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Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista annetun lain muuttamisesta ja julkisen hallinnon yhteispalvelusta
annetun lain 10 a §:n 3 momentin kumoamisesta

ESITYKSEN PAAASIALLINEN SISALTO

Esityksessd ehdotetaan valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskevaa sdéntelyéd, joka
sijoitettaisiin pddasiassa lakiin valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
perusteista (palvelulaki). Uuden sdéntelyn tavoitteena on kédyntiasioinnin vdhimmaistason
turvaaminen valtion viranomaisissa taloudellisesti tehokkaalla tavalla viranomaisten resurssien
niukentuessa. Valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden kattavalla kéyntiasiointiverkolla
varmistettaisiin erityisesti niiden ihmisten yhdenvertaisuutta, joille digiasiointi on vaikeaa
taitojen tai laitteiden puuttuessa tai joille kéyntiasiointi muutoin on tarpeen.

Palvelulakiin lisdttdisiin sddnnokset valtion yhteisestd asiakaspalvelutoiminnasta. Uudet
sdadannokset koskisivat valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaisen palvelun tarjoamista
valtion yhteisisséd asiakaspalvelupisteissd sekd toiminnan suunnittelun, toimeenpanon,
seurannan ja ohjauksen jérjestdmista.

Eréilld valtion viranomaisilla olisi velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan valtion yhteisissé
asiakaspalvelupisteissisijoittamalla yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
asiakaspalveluhenkilostdddn tai tarjoamalla palveluaan yhteisen etdpalveluratkaisun avulla.
Lisdksi yhteisissd asiakaspalvelupisteisséd hoidettaisiin erditd yhteispalvelulaissa tarkoitettuja
julkista hallintotehtdvad avustavia tehtdvid viranomaisten yhteispalveluna tai ostopalveluna.

Lupa- ja valvontavirastolle sdéddettiisiin keskeinen tehtdvd valtion yhteisen asiakaspalvelun
mallin ja valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden sekd yhteispalvelun suunnittelussa,
kehittdmisessd ja seurannassa. Lupa- ja valvontavirasto ylldpitdisi ja kehittdisi yhteisisséd
asiakaspalvelupisteissd kéytettdvad yhteistd etdpalveluratkaisua sekd edistédisi yhteisté
asiakaspalvelutoimintaa ja yhteispalvelua valtion ja muun julkisen hallinnon kesken. Lupa- ja
valvontavirastolle  sdddettdisiin ~ myds mahdollisuus tuottaa erdiden avustavien
asiakaspalvelutehtidvien hoitoa ostopalveluna yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuville
viranomaisille.

Valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskevat sddnndkset eivdt velvoittaisi
Kansanelédkelaitosta, kuntia ja hyvinvointialueita. My0s niilld olisi kuitenkin mahdollisuus
tarjota asiakaspalveluaan valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd. Erdiden avustavien
asiakaspalvelutehtdvien hoitaminen ostopalveluna koskisi kaikkia valtion yhteisissé
asiakaspalvelupisteissd toimivia viranomaisia hallinnon tasosta riippumatta.

My®ds julkisen hallinnon yhteispalvelusta annettua lakia (yhteispalvelulaki) muutettaisiin
poistamalla siitd sddnnds yhteispalvelun neuvottelukunnan tehtdvéastd valtiovarainministerion
tukemiseksi yhteispalvelun valtakunnallisessa kehittdmis- ja yhteensovittamistehtdvéssa.
Yhteispalvelun neuvottelukunta korvattaisiin palvelulakiin liséttivilla sddnnoksilld Lupa- ja
valvontaviraston kattavasta ja sddnndllisestd velvollisuudesta kuulla yhteispalvelun
sidosryhmia.

Esitykselld ei muutettaisi voimassa olevan yhteispalvelulain mukaisia sopimuksia ja palvelua.
Valtion yhteisen asiakaspalvelun rinnalla kaikki viranomaiset voisivat edelleen sopia voimassa
olevan yhteispalvelulain mukaisesti asiakaspalvelutehtivien hoitamisesta ilman, etté
asiakaspalvelutehtivid hoidettaisiin nyt sdddettdvdn mallin mukaisesti valtion yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa.



Esitys liittyy pédéministeri Petteri Orpon hallitusohjelman kirjaukseen, jonka mukaan
siirryttdessd digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen viranomaiskanavana on samalla
huolehdittava, siitd, ettd vaihtoehtoisia asiointi- ja viestintdkanavia on tarjolla heille, jotka eivét
pysty kayttdmain digipalveluita. Liséksi esitys liittyy myds valtion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020-luvulla -hankkeeseen, jonka tarkoituksen on koota viranomaisten
kéyntiasiakaspalvelua ja toimistotiloja vaiheittain yhteisiin tydympaéristdihin. Viranomaisten
asiakaspalvelua kootaan hankkeessa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, joista asiakas saa laajasti
myds kuntien, Kansaneldkelaitoksen ja soveltuvia hyvinvointialueiden palveluita. Yhteisen
palvelu- ja toimitilaverkon avulla turvataan julkisen hallinnon palvelujen saatavuus
tuloksellisella ja kustannustehokkaalla tavalla.

Lait on tarkoitettu tulemaan voimaan 1.1.2026 yhti aikaa Lupa- ja valvontavirastosta annetun
lain kanssa.
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PERUSTELUT
1 Asian tausta ja valmistelu
1.1 Tausta

Péaministeri Petteri Orpon hallitusohjelman Vahva ja vilittdvd Suomi mukaan hallituksen
tavoitteena on kehittdéd palveluiden saatavuutta erilaisten kayttdjaryhmien tarpeet huomioiden
ja védestdn perusoikeuksien yhdenvertainen toteutuminen varmistaen. Toimivan ja kestdvin
hyvinvointiyhteiskunnan  turvaamiseksi  hallitus  kiinnittdd  huomiota  palveluiden
saavutettavuuteen, esteettdmyyteen ja selkokielisyyteen. Hallitus varmistaa digitaalisten
palveluiden ja laitteiden lisdéntyesséd palveluiden saatavuuden ja riittdvén tuen myos heille,
joille digitaalisten ratkaisujen kayttdminen on vaikeampaa. (Pdidministeri Petteri Orpon
hallituksen ohjelma, s. 21)

Hallitusohjelman kohdan 6.4 (Kasvua datataloudesta ja digitalisaatiosta) alakohdassa
Digitaalinen ja tehokas julkinen hallinto todetaan, ettd Suomi siirtyy asteittain digitaalisten
palveluiden ensisijaisuuteen viranomaisasiointikanavana. Lainsd&didntod muutetaan siten, etté
digitaalisesta viranomaisviestinnédstd tehdddn ensisijainen viranomaisviestinndn kanava.
Hallitus selvittdd kustannustehokasta tapaa mahdollistaa viranomaispostin ldhettdminen
yksityisiin digipostipalveluihin. Samalla on huolehdittava, ettd vaihtoehtoisia asiointi- ja
viestintdkanavia on tarjolla heille, jotka eivdt pysty kayttdmiddn digipalveluita. Kaikkien
digitaalisten viranomaispalveluiden on toimittava molemmilla kansalliskielilld jo suunnittelu-
ja toteuttamisvaiheessa. Eduskunnan hallintovaliokunta on lausunnossaan koskien hallituksen
esitystd laiksi valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista (HE
62/2021) todennut, ettd voimakkaasti lisdéntyneiden sdhkdisten palvelujen rinnalla on
séilytettdva riittdvd mahdollisuus kédyntiasiointiin valtion viranomaisten toimipisteissd. Eri
asiakasryhmilld on hyvin erilaisia palvelutarpeita, ja on tirked4 huolehtia siitd, etti tosiasialliset
mahdollisuudet myds kdyntiasiointiin turvataan. Kaikkia viranomaisten toimintoja ei ole
mahdollista eikd tarkoituksenmukaistakaan toteuttaa séhkoisind palveluina. (HaVM 11/2021
vp, s. 4) Palveluiden saatavuutta ja toimintojen sijoittamista koskevaan lakiin liittyvéin
muutosesityksen kisittelyn yhteydessd hallintovaliokunta viittasi edelli mainittuun
lausuntoonsa ja lisdsi pitdvinsa tirkednd, ettd ajanvarauksella tapahtuvan asioinnin ohella on
mahdollista asioida jatkossakin ilman ajanvarausta. (HaVM 18/2022 vp, s. 3)

My®ds laillisuusvalvonnassa on todettu, ettéd hyvén hallinnon perusteisiin kuuluu viranomaisen
velvollisuus kohdella hallinnossa asioivia tasapuolisesti. Viranomaisen on pyrittiva turvaamaan
hallinnon asiakkaiden yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen. Asioinnin
jarjestimisen keinoja ja laajuutta on arvioitava erityisesti palvelujen kéyttdjind olevien
henkildiden ja yhteisdjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville on pyrittiva
turvaamaan yhtéldinen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.
Hallintolain hyvdn hallinnon perusteisiin  kuuluu myos palveluperiaate ja palvelun
asianmukaisuuden vaatimus. Sdannos korostaa asiakasnidkokulmaa. Palveluja jarjestettiessi on
kiinnitettdvd huomiota muun ohella palvelujen saatavuuteen ja hallinnossa asioivien
valinnanvapauteen. Asiointi on jdrjestettivd myds alueellisesti yhtildiselld tavalla. (AOA
4653/4/14) Hallinnossa asioivia ei saa asettaa eri asemaan palvelujen alueellisen kattavuuden ja
niiden saavutettavuuden kannalta, ja palvelut tulee turvata myos henkiléille, joille sdhkdisen
asiointi ei ole mahdollista. (AOA 1690/4/09)

Esitykselld on lisdksi liittymdt valtiovarainministerion alueellistamisesta alueelliseen
lasnédoloon strategiaan, julkisen hallinnon strategiaan seké valtioneuvoston periaatepditoksena



hyviksyttyyn valtion toimitilastrategiaan, joiden perspektiivi ulottuu hallituskausien yli
kuluvan vuosikymmenen loppuun asti.!

Lisdksi hallitusohjelman kohdan 3.2. (Valtion aluehallinto) mukaan valtion lupa-, ohjaus- ja
valvontatehtévit kootaan uuteen perustettavaan monialaiseen virastoon, johon yhdistetddn
Valvira, aluehallintovirastot sekéd elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten ympaéristd ja
luonnonvarat -vastuualueen tarkoituksenmukaiset tehtdvét. Hallitusohjelman kohdan 7.3
(Luvituksen sujuvuudesta Suomen kilpailuetu) mukaan uuden mallin mukaan jarjestetty valtion
aluehallinto kdynnistdd toimintansa viimeistddn vuoden 2026 alusta. Esitys tdydentdd valtion
aluehallintouudistusta koskevaa lainsdddantdd Lupa- ja valvontaviraston tehtdvén osalta.

Kéyntiasioinnin turvaamiseksi ja digitaalisten ratkaisujen tuen antamiseksi padministeri Sanna
Marinin hallituskaudella kdynnistettiin valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-
luvun hanketta (palvelu- ja toimitilaverkkouudistus), Valtionhallinnon palvelujen 14ht6kohtana
on kattavat sdhkoiset asiointipalvelut, joita kdyntiasiointi tdydentdd. Uudistuksen tavoitteena on
koota valtion viranomaisten kdyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
vuoteen 2030 mennessd ja siirtyd virastoissa ja laitoksissa yhteiskdyttdisiin toimistotiloihin
joulukuussa 2021 hyvdksytyn valtion toimitilastrategian mukaisesti. Uudistuksen
toimeenpanoa on jatkettu pddministeri Orpon hallituskaudella. Kaisilld olevassa hallituksen
esityksessd ehdotetuilla laeilla luotaisiin myos valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen
toimeenpanon jatkamiseksi tarpeellinen sdddospohja.

1.2 Valmistelu
1.2.1 Lausuntopyynto ja lausunnon antaneet tahot

Hallituksen esitysluonnos on ldhetetty lausunnolle 17.4. - 22.5.2025. Lausuntoaikaa jatkettiin
6.6.2025 asti.

Lausuntopyynt6 ldhetettiin yhteensd 165 taholle. Lausuntopyyntd ldhetettiin kaikille
ministeridille, palvelu- ja toimitilahankkeeseen osallistuville virastoille eli kaikille
aluehallintovirastoille mukaan lukien Ahvenanmaan valtionvirastolle, kaikille ELY-
keskuksille, Poliisihallitukselle, Verohallinnolle, Kelalle, Maahanmuuttovirastolle (Migri),
Maanmittauslaitokselle (MML), Digi- ja viestotietovirastolle (DVV),
Rikosseuraamuslaitokselle ja sen kaikille yhdyskuntaseuraamustoimistoille,
Ulosottolaitokselle, Senaatti-kiinteistot-liikelaitokselle (Senaatti-kiinteistot) ja Valtion tieto- ja
viestintatekniikkakeskukselle ~ (Valtori) sekd muista  viranomaisista  eduskunnan
oikeusasiamiehelle, oikeuskanslerille, Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolle
(Valvira), Liikenne- ja viestintdvirastolle (Traficom), Véyldvirastolle, Oikeuspalveluvirastolle,
Innovaatiorahoituskeskus Business Finlandille, Kilpailu- ja kuluttajavirastolle, Taiteen
edistimiskeskukselle,  vanhusasiavaltuutetulle  ja  yhdenvertaisuusvaltuutettu  seka
Saamelaiskaréjille.

! Julkisen hallinnon uudistamisen strategia
Monipaikkaisuuden edistdminen valtionhallinnossa —linjaukset 24.5.2021
Valtioneuvoston periaatepditds valtion toimitilastrategiaksi 16.12.2021



Kuntasektorilta lausuntopyyntd ldhetettiin maakuntien liittojen ja Suomen Kuntaliitto ry:n
liséksi edustavalle otannalle erilaisia kuntia:

Alavuden kaupunki, Asikkalan kunta, Espoon kaupunki, Forssan kaupunki, Helsingin
kaupunki, Himeenlinnan kaupunki, lisalmen kaupunki, Ikaalisten kaupunki, Imatran kaupunki,
Joensuun kaupunki, Jyviskyldn kaupunki, Jdmsén kaupunki, Jérvenpdin kaupunki, Kajaanin
kaupunki, Kemijirven kaupunki, Kiteen kaupunki, Kittilan kunta, Kokkolan kaupunki, Kotkan
kaupunki, Kouvolan kaupunki, Kristiinankaupungin kaupunki, Kuhmon kaupunki, Kuopion
kaupunki, Kuusamon kaupunki, Lahden kaupunki, Laitilan kaupunki, Lappeenrannan
kaupunki, Lohjan kaupunki, Mikkelin kaupunki, Ménttd-Vilppulan kaupunki, Nivalan
kaupunki, Nurmeksen kaupunki, Narpion kaupunki, Oulun kaupunki, Paraisten kaupunki,
Pellon kunta, Pieksdméen kaupunki, Pietarsaaren kaupunki, Porin kaupunki, Porvoon kaupunki,
Rauman kaupunki, Rovaniemen kaupunki, Saarijirven kaupunki, Savonlinnan kaupunki,
Seindjoen kaupunki, Tampereen kaupunki, Turun kaupunki, Vaasan kaupunki, Varkauden
kaupunki ja Ahtirin kaupunki.

Hyvinvointialueista lausuntopyynto ldhetettiin Eteld-Karjalan, Eteld-Pohjanmaan, Kainuun
Keski-Suomen, Pohjanmaan ja Satakunnan hyvinvointialueelle sekd Hyvinvointialueyhtio
Hyvil Oy:lle.

Lausuntopyyntd ldhetettiin valtion henkilost6d edustaville pdédsopijajéarjestdille Ammattiliitto
Pro ry:lle, Julkisalan koulutettujen neuvottelujarjestolle JUKO ry:lle sekd Julkisten ja
hyvinvointialojen liitto JHL ry:lle.

Muista jarjestoistd lausuntopyyntd léhetettiin Elinkeinoeldmin Keskusliitolle, Eldkeldisliittojen
etujarjestd EETU ry:lle, Invalidiliitto ry:lle, Kuurojen liitto ry:lle, Moniheli ry:lle, Nuorisoala
ry:lle, Ndkovammaisten liitto ry:lle, Suomen Yrittdjat ry:lle, Vammaisfoorumi ry:lle ja
Vanhustyon Liitto Valli ry:lle

Lausuntoajan pééttymiseen 6.6.2025 mennessd Lausuntopalvelu.fi-verkkopalveluun saapui
yhteensd 57 lausuntoa, joista yhdessd ilmoitettiin, ettei lausuttavaa ole (liikkenne- ja
viestintdministerid).  Valtioneuvoston kirjaamoon toimitettiin  lisdksi 3  lausuntoa
(sisdministerid, sisdministerion poliisiosasto, Poliisihallitus), joita ei saatu palvelun kautta.
Valtioneuvoston kirjaamoon saapui myds puolustusministerion ilmoitus siitd, ettd
puolustusministeridlle ei ole esityksestd lausuttavaa.

Lausunnon antoivat palvelu- ja toimitilaverkkohankkeeseen osallistuvista viranomaisista Etela-
Suomen aluehallintovirasto, Digi- ja véestotietovirasto, Varsinais-Suomen ja Lapin ELY-
keskukset, Maanmittauslaitos, Migri, Oikeuspalveluvirasto, Poliisihallitus/sisdministerion
poliisiosasto, Rikosseuraamuslaitos, Ulosottolaitos, Verohallinto, Kela, Senaatti-kiinteistot ja
Valtori. Muista valtion viranomaisista lausunnon antoivat eduskunnan apulaisoikeusasiamies,
Tuomioistuinvirasto, vanhusasiavaltuutettu, maa- ja metsdtalousministerid, oikeusministerio,
liikenne- ja viestintiministerid, sisdministerid, sosiaali- ja terveysministerid, tyo- ja
elinkeinoministerio, Valvira ja Saamelaiskaréjét.

Valtion padsopijajarjestdistd lausunnon antoivat Ammattiliitto Pro ry ja JHL ry. JUKO ry
ilmoitti yhtyvéansd Ammattiliitto Pro ry:n lausuntoon.

Kuntasektorin ja hyvinvointialueiden osalta lausunnon antoivat lisalmen kaupunki, Kaustisten
kunta, Kiteen kaupunki, Lappeenrannan kaupunki, Lestijirven kunta Kaustisen seutukunta,
Lohjan kaupunki, Minttd-Vilppulan kaupunki, Perhon kunta, Pietarsaaren kaupunki, Porin
kaupunki, Vihdin kunta, Eteld-Pohjanmaan liitto, Eteld-Savon maakuntaliitto, Kainuun liitto,
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Lapin liitto, Pirkanmaan liitto, Pohjanmaan liitto, Pohjois-Karjalan maakuntaliitto, Pohjois-
Savon liitto, Satakuntaliitto, Uudenmaan liitto, Varsinais-Suomen liitto  sekd
Hyvinvointialueyhtié Hyvil Oy.

Erilaisia asiakasryhmié edustavista jarjestdistd lausunnon antoivat Eldkeldisliittojen etujérjestd
EETU ry, MaalleKo-verkosto (Maaseudun asuttavuus, asuminen ja kotoutuminen maaseudulla)
ja Kehittdmisyhdistys Mansikka ry, Nakovammaisten liitto ry, Suomen Kyldt ry, Svenska
Finlands folkting, Vammaisfoorumi ry, Vanhusasiavaltuutettu, Vanhus- ja lahimmaispalvelun
liitto VALLI ry.

Muita lausunnon antaneita tahoja ovat Kaupan liitto ry, Péivittdistavarakauppa ry ja Sofigate
Oy.

Sisdministeri6 toimitti lausuntonaan poliisiosastonsa lausunnon.
1.2.2 Valmisteluprosessi

Lainvalmistelu on tapahtunut liittyen hankkeeseen wvaltion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020-luvulla (palvelu- ja toimitilaverkkouudistus). Hanke asetettiin
ensimmaisessi vaiheessa ajalle 24.2.2021 - 31.12.2023.
https://vm.fi/hanke?tunnus=VM042:00/2021 Hankkeen ensimmdiisen vaiheen tehtdvéini oli 1)
laatia hankkeen toimeenpanosuunnitelma; 2) valmistella alueelliset suunnitelmat ja
toimeenpanosuunnitelmat nimetyilld alueilla; 3) kéynnistdd alueellisten suunnitelmien
toimeenpano; 4) méadritd valtion asiakaspalvelutoiminnan siséltd ja toteuttamistapa; 5) laatia
viliraportti alkuvaiheen kokemuksista; ja 6) tehdé esitys uudistuksen jatkamisesta ja sithen
liittyvistd  linjaustarpeista. ~ Alueellisilla ~ suunnitelmilla  tarkoitetaan  palvelu- ja
toimitilahankkeessa suunnitelmia, joissa hankkeeseen osallistuvat valtion viranomaiset ja muut
alueellisen ja paikalliset toimijat kuten kunnat, hyvinvointialueet ja maakuntien liitot
suunnittelevat asiakastarpeisiin perustuen asiakaspalvelupisteiden sijoittumista ja kussakin
pisteessd saatavilla olevia palveluja.

Valtiovarainministerié  teetti  hankkeen ensimmdiisessd vaiheessa vuonna 2022
konsulttiselvityksen asiakaspalvelutoiminnan tehtédvistd sekd organisointi- ja rahoitusmalleista
Broad Scope Management Consulting Oy:ll4, ja hankkeen ensimmaéisen vaiheen péitteeksi
4.3.2024 julkaistiin valiraportti Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla
(Valtiovarainministerion julkaisuja 2024:17).2

Hankkeen toinen vaihe asetettiin ajalle 19.3.2024 - 31.1.2027.
https://vm.fi/hanke?tunnus=VM042:00/2021 Toisen vaiheen tehtivdnd on 1) toimeenpanna
hankkeen ensimmaisessa véliraportissa hyviksyttyja jatkoehdotuksia; 2) vieda lapi alueellinen
suunnittelu kaikissa maakunnissa ja kdynnistdd suunnittelun pohjalta toimeenpano; 3)
kaynnistdd tehtyjen linjausten mukaisesti valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan vastuutahon
toiminta vuonna 2026; 4) laatia viliraportti uudistuksen toisen vaiheen toiminnasta,
kokemuksista ja tuloksista 31.01.2027 mennessd; 5) tehdd esitys uudistuksen kolmannen ja

2
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/165474/VM 2024 17.pdf?sequence=1&isAll
owed=y
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viimeisen vaiheen toteuttamisesta ja siihen liittyvistd linjaustarpeista sekd organisoinnista
31.01.2027 mennessa.

Toisen vaiheen asettamispddtoksen mukaan toimeenpanossa tulee ottaa huomioon julkisen
hallinnon strategian linjaukset, laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
perusteista sekd sen perusteella laadittu valtioneuvoston hyviksyméd valtakunnallinen
suunnitelma ja valtion toimitilastrategian linjaukset. Toimeenpanossa on huomioitava myds
monipaikkaisen tyon edistdmisti koskevat linjaukset valtionhallinnossa
(Valtiovarainministerion padtés monipaikkaisuuden edistimisesté valtionhallinnossa 24.5.2021
ja ohje monipaikkaisesta tydstd yhteiskayttotiloissa tai toisen viraston tiloissa 1.6.2023).

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeella on hanketoimisto, jonka tehtivédnd on suunnitella
hankkeen etenemistd ja valmistella asiat paidtdksentekoa varten. Hanketoimistossa on
valtiovarainministerion, Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen (Senaatti) ja Valtion tieto- ja
viestintitekniikkakeskus (Valtori) edustus. Valtiovarainministeridssa toimii liséksi hanketiimi,
joka valmistelee asioita hanketoimiston késiteltdvidksi. Hanketiimi on tukenut késilla olevan
esityksen valmistelua.

Hankkeen valmisteluryhméén kuuluvat valtion palveluntuottajat, joilla on laaja kdyntiasioinnin
palveluverkko ja perinteistd toimistotilaa, Suomen Kuntaliitto ry (Kuntaliitto), Senaatti ja
Valtori. Valmisteluryhmén puheenjohtajana toimii kehittdmisjohtaja Marko Puttonen
valtiovarainministeriostd. Ohjausryhméssd ovat valtion palveluntuottajia ohjaavat ministeriét,
valtiovarainministerid, Kansaneldkelaitos (Kela) ja Kuntaliitto sekd henkildstojérjestdjen
yhteinen edustaja. Ohjausryhméssd on lisdksi asiantuntijajisen Kaupan liitto ry:sté.
Ohjausryhmén puheenjohtajana toimii valtionhallinnon kehittdmisosaston osastopaillikko
valtiovarainministeriostd. Valmisteluryhmalld on valtakunnallisia alatydryhmia.

Hallituksen esityksen valmisteluasiakirjat ovat saatavilla osoitteessa valtioneuvosto.fi/hankkeet
tunnuksella VM007:00/2025.

2 Nykytila ja sen arviointi
2.1 Nykytila
2.1.1 Laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista

Valtion palveluiden saatavuuden jirjestimistd sekd valtion yksikdéiden ja toimintojen
sijoittamista koskevista yleisistd tavoitteista, niitd koskevasta valtakunnallisesta suunnittelusta
ja yhteensovittamisesta seké padtoksenteosta sdddetddn laissa valtion palveluiden saatavuuden
ja toimintojen sijoittamisen perusteista (728/2021). Laki tuli voimaan vuoden 2022 alusta ja
korvasi aiemman alueellistamislainsddddannon (laki valtion yksikkdjen ja toimintojen
sijoittamista koskevasta toimivallasta 362/2002) ja sen nojalla annetun valtioneuvoston
asetuksen valtion yksikkdjen ja toimintojen sijoittamista koskevasta toimivallasta annetun
valtioneuvoston asetuksen muuttamisesta 567/2002).

Lain 2 §:n mukaan valtion palveluiden saatavuus tulee jarjestdd sekd yksikot ja toiminnot
sijoittaa siten, ettd koko maan kattavasti valtion tehtdvét hoidetaan tuloksellisesti ja palvelun
saatavuus vastaa eri asioinnin keinoja kéyttden eri asiakasryhmien palvelutarpeeseen
perusoikeudet turvaavalla tavalla. Pykildn 2 momentin mukaan valtion palveluiden saatavuutta
ja yksikdiden ja toimintojen sijoittamista koskevien paétdsten ja suunnitelmien tulee lisdksi
vahvistaa elinvoimaisuutta, turvallisuutta ja valtion kilpailukykyé ty6nantajana maan eri osissa.



Lain 3 §:ssd sdéddetddn valtakunnallisesta suunnitelmasta, jonka valtioneuvosto laatii
toimikautensa ajaksi lain 2 §:ssé sdéddettyjen tavoitteiden toteuttamiseksi. Suunnitelma sisaltad
valtionhallinnon yhteisid tai hallinnonalakohtaisia strategisen tason linjauksia yksikdiden ja
toimintojen sijoittamiselle sekd strategisia kehittdmistavoitteita palveluiden saatavuudelle ja
toiminnan tuloksellisuudelle. Suunnitelma sisdltdd arvion toimintaympdariston kehittymisesti
suunnitelman laadintaa seuraavan kahdeksan vuoden aikana. Suunnitelmaan on siséllytettava
tieto 2 §:ssd sdddettyjen tavoitteiden kannalta erityisen merkityksellisestd uuden yksikon tai
toiminnon perustamisesta tai lakkauttamisesta sekd merkittdvimmista palveluiden saatavuutta
muuttavista hankkeista. Suunnitelmassa voi olla valtakunnallisia tai alueellisia painotuksia.

Suunnitelma voi sisiltdd tavoitteita yhteisten palveluiden ja tilojen taikka monipaikkaisen
tyoskentelyn jirjestdmiselle ja vastaavalle palvelurakenteeseen ja toimintojen sijoittamiseen
vaikuttavalle kehittdimiselle. Suunnitelmaa laadittaessa otetaan huomioon Kelan, kuntien ja
muun julkisen hallinnon yksikoiden, palveluiden ja muiden toimintojen sijoittumista koskevat
suunnitelmat. Suunnitelma sovitetaan yhteen julkisen talouden suunnitelman kanssa.

Valtioneuvosto seuraa ja arvioi suunnitelman toteutumista ja tarkistaa suunnitelman
tarvittaessa. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sddannoksié suunnitelman
valmistelusta ja aikataulusta.

Suunnitelma laaditaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittumisen
yhteistyoryhmissd, josta sdddetddn lain 4 §:ssd ja hyvédksytddn valtioneuvostossa
valtioneuvoston péétdksend. Yhteistyoryhmédssd ovat edustettuina ministeriot, Kela ja
Kuntaliitto sekéd sellaiset valtion viranomaiset ja valtion liikelaitokset, joilla on laaja
toimipaikkaverkosto tai jotka hoitavat laajasti asiakaspalvelutehtivia.

Valtioneuvosto teki 27.3.2024 péétoksen valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen valtakunnalliseksi suunnitelmaksi 2024-2027. Palveluiden saatavuuden
lahtokohtana on, ettd valtionhallinnon palveluita annetaan monikanavaisesti ensisijaisena
palvelukanavana kattavat ja helppokéyttdiset digitaaliset palvelut, joita kéyntiasiointi ja
puhelinasiointi tdydentivit. Suunnitelman mukaan tavoitteena on, ettd valtion kiyntiasiointi on
koottu yhteisiin palvelupisteisiin vuoteen 2030 mennessa siten, ettd viestolld on padsdantdisesti
enintddn tunnin etdisyys yhteisiin palvelupisteisiin tieverkkoa pitkin. Yhteisten palvelupisteiden
sijoittaminen suunnitellaan alueellisesti siten, ettd nykyisen tieverkon mukaan lasketun tunnin
asiointietdisyyden lisdksi huomioon otetaan myds riittdva véestOpohja. Yhteisissa
palvelupisteissé tarjotaan suunnitelman mukaan mahdollisimman laajasti myos Kelan, kuntien
ja soveltuvia hyvinvointialueiden palveluja, ja valtion toimistotiloja on koottu yhteisiin
tyOympdristoihin toimitilastrategian mukaisesti. Lisdksi valtion toimipaikkojen sijoittamista
koskevaa sdidntelyd pyritddn vdhentdmdidn joustavan asiakaspalvelun ja toimitilaverkon
ketteryyden lisddmiseksi.?

Suunnitelman mukaan valtion viranomaisten kéyntiasiointipalveluja kehitetddn niin, ettd
asiakkaalla on mahdollisuus asioida toimivaltaisessa viranomaisessa yhteisistd palvelupisteisti
etdpalvelun vilitykselld. Suunnittelussa ja palveluiden saatavuuden jérjestimisessd otetaan
huomioon kansalliskielistrategian linjaukset ja huolehditaan palvelun saamisesta molemmilla
kansalliskielill. Kielellisten  oikeuksien toteutuminen turvataan parantamalla

3 file:///C:/Users/03059773/Downloads/suunnitelma final 2024 03 22%20(3).pdf
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asiakaspalveluhenkiloston osaamista, varmistamalla kielitaitoisen henkilokunnan saatavuus ja
hyddyntéen etépalveluratkaisua seka etdtulkkausmahdollisuutta.

Lain 5 §:ssé sdddetddn toimivallasta koskien valtion yksikdiden ja toimintojen sijoittamista.
Pykéldn mukaan, jollei muualla laissa toisin sdddetd, valtion yksikdiden ja toimintojen
sijoittamisesta pdittdd se ministerid, jonka toimialaan viranomainen pidasiallisesti kuuluu.
Edelld tarkoitettu toimivaltainen ministerid voi kuitenkin sen estaméttd, mitd muualla laissa
sdddetddn, pidattad itselleen toimialaansa kuuluvan viranomaisen péitosvallan yksikoiden ja
toimintojen sijoittumista sekd yksikoissd annettavan palvelun laajuutta, aukioloa tai muuta
palvelun saatavuutta koskevassa asiassa, jos ministerid katsoo padtoksen merkittdvasti
vaikuttavan 2 §:ssid sdddettyjen tavoitteiden toteutumiseen. Pykidldn 2 momentin mukaan
ministeridssd 1 momentissa tarkoitetun asian ratkaisee ministeri. Asian siirtimisesti
valtioneuvoston yleisistunnon ratkaistavaksi sdddetddn valtioneuvostosta annetun lain
(175/2003) 14 §:ssd. Pykidldn 3 momentin mukaan ennen valtion yksikdiden ja toimintojen
sijoittamista ja yksikoissd annettavan palvelun saatavuutta koskevan péétoksen tekemistd tulee
arvioida sen vaikutukset 2 §:ssd sdddettyjen tavoitteiden ja 3 §:sséd tarkoitetun suunnitelman
tavoitteiden  toteutumisen kannalta. Vaikutusarviointi tulee pyynndstd toimittaa
valtiovarainministeriolle.

Lakiin valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista on myohemmin
lisdtty sddnnokset valtion viranomaisten aukiolosta ja kumottu aiempi asetus valtion virastojen
aukiolosta (332/1994). Uudet sddannokset (laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista annetun lain muuttamisesta §92/2022) tulivat voimaan 1.1.2023.

Lain 5 a §:n mukaan Valtion viranomainen paittdd aukioloajoistaan tdmaén lain ja sen nojalla
annettujen sadnnosten mukaisesti, jollei muualla laissa toisin sdddetd. Valtion viranomaisen on
sijoitettava aukioloaikansa pddsdantoisesti arkipdiviin lukuun ottamatta lauantaita,
vapunpdivad, juhannusaattoa ja jouluaattoa.

Jos viranomaisella on useita toimipaikkoja, viranomaisen on osoitettava ne toimipaikat ja muut
toimitilat, jotka toimivat sdddetyn, tyojarjestykselld madrdtyn tai muutoin pditetyn
padtoimipaikan lisdksi viranomaisen auki olevina asiointipaikkoina hallintoasioiden
hoitamiseksi. Viranomaisen asiointipaikoilla voi olla keskenddn eri aukiolopdivét ja -ajat.
Viranomainen voi perustellusta syystd tilapdisesti poiketa ilmoittamistaan asiointipaikkansa
aukiolopdivistd ja -ajoista, jos viranomaisen palvelujen saatavuus voidaan muulla tavoin
turvata.

Aukioloaikana viranomaisen on tarjottava ajanvarauksetta neuvontaa ja otettava vastaan
asiakirjoja. Viranomainen voi tarjota palveluja ja neuvontaa ja ottaa vastaan asiakirjoja myos
siten, ettd asiakas varaa asiointiinsa ajan. Viranomaisen ei kuitenkaan tarvitse tarjota hallinnossa
asioivalle mahdollisuutta asioida asiointipaikassa eikd osoittaa asiointipaikkoja, jos asiointia
télld tavoin ei ole tai se on vihiistd viranomaisten tehtidvien luonteesta tai muusta perustellusta
syysté johtuen.

Viranomaisen on toimialueellaan jérjestettdvd asiakirjojen vastaanottaminen kuitenkin aina
siten, ettd laissa tai asetuksessa asiakirjojen jattdmiselle tai asian vireillepanemiselle sdddettya
madrdaikaa voidaan noudattaa kello 8.00—16.15.

Lain 5 ¢ §:n mukaan viranomaisen aukioloajan on vastattava sen toimialueen asiakkaiden
tarvetta ja oltava asiakkaiden tarpeen mukaisessa suhteessa sdhkoisiin ja digitaalisiin
palveluihin ja puhelinpalveluihin ja muihin asioinnin keinoihin. Aukioloajan on lisdksi oltava
suhteessa viranomaisen hoitamien asioiden merkitykseen hallinnossa asioiville. Aukioloajan
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riittdvyys on turvattava erityisesti perusoikeuksien toteutumisen kannalta merkityksellisissi
asioissa. Lisdksi viranomaisen tulee olla tavoitettavissa puhelimitse. Pykdldn 2 momentissa
sdddetddn valtioneuvoston asetuksenanto-valtuudesta tarkempia sédnndksid valtion
viranomaisten aukiolosta eri viranomaisissa, viranomaisryhmissé, asioissa, toimipaikoissa ja
asiointipaikoissa.

Valtioneuvosto on antanut lain 5 ¢ §:n 2 momentin nojalla asetuksen valtion viranomaisten va-
himmaisaukiolosta (aukioloasetus). Aukioloasetusta sovelletaan niihin valtion viranomaisiin,
jotka kuuluvat valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain (728/2021), jéljempénd palvelulaki, soveltamisalaan ja joilla on asiointia yksityisid
koskevissa hallintoasioissa. Aukioloasetuksen soveltamisalaan kuuluvien viranomaisten piiri
on lakia suppeampi. Aukioloasetusta ei sovelleta titd asetusta ei sovelleta tutkimuslaitoksiin,
oppilaitoksiin, valtion sisdisid hallintopalveluja hoitaviin viranomaisiin, Puolustusvoimiin,
Syyttdjilaitokseen, Raja-vartiolaitokseen, Tullin maarajalla oleviin toimipaikkoihin eika
Kansallisarkistoon. (1 §)

Aukioloasetuksen mukaan viranomaisen sdddetyn, tyGjérjestykselld mddrétyn taikka muuten
péétetyn pddtoimipaikan asiointipaikan tulee olla auki véhintédén 6 tunnin ajan palvelulain 5 a
§:n 1 momentissa tarkoitettuina aukiolopdivini. Jos viranomaisen péétoimipaikasta ei ole
sdddetty, madratty tai pddtetty, vdhintddn yhden asiointipaikan on oltava vastaavasti auki
vahintddn 6 tunnin ajan aukiolopéivini. (2 §) Muun kuin 2 §:ssé tarkoitetun asiointipaikan tulee
olla auki vahintdédn 3 tunnin ajan palvelulain 5 a §:n 1 momentissa tarkoitettuina aukiolopdivini,
jos asiointipaikalla on merkittivésti kédyntiasiointia hallintoasioissa ja jos asiointipaikan
kdyntiasiointimédrd on  vdhintddn puolet 2  §:ssd  tarkoitetun  asiointipaikan
kdyntiasiointimidrastd tai, jos paitoimipaikkoja on useita, puolet kdyntiasiointimairéltaan
suurimman asiointipaikan kdyntiasiointimééristd. Viranomainen paittdd muiden kuin 2 §:ssé ja
3 §:n 1 momentissa tarkoitettujen toimipaikkojensa asiointipaikkojen aukioloajoista siten, etti
niiden aukioloajat tdyttdvat palvelulain 5 ¢ §:ssd ja muualla lainsdddannossd sdddetyt
vaatimukset. (3 §)

2.1.2 Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuuden ja toiminnan tehokkuuden parantamiseksi
voimassa on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007, yhteispalvelulaki).
Yhteispalvelulain 2 §:n mukaan lakia sovelletaan valtion viranomaisille, hyvinvointialueille,
kunnallisille viranomaisille ja Kansaneldkelaitokselle kuuluvien as1akaspa1velutehtav1en
jirjestdmiseen ja hoitamiseen viranomaisten yhteistyona. Viranomainen ei voi
yhteispalvelutoiminnassa hoitaa tehtivid, joihin sisdltyy julkisen vallan kayttoa tai jotka lain
mukaan edellyttivdt palvelun kéiyttéijéin henkilokohtaista kéyntid toimivaltaisessa
viranomaisessa, jollei toisin sdddeta.

Yhteispalvelulain 6 §n  mukaan yhteispalvelussa voidaan hoitaa  seuraavia
asiakaspalvelutehtidvid: 1) asiakkaan henkildllisyyden toteaminen ja varmentaminen; 2)
toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalvelujen kiyton neuvonta ja tuki; 3) teknisen
kéyttoyhteyden avulla jarjestettavad toimeksiantajan antamaa a51akaspalvelua koskevien
ajanvarausten vastaanottaminen sekd kéyttdyhteyden luominen toimeksiantajaan ja palvelun
kiyton neuvonta ja tuki; 4) toimeksiantajalle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden
asiakirjojen vastaanottaminen ja vilittiminen toimeksiantajalle seké poliisille toimitettavien
loytotavaroiden vastaanottaminen; 5) toimeksiantajan toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen
luovuttaminen sekd hallintolain (434/2003) 60 §:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen
tiedoksianto; 6) toimeksiantajan suoritteista perittivien maksujen vastaanottaminen seké niiden
ja maksutietojen vilittdminen viivytyksettd toimeksiantajalle; 7) edelld mainittuihin
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palvelutehtdviin  liittyvdt  asiakaspalvelun tukitoiminnot sekd vailittomidsti niihin
palvelutehtdviin liittyvd tekninen ohjaus, tiedon vélittiminen ja tiedottaminen; &)
toimeksiantajan tuotteiden myynti ja niistd kertyneiden maksujen sekd maksutietojen
vélittdminen viivytyksettd toimeksiantajalle; 9) muut kuin 1-8 kohdassa tarkoitetut laissa
sdadetyt tehtavat.

Yhteispalvelulain 6 pykélin 1 momentin 9 alakohta avaa mahdollisuuden séétdd lailla
yhteispalvelussa hoidettavaksi muita tehtdvid. Viestotietojirjestelméstd ja Digi- ja
véaestdtietoviraston varmennepalveluista annetun lain (661/2009) 69 d §:ssd on sdddetty, ettd
Digi- ja viestotietovirasto voi antaa tunnistusvilineen myontdmiseen ja peruuttamiseen seka
tunnistusvélineiden rekisteritietojen ylldpitoon liittyvid avustavia tehtdvid yhteispalvelussa
hoidettavaksi. Pykidldn mukaan néihin tehtdviin voi kuulua 1) tunnistusvilineen hakijan tai
haltijan henkil6llisyyden todentaminen; 2) tunnistusvilineen hakijan tai haltijan henkil6tietojen
rekisterdinti tdmén lain 69 ¢ §:ssé tarkoitettuun rekisteriin; 3) tunnistusvilineen peruuttaminen
sen haltijan pyynndosté; 4) tunnistusvélineen hakemiseen ja peruuttamiseen liittyvit neuvonta-
ja tukitehtavat

Yhteispalvelun jérjestiminen perustuu yhteispalvelulain 8 §:ssé tarkoitettuun sopimukseen.
Pykéldan mukaan yhteispalvelun jarjestdmisestd on tehtiva kahden tai useamman viranomaisen
keskeinen kirjallinen, toistaiseksi tai maérdajan voimassa oleva toimeksiantosopimus.
Sopimuksessa on sovittava: 1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toimeksiantajasta; 2) siiti,
mitd asiakaspalvelutehtivid sopimus koskee ja missd laajuudessa niitd hoidetaan
yhteispalveluna; 3) teknisen kéyttoyhteyden kaytostd yhteispalvelussa ja sen kéytdnnon
toteutuksesta; 4) 10 b §:ssd tarkoitetun ohjauksen, seurannan ja valvonnan kaytinnon
jarjestelyistd;5) asiointipisteen toimitiloista, tyOvilineistd ja laitteista sekd aukioloajoista ja
sijaintipaikasta;6) salassa pidettdvien tietojen ja henkil6tietojen késittelyyn liittyvid velvoitteita
koskevista kéytdnnon jarjestelyistd; 7) kielellisten oikeuksien turvaamisen kéytdnnon
jarjestelyistd; 8) yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai
korvauksen médrdytymisessa kaytettivistd 5 a §:ssd sdddetyistd perusteista; 9) yhteispalvelua
hoitavasta henkildstostd ja sille asetettavista vaatimuksista; 10) palveluneuvojien koulutuksesta
ja tehtdvien vaatimasta tiedollisesta ja teknisestd tuesta; 11) sopimuksen voimassaolosta ja
irtisanomisesta; 12) muista mahdollisista yhteispalvelun jérjestimiseen liittyvistd kdytdnnon
seikoista.

Yhteispalvelulain 10 a §:n mukaan valtiovarainministerion tehtdvana on johtaa yhteispalvelun
valtakunnallista kehittdmistd ja sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia
toimenpiteitd. Valtiovarainministerion tukena tehtévassé toimii yhteispalvelun neuvottelukunta,
jonka valtioneuvosto asettaa midrdajaksi. Neuvottelukuntaa johtaa valtiovarainministerio ja sen
lisdksi siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yhteispalveluun osallistuvista ja niitd
ohjaavista viranomaisista sekd toiminnan keskeisistd sidosryhmisti. Neuvottelukunnan
tehtdvdnd on osallistua yhteispalvelun yleistd suunnittelua, ohjausta, jéarjestdmistd ja
kehittdmistd koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa
tarkempia sddnnoksid yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpanosta,
toimikaudesta ja tehtivista.

Lain 10 b §:ssd sdddetddn palvelun ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta. Sen mukaan
toimeksiantajat ja niitd ohjaavat viranomaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen ja kehittimisen ohjauksesta ja seurannasta sekd
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen valvonnasta. Ohjaus, seuranta ja valvonta on tehtdva
yhteisty0ssd toimeksisaajien kanssa.
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Eteld-Suomen aluehallintoviraston ylldpitdmin yhteispalvelurekisterissd (ns. ASTI-rekisteri)
oli 9.10.2024 yhteensd 375 yhteispalvelusopimusta. Valtaosassa asiointipisteitd (123
asiointipisteessd) toimeksisaajana oleva viranomainen hoiti yhteispalvelulaissa tarkoitettuja
tehtidvid vain yhden toimeksiantajan puolesta. Yhteensd viidessakymmenessa asiointipisteessa
toimeksiantajia oli enemmaén kuin kaksi. Niissé asiakaspalvelupisteissé toimeksiantajina oli 3—
7 viranomaista. Seitsemén toimeksiantajaviranomaisen asiakaspalvelupisteet olivat palvelu- ja
toimitilaverkkouudistukseen kuuluvat asiakaspalvelupisteet Lahdessa ja Lappeenrannassa.

2.1.3 Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen kdytanto

Valtioneuvosto kéynnisti helmikuussa 2021 valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen,
jonka tavoitteena on koota valtion virastojen kéyntiasiointia vaiheittain julkisen hallinnon
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, joista asiakas saa laajasti myds kuntien, Kelan ja soveltuvia
hyvinvointialueiden palveluita. Uudistuksen tavoitteena on my®ds, ettd valtion virastot ottavat
kayttoon valtionhallinnon yhteisid toimistotiloja ja sulkevat nykyiset asiakaspalvelutilat.
Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen toisena keskeisend tavoitteena on vdhentdd valtion
toimistotilaa valtion toimitilastrategian linjausten mukaisesti.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksella on tarkoitus vastata myds valtionhallinnon
tuottavuusohjelman tavoitteisiin. Valtion kéyntiasioinnin ja toimistotilojen kokoamisella
yhteisiin tyoymparistoihin tavoitellaan yhteensd 50 miljoonan euron vuosittaisia sddstoja
vuoteen 2030 mennessé, jolloin valtion viranomaisilla olisi koko Suomen laajuinen yhteinen
asiakaspalveluverkko.

Uudistuksessa ovat mukana aluehallintovirastot (AVI), Digi- ja véestdtietovirasto (DVV),
Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset (ELY-keskukset), Maahanmuuttovirasto (Migri),
Maanmittauslaitos (MML), Oikeuspalveluvirasto, poliisin lupahallinto,
Rikosseuraamuslaitoksen  yhdyskuntaseuraamustoimistot (RISE),  Ulosottolaitos ja
Verohallinto. Valtion ty6- ja elinkeinotoimistot (TE-toimistot) osallistuivat uudistukseen
vuoden 2024 loppuun asti, kunnes niiden tehtdvét siirtyivdt kunnille. Lisdksi uudistukseen
osallistuu erityisesti yhteisen asiakaspalvelun osalta Kela. Uudistuksen valmistelu- ja
alatydryhmissd ovat nykyisin edustettuina sanotut valtion viranomaiset sekd Kuntaliitto.
Asiakaspalvelu- ja toimistotilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteisty6td kuntien ja soveltuvin
osin hyvinvointialueiden kanssa.

Valtion toimisto- ja asiakaspalvelutilojen kokoamista suunnitellaan maakunnittain asetetuissa
projektiryhmissé, joissa ovat mukana edelld mainitut valtion viranomaiset seké alueellisia ja
paikallisia toimijoita. Suunnittelu on alkanut vuonna 2021 ja etenee vaiheittain vuoden 2026
loppuun asti. Maakuntien keskindisen jirjestyksen pédkriteerind on valtion virastotalojen
ratkaisujen edellyttdimé aikataulu. Uudistuksen ensimméiisen vaiheen maakunnat olivat Paijat-
Héame, Eteld-Karjala ja Pohjois-Karjala ja vuonna 2024 alkaneen toisen vaiheen maakunnat
olivat Eteld-Savo, Keski-Suomi, Lappi, Pirkanmaa, Uusimaa ja Satakunta. Vuonna 2025
alueellinen suunnittelu toteutetaan Eteld-Pohjanmaan, Keski-Pohjanmaan, Kainuun,
Kymenlaakson, Pohjois-Savon ja Pohjanmaan maakunnissa. Viimeisten maakuntien (Kanta-
Héame, Pohjois-Pohjanmaa ja Varsinais-Suomi) alueellinen suunnittelu valmistuu vuonna 2026.
Uudistusta toimeenpannaan vaiheittain suunnitelmien ja valtakunnallisten mallien mukaisesti
koko vuosikymmenen ajan.

Uudistuksen toimeenpanossa eli yhteisestd asiakaspalvelusta ja yhteisistd toimistotiloista
koostuvien yhteisten tyGympdristdjen suunnittelussa ja toteuttamisessa sovelletaan palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa laadittua yhteisten tyOympéristdjen konseptia. Yhteiset
tyOympdristot ovat tyonteon paikkoja, joissa tydskentelee useita eri virastoja ja joissa tilat ja
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niihin liittyvdt palvelut ovat virastojen yhteisessd kaytdssd. Yhteisissd tyoymparistoissd on
myds viranomaisten viliseen yhteistyohon liittyvid toimintamalleja, yhteisid rooleja ja
yhteistyon rakenteita sekd pelisdintdjd. Yhteisten tydympaéristdjen konsepti kuvaa yhteisesti
sovitut reunachdot toiminnan, tilojen ja tiloihin liittyvien palveluiden toteutukselle ja ohjaa
yhteisten tyOympéristdjen yhdenmukaista toteutusta kaikkialla Suomessa. Yhteisten
tyOympéristdjen  konseptia tdydentdvdt ja tarkentavat yhteisten tyOympéristdjen
konseptikokonaisuuteen kuuluvat yhteisten tydympéristdjen ICT-konsepti, yhteisten
tydympdristdjen kiinteisto- ja toimitilaturvallisuuskonsepti, yhteisten tydymparistdjen tilakortit
ja suunnitteluohjeet -dokumentti sekd lukuisa miird kohderyhmékohtaisia liitteita.

Ensimmdiset yhteisten tyOympéristdjen konseptin mukaiset asiakaspalvelupisteet (vhteiset
asiakaspalvelupisteet) aloittivat toimintansa Lahdessa ja Lappeenrannassa kesdkuussa 2023.
Lahden yhteisessé asiakaspalvelupisteessé toimivat alusta lukien Himeen TE-toimisto (vuoden
2024 loppuun asti), Verohallinto, DVV, MML, Ulosottolaitos, Himeen ELY-keskus ja Kela.
Lisdksi keviddstd 2024 alkaen Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimisto on
toiminut samassa asiakaspalvelupisteessa.

Lappeenrannan yhteisessid asiakaspalvelupisteessd palveluja tarjoavat DVV, Eteld-Karjalan
tyollisyysalue, Kaakkois-Suomen ELY-keskus, Eteld-Karjalan hyvinvointialueen tyollisyyden
monialainen yhteispalvelu (TYP), Oikeuspalveluvirasto, MML, Ulosottolaitos, Verohallinto,
Migri sekd Kela. Yhteiskayttoisissd toimistotiloissa tydskentelevét edelld mainittujen virastojen
lisaksi Business Finland ja mydhemmin myds Eteli-Suomen aluehallintovirasto,
Liikenteenohjausyhtié Fintraffic Oy, Raide Oy, Liikenne- ja viestintdvirasto (Traficom), RISE
ja Vayldvirasto.

Maaliskuusta 2023 alkaen MML, DVV ja TE-toimisto ovat toimineet Joensuussa yhteisessé
tyOympdristossd. Samoihin toimitiloihin ovat myShemmin sijoittuneet myds Pohjois-Karjalan
ELY-keskus, Tulli, Iti-Suomen aluehallintovirasto, Taiteen edistimiskeskus Taike, Business
Finland, Kilpailu- ja kuluttajavirasto, valtion talous- ja henkilostdhallinnon palvelukeskus
Palkeet ja Verohallinto. Joensuun yhteinen asiakaspalvelupiste ei ole kaikilta osin konseptin
mukainen johtuen siitd, ettd asiakaspalvelupisteen toteutus oli edennyt jo hyvin pitkalle
vaiheessa, jossa yhteisen asiakaspalvelun malli hyviksyttiin. Virastojen asiakaspalvelut on
keskitetty samaan paikkaan, mutta virastoilla ei ole toistaiseksi yhteistd palveluneuvojaa.

Vuoden 2023 lopusta alkaen Porissa on toiminut Porin kaupungin palvelupiste seké valtion
toimijoiden yhteinen tyOympiristd, Porin Leijona. Yhteisissd toimitiloissa toimivat
Verohallinto, DVV, Satakunnan tydllisyysalue (31.12.2024 asti Satakunnan TE-toimisto),
MML, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Satakunnan ja Varsinais-Suomen ELY -keskukset,
Porin kaupunki, Porin YH-Asunnot, asumisneuvonta seké International House Pori.

Huhtikuusta 2024 alkaen Kouvolassa on toiminut yhteinen asiakaspalvelupiste, jossa
asiakaspalvelua tarjoavat Verohallinto, DVV, MML, Eteld-Suomen aluehallintovirasto ja
Taiteen edistimiskeskus. Kouvolan yhteinen asiakaspalvelupiste ei ole tdysin konseptin
mukainen, koska sielld ei ole yleisid palveluneuvojia. Toimivaltaisten viranomaisten oma
henkil6std neuvoo Kouvolan asiakaspalvelupisteessé asioivia.

Toukokuusta 2025 alkaen Jyvdskyldssd on toiminut yhteinen asiakaspalvelupiste, josta
toistaiseksi saa DVV:m, MML:n ja Verohallinnon asiakaspalvelua, ja syyskuusta 2025 alkaen
Turussa yhteisestd asiakaspalvelusta saa aluehallintoviraston, DVV:n, MML:n ja Verohallinnon
asiakaspalvelua.
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2.1.4 Yhteisissé asiakaspalvelupisteissd annettava palvelu

Toimivaltaiset viranomaiset antavat yhteisissd asiakaspalvelupisteissd télld hetkelld omaan
toimialaansa kuuluvaa asiakaspalvelua. Lisdksi yhteisissd asiakaspalvelupisteissd on
palveluneuvojia, jotka antavat neuvontaa, ottavat vastaan asiakkaiden viranomaille tarkoittamia
asiakirjoja ja tukevat asiakkaita palvelukanavien, kuten digi- ja puhelinpalvelujen, kéytdssa
kaikkien yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten asioissa.

Palveluneuvojan tehtdvéni on tunnistaa asiakkaan palvelutarve, ohjata asiakas oikean palvelun
piiriin ja ottaa vastaan eri viranomaisille tarkoitettuja asiakirjoja. Yleinen palveluneuvoja ei
kaytd julkista valtaa. Yhteisessd asiakaspalvelupisteessd voi olla myds aulapalveluhenkilo
yksityisistd turvallisuuspalveluista annetussa laissa (1085/2015) tarkoitetuin vartijan oikeuksin.
Vartijan tehtdvdnd on tukea yhteisen asiakaspalvelun ja koko kohteen tilojen ja sielld
vierailevien henkildiden turvallisuutta sekéd kéyntisasiakkaiden ja kokousvierailijoiden tiloissa
liikkkumisen opastus. Vartija ei hoida viranomaistehtdviksi tai julkisiksi hallintotehtdviksi
katsottavia tehtdvid. Aulapalvelutehtivdt hoidetaan yleensd ostopalveluna osana muuta
Senaatin palvelusopimusta kuten tilojen siivouspalvelusopimuskin.

Digituki on keskeinen osa yhteisen asiakaspalvelun mallia. Yleistd digitukea antavat seki
palveluneuvojat ettd toimivaltaisten viranomaisten henkildstd osana neuvontatehtdvidén.
Yleisen digituen neuvonta liittyy muun muassa lomakkeiden ja asiakirjojen tulostamiseen ja
skannaukseen, sihkdpostin kidyttdmiseen seké eri viranomaisten verkkopalveluissa tapahtuvaan
ajanvaraukseen.

2.1.5 Yhteisessd asiakaspalvelussa sovellettava lainsaddantod

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteinen asiakaspalvelu toimii yhteispalvelulain puitteissa.
Valtiovarainministerid johtaa yhteisen asiakaspalvelun valtakunnallista kehittimistd osana
yhteispalvelulaissa tarkoitettua yleistd kehittdmistehtdvddnsd ja sovittaa yhteen yhteisen
asiakaspalvelun toimenpiteité osana yhteispalvelulaissa tarkoitettua
yhteensovittamistehtidviinsid. Tehtdvdd hoidetaan valtiovarainministerion valtionhallinnon
kehittdmisosastolla palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen hanketiimissd. Valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden verkon ja yhteisen asiakaspalvelun mallin kehittimiseen osallistuvat
toimialoillaan myds Senaatti ja Valtori.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvien viranomaisten kesken on tehty asiakas-
palvelupistekohtaiset ~ yhteispalvelulain 8 §:ssd tarkoitetut yhteispalvelusopimukset.
Palveluneuvojat ovat yhteispalvelusopimuksen toimeksisaajana olevan viranomaisen
palveluksessa.

Yhteisid asiakaspalvelupisteitd koskevat yhteispalvelusopimukset on laadittu monenkeskisini
sopimuksina siten, ettd saman sopimuksen osapuolina ovat kaikki asiakaspalvelupisteen
toimeksiantajaviranomaiset ja toimeksisaajana yksi toimeksisaajaviranomainen. Lisdksi
yhteispalvelusopimukset on allekirjoitettu valtiovarainministeriossd, jonka palvelu- ja
toimitilauudistuksen rahoituksella turvataan yleinen palveluneuvonta uudistukseen kuuluvissa
asiakaspalvelupisteissi vuoden 2025 Iloppuun. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen
kuuluvien asiakaspalvelupisteiden yhteispalvelusopimukset poikkeavat muista
yhteispalvelusopimuksista, jotka on tehty kahdenvélisind (kunkin toimeksiantajan ja
toimeksisaajan kesken) riippumatta siitd, etti samassa yhteispalvelupisteessd toimii kahta
useampi viranomainen.
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Yhteispalvelulaissa tarkoitettu yhteispalvelusopimuksia koskevan rekisterin yllépito sekd
yhteispalvelun ja siithen osallistuvien valtion viranomaisten yhteistyon valtakunnalliset
kehittdmistehtdvat hoidetaan aluehallintovirastoista annetun valtioneuvoston asetuksen
(906/2009 mukaisesti Eteldi-Suomen aluehallintovirastossa aluehallintovirastojen hallinto- ja
kehittdmispalvelut —vastuualueella (HAKE). Yhteisid asiakaspalvelupisteitd koskevat
sopimukset on rekisterdity Eteld-Suomen aluehallintovirastossa yllépidettévién rekisteriin.

2.1.6 Viranomaisen neuvontavelvollisuus ja neuvonnan oikeudelliset reunaehdot

Asiakas saa yhteisessd asiakaspalvelupisteessd neuvontaa yhteispalvelulaissa tarkoitettuna
asiakaspalveluna ja hallintolaissa tarkoitettuna toimivaltaisen viranomaisen antamana
neuvontana.

Hallinnossa asioiville annettava neuvonta kuuluu viranomaisen toiminnassa noudatettaviin
hyvéin hallinnon perusteisiin. Hallintolain 8 §:ssd sdddetddn neuvonnasta. Pykéldn mukaan
viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian
hoitamiseen liittyvdd neuvontaa seckd vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja
tiedusteluihin. Neuvonta on maksutonta. Pykéldn 2 momentin mukaan, jos asia ei kuulu
viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittiva opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen.

Toimivaltaisen viranomaisen neuvontavelvollisuus koskee kaikkea viranomaisasiointia
asioinnin vélineestd riippumatta. Hallintolain perustelujen neuvontavelvollisuus koskee
hallintoasian hoitamiseen ja asiointiin valittomasti liittyvid kysymyksid mukaan menettelyllistd
neuvontaa eli sitd, miten asiakas saa asiansa vireille ja mitd asiakirjoja asian vireillepanemiseksi
tarvitaan. Viranomaisen on huolehdittava siitd, ettd asiakkaalla on selked Kkésitys
menettelyllisten oikeuksiensa kéyttdmisestd. Asiakkaan mahdolliset véadrinkéasitykset
menettelyllisistd kysymyksistd olisi pyrittdva oikaisemaan. Hallintoasian hoitamista koskevaan
neuvontaan saattaa liittyd oikeudellisten seikkojen ohella tosiasiallista neuvontaa. Tadssé voi olla
kysymys esimerkiksi siitd, kuka asiaa hoitaa ja milloin timé on paikalla tai kuinka kauan asian
kasittely kestdd. Neuvontavelvollisuutta on rajattu kahdella tavalla. Ensinnékin hallintolaissa
tarkoitettu viranomaisen neuvontavelvollisuus koskee ainoastaan viranomaisen toimivaltaan
kuuluvia asioita. Toiseksi neuvontavelvollisuus edellyttid, ettd asiakkaalla on konkreettinen
neuvonnan tarve. (HE 72/2002 vp, s. 62—64)

Viranomaisen neuvontavelvollisuutta tdydentdd viranomaisen yleinen velvoite vastata asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Vastaamisvelvoite koskee asiallisia ja riittdvin
yksiloityjd kysymyksii ja tiedusteluja. Sddnnos ei velvoita viranomaista vastaamaan laajoihin
ja yleisluontoisiin tiedusteluihin. (HE 72/2002 vp, s. 63)

Hallintolain 8 §:n 2 momentin mukaan viranomaisen tulee pyrkid opastamaan asiakas asiassa
toimivaltaiseen viranomaiseen, jos esitetty kysymys tai tiedustelu koskee viranomaisen
toimivaltaan kuulumatonta asiaa. Opastamisvelvollisuus ulottuu asiakkaan ohjaamiseen
toimivaltaiseen viranomaiseen myds toiselle hallinnonalalle tai kokonaan hallinnon
ulkopuolelle. Talla seikalla on merkitysti etenkin niille asiakastahoille, jotka harvemmin ovat
tekemisissd viranomaisten kanssa. (HE 72/2002 vp, s. 62-63)

Neuvonnan antaminen koskee my0s erilaisia viranomaisen toteuttamia palveluja, kuten
sairaanhoitoa, sosiaalihuoltoa ja opetusta. Palveluja toteuttavan viranomaisen on neuvottava
muun muassa, miten palvelua haetaan, miten se toteutetaan ja minkilaiset oikeudet ja
velvollisuudet palvelun asiakkaalla on. Erityissddnnoksissd neuvontavelvollisuutta on saatettu
myds tdsmentdd tai laajentaa. (Méenpédd, Hallinto-oikeus, Hallintolaki ja hyvdn hallinnon
takeet, 2008, s. 169)
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Neuvonta on osa kunkin viranomaisen lakisdéteinen tehtdvd ja osa viranomaisen julkista
hallintotehtévai. Neuvontaa ei voida jérjestéé ostopalvelun avulla ilman perustuslain 124 §:ssi
tarkoitettua lain tasoista sddnndstd neuvonnan antamisesta viranomaiskoneiston ulkopuolelle
eikd neuvonnan antamisesta toisen viranomaisen hoidettavaksi voida sopia ilman sopimisen
valtuuttavaa sidintelya.

Yhteispalvelulain 6 §:ssd sdddetddn yhteispalvelussa hoidettavista neuvontatehtivisti. Lain 6
§:n mukaiset asiakaspalvelutehtévit, joita voidaan hoitaa yhteispalvelussa, ovat pykédlan 2
kohdan mukaan toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalvelujen kdyton neuvonta ja tuki; 3 kohdan
mukaan teknisen kayttoyhteyden avulla jarjestettdvad toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua
koskevien ajanvarausten vastaanottaminen seké kdyttoyhteyden luominen toimeksiantajaan ja
palvelun kéyton neuvonta ja tuki.

Yhteispalvelulain voimassa olevan 6 §:n 1 momentin 2 kohdan mukaan yhteispalvelussa
annetaan toimivaltaisen viranomaisen verkko- ja puhelinpalvelujen kdyton neuvontaa ja tukea.
Jotta asiakas pystyy kayttdmddn asianmukaisesti toimeksiantajina olevien viranomaisten
sdhkoisid palveluita, saattaa hdn ndiden palvelun kéyttdmisen teknisten edellytysten liséksi
tarvita palveluneuvojien neuvoa ja tukea verkkopalveluiden kayttoon. Yhteispalvelussa
annetaan asiakkaille myos neuvontaa ja tukea toimivaltaisten viranomaisten puhelinpalveluiden
kayttoon. (HE 188/2016 vp, s. 32)

Lain 6 §:n 1 momentin 3 kohdassa sdddetédén siitd, ettd asiointipisteessd voidaan ottaa vastaan
teknisen kéyttdyhteyden avulla toimivaltaisen viranomaisen antamaa asiakaspalvelua koskevia
ajanvarauksia sekd luoda kayttoyhteys toimeksiantajaan ja antaa kdyton neuvontaa ja tukea.
Téallainen tekninen kéyttoyhteys voi olla esimerkiksi etépalvelujirjestelmd, jolla
asiointipisteessd  asioivalle voidaan palveluneuvojan avustuksella jérjestdd pidsy
toimeksiantajana toimivan viranomaisen antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun.
Asiointipisteen palveluneuvojan tehtéviin kuuluu kiyttdyhteyden tekninen luominen siten, ettd
asiakas pystyy hoitamaan asiaansa toimivaltaisen viranomaisen kanssa. Tarvittaessa asiakkaalle
annetaan yhteyden avauduttuakin teknistd neuvontaa ja tukea palvelun kéytdsséd, jotta
palvelutapahtuma toimivaltaisen viranomaisen kanssa onnistuu. Asiakas saattaa tarvita apua
esimerkiksi dokumenttien sdhkoOisessd siirrossa palvelujirjestelmén avulla. Teknisen
kayttoyhteyden avulla tapahtuvan palvelun kéytto tulisi huomioida asiointipisteen toimitiloista
sovittaessa, jotta asiointipisteessa olisi palvelujarjestelmin kayttdd varten tarkoituksenmukaiset
ja turvalliset tilat. (HE 188/2016 vp, s. 32 ja 33)

Yhteispalvelulaissa tarkoitettu neuvonta on hallintolaissa tarkoitettua menettelyneuvontaa ja
viranomaisen palveluja (tosiasiallista hallintotoimintaa) koskevaa neuvontaa suppeampaa ja
teknisempéd. Alkuperiisen julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 3 §:n 1
kohdan mukaan yhteispalvelulla tarkoitetaan avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoitamista
viranomaisten vilisen yhteispalvelusopimuksen nojalla. Yhteispalvelulaissa kiytettdvad termié
on kaikissa lainkohdissa sittemmin muutettu lailla julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain muuttamisesta (247/2017). Muutoksen perustelujen mukaan yhteispalvelun on tarkoitus
toimia viranomaisten asiakaspalvelun kanavana viranomaisten omien asiakaspalveluiden
rinnalla, eikd ainoastaan viranomaisen omaa asiakaspalvelua avustavana palvelumuotona, joten
uusi termi “asiakaspalvelutehtdvit” kuvaa aiempaa (avustavat asiakaspalvelutehtivit)
paremmin yhteispalveluna annettavien asiakaspalvelutehtdvien laajuutta ja roolia ja roolia
viranomaisten asiakaspalvelun kanavana viranomaisten omien asiakaspalveluiden rinnalla eiké
ainoastaan viranomaisen omaa asiakaspalvelua avustavana palvelumuotona. (HE 188/2016 vp,
s.29)
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Termin muuttamisella ei néyttdisi kuitenkaan olevan oikeudellista vaikutusta, koska
perusteluissa todetaan myos seuraavasti: Tehtdvistd, joita yhteispalveluna voidaan antaa,
sdddetddn tarkemmin lain 6 §:ssd. Sddnnoksesséd olevasta rajoituksesta johtuen palveluneuvoja
ei voisi tehdd esimerkiksi hallinnon asiakkaiden oikeuksia ja velvollisuuksia koskevia
hallintopéétoksid tai kdyttdd muullakaan tavoin julkista valtaa. Palveluneuvojan tehtévét olisivat
luonteeltaan yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten tehtdvid ja toimintaa
avustavia ja tukevia, asiakaspalveluosaamista edellyttdvid tehtdvid, jotka hoidettaisiin
yhteisty0ssd toimivaltaisten viranomaisten kanssa ja ndiden ohjauksen ja valvonnan
alaisuudessa. Tehtdviin mahdollisesti liittyvéastd julkisen wvallan kéytOstd vastaisivat
toimeksiantajina toimivat toimivaltaiset viranomaiset. Tdmé vastaa nykyistd sddntelyd. (HE
188/2016 vp, s. 29-30)

2.1.7 Viranomaisen velvollisuus antaa digitukea

Lisdksi digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annettu laki (306/2019, digipalvelulaki) velvoittaa
viranomaisia informoimaan siitd, mistd voi saada neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun
kayttdmiseksi. Epdsuorasti sddnnds velvoittaa viranomaisia jéarjestimddn digitukea
viranomaispalvelujen kéyttdmiseksi. Yhteisessé asiakaspalvelussa annettavaa teknisté digitukea
voidaan tarkastella my0s digipalvelulaissa tarkoitettuna tukena.

Digipalvelulain tarkoituksena on lain 1.1 §:n mukaan edistdd digitaalisten palvelujen
saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta sekd sisillon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen
mahdollisuuksia kayttdd yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja. Pykdldn 2 momentin mukaan
digipalvelulailla pannaan tdytintoon julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja
mobiilisovellusten saavutettavuudesta annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi
(EU) 2016/2102, jéljempéni saavutettavuusdirektiivi.

Lain 5 §:ssd sdddetddn digitaalisten palvelujen tarjoamisesta. Sen 1 momentin mukaan
viranomaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvét
sdhkoiset viestit ja asiakirjat kéyttden digitaalisia palveluita tai muita s@hkdisid
tiedonsiirtomenetelmid. Viranomaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus kiyttdd asiassaan
viranomaisten séhkodisten viestien ja asiakirjojen vastaanottamiseen hallinnon yhteisistd
sdahkdisen asioinnin tukipalveluista annetussa laissa tarkoitettua viestinvalityspalvelua tai muuta
riittdvan tietoturvallista sdhkoistd tiedonsiirtomenetelméd, jos viranomainen voi toimittaa
viestin tai asiakirjan s@hkdisessd muodossa. Pykidldn 2 momentin mukaan viranomaisen on
tiedotettava digitaalisissa palveluissaan selkeédsti, miten jokainen voi hoitaa asiansa
viranomaisen kanssa sdhkoisesti. Viranomaisen on julkaistava digitaalisessa palvelussa
yhteystieto, josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun
kayttdmiseksi. Lain perustelujen mukaan sdénndksen tarkoittama tuki olisi teknistd palvelun
kayttoon liittyvdd tukea, jonka voi toteuttaa viranomainen itse, yhdessd useamman
viranomaisen  kanssa tai tukea tarjoavana  yhteystictona voi olla  myds
Viestorekisterikeskuksessa  (nykyisin ~ Digi- ja  viestdtietovirastossa)  toimivan
Kansalaisneuvonnan yhteystiedot. Kansalaisneuvonta tarjoaa hallinnon asiakkaille maksutta
neuvoja muun muassa viranomaisten digitaalisten palvelujen kdytostd. (HE 60/2018 vp, s. 69)

Pykéldn 3 momentin mukaan viranomainen voi rajoittaa viliaikaisesti digitaalisen palvelun
kayttod kayttdjaryhmien tai alueellisen saatavuuden perusteella, jos se on valttimatontd
palvelun kehittdmiseksi tai testaamiseksi.

Digipalvelulaki velvoittaa viranomaisen tarjoamaan asiointiin digitaalisia palveluita tai muita
sdhkoisid tiedonsiirtomenetelmid, mutta se ei velvoita hallinnossa asioivaa kayttimain
digitaalisia tai muita sdhkoisid tiedonsiirtomenetelmid. Digipalvelulain 5 §:n perusteluissa
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korostetaan, ettd hallintoasioihin liittyvét digitaaliset palvelut ja séhkoinen asiointi on
jarjestettdvd  siten, ettd sdhkOinen  asiointikanava on  kiytettdvissd  muiden
asiointimahdollisuuksien ohella ja ettdi myds vaihtoehtoisten kanavien ja asiointitapojen
saatavilla olosta huolehditaan tarkoituksenmukaisella tavalla. (HE 60/2018, s. 66)

2.1.8 Valtiovarainministerion, Senaatin ja Valtorin yhteisty0

Valtiovarainministerié kehittdd palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa valtion yhteistd
asiakaspalvelua yhteistydssd Senaatin ja Valtorin kanssa. Senaatti-kiinteistdjen ja Valtorin
tehtdvdt yhteisissd asiakaspalvelupisteissd perustuvat lakeihin Senaatti-kiinteistostd ja
Puolustuskiinteistdistd (1018/2020) sekd lakiin valtion yhteisten tieto- ja viestintéteknisten
palvelujen jarjestdmisestd (1226/2013).

Senaatti tuottaa Senaatti-kiinteistdistd ja Puolustuskiinteistdistd annetun lain 2 §:n 1 momentin
mukaisesti yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja yhteisten toimistotilojen tarpeisiin kiinteisto- ja
tilapalveluita, tilajohtamisen ja -hallinnon palveluita, tilojen hankintaan, hallinnointiin ja
luovuttamiseen liittyvid palveluita ja ndihin vélittomasti liittyvid muita palveluja
palvelusopimusten perusteella liikelaitoslain 2 §:ssé tarkoitetuille asiakkaille. Kéaytdnnossa
Senaatti vastaa suunnittelusta, kehittimisestd ja koordinoinnista, joita kiinteistokohteiden
muuttaminen yhteisiksi asiakaspalvelutiloiksi ja toimistotiloiksi (yhteisiksi tydympéristdiksi)
edellyttdd sekd valtion omistamien toimitilahankkeiden ldpiviennisté ja johtamisesta.

Lain 2 a §:n mukaan kun Senaatti-konsernin liikelaitos hankkii ja luovuttaa toimitiloja valtion
virastolle tai laitokselle (toimitilavuokraus), liikelaitoksen toiminnan tavoitteena on valtion
kokonaisetu, jota tarkasteltaessa otetaan huomioon toiminnan kokonaistaloudelliset vaikutukset
toimitilan koko elinkaaren ajalta ja koko valtiontalouden kannalta, mukaan lukien viraston tai
laitoksen toiminnan taloudellisuus, tehokkuus ja tehtdvien tarkoituksenmukainen hoitaminen
sekd tilatehokkuustavoitteiden toteutuminen.

Valtion yhteisten tieto- ja viestintiteknisten palvelujen jérjestémisestd annetun lain
tarkoituksena on tehostaa valtion tieto- ja viestintiteknisid toimintoja, parantaa tieto- ja
viestintidteknisten palvelujen laatua ja yhteentoimivuutta sekd parantaa tieto- ja
viestintiteknisen palvelutuotannon kustannustehokkuutta ja ohjausta. (1 §)

Lain mukaan valtion yhteiset tieto- ja viestintitekniset palvelut ovat palveluja, joiden
jérjestdmisestd vastaavat valtion viranomaiset, joita kéytetddn tai on tarkoitettu kaytettdvén
yleisesti ja laajasti julkisten hallintotehtivien tukena, joiden jérjestiminen ei edellyti
toimialakohtaisia ratkaisuja tai merkittdvda toimialakohtaista osaamista, ja jotka perustuvat
yleisesti kéytettyihin tieto- ja viestintiteknisiin ratkaisuihin. Valtion yhteisid tieto- ja
viestintdteknisid palveluja ovat 1) yhteiset perustietotekniikkapalvelut, joilla tarkoitetaan
fyysisid laitteita, laitteiston toiminnan edellyttimid ohjelmistoja, tietoliikenne- ja
viestintdpalveluja seké néihin liittyvid infrastruktuuri- ja tukipalvelujen kokonaisuuksia ja 2)
yhteiset tietojarjestelmdpalvelut, joilla tarkoitetaan sellaisia tietojarjestelmié ja niihin liittyvid
palveluja, jotka tukevat julkisen hallintotehtdvén tai organisaatioiden samankaltaisen toiminnan
hoitamista. (2 §)

Valtion tieto- ja viestintiteknisid toimintoja on koottu valtiovarainministerion hallinnonalalla
toimivaan palvelukeskukseen. (5 §) Valtion yhteisten tieto- ja viestintdteknisten palvelujen
jarjestamisestd (VNA 132/2014, jiljempdnd Valtori-asetus) 4 §:n mukaan valtion yhteisten
tieto- ja viestintdteknisten palvelujen jérjestimisestd annetun lain (1226/2013) 5 §:ssé
tarkoitettu palvelukeskus on Valtion tieto- ja viestintitekniikkakeskus Valtori. Valtori vastaa
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perustietotekniikkapalveluista ~ ja  yhteisistd  tietojarjestelmipalveluista  yhteisissd
tydympdristdissd mukaan lukien yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Lain 3 §:ssd sdddetddn valtion virastojen ja laitosten velvollisuudesta kayttdd yhteisid
perustietotekniikka- ja tietojérjestelmépalveluja. Pykéldn mukaan valtion virastojen ja laitosten
on kaytettdvd yhteisid perustietotekniikka- ja tietojirjestelmépalveluja, jollei valtion
kokonaisarkkitehtuurin, tietohallintoon liittyvien yhtendisen toiminnan kannalta tarpeellisten
toimenpiteiden tai tieto- ja viestintiteknisten palvelujen yhteentoimivuuden taikka 2 §:n 3
momentissa tarkoitettujen seikkojen (kustannustehokkuus, kiyttotarkoitukseen soveltuminen,
suorituskyky, toimintavarmuus, kayttdjaystavéllisyys, esteettdomyys, saatavuus tasapuolisesti
koko Suomen alueella) vuoksi organisaation ole valttimitontd kéyttdd toiminnassaan tai sen
osassa muuta palvelua. Valtiovarainministerid paéttda kuultuaan asianomaista ministerioti ja
Valtorin asiakasneuvottelukuntaa asiakkaan oikeudesta kdyttdd muita kuin yhteisid palveluja.
Jos valtiovarainministeri6 ja asianomainen ministerid ovat eri mielté asiasta, pdatoksen asiassa
tekee valtioneuvosto. Valtioneuvoston asetuksella annetaan organisaatio-, toiminta- tai
palvelukohtaisesti tarkempia sddnnoksia yhteisten palvelujen kdyton vahimmaislaajuudesta. (3

§)

Valtori-asetuksen 1 §:n mukaan palvelukeskuksen tehtivéni on tuottaa ja kehittdd seuraavia
yhteisiéd perustietotekniikkapalveluja:

1) paédtelaite- ja kayttdjatukipalveluihin kuuluvia kéyttdjien tukipalveluja, identiteetti- ja
kayttovaltuuspalveluja, péaitelaitepalveluja, tyoasemaverkon palveluja ja tulostuksen
hallintapalveluja;

2) toimitilojen ja monipaikkaisen tyon tieto- ja viestintiteknisiin tydympéristopalveluihin
kuuluvia toimisto-ohjelmistoja, sdahkopostipalveluja, verkkokokous- ja
videoneuvottelupalveluja, dini- ja videopalveluja, sdhkoisid ryhmétyotiloja sekd muita
sdahkoisid ryhmétyodpalveluja;

3) tietoliikenne- ja integraatiopalveluihin kuuluvia runkoverkkopalveluja, l1dhiverkkopalveluja,
etidyhteyspalveluja seké integraatio- ja sanomanvilityspalveluja;

4) kaytto- ja kapasiteettipalveluihin kuuluvia:

a) konesalipalveluja, omissa tiloissa ja pilvipalveluina tuotettavia kapasiteettipalveluja seké
tietokanta- ja sovellusalustapalveluja;

b) a alakohdassa tarkoitettujen palvelujen kdyttopalveluja;

5) 1-4 kohdassa tarkoitettujen palvelujen tietoturva-, valvonta- ja lokienhallinnan palveluja.

Valtori-asetuksen 2 §:n mukaan valtion yhteisid tietojarjestelmépalveluja ovat:

1) henkilostohallinnon tietojarjestelmapalvelut;

2) taloushallinnon tietojérjestelmépalvelut;

3) asianhallintajérjestelmapalvelut,

4) viestinnin jarjestelmépalvelut;

5) toimitila- ja materiaalinhallinnan tietojarjestelméapalvelut;
6) asiakkuuden hallinnan tietojarjestelmépalvelut;

7) hankintojen hallinnan tietojarjestelmépalvelut;

8) raportointipalvelut;

9) tiedon sailytyspalvelut.
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2.2 Nykytilan arviointi

Voimassa oleva yhteispalvelulaki ei ole estinyt palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen
linjausten mukaisten yhteisten asiakaspalvelupisteiden avaamaista ja toimintaa eikd valtion
yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdmistd. Valtiovarainministeriéon johdolla kehitetyn
yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaisia valtion ja muun julkisen hallinnon yhteisié
asiakaspalvelupisteitd toimii eri puolilla maata, ja valtion yhteisen palveluverkon suunnittelu
etenee alueittain ilman sddddsmuutoksia. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen tavoitteena on
kuitenkin yhteispalvelulaissa tarkoitettua asiakaspalvelua yhdenmukaisempi ja tasalaatuisempi
viranomaisyhteisty0ssd hoidettava asiakaspalvelu sekd koko maan peittdva valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden verkko, johon osallistuminen olisi velvoittavaa valtioneuvoston
asetuksella erikseen sdédetyille viranomaisille.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan toteutuminen palvelu- ja toimitilauudistuksen
tavoitteiden mukaisesti merkitsisi valtionhallinnon ja hallinnossa asioivien kannalta merkittdvaa
muutosta nykyiseen ndhden. Voimassa olevat palvelulaki ja yhteispalvelulaki eivdt tunnista
valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa, valtion yhteisid asiakaspalvelupisteitd, yhteisen
asiakaspalvelun = mallia  eivdtkd  késilld  olevan  esityksen  mukaista  valtion
asiakaspalvelutoiminnan organisaatiota. Hallinnon selkeyden, ymmarrettdvyyden ja hyvin
hallinnon kannalta toiminnasta, jolla on keskeinen merkitys hallinnossa asioivalle, tulee saataa
sopivalla sdddostasolla.

Palvelu- ja toimitilauudistuksessa tavoitellaan palvelulain mukaisia palvelujen saatavuuden
yleisid tavoitteita konkreettisempaa valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamaa
verkkoa  péddsddntdisesti  enintddn  tunnin  asiointietdisyydelld = koko  maassa.
Ostopalvelumahdollisuuden  puuttuminen voimassa olevasta sdintelystd  hidastaa
asiakaspalvelun saatavuuden turvaamista ja voi myds estdd sen tarjoamisen joillakin alueilla.
Tavoitteiden mukaisten yhteisten asiakaspalvelupisteidenylldpitimiseksi ja laadukkaan
asiakaspalvelun toteuttamiseksi tarvitaan viranomaisia ja sitovaa lainsdddantod. Julkisen
hallintotehtévén kuten esityksessd ehdotettujen yhteispalvelulain 6 §mn 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtévien jarjestiminen ostopalveluna ei perustuslain 124
§:n mukaisesti ole mahdollista ilman, ettd tehtdvdn antamisesta viranomaiskoneiston
ulkopuolelle sdddetdén lailla.

Yhteispalvelulaki on sdddetty toimintaymparistossd, jossa yhteispalvelu tidydentdd
toimivaltaisten viranomaisten omia asiakaspalvelupisteitd. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa tavoitellaan sitd, ettd yhteisistd asiakaspalvelupisteistd tulisi
mahdollisimman monen viranomaisen ensisijainen kéyntiasioinnin jérjestimisen keino
kdyntiasioinnin turvaamiseksi koko maassa.  Yhteiset asiakaspalvelupisteet eivdt enéi
tdydentdisi viranomaiskohtaisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa vaan muodostaisivat
ensisijaisen k#yntiasiointivdyldn niissd viranomaisissa, jotka olisivat velvollisia tarjoamaan
asiakaspalveluaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Voimassa olevassa yhteispalvelulaissa sdddetdén yhteispalvelun neuvottelukunnasta, jonka
tehtdvand on tukea valtiovarainministeriota valtiovarainministerion tehtdvéssd yhteispalvelun
valtakunnallisena kehittdjand ja viranomaisten yhteispalvelua koskevien toimenpiteiden
yhteensovittajana. Esityksen mukainen valtion asiakaspalvelutoiminta edellyttdd
viranomaisyhteistyoltd toisenlaista intensiteettid ja yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvilta
viranomaisilta vaikuttamismahdollisuuksia kédyntiasiointipalveluunsa, jota hoidetaan valtion
yhteisissé asiakaspalvelupisteissd. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kattava yhteistyo
viranomaisten, muiden sidosryhmien ja asiakkaiden kanssa muodostuisi helposti
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paillekkaiseksi yhteispalvelun neuvottelukunnan nykyisen tydon kanssa. Késilli olevassa
esityksessd pyritddn purkamaan tdmé paéllekkéisyys.

Yhteispalvelulaki ei tunne yhteiseen malliin perustuvaa asiakaspalvelua. Yhteispalvelulain 8
§:n sddnnds yhteispalvelusopimuksesta ja sen siséllostd ei estd sitd, ettd toimeksiantaja ja
toimeksisaaja sopisivat siitd, miten tai millaisella mallilla (toimintatavat, ulkoinen ilme jne.)
toimeksisaaja hoitaa asiakaspalvelutehtivid. Yhteispalvelulain 8 § ei ole tyhjentiva eikd sen
voida katsoa estidvén esimerkiksi vakiomuotoisten yhteispalvelusopimusten kéyttdmisti valtion
asiakaspalvelutoiminnan yhdenmukaistamiseksi. Voimassa olevan yhteispalvelulain puitteissa
voitaisiin nykyisinkin sopia yhteispalveluna hoidettavien tehtivien toimintamallista, laitteista,
toimitilothin  liittyvistd  asioista, visuaalisesta  ilmeestd jne. Mallinmukaisuus
(konseptinmukaisuus) voitaisiin toimeenpanna sdéntelyn sijasta kehittdmalld ja kayttdmélla
valtion yhteispalvelujirjestelyissd malliyhteispalvelusopimuksia. On kuitenkin epéselvaa,
miten yhteisen asiakaspalvelun toimeenpanoja viranomaisten asiakaspalvelujen kokoaminen
onnistuvat ilman riittdvad sdddospohjaa.

Palvelulain ja yhteispalvelulain nykyiset sanamuodot eivdt tunnista palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa tarkoitettuja julkisen hallinnon yhteisid tyOympéristdjé, joissa
sekd toimistotilat ettd asiakaspalvelutilat ovat viranomaisten yhteiskéyttoisid. Palvelulaissa
sdddetddn nykyisin ministerion toimivallasta pééttdd toimialansa yksikdiden ja toimintojen
sijoittumisesta sekd ministerion toimivallasta pidéttaa itsellddn paédtdsvalta koskien yksikoissa
annettavan palvelun laajuutta, aukioloa ja muuta palvelun saatavuutta koskeva asia. Valtion
yhteiset asiakaspalvelupisteet on tarkoitettu toimimaan riittdvin yhdenmukaisella tavalla ottaen
kuitenkin huomioon verkkoon kuuluvien yhteisten asiakaspalvelupisteiden kokoeron.

Yhteiset tydympdristot on palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa kehitetty ja toteutettu
tiiviissd yhteistyOssd valtiovarainministerion, yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien valtion
viranomaisten, Senaatin ja Valtorin kesken. Senaatti ja Valtori osallistuisivat kehittimiseen
jatkossakin nykyisen sdéntelynsd puitteissa. Yhteispalvelulaissa ja palvelulaissa ei nykyisin
viitata Senaatin ja Valtorin tehtéviin yhteisessd asiakaspalvelutoiminnassa. Myos téltd osin
voimassa olevat lait antavat puutteellisen kuvan valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
suunnittelusta, kehittdmisesti ja toimeenpanosta.

Lisdksi palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa omaksuttu terminologia poikkeaa jonkin
verran yhteispalvelulain nykyisestd terminologiasta eikd palvelulakikaan nykyisellddn tunnista
palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa kiytettyja kasitteité.

Yhteispalvelulaki ja palvelulaki on kaiken kaikkiaan sdidetty toisenlaiseen tarkoitukseen kuin
valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa tavoiteltavan mallin mukaisen yhteisten
asiakaspalvelupisteiden verkon kehittdmiseen, ohjaukseen ja seurantaan. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen toimeenpano merkitsee kaytdnnossd valtion viranomaisten
kdyntiasioinnin jdrjestdmisen ja asiakaspalvelun tuottamisen uudistusta. Palvelulaki ja
yhteispalvelulaki eiviat nykyiselldin anna selkdd ja oikeaa kuvaa wvaltion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan tavoitteista, organisaatiosta ja asiakaspalvelutehtidvien hoitamisesta
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

3 Tavoitteet

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tavoitteena on turvata ihmisten yhdenvertaisuutta
viranomaisasioinnissa kattavan valtakunnallisen valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden
muodostaman verkon avulla. Esityksen tavoitteena on luoda tarpeellinen ja riittdva sdddospohja
viranomaisyhteistydssd  jirjestetylle yhteisen mallin mukaiselle valtion yhteiselle
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asiakaspalvelulle  yhteisissd  asiakaspalvelupisteissd  sekd toiminnan  suunnittelun,
toimeenpanon, seurannan ja ohjauksen jérjestamiselle.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jirjestiminen on osa valtion palvelu- ja
toimitilaverkkouudistusta, jossa tavoitellaan yhteensd 50 miljoonan euron sééstda vuositasolla
viimeistddn vuonna 2030 kokoamalla valtion ja muiden viranomaisten toimistotiloja yhteisiin
tyOympdristoihin ja jarjestimailld asiakaspalveluja yhteistyOssd valtion viranomaisten kesken
sekd Kelan, kuntien ja soveltuvin osin hyvinvointialueiden kanssa. Yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan arvioidaan tuottavan noin 15 miljoonan euron osuuden
kokonaissaastosta.

4 Ehdotukset ja niiden vaikutukset
4.1 Keskeiset ehdotukset

Esityksessd sdddettdisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdmisestd lisddmalla
palvelulakiin sitd koskevat sddnndkset.

Laissa sédédettiisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan suunnittelusta, toimeenpanosta,
seurannasta ja ohjauksen jérjestdmisestd. Laissa sdddettdisiin kriteerit, joiden tdyttyessé
valtioneuvoston asetuksella erikseen sédéddettdvilld viranomaisilla olisi velvollisuus tarjota
asiakaspalvelua valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamassa
kdyntiasiointiverkossa. Tarjoamisvelvollinen valtion viranomainen voisi sijoittaa yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen omaa asiakaspalveluhenkildstoddn tai tarjota asiakaspalvelua sielld
yhteisen etipalveluratkaisun avulla. Valtion viranomainen voisi saada yksittdistapauksessa ja
erdin edellytyksin poikkeuksen velvollisuudestaan tarjota asiakaspalvelua yhteisessé
asiakaspalvelupisteessa.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteisséd tarjottaisiin kunkin toimivaltaisen viranomaisen antaman
asiakaspalvelun lisdksi yhteistd asiakaspalvelua. Viranomaisten yhteisend asiakaspalveluna
hoidettaisiin yhteispalvelulaissa tarkoitetut lahinné julkista hallintotehtédvad avustavat tehtivat
kuten toimivaltaisten viranomaisten palvelukanavien kéyton teknisen tuen tehtévit ja
asiakirjojen vastaanottaminen sekd viranomaisten tiedoksiantojen toimittaminen voitaisiin
antaa myos  viranomaiskoneiston  ulkopuoliselle  yksityiselle  palveluntuottajalle.
Ulkoistamismahdollisuus koskisi kaikkia yhteisissd asiakaspalvelupisteissd toimivia valtion
viranomaisia riippumatta siitd, olisiko viranomaisella palvelulakiin perustuva velvollisuus
tarjota asiakaspalveluaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissd. Ulkoistamismahdollisuus koskisi
kaikkia hallinnon tasoja eli my0s kuntia ja hyvinvointialueita niiden toimiessa valtion yhteisissi
asiakaspalvelupisteissd.  Ostopalvelun tuottaisi Lupa- ja valvontavirasto kilpailuttamalla
palvelun markkinoilla ja myymalla sité valtion virastoille ja Kelalle valtion sisdisend myyntiné
ja muille hallinnon tasoille hankintalain mukaisena hankintayksikkdjen vélisend yhteistyoné
yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Laissa sdddettdisiin perustuslain edellyttdmalld tavalla
julkisen hallintotehtdvin antamisesta yksityiselle.

Palvelulaissa sdddettdisiin yhteisen asiakaspalvelun mallin elementeistd, joita olisivat
esimerkiksi yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamalli, yhteispalvelusopimusten ja
ostopalvelusopimusten mallit, yhteinen visuaalinen ilme ja muut tunnettuutta edistdvét
ratkaisut. Mallista ei sdddettdisi tyhjentdvésti vaan esimerkinomaisesti, jotta mallia koskeva
sddannos ei muodostuisi kehittimisen esteeksi.

Valtioneuvosto ohjaisi strategisella tasolla ja valitsemallaan tarkkuustasolla valtion yhteisté
asiakaspalvelutoimintaa. Valtioneuvoston poliittinen ohjaus toteutuisi siséllyttdimalla yhteisen
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asiakaspalvelun mallia, yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa ja esimerkiksi palveluiden
tuottamisen tapaa koskevat tavoitteet voimassa olevassa palvelulaissa tarkoitettuun
hallituskaudeksi hyviksyttdvédn valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
suunnitelmaan.

Lupa- ja  valvontavirastolle sdéddettdisiin  keskeinen rooli  valtion  yhteisten
asiakaspalvelupisteiden ja yhteisen asiakaspalvelun mallin suunnittelussa, kehittdmisessa,
toimeenpanossa ja seurannassa. Liséksi Lupa- ja valvontavirasto yllépitiisi ja kehittdisi myos
yhteisissd asiakaspalvelupisteissd kaytettivdd yhteistd etdpalveluratkaisua ja muita yhteisid
tietojarjestelmid sekd hoitaisi muita valtion asiakaspalvelutoiminnan yhteisia tehtdvia. Lupa —ja
valvontavirasto edistédisi viranomaisyhteistyotd asiakaspalvelujen kokoamiseksi valtion
viranomaisia laajemmin myds muiden julkisen hallinnon toimijoiden kuten kuntien ja
hyvinvointialueiden kanssa.

Palvelulaissa  sdéddettdisiin  asiakaspalvelua tarjoamaan velvollisten viranomaisten
muodostamasta ohjausryhmistd ja sen toimivallasta. Ohjausryhmé pédttdisi yhteisen
asiakaspalvelun mallista, palveluiden tuottamisen tapaa koskevista linjauksista, yhteisten
asiakaspalvelupisteiden sijoittamisesta ja asiakaspalvelupisteisté koskevista
kustannustenjakomalleista ja ndiden olennaisista muutoksista sekéd tekisi muut keskeiset
paitokset valtioneuvoston hyvaksymén suunnitelman puitteissa. Ohjausryhmé tekisi
paatoksensd yksimielisesti. Jollei se pédisisi asiassa yksimielisyyteen, valtiovarainministerid
ratkaisisi asian. Valtiovarainministeri0 vastaisi valtion yhteisen asiakaspalvelun yleisesté
ohjauksesta ja yhteisen asiakaspalvelun valtakunnallisesta kehittdmisestd kuten nykyisinkin.

Lisdksi sdddettdisiin informatiivisesti Senaatin ja Valtorin rooleista valtion yhteisessé
asiakaspalvelutoiminnassa. Ne osallistuisivat valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
suunnitteluun, toimeenpanoon ja seurantaan voimassa olevan sdantelynsé puitteissa.

Uudet sddnnokset eivét estdisi valtion viranomaisia tai muitakaan yhteispalvelulain
soveltamisalaan kuuluvia viranomaisia tekemésté yhteispalvelusopimuksia muusta kuin valtion
yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaisesta asiakaspalvelusta muissa kuin valtion yhteiseen
asiakaspalveluverkkoon kuuluvissa asiakaspalvelupisteissa.

Esityksessd ei ehdoteta sddnnoksid yhteisten asiakaspalvelupisteiden maérdstd eikd siitd
etdisyydestd, jolle yhteiset asiakaspalvelupisteet tulee sijoittaa suhteessa hallinnon asiakkaisiin.
Néaméd madrdytyisivdt hallituskaudeksi laadittavan valtion palveluiden saatavuutta ja
sijoittamista koskevan suunnitelman mukaan. Suunnitelma sovitetaan yhteen kunkin
hallituskauden julkisen talouden suunnitelman kanssa.

4.2 Paaasialliset vaikutukset

Esitetyn sadntelyn vaikutukset liittyvit erottamattomasti palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa tavoiteltaviin  vaikutuksiin. Palvelulain  muuttaminen
mahdollistaa valtion kdyntiasiointimahdollisuuksien tarjoamisen koko maassa tuloksellisella ja
kustannustehokkaalla tavalla tilanteessa, jossa valtion viranomaisten kéyntiasiointim&érat
viahenevit ja viranomaisten kaytettdvissd olevat resurssit niukkenevat

4.2.1 Taloudelliset vaikutukset viranomaisiin

Ehdotettu sééntely edistéisi viranomaisten kadyntiasioinnin kokoamista yhteisiin tiloihin, valtion
toimitilastrategian mukaisten tilatehokkuustavoitteiden saavuttamista sekd valtiontalouden
sddstdjen syntymistd.  Viranomaisten yhteiskdyttoiset asiakaspalvelutilat sekd yhteisen
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etdpalveluratkaisun hyddyntiminen mahdollistaisivat laajan luopumisen viranomaisten omista
asiakaspalvelutiloista ilman, ettd hallinnossa asioivien kdyntiasiointimahdollisuudet ja palvelun
taso kérsisivdt. Yhteisten tyOympdéristdjen ja yhteisen etdpalveluratkaisun syntyminen ovat
valttamattomia edellytyksid sille, ettd palvelu- ja toimitilaverkkouudistukselle asetettu 50
miljoonan euron vuosittainen sddstd saavutetaan vuoteen 2030 mennessd. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa on jo vuoden 2025 alussa varmistunut noin 15 miljoonan euron
vuosittainen sddstd toimitilakustannuksissa. Sddstoksi lasketaan jo toiminnassa olevista
yhteisistd tyOympéristdistd saadut sddstot ja sddstd, joka saadaan niistd yhteisistd
tyOympéristoistd, joihin siirtymisestd on jo sovittu.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen ldhtotilanteessa 2020-luvun alussa valtionhallinnolla oli
kansalaisten palvelemiseksi yhteensé yli 700 omaa pistetté ja noin 195 yhteisté asiointipistetta,
joista sai muutamien toimijoiden asiakaspalvelua. Valtion toimijoiden omia pisteitd sijaitsi 167
kunnassa. Kaikissa palvelupisteissd ei kuitenkaan ollut jatkuvasti henkildstod, ja haasteena
olivat myds toimipaikkojen erilaiset aukioloajat. (Valtion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020-luvulla, Valtiovarainministerion julkaisuja 2024:17, s. 32-33)
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/165474/VM_2024 17.pdf?sequence
=1&isAllowed=y) Jokaisella palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa mukana olevalla valtion
toimijalla (aluehallintovirastot, DVV, ELY-keskukset, Migri, MML, oikeusapu- ja
edunvalvontapiirit, poliisin lupahallinto, Rikosseuraamuslaitoksen
yhdyskuntaseuraamustoimistot, TE-toimistot, Ulosottolaitos, Verohallinto ja Kela) oli samalla
yhdeksélld paikkakunnalla kullakin oma asiapalvelunsa. Yhdelldtoista valtion toimijalla oli oma
asiakaspalvelupiste samassa 18 kunnassa. Yhdeksélld valtion toimijalla oli oma
asiakaspalvelupiste samassa 21 kunnassa. Ndiden yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien
viranomaisten toimitilakustannukset olivat vuonna 2021 noin 170 miljoonaa euroa.

Tilakustannusten vihenemisen lisdksi sddst0jd saataisiin myo0s asiakaspalveluhenkildston
viahdisemmastd tarpeesta.  Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten
asiantuntijaresursseja sdéstyisi, kun yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaisesti tyoskentelevét
yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja tehtévié hoitavat palveluneuvojat
auttaisivat kéyntiasiakkaita 16ytdimédn itse tietoa viranomaisten verkkosivuilta ja tukisivat
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten eri palvelukanavien, mukaan lukien
etipalvelujen, kéytossd. Palveluneuvojat ottaisivat myos vastaan palveluun osallistuville
viranomaisille tarkoitettuja asiakirjoja ja luovuttaisivat toimivaltaisen viranomaisten asiakirjoja
yhteisesséd asiakaspalvelussa asioivalle. Talloin palveluun osallistuvien viranomaisten
henkiloresursseja vapautuisi viranomaisten muiden tehtdvien hoitamiseen.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvien viranomaisten
asiakaspalveluhenkilstdjen arvioitiin 2020-luvun alussa olevan yhteensd noin 1100 htv ottaen
huomioon kéyntiasiointiasiakkaita vastaanottavien resurssit ja muita muilla tavoin asiakkaita
palvelevien resurssit. Asiakaspalvelun kokoamisella, yhteisten virkailijoiden (palveluneuvojat)
kaytolld ja etdpalvelua hyodyntdmélld voidaan vdhentdd asiakaspalvelussa tyOskentelevien
henkildiden méarad 10-15 prosentilla. Vidhentdminen vastaisi noin 7-10 miljoonan euron
sddstod, jos viranomaisten kdyntiasiointimiira sdilyy nykytasolla. Arviointia vaikeuttaa se, ettd
kdyntiasiointimdérien tuleva kehitys vaikuttaa keskeisesti tarvittavaan henkilostoméaaraén.

Asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkildiden madrdan viahentymisen lisdksi sddstot koostuvat
asiakaspalvelutilojen pienentymisestd ja yhteiskdyttdisyydestd, sekd uuden yhteisen
asiakaspalvelun toimintamallin  kéyttoonotosta. ~ Uuteen  yhteisen  asiakaspalvelun
toimintamalliin sisdltyvd niin ikdin yhteiskéyttdinen etépalvelu mahdollistaa palvelun
tuottamisen, vaikka palvelupisteelld ei olisi asianomaisen viranomaisen omaa henkilostod
Esitetyn sddntelyn mukaisesti yhteisissd asiakaspalvelupisteissd kdytettdisiin yhteiskayttdista
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etipalveluratkaisua, jolloin asiakkaiden palvelut pystyttdisiin hoitamaan pienemmaélld
laitteistomé&éralla ja siten, ettd kunkin laitteiston kustannukset jaettaisiin kaikkien sitd kayttévien
viranomaisten kesken.

Lupa- ja valvontaviraston liséméérarahatarpeen arvioidaan olevan 460 000 euroa vuodessa.
Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdmis- ja koordinaatiotehtivd aiheuttaisi
virastolle yhteensé kolmen (3) henkildtydvuoden resurssitarpeen. Maédrdrahatarve muodostuisi
palkkakustannuksista, yhteisten palvelupisteiden asiakaskokemusten  mittaamisesta,
viestinndstd, palveluneuvojien osaamisen kehittdmisestd ja yhteisen asiakaspalvelun mallin
jatkokehittdmisesta.

Lupa- ja valvontaviraston mééirdraha ei sisiltdisi yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien (ns. palveluneuvonta) kustannuksia eikd
yhteisen etipalveluratkaisun kéyttokustannuksia. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat
viranomaiset sopisivat palveluneuvonnan jirjestimisesti asiakaspalvelupistekohtaisesti ja sen
kustannukset jaettaisiin yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhméssd hyviksytyn
jakomallin mukaisesti viranomaisten kesken kuten nykyisinkin toimitaan yhteispalvelulain
mukaisten yhteispalvelusopimusten osalta.

On arvioitu, ettd kokopdivéisid palveluneuvojia tarvittaisiin ainoastaan suurimpiin yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin eli 7-8 paikkakunnalle. Yhden kokopédivdisen palveluneuvojan
palkkakustannukset sivukuluineen ovat vuositasolla noin 60 000 euroa. Kustannusten
jakautuessa suurissa asiakaspalvelupisteissa esimerkiksi 11 viranomaisen
(osallistumisvelvolliset viranomaiset ja Kela) kesken yhden kokopiivdisen palveluneuvojan
kustannus olisi vuositasolla 5 500 euroa viranomaista kohden. Muissa asiakaspalvelupisteissi
valtion viranomaisten tarve palveluneuvonnan jérjestdmiselle arvioidaan olevan siten rajallista,
ettd yksittdisen valtion viranomaisen osuus korvattavasta palveluneuvojan kustannuksista olisi
vihiinen.

Etépalveluratkaisun ylldpitokustannukset laitekustannuksineen ovat vuositasolla noin 19 000
euroa etdpalvelutilaa kohden. Jos yhteisissd asiakaspalvelupisteissd eri puolilla maata olisi
esimerkiksi 20 etidpalvelutilaa ja -laitteistoa, kustannukset nousisivat kokonaisuudessaan noin
380 000 euroon vuositasolla. Jos ohjausryhmi pééttdisi jakaa asiakaspalvelupistekohtaiset
etdpalvelulaitteistojen kéyton kustannukset tasan kaikkien mukana olevien viranomaisten
kesken, viranomaiskohtaiset kustannukset olisivat 11 viranomaisen mallissa noin 34 500 euroa
vuodessa viranomaista kohden.

Vaikka esityksen mukaisesta sddntelystd valtiolle aiheutuvat kustannukset on ylld arvioitu,
esityksen eteneminen ei ole riippuvainen valtion talousarvioista.

4.2.2 Taloudelliset vaikutukset kotitalouksiin

Kotitalouksien kannalta valtion viranomaisten palveluiden saatavuus paranisi ja koko maan
kattava  valtion  yhteisten  asiakaspalvelupisteiden  verkko lyhentdisi  ihmisten
kdyntiasiointimatkoja ja vdhentéisi niiden kustannuksia.

4.2.3 Yritysvaikutukset

Saantelyyn sisdltyvilld yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen
asiakaspalvelutehtédvien ulkoistamismahdollisuudella olisi markkinoita uudistavia vaikutuksia.
Ostopalveluoption kdyttiminen avaisi kasvun ja uudenlaisen liitketoiminnan mahdollisuuksia
olemassa oleville yritykselle ja ehkd myds kokonaan uusille yrityksille. Pidemmélld aikavalilla
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Lupa- ja valvontavirasto ja Senaatti voisivat hankintayhteistyossd kilpailuttaa
kokonaispalveluna yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettujen avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoidon ja turvallisuus- ja
aulapalvelut. Tamé hankintayhteistydbn mahdollisuus avautuisi  Senaatti-kiinteistot-
likkelaitoksen  nykyisen  turvallisuus- ja  aulapalveluja  koskevan  dynaamisena
hankintajérjestelména toteutettavan yhteishankinnan sopimuskauden umpeuduttua 31.12.2027.
Kaikki nykyiseen yhteishankintaan perustuvat viranomaisten hankintasopimukset pééttyvét
viimeistddn 31.12.2030.

Myénteisiin yritysvaikutuksiin liittyy my0s epdvarmuustekijoiti ja haasteita. Aulapalvelun ja
yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien hoidon
kokonaispalvelun kilpailuttaminen olisi tarpeen ldhinnd kaikkein pienimmissd yhteisissé
asiakaspalvelupisteissd arvioilta kahdellakymmenelld paikkakunnalla. Téménhetkisen arvion
mukaan aulapalvelun ja edelld tarkoitettujen yhteispalvelulain mukaisten tehtévien yhdistettya
osaamista tarvittaisiin valtakunnallisesti 20-30 henkildtydvuoden verran. Véhiinen
henkilostotarve voisi vdhentdd palveluntuottajien kiinnostusta.  Esimerkiksi vain yhden
henkilon hoitamaan kokonaispalveluun sitoutuminen olisi palveluntuottajille haasteellista.

Yhteispalvelulaissa tarkoitettuihin tehtéviin kuten eri viranomaisten palvelukanavien kéyton
tukeen liittyvdt vaatimukset (asiakkaan palvelutarpeen tunnistaminen, ohjaaminen
toimivaltaisen viranomaisen palvelukanaviin, avustaminen useiden eri viranomaisen kaikkien
palvelukanavien kaytossd) merkitsisivdt selkedd vaatimustason nostoa pelkdn aulapalvelun
tarjoamiseen nidhden ja edellyttdisiviat vaativampaa perehdyttdmistd. Tehtdvadd hoidettaisiin
esityksen mukaan virkavastuulla.

4.2.4 Ympdristovaikutukset

Valtion yhteiselld asiakaspalvelulla on vilillisesti myonteisid ympéristovaikutuksia. Suuri osa
valtion tdmén hetken ilmastokuormituksesta syntyy toimitilojen rakentamisen, korjaamisen ja
kéyton aikaisista hiilipddstoistd. Tilankdyton tiivistiminen véhentdd jo sinénsi tilojen kédyton
aiheuttamia pddst6jd. Toimistotilojen keskiméérdinen tilatehokkuustavoite on valtion
toimitilastrategian mukaisesti 10 htm*henkil6tyovuosi. Tavoite saavutetaan ja tilatehokkuuden
toteuma lienee jopa tavoitetta parempi strategiakauden lopulla.

Liséksi yhteinen asiakaspalvelu toteuttaa osaltaan valtion toimitilastrategian mukaista tavoitetta
valtion toimitilojen terveellisyyden ja esteettdmyyden, tietosuojan, tieto- ja tilaturvallisuuden
sekd sosiaalisen, ekologisen ja taloudellisen kestdvyyden varmistamiseksi.

4.2.5 Thmisiin kohdistuvat vaikutukset

Valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen suunnitelman 2024-2027 mukaan
valtionhallinnon palveluita annetaan monikanavaisesti ensisijaisena palvelukanavana kattavat
ja helppokayttdiset digitaaliset palvelut, joita kiyntiasiointi ja puhelinasiointi tdydentivit. Hyva
hallinto ja hallintolain 7 §:ssd sdddetty palveluperiaate edellyttivit kuitenkin, ettd hallinnossa
asioiva saa itse valita mieleisensd palvelukanavan. Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta
edistéisi sitd, ettd perinteinen kdyntiasiointi olisi valtion niukkenevista resursseista huolimatta
jatkossakin mahdollista, laadukasta ja tasalaatuista seké aiempaa helpommin saatavilla.

Toimitilojen ja asiakaspalvelusta vastaavan henkiloston kokoaminen mahdollistaisi sen, ettd
vuoteen 2030 mennessd valtion palveluverkkoon kuuluvat asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
padsddntoisesti enintddn tunnin asiointietdisyydelld jokaisesta. Kéyntiasioinnilla ja
kéyntiasiointimahdollisuuksien paranemisella on merkitystd erityisesti viranomaisten
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haavoittuvassa asemassa oleville asiakkaille kuten ikddntyneille, vammaisille ja vieraskielisille,
mutta my06s esimerkiksi nuorille, joilla ei ole kokemusta viranomaisasioinnista tai joilla on vasta
hyvin vdhidn kokemusta viranomaisasioinnista. Pankkitunnusten, digitaitojen, laitteiden tai
sovellusten puuttuessa tai jaddessd pdivittdimattd ja toimintakyvyn heikentyessd kattava
yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko turvaisi ikdéntyneiden itsemédrddmisoikeutta
mahdollistamalla perinteisen tavan hoitaa itse omia asioita useissa valtion viranomaisessa
samalla kaynnilla.

Kayntiasiointi on toistaiseksi vélttimatontd niille maahan muuttaneille ulkomaalaisille, joilta
suomalaiset pankkitunnukset vield puuttuvat. Ndiden vieraskielisten osalta palvelujen saatavuus
paranee oleellisesti valtion palveluverkon tihentyessid vuoteen 2030 mennessa.

Kéyntiasioinnilla samoin kuin puhelinasioinnilla on edelleen tirked merkitys ihmisten
yhdenvertaisuuden  toteutumiseksi.  Hyvdédn  hallintoon  kuuluvan  viranomaisen
neuvontavelvollisuuden tarkoituksena on varmistaa, ettd asiakas on hallintoasiassaan
yhdenvertaisessa asemassa muiden kanssa. Ihmiskontaktissa asiakaspalveluhenkildston
tunnistaa seikat, jossa kukin asiakas tarvitsee apua pédstddkseen yhdenvertaiseen asemaan
muiden samaa asiaa hakevien kanssa. Kéyntiasiointimahdollisuuksien ja muiden
ihmiskontaktiin perustuvien asiointimahdollisuuksien (puhelin, chat) yllépitiminen ehkiisee
myds viranomaisen asiakaspalvelun héirikysyntdd. Ihmisten asiat voivat olla niin
monimutkaisia ja eldmintilanteet useisiin vireilld oleviin asioihin liittyvid, ettd niihin ei
toistaiseksi pystytd vastaamaan digitaalisin palveluin. Muu kuin digitaalinen asiointi voi
tillaisissa tilanteissa ehkdistd védrinkésityksid ja edistdd my0s viranomaisen tehtdvien
tuloksellista hoitamista.

Yhteisen asiakaspalvelun malli turvaisi valtion palveluverkkoon kuuluvassa yhteisessa
asiakaspalvelupisteessd asioivalle laadukkaan ja tasalaatuisen palvelun. Lupa- ja
valvontavirasto yllapitdisi ja kehittéisi jatkuvasti valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
malleja. Lupa- ja valvontavirasto koordinoisi yhteisten asiakaspalvelupisteiden
toimeksiantajina olevien viranomaisten yhteisty6td muun muassa palveluneuvojien
koulutuksessa. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa palveluneuvojien koulutusta
kehitettdessd on kiinnitetty erityistdi huomiota muun muassa asiakkaan kohtaamiseen.
Onnistunut asiakkaan kohtaaminen voi olla ratkaisevaa jopa sen kannalta, asioiko ihminen
ylipddnsé viranomaisessa vai jadko hén kokonaan vaille palvelua, jota on aikonut hakea. Koko
maan kattavan yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkon voidaan arvioida ehkiisevéin
syrjaytymista.

Esityksen arvioidaan parantavan valtion viranomaisten asiakaspalvelun asiakasléhtoisyyttd ja
vaikuttavan siten, ettd valtion asiakaspalvelut vastaavat aiempaa paremmin asiakkaiden
tarpeisiin. Lupa- ja valvontaviraston tehtdvana olisi ylldpitdd tilannekuvaa valtion yhteisen
asiakaspalvelun saatavuudesta ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkosta sekd valtion
palvelutarpeista.

Lupa- ja valvontaviraston tehtdvdnd olisi huolehtia muun muassa valtion yhteisen
asiakaspalvelun valtakunnallisista viestintitehtavistd. Yhteisten asiakaspalvelupisteitd tehdddn
tunnetuksi nimelld Suomi-piste. Tunnettuus edistdisi osaltaan palveluiden saatavuutta.
Viranomaisasiointi olisi todenndkdisempédd, kun olisi yleisesti tunnettua, ettd yhteisistd
asiakaspalvelupisteisté saisi helposti apua monien eri viranomaisten eri asiointikanavien
kiytossé ja ettd yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen voisi jittdd eri viranomaisille tarkoitettuja
asiakirjoja ja myds saada eri viranomaisten asiakirjoja ja tiedoksiantoja.
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Valtion palveluverkkoon kuuluvissa asiakaspalvelupisteissd tarjottaisiin mahdollisimman
laajasti myds Kelan, kuntien ja soveltuvia hyvinvointialueiden palveluja. Valtion palvelujen
saatavuus paranisi my0s viranomaisten mairin osalta. Valtion palveluverkko rakentuisi eri
kokoisista  asiakaspalvelupisteistd, = mutta  palveluneuvojat  auttaisivat  kaikkien
toimeksiantajaviranomaisten  asiointikanavien  kéyttimisessd ja  etdpalveluyhteyksin
pienimpiinkin  asiakaspalvelupisteisiin ~ voitaisiin tuoda monien eri viranomaisten
asiantuntijoiden neuvontapalvelua. Etdpalveluratkaisuin turvattaisiin valtion viranomaisten
neuvonnan sama asiantuntemus ja kielellisten oikeuksien toteutumista koko maassa.
Kéayttoonotettava etipalveluratkaisu mahdollistaa kolmannen osapuolen esimerkiksi tulkin
liittymisen asiakkaan ja viranomaisen virkailijan véliseen kuvalliseen yhteyteen. Esityksen
mukaisen sddntelyn vaikutuksia kielellisten oikeuksien toteutumiseen késitellddn tarkemmin
jéljempéni jaksossa 12 Suhde perustuslakiin ja sddtédmisjarjestys.

5 Muut toteuttamisvaihtoehdot
5.1 Vaihtoehdot ja niiden vaikutukset
5.1.1 Nykytilan jatkaminen

Esityksen valmistelun aikana harkinnassa on ollut valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jatkaminen voimassa olevan yhteispalvelulain puitteissa. Valtiolla ei télldin olisi jatkossakaan
sdddoksiin perustuvaa yhteistd asiakaspalvelutoimintaa, joka ohjaisi valtion viranomaisia
jarjestdmiin asiakaspalvelutehtdviansd yhdessd. Valtion palveluiden saatavuutta ja toimintojen
sijoittamista ohjattaisiin hallituskausittaisin suunnitelmin, jotka valtioneuvosto hyvéksyy, mutta
strategisen suunnitelman toimeenpano jdisi kunkin viranomaisen tehtdvéksi. Valtion
viranomaisten vaikutusmahdollisuudet yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja
valtionvarainministerion, Senaatin ja Valtorin kesken rakennettavaan asiakaspalvelupisteiden
verkkoon jiisivdt yhteispalvelulain 10 a §:ssd tarkoitetun valtiovarainministerion
kehittdmistehtévia tukevan neuvottelukunnan varaan.

Toimivaltaiset valtion viranomaiset vastaavat tehtiviensé ja asiakaspalvelujensa hoitamisesta
voimassa olevan lainsddddnnon mukaisesti ja ilman, ettd yhteisen asiakaspalvelun mallilla ja
valtion asiakaspalveluverkolla olisi lakiin perustuvaa asemaa. Velvoittavan sédédntelyn
puuttuessa olisi suurempi riski, ettd monipaikkaisesti toimivat valtion viranomaiset eivit
tarjoaisi asiakaspalvelujaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Péaministeri Petteri Orpon hallitus on sitoutunut ohjelmassaan valtiontalouden menoja
koskevaan kehysmenettelyyn sekd siihen, ettd hallitusohjelmassa linjattujen pysyvien
madrarahapdétdsten vuoksi vuonna 2027 kehyksen piiriin kuuluvat menot ovat 1,5 mrd. euroa
pienemmat kuin 23.3.2023 péadtetyssa valtiontalouden kehyksessd (vuoden 2024 hintatasossa).
Hallitusohjelman kirjauksia ja muita toimenpiteitd toteutetaan vaalikauden sitovan kehyksen
mahdollistamissa rajoissa.

Budjettitalouden menojen arvioidaan olevan kehyskaudella keskiméérin 86,7 mrd. euroa
vuoden 2025 hintatasossa. Vuonna 2028 budjetin menojen arvioidaan olevan 85,9 mrd. euroa
(vuoden 2025 hintatasossa), mikd on n. 1,7 mrd. euroa vihemman kuin vuodelle 2025 arvioidut
menot. Menotason lasku johtuu ennen kaikkea padédministeri Orpon hallitusohjelman mukaisten
uudistusten ja menosééstdjen asteittain menoja vihentdvistd vaikutuksesta. (Julkisen talouden
suunnitelma vuosille 2025-2028, Valtiovarainministerion julkaisuja 2024:29, s. 41)
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/165577/VM_2024 29.pdf?sequence
=4&isAllowed=y
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Kuluvan hallituskauden menokatto ja sdéstdtavoitteet huomioon ottaen on todennékdisté, ettd
monipaikkaisesti toimivat valtion viranomaiset harventavat mahdollisuuksiensa mukaan
toimipaikka- ja toimipisteverkostoaan kustannussdéstdjen aikaansaamiseksi. Valtiontalouden
nykytilanteessa kéyntiasiointimahdollisuudet viranomaisissa voisivat supistua véhitellen
viranomaisten sopeuttaessa toimintaansa sédéstotavoitteisiin. Erityisesti harvaan asutuilla
seudulla palvelevia pienid toimipaikkoja tai -pisteitd suljettaisiin valtion viranomaisten
sopeuttaessa toimintaansa valtiontalouden kehyspaitoksen ja tuottavuustavoitteiden mukaisesti.
Pienten toimipisteiden sulkemiseen vaikuttaa kuitenkin se, perustuuko viranomaisen
toimipaikkaverkosto sddntelyyn. Jos toimipaikkojen sijoittamista koskeva sddntely ei muutu,
viranomaisen on kohdennettava sddstonsd kiinteistokustannusten sijasta esimerkiksi
palkkauskustannuksiin.  Toimivaltaisten viranomaisten laajat mutta heikosti palvelevat
(vdhdinen aukiolo, véhéiset henkiloresurssit) toimipaikka- ja toimipisteverkostot johtaisivat
kiinteistokustannusten =~ suhteettomaan  suureen  osuuteen  asiakaspalvelupisteiden
kokonaiskustannuksiin nédhden ja viime kédessé valtion resurssien epétarkoituksenmukaiseen
kayttoon.

Toimipaikkaverkoston harventuminen ja henkildstoresurssien viheneminen heikentéisivét
niiden asiakkaiden palveluiden saatavuutta, joille kdyntiasiointi on tarpeen tai jotka haluavat
asioida kdymailld virastossa. Kdyntiasiointimahdollisuus on erityisen tirked valtionhallinnon
haavoittuvassa asemassa oleville asiakkaille kuten ikdintyneille, vammaisille, vieraskielisille ja
nuorille, joilla on vain vdhdn aiempaa kokemusta viranomaisasioinnista. Digitaitoiset ja
digitaalisesti asioivat olisivat paremmassa asemassa kéyntiasioiviin asiakkaisiin néhden.
Edelleen on myos valtion viranomaisten tehtédvia, jotka edellyttivét asiakkailta kdyntiasiointia,
esimerkiksi poliisin lupapalvelut. Kéyntiasiointimahdollisuuksien heikentymiselld voisi olla
eriarvioisuutta lisddvaa vaikutusta my0s harvaan asutuilla seuduilla asuville. Harvaan asutuilla
seuduilla palvelujen saatavuus heikkenisi suhteessa palvelujen saatavuuteen keskuskaupunkien
alueella.

5.1.2 Asiakaspalvelutehtdvit Senaatin palveluna

Valtiovarainministerion Broad Scope Management Consulting Oy:114 (Jussi Kleemola, Jukka
Kallio ja Jukka Honkavaara) teettimidssd yhteisen asiakaspalvelun mdarittelyselvityksen
keskeisend tehtdvdnd oli arvioida, miten valtion yhteisen asiakaspalvelun kehittiminen ja
yllapito, siihen liittyvien yhteispalvelusopimusten hallinta, yhteiseen asiakaspalveluun liittyva
valtakunnallinen viestintd ja yhteisen asiakaspalvelun seuranta ja raportointi tulisi jarjestaa.
Selvityksessd arvioitiin muun muassa Senaattia sanottujen tehtdvien hoitajana ja
asiakaspalvelujen jirjestdjdnd. Senaatti ei tuottaisi asiakaspalvelua omana tyonddn vaan
ostopalveluna kuten se hoitaa toimitilahallinnon palveluihinsa kiintedsti liittyvid
siivouspalvelua ja aulapalvelua.

Senaatti-kiinteistoistd ja Puolustuskiinteistdistd annetun lain 2 §:n mukaan Senaatti-konsernin
liikkelaitosten tehtdvénd on toimia kiinteistd- ja toimitilaliiketoiminnan toimialalla tuottaen
valtion tarpeisiin kiinteisto- ja tilapalveluita, tilajohtamisen ja -hallinnon palveluita, tilojen
hankintaan, hallinnointiin ja luovuttamiseen liittyvid palveluita ja ndihin vélittomésti liittyvid
muita palveluja palvelusopimusten perusteella liikelaitoslain 2 §:ssé tarkoitetuille asiakkaille.
Pykéldssa sanottuihin palveluihin valittomaésti liittyvid palveluja ovat sddnndksen perustelujen
mukaan esimerkiksi ulkopuolisten toimitilojen vuokraus, toimitilapalvelut, turvallisuuspalvelut,
tilatieto-palvelut ja erilaiset kiinteistovarallisuuteen liittyvét asiantuntijapalvelut. (HE 31/2020
vp, s. 34) Lain 2 b §:ssé sdddetdén Senaatin palvelujen kiyttovelvoitteesta. Pykdldn 1momentin
mukaan valtion viraston ja laitoksen tulee vuokrata tarvitsemansa toimitilat Senaatti-konsernin
liikelaitoksen hallinnassa olevista toimitiloista. Kéyttévelvoite koskee vain toimitilapalveluja,
ja kayttovelvoitteesta on 2—4 momentissa sdddetty poikkeuksia. Yhteisessd asiakaspalvelussa
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annettavat yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitetut tehtdvét ovat hallinnon
loppuasiakkaiden palvelutehtivid, joiden hoitaminen ei kuulu Senaatin nykyiseen toimialaan.

Valtion liikelaitoksista annetun lain (1062/2010) 2 §:n mukaan liikelaitos tuottaa palveluita
palvelusopimusten perusteella valtion virastoille ja laitoksille, wvaltion talousarvion
ulkopuolisille valtion rahastoille ja muille valtion liikelaitoksille samoin kuin eduskunnalle seké
sen alaisuudessa, valvonnassa tai yhteydessd toimiville yksikoéille. Lain 2 §:n 2 momentin
nojalla liikelaitos voi tuottaa palveluita palvelusopimusten perusteella myos: 1) valtion
madrdysvallassa oleville yhteisdille ja séatidille, joiden laissa tai sen nojalla sdddettynd tai
médrittynd tehtdvdnd on muun kuin taloudellisen toiminnan harjoittaminen; 2) yhteisélle, joka
tuottaa palveluita valtiolle julkisista hankinnoista ja kdyttooikeussopimuksista annetussa laissa
(1397/2016) tarkoitetussa sidosyksikkdasemassa; 3) yhteisdille ja sdétidille, joiden toiminta
rahoitetaan pééosin valtion talousarvioon otetulla médrirahalla ja jotka eivit kuulu kohdan 1
asiakkaisiin. Liikelaitoslakia koskevan hallituksen esityksen keskeinen ehdotus on, ettéd
liikelaitokset tuottaisivat valtion virastojen ja laitosten tarvitsemia palveluja, mutta niiden
tehtdvénd ei olisi hoitaa julkisia hallintotehtdvid. Valtion liikelaitoksien tehtévit olisivat
varsinaista toimintaa tukevia tehtdvid kuten tietotekniikkapalvelut, toimitilapalvelut,
laboratoriopalvelut taikka muut vastaavat tuki- ja asiantuntijapalvelut. (HE 63/2010, s. 5-6)
Liikelaitos ei ndin ollen tuota palveluja hallinnon loppuasiakkaille.

Senaatti-kiinteistoistd ja Puolustuskiinteistdisti annetun lain 2 §:n 3 momentin mukaan
palvelusopimuksilla sovitaan palveluiden siséllosté, niiden tuottamisen ehdoista ja palveluiden
vastikkeellisuudesta sekd palvelusopimusten irtisanomisen echdoista. Liikelaitoslain 2 §:n
mukaisten valtion organisaatioiden palvelut hinnoitellaan omakustannusperusteisesti. Muille
asiakkaille ja kilpailutilanteessa markkinoilla hyodynnettévit palvelut hinnoitellaan ja niisti on
sovittava liikelaitoslain 3 §:n mukaisesti. Palveluiden vastikkeilla on voitava kattaa Senaatti-
konsernin liikelaitoksille aiheutuvat kokonaiskustannukset. Sopimuksilla ei voida siirtda
viranomaistehtivid tai julkisten hallintotehtdvien hoitamista Senaatti-konsernin liikelaitoksille.
Senaatti-konsernin liikelaitosten ja liikelaitoslain 2 §:n 1 momentin mukaisten valtion
organisaatioiden vilisiin palvelusopimuksiin sovelletaan hallintosopimusta koskevia
saannoksid. Palvelusopimuksista ja niiden ehtojen méadrdytymisperusteista voidaan séétid
tarkemmin valtioneuvoston asetuksella.

Valtion yhteisen asiakaspalvelun suunnittelu-, kehittimis-, toimeenpano- ja seurantatehtévét
muodostavat julkisen hallintotehtdvian kokonaisuuden. Julkisten hallintotehtdvien hoitaminen
on organisoitu valtionhallinnossa pédasiassa virastoiksi ja laitoksiksi. Valtionhallinnon
toimielinten tehtivistd sdddetddn lainsddddnnossd, toiminnan rahoitus tulee pédasiassa valtion
talousarviosta ja toiminnassa korostuvat oikeusturvaan, avoimuuteen ja lainalaisuuteen liittyvét
oikeussuojakeinot. Suomen kansainvélisestd yhteistyOstd ja velvoitteista vastaavat piddasiassa
ministeriot ja virastot.

Jos sanottu julkinen hallintotehtdvd sdddettdisiin Senaatin tehtdvéksi, Senaatti-lakia tulisi
muuttaa perustavaa laatua olevalla tavalla.  Senaatin tulisi julkisen hallintotehtdvéin
hoitamiseksi perustaa esimerkiksi Suomen Metsdkeskuksesta annetun lain mallin mukaisesti
julkisen palvelun yksikkd, jonka ohjaus jérjestettiisiin virastojen tulosohjausmallin mukaisesti
erotuksena muusta toiminnasta.

Myo0s yhteisissd asiakaspalvelupisteissd yhteispalveluna annettava neuvonta on osa
viranomaisen tehtdvdd, ja sen antamisesta muulle kuin viranomaiselle on sdiddettava
perustuslain 124 §:ssd edellytetylla tavalla. Sen liséksi, ettd tdméin kokonaisuuden
organisoimista Senaatille on arvioitu valmistelun aikana, harkinnassa on ollut myos
suppeamman tehtdvan antaminen Senaatille. Valmistelussa on selvitetty, voisivatko Lupa- ja
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valvontavirasto tai yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset hankkia
asiakaspalvelutehtédvien hoidon Senaatilta palvelusopimuksella.

Téassa sddntelyvaihtoehdossa Senaatilla olisi julkisista hankinnoista ja
kayttooikeussopimuksista annetun lain (1397/2016, hankintalaki) 20 §:ssd tarkoitetun
yhteishankintayksikon kaltainen tehtdvd. Senaatti ottaisi yhteispalvelulaissa tarkoitetuttuja
asiakaspalvelutehtdvid vastaavat asiakaspalvelutehtivit palveluvalikoimaansa.  Valtion
viranomaiset ja Senaatti sopisivat palvelusopimuksin kiinteistd- ja tilapalveluista niihin
valittdmdsti liittyvine muine palveluineen seké yhteisissé asiakaspalvelupisteissd annettavasta
asiakaspalvelusta. Tillainen ratkaisu voisi olla kdytdnnonldheinen, mutta edellyttdisi Senaatin
toimialan laajentamista koskemaan toimivaltaisten valtion viranomaisten julkisia
hallintotehtévid avustavia tehtdvid ja asiakkaiden piirin laajentamista koskemaan valtion
viranomaisten loppuasiakkaita. Myos tdmd tehtivd edellyttdisi mahdollisesti
viranomaisyksikon perustamista Senaattiin. N&dmd sdddosmuutokset eivdt olisi helposti
yhteensovitettavissa Senaattia koskevan nykyisen sddntelyn kanssa. Muutostarpeet olisivat
fundamentaalisia ja valtionhallinnon nykyisten rakenneperiaatteiden kannalta haastavia.

5.1.3 Yhteisen asiakaspalvelun mallin ja valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkon
kehittdminen ja edistiminen Lupa- ja valvontaviraston tehtdvéna ja asiakaspalvelun
tuottaminen viranomaisyhteistyoné yhteispalvelusopimuksin

Kolmantena vaihtoehtona valmistelussa on arvioitu vaihtoehtoa, jossa Eteld-Suomen
aluehallintoviraston  nykyinen yhteispalvelulain ja  aluchallintovirastoista — annetun
valtioneuvoston asetuksen mukainen tehtdvé yhteispalvelurekisterin pitéjéné, yhteispalvelun
kehittdjand ja siithen osallistuvien valtion viranomaisten yhteistyon valtakunnallisena
kehittdjana siirrettdisiin aluehallintouudistuksessa perustettavaan Lupa- ja valvontavirastoon
kuten pddosa muistakin aluehallintovirastojen tehtdvistd. Samalla Lupa- ja valvontavirastolle
sdddettiisiin keskeinen tehtdvéd valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden verkon suunnittelussa, kehittdmisessd, toimeenpanossa ja seurannassa.

Valtion  yhteinen  asiakaspalvelu  jérjestettdisiin  yhteispalvelulaissa  tarkoitetuin
hallintosopimuksin viranomaisten kesken. Valtion yhteiselld asiakaspalvelutoiminnalla
saatavien hyoOtyjen ja sédéstojen katsottiin edellyttivin sddnndstd, joka ohjaisi valtion
monipaikkaisesti toimivia viranomaisia jarjestimédn asiakaspalvelunsa yhdessd. Yhteinen
asiakaspalvelupiste kéyntiasiakkaan ensisijaisena asiakaspalvelun paikkana ja valtion
viranomaisen omien asiointipisteiden vdheneminen edellyttévit yhteiseen asiakaspalveluun
osallistuvien viranomaisten aiempaa parempia vaikuttamismahdollisuuksia siihen, miten ja
missé valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaista asiakaspalvelua annetaan.

Esityksen valmistelussa arvioitiin, ettd yhteispalvelulaki ei estdisi valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan kehittdmistd palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen mukaiseen
suuntaan. Valtion yhteisessi asiakaspalvelussa ei mydskéén toistaiseksi suunnitella annettavan
asiakaspalvelua, joka milldén tavoin poikkeaa voimassa olevan yhteispalvelulain 6 §:ssé
sdddetyistd tehtdvistd, joiden hoitamisesta viranomaiset voivat sopia. Kaytdnnossé
yhteispalvelusta sopiminen ei ole kuitenkaan edistynyt odotetulla tavalla ja palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen piirissd on virinnyt toive yhteispalvelulaissa tarkoitettujen ja
uudistuksessa palveluneuvonnaksi kutsuttujen yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettujen tehtdvien hoitamisesta ostopalveluna.

Valmistelussa oli esilld kaksi teknistd ratkaisuvaihtoehtoa tdmdn vaihtoehdon mukaisten
sdanndsten sijoittamiseksi lainsdddidntoon.  Valtion yhteistd asiakaspalvelua koskevat
sadannokset on mahdollista sijoittaa kokonaan uuteen lakiin valtion yhteisesté asiakaspalvelusta
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tai osaksi voimassa olevaa lakia kuten palvelulakia tai yhteispalvelulakia. Valtion yhteistd
asiakaspalvelutoimintaa koskevaa sééntelyé on valmisteluvaiheessa kokeiltu osana palvelulakia
ja osana yhteispalvelulakia. Esityksessd on valittu ndistd ensiksi wvalittu vaihtoehto
kokonaisuuden kannalta selkeimpéna vaihtoehtona.

5.2 Ulkomaiden lainsifidéinto ja muut ulkomailla kiytetyt keinot

Viimeksi kuluneen vuosikymmenen aikana hallinnon digitaalisten palvelujen tarjonta ja niiden
kayton lisddntyminen, vdestomuutokset ja kaupungistuminen sekd niukkenevat taloudelliset
resurssit ovat lisdnneet kiinnostusta viranomaisten yhteisten palvelupisteiden kehittdmiseksi
Euroopan unionin maissa ja Taloudellisen yhteistydon ja kehityksen jérjeston jdsenmaissa
(OECD).

Valtiovarainministerion koordinoimassa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
hankkeessa selvitettiin vuonna 2020 kyselylld julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
jarjestamistd Ruotsissa, Virossa, Ranskassa, Unkarissa ja Kanadassa. Kysely suunnattiin niille
maille, koska niissé tiedettiin Euroopan unionin epévirallisen julkishallinnon verkoston piirissé
(European Unionin Public Administration Network, EUPAN) tehdyn aiemman kyselyn
perusteella olevan Suomen hankkeen kanssa samansuuntaisia jarjestelyja.

Ruotsi

Ruotsissa valtiovarainministerion alainen viranomainen Valtion palvelukeskus Statens
servicecenter on vastannut valtion yhteisten palvelupisteiden toiminnasta 1.6.2019 alkaen.
https://www.statenssc.se/ Elokuussa 2024 Ruotsissa oli toiminnassa 146 palvelupistettd
(servicekontor) kdyntiasiointia varten. Palvelupisteet tarjoavat paikallisia valtion palveluja
Tyonvélityksen (Arbetsformedlingen) Vakuutuskassan (Forsdkringskassan),
Eldkeviranomaisen (Pensionsmyndigheten) sekd Veroviraston (Skatteverket) toimialoilla.
Kéaytossd ei ole liikkuvia palvelupisteitd. Perustana yhteisten asiakaspalvelupisteiden
organisoinnille ovat laki (Lag om viss gemensam offentlig service 2019:212) ja asetus
(Forordning om viss gemensam offentlig service 2019:214).

Lain 1 §:n mukaan wvaltion viranomainen ja kunta tai alue (region) voivat tehda
palvelusopimuksia tietojen, opastuksen, neuvonnan ja muun sellaisen avun antamisesta
yksityisille ja hallintoasioiden muusta késittelysté toistensa puolesta tdssé laissa tai asetuksessa
sdddetyin rajoituksin.

Valtion palvelukeskus vastaa palvelupisteiden toiminnasta hallituksen ohjeistuksella
viranomaiselle (regleringsbrev) Varainhoitovuoden 2024 siintelykirjeen (Regleringsbrev for
budgetdret 2024 avseende Statens servicecenter) mukaan Valtion palvelukeskus kayttiad tdhian
toimintaan méddrdrahaa 945 miljoonaa Ruotsin kruunua (n. 83 miljoonaa euroa).
https://www.esv.se/statsliggaren/regleringsbrev/Index?rbld=24320

Ruotsin  palvelupisteiden toimitilajérjestelyt vaihtelevat eri paikkakunnilla. Useilla
paikkakunnilla palvelupisteet sijaitsevat tiloissa, jotka Valtion palvelukeskus vuokraa
yksityisiltd kiinteistonomistajilta tai vuokranantajilta. Muilla paikkakunnilla palvelupisteet on
yhdistetty Tydvoimatoimistojen tai kuntien tiloihin tai ovat vuokralla niissé.

Ruotsin palvelupisteiden henkilokunta on Valtion palvelukeskuksen palveluksessa.
Palveluneuvojien tydtehtévit ja asiakaskontaktit perustuvat osittain Valtion palvelukeskuksen
ja kulloinkin kyseessd olevan viranomaisen viliseen palvelusopimukseen sekd osittain
yksittdisen palveluneuvojan  ja kyseessa olevan viranomaisen véliseen
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toimeksiantosopimukseen  (uppdragsavtal) niissd  tyotehtdvissd, jotka edellyttivit
henkilotietojen késittelyd tai ovat viranomaistehtivia (forvaltningssuppgifter). Asetuksen 3
§:ssd sdddetddn viranomaistehtdvistd, jotka voidaan erikseen sopimalla antaa wvaltion
viranomaisen nimissd  hoidettavaksi.  Téllaisia tehtdvid ovat: 1) pééttdminen
yksinkertaisemmissa tapauksissa Ruotsissa véestorekisteriin merkityn henkilon henkildkortista
annetun lain mukaisesta henkilokortin mydntdmistd koskevasta asiasta; 2) passin luovuttaminen
passiasetuksen mukaisesti; 3) lOytOtavaraa koskevien ilmoitusten vastaanottaminen,
loytotavarasta huolehtiminen ja loytdtavaran vastaanottotodistuksen antaminen sekd 4)
Euroopan unionin sdidntelyn mukaisen koronarokotustodistuksen myontdmisen edellytysten
tarkistaminen.

Edelld mainittujen palveluntarjoajia ja palvelukanavia koskevien kriteerien lisdksi Ruotsissa on
painotettu palvelujen saatavuutta ja etdisyyksid. Valtion palvelukeskus otti 1.6.2019 alkaen
vastuun kaikkien 113 palvelupisteen toiminnasta. Nima pisteet sijaitsevat noin sadalla suurella,
keskisuurella ja pienemmaéllé paikkakunnalla kaikissa lddneissd. Kymmenen pistettd perustettiin
vuonna 2018 hallituksen paatokselld maarattyihin maantieteellisiin paikkoihin. Vuodesta 2021
on avattu 27 uutta palvelupistetta.

Viro

Viron yhteisissé asiakaspalvelupisteissd tarjotaan henkilokohtaista palvelua kasvokkain, jonka
lisdksi asiakkailla on kaytossd itsepalveluterminaalit ja suorat videoyhteydet. Viron
palvelupisteet eivdat kuitenkaan toistaiseksi tarjoa digitukea. Palvelupistejarjestelméssi
toimivilla virastoilla on omat itsendiset toimivaltansa.

Syyskuussa 2020 useimmat Viron yhteiset asiakaspalvelupisteet oli jérjestetty siten, ettd
jokainen viranomainen vuokraa pisteistd omat huoneensa valtion kiinteistoyhtioltd. Virossa on
kuitenkin kdynnissa pilotti, jossa vuokrasopimuksen haltija on valtiovarainministerid, ja kaikki
viranomaiset kéyttdvdt huoneita yksinkertaisemmilla viraston ja valtiovarainministerion
vilisilld sopimuksilla. Téssd tapauksessa valtiovarainministerié vastaa hallinnoinnista ja
kehittdmisestd. Palvelupisteen virkailijat tydskentelevét palvelupisteeseen osallistuville eri
virastoille.

Virossa jokainen palvelupisteen tydntekijd tyOskentelee omalle virastolleen. Ranskassa
palvelupisteen tyontekijét toimivat pisteen vastuutahon (esim. yhteiso, jarjesto, julkinen tai
yksityinen toimija) alaisuudessa. Joissakin tapauksissa valtio voi tarjota palvelupisteelle
virkailijan. Kanadassa Service Canada -keskusten tyontekijit tydskentelevit liittovaltion
laitokselle Service Canadalle, joka kuuluu ty6- ja sosiaaliministerion hallinnonalaan.

Ranska

Ranskassa valtio on kehittdnyt yhteisié asiakaspalvelupisteitd koskevaa yleisstrategiaa ja
normistoja palvelujen saatavuutta koskevan politiikkansa yhteydessd. Ranskan hallitus perusti
2019  laatumerkinndn  France services kehittddkseen jo  toiminnassa  olevia
asiakaspalvelupisteitd (maisons de service au public) ja luodakseen uusia. Laatumerkinnésta
vastaa alueiden koheesiosta ja suhteista paikallisiin viranomaisiin. France services kuuluu
alueellisen koheesion ja paikallisviranomaisten suhteiden ministerion toimialaan (Ministére de
la Cohésion des territoires et des Relations avec les collectivités territoriales) ja siitd vastaa
ministerion alainen alueiden koheesion virasto (Agence nationale de la cohésion des territoires;
ANCT). https://www.service-public.fr/particuliers/actualites/A 16204
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France services — palveluiden sdddospohja on laissa, joka koskee hallinnon hajauttamista ja
paikallisen julkisen toiminnan yksinkertaistamista (Loi relative a la différenciation, la
decentralisation, la déconcentration et portant diverses mesures de simplification de l'action
publique locale 2022-217)

Laatumerkintéd (label de I'Etat) voidaan myontéé toimijoille, jotka tdyttavét kriteerit. Vuonna
2023 Ranskan palvelua antavat alueviranomaiset (les collectivités territoriales, 64 %
toimijoista), posti (18 %), yhdistykset (15 %), prefektuurit tai prefektuurien alaiset toimijat (1
%) sekd maataloustuottajien sosiaalikassa.

Palvelupisteet perustetaan paikallisesta aloitteesta ja paikallisiin tarpeisiin. Palvelupisteiden
vastuutahoina voi olla esimerkiksi erilaisia yhteisdjd, jarjestdjd tai julkisia tai yksityisid
toimijoita. Palvelupisteen jarjestdjit hakevat palvelupisteelleen France services -
laatumerkintd4, jonka myontdminen edellyttdd yhteisten kriteerien tiyttymisti. Laatumerkinnin
mydntidvit departementtien prefektit hakemusten pohjalta.

Ranskan France services -laatumerkintd perustuu yhteisiin periaatteisiin. Ndistd periaatteista
ensimmaéinen on tietyn yhteisen vaatimus- ja laatutason takaaminen. Palvelupisteilld on yhteiset
sdannot ja vaatimukset koskien esimerkiksi aukioloaikoja ja virkailijoiden koulutusta. Toinen
keskeinen periaate on yhteinen palvelutarjonta. Kaikilla palvelupisteilli on yhteinen
palveluperusta, jossa on mukana véhintdén 11 valtion toimijaa: Allocations familiales, ANTS,
Assurance retraite, Assurance Maladie, Cheque énergie, Finances publiques, France Travail,
France Rénov', La Poste, MSA, et point-justice. France services tukee hallintoasian
hoitamisessa ja antaa palvelua muun muassa veroasioissa, sosiaaliturva-asioissa, avustuksissa
ja valtiontukiasioissa, elidkkeelle jadmiseen liittyvissé asioissa, ty0ttomyysturva-asioissa jne.

Elokuun 2024 tiedon mukaan yli 90 prosentilla asukkaista ldhin palvelupiste sijaitsee enintidén
20 minuutin automatkan paissd kodista. Kenenkdin asiointimatka autolla ei ole 30 minuuttia
pidempi. Palvelun aloitustilanteessa vuoden 2020 alussa luotiin 460 palvelupisteen verkko.
Elokuun 2024 tiedon mukaan palvelupisteitd on yli 2700 Ranskassa ja sen merentakaisissa
maissa. https://www.france-services.gouv.fr/

France services —verkostossa kokeillaan myds liikkuvia palveluja. Vuoden 2022 lopussa
Ranskassa on ollut 143 palvelubussia, liikkkuvia palveluneuvoja sekd neuvovia postinkantajia.
Palvelun tuoreen strategian mukaan liikkuvia palveluja kehitetddn jatkossakin.

France services —palvelupisteiden rahoitusta ja tiloja varten on luotu yhteiset vaatimukset.
Vaatimuksiin kuuluvat muun muassa osin kahden neuvojan lasniolo, vihimmaisaukioloaika 5
pdivad ja 24 tuntia viikossa, palvelujen tarjoaminen kayttdjille, digilaitteet, danieristetty tila
luottamuksellisia keskusteluja varten, liikuntarajoitteisten henkildiden vaivaton péadsy tilaan
seké palvelupisteiden ulkopuolella sijaitsevat opasteet.

Ranskan valtio tukee laatumerkittyji France services -palvelupisteitd taloudellisesti
osallistumalla pisteen toimintaan ja investoinnein. Valtio osallistuu France services -pisteiden
toimintakuluihin kiintedmaéardiselld 35 000 eurolla palvelupistettd kohden. Tukea nostetaan
asteittain 50 000 euroon vuoteen 2026 mennessa.

Tété hyodyntidvit myds jo ennen uutta laatumerkintdd olemassa olleet palvelupisteet (maisons
de service au public) palvelujensa laadun parantamisessa. Valtion investoinneissa kéytetdan
olemassa olevia rahoitusmuotoja kuten maaseutualueiden laitteistorahastoja ja paikallisen
sijoittamisen tukirahastoja.
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Liséksi Ranskan valtio ja muut France services —palvelupisteissd palvelujaan tarjoavat toimijat
ovat vastuussa neuvojien pakollisesta koulutuksesta (ldsnéolo-, netti- ja webinaarikoulutus).,
Yhteiseen koulutuspohjaan kuuluu mm. tiedot ja taidot neuvojan asemasta, palvelun
valittdimisestd digitaalisesti ja digilaitteiden hallinnasta. Perehdytykseen kuuluu kaikkien
palveluun osallistuvien viranomaisten kouluttajien jarjestimit moduulit. Palveluun osallistuvat
viranomaiset tarjoavat liséksi digilaitteita seké kotisivun, josta 10ytyvét palveluun osallistuvien
viranomaisten  internetsivujen  linkit,  raportointivélineet = sekd  tietoturvallinen
viestintdjarjestelma, jonka kautta voi olla yhteydessd muihin palveluun osallistuviin.

Unkari

Unkarin yhteisten asiakaspalvelupisteiden toiminnasta vastaavat pédkaupungin ja ldénien
hallintovirastot, joita on yhteensd 20. Hallintovirastoja johtavat pd&ministerin nimittdmat
hallituskomissaarit ja niiden tehtdvédné on koordinoida ja edistéé hallituksen pédétdsten, toimien
ja lainsdddidnnodn toimeenpanoa alueilla. Unkarin hallitus on médrittinyt palvelupisteitd
koskevia sddnt6jd 23.4.2019 antamassaan hallituksen asetuksessa (86/2019). Palvelupisteiden
toimintaa, henkildstoresursseja ja IT-edellytyksid koskevat sddannét médritetddn puolestaan
julkishallinto- ja oikeusministerion 30.12.2013 antamassa asetuksessa (39/2013).

Heindkuussa 2020 Unkarissa toimi 304 julkisen hallinnon yhteistd asiakaspalvelupistetté
(Government Window) seki 11 liikkuvaa asiakaspalvelupisteend toimivaa bussia. Vuoden 2020
loppuun mennessd busseja on saatavilla kaikissa 1d4neissé ja padkaupungissa. Unkarissa on 19
134nid, joihin on perustettu 174 piirikuntaa. Lisdksi pddkaupunki Budapest muodostuu 23:sta
padkaupungin piiristd. Yhteisid asiakaspalvelupisteitd toimii maan kaikissa piirikunnissa ja
piireissd, lukuun ottamatta yhté, johon on kuitenkin myos kehitteilld palvelupiste.

Unkarissa kansalaiset voivat hoitaa asioitaan tai saada tietoja liittyen noin 2500 eri menettelyyn.
Kaikki julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteet tarjoavat samat palvelut. Suosituimmat palvelut
ovat henkildasiakirjoihin liittyva hallinto (henkildtodistuksen, passin tai ajokortin uusiminen ja
korvaaminen) ja moottoriajoneuvoihin liittyvd hallinto (omistajanvaihdoksen rekisterdinti,
ajoneuvon poistaminen kaytostd). Naiden lisdksi suuri médrd asiakkaita hoitaa asioita liittyen
osoiterekisteriin, sairausvakuutukseen ja elakkeeseen.

Palvelupisteiden toiminta rahoitetaan padkaupungin ja lddnien hallintovirastojen budjeteista.
Kanada

Kanadassa yhteisistd asiakaspalvelupisteistd vastaa vuonna 2005 perustettu Service Canada.
Service Canada on Kanadan liittovaltion ty0- ja sosiaaliministerion (Employment and Social
Development Canada, ESDC) alainen liittovaltion laitos, jonka toiminta perustuu Department
of Employment and Social Development Act (DESDA) -lakiin. Service Canada tuo asiakkaiden
kayttoon monia julkisen hallinnon suurimmista ja tunnetuimmista ohjelmista ja palveluista
(esim. Canada Pension Plan (CPP), Old Age Security (OAS), Employment Insurance (EI) ja
passipalvelut). Service Canada huolehtii myo6s 1 800 O-Canada - puhelinpalvelusta, Canada.ca-
verkkosivustosta ja pisteistd, joiden kautta kanadalaiset saavat tietoa Kanadan julkisen
hallinnon ohjelmista.

Kanadan DESDA-laki antaa tyd- ja sosiaaliministeriolle valtuudet tarjota esimerkiksi
liittovaltion, provinssien, territorioiden ja kuntien palveluja, muiden Kanadan liittovaltion
hallituksen valtuuttamien yhteistyokumppaneiden puolesta, alkuperiiskansojen
organisaatioiden puolesta ja voittoa tavoittelemattomien yhteisdjen tai julkisten laitosten
puolesta. Lisdksi DESDA-laissa on sdddetty yritystunnuksesta, joka helpottaa yritysten
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yhteyksid ja vuorovaikutusta tyd- ja sosiaaliministerioon. Yritystunnus on jo joidenkin
liittovaltion ministerididen ja muiden hallinnon tasojen kaytossa.

Kanadan julkisella hallinnolla ei ole yhteisid asiakaspalvelupisteitd kaikille liittovaltion
ohjelmille. Service Canada tarjoaa kuitenkin joitakin liittovaltion laajimmista ohjelmista ja
palveluista kansallisen palveluverkkonsa kautta. Service Canadan henkilokohtaista palvelua saa
20.6.2020 alkaen 605 asiakaspalvelupisteestd (Service Canada Offices), jotka sijaitsevat eri
puolilla maata: 317 Service Canada -keskusta, 247 Scheduled Outreach Site-toimipistettd, 26
passipalveluihin keskittyvdd Service Canada -keskusta ja 15 yhteistydbkumppanien hoitamaa
palvelupistettd, joissa Luoteisterritorioiden virkamiehet tarjoavat palveluja Service Canadan
puolesta. Outreach-palvelutoiminta perustuu siihen, ettd tyontekijat matkustavat tiettyind
pdivind maa- ja syrjdseudulla sijaitsevaan Outreach-toimipisteeseen tarjoamaan samoja
palveluja, joita saa Service Canada -keskuksesta. Kyseisiin palveluihin kuuluva Community
Outreach and Liaison Service -palvelu tukee yksityishenkilditd ja yhteisojé, joilla on erityisié
vaikeuksia palvelun saavutettavuudessa ja jotka tarvitsevat apua etuisuuksien hakemisessa.
Service Canada palvelee Outreach-palveluilla yli 700 alkuperéisyhteisda vuosittain.

Kanadassa Service Canadan kautta tarjottujen tyd- ja sosiaaliministerion palvelujen
rahankéyttovaltuudet perustuvat vuotuisiin maérarahalakeihin tai muihin erityislakeihin, kuten
Employment Insurance Act -lakiin, joiden mahdollistamat menot Kanadan parlamentti
hyvéksyy vuotuisessa budjettikdsittelyssd. Rahoituksesta péétetddn yleensd vuosi kerrallaan,
mutta poikkeustilanteissa se voi olla myds monivuotista tai lakisdéteistd. Service Canadan
palveluja voidaan tarjota asiakkaille myds jonkin kumppaniorganisaation kautta (esim.
provinssin tai territorion palveluverkostoa voidaan hyddyntad syrjdisilld seuduilla tai alueilla,
joilla Service Canadalla ei ole fyysistd toimipistettd). Téllaista yhteistyotd varten Service
Canada solmii kumppanin kanssa palvelusopimuksen, jossa mééritetdéin palvelun tarjoamisen
ehdot, kuten mahdolliset rahalliset korvaukset kumppanille.

6 Lausuntopalaute
6.1 Yleisti lausunnoista

Saaduissa lausunnoissa merkille pantavaa on ristiriita valtion viranomaisia edustavien
lausunnonantajien ndkemysten ja asiakkaita edustavien lausunnonantajien nikemysten valill4.
Osa palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvista ja yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
toimivista valtion viranomaisista katsoo, ettei kdyntiasioinnilla ole nykyisin merkitysté tai sen
merkitys on véhidinen. (Verohallinto, ELY-keskukset, Eteld-Suomen aluehallintovirasto).
Valtion viranomaisten lausunnoissa viitataan laajasti kédyntiasioinnin vihdiseen tarpeeseen
kiinnittdmattd huomiota hallintolain mukaiseen palveluperiaatteeseen ja palvelun
asianmukaisuuden vaatimukseen. Valtaosa lausunnon antaneista valtion viranomaisista
vaikuttaa katsovan, ettd viranomainen tdyttda sanotut vaatimukset, jos ne tiyttyvit hallinnossa
asioivien suuren enemmiston osalta.

Haavoittuvassa asemassa olevia ihmisid edustavat tahot kannattavat esityksen ldhtokohtaa eli
yhdenvertaisuuden turvaamista kattavan valtakunnallisen kdyntiasiointiverkon avulla valtion
viranomaisissa ja toivovat kdyntiasiointimahdollisuuksia turvaavalta sdéantelyltd laajempaa
soveltamisalaa.

Myo6s harvaan asutuilla alueilla asuvia ihmisid edustavat jérjestot pitdvat tarkedna
hallitusohjelman mukaista tavoitetta vaihtoehtoisten asiointi- ja viestintdkanavien turvaamisesta
niille, jotka eivét pysty kadyttdimaéan digipalveluita. (MaalleKo-verkoston ja Kehittdmisyhdistys
Mansikka ry:) Svenska folktinget korostaa esityksen mukaisen sdéntelyn olennaista merkitysté
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kielellisten oikeuksien toteutumisen kannalta ja viranomaisten velvollisuutta toteuttaa kielellisid
oikeuksia.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvat ja yhteisissd asiakaspalvelupisteissd jo
toimivat viranomaiset pitivét valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdmistd sindnsi
kannatettavana, mutta valtaosa niistd suhtautuu esityksen sisdltdimadn
osallistumisvelvollisuuteen kriittisesti. Aluehallintovirastot (Eteli-Suomen avi/HAKE) DVV,
MML, Oikeuspalveluvirasto, poliisi (SM/PO ja Poliisihallitus) Ulosottolaitos, Verohallinto
sekd Lapin ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset kannattavat puhtaasti vapaaehtoisuuteen
perustuvaa viranomaisyhteistyotd yhteisissd asiakaspalvelupisteissi. DVV ja Migri pitavat
yhteisten asiakaspalvelutehtivien antamista yksityiselle palveluntuottajalle mahdollisena,
eivitkd muutkaan suhtaudu luonnokseen tiltd osin kielteisesti. SM/poliisiosasto, DVV, Kela,
Migri ja Verohallinto esittivit kuitenkin yksityiselle palveluntuottajalle lisdvaatimuksia mm.
hankinnan kriteereihin, tietoturvaan ja tietosuojaan liittyen.

DVYV ja Verohallinto vastustavat etdpalvelun yhteistd teknistd valinettd (etdpalveluratkaisu).
Verohallinnolla on kidytossddn edullinen etdpalveluratkaisu, jonka kayttdmisesti DVV on myds
kiinnostunut, mutta joka ei sovellu koko valtionhallinnossa kaytettéviksi tekniseksi ratkaisuksi.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvat valtion viranomaiset pddosin kannattavat
mahdollisuutta antaa yhteiset asiakaspalvelutehtévit yksityiselle ostopalveluna hoidettavaksi.
Valtion pédsopijajarjestét vastustavat tdtd mahdollisuutta. Asiakkaita edustavat
lausunnonantajatahot suhtautuvat ostopalveluoptioon jonkin verran varauksellisesti.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies sijoittuu ndkemyksessdin viranomaislausujien ja asiakkaita
edustavien tahojen vilimaastoon. Apulaisoikeusasiamies pitdd kattavaa  valtion
asiakaspalvelupisteiden verkkoa ihmisten yhdenvertaisuuden turvaamiseksi hyvin tirkedna ja
kannatettava.  Apulaisoikeusasiamies  viittaa lausuntoonsa EOAK/1466/2025  seka
ulkomaalaisvéestdn asemaan ja toteaa, ettd henkilokohtainen palvelu voi olla ihmisille tarpeen
my0s asian vaikeaselkoisuuden vuoksi.  Apulaisoikeusasiamies nékee esitysluonnoksessa
kuitenkin selkeyttdmistarpeita ja pitdd sddnnoksid viranomaiskeskeisind.  Esitystd tulisi
apulaisoikeusasiamiehen mukaan tdydentdd muun muassa viranomaisten erillisyyden ja
tietoturvan edellyttdmélld tavalla. Apulaisoikeusasiamies pitdd muiden kuin valtion
viranomaisten roolia esityksessd epdselvdnd. Eduskunnan apulaisoikeusasiamies ei vastusta
asiakaspalvelutehtdvien antamista yksityiselle palveluntuottajalle, mutta pitdd pykalda ja sen
perusteluja puutteellisina. Myos eduskunnan apulaisoikeusasiamies
sddtamisjdrjestysperusteluista puuttuu perustuslain 124 §mn edellyttaima
tarkoituksenmukaisuusperustelu. Liséksi apulaisoikeusasiamies edellyttdd, ettd yksityisté
palveluntuottajaa koskevaan sddnndkseen lisdtddn viittaus vahingonkorvauslakiin ja ettd
esityksestd kdy yksityisid palveluntuottajia valvova taho.

Kuntien ja maakuntien liittojen (kuntasektori) samoin kuin palvelujen kayttdjid edustavien
tahojen lausunnoissa esityksen tavoitetta pidetddn tirkednd ihmisten yhdenvertaisuuden
turvaamiseksi ja kansalaisten luottamuksen wvuoksi.  Haavoittuvia ryhmid edustavat
lausunnonantajat pitdviat henkilokohtaista asiointia valttdméttdmidnd muun muassa
ikddntyneiden, vieraskielisten ja viranomaispalveluissa asiointiin tottumattomien nuorten
kannalta. Kuntasektorin lausunnoissa. Kuntasektori kannattaa asetuksella tarkemmin
sdddettdvien valtion viranomaisten  velvollisuutta  osallistua  valtion  yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin  samoin kuin yhteistd asiakaspalvelun mallia. Yhteisten
asiakaspalvelutehtdvien ulkoistamismahdollisuutta koskeva ehdotus jakaa kuntasektorin
kantoja siten, ettd osa pitdd ehdotusta tiltd osin myodnteisend ja osa kannattaa ulkoistamista
viimesijaisena  vaihtoehtona  yhteisen  asiakaspalvelun  jdrjestimiseksi  yhteisissd
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asiakaspalvelupisteissd. Kuntasektori pitdd yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmin puutteena
sitd, ettd ohjausryhmd koostuu wvain osallistumisvelvollisista valtion viranomaisista.
Kuntasektori pitdd myos tirkednd, ettd yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoitetaan alueellisten
tydryhmien tyon pohjalta.

Kaikki lausunnonantajat eivét kiinnitd huomiota julkishallinnon eri tasojen erillisyyteen ja
siihen, ettd  yhteispalveluna  hoidettavat  valtion  asiakaspalvelutehtivit  ja
yhteispalvelusopimuksen ehdot ovat neuvottelukysymys valtion viranomaisten ja esimerkiksi
kuntien vililld. Ehdotetun sddntely velvoittaisi valtioneuvoston asetuksella erikseen sdddettivia
valtion viranomaisia, mutta se ei velvoittaisi muita julkishallinnon tasoja kuten kuntia ja
hyvinvointialueita. Kuntasektori ja hyvinvointialueet eivdt voisi olla pééttdiméssd valtion
palveluiden sijoittamisesta ja rahoituksesta.

Lupa- ja valvontavirastolle esitetyt tehtidvdt saavat kuntasektorilta tukea. Lausunnoissa
suhtaudutaan myonteisesti muun muassa esityksen kirjauksiin kielellisten oikeuksien huomioon
ottamisesta asiakaspalvelun suunnittelussa ja toimeenpanossa. Kansalliskielten huomioon
ottamisen lisdksi kuntasektori kiinnittdd huomiota saamenkielisten oikeuksiin ja kasvavan
ulkomaalaisvieston kielellisten tarpeiden huomioon ottamiseen asiakaspalvelussa.

Yksityistd sektoria edustavat lausunnonantajat erottuvat yhteisid asiakaspalvelupisteisti
koskevia tiloja koskevan késityksensd ja ehdotuksensa osalta. Esityksen mukaisen
ostopalveluoption tarkoituksena on, ettd asiakaspalvelua annettaisiin valtion mallin mukaisesti
rakennetuissa viranomaisten yhteiskdyttoisissd toimitiloissa silloinkin, kun avustavat
asiakaspalvelutehtdvit annettaisiin yksityiselle palveluntuottajalle. Kaytdnnosséd yksityinen
palveluntuottaja operoisi avustavia asiakaspalvelutehtivid viranomaisten kéyttiméssi
toimitilassa. Kaupan liitto ja Piivittdistavarakauppa ry vaikuttavat kuitenkin ymmartivin
esityksen siten, ettd yksityinen palveluntuottaja ottaisi avustavia asiakaspalvelutehtidvidan
hoidettavaksi omassa kdytossddn olevissa toimitiloissa. Sofigate Oy suosittelee viranomaisten
asiakaspalvelujen tarjoamista esimerkiksi ostoskeskuksissa.

Lausunnoista ilmenee, ettd etd- ja tulkkauspalveluratkaisuun liittyy vdirinkésityksid. Eti- ja
tulkkauspalveluratkaisulla ei tarkoiteta konetulkkauksen vilinettd vaan yhteistd teknisté
ratkaisua etépalvelun antamiseksi. Etdpalveluratkaisu mahdollistaisi myos tulkin liittymisen
keskusteluun. Lupa- ja valvontavirasto omistaisi etdpalveluratkaisun sekd ylldpitdisi ja
kehittdisi sitd. Esityksessd ei ehdotettaisi yhteisen etépalveluratkaisulle teknisid vaatimuksia
vaan velvollisuutta antaa etipalvelua Lupa- ja valvontaviraston ylldpitimén yhteiskéyttdisen
vilineen avulla. Esitetystd sddntelysté ei johtuisi, ettd tekninen ratkaisu olisi jatkossa aina sama.

Erddt palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvat yhteisissd asiakaspalvelupisteissa
toimivat viranomaiset arvioivat yhteisen asiakaspalvelutoiminnan muodostuvan sédstdjen
sijasta rinnakkaiseksi palveluksi (Migri) viranomaisia rasittavaksi lisdkustannukseksi (MML,
Lapin ELY) tai toiminnalliseksi riskiksi aiheuttaessaan haittaa viranomaistehtdvien
tulokselliselle hoitamiselle (MML, Poliisihallitus).

SM/poliisiosasto ja Poliisihallitus kiinnittdvéit huomiota siihen, ettd on epédselvéd, arvioidaanko
osallistumisvelvollisuudesta poikkeamisen perusteena esitettyd kokonaistaloudellista
edullisuutta yksittdisen viranomaisen niakokulmasta vai valtion kokonaisedun nakokulmasta.
Poliisi edellyttdd, ettd viranomaisen lisddntyvdt kustannukset kompensoidaan, jos
kokonaistaloudellista edullisuutta arvioidaan valtion tasolla. Senaatti-kiinteistét toteaa,
poikkeaminen velvollisuudesta osallistua yhteisessd asiakaspalvelupisteessd tarjottavaan
asiakaspalveluun tai sen kustannuksiin tulee tapahtua ottamalla huomioon viranomaisen
tekemat asiakaspalvelutilaa koskevat sopimukset. Kuntasektoria ja hyvinvointialueita edustavat
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lausunnonantajat edellyttivit, ettd velvollisuudesta poiketaan vain hyvin perustellusta syysti
(Pohjanmaan liitto) ldpindkyvien ja selkeiden kriteereiden kautta (lisalmen kaupunki).
Osallistumisvelvollisuudesta poikkeamisen mahdollisuutta pidetddn Hyvil Oy:n lausunnoissa
tulkinnanvaraisena ja kuntasektorin lausunnoissa myds tulkinnanvaraisena ja lain tarkoitusta
vastaamattomana (Méntté-Vilppula) sekd sdéntelyn tarkoitusta vesittdvéni (Pohjois-Karjalan
liitto). Asiointi ja palvelujen saavutettavuus, laatu ja kattavuus tulisi turvata kaikkialla
Suomessa. (Hyvil Oy, Kaustisen kunta, Lestijarven kunta, Pohjois-Karjalan maakuntaliitto)

Haavoittuvassa asemassa olevia edustavat jirjestét lausuvat kuntasektorin kanssa
samansuuntaisesti ja ndkevdt poikkeamista koskevassa sddnnoksessd muun muassa riskeja
palveluiden saatavuuden toteutumiselle (Eldkeldisliittojen etujédrjestd EETU ry) Harvaan
asutuilla alueille edustavia asiakasryhmid huolet esityksen suhteen liittyvét yhteisten
asiakaspalvelupisteiden verkon kattavuuteen ja sdhkoisten asiointipalvelujen kdyton digituen
saatavuuteen (MaalleKo-verkosto, Kehittimisyhdistys Mansikka ry).

Yhteisten asiakaspalvelutehtdvien ulkoistamisen osalta oikeusministerié kiinnittdd huomiota
perustuslain 124 §:sséd sdddettyjen edellytysten tdyttymisen lisdksi ostopalveluoptioon liittyvéaan
palveluntuottajan mahdollisuuteen kéyttéa alihankkijaa ja huomauttaa alihankkijan kéyttdmisen
osalta tarkoittavan perustuslakivaliokunnan tulkintakéytinnossd ladhtokohtaisesti kiellettyd
hallintotehtévan subdelegointia. Samalla oikeusministeri6 kiinnittéé kuitenkin huomiota siihen,
etté julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdissa tarkoitetut
tehtdvét (yhteiset asiakaspalvelutehtévit) varsin teknisluonteisia tehtivid. Oikeusministerid
pitiéd perusteltuna, ettd tehtévien yksityiselle antamisesta arvioitaisiin tehtdvittdin ja julkisen
hallintotehtdvdn antamista muulle kuin viranomaiselle kisiteltdisiin muutoinkin esityksen
sddtamisjdrjestysperusteluissa  perusteellisemmin  tarkoituksenmukaisuusnikokulmasta.
Lisdksi oikeusministeri¢ ehdottaa, etti esityksen perusteluihin lisdtddn viittaukset kielilain 25
§:44n ja saamen kielilain 18 §:84n ja kirjoitetaan auki se, etteivét kielelliset oikeudet saa
heikentyé siitd syysti, ettd viranomainen siirtdi sille kuuluvia lakisiéteisié tehtdvid toisaalle.

Valtion pédsopijajarjestot JHL, JUKO ja Ammattiliitto Pro suhtautuvat erittdin kriittisesti
ehdotukseen, jonka mukaan valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvid voitaisiin hankkia
yksityisiltd palveluntuottajilta. Pro ry:n mukaan henkilston osaaminen ja tyohyvinvointi seka
asiakaspalvelujen laatu varmistetaan parhaiten tuottamalla yhteispalvelulain mukaiset
asiakaspalvelut jatkossakin viranomaisyhteistyond. JHL ry:n mukaan asiakaspalvelutehtdvien
siirtiminen yksityisille toimijoille ei ratkaisisi valtion viranomaisissa haluttomuutta ottaa
vastuuta asiakasvolyymiltaan hiipuvasta palvelumuodosta vaan voisi heikentéé palvelun laatua
ja vastuullisuutta ja alihankinnan kéyton mahdollisuus liséisi riskejd. JHL kannattaa mallia,
jossa kaikki palveluneuvojat ovat yhden viranomaisen, esimerkiksi Lupa- ja valvontaviraston,
palveluksessa.  Ostopalvelun hyddyntdminen sopisi JHL ry:lle kuitenkin viimesijaisena
vaihtoehtona.

Kuntasektorin lausunnonantajien ndkemykset asiakaspalvelutehtdvien antamisesta yksityiselle
palveluntuottajalle eiviat ole keskendén samanlaisia. Kielteisimmin kuntasektorin
lausunnonantajista ostopalvelumahdollisuuteen suhtautuvat Eteld-Savon maakuntaliitto,
Pohjois-Karjalan maakuntaliitto, jonka mukaan valtion palvelujen tarjoamisen tulee olla
julkisen toimijan késissd ja yksityistiminen voi vaarantaa mm. tietosuojaan liittyvat tekijat.
Porin kaupunki viittaa Porin yhteisessd asiakaspalvelupisteessd saamaansa kokemukseen ja
esittdd, ettd asiakaspalvelua antavien henkildiden tyOnantajaorganisaation olisi hyvd olla
valtakunnallisesti yksi virasto, tdssd tapauksessa perustettava Lupa- ja valvontavirasto.

Hankkeeseen osallistuvat lausunnonantajat suhtautuvat yhteisen asiakaspalvelun malliin
pddosin myonteisesti palvelun laadun ja yhdenmukaisuuden kannalta. Hankkeeseen
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osallistuvien erilaiset tehtdvét ja tarpeet herdttavit kuitenkin myos kysymyksii ja huolia. (Kela,
Eteld-Suomen aluehallintovirasto, Migri, poliisi)

Valtion péésopijajarjestoistd Pro ry pitdd tydturvallisuuden kokonaisuuden hallintaa
heikentdvina seikkana sitd, ettd valtion yhteisten tyOymparistéjen tyOturvallisuusvastuut on
hajautettu jokaiselle tyonantajalle. Pro ehdottaa, ettd asiakaspalvelumallia koskevaan tai
muutoin sopivaan kohtaan lisdtddn asiakas- ja henkilostokokemuksen kerddminen ja
hyddyntdminen asiakaspalvelun kokonaisvaltaisessa kehittdmistyossa.

Kuntasektoria edustavat lausunnonantajat kannattavat valtion yhteistid asiakaspalvelun mallia
mutta korostavat sitd, ettd mallin on oltava joustava ja huomioitava paikalliset tarpeet ja
olosuhteet. (Kaustisen kunta, Lappeenrannan kaupunki, lisalmen kaupunki, Lestijarven kunta
Kaustisen seutukunta, Lohjan kaupunki, Perhon kunta, Vihdin kunta, Eteld-Pohjanmaan liitto,
Lapin liitto, Satakuntaliitto, Varsinais-Suomen liitto)

Hallinnossa asioivien eri asiakasryhmid edustavat lausunnonantajat muistuttavat
lausunnoissaan  vaatimuksista, joita valtion yhteisen asiakaspalvelun malliin ja
palveluneuvojien osaamiseen, luotettavuuteen ja kielitaitoon kohdistuu. (Vammaisfoorumi,
EETU ry, Svenska folktinget).

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmédn MML, DVV, Migri, SM/PO ja
Poliisihallitus kiinnittdvdt huomiota siithen, ettd luonnoksen mukainen valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmidn pditosvalta kaventaisi viranomaisten omaa
paétosvaltaa ja olisi jopa ristiriidassa perustuslain 68 §:n kanssa (SM/PO). Migri pitié kuitenkin
mydnteisend sitd, ettd ohjausryhma tekisi padtoksenséd yksimielisesti.

Monet lausunnonantajat pitivdt puutteena sitd, ettei heiddn edustamalleen ryhmille kuten
kuntasektorille, hyvinvointialueille ja erilaisille asiakasryhmille esitettdisi omaa edustajaa
valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhméén. (Pro ry, Hyvil Oy, Eetu ry,
MaalleKo-verkosto, Kehittdmisyhdistys Mansikka ry, Suomen Kylét ry.)

Oikeusministerion mukaan Lupa- ja valvontavirastolle tulisi asettaa ennakoiva tehtdva
saamenkielisten palveluiden tarpeiden huomioimiseksi vastaavalla tavalla kuin sen on
huomioitava suomen- ja ruotsinkielisten palveluiden tarpeet. Pohjanmaan ja Varsinais-Suomen
liitot sekd Pietarsaaren kaupunki pitdvit erittdin myodnteisend ehdotettua kielisuunnittelu
kansalliskielilld annettavan palvelun turvaamiseksi. Varsinais-Suomen liitto tuo liséksi esille
englannin kielen merkityksen kasvavan ulkomaalaisvieston palvelemiseksi. Lapin liitto
huomauttaa, ettd saamelaisalueen palveluissa tulee huomioida asiaankuuluvalla tavalla saamen
kielilain mukainen oikeus palveluiden saatavuuteen omalla 4didinkielellddn sekd
mahdollistettava tulkkauspalvelun rinnalla tarvittacssa muita paikallisia ratkaisuja.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa mukana olevat lausunnonantajat pitévét
padsdintoisesti Lupa- ja valvontavirastolle ehdotettua tehtdvikokonaisuutta hyvéna. Valtori
esittdd kuitenkin oman roolinsa tarkentamista ja yhteiseen asiakaspalvelun malliin ja yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin liittyvien jérjestelmien omistajuuden tarkentamista.

Muina huomioina maa- ja metsitalousministerio kiinnittdd huomiota siihen, ettd hallituksen
esityksessa ei ole erikseen arvioitu esityksen maaseutuvaikutuksia. Valtion padsopijajérjestoistd
Pro ry pitdd esityksessd arvioitua Lupa- ja valvontaviraston resurssitarvetta tehtiviensa
hoitamiseksi véhéisend virastolle esitettyyn tehtdvain nédhden.
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Valtaosa lausunnonantajista ei kommentoi luonnoksen siséltimii esitystd siitd, ettd
yhteispalvelulain 10 a §n 3 momentti kumottaisiin yhteispalvelun neuvottelukunnan
lakkauttamiseksi Lupa- ja valvontaviraston yhteisty0- ja kuulemisvelvoitteen muodostuessa
neuvottelukunnan tarkoituksen kanssa péaillekkdiseksi. Yhteispalvelun neuvottelukunnan
lakkauttamista vastustavat lausunnoissaan Lohjan ja Lappeenrannan kaupungit.

6.2 Lausuntojen huomioon ottaminen

Jatkovalmistelussa on sdilytetty valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan keskeisind
elementteiné asetuksella tarkemmin séddettdvien valtion viranomaisten velvollisuus osallistua
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin sekd mahdollisuus jirjestdd yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin 1-8 kohdan mukaiset yhteiset asiakaspalvelutehtévit ostopalveluna. Esityksen
valmistelussa osallistumiseen velvoittamista on pidetty esityksen antamisen perustavaa laatua
olevana syynd. FEllei velvoittavaa elementtid olisi, valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa
voitaisiin jatkaa puhtaasti viranomaisten sopimusvapauden pohjalta yhteispalvelulakiin
perustuvin yhteispalvelusopimuksin.

Osallistuvien viranomaisten riittivd madrd varmistaa, ettd viranomaiskohtaiset kustannukset
eivit kasaudu rasittamaan harvojen viranomaisten toimintamenoja ja ettd kohtuullisen laajan
valikoiman viranomaispalvelut voidaan turvata myds harvaan asutuilla alueilla ihmisten
yhdenvertaisuuden turvaamiseksi. Valtioneuvoston asetuksella erikseen sédéddettdvien
viranomaisten, kdytinndssd palvelu- ja  toimitilaverkkouudistukseen osallistuvien
viranomaisten, osallistumisvelvollisuus on sddntelykokonaisuuden kannalta avainasemassa.
Jollei osallistumista sdddettiisi velvoittavaksi, valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta voisi
jatkua yhteispalvelulain puitteissa viranomaisten vapaaehtoisena yhteistyond. Viranomaisten
erillisyys ja ministerion vastuu alaisensa hallinnon asianmukaisesta toiminnasta edellyttévit,
ettd velvoittavuuteen liittyvit kunkin osallistumisvelvollisen viranomaisen
vaikutusmahdollisuudet, jotka jérjestettdisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhmén kautta.

Valmistelua jatkettu myos siten, ettd mahdollistetaan yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen
ostopalveluna. Tamékin elementti on palvelujen saatavuuden ja asiakkaiden yhdenvertaisuuden
kannalta oleellinen. Valtioneuvoston asetuksilla erikseen sédddettyjen viranomaisten olisi
jarjestettdva yleistd palveluneuvontaa yhteispalveluna tai ostopalveluna. Tilanteet, jossa
yhteisessé asiakaspalvelupisteesséd toimivat viranomaiset ovat haluttomia ottamaan yleisté
palveluneuvontaa sopimusperusteisesti ja korvausta vastaan, aiheuttavat haasteita palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen etenemiselle ja palvelujen yhdenvertaiselle saatavuudelle.

Ostopalvelumahdollisuuden tehokas hyddyntdminen edellyttdd kysynnén ja tarjonnan riittdvaa
volyymid. Viahdisimmén asiakasmédridn yhteisissd asiakaspalvelupisteissa ei olisi riittdvasti
tehtdvid yleistd palveluneuvontaa antavalle henkildlle ja puhtaasti aulapalvelutehtivia
hoitavalle henkildlle tai vartijalle. Siksi lausuntokierroksenkin jélkeen mahdollistetaan, etti
yleinen palveluneuvonta, aulapalvelu ja vartijan palvelut voidaan kilpailuttaa
kokonaispalveluna. Tarkoituksena on, ettd sama palveluntuottaja mahdollisine
alihankkijoineen  operoisi  kaikkia  viranomaista avustavia  tehtdvid  yhteisessé
asiakaspalvelupisteessd. Avustavien tehtidvien vaatimukset ovat keskenddn erilaiset, misté
syystd saman palveluntuottajan ei arvioida ainakaan markkinoiden l4htétilanteessa pystyvin
hoitamaan kaikkia avustavia tehtévid. Téstd syystd mahdollisuus muodostaa palveluntuottajien
yhteenliittymid ja kédyttdd alihankkijaa olisi tirked. Myds alihankkijan kéyttimistd koskevaan
mahdollisuuteen kohdistuu lausunnoissa kritiikkid, mutta alihankkijan kéyttdmistd koskeva
mahdollisuus sdilytettiisiin esityksessa.
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Kuntasektorin toivetta siitd, ettd valtion yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhméén nimettéisiin
myds kuntasektorin edustajia ei ole huomioitu. Viranomaisen erillisyyden periaatteesta johtuen
kunnat eivit voi péattdd valtion varojen kéyttdmisestd ja valtion palvelujen sijoittamisesta.
Padtosvalta valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamisesta ja yhteisen asiakaspalvelun
mallista ja muista valtion yhteistéd asiakaspalvelutoimintaa koskevista periaatteellisista asioista
kuuluu ohjausryhmille, jonka muodostavat ne valtion viranomaiset, jotka valtioneuvoston
asetuksella sdddetddn velvollisiksi tarjoamaan asiakaspalveluaan yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd. Kaytdnnossé valtio on suunnitellut ja suunnittelee jatkossakin yhteisen
asiakaspalvelupisteiden sijoittamista maakuntien liittojen johdolla, koska sijoittamisessa
tarvitaan paikallistuntemusta. Suunnittelua koskeva vetovastuu on kuitenkin erotettava valtion
virastojen péétosvallasta. Valtion virastot kantavat itse budjettivastuunsa ja vastuun
palvelujensa saatavuudesta ja laadusta. Péddtosvaltaa ja vastuuta ei voida erottaa toisistaan, eiké
kuntasektori voi luonnollisesti osallistua valtion palvelujen sijoittamista ja valtion varojen
kayttod koskevaan paatoksentekoon.

Esityksessa kaytettyjd késitteitd on selkeytetty lausunnonantajien huomioiden vuoksi erdiden
keskeisten termien ja késitteiden osalta. Myds epéselvind pidettyjd sdénnoksid on pyritty
selkeyttdméén. Esitykseen on lisétty lausuntojen johdosta kokonaan uusi pykélé henkildtietojen
ja salassa pidettdvien tietojen késittelystd yhteisessd asiakaspalvelupisteessa.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamiehen esittiméstd huomiosta johtuen yhteisen asiakaspalvelun
tehtdvien antamista yksityiselle palveluntuottajalle koskevaa pykédld on selkeytetty siten, ettd
siitd kdy ilmi, mikd taho voi antaa tehtivian yksityiselle ja mikd taho valvoo yksityisid
palveluntuottajia., Osallistumisvelvollisia viranomaisia koskevaa séénnostd on arvioitu
perustuslain 80 §:n kannalta perustuslakia ja sddtdmisjérjestystd koskevassa osiossa.

Apulaisoikeusasiamichen  ja  oikeusministerion  lausuntojen  johdosta  esityksen
sadtamisjarjestystd on tdydennetty tarkastelemalla yhteisen asiakaspalvelun ulkoistamista
perustuslain 124 §:ssd edellytetyn tarkoituksenmukaisuuden nikokulmasta.

7 Sadnnoskohtaiset perustelut

7.1 Laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain muuttamisesta

1 8§. Lain tarkoitus ja soveltamisala. Pykélan 1 momentti samanlaisena voimassa olevan pykalén
kanssa. Pykéldn 1 mukaan tdssé laissa sdddetddn valtion palveluiden saatavuuden jérjestimisti
sekd valtion yksikdiden ja toimintojen sijoittamista koskevista yleisistd tavoitteista, niitd
koskevasta valtakunnallisesta suunnittelusta ja yhteensovittamisesta sekd péétoksenteosta.

Pykiladn lisdttdisiin uusi 2 momentti. Momentin ensimmadisen virkkeen mukaan laissa
saddettdisiin lisdksi valtion yhteisestd asiakaspalvelutoiminnasta. Momentin toinen virke
siséltiisi valtion asiakaspalvelutoiminnan mairitelman. Valtion yhteiselld
asiakaspalvelutoiminnalla tarkoitettaisiin viranomaisyhteisty0ssd jérjestettyd valtion yhteisen
mallin mukaista asiakaspalvelua valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd sekd toiminnan
suunnittelun, toimeenpanon, seurannan ja ohjauksen jarjestamista.

Pykailan nykyiset momentit 2—4 sdilyisivit ennallaan, mutta siirtyisivit momentiksi 3—5 uuden
2 momentin lisd&misen vuoksi.

Pykéldn 3 momentti olisi identtinen voimassa olevan 2 momentin kanssa. Sen mukaan lakia
valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista ei sovelleta
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eduskuntaan ja eduskunnan alaisiin virastoihin, tasavallan presidentin kansliaan,
tuomioistuimiin ja valitusasioita késittelemdin perustettuihin lautakuntiin, Suomen
ulkomaanedustustoihin, julkisoikeudellisiin laitoksiin, sdétidihin ja muihin julkisoikeudellisiin
rahastoihin, valtion omistamiin osakeyhtidihin tai valtion talousarvion ulkopuolisiin
rahastoihin. Sen 3 ja 5 §:44 ei sovelleta valtion liikelaitoksiin.

Pykéldn 3 momentti olisi identtinen voimassa olevan 2 momentin kanssa, mutta siirtyisi 3
momenteiksi johtuen edelld tarkoitetun uuden 2 momentin lisddmisestd. Momentin mukaan tata
lakia ei sovelleta eduskuntaan ja eduskunnan alaisiin virastoihin, tasavallan presidentin
kansliaan, Suomen ulkomaanedustustoihin, julkisoikeudellisiin laitoksiin, sditidihin ja muihin
julkisoikeudellisiin rahastoihin, valtion omistamiin osakeyhtidihin tai valtion talousarvion
ulkopuolisiin rahastoihin. Lain 3, 5 ja 5 a—5 d §:44 ei sovelleta valtion liikelaitoksiin.

4 momentti sdilyisi ennallaan. Momentin mukaan lain soveltamisalaan kuuluva viranomainen
vastaa siité, ettd palveluiden saatavuus on jérjestetty 2 §:ssd sdddettyjen tavoitteiden mukaisesti
myos sellaisen palvelutehtdvin osalta, jonka se on siirtinyt lain soveltamisalaan
kuulumattomalle taholle.

2 a § Yhteinen asiakaspalvelupiste. Lakiin liséttdisiin uusi 2 a §. Pykéldn mukaan yhteiselld
asiakaspalvelupisteelld tarkoitettaisiin julkisen hallinnon viranomaisten yhteisessd kdytossé
olevaa toimitilaa, jossa annetaan tdssd laissa tarkoitetulla tavalla valtion yhteisen mallin
mukaista asiakaspalvelua valtion viranomaisten asioissa. Yhteinen asiakaspalvelupiste olisi
valtion yhteisten tyOympéristdjen mallin mukainen viranomaisten yhteisessd kdytdssd oleva
asiakaspalvelutila.  Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin voisi kuulua valtion viranomaisten
hallussa olevia tiloja, jossa valtion viranomaiset tarjoaisivat asiakaspalvelua kukin omaan
toimivaltaansa kuuluvissa asioissa ja lisdksi yksi wvaltion viranomainen tai yksityinen
palveluntuottaja hoitaisi jidljempdnd 2 c §:ssd tarkoitettuja yhteisid asiakaspalvelutehtivia
muiden valtion viranomaisten puolesta ja mahdollisesti muihinkin hallinnon tasoihin kuuluvien
viranomaisten puolesta (hyvinvointialue, kunta).

Valtion asiakaspalvelupisteiden toiminta voitaisiin pienissd yhteisissd asiakaspalvelupisteissi
jarjestdd myos siten, ettd esimerkiksi kunta hoitaisi yhteispalvelusopimuksella valtion
viranomaisten puolesta yhteisid asiakaspalvelutehtidvid ja valtion viranomaiset tarjoaisivat
muuta asiakaspalvelua yhteiskdyttdisin etdpalveluratkaisun avulla. Tdmén lain mukaisesti
suunnitellut, toimeenpannut ja ohjatut yhteiset asiakaspalvelupisteet muodostaisivat valtion
kéayntiasiointiverkon.

2 b §. Viranomaisen velvollisuus osallistua yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Lakiin liséttéisiin
uusi 2 b §. Pykéldssd sdddettdisiin valtion viranomaisen velvollisuudesta osallistua yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin. Pykdlan [ momentin ensimmiisen virkkeen mukaan valtion
viranomaisten olisi osallistuttava valtion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan 2 c¢ §:ssé
saddetylld tavalla, 1) jos niiden palvelut olisivat merkityksellisid perusoikeuksien toteutumisen
kannalta tai 2) palveluissa tai osassa niitd olisi merkittévisti tai jatkuvasti kdyntiasiointia taikka
kdyntiasiointi viranomaisen palveluissa olisi asiakkaille tai osalle asiakkaista valttimatonta.
Perusoikeuksien kannalta viranomaisen palvelut voisivat olla merkityksellisid suoraan tai
vialillisesti. Viranomaisen tekemadn hallintopéétokseen liittyy yleensa
muutoksenhakumahdollisuus. Muutoksenhakumahdollisuus tulee turvata
kéyntiasiointimahdollisuuksin ja paperimuotoisin lomakkein my6s niille, joilla ei ole
digitaalisia taitoja tai sdhkdisesti tehtdvin oikaisuvaatimuksen tai valituksen jattamiseksi
tarpeellisia vélineitd. Perusoikeusliitdnnéisid ovat myos esimerkiksi sellaiset palvelut, joilla voi
olla vaikutusta ihmisten toimeentuloon, sosiaaliturvaan ja terveyspalvelujen saatavuuteen.
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Kéyntiasioinnin merkittdvyyttd arvioitaisiin tarkastelemalla kdyntiasiointimddrid suhteessa
viikoittaiseen, kuukausittaiseen ja vuositason kokonaisasiakasmidrddn. Toisaalta pienikin
asiakasméérdd suhteessa kokonaisméaardin voisi olla merkittdva, jos asiointia olisi jatkuvasti.
Esimerkiksi péivittiinen tai viikoittainen kdyntiasiointi voisi osoittaa, ettd joidenkin ihmisten
yhdenvertaisuuden  toteutuminen edellyttidisi  kattavan  kdyntiasiointimahdollisuuden
yllapitdmista.

Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin olisi tarkoitus koota asiakaspalveluja, jossa kédyntiasiointi on
vilkasta tai tarpeellista tai vélttimatonta hallinnossa asioiville tai joillekin asiakasryhmille tai
joiden  perusoikeudet kuten oikeusturva  voisivat jdddd  toteutumatta  ilman
kdyntiasiointimahdollisuutta esimerkiksi ikddntymisesta, vammaisuudesta,
kielitaidottomuudesta, digitaaliseen asiointiin tarvittavien taitojen, laitteiden tai tunnusten
puutteesta tai viranomaisasiointia koskevien taitojen puuttuessa. Tyypillisesti tdllaisia palveluja
olisivat niiden valtion viranomaisten palvelut, joita kaikki Suomessa asuvat viimeistién tdysi-
ikdisind kayttdvat kuten Verohallinnon palvelut ja poliisin lupahallinnon palvelut. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa  valtion viranomaisten palveluja pyritddn saatavuuden
edistdmiseksi kokoamaan mahdollisimman laajasti valtion palveluverkkoon. Liséksi edistetddn
muiden viranomaisten asiakaspalvelujen kokoamista mukaan lukien Kelan, kuntien ja
hyvinvointialueiden palvelujen kokoamista riippumatta siitd, onko viranomaisella
velvollisuutta tarjota palvelujaan valtio palveluverkossa vai ei.

Pykilan 2 momentin ensimmadisen virkkeen mukaan viranomaisella olisi velvollisuus tarjota
asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalvelupisteessd riippumatta siitd, mitd viranomaisen
toimipaikkaverkostosta muualla sdddetdéin tai médrdtaan. Yhteisen asiakaspalvelupisteen késite
poikkeaisi muualla lainsddddnndssd ja eri viranomaisten tydjérjestyksissd kéytetyistd
toimipaikan tai toimipisteen tai muun vastaavan kisitteestd. Sddnnos ei estiisi sitd, ettd tdssd
laissa tarkoitettu yhteinen asiakaspalvelupiste olisi my6s viranomaiskohtaisessa sddntelyssa
tarkoitettu viranomaisen toimipaikka. Késilla oleva sdéntely ei kuitenkaan edellyttiisi, ettd ndin
olisi. Erityisesti silloin, kun yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen osallistuva viranomainen
tarjoaisi asiakaspalveluaan etépalveluratkaisun avulla ja sijoittamatta asiakaspalvelupisteeseen
omaa henkil0stodédn, yhteistd asiakaspalvelupistettd ei sdddettéisi viranomaisen toimipaikaksi
eikd pidettiisi tillaisen viranomaisen henkilostoon kuuluvan virkapaikkana.

Pykilan 2 momentin toisen virkkeen mukaan momentissa tarkoitettu viranomaisen velvollisuus
alkaa kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun jiljempéand 3 a §:ssé tarkoitettu ohjausryhmi on
hyvéksynyt péiatoksen asiakaspalvelupisteen  sijoittamisesta. Kunkin  yhteisen
asiakaspalvelupisteen avaamisen ja palvelutoiminnan kiynnistdmisen aikataulu suunnitellaan
kiytinnossd Senaatin, Valtorin ja Lupa- ja valvontaviraston sekd asiakaspalvelupisteessi
palvelujaan tarjoavien viranomaisten yhteistyond. Aikataulun suunnittelu tapahtuu alueellisesti
ja vyleensd Senaatin johdolla, koska yhteisen asiakaspalvelupisteen avaaminen ja
palvelutoiminnan kéynnistdminen riippuu siitd, milloin yhteisen asiakaspalvelun mallin
mukaiset tilat ovat riittdvén valmiina viranomaisten muuttoa ja palvelutoiminnan asteittaista ja
tdysimittaista kdynnistdmista varten.

Pykéldin 3 momentti sisdltdisi asetuksenantovaltuuden. Valtioneuvoston asetuksella
sdddettdisiin tarkemmin niistd viranomaisista, joita edelld 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus
koskisi. Viranomaisen velvollisuus osallistua yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin riippuisi
kaytannossa siitd, sdddettdisiinko sille osallistumisvelvollisuus valtioneuvoston asetuksella.

Valtioneuvoston asetuksella osallistumisvelvollisuus sdddettédisiin niille valtion viranomaisille,
jotka nykyisin osallistuvat yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin vapaaehtoisesti. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistukseen osallistuvat aluehallintovirastot, DVV, ELY-keskukset, Migri,
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MML, Oikeuspalveluvirasto, poliisi lupahallinnon osalta lukuun ottamatta aselupia, Risen
yhdyskuntaseuraamustoimistot, Ulosottolaitos ja Verohallinto. Valtion aluehallintouudistuksen
voimaantulosta ja aluehallinnon organisaatiouudistuksesta johtuen aluehallintovirastojen sijasta
osallistumisvelvollisuus koskisi aluehallintovirastojen sijasta Lupa- ja valvontavirastoa ja ELY-
keskusten sijasta elinvoimakeskuksia.

Momentin toisen virkkeen mukaan Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin myds sditdd
tarkemmin niistd viranomaisen palveluista, joita edelld 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus
koskee. Velvollisuuden piiriin voisivat kuulua kaikki viranomaisen palvelut, mutta
valtioneuvoston asetuksella voitaisiin my0s rajoittaa sitd, miltd osin viranomaisen palveluja
olisi tarjottava yhteisissi asiakaspalvelupisteissa.

2 ¢ § Osallistumisvelvollisen viranomaisen asiakaspalvelu ja yhteinen asiakaspalvelu. Lakiin
liséttéisiin uusi 2 c §. Pykélédssd sdddettéisiin yhteiseen asiakaspalveluun osallistumisvelvollisen
viranomaisen itse antamasta asiakaspalvelusta ja yhteisesti asiakaspalvelusta.

Pykélan [ momentin ensimmiisen virkkeen mukaan edelli 2 b §:ssd tarkoitetun
osallistumisvelvollisen viranomaisen olisi tarjottava yhteisissd asiakaspalvelupisteissé
hallintolain 8 §:ssé tarkoitettua neuvontaa henkilokohtaisena asiakaspalveluna. Hallintolain 8
§:n mukaan viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan
hallintoasian hoitamiseen liittyvdd neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin
ja tiedusteluihin. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittivd opastamaan
asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. Hallintolain perustelujen mukaan toimivaltaisen
viranomaisen antama neuvonta on luoteeltaan menettelyneuvontaa.

Menettelyneuvonnalla tarkoitetaan hallintolain perusteluissa neuvoja esimerkiksi siitd, miten
asia pannaan vireille ja mitd asiakirjoja tulee esittdd asian vireillepanemiseksi.
Menettelyneuvontaan kuuluisi myds tietojen antaminen viraston kéytdnndstd, kuten
kisittelytavasta ja -vaiheista. Viranomaisen on huolehdittava siitd, ettd asiakkaalla on selked
késitys menettelyllisten oikeuksiensa kdyttdmisestd. Asiakkaan mahdolliset véérinkésitykset
menettelyllisistd kysymyksistd olisi pyrittdvad oikaisemaan. Viranomaisen velvollisuuksiin ei
sen sijaan kuuluisi asiakkaan avustaminen esimerkiksi tdyttimalld lomakkeet ja laatimalla
tarvittavat asiakirjat asiakkaan puolesta. Neuvonnan yhteydessé ei myoskddn voida ennakoida
yksittdisten hakemusten tosiasiallista menestymistd. Neuvonnassa on tirkedd kiinnittda
huomiota yhdenvertaisuuden toteutumiseen ja asiakkaiden tasapuoliseen kohteluun. (HE
72/2002 vp, s. 62—63)

Viranomainen voi tarjota neuvontaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen sijoittamansa
henkildston antamana tai etdpalveluna yhteiskdyttdisen etdpalveluratkaisun vélitykselld muusta
toimipaikastaan késin ottaen huomioon, mitd palvelusta muualla sdddetddn.  Lisdksi
viranomainen voi antaa yhteisessi asiakaspalvelupisteessd muuta asiakaspalveluaan.

Pykéldn 1 momentin toisen virkkeen mukaan viranomainen voisi tarjota neuvontaa yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen sijoittamansa henkiloston antamana tai etdpalveluna yhteiskdyttoisen
etdpalveluratkaisun vélitykselld muusta toimipaikastaan késin ottaen huomioon, mité palvelusta
muualla sdddetddn. Lisdksi viranomainen voi antaa yhteisessd asiakaspalvelupisteessd muuta
asiakaspalveluaan.  Virkkeessd sédddettdisiin viranomaisen keinoista henkilokohtaisen
asiakaspalveluna jéarjestdmiseksi. Etdpalveluna annettavaa palvelua voitaisiin antaa siind méérin
kuin se on mahdollista muun lainsdddannon puitteissa. Jos viranomaisen tehtévii ja toimintaa
koskeva muu sdintely esimerkiksi edellyttdisi kasvotusten ja fyysisesti samassa tilassa
tapahtuvaa asiointia, téllaista palvelua ei voitaisi antaa etdpalveluna.
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Pykélin 2 momentissa sééadettiisiin  osallistumisvelvollisuuden piiriin  kuuluvasta
velvollisuudesta jérjestdd yhteistd asiakaspalvelua. Momentin ensimmdisen virkkeen mukaan
yhteisissd asiakaspalvelupisteissd olisi lisdksi tarjottava yhteistd asiakaspalvelua. Momentin
toisessa virkkeessd sdddettdisiin yhteisen asiakaspalvelun mééritelmésti ja siitd, miltd osin
valtion yhteisissid asiakaspalvelupisteissd on oltava yhteistd asiakaspalvelua. Maiiritelmin
mukaan yhteiselld asiakaspalvelulla tarkoitetaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain (223/2007) 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdan mukaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamista
viranomaisten yhteispalvelulain mukaisen viranomaisten vélisen yhteispalvelusopimuksen
nojalla tai Lupa- ja valvontaviraston tuottamana palveluna. Yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
mukaan yhteispalveluna voidaan hoitaa 1) asiakkaan henkildllisyyden toteaminen ja
varmentaminen; 2) toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalvelujen kdyton neuvonta ja tuki; 3)
teknisen kéyttdyhteyden avulla jirjestettivdd toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua
koskevien ajanvarausten vastaanottaminen seké kayttoyhteyden luominen toimeksiantajaan ja
palvelun kéyton neuvonta ja tuki; 4) toimeksiantajalle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja
muiden asiakirjojen vastaanottaminen ja vélittiminen toimeksiantajalle sekd poliisille
toimitettavien 10ytotavaroiden vastaanottaminen; 5) toimeksiantajan toimituskirjojen ja muiden
asiakirjojen luovuttaminen sekd hallintolain (434/2003) 60 §:n 2 momentissa tarkoitettu
asiakirjojen tiedoksianto; 6) toimeksiantajan suoritteista perittdvien maksujen vastaanottaminen
sekd niiden ja maksutietojen vilittiminen viivytyksettd toimeksiantajalle; 7) edelld mainittuihin
palvelutehtdviin  liittyvdt  asiakaspalvelun tukitoiminnot sekd vailittdmédsti niihin
palvelutehtdviin liittyvd tekninen ohjaus, tiedon vilittdiminen ja tiedottaminen; &)
toimeksiantajan tuotteiden myynti ja niistd kertyneiden maksujen sekd maksutietojen
valittdiminen viivytyksettd toimeksiantajalle. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa néihin
tehtéviin viitataan yleisend palveluneuvontana ja kisilld olevassa séddntelyssd yhteisend
asiakaspalveluna

Pykéldn 2 momentin kolmannen virkkeen mukaan osallistumisvelvollisten viranomaisten on
hoidettava yhteisend asiakaspalveluna yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-5 ja 7 kohdan
mukaiset asiakaspalvelutehtivét lukuun ottamatta 6 §:n 1 momentin 4 kohdassa tarkoitettua
poliisille toimitettavien 10ytotavaroiden vastaanottamista. Osallistumisvelvollisuus ei koskisi
kaikkia tdssé laissa yhteisen asiakaspalvelun kisitteeseen kuuluvia tehtdvid. Yhteispalvelulaissa
tarkoitettu 16ytotavaroiden vastaanottaminen seki suoritteista perittdvid maksuja samoin kuin
tuotteiden myyntid koskevat tehtdvéat jdtettdisiin viranomaisten sopimusvapauden piiriin.
Saannds ei estdisi osallistumisvelvollisia viranomaisia antamasta nditdkin tehtdvid yhteisend
asiakaspalveluna hoidettavaksi.

Pykélén 3 momentin mukaan yhteisen asiakaspalvelun kustannukset jaettaisiin valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmédssd péatettavélld tavalla osallistumisvelvollisten
viranomaisten kesken. Virkkeestd seuraisi, ettd osallistumisvelvollisilla viranomaisilla olisi
myos velvollisuus osallistua yhteisen asiakaspalvelun kustannuksiin. Osallistumisvelvolliset
viranomaiset  osallistuisivat ~ ohjausryhmissd  itse  kustannustenjakoa  koskevaan
padtoksentekoon. Momentin 2 virkkeen mukaan Lupa- ja valvontavirasto laskuttaisi yhteisesté
asiakaspalvelusta niitd viranomaisia, joiden palveluissa yhteistd asiakaspalvelua annetaan.
Laskuttaminen voisi kohdistua osallistumisvelvollisia viranomaisia laajempaan viranomaisten
piiriin riippumatta siitd, milld tavalla yhteinen asiakaspalvelu tuotettaisiin. Yhteispalvelulaissa
tarkoitetuin  yhteispalvelusopimuksin valtion viranomaiset voisivat tarjota yhteisté
asiakaspalvelua myos muiden yhteispalvelulaissa tarkoitettujen hallinnon tasojen kuten kuntien
ja  hyvinvointialueiden tarpeisiin. Samoin muutkin valtion viranomaiset kuin
osallistumisvelvolliset viranomaiset voisivat hankkia ostopalveluna tuotettavaa yhteistd
asiakaspalvelua Lupa- ja valvontavirastolta.
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2 d §. Henkilétietojen ja salassa pidettivien tietojen  kdsittely  yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd. Lakiin liséttéisiin uusi 2 d §. Pykéldn / momentin mukaan yhteisessé
asiakaspalvelupisteessd toimivat eri viranomaiset ja niiden henkilostd késittelevdt kukin
henkildtietoja ja salassa pidettdvid tietoja siten kuin asiassa toimivaltaista viranomaista
koskevassa sddntelyssd edellytetddn. Yhteinen asiakaspalvelupiste ei muodosta uutta
viranomaista. Yhteisessd asiakaspalvelupisteessd toimitaan viranomaisten erillisyyden
periaatetta noudattaen. Yhteisié asiakaspalvelutehtivid hoitavilla viranomaisilla tai yksityiselld
palveluntuottajalla ei ole yhteisten asiakaspalvelutehtdviensd perusteella piddsyd minkéédn
viranomaisen osalta muihin kuin julkisiin tietoihin.

Pykdlan 2 momentin mukaan yhteisid asiakaspalvelutehtivid hoitavan viranomaisen
palveluksessa oleva ja palveluntuottajan palveluksessa oleva voivat kisitelld henkil6tietoja ja
salassa pidettivid tietoja vain asiakkaan suostumuksella. Yhteisid asiakaspalvelutehtivid
hoitavien palveluneuvojien osalta salassa pidettdvien ja henkilGtietojen késittely tarkoittaisi
kdytinnossd sitd, ettd antaessaan asiakkaalle tukea asian hoitamiseksi sdhkdisessd
asiointipalvelussa palveluneuvoja voisi samalla nidhdd vahvaa tunnistautumista kéyttien
palveluun kirjautuneen henkilon tietoja. Namé voisivat olla henkildtietoja ja tyypillisesti
esimerkiksi asiakkaan hakemusta koskevia tietoja. Palveluneuvojat koulutettaisiin tiedottamaan
asiakasta oikeuksistaan suojella salassa pidettiviid ja henkil6tietojaan. Palveluneuvoja pyytéisi
yhteisid asiakaspalvelutehtdvid hoitaessaan asiakkaalta luvan jatkaa neuvontaa siind
tapauksessa, ettd sanotut tiedot nédkyisivit palveluneuvojalle. Asiakkaalle kerrottaisiin myos
mahdollisuudesta asioida toimivaltaisen viranomaisen kanssa yhteisid asiakaspalvelutehtavia
hoitavan palveluneuvojan sijasta. Toimivaltaisella viranomaisella olisi luonnollisesti lakiin
perustuva oikeus késitelld sanottuja tietoja.

2 e §. Asiakaspalvelutehtdivien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle. Lakiin liséttéisiin uusi
2 e §. Pykildssd sdddettéisiin yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen
tehtdvien hoidon antamisesta viranomaiskoneiston ulkopuoliselle ja siitd, mitd yksityiseltd
palveluntuottajalta edellytettdisiin tehtivan antamiseksi.

Pykéldn I momentin ensimméisen virkkeen mukaan yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
kohdissa 1-8 tarkoitetut tehtévit voidaan toteuttaa yhteispalveluna tai hankkimalla yksityiseltd
palveluntuottajalta. Momentin toisen virkkeen mukaan Edelldi 2 b §:ssd tarkoitettu
osallistumisvelvollinen ja muu yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen osallistuva viranomainen
voisi tehdd yhteispalvelusopimuksen edelld 2 ¢ §:n 2 momentissa tarkoitetun yhteisen
asiakaspalvelun tuottamiseksi tai tilata Lupa- ja valvontaviraston tuottamaa yhteistd
asiakaspalvelua. Tehtdvien hoito voitaisiin yhteisessd asiakaspalvelupisteessd jirjestidd
yhteispalvelun sijasta ostopalveluna, jos valtion asiakaspalvelun ohjausryhmaé olisi 3 a §:n 2
momentin 3 kohdan mukaisesti hyviksynyt ostopalvelun sanotun palvelun tuottamistapana.

Yksityiselle palveluntuottajalle siirrettdvaksi ehdotettavat yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
1-8 kohdassa tarkoitetut tehtéivit ovat osa yhteisessd asiakaspalvelussa palveluja tarjoavan
viranomaisen perustuslain 124 §:n tarkoitettua julkista hallintotehtdvai. Tastd syystd niiden
siirtdmisestd muulle kuin viranomaiselle sédddettdisiin ehdotetussa pykéldssd perustuslain
edellyttdimalld tavalla. Palvelun laatu ei saisi kérsid sen vuoksi, ettd tehtdvd annetaan
yksityiselle. Yksityisen palveluntuottajan olisi huolehdittava esimerkiksi kielellisten oikeuksien
toteutumisesta julkista hallintotehtdvéa hoitaessaan siten kuin viranomaisenkin. Kielilain 25 §:n
mukaan, jos julkinen hallintotehtdvé on lailla tai lain nojalla sidédetty yksityiselle, sité koskee
sen hoitaessa tété tehtdvad, mitd kielilaissa sdddetddn viranomaisesta. Jos tehtidvin vastaanottaja
madrdytyy viranomaisen péddtdksen tai muun toimenpiteen taikka viranomaisen ja
vastaanottajan vilisen sopimuksen perusteella, viranomaisen on varmistettava, ettd tehtdvaa
hoidettaessa annetaan tdmain kielilain mukaista kielellista palvelua. Tdma tulee myds varmistaa

49



viranomaisen antaessa muun kuin julkisen hallintotehtdvén yksityisen hoidettavaksi, jos timén
lain edellyttimdn palvelutason ylldpitiminen sitd vaatii. Kielilain 25 §:84 vastaava
saamenkielisten oikeuksia koskeva sddnnos on saamen kielilain 18 §:ssi.

Momentin kolmannen virkkeen mukaan Lupa- ja valvontavirasto voisi tuottaa yhteistéd
asiakaspalveluna omana tyOnddn tai ostopalveluna. Palvelun tuottamisen tapojen
etusijajarjestyksestd ei sdddettéisi. Palvelujen tuottamisen tavasta linjaisi 3 a §:n 2 momentin 3
kohdan mukaisesti valtion yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmé. Sdénnds turvaisi yhteisen
asiakaspalvelun  saatavuutta siind tapauksessa, ettd yhteispalvelusopimuksia tai
ostopalvelusopimuksia yhteisestd asiakaspalvelusta ei syntyisi asiakastarpeiden mukaisesti.
Lupa- ja valvontaviraston omana tyondin tuottaman yhteisen asiakaspalvelun kidyton alaa ei ole
kuitenkaan tarkoitus rajoittaa.

Pykéldn 2 momentissa sdadettéisiin palveluntuottajan edellytyksistd. Palveluntuottajan olisi
oltava luotettava ja asiantunteva. Palveluntuottajalla tulisi olla tehtdvdn asianmukaisen
hoitamisen edellyttimét taloudelliset ja toiminnalliset valmiudet, ja palveluntuottajan on
huolehdittava asianmukaisesti tietosuojasta ja tietoturvasta. Palveluntuottaja voisi kayttda
alihankkijaa. Palveluntuottajan alihankkijan tulisi osaltaan tédyttdd palveluntuottajalta
edellytetyt vaatimukset. Palveluntuottaja vastaisi alihankintana teettiméastddn palvelusta.
Alihankkijan tulisi olla Lupa- ja valvontaviraston hyviaksymé. Lupa- ja valvontavirasto valvoisi
palveluntuottajan ja alihankkijan toimintaa.

Pykéldn 3 momentin ensimmaiisen virkkeen mukaan palveluntuottajan ja sen alihankkijan
palveluksessa olevaan henkilodn sovelletaan rikosoikeudellista virkavastuuta koskevia
sddannoksid hinen hoitaessaan tdssd laissa tarkoitettua tehtdvaid. Momentin toisen virkkeen
mukaan palveluntuottajaan ja sen alihankkijaan vahingonkorvausvastuusta sdddetédn
vahingonkorvauslaissa (412/1974).

2 f §. Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli. Lakiin lisdttdisiin uusi 2 f §. Pykéldssa
saddettiisiin valtion yhteisen asiakaspalvelun mallista. Pykéldn / momentin 1 kohdan mukaan
yhteisissé asiakaspalvelupisteissd annettaisiin valtion yhteisen mallin mukaista asiakaspalvelua.

Pykalan 2 momentissa sdadettdisiin mallista. S44nnos ei olisi tyhjentdvi. Tarkoituksena on, ettei
sadannds muodostuisi esteeksi valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiselle. Pykaldn
2 momentin 1 kohdan mukaan malli voisi sisiltdd yhteisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen
toimintamallin ja mallin yhteisten asiakaspalvelutehtdvien ja viranomaisen antaman muun
asiakaspalvelun yhteensovittamisesta valtionyhteisissi asiakaspalvelupisteissd. Toimintamalli
kattaisi esimerkiksi asiakkaan kohtaamista koskevat ohjeet, yhteisen asiakaspalvelutilojen
kayttod koskevat viranomaisten keskindiset menettelyt, ohjeet hallinnossa asioivan
ohjaamiseksi asiassaan toimivaltaisen viranomaisen antamaan neuvontaan sekd mallin koskien
sitd, miten toimivaltaisen viranomaisen itse antama asiakaspalvelu nivotaan yhteen yhteisten
asiakaspalvelutehtdvien kanssa.

Pykéldn 2 momentin 2 kohdan mukaan malli voisi kattaa mallisopimukset valtion yhteisté
asiakaspalvelua koskevien yhteispalvelusopimusten ja yhteisten asiakaspalvelutehtdvien
hoitamista  koskevien  hankintasopimusten  tekemiseksi.  Malliin  voisi  kuulua
vakiosopimusmalleja eri kokoisten ja eri palveluvalikoimien yhteispalvelusopimuksiksi ja
edelld 1 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien hankintasopimusmalleja valtion
yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhdenmukaisen toiminnan ja viime kédessd hallinnossa
asioivien yhdenvertaisuuden varmistamiseksi palvelujen saatavuuden ja laadun osalta.
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Momentin 3 kohdan mukaan malli voisi sisdltdd yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteisid
tilaratkaisuja ja muita teknisid ratkaisuja. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden geneeriset
tilaratkaisut ja tekniset ratkaisut suunniteltaisiin palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa
valtiovarainministerion, Senaatin seké Valtorin sekd hankkeeseen osallistuvien asiakaspalvelua
tarjoavien viranomaisten keskindisessd yhteistydssd ottaen huomioon muun muassa
viranomaiskohtaiset ~ asiakaspalvelutoiminnan  tarpeet,  turvallisuusndkokohdat  ja
muuntojoustavuuden. Turvallisuuden osalta kiinnitettdisiin erityistd huomiota niin sanottujen
turvallisuuskriittisten ~ viranomaisten =~ kuten  poliisin, ja  Migrin  ja  Risen
yhdyskuntaseuraamustoimistojen tilaa ja tekniikkaa koskeviin tarpeisiin. Turvallisuusriskejd
arvioitaisiin sddnnollisesti.

Momentin 4 kohdan mukaan malli voisi siséltdd valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden
aukioloaikojen malliratkaisuja. Valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden tunnettuuden ja
palvelujen saatavuuden edistdmiseksi voitaisiin edistdd aukioloaikojen yhtendisyyttd sekd
toimivaltaisten viranomaisten itse antaman asiakaspalvelun (ldsnd- tai etdpalveluna)
palveluaikojen yhtendisyyttd valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd.  Aukioloaikojen
malliratkaisuilla voitaisiin my0s edistdd asiakaspalvelutilojen tehokasta kéyttod viranomaisten
kesken muun muassa vuorottelemalla.

Kohdan 5 mukaan malli voisi siséltdd valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden visuaalisen
ilmeen ja muita tunnettuutta edistdvid ratkaisuja. Tunnettuutta edistdvd ratkaisu olisi
esimerkiksi valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja muiden
asiakaspalvelupisteidenyhteisesti ~ kdyttdimd nimi, palvelun “brédndi”. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen puitteissa avatut yhteiset asiakaspalvelupisteet toimivat kesékuusta
2025 Suomi-pisteen nimella.

Kohdan 6 mukaan malli voisi sisdltdd muita yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhtendisté
toimintaa edistdvid ratkaisuja. Pykélin 1 momentin s&dnnds ei olisi tyhjentdvd vaan
esimerkinomainen. Malli kehittyisi toiminnan kehittdmisen myo6té.

Pykéldn 3 momentti sisdltdisi asetuksenantovaltuuden. Valtioneuvoston asetuksella voidaan
antaa tarkempia sddnnoksid mallista. Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin tarvittaessa
toimeenpanon vahvistamiseksi sditdd yhteisen asiakaspalvelun mallin perustavaa laatua olevia
elementeisté.

2 g §. Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen sekd Idytotavara yksityisen
palveluntuottajan hoitaessa asiakaspalvelutehtdvida. Lakiin liséttdisiin uusi 2 g §. Pykald
sisdltdisi yhteispalvelulain 7 §:84 vastaavan sddnndksen. Yhteispalvelulain 7 §:n mukaan
asiakirja, joka on toimitettu méérdajassa toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi méérdajassa
toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimeksisaajan vilityksella
palvelun kayttdjalle 6 §:n 1 momentin 5 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katsotaan
tiedoksiannetuksi hallintolaissa sdéidetylla tavalla. Loytotavara, joka on toimitettu 16ytotavaroita
vastaanottavaan asiointipisteeseen, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin 16ytotavaralaissa
(778/1988) sdddetian.

Ehdotetussa pykéldssd sdddettdisiin  siitd, ettd asiakaspalvelupisteessd annettavan
yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentissa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtivien hoitamisen
oikeusvaikutukset olisivat samanlaiset riippumatta siitd, hoitaako tehtdvdd toimivaltainen
viranomainen itse, toinen viranomainen yhteispalvelusopimukseen perustuen tai yksityinen
palveluntuottaja.  Hallinnossa asioiva olisi yhdenvertaisessa asemassa ja  saisi
oikeusvaikutuksiltaan samanlaista asiakaspalvelua riippumatta siitd, asioisiko hén
toimivaltaisessa viranomaisessa, viranomaisten yhteispalveluna hoidettavassa yhteisessa

51



asiakaspalvelupisteesséd vai asiakaspalvelupisteessd, jossa yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
1-8 kohdassa tarkoitettuja tehtdvié hoitaisi yksityinen palveluntuottaja.

Pykéldan I momentin mukaan asiakirja, joka on toimitettu madrdajassa 2 e §:ssd tarkoitetulle
yksityiselle palveluntuottajalle yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, katsottaisiin saapuneeksi
méidrdajassa toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi yksityisen
palveluntuottajan vilitykselld palvelun kayttéjélle yhteisessé asiakaspalvelupisteessd, katsotaan
tiedoksiannetuksi hallintolaissa sdidetylla tavalla.

Pykéldan 2 momentti vastaisi edelld tarkoitetulla tavalla yhteispalvelulain 7 §:n 2 momenttia.
Loytotavara, joka on  toimitettu  yksityiselle  palveluntuottajalle  yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin 18ytdtavaralaissa
(778/1988) sdddetaan.

3 §. Valtakunnallinen suunnitelma. Pykalan I momentin kolmatta virkettd muutettaisiin siten,
ettd suunnitelma valtion palveluiden saatavuudesta ja toimintojen sijoittamisesta siséltdisi
yhteisid  asiakaspalvelupisteitd koskevia ja muita valtionhallinnon yhteisid tai
hallinnonalakohtaisi strategisen tason linjauksia yksikoiden ja toimintojen sijoittamiselle seké
strategisia kehittimistavoitteita palveluiden saatavuudelle ja toiminnan tuloksellisuudelle.
Viittaus valtion yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin olisi pykédldssd uusi ja lisdttdisiin
selkeyttdméén sitd, ettd hallituskauden suunnitelma olisi se valtioneuvoston asiakirja, jolla
ohjattaisiin valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamaa verkkoa strategisella
tasolla. Suunnitelma voisi poliittisten paédtoksentekijoiden tahdon mukaan siséltéda strategisia
linjauksia esimerkiksi valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostaman verkon
laajuudesta ja tiheydestd, asiakaspalvelun tuottamisen tavoista tai erilaisten tuottamistapojen
suhteesta valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkossa.

Lisdksi pykdldin 1 momentin neljattd virkettd muutettaisiin suunnitelmaan liitettdvan
toimintaympériston kehittymistd koskevan ennustejakson pituutta koskevan sddnndksen osalta.
Toimintaympériston kehittymistd arvioitaisiin suunnitelman laadintaa seuraavan kahden
vuoden ajanjakson sijasta vahintddn tdmén jakson ajalta.

3 a § Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmd. Lakiin liséttiisiin uusi 3 a §.
Pykéldan I momentin mukaan valtion yhteiselld asiakaspalvelutoiminnalla olisi ohjausryhmai,
jonka valtioneuvosto asettaisi neljaksi vuodeksi. Ohjausryhmin puheenjohtajana toimisi Lupa-
ja valvontaviraston edustaja. Ohjausryhmaéssé olisivat edustettuina 2 b §:ssé tarkoitetut
osallistumisvelvolliset valtion viranomaiset.

Pykalan 2 momentissa sdddettdisiin ohjausryhmaén tehtévissi. Ohjausryhma paittdisi momentin
1 ja 2 kohdan mukaan yhteisen Lupa- ja valvontaviraston valmistelun pohjalta yhteisen
asiakaspalvelun mallista, yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamisesta ja yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin liittyvisté kustannustenjakomalleista sekd niité koskevista olennaisista
muutoksista. Muut kuin olennaiset mallin, yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamisen ja
kustannustenjakomallien muutokset kuuluisivat Lupa- ja ohjausviraston toimivaltaan.

Pykéldn 2 momentin 3 kohdan mukaan ohjausryhmé hyvaksyisi yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin 1-8 kohdan mukaisten yhteisten asiakaspalvelutehtdvien tuottamisen tapaa, laadun
madrittdmistd ja tuottamisen valvontaa koskevat linjaukset yhteisten asiakaspalvelutehtdvien
hoidon kilpailuttamiseksi.

Pykildn 2 momentin 4 kohdan mukaan ohjausryhmi voisi valtuuttaa Lupa- valvontaviraston
hankkimaan osallistuvien viranomaisten lukuun yleisen yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1—
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8 kohdan mukaisten yhteisten asiakaspalvelutehtdvien hoidon. FErillisid valtakirjoja ei
tarvittaisi, jos ohjausryhmai olisi valtuuttanut Lupa- ja valvontaviraston tuottamaan sanotut
asiakaspalvelutehtévit ostopalveluna yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Pykéldn 2 momentin 5 kohdan mukaan ohjausryhméd voisi myontdd poikkeuksen koskien
viranomaisen velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalvelupisteessd ja
velvollisuudesta osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin. Viranomaisen
osallistumisvelvollisuudesta sdadettéisiin edelld 2 b §:ssd4 ja tarkemmin valtioneuvoston
asetuksella osallistumisvelvollisista viranomaisista ja niistd viranomaisen palveluista, joita
osallistuminen koskisi. Ohjausryhma voisi myontié luvan poiketa osallistumisvelvollisuudesta,
jos poikkeamista hakevan viranomaisen asiointipaikka sijaitsee riittdvan ldhelld yhteisté
asiakaspalvelupistettd ja on esteeton eikd palvelujen tarjoaminen yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd ole kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmukaista tai jos yhteisessd
asiakaspalvelupisteessi ei ole asiointia viranomaisen asioissa tai asiointi on loppunut tai erittdin
viahaista.

Ohjausryhmé voisi hyvéksyd sen, ettei viranomaisella olisi edelld 2 b §:ssd tarkoitettua
velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalvelupisteessd eikd velvollisuutta
osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin. Ohjausryhmaélld olisi harkintavaltaa
edellytysten tdyttymisen arvioimiseksi.

Riittdvdn ldhelld valtion yhteistd asiakaspalvelupistettd sijaitsevalla viranomaisen
asiointipaikalla tarkoitettaisiin tilannetta, jossa yhteinen asiakaspalvelupiste ja toimivaltaisen
viranomaisen oma asiointipaikka muodostaisivat yhdessd niin sanotun kampusmallisen
asiakaspalvelupisteen. Niiden katsottaisiin keskeisiltd osin tiyttdvin saman tarkoituksen
sellaisen asiakaspalvelupisteen, joka toimisi tosiasiallisesti yhteiskayttdisissd toimitiloissa
yhteisen mallin mukaisesti. Kohdan mukaan viranomaisen asiointipaikan tulisi sijaita riittdvén
lahelld yhteistd asiakaspalvelupistettd. Riittdvan 1dhelld sijaitsevana voitaisiin pitda
asiointipaikkaa, jonka etdisyys yhteisestd asiakaspalvelupisteestd ei tosiasiallisesti johtaisi
sithen, ettd monet hallinnossa asioivat jéttdisivét asiointitarpeistaan huolimatta asioimatta
kummassakin yhdelld kertaa. Toiseksi viranomaisen asiointipaikan tulisi olla esteeton.
Viranomaisen asiointipaikan toimitilojen ominaisuudet eivét saisi johtaa vammaisten tai
muidenkaan asiakasryhmien osalta siihen, ettd samalla kampusalueeksi katsottavalla paikalla
olevien viranomaisten asiakaspalvelujen kaikki toimitilat eivdt olisi kaikkien asiakkaiden
kaytettdvissd. Kolmanneksi edellytetddn, ettdi palvelujen tarjoaminen yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd ei olisi kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmukaista. Talloin
katsottaisiin, ettd viranomaisen asiakaspalvelun siirtiminen yhteisessé asiakaspalvelupisteessi
annettavaksi johtaisi esimerkiksi sellaiseen lisdrakentamistarpeeseen ja kustannustason
nousuun, joka ei vastaisi sitd hyotyd, joka saataisiin viranomaisten palvelujen kokoamisella
yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Kokonaistaloudellisten vaikutusten selvittiminen voisi
edellyttdd esimerkiksi erillisen arvioinnin tekemista.

Toiseksi sdddettéisiin, ettd viranomaisella ei olisi 2 b §:ssé tarkoitettua velvollisuutta myoskaian
silloin, jos yhteisessi asiakaspalvelupisteessé ei olisi asiointia viranomaisen asioissa tai asiointi
olisi loppunut tai erittdin vahiista. Asiointitarpeiden arvioiminen voisi olla haasteellista silloin,
kun yhteinen asiakaspalvelupiste olisi tarkoitus avata paikkakunnalle ja kun jollakin
osallistumisvelvollisista viranomaisista ei olisi aiemmin ollut asiakaspalvelua samalla
paikkakunnalla. Viranomaisen olisi télloin annettava ohjausryhmélle selvitysti siitd, miksi sen
palveluilla ei olisi kyseiselld yksittdiselld paikkakunnalla tarvetta. Palvelut, joita kdyntiasioivat
asiakkaat ovat aiemmin tarvinneet, voisivat myos aikaa myoéten esimerkiksi lainsddddnnon
muuttuessa muodostua tarpeettomiksi. Viranomainen voisi myds palvelujensa kysynnédn
lakattua vapautua velvollisuudesta tarjota asiakaspalveluaan yhteisessé asiakaspalvelupisteessa.
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Esimerkkind viranomaisen palvelujen kysynnin lakkaamisesta voitaisiin pitdd sitd, ettd
yhteisessd asiakaspalvelupisteessd ei olisi viimeksi kuluneen vuoden aikana ollut asiointia
asianomaisen viranomaisen asioissa tai palveluissa. Ohjausryhmaélld olisi my0s timén perusteen
tdyttymisen osalta harkintavaltaa viranomaisen vapauttamiseksi osallistumisvelvollisuudestaan.

Pykildn 2 momentin 6 kohdan mukaan ohjausryhmé voisi tehdéd lain 4 §:ssé tarkoitetulle
yhteistyoryhmille esityksen yhteisid asiakaspalvelupisteitd koskeviksi tavoitteiksi ja
tavoitteiden muuttamiseksi valtakunnallisessa suunnitelmassa. Aloitteenteko-oikeus olisi laaja
ja koskisi valtion asiakaspalvelun saatavuutta ja valtion yhteisid asiakaspalvelupisteité
kokonaisuudessaan.

Pykéldn 2 momentin 7 kohdan mukaan ohjausryhmai seuraisi valtion yhteisen asiakaspalvelun
toimeenpanoa ja kohdan 8 mukaan hyviksyisi valtion yhteistd asiakaspalvelua koskevat
keskeiset suunnitelmat ja raportit. Valtion yhteiselld asiakaspalvelulla tarkoitetaan téssd
yhteydessa laajasti valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin toimivuutta, asiakaspalvelupisteiden
sijoittelua ja muuta valtion asiakaspalvelutoimintaa koskevan pddtoksenteon kannalta
tarpeellista ja hyodyllisti tietoa.

Pykéldn 3 momentissa saddettdisiin ohjausryhmén paitoksenteosta. Momentin ensimmaisen
virkkeen mukaan ohjausryhmi tekisi pditoksensd edelld 3 §:ssd tarkoitetun suunnitelman
linjausten mukaisesti ja yksimielisesti. Ohjausryhmén tekisi péddtoksensd kulloisenkin
hallituskauden valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen suunnitelman
puitteissa. Voimassa olevan lain 3 §:n 2 momentin mukaan suunnitelma voi sisiltdd tavoitteita
yhteisten palveluiden ja tilojen taikka monipaikkaisen tydskentelyn jérjestédmiselle ja
vastaavalle palvelurakenteeseen ja toimintojen sijoittamiseen vaikuttavalle kehittdmiselle.
Suunnitelmaa laadittaessa otetaan huomioon Kelan, kuntien ja muun julkisen hallinnon
yksikodiden, palveluiden ja muiden toimintojen sijoittumista koskevat suunnitelmat. Voimassa
olevan lain 3 §:n 3 momentin mukaan suunnitelma sovitetaan yhteen julkisen talouden
suunnitelman kanssa. Valtioneuvosto seuraa ja arvioi suunnitelman toteutumista ja tarkistaa
suunnitelman tarvittaessa. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sddnnoksid
suunnitelman valmistelusta ja aikataulusta. Siten suunnitelman tarkkuustaso ja ohjausryhmin
liikkumavara voisivat vaihdella hallituskausittain, ja suunnitelmaa voitaisiin muuttaa myos
hallituskauden aikana tarkistamalla sitd 3 §:n 3 momentissa tarkoitetulla tavalla.

Pykéldn 3 momentin toisen virkkeen mukaan, jos yksimielisyyteen ei pédstiisi, asiaa tulisi
késitelld lain 4 §:ssd tarkoitetussa yhteistydoryhméssd. Yksimielinen péaétoksenteko turvaisi
virastojen vaikutusmahdollisuuksia ja vastuuta toimialansa kuuluvien tehtivien mukaan lukien
asiakaspalvelun hoitamisesta. Lain 4 §:ssd tarkoitetun yhteistydryhman rooli olisi neuvotteleva.
Yhteistyoryhmissd voitaisiin tunnustella sovitteluratkaisua, jos sithen ei pééstdisi yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmissd. Jos asiassa ei saavutettaisi yksimielisyytta,
valtiovarainministerio ratkaisisi asian. Valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamaa
verkkoa ja yhteisen asiakaspalvelun mallia koskevat asiat olisivat valtioneuvoston ohjesdannon
(262/2003) 17 §:n 9 kohdassa tarkoitetuiksi valtiovarainministerion toimialaan kuuluviksi
julkishallinnon yleisen kehittdmisen sekd valtionhallinnon rakenteiden, ohjausjérjestelmien ja
toiminnan kehittdmisen asioiksi.

Pykélin 4 momentin mukaan ohjausryhmissd késiteltivdt asiat valmisteltaisiin
valmisteluryhmissé, jotka asettaisi Lupa- ja valvontavirasto. Lupa- ja valvontavirasto johtaisi
ohjausryhmdidn vietdvien asioiden valmistelua. Valmisteluryhmien kokoonpanossa
huomioitaisiin muun muassa palvelupisteisiin osallistuvat viranomaiset ja palveluneuvojien
edustus.
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Pykéldn 5 momentti siséltiisi asetuksenantovaltuuden. Momentin mukaan ohjausryhmin
kokoonpanosta, tehtévistd ja valmisteluryhmisti sekd asian késittelystd voidaan antaa tarkempia
sddnnoksid valtioneuvoston asetuksella.

3 b § Lupa- ja valvontaviraston tehtdvdt. Lakiin liséttéisiin uusi 3 b §. Pykélan I momentissa
saddettdisiin Lupa- ja valvontaviraston tehtdvistdi. Momentin / kohdan mukaan Lupa- ja
valvontavirasto suunnittelisi ja kehittiisi valtion yhteistd yhteisen asiakaspalvelun mallia ja
yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamista yhteistyOssd yhteisissd asiakaspalvelupisteissi
toimivien viranomaisten sekd Senaatti-kiinteistot liikelaitoksen ja wvaltion tieto- ja
viestintdateknisen palvelukeskuksen kanssa. Senaatti vastaisi yhteisten asiakaspalvelupisteiden
toimitilapalveluista ja Valtori asiakaspalvelupisteiden tieto- ja viestintdtekniikasta.
Sédannokselld ei muutettaisi Senaatin ja Valtorin nykyisid tehtdvid. Kéytdnnossd Lupa- ja
valvontavirasto suunnittelisi  yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamista yhdessi
sidosryhmien kanssa ja kehittdisi asiakastarpeisiin vastaavaa yhteisen asiakaspalvelun mallia
yhteisty0ssé osallistumisvelvollisten viranomaisten kanssa.

Pykédldin 1 momentin 2 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto sovittaisi yhteen
osallistumisvelvollisten ja muiden yhteisissad asiakaspalvelupisteessd toimivien viranomaisten
vilistd yhteistyotd. Lupa- ja valvontavirasto toimisi laajassa yhteisty0ssé eri viranomaisten ja
eri hallinnon tasojen kanssa edistden palveluiden saatavuutta valtion yhteisissé
asiakaspalvelupisteissd koko maassa. Yhteisty0 koskisi esimerkiksi asiakaspalvelutehtdvié
hoitavien koulutusta. Yhteisessd asiakaspalvelussa toimivat viranomaiset vastaisivat yhteisia
asiakaspalvelutehtdvid hoitavien perchdyttdmisestd esimerkiksi tietojen hakemiseen
verkkosivuiltaan ja digitaalisten palvelujensa kéyttdmiseen. Lupa- ja valvontavirasto
koordinoisi yhteisid asiakaspalvelutehtidvid hoitavien koulutusta ja huolehtisi osana
koordinaatiotehtdvdinsd myos valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin noudattamisen
edellyttiméstd  henkil6ston  koulutuksesta. Yhteisissd tyOympaéristdissd  (yhteisissi
toimistotiloissa) toimivien toimivaltaisten viranomaisten henkildstdjen tulisi tuntea yhteisten
palveluneuvojien ja  toimivaltaisten viranomaisten vélinen tyOnjako erityisesti
neuvontatehtdvissd sekéd asiakkaan palveluprosessin kulku. Lupa- ja valvontavirasto vastaisi
tistd perehdyttimisestd yhdessd yhteisissd asiakaspalvelupisteissd toimivien viranomaisten
kanssa. Koulutusta olisi mahdollista tarjota myos digitaalisesti.

Pykéldn 1 momentin 3 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto tukisi ja ohjaisi yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yhteisen mallin mukaisessa toiminnassa. Lupa- ja valvontavirasto antaisi
yhteisen asiakaspalvelun mallin kehittdjéné tukea sen soveltamisessa esimerkiksi jarjestimalla
koulutusta mallin toimenpanosta.

Pykildn 1 momentin 4 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto ylldpitdisi tilannekuvaa ja
tuottaisi seurantatietoa palvelutarpeista, valtion yhteisen asiakaspalvelun saatavuudesta ja
valtion yhteisistd asiakaspalvelupisteistd. Lupa —ja valvontavirasto tuottaisi ajankohtaista tietoa
palvelutarpeista ja ennakoisi tarpeiden muutoksia, jotta valtion yhteiset asiakaspalvelupisteet
vastaisivat asiakastarpeisiin timén lain 2 §:ssd sidddetyll4 tavalla ja hallintolain 7 §:ssd sédddetyn
palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden vaatimuksen mukaisesti. Lupa- ja
valvontavirasto kuulisi ja osallistaisi valtion viranomaisten sidosryhmid kuten maakunnan
liittoja ja kuntia sekd hallinnossa asioivia asiakasryhmiéd edustavia jarjestdjd palvelutarpeen
arvioinnissa. Liséksi Lupa— ja valvontavirasto tuottaisi tietoa, jonka avulla valtion palveluiden
saatavuudella ja toimintojen sijoittamisella voidaan vaikuttaa myonteisesti elinvoimaisuuteen,
turvallisuuteen ja valtion kilpailukykyyn tydantajana maan eri osissa.

Pykaldn 1 momentin 5 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto ylldpitéisi ja kehittdisi edelld 2
¢ §n 1 momentissa tarkoitettua yhteiskdyttoistd etdpalveluratkaisua ja muita yhteisid
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tietojarjestelmié sekd hoitaisi valtion yhteisen asiakaspalvelun muut yhteiset tehtédvit. Lupa- ja
valvontavirasto toimisi etdpalveluratkaisun ja mahdollisten yhteisten tietojirjestelmien niiden
omistajana ja yllapitdjand sekd madrittelisi jérjestelmihankinnat ja niiden kehittimistarpeet.
Muita valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden valtakunnallisia tehtdvid olisivat esimerkiksi
valtakunnalliset viestintdpalvelutehtdvdt. Lupa- ja valvontavirasto kehittéisi ja koordinoisi
valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden viestintéa. Lupa- ja valvontavirasto tekisi
viestintitehtdvinsa puitteissa yhteisten asiakaspalvelupisteiden kayttoon
viestintdpalveluhankinnat ~ sekd  hoitaisi  ja  kehittdisi ~ mielikuvaa  yhteisistd
asiakaspalvelupisteistd ja asiakaspalvelupisteiden tunnettuutta (ns. brandi).

Pykédlain 1 momentin 6 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto edistdisi valtion
asiakaspalvelujen jérjestdmistd valtion viranomaisten ja muun julkishallinnon yhteistyoné kuten
Kelan, kuntien ja hyvinvointialueiden kanssa. Mallin mukaisesti tarjottavaa asiakaspalvelua
valtion viranomaisten asioissa olisi yhteispalvelusopimuksiin perustuen tarjolla myds kuntien
antamana asiakaspalveluna.

Pykéldin 1 momentin 7 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto laatisi suunnitelman
kansalliskielilld annettavan asiakaspalvelun toteuttamisen varmistamiseksi ja tuottaisi
tilannekuvan ja seurantatiedon osana tietoa kielellisten oikeuksien toteutumisesta valtion
yhteisissa asiakaspalvelupisteissd. Kielisuunnittelulla varmistettaisiin, ettd kielelliset oikeudet
huomioitaisiin  valtion yhteisessd asiakaspalvelutoiminnassa jo suunnitteluvaiheessa.
Seurannalla varmistettaisiin kielellisten oikeuksien toteutumista. Kansalliskielilld suomeksi ja
ruotsiksi annettavan palvelun suunnittelun ja seurannan lisdksi Lupa- ja valvontavirasto
suunnittelee ja seuraa myOs saamen kielilain toteutumista ja tarvittaessa vieraskielisten
palvelujen saatavuutta.

Kielilain (423/2003) 10 §:n 1 momentin mukaan valtion viranomaisessa seké kaksikielisessé
hyvinvointialueen ja hyvinvointiyhtymin viranomaisessa ja kaksikielisessd kunnallisessa
viranomaisessa jokaisella on oikeus kdyttdd suomea tai ruotsia. Viranomaisen on lisdksi
jérjestettivé asiassa kuultavalle mahdollisuus tulla kuulluksi omalla kielellddn, suomeksi tai
ruotsiksi. Kielilain 23 §:n mukaan viranomaisen tulee toiminnassaan oma-aloitteisesti huolehtia
siitd, ettd yksityishenkilon kielelliset oikeudet toteutuvat kéaytinnossd. Kaksikielisen
viranomaisen tulee palvella yleis6d suomeksi ja ruotsiksi. Viranomaisen tulee seké palvelussaan
ettd muussa toiminnassaan osoittaa yleisolle kayttdvinsd molempia kielid. Kaksikielisen
viranomaisen tulee yhteydenotoissaan yksityishenkil6ihin ja oikeushenkil6ihin kéyttdd ndiden
kieltd, suomea tai ruotsia, jos se on tiedossa tai kohtuudella selvitettivissé, taikka molempia.

Kaksikielisen viranomaisen on kéytettivd yksityishenkilon kieltd ilman tulkkia ja ilman
kdannosapua, koska viranomaisella on 23 §:n 1 momentin mukaan velvollisuus huolehtia siit4,
ettd yksilon kielelliset oikeudet toteutuvat kdytinnossd, ja koska viranomaiselta vaaditaan
molempien kansalliskielten riittdvéda hallintaa. Viranomaisen on huolehdittava siitd, ettd yksilon
kielelliset oikeudet jokaisessa yksittdistapauksessa voivat toteutua esimerkiksi sopivilla
tyovuorojérjestelyilld tai varmistamalla, ettd henkilostdssd on kielitaitoisia henkil6itd. (HE
92/2002 vp, s. 75)

Valtion keskushallinnon viranomaiset ovat kielilain 6 §:n 1 momentin 2 kohdan mukaan
kaksikielisid. ~ Yhteiset asiakaspalvelupisteet eivit muodostaisi uutta viranomaista vaan
toimisivat kéyntiasiointipaikkoina, joissa eri toimivaltaiset viranomaiset tarjoaisivat
asiakaspalveluaan ja yhteistydssd muiden viranomaisten kanssa yhteistd asiakaspalvelua.
Yhteisillda asiakaspalvelupisteilldi ei olisi vaikutusta viranomaisten toimialueisiin.
Yhteispalveluna tai ostopalveluna jirjestettdvin yhteisen asiakaspalvelun tulisi kuitenkin
tayttad kielilain vaatimukset jokaisen viranomaisen osalta. Kdytdnndssd tdma tarkoittaisi sité,
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ettd jos yksikin yhteisessd asiakaspalvelupisteessd toimiva viranomainen olisi kielilain mukaan
kaksikielinen, yhteistd asiakaspalvelua tulisi tarjota kaksikieliseltd viranomaiselta
edellytettavilld  tavalla. Valtioneuvoston  asetuksella  erikseen  sdéddettivit
osallistumisvelvolliset valtion viranomaiset olisivat padosin kaksikielisid, joten kdytdnnossa
yhteistd asiakaspalvelua tarjottaisiin kaikissa yhteisissd asiakaspalvelupisteissd kuten
kaksikielisissd viranomaisissa. Julkisyhteisdjen henkildstoltd vaadittavasta kielitaidosta
annetun lain (423/2003) 2 §:n mukaan viranomaisen on koulutusta jérjestdimélld ja muilla
henkildstopoliittisilla toimilla huolehdittava siitd, ettd sen henkilostolld on riittdva kielitaito
viranomaisen tehtdvien hoitamiseksi kielilaissa ja muussa lainsddddnndssid asetettujen
vaatimusten mukaisesti.

Sédannoksen tarkoituksena olisi velvoittaa Lupa- ja valvontavirasto edistiméédn kielilain
vaatimusten toteuttamista ja toimimaan ennakoivalla tavalla, jotta asiakaspalvelun antaminen
kansalliskielilld suomeksi ja ruotsiksi varmistettaisiin yhteisissd asiakaspalvelupisteissi. Lupa-
ja valvontavirasto suunnittelisi esimerkiksi ruotsinkielisten asioiden késittelyn rakenteet ja
prosessit kielellisten oikeuksien toteutumisen varmistamiseksi. Lupa- ja valvontavirastolla olisi
my0s velvollisuus osana edelld 4 kohdassa tarkoitettua tilannekuvan ja seurantatiedon
tuottamista koskevaa tehtivéédnsa tuottaa tietoa kielellisten oikeuksien toteutumisesta yhteisissé
asiakaspalvelupisteissa.

Pykilan 2 momentissa sdddettéisiin siitd, ettd Lupa- ja valvontavirasto voisi tuottaa yhteisissa
asiakaspalvelupisteissid toimiville viranomaisille yhteistd asiakaspalvelua sekd palveluja ja
tavaroita, joiden tuottaminen ei kuulu Valtorin ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen tuottamien
tavaroiden tai palvelujen piiriin. Lupa- ja valvontavirastolla olisi lakiin perustuva oikeus
valtakirjaa esittimaéttd tuottaa yhteisti asiakaspalvelua omana tyonéén tai hankkimalla sanottua
palvelua markkinoilta ja myymaéll4 sitd kaikille yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuville
viranomaisille kilpailuttamatta valtion sisdisend myyntind tai julkisista hankinnoista ja
kéyttdoikeussopimuksista annetun lain (1397/2016, hankintalaki) 16 §:ssid tarkoitetussa
yhteistydssd. Hankintalakia ei sen 16 §:n 1 momentin mukaan sovelleta hankintayksikdiden
viliseen hankintaan, jolla hankintayksikot toteuttavat yhteisty0ssd ja yhteisten tavoitteiden
saavuttamiseksi niiden vastuulla olevat yleisen edun mukaiset julkiset palvelut. Liséksi
edellytyksend on, ettd enintdén viisi prosenttia ja enintdin 500 000 euron osuus yhteistyon
piiriin kuuluvista palveluista tuotetaan muita kuin sopimuksen osapuolia varten.

Lupa- ja valvontavirasto maédrittelisi yhteispalvelulain 6 §mn 1 momentin 1-8 kohdassa
tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi asetettavat vaatimukset ja kilpailuttaisi
valtakunnallisen tai alueellisen puitesopimuksen tai yksittéista asiakaspalvelupistettd koskevan
hankintasopimuksen. Lupa- ja valvontavirasto ei kilpailuttaisi Valtorin tai Senaatti-kiinteistot-
liikelaitoksen toimialaan kuuluvien palvelujen hoitamista yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.
Lupa- ja valvontavirasto voisi kuitenkin esimerkiksi hankintayhteistydssd Senaatin kanssa
hankkia kokonaispalvelua, johon kuuluisi asiakaspalvelutehtdvien hoidon lisdksi Senaatin
hankkimina tilahallinnon palveluihin liittyvid aulapalveluja ja turvallisuuspalveluja.
Kokonaispalvelun hankinnassa Lupa- ja valvontavirasto olisi hankintayksikko, joka maérittelisi
yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelujen hoitamiselle
asetettavat vaatimukset ja vastaisi tarjousten arvioinnista, hankintapditoksen tekemisesti seka
sopimuksenaikaisesta toiminnasta taltd osin.

Pykélan 3 momentin mukaan Lupa- ja valvontavirasto kuulisi sédnndllisesti muita kuin valtion
yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhméssa olevia julkisen hallinnon viranomaisia, jotka
tarjoavat asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissd ja muita yhteisen asiakaspalvelun
keskeisid sidosryhmid. Lupa- ja valvontavirasto toimisi valmistelu- ja suunnittelutydssidin
laajassa yhteistydssd muun muassa valtion viranomaisten, Kelan, hyvinvointialueiden, kuntien,
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maakunnan liittojen ja hallinnossa asioivia edustavien jirjestdjen kanssa. Valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan osalta ei perustettaisi yhteispalvelulain 10 a §:n 3 momentissa
tarkoitettuun  yhteispalvelun neuvottelukuntaan verrattavaa yhteistyoelintd. Lupa- ja
valvontaviraston suunnittelu- ja valmistelutydssd huolehdittaisiin tiiviistd ja yhteispalvelun
neuvottelukunnan kanssa saman laajuisesta yhteistydstd erilaisten yhteistyotahojen ja
sidosryhmien kanssa.

Pykélin 4 momentti siséltdisi informatiivisen sdédnndksen, jonka mukaan Lupa- ja
valvontaviraston tehtévistd yhteispalvelurekisterin pitdjdnd sdddetddn yhteispalvelulain 8 a
§:ssd.

Pykdlan 5 momentissa sdddettdisiin asetuksenantovaltuudesta. Momentin mukaan
valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia sddnnoksid Lupa- ja valvontaviraston
tehtidvistd valtion yhteisessd asiakaspalvelutoiminnassa ja tahoista, joita Lupa- ja
valvontavirasto kuulee seké kuulemisesta.

3 ¢ §. Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja viestintditekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-
kiinteistot liikelaitoksen yhteistyé. Lakiin liséttdisiin uusi 3 ¢ §. Pykéldn 1 ja 2 momentit
siséltdisivét informatiiviset sddnndkset Lupa- ja valvontaviraston sekd Valtorin ja Senaatin
yhteistyostd. Pykdlan [/ momentin mukaan Lupa- ja valvontavirasto hoitaisi tdssd laissa
tarkoitettuja tehtivié yhteisty0ssd Valtion tieto- ja viestintdtekniikkakeskus Valtorin ja Senaatin
kanssa. Pykidldn 2 momentin mukaan Valtori ja Senaatti tuottaisivat valtion yhteisen
asiakaspalvelun tietotekniikka- ja toimitilapalvelut ja osallistuisivat valtion yhteisen
asiakaspalvelun mallin ja valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostaman verkon
kehittdmiseen, toimeenpanoon ja seurantaan lakisdéteisten tehtéviensa puitteissa.

Senaatin ja Valtorin tehtdvit yhteisissd asiakaspalvelupisteissd perustuvat lakeihin Senaatti-
kiinteistostd ja Puolustuskiinteistoistd (1018/2020) sekd lakiin valtion yhteisten tieto- ja
viestintiteknisten palvelujen jarjestimisestd (1226/2013). Senaatti-kiinteistot tuottaa Senaatti-
kiinteistoistd ja Puolustuskiinteistoistd annetun lain 2 §:n 1 momentin mukaisesti yhteisten
tyoympdristojen eli yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja yhteisten toimistotilojen tarpeisiin
kiinteisto- ja tilapalveluita, tilajohtamisen ja -hallinnon palveluita, tilojen hankintaan,
hallinnointiin ja luovuttamiseen liittyvid palveluita ja ndihin vilittomasti liittyvid muita
palveluja palvelusopimusten perusteella liikelaitoslain 2 §:ssd tarkoitetuille asiakkaille.
KéaytinnGssd Senaatti vastaa suunnittelusta, kehittdmisestd ja koordinoinnista, joita
kiinteistokohteiden yhteisiksi tydympadristdiksi edellyttdd sekd wvaltion omistamien
toimitilahankkeiden ldpiviennisté ja johtamisesta.

Valtion yhteisten tieto- ja viestintdteknisten palvelujen jérjestimisestd annetun lain 2 §:n
mukaan valtion yhteiset tieto- ja viestintdtekniset palvelut ovat palveluja, joiden jarjestdmisesta
vastaavat valtion viranomaiset, joita kéytetddn tai on tarkoitettu kiytettdvin yleisesti ja laajasti
julkisten hallintotehtévien tukena, joiden jérjestiminen ei edellytd toimialakohtaisia ratkaisuja
tai merkittdvaa toimialakohtaista osaamista, ja jotka perustuvat yleisesti kdytettyihin tieto- ja
viestintiteknisiin ratkaisuihin. Valtion yhteisid tieto- ja viestintiteknisid palveluja ovat 1)
yhteiset perustietotekniikkapalvelut, joilla tarkoitetaan fyysisid laitteita, laitteiston toiminnan
edellyttdmid ohjelmistoja, tietoliikenne- ja viestintdpalveluja sekd niihin liittyvid
infrastruktuuri- ja tukipalvelujen kokonaisuuksia ja 2) yhteiset tietojarjestelmipalvelut, joilla
tarkoitetaan sellaisia tietojdrjestelmid ja niihin liittyvid palveluja, jotka tukevat julkisen
hallintotehtévin tai organisaatioiden samankaltaisen toiminnan hoitamista. Valtion yhteisten
tieto- ja viestintdteknisten palvelujen jérjestimisestd annetussa valtioneuvoston asetuksen
(VNA 132/2014) 1:ssd sdddetddn tarkemmin yhteisistd perustietotekniikkapalveluista ja
yhteisistd tietojérjestelmépalveluista.
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5 d § Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen. Pykilan voimassa olevan / momentin mukaan
valtion viranomaisen on tiedotettava tehokkaasti verkkosivuillaan ja muilla asiakkaidensa
helposti saatavilla olevilla keinoilla: 1) pddtoimipaikastaan, asiointipaikkojensa aukiolopdivista
ja -ajoista sekd tiedossa olevista aukiolon muutoksista; 2) ajoista, jolloin se on puhelimitse
tavoitettavissa; 3) asian vireillepanosta sdddetyssd midrdajassa ja asiakirjojen toimittamisesta
sdddetyssd ja viranomaisen antamassa méérdajassa. Pykaldén lisattdisiin uusi 2 momentti, jonka
mukaan viranomaisilla olisi edelld 1 momentissa sdidettyd velvollisuutta vastaava velvollisuus
tiedottaa tehokkaasti asiakaspalveluistaan valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Pykéldn voimassa oleva informatiivinen 2 momentti siirtyisi 3 momentiksi. Momentissa
sdddettiisiin informatiivisesti viranomaisen toiminnan julkisuudesta annetussa annetun lain 20
§m 2 momentissa ja yhteispalvelulain 10 §:ssé sdddetysté tiedottamisvelvollisuudesta.

Lain voimaantulosddnnés. Laki tulisi voimaan 1.1.2026 samanaikaisesti Lupa- ja
valvontavirastosta annettavan lain kanssa. Lain 2 b §:ssé tarkoitettu valtioneuvoston asetuksella
erikseen sdddettdvien viranomaisten osallistumisvelvollisuus alkaisi 1 pdivéstd helmikuuta
2027.

Lain 3 a §:44 valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmaésta sovellettaisiin 1 pdivasti
helmikuuta 2027 alkaen. Ennen 3 a §:n soveltamisen alkamista ohjausryhmén paétettéviksi
tarkoitetut asiat kéisiteltdisiin valtiovarainministerion asettaman Valtion palvelu- ja
toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla - hankkeen ohjausryhmissd. Hankkeen
ohjausryhmalli ei olisi 3 a §:ssé tarkoitettua toimivaltaa eiké valtiovarainministeriollé olisi vield
2026 aikana 3 a §:n 3 momentissa tarkoitettua toimivaltaa ratkaista ohjausryhméssa paétettavia
asioita, jos ohjausryhma ei paasisi yksimielisyyteen.

Voimaantulosdédnndksen mukaan valtiovarainministerid voisi ennen tdmén lain voimaantuloa
perustaa valtiovarainministerioon tdssd laissa sdddettyjen tehtdvien hoidon kannalta
valttamattomat virat, jotka siirtyvdt Lupa- ja valvontavirastoon ja voisi timédn lain tullessa
voimaan nimittdd virkamiehet virkoihin niitd ensimmdisen kerran tdytettdessd. Liséksi
voimaantulosddnnoksen mukaan valtiovarainministerion tekeméat tdssd laissa tarkoitettua
yhteisti asiakaspalvelutoimintaa ja sen kehittdmistd koskevat sopimukset ja sitoumukset samoin
kuin niistd johtuvat oikeudet ja velvollisuudet siirtyisivit timén lain tullessa voimaan Lupa- ja
valvontavirastolle.

7.2 Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 10 a §:n 3 momentin kumoamisesta

10 a § Viranomaisten tehtdvdt. Pykdldn 1 ja 2 momentti sdilyisivdt ennallaan. Pykédldn /
momentin mukaan valtiovarainministerion tehtdvéni on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista
kehittdmistd ja sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Pykilan 2
momentin mukaan maakuntien liittojen yhteispalvelua koskevista tehtavistd sdddetdan alueiden
kehittdmisestd ja Euroopan unionin alue- ja rakennepolitiilkan toimeenpanosta annetun lain
(756/2021) 17 §:ssé.

Pykéldn voimassa olevan 3 momentin mukaan valtiovarainministerion tukena 1 momentissa
tarkoitetussa yhteispalvelun valtakunnallisessa kehittimis- ja yhteensovittamistehtdvissa toimii
yhteispalvelun neuvottelukunta, jonka valtioneuvosto asettaa méérdajaksi. Neuvottelukuntaa
johtaa valtiovarainministerié ja sen liséksi siind tulee olla tarvittava edustus ainakin
yhteispalveluun osallistuvista ja nditd ohjaavista viranomaisista sekd toiminnan keskeisistd
sidosryhmistd. Neuvottelukunnan tehtévidnéd on osallistua yhteispalvelun yleistd suunnittelua,
ohjausta, jérjestimistd ja kehittdmistd koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneuvoston

59



asetuksella voidaan antaa tarkempia sddnnoksié yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta,
kokoonpanosta, toimikaudesta ja tehtdvista.

Pykdlan 3 momentti kumottaisiin paillekkdisen viranomaistyon vailttdmiseksi. Valtion
palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisesta annetun lain 3 b §:n 2 momentin mukaan
Lupa- ja valvontavirasto kuulisi sdénnoéllisesti viranomaisia, jotka tarjoavat asiakaspalvelua
valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd ja muita viranomaisia sekd julkisen hallinnon
yhteispalvelun keskeisid sidosryhmid. Lisdksi saman pykilin 4 momentissa sééddettiisiin
valtioneuvoston valtuudesta antaa tarkempia sdédnndksid Lupa- ja valvontaviraston tehtdvistd
valtion yhteisessd asiakaspalvelussa ja tahoista, joita Lupa- ja valvontavirasto kuulee sekd
kuulemisen  jéarjestimisen  tavoista. Palvelu- ja  toimitilaverkkouudistuksessa
valtiovarainministeriossa hoidettavat kdytdnnon kehittdmistehtavat siirrettiisiin yhteispalvelun
osalta Lupa- ja valvontavirastolle. Jatkossa yhteispalvelun kehittdmisen sddnndllisen ja kattavan
vuorovaikutuksen tarve sidosryhmien kanssa tukisi valtiovarainministerion sijasta Lupa- ja
valvontavirastoa tehtdvissd, joista sdddetddn valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisesta  annetussa  laissa.  Yhteispalvelun neuvottelukunta  lakkautettaisiin
paillekkiisyyteen johtavana. Valtiovarainministerio keskittyisi Lupa- ja valvontaviraston
toiminnan alkaessa ministerion ydintehtdviin kuten sddddsvalmisteluun ja resurssiohjaukseen
yhteispalvelun osalta.

8 Lakia alemman asteinen sidintely

Esityksen 1. laissa valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista
annetun lain muuttamisesta sdddettiisiin valtioneuvoston asetuksenantovaltuudesta 2 b §:n 3
momentissa, 2 f §:n 2 momentissa, 3 a §:n 4 momentissa ja 3 b §:n 5 momentissa.

Lain 2 b §:n 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella sdddettiisiin tarkemmin niista
viranomaisista, joita pykédldn 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus osallistua yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin koskisi. Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin momentin mukaan
my0s sdétdd tarkemmin niistd viranomaisen palveluista, joita pykdldn 1 momentissa tarkoitettu
velvollisuus koskisi. Valtioneuvoston asetuksella olisi tarkoitus sdétid, ettd velvollisuus koskisi
Lupa- ja  valvontavirastoa, Digi- ja  viestotietovirastoa, elinvoimakeskuksia,
Maahanmuuttovirastoa, Maanmittauslaitosta, oikeusapu- ja edunvalvontapiirejd, poliisia sen
lupahallinnon palvelujen osalta lukuun ottamatta aselupia, Rikosseuraamuslaitosta sen
yhdyskuntaseuraamustoimistojen palvelujen osalta sekd Ulosottolaitosta ja Verohallintoa.
Néamé virastot osallistuvat sanottujen palvelujensa osalta jo nykyisin valtion palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen myo6ta avattuihin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
yhteispalvelulain mahdollistamissa puitteissa.

Lain 2 f §:n 2 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia
sdadannoksid valtion yhtisen asiakaspalvelun mallista. Lain 2 f §:n 1 momentissa olisi yhteisen
asiakaspalvelun perussdidnnos. Asetuksenantovaltuudella  varauduttaisiin ~ yhtendisen
toimeenpanon varmistamiseksi tarvittaessa sdatimédn mallista yksityiskohtaisemmin.

Lain 3 a §:n 4 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella valtioneuvoston asetuksella antaa
tarkempia sddnnoksid ohjausryhmin kokoonpanosta, tehtdvistd ja asian késittelystad
ohjausryhmaissd. Asetuksella voitaisiin sdétdd esimerkiksi siitd, ettd Lupa- ja valvontavirasto
voisi nimittdd ohjausryhméstd eronneen jdsenen tilalle toisen henkilon ohjausryhmén
toimikauden loppuajaksi.

Lain 3 b §:n 5 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia
sdaannoksid Lupa- ja valvontaviraston tehtdvistd valtion yhteisessé asiakaspalvelussa ja tahoista,
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joita Lupa- ja valvontaviraston kuulee sekd kuulemisesta. Valtioneuvoston asetuksella
sdddettdisiin Lupa- ja valvontaviraston velvollisuudesta kuulla haavoittuvassa asemassa olevia
ryhmid edustavia jérjest6jd ja muita keskeisid asiakasryhmid sekd esimerkiksi niité
viranomaisia, jotka hoitavat valtion yhteisissi asiakaspalvelupisteissd  yhteisid
asiakaspalvelutehtdvid yhteispalvelusopimuksella toimeksisaajina tai niitd palveluntuottajia,
jotka hoitavat sanottuja tehtévid ostopalveluna.

9 Voimaantulo

Lait on tarkoitettu tulemaan voimaan samanaikaisesti Lupa- ja valvontavirastosta annetun lain
kanssa 1.1.2026.

10 Toimeenpano ja seuranta

Valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskevan sédédntelyn toimeenpano ja séddntelyn
toimivuuden seuranta on jarjestetty palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen organisaatioon.
Valtiovarainministerid laatii uudistuksen loppuraportin vuonna 2030. Loppuraportissa kuvataan
uudistuksen ja lainsdddénnon toimeenpano ja arvioidaan niiden toimivuutta. Valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden muodostama ja valtion yhteisen mallin mukaisesti toimiva valtion
yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko suunnitellaan ja toimeenpannaan vaiheittain vuoteen
2030 mennessa.

Tavanomaisen viranomaisyhteistyon ja voimassa olevan lainsdddannon kuten yhteispalvelulain
puitteissa avatut valtion yhteiset asiakaspalvelupisteet toimivat toistaiseksi Joensuussa,
Jyvéskyldassd, Kouvolassa, Lahdessa, Lappeenrannassa, Porissa ja Turussa. Yhteisten
asiakaspalvelupisteiden mairén kasvaessa viranomaisten velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan
laajenisi koskemaan yhd useampia yhteisid palvelupisteitd. Valtion palveluiden saatavuuden ja
toimintojen sijoittamisen valtakunnallisessa suunnitelmassa 2024-2027 tavoitteeksi on asetettu,
ettd jokaisella olisi vuoteen 2030 mennesséd padsdéntdisesti tunnin asiointietdisyys lahimpain
yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen tieverkkoa pitkin. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen
alueellinen suunnittelu on toistaiseksi kesken ja valmistuu vuoden 2026 loppuun mennessd. On
kuitenkin arvioitu, ettd tavoitteiden mukaisen valtion yhteisen asiakaspalvelupisteiden kattavan
verkon rakentaminen edellyttiisi yhteisten asiakaspalvelupisteiden avaamista maakuntien (18
kpl) keskuskaupunkeihin ja liséksi tdydentévid yhteisid asiakaspalvelupisteita.

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan sijoittuminen Lupa- ja valvontavirastoon on huomioitu
Lupa- ja valvontaviraston toimeenpanovalmistelussa. Suunnitelman mukaan tehtdva tulisi
sijoittumaan virastossa yleiselle osastolle.

11 Suhde muihin esityksiin

Esitys ei ole riippuvainen eduskunnan késiteltdviné tai valmistelussa olevista muista esityksista.
12 Suhde perustuslakiin ja sddtimisjirjestys

Esitystd tarkastellaan seuraavien perustuslain pykélien kannalta.

Perusoikeudet

Perusoikeuksista sdddetddn perustuslain 2 luvussa. Esitykselld edistetddn erityisesti 6 §:ssé

sdddetyn yhdenvertaisuuden, 7 §:ssé sdddetyn henkilokohtaisen vapauden, 17 §:ssd sdddettyjen
kielellisten oikeuksien ja 21 §:ssd sdddetyn oikeusturvan toteutumista. Perustuslain 22 §:n
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mukaan julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutuminen.
Perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutumisen turvaaminen velvoittaa my0s lainsaétdjaa.

Yhdenvertaisuus ja itsemddrddmisoikeus

Perustuslain 6 §:n 1 momentin mukaan 6 § ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessd. Ketdin ei
saa ilman hyviksyttivdd perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, idn, alkuperin, kielen,
uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkil66n
liittyvdn syyn perusteella. Sadnnoksessd lueteltuja erotteluperusteita voidaan pitdé
syrjintdkiellon ydinalueena. Luetteloa ei ole kuitenkaan tarkoitettu tyhjentdviaksi, vaan eri
asemaan asettaminen on kielletty myds muun henkilodn liittyvén syyn perusteella (HE
309/1993 vp, s. 43—44, ks. myds PeVL 31/2014 vp, s. 3/). Syrjintékielto koskee myds
toimenpiteitd, jotka vilillisesti johtavat syrjivdan lopputulokseen. Télté osin syrjinnén késilldolo
on arvioitava jonkin menettelyn tosiasiallisten seurausten kannalta (HE 309/1993 vp, s. 44/1).
Syrjintékielto velvoittaa my0s ihmisoikeuksien ja perusvapauksien suojaamista koskevan
yleissopimuksen (Euroopan ihmisoikeussopimus, SopS 18/1990, SopS 86/1998 ja SopS
63/1999) 14 artiklan nojalla. Sen mukaan yleissopimuksessa tunnustetuista oikeuksista ja
vapauksista nauttiminen taataan ilman minkadnlaista sukupuoleen, rotuun, ihonvériin, kieleen,
uskontoon, poliittisiin tai muihin mielipiteisiin, kansalliseen tai yhteiskunnalliseen alkuperién,
kansalliseen vdhemmistoon kuulumiseen, varallisuuteen, syntyperdén tai muuhun asemaan
perustuvaa syrjintéa.

Esitys edistdisi my0s Yhdistyneiden kansakuntien vammaisyleissopimuksen 2 artiklassa
tarkoitettujen yleisten periaatteiden ja 4 artiklassa tarkoitettujen yleisten velvoitteiden
toteutumista kuten yksilon itsemidradmisoikeuden kunnioittamista, syrjimittdomyyttd ja
yhdenvertaisuutta palvelujen saatavuuden osalta. Liséksi esityksen mukainen sééntely edistéisi
vammaisyleissopimuksen 19 artiklassa tarkoitettua itsendistd elaméaa ja osallisuutta tarjoamalla
kaikkien saatavilla olevaa asiakaspalvelua monenlaisia tarpeita varten.

Perustuslain 7 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus eldméédn sekéd henkilokohtaiseen
vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Perusoikeusuudistuksen esitdiden mukaan
henkilokohtainen vapaus on luonteeltaan yleisperusoikeus, joka suojaa ihmisen fyysisen
vapauden ohella my6s hdnen tahdonvapauttaan ja itsemdarddmisoikeuttaan (HE 309/1993 vp,
s. 46/11).

Esitetylld sédéntelylld turvataan yhdenvertaisuutta palvelujen saatavuuden suhteen niille
ihmisille, joilla ei ole osaamista tai laitteistoja digitaalista asiointia varten tai jotka eivét halua
asioida digitaalisesti. Kéyntiasiointimahdollisuuksia tarvitaan turvaamaan erityisesti
haavoittuvassa asemassa olevien asiointimahdollisuuksia ja varmistamaan, ettei digitaalisten
palvelujen ensisijaisuus johda siihen, ettd joidenkin henkildiden itsemédrdédmisoikeus toteutuisi
kdytinnossd puolesta asioinnin kautta. Kattavayhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko ja
yhteisen mallin mukainen asiakaspalvelu turvaavat sitd, ettd ihmiset saavat asiansa itse
hoidetuksi viranomaisissa perinteisen virastoasioinnin  keinoin. Viime kédessd
kdyntiasiointimahdollisuudet ja asiakaspalveluhenkilon kanssa asiointi turvaavat kaikkien
ihmisten sujuvaa asiointia ja ehkdisevit viranomaisten palvelujen hiiriokysyntdé erityisesti
nyky-yhteiskunnan ja inhimillisen eldmin monimutkaisissa asioissa, joihin viranomaisten
digitaalisissa palveluissa ei valttimattd pystytid varautumaan.

Kielelliset oikeudet (PL 17 §)

Perustuslain 17 §:ssd sdddetddn oikeudesta omaan kieleen ja kulttuuriin. Pykéldn 2 momentin
mukaan jokaisen oikeus kdyttdd tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa asiassaan omaa
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kieltddn, joko suomea tai ruotsia, sekd saada toimituskirjansa télld kielelld turvataan lailla ja 3
momentin mukaan saamelaisten oikeudesta kéyttdd saamen kieltd viranomaisessa sdddetédn
lailla. Viittomakieltd kayttdvien sekd vammaisuuden vuoksi tulkitsemis- ja kddnnodsapua
tarvitsevien oikeudet turvataan lailla. Perustuslaissa sdddetty jokaisen oikeus kayttda
tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa omaa kieltddn, suomea tai ruotsia, on turvattu
kielilailla (423/2003) ja oikeus saamen kielen kéyttdmiseen saamen kielilailla (1086/2003).

Kullakin viranomaisilla on yhteisessa asiakaspalvelutoiminnassa samat perustuslain ja kielilain
mukaiset velvoitteet kuin muutoinkin. Kielilain ja saamen kielilain mukaiset velvoitteet
koskevat myos yhteispalveluna ja ostopalveluna jérjestettidvid avustavia asiakaspalvelutehtévia.

Kansalliskielet yhteisissd asiakaspalvelupisteissd

Kielilain 10 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus kéyttdd suomea tai ruotsia valtion
viranomaisessa. Viranomaisen on liséksi jarjestettiva asiassa kuultavalle mahdollisuus tulla
kuulluksi omalla kielellddn, suomeksi tai ruotsiksi. Lain 11 §:n mukaan yhtiolla, yhdistyksella
ja muulla oikeushenkil6lld on, noudattaen soveltuvin osin yksityishenkilon kielellisisté
oikeuksista  annettuja  sdénnoksid, oikeus viranomaisessa  asioidessaan  kayttda
poytikirjakieltddn, joko suomea tai ruotsia. Yhtidjarjestyksensd tai sdéntdjensd mukaan
kaksikielisen oikeushenkilon on kuitenkin tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa
késiteltdvissa asiassa vastattava silld kielelld, jolla asia on pantu vireille.

Hallintoasian késittelykielestd sdddetddn lain 12 §:ssd, Sen mukaan kisittelykielend on
kaksikielisessé viranomaisessa asianosaisen kieli ja yksikielisesséd viranomaisessa viranomaisen
kieli, jollei viranomainen asianosaisten oikeutta ja etua silmilld pitden pditd toisen kielen
kayttdmisestd. Yhteiset asiakaspalvelupisteet eivét kisittele hallintoasioita eivitka kayta julkista
valtaa, vaan yhteisessd asiakaspalvelupisteessd toimivat palveluneuvojat hoitavat julkista
hallintotehtéivdd avustavia asiakaspalvelutehtdvid. Hallintoasian késittely tapahtuu kussakin
asiassa toimivaltaisessa viranomaisessa.

Viranomaiset, joille s#dddettdisiin velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd, ovat pdédosin valtion keskushallinnon viranomaisia, jotka kielilain 6 §:n
1 momentin 2 kohdan mukaan ovat kaksikielisid. Ndin ollen yhteisissd asiakaspalvelupisteissi
annetaan sijainnistaan riippumatta yhteistd asiakaspalvelua (yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
1-8 kohdassa tarkoitettua asiakaspalvelua) kuten kaksikielisissd viranomaisissa. Valtion
keskushallinnon toimivaltaiset viranomaiset antavat kaksikielisind viranomaisina palvelua
suomeksi ja ruotsiksi yhteisissé asiakaspalvelupisteissd paikan pailla tai etdpalveluna.

Kasilld olevalla esitykselld ei muutettaisi yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuvien
viranomaisten toimialueita eikd esitykselld olisi vaikutusta kielellisiin jaotuksiin. Palvelulain 2
b §:ssd ehdotetaan sdddettaviksi, ettd viranomaisella olisi velvollisuus tarjota asiakaspalvelua
yhteisessé asiakaspalvelupisteessé riippumatta siitd, mitéd viranomaisen toimipaikkaverkostosta
muualla séddetédén tai maaratdan. Palvelulain 3 b §:n 1 momentin 7 kohdassa sdddettdisiin Lupa-
ja valvontavirastolle velvollisuus laatia suunnitelma kansalliskielilldi annettavan
asiakaspalvelun ja kielellisten oikeuksien turvaamiseksi yhteisissd asiakaspalvelupisteissa
samoin kuin velvollisuus tuottaa tilannekuvaa ja seurantatietoa kielellisten oikeuksien
toteutumisesta yhteisissd asiakaspalvelupisteissd. Saddnnokselld korostettaisiin kielellisten
oikeuksien turvaamisen ennakoivaa toimintatapaa valtion yhteisessé
asiakaspalvelutoiminnassa.

Kielilain 6 §:n 1 momentin mukaan 1) yksikieliselld viranomaisella valtion, hyvinvointialueen
ja hyvinvointiyhtymén viranomaista, jonka virka-alueeseen kuuluu ainoastaan samankielisid
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kuntia, sekd yksikielisen kunnan viranomaista samoin kuin kuntayhtymén viranomaista, jos
kuntayhtymédin kuuluu ainoastaan samankielisid kuntia; ja 2) kaksikieliselld viranomaisella
valtion keskushallintoviranomaista, sellaista hyvinvointialueen tai hyvinvointiyhtymén
viranomaista ja muuta viranomaista, jonka virka-alueeseen kuuluu erikielisid kuntia tai
véhintddn yksi kaksikielinen kunta, kaksikielisen kunnan viranomaista sekd kuntayhtymén
viranomaista ja kuntalain) 51 §:ssé tarkoitettua kuntien yhteisté toimielintd, jos kuntayhtymésséa
tai kuntien yhteistoiminnassa on erikielisid kuntia taikka vahintaén yksi kaksikielinen kunta.

Yksikielinen kunta tai hyvinvointialue voi toimia valtion yhteisessé asiakaspalvelussa ja tehda
yhteispalvelusopimuksen yhteisen asiakaspalvelun antamisesta valtion viranomaiselle tai ostaa
Lupa- ja valvontaviraston tuottamaa ulkoistettua palveluneuvontaa. Yhteinen asiakaspalvelu
jérjestetddn kaksikielisid viranomaisia koskevien sdédnnosten mukaiseksi, koska velvollisuus
tarjota asiakaspalvelua sdddetiddn koskemaan valtion keskushallinnon viranomaisia. Néin ollen
yksikielisten kuntien ja hyvinvointialueiden osalta kielelliset oikeudet voivat toteutua kielilaissa
sdddettyd vahimmadistasoa paremmin.

Yksikielisessd ~ hyvinvointialueen ja hyvinvointiyhtymén viranomaisessa kéytetddn
hyvinvointialueen tai hyvinvointiyhtymén kielté ja yksikielisessd kunnallisessa viranomaisessa
kiytetddn kunnan kieltd, jollei viranomainen pyynndsté toisin paéti tai jollei muualla laissa
toisin sdéddetd. Jokaisella on kuitenkin oikeus kdyttdd omaa kieltdén ja tulla kuulluksi omalla
kielelldén viranomaisen aloitteesta vireille tulevassa asiassa, joka vilittdmaisti kohdistuu hdnen
tai hdnen huollettavansa perusoikeuksiin tai joka koskee viranomaisen hénelle asettamaa
velvoitetta.

Kielilain 18 §:ssd sdddetdin oikeudesta tulkkaukseen. Pykidlin 1 momentin mukaan, jos
jollakulla on lain mukaan oikeus kayttdd omaa kieltdén, mutta viranomaisen kieli tai asian
késittelykieli on toinen, viranomaisen on jarjestettivd maksuton tulkkaus, jollei se itse huolehdi
tulkkauksesta tai jollei 2 momentista (sddnndkset koskien riita-asian ja hakemusasian kisittelya
kirdjaoikeudessa) ja muuta johdu.

Saamelaisten kielelliset oikeudet

Saamen kielilain 4 §:n mukaan saamelaisella on oikeus omassa asiassaan tai asiassa, jossa hanti
kuullaan, kayttda tdssd laissa tarkoitetussa viranomaisessa saamen kieltd. Lain 5 §:n mukaan
yhteisolld ja sdatiolld, jonka pdytékirjakieli on saame, on oikeus viranomaisissa asioidessaan
kayttdd poytikirjakieltddn noudattaen soveltuvin osin, mitd 4 §:ssd sdddetdéin saamelaisen
oikeudesta kéyttdd saamen kieltd. Oppilaitoksella, jonka opetuskieli on saame, on vastaavasti
oikeus kayttad saamen kielta.

Viranomaisista, joille sdéddettdisiin  velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissd
asiakaspalvelupisteissi  Oikeuspalveluvirasto, Ulosottolaitos, Verohallinto, Lupa- ja
valvontavirasto, MML ja DVV kuuluvat saamen kielilain soveltamisalan piiriin riippumatta
siitd, missd niiden toimipaikan sijaitsevat. Lisdksi Kela tarjoaa asiakaspalveluaan yhteisissd
asiakaspalvelupisteissid laajasti ja kuuluu saamen kielilain soveltamisalaan toimipaikasta
riippumatta. Elinvoimakeskuksista soveltamisalaan kuuluvat ne, joiden toimialueeseen
kuuluvat Enontekion, Inarin, Sodankyldn ja Utsjoen kunnat kokonaan tai osittain, ja niiden
yhteydessi toimivat toimielimet.

Saamen kielilain 12 §:n mukaan saamelaisella on oikeus kéyttdd viranomaisessa asioidessaan

valintansa mukaan suomen tai saamen kieltd. Saamen kielilain 18 §:ssd on kielilain 25 §:44
vastaava sddnnds siitd, ettd julkista hallintotehtdvad lailla tai lain nojalla hoitavalla
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palveluntuottajalla on sen hoitaessa tétd tehtdvid saamelaisten kotiseutualueella noudatettava
viranomaista koskevia sddnnoksia.

Kun saamen kielilain nojalla kéytetddn asian suullisessa kisittelyssd saamen kieltd, on asian
kisitteleminen viranomaisessa pyrittdvd antamaan saamen kielen taitoisen henkilon
hoidettavaksi lain 19 §:n mukaan. Kaksikielisen viranomaisen henkiloston on pystyttiva itse
palvelemaan asiakkaita kansalliskielilld, mutta saamen kielilaki mahdollistaa tulkkauksen asian
suullisessa késittelyssd viranomaisessa. Jos viranomaisessa ei ole sellaista saamen kielen
taitoista henkildd, joka voisi kisitelld asiaa, on viranomaisen jarjestettdvd maksuton tulkkaus,
jollei se itse huolehdi tulkkauksesta. Valtio vastaa saamenkielisen toimituskirjan laatimisesta
tai kddntdmisestd taikka tulkkauksesta aiheutuneista kustannuksista, jos valtion viranomaisen
on annettava tai toimitettava asianosaiselle toimituskirja tai asiakirja saamenkielisend tai
saamenkielisend kdannoksena taikka kéytettava tulkkausta (22 §).

Etdipalveluratkaisu kielellisten oikeuksien toteuttamisessa

Kielellisten oikeuksien turvaamisen kdytinnon jérjestelyt kuuluvat yhteispalvelulain 8 §:n 1
momentin 7 kohdan mukaan asioihin, joista myos yhteispalvelusopimuksessa on sovittava.
Momentin perustelujen mukaan yhteispalvelua jirjestettdessd tulisi ottaa huomioon erityisesti
kielilaista ja saamen kielilaista viranomaisille aiheutuvat velvoitteet. Jos toimeksisaajalla ei olisi
laissa sdddettyd velvollisuutta tai osaavaa henkilokuntaa antamaan palvelua asiakkaan kielelld,
voitaisiin  kielellisten oikeuksien toteutumisesta ja palvelujen saatavuudesta huolehtia
esimerkiksi siten, ettd teknisen kéyttdyhteyden avulla asiointipisteeseen jérjestettdisiin
palvelutilanteessa tulkkaus. Tétd menettelyé voitaisiin luonnollisesti kéyttié tarvittaessa myos
muiden kielten tulkkaukseen kuin suomen, ruotsin tai saamen kielen. (HE 188/2016, s. 36)

Kasilld olevan esityksen mukainen Lupa- ja valvontaviraston kehitettivad ja ylldpidettidva
viranomaisten yhteiskdyttdinen etépalveluratkaisu edistéisi kielellisten oikeuksien toteutumista
aiempaa tehokkaammalla tavalla. Lupa- ja valvontavirasto huomioisi kielellisten oikeuksien
toteutumisen osana ehdotettua kehittdmis- ja koordinaatiotehtivéédnsa. Kielellisten oikeuksien
toteutuminen huomioidaan esimerkiksi suunniteltaessa asiakaspalvelupisteiden sijoittamista ja
koordinoitaessa yhteiseen asiakaspalvelun toimeksiantajana olevien viranomaisten yhteistyota
avustavia asiakaspalvelutehtdvid hoitavien palveluneuvojien osaamisen kehittdmisessd samoin
kuin ostopalveluna toteutettavien avustaviin asiakaspalvelutehtdvien hoitoon kohdistuvien
osaamisvaatimusten madrittelyssid. Lupa- ja valvontavirasto varmistaa, ettd palveluneuvojilla
on riittdvd monipuolinen osaaminen mukaan lukien kielitaito asiakaspalvelutehtdvien
hoitamiseksi yhteisissd asiakaspalvelupisteissd riippumatta siitd, hoidetaanko tehtévid
viranomaisyhteisty0ssé yhteispalvelulain nojalla vai ostopalveluna yksityisen palveluntuottajan
toimesta. Etdpalveluratkaisu on valtion toimijoiden yhteinen. Sen kiyttdvelvoite mahdollistaisi
asiakaspalveluhenkilon ja esimerkiksi tulkin osallistumisen asiointiin joustavasti siten, ettd
viranomaisen asiakaspalveluhenkilon ja tulkin ei tarvitse olla paikkakunnalla fyysisesti lasna.

Kielelliset oikeudet yksityisen hoitaessa julkista hallintotehtdvdd

Yksityisten kielellisestd palveluvelvollisuudesta sdédetdén kielilain 25 §:ssd. Pykdldn mukaan,
jos julkinen hallintotehtdvd on lailla tai lain nojalla sdddetty yksityiselle, sitd koskee sen
hoitaessa tita tehtdvad, mitd kielilaissa sdddetddn viranomaisesta. Jos tehtdvéin vastaanottaja
madrdytyy viranomaisen pddtdksen tai muun toimenpiteen taikka viranomaisen ja
vastaanottajan vélisen sopimuksen perusteella, viranomaisen on varmistettava, ettd tehtdvai
hoidettaessa annetaan timén lain mukaista kielellistd palvelua. Tdmi tulee my0s varmistaa
viranomaisen antaessa muun kuin julkisen hallintotehtdvén yksityisen hoidettavaksi, jos timén
lain edellyttdimén palvelutason ylldpitiminen sitd vaatii.
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Vastaavasti saamen kielilain 18 §:ssd edellytetddn, ettd antaessaan julkisen hallintotehtdvéin
yksityisen hoidettavaksi saamelaisten kotiseutualueella viranomainen varmistaa, etti tehtdvai
hoidettaessa annetaan timén saamen kielilain mukaista kielellistd palvelua, jos timin saamen
kielilain edellyttdmén palvelutason ylldpitdminen sitd vaatii.

Kaksikieliselld viranomaisella on siten velvollisuus hoitaa hallintoasia asianosaisen kielelld,
suomeksi tai ruotsiksi. Sama velvollisuus on silld viranomaisella, joka hoitaa kaksikielisen
viranomaisen asiakaspalvelutehtdvid yhteispalvelusopimuksen nojalla ja yksityiselld
palveluntuottajalla, joka hoitaa tehtidvid ostopalveluna.

Oikeus saada asiansa kdsitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd
viranomaisessa sekd hyvd hallinto (PL 21g)

Perustuslain 21 §:n mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa késitellyksi asianmukaisesti ja
ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa
viranomaisessa sekd oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva pditos
tuomioistuimen tai muun riippumattoman lainkéyttdelimen késiteltdviksi. Pykéldn 2 momentin
mukaan kisittelyn julkisuus sekd oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu pditds ja hakea
muutosta samoin kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkédynnin ja hyvén hallinnon takeet
turvataan lailla.

Hyvén hallinnon perusteista sidddetdén hallintolain 2 luvussa. Hallintolakia voidaan pitié
perustuslain 21 §:sséd turvatun hyvin hallinnon menettelyllisid takeita maéérittelevéna
peruslakina, jonka ensisijainen tarkoitus on toteuttaa ja edistdd hyvdd hallintoa sekd
oikeusturvaa hallintoasioissa. (PeVL 88/2022 vp, s. 3). Hallintolain 7 §:ssd sdddetddn
palveluperiaatteesta, jonka mukaan asiointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittdva
jarjestiméddn siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja
viranomainen voi suorittaa tehtdvinsd tuloksellisesti. Hallintolain perustelujen mukaan
palveluperiaate ja viranomaisen tehtdvien tuloksellinen hoitaminen merkitsevit sité, ettd asiointi
tulisi voida tapahtua sekd hallinnossa asioivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman
nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti sekd kustannuksia sdistien. (HE 72/2002 vp, s. 61-62)

Asiakaspalvelut vaikuttavat vélittdmasti hallinnon asiakkaisiin. Hallinnon asiakaspalvelut ja
neuvontavelvollisuuden toteuttaminen kuuluvat hyvéian hallintoon ja jokaisen viranomaisen
tehtéviin. Esityksessd ei edellytetd, ettd hallinnossa asioivan tulisi ennen asiassaan
toimivaltaisessa viranomaisessa asioimista saada asiakaspalvelua viranomaisyhteistyonéd
yhteispalvelulain nojalla tai ostopalveluna yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Siten esitetty
sdantely ei aiheuttaisi viivytystd sithen, miten asiakas saa asiansa vireille viranomaisessa.

Hallintolain perusteluissa todetaan, ettd julkisia palveluja jarjestettdessd tulisi erityisesti
kiinnittdd huomiota palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen sekd hallinnossa asioivan
valinnanvapauteen. Palvelujen saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asiallisesti hyviksyttavia
perusteita. Myos hallinnossa asioivan itsemdirddmisoikeutta ja toimintaedellytyksid
viranomaisasioinnissa olisi mahdollisuuksien mukaan pyrittdvé edistimaidn. Tamén tavoitteen
toteutuminen edellyttdd riittdvad yhteistyotd ja vuorovaikutusta hallinnossa asioivan sekd
viranomaisen valilld. (HE 72/2002 vp, s. 62)

Asioinnin jérjestdmisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkid arvioimaan erityisesti palvelujen
kayttdjind olevien henkildiden ja yhteisdjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville
olisi pyrittdvd turvaamaan yhtéldinen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta
riippumatta. Asiointimahdollisuuksien olisi myos vastattava mahdollisimman hyvin
yhteiskunnallisten erityisryhmien tarpeisiin. Sanotunlaisia erityisryhmid ovat esimerkiksi
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vanhukset, sairaat ja vammaiset. Asioinnin jérjestimisessd olisi kiinnitettdvd huomiota myos
kohteena olevan palvelun erityispiirteisiin. Julkisen sektorin on huolehdittava siitd, etté
hallinnossa asioivien kannalta tirkedt palvelut ovat saatavilla kaikkialla maassa ja
valttimattomat tehtivét tulevat tehokkaasti hoidetuiksi. Esimerkiksi julkiseen terveydenhoitoon
tai turvallisuuden ylldpitoon liittyva toiminta tulisi pyrkid jérjestdiméin siten, ettd palvelujen
saanti kyetddn turvaamaan myos poikkeusoloissa ja ihmisten alueellinen tasa-arvoisuus
toteutuu. (HE 72/2002 vp. s. 62)

Palveluperiaatteen toteuttaminen ja palvelun asianmukaisuuden velvoitteen tidyttdminen ovat
valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ydintavoitteita. Jokaisen kdyntiasiointimahdollisuus
ja valtion koko maan kattava yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko etipalveluratkaisuineen
turvaisivat valtion viranomaisten neuvonnan ja kéyntiasiointimahdollisuuden alueellista
saatavuutta sekd asiakkaan valinnanvapautta asiointikanavan valinnassa.
Viranomaisyhteistyénd  ja ostopalveluna hoidettavaksi esitettavat avustavat
asiakaspalvelutehtdvdt (yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettu
asiakaspalvelu) ja valtakunnallisesti kattava valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko
edistiisivit ja nopeuttaisivat asioiden vireillepanoa.

Valtioneuvosto, hallinnon jérjestdminen ja itsehallinto
Lupa- ja valvontaviraston kehittdmis- ja koordinaatiotehtdvin ohjaus

Perustuslain 68 §:n 1 momentin mukaan kukin ministeri6 vastaa toimialallaan valtioneuvostolle
kuuluvien asioiden valmistelusta ja hallinnon asianmukaisesta toiminnasta. Hallinnon
asianmukaisesta toiminnasta vastaaminen kattaa myds ministerion alaistaan hallintoa koskevan
ohjauksen ja valvonnan, jota kautta ministeridhallinnolle tyypillinen parlamentaarinen luonne
ulottuu myds alemmille hallinnon tasoille (HE 1/1998 vp, s. 119/1). Hallinnon asianmukainen
toiminta kattaa vastuun kunkin viranomaisen koko toiminnan mukaan lukien
asiakaspalvelutoiminnan asianmukaisuudesta. Jotta tdmid vastuu voisi toteutua, kullakin
viranomaisella tulee olla myds aito vaikutusmahdollisuus valtion yhteiseen
asiakaspalvelutoimintaan.

Valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa ohjaisi ehdotetun 3 a §:n mukaan valtion yhteisen
asiakaspalvelun ohjausryhma, jossa olisivat edustettuina valtion yhteiseen asiakaspalveluun
osallistuvat valtion viranomaiset, jotta ohjausmalli ei olisi ristiriidassa perustuslain 68 §:n 1
momentin  kanssa. Ohjausryhméd  tekisi  péétoksensd  yksimielisesti, = mutta
valtiovarainministeriolld olisi kuitenkin 3 a §:n 3 momentin nojalla toimivalta ratkaista
ohjausryhmén toimivaltaan kuuluva asia, jossa yksimielisyyteen ei padstdisi.

Lupa- ja valvontavirastoon sijoitettu tehtdvad poikkeaa ohjausmallinsa osalta muista Lupa- ja
valvontaviraston tehtdvistd, joiden ohjauksesta sdddetddn erikseen laissa Lupa- ja
valvontavirastosta. Lupa- ja valvontavirastoa ohjaavat muissa tehtévissi omilla toimialoillaan
oikeusministerio, sisiministerio, valtiovarainministerio, opetus- ja kulttuuriministerio, maa- ja
metsdtalousministerid, tyo- ja elinkeinoministerid, sosiaali- ja terveysministerid sekd
ympdristoministerid (toimialaohjaavat ministeriot).

Yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmé paéttiisi palvelulain 3 a §:n mukaan yhteistd
asiakaspalvelua, sen mallia ja wvaltion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa seké
madrirahoja koskevista asioista, mutta yhteisen asiakaspalvelun muihin kuin 3 a §:ssd
tarkoitettuja  asioita koskevaan padtoksentekoon sovellettaisiin lakia Lupa- ja
valvontavirastosta. Sen mukaan Lupa- ja valvontaviraston pdédjohtaja maariisi tydjarjestykselld
valtion yhteistd asiakaspalvelua koskevan tehtdvdn organisoimisesta. Padjohtaja voisi myos
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ottaa ratkaistavakseen yhteistd asiakaspalvelua koskevan Lupa- ja valvontavirastolle kuuluvan
tehtévén.

Oikeusvaltioperiaate ja lailla sddtiminen

Perustuslain 2 §:n 3 momentin mukaan julkisen vallan kéyton tulee perustua lakiin. Kaikessa
julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia. Perustuslakivaliokunta on etenkin
perusoikeuskytkentdisen sddntelyn yhteydessd pitdnyt valttdmattoménd, ettd toimivaltainen
viranomainen ilmenee laista yksiselitteisesti (PeVL 21/2001 vp, s. 4/I) tai muuten tdsmallisesti
(PeVL 47/2001 vp, s 3/I1) tai ettd ainakin viranomaisten toimivaltasuhteiden lahtokohdat (PeVL
45/2001 vp, s. 5/I) sekd toimivallan siirtdimisen edellytykset ilmenevit laista riittdvén
tasmaéllisesti (PeVL 17/2004 vp, s. 2/1, PeVL 7/2001 vp, s. 4/11). (PeV1 18/2004, s. 2)

Perustuslain perustelujen mukaan julkisen vallan kdyton piiriin luetaan ensinnékin sellaiset
norminanto-, lainkdytto- ja hallintopditokset, jotka tehddén yksipuolisesti ja joiden vaikutus
ulottuu yksityisiin oikeussubjekteihin. Toisena keskeisend julkisen vallan kdyton muotona
voidaan pitdd valitontd voimakeinojen kayttdmistd ulkopuolisiin ndhden. Julkisen vallan kadyton
ydinalueeseen kuuluvat esimerkiksi poliisitoimi, tuomioistuinlaitoksen lainkdyttdtoiminta,
ulosottotoimi ja verotus sekd viranomaisen oikeus madrdtd ulkopuolisille virallisia
seuraamuksia (esim. uhkasakko). Julkisen vallan alaa ei voida kuitenkaan tyhjentivisti
madritelld, vaan sitd voidaan tarpeen mukaan ja perustuslain sallimissa rajoissa lainsdddannolla
laajentaa tai supistaa. (HE 1/1998 vp, s. 74)

Perustuslain 119 §:n 2 momentin mukaan valtionhallinnon toimielinten yleisista perusteista on
sdddettdvd lailla, jos niiden tehtdviin kuuluu julkisen vallan kéyttod. Valtion alue- ja
paikallishallinnon perusteista sdddetdin niin ik@an lailla. Valtionhallinnon yksikdistd voidaan
muutoin sdatdd asetuksella. Valtionhallinnon toimielinten yleisilld perusteilla tarkoitetaan
lahinnd yksikon nimed, toimialaa seké péddasiallisia tehtdvid ja toimivaltuuksia. (HE 1/1998,; s.
174)

Perustuslakivaliokunta on suhtautunut pidattyvisti sdéntelyihin, jotka mahdollistavat julkista
valtaa sisdltdvin toimivallan siirtdmisen sopimusperusteisesti. Perustuslakivaliokunnan
lausunnossa (PeVL 11/2004 vp) todetaan, ettd viranomaiselle kuuluvan hallintotehtdvéin
siirtiminen sopimuksella toiselle viranomaiselle ei ole ongelmatonta. Asian kannalta
merkityksellisid sddnnoksid ovat perustuslain 21 §, jonka mukaan jokaisella on oikeus saada
asiansa késitellyksi lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa sekd perustuslain 2 §:n 3
momentti, jonka mukaan julkisen vallan kédyton tulee perustua lakiin ja kaikessa julkisessa
toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia (PeVL 14/2003 vp, PeVL 52/2001 vp, PeVL 11/2002
vp ja PeVL 72/2002 vp).

Esityksessd ei chdoteta yhteispalvelusopimuksella siirrettdvissd olevien tehtdvien piirin
muuttamista. Valtion yhteisissé asiakaspalvelupisteissd hoidettaisiin
yhteispalvelusopimuksella luonteeltaan avustavia asiakaspalvelutehtivia.
Yhteispalvelusopimuksella valtion viranomaiselta toiselle valtion viranomaiselle tai toiselle
hallinnon tasolle, kéaytdnndssd kunnalle, siirrettdvistd tehtévistd sdddetddn tarkoin
yhteispalvelulain 8 §:sséd. Yhteispalvelulain 2 §:n 2 momentin mukaan yhteispalveluna ei voida
hoitaa tehtévid, joihin siséltyy julkisen vallan kdyttoa tai jotka lain mukaan edellyttavét palvelun
kayttdjan henkilokohtaista kdyntid toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei toisin sééddetd.

Monissa valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd olisi aukioloaikoina ldsnd my0s yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin osallistuvien viranomaisten omaa henkildstéd. Muuta kuin yhteisté
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asiakaspalvelua antaisi asiassa toimivaltainen viranomainen paikan pailla tai etdpalveluna, kun
asianmukaiset etdpalveluyhteydet olisivat kiytossa.

Perustuslain 119 §:n sanamuoto ja perustuslain perustelut eivit nayttdisi edellyttdvén, ettd
valtion asiakaspalvelutoiminnasta olisi sdéddettivd lain tasolla voimassa olevaa
yhteispalvelulakia tarkemmin. Lupa—ja valvontavirastossa hoidettavaksi esitettdvista tehtdvista
voitaisiin perustuslain 119 §:n valossa sddtdd valtioneuvoston asetuksella siten kuin
aluehallintovirastojen  tehtdvéstd nykyisin sdddetdin aluehallintovirastoista annetun
valtioneuvoston asetuksella 5 §:n 1 momentin 12 kohdassa (julkisen hallinnon yhteispalvelusta
annetussa laissa tarkoitettu yhteispalvelusopimuksia koskevan rekisterin ylldpito seka
yhteispalvelun ja siithen osallistuvien valtion viranomaisten yhteistydon valtakunnalliset
kehittdmistehtévét). Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan toimivaltasuhteista kuten
ohjausryhmidn toimivallasta ja toimivallan jakautumisesta osallistumisvelvollisten
viranomaisten, Lupa- ja valvontaviraston, ohjausryhmén ja valtioneuvoston kesken on
sdadettdava lailla. Samoin velvollisuudesta osallistua valtion yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja
tdmén velvollisuuden sisillostd on sdddettdva lailla.

Kunnallinen itsehallinto ja hyvinvointialueiden itsehallinto

Perustuslain 121 §:n 1-2 momentin mukaan Suomi jakaantuu kuntiin, joiden hallinnon tulee
perustua kunnan asukkaiden itsehallintoon. Kuntien hallinnon yleisistd perusteista ja kunnille
annettavista tehtdvistd sdddetddn lailla. Taméd sddntelyvaraus ei estd kunnan oman
hallintosddanndn kéyttdmistd hallinnon jarjestdmiseen; “yleiset” perusteet painvastoin viittaavat
sithen, ettd kunnalle on laissa jétettdva riittdva liikkumavara oman hallintonsa jérjestimiseen.
Sadntelyvaraukseen sisdltyy myds perustuslaillisen toimeksiannon piirteitd: lainsditijan
edellytetddn sadtavan yleisistd perusteista.*

Kuntalain (410/2015) 7 §:n 1 momentin mukaan kunta hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen
ottamansa tehtdvét ja jarjestdd sille laissa erikseen sdddetyt tehtévit. Laissa sdddetdédn myds
siitd, kun tehtdvid on jérjestettéivd yhteistoiminnassa muiden kuntien kanssa (lakisddteinen
yhteistoiminta). Kunta voi sopimuksen nojalla ottaa hoitaakseen muitakin kuin itsehallintoonsa
kuuluvia julkisia tehtdvid. Kunnan tehtévit jakautuvat kuntalain perusteella 1) kunnan
itsehallintonsa nojalla itselleen ottamiin tehtéviin (yleinen toimiala), 2) kunnan lakisééteisiin
tehtiviin (erityinen toimiala), sekd 3) kunnan sopimuksen nojalla hoidettavakseen ottamiin
tehtéviin (toimeksiantotehtavét).

Toimeksiantotehtdvilld tarkoitetaan kuntalain perustelujen mukaan sellaisia julkisia tehtévia,
joiden hoitaminen lainsddddnnén mukaan tai muuten kuuluu jollekin muulle julkisyhteisolle
kuin kunnalle, mutta jotka kunta ottaa sopimuksen nojalla hoidettavakseen. Kunta voisi ottaa
sopimuksen nojalla hoidettavakseen muunkin julkisyhteison, kuten valtion, seurakunnan tai
Kelan, tehtivid, jos tdméd sekd kunnan ettdi muun julkisyhteison mielestd on
tarkoituksenmukaista. Namé tehtévit eivit toiselle julkisyhteisdlle kuuluvina olisi yleensé
itsehallintoon kuuluvia tehtdvid. Osapuolten vilillda tehtdvidssd sopimuksessa sovittaisiin
tehtdvien hoitamisen ehdoista. Léhtokohtana olisi, ettd kunta saa tdyden korvauksen sille
kuulumattomien tehtdvien hoidosta. Kunnan kannalta kysymys on sopimusasiasta. Valtion tai
muun julkisyhteison kannalta tehtivien antaminen kunnan hoidettavaksi edellyttdd, ettéd
asianomainen lainsdddantd sallii tehtdvin hoidon siirtdmisen. (HE 268/2014 wvp, s. 138)

4 Heikki Harjula, Kari Prattdla, Kuntalaki, s. 56
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Yhteispalvelulaissa tarkoitetussa viranomaisyhteisty0ssa hoidettavat valtion
asiakaspalvelutehtévit ovat kuntien hoitamina toimeksiantotehtavia.

Kuntalain 9 §:n 1-2 momentin mukaan kunta tai kuntayhtyma voi tuottaa jarjestimisvastuulleen
kuuluvat palvelut itse tai hankkia ne sopimukseen perustuen muulta palvelujen tuottajalta.
Palvelusetelin kdytostéd sédddetddn erikseen. Julkisen hallintotehtdvén kunta voi kuitenkin antaa
muulle kuin viranomaiselle vain, jos siitd erikseen lailla sdddetdéin. Kunnan yksityiseltd
hankkimien palveluiden alaa rajoittaa perustuslain 124 §. Perustuslain edellytykset huomioon
ottaen yksityiseltd voidaan hankkia ainoastaan palveluja, joissa ei ole kytkentdd julkisen vallan
kéyttoon tai julkisen hallintotehtivdn hoitamiseen ja jotka eivédt siten ole kunnan
viranomaistehtdvid. Kunnan viranomaiselle kuuluvaa toimivaltaa viranomaisen on itse
kaytettidva. Jos kunnalle on laissa sdddetty toimivalta paéttéda esimerkiksi asiakasmaksuista tai
kunnan asukkaille annettavista avustuksista, kunnan on itse kédytettiva titd toimivaltaa, vaikka
palvelu tuotettaisiinkin ulkopuolisen palvelun tuottajan toimesta. (HE 268/2014 vp, s. 140)

Téssé esityksessd ei ehdoteta muutosta voimassa olevan yhteispalvelulain sddntelyyn kuntien ja
hyvinvointialueiden osalta. Esitys ei estdisi yhteispalvelulain soveltamisalaan kuuluvia muita
julkishallinnon tasoja tarjoamasta asiakaspalvelua valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.
Itsehallinnollisten kuntien ja hyvinvointialueiden osallistuminen valtion yhteisen
asiakaspalvelun malliin ja valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoon kuuluviin
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin olisi mahdollista sekd toimeksiantajina ettd toimeksisaajina
yhteispalvelusopimuksin.

Ehdotetun 3 b §:n 1 momentin 6 kohdan mukaan Lupa- ja valvontaviraston tehtdvénd olisi
edistdd valtion asiakaspalvelujen jérjestimistd valtion viranomaisten ja muun julkishallinnon
yhteistyond. Kéytdnndssd valtion yhteiset asiakaspalvelupisteet harvaan asutuilla alueilla
perustuvat pitkélti valtion viranomaisten ja kuntien yhteispalvelusopimuksiin, joissa kunta on
toimeksisaajana. Yhteispalvelulain sopimusperusteinen malli turvaa kuntien itsehallinnon
ytimessd olevaa toimivaltaa jarjestdd hallintonsa ja palvelutoimintansa itse valitsemallaan
tavalla.

Esityksen 3 b §:n 2 momentin mukaan Lupa- ja valvontavirasto voisi tuottaa yhteisissé
asiakaspalvelupisteissid toimiville viranomaisille yhteistd asiakaspalvelua sekd palveluja ja
tavaroita, joiden tuottaminen ei kuulu Valtorin ja Senaatti-kiinteistot-litkelaitoksen tuottamien
tavaroiden tai palvelujen piiriin.  Kunnille, hyvinvointialueille ja Kelalle avautuisi
yhteispalvelulain 6 §n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen avustavien
asiakaspalvelutehtdvien yksityiselle antamisen mahdollisuus toimiessaan valtion yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd. Kunnilla ja muilla kuin valtioneuvoston asetuksella tarkemmin
sdddetyilld valtion viranomaisilla ei olisi esityksen 2 b §:ssé tarkoitettua velvollisuutta osallistua
valtion yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin eivétkd 2 b §:ssd tarkoitetut osallistumisen tapaa
koskevia vaatimuksia sovellettaisi muihin kuin niihin valtion viranomaisiin, jotka sdddettdisiin
valtioneuvoston asetuksella velvollisiksi osallistumaan. Téstd huolimatta kaikki valtion
yhteisissé asiakaspalvelupisteissd toimivat viranomaiset voisivat kilpailuttamatta ostaa Lupa- ja
valvontaviraston ostopalveluna toteuttamaa yhteistd asiakaspalvelu hankintalain 16 §:ssd
tarkoitettuna hankintayksikdiden vélisend hankintana, jolla hankintayksikot toteuttavat
yhteisty0ssd ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi niiden vastuulla olevat yleisen edun
mukaiset julkiset palvelut.

Valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain 3 §:ssd
tarkoitettu hallituskaudeksi laadittava valtakunnallinen suunnitelma wvaltion palveluiden
saatavuudesta ja sijoittamisesta asettaa strategisia tavoitteita valtion ja kuntien yhteistyélle.
Suunnitelmassa asetetut tavoitteet ovat valtion, eiviatkd ne suuntaudu kaventamaan kuntien
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itsehallintoa tai ylitd kuntien itsehallinnon piiriin kuuluvia asioita. Valtio sitoutuu
suunnitelmassa tavoittelemaan yhteisty6td kuntien kanssa rakentaessaan valtion yhteisié
asiakaspalvelupisteita.

Julkisen hallintotehtdvin antaminen muulle kuin viranomaiselle

Julkinen hallintotehtdvé voidaan antaa muulle kuin viranomaiselle vain lailla tai lain nojalla, jos
se on tarpeen tehtdvin tarkoituksenmukaiseksi hoitamiseksi eikd vaaranna perusoikeuksia,
oikeusturvaa tai muita hyvén hallinnon vaatimuksia. Merkittdvdd julkisen vallan kéyttoa
siséltidvid tehtdvid voidaan kuitenkin antaa vain viranomaiselle. (PL 124 §). Pykéldn sddnnds
ilmaisee niin sanotun virkamieshallintoperiaatteen ja koskee sekd viranomaisille kuuluvien
tehtdvien siirtdmistd ettd hallintoon luettavien uusien tehtivien antamista muille kuin
viranomaisille. Virkamieshallintoperiaate ei kuitenkaan merkitse ehdotonta estettd antaa
julkista valtaa ja julkisia tehtdvid rajoitetusti muille kuin viranomaisille kuten valtion
liikelaitoksille ja yksityisoikeudellisille yhteisdille. Annettaessa julkinen hallintotehtava
viranomaiskoneiston ulkopuolelle edellytetddan, ettd tehtivien hoitamisesta ja siind
noudatettavasta menettelystd annetaan riittivdn  yksityiskohtaiset sddnnokset, ettd
oikeusturvanikokohdat otetaan huomioon ja ettd julkisia tehtévid hoitavat henkil6t kuuluvat
rikosoikeudellisen virkavastuun piiriin. (HE 1/1998, s. 178-179)

Perustuslakivaliokunta on todennut (PeLV 15/2019), etté julkisella hallintotehtévilla viitataan
perustuslaissa verraten laajaan hallinnollisten tehtdvien kokonaisuuteen, johon kuuluu
esimerkiksi lakien toimeenpanoon sekd yksityisten henkildiden ja yhteisdjen oikeuksia,
velvollisuuksia ja etuja koskevaan paitoksentekoon liittyvia tehtdvié. Perustuslakivaliokunta on
katsonut (PeVL 16/2009 vp, s. 2-3), ettd viranomaista avustavia tehtévid on pidetty julkisina
hallintotehtivind (ks. esim. PeVL 55/2010 vp, s. 2/1)

Perustuslakivaliokunnan kdytdnn6ssé viranomaisia avustavia tehtévid voidaan perustuslain 124
§:m nojalla siirtdd muiden kuin viranomaisten hoidettaviksi, kun tehtévien siirrossa ei ole kyse
julkisen vallan tai merkittévén julkisen vallan kéytostd (PeVL 11/2006 vp ja PeVL 47/2005 vp).
Viranomaista avustavana tehtdvd pidettdviat tehtdvit eivit perustuslakivaliokunnan
lausuntokdytinnon mukaan sisélld padtoksentekoa eivitk itsendistd harkintavaltaa, mutta niilla
on ldheinen yhteys tehtdviin, joissa julkista valtaa kéytetdén.

- Veronkantoon liittyvd puhelinpalvelu, jolla tarkoitetaan tiedon vélittdmisté
verovelvollisille ajoneuvoveroa koskevan lainsdddénnon ja ohjeiden siséllostd,
ajoneuvojen verotusta koskevien tietojen antamista liikkenneasioiden rekisteristd seké
verovelvollisten ilmoitusten vastaanottamista, tallentamista ja valittimistd edelleen
veroviranomaisille, voidaan siirtdd sopimuksella yksityiselle taholle. (PeVL 11/2006
vp.) Ajoneuvoverolaki (1281/2003) 56 § 3 mom.

- Passilaissa tarkoitetut valmiin passin tietojen laatua ja oikeasisdltoisyyttd seké
luovuttamista koskevat tehtdvit voidaan siirtdd sopimukselle yksityiselle taholle.
(PeVL 6/2013 vp.) Passilaki (671/2006) 35 §

- Viestotietojarjestelmaén talletettujen nimi-, osoite- ja yhteystietojen seké elossa oloa
koskevien tietojen luovuttamisesta koskeva palvelu (PeVL 3/2009) Laki
viestotietojarjestelméstd ja Digi- ja véestOtietoviraston varmennepalveluista
(661/2009) 34 § 1 mom.

- Muu henkild6 kuin Rikosseuraamuslaitoksen virkamies voidaan nimeti
valvontarangaistuksen apuvalvojaksi (PeVL 30/2010) Laki valvontarangaistuksesta
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(330/2010), 29 ja 30 § (kumottu), vastaava sddnnds nyt laissa yhdyskuntaseuraamusten
taytdntoonpanosta (400/2015) 7 ja 8 §

Yleislaeista julkisen hallinnon tiedonhallinnasta annetun lain (906/2019) 19 §:n 3 momentissa
on sdddetty yleisesti kaikkia viranomaisia koskevan avustavan tehtévén antamisesta yksityiselle
taholle. Momentin mukaan viranomainen voi kéayttdd asiakirjojen sdhkodiseen muotoon
muuttamisessa yksityisti toimijaa, jolla on riittdvit tekniset edellytykset seka riittdvd osaaminen
tillaisen tehtdvan hoitamiseksi. Tatd tehtdvad suorittavaan yksityiseen toimijaan sovelletaan
rikosoikeudellista virkavastuuta.

Digipalvelulain 5 §:n 2 momentin mukaan viranomaisen on julkaistava digitaalisessa palvelussa
yhteystieto, josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun
kayttdmiseksi.  Sddnndksen perusteluissa viitataan erilaisten hallinnon asiakasryhmien
mahdollisuuksiin asioida viranomaisen kanssa myo0s digitaalisia palveluja kayttaméalld ja
todetaan, ettd digitaalisten palvelujen neuvontapalvelun antamisesta yksityiselle tulisi
tarkastella laajemmin yleishallinto-oikeudellista sidéntelyd uudistettaessa. Digipalvelulakiin ei
tuolloin kuitenkaan ehdotettu sdénnostd digitaalisten palvelujen neuvontapalvelun antamisesta
yksityiselle. (HE 60/2018 vp, s. 69)

Yhteispalvelulaissa tarkoitetut asiakaspalvelutehtdvat kuten hallinnossa asioivan neuvonta,
asiakirjojen vastaanottaminen ja tiedoksiantotehtdvdt ovat osa jokaisen viranomaisen
lakisdateistd julkista hallintotehtdvad. Julkisia hallintotehtdvid voidaan perustuslain 124 §:ssé
sdddetyt edellytykset tdyttden lailla tai lain nojalla tehdylldi sopimuksella
perustuslakivaliokunnan tapauskohtaisen harkinnan mukaan antaa yksityiselle taholle.

Viranomaisasioinnin sdhkoistimiselld pyritddn sddstimiin viranomaisten henkildtydvuosia
esimerkiksi siten, ettd hallinnossa asioiva vie itse asian késittelemiseksi tarpeelliset tiedot
viranomaisen jarjestelmddn. Sdhkoiset asiointipalvelut pyritddn kehittdmain selkeiksi ja
yksinkertaisiksi. Séhkoiset asiointipalvelut reagoivat asiakkaan jéttdessd antamatta asian
késittelyn kannalta vélttdméttomid tietoja ja kiinnittédvét asiakkaan huomiota paitdksenteon
kannalta tarpeellisiin seikkoihin. Laitteiden tai paivitysten puute ja osaamiseen liittyvit haasteet
voivat kuitenkin estdd ihmisid asioimasta sdhkdisesti. Riippumatta siitd, miten helppokéyttoisia
sdhkdiset asiointipalvelut ovat ja kuinka helposti l10ydettdvid viranomaisten verkkosivuilla
annetut ohjeet ovat, kaikki eivit pysty kdyttdméan sdhkoisid palveluja eivdtkd 10yda ohjeita.
Vieraskielisyys voi lisdtd sdhkoisen asioinnin haasteita.

Valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden on tarkoitus vastata asiakkaiden tarpeisiin siten, ettd
asiakas saa tarvitsemansa teknisen tuen ja toimivaltaisen viranomaisen antamaa hallintolaissa
tarkoitettua menettelyneuvontaa. Yhteisissd asiakaspalvelupisteissi on myos asiakkaiden
kayttoon toimivia laitteita ja yhteiskdyttdinen etdpalveluratkaisu toimivaltaisen viranomaisen
kanssa asioimiseksi. Toimivaltaisen viranomaisten eri palvelukanavien tekninen tuki,
avustaminen toimivaltaisen viranomaisen verkkosivuilla olevien ohjeiden ja etsimisessi,
laitteiston kayttd etdyhteyden Iuomiseksi toimivaltaiseen viranomaiseen, asiakirjojen
vastaanottaminen toimivaltaisen viranomaisen puolesta vastaavat avun tarpeisiin, joita
suurimmalla osalla virastoissa fyysisesti asioivilla on.

Edelld  tarkoitettujen  yhteisten  asiakaspalvelutehtdvien  antaminen  yksityiselle
palveluntuottajalle turvaisi viranomaisten menettelyllisen neuvonnan resursseja kahdella
tavalla. Yhtdéltd toimivaltainen viranomainen voisi siirtdd resurssejaan yhteisid
asiakaspalvelutehtdvid vaativampaan menettelylliseen neuvontaan ja toisaalta yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten yhteisesti rahoittama avustava asiakaspalvelu
tulisi viranomaisille edullisemmaksi kustannusten jakautuessa usean viranomaisen kesken.
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Yhteisten asiakaspalvelutehtivien hoitaminen my0s ammattimaistuisi. Markkinoilla toimii
valmiiksi esimerkiksi ICT-tukea  tarjoavia  palveluntuottajia. Viranomaisten
asiakaspalveluresurssien kayton kannalta on tarkoituksenmukaista, ettd toimivaltaisen
viranomaisen henkiloston voimavarat kéytettdisiin teknisen tuen antamisen sijasta
menettelyneuvontaan koskien esimerkiksi tarvittavia liitteitd, asian kisittelyd ja kisittelyn
vaiheita viranomaisessa ja hallinnossa asioivan menettelyllisid oikeuksia.

Asetuksen antaminen ja lainsddddntévallan siirtdminen

Perustuslain 80 §:n 1 momentin mukaan tasavallan presidentti, valtioneuvosto ja ministerio
voivat antaa asetuksia perustuslaissa tai muussa laissa sdddetyn valtuuden nojalla. Lailla on
kuitenkin sdddettivd yksilon oikeuksien ja velvollisuuksien perusteista sekéd asioista, jotka
perustuslain mukaan muuten kuuluvat lain alaan. Jos asetuksen antajasta ei ole erikseen
sdddetty, asetuksen antaa valtioneuvosto.

Laki ei tunne yleisid sddnnoksid siitd, montako toimipaikkaa tai asiakaspalvelupistettd valtion
viranomaisilla tulisi olla eikd kielld sitdkddn, ettd valtion viranomaisella olisi vain yksi
toimipaikka. Toimipaikoista sdddetdén tai maaritdan viranomaiskohtaisesti ja eri sdddostasoilla.

Ehdotetun lain 2 b §:ssd sdddettdisiin valtion viranomaisen velvollisuudesta osallistua yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin, mutta osallistumisvelvolliset viranomaiset konkretisoituisivat siten,
ettd ne nimettaisiin sdatdmalla niistd valtioneuvoston asetuksella. My0s niistd palveluista, joita
kunkin osallistumisvelvollisen viranomaisen tulisi tarjota yhteisissad asiakaspalvelupisteissa,
voitaisiin  sddtdd tarkemmin valtioneuvoston asetuksella. Lain perussddannds antaisi
valtioneuvostolle melko paljon harkintavaltaa sen suhteen, mille viranomaisille ja missd
palveluissa sdddettdisiin velvollisuus osallistua valtion yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, tarjota
niissd vahintddn hallintolain mukaista neuvontaa ja osallistua viranomaisten yhteistyona
jarjestettdvan yhteisen asiakaspalvelun kustannuksiin.

Péadosin hallinnossa asioivien asiakirjojen vastaanottamisesta ja toimivaltaiselle viranomaiselle
toimittamisesta sekd toimivaltaisten viranomaisten palvelukanavien teknisestd tuesta
koostuvien  yhteisten  asiakaspalvelutehtdvien  hoitaminen  esityksen = mukaisena
viranomaisyhteistyond yhteispalvelusopimuksen puitteissa tai ostopalveluna ei poista tai
kavenna osallistumisvelvollisten tai puhtaasti sopimuspohjalta osallistuvien viranomaisten
hallintolaissa tarkoitettuja velvoitteita. Vaikka yhteiset asiakaspalvelutehtivét pyritddn
hoitamaan viranomaisten yhteisten palveluneuvojien voimin, toimivaltainen viranomainen
antaisi hallinnossa asioivalle hallintolain 8 §:ssé tarkoitettua neuvontaa sen koko laajuudessa ja
ottaisi esimerkiksi asiakkaan toimittaman asiakirjan vastaan suoraan asiakkaalta. Asiakas voi
tarvita tukea ja neuvoa siten, ettd hidnen henkiltietonsa tai salassa pidettivit tietonsa voivat
neuvontatilanteessa ndkyd yhteistd asiakaspalvelua antavalle palveluneuvojalle. Jos asiakas ei
halua antaa suostumusta siihen, ettd palveluneuvoja tdlld tavoin kisittelee hdnen tietojaan,
asiakas voi halutessaan aina asioida suoraan toimivaltaisen viranomaisen kanssa. Yhteistd
asiakaspalvelua antavan palveluneuvojan ja osallistumisvelvollisen toimivaltaisen
viranomaisen palveluksessa olevan toimivalta olisi siten rinnakkainen.

Yhteistd asiakaspalvelua annettaisiin viranomaisen antaman asiakaspalvelun lisdksi ja sitd
tehostamaan, ei sen sijasta. Mitddn valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévia ei siirrettéisi
kokonaan pois valtioneuvoston asetuksella tarkemmin sééddettaviltd viranomaisilta. Tésté syystd
katsotaan, ettd esityksen mukainen lain perussdéinnds ohjaa riittdvésti sitd, miten valtioneuvosto
sdatad osallistumisvelvollisista viranomaisista.
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Edelld  mainituilla  perusteilla  lakiehdotukset  voidaan  kisitelld  tavallisessa
lainsditdmisjarjestyksessa.

Ponsi

Edellé esitetyn perusteella annetaan eduskunnan hyviksyttavéksi seuraava lakiehdotus:
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Lakiehdotukset

Laki

valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain
muuttamisesta

Eduskunnan paatoksen mukaisesti

muutetaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain (728/2021) 3 §:n 1 momentti, seka

lisdtdan 1 §:84n, sellaisena kuin se on osaksi laissa 892/2022, uusi 2 momentti, jolloin
nykyinen 2—4 momentti siirtyvit 3—5 momentiksi, lakiinuusi2a—-2gja3a—-3c §sekd 5d
§:44n, sellaisena kuin se on laissa 892/2022, uusi 2 momentti, jolloin nykyinen 2 momentti
siirtyy 3 momentiksi, seuraavasti:

1§
Lain tarkoitus ja soveltamisala

Liséksi sdddetddn valtion yhteisestd asiakaspalvelutoiminnasta. Valtion yhteiselld
asiakaspalvelutoiminnalla tarkoitetaan viranomaisyhteisty0ssd jarjestettyd valtion yhteisen
mallin mukaista asiakaspalvelua valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd sekd toiminnan
suunnittelun, toimeenpanon, seurannan ja ohjauksen jarjestamista.

2a$
Yhteinen asiakaspalvelupiste

Yhteiselld asiakaspalvelupisteelld tarkoitetaan julkisen hallinnon viranomaisten yhteisessé
kiytossd olevaa toimitilaa, jossa annetaan téssd laissa tarkoitetulla tavalla valtion yhteisen
mallin mukaista asiakaspalvelua valtion viranomaisten asioissa.

2b§
Viranomaisen velvollisuus osallistua yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin

Valtion viranomaisten on osallistuttava valtion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan 2 ¢ §:ssd
sdddetylla tavalla, jos niiden

1) palvelut ovat merkityksellisid perusoikeuksien toteutumisen kannalta; tai

2) palveluissa tai osassa niitd on merkittdvisti tai jatkuvasti kdyntiasiointia taikka
kédyntiasiointi viranomaisen palveluissa on asiakkaille tai osalle asiakkaista valttaméatonta.

Viranomaisella on velvollisuus osallistua yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin riippumatta siité,
mitd viranomaisen toimipaikkaverkostosta muualla sdédetddn tai méadrdtdin. Viranomaisen
velvollisuus alkaa kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun jéljempénd 3 a §:sséd tarkoitettu
ohjausryhma on hyviksynyt paatoksen asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta.

Valtioneuvoston asetuksella sdddetddn tarkemmin niistd viranomaisista, joita edelld 1
momentissa tarkoitettu velvollisuus koskee. Valtioneuvoston asetuksella voidaan myds sadtaa
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tarkemmin niistd viranomaisen palveluista, joita edelld 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus
koskee.

2c¢c§
Osallistumisvelvollisen viranomaisen asiakaspalvelu ja yhteinen asiakaspalvelu

Edelld 2 b §:ssé tarkoitetun osallistumisvelvollisen viranomaisen on tarjottava yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd  hallintolain ~ (434/2003) 8  §:ssd  tarkoitettua  neuvontaa
henkilokohtaisena asiakaspalveluna. Viranomainen voi tarjota neuvontaa yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen sijoittamansa henkiloston antamana tai etépalveluna yhteiskéyttdisen
etdpalveluratkaisun vélitykselld muusta toimipaikastaan késin ottaen huomioon, mité palvelusta
muualla sdddetddn. Lisdksi viranomainen voi antaa yhteisessd asiakaspalvelupisteessd muuta
asiakaspalveluaan.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd on liséksi tarjottava yhteistd asiakaspalvelua. Yhteiselld
asiakaspalvelulla tarkoitetaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007,
yhteispalvelulaki) 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdan mukaisten asiakaspalvelutehtévien hoitamista
viranomaisten yhteispalvelulain mukaisen viranomaisten vélisen yhteispalvelusopimuksen
nojalla tai Lupa- ja valvontaviraston tuottamana palveluna. Osallistumisvelvollisten
viranomaisten on hoidettava yhteisend asiakaspalveluna ainakin yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin 1-5 ja 7 kohdan mukaiset asiakaspalvelutehtidvét lukuun ottamatta 6 §:n 1 momentin
4 kohdassa tarkoitettua poliisille toimitettavien 10ytotavaroiden vastaanottamista.

Yhteisen asiakaspalvelun kustannukset jaetaan valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhmaéssé padtettivilld tavalla osallistumisvelvollisten viranomaisten kesken. Lupa- ja
valvontavirasto laskuttaa yhteisestd asiakaspalvelusta niitd viranomaisia, joiden palveluissa
yhteistd asiakaspalvelua annetaan.

2d§
Hentkilétietojen ja salassa pidettdvien tietojen kiisittely yhteisessd asiakaspalvelupisteessd

Yhteisessé asiakaspalvelupisteessé toimivat eri viranomaiset ja niiden henkilosto késittelevit
kukin henkilGtietoja ja salassa pidettivid tietoja siten kuin asiassa toimivaltaista viranomaista
koskevassa sddntelyssa edellytetdén.

Yhteisid asiakaspalvelutehtdvid hoitavan viranomaisen palveluksessa ja palveluntuottajan
palveluksessa oleva voivat késitelld henkil6tietoja ja salassa pidettévia tietoja vain asiakkaan
suostumuksella.

2¢e§
Yhteisten asiakaspalvelutehtivien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle

Yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin kohdissa 1-8 tarkoitetut tehtivit voidaan toteuttaa
yhteispalveluna tai hankkimalla asiakaspalvelu yksityiseltd palveluntuottajalta. Edelld 2 b §:ssd
tarkoitettu osallistumisvelvollinen ja muu yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen osallistuva
viranomainen voi tehdd yhteispalvelusopimuksen edelld 2 ¢ §:n 2 momentissa tarkoitetun
yhteisen asiakaspalvelun tuottamiseksi tai tilata Lupa- ja valvontaviraston tuottamaa yhteista
asiakaspalvelua. Lupa- ja valvontavirasto voi tuottaa yhteisté asiakaspalveluna omana tydnéén
tai ostopalveluna.

Palveluntuottajan on oltava luotettava ja asiantunteva. Palveluntuottajalla on oltava tehtdvin
asianmukaisen hoitamisen edellyttdmét taloudelliset ja toiminnalliset valmiudet.
Palveluntuottajan on huolehdittava asianmukaisesti tietosuojasta ja tietoturvasta.
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Palveluntuottaja voi kéyttdd alihankkijaa. Palveluntuottajan alihankkijan tulee osaltaan tayttaa
palveluntuottajalta edellytetyt vaatimukset. Palveluntuottaja vastaa alihankintana teettiméastién
palvelusta. Alihankkijan tulee olla Lupa- ja valvontaviraston hyvdksyméi. Lupa- ja
valvontavirasto valvoo palveluntuottajan ja alihankkijan toimintaa.

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan palveluksessa olevaan henkiloon sovelletaan
rikosoikeudellista virkavastuuta koskevia sddnnoksid hidnen hoitaessaan tdssa laissa tarkoitettua
tehtivdd. Palveluntuottajan ja sen alihankkijan vahingonkorvausvastuusta sdiddetddn
vahingonkorvauslaissa (412/1974).

2f§
Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli

Yhteisissé asiakaspalvelupisteissd annetaan valtion yhteisen mallin mukaista asiakaspalvelua.

Malli voi siséltaa:

1) yhteisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen toimintamallin ja mallin yhteisten
asiakaspalvelutehtdvien ja viranomaisen antaman muun palvelun yhteensovittamisesta
yhteisissé asiakaspalvelupisteissé;

2) mallisopimuksia valtion yhteistd asiakaspalvelua koskevien yhteispalvelusopimusten ja
hankintasopimusten tekemiseksi;

3) yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteisié tilaratkaisuja ja muita teknisia ratkaisuja;

4) yhteisten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikojen malliratkaisuja;

5) yhteisten asiakaspalvelupisteiden visuaalisen ilmeen ja muita tunnettuutta edistivid
ratkaisuja;

6) muita yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhtendista toimintaa edistdvia ratkaisuja.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sdannoksid mallista.

2¢g8§

Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen sekd l6ytotavara yksityisen
palveluntuottajan hoitaessa asiakaspalvelutehtdvid

Asiakirja, joka on toimitettu mééraajassa 2 e §:ssé tarkoitetulle yksityiselle palveluntuottajalle
yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan saapuneeksi méddrdajassa toimivaltaiseen
viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi yksityisen palveluntuottajan vilitykselld
palvelun kéyttdjélle yhteisessd asiakaspalvelupisteessd, katsotaan tiedoksiannetuksi
hallintolaissa sdddetyll4 tavalla.

Loytotavara, joka on  toimitettu  yksityiselle  palveluntuottajalle  yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin IdytStavaralaissa
(778/1988) sdadetaan.

338
Valtakunnallinen suunnitelma

Valtioneuvosto laatii toimikautensa ajaksi suunnitelman 2 §:ssd séddettyjen tavoitteiden
toteuttamiseksi. Suunnitelma perustuu hallinnonalarajat ylittiville kokonaiskuvalle valtion
palveluiden tarpeen ja saatavuuden sekd yksikdiden ja toimintojen sijoittumisen tilasta.
Suunnitelma sisdltdd valtion yhteisid asiakaspalvelupisteitd koskevia ja muita valtionhallinnon
yhteisid tai hallinnonalakohtaisia strategisen tason linjauksia yksikdiden ja toimintojen
sijoittamiselle sekd strategisia kehittdmistavoitteita palveluiden saatavuudelle ja toiminnan
tuloksellisuudelle.  Suunnitelma  sisdltdd arvion toimintaympdériston kehittymisesta
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suunnitelman laadintaa seuraavan vahintddn kahdeksan vuoden aikana. Suunnitelmaan on
siséllytettavi tieto 2 §:ssé sdddettyjen tavoitteiden kannalta erityisen merkityksellisestd uuden
yksikon tai toiminnon perustamisesta tai lakkauttamisesta sekd merkittdvimmisté palveluiden
saatavuutta muuttavista hankkeista. Suunnitelmassa voi olla valtakunnallisia tai alueellisia
painotuksia.

3a§
Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmd

Valtion yhteiselld asiakaspalvelutoiminnalla on ohjausryhmad, jonka valtioneuvosto asettaa
neljaksi vuodeksi. Ohjausryhmén puheenjohtajana toimii Lupa- ja valvontaviraston edustaja.
Ohjausryhméssd ovat edustettuina edelld 2 b §:ssé tarkoitetut osallistumisvelvolliset valtion
viranomaiset.

Ohjausryhma

1) paittdd yhteisen asiakaspalvelun mallista ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden
sijoittamisesta sekd nditd koskevista olennaisista muutoksista;

2) paittdd yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin liittyvistd kustannustenjakomalleista ja nditd
koskevista olennaisista muutoksista;

3) hyvéksyy yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdan mukaisten yhteisten
asiakaspalvelutehtdvien hoidon tuottamista, laadun maéérittdmistd ja valvontaa koskevat
linjaukset;

4) voi valtuuttaa Lupa- valvontaviraston hankkimaan edelld 2 b §:ssd tarkoitettujen
viranomaisten lukuun yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdan mukaisten yhteisten
asiakaspalvelutehtédvien hoidon;

5) voi myontdd osallistumisvelvolliselle viranomaiselle asiakaspalvelupistekohtaisen
poikkeuksen osallistumisvelvollisuudesta, jos poikkeamista hakevan viranomaisen
asiointipaikka sijaitsee riittdvén ldhelld yhteistd asiakaspalvelupistettd ja on esteeton eikd
palvelujen tarjoaminen yhteisessd asiakaspalvelupisteessd ole kokonaistaloudellisesti
tarkoituksenmukaista tai jos yhteisessd asiakaspalvelupisteessi ei ole asiointia viranomaisen
asioissa tai asiointi on loppunut tai erittdin vahaista;

6) voi tehdd esityksen jéljempdnd 4 §:ssd tarkoitetulle yhteistyoryhmélle yhteisid
asiakaspalvelupisteitd koskeviksi tavoitteiksi ja tavoitteiden muuttamiseksi valtakunnallisessa
suunnitelmassa;

7) seuraa yhteisen asiakaspalvelun toimeenpanoa; ja

8) hyviksyy valtion yhteisti asiakaspalvelua koskevat keskeiset suunnitelmat ja raportit.

Ohjausryhmaé tekee padtoksensd edelld 3 §:ssd tarkoitetun suunnitelman linjausten mukaisesti
ja yksimielisesti. Jos yksimielisyyteen ei pééstd, asiaa tulee késitelld 4 §:ssd tarkoitetussa
yhteistydoryhméssi. Jos asiassa ei saavuteta yksimielisyyttd, valtiovarainministeri ratkaisee
asian.

Ohjausryhmassé kasiteltivét asiat valmistellaan valmisteluryhmissé, jotka asettaa Lupa- ja
valvontavirasto.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sddnnoksid ohjausryhmén
kokoonpanosta, tehtivista ja asian késittelystd ohjausryhmaéssa.

3b§
Lupa- ja valvontaviraston tehtdvdt

Lupa- ja valvontavirasto
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1) suunnittelee ja kehittdd valtion yhteisen asiakaspalvelun mallia ja yhteisten
asiakaspalvelupisteiden sijoittamista yhteistydssé yhteisissad asiakaspalvelupisteissd toimivien
viranomaisten sekd Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen ja valtion tieto- ja viestintdteknisen
palvelukeskuksen (Valtori) kanssa;

2) sovittaa yhteen osallistumisvelvollisten ja muiden yhteisissd asiakaspalvelupisteessd
toimivien viranomaisten valistd yhteistyota

3) tukee ja ohjaa yhteisia asiakaspalvelupisteitd yhteisen mallin mukaisessa toiminnassa;

4) yllapitda tilannekuvaa ja tuottaa seurantatietoa palvelutarpeista, valtion yhteisen
asiakaspalvelun saatavuudesta ja yhteisistd asiakaspalvelupisteisti;

5) yllapitaa ja kehittidd edelld 2 ¢ §:n 1 momentissa tarkoitettua yhteista etdpalveluratkaisua ja
muita yhteisid tietojirjestelmid sekd hoitaa valtion yhteisen asiakaspalvelun muut yhteiset
tehtavit;

6) edistdd valtion asiakaspalvelujen jérjestimistd valtion viranomaisten ja muun
julkishallinnon yhteistyona;

7) laatii suunnitelman kansalliskielilld annettavan asiakaspalvelun toteuttamisen
varmistamiseksi ja tuottaa tilannekuvan ja seurantatiedon osana tietoa kielellisten oikeuksien
toteutumisesta valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

Lupa- ja valvontavirasto voi tuottaa yhteisissd asiakaspalvelupisteisséd toimiville
viranomaisille yhteisté asiakaspalvelua seki palveluja ja tavaroita, joiden tuottaminen ei kuulu
Valtorin ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen tuottamien tavaroiden tai palvelujen piiriin.

Lupa- ja valvontavirasto kuulee sddnnéllisesti muita kuin valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmaissé olevia julkisen hallinnon viranomaisia, jotka toimivat
yhteisissé asiakaspalvelupisteissé ja muita valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ja julkisen
hallinnon yhteispalvelun keskeisid sidosryhmia.

Lupa- ja valvontaviraston tehtdvéstd yhteispalvelurekisterin pitdjand sdéddetddn
yhteispalvelulain 8 a §:ssi.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sddannoksid Lupa- ja valvontaviraston
tehtdvistd valtion yhteisessd asiakaspalvelutoiminnassa ja tahoista, joita Lupa- ja
valvontavirasto kuulee seké kuulemisesta.

3¢c§

Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja viestintditekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-
kiinteistot liikelaitoksen yhteistyo

Lupa- ja valvontavirasto hoitaa téssé laissa tarkoitettuja tehtéivid yhteistydssd Valtorin ja
Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen kanssa.

Valtori ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitos tuottavat valtion yhteisen asiakaspalvelun
tietotekniikka- ja toimitilapalvelut ja osallistuvat valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja
valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostaman verkon kehittdmiseen, toimeenpanoon
ja seurantaan.

5d3§
Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen

Viranomaisilla on edelld 1 momentissa sdddettyd velvollisuutta vastaava velvollisuus
tiedottaa tehokkaasti asiakaspalveluistaan valtion yhteisisséd asiakaspalvelupisteissa.

Tama laki tulee voimaan péivana kuuta 20 .
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Tamédn lain 2 b §:ssd tarkoitettu valtioneuvoston asetuksella erikseen sédéddettyjen
viranomaisten osallistumisvelvollisuus alkaa 1 pdivastd helmikuuta 2027.

Tdméan lain 3 a §:44 sovelletaan 1 péivdstd helmikuuta 2027 alkaen. Ennen 3 a §:n
soveltamisen  alkamista ohjausryhmdn  paitettdviaksi  sdddetyt asiat  kisitellddn
valtiovarainministerion asettaman Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-
luvulla -hankkeen ohjausryhmaissa.

Valtiovarainministerié voi ennen tdmén lain voimaantuloa perustaa valtiovarainministerioon
tdssd laissa sdddettyjen tehtdvien hoidon kannalta vilttdiméattomaét virat, jotka siirtyvét Lupa- ja
valvontavirastoon tdmén lain tullessa voimaan ja nimittdd virkamiehet virkoihin niitd
ensimmadisen kerran tdytettdessa.

Valtiovarainministerion tekemat téssd laissa tarkoitettua yhteistd asiakaspalvelutoimintaa ja
sen kehittdmistd koskevat sopimukset ja sitoumukset samoin kuin niistd johtuvat oikeudet ja
velvollisuudet siirtyvét timén lain tullessa voimaan Lupa- ja valvontavirastolle.

2.
Laki

julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 10 a §:n 3 momentin kumoamisesta
Eduskunnan paitoksen mukaisesti sdddetdén:

1§
Talla lailla kumotaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007)10 a §:n 3
momentti, sellaisena kuin se on laissa 247/2017.

2§
Tama laki tulee voimaan pdivana kuuta 20 .

Helsingissd 25.9.2025

Paidministeri

Petteri Orpo

Kunta- ja alueministeri Anna-Kaisa Ikonen
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Liitteet
Rinnakkaistekstit

Laki

valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain
muuttamisesta

Eduskunnan paatoksen mukaisesti

muutetaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun

lain (728/2021) 3 §:n 1 momentti, seké

lisdtddn 1 §:44n, sellaisena kuin se on osaksi laissa 892/2022, uusi 2 momentti, jolloin
nykyinen 2—4 momentti siirtyvit 3—5 momentiksi, lakiinuusi2 a—2gja3a—-3c§sekd 5d
§:4dn, sellaisena kuin se on laissa 892/2022, uusi 2 momentti, jolloin nykyinen 2 momentti

siirtyy 3 momentiksi, seuraavasti:
Voimassa oleva laki
1§
Lain tarkoitus ja soveltamisala

Téassd laissa sdddetddn valtion palveluiden

saatavuuden jarjestdmistd sekd  valtion
yksikdiden ja toimintojen  sijoittamista
koskevista  yleisistd  tavoitteista, niitd

koskevasta valtakunnallisesta suunnittelusta
ja yhteensovittamisesta seka paatoksenteosta.

Tatd lakia ei sovelleta eduskuntaan ja
eduskunnan alaisiin virastoihin, tasavallan

presidentin kansliaan, Suomen
ulkomaanedustustoihin, julkisoikeudellisiin
laitoksiin, sdatidihin ja muihin
julkisoikeudellisiin ~ rahastoihin,  valtion
omistamiin  osakeyhtidihin tai  valtion

talousarvion ulkopuolisiin rahastoihin. Lain 3,

Ehdotus

1§
Lain tarkoitus ja soveltamisala

Téassd laissa sdddetddn valtion palveluiden

saatavuuden jarjestdmistd sekd  valtion
yksikdiden ja toimintojen  sijoittamista
koskevista  yleisistd  tavoitteista, niitd

koskevasta valtakunnallisesta suunnittelusta
ja yhteensovittamisesta seké padtoksenteosta.
Lisdksi  sdddetddn  valtion  yhteisestd
asiakaspalvelutoiminnasta. Valtion yhteiselld
asiakaspalvelutoiminnalla tarkoitetaan
viranomaisyhteistyossd jdrjestettyd valtion
yhteisen mallin mukaista asiakaspalvelua
valtion yhteisissd  asiakaspalvelupisteissd
sekd toiminnan suunnittelun, toimeenpanon,
seurannan ja ohjauksen jdrjestimistd.

Tatd lakia ei sovelleta eduskuntaan ja
eduskunnan alaisiin virastoihin, tasavallan

presidentin kansliaan, Suomen
ulkomaanedustustoihin, julkisoikeudellisiin
laitoksiin, sdatidihin ja muihin
julkisoikeudellisiin ~ rahastoihin,  valtion
omistamiin  osakeyhtidihin tai  valtion

talousarvion ulkopuolisiin rahastoihin. Lain 3,
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Voimassa oleva laki

5 ja 5 a5 d §:44 ei sovelleta valtion
liikelaitoksiin.

Tuomioistuimiin ja valitusasioita
kdsittelemdédn  perustettuihin  lautakuntiin
sovelletaan vain tdmdn lain 5 a §:n 4
momenttia.

Tamén lain soveltamisalaan kuuluva
viranomainen vastaa siitd, ettd palveluiden
saatavuus on jérjestetty 2 §:ssd sdddettyjen
tavoitteiden mukaisesti myds sellaisen
palvelutehtdvin osalta, jonka se on siirtdnyt
lain soveltamisalaan kuulumattomalle taholle.

Ehdotus

5 ja 5 a5 d §:44 ei sovelleta valtion
liikelaitoksiin.

Tuomioistuimiin ja valitusasioita
kdsittelemdédn  perustettuihin  lautakuntiin
sovelletaan vain tdmidn lain 5 a §:n 4
momenttia.

Tamén lain soveltamisalaan kuuluva
viranomainen vastaa siitd, ettd palveluiden
saatavuus on jarjestetty 2 §:ssd sdddettyjen
tavoitteiden mukaisesti myds sellaisen
palvelutehtdvan osalta, jonka se on siirtdnyt
lain soveltamisalaan kuulumattomalle taholle.

2ayg
Yhteinen asiakaspalvelupiste
Yhteiselld asiakaspalvelupisteelld
tarkoitetaan julkisen hallinnon viranomaisten

Vhteisessd kdytossd olevaa toimitilaa, jossa
annetaan tdssd laissa tarkoitetulla tavalla

valtion yhteisen mallin mukaista
asiakaspalvelua  valtion  viranomaisten
asioissa.

2b§

Viranomaisen velvollisuus osallistua
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin

Valtion viranomaisten on osallistuttava
valtion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan 2
¢ $:ssd sdddetylld tavalla, jos niiden

1)  palvelut ovat merkityksellisid
perusoikeuksien toteutumisen kannalta; tai

2)  palveluissa tai osassa niitd on
merkittdvdsti tai jatkuvasti kdyntiasiointia
taikka kdyntiasiointi viranomaisen
palveluissa  on  asiakkaille tai  osalle
asiakkaista vilttamdtontd.

Viranomaisella on velvollisuus osallistua
Vhteisiin asiakaspalvelupisteisiin riippumatta
siitd, mitd viranomaisen
toimipaikkaverkostosta muualla sdddetddn tai
mddrdtddn. Viranomaisen velvollisuus alkaa
kohtuullisen  ajan  kuluessa  siitd, kun
Jaljempdind 3 a §:ssd tarkoitettu ohjausryhmd
on hyviksynyt pddtoksen
asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta.
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Voimassa oleva laki

Ehdotus

Valtioneuvoston  asetuksella  sdddetddn
tarkemmin niistd viranomaisista, joita edelld
1 momentissa tarkoitettu velvollisuus koskee.
Valtioneuvoston asetuksella voidaan myos
sddtdd tarkemmin  niistd  viranomaisen
palveluista, joita edelli 1 momentissa
tarkoitettu velvollisuus koskee.

2cy$

Osallistumisvelvollisen viranomaisen
asiakaspalvelu ja yhteinen asiakaspalvelu

Edelld 2 b $:ssd tarkoitetun
osallistumisvelvollisen  viranomaisen  on
tarjottava yhteisissd asiakaspalvelupisteissd
hallintolain (434/2003) 8 §:ssd tarkoitettua

neuvontaa henkilékohtaisena
asiakaspalveluna. Viranomainen voi tarjota
neuvontaa yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen sijoittamansa
henkiloston antamana tai etdpalveluna
vhteiskdyttoisen etdpalveluratkaisun

vdlitykselld muusta toimipaikastaan kdsin
ottaen huomioon, mitd palvelusta muualla
sdddetddn. Lisdksi viranomainen voi antaa
Vhteisessd  asiakaspalvelupisteessd  muuta
asiakaspalveluaan.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd on lisciksi
tarjottava yhteistd asiakaspalvelua. Yhteiselld
asiakaspalvelulla  tarkoitetaan  julkisen
hallinnon  yhteispalvelusta annetun lain

(223/2007,  yhteispalvelulaki) 6 §:n 1

momentin 1-8 kohdan mukaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamista
viranomaisten yhteispalvelulain  mukaisen
viranomaisten vdlisen

yhteispalvelusopimuksen nojalla tai Lupa- ja
valvontaviraston  tuottamana  palveluna.
Osallistumisvelvollisten  viranomaisten —on
hoidettava  yhteisend  asiakaspalveluna
ainakin yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1—
5 ja 7 kohdan mukaiset
asiakaspalvelutehtdvdt lukuun ottamatta 6 §:n
1 momentin 4 kohdassa tarkoitettua poliisille

toimitettavien léytotavaroiden
vastaanottamista.

Yhteisen  asiakaspalvelun  kustannukset
Jaetaan valtion yhteisen
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Voimassa oleva laki

Ehdotus

asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmdssd
pddtettdvdlld tavalla osallistumisvelvollisten
viranomaisten kesken. Lupa- ja
valvontavirasto laskuttaa yhteisestd
asiakaspalvelusta niitd viranomaisia, joiden
palveluissa yhteistd asiakaspalvelua
annetaan.

2d§

Henkilotietojen ja salassa pidettdivien
tietojen kisittely yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd

Yhteisessd asiakaspalvelupisteessd toimivat
eri viranomaiset ja niiden henkilosto
kdsittelevit kukin henkilotietoja ja salassa
pidettivid  tietoja  siten kuin  asiassa
toimivaltaista  viranomaista  koskevassa
sddntelyssd edellytetddn.

Yhteisid asiakaspalvelutehtdvid hoitavan
viranomaisen palveluksessa ja
palveluntuottajan palveluksessa oleva voivat
kdsitelld henkilétietoja ja salassa pidettivid
tietoja vain asiakkaan suostumuksella.

2es

Yhteisten asiakaspalvelutehtdvien antaminen
vksityiselle palveluntuottajalle

Yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
kohdissa 1-8 tarkoitetut tehtdvit voidaan
toteuttaa yhteispalveluna tai hankkimalla
asiakaspalvelu yksityiseltd
palveluntuottajalta. FEdelld 2 b §$:ssd
tarkoitettu osallistumisvelvollinen ja muu
Vhteiseen asiakaspalvelupisteeseen
osallistuva  viranomainen  voi  tehdd
yhteispalvelusopimuksen edelld 2 ¢ ¢:n 2
momentissa tarkoitetun yhteisen
asiakaspalvelun tuottamiseksi tai tilata Lupa-
ja valvontaviraston tuottamaa  yhteistd
asiakaspalvelua. Lupa- ja valvontavirasto voi
tuottaa yhteistd asiakaspalveluna omana
tyonddn tai ostopalveluna.

Palveluntuottajan on oltava luotettava ja
asiantunteva. Palveluntuottajalla on oltava
tehtdvin asianmukaisen hoitamisen
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Voimassa oleva laki

Ehdotus

edellyttimdt taloudelliset ja toiminnalliset
valmiudet. Palveluntuottajan on
huolehdittava asianmukaisesti tietosuojasta
Ja tietoturvasta. Palveluntuottaja voi kdyttdd
alihankkijaa. Palveluntuottajan alihankkijan
tulee osaltaan tdyttid palveluntuottajalta
edellytetyt  vaatimukset.  Palveluntuottaja
vastaa alihankintana teettdmdstddn
palvelusta. Alihankkijan tulee olla Lupa- ja
valvontaviraston  hyviksymd. Lupa- ja
valvontavirasto valvoo palveluntuottajan ja
alihankkijan toimintaa.

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan
palveluksessa olevaan henkiloon sovelletaan
rikosoikeudellista  virkavastuuta  koskevia
sddannoksid hdnen hoitaessaan tdassda laissa
tarkoitettua tehtdvid. Palveluntuottajan ja
sen alihankkijan vahingonkorvausvastuusta
sdddetddn vahingonkorvauslaissa
(412/1974).

218

Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd annetaan
valtion yhteisen mallin mukaista
asiakaspalvelua.

Malli voi sisdltdd:

1)  yhteisten  asiakaspalvelutehtivien
hoitamisen toimintamallin ja mallin yhteisten
asiakaspalvelutehtivien ja  viranomaisen
antaman muun palvelun yhteensovittamisesta
yhteisissd asiakaspalvelupisteissd;

2)  mallisopimuksia  valtion  yhteistd
asiakaspalvelua koskevien
yvhteispalvelusopimusten ja
hankintasopimusten tekemiseksi,

3)  yhteisten asiakaspalvelupisteiden
vhteisid tilaratkaisuja ja muita teknisid
ratkaisuja,

4)  yhteisten asiakaspalvelupisteiden
aukioloaikojen malliratkaisuja;

5)  yhteisten asiakaspalvelupisteiden
visuaalisen ilmeen ja muita tunnettuutta
edistdvid ratkaisuja,

6) muita yhteisten asiakaspalvelupisteiden
Vvhtendistd toimintaa edistdvid ratkaisuja.
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Voimassa oleva laki

38
Valtakunnallinen suunnitelma

Valtioneuvosto laatii toimikautensa ajaksi
suunnitelman 2 §:ssé sdddettyjen tavoitteiden
toteuttamiseksi. Suunnitelma  perustuu
hallinnonalarajat ylittdvélle kokonaiskuvalle
valtion palveluiden tarpeen ja saatavuuden
sekd yksikdiden ja toimintojen sijoittumisen
tilasta. Suunnitelma sisiltdd valtionhallinnon
yhteisid tai hallinnonalakohtaisia strategisen
tason linjauksia yksikdiden ja toimintojen
sijoittamiselle sekd strategisia
kehittdmistavoitteita palveluiden
saatavuudelle ja toiminnan tuloksellisuudelle.

Suunnitelma sisaltida arvion
toimintaympériston kehittymisesta
suunnitelman laadintaa seuraavan kahdeksan
vuoden aikana. Suunnitelmaan on
sisdllytettdvd tieto 2 §:ssd  sdddettyjen
tavoitteiden kannalta erityisen

Ehdotus

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa
tarkempia sddnnéksid mallista.

2g§

Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi
antaminen sekd loytotavara yksityisen
palveluntuottajan hoitaessa
asiakaspalvelutehtdvid

Asiakirja, joka on toimitettu mddrdajassa 2
e S:ssd tarkoitetulle Vksityiselle
palveluntuottajalle yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan
saapuneeksi mddrdajassa  toimivaltaiseen
viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu
tiedoksi vksityisen palveluntuottajan
vdlitykselld palvelun kdyttdjdlle yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd, katsotaan

tiedoksiannetuksi  hallintolaissa sdddetylld
tavalla.

Loytotavara, joka on toimitettu yksityiselle
palveluntuottajalle yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan
toimitetuksi poliisille siten, kuin
loytotavaralaissa (778/1988) sdddetdcdn.

38
Valtakunnallinen suunnitelma

Valtioneuvosto laatii toimikautensa ajaksi
suunnitelman 2 §:ssé sdddettyjen tavoitteiden
toteuttamiseksi. Suunnitelma  perustuu
hallinnonalarajat ylittdvélle kokonaiskuvalle
valtion palveluiden tarpeen ja saatavuuden
sekd yksikdiden ja toimintojen sijoittumisen
tilasta. Suunnitelma siséltdd valtion yhteisid
asiakaspalvelupisteitd koskevia ja muita
valtionhallinnon yhteisi tai
hallinnonalakohtaisia  strategisen  tason
linjauksia  yksikdéiden ja  toimintojen
sijoittamiselle sekéd strategisia
kehittdmistavoitteita palveluiden
saatavuudelle ja toiminnan tuloksellisuudelle.
Suunnitelma sisaltad arvion
toimintaympériston kehittymisesti
suunnitelman laadintaa seuraavan véhintdian
kahdeksan vuoden aikana. Suunnitelmaan on
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merkityksellisestd ~ uuden  yksikon  tai
toiminnon perustamisesta tai lakkauttamisesta
sekd merkittdvimmista palveluiden
saatavuutta muuttavista hankkeista.

Suunnitelmassa voi olla valtakunnallisia tai
alueellisia painotuksia.

Ehdotus

sisdllytettdvd tieto 2 §:ssd  sdddettyjen
tavoitteiden kannalta erityisen
merkityksellisestd  uuden  yksikon  tai
toiminnon perustamisesta tai lakkauttamisesta
sekd merkittdvimmista palveluiden
saatavuutta muuttavista hankkeista.

Suunnitelmassa voi olla valtakunnallisia tai
alueellisia painotuksia.

3a§

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhmd

Valtion yhteiselld
asiakaspalvelutoiminnalla on ohjausryhmd,
jonka  valtioneuvosto  asettaa  neljéksi
vuodeksi. Ohjausryhmdn puheenjohtajana
toimii Lupa- ja valvontaviraston edustaja.
Ohjausryhmdssd ovat edustettuina edelld 2 b
S:ssd tarkoitetut  osallistumisvelvolliset
valtion viranomaiset.

Ohjausryhmd

1) pddttdd  yhteisen  asiakaspalvelun
mallista ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden
sijoittamisesta  sekd  nditd  koskevista
olennaisista muutoksista,

2) pddttdd yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
liittyvistd kustannustenjakomalleista ja nditd
koskevista olennaisista muutoksista;

3) hyviksyy yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin 1-8 kohdan mukaisten yhteisten
asiakaspalvelutehtdvien hoidon tuottamista,
laadun mddrittimistd ja valvontaa koskevat
linjaukset,

4) voi valtuuttaa Lupa- valvontaviraston
hankkimaan edelld 2 b §:ssd tarkoitettujen
viranomaisten lukuun yhteispalvelulain 6 §:n
1 momentin 1-8 kohdan mukaisten yhteisten
asiakaspalvelutehtdvien hoidon;

5) voi myontdd osallistumisvelvolliselle
viranomaiselle asiakaspalvelupistekohtaisen
poikkeuksen osallistumisvelvollisuudesta, jos
poikkeamista hakevan viranomaisen
asiointipaikka  sijaitsee riittdvin ldhelld
yhteistd asiakaspalvelupistettd ja on esteeton
eikd  palvelujen tarjoaminen  yhteisessd
asiakaspalvelupisteessd ole
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Ehdotus

kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmukaista
tai jos yhteisessd asiakaspalvelupisteessd ei
ole asiointia viranomaisen asioissa tai
asiointi on loppunut tai erittdin vahdistd;

6) voi tehdd esityksen jiljempdnd 4 §:ssd
tarkoitetulle  yhteistyoryhmdlle  yhteisid
asiakaspalvelupisteitd koskeviksi tavoitteiksi
ja tavoitteiden muuttamiseksi
valtakunnallisessa suunnitelmassa;

7) seuraa  yhteisen  asiakaspalvelun
toimeenpanoa, ja

8) hyviksyy valtion yhteistd asiakaspalvelua
koskevat keskeiset suunnitelmat ja raportit.

Ohjausryhmd tekee pddtoksensd edelld 3
$:ssd  tarkoitetun suunnitelman linjausten

mukaisesti ja yksimielisesti. Jos
vksimielisyyteen ei pddstd, asiaa tulee
kdsitelld 4 §:ssd tarkoitetussa
Vvhteistyoryhmdssd. Jos asiassa ei saavuteta
vksimielisyyttd, valtiovarainministerio
ratkaisee asian.

Ohjausryhmdssd kdsiteltdviit asiat

valmistellaan  valmisteluryhmissd,  jotka
asettaa Lupa- ja valvontavirasto.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa
tarkempia sddannoksid ohjausryhmdn
kokoonpanosta, tehtdivistd ~ ja  asian
kdsittelystd ohjausryhmdssd.

3by§
Lupa- ja valvontaviraston tehtdvdt
Lupa- ja valvontavirasto

1) suunnittelee ja kehittdd valtion yhteisen
asiakaspalvelun ~ mallia  ja  yhteisten

asiakaspalvelupisteiden sijoittamista
yhteistyossd yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd toimivien

viranomaisten — sekd  Senaatti-kiinteistot-
litkelaitoksen  ja  valtion  tieto- ja
viestintdteknisen palvelukeskuksen (Valtori)
kanssa;

2) sovittaa yhteen osallistumisvelvollisten ja
muiden yhteisissd asiakaspalvelupisteessd
toimivien viranomaisten vdlistd yhteistyotd

3) tukee ja ohjaa yhteisid
asiakaspalvelupisteitd  yhteisen mallin
mukaisessa toiminnassa,
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Ehdotus

4) yllipitid tilannekuvaa ja tuottaa
seurantatietoa  palvelutarpeista,  valtion
Vhteisen asiakaspalvelun saatavuudesta ja
yhteisistd asiakaspalvelupisteistd,

5) yllépitdd ja kehittdd edelld 2 ¢ §:n 1
momentissa tarkoitettua yhteistd
etdpalveluratkaisua  ja  muita  yhteisid
tietojdrjestelmid sekd hoitaa valtion yhteisen
asiakaspalvelun muut yhteiset tehtdvdt,

6) edistid valtion asiakaspalvelujen
Jdrjestimistd valtion viranomaisten ja muun
Julkishallinnon yhteistyond;

7) laatii suunnitelman kansalliskielilld
annettavan asiakaspalvelun toteuttamisen
varmistamiseksi ja tuottaa tilannekuvan ja
seurantatiedon osana tietoa kielellisten
oikeuksien toteutumisesta valtion yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd.

Lupa- ja valvontavirasto voi tuottaa
Vhteisissd asiakaspalvelupisteissd toimiville
viranomaisille yhteistd asiakaspalvelua sekd
palveluja ja tavaroita, joiden tuottaminen ei
kuulu  Valtorin  ja  Senaatti-kiinteistot-
litkelaitoksen  tuottamien tavaroiden tai
palvelujen piiriin.

Lupa-  ja valvontavirasto kuulee
sddnnollisesti muita kuin valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmdssd
olevia julkisen hallinnon viranomaisia, jotka
toimivat yhteisissd asiakaspalvelupisteissd ja
muita valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ja julkisen hallinnon
yhteispalvelun keskeisid sidosryhmid.

Lupa- ja valvontaviraston tehtdvdstd
yhteispalvelurekisterin pitdjdand sdddetddn
yhteispalvelulain 8 a §:ssd.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa
tarkempia sddannoksid Lupa- ja
valvontaviraston tehtdvistd valtion yhteisessd
asiakaspalvelutoiminnassa ja tahoista, joita
Lupa- ja valvontavirasto kuulee sekd
kuulemisesta.

3cys

Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja
viestintdtekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-
kiinteistot liikelaitoksen yhteistyo
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5d§

Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen

Valtion viranomaisen on tiedotettava
tehokkaasti  verkkosivuillaan ja  muilla
asiakkaidensa helposti saatavilla olevilla
keinoilla:

1) péatoimipaikastaan, asiointipaikkojensa
aukiolopdivistd ja -ajoista sekd tiedossa
olevista aukiolon muutoksista;

2) ajoista, jolloin se on puhelimitse
tavoitettavissa;

3) asian vireillepanosta  sdéddetyssd
miidrdajassa ja asiakirjojen toimittamisesta
sdddetyssd ja  viranomaisen antamassa
madriajassa.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa
toiminnastaan ja palveluistaan sdidetddn
viranomaisten  toiminnan  julkisuudesta

annetun lain (621/1999) 20 §:n 2 momentissa.
Yhteispalvelun osapuolten velvollisuudesta
tiedottaa yleisolle yhteispalvelun
tarjoamisesta, palveluvalikoimasta,
aukiolosta ja muista palveluun liittyvisti
seikoista  sdddetddn  julkisen hallinnon
yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 10
§:ssé.

Ehdotus

Lupa- ja valvontavirasto hoitaa tdssd laissa
tarkoitettuja tehtdvid yhteistyossd Valtorin ja
Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen kanssa.

Valtori ja Senaatti-kiinteistét-liikelaitos
tuottavat valtion yhteisen asiakaspalvelun
tietotekniikka-  ja  toimitilapalvelut  ja
osallistuvat valtion yhteisen asiakaspalvelun
mallin Jja valtion Vhteisten
asiakaspalvelupisteiden muodostaman verkon
kehittdmiseen, toimeenpanoon ja seurantaan.

5d8§

Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen

Valtion viranomaisen on tiedotettava
tehokkaasti  verkkosivuillaan ja  muilla
asiakkaidensa helposti saatavilla olevilla
keinoilla:

1) péatoimipaikastaan, asiointipaikkojensa
aukiolopdivistd ja -ajoista sekd tiedossa
olevista aukiolon muutoksista;

2) ajoista, jolloin se on puhelimitse
tavoitettavissa;

3) asian vireillepanosta  sdéddetyssd
miirdajassa ja asiakirjojen toimittamisesta
sdddetyssd ja viranomaisen antamassa
madriajassa.

Viranomaisilla on edelld 1 momentissa
sdddettyd velvollisuutta vastaava velvollisuus
tiedottaa tehokkaasti asiakaspalveluistaan
valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissd.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa
toiminnastaan ja palveluistaan sdidetddn
viranomaisten  toiminnan  julkisuudesta

annetun lain (621/1999) 20 §:n 2 momentissa.
Yhteispalvelun osapuolten velvollisuudesta
tiedottaa yleisolle yhteispalvelun
tarjoamisesta, palveluvalikoimasta,
aukiolosta ja muista palveluun liittyvisti
seikoista  sdddetddn  julkisen hallinnon
yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 10
§:ssé.

Tdmd laki tulee voimaan pdivind kuuta 20

Tdmdn lain 2 b §:ssd  tarkoitettu
valtioneuvoston asetuksella erikseen
sdddettyjen viranomaisten
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Ehdotus

osallistumisvelvollisuus alkaa 1 pdivdstd
helmikuuta 2027.

Tdmdn lain 3 a §:dd sovelletaan 1 pdivistd
helmikuuta 2027 alkaen. Ennen 3 a $:n
soveltamisen alkamista ohjausryhmdn
pddtettiviksi  sdddetyt asiat  kdsitellddn
valtiovarainministerion asettaman Valtion
palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen
2020-luvulla -hankkeen ohjausryhmdssd.

Valtiovarainministerio voi ennen timdn lain
voimaantuloa perustaa
valtiovarainministeriéon tdssd laissa
sdddettyjen  tehtdvien  hoidon  kannalta
vdlttamdttomdt virat, jotka siirtyvdit Lupa- ja
valvontavirastoon  timdn lain  tullessa
voimaan ja nimittdd virkamiehet virkoihin
niitd ensimmdisen kerran tdytettdessd.

Valtiovarainministerion  tekemdt  tdssd
laissa tarkoitettua yhteistd
asiakaspalvelutoimintaa ja sen kehittimistd
koskevat sopimukset ja sitoumukset samoin
kuin niistd johtuvat oikeudet ja velvollisuudet
siirtyvdt tamdn lain tullessa voimaan Lupa- ja
valvontavirastolle.
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Asetusluonnos

Valtioneuvoston asetus
valtion yhteisesti asiakaspalvelutoiminnasta

Valtioneuvoston pédtoksen mukaisesti sdddetddn valtion palveluiden saatavuuden ja
toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain (728/2021) 2 b §:n 3 momentin, 3 a §:n 5
momentin ja 3 b §:n 5 momentin nojalla, sellaisena kuin niistd on laissa (.../...) nojalla:

1§
Soveltamisala

Tétd asetusta sovelletaan Lupa- ja valvontaviraston, Digi- ja véestGtietoviraston,
elinvoimakeskusten, Maahanmuuttoviraston, Maanmittauslaitoksen, Oikeuspalveluviraston,
aselupia lukuun ottamatta poliisin lupahallinnon, Rikosseuraamuslaitoksen
yhdyskuntaseuraamustoimistojen, Ulosottolaitoksen ja Verohallinnon asiakaspalveluiden
tarjoamiseen valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissa.

28§
Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmd

Lupa- ja valvontavirasto nimittdd valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmén
varapuheenjohtajan.

Jos ohjausryhmin jisen eroaa kesken toimikauden, valtiovarainministerié méiardd hénen
tilalleen uuden henkilon jéljelld olevaksi toimikaudeksi.

Kansanelédkelaitoksella ja Suomen Kuntaliitolla on pysyvéd asiantuntija ohjausryhmaissa.
Ohjausryhmad voi liséksi kutsua muita asiantuntijoita.

38
Kuuleminen valtion yhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskevassa valmistelussa

Lupa- ja valvontaviraston on kuultava valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkon ja
yhteisen asiakaspalvelun mallin toimivuudesta ja valtion asiakaspalvelujen jarjestdmisessé
valtion viranomaisten ja muun julkishallinnon yhteistyona

1) ikddntyneitd, vammaisia, vieraskielisid ja nuoria edustavia jarjestojd sekd muita valtion
kéyntiasioinnin kannalta keskeiseksi tunnistettavia asiakasryhmid; ja

2) viranomaisia, jotka hoitavat yhteispalvelusopimuksen nojalla yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin  1-8  kohdassa tarkoitettuja  asiakaspalvelutehtdvid valtion  yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd sekéd palveluntuottajia, jotka hoitavat vastaavia tehtdvid ostopalveluna
sekd ndiden henkildston edustajia.

Edelld 1 momentissa tarkoitetun kuulemisten tulee toteutua sdénnollisesti vahintéédn 2 kertaa
vuodessa. Lupa- ja valvontavirasto voi toimeenpanna kuulemisia jarjestdmaéllé tilaisuuksia
keskeisistd suunnitelmista tai ottamalla valmisteluryhmiinsé edelld 1 momentissa tarkoitettujen
tahojen edustajia. Kuulemistilaisuuksia voidaan jérjestdd etdyhteydella.
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Lupa- ja valvontaviraston tulee véhintddn kahden vuoden vilein selvittdd valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden asiakas- ja sidosryhmétyytyvéisyytta.

438
Voimaantulo

Tamad asetus tulee voimaan _ paivini kuuta 20 .
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