessd annettava asia-
kaspalvelu saadaan sovitettua valtion viran-
omaisten palveluprosesseihin niin, ettd koko
palveluprosessin ja siind annettavien palvelu-
jen laatu kyetddn turvaamaan ja pitdmédn
yhdenmukaisena ja hyvéni. Valtion viran-
omaisten ohjaus- ja valvontatoimivallalla py-
ritddn varmistamaan yhteisessa asiakaspalve-
lussa annettavien asiakaspalveluiden asian-
mukaisuus ja virheettomyys ja siten edisti-
madn hyvin hallinnon tosiasiallista toteutu-
mista. Lisdksi ohjauksella ja valvonnalla yh-
dessd lain 25 §:ssd tarkoitetun valtion viran-
omaisen antaman toiminnallisen tuen ja kou-
lutuksen kanssa varmistetaan, ettd hallinnon
asiakkaat saavat valtion viranomaistehtévien
asiakaspalveluita yhdenmukaisin tavoin koko
maassa.

Ehdotettu 20 §:n valvontasddnnds antaisi
aluehallintovirastoille  toimivallan valvoa
kunnille sdddetyn jarjestimisvelvoitteen
noudattamista. Kyse olisi ainoastaan kunnan
toiminnan laillisuuden valvonnasta eikéd val-
vontaan siséltyisi jirjestdmisvelvoitteen toi-
meenpanoa koskevien kunnan péitdsten tai
toimenpiteiden tarkoituksenmukaisuuden ar-
viointia ja valvontaa. Lain 21 §:n mukaan
aluehallintovirastolla olisi oikeus antaa kun-



taa velvoittavia méiédrdyksid tilanteessa, jossa
kunta laiminlyd jérjestimisvelvoitteen nou-
dattamisen, sekd tehostaa midrdystd uh-
kasakolla. Valvontasidénnokselld sekd lain 21
§:n pakkokeinosddnnokselld varmistettaisiin
osaltaan perustuslain 6 §:n ja 21 §:n tosiasial-
linen toteutuminen yhteisessd asiakaspalve-
lussa tilanteissa, joissa laiminlyo sille sdidde-
tystd jarjestdmisvastuusta johtuvia velvoittei-
ta. Lakiesitykseen siséltyvdt ohjausta ja val-
vontaa koskevat sddnnokset eivét ole ongel-
mallisia perustuslain 121 §:n kannalta.

Asetuksenantovaltuudet

Perustuslain 80 §:n 1 momentin mukaan
valtioneuvosto voi antaa asetuksia perustus-
laissa tai muussa laissa sdddetyn valtuuden
nojalla. Lailla on kuitenkin siddettivd yksi-
16n oikeuksien ja velvollisuuksien perusteista
sekd asioista, jotka perustuslain mukaan
muuten kuuluvat lain alaan.

Asetuksenantovaltuus ehdotetaan annetta-
vaksi kaikilta osin valtioneuvostotasolle,
koska kyse on useaa hallinnonalaa koskevista
periaatteellisesti merkittavista ja laajakantoi-
sista asioista.

Perustuslakivaliokunta on todennut, ettd
kuntien taloudellisten velvoitteiden kannalta
olennaisten kysymysten méidrittelystd on pe-
rustuslain 121 §:n vuoksi sdddettdva ainakin
perusteiden osalta laissa (PeVL 36/2010 vp,
PeVL 50/2001 vp , PeVL 41/2010 vp ). Tél-
laisissa tapauksissa my0s asetuksenantoval-
tuuden tarkkarajaisuuden vaatimus korostuu.

Kuntien taloudellisten velvoitteiden kan-
nalta keskeinen asetuksenantovaltuussdainnos
on ehdotetun lain 5 §:n 2 momentti, jonka
mukaan valtioneuvoston asetuksella annetaan
tarkempia sddnnoksid asiakaspalvelupisteen
vaikutusalueen maérittelystd ja muodostumi-
sesta. Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjér-
jestelmidssd rahoituksen perusosan suuruu-
teen vaikuttaa asiakaspalvelupisteen vaiku-
tusalueen asukasméirdd, minkd vuoksi asia-
kaspalvelupisteen vaikutusalueen maéérittely
on merkityksellistd kunnille annetusta jarjes-
tdmisvelvoitteesta aiheutuvien kustannusten
korvaamisen kannalta. Lain 5§:n 2 momentin
mukaan asiakaspalvelupisteen vaikutusaluee-
seen voi 4 §:n 3 momentissa mainitun kun-
nan lisdksi kuulua muita kuntia tai muiden

kuntien osia. Laissa asetuksenantajan harkin-
tavaltaa on ehdotettu ohjattavaksi siten, etti
vaikutusalueen maéérittelyssd otetaan huomi-
oon se, kuinka tyossdkéynti ja asiointi tavan-
omaisesti alueella suuntautuu. Valtioneuvos-
ton harkintaa on siten sidottu todennettavissa
oleviin seikkoihin.

Ehdotettujen 9-13 §:ien mukaan laissa séé-
dettdisiin niistd poliisin, Verohallinnon,
maistraatin, elinkeino-, liikkenne- ja ymparis-
tokeskuksen ja tyd- ja elinkeinotoimiston
tehtdvdalueista, joihin kuuluvia palveluita
yhteisessé asiakaspalvelussa annetaan 7 §:ssd
tai 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla tavalla.
Poliisin ja maistraattien osalta laissa sdddet-
taisiin myos siitd, mihin tehtdvaalueisiin kuu-
luvia palveluita yhteisessd asiakaspalvelussa
annetaan 8 §:n 2 momentissa tarkoitetulla ta-
valla oman henkildston antamana. Tehtiva-
alueet olisivat luonnehdintoja laajemmista
tehtdvikokonaisuuksista, jotka koostuisivat
useammista viranomaisille sdddetyistd tehta-
vistd. Lain 9-13 §:iin sisdltyvin delegointi-
sdanndksen mukaan valtioneuvoston asetuk-
sella annettaisiin tarkempia sdénndksid yhtei-
sessd asiakaspalvelussa hoidettavista edelld
tarkoitettujen viranomaisten tehtdvaalueisiin
kuuluvista palveluista. Lisdksi valtioneuvos-
ton asetuksella voitaisiin sdédtdd tarkemmin
edelld tarkoitettujen viranomaisten tehtéva-
alueisiin kuuluvien palveluiden antamisen
jarjestdmisestd ja keinoista. Tehtdvéalueet
ehdotetaan maééritettdvaksi niin tarkasti, ettd
niiden perusteella kdy asiakkaalle ilmi se,
millaisia 9-13 §:ssé tarkoitettujen valtion vi-
ranomaisten palveluita hdn yhteisestd asia-
kaspalvelusta saa. Lisdksi maédrittelyistd il-
menisi yhdessd palveluneuvojan tehtévid
koskevan 7 §:44n ehdotetun sddnndksen
kanssa se, millaisten poliisin palveluiden
asiakaspalvelun hoito ehdotetulla lailla kun-
nille annetaan. Tehtdvaalueisiin kuuluvat
palvelut tidsmennettdisiin asetuksella siten,
ettd yhteisessd asiakaspalvelussa annettavat
valtion viranomaisten yksittéiset palvelut k-
visivdt ilmi asetuksesta yksiselitteisesti ja
madrittyisivat poliisin lakiin perustuvien teh-
tavien kautta. Delegointisdéntelyn kéyttod ja
sen tietynlaista viljyyttd edelld tarkoitetuissa
9-13 §:ien asetuksenantovaltuussddnnoksissi
puoltaa se, ettd kyse on varsin yksityiskohtai-
sesta sddntelystd ja yksittdisten valtion viran-



omaisten palveluiden osalta toimintaymparis-
to on jatkuvasti muuttuvaa. Viranomaisten
tehtdvien muuttuessa on tiarkedd, ettd uusien
tehtdvien asiakaspalvelut saadaan vietyd vi-
littdmaésti ja joustavasti yhteiseen asiakaspal-
veluun. Samoin palveluiden antamisen tapo-
jen muutokset, kuten esimerkiksi palveluiden
sahkoistyminen, saattavat edellyttdd, ettd
palveluiden antamisen jarjestimisestd ja kei-
noista annetaan asetuksella uuden palveluti-
lanteen edellyttimaa lakia tarkempaa sdénte-
lya. Asetuksella annettavaa siddntelyd rajoit-
taisivat tltd osin lain 7 ja 8 §:ien palveluiden
antamisen tapaa koskevat sddnnokset. Ta-
méinkaltaista yksityiskohtaista sédéntelyd ei
ole tarkoituksenmukaista toteuttaa lailla.

Lain voimaantulosta sddtdminen

Laki ehdotetaan tulevaksi voimaan mah-
dollisimman pian sen hyviksymisen ja vah-
vistamisen jidlkeen. Ehdotetun lain 33 §:n 1
momenttiin sisdltyvin voimaantulosdannok-
sen mukaan lain 2 luvussa tarkoitetut ja niistd
johtuvat velvoitteet tulisivat kuitenkin voi-
maan 4 §:n 3 momentissa tarkoitetuissa kun-
nissa vaiheittain viimeistdin 31 péivind jou-
lukuuta 201X. Ehdotetun sdénndksen mu-
kaan kuntia koskevien velvoitteiden voimaan
tulosta séddettdisiin valtioneuvoston asetuk-
sella. Liséksi sddnndksen mukaan ennen ase-
tuksen antamista olisi asianomaisia kuntia
kuultava.

Kéytinndssé lain vaiheittainen voimaantu-
lo tarkoittaisi sitd, ettd ehdotetun lain 4 §:n 3
momentissa tarkoitetuista kunnista muodos-
tettaisiin lain tdytdntdonpanon kannalta toi-
minnallisesti tarkoituksenmukaisia ryhmia,
joiden osalta ehdotetusta laista johtuvat vel-
voitteet saatettaisiin valtioneuvoston asetuk-
sella voimaan ryhmékohtaisesti. Sdanndksen
mukaan laki olisi siind tarkoitettujen kaikki-
en kuntien osalta tdysimédrdisesti voimassa
viimeistddn vuoden 201X loppuun mennessa.

Perustuslain 77 §:n 1 momentin mukaan
eduskunnan hyviksyma laki on esiteltdvi ta-
savallan presidentin vahvistettavaksi. Presi-
dentin on péitettdvd lain vahvistamisesta
kolmen kuukauden kuluessa siitd, kun laki on
toimitettu vahvistettavaksi. Perustuslain79
§:n 3 momentin mukaan laista tulee kdyda
ilmi, milloin se tulee voimaan. FErityisestd

syystd laissa voidaan sditdd, etti sen voi-
maantuloajankohdasta sdédetéén asetuksella.

Lain voimaantuloajankohdan tulee perus-
tuslakiesityksen perustelujen (HE 1/1998 vp,
s. 130/II) mukaan kéydé ensisijaisesti ilmi it-
se laista. Voimaantuloajankohta voidaan jét-
tdd asetuksella sdddettdviksi vain erityisestd
syystd. Tastd voi esitdiden perusteella olla
kysymys esimerkiksi silloin, kun suuren lain-
sdddéntokokonaisuuden eri osien on tultava
voimaan samana ajankohtana eikd tuota
ajankohtaa ole lakia sdddettidessd tarkoituk-
senmukaista tai mahdollista vield vahvistaa.
Perustuslakivaliokunnan kaytdnndssé erityi-
send syynd on pidetty myos lain voimaantu-
loajankohdan sidonnaisuutta Suomen kan-
sainvilisten velvoitteiden tai esimerkiksi Eu-
roopan unionin lainsddddnnén voimaantu-
loon (PeVL 43/2000 vp, PeVL 1/2004 vp,
PeVL 5/2004 vp, PeVL 14/2004 vp.).

Sen sijaan valiokunnan ratkaisuk&ytannosti
ilmenee, ettd siltd osin kuin sdintelyssd on
kysymys tarpeellisen ajan varaamisesta laista
johtuville hallinnollisille toimenpiteille, kay-
tinnon jérjestelyille ja tiedottamiselle ei
voimaantuloajankohdasta ole mahdollista
saatdd asetuksella. Valiokunta on katsonut,
ettd tdllaiset toimet ovat tavanomaisia ldhes
kaikelle lainsddddnnoélle, ja tarvittava aika
niille voidaan varata péitettiessd lain voi-
maantuloajankohdasta lakia vahvistettaessa
(PeVL 2/2005 vp, PeVL 7/2005 vp.).

Vaikka perustuslakivaliokunta onkin rat-
kaisukaytinndssddn todennut, etteivéit lain
tdytdntoonpanoon liittyvét hallinnolliset toi-
menpiteet ja kdytdnnon jérjestelyt ole sellai-
sia erityisié syitd, joita tarkoitetaan perustus-
lain 79 §:n 3 momentissa ja joiden perusteel-
la lain voimaantuloajankohdasta voitaisiin
sdatdd asetuksella, on tdssd tapauksessa kui-
tenkin olemassa sellaisia erityisid oikeudelli-
sia ja toiminnallisia syitd, joiden voidaan tul-
kita tiyttivin edelld mainitussa perustuslain
sadnnoksessd asetetut vaatimukset. Ensinné-
kin sddnnoksessd asetettaisiin lain voimaan-
tuloajankohdalle ehdoton takaraja, joka ra-
joittaisi tdsmdllisesti asetuksenantovaltuutta.
Kysymys olisi siis siirtymédkauden jéirjeste-
lystd ja sen tdsmentdmisestd asetustasoisella
sadntelylld. Toiseksi kysymys on laajaa vi-
ranomaisjoukkoa ja niiden tehtdvien jarjes-
tdmistd sekd lukuisia ndissd viranomaisissa



tyoskentelevid henkilditd ja heidin tyotehta-
viddn vilittomasti koskevasta asiasta, jossa
lain taytdntdonpanon suunnitelmallisuudella
ja hallittavuudella on erityinen painoarvo.
Téasséd suhteessa tulevat erityisesti huomioon
otettaviksi perustuslain 21 §:n sddnnokset oi-
keusturvasta ja hyvistd hallinnosta. Kolman-
neksi esitys aiheuttaa useille julkisen hallin-
non viranomaisille merkittdvida taloudellisia
seurauksia, joiden selvittiminen ja toteutta-
minen - jo pelkéstdén valtion talousarvion ta-
solla - edellyttidvit pitkdjanteistd ja tarkkaa
suunnittelua. Edelld mainittujen seikkojen li-
séksi keskeinen merkitys lain hallitun tdytan-
toonpanon kannalta on myos silld, ettd tay-
tantdonpanotoimenpiteet tulisi olla mahdol-
lista toteuttaa siirtymékauden puitteissa ajal-
lisesti riittdvalla joustavuudella. Niistd sei-
koista johtuen ei ehdotettua lakia sdddettdes-
sd ole tarkoituksenmukaista eikd mahdollista
vield vahvistaa laissa tdsmallisesti sitd ajan-
kohtaa, jolloin laki tulisi ehdotetun siirtyma-
kauden aikana eri kuntakokonaisuuksissa
voimaan. Edelld mainituista syistd lakiechdo-
tus tiyttdd perustuslain 79 §:n 3 momentissa
asetuksenantovaltuuden kéytolle asetetut
vaatimukset.

Ahvenanmaan erityisasema

Perustuslain 120 §:ssd sdddetddn Ahve-
nanmaan erityisasemasta. Pykdldn mukaan

Ahvenanmaan maakunnalla on itsehallinto
sen mukaan kuin Ahvenanmaan itsehallinto-
laissa erikseen sdddetddn. Ahvenanmaan it-
sehallintolain (1144/1991) 18 §:n 4 kohdan
mukaan maakunnalla on lainsdddéntovalta
asioissa, jotka koskevat kuntajakoa, kunnal-
lisvaaleja, kuntien hallintoa ja niiden viran-
haltijoita, kuntien palveluksessa olevia vi-
ranhaltijoita koskevia virkachtosopimuksia ja
kurinpitorangaistuksen méaardémistd kuntien
viranhaltijoille. Ehdotetun lain 4 §:ssé asete-
taan kunnalle yhteisen asiakaspalvelun jarjes-
tamisvelvoite. Lisdksi pykéldssd médrdtdan
tyhjentdvasti ne kunnat, joita jarjestimisvel-
voite koskee. Esityksen mukaan jérjestdmis-
velvoite ei koske Ahvenanmaan maakunnan
alueella olevia kuntia. Tdmin johdosta esitys
ei ole ristiriidassa edelld mainittujen perus-
tuslain ja Ahvenanmaan itsehallintolain
sddnndsten kanssa.

Edelld kerrotun perusteella lakiehdotukset
voidaan hallituksen késityksen mukaan kési-
telld tavallisessa lainsddtdmisjéarjestyksessa.
Koska esitys siséltdd kuitenkin useita perus-
tuslain sddnndsten soveltamista koskevia eh-
dotuksia, pitdd hallitus suotavan, ettd esityk-
sestd pyydettdisiin perustuslakivaliokunnan
lausunto.

Edelld esitetyn perusteella annetaan edus-
kunnan hyvéksyttiviksi seuraavat lakiehdo-
tukset:

Laki

julkisen hallinnon yhteisesti asiakaspalvelusta

1 Luku.
Yleiset saiinnokset
1§

Lain tarkoitus

Tadmén lain tarkoituksena on edistdd julki-
sen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun

saatavuutta sekd asiakaspalvelutoiminnan
tuottavuutta ja tehokkuutta.
28
Soveltamisala

Tatd lakia sovelletaan julkisen hallinnon
asiakaspalvelujen antamiseen kuntien yllipi-
tdmistd asiakaspalvelupisteistd sekd julkisen



hallinnon asiakaspalvelun jirjestdmiseen ja
tuottamiseen viranomaisten yhteistyona.

Yhteisessd asiakaspalvelussa ei voida hoi-
taa asiakaspalvelutehtdvid, jotka siséltavat
julkisen vallan kayttod tai jotka lain mukaan
edellyttavit asiakkaan henkilokohtaista asi-
ointia toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei
laissa toisin sdddetd. Néité tehtévid voi yhtei-
sessd asiakaspalvelussa kuitenkin hoitaa tdssa
laissa tarkoitettu toimivaltainen viranomai-
nen.

38
Mddritelmdt

Tissé laissa tarkoitetaan:

1) toimivaltaisella viranomaisella siti val-
tion viranomaista tai kuntaa taikka itsendisti
julkisoikeudellista laitosta, jonka toimialan
asiakaspalvelutehtdvid tarjotaan yhteisessa
asiakaspalvelussa;

2) toimeksiantajalla sitd sopimusperustei-
sen yhteistyon osapuolta, jonka toimialan
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta sovi-
taan palvelusopimuksessa;

3) toimeksisaajalla sitd sopimusperusteisen
yhteistyon osapuolta, joka ottaa palveluso-
pimuksessa madritellyt asiakaspalvelutehta-
vit hoitaakseen;

4) asiakaspalvelupisteelld kunnan tai toi-
meksisaajan hallitsemaa toimitilaa, jossa
hoidetaan tdssd laissa tarkoitettuja asiakas-
palvelutehtivia;

5) palveluneuvojalla kunnan tai toimek-
sisaajan palveluksessa olevaa henkil64, joka
tyoskentelee asiakaspalvelupisteessd ja hoi-
taa asiakaspalvelutehtivia.

2 Luku

Jirjestimisvelvoitteeseen perustuva yhtei-
nen asiakaspalvelu

4§

Yhteistd asiakaspalvelua koskevat kunnan
tehtdvdt

Kunnan on jérjestettdva jaljempéanad 6 §:ssd
tarkoitettujen valtion viranomaisten asiakas-

palvelutehtévien hoitaminen siten kuin siiti
téssd laissa ja sen nojalla annetuissa sddnnok-
sissd sdddetddn sekd luotava ja ylldpidettava
edellytykset sille, ettd edelld tarkoitettujen
valtion viranomaisten palveluita voidaan tar-
jota yhteisessé asiakaspalvelussa 8 §:ssi tar-
koitetuin tavoin (jarjestimisvelvoite).

Kunnan on hoidettava sille tdmén lain mu-
kaan kuuluvat valtion viranomaisten asiakas-
palvelutehtévit itse.

Jarjestamisvelvoite koskee seuraavia kun-
tia: Akaa, Alajérvi, Alavus, Asikkala, Asko-
la, Enontekid, Espoo, Eura, Forssa, Haapa-
jarvi, Hamina, Harjavalta, Heinola, Helsinki,
Huittinen, Hyvinkdd, Himeenlinna, Ii, lisal-
mi, Ikaalinen, Ilomantsi, Imatra, Inari, Ja-
nakkala, Joensuu, Joutsa, Juankoski, Juuka,
Juva, Jyviskyld, Jamsi, Jarvenpéd, Kajaani,
Kalajoki, Kangasala, Kangasniemi, Kan-
kaanpdd, Kannonkoski, Kannus, Karstula,
Kauhajoki, Kauhava, Kaustinen, Kemi, Ke-
mijarvi, Kemidnsaari, Kerava, Keuruu, Kin-
nula, Kirkkonummi, Kitee, Kittild, Kiuruve-
si, Kokkola, Kolari, Kontiolahti, Kotka,
Kouvola, Kristiinankaupunki, Kuhmo, Kuh-
moinen, Kuopio, Kurikka, Kuusamo, Lahti,
Laihia, Laitila, Lapinjérvi, Lapinlahti, Lap-
peenranta, Lapua, Laukaa, Lempaala, Leppa-
virta, Lieksa, Lieto, Liminka, Liperi, Lohja,
Loimaa, Loviisa, Maalahti, Merikarvia, Mik-
keli, Muhos, Muonio, Mintsdld, Mantté-
Vilppula, Méntyharju, Nastola, Nivala, No-
kia, Nurmes, Nurmijérvi, Narpio, Orimattila,
Orivesi, Oulainen, Oulu, Outokumpu, Parai-
nen, Parikkala, Parkano, Pelkosenniemi, Pel-
lo, Perho, Pieksdmaiki, Pielavesi, Pietarsaari,
Pori, Porvoo, Posio, Pudasjirvi, Puolanka,
Puumala, Pyhéjarvi, Raahe, Raasepori, Rai-
sio, Ranua, Rauma, Rautavaara, Rithimiki,
Rovaniemi, Ruovesi, Saarijarvi, Salla, Salo,
Sastamala, Savonlinna, Savukoski, Seindjoki,
Siikalatva, Siilinjarvi, Sipoo, Sodankyla,
Sotkamo, Sulkava, Suomussalmi, Suonenjo-
ki, Sysmd, Taivalkoski, Tampere, Tervola,
Teuva, Tornio, Turku, Utsjoki, Uusikaupun-
ki, Vaala, Vaasa, Valkeakoski, Vantaa, Var-
kaus, Vehmaa, Vihti, Viitasaari, Virrat, VOy-
ri, Ylitornio, Ylivieska, Y16jarvi, Ahtéri, Aa-
nekoski.

Kuntien yhdistyessd jirjestimisvelvoite
siirtyy kuntien yhdistymisen tuloksena syn-
tyneelle uudelle kunnalle. Jos kunnan alue



jaetaan kahden tai useamman kunnan kesken
siten, ettd jaettava kunta lakkaa, siirtyy jér-
jestdmisvelvoite sille uudelle kunnalle, jonka
alueella jarjestimisvelvoitteeseen perustuva
asiakaspalvelupiste sijaitsee.

58
Asiakaspalvelupiste

Kunnan on perustettava asiakaspalvelupiste
yhteisen asiakaspalvelun hoitamista varten.
Kunta voi perustaa alueelleen useamman
kuin yhden asiakaspalvelupisteen. Kunnan
on sijoitettava asiakaspalvelupiste alueellaan
siten, ettd sijoittamisella voidaan edistdd yh-
teisessd asiakaspalvelussa tuotettavien palve-
lujen kattavaa alueellista saatavuutta asiakas-
palvelupisteen vaikutusalueella sekd palvelu-
toiminnan tuottavuutta ja tehokkuutta.

Asiakaspalvelupisteen  vaikutusalueeseen
voi 4 §:n 3 momentissa mainitun kunnan li-
séksi kuulua muita kuntia tai muiden kuntien
osia. Vaikutusalueen maédrittelyssd otetaan
huomioon se, kuinka tydssékédynti ja asiointi
alueella tavanomaisesti suuntautuu. Valtio-
neuvoston asetuksella annetaan tarkempia
sadannoksid asiakaspalvelupisteen vaikutus-
alueen madirittelystd ja muodostumisesta.

Kuntien yhdistyessd jarjestaimisvelvoittee-
seen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatka-
vat toimintaansa uudessa kunnassa. Valtio-
neuvosto voi kuitenkin paéttad, ettd uuden
kunnan jérjestimisvelvoitteeseen ei kuulu
kaikkien uuden kunnan alueella olevien asia-
kaspalvelupisteiden ylldpitiminen, jos timi
on perusteltua ottaen huomioon asiakaspalve-
lun saatavuus asiakaspalvelupisteiden vaiku-
tusalueella sekd asiakaspalvelutoiminnan
tuottavuus ja tehokkuus.

6§

Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat val-
tion viranomaiset

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetaan
seuraavien valtion viranomaisten asiakaspal-
velutehtavia:

1) poliisin hallinnosta annetussa laissa
(110/1992) tarkoitetut poliisilaitokset;

2) Verohallinnosta annetussa laissa
(503/2010) tarkoitettu Verohallinto;

3) rekisterihallintolaissa (166/1996) tarkoi-
tetut maistraatit;

4) elinkeino-, liikenne- ja ympéristokes-
kuksista annetussa laissa (897/2009) tarkoite-
tut elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskuk-
set;

5) elinkeino-, liikenne- ja ympéaristokes-
kuksista annetussa laissa tarkoitetut tyo- ja
elinkeinotoimistot.

78§

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat

asiakaspalvelutehtdviit
Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetaan
seuraavia asiakaspalvelutehtavia:

1) asiakkaan henkildllisyyden toteaminen
ja varmentaminen;

2) toimivaltaiselle viranomaiselle tarkoitet-
tujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden
asiakirjojen vastaanottaminen ja valittiminen
toimivaltaiselle viranomaiselle;

3) toimivaltaisen viranomaisen toimituskir-
jojen ja muiden asiakirjojen luovuttaminen
sekd hallintolain (434/2003) 60 §:n 2 mo-
mentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto;

4) toimivaltaisen viranomaisen suoritteista
perittdvien maksujen vastaanottaminen sekd
niiden vilittdiminen toimivaltaiselle viran-
omaiselle;

5) edelld mainittuihin palvelutehtiviin liit-
tyvit asiakaspalvelun tukitoiminnot sekd va-
littdmésti néihin palvelutehtdviin liittyvéaa
tekninen ohjaus, tiedon vélittdminen ja tie-
dottaminen;

6) asioiden vireillepanoon ja tiedoksian-
toon liittyvien muiden tietojen vélittdminen;

7) toimivaltaisen viranomaisen verkkopal-
velujen kéyton tuki;

8) etépalvelua tai muulla tavalla jérjestetté-
véd toimivaltaisen viranomaisen antamaa
asiakaspalvelua koskevien ajanvarausten vas-
taanottaminen;

9) etdpalvelua koskevan kéyttoyhteyden
luominen toimivaltaiseen viranomaiseen ja
palvelun kdyton tuki;

10) toimivaltaisten viranomaisten tuottei-
den myynti ja niistd kertyneiden maksujen



valittiminen edelleen toimivaltaiselle viran-
omaiselle.

Edelld 1 momentissa tarkoitetut asiakas-
palvelutehtévit hoidetaan asiakaspalvelupis-
teessd palveluneuvojan antamana henkild-
kohtaisena palveluna kdyntiasioinnin yhtey-
dessd taikka puhelimen tai muun tieto- ja
viestintdteknisen kdyttoyhteyden avulla.

Asiakaspalvelupisteessd voidaan ottaa vas-
taa veronkantolaissa (609/2005) ja verotili-
laissa (604/2009) tarkoitettuja veroja, maksu-
ja ja muita suorituksia sekd vélittdd ne edel-
leen veronkantoviranomaiselle. Valtioneu-
voston asetuksella sdddetddn niistd asiakas-
palvelupisteistd, jotka ottavat vastaan edelld
tarkoitettuja veroja, maksuja ja muita suori-
tuksia.

8§

Toimivaltaisen viranomaisen palvelujen an-
taminen yhteisessd asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelupisteessd on kdytossd eté-
palvelujirjestelma, jolla palvelupisteessd asi-
oivalle voidaan palveluneuvojan avustuksella
jirjestdd péddsy toimivaltaisen viranomaisen
antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalve-
luun.

Toimivaltaisen viranomaisen edustaja voi
toimia asiakaspalvelupisteessd, hoitaa sielld
toimivaltaisen viranomaisen tehtdvii ja antaa
asiakkaalle néitd tehtdvid koskevaa henkild-
kohtaista asiakaspalvelua.

98§

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat po-
liisin palvelut

Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan 7
§:ssd ja 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla ta-
valla seuraaviin poliisin tehtdvaalueisiin kuu-
luvia palveluja:

1) ajo-oikeus- ja liikenneasiat;

2) arpajais- ja rahankerdysasiat;

3) Euroopan unionin kansalaisen ja téllai-
seen rinnastettavan henkilon oleskeluoikeu-
den rekisterdintiasiat;

4) yleisotilaisuuksia ja vastaavia koskevat
asiat;

5) loytotavara-asiat.

Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan 1
momentissa sdddetyn lisdksi 8 §:n 2 momen-
tissa tarkoitetulla tavalla seuraaviin poliisin
tehtdvaalueisiin kuuluvia palveluja:

1) passi- ja henkil6korttiasiat;

2) muut kuin 1 momentissa tarkoitetut ul-
komaalaisasiat;

3) ampuma-aseita koskevat asiat;

4) yksityistd turvallisuusalaa koskevat asi-
at.

Valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia sddnnoksid yhteisessd asiakaspalve-
lussa hoidettavista poliisin tehtdvaalueisiin
kuuluvista palveluista sekd voidaan sdétdd
tarkemmin niiden hoitamisen jarjestimisestd
ja keinoista. Valtioneuvoston asetuksella
sdddetddn lisdksi niistd asiakaspalvelupisteis-
td, joissa poliisin henkilostd hoitaa asiakas-
palvelua 2 momentissa tarkoitetuin tavoin.

10§
Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat Ve-
rohallinnon palvelut
Yhteisessd  asiakaspalvelussa  annetaan

7:ssd ja 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla ta-
valla seuraaviin Verohallinnon tehtivialuei-
siin kuuluvia palveluja:

1) tietopalveluasiat;

2) henkildverotusasiat;

3) perintd- ja lahjaverotusasiat;

4) maa- ja metsédtalouden verotusta koske-
vat asiat;

5) varainsiirtoverotusta koskevat asiat.

Valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia siddnnoksid yhteisessd asiakaspalve-
lussa hoidettavista Verohallinnon tehtévialu-
eisiin kuuluvista palveluista sekd voidaan
sddtad tarkemmin niiden hoitamisen jirjes-
tdmisestd ja keinoista. Valtioneuvoston ase-
tuksella voidaan lisdksi sdétdé niistd asiakas-
palvelupisteistd, joissa Verohallinnon henki-
16st6 hoitaa asiakaspalvelua 8 §:n 2 momen-
tissa tarkoitetuin tavoin, seké tilld tavoin an-
nettavista Verohallinnon palveluista.

11§

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat
maistraatin palvelut



Yhteisessd  asiakaspalvelussa annetaan
7:ssd ja 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla ta-
valla seuraaviin maistraatin tehtdvialueisiin
kuuluvia palveluja:

1) tietopalveluasiat;

2) tietojen rekisterdintid koskevat asiat;

3) holhoustoimen edunvalvontaa koskevat
asiat;

4) kuluttajaneuvonta-asiat;

5) henkil6oikeudelliset asiat;

6) perhe- ja perintdoikeudelliset asiat;

7) avioliiton ja parisuhteen rekisterdinnin
esteiden tutkintaa koskevat asiat;

8) yhteisdoikeudelliset asiat.

Yhteisessd asiakaspalvelussa annetaan 1
momentissa sidddetyn lisdksi 8 §:n 2 momen-
tissa tarkoitetulla tavalla seuraaviin maistraa-
tin tehtdvaalueisiin kuuluvia palveluja:

1) julkisen notaarin ja kaupanvahvistajan
palvelut;

2) muut kuin 1 momentissa tarkoitetut
avioliittoon vihkimiseen ja parisuhteen rekis-
terdintiin liittyvét asiat;

3) ulkomaalaisten rekisterdintia koskevat
asiat.

Valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia sdénnoksid yhteisessd asiakaspalve-
lussa hoidettavista maistraatin tehtdvéaluei-
siin kuuluvista palveluista sekd voidaan sda-
tdd tarkemmin niiden hoitamisen jérjestimi-
sestd ja keinoista. Valtioneuvoston asetuksel-
la sdddetddn lisdksi niistd asiakaspalvelupis-
teistd, joissa maistraatin henkilostd hoitaa
asiakaspalvelua 2 momentissa tarkoitetuin
tavoin.

12§

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat
elinkeino-, liikenne- ja ympdristokeskuksen
palvelut

Yhteisessd  asiakaspalvelussa annetaan
7:ssd ja 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla ta-
valla elinkeino-, liikenne- ja ympéristokes-
kuksista annetun lain (897/2009) 3 §:n 1
momentissa tarkoitettuihin elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskuksen tehtdvaalueisiin
kuuluvia palveluja.

Valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia sdédnnoksid yhteisessd asiakaspalve-

lussa hoidettavista elinkeino-, liikenne- ja
ympdristokeskuksen tehtdvéalueisiin kuulu-
vista palveluista sekd voidaan sdétdd tar-
kemmin niiden antamisen jirjestimisestd ja
keinoista. Valtioneuvoston asetuksella voi-
daan lisdksi sddtdd niistd asiakaspalvelupis-
teistd, joissa elinkeino-, litkkenne- ja ymparis-
tokeskuksen henkilosto hoitaa asiakaspalve-
lua 8 §:n 2 momentissa tarkoitetuin tavoin,
sekd tdlld tavoin annettavista elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskuksen palveluista.

13 §

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat tyo-
Jja elinkeinotoimiston palvelut

Yhteisessé asiakaspalvelussa annetaan 7:ssi
ja 8 §:n 1 momentissa tarkoitetulla tavalla
seuraaviin tyo- ja elinkeinotoimiston tehtéva-
alueisiin kuuluvia palveluja:

1) tybvoima- ja yrityspalveluja;

2) tyottomyysturvaa koskevia palveluja;

3) maahanmuuttajien kotoutumista edisté-
vid palveluja.

Valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia sdédnnoksid yhteisessd asiakaspalve-
lussa hoidettavista ty6- ja elinkeinotoimiston
tehtdvdalueisiin kuuluvista palveluista sekd
voidaan séétdd tarkemmin niiden antamisen
jarjestdmisestd ja keinoista. Valtioneuvoston
asetuksella voidaan lisdksi sdatdd niistd asia-
kaspalvelupisteistd, joissa tyo- ja elinkeino-
toimiston henkilost6 hoitaa asiakaspalvelua 8
§:n 2 momentissa tarkoitetuin tavoin, sekd
tdlla tavoin annettavista tyd- ja elinkeinotoi-
miston palveluista.

14 §

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavat
kunnan palvelut

Yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetaan 7
§:ssé tarkoitetulla tavalla vdhintddn sellaisia
4 §:ssd tarkoitetulle kunnalle laissa sdéddet-
tyihin tehtdviin kuuluvia asiakaspalveluja,
jotka kunta tuottaa itse. Yhteisessd asiakas-
palvelussa ei kuitenkaan ole vélttdmétonta
hoitaa terveydenhuollon palveluihin kuuluvia
asiakaspalvelutehtévia.



Kunta voi antaa 1 momentissa tarkoitettui-
hin tehtdviin kuuluvia asiakaspalveluja lisak-
si muussa kunnan palveluyksikdssé, yhteis-
toiminnassa muiden kuntien kanssa tai hank-
kia ne muilta palvelun tuottajilta.

15§

Asiakaspalvelupistettd koskevat yleiset vaa-
timukset

Asiakaspalvelupisteessd on 7 §:sséd tarkoi-
tettujen asiakaspalvelutehtdvien hoitamista
varten tyOskenneltdva palveluiden saatavuu-
den kannalta riittivd méérd palveluneuvojia.
Asiakaspalvelupisteen on oltava avoinna ai-
nakin arkipdivind maanantaista perjantaihin
virka-aikana. Kunta voi kuitenkin pysyvésti
tai madrdaikaisesti laajentaa tai supistaa asia-
kaspalvelupisteen aukioloaikaa, jos se on
asiakaspalvelupisteeseen kohdistuvan séén-
nollisen asiointitarpeen ja asiakaskdyntimaa-
rdn johdosta taloudellisesti ja toiminnallisesti
perusteltua.

Asiakaspalvelupisteessd on oltava asiakas-
palvelutehtivien hoitamiseksi ja asioinnin
jarjestamiseksi tarvittavat tarkoituksenmu-
kaiset ja turvalliset tilat, tyovilineet ja lait-
teet.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan sddtia
tarkemmin asiakaspalvelupisteen tiloja, tyo-
vilineitd ja laitteita koskevista yleisistd vaa-
timuksista.

3 Luku.

Sopimusperusteinen yhteinen asiakaspal-
velu

16 §

Sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun
Jdrjestaminen

Yhteisen asiakaspalvelun jéarjestdminen voi
jarjestamisvelvoitteeseen perustuvan yhteisen
asiakaspalvelun lisdksi perustua valtion vi-
ranomaisen, kunnan ja itsendisen julkisoi-
keudellisen laitoksen viliseen sopimussuh-
teeseen.

Sopimusperusteisessa yhteisessd asiakas-
palvelussa voidaan hoitaa asiakaspalveluteh-
tavid siten, kuin 7 ja 8 §:ssé sdddetdén.

17 §
Palvelusopimus

Yhteisen asiakaspalvelun hoitamisesta on
toimeksiantajan ja toimeksisaajan tehtdvai
kirjallinen, toistaiseksi tai maddrdajan voimas-
sa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava seuraavista asi-
oista:

1) mitd palveluja sopimus koskee ja missd
laajuudessa niitd hoidetaan yhteisessid asia-
kaspalvelussa;

2) asiakaspalvelutehtivien ohjauksen ja
valvonnan kéytinnon jarjestelyista;

3) asiakaspalvelupisteen toimitiloista, va-
rustuksesta, aukioloajoista ja sijaintipaikasta;

4) henkildtietojen kisittelyyn liittyvid vel-
voitteita koskevista kidytdnnon jarjestelyista;

5) kielellisten oikeuksien turvaamisen kay-
tannon jarjestelyista;,

6) yhteisestd asiakaspalvelusta aiheutuvien
kustannusten jakamisesta tai jakamisperus-
teista;

7) palvelua hoitavasta henkilostosta ja sille
asetettavista vaatimuksista;

8) henkildston koulutuksesta ja tehtévien
vaatimasta tiedollisesta ja teknisestd tuesta;

9) sopimuksen voimassaolosta ja irtisano-
misesta; sekd

10) muista mahdollisista yhteisen asiakas-
palvelun jarjestimiseen liittyvistd kdytdnnon
seikoista.

4 Luku.
Ohjaus ja valvonta
18§
Hallinnollinen ohjaus

Valtiovarainministerié vastaa julkisen hal-
linnon yhteisen asiakaspalvelun yleishallin-
nollisesta ohjauksesta. Lisdksi valtiovarain-
ministerid vastaa tissd laissa tarkoitettuja
valtion viranomaisia ohjaavien ministeridi-
den ja keskushallinnon virastojen sekd kunti-



en kanssa yhteisen asiakaspalvelun yleisen
ohjauksen ja seurannan yhteensovittamisesta.

Valtiovarainministerion tukena hallinnolli-
sessa ohjauksessa ja sen yhteensovittamises-
sa toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakas-
palvelun neuvottelukunta, jonka valtioneu-
vosto asettaa médrdajaksi. Neuvottelukuntaa
johtaa valtiovarainministerid ja sen liséksi
siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yh-
teiseen asiakaspalvelutoimintaa osallistuvista
ja nditd ohjaavista valtion viranomaisista,
kunnista sekd toiminnan keskeisistd sidos-
ryhmistd. Neuvottelukunnan tehtdvénd on
osallistua tdmén lain séd&nndsten perusteella
annettavien asetusten sekd muiden toiminnan
yleistd suunnittelua, ohjausta, jarjestimistd ja
kehittimistd koskevien asioiden valmiste-
luun.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan siétda
tarkemmin asiakaspalvelutehtdvien hallinnol-
lisen ohjauksen ja sen yhteensovittamisen
menettelytavoista seka julkisen hallinnon yh-
teisen asiakaspalvelun neuvottelukunnan ko-
koonpanosta, toimikaudesta ja tehtavista.

19§
Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

Poliisihallitus, Verohallinto, elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristokeskukset, tyo- ja elin-
keinotoimistot, maistraattien ohjauksesta vas-
taava aluehallintovirasto ja maistraatit vas-
taavat toimialalleen kuuluvien jérjestamis-
velvoitteeseen perustuvien asiakaspalveluteh-
tdvien hoitamisen ja kehittimisen ohjaukses-
ta ja seurannasta. Ohjaus ja seuranta on teh-
tava yhteisty0ssé kuntien kanssa.

Edelld 1 momentissa tarkoitetut valtion vi-
ranomaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien
jarjestamisvelvoitteeseen perustuvien asia-
kaspalvelutehtdvien hoitamisen valvonnasta.

20 §
Jdrjestimisvelvoitteen valvonta

Aluehallintovirasto valvoo 4 §:ssd tarkoite-
tun kunnan jirjestimisvelvoitteen noudatta-
mista.

Aluehallintovirastolla on oikeus salassapi-
tosddnnosten estdméttd saada kunnalta mak-

sutta valvontatehtivdn suorittamista varten
tarvittavat tiedot ja selvitykset.

21§
Pakkokeinot

Jos kunta laiminly6 4 §:ssd tarkoitetun jér-
jestdmisvelvoitteen noudattamisen, voi alue-
hallintovirasto antaa kunnalle méaédrdyksen
velvoitteen noudattamisesta. Madrdystd an-
nettaessa on asetettava miirdaika, jonka ku-
luessa tarpeelliset toimenpiteet on suoritetta-
va. Aluehallintovirasto voi tehostaa anta-
maansa madrdystd sakon uhalla. Uhkasak-
koon sovelletaan mitd uhkasakkolaissa
(1113/1990) saddetdin.

5 Luku.
Eriniiset saannokset
22§

Alueellinen toimivalta ja yhteiseen asiakas-
palveluun toimitettu asiakirja

Jarjestamisvelvoitteeseen perustuvassa
asiakaspalvelupisteessd annetaan valtion vi-
ranomaisten alueellisesta toimivallasta annet-
tujen sdddosten estdméttd valtakunnallisesti
9-13 §:ssd saddettyihin palveluihin liittyvid 7
§:ssd tarkoitettuja asiakaspalveluja.

Asiakirja, jonka asiakas on toimittanut
madrdajassa jarjestdmisvelvoitteeseen perus-
tuvaan asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan
saapuneeksi médrdajassa 6 §:ssd tarkoitetulle
toimivaltaiselle valtion viranomaiselle. Sa-
moin asiakirja, jonka asiakas on toimittanut
madrdajassa sopimukseen perustuvaan asia-
kaspalvelupisteeseen, katsotaan saapuneeksi
médrdajassa 16 §:ssd tarkoitetulle toimek-
siantajalle.

Asiakirja, joka on annettu tiedoksi asiak-
kaalle 7 §:n 1 momentin 3 kohdassa tarkoite-
tulla tavalla, katsotaan tiedoksi annetuksi hal-
lintolaissa saddetylla tavalla.

23§

Asiakkaan kielellisten oikeuksien turvaami-
nen



Jos 4 §:ssd tarkoitetun kunnan Kkielilain
(423/2003) mukaan méaaraytyvé kieli on toi-
nen kuin yhteisen asiakaspalvelun asiakkaan
oma kieli, suomi tai ruotsi, on asiakaspalve-
lupisteessd jarjestettidvi asiakkaalle vahintddn
8 §:ssé tarkoitetuin tavoin oikeus kayttdd asi-
assaan omaa kieltdén.

Asiakaspalvelupisteessd on saamen kieli-
laissa (1086/2003) tarkoitetulle saamelaiselle
jarjestettdvd 10 §:ssd tarkoitetuissa asioissa
vihintddn 8 §:n 1 momentissa tarkoitetuin ta-
voin tai muun teknisen kéyttdyhteyden avulla
oikeus kéyttdd saamen kieltd.

24§
Vahingonkorvausvastuu

Valtio on, siten kuin vahingonkorvauslain
(412/1974) 3 luvussa sdddetddn, velvollinen
korvaamaan vahingon, joka on syntynyt asi-
akkaalle jdrjestimisvelvoitteeseen perustu-
vassa yhteisessd asiakaspalvelussa hoidetta-
van 9-13 §:ssé sdddettyihin palveluihin liitty-
vén asiakaspalvelutehtidvin hoitamisessa.

Toimeksiantaja on, siten kuin vahingon-
korvauslain (412/1974) 3 luvussa sdddetdén,
velvollinen korvaamaan vahingon, joka on
syntynyt asiakkaalle sopimusperusteisessa
yhteisesséd  asiakaspalvelussa hoidettavan
toimeksiantajan palveluihin liittyvén asia-
kaspalvelutehtévin hoitamisessa.

25§
Toiminnallinen tuki ja koulutus

Poliisihallitus, Verohallinto, elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristokeskukset, tyo- ja elin-
keinotoimistot, maistraattien ohjauksesta vas-
taava aluehallintovirasto ja maistraatit vas-
taavat toimialoillaan palveluneuvojien pe-
rehdyttdmisestd, koulutuksesta ja muusta
ammattitaidon kehittdmisestd ja yllépitdmi-
sestd sekd huolehtivat siitd, ettd palveluneu-
vojilla on mahdollisuus saada tarvittaessa
asiakaspalvelutehtidvien hoitamiseksi asian-
tuntijatukea.

26§

Yhteisen asiakaspalvelun rekisteri

Aluehallintoviraston tehtédvéni on pitda yh-
teisen asiakaspalvelun rekisterid. Rekisteriin
talletetaan seuraavat tiedot:

1) asiakaspalvelupisteen sijaintipaikka- ja
yhteystiedot seka aukioloajat;

2) 4 §:ssé tarkoitetut kunnat ja 14 §:ssi tar-
koitetut kunnan palvelut;

3) 17 §:ssé tarkoitetut sopimukset, sopi-
musten osapuolet, sovittu palveluvalikoima
ja sopimusten voimassaoloaika;

4) muut vastaavat yhteisen asiakaspalvelun
ohjauksen, seurannan, koulutuksen ja asian-
tuntijatuen edellyttdmaét tiedot.

Edella 4 §:ssi tarkoitetun kunnan on ilmoi-
tettava aluehallintovirastolle 1 momentin 1, 2
ja 4 kohdassa tarkoitetut tiedot sekd niitd
koskevat muutokset ja lisdykset. Edelld 17
§:sséd tarkoitetun toimeksisaajan on ilmoitet-
tava aluehallintovirastolle 1 momentin 1, 3 ja
4 kohdassa tarkoitetut tiedot sekd niitd kos-
kevat muutokset ja lisdykset. Tiedot on il-
moitettava aluehallintovirastolle viimeistédén
kuukauden kuluessa tiedon tai sitd koskevan
muutoksen tai lisiyksen voimaantulohetkes-
ta.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan siétda
tarkemmin rekisteriin talletettavista tiedoista
ja rekisterin tietojen ylldpitomenettelysta.
Rekisterinpitdjand toimivasta aluehallintovi-
rastosta sdddetddn valtioneuvoston asetuksel-
la.

Jokaisella on oikeus saada tietoja yhteisen
asiakaspalvelun rekisteriin talletetuista tie-
doista. Rekisteriin talletettuja tietoja voidaan
luovuttaa Kkirjallisessa ja sdhkdisessd muo-
dossa.

27§

Yhteisen asiakaspalvelun tietojdrjestelmdit

Valtiovarainministerié vastaa jarjestdmis-
velvoitteeseen perustuvassa yhteisesséd asia-
kaspalvelussa kéytettdvistd asiakaspalvelu-,
ajanvaraus- ja julkaisujarjestelmista.

28§

Julkisen hallinnon perustietotietojdrjestelmi-
en tietojen kdsittely



Yhteisessd asiakaspalvelussa voidaan kési-
telld teknisen kdyttoyhteyden avulla seuraa-
viin julkisen hallinnon tietojirjestelmiin tal-
letettuja 7 §:ssé sdddettyjen asiakaspalvelu-
tehtédvien hoitamiseksi tarpeellisia asiakkaan
henkilollisyyttd ja asumista koskevia henki-
16tietoja sekd muita tietoja:

1) véestotietojarjestelméstd ja Vaestorekis-
terikeskuksen varmennepalveluista annetussa
laissa (661/2009) tarkoitettu véestotietojér-
jestelma;

2) yhdistyslaissa (503/1989) tarkoitettu yh-
distysrekisteri;

3) kaupparekisterilaissa (129/1979) tarkoi-
tettu kaupparekisteri;

4) saatiolaissa (109/1930) tarkoitettu sdi-
tiorekisteri;

5) kiinteistotietojarjestelmastd ja siitd tuo-
tettavasta tietopalvelusta annetussa laissa
(453/2002) tarkoitettu kiinteistotietojarjes-
telmad;

6) yritys- ja yhteisotietolaissa (244/2001)
tarkoitettu yritys- ja yhteisotietojirjestelma.

29§
Tiedottamisvelvollisuus

Edelld 4 §:ssd tarkoitettujen kuntien, 6
§:ssd tarkoitettujen valtion viranomaisten ja
17 §:ssé tarkoitettujen sopimusosapuolten on
tiedotettava yleisolle yhteisestéd asiakaspalve-
lusta, sen asiakaspalvelupisteistd ja niiden
aukiolosta, palveluvalikoimasta ja muista yh-
teisen asiakaspalvelun saatavuuteen liittyvis-
té seikoista.

30§
Maksut

Tdmédn lain perusteella annetuista viran-
omaisen suoritteista ja palveluista peritddn
maksuja siten kuin siitd erikseen sdddetddn
tai madrataan.

Lain 7 §:n 3 momentin tarkoittamat asia-
kaspalvelupisteet ottavat vastaan veronkanto-
laissa ja verotililaissa tarkoitettuja veroja,
maksuja ja muita suorituksia periméattd mak-
sua suorittamisesta aiheutuvista kuluista.

31§

Korvaus kunnille

Valtion varoista maksetaan 4 §:ssé tarkoite-
tulle kunnalle korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Korva-
uksen perusteena ovat kunnalle aiheutuvat
vélittomat kustannukset. Kunnalle maksetta-
va korvaus muodostuu perusosasta ja suorit-
teisiin perustuvasta korvauksesta.

Jos kunta haluaa perustaa alueelleen use-
amman kuin yhden asiakaspalvelupalvelupis-
teen, maksetaan valtion varoista kunnalle
korvaus valtion viranomaisen asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisen kustannuksista useam-
massa kuin yhdessd asiakaspalvelupisteessi
edellyttden, ettd valtiovarainministeri¢ valti-
on talousarvion puitteissa antaa kunnalle etu-
kiteen luvan useamman kuin yhden asiakas-
palvelupisteen perustamiseen. Jos kunnassa
on 5 §:n 3 momentista johtuen useampia
asiakaspalvelupisteitd, maksetaan valtion va-
roista kunnalle korvaus valtion viranomaisen
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen kustan-
nuksista kaikissa ndissd asiakaspalvelupis-
teissé.

Valtioneuvoston asetuksella annetaan tar-
kempia sddnnoksid kunnalle maksettavan
korvauksen perusteista ja maksamisessa nou-
datettavasta menettelysta.

Korvauksesta on soveltuvin osin voimassa
mitd kunnan peruspalvelujen valtionosuudes-
ta annetun lain (1704/2009) 50 §:ssd sddde-
tddn laskuvirheen oikaisusta, 51 §:ssd sddde-
tddn saamatta jddneen etuuden suorittamises-
ta, 52 §:ssd sdddetddn perusteettoman edun
palauttamisesta ja 53 §:ssd sdddetddn suori-
tusvelvollisuuden raukeamisesta. Niissd py-
kalissé tarkoitetun paitoksen tekee se viran-
omainen, joka on tehnyt korvausta koskevan
padtoksen.

328§
Oikaisuvaatimus ja muutoksenhaku

Jos kunta on tyytyméton 31 §:ssé tarkoitet-
tua korvausta koskevaan péitokseen, kunnal-
la on oikeus kolmen kuukauden kuluessa
padtoksestd tiedon saatuaan tehdd péaatoksen
tehneelle viranomaiselle kirjallinen vaatimus
paitoksen oikaisemisesta. Padtokseen on lii-
tettdvd oikaisuvaatimusosoitus. Oikaisuvaa-



timuksen johdosta annettuun paitdkseen saa
hakea muutosta valittamalla siten kuin hallin-
tolainkdyttolaissa (586/1996) saddetddn.

Aluehallintoviraston tdmén lain nojalla an-
tamaan padtokseen haetaan muutosta siten
kuin hallintolainkdyttlaissa sdddetaan.

Valtioneuvoston 5 §:n 3 momentin nojalla
antamaan paitokseen ei saa hakea valittamal-
la muutosta.

6 Luku.
Voimaantulo
338§
Voimaantulo

Taméd laki tulee voimaan X péivind
xxxkuuta 201X. Témén lain 2 luvussa tarkoi-
tetut ja niistd johtuvat velvoitteet tulevat kui-
tenkin voimaan 4 §:n 3 momentissa tarkoite-
tuissa kunnissa vaiheittain viimeistdédn 31
paivand joulukuuta 201X. Kuntia koskevien
velvoitteiden voimaan tulon ajankohdasta
sdddetddn valtioneuvoston asetuksella. Ennen
asetuksen antamista on asianomaisia kuntia
kuultava.

Talld lailla kumotaan julkisen hallinnon
yhteispalvelusta annettu laki (223/2007) sii-
hen mydhemmin tehtyine muutoksineen.

34§
Henkilostod koskeva siirtymdsddnnds

Kunnan on péétettdvi, kuinka monta palve-
luneuvojan tydsopimussuhteista tehtdvid se
ilmoittaa haettavaksi téssi pykalassé tarkoite-
tussa ilmoittautumismenettelyssd. Tehtidvien
madrdn on vastattava tdmin lain nojalla val-
tion viranomaisilta kunnalle siirtyvadd tyo-
maédrdd. Asia on valmisteltava yhteistyossd
valtiovarainministerion kanssa.

Edelld 6 §:ssd tarkoitetun valtion viran-
omaisen vakinaisessa palveluksessa oleva
henkil6 voi siirtyd kunnan palvelukseen hoi-
tamaan asiakaspalvelutehtdvid. Siirtymisen
edellytyksend on, etti:

1) henkild hoitaa asianomaisen valtion vi-
ranomaisen ilmoituksen mukaan viranomai-
selle kuuluvia téssé laissa tarkoitettuja tehta-
Vid;

2) henkild on ilmoittautunut 1 momentissa
tarkoitettuun palveluneuvojan tehtdvéin; se-
ka

3) henkil6lld on kyky ja taito hoitaa asia-
kaspalvelutehtivia.

Henkilon on ilmoittauduttava palveluneu-
vojan tehtdvddn kirjallisesti asianomaiselle
kunnalle valtiovarainministerion asettamassa
mairdajassa. Kunnan on tehtivd pditds va-
linnasta kahden kuukauden kuluessa maéra-
ajan padttymisestd ja ilmoitettava paédtokses-
tddn vélittomésti timén jilkeen asianomaisil-
le henkiléille, valitun henkilén tyonantajalle
ja valtiovarainministeriolle.

Kunta voi ottaa 1 momentissa tarkoitettuun
palveluneuvojan tehtdvaan muun kuin ilmoit-
tautuneen henkilon vasta sen jilkeen, kun on
varmistunut, ettei tehtdvdian ole wvaltiova-
rainministerién asettamassa méérdajassa il-
moittautunut yhtddn siirtymisen edellytykset
tayttdvad henkiloa.

Tdmén lain nojalla valtion palveluksesta
kunnan palvelukseen siirtyvian henkilén pal-
velussuhteen ehdot sdilyvit siirtymishetkelld
voimassa olevan valtion virka- ja tydehtoso-
pimuksen mukaisina sopimuskauden lop-
puun.

Tdmén lain nojalla valtion palveluksesta
kunnan palvelukseen siirtyvdn henkilon kun-
nallista palvelussuhdetta koskevassa tydso-
pimuksessa ei voida sopia tydsopimuslain 1
luvun 4 §:ssé tarkoitetusta koeajasta.

Valtion palveluksesta kunnan palvelukseen
asiakaspalvelutehtdviin tdméin lain nojalla
siirtynyttd henkil6d pidetéén siirtoa edeltdvin
valtion palveluksen osalta valtion eldkelain
(280/1966) 1 §:n 4 momentissa tarkoitettuna
vanhana edunsaajana. Edellytyksend on, ettid
edelld tarkoitettu henkild oli 31 péivéini jou-
lukuuta 1992 yhdenjaksoisessa valtion elike-
turvan piiriin kuuluvassa palveluksessa ja et-
td hinen tillainen palveluksensa jatkuu yh-
denjaksoisesti siirtymishetkeen saakka. Li-
séksi valtion palveluksen jdlkeisen kunnalli-
sen eldkelain (549/2003) soveltamisalaan
kuuluvan palveluksen tulee jatkua kunnalli-
sen eldkelain muuttamisesta annetun lain
(713/2004) voimaantulosdédnnoksen 26 mo-



mentissa tarkoitetulla tavalla yhdenjaksoises-
ti valtion eldkelain muuttamisesta annetun
lain (679/2004) voimaantulosdédnnoksen 15
momentissa tarkoitettua henkilokohtaista
elakeikdd vastaavaan eldkeikddn. Tyokyvyt-
tomyyseldketapauksessa palveluksen tulee
jatkua yhdenjaksoisesti tyokyvyttdmyyden
alkamiseen asti.

Valtion palveluksesta kunnan palvelukseen
tdmén lain nojalla siirtyneen henkilén kun-
nallisen elékelain 14 §:n 1 momentin 2 koh-
dan mukaisissa osa-aikaelikkeen saamisen
edellytyksissd otetaan huomioon myos valti-
on elédkelain piiriin kuulunut palvelus.

35§

Voimassa olevia yhteispalvelusopimuksia
koskeva siirtymdsddnnds

Ennen tdmén lain voimaantuloa tehdyt jul-
kisen hallinnon yhteispalvelusta annetussa
laissa tarkoitetut yhteispalvelusopimukset,
joiden osapuolina on 4 ja 6 §:ssé tarkoitettuja
julkisen hallinnon viranomaisia ja joiden pe-
rusteella hoidetaan 7 §:ssd tarkoitettuja teh-

tdvid, on saatettava timdn lain mukaisiksi
puolen vuoden kuluessa tdmén lain voimaan-
tulosta. Muut ennen tdmén lain voimaantuloa
tehdyt mdiiriaikaiset yhteispalvelusopimuk-
set ovat voimassa niitd koskevan sopimus-
kauden loppuun saakka, ellei niitd sanota irti
ennen médrdajan padttymistd. Vastaavat tois-
taiseksi voimassa olevat yhteispalvelusopi-
mukset ovat voimassa puoli vuotta tidmén
lain voimaantulosta, ellei niitd sanota téita
ennen irti.

36§

Yhteispalvelun sopimusrekisterid koskeva
siirtymdasddannos

Julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain 8 §:n 3 momentissa tarkoitetusta rekiste-
ristd muodostetaan 26 §:ssé tarkoitettu rekis-
teri. Yhteispalvelun sopimusrekisteri on saa-
tettava toiminnallisesti ja teknisesti téssd
laissa tarkoitettua toimintaa tukevaksi wvii-
meistddn vuoden kuluessa tdmén lain voi-
maan tulosta.

Laki

alueiden kehittimisesti annetun lain 10 §:n muuttamisesta

Eduskunnan paatoksen mukaisesti

muutetaan alueiden kehittdmisestd annetun lain (1651/2009) 10 §:n 1 momentti, sellaisena

kuin se on laissa 659/2012, seuraavasti:
10§
Maakunnan liiton tehtdvdit

Maakunnan liitto:

1) vastaa maakunnan yleisestd kehittdmi-
sestd ja toimii talldin yhteistydssd valtion vi-
ranomaisten kanssa;

2) vastaa maakuntasuunnitelman ja maa-
kuntaohjelman laatimisesta ja hyviksyy ne;

3) valmistelee maakuntaohjelman perus-
teella vuosittain maakuntaohjelman toteutta-

missuunnitelman yhteistydssd valtion viran-
omaisten, kuntien ja muiden maakuntaohjel-
man rahoittamiseen osallistuvien kanssa, hy-
viksyy sen sekd neuvottelee suunnitelman
toteuttamiseen liittyvien toimenpiteiden ja
méérdrahojen kohdentamisesta toimeenpa-
noon osallistuvien aluehallintoviranomaisten
tulosohjauksen ja muiden tahojen vastaavien
menettelyjen yhteydessé;

4) osallistuu valtion aluehallintoviran-
omaisten strategiseen suunnitteluun ja ohja-



ukseen alueen kehittdmistavoitteiden huomi-
oon ottamiseksi;

5) vastaa alueellisia rakennerahasto-
ohjelmia koskevien ohjelmaehdotusten laa-
timisesta maakuntaa varten;

6) vastaa alueellisen pitkén ja keskipitkin
aikavilin koulutustarpeiden ennakoinnin yh-
teensovittamisesta ja alueellisten koulutusta-
voitteiden valmistelusta osana koulutuksen ja
tutkimuksen kehittdmissuunnittelua, vastaa
liikkennejérjestelmésuunnitelman, lukuun ot-
tamatta Helsingin seudun liikennejérjestel-
mésuunnitelmaa, sekd alueellisten laaja-
alaisten luonnonvaroja ja ympéristod koske-
vien suunnitelmien osalta suunnitteluproses-
sin kdynnistdmisestd, sithen liittyvin yhteis-
tyon johtamisesta ja kyseisen suunnittelun
yhteensovittamisesta maakunnan suunnitte-
lun kanssa;

7) laatii kuntien ja muiden koulutuksen jar-
jestdjien hanke-esitysten kiireellisyysjérjes-
tyksen;

8) asettaa liikuntaneuvostot;

9) edistdd kuntien ja maakuntien vélistd yh-
teistyota;

10) edistdd yhteistyotéd elinkeino-, liikkenne-
ja ympdristokeskusten ja alueiden kehittdmi-
sen kannalta keskeisten julkis- ja yksityisoi-
keudellisten oikeushenkil6iden kanssa;

11) vastaa ennakoinnin yhteensovittamises-
ta maakunnassa, arvioi ja seuraa maakunnan
ja sen osien kehitysté;

12) hoitaa tehtéviinsé liittyvid kansainvali-
sid asioita ja yhteyksié;

13) hoitaa muut sille tdssa laissa sdddetyt
tehtavit.
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Valtiovarainministerié
Asiakaspalvelu 2014-hanke

POLIISIHALLITUKSEN ERIAVA MIELIPIDEN ASIAKASPALVELU 2014-HANKKEEN
LOPPURAPORTTIIN

Poliisihallitus jattaa eridvan mielipiteen Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen
loppuraportista. Eridva mielipide koskee yhteisen asiakaspalvelupistever-
koston laajuutta ja sité, etta valtioneuvoston asetuksella valtiovarainminis-
terion esittelysté paatettaisiin niistd yhteisisté asiakaspalvelupisteist, jois-
sa poliisin henkilostd antaa laajoja poliisin palveluita.

Asiakaspalveluhankkeen rahoitustybryhma esitti omassa loppuraportis-
saan, ettd yhteisen asiakaspalvelupisteverkoston taloudellisesti kannattavin
ja tuottavin laajuus olisi 129 asiakaspalvelupisteen malli. Hankkeen loppu-
raportissa tasavertaisina arvioidaan seké 129 pisteen ettd 164 pisteen mal-
lia, asettamatta n&itd malleja paremmuusjarjestykseen ainakaan vield 30.5.
pidetyssa kokouksessa. Lainsaadantstydryhman valmistelussa oleva koko
kokonaisuutta koskevan hallituksen esityksen lahtokohtana on kuitenkin
164 pisteen malli. Ndiden mallien erot muun muassa toimijoille koituvien
kustannusten kannalta on merkittavat.

Lisaksi eri asiakirjoihin sisaltyy ristiriitaisia kirjauksia siitd, miten poliisin tuli-
si jatkossa osallistua yhteiseen asiakaspalveluun. Poliisi tarkastelee omaa
palveluverkostoaan osana PORA Il -hanketta. Poliisihallituksen kasityksen
mukaan poliisin hallintorakenteen uudistamisen yhteydessa vahvistettava
palveluverkosto taydennettyna yhteisen asiakaspalvelun laajoilla poliisin
palveluilla niill4 paikkakunnilla, joilla poliisi on supistamassa palveluitaan,
on riittavaa poliisin asiakaspalvelun turvaamiseksi. Sité vastoin esitykset
siits, ettd poliisi tarjoaisi laajoja palveluita kaikissa niissé yhteisissé asia-
kaspalvelupisteissa, joiden kanssa samalla paikkakunnalla ei ole poliisin
palvelupistettd, on asiointitarpeen kannalta katsottuna ylimitoitettua. Lis&ksi
tama ratkaisu laajentaisi poliisin asiakaspalvelua sellaisille paikkakunnille,
joilla poliisilla ei ole aiemminkaan ollut asiakaspalvelua palvelun tarpeen
véhaisyyden vuoksi.

Esitetyista ratkaisuista koituu véistamatta paallekkaisia toimitilakustannuk-
sia. Koska poliisin palveluverkoston sijainnin ratkaisevat padosin muut po-
liisitoiminnalliset tarpeet kuin lupapalvelut, on palveluiden laajentamisesta
uusille paikkakunnille vaikeaa todeta kustannusten s&&stéa. Tasta johtuen
poliisille ei synny esimerkiksi toimitilasaastoja, vaikka lupahallinnon palve-
luita tietyilld paikkakunnilla tarjottaisiinkin pelkdstdén yhteisen asiakaspal-
velupisteen tiloista, koska poliisi tarvitsee toimitilat kéytt6énsa riippumatta
siitd, tarjotaanko toimitilasta lupapalveluja vai eiké tarjota.
Poliisihallitus
Vuorikatu 20 A, PL 302, 00101 HELSINKI

kirjaamo.poliisihallitus@poliisi.fi, www.poliisi.fi
Puh. 071 878 0181, Faksi 071 878 1649
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Poliisihallitus vastustaa lisaksi esitysta siita, etta niista yhteisist4 asiakas-
palvelupisteistd, joissa poliisi tarjoaisi laajoja palveluita, saadettaisiin val-
tioneuvoston asetuksella valtiovarainministerion esittelysta. Poliisihallituk-
sen kasityksen mukaan kyseiselld asetuksella paatettaisiin asiallisesti polii-
sin resurssien kaytosta ja poliisin palveluverkostosta, jolloin tAmé& paatds
pitéisit tehda poliisin osalta sisdministeriéssé osana muun poliisin palvelu-
verkoston vahvistamista. Nykyinen ehdotus yhdistettyna epéaselvyyteen
palveluverkoston laajuudesta on merkittdva kustannusriski poliisin toimin-
nalle riippumatta siitd, voidaanko kaikki kustannukset vyéryttaa suorite-
maksujen hintoihin.

Yhteisen asiakaspalvelun kansalaisille aiheutuvien vaikutusten arvioinnissa
tulisi arvicida myds vaikutukset suoritemaksujen hintoihin. Lisaksi viran-

omaisille aiheutuvissa vaikutuksissa ei ole Ialnkaan arvioitu vaistamatta ai-
heutuvia muutoskustannuksia.

Poliisiylijohtaja {mkku Faa ero
_ —
Lupahallintojohtaja Anne Aaltonen )

Automaattisesti paivittyva allekirjoitusfraasi. Alé poista tata kenttaa, jos al-
lekirjoitat asiakirjan sdhkoisesti.



VEROHALLINTO

4.6.2013

Eridva mielipide Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraporttiin

Erigvad mielipidettd tehtdessd el ole ollut kaytettdvissd viimeisinta luonnosta
Hallituksen esitykseksi laiksi julkizen hallinnon yhieisestd asiakaspalvelusta.

Toimintamalli

Asiakaspalveluhankkeen ehdotukset eivét tue wverchallintojen kansainvalisid
kehitystrendeja ja Suomen Verohallinnon strategisia tavoitteita asiakkaiden palvelu-
tarpeiden ja hallinnollisen taakan véhentdmisen eika ennakoivan ohjauksen lisaami-
sen csalta.

Ehdotettu toimintamalli johtaa siinen, ettd asiakkaan hallinnollinen taakka verotuksen
substanssikysymysten neuvontatilanteissa kasvaa, koska kerralla kuntoon periaate i
ldheskdsan aina toteudu. Asiakas joutuu usein etdpalvelutianteessa tulemaan
palvelupisteeseen uudelleen ja yleensd mybs selvittdmian asiansa kahteen kertaan
sekd asiakaspalvelupisteen virkailjalle ettd veroviranomaiselle. Tdma heikentas
myds palveluprosassin tehokkuutta ja asiakkaan tietosuojaa.

Verohallinnon strategia painottaa ennakoivaa ohjausta, jolla  tarkoitetaan
Verohallinnon aloitteesta tapahtuvaa vaikuttamista asiakkaan verokayttgytymiseen.
Tamd edellytaa hyvad ja monipuclista verotuksen osaamista sekd asiakkaan
verotustilanteen kokonaisvaltaista ymmért&mista. Asiakaspalvelupisteissa ei voida
huolehtia ennakoivasta ohjauksesta. Main ollen esitetty toimintamalli ei edistd
Verohallinnen teimintatapaa, vaan pikemminkin esta4 stralegisten tavoitteiden
toteutumista,

Verghallinte on tunnettu hyvdstd ja asiantuntevasta asiakaspalvelusta, Palvelun
pirstoutuminen el saa johtaa tason laskuun, vaan Verohallinnon maine hyvéng
asiakaspalvelijana tdylyy mybs uudessa tilanteessa turvata. Jos maine vaarantuu,
niin s& helkentdd veronmaksumydnteisyyttd ja sita kautta kasvattaa verovajetta.

Menovaikutus

Verohallinte on vuocdesta 2003 wvahentdnyt henkilbston madrdd 1167
henkiltyévuodella ja aleneva kehitys jatkuu. Henkilistévoimavarojen vahentaminen
on perustunut pitkédjanteiselle prosessien ja palvelujen kehittamistyslle.

Verohallinte on hankkeen edetessd johdonmukaisesti esittanyt, etta nykyisin
yleisneuvontaan ja -palveluun kaytetadn 24 henkildtyévuotta, mikd vastaa n. 1.2 m€
Verohallinte on varautunut muutoksen toteutuessa vdhentdmadn taman madrdn
edelleen kehyksestddn. Mikdli tdma masrd ylittyy, nin kyse on ylimasraisists
lisékustannuksista, jotka eivdt perustu todelliseen tydmaaran  alenemiseen.

Verchallinto www. varo fi
Haapaniemenkatu 4 & puh. 020 612 000
Helsinki




Loppuraportin sekd siihen litetyn hallituksen esityslucnnoksen perusteella on
padteltdvissa ettd néin twlisi kdaymasn. RahoitustySryhman loppuraportin perusteslla
Werohallinnon enimmdaismenact jo pelkéstdan perusosan osalta olisivat noin 1,7 mE.
Sueriteperusteisen osan arviciminen esitetlyjen tietojen perusteella on vaikeaa. Jos
esimerkiksi  kaytetdan rahoitustydryhmaéssd esiteltyd arviota, jonka mukaan
suoriteperusteinen osa on ¥ ja perusosa ¥ kokonaiskustannuksista, niin
Verohallinnon osuus suoritekustannuksista olisi noin 5,1 m€ eli yhteensd menot
olisivat 68 mE Tallainen kustannusosuus wvihennettynd  Verohallinnon
toimintamenoista ilman vastaavaa toiminnallista s3&stéd, heikentsisi merkittavast
Verohallinnon mahdollisuuksia huolehtia verotulojen kertymisesta,

Verohallintc ei voi juurikaan purkaa omaa asiakaspalvelukapasiteettiaan, koska
valtaosa tapauksista péatyy kuitenkin Verohallinnon virkailjoille. Lisdksi
henkilistdpaoliittiset periaatieet rajoittavat toimipisteverkoston nopeaa alasajoa.
Mdista syista johtuen ei voida saavuttaa sellaisia rationalisointihyétyja, joilla voitaisiin
raheittaa uutta aslakaspalvelujdrjestelmaa loppuraportissa esitetylls tavalla.

Vastuukysymykset

Asiakkaan tulee aina olla tietoinen siitd, milloin han asioi veroasioissa tocimivaltaizen
viranomaisen kanssa. Jos asia on tulkinnanvarainen tai epdselvd, virkamighen
antama  virheellinen  ohjaus  sitoo  ftietyin  edellytyksin  Verohallintoa
(verctusmenettelystd annetun lain 26§:n 2 momentin mukainen luottamuksen suoja).
Jos asiakas saa luottamuksen suojaa, asia on yleensa ratkaistava verotuksessa
hanen edukseen annetun ohjauksen mukaisesti.

Asiakaspalveluhankkeen ehdotusten mukaan vastuu lopputuotteen sisallosts ja
laadusta sailyy silld viranomaisella, jonka lakisafteisestd tehtavasts on kyse. Jos
asiakaspalvelupistesssa hoidetaan wvain rutiininluonteisia ja selvia  asioila,
luottamuksen suojan antaminen virheellisen neuvonnan perusteella tullee harvemmin
kysymykseen. Mutta odotettavaa on, ettd esimerkiksi neuvontatilanieissa tullaan
likkurmaan myds sellaisilla alueilla, joissa luottamuksen suojalla on merkitysta.

Lisdksi on huomattava, etta luottamuksen sucjasta riippumatta asiakaspalvelupisteen
tytintekijan antama virheellinen neuvonta ja ohjaus voi aiheuitaa Verohallinnolle
vahingonkorvauslain 3 luvun mukaisen kervausvelvollisuuden, jos asiakas on
toiminut saamansa virheellisen ohjauksen perusteella ja téstéd on hanelle aiheutunut
taloudellista vahinkoa.

Uusi asiakaspalvelujériestelma lisdisi todennakdisesti edelld mainittujen tapausten
mA4ra4 ja heikentdisi siten Verchallinnon mainetta luctettavana palveluntucttajana.

Etenemisehdotus

Asiakkaan ja palvelun laadun kannalta parhaaseen lopputulokseen pé#staisiin
tdydentamalla Verohallinnon tarjoamia asiointipalveluja siten, ettd Verohallinto olisi
mukana sopimusperusteisesti aluksi noin 50-70 yhteisessi asiakaspalvelupisteesss,
Tassa voitaisiin edetd melko ripedstikin, mikali rahoituskysymys saataisiin ratkaistua
Verohallintoa tyydyttavalla tavalla.

Mikali vapaaehloisuuteen perustuva ratkaisu ei tule kysymykseen, niin talldin
Verohallinnolle tulisi varata riittdvdn pitkd ja takapainottzsinen siirtymaaika.

VE RU Verchallinto www.vero.fi

Haapaniemenkalu 4 A puh, 020 612 000

SKATT Helsinki




Siidymaajan tulisi olla 7-10 vuotta. Taméa mahdollistaisi esitettyja vaihtoshtoja
paremmin Verohallinnon oman asiakaspalvelukonseptin ja toimipisteverkoston

sopeuttamisen uuteen tilanteesean. T =

Tyoryhmén varsinaisen jasenan

estyneend ollessa, varajdsen Heli Lihtesnmaki
Yiijohtaja

Verohallinto www vero.fi

Haapaniemenkatu 4 A puh. 020 612 000
Helsinki



JUKO ry

JUKO ry:n kannanotto ja eriivi mielipide Asiakaspalvelu2014-hankkeeseen

Juko ry pitda hyvana sita, etta julkisia palveluja tarkastellaan asiakas- ja
saatavuusnakokulmasta. Valtion palveluverkko on viime vuosina supistunut, ja julkisen
hallinnon palveluverkko on ylipdansa hajanainen ja asiakkaille osin vaikeaselkoinen.

Juko ry pitaa tarkeana, etta julkisen hallinnon palvelut tarjotaan tehokkaasti ja tuottavasti.
Kayntiasiakaspalvelu on vain yksi palvelukanava eika perusteita sen erityiseen
korostamiseen muiden kanavien kustannuksella ole. Toisaalta kayntiasioinnin maara
julkishallinnossa vahenee ripeasti.

Taman vuoksi Juko ry katsoo, etta olemassa olevia palvelurakenteita pitaisi hyddyntaa
hankkeessa suunniteltua enemman.

Tassa hankkeessa on kuitenkin valmisteltu mittavaa kokonaisuudistusta, jota on
mahdollista kritisoida my6s hallinnolliseksi himmeliksi. Riittdvan vakuuttavasti ei ole voitu
selvittaa, ettd suunnitellulla kokonaisuudistuksella olisi niin runsaita hyoétyja, etta sen
edellyttamat investoinnit ja mm. tietojarjestelmakustannukset voitaisiin kohtuullisessa
ajassa kattaa.

Juko ry esittaa, ettd kun hankkeen valmistelussa ei ole I8ytynyt ratkaisevasti
tehokkaampaa ja taloudellisempaa vaihtoehtoa, julkisen hallinnon kayntiasiakaspalvelun
tarjontaa laajennetaan tukeutumalla kirjastoverkkoon. Tata on esittanyt aikanaan jo
Asiakaspaatetydryhma vuonna 2004. Tuolloin tyéryhman selvityksen mukaan oli
kaytettavissa noin 700 kirjaston ja yli 15.000 kirjastoautopysakin verkko seka miltei 6.000
asiakaspaatetta.

Kirjastoissa ollaan tottuneita tiedonhakuun ja henkilosto taitaa asiakaspalvelun.
Kaytettavissa olisi laaja palveluverkko, jossa vaesto on tottunut asioimaan. Riittavasta
henkil0storesurssista ja osaamisen resurssoinnista uusien tehtavien hoitamiselle on
kuitenkin huolehdittava. Tall6in joka tapauksessa valtyttaisiin suurilta investoinneilta ja
tietojarjestelmien uudistamiskustannuksilta.

Kayntiasioinnin vahentyminen ei kuitenkaan sindnsad mahdollista julkisen hallinnon
henkiléston vahentamista. Asiat ovat edelleen ratkaistavina, mutta henkiléstén tyén luonne
muuttuu. Osaltaan tyé muuttuu ja on jo muuttunut asiakaspalvelusta entista
vaativammaksi lainsdadannén monimutkaistumisen ja yhteiskunnan suuremman
monimuotoisuuden vuoksi.

Helsinki 31.5.2013

Antero Rytkola Sisko Riikonen
Ty6ryhman jasen varajasen



ERIAVA MIELIPIDE ASIAKASPALVELU 2014-HANKKEEN LOPPURAPORTTIIN

En voi yhtya Asiakaspalvelu2014 — hankeen loppuraportissa esitettyihin julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun toteuttamista koskeviin ehdotuksiin seuraavin perustein:

Vastikdan valmistuneeseen julkisen hallinnon asiakkuusstrategiaan "Yhteistyssé palvelut pelaa”
on kirjattu asiakaspalvelun kehittdmisen periaatteet. Sahkoisistd palveluista halutaan tehda
houkuttelevin palvelukanava. Kayntiasiointi turvataan palveluissa, joissa kasvokkain kohtaaminen
on palvelun luonteen tai asiakkaan tarpeiden vuoksi valttdmaténtd.  Asiakkaiden asiointi- ja
palvelutarvetta halutaan méaaréatietoisesti vahentaa ja samalla hallinnollista taakkaa keventda.

Asiakaspalvelu2014-hankkeen kayntiasioinnin palveluverkkoa koskevat ehdotukset eivdt tue
asiakkuusstrategian toteuttamista. Osa valtion viranomaisista joutuisi investoimaan ja
yllipitdméaén olennaisesti laajempaa palveluverkkoa, kun kayntiasiointitarve edellyttéa. Erityisesti
palveluverkkovaihtoehto, jossa jarjestadmisvelvoite annettaisiin 164 kunnalle, johtaisi supistuvien
taloudellisten voimavarojen kohdentumiseen epéatarkoituksenmukaiseen rakenteeseen. Uusi
asiakaspalvelu on tarkoitus rahoittaa ajamalla alas valtion toimijoiden oma palvelupisteverkko.
Valtion viranomaisten oman palveluverkon laajuutta ei maaritd yksinomaan kéyntiasiointi, vaan
viranomaisten tehtévien ja toiminnan luonne. TAma tosiasia on tunnistettava ja tunnustettava paitsi
poliisihallinnon myts muiden valtion toimijoiden osalta.

Hankkeen loppuraportissa on henkildstévaikutusten arviointi tdysin puutteellinen. Koska ehdotettu
rahoitusmalli pakottaisi valtion viranomaiset karsimaan omaa palveluverkkoaan, ovat vaikutukset
henkildstén asemaan olennaisesti esitettyd suuremmat. Kyse ei ole pelkdstddn mallista tai
skenaariosta riippuen 506,8 -143,5 henkildtydvuoden siirtymisesté valtiolta kuntien palvelukseen,
vaan vaikutuksista tuhansien valtion alue- ja paikallishallinnossa tydskentelevien virkamiesten
asemaan. Konsemitasolla tehtyjen ratkaisujen vaikutusten seurauksia ei voi jattaa yksittéisten
viranomaisten hoitovastuulle.

Hallitusohjelman keskeisin talouspoliittinen tavoite on turvata julkisen talouden kestévyys ja
vakaus. Yhteisen asiakaspalveluun siirtymisen investointikustannusten on  arvioitu
palvelupistevaihtoehdosta, k&yntiasioinnin vdhenemisskenaariosta ja Kelan osallistumisesta
riippuen olevan 87-27,9 miljoonaa euroa. Hallitusohjelman 200 miljoonan euron vuosittaisesta
lisdbudjettivarasta leijonanosa kaytettdisiin uuden rakenteen synnyttdmiseen. Lisdksi véistyvan
palvelumuodon perusrahoitusosuus rasittaisi pysyvésti valtion viranomaisten menokehyksié.
Loppuraportissa ei ole mytskaan kyetty milldén tavoin todentamaan mallin taloudellisia hydtyja
kunnille.

Yhteiset asiakaspalvelupisteet eivét ole julkisen talouden kannalta jérkevé sijoitus ja jokaiselle
konseptiin  investoidulle eurolle I5ytyy tehokkaampi kayttétarkoitus Suomen talouden
kasvupotentiaalin parantamisessa.

i -\ \
Sari Jokikallas

Varapuheenjohtaja
Palkansaajajarjestdé Pardia ry:n edustaja tydryhméssa



Lausuma

Viite: Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportti

Hallitusohjelman mukaan luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritellaan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etapalveluna saatavilla olevat
valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke pyrkii toteuttamaan hallitusohjelman tavoitteita. Liikenne- ja
viestintdministeri6 kiinnittaa kuitenkin huomiota siihen, ettd ELY-keskusten tehtavat ja palvelut
ovat luonteeltaan sellaisia, ettei niiden tarjoaminen yhteispalvelussa ole valtiontoimijan
nakdkulmasta tarkoituksenmukaista ja tuo lisdarvoa hyvin harvoille asiakkaille. Esimerkiksi
Liikenne ja infratruktuuri-vastuualueen vastuulla olevat lupa-asiat koskevat yrityksia. Ne myos
vaativat asiantuntemusta ja kokonaisuuden hallintaa, kuten taksiliikenteeseen liittyvat luvat.

Lisdksi ministerio toteaa, etta yhteispalvelupisteiden kehittdmisella esitetyssa muodossa ja
lakisaateisesti ilman alueellisen ja paikallisen harkinnan mahdollisuutta saattaisi olla
negatiivisia vaikutuksia ELY-keskusten toiminnan ja asiakaspalvelun kehittdmiseen, kun ELY-
keskusten kannalta merkittava rahoitus suunnattaisiin yhteispalvelupisteiden kehittamiseen ja
ylldpitoon ja tdma rahoitus olisi poissa muusta toiminnasta ja mm. sahkdisen asioinnin
kehittamisesta.
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Valtiovarainministerio
Asiakaspalvelu 2014 —hanke
Paatyéryhma

Viite: Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen loppuraporttiluonnos
Tyo- ja elinkeinoministerion varauma Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen loppuraporttiin
Ty0- ja elinkeinoministerio toteaa Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen loppuraportin osalta seuraavaa:

1) Hankkeen perustana ovat olleet hallitusohjelmaan kirjatut tavoitteet luoda koko maassa kunta-
tasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko, joka tarjoaa vahintdan etdpalveluna valtion, kun-
tien ja eri viranomaisten palvelut. Hankkeen tavoitteena on hallitusohjelman mukaisesti myds
ollut selvittda kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina ja ai-
noana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

2) Hankkeen ldhtékohtana on vahvasti ollut valtakunnallisen kattavan kadyntiasiointipalvelun jar-
jestaminen ja asiakkaiden oikeus kdyntiasiointiin. Tydssa on kuitenkin tunnistettu se, etta kaikki
valtiotoimijoiden strategiset valinnat tahtdavat entista voimakkaammin sahkoisen asioinnin
hyédyntdamiseen asiakaspalvelussa ja kdyntiasioinnin odotetaan vdahenevan jatkossa voimak-
kaasti. Valtiotoimijat pyrkivat jarjestamaan asiakkaan palvelut niin, etta tarvetta kayntiasiointiin
on entistd harvemmin ja erikseen arvioidun palvelutarpeen mukaisesti. Tavoiteltuun kehitysku-
vaan ei lainkaan sovi se, ettd virastojen niukoista menokehyksistd kohdennettaisiin maararahoja
taysin uuden palveluverkoston infrastruktuurin rahoittamiseen. Yhteispalveluinvestointi olisi
suoraan pois palvelujen sahkoistamiseen ja muihin toimintatapamuutoksiin kaytettavista re-
sursseista ja mahdollisesti palauttaisi juuri kehyspaatoksella ratkaistun toimintamenojen so-
peuttamisen ongelman uudelleen poytaan.

Hankkeeseen osallistuvat toimijat ovat toistuvasti tuoneet esiin kdyntiasioinnin vahvistamisen
ja sahkoiseen asiointiin panostamisen ristiriidan, erityisesti tiedossa olevien niukkojen menoke-
hysten puitteissa.

3) Kayntiasioinnin turvaaminen ja sdhkoisen asioinnin samanaikainen kehittdminen ovat erittdin
vaikeita toteuttaa, koska valtiotoimijoiden taloudelliset edellytykset yllapitaa vahvaa ja tiuhaa
kayntiasiointiverkkoa ovat heikentyneet. Hankkeen aikana rahoitusryhmassa tehdyt laskelmat
osoittavat, ettd yhteispalvelukonseptin taloudelliset vaikutukset eivat ainakaan lyhyella aikajan-
teelld ole kustannuksia alentavia.

Kaytannossa yhteispalvelukonseptin mukainen kadyntiasiointivalinta pakottaa valtiotoimijat
ajamaan alas omat palveluverkkonsa, arvioimaan uudelleen sahkdisen palvelun kehittamisen
strategian ja aikataulun seka suuntaamaan taloudellisia panostuksia pysyvasti kuntien isannoi-
maan yhteiseen asiakaspalveluun.

4) Tyo- ja elinkeinoministerio toteaa, ettd ELY-keskusten monet tehtavat ja palvelut ovat luonteel-
taan sellaisia, ettei niiden tarjoaminen yhteispalvelussa ole tarkoituksenmukaista ja tuo lisdar-



voa varsin harvalle asiakkaalle. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistumisen investointi- ja yllapi-
tokustannukset ovat kuitenkin ELY-keskuksille ja niitd ohjaaville tahoille merkittavat.

Hankkeessa toistaiseksi tehdyt taloudellisten vaikutusten, hallinnollisen taakan ja henkildstévai-
kutusten arvioinnit eivat tyo- ja elinkeinoministerion ndkemyksen mukaan ole riittavia paatok-
senteon pohjaksi.

ELY-keskusten osalta tyo- ja elinkeinoministerion varaumaan yhtyvat ohjaavina tahoina myos
maa- ja metsdtalousministerio ja ymparistoministerio.
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