Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoit-
tamisen 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 sadntelyd, joka sijoi-
tettaisiin padasiassa lakiin valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perus-
teista (palvelulaki). Uuden saantelyn tavoitteena on kdyntiasioinnin vahimmaistason turvaami-
nen valtion viranomaisissa taloudellisesti tehokkaalla tavalla viranomaisten resurssien niuken-
tuessa. Kattavalla valtion kdyntiasiointiverkolla varmistettaisiin erityisesti niiden ihmisten yh-
denvertaisuutta, joille digiasiointi on vaikeaa taitojen tai laitteiden puuttuessa tai joille kaynti-
asiointi muutoin on tarpeen.

Palvelulakiin lisattdisiin séannodkset valtion yhteisesta asiakaspalvelutoiminnasta. Uudet saan-
nokset koskisivat valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaisen palvelun tarjoamista valtion
yhteisessa kayntiasiointiverkossa seka toiminnan suunnittelun, toimeenpanon, seurannan ja oh-
jauksen jarjestamista.

Erailla valtion viranomaisilla olisi velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan valtion yhteisessa
kéyntiasiointiverkossa sijoittamalla yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin asiakaspalveluhenkilosto-
aan tai tarjoamalla palveluaan yhteisen eté- ja -tulkkauspalveluratkaisun avulla. Lisaksi yhtei-
sissé asiakaspalvelupisteissa hoidettaisiin erdita yhteispalvelulaissa tarkoitettuja julkista hallin-
totehtévéa avustavia tehtdvid viranomaisten yhteispalveluna tai ostopalveluna.

Valtion aluehallinnon uudistuksessa perustettavalle Lupa- ja valvontavirastolle saddettaisiin
keskeinen tehtévé valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja valtion k&yntiasiointiverkon seké
yhteispalvelun suunnittelussa, kehittdmisessa ja seurannassa. Lupa- ja valvontavirasto yllapi-
téisi ja kehittaisi yhteisissd asiakaspalvelupisteissa kéytettavaa yhteista eta- ja -tulkkauspalve-
luratkaisua sekd edistaisi yhteista asiakaspalvelutoimintaa ja yhteispalvelua valtion ja muun jul-
kisen hallinnon kesken. Lupa- ja valvontavirastolle sdddettéisiin myds mahdollisuus tuottaa
erdiden avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoitoa ostopalveluna yhteisiin asiakaspalvelupistei-
siin osallistuville viranomaisille.

Valtion yhteista asiakaspalvelutoimintaa koskevat sdéannokset eivat velvoittaisi Kansanelakelai-
tosta, kuntia ja hyvinvointialueita. Myds niilla olisi kuitenkin mahdollisuus tarjota asiakaspal-
veluaan valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Erdiden avustavien asiakaspalvelutehtavien
hoitaminen ostopalveluna koskisi kaikkia valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissé toimivia vi-
ranomaisia hallinnon tasosta riippumatta.

Myas julkisen hallinnon yhteispalvelusta annettua lakia (yhteispalvelulaki) muutettaisiin pois-
tamalla siitd séannds yhteispalvelun neuvottelukunnan tehtévasta valtiovarainministerion tuke-
miseksi yhteispalvelun valtakunnallisessa kehittdmis- ja yhteensovittamistehtavassa. Y hteispal-
velun neuvottelukunta korvattaisiin palvelulakiin lisattavilla sddnnoksilla Lupa- ja valvontavi-
raston kattavasta ja sdé&dnnollisestéd 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 asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta ilman, ettd asiakas-
palvelutehtdvia hoidettaisiin nyt saddettavan mallin mukaisesti valtion kéyntiasiointiverkkoon
kuuluvissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Esitys liittyy pddministeri Petteri Orpon hallitusohjelman kirjaukseen, jonka mukaan siirrytta-
essd digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen viranomaiskanavana on samalla huolehdittava,
siitd, ettd vaihtoehtoisia asiointi- ja viestintdkanavia on tarjolla heille, jotka eivat pysty kaytta-
maén digipalveluita. Liséksi esitys liittyy myos valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen
2020-luvulla -hankkeeseen, jonka tarkoituksen on koota viranomaisten kéayntiasiakaspalvelua
ja toimistotiloja vaiheittain yhteisiin tydymparistoihin. Viranomaisten asiakaspalvelua kootaan
hankkeessa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, joista asiakas saa laajasti myds kuntien, Kansan-
eldkelaitoksen ja soveltuvia hyvinvointialueiden palveluita. Yhteisen palvelu- ja toimitilaver-
kon avulla turvataan julkisen hallinnon palvelujen saatavuus tuloksellisella ja kustannustehok-
kaalla tavalla.

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

Paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelman Vahva ja valittdvd Suomi mukaan hallituksen ta-
voitteena on kehittda palveluiden saatavuutta erilaisten kayttajaryhmien tarpeet huomioiden ja
vaeston perusoikeuksien yhdenvertainen toteutuminen varmistaen. Toimivan ja kestavén hyvin-
vointiyhteiskunnan turvaamiseksi hallitus kiinnittdd huomiota palveluiden saavutettavuuteen,
esteettdmyyteen ja selkokielisyyteen. Hallitus varmistaa digitaalisten palveluiden ja laitteiden
lisddntyessé palveluiden saatavuuden ja riittdvan tuen myos heille, joille digitaalisten ratkaisu-
jen kayttdminen on vaikeampaa. (Paaministeri Petteri Orpon hallituksen ohjelma, s. 21)

Hallitusohjelman kohdan 6.4 (Kasvua datataloudesta ja digitalisaatiosta) alakohdassa Digitaa-
linen ja tehokas julkinen hallinto todetaan, ettd Suomi siirtyy asteittain digitaalisten palveluiden
ensisijaisuuteen viranomaisasiointikanavana. Lainsaadantéa muutetaan siten, etté digitaalisesta
viranomaisviestinnastd tehddan ensisijainen viranomaisviestinnan kanava. Hallitus selvittaa
kustannustehokasta tapaa mahdollistaa viranomaispostin lahettdminen yksityisiin digipostipal-
veluihin. Samalla on huolehdittava, etta vaihtoehtoisia asiointi- ja viestintakanavia on tarjolla
heille, jotka eivéat pysty kayttdmaan digipalveluita. Kaikkien digitaalisten viranomaispalvelui-
den on toimittava molemmilla kansalliskielilld jo suunnittelu- ja toteuttamisvaiheessa. Edus-
kunnan hallintovaliokunta on lausunnossaan koskien hallituksen esitysta laiksi valtion palvelui-
den saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista (HE 62/2021) todennut, ettd voimak-
kaasti lisadantyneiden sahkdisten palvelujen rinnalla on séilytettava riittdva mahdollisuus kayn-
tiasiointiin valtion viranomaisten toimipisteissa. Eri asiakasryhmilla on hyvin erilaisia palvelu-
tarpeita, ja on tarkeda huolehtia siité, ettd tosiasialliset mahdollisuudet myds kdyntiasiointiin
turvataan. Kaikkia viranomaisten toimintoja ei ole mahdollista eika tarkoituksenmukaistakaan
toteuttaa sahkoisina palveluina. (HaVM 11/2021 vp, s. 4) Palveluiden saatavuutta ja toimintojen
sijoittamista koskevaan lakiin liittyvan muutosesityksen kasittelyn yhteydessa hallintovalio-
kunta viittasi edella mainittuun lausuntoonsa ja lisasi pitdvansa tarkeana, etta ajanvarauksella
tapahtu;/an asioinnin ohella on mahdollista asioida jatkossakin ilman ajanvarausta. (HE 18/2022
vp, s. 3

Myas laillisuusvalvonnassa on todettu, ettd hyvan hallinnon perusteisiin kuuluu viranomaisen
velvollisuus kohdella hallinnossa asioivia tasapuolisesti. Viranomaisen on pyrittava turvaamaan
hallinnon asiakkaiden yhdenvertaiset mahdollisuudet asioidensa hoitamiseen. Asioinnin jarjes-
tdmisen keinoja ja laajuutta on arvioitava erityisesti palvelujen kayttajind olevien henkildiden
ja yhteisojen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville on pyrittdva turvaamaan yhta-
ldinen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta. Hallintolain hyvén hal-
linnon perusteisiin kuuluu myos palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuuden vaatimus. Saan-
nos korostaa asiakasndkokulmaa. Palveluja jarjestettdessa on kiinnitettdvd huomiota muun
ohella palvelujen saatavuuteen ja hallinnossa asioivien valinnanvapauteen. Asiointi on jérjes-
tettdva myds alueellisesti yhtélaisella tavalla. (AOA 4653/4/14) Hallinnossa asioivia ei saa aset-
taa eri asemaan palvelujen alueellisen kattavuuden ja niiden saavutettavuuden kannalta, ja pal-
velut tulee turvata myds henkil6ille, joille sahkoisen asiointi ei ole mahdollista. (AOA
1690/4/09)



Esitykselld on lisdksi liittyméat valtiovarainministerion alueellistamisesta alueelliseen lasné-
oloon strategiaan, julkisen hallinnon strategiaan sek& valtioneuvoston periaatepaatoksend hy-
vaksyttyyn valtion toimitilastrategiaan, joiden perspektiivi ulottuu hallituskausien yli kuluvan
vuosikymmenen loppuun asti.

Lisaksi hallitusohjelman kohdan 3.2. (Valtion aluehallinto) mukaan valtion lupa-, ohjaus- ja
valvontatehtdvét kootaan uuteen perustettavaan monialaiseen virastoon, johon yhdistetddn Val-
vira, aluehallintovirastot sekd elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten ymparisto ja luonnon-
varat -vastuualueen tarkoituksenmukaiset tehtavat. Hallitusohjelman kohdan 7.3 (Luvituksen
sujuvuudesta Suomen kilpailuetu) mukaan uuden mallin mukaan jarjestetty valtion aluehallinto
kéynnistaa toimintansa viimeistaan vuoden 2026 alusta. Esitys taydentdd eduskunnan kasitelta-
vand olevaa hallituksen esitystd valtion aluehallintouudistusta koskevaksi lainsaadannoksi
Lupa- ja valvontaviraston tehtavén osalta (HE 13/2025 vp.).

Kayntiasioinnin turvaamiseksi ja digitaalisten ratkaisujen tuen antamiseksi paaministeri Sanna
Marinin hallituskaudella kdynnistettiin valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-
luvun hanketta (palvelu- ja toimitilaverkkouudistus), Valtionhallinnon palvelujen lahtékohtana
on kattavat sahkdiset asiointipalvelut, joita kdyntiasiointi tdydentédd. Uudistuksen tavoitteena on
koota valtion viranomaisten kéyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
vuoteen 2030 mennessa ja siirtyd virastoissa ja laitoksissa yhteiskayttdisiin toimistotiloihin jou-
lukuussa 2021 hyvaksytyn valtion toimitilastrategian mukaisesti. Uudistuksen toimeenpanoa
on jatkettu paaministeri Orpon hallituskaudella. Kéasilla olevassa hallituksen esityksessa ehdo-
tetuilla laeilla luotaisiin myos valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen toimeenpanon jat-
kamiseksi tarpeellinen sd&ddspohja.

1.2 Valmistelu

Hallituksen esitys on valmisteltu virkatyona valtiovarainministeridssa. Hallituksen esitysluon-
nos on lahetetty lausunnolle zxx.xx.-xx.xx.2025.

Lainvalmistelu on tapahtunut liittyen hankkeeseen valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudista-
minen 2020-luvulla (palvelu- ja toimitilaverkkouudistus). Hanke asetettiin ensimmaisessa vai-
heessa ajalle 24.2.2021 — 31.12.2023. https://vm.fi/hanke?tunnus=\VVM042:00/2021 Hankkeen
ensimmaisen vaiheen tehtdvana oli 1) laatia hankkeen toimeenpanosuunnitelma; 2) valmistella
alueelliset suunnitelmat ja toimeenpanosuunnitelmat nimetyilla alueilla; 3) kdynnistaa alueel-
listen suunnitelmien toimeenpano; 4) méaarité valtion asiakaspalvelutoiminnan sisélto ja toteut-
tamistapa; 5) laatia véliraportti alkuvaiheen kokemuksista; ja 6) tehda esitys uudistuksen jatka-
misesta ja siihen liittyvisté 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 suunnit-
televat asiakastarpeisiin perustuen asiakaspalvelupisteiden sijoittumista ja kussakin pisteessa
saatavilla olevia palveluja.

Valtiovarainministerio teetti hankkeen ensimmaisessé vaiheessa vuonna 2022 konsulttiselvityk-
sen asiakaspalvelutoiminnan tehtavista seka organisointi- ja rahoitusmalleista Broad Scope Ma-
nagement Consulting Oy:ll4, ja hankkeen ensimmadisen vaiheen pééatteeksi 4.3.2024 julkaistiin

1 Julkisen hallinnon uudistamisen strategia
Monipaikkaisuuden edistdminen valtionhallinnossa —linjaukset 24.5.2021
Valtioneuvoston periaatepdatds valtion toimitilastrategiaksi 16.12.2021
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https://vm.fi/hanke?tunnus=VM042:00/2021

valiraportti Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla (Valtiovarainminis-
terion julkaisuja 2024:17).2

Hankkeen toinen vaihe asetettiin ajalle 19.3.2024 — 31.1.2027. https://vm.fi/hanke?tun-
nus=VM042:00/2021 Toisen vaiheen tehtdvana on 1) toimeenpanna hankkeen ensimmaisessa
valiraportissa hyvaksyttyja jatkoehdotuksia; 2) vieda 1&pi alueellinen suunnittelu kaikissa maa-
kunnissa ja kdynnistaa suunnittelun pohjalta toimeenpano; 3) kdynnistaa tehtyjen linjausten mu-
kaisesti valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan vastuutahon toiminta vuonna 2026; 4) laatia
valiraportti uudistuksen toisen vaiheen toiminnasta, kokemuksista ja tuloksista 31.01.2027 men-
nessa; 5) tehda esitys uudistuksen kolmannen ja viimeisen vaiheen toteuttamisesta ja siihen liit-
tyvistd linjaustarpeista seka organisoinnista 31.01.2027 mennessa.

Toisen vaiheen asettamispaatoksen mukaan toimeenpanossa tulee ottaa huomioon julkisen hal-
linnon strategian linjaukset, laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
perusteista seka sen perusteella laadittu valtioneuvoston hyvaksyma valtakunnallinen suunni-
telma ja valtion toimitilastrategian linjaukset. Toimeenpanossa on huomioitava myos monipaik-
kaisen tyon edistamistd koskevat linjaukset valtionhallinnossa (Valtiovarainministerion paatos
monipaikkaisuuden edistdmisesta valtionhallinnossa 24.5.2021 ja ohje monipaikkaisesta tyosta
yhteiskayttétiloissa tai toisen viraston tiloissa 1.6.2023).

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeella on hanketoimisto, jonka tehtavana on suunnitella hank-
keen etenemisté ja valmistella asiat paatoksentekoa varten. Hanketoimistossa on valtiovarain-
ministerion, Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen (Senaatti) ja Valtion tieto- ja viestintatekniikka-
keskus (Valtori) edustus. Valtiovarainministeridssa toimii lisaksi hanketiimi, joka valmistelee
aslioita hanketoimiston késiteltavaksi. Hanketiimi on tukenut kasilla olevan esityksen valmis-
telua.

Hankkeen valmisteluryhmaan kuuluvat valtion palveluntuottajat, joilla on laaja kdyntiasioinnin
palveluverkko ja perinteista toimistotilaa, Suomen Kuntaliitto ry (Kuntaliitto), Senaatti ja Val-
tori. Valmisteluryhman puheenjohtajana toimii kehittdmisjohtaja Marko Puttonen valtiovarain-
ministeridstd. Ohjausryhmaéssa ovat valtion palveluntuottajia ohjaavat ministeriot, valtiovarain-
ministerid, Kansanelakelaitos (Kela) ja Kuntaliitto. sekd henkildstojarjestdjen yhteinen edus-
taja. Ohjausryhmaéssé on lisaksi asiantuntijajasen Kaupan liitto ry:std. Ohjausryhmén puheen-
johtajana toimii valtionhallinnon kehittdmisosaston osastopéallikkd valtiovarainministeriosta.
Valmisteluryhmall on valtakunnallisia alatyGryhmia.

Hallituksen esityksen valmisteluasiakirjat ovat saatavilla osoitteessa valtioneuvosto.fi/hankkeet
tunnuksella VMO007:00/2025.

2 https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/165474/NM 2024 17.pdf?se-
guence=1&isAllowed=y
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2 Nykytila ja sen arviointi
2.1 Nykytila
Laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista

Valtion palveluiden saatavuuden jarjestamista seka valtion yksikdiden ja toimintojen sijoitta-
mista koskevista yleisista tavoitteista, niitd koskevasta valtakunnallisesta suunnittelusta ja yh-
teensovittamisesta sekd padtoksenteosta sdadetdén laissa valtion palveluiden saatavuuden ja toi-
mintojen sijoittamisen perusteista (728/2021). Laki tuli voimaan vuoden 2022 alusta ja korvasi
aiemman alueellistamislainsdadannon (laki valtion yksikkojen ja toimintojen sijoittamista kos-
kevasta toimivallasta 362/2002) ja sen nojalla annetun valtioneuvoston asetuksen valtion yksik-
kdjen ja toimintojen sijoittamista koskevasta toimivallasta annetun valtioneuvoston asetuksen
muuttamisesta 567/2002).

Lain 2 §:n mukaan valtion palveluiden saatavuus tulee jarjestad seka yksikdt ja toiminnot sijoit-
taa siten, ettd koko maan kattavasti valtion tehtavét hoidetaan tuloksellisesti ja palvelun saata-
vuus vastaa eri asioinnin keinoja kayttaen eri asiakasryhmien palvelutarpeeseen perusoikeudet
turvaavalla tavalla. Pykalan 2 momentin mukaan valtion palveluiden saatavuutta ja yksikdiden
ja toimintojen sijoittamista koskevien paatdsten ja suunnitelmien tulee lisaksi vahvistaa elinvoi-
maisuutta, turvallisuutta ja valtion kilpailukykyé tydnantajana maan eri osissa.

Lain 3 §:ssa saadetdan valtakunnallisesta suunnitelmasta, jonka valtioneuvosto laatii toimikau-
tensa ajaksi lain 2 §:ssé& sdédettyjen tavoitteiden toteuttamiseksi. Suunnitelma sisaltaa valtion-
hallinnon yhteisia tai hallinnonalakohtaisia strategisen tason linjauksia yksikdiden ja toiminto-
jen sijoittamiselle seka strategisia kehittdmistavoitteita palveluiden saatavuudelle ja toiminnan
tuloksellisuudelle. Suunnitelma sisaltda arvion toimintaymparistén kehittymisesta suunnitel-
man laadintaa seuraavan kahdeksan vuoden aikana. Suunnitelmaan on sisallytettava tieto 2 §:ssé
saddettyjen tavoitteiden kannalta erityisen merkityksellisestd uuden yksikon tai toiminnon pe-
rustamisesta tai lakkauttamisesta sekd merkittdvimmistd palveluiden saatavuutta muuttavista
hankkeista. Suunnitelmassa voi olla valtakunnallisia tai alueellisia painotuksia.

Suunnitelma voi sisaltaa tavoitteita yhteisten palveluiden ja tilojen taikka monipaikkaisen tyos-
kentelyn jérjestamiselle ja vastaavalle palvelurakenteeseen ja toimintojen sijoittamiseen vaikut-
tavalle kehittdmiselle. Suunnitelmaa laadittaessa otetaan huomioon Kelan, kuntien ja muun jul-
kisen hallinnon yksikdiden, palveluiden ja muiden toimintojen sijoittumista koskevat suunni-
telmat. Suunnitelma sovitetaan yhteen julkisen talouden suunnitelman kanssa.

Valtioneuvosto seuraa ja arvioi suunnitelman toteutumista ja tarkistaa suunnitelman tarvitta-
essa. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia saanndksia suunnitelman valmiste-
lusta ja aikataulusta.

Suunnitelma laaditaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittumisen yhteistyo-
ryhmaéssd, josta sdédetdén lain 4 §:ssé ja hyvaksytaan valtioneuvostossa valtioneuvoston paa-
toksend. Yhteisty6ryhméssa ovat edustettuina ministeriot, Kela ja Kuntaliitto sek sellaiset val-
tion viranomaiset ja valtion liikelaitokset, joilla on laaja toimipaikkaverkosto tai jotka hoitavat
laajasti asiakaspalvelutehtavié.

Valtioneuvosto teki 27.3.2024 paatdksen valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoit-
tamisen valtakunnalliseksi suunnitelmaksi 2024-2027. Palveluiden saatavuuden lahtékohtana
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on, ettd valtionhallinnon palveluita annetaan monikanavaisesti ensisijaisena palvelukanavana
kattavat ja helppokayttdiset digitaaliset palvelut, joita kdyntiasiointi ja puhelinasiointi tdyden-
tavat. Suunnitelman mukaan tavoitteena on, etta valtion kéyntiasiointi on koottu yhteisiin pal-
velupisteisiin vuoteen 2030 mennessa siten, ettd vaestdlla on paasaantdisesti enintddn tunnin
etaisyys yhteisiin palvelupisteisiin tieverkkoa pitkin. Yhteisten palvelupisteiden sijoittaminen
suunnitellaan alueellisesti siten, ettd nykyisen tieverkon mukaan lasketun tunnin asiointietdi-
syyden lisdksi huomioon otetaan myds riittava vaestopohja. Yhteisissa palvelupisteissa tarjo-
taan suunnitelman mukaan mahdollisimman laajasti my6s Kelan, kuntien ja soveltuvia hyvin-
vointialueiden palveluja, ja valtion toimistotiloja on koottu yhteisiin tydymparistdihin toimiti-
lastrategian mukaisesti. Lisaksi valtion toimipaikkojen sijoittamista koskevaa saantelya pyri-
tdan vahentamaan joustavan asiakaspalvelun ja toimitilaverkon ketteryyden lisaéamiseksi.®

Suunnitelman mukaan valtion viranomaisten kayntiasiointipalveluja kehitetdén niin, ettd asiak-
kaalla on mahdollisuus asioida toimivaltaisessa viranomaisessa yhteisista palvelupisteisté eté-
palvelun valitykselld. Suunnittelussa ja palveluiden saatavuuden jarjestamisessa otetaan huomi-
oon kansalliskielistrategian linjaukset ja huolehditaan palvelun saamisesta molemmilla kansal-
liskielilla. Kielellisten oikeuksien toteutuminen turvataan parantamalla asiakaspalveluhenki-
16ston osaamista, varmistamalla Kielitaitoisen henkilékunnan saatavuus ja hyddyntéen etépal-
veluratkaisua seka etatulkkausmahdollisuutta.

Lain 5 §:ssé saadetaan toimivallasta koskien valtion yksikdiden ja toimintojen sijoittamista. Py-
kéalan mukaan, jollei muualla laissa toisin sdadeta, valtion yksikodiden ja toimintojen sijoittami-
sesta paattaa se ministeri®, jonka toimialaan viranomainen paaasiallisesti kuuluu. Edell tarkoi-
tettu toimivaltainen ministerid voi kuitenkin sen estdmattd, mitd muualla laissa séadetdan, pi-
dattéa itselleen toimialaansa kuuluvan viranomaisen paatosvallan yksikoiden ja toimintojen si-
joittumista seké yksikdissa annettavan palvelun laajuutta, aukioloa tai muuta palvelun saata-
vuutta koskevassa asiassa, jos ministerid katsoo paatdksen merkittavasti vaikuttavan 2 §:ssé
saddettyjen tavoitteiden toteutumiseen. Pykalan 2 momentin mukaan ministeridssd 1 momen-
tissa tarkoitetun asian ratkaisee ministeri. Asian siirtdmisesta valtioneuvoston yleisistunnon rat-
kaistavaksi sdaddetaan valtioneuvostosta annetun lain (175/2003) 14 8:ssd. Pykéaldn 3 momentin
mukaan ennen valtion yksikdiden ja toimintojen sijoittamista ja yksikoissd annettavan palvelun
saatavuutta koskevan paatoksen tekemista tulee arvioida sen vaikutukset 2 §:ssd saddettyjen
tavoitteiden ja 3 8:ssé tarkoitetun suunnitelman tavoitteiden toteutumisen kannalta. Vaikutusar-
viointi tulee pyynngsta toimittaa valtiovarainministeriolle.

Lakiin valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista on myéhemmin
lisatty sadnnokset valtion viranomaisten aukiolosta ja kumottu aiempi asetus valtion virastojen
aukiolosta (332/1994). Uudet sdanndkset (laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista annetun lain muuttamisesta 892/2022) tulivat voimaan 1.1.2023.

Lain 5 a 8:n mukaan Valtion viranomainen paattaa aukioloajoistaan tdman lain ja sen nojalla
annettujen saanndsten mukaisesti, jollei muualla laissa toisin saddeta. Valtion viranomaisen on
sijoitettava aukioloaikansa paasaantoisesti arkipéiviin lukuun ottamatta lauantaita, vapunpai-
vad, juhannusaattoa ja jouluaattoa.
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Jos viranomaisella on useita toimipaikkoja, viranomaisen on osoitettava ne toimipaikat ja muut
toimitilat, jotka toimivat séadetyn, tyojarjestykselld maaratyn tai muutoin paatetyn paatoimipai-
kan lisaksi viranomaisen auki olevina asiointipaikkoina hallintoasioiden hoitamiseksi. Viran-
omaisen asiointipaikoilla voi olla keskenadan eri aukiolopaivét ja -ajat. Viranomainen voi perus-
tellusta syysta tilapaisesti poiketa ilmoittamistaan asiointipaikkansa aukiolopaivista ja -ajoista,
jos viranomaisen palvelujen saatavuus voidaan muulla tavoin turvata.

Aukioloaikana viranomaisen on tarjottava ajanvarauksetta neuvontaa ja otettava vastaan asia-
kirjoja. Viranomainen voi tarjota palveluja ja neuvontaa ja ottaa vastaan asiakirjoja myds siten,
ettd asiakas varaa asiointiinsa ajan. Viranomaisen ei kuitenkaan tarvitse tarjota hallinnossa asi-
oivalle mahdollisuutta asioida asiointipaikassa eiké osoittaa asiointipaikkoja, jos asiointia talla
'_[a\éoin ei ole tai se on vahéistd viranomaisten tehtévien luonteesta tai muusta perustellusta syysté
johtuen.

Viranomaisen on toimialueellaan jarjestettava asiakirjojen vastaanottaminen kuitenkin aina si-
ten, ettd laissa tai asetuksessa asiakirjojen jattamiselle tai asian vireillepanemiselle saddettya
médraaikaa voidaan noudattaa kello 8.00-16.15.

Lain 5 ¢ 8:n mukaan viranomaisen aukioloajan on vastattava sen toimialueen asiakkaiden tar-
vetta ja oltava asiakkaiden tarpeen mukaisessa suhteessa séhkaisiin ja digitaalisiin palveluihin
ja puhelinpalveluihin ja muihin asioinnin keinoihin. Aukioloajan on liséksi oltava suhteessa vi-
ranomaisen hoitamien asioiden merkitykseen hallinnossa asioiville. Aukioloajan riittavyys on
turvattava erityisesti perusoikeuksien toteutumisen kannalta merkityksellisissa asioissa. Lisaksi
viranomaisen tulee olla tavoitettavissa puhelimitse. Pykéldn 2 momentissa sdadetéén valtioneu-
voston asetuksenanto-valtuudesta tarkempia sddnnoksia valtion viranomaisten aukiolosta eri vi-
ranomaisissa, viranomaisryhmissa, asioissa, toimipaikoissa ja asiointipaikoissa.

Valtioneuvosto on antanut lain 5 ¢ 8:n 2 momentin nojalla asetuksen valtion viranomaisten véa-
himmaisaukiolosta (aukioloasetus). Aukioloasetusta sovelletaan niihin valtion viranomaisiin,
jotka kuuluvat valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain (728/2021), jaljempéna palvelulaki, soveltamisalaan ja joilla on asiointia yksityisid koske-
vissa hallintoasioissa. Aukioloasetuksen soveltamisalaan kuuluvien viranomaisten piiri on lakia
suppeampi. Aukioloasetusta ei sovelleta tité asetusta ei sovelleta tutkimuslaitoksiin, oppilaitok-
siin, valtion siséisia hallintopalveluja hoitaviin viranomaisiin, Puolustusvoimiin, Syyttajalaitok-
seen, Raja-vartiolaitokseen, Tullin maarajalla oleviin toimipaikkoihin eika Kansallisarkistoon.
(18)

Aukioloasetuksen mukaan viranomaisen saadetyn, tydjarjestyksella maaratyn taikka muuten
paatetyn paatoimipaikan asiointipaikan tulee olla auki vahintaan 6 tunnin ajan palvelulain 5 a
8:n 1 momentissa tarkoitettuina aukiolopaivina. Jos viranomaisen paatoimipaikasta ei ole saa-
detty, madrétty tai paatetty, vahintaan yhden asiointipaikan on oltava vastaavasti auki vahintaan
6 tunnin ajan aukiolopaivina. (2 8) Muun kuin 2 §:ssé tarkoitetun asiointipaikan tulee olla auki
vahintddn 3 tunnin ajan palvelulain 5 a §:n 1 momentissa tarkoitettuina aukiolopaivina, jos asi-
ointipaikalla on merkittavésti kdyntiasiointia hallintoasioissa ja jos asiointipaikan kayntiasioin-
timaara on vahintdan puolet 2 8:ssd tarkoitetun asiointipaikan kéyntiasiointiméarasta tai, jos
paétoimipaikkoja on useita, puolet kdyntiasiointimaaraltdén suurimman asiointipaikan kaynti-
asiointimaarasta. Viranomainen paattdd muiden kuin 2 8:ssd ja 3 8:n 1 momentissa tarkoitettu-
jen toimipaikkojensa asiointipaikkojen aukioloajoista siten, etta niiden aukioloajat tayttavat pal-
velulain 5 ¢ §:ss8 ja muualla lainsdddanndssé saddetyt vaatimukset. (3 8)

Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta



Julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuuden ja toiminnan tehokkuuden parantamiseksi voi-
massa on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007, yhteispalvelulaki). Yhteispalvelu-
lain 2 8:n mukaan lakia sovelletaan valtion viranomaisille, hyvinvointialueille, kunnallisille vi-
ranomaisille ja Kansanelakelaitokselle kuuluvien asiakaspalvelutehtivien jarjestdmiseen ja hoi-
tamiseen viranomaisten yhteistyéna. Viranomainen ei voi yhteispalvelutoiminnassa hoitaa teh-
tavid, joihin sisdltyy julkisen vallan kdytt64 tai jotka lain mukaan edellyttavat palvelun kéyttajan
henkildkohtaista kdyntid toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei toisin sdédeté.

Yhteispalvelulain 6 8:n mukaan yhteispalvelussa voidaan hoitaa seuraavia asiakaspalvelutehta-
via:

1) asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen; 2) toimeksiantajan verkko- ja pu-
helinpalvelujen k&ytén neuvonta ja tuki; 3) teknisen kayttoyhteyden avulla jarjestettdvaa toi-
meksiantajan antamaa asiakaspalvelua koskevien ajanvarausten vastaanottaminen sekéd kayt-
toyhteyden luominen toimeksiantajaan ja palvelun kdytdn neuvonta ja tuki; 4) toimeksiantajalle
tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vastaanottaminen ja valittdminen
toimeksiantajalle seka poliisille toimitettavien l6ytétavaroiden vastaanottaminen; 5) toimeksi-
antajan toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttaminen seka hallintolain (434/2003) 60
8:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto; 6) toimeksiantajan suoritteista peritta-
vien maksujen vastaanottaminen seka niiden ja maksutietojen vélittdminen viivytyksetta toi-
meksiantajalle; 7) edella mainittuihin palvelutehtaviin liittyvat asiakaspalvelun tukitoiminnot
seka valittdmasti naihin palvelutehtéviin liittyva tekninen ohjaus, tiedon valittdminen ja tiedot-
taminen; 8) toimeksiantajan tuotteiden myynti ja niista kertyneiden maksujen seka maksutieto-
jen vélittdminen viivytyksettd toimeksiantajalle; 9) muut kuin 1-8 kohdassa tarkoitetut laissa
saddetyt tehtavat.

Yhteispalvelulain 6 pyké&lan 1 momentin 9 alakohta avaa mahdollisuuden s&ataa lailla yhteis-
palvelussa hoidettavaksi muita tehtavia. Vaestotietojarjestelmasté ja Digi- ja vaestotietoviraston
varmennepalveluista annetun lain (661/2009) 69 d §:ssd on saadetty, ettd Digi- ja vaestotietovi-
rasto voi antaa tunnistusvalineen myontamiseen ja peruuttamiseen seka tunnistusvélineiden re-
Kisteritietojen yllapitoon liittyvia avustavia tehtdvid yhteispalvelussa hoidettavaksi. Pykalan
mukaan ndihin tehtaviin voi kuulua 1) tunnistusvélineen hakijan tai haltijan henkil6llisyyden
todentaminen; 2) tunnistusvélineen hakijan tai haltijan henkil6tietojen rekisterdinti timén lain
69 c §:ssé tarkoitettuun rekisteriin; 3) tunnistusvalineen peruuttaminen sen haltijan pyynnosté;
4) tunnistusvélineen hakemiseen ja peruuttamiseen liittyvét neuvonta- ja tukitehtévat

Y hteispalvelun jarjestdminen perustuu yhteispalvelulain 8 §:ssa tarkoitettuun sopimukseen. Py-
kélan mukaan yhteispalvelun jarjestdmisestd on tehtdvd kahden tai useamman viranomaisen
keskeinen kirjallinen, toistaiseksi tai méardajan voimassa oleva toimeksiantosopimus. Sopi-
muksessa on sovittava: 1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toimeksiantajasta; 2) siitd, mita
asiakaspalvelutehtavia sopimus koskee ja missa laajuudessa niita hoidetaan yhteispalveluna; 3)
teknisen kayttoyhteyden kaytosta yhteispalvelussa ja sen kdytannon toteutuksesta; 4) 10 b 8:ssd
tarkoitetun ohjauksen, seurannan ja valvonnan kéytannon jarjestelyistd;5) asiointipisteen toimi-
tiloista, tyovalineista ja laitteista sekéd aukioloajoista ja sijaintipaikasta;6) salassa pidettavien
tietojen ja henkil6tietojen kasittelyyn liittyvia velvoitteita koskevista kdytannon jarjestelyista;
7) kielellisten oikeuksien turvaamisen kaytannon jarjestelyistd; 8) yhteispalvelusta aiheutuvista
kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen maardytymisessd kaytettavista 5 a
8:ssd séddetyista perusteista; 9) yhteispalvelua hoitavasta henkildstosté ja sille asetettavista vaa-
timuksista; 10) palveluneuvojien koulutuksesta ja tehtdvien vaatimasta tiedollisesta ja teknisesté
tuesta; 11) sopimuksen voimassaolosta ja irtisanomisesta; 12) muista mahdollisista yhteispal-
velun jarjestdmiseen liittyvistd kdytdnnon seikoista.
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Yhteispalvelulain 10 a 8:n mukaan valtiovarainministerion tehtdvana on johtaa yhteispalvelun
valtakunnallista kehittdmisté ja sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimen-
piteitd. Valtiovarainministerion tukena tehtavassa toimii yhteispalvelun neuvottelukunta, jonka
valtioneuvosto asettaa maaraajaksi. Neuvottelukuntaa johtaa valtiovarainministerio ja sen li-
saksi siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yhteispalveluun osallistuvista ja ndita ohjaavista
viranomaisista seka toiminnan keskeisisté sidosryhmistd. Neuvottelukunnan tehtdvanda on osal-
listua yhteispalvelun yleistd suunnittelua, ohjausta, jarjestamisté ja kehittdmistd koskevien asi-
oiden valmisteluun. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia séannoksié yhteispal-
velun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja tehtavista.

Lain 10 b §:ssa séadetadn palvelun ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta. Sen mukaan toi-

meksiantajat ja niitd ohjaavat viranomaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien asiakaspalvelu-

tehtdvien hoitamisen ja kehittdmisen ohjauksesta ja seurannasta seka asiakaspalvelutehtavien

Eoitamisen valvonnasta. Ohjaus, seuranta ja valvonta on tehtava yhteistydssa toimeksisaajien
anssa.

Etela-Suomen aluehallintoviraston yllapitaméan yhteispalvelurekisterissa (ns. ASTI-rekisteri)
oli 9.10.2024 yhteensé 375 yhteispalvelusopimusta. Valtaosassa asiointipisteita (123 asiointi-
pisteessd) toimeksisaajana oleva viranomainen hoiti yhteispalvelulaissa tarkoitettuja tehtavia
vain yhden toimeksiantajan puolesta. Yhteensa viidessakymmenessa asiointipisteessa toimek-
siantajia oli enemman kuin kaksi. Naissa asiakaspalvelupisteissa toimeksiantajina oli 3-7 vi-
ranomaista. Seitseman toimeksiantajaviranomaisen asiakaspalvelupisteet olivat palvelu- ja toi-
mitilaverkkouudistukseen kuuluvat asiakaspalvelupisteet Lahdessa ja Lappeenrannassa.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen kaytant6

Valtioneuvosto kéaynnisti helmikuussa 2021 valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen,
jonka tavoitteena on koota valtion virastojen kayntiasiointia vaiheittain julkisen hallinnon yh-
teisiin asiakaspalvelupisteisiin, joista asiakas saa laajasti my6s kuntien, Kelan ja soveltuvia hy-
vinvointialueiden palveluita. Uudistuksen tavoitteena on myos, ettd valtion virastot ottavat
kayttoon valtionhallinnon yhteisid toimistotiloja ja sulkevat nykyiset asiakaspalvelutilat. Pal-
velu- ja toimitilaverkkouudistuksen toisena keskeisena tavoitteena on vahentaa valtion toimis-
totilaa valtion toimitilastrategian linjausten mukaisesti.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksella on tarkoitus vastata my6s valtionhallinnon tuottavuus-
ohjelman tavoitteisiin. Valtion kdyntiasioinnin ja toimistotilojen kokoamisella yhteisiin tydym-
paristdihin tavoitellaan yhteensd 50 miljoonan euron vuosittaisia sadstdja vuoteen 2030 men-
nessd, jolloin valtion viranomaisilla olisi koko Suomen laajuinen yhteinen asiakaspalvelu-
verkko.

Uudistuksessa ovat mukana aluehallintovirastot (AV1), Digi- ja vaesttietovirasto (DVV), Elin-
keino-, liikenne- ja ymparistokeskukset (ELY-keskukset), Maahanmuuttovirasto (Migri),
Maanmittauslaitos (MML), Oikeuspalveluvirasto, poliisin lupahallinto, Rikosseuraamuslaitok-
sen yhdyskuntaseuraamustoimistot (RISE), Ulosottolaitos ja Verohallinto. Valtion ty6- ja elin-
keinotoimistot (TE-toimistot) osallistuivat uudistukseen vuoden 2024 loppuun asti, kunnes nii-
den tehtavat siirtyivat kunnille. Lisdksi uudistukseen osallistuu erityisesti yhteisen asiakaspal-
velun osalta Kela. Uudistuksen valmistelu- ja alatydryhmissa ovat nykyisin edustettuina sanotut
valtion viranomaiset seka Kuntaliitto. Asiakaspalvelu- ja toimistotilojen osalta tavoitellaan laa-
jaa yhteistyOtd kuntien ja soveltuvin osin hyvinvointialueiden kanssa.
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Valtion toimisto- ja asiakaspalvelutilojen kokoamista suunnitellaan maakunnittain asetetuissa
projektiryhmissd, joissa ovat mukana edelld mainitut valtion viranomaiset sek& alueellisia ja
paikallisia toimijoita. Suunnittelu on alkanut vuonna 2021 ja etenee vaiheittain vuoden 2026
loppuun asti. Maakuntien keskindisen jarjestyksen paakriteerind on valtion virastotalojen rat-
kaisujen edellyttdma aikataulu. Uudistuksen ensimmaisen vaiheen maakunnat olivat Paijat-
Hame, Eteld-Karjala ja Pohjois-Karjala ja vuonna 2024 alkaneen toisen vaiheen maakunnat oli-
vat Eteld-Savo, Keski-Suomi, Lappi, Pirkanmaa, Uusimaa ja Varsinais-Suomi. Vuonna 2025
alueellinen suunnittelu toteutetaan Etel&d-Pohjanmaan, Keski-Pohjanmaan, Kainuun, Kymen-
laakson, Pohjois-Savon ja Pohjanmaan maakunnissa. Viimeisten maakuntien (Kanta-Hame,
Pohjois-Pohjanmaa ja Varsinais-Suomi) alueellinen suunnittelu valmistuu vuonna 2026. Uudis-
tusta toimeenpannaan vaiheittain suunnitelmien ja valtakunnallisten mallien mukaisesti koko
vuosikymmenen ajan.

Uudistuksen toimeenpanossa eli yhteisestd asiakaspalvelusta ja yhteisistd toimistotiloista koos-
tuvien yhteisten tydymparistjen suunnittelussa ja toteuttamisessa sovelletaan palvelu- ja toi-
mitilaverkkouudistuksessa laadittua yhteisten tydympaéristdjen konseptia. Yhteiset tydymparis-
tot ovat tyonteon paikkoja, joissa tydskentelee useita eri virastoja ja joissa tilat ja niihin liittyvét
palvelut ovat virastojen yhteisessd kaytdssa. Yhteisissa tydymparistdissa on myos viranomais-
ten valiseen yhteisty6hon liittyvia toimintamalleja, yhteisia rooleja ja yhteistydn rakenteita seka
pelisaantdjad. Y hteisten tydympéristdjen konsepti kuvaa yhteisesti sovitut reunaehdot toiminnan,
tilojen ja tiloihin liittyvien palveluiden toteutukselle ja ohjaa yhteisten tydymparistojen yhden-
mukaista toteutusta kaikkialla Suomessa. Yhteisten tydympaéristdjen konseptia tdydentavit ja
tarkentavat yhteisten tydymparistdjen konseptikokonaisuuteen kuuluvat yhteisten tydymparis-
tojen ICT-konsepti, yhteisten tydympdristdjen kiinteistd- ja toimitilaturvallisuuskonsepti, yh-
teisten tyoymparistojen tilakortit ja suunnitteluohjeet -dokumentti sek& lukuisa maaré kohde-
ryhmakohtaisia liitteita.

Ensimmaiset yhteisten tydymparistdjen konseptin mukaiset asiakaspalvelupisteet (yhteiset asia-
kaspalvelupisteet) aloittivat toimintansa Lahdessa ja Lappeenrannassa kesakuussa 2023. Lah-
den yhteisessd asiakaspalvelupisteessd toimivat alusta lukien Hameen TE-toimisto (vuoden
2024 loppuun asti), Verohallinto, DVV, MML, Ulosottolaitos, Hdmeen ELY-keskus ja Kela.
Lisaksi kevaasta 2024 alkaen Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimisto on toi-
minut samassa asiakaspalvelupisteessa.

Lappeenrannan yhteisessa asiakaspalvelupisteessa palveluja tarjoavat DVV, Etelé-Karjalan
tyollisyysalue, Kaakkois-Suomen ELY-keskus, Eteld-Karjalan hyvinvointialueen tyollisyyden
monialainen yhteispalvelu (TYP), Oikeuspalveluvirasto, MML, Ulosottolaitos, Verohallinto,
Migri sekd Kela. Yhteiskayttoisissa toimistotiloissa tydskentelevét edelld mainittujen virastojen
lisdksi Business Finland ja myéhemmin myds Etela-Suomen aluehallintovirasto, Liikenteenoh-
jausyhtio Fintraffic Oy, Raide Oy, Liikenne- ja viestintavirasto (Traficom), RISE ja Vaylavi-
rasto.

Maaliskuusta 2023 alkaen MML, DVV ja TE-toimisto ovat toimineet Joensuussa yhteisessé
tydympéristossd. Samoihin toimitiloihin ovat myéhemmin sijoittuneet myés Pohjois-Karjalan
ELY-keskus, Tulli, It4-Suomen aluehallintovirasto, Taiteen edistamiskeskus Taike, Business
Finland, Kilpailu- ja kuluttajavirasto, valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus Pal-
keet ja Verohallinto. Joensuun yhteinen asiakaspalvelupiste ei ole kaikilta osin konseptin mu-
kainen johtuen siita, ettd asiakaspalvelupisteen toteutus oli edennyt jo hyvin pitkalle vaiheessa,
jossa yhteisen asiakaspalvelun malli hyvéksyttiin. Virastojen asiakaspalvelut on keskitetty sa-
maan paikkaan, mutta virastoilla ei ole toistaiseksi yhteistd palveluneuvojaa. DVV, Satakunnan
ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset, ELY -keskusten ja TE-toimistojen kehittdmis- ja hallinto-
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keskus (KEHA-keskus), MML, Satakunnan TE-toimisto (1.1.2025 alkaen Satakunnan tyolli-
syysalue), Verohallinto, Ruokavirasto, Valtori, Finnvera Oyj, Business Finland ja Porin kau-
punki.

Lisaksi huhtikuusta 2024 alkaen Kouvolassa on toiminut yhteinen asiakaspalvelupiste, jossa
asiakaspalvelua tarjoavat Verohallinto, DVV, MML, Eteld-Suomen aluehallintovirasto ja Tai-
teen edistamiskeskus. Kouvolan yhteinen asiakaspalvelupiste ei ole tdysin konseptin mukainen,
koska sielld ei ole yleisia palveluneuvojia. Toimivaltaisten viranomaisten oma henkildstoé neu-
voo Kouvolan asiakaspalvelupisteessa asioivia.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissé annettava palvelu

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissda annetaan neuvontaa, otetaan vastaan asiakkaiden viran-
omaille tarkoittamia asiakirjoja ja tuetaan asiakkaita yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien
eri viranomaisten palvelukanavien, kuten digi- ja puhelinpalvelujen, kéytossa.

Yleisen palveluneuvojan tehtdvana on tunnistaa asiakkaan palvelutarve, ohjata asiakas oikean
palvelun piiriin ja ottaa vastaan eri viranomaisille tarkoitettuja asiakirjoja. Yleinen palveluneu-
voja ei kayta julkista valtaa. Yhteisessa asiakaspalvelupisteessa voi olla myo6s aulapalveluhen-
kilo yksityisista turvallisuuspalveluista annetussa laissa (1085/2015) tarkoitetuin vartijan oi-
keuksin. Vartijan tehtdvana on tukea yhteisen asiakaspalvelun ja koko kohteen tilojen ja siella
vierailevien henkildiden turvallisuutta sekéd kayntisasiakkaiden ja kokousvierailijoiden tiloissa
lilkkumisen opastus. Vartija ei hoida viranomaistehtdviksi tai julkisiksi hallintotehtaviksi kat-
sottavia tehtdvid. Aulapalvelutehtdvét hoidetaan yleensd ostopalveluna osana muuta Senaatin
palvelusopimusta kuten tilojen siivouspalvelusopimuskin.

Digituki on keskeinen osa yhteisen asiakaspalvelun mallia. Yleista digitukea antavat sekéa pal-
veluneuvojat ettd toimivaltaisten viranomaisten henkildstd osana neuvontatehtaviaan. Yleisen
digituen neuvonta liittyy muun muassa lomakkeiden ja asiakirjojen tulostamiseen ja skannauk-
seeE, séhkopostin kéyttamiseen seké eri viranomaisten verkkopalveluissa tapahtuvaan ajanva-
raukseen.

Yhteisessa asiakaspalvelussa sovellettava lainsaadanto

Yhteinen asiakaspalvelu toimii yhteispalvelulain puitteissa. Valtiovarainministerié johtaa yh-
teisen asiakaspalvelun valtakunnallista kehittdmistd osana yhteispalvelulaissa tarkoitettua
yleistd kehittdmistehtdvaansa ja sovittaa yhteen yhteisen asiakaspalvelun toimenpiteitd osana
yhteispalvelulaissa tarkoitettua yhteensovittamistehtavaansa. Tehtavaa hoidetaan valtiovarain-
ministerion valtionhallinnon kehittamisosastolla palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen hanketii-
missd. Valtion kdyntiasiointiverkon ja yhteisen asiakaspalvelun mallin kehittdmiseen osallistu-
vat toimialoillaan myos Senaatti ja Valtori.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvien viranomaisten kesken on tehty asiakas-
palvelupistekohtaiset yhteispalvelulain 8 §:ssd tarkoitetut yhteispalvelusopimukset lukuun otta-
matta Joensuun ja Kouvolan asiakaspalvelupisteitd, joissa yhteispalvelusopimusta ei ole ja jossa
asiakaspalvelua hoitaa ainoastaan viranomaisen oma henkildsto.

Yhteisia asiakaspalvelupisteitd koskevat yhteispalvelusopimukset on laadittu monenkeskisina
sopimuksina siten, ettd saman sopimuksen osapuolina ovat kaikki asiakaspalvelupisteen toi-
meksiantajaviranomaiset ja toimeksisaajana yksi toimeksisaajaviranomainen. Lisaksi yhteispal-
velusopimukset on allekirjoitettu valtiovarainministeriossd, jonka palvelu- ja toimitilauudistuk-
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sen rahoituksella turvataan yleinen palveluneuvonta uudistukseen kuuluvissa asiakaspalvelu-
pisteissa vuoden 2025 loppuun. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen kuuluvien asiakaspal-
velupisteiden yhteispalvelusopimukset poikkeavat muista yhteispalvelusopimuksista, jotka on
tehty kahdenvalisina (kunkin toimeksiantajan ja toimeksisaajan kesken) riippumatta siita, etta
samassa yhteispalvelupisteessa toimii kahta useampi viranomainen.

Yhteispalvelulaissa tarkoitettu yhteispalvelusopimuksia koskevan rekisterin yllapito seké yh-
teispalvelun ja siihen osallistuvien valtion viranomaisten yhteistyon valtakunnalliset kehitta-
mistehtavat hoidetaan aluehallintovirastoista annetun valtioneuvoston asetuksen (906/2009 mu-
kaisesti Eteld-Suomen aluehallintovirastossa aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittdmispal-
velut —vastuualueella (HAKE). Yhteisia asiakaspalvelupisteitd koskevat sopimukset on rekiste-
roity Eteld-Suomen aluehallintovirastossa yllapidettavaan rekisteriin.

Viranomaisen neuvontavelvollisuus ja neuvonnan oikeudelliset reunaehdot

Asiakas saa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa neuvontaa yhteispalvelulaissa tarkoitettuna asia-
kaspalveluna ja hallintolaissa tarkoitettuna toimivaltaisen viranomaisen antamana neuvontana.

Hallinnossa asioiville annettava neuvonta kuuluu viranomaisen toiminnassa noudatettaviin hy-
van hallinnon perusteisiin. Hallintolain 8 8:ss& saddetédan neuvonnasta. Pyk&ldn mukaan viran-
omaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoita-
miseen liittyvad neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin.
Neuvonta on maksutonta. Pykélan 2 momentin mukaan, jos asia ei kuulu viranomaisen toimi-
valtaan, sen on pyrittdvé opastamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen.

Toimivaltaisen viranomaisen neuvontavelvollisuus koskee kaikkea viranomaisasiointia asioin-
nin vélineesta riippumatta. Hallintolain perustelujen neuvontavelvollisuus koskee hallintoasian
hoitamiseen ja asiointiin valittdmasti liittyvia kysymyksid mukaan menettelyllistd neuvontaa eli
sitd, miten asiakas saa asiansa vireille ja mitd asiakirjoja asian vireillepanemiseksi tarvitaan.
Viranomaisen on huolehdittava siita, ettd asiakkaalla on selked kasitys menettelyllisten oikeuk-
siensa kayttamisestd. Asiakkaan mahdolliset vaarinkasitykset menettelyllisistd kysymyksista
olisi pyrittdva oikaisemaan. Hallintoasian hoitamista koskevaan neuvontaan saattaa liittya oi-
keudellisten seikkojen ohella tosiasiallista neuvontaa. Téassa voi olla kysymys esimerkiksi siita,
kuka asiaa hoitaa ja milloin tdma on paikalla tai kuinka kauan asian kasittely kestda. Neuvonta-
velvollisuutta on rajattu kahdella tavalla. Ensinndkin hallintolaissa tarkoitettu viranomaisen
neuvontavelvollisuus koskee ainoastaan viranomaisen toimivaltaan kuuluvia asioita. Toiseksi
neuvontavelvollisuus edellyttdd, ettd asiakkaalla on konkreettinen neuvonnan tarve. (HE
72/2002 vp, s. 62-64)

Viranomaisen neuvontavelvollisuutta tdydentad viranomaisen yleinen velvoite vastata asiointia
koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. VVastaamisvelvoite koskee asiallisia ja riittdvan yksi-
16ityja kysymyksid ja tiedusteluja. S&annds ei velvoita viranomaista vastaamaan laajoihin ja
yleisluontoisiin tiedusteluihin. (HE 72/2002 vp, s. 63)

Hallintolain 8 8:n 2 momentin mukaan viranomaisen tulee pyrki& opastamaan asiakas asiassa
toimivaltaiseen viranomaiseen, jos esitetty kysymys tai tiedustelu koskee viranomaisen toimi-
valtaan kuulumatonta asiaa. Opastamisvelvollisuus ulottuu asiakkaan ohjaamiseen toimivaltai-
seen viranomaiseen myos toiselle hallinnonalalle tai kokonaan hallinnon ulkopuolelle. Tall&
seikalla on merkitysta etenkin niille asiakastahoille, jotka harvemmin ovat tekemisissa viran-
omaisten kanssa. (HE 72/2002 vp, s. 62-63)
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Neuvonnan antaminen koskee my®os erilaisia viranomaisen toteuttamia palveluja, kuten sairaan-
hoitoa, sosiaalihuoltoa ja opetusta. Palveluja toteuttavan viranomaisen on neuvottava muun mu-
assa, miten palvelua haetaan, miten se toteutetaan ja minkalaiset oikeudet ja velvollisuudet pal-
velun asiakkaalla on. Erityissaannoksissa neuvontavelvollisuutta on saatettu myds tdsmentaa tai
laajentaa. (Mdaenpad, Hallinto-oikeus, Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet, 2008, s. 169)

Neuvonta on osa kunkin viranomaisen lakisaateinen tehtdva ja osa viranomaisen julkista hallin-
totehtdvad. Neuvontaa ei voida jérjestdd ostopalvelun avulla ilman perustuslain 124 §:ss tar-
koitettua lain tasoista sdéanndsta neuvonnan antamisesta viranomaiskoneiston ulkopuolelle eika
neuvonnan antamisesta toisen viranomaisen hoidettavaksi voida sopia ilman sopimisen valtuut-
tavaa saantelya. Yhteispalvelulain 6 §:ssa saddetddn yhteispalvelussa hoidettavista neuvonta-
tehtdvistd. Lain 6 8:n mukaiset asiakaspalvelutehtdvat, joita voidaan hoitaa yhteispalvelussa,
ovat pykalan 2 kohdan mukaan toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalvelujen kdyton neuvonta
jatuki; 3 kohdan mukaan teknisen kéyttoyhteyden avulla jarjestettdvaa toimeksiantajan antamaa
asiakaspalvelua koskevien ajanvarausten vastaanottaminen seké kayttdyhteyden luominen toi-
meksiantajaan ja palvelun kdyton neuvonta ja tuki.

Yhteispalvelulain voimassa olevan 6 §:n 1 momentin 2 kohdan mukaan yhteispalvelussa anne-
taan toimivaltaisen viranomaisen verkko- ja puhelinpalvelujen kdytdn neuvontaa ja tukea. Jotta
asiakas pystyy kayttdmaan asianmukaisesti toimeksiantajina olevien viranomaisten sahkoisié
palveluita, saattaa hdn naiden palvelun kayttamisen teknisten edellytysten liséksi tarvita palve-
luneuvojien neuvoa ja tukea verkkopalveluiden kayttoon. Y hteispalvelussa annetaan asiakkaille
myds neuvontaa ja tukea toimivaltaisten viranomaisten puhelinpalveluiden kayttéon. (HE
188/2016 vp, s. 32)

Lain 6 8:n 1 momentin 3 kohdassa saadetaan siitd, ettd asiointipisteessé voidaan ottaa vastaan
teknisen kayttdyhteyden avulla toimivaltaisen viranomaisen antamaa asiakaspalvelua koskevia
ajanvarauksia seké luoda kayttoyhteys toimeksiantajaan ja antaa kdyton neuvontaa ja tukea.
Tallainen tekninen kayttdyhteys voi olla esimerkiksi etdpalvelujérjestelma, jolla asiointipis-
teessa asioivalle voidaan palveluneuvojan avustuksella jarjestdéd padsy toimeksiantajana toimi-
van viranomaisen antamaan henkildkohtaiseen asiakaspalveluun. Asiointipisteen palveluneu-
vojan tehtaviin kuuluu kayttdyhteyden tekninen luominen siten, ettd asiakas pystyy hoitamaan
asiaansa toimivaltaisen viranomaisen kanssa. Tarvittaessa asiakkaalle annetaan yhteyden avau-
duttuakin teknistd neuvontaa ja tukea palvelun kéyttssa, jotta palvelutapahtuma toimivaltaisen
viranomaisen kanssa onnistuu. Asiakas saattaa tarvita apua esimerkiksi dokumenttien sahkoi-
sessd siirrossa palvelujérjestelman avulla. Teknisen kayttdyhteyden avulla tapahtuvan palvelun
kéyttd tulisi huomioida asiointipisteen toimitiloista sovittaessa, jotta asiointipisteessé olisi pal-
veluj)élrjestelmén kayttoa varten tarkoituksenmukaiset ja turvalliset tilat. (HE 188/2016 vp, s. 32
ja33

Y hteispalvelulaissa tarkoitettu neuvonta on hallintolaissa tarkoitettua menettelyneuvontaa ja vi-
ranomaisen palveluja (tosiasiallista hallintotoimintaa) koskevaa neuvontaa suppeampaa ja tek-
nisempaa. Alkuperdisen julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 3 8:n 1
kohdan mukaan yhteispalvelulla tarkoitetaan avustavien asiakaspalvelutehtavien hoitamista vi-
ranomaisten valisen yhteispalvelusopimuksen nojalla. Yhteispalvelulaissa kaytettdvaa 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 rin-
nalla, eikéd ainoastaan viranomaisen omaa asiakaspalvelua avustavana palvelumuotona, joten
uusi termi “asiakaspalvelutehtdvit” kuvaa aiempaa (avustavat asiakaspalvelutehtivit) parem-
min yhteispalveluna annettavien asiakaspalvelutehtdvien laajuutta ja roolia ja roolia viran-
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omaisten asiakaspalvelun kanavana viranomaisten omien asiakaspalveluiden rinnalla eiké aino-
astaan viranomaisen omaa asiakaspalvelua avustavana palvelumuotona. (HE 188/2016 vp, s.
29)

Termin muuttamisella ei nayttaisi kuitenkaan olevan oikeudellista vaikutusta, koska peruste-
luissa todetaan myos seuraavasti: Tehtévistd, joita yhteispalveluna voidaan antaa, saddetdan tar-
kemmin lain 6 8:ssd. Sd&nnoksessa olevasta rajoituksesta johtuen palveluneuvoja ei voisi tehda
esimerkiksi hallinnon asiakkaiden oikeuksia ja velvollisuuksia koskevia hallintopaatoksia tai
kayttad muullakaan tavoin julkista valtaa. Palveluneuvojan tehtdvat olisivat luonteeltaan yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten tehtévia ja toimintaa avustavia ja tukevia,
asiakaspalveluosaamista edellyttavia tehtdvia, jotka hoidettaisiin yhteistydssa toimivaltaisten
viranomaisten kanssa ja nédiden ohjauksen ja valvonnan alaisuudessa. Tehtdviin mahdollisesti
liittyvasta julkisen vallan ké&ytostd vastaisivat toimeksiantajina toimivat toimivaltaiset viran-
omaiset. Tama vastaa nykyista saantelya. (HE 188/2016 vp, s. 29-30)

Viranomaisen velvollisuus antaa digitukea

Liséksi digitaalisten palvelujen tarjoamisesta annettu laki (306/2019, digipalvelulaki) velvoittaa
viranomaisia informoimaan siitd, mista voi saada neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun
kéayttamiseksi. Epasuorasti saannds velvoittaa viranomaisia jarjestamaan digitukea viranomais-
palvelujen kayttamiseksi. Yhteisessa asiakaspalvelussa annettavaa teknista digitukea voidaan
tarkastella myds digipalvelulaissa tarkoitettuna tukena.

Digipalvelulain tarkoituksena on lain 1.1 8:n mukaan edistaa digitaalisten palvelujen saata-
vuutta, laatua, tietoturvallisuutta sekd siséllon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mah-
dollisuuksia kayttad yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja. Pykaldn 2 momentin mukaan di-
gipalvelulailla pannaan taytantdon julkisen sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovel-
lusten saavutettavuudesta annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU)
2016/2102, jaljempéna saavutettavuusdirektiivi.

Lain 5 §:sséd sdadetdén digitaalisten palvelujen tarjoamisesta. Sen 1 momentin mukaan viran-
omaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus toimittaa asiointitarpeeseensa liittyvat sahkoiset
viestit ja asiakirjat kayttaen digitaalisia palveluita tai muita sahkoisia tiedonsiirtomenetelmia.
Viranomaisen on tarjottava jokaiselle mahdollisuus kéyttaa asiassaan viranomaisten sahkoisten
viestien ja asiakirjojen vastaanottamiseen hallinnon yhteisista sahkdisen asioinnin tukipalve-
luista annetussa laissa tarkoitettua viestinvalityspalvelua tai muuta riittdvan tietoturvallista sah-
koista tiedonsiirtomenetelmaa, jos viranomainen voi toimittaa viestin tai asiakirjan sahkodisessa
muodossa. Pykalan 2 momentin mukaan viranomaisen on tiedotettava digitaalisissa palveluis-
saan selkedsti, miten jokainen voi hoitaa asiansa viranomaisen kanssa sahkdisesti. Viranomai-
sen on julkaistava digitaalisessa palvelussa yhteystieto, josta jokaisella on mahdollisuus saada
neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun kayttamiseksi. Lain perustelujen mukaan saannok-
sen tarkoittama tuki olisi teknista palvelun kayttoon liittyvaa tukea, jonka voi toteuttaa viran-
omainen itse, yhdessd useamman viranomaisen kanssa tai tukea tarjoavana yhteystietona voi
olla myds Vaestorekisterikeskuksessa (nykyisin Digi- ja véestOtietovirastossa) toimivan Kansa-
laisneuvonnan yhteystiedot. Kansalaisneuvonta tarjoaa hallinnon asiakkaille maksutta neuvoja
muun muassa viranomaisten digitaalisten palvelujen kaytosta. (HE 60/2018 vp, s. 69)

Pykalan 3 momentin mukaan viranomainen voi rajoittaa valiaikaisesti digitaalisen palvelun

kayttoa kayttajaryhmien tai alueellisen saatavuuden perusteella, jos se on valttdméatonta palve-
lun kehittdmiseksi tai testaamiseksi.
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Digipalvelulaki velvoittaa viranomaisen tarjoamaan asiointiin digitaalisia palveluita tai muita
sdhkaisia tiedonsiirtomenetelmid, mutta se ei velvoita hallinnossa asioivaa kdyttdmaan digitaa-
lisia tai muita sahkoisia tiedonsiirtomenetelmia. Digipalvelulain 5 §:n perusteluissa korostetaan,
ettd hallintoasioihin liittyvat digitaaliset palvelut ja sahkdinen asiointi on jarjestettava siten, etta
sahkoéinen asiointikanava on kaytettavissd muiden asiointimahdollisuuksien ohella ja ettd myds
vaihtoehtoisten kanavien ja asiointitapojen saatavilla olosta huolehditaan tarkoituksenmukai-
sella tavalla. (HE 60/2018, s. 66)

Valtiovarainministerion, Senaatin ja Valtorin yhteisty®

Valtiovarainministerié kehittdd palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa valtion yhteista asia-
kaspalvelua yhteisty0ssa Senaatin ja Valtorin kanssa. Senaatti-kiinteistdjen ja Valtorin tehtavét
yhteisissd asiakaspalvelupisteissé perustuvat lakeihin Senaatti-kiinteistosta ja Puolustuskiinteis-
toista (1018/2020) seké lakiin valtion yhteisten tieto- ja viestintateknisten palvelujen jérjesta-
misesta (1226/2013).

Senaatti tuottaa Senaatti-kiinteistoista ja Puolustuskiinteistdista annetun lain 2 8:n 1 momentin
mukaisesti yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja yhteisten toimistotilojen tarpeisiin kiinteisto- ja
tilapalveluita, tilajohtamisen ja -hallinnon palveluita, tilojen hankintaan, hallinnointiin ja luo-
vuttamiseen liittyvia palveluita ja ndihin valittdmasti liittyvia muita palveluja palvelusopimus-
ten perusteella liikelaitoslain 2 §:ss& tarkoitetuille asiakkaille. Kaytanndssd Senaatti vastaa
suunnittelusta, kehittdmisesta ja koordinoinnista, joita Kiinteistokohteiden muuttaminen yhtei-
siksi asiakaspalvelutiloiksi ja toimistotiloiksi (yhteisiksi tydymparistoiksi) edellyttaa seka val-
tion omistamien toimitilahankkeiden lapiviennista ja johtamisesta.

Lain 2 a §8:n mukaan kun Senaatti-konsernin liikelaitos hankkii ja luovuttaa toimitiloja valtion
virastolle tai laitokselle (toimitilavuokraus), liikelaitoksen toiminnan tavoitteena on valtion ko-
konaisetu, jota tarkasteltaessa otetaan huomioon toiminnan kokonaistaloudelliset vaikutukset
toimitilan koko elinkaaren ajalta ja koko valtiontalouden kannalta, mukaan lukien viraston tai
laitoksen toiminnan taloudellisuus, tehokkuus ja tehtavien tarkoituksenmukainen hoitaminen
seka tilatehokkuustavoitteiden toteutuminen.

Valtion yhteisten tieto- ja viestintiteknisten palvelujen jarjestdmisesta annetun lain tarkoituk-
sena on tehostaa valtion tieto- ja viestintateknisid toimintoja, parantaa tieto- ja viestintateknisten
palvelujen laatua ja yhteentoimivuutta seké parantaa tieto- ja viestintateknisen palvelutuotannon
kustannustehokkuutta ja ohjausta. (1 8)

Lain mukaan valtion yhteiset tieto- ja viestintatekniset palvelut ovat palveluja, joiden jarjesta-
misesta vastaavat valtion viranomaiset, joita kaytetadn tai on tarkoitettu kdytettavan yleisesti ja
laajasti julkisten hallintotehtdvien tukena, joiden jarjestaminen ei edellyté toimialakohtaisia rat-
kaisuja tai merkittavaa toimialakohtaista osaamista, ja jotka perustuvat yleisesti kdytettyihin
tieto- ja viestintateknisiin ratkaisuihin. Valtion yhteisia tieto- ja viestintateknisia palveluja ovat
1) yhteiset perustietotekniikkapalvelut, joilla tarkoitetaan fyysisia laitteita, laitteiston toiminnan
edellyttdmia ohjelmistoja, tietoliikenne- ja viestintdpalveluja seka naihin liittyvia infrastruk-
tuuri- ja tukipalvelujen kokonaisuuksia ja 2) yhteiset tietojarjestelmépalvelut, joilla tarkoitetaan
sellaisia tietojarjestelmia ja niihin liittyvié palveluja, jotka tukevat julkisen hallintotehtavén tai
organisaatioiden samankaltaisen toiminnan hoitamista. (2 §)
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Valtion tieto- ja viestintdteknisid toimintoja on koottu valtiovarainministerion hallinnonalalla
toimivaan palvelukeskukseen. (5 8) Valtion yhteisten tieto- ja viestintateknisten palvelujen jar-
jestamisesta (VNA 132/2014, jaljempanéa Valtori-asetus) 4 8:n mukaan valtion yhteisten tieto-
ja viestintateknisten palvelujen jarjestamisestd annetun lain (1226/2013) 5 §:ssa tarkoitettu pal-
velukeskus on Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori. Valtori vastaa perustietotek-
niikkapalveluista ja yhteisisté tietojarjestelmapalveluista yhteisissd tydympéristoissa mukaan
lukien yhteisissé asiakaspalvelupisteissa.

Lain 3 §:ssé saddetadn valtion virastojen ja laitosten velvollisuudesta kayttaa yhteisid perustie-
totekniikka- ja tietojarjestelmapalveluja. Pykalan mukaan valtion virastojen ja laitosten on kay-
tettdva yhteisia perustietotekniikka- ja tietojarjestelmapalveluja, jollei valtion kokonaisarkki-
tehtuurin, tietohallintoon liittyvien yhtendisen toiminnan kannalta tarpeellisten toimenpiteiden
tai tieto- ja viestintateknisten palvelujen yhteentoimivuuden taikka 2 8:n 3 momentissa tarkoi-
tettujen seikkojen (kustannustehokkuus, kéyttétarkoitukseen soveltuminen, suorituskyky, toi-
mintavarmuus, kayttajaystavallisyys, esteettémyys, saatavuus tasapuolisesti koko Suomen alu-
eella) vuoksi organisaation ole valttaméatonta kayttaa toiminnassaan tai sen osassa muuta palve-
lua. Valtiovarainministerit paattaa kuultuaan asianomaista ministeriéta ja Valtorin asiakasneu-
vottelukuntaa asiakkaan oikeudesta kayttdd muita kuin yhteisia palveluja. Jos valtiovarainmi-
nisterio ja asianomainen ministerio ovat eri mieltd asiasta, paatoksen asiassa tekee valtioneu-
vosto. Valtioneuvoston asetuksella annetaan organisaatio-, toiminta- tai palvelukohtaisesti tar-
kempia sddnndksia yhteisten palvelujen kayton vahimmaislaajuudesta. (3 8)

Valtori-asetuksen 1 8:n mukaan palvelukeskuksen tehtdvana on tuottaa ja kehittdd seuraavia
yhteisié perustietotekniikkapalveluja:

1) paatelaite- ja kayttajatukipalveluihin kuuluvia kayttajien tukipalveluja, identiteetti- ja kéyt-
tovaltuuspalveluja, paatelaitepalveluja, tydasemaverkon palveluja ja tulostuksen hallintapalve-
luja;

2) toimitilojen ja monipaikkaisen tyon tieto- ja viestintateknisiin tydympaéristdpalveluihin kuu-
luvia toimisto-ohjelmistoja, sahkdpostipalveluja, verkkokokous- ja videoneuvottelupalveluja,
aani- ja videopalveluja, sahkoisia ryhmatyoétiloja sekd muita séhkdisia ryhmatyopalveluja;

3) tietoliikenne- ja integraatiopalveluihin kuuluvia runkoverkkopalveluja, lahiverkkopalveluja,
etdyhteyspalveluja seké integraatio- ja sanomanvalityspalveluja;

4) kaytto- ja kapasiteettipalveluihin kuuluvia:

a) konesalipalveluja, omissa tiloissa ja pilvipalveluina tuotettavia kapasiteettipalveluja seka tie-
tokanta- ja sovellusalustapalveluja;

b) a alakohdassa tarkoitettujen palvelujen kayttopalveluja;

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

Valtori-asetuksen 2 &:n mukaan valtion yhteisid tietojarjestelmapalveluja ovat:
1) henkil6stohallinnon tietojarjestelmépalvelut;

2) taloushallinnon tietojarjestelmépalvelut;

3) asianhallintajarjestelmapalvelut,

4) viestinnan jarjestelmépalvelut;

5) toimitila- ja materiaalinhallinnan tietojarjestelmépalvelut;

6) asiakkuuden hallinnan tietojarjestelmépalvelut;

7) hankintojen hallinnan tietojarjestelmépalvelut;

8) raportointipalvelut;

9) tiedon sdilytyspalvelut.

2.2 Nykytilan arviointi
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Voimassa oleva yhteispalvelulaki ei ole estinyt palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen linjaus-
ten mukaisten yhteisten asiakaspalvelupisteiden avaamaista ja toimintaa eiké valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan kehittamista. Valtiovarainministerion johdolla kehitetyn yhteisen asia-
kaspalvelun mallin mukaisia valtion ja muun julkisen hallinnon yhteisia asiakaspalvelupisteita
toimii eri puolilla maata, ja valtion yhteisen palveluverkon suunnittelu etenee alueittain ilman
sdddosmuutoksia. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen tavoitteena on kuitenkin yhteispalve-
lulaissa tarkoitettua asiakaspalvelua yhdenmukaisempi ja tasalaatuisempi viranomaisyhteis-
ty6sséd hoidettava asiakaspalvelu sekd koko maan peittdva valtion kdyntiasiointiverkko, johon
osallistuminen olisi velvoittavaa valtioneuvoston asetuksella tarkemmin saddetyille viranomai-
sille.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan toteutuminen palvelu- ja toimitilauudistuksen tavoit-
teiden mukaisesti merkitsisi valtionhallinnon ja hallinnossa asioivien kannalta merkittavaa
muutosta nykyiseen ndhden. VVoimassa olevat palvelulaki ja yhteispalvelulaki eivat tunnista val-
tion yhteista asiakaspalvelutoimintaa, yhteista kdyntiasiointiverkkoa, yhteisen asiakaspalvelun
mallia eivatka késilld olevan esityksen mukaista valtion asiakaspalvelutoiminnan organisaa-
tiota. Hallinnon selkeyden, ymmarrettavyyden ja hyvén hallinnon kannalta toiminnasta, jolla on
keskeinen merkitys hallinnossa asioivalle, tulee sdatad sopivalla saddostasolla.

Palvelu- ja toimitilauudistuksessa tavoitellaan palvelulain mukaisia palvelujen saatavuuden
yleisia tavoitteita konkreettisempaa kayntiasiointiverkkoa paasaantoisesti enintdan tunnin asi-
ointietaisyydelld koko maassa. Ostopalvelumahdollisuuden puuttuminen voimassa olevasta
sadntelysta hidastaa asiakaspalvelun saatavuuden turvaamista ja voi myds estaa sen tarjoamisen
joillakin alueilla. Tavoitteiden mukaisen kayntiasiointiverkon yllapitdmiseksi ja laadukkaan
asiakaspalvelun toteuttamiseksi tarvitaan viranomaisia ja sitovaa lainsaadantda. Julkisen hal-
lintotehtévan kuten esityksessa ehdotettujen yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa
tarkoitettujen asiakaspalvelutehtavien jarjestaminen ostopalveluna ei perustuslain 124 §:n mu-
kaisesti ole mahdollista ilman, ettd tehtdvan antamisesta viranomaiskoneiston ulkopuolelle saa-
detdén lailla.

Yhteispalvelulaki on saadetty toimintaympéristossa, jossa yhteispalvelu taydentaé toimivaltais-
ten viranomaisten omia asiakaspalvelupisteitd. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa tavoi-
tellaan sitd, ettd yhteisesta asiakaspalvelusta tulisi mahdollisimman monen viranomaisen ensi-
sijainen kdyntiasioinnin jarjestamisen keino kayntiasioinnin turvaamiseksi koko maassa. Yh-
teiset asiakaspalvelupisteet eivat enaa taydentaisi viranomaiskohtaisten asiakaspalvelupisteiden
verkkoa vaan muodostaisivat ensisijaisen kdyntiasiointivaylan niissa viranomaisissa, jotka oli-
sivat velvollisia tarjoamaan asiakaspalveluaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Voimassa olevassa yhteispalvelulaissa saddetadn yhteispalvelun neuvottelukunnasta, jonka teh-
tavana on tukea valtiovarainministeriota valtiovarainministerion tehtdvassa yhteispalvelun val-
takunnallisena kehittdjana ja viranomaisten yhteispalvelua koskevien toimenpiteiden yhteenso-
vittajana. Esityksen mukainen valtion asiakaspalvelutoiminta on edellyttdd viranomaisyhteis-
tyolta toisenlaista intensiteettid ja yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvilta viranomaisilta vai-
kuttamismahdollisuuksia kayntiasiointipalveluunsa, jota hoidetaan valtion yhteiseen kayntiasi-
ointiverkkoon kuuluvissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Valtion yhteisen asiakaspalvelu-
toiminnan Kkattava yhteisty0 viranomaisten, muiden sidosryhmien ja asiakkaiden kanssa muo-
dostuisi helposti paallekkaiseksi yhteispalvelun neuvottelukunnan nykyisen tyon kanssa. Ka-
silla olevassa esityksessa pyritaan purkamaan tdma péallekkaisyys.

Yhteispalvelulaki ei tunne yhteiseen malliin perustuvaa asiakaspalvelua. Yhteispalvelulain 8
8:n s&annos yhteispalvelusopimuksesta ja sen sisallosta ei estd sité, ettd toimeksiantaja ja toi-
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meksisaaja sopisivat siitd, miten tai millaisella mallilla (toimintatavat, ulkoinen ilme jne.) toi-
meksisaaja hoitaa asiakaspalvelutehtdvia. Yhteispalvelulain 8 § ei ole tyhjentéva eiké sen voida
katsoa estavan esimerkiksi vakiomuotoisten yhteispalvelusopimusten kdyttamista valtion asia-
kaspalvelutoiminnan yhdenmukaistamiseksi. Voimassa olevan yhteispalvelulain puitteissa voi-
taisiin nykyisinkin sopia yhteispalveluna hoidettavien tehtavien toimintamallista, laitteista, toi-
mitiloihin liittyvista asioista, visuaalisesta ilmeesté jne. Mallinmukaisuus (konseptinmukaisuus)
voitaisiin toimeenpanna saantelyn sijasta kehittdmalla ja kayttamalla valtion yhteispalvelujar-
jestelyissé malliyhteispalvelusopimuksia. On kuitenkin epéselvad, miten yhteisen asiakaspalve-
lun toimeenpanoja viranomaisten asiakaspalvelujen kokoaminen onnistuvat ilman riittavaa saa-
dospohjaa.

Palvelulain ja yhteispalvelulain nykyiset sanamuodot eivat tunnista palvelu- ja toimitilaverkko-
uudistuksessa tarkoitettuja julkisen hallinnon yhteisia tydymparistdja, joissa seka toimistotilat
ettd asiakaspalvelutilat ovat viranomaisten yhteiskayttdisia. Palvelulaissa saddetdan nykyisin
ministerion toimivallasta paattaa toimialansa yksikoiden ja toimintojen sijoittumisesta seka mi-
nisterion toimivallasta pidattaa itselladn paatosvalta koskien yksikoissa annettavan palvelun laa-
juutta, aukioloa ja muuta palvelun saatavuutta koskeva asia. Valtion yhteinen kayntiasiointi-
verkko on tarkoitettu toimimaan riittdvan yhdenmukaisella tavalla ottaen kuitenkin huomioon
verkkoon kuuluvien yhteisten asiakaspalvelupisteiden kokoeron.

Yhteiset tydymparistot on palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa kehitetty ja toteutettu tii-
viissd yhteistydssa valtiovarainministerion, yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien valtion vi-
ranomaisten, Senaatin ja Valtorin kesken. Senaatti ja Valtori osallistuisivat kehittdmiseen jat-
kossakin nykyisen saantelynsa puitteissa. Yhteispalvelulaissa ja palvelulaissa ei nykyisin viitata
Senaatin ja Valtorin tehtdviin yhteisessé asiakaspalvelutoiminnassa. Myds talta osin voimassa
olevat lait antavat puutteellisen kuvan valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan suunnittelusta,
kehittdmisesta ja toimeenpanosta.

Liséksi palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa omaksuttu terminologia poikkeaa jonkin ver-
ran yhteispalvelulain nykyisesta terminologiasta eiké palvelulakikaan nykyiselldan tunnista pal-
velu- ja toimitilaverkkouudistuksessa kaytettyja kasitteita.

Yhteispalvelulaki ja palvelulaki on kaiken kaikkiaan saddetty toisenlaiseen tarkoitukseen kuin
valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa tavoiteltavan mallin mukaisen valtion valta-
kunnallisen kayntiasiointiverkon kehittdmiseen, ohjaukseen ja seurantaan. Palvelu- ja toimiti-
laverkkohankkeen toimeenpano merkitsee kdytanndssé valtion viranomaisten kdyntiasioinnin
jarjestamisen ja asiakaspalvelun tuottamisen uudistusta. Palvelulaki ja yhteispalvelulaki eivét
nykyisellaén anna selk&a ja oikeaa kuvaa valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tavoitteista,
organisaatiosta ja asiakaspalvelutehtévien hoitamisesta yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

3 Tavoitteet

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tavoitteena on turvata ihmisten yhdenvertaisuutta vi-
ranomaisasioinnissa kattavan valtakunnallisen kéyntiasiointiverkon avulla. Esityksen tavoit-
teena on luoda tarpeellinen ja riittdva sadddspohja viranomaisyhteistydssa jarjestetylle yhteisen
mallin mukaiselle valtion yhteiselle asiakaspalvelulle valtion kayntiasiointiverkossa seké toi-
minnan suunnittelun, toimeenpanon, seurannan ja ohjauksen jarjestamiselle.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdminen on osa valtion palvelu- ja toimitilaverk-
kouudistusta, jossa tavoitellaan yhteensa 50 miljoonan euron sddst6a vuositasolla viimeistaan
vuonna 2030 kokoamalla valtion ja muiden viranomaisten toimistotiloja yhteisiin tydympéris-
tdihin ja jarjestaméalla kayntiasiointipalveluja yhteistyssd valtion viranomaisten kesken sek&
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Kelan, kuntien ja soveltuvin osin hyvinvointialueiden kanssa. Yhteisen asiakaspalvelutoimin-
nan arvioidaan tuottavan noin 15 miljoonan euron osuuden kokonaissaastostéa.

4 Ehdotukset ja niiden vaikutukset
4.1 Keskeiset ehdotukset

Esityksessd saadettaisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisesta lisaamalla
palvelulakiin sitd koskevat sadnnokset.

Laissa saadettéisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan suunnittelusta, toimeenpanosta,
seurannasta ja ohjauksen jarjestamisestd. Laissa saddettaisiin Kriteerit, joiden tayttyesséa valtio-
neuvoston asetuksella erikseen saadettavilla viranomaisilla olisi velvollisuus tarjota asiakaspal-
velua valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamassa kéyntiasiointiverkossa. Tar-
joamisvelvollinen valtion viranomainen voisi sijoittaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen omaa
asiakaspalveluhenkildstdaan tai tarjota asiakaspalvelua sielld yhteisen eta- ja -tulkkauspalvelu-
ratkaisun avulla. Valtion viranomainen voisi saada yksittaistapauksessa ja erain edellytyksin
poikkeuksen velvollisuudestaan tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessé.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarjottaisiin kunkin toimivaltaisen viranomaisen antaman
asiakaspalvelun liséksi yhteispalvelulaissa tarkoitettua asiakaspalvelua. Yhteispalvelulaissa tar-
koitetut 1ahinna julkista hallintotehtavaa avustavat tehtavat kuten toimivaltaisten viranomaisten
palvelukanavien kaytén teknisen tuen tehtavéat ja asiakirjojen vastaanottaminen seké viran-
omaisten tiedoksiantojen toimittaminen voitaisiin antaa myds viranomaiskoneiston ulkopuoli-
selle yksityiselle palveluntuottajalle. Ulkoistamismahdollisuus koskisi kaikkia yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissé toimivia viranomaisia riippumatta siita, olisiko viranomaisella palvelulakiin
perustuva velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissa. Ulkoista-
mismahdollisuus koskisi kaikkia hallinnon tasoja eli myds kuntia ja hyvinvointialueita niiden
toimiessa valtion yhteisissé asiakaspalvelupisteissa. Ostopalvelun tuottaisi Lupa- ja valvonta-
virasto kilpailuttamalla palvelun markkinoilla ja myymall& sitd valtion virastoille ja Kelalle val-
tion sisdisend myyntina ja muille hallinnon tasoille hankintalain mukaisena hankintayksikkdjen
valisena yhteistydnd yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Laissa séadettdisiin perustuslain
edellyttamalla tavalla julkisen hallintotehtavan antamisesta yksityiselle.

Palvelulaissa saddettéisiin yhteisen asiakaspalvelun mallin elementeista, joita olisivat esimer-
kiksi yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamalli, yhteispalvelusopimusten ja ostopalveluso-
pimusten mallit, yhteinen visuaalinen ilme ja muut tunnettuutta edistavat ratkaisut. Mallista ei
saddettaisi tyhjentavasti vaan esimerkinomaisesti, jotta mallia koskeva séannds ei muodostuisi
kehittdmisen esteeksi.

Valtioneuvosto ohjaisi strategisella tasolla ja valitsemallaan tarkkuustasolla valtion yhteistéa
asiakaspalvelutoimintaa. Valtioneuvoston poliittinen ohjaus toteutuisi sisallyttamalla yhteisen
asiakaspalvelun mallia, yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa ja esimerkiksi palveluiden
tuottamisen tapaa koskevat tavoitteet voimassa olevassa palvelulaissa tarkoitettuun hallituskau-
deksi hyvaksyttavaédn valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen suunnitel-
maan.

Aluehallintouudistuksessa perustettavalle Lupa- ja valvontavirastolle sédadettdisiin keskeinen
rooli valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja yhteisen asiakaspalvelun mallin suunnitte-
lussa, kehittdmisessd, toimeenpanossa ja seurannassa. Lisaksi Lupa- ja valvontavirasto yll&pi-
téisi ja kehittéisi myos yhteisissa asiakaspalvelupisteissa kaytettavaa yhteistd eta- ja -tulkkaus-
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palveluratkaisua ja muita yhteisia tietojarjestelmia sek& hoitaisi muita valtion asiakaspalvelu-
toiminnan yhteisia tehtdvid. Lupa —ja valvontavirasto edistéisi viranomaisyhteisty6ta asiakas-
palvelujen kokoamiseksi valtion viranomaisia laajemmin myds muiden julkisen hallinnon toi-
mijoiden kuten kuntien ja hyvinvointialueiden kanssa.

Palvelulaissa saddettdisiin asiakaspalvelua tarjoamaan velvollisten viranomaisten muodosta-
masta ohjausryhmastd ja sen toimivallasta. Ohjausryhm@ paattéisi yhteisen asiakaspalvelun
mallista, yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamisesta ja asiakaspalvelupisteistd koskevista
kustannustenjakomalleista ja naiden olennaisista muutoksista seka tekisi muut keskeiset paa-
tokset valtioneuvoston hyvaksyméan suunnitelman puitteissa. Ohjausryhma tekisi paatdksensa
yksimielisesti. Jollei se paasisi asiassa yksimielisyyteen, valtiovarainministerio ratkaisisi asian.
Valtiovarainministeri6 vastaisi valtion yhteisen asiakaspalvelun yleisestd ohjauksesta ja yhtei-
sen asiakaspalvelun valtakunnallisesta kehittamisesta kuten nykyisinkin.

Lisaksi saadettdisiin informatiivisesti Senaatin ja Valtorin rooleista valtion yhteisessa asiakas-
palvelutoiminnassa. Ne osallistuisivat valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan suunnitteluun,
toimeenpanoon ja seurantaan voimassa olevan saantelynsa puitteissa.

Uudet sddnnokset eivét estdisi valtion viranomaisia tai muitakaan yhteispalvelulain soveltamis-
alaan kuuluvia viranomaisia tekemasta yhteispalvelusopimuksia muusta kuin valtion yhteisen
asiakaspalvelun mallin mukaisesta asiakaspalvelusta muissa kuin valtion yhteiseen asiakaspal-
veluverkkoon kuuluvissa asiakaspalvelupisteissa.

4.2 Paaasialliset vaikutukset

Esitetyn saantelyn vaikutukset liittyvat erottamattomasti palvelu- ja toimitilaverkkouudistuk-
sessa tavoiteltaviin vaikutuksiin. Palvelulain muuttaminen mahdollistaa valtion kdyntiasiointi-
verkon yllapitdmisen koko maassa tuloksellisella ja kustannustehokkaalla tavalla tilanteessa,
jossa valtion viranomaisten kdyntiasiointimaarat vahenevat ja viranomaisten kaytettavissé ole-
vat resurssit niukkenevat

Taloudelliset vaikutukset viranomaisiin

Ehdotettu saantely edistaisi viranomaisten kdyntiasioinnin kokoamista yhteisiin tiloihin, valtion
toimitilastrategian mukaisten tilatehokkuustavoitteiden saavuttamista sekd valtiontalouden
saastdjen syntymistd. Viranomaisten yhteiskayttoiset asiakaspalvelutilat seka yhteisen etépal-
velu- ja -tulkkausratkaisun hyddyntdminen mahdollistaisivat laajan luopumisen viranomaisten
omista asiakaspalvelutiloista ilman, ettd hallinnossa asioivien kayntiasiointimahdollisuudet ja
palvelun taso karsisivat. Yhteisten tydympéristdjen ja yhteisen eté- ja -tulkkauspalveluratkai-
sun syntyminen ovat valttaméattomia edellytyksia sille, ettd palvelu- ja toimitilaverkkouudistuk-
selle asetettu 50 miljoonan euron vuosittainen saéstd saavutetaan vuoteen 2030 mennessé. Pal-
velu- ja toimitilaverkkouudistuksessa on jo vuoden 2025 alussa varmistunut noin 15 miljoonan
euron vuosittainen saastd toimitilakustannuksissa. Saastoksi lasketaan jo toiminnassa olevista
yhteisistd tydymparistoista saadut saastot ja sadstod, joka saadaan niista yhteisista tydymparis-
toistd, joihin siirtymisesta on jo sovittu.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen lahtotilanteessa 2020-luvun alussa valtionhallinnolla oli

kansalaisten palvelemiseksi yhteenséa yli 700 omaa pistetta ja noin 195 yhteista asiointipistetta,
joista sai muutamien toimijoiden asiakaspalvelua. Valtion toimijoiden omia pisteita sijaitsi 167
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kunnassa. Kaikissa palvelupisteissé ei kuitenkaan ollut jatkuvasti henkil9stod, ja haasteena oli-
vat myos toimipaikkojen erilaiset aukioloajat. (Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen
2020-luvulla, Valtiovarainministerion julkaisuja 2024:17, s. 32—33) https://julkaisut.valtioneu-
vosto.fi/bitstream/handle/10024/165474/\VM_2024 17.pdf?sequence=1&isAllowed=y) Jokai-
sella palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa mukana olevalla valtion toimijalla (aluehallinto-
virastot, DVV, ELY-keskukset, Migri, MML, oikeusapu- ja edunvalvontapiirit, poliisin lupa-
hallinto, Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimistot, TE-toimistot, Ulosottolai-
tos, Verohallinto ja Kela) oli samalla yhdeksalla paikkakunnalla kullakin oma asiapalvelunsa.
Yhdellatoista valtion toimijalla oli oma asiakaspalvelupiste samassa 18:ssa kunnassa. Yhdek-
salla valtion toimijalla oli oma asiakaspalvelupiste samassa 21:ssa kunnassa. Ndiden yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten toimitilakustannukset olivat vuonna 2021 noin
170 miljoonaa euroa.

Tilakustannusten vahenemisen lisaksi saastdja saataisiin myods asiakaspalveluhenkiléston va-
héisemmasta tarpeesta. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten asiantuntijare-
sursseja saastyisi, kun yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaisesti tydskentelevét yhteispalve-
lulain 6 &:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja tehtavia hoitavat palveluneuvojat auttaisivat
kéyntiasiakkaita 10ytdmaan itse tietoa viranomaisten verkkosivuilta ja tukisivat yhteiseen asia-
kaspalveluun osallistuvien viranomaisten eri palvelukanavien, mukaan lukien etépalvelujen,
kéytossé. Palveluneuvojat ottaisivat myds vastaan palveluun osallistuville viranomaisille tar-
koitettuja asiakirjoja ja luovuttaisivat toimivaltaisen viranomaisten asiakirjoja yhteisessa asia-
kaspalvelussa asioivalle. Tallgin palveluun osallistuvien viranomaisten henkil6resursseja va-
pautuisi viranomaisten muiden tehtdvien hoitamiseen.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistukseen osallistuvien viranomaisten asiakaspalveluhenkildst6-
jen arvioitiin 2020-luvun alussa olevan yhteensé noin 1100 htv ottaen huomioon kéyntiasioin-
tiasiakkaita vastaanottavien resurssit ja muita muilla tavoin asiakkaita palvelevien resurssit.
Asiakaspalvelun kokoamisella, yhteisten virkailijoiden (palveluneuvojat) kaytolla ja etapalve-
lua hyddyntamalla voidaan vahentéa asiakaspalvelussa tyéskentelevien henkildiden maarad 10—
15 prosentilla. Vahentdminen vastaisi noin 7-10 miljoonan euron saastdd, jos viranomaisten
kéyntiasiointimaara sailyy nykytasolla. Arviointia vaikeuttaa se, ettd kdyntiasiointimaarien tu-
leva kehitys vaikuttaa keskeisesti tarvittavaan henkilostomaaraan.

Asiakaspalvelussa tydskentelevien henkildiden méaran vahentymisen lisaksi sdastot koostuvat
asiakaspalvelutilojen pienentymisesté ja yhteiskayttoisyydestd, seka uuden yhteisen asiakaspal-
velun toimintamallin kayttodnotosta. Uuteen yhteisen asiakaspalvelun toimintamalliin sisaltyva
niin ikdan yhteiskayttdinen eté- ja -tulkkauspalvelu mahdollistaa palvelun tuottamisen, vaikka
palvelupisteelld ei olisi asianomaisen viranomaisen omaa henkildstoa Esitetyn sadntelyn mu-
kaisesti yhteisissa asiakaspalvelupisteissa kaytettaisiin yhteiskayttoista eta- ja -tulkkauspalve-
luratkaisua, jolloin asiakkaiden palvelut pystyttdisiin hoitamaan pienemmalla laitteistomaaralla
ja siten, ettd kunkin laitteiston kustannukset jaettaisiin kaikkien sita kayttavien viranomaisten
kesken.

Lupa- ja valvontaviraston lisaméaardrahatarpeen arvioidaan olevan 470 000 euroa vuodessa.
Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdmis- ja koordinaatiotehtéva aiheuttaisi viras-
tolle yhteensa kolmen (3) henkil6ty6vuoden resurssitarpeen. Maararahatarve muodostuisi palk-
kakustannuksista, yhteisten palvelupisteiden asiakaskokemusten mittaamisesta, viestinnasta,
palveluneuvojien osaamisen kehittdmisesta ja yhteisen asiakaspalvelun mallin jatkokehittami-
sesta.

Lupa- ja valvontaviraston madréraha ei sisaltdisi yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 koh-
dassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtavien (ns. palveluneuvonta) kustannuksia eika yhteisen
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etd- ja -tulkkauspalveluratkaisun kayttokustannuksia. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat
viranomaiset sopisivat palveluneuvonnan jarjestamisesta asiakaspalvelupistekohtaisesti ja sen
kustannukset jaettaisiin yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmasséa hyvaksyn jakomal-
lin mukaisesti viranomaisten kesken kuten nykyisinkin toimitaan yhteispalvelulain mukaisten
yhteispalvelusopimusten osalta.

On arvioitu, ettd kokopdivaisia palveluneuvojia tarvittaisiin ainoastaan suurimpiin yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin eli 7-8 paikkakunnalle. Yhden kokopéivaisen palveluneuvojan palkka-
kustannukset sivukuluineen ovat vuositasolla noin 60 000 euroa. Kustannusten jakautuessa suu-
rissa asiakaspalvelupisteissa esimerkiksi 11 viranomaisen (osallistumisvelvolliset viranomaiset
ja Kela) kesken yhden kokopaivéisen palveluneuvojan kustannus olisi vuositasolla 5500 euroa
viranomaista kohden. Muissa asiakaspalvelupisteissa valtion viranomaisten tarve palveluneu-
vonnan jarjestamiselle arvioidaan olevan siten rajallista, ettd yksittdisen valtion viranomaisen
osuus korvattavasta palveluneuvojan kustannuksista olisi vahainen.

Eta- ja -tulkkauspalveluratkaisun yllapitokustannukset laitekustannuksineen ovat vuositasolla
noin 19 000 euroa etapalvelutilaa kohden. Jos yhteisissa asiakaspalvelupisteissa eri puolilla
maata olisi esimerkiksi 20 etdpalvelutilaa ja -laitteistoa, kustannukset nousisivat kokonaisuu-
dessaan noin 380 000 euroon vuositasolla. Jos ohjausryhma pééatettéisi jakaa asiakaspalvelupis-
tekohtaiset eté- ja -tulkkauspalvelulaitteistojen kayton kustannukset tasan kaikkien mukana ole-
vien viranomaisten kesken, viranomaiskohtaiset kustannukset olisivat 11 viranomaisen mallissa
noin 34 500 euroa vuodessa viranomaista kohden.

Taloudelliset vaikutukset kotitalouksiin

Kotitalouksien kannalta valtion viranomaisten palveluiden saatavuus paranisi ja koko maan kat-
tava valtion kéyntiasiointiverkko lyhentaisi ihmisten kéyntiasiointimatkoja ja vahentaisi niiden-
kustannuksia.

Yritysvaikutukset

Saantelyyn sisaltyvalla yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakas-
palvelutehtavien ulkoistamismahdollisuudella olisi markkinoita uudistavia vaikutuksia. Osto-
palveluoption kédyttdminen avaisi kasvun ja uudenlaisen liiketoiminnan mahdollisuuksia ole-
massa oleville yritykselle ja ehkd myds kokonaan uusille yrityksille. Pidemmalla aikavalilla
Lupa- ja valvontavirasto ja Senaatti voisivat hankintayhteistydssa Kilpailuttaa kokonaispalve-
luna yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoi-
tettujen avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoidon ja turvallisuus- ja aulapalvelut. Tdma han-
kintayhteistyon mahdollisuus avautuisi Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen nykyisen turvallisuus-
ja aulapalveluja koskevan dynaamisena hankintajdrjestelmana toteutettavan yhteishankinnan
sopimuskauden umpeuduttua 31.12.2027. Kaikki nykyiseen yhteishankintaan perustuvat viran-
omaisten hankintasopimukset paattyvat viimeistaan 31.12.2030.

Myédnteisiin yritysvaikutuksiin liittyy myos epavarmuustekijoitd ja haasteita. Aulapalvelun ja
yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtavien hoidon
kokonaispalvelun kilpailuttaminen olisi tarpeen l&hinna kaikkein pienimmissa yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissé arvioilta kahdellakymmenelld paikkakunnalla. Tdménhetkisen arvion mu-
kaan aulapalvelun ja edelld tarkoitettujen yhteispalvelulain mukaisten tehtévien yhdistettya
osaamista tarvittaisiin valtakunnallisesti 20—30 henkilétydvuoden verran. Vahdinen henkildsto-
tarve voisi vahentda palveluntuottajien kiinnostusta. Esimerkiksi vain yhden henkilén hoita-
maan kokonaispalveluun sitoutuminen olisi palveluntuottajille haasteellista.
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Y hteispalvelulaissa tarkoitettuihin tehtdviin kuten eri viranomaisten palvelukanavien kayton tu-
keen liittyvat vaatimukset (asiakkaan palvelutarpeen tunnistaminen, ohjaaminen toimivaltaisen
viranomaisen palvelukanaviin, avustaminen useiden eri viranomaisen kaikkien palvelukanavien
kaytodssa) merkitsisivat selkeda vaatimustason nostoa pelkan aulapalvelun tarjoamiseen nahden
ja edellyttaisivat vaativampaa perehdyttamistd. Tehtdvaa hoidettaisiin esityksen mukaan virka-
vastuulla.

Ymparistovaikutukset

Valtion yhteiselld asiakaspalvelulla on valillisesti myonteisia ympéristovaikutuksia. Suuri osa
valtion tdman hetken ilmastokuormituksesta syntyy toimitilojen rakentamisen, korjaamisen ja
kéyton aikaisista hiilipdéstoista. Tilankayton tiivistdiminen véhentdd jo sindnsa tilojen kayton
aiheuttamia paastdja. Toimistotilojen keskiméaardinen tilatehokkuustavoite on valtion toimiti-
lastrategian mukaisesti 10 htm2/henkil6tyévuosi. Tavoite saavutetaan ja tilatehokkuuden to-
teuma lienee jopa tavoitetta parempi strategiakauden lopulla.

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

Ihmisiin kohdistuvat vaikutukset

Valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen suunnitelman 2024-2027 mukaan
valtionhallinnon palveluita annetaan monikanavaisesti ensisijaisena palvelukanavana kattavat
ja helppokayttoiset digitaaliset palvelut, joita kdyntiasiointi ja puhelinasiointi tdydentavat. Hyva
hallinto ja hallintolain 7 §:ssa saadetty palveluperiaate edellyttavéat 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 seka aiempaa helpommin saatavilla.

Toimitilojen ja asiakaspalvelusta vastaavan henkildston kokoaminen mahdollistaisi sen, ettd
vuoteen 2030 mennessa valtion palveluverkkoon kuuluvat asiakaspalvelupisteet sijaitsevat paa-
sdantbisesti enintaan tunnin asiointietaisyydelld jokaisesta. Kayntiasioinnilla ja kdyntiasiointi-
mahdollisuuksien paranemisella on merkitysta erityisesti viranomaisten haavoittuvassa ase-
massa oleville asiakkaille kuten ikadntyneille, vammaisille ja vieraskielisille, mutta my®s esi-
merkiksi nuorille, joilla ei ole kokemusta viranomaisasioinnista tai joilla on vasta hyvin véhan
kokemusta viranomaisasioinnista. Pankkitunnusten, digitaitojen, laitteiden tai sovellusten puut-
tuessa tai jaaddessa paivittamatta ja toimintakyvyn heikentyessa kattava kayntiasiointiverkko tur-
vaisi ikaantyneiden itsemaaradmisoikeutta mahdollistamalla perinteisen tavan hoitaa itse omia
asioita useissa valtion viranomaisessa samalla kaynnilla.

Kéyntiasiointi on toistaiseksi vélttdaméatonta niille maahan muuttaneille ulkomaalaisille, joilta
suomalaiset pankkitunnukset vield puuttuvat. Naiden vieraskielisten osalta palvelujen saatavuus
paranee oleellisesti valtion palveluverkon tihentyessa vuoteen 2030 mennessa.

Kéyntiasioinnilla samoin kuin puhelinasioinnilla on edelleen tarked merkitys ihmisten yhden-
vertaisuuden toteutumiseksi. Hyvaan hallintoon kuuluvan viranomaisen neuvontavelvollisuu-
den tarkoituksena on varmistaa, ettd asiakas on hallintoasiassaan yhdenvertaisessa asemassa
muiden kanssa. Ihmiskontaktissa asiakaspalveluhenkiloston tunnistaa seikat, jossa kukin asia-
kas tarvitsee apua paéstédakseen yhdenvertaiseen asemaan muiden samaa asiaa hakevien kanssa.
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Kéyntiasiointimahdollisuuksien ja muiden ihmiskontaktiin perustuvien asiointimahdollisuuk-
sien (puhelin, chat) yllapitdminen ehkdisee myds viranomaisen asiakaspalvelun héiriokysyntaa.
Ihmisten asiat voivat olla niin monimutkaisia ja elamantilanteet useisiin vireilla oleviin asioihin
liittyvid, ettd niihin ei toistaiseksi pystytd vastaamaan digitaalisin palveluin. Muu kuin digitaa-
linen asiointi voi tallaisissa tilanteissa ehkaista vaarinkasityksia ja edistdd myods viranomaisen
tehtdvien tuloksellista hoitamista.

Yhteisen asiakaspalvelun malli turvaisi valtion palveluverkkoon kuuluvassa yhteisessa asiakas-
palvelupisteessa asioivalle laadukkaan ja tasalaatuisen palvelun. Lupa- ja valvontavirasto ylla-
pitdisi ja kehittaisi jatkuvasti valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan malleja. Lupa- ja val-
vontavirasto koordinoisi yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimeksiantajina olevien viran-
omaisten yhteisty6td muun muassa palveluneuvojien koulutuksessa. Palvelu- ja toimitilaverk-
kouudistuksessa palveluneuvojien koulutusta kehitettdessd on kiinnitetty erityistd huomiota
muun muassa asiakkaan kohtaamiseen. Onnistunut asiakkaan kohtaaminen voi olla ratkaisevaa
jopa sen kannalta, asioiko ihminen ylipaansa viranomaisessa vai jaaké han kokonaan vaille pal-
velua, jota on aikonut hakea. Koko maan kattavan toimivan valtion kdyntiasiointiverkon voi-
daan arvioida ehkéaisevan syrjaytymista.

Esityksen arvioidaan parantavan valtion viranomaisten asiakaspalvelun asiakaslahtdisyytta ja
vaikuttavan siten, etté valtion kdyntiasiointipalvelut vastaavat aiempaa paremmin asiakkaiden
tarpeisiin. Lupa- ja valvontaviraston tehtdvana olisi yllapitaa tilannekuvaa valtion yhteisen asia-
kaspalvelun saatavuudesta ja kdyntiasiointiverkosta seké valtion palvelutarpeista.

Lupa- ja valvontaviraston tehtédvéna olisi huolehtia muun muassa valtion yhteisen asiakaspal-
velun valtakunnallisista viestintatehtavista. Yhteisten asiakaspalvelupisteita tehdaan tunnetuksi
nimell& Suomi-piste. Tunnettuus edistéisi osaltaan palveluiden saatavuutta. Viranomaisasiointi
olisi todennakdisempad, kun olisi yleisesti tunnettua, etta yhteisista asiakaspalvelupisteista saisi
helposti apua monien eri viranomaisten eri asiointikanavien kaytdssa ja ettd yhteiseen asiakas-
palvelupisteeseen voisi jattaa eri viranomaisille tarkoitettuja asiakirjoja ja myds saada eri viran-
omaisten asiakirjoja ja tiedoksiantoja.

Valtion palveluverkkoon kuuluvissa asiakaspalvelupisteissa tarjottaisiin mahdollisimman laa-
jasti myds Kelan, kuntien ja soveltuvia hyvinvointialueiden palveluja. Valtion palvelujen saa-
tavuus paranisi myos viranomaisten maaran osalta. Valtion palveluverkko rakentuisi eri kokoi-
sista asiakaspalvelupisteistd, mutta palveluneuvojat auttaisivat kaikkien toimeksiantajaviran-
omaisten asiointikanavien kéyttadmisessa ja etapalveluyhteyksin pienimpiinkin asiakaspalvelu-
pisteisiin voitaisiin tuoda monien eri viranomaisten asiantuntijoiden neuvontapalvelua. Eta- ja
-tulkkauspalveluratkaisuin turvattaisiin valtion viranomaisten neuvonnan sama asiantuntemus
ja kielellisten oikeuksien toteutumista koko maassa. Kayttoonotettava eta- ja -tulkkauspalvelu-
ratkaisu mahdollistaa kolmannen osapuolen esimerkiksi tulkin liittymisen asiakkaan ja viran-
omaisen virkailijan véliseen kuvalliseen yhteyteen. Esityksen mukaisen sadntelyn vaikutuksia
kielellisten oikeuksien toteutumiseen késitelladn tarkemmin jaljempéna jaksossa 12 Suhde pe-
rustuslakiin ja saatamisjarjestys.

5 Muut toteuttamisvaihtoehdot

5.1 Vaihtoehdot ja niiden vaikutukset

Nykytilan jatkaminen
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Esityksen valmistelun aikana harkinnassa on ollut valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jat-
kaminen voimassa olevan yhteispalvelulain puitteissa. Valtiolla ei tall6in olisi jatkossakaan saa-
doksiin perustuvaa yhteista asiakaspalvelutoimintaa, joka ohjaisi valtion viranomaisia jarjesta-
méaéan asiakaspalvelutehtdvansa yhdessa. Valtion palveluiden saatavuutta ja toimintojen sijoit-
tamista ohjattaisiin hallituskausittaisin suunnitelmin, jotka valtioneuvosto hyvéksyy, mutta stra-
tegisen suunnitelman toimeenpano jaisi kunkin viranomaisen tehtdvéksi. Valtion viranomaisten
vaikutusmahdollisuudet yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja valtionvarainministerion, Senaatin
ja Valtorin kesken rakennettavaan asiakaspalvelupisteiden verkkoon jaisivét yhteispalvelulain
10 a §:ssd tarkoitetun valtiovarainministerion kehittdmistehtavaa tukevan neuvottelukunnan va-
raan.

Toimivaltaiset valtion viranomaiset vastaavat tehtdviensa ja asiakaspalvelujensa hoitamisesta
voimassa olevan lainsdadannén mukaisesti ja ilman, ettd yhteisen asiakaspalvelun mallilla ja
valtion asiakaspalveluverkolla olisi lakiin perustuvaa asemaa. Velvoittavan séantelyn puuttu-
essa olisi suurempi riski, ettd monipaikkaisesti toimivat valtion viranomaiset eivat tarjoaisi asia-
kaspalvelujaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Paaministeri Petteri Orpon hallitus on sitoutunut ohjelmassaan valtiontalouden menoja koske-
vaan kehysmenettelyyn seka siihen, etta hallitusohjelmassa linjattujen pysyvien maararahapéa-
tosten vuoksi vuonna 2027 kehyksen piiriin kuuluvat menot ovat 1,5 mrd. euroa pienemmét
kuin 23.3.2023 paatetyssa valtiontalouden kehyksessa (vuoden 2024 hintatasossa). Hallitusoh-
jelman kirjauksia ja muita toimenpiteita toteutetaan vaalikauden sitovan kehyksen mahdollista-
missa rajoissa.

Budjettitalouden menojen arvioidaan olevan kehyskaudella keskimaérin 86,7 mrd. euroa vuo-
den 2025 hintatasossa. Vuonna 2028 budjetin menojen arvioidaan olevan 85,9 mrd. euroa (vuo-
den 2025 hintatasossa), mika on n. 1,7 mrd. euroa véhemman kuin vuodelle 2025 arvioidut
menot. Menotason lasku johtuu ennen kaikkea paaministeri Orpon hallitusohjelman mukaisten
uudistusten ja menosaastdjen asteittain menoja vahentavasta vaikutuksesta. (Julkisen talouden
suunnitelma vuosille 2025-2028, Valtiovarainministerion julkaisuja 2024:29, s. 41) https://jul-
kaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/165577/\VM_2024 29.pdf?sequence=4&isAl-

lowed=y

Kuluvan hallituskauden menokatto ja saastotavoitteet huomioon ottaen on todennakdistd, etta
monipaikkaisesti toimivat valtion viranomaiset harventavat mahdollisuuksiensa mukaan toimi-
paikka- ja toimipisteverkostoaan kustannussaastojen aikaansaamiseksi. Valtiontalouden nyky-
tilanteessa viranomaisten kayntiasiointipalvelut voisivat kuihtua ja supistua vahitellen viran-
omaisten sopeuttaessa toimintaansa saastotavoitteisiin. Erityisesti harvaan asutuilla seudulla
palvelevia pienia kdyntiasiointipaikkoja suljettaisiin valtion viranomaisten sopeuttaessa toimin-
taansa valtiontalouden kehyspaatdksen ja tuottavuustavoitteiden mukaisesti. Pienten toimipis-
teiden sulkemiseen vaikuttaa kuitenkin se, perustuuko viranomaisen toimipaikkaverkosto saan-
telyyn. Jos toimipaikkojen sijoittamista koskeva saantely ei muutu, viranomaisen on kohden-
nettava saastonsa kiinteistokustannusten sijasta esimerkiksi palkkauskustannuksiin. Toimival-
taisten viranomaisten laajat mutta heikosti palvelevat (vahadinen aukiolo, vahaiset henkildresurs-
sit) kayntiasiointipaikkojen verkot johtaisivat Kiinteistokustannusten suhteettomaan suureen
osuuteen asiakaspalvelupisteiden kokonaiskustannuksiin ndhden ja valtion resurssien epéatarkoi-
tuksenmukaiseen kayttoon.

Toimipaikkaverkoston harventuminen ja henkilstoresurssien vaheneminen heikentéisivat
kéyntiasiointiasiakkaiden palveluiden saatavuutta. Kéyntiasiointipalvelut ovat erityisen tarkeitéa
valtionhallinnon haavoittuvassa asemassa oleville asiakkaille kuten ik&antyneille, vammaisille,
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vieraskielisille ja nuorille, joilla on vain véhén aiempaa kokemusta viranomaisasioinnista. Di-
gitaitoiset ja digitaalisesti asioivat olisivat paremmassa asemassa kdyntiasioiviin asiakkaisiin
nahden. Edelleen on my®ds valtion viranomaisten tehtévia, jotka edellyttavéat asiakkailta kaynti-
asiointia, esimerkiksi poliisin lupapalvelut. Kayntiasiointimahdollisuuksien heikentymisella
voisi olla eriarvioisuutta lisdavaa vaikutusta myos harvaan asutuilla seuduilla asuville. Harvaan
asutuilla seuduilla palvelujen saatavuus heikkenisi suhteessa palvelujen saatavuuteen keskus-
kaupunkien alueella.

Asiakaspalvelutehtavét Senaatin palveluna

Valtiovarainministerion Broad Scope Management Consulting Oy:lla (Jussi Kleemola, Jukka
Kallio ja Jukka Honkavaara teettdméssa yhteisen asiakaspalvelun méarittelyselvityksen keskei-
send tehtdvéna oli arvioida, miten valtion yhteisen asiakaspalvelun kehittdminen ja yllapito, sii-
hen liittyvien yhteispalvelusopimusten hallinta, yhteiseen asiakaspalveluun liittyvé valtakun-
nallinen viestintd ja yhteisen asiakaspalvelun seuranta ja raportointi tulisi jarjestda. Selvityk-
sessa arvioitiin muun muassa Senaattia sanottujen tehtavien hoitajana ja asiakaspalvelujen jar-
jestdjand. Senaatti ei tuottaisi asiakaspalvelua omana tyénaan vaan ostopalveluna kuten se hoi-
taa toimitilahallinnon palveluihinsa kiinteasti liittyvia siivouspalvelua ja aulapalvelua.

Senaatti-kiinteistoistd ja Puolustuskiinteistdista annetun lain 2 §:n mukaan Senaatti-konsernin
liikelaitosten tehtavéana on toimia kiinteist- ja toimitilaliiketoiminnan toimialalla tuottaen val-
tion tarpeisiin kiinteisto- ja tilapalveluita, tilajohtamisen ja -hallinnon palveluita, tilojen hankin-
taan, hallinnointiin ja luovuttamiseen liittyvia palveluita ja naihin valittémasti liittyvia muita
palveluja palvelusopimusten perusteella liikelaitoslain 2 8:ssa tarkoitetuille asiakkaille. Pyké-
lassa sanottuihin palveluihin vélittomasti liittyvid palveluja ovat sdédnnoksen perustelujen mu-
kaan esimerkiksi ulkopuolisten toimitilojen vuokraus, toimitilapalvelut, turvallisuuspalvelut, ti-
latieto-palvelut ja erilaiset kiinteistdvarallisuuteen liittyvat asiantuntijapalvelut. (HE 31/2020
vp, S. 34) Lain 2 b §:ss4 sdadetdan Senaatin palvelujen kayttovelvoitteesta. Pykaldn 1momentin
mukaan valtion viraston ja laitoksen tulee vuokrata tarvitsemansa toimitilat Senaatti-konsernin
liikelaitoksen hallinnassa olevista toimitiloista. Kéayttévelvoite koskee vain toimitilapalveluja,
ja kayttovelvoitteesta on 2—4 momentissa saddetty poikkeuksia. Yhteisessa asiakaspalvelussa
annettavat yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitetut tehtavat ovat hallinnon
loppuasiakkaiden palvelutehtdvid, joiden hoitaminen ei kuulu Senaatin nykyiseen toimialaan.

Valtion liikelaitoksista annetun lain (1062/2010) 2 §:n mukaan liikelaitos tuottaa palveluita pal-
velusopimusten perusteella valtion virastoille ja laitoksille, valtion talousarvion ulkopuolisille
valtion rahastoille ja muille valtion liikelaitoksille samoin kuin eduskunnalle sek& sen alaisuu-
dessa, valvonnassa tai yhteydessa toimiville yksikaille. Lain 2 §:n 2 momentin nojalla liikelaitos
voi tuottaa palveluita palvelusopimusten perusteella myds: 1) valtion méaaraysvallassa oleville
yhteisdille ja saatidille, joiden laissa tai sen nojalla saédettyné tai maarattyna tehtavana on muun
kuin taloudellisen toiminnan harjoittaminen; 2) yhteisélle, joka tuottaa palveluita valtiolle jul-
kisista hankinnoista ja kéyttdoikeussopimuksista annetussa laissa (1397/2016) tarkoitetussa si-
dosyksikkdasemassa; 3) yhteisoille ja saatidille, joiden toiminta rahoitetaan paéosin valtion ta-
lousarvioon otetulla maararahalla ja jotka eivat kuulu kohdan 1 asiakkaisiin. Liikelaitoslakia
koskevan hallituksen esityksen keskeinen ehdotus on, etta liikelaitokset tuottaisivat valtion vi-
rastojen ja laitosten tarvitsemia palveluja, mutta niiden tehtdvana ei olisi hoitaa julkisia hallin-
totehtavia. Valtion liikelaitoksien tehtdvat olisivat varsinaista toimintaa tukevia tehtavia kuten
tietotekniikkapalvelut, toimitilapalvelut, laboratoriopalvelut taikka muut vastaavat tuki- ja asi-
antuntijapalvelut. (HE 63/2010, s. 5-6) Liikelaitos ei ndin ollen tuota palveluja hallinnon lop-
puasiakkaille.
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Senaatti-kiinteistdista ja Puolustuskiinteistdista annetun lain 2 §8:n 3 momentin mukaan palve-
lusopimuksilla sovitaan palveluiden sisalléstd, niiden tuottamisen ehdoista ja palveluiden vas-
tikkeellisuudesta seka palvelusopimusten irtisanomisen ehdoista. Liikelaitoslain 2 §:n mukais-
ten valtion organisaatioiden palvelut hinnoitellaan omakustannusperusteisesti. Muille asiak-
kaille ja kilpailutilanteessa markkinoilla hyddynnettavat palvelut hinnoitellaan ja niista on so-
vittava liikelaitoslain 3 8:n mukaisesti. Palveluiden vastikkeilla on voitava kattaa Senaatti-kon-
sernin liikelaitoksille aiheutuvat kokonaiskustannukset. Sopimuksilla ei voida siirtdd viran-
omaistehtavid tai julkisten hallintotehtévien hoitamista Senaatti-konsernin liikelaitoksille. Se-
naatti-konsernin liikelaitosten ja liikelaitoslain 2 §:n 1 momentin mukaisten valtion organisaa-
tioiden valisiin palvelusopimuksiin sovelletaan hallintosopimusta koskevia sdannoksia. Palve-
lusopimuksista ja niiden ehtojen maaraytymisperusteista voidaan sdataa tarkemmin valtioneu-
voston asetuksella.

Valtion yhteisen asiakaspalvelun suunnittelu-, kehittdmis-, toimeenpano- ja seurantatehtavét
muodostavat julkisen hallintotehtdavan kokonaisuuden. Julkisten hallintotehtavien hoitaminen
on organisoitu valtionhallinnossa padasiassa virastoiksi ja laitoksiksi. Valtionhallinnon toimie-
linten tehtavista saddetaan lainsdadanndssa, toiminnan rahoitus tulee paéasiassa valtion talous-
arviosta ja toiminnassa korostuvat oikeusturvaan, avoimuuteen ja lainalaisuuteen liittyvéat oi-
keussuojakeinot. Suomen kansainvalisesta yhteistydsta ja velvoitteista vastaavat padasiassa mi-
nisteriot ja virastot.

Jos sanottu julkinen hallintotehtava sdadettdisiin Senaatin tehtavéksi, Senaatti-lakia tulisi muut-
taa perustavaa laatua olevalla tavalla. Senaatin tulisi julkisen hallintotehtavan hoitamiseksi pe-
rustaa esimerkiksi Suomen Metsékeskuksesta annetun lain mallin mukaisesti julkisen palvelun
yksikkd, jonka ohjaus jarjestettaisiin virastojen tulosohjausmallin mukaisesti erotuksena muusta
toiminnasta.

Myds yhteisissa asiakaspalvelupisteissa yhteispalveluna annettava neuvonta on osa viranomai-
sen tehtdvag, ja sen antamisesta muulle kuin viranomaiselle on saadettava perustuslain 124 §:ssa
edellytetylld tavalla. Sen lisaksi, ettd tdman kokonaisuuden organisoimista Senaatille on arvioitu
valmistelun aikana, harkinnassa on ollut myds suppeamman tehtavdn antaminen Senaatille.
Valmistelussa on selvitetty, voisivatko Lupa- ja valvontavirasto tai yhteiseen asiakaspalveluun
OSﬁIIistuvat viranomaiset hankkia asiakaspalvelutehtdvien hoidon Senaatilta palvelusopimuk-
sella.

Tassa saantelyvaihtoehdossa Senaatilla olisi julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuk-
sista annetun lain (1397/2016, hankintalaki) 20 8:ssé tarkoitetun yhteishankintayksikon kaltai-
nen tehtava. Senaatti ottaisi yhteispalvelulaissa tarkoitetuttuja asiakaspalvelutehtavié vastaavat
asiakaspalvelutehtévét palveluvalikoimaansa. Valtion viranomaiset ja Senaatti sopisivat palve-
lusopimuksin kiinteist6- ja tilapalveluista niihin valittémasti liittyvine muine palveluineen seka
yhteisisséd asiakaspalvelupisteissa annettavasta asiakaspalvelusta. Tallainen ratkaisu voisi olla
kaytannonlaheinen, mutta edellyttéisi Senaatin toimialan laajentamista koskemaan toimivaltais-
ten valtion viranomaisten julkisia hallintotehtdvia avustavia tehtdvia ja asiakkaiden piirin laa-
jentamista koskemaan valtion viranomaisten loppuasiakkaita. Myo6s tamé tehtava edellyttaisi
mahdollisesti viranomaisyksikon perustamista Senaattiin. Nama sdddosmuutokset eivat olisi
helposti yhteensovitettavissa Senaattia koskevan nykyisen sadntelyn kanssa. Muutostarpeet oli-
sivat fundamentaalisia ja valtionhallinnon nykyisten rakenneperiaatteiden kannalta haastavia.

Yhteisen asiakaspalvelun mallin ja valtion kayntiasiointiverkon kehittdminen ja edistaminen

Lupa- ja valvontaviraston tehtdvana ja asiakaspalvelun tuottaminen viranomaisyhteistyona yh-
teispalvelusopimuksin
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Kolmantena vaihtoehtona valmistelussa on arvioitu vaihtoehtoa, jossa Eteld-Suomen aluehal-
lintoviraston nykyinen yhteispalvelulain ja aluehallintovirastoista annetun valtioneuvoston ase-
tuksen mukainen tehtava yhteispalvelurekisterin pitdjana, yhteispalvelun kehittajanéa ja siihen
osallistuvien valtion viranomaisten yhteistyon valtakunnallisena kehittajana siirrettéisiin alue-
hallintouudistuksessa perustettavaan Lupa- ja valvontavirastoon kuten padosa muistakin alue-
hallintovirastojen tehtdvistd. Samalla Lupa- ja valvontavirastolle séédettéisiin keskeinen teh-
tava valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja valtion kdyntiasiointiverkon suunnittelussa, ke-
hittdmisessa, toimeenpanossa ja seurannassa.

Valtion yhteinen asiakaspalvelu jarjestettdisiin yhteispalvelulaissa tarkoitetuin hallintosopi-
muksin viranomaisten kesken. Valtion yhteisella asiakaspalvelutoiminnalla saatavien hy6tyjen
ja sééstdjen katsottiin edellyttdvan sdédnndstd, joka ohjaisi valtion monipaikkaisesti toimivia vi-
ranomaisia jarjestimaan asiakaspalvelunsa yhdessa. Yhteinen asiakaspalvelupiste kdyntiasiak-
kaan ensisijaisena asiakaspalvelun paikkana ja valtion viranomaisen omien asiointipisteiden va-
heneminen edellyttavat yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten aiempaa parem-
pia vaikuttamismahdollisuuksia siihen, miten ja missa valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin
mukaista asiakaspalvelua annetaan.

Esityksen valmistelussa arvioitiin, ettd yhteispalvelulaki ei estdisi valtion yhteisen asiakaspal-
velutoiminnan kehittdmistd palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen mukaiseen suuntaan. Val-
tion yhteisessa asiakaspalvelussa ei my0dskaan toistaiseksi suunnitella annettavan asiakaspalve-
lua, joka millaan tavoin poikkeaa voimassa olevan yhteispalvelulain 6 8:ssa sdadetyista tehtéa-
vistd, joiden hoitamisesta viranomaiset voivat sopia. Kaytanndssa yhteispalvelusta sopiminen
ei ole kuitenkaan edistynyt odotetulla tavalla ja palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen piirissé
on virinnyt toive yhteispalvelulaissa tarkoitettujen ja uudistuksessa palveluneuvonnaksi kutsut-
tujen yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen tehtavien hoitamisesta
ostopalveluna.

Valmistelussa oli esilld kaksi teknisté ratkaisuvaihtoehtoa tdmén vaihtoehdon mukaisten saan-
nosten sijoittamiseksi lainsaddantoon. Valtion yhteisté asiakaspalvelua koskevat sadnnokset on
mahdollista sijoittaa kokonaan uuteen lakiin valtion yhteisesta asiakaspalvelusta tai osaksi voi-
massa olevaa lakia kuten palvelulakia tai yhteispalvelulakia. Valtion yhteista asiakaspalvelu-
toimintaa koskevaa sadntelya on valmisteluvaiheessa kokeiltu osana palvelulakia ja osana yh-
teispalvelulakia. Esityksessa on valittu néisté ensiksi valittu vaihtoehto kokonaisuuden kannalta
selkeimpén vaihtoehtona.

5.2 Ulkomaiden lainséadanto ja muut ulkomailla kaytetyt keinot

Viimeksi kuluneen vuosikymmenen aikana hallinnon digitaalisten palvelujen tarjonta ja niiden
kéyton lisadntyminen, vaestdmuutokset ja kaupungistuminen seka niukkenevat taloudelliset re-
surssit ovat lisdnneet kiinnostusta viranomaisten yhteisten palvelupisteiden kehittamiseksi Eu-
roopan unionin maissa ja Taloudellisen yhteistyon ja kehityksen jarjeston jasenmaissa (OECD)

Valtiovarainministerion koordinoimassa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun hank-
keessa selvitettiin vuonna 2020 kyselylla julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jarjesta-
mista Ruotsissa, Virossa, Ranskassa, Unkarissa ja Kanadassa. Kysely suunnattiin néille maille,
koska niissa tiedettiin Euroopan unionin epavirallisen julkishallinnon verkoston piirissé (Euro-
pean Unionin Public Administration Network, EUPAN) tehdyn aiemman kyselyn perusteella
olevan Suomen hankkeen kanssa samansuuntaisia jarjestelyja.
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Ruotsi

Ruotsissa valtiovarainministerion alainen viranomainen Valtion palvelukeskus Statens service-
center on vastannut valtion yhteisten palvelupisteiden toiminnasta 1.6.2019 alkaen.
https://www.statenssc.se/ Elokuussa 2024 Ruotsissa oli toiminnassa 146 palvelupistetté (servi-
cekontor) kéyntiasiointia varten. Palvelupisteet tarjoavat paikallisia valtion palveluja Tyonvali-
tyksen (Arbetsformedlingen) Vakuutuskassan (Forsakringskassan), Elakeviranomaisen (Pensi-
onsmyndigheten) sekéd Veroviraston (Skatteverket) toimialoilla. Kéytdssa ei ole liikkuvia pal-
velupisteitd. Perustana yhteisten asiakaspalvelupisteiden organisoinnille ovat laki (Lag om viss
gemensargl offentlig service 2019:212) ja asetus (Forordning om viss gemensam offentlig service
2019:214).

Lain 1 8:n mukaan valtion viranomainen ja kunta tai alue (region) voivat tehda palvelusopi-
muksia tietojen, opastuksen, neuvonnan ja muun sellaisen avun antamisesta yksityisille ja hal-
lintoasioiden muusta kasittelysta toistensa puolesta tissa laissa tai asetuksessa saddetyin rajoi-
tuksin.

Valtion palvelukeskus vastaa palvelupisteiden toiminnasta hallituksen ohjeistuksella viran-
omaiselle (regleringsbrev) Varainhoitovuoden 2024 saantelykirjeen (Regleringsbrev for bud-
getaret 2024 avseende Statens servicecenter) mukaan Valtion palvelukeskus kayttaa tahan toi-
mintaan maararahaa 945 miljoonaa Ruotsin kruunua (n. 83 miljoonaa euroa).
https://www.esv.se/statsliggaren/regleringsbrev/Index?rbld=24320

Ruotsin palvelupisteiden toimitilajarjestelyt vaihtelevat eri paikkakunnilla. Useilla paikkakun-
nilla palvelupisteet sijaitsevat tiloissa, jotka Valtion palvelukeskus vuokraa yksityisilta kiinteis-
tonomistajilta tai vuokranantajilta. Muilla paikkakunnilla palvelupisteet on yhdistetty Ty6voi-
matoimistojen tai kuntien tiloihin tai ovat vuokralla niissa.

Ruotsin palvelupisteiden henkilokunta on Valtion palvelukeskuksen palveluksessa. Palveluneu-
vojien tydtehtavét ja asiakaskontaktit perustuvat osittain Valtion palvelukeskuksen ja kulloinkin
kyseessa olevan viranomaisen véliseen palvelusopimukseen seka osittain yksittdisen palvelu-
neuvojan ja kyseessa olevan viranomaisen valiseen toimeksiantosopimukseen (uppdragsavtal)
niissa tyotehtavissa, jotka edellyttavat henkildtietojen kasittelya tai ovat viranomaistehtavia
(forvaltningssuppgifter). Asetuksen 3 §:ssd sdédetédan viranomaistehtavistd, jotka voidaan erik-
seen sopimalla antaa valtion viranomaisen nimissa hoidettavaksi. Téallaisia tehtavia ovat: 1)
paattaminen yksinkertaisemmissa tapauksissa Ruotsissa vaestorekisteriin merkityn henkildn
henkildkortista annetun lain mukaisesta henkilokortin myontamista koskevasta asiasta; 2) pas-
sin luovuttaminen passiasetuksen mukaisesti; 3) l6ytétavaraa koskevien ilmoitusten vastaanot-
taminen, ldytdtavarasta huolehtiminen ja I6yt6tavaran vastaanottotodistuksen antaminen seké
4) Euroopan unionin sadntelyn mukaisen koronarokotustodistuksen mydntamisen edellytysten
tarkistaminen.

Edellad mainittujen palveluntarjoajia ja palvelukanavia koskevien kriteerien lisaksi Ruotsissa on
painotettu palvelujen saatavuutta ja etaisyyksia. Valtion palvelukeskus otti 1.6.2019 alkaen vas-
tuun kaikkien 113 palvelupisteen toiminnasta. Nama pisteet sijaitsevat noin sadalla suurella,
keskisuurella ja pienemmalla paikkakunnalla kaikissa ladneissd. Kymmenen pistetta perustettiin
vuonna 2018 hallituksen péatdksella maarattyihin maantieteellisiin paikkoihin. Vuodesta 2021
on avattu 27 uutta palvelupistett.

Viro
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Viron yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarjotaan henkiltkohtaista palvelua kasvokkain, jonka
liséksi asiakkailla on kéytossa itsepalveluterminaalit ja suorat videoyhteydet. Viron palvelupis-
teet eivat kuitenkaan toistaiseksi tarjoa digitukea. Palvelupistejarjestelmassa toimivilla viras-
toilla on omat itsendiset toimivaltansa.

Syyskuussa 2020 useimmat Viron yhteiset asiakaspalvelupisteet oli jarjestetty siten, etta jokai-
nen viranomainen vuokraa pisteistd omat huoneensa valtion kiinteistoyhtiolta. Virossa on kui-
tenkin k&ynnissa pilotti, jossa vuokrasopimuksen haltija on valtiovarainministerio, ja kaikki vi-
ranomaiset kayttavat huoneita yksinkertaisemmilla viraston ja valtiovarainministerion valisilla
sopimuksilla. Tassa tapauksessa valtiovarainministerio vastaa hallinnoinnista ja kehittdmisesta.
Palvelupisteen virkailijat tyoskentelevét palvelupisteeseen osallistuville eri virastoille.

Virossa jokainen palvelupisteen tyontekija tydskentelee omalle virastolleen. Ranskassa palve-
lupisteen tydntekijat toimivat pisteen vastuutahon (esim. yhteiso, jarjestd, julkinen tai yksityi-
nen toimija) alaisuudessa. Joissakin tapauksissa valtio voi tarjota palvelupisteelle virkailijan.
Kanadassa Service Canada -keskusten tyontekijat tydskentelevat liittovaltion laitokselle Service
Canadalle, joka kuuluu ty6- ja sosiaaliministerion hallinnonalaan.

Ranska

Ranskassa valtio on kehittanyt yhteisia asiakaspalvelupisteita koskevaa yleisstrategiaa ja nor-
mistoja palvelujen saatavuutta koskevan politiikkansa yhteydessad. Ranskan hallitus perusti
2019 laatumerkinnan France services kehittddkseen jo toiminnassa olevia asiakaspalvelupis-
teitd (maisons de service au public) ja luodakseen uusia. Laatumerkinnasta vastaa alueiden ko-
heesiosta ja suhteista paikallisiin viranomaisiin. France services kuuluu alueellisen koheesion
ja paikallisviranomaisten suhteiden ministerion toimialaan (Ministére de la Cohésion des terri-
toires et des Relations avec les collectivités territoriales) ja siitd vastaa ministerion alainen alu-
eiden koheesion virasto (Agence nationale de la cohésion des territoires; ANCT).
https://www.service-public.fr/particuliers/actualites/A16204

France services — palveluiden saaddspohja on laissa, joka koskee hallinnon hajauttamista ja
paikallisen julkisen toiminnan yksinkertaistamista (Loi relative a la différenciation, la décent-
ralisation, la déconcentration et portant diverses mesures de simplification de I'action publique
locale 2022-217)

Laatumerkinta (label de I'Etat) voidaan mydntéa toimijoille, jotka tayttavat kriteerit. Vuonna
2023 Ranskan palvelua antavat alueviranomaiset (les collectivités territoriales, 64 % toimi-
joista), 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 yhteis6ja, jarjestoja tai julkisia tai yksityisié toimi-
joita. Palvelupisteen jarjestdjat hakevat palvelupisteelleen France services -laatumerkintaa,
jonka myontdminen edellyttaa yhteisten kriteerien tayttymista. Laatumerkinnan myontavat de-
partementtien prefektit hakemusten pohjalta.

Ranskan France services -laatumerkintd perustuu yhteisiin periaatteisiin. Naistd periaatteista
ensimmainen on tietyn yhteisen vaatimus- ja laatutason takaaminen. Palvelupisteilla on yhteiset
sdannot ja vaatimukset koskien esimerkiksi aukioloaikoja ja virkailijoiden koulutusta. Toinen
keskeinen periaate on yhteinen palvelutarjonta. Kaikilla palvelupisteilld on yhteinen palvelupe-
rusta, jossa on mukana vahintaan 11 valtion toimijaa: Allocations familiales, ANTS, Assurance
retraite, Assurance Maladie, Cheque énergie, Finances publiques, France Travail, France
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Rénov', La Poste, MSA, et point-justice. France services tukee hallintoasian hoitamisessa ja
antaa palvelua muun muassa veroasioissa, sosiaaliturva-asioissa, avustuksissa ja valtiontukiasi-
oissa, elakkeelle jadmiseen liittyvissa asioissa, tyottomyysturva-asioissa jne.

Elokuun 2024 tiedon mukaan yli 90 prosentilla asukkaista lahin palvelupiste sijaitsee enintdan
20 minuutin automatkan paassa kodista. Kenenkaan 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 myos liikkuvia palveluja. Vuoden 2022 lopussa Rans-
kassa on ollut 143 palvelubussia, liikkuvia palveluneuvoja seka neuvovia postinkantajia. Palve-
lun tuoreen strategian mukaan liikkuvia palveluja kehitetdan jatkossakin.

France services —palvelupisteiden rahoitusta ja tiloja varten on luotu yhteiset vaatimukset. Vaa-
timuksiin kuuluvat muun muassa osin kahden neuvojan lasndolo, vahimmaisaukioloaika 5 pai-
vad ja 24 tuntia viikossa, palvelujen tarjoaminen kayttéjille, digilaitteet, 4anieristetty tila luotta-
muksellisia keskusteluja varten, liikuntarajoitteisten henkildiden vaivaton péasy tilaan seka pal-
velupisteiden ulkopuolella sijaitsevat opasteet.

Ranskan valtio tukee laatumerkittyja France services -palvelupisteita taloudellisesti osallistu-
malla pisteen toimintaan ja investoinnein. Valtio osallistuu France services -pisteiden toimin-
takuluihin kiinteamaaraisella 35 000 eurolla palvelupistettd kohden. Tukea nostetaan asteittain
50 000 euroon vuoteen 2026 mennessa.

Tata hyddyntavat myos jo ennen uutta laatumerkintdd olemassa olleet palvelupisteet (maisons
de service au public) palvelujensa laadun parantamisessa. Valtion investoinneissa kaytetaan
olemassa olevia rahoitusmuotoja kuten maaseutualueiden laitteistorahastoja ja paikallisen si-
joittamisen tukirahastoja.

Lisaksi Ranskan valtio ja muut France services —palvelupisteissa palvelujaan tarjoavat toimijat
ovat vastuussa neuvojien pakollisesta koulutuksesta (lasndolo-, netti- ja webinaarikoulutus).,
Yhteiseen koulutuspohjaan kuuluu mm. tiedot ja taidot neuvojan asemasta, palvelun valittdmi-
sestd digitaalisesti ja digilaitteiden hallinnasta. Perehdytykseen kuuluu kaikkien palveluun osal-
listuvien viranomaisten kouluttajien jarjestamat moduulit. Palveluun osallistuvat viranomaiset
tarjoavat liséksi digilaitteita seka kotisivun, josta 16ytyvat palveluun osallistuvien viranomaisten
internetsivujen linkit, raportointivalineet seka tietoturvallinen viestintdjéarjestelma, jonka kautta
voi olla yhteydessa muihin palveluun osallistuviin.

Unkari

Unkarin yhteisten asiakaspalvelupisteiden toiminnasta vastaavat paakaupungin ja laanien hal-
lintovirastot, joita on yhteensa 20. Hallintovirastoja johtavat paaministerin nimittdmat hallitus-
komissaarit ja niiden tehtdvana on koordinoida ja edistaa hallituksen paatdsten, toimien ja lain-
sdadannon toimeenpanoa alueilla. Unkarin hallitus on maéarittanyt palvelupisteitd koskevia
sdantoja 23.4.2019 antamassaan hallituksen asetuksessa (86/2019). Palvelupisteiden toimintaa,
henkilostoresursseja ja IT-edellytyksid koskevat séanndt maaritetddn puolestaan julkishallinto-
ja oikeusministerion 30.12.2013 antamassa asetuksessa (39/2013).
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Heindkuussa 2020 Unkarissa toimi 304 julkisen hallinnon yhteisté asiakaspalvelupistettd (Go-
vernment Window) sekd 11 liikkuvaa asiakaspalvelupisteend toimivaa bussia. Vuoden 2020
loppuun mennessa busseja on saatavilla kaikissa laaneissa ja paakaupungissa. Unkarissa on 19
1a4nig, joihin on perustettu 174 piirikuntaa. Lisaksi padkaupunki Budapest muodostuu 23:sta
paéakaupungin piirista. Yhteisia asiakaspalvelupisteitd toimii maan kaikissa piirikunnissa ja pii-
reissg, lukuun ottamatta yht4, johon on kuitenkin myds kehitteill& palvelupiste.

Unkarissa kansalaiset voivat hoitaa asioitaan tai saada tietoja liittyen noin 2500 eri menettelyyn.
Kaikki julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteet tarjoavat samat palvelut. Suosituimmat palvelut
ovat henkil@asiakirjoihin liittyva hallinto (henkil6todistuksen, passin tai ajokortin uusiminen ja
korvaaminen) ja moottoriajoneuvoihin liittyva hallinto (omistajanvaihdoksen rekisterdinti, ajo-
neuvon poistaminen k&ytostd). Néiden lisaksi suuri maaré asiakkaita hoitaa asioita liittyen osoi-
terekisteriin, sairausvakuutukseen ja eldkkeeseen.

Palvelupisteiden toiminta rahoitetaan paadkaupungin ja ladnien hallintovirastojen budjeteista.
Kanada

Kanadassa yhteisista asiakaspalvelupisteistd vastaa vuonna 2005 perustettu Service Canada.
Service Canada on Kanadan liittovaltion ty6- 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
kayttdon monia julkisen hallinnon suurimmista ja tunnetuimmista ohjelmista ja palveluista
(esim. Canada Pension Plan (CPP), Old Age Security (OAS), Employment Insurance (El) ja
passipalvelut). Service Canada huolehtii my6s 1 800 O-Canada - puhelinpalvelusta, Canada.ca-
verkkosivustosta ja pisteistd, joiden kautta kanadalaiset saavat tietoa Kanadan julkisen hallin-
non ohjelmista.

Kanadan DESDA-laki antaa ty0- ja sosiaaliministeritlle valtuudet tarjota esimerkiksi liittoval-
tion, provinssien, territorioiden ja kuntien palveluja, muiden Kanadan liittovaltion hallituksen
valtuuttamien yhteistyékumppaneiden puolesta, alkuperdiskansojen organisaatioiden puolesta
ja voittoa tavoittelemattomien yhteisojen tai julkisten laitosten puolesta. Lisédksi DESDA-laissa
on saddetty yritystunnuksesta, joka helpottaa yritysten yhteyksia ja vuorovaikutusta ty6- ja so-
siaaliministerioon. Yritystunnus on jo joidenkin liittovaltion ministerididen ja muiden hallinnon
tasojen kaytossa.

Kanadan julkisella hallinnolla ei ole yhteisia asiakaspalvelupisteitéd kaikille liittovaltion ohjel-
mille. Service Canada tarjoaa kuitenkin joitakin liittovaltion laajimmista ohjelmista ja palve-
luista kansallisen palveluverkkonsa kautta. Service Canadan henkilokohtaista palvelua saa
20.6.2020 alkaen 605 asiakaspalvelupisteesta (Service Canada Offices), jotka sijaitsevat eri
puolilla maata: 317 Service Canada -keskusta, 247 Scheduled Outreach Site-toimipistettd, 26
passipalveluihin keskittyvaa Service Canada -keskusta ja 15 yhteistydkumppanien hoitamaa
palvelupistettd, joissa Luoteisterritorioiden virkamiehet tarjoavat palveluja Service Canadan
puolesta. Outreach-palvelutoiminta perustuu siihen, ettd tyontekijat matkustavat tiettyind péi-
vind maa- ja syrjaseudulla sijaitsevaan Outreach-toimipisteeseen tarjoamaan samoja palveluja,
joita saa Service Canada -keskuksesta. Kyseisiin palveluihin kuuluva Community Outreach and
Liaison Service -palvelu tukee yksityishenkildita ja yhteisdja, joilla on erityisid vaikeuksia pal-
velun saavutettavuudessa ja jotka tarvitsevat apua etuisuuksien hakemisessa. Service Canada
palvelee Outreach-palveluilla yli 700 alkuperéisyhteis6é vuosittain.
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Kanadassa Service Canadan kautta tarjottujen ty6- ja sosiaaliministerion palvelujen rahankayt-
tovaltuudet perustuvat vuotuisiin maararahalakeihin tai muihin erityislakeihin, kuten Emplo-
yment Insurance Act -lakiin, joiden mahdollistamat menot Kanadan parlamentti hyvaksyy vuo-
tuisessa budjettikéasittelyssa. Rahoituksesta paatetdan yleensa vuosi kerrallaan, mutta poikkeus-
tilanteissa se voi olla myds monivuotista tai lakiséateistd. Service Canadan palveluja voidaan
tarjota asiakkaille myds jonkin kumppaniorganisaation kautta (esim. provinssin tai territorion
palveluverkostoa voidaan hyddyntaa syrjéisilla seuduilla tai alueilla, joilla Service Canadalla ei
ole fyysista toimipistettd). Tallaista yhteisty6ta varten Service Canada solmii kumppanin kanssa
palvelusopimuksen, jossa maaritetddn palvelun tarjoamisen ehdot, kuten mahdolliset rahalliset
korvaukset kumppanille.

6 Lausuntopalaute

[Taydentyy]

7 Saanndskohtaiset perustelut

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

1 8. Lain tarkoitus ja soveltamisala. Pykéalan 1 momentti samanlaisena voimassa olevan pykalan
kanssa. Pykalan 1 mukaan tdssa laissa saadetéan valtion palveluiden saatavuuden jarjestamista
seka valtion yksikoiden ja toimintojen sijoittamista koskevista yleisista tavoitteista, niitd koske-
vasta valtakunnallisesta suunnittelusta ja yhteensovittamisesta seka paatoksenteosta.

Pykalaan lisattaisiin uusi 2 momentti. Momentin ensimmaisen virkkeen mukaan laissa séadet-
taisiin lisaksi valtion yhteisesta asiakaspalvelutoiminnasta. Momentin toinen virke siséltaisi
valtion asiakaspalvelutoiminnan méaaritelman. Valtion yhteisella asiakaspalvelutoiminnalla tar-
koitettaisiin viranomaisyhteistydssa jarjestettyd mallin mukaista asiakaspalvelua valtion kayn-
tiasiointiverkossa seka toiminnan suunnittelun, toimeenpanon, seurannan ja ohjauksen jérjesta-
mista.

Voimassa olevan 3 momentin mukaan tuomioistuimiin ja valitusasioita kasittelemaan perustet-
tuihin lautakuntiin sovelletaan vain tdman lain 5 a §:n 4 momenttia, jonka mukaan viranomaisen
on toimialueellaan jdrjestettdvé asiakirjojen vastaanottaminen kuitenkin aina siten, ettd laissa
tai asetuksessa asiakirjojen jattdmiselle tai asian vireillepanemiselle saddettyd méaaraaikaa voi-
daan noudattaa kello 8.00-16.15. Sddnnodksen tarkoitus oli varmistaa tuomioistuinten ja valitus-
asioita kasittelemaan perustettujen lautakuntien kaikkien toimipaikkojen yhtendinen aukiolo.
Saannoksen tulkinta on kuitenkin osoittautunut haasteelliseksi. Momentti kumottaisiin ja sana-
muodoltaan selkedmpi vastaava saannds sijoitettaisiin 5 a 8:n 5 momentiksi siirtyvadn saannok-
seen.

Pyké&lan 3 momentti olisi identtinen voimassa olevan 2 momentin kanssa, mutta siirtyisi 3 mo-
menteiksi johtuen edelld tarkoitetun uuden 2 momentin lisdédmisestd. Momentin mukaan tata
lakia ei sovelleta eduskuntaan ja eduskunnan alaisiin virastoihin, tasavallan presidentin kansli-
aan, Suomen ulkomaanedustustoihin, julkisoikeudellisiin laitoksiin, s@atiéihin ja muihin julkis-
oikeudellisiin rahastoihin, valtion omistamiin osakeyhti6ihin tai valtion talousarvion ulkopuo-
lisiin rahastoihin. Lain 3, 5 ja 5 a-5 d §:44 ei sovelleta valtion liikelaitoksiin.

Momentti 4 sdilyisi ennallaan. Momentin mukaan lain soveltamisalaan kuuluva viranomainen
vastaa siitd, ettd palveluiden saatavuus on jarjestetty 2 8:5s4 saddettyjen tavoitteiden mukaisesti
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myos sellaisen palvelutehtévén osalta, jonka se on siirtanyt lain soveltamisalaan kuulumatto-
malle taholle.

2 luku Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta

2 a § Yhteinen asiakaspalvelupiste. Lakiin lisattéisiin uusi 2 a 8. Pykaldan mukaan yhteisell&
asiakaspalvelupisteell& tarkoitettaisiin julkisen hallinnon viranomaisten yhteisessé kaytossa ole-
vaa valtion kayntiasiointiverkkoon kuuluvaa toimitilaa, jossa annetaan valtion yhteisen mallin
mukaista asiakaspalvelua valtion viranomaisten asioissa. Maaritelmaan kuuluisi valtion yhteis-
ten tydympéristdjen mallin mukainen viranomaisten yhteisessé kdytdssa oleva asiakaspalvelu-
tila. Yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin voisi kuulua valtion viranomaisten hallussa olevia tiloja,
jossa valtion viranomaiset tarjoaisivat asiakaspalvelua kukin omaan toimivaltaansa kuuluvissa
asioissa ja lisaksi yksi valtion viranomainen tarjoaisi yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettua asiakaspalvelua yhteispalvelusopimuksella muiden valtion viranomaisten
puolesta ja mahdollisesti muihinkin hallinnon tasoihin kuuluvien viranomaisten puolesta (hy-
vinvointialue, kunta). Yhteispalvelulain 6 §:n 2 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtdvia voisi hoitaa myos yksityinen palveluntuottaja. Valtion
asiakaspalvelupisteiden toiminta voidaan pienissé yhteisissd asiakaspalvelupisteissa jarjestaa
my0s siten, ettd esimerkiksi kunta hoitaa yhteispalvelusopimuksella yhteispalvelulain 6 8:n 2
momentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévié ja valtion
viranomaiset tarjoavat muuta asiakaspalvelua yhteisen eté- ja tulkkauspalveluratkaisun avulla.
Valtion kéyntiasiointiverkko rakentuisi tdaméan lain mukaisesti suunnitellusta, toimeenpannusta
ja ohjatusta yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkosta.

2 b 8. Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. La-
kiin lisattaisiin uusi 2 b 8. Pykaldssa saadettéisiin valtion viranomaisen velvollisuudesta tarjota
asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Pykalan 1 momentin ensimmaisen virkkeen
mukaan valtion viranomaisen tulisi tarjota asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissa,
jos valtion viranomaisen palvelut olisivat merkityksellisia perusoikeuksien toteutumisen kan-
nalta tai palveluissa tai osassa niita olisi merkittavésti tai jatkuvasti k&yntiasiointia taikka k&yn-
tiasiointi viranomaisen palveluissa olisi asiakkaille tai osalle asiakkaista vélttamatonta. Perus-
oikeuksien kannalta viranomaisen palvelut voisivat olla merkityksellisid suoraan tai vélillisesti.
Viranomaisen tekemadn hallintopaatokseen liittyy yleensa muutoksenhakumahdollisuus. Muu-
toksenhakumahdollisuus tulee turvata kdyntiasiointimahdollisuuksin ja paperimuotoisin lomak-
kein my®s niille, joilla ei ole digitaalisia taitoja tai sdhkoisesti tehtdvan oikaisuvaatimuksen tai
valituksen jattamiseksi tarpeellisia vélineitd. Perusoikeusliitdnndisia ovat myads esimerkiksi sel-
laiset palvelut, joilla voi olla vaikutusta ihmisten toimeentuloon, sosiaaliturvaan ja terveyspal-
velujen saatavuuteen.

Kéyntiasioinnin merkittavyytta arvioitaisiin tarkastelemalla kdyntiasiointimaaria suhteessa vii-
koittaiseen, kuukausittaiseen ja vuositason kokonaisasiakasmaaraan. Toisaalta pienikin asiakas-
mé&ardé suhteessa kokonaismaaraan voisi olla merkittavé, jos asiointia olisi jatkuvasti. Esimer-
kiksi pdivittdinen tai viikoittainen kéyntiasiointi voisi osoittaa, ettd joidenkin ihmisten yhden-
vertaisuuden toteutuminen edellyttaisi kattavan kayntiasiointimahdollisuuden yllapitamista.

Y hteisiin asiakaspalvelupisteisiin olisi tarkoitus koota asiakaspalveluja, jossa kayntiasiointi on
vilkasta tai tarpeellista tai valttdmatonta hallinnossa asioiville tai joillekin asiakasryhmille tai
joiden perusoikeudet kuten oikeusturva voisivat jadda toteutumatta ilman kéyntiasiointimahdol-
lisuutta esimerkiksi ikaantymisestd, vammaisuudesta, Kielitaidottomuudesta, digitaaliseen asi-
ointiin tarvittavien taitojen, laitteiden tai tunnusten puutteesta tai viranomaisasiointia koskevien
taitojen puuttuessa. Tyypillisesti tallaisia palveluja olisivat niiden valtion viranomaisten palve-
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lut, joita kaikki Suomessa asuvat viimeistadn taysi-ikaisiné kayttavat kuten Verohallinnon pal-
velut ja poliisin lupahallinnon palvelut. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa valtion viran-
omaisten palveluja pyritddn saatavuuden edistdmiseksi kokoamaan mahdollisimman laajasti
valtion palveluverkkoon. Lisdksi edistetddn muiden viranomaisten asiakaspalvelujen kokoa-
mista mukaan lukien Kelan, kuntien ja hyvinvointialueiden palvelujen kokoamista riippumatta
siit4, onko viranomaisella velvollisuutta tarjota palvelujaan valtio palveluverkossa vai ei.

Pykaladn 1 momentin toisen virkkeen mukaan viranomaisella on velvollisuus tarjota asiakaspal-
velua yhteisessé asiakaspalvelupisteessa riippumatta siitd, mita viranomaisen toimipaikkaver-
kostosta muualla séadetadn tai maarataan. Yhteisen asiakaspalvelupisteen késite poikkeaa muu-
alla lainsaddanndssa ja eri viranomaisten tyojarjestyksissé kéytetyista toimipaikan tai toimipis-
teen tai muun vastaavan késitteestd. Sa4nnos ei esta sitd, ettd tassé laissa tarkoitettu vhteinen
asiakaspalvelupiste on myds viranomaiskohtaisessa sadntelyssé tarkoitettu viranomaisen toimi-
paikka. Kasilla oleva sadntely ei kuitenkaan edellytd, ett4 néin olisi. Erityisesti silloin, kun yh-
teiseen asiakaspalvelupisteeseen osallistuva viranomainen tarjoaa asiakaspalveluaan eta- ja -
tulkkauspalveluratkaisun avulla ja sijoittamatta asiakaspalvelupisteeseen omaa henkildstéaan,
yhteista asiakaspalvelupistetta ei saddettdne viranomaisen toimipaikaksi eika pidettane téallaisen
viranomaisen henkildstoon kuuluvan virkapaikkana.

Pyké&lan 1 momentin kolmannen virkkeen mukaan momentissa tarkoitettu viranomaisen velvol-
lisuus alkaa kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun jaljempéna 3 a §:ssa tarkoitettu ohjausryhma
on hyvaksynyt paatdksen asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta. Kunkin yhteisen asiakaspalve-
lupisteen avaamisen ja palvelutoiminnan kdynnistamisen aikataulu suunnitellaan kéytdnndssa
Senaatin, Valtorin ja Lupa- ja valvontaviraston sekd asiakaspalvelupisteessa palvelujaan tarjoa-
vien viranomaisten yhteistyona. Aikataulun suunnittelu tapahtuu alueellisesti ja yleensa Se-
naatin johdolla, koska yhteisen asiakaspalvelupisteen avaaminen ja palvelutoiminnan kaynnis-
tdminen riippuu siitd, milloin yhteisen asiakaspalvelun mallin mukaiset tilat ovat riittavan val-
miina viranomaisten muuttoa ja palvelutoiminnan asteittaista ja taysimittaista kdynnistamista
varten.

Pykaldn 2 momentissa saddettéisiin viranomaisen keinoista asiakaspalvelunsa jarjestdmiseksi
yhteisessa asiakaspalvelupisteessda. Momentin mukaan viranomaisen olisi tarjottava asiakas-
palvelua sijoittamalla yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen omaa henkildstodan tai etdpalveluna
yhteiskayttdisen etd- ja -tulkkauspalveluratkaisun valitykselld. Etdpalveluna annettavaa palve-
lua voitaisiin antaa siind maarin kuin se on mahdollista muun lainsaadannon puitteissa. Jos vi-
ranomaisen tehtavia ja toimintaa koskeva séantely esimerkiksi edellyttéisi kasvotusten ja fyy-
sisesti samassa tilassa tapahtuvaa asiointia, tallaista palvelua ei voitaisi antaa etdpalveluna.

Pykalan 3 momentin mukaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissé viranomaisen on lisaksi tarjot-
tava yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettua asiakaspalvelua yhteispalve-
luna tai ostopalveluna. Yhteispalvelulain 6 §8:n 1 momentin mukaan asiakaspalvelutehtavina
hoitaa 1) asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen; 2) toimeksiantajan verkko-
ja puhelinpalvelujen kdyton neuvonta ja tuki; 3) teknisen kayttdyhteyden avulla jérjestettavaa
toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua koskevien ajanvarausten vastaanottaminen seké kayt-
tdyhteyden luominen toimeksiantajaan ja palvelun kdyton neuvonta ja tuki; 4) toimeksiantajalle
tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vastaanottaminen ja valittdminen
toimeksiantajalle seka poliisille toimitettavien l6ytétavaroiden vastaanottaminen; 5) toimeksi-
antajan toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttaminen sek& hallintolain (434/2003) 60
8:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto; 6) toimeksiantajan suoritteista peritta-
vien maksujen vastaanottaminen sekd niiden ja maksutietojen vélittdminen viivytyksetta toi-
meksiantajalle; 7) edelld mainittuihin palvelutehtaviin liittyvat asiakaspalvelun tukitoiminnot
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seké valittdmasti ndihin palvelutehtéviin liittyvé tekninen ohjaus, tiedon valittdminen ja tiedot-
taminen; 8) toimeksiantajan tuotteiden myynti ja niista kertyneiden maksujen seka maksutieto-
jen vélittdminen viivytyksettd toimeksiantajalle. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa néi-
hin tehtéviin viitataan yleisené palveluneuvontana.

Pykalan 4 momentti siséltaisi asetuksenantovaltuuden. Valtioneuvoston asetuksella sdédettéi-
siin tarkemmin valtion viranomaisista, joita edell& 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus koskee.
Valtioneuvoston asetuksella voidaan saatdd myds viranomaisen palveluista, joita 1 momentissa
tarkoitettu velvollisuus koskee.

2 ¢ 8. Poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakas-
palvelupisteessa. Lakiin lisattaisiin uusi 2 ¢ 8. Pykalassé saddettéisiin edellytyksistd, joiden
tayttyessa jaljempéna 3 a §:n 2 momentin 5 kohdan mukaisesti ohjausryhmé voisi hyvaksya sen,
ettei viranomaisella olisi edelld 2 b 8:ss& tarkoitettua velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yh-
teisessd asiakaspalvelupisteessé eika velvollisuutta osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen
kustannuksiin. Ohjausryhmall& olisi harkintavaltaa edellytysten tdyttymisen arvioimiseksi.

Pykalan 1 momentin mukaan viranomaisella ei olisi pykalan 1 kohdan mukaan edelld 2 b §:ss&
tarkoitettua velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eiké osal-
listua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin, jos viranomaisen asiointipaikka sijaitsisi
riittdvan lahella yhteistd asiakaspalvelupistetta ja olisi esteetdn eiké palvelujen tarjoaminen yh-
teisessd asiakaspalvelupisteessa olisi kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmukaista. Momen-
tissa saadettaisiin palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa muotoillusta niin sanotusta kampus-
mallisesta asiakaspalvelupisteestd, jonka katsotaan keskeisilta osin tayttdvan saman tarkoituk-
sen yhteisen asiakaspalvelupisteen kanssa. Kohdan mukaan viranomaisen asiointipaikan tulisi
sijaita riittdvan lahelld yhteistd asiakaspalvelupistettd. Riittdvan lahella sijaitsevana voitaisiin
pitaa asiointipaikkaa, jonka etdisyys yhteisesta asiakaspalvelupisteestd ei tosiasiallisesti johtaisi
siihen, ettd monet hallinnossa asioivat jattdisivat asiointitarpeistaan huolimatta asioimatta kum-
massakin yhdella kertaa. Toiseksi viranomaisen asiointipaikan tulisi olla esteetén. Viranomai-
sen asiointipaikan toimitilojen ominaisuudet eivat saisi johtaa vammaisten tai muidenkaan asia-
kasryhmien osalta siihen, ettd samalla kampusalueeksi katsottavalla paikalla olevienviran-
omaisten asiakaspalvelujen kaikki toimitilat eivat olisi kaikkien asiakkaiden kaytettavissa. Kol-
manneksi edellytetadn, ettd palvelujen tarjoaminen yhteisessd asiakaspalvelupisteessé ei olisi
kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmukaista. Talldin katsottaisiin, etta viranomaisen asiakas-
palvelun siirtdminen yhteisessa asiakaspalvelupisteessa annettavaksi johtaisi esimerkiksi sellai-
seen lisdrakentamistarpeeseen ja kustannustason nousuun, joka ei vastaisi sitd hyotyd, joka saa-
taisiin viranomaisten palvelujen kokoamisella yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen.

Pykalan 2 kohdassa saddettéisiin, ettd viranomaisella ei olisi 2 b §:ssa tarkoitettua velvollisuutta
myo6skaan silloin, jos yhteisessa asiakaspalvelupisteessé ei olisi asiointia viranomaisen asioissa
tal asiointi on loppunut tai erittain vahaista. Asiointitarpeiden arvioiminen voi olla haasteellista
silloin, kun yhteinen asiakaspalvelupiste on tarkoitus avata paikkakunnalle ja kun jollakin osal-
listumisvelvollisista viranomaisista ei ole aiemmin ollut toimipaikkaa tai muuta esimerkiksi toi-
mipisteeksi nimitettyd asiointipaikkaa samalla paikkakunnalla. Viranomaisen on tallgin annet-
tava ohjausryhmalle selvitysta siitd, miksi sen palveluilla ei olisi kyseiselld yksittaiselld paikka-
kunnalla tarvetta. Palvelut, joita kdyntiasioivat asiakkaat ovat aiemmin tarvinneet, voivat mygs
aikaa myoten esimerkiksi lainsdddannén muuttuessa muodostua tarpeettomiksi. Viranomainen
voidaan myos palvelujensa kysynnan lakattua vapauttaa velvollisuudesta tarjota asiakaspalve-
luaan yhteisessa asiakaspalvelupisteessd. Esimerkkind siitd, ettd viranomaisen palvelujen ky-
synté on lakannut, voitaisiin pitda esimerkiksi sitd, ettd yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ei
olisi viimeksi kuluneen vuoden aikana ollut asiointia asianomaisen viranomaisen asioissa tai
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palveluissa. Ohjausryhmalla olisi myds 2 kohdassa tarkoitetun perusteen tayttymisen osalta har-
kintavaltaa viranomaisen vapauttamiseksi osallistumisvelvollisuudestaan.

2 d 8. Asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle. Lakiin lisattéisiin
uusi 2 d 8. Pykéldssa saédettdisiin yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitet-
tujen tehtévien hoidon antamisesta viranomaiskoneiston ulkopuoliselle ja siitd, mité yksityiselta
palveluntuottajalta edellytettdisiin tehtavéan antamiseksi.

Pyké&lan 1 momentin mukaan yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin kohdissa 1-8 tarkoitetut teh-
tavét voidaan toteuttaa yhteispalveluna tai hankkimalla asiakaspalvelu yksityiselta palvelun-
tuottajalta. Tehtévien hoito voitaisiin yhteisessa asiakaspalvelupisteessa jarjestaa yhteispalve-
lun sijasta ostopalveluna, jos valtion asiakaspalvelun ohjausryhma@ olisi 3 a §:n 2 momentin 3
kohdan mukaisesti hyvéksynyt ostopalvelun sanotun palvelun tuottamistapana.

Yksityiselle palveluntuottajalle siirrettavaksi ehdotettavat yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
1-8 kohdassa tarkoitetut tehtavét ovat osa yhteisessé asiakaspalvelussa palveluja tarjoavan vi-
ranomaisen perustuslain 124 8:n tarkoitettua julkista hallintotehtdvaa. Tasta syysta niiden siir-
tdmisesta muulle kuin viranomaiselle sdédettaisiin ehdotetussa pykélassa perustuslain edellyt-
tdmalla tavalla.

Pykalan 2 momentissa saddettéisiin palveluntuottajan edellytyksistd. Palveluntuottajan olisi ol-
tava luotettava ja asiantunteva. Palveluntuottajalla olisi oltava tehtavéan asianmukaisen hoitami-
sen edellyttamat taloudelliset ja toiminnalliset valmiudet ja palveluntuottajan on huolehdittava
asianmukaisesti tietosuojasta. Palveluntuottaja voisi kayttda alihankkijaa, ja palveluntuottajan
alihankkijan tulisi osaltaan tayttad palveluntuottajalta edellytetyt vaatimukset. Palveluntuottaja
vastaisi alihankintana teettdmaéstaan palvelusta. Alihankkijan tulisi olla Lupa- ja valvontaviras-
ton hyvaksyma.

Pykaldn 3 momentin mukaan palveluntuottajan ja sen alihankkijan palveluksessa olevaan hen-
kiloon sovelletaan rikosoikeudellista virkavastuuta koskevia saanndksia hanen hoitaessaan tassa
laissa tarkoitettua tehtavaa.

2 e 8. Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli. Lakiin lisattaisiin uusi 2 e 8. Pykélassa saddettdi-
siin valtion yhteisen asiakaspalvelun mallista. Pykélan 1 momentin 1 kohdan mukaan yhteisisséa
asiakaspalvelupisteissa annettaisiin valtion yhteisen mallin mukaista asiakaspalvelua.

Pykalan 2 momentissa saadettaisiin mallista. S&&4nnos ei olisi tyhjentava. Tarkoituksena on, ettei
saénnds muodostuisi esteeksi valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiselle. Pykélan
2 momentin 1 kohdan mukaan malli voisi siséltaa yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin kohdissa
1-8 tarkoitettujen asiakaspalvelutehtavien hoitamisen toimintamallin ja mallin naiden asiakas-
palvelutehtdvien ja viranomaisen antaman muun asiakaspalvelun yhteensovittamisesta valtion
kayntiasiointiverkossa. Toimintamalli kattaisi esimerkiksi asiakkaan kohtaamista koskevat oh-
jeet, yhteisen asiakaspalvelutilojen kéyttoa koskevat viranomaisten keskindiset menettelyt, oh-
jeet hallinnossa asioivan ohjaamiseksi asiassaan toimivaltaisen viranomaisen antamaan neuvon-
taan sek& mallin koskien sitd, miten toimivaltaisen viranomaisen itse antama asiakaspalvelu ni-
votaan yhteen yhteispalvelulaissa tarkoitettujen luonteeltaan avustavien asiakaspalvelutehta-
vien kanssa.

Pykalan 2 momentin 2 kohdan mukaan malli voisi kattaa mallisopimukset valtion yhteisté asia-

kaspalvelua koskevien yhteispalvelusopimusten ja yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 koh-
dissa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtvien hoitamista koskevien hankintasopimusten teke-
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miseksi. Malliin voisi kuulua vakiosopimusmalleja eri kokoisten ja eri palveluvalikoimien yh-
teispalvelusopimuksiksi ja edelld 1 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien hankintaso-
pimusmalleja valtion kayntiasiointiverkon yhdenmukaisen toiminnan ja viime kédessa hallin-
nossa asioivien yhdenvertaisuuden varmistamiseksi palvelujen saatavuuden ja laadun osalta.

Momentin 3 kohdan mukaan malli voisi siséltdd yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteisia tila-
ratkaisuja ja muita teknisid ratkaisuja. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden geneeriset tilaratkaisut
ja tekniset ratkaisut on suunniteltu palvelu- ja toimitilaverkkouudistushankkeessa valtiovarain-
ministerion, Senaatin sekd Valtorin sekd hankkeeseen osallistuvien asiakaspalvelua tarjoavien
viranomaisten keskindisessa yhteistydssa ottaen huomioon muun muassa kaikkien viranomais-
ten asiakaspalvelutoiminnan tarpeet, turvallisuusndkokohdat ja muuntojoustavuuden.

Momentin 4 kohdan mukaan malli voisi sisaltéa valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden auki-
oloaikojen malliratkaisuja. Valtion kdyntiasiointiverkon tunnettuuden ja palvelujen saatavuu-
den edistamiseksi voitaisiin edistdd aukioloaikojen yhtendisyyttd seka toimivaltaisten viran-
omaisten itse antaman asiakaspalvelun (lasné- tai etapalveluna) palveluaikojen yhtendisyytta
valtion kéyntiasiointiverkossa. Aukioloaikojen malliratkaisuilla voitaisiin myds edistda asia-
kaspalvelutilojen tehokasta kayttdd viranomaisten kesken muun muassa vuorottelemalla.

Kohdan 5 mukaan malli voisi sisaltd4 valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden visuaalisen il-
meen ja muita tunnettuutta edistavia ratkaisuja. Tunnettuutta edistdva ratkaisu olisi esimerkiksi
valtion kdyntiasiointiverkkoon kuuluvien yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja muiden asiakas-
palvelupisteidenyhteisesti kdyttdma nimi, palvelun ’bréndi”.

Kohdan 6 mukaan malli voisi siséltdd muita valtion kéyntiasiointiverkon yhtendista toimintaa
edistavia ratkaisuja. Pykalan 1 momentin s&annos ei olisi tyhjentdva vaan esimerkinomainen.
Malli kehittyisi toiminnan kehittdmisen myota.

Pykalan 2 momentti sisaltéisi asetuksenantovaltuuden. Valtioneuvoston asetuksella voidaan an-
taa tarkempia saannoksia mallista. Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin tarvittaessa toimeen-
panon vahvistamiseksi séatdd yhteisen asiakaspalvelun mallin perustavaa laatua olevia elemen-
teista.

2 f 8. Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seka l8ytotavara yksityisen palvelun-
tuottajan hoitaessa asiakaspalvelutehtavia. Lakiin lisattaisiin uusi 2 f 8. Pykala sisaltdisi yh-
teispalvelulain 7 8:84 vastaavan sdannoksen. Yhteispalvelulain 7 §:n mukaan asiakirja, joka on
toimitettu maérdajassa toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi maérdajassa toimivaltaiseen vi-
ranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimeksisaajan vélityksella palvelun kéyttdjélle
6 8:n 1 momentin 5 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katsotaan tiedoksiannetuksi hallintolaissa
sdadetylla tavalla. Loytotavara, joka on toimitettu I0ytotavaroita vastaanottavaan asiointipistee-
seen, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin I0ytotavaralaissa (778/1988) saédetadn.

Ehdotetussa pykélassa sdadettéisiin siitd, ettd asiakaspalvelupisteessé annettavan yhteispalvelu-
lain 6 §:n 1 momentissa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtévien hoitamisen oikeusvaikutukset
olisivat samanlaiset riippumatta siitd, hoitaako tehtdvad toimivaltainen viranomainen itse, toi-
nen viranomainen yhteispalvelusopimukseen perustuen tai yksityinen palveluntuottaja. Hallin-
nossa asioiva olisi yhdenvertaisessa asemassa ja saisi oikeusvaikutuksiltaan samanlaista asia-
kaspalvelua riippumatta siitd, asioisiko hén toimivaltaisessa viranomaisessa, viranomaisten yh-
teispalveluna hoidettavassa yhteisessa asiakaspalvelupisteessd vai asiakaspalvelupisteessa,
jossa yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja tehtévié hoitaisi yksityinen
palveluntuottaja.
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Pykélan 1 momentin mukaan asiakirja, joka on toimitettu méaérdajassa 2 d §:ssé tarkoitetulle
yksityiselle palveluntuottajalle yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, katsottaisiin saapuneeksi
méaaraajassa toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi yksityisen pal-
veluntuottajan vélityksella palvelun kayttdjalle yhteisessé asiakaspalvelupisteessd, katsotaan
tiedoksiannetuksi hallintolaissa sé&adetylla tavalla.

Pykélan 2 momentti vastaisi edelld tarkoitetulla tavalla yhteispalvelulain 7 8:n 2 momenttia.
Loytotavara, joka on toimitettu yksityiselle palveluntuottajalle yhteiseen asiakaspalvelupistee-
seen, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin I6ytotavaralaissa (778/1988) séadetaan.

3 8. Valtakunnallinen suunnitelma. Pyké&lan 1 momentin toista virkettd muutettaisiin siten, ettd
suunnitelma valtion palveluiden saatavuudesta ja toimintojen sijoittamisesta sisaltéisi yhteisia
asiakaspalvelupisteitd koskevia ja muita valtionhallinnon yhteisid tai hallinnonalakohtaisi stra-
tegisen tason linjauksia yksikéiden ja toimintojen sijoittamiselle sekd strategisia kehittdmista-
voitteita palveluiden saatavuudelle ja toiminnan tuloksellisuudelle. Viittaus valtion kayntiasi-
ointiverkkoon olisi pykaldssa uusi ja lisattaisiin selkeyttdmaéan sitd, ettd hallituskauden suunni-
telma olisi se valtioneuvoston asiakirja, jolla ohjattaisiin valtion kdyntiasiointiverkkoa strategi-
sella tasolla. Suunnitelma voisi poliittisten paatoksentekijéiden tahdon mukaan sisaltda strate-
gisia linjauksia esimerkiksi valtion kéyntiasiointiverkon laajuudesta ja tiheydestd, asiakaspal-
\éelun tuottamisen tavoista tai erilaisten tuottamistapojen suhteesta valtion k&yntiasiointiver-
0ssa.

3 a § Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhma. Lakiin lisattaisiin uusi 3 a §. Py-
k&lan 1 momentin mukaan valtion yhteiselld asiakaspalvelutoiminnalla olisi ohjausryhm@, jonka
valtioneuvosto asettaisi neljaksi vuodeksi. Ohjausryhmén puheenjohtajana toimisi Lupa- ja val-
vontaviraston edustaja. Ohjausryhmassa olisivat edustettuina 2 b 8:ssé tarkoitetut valtion viran-
omaiset, joilla olisi velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Pykalan 2 momentissa saadettaisiin ohjausryhman tehtdvissa. Ohjausryhma paattaisi momentin
1 ja 2 kohdan mukaan yhteisen Lupa- ja valvontaviraston valmistelun pohjalta asiakaspalvelun
mallista, ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamisesta ja yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
liittyvista kustannustenjakomalleista seka néité koskevista olennaisista muutoksista. Muut kuin
olennaiset mallin, yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamisen ja kustannustenjakomallien
muutokset kuuluisivat Lupa- ja ohjausviraston toimivaltaan.

Pykalan 2 momentin 3 kohdan mukaan ohjausryhmé hyvéksyisi yhteispalvelulain 6 §:n 1 mo-
mentin kohdassa 1-8 tarkoitettujen asiakaspalvelutehtévien tuottamistapaa, laadun méaaritta-
misté ja tuottamisen valvontaa koskevat linjaukset.

Pykaldn 2 momentin 4 kohdan mukaan ohjausryhmé voi valtuuttaa Lupa- valvontaviraston
hankkimaan osallistuvien viranomaisten lukuun yleisen yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1—
8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtavien hoidon. Erillisia valtakirjoja ei tarvittaisi, jos
ohjausryhma olisi valtuuttanut Lupa- ja valvontaviraston tuottamaan sanotut asiakaspalveluteh-
tavat ostopalveluna yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Pykaldn 2 momentin 5 kohdan mukaan ohjausryhma voisi hyvéksyé poikkeuksen koskien vi-
ranomaisen velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessé ja velvol-
lisuudesta osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin. Viranomaisen osallistumis-
velvollisuudesta saédettéisiin edelld 2 b §:ssé ja tarkemmin valtioneuvoston asetuksella osallis-
tumisvelvollisista viranomaisista ja niistd viranomaisen palveluista, joita osallistuminen kos-
kisi. Poikkeamisen edellytyksistd saadettaisiin edelld 2 ¢ 8:ssa.
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Pykélan 2 momentin 6 kohdan mukaan ohjausryhma voisi tehdé lain 4 8:ssé tarkoitetulle yh-
teistyéryhmadlle esityksen yhteisia asiakaspalvelupisteita koskeviksi tavoitteiksi ja tavoitteiden
muuttamiseksi valtakunnallisessa suunnitelmassa. Aloitteenteko-oikeus olisi laaja ja koskisi
valtion asiakaspalvelun saatavuutta ja valtion yhteisia asiakaspalvelupisteitda kokonaisuudes-
saan.

Pykélan 2 momentin 7 kohdan mukaan ohjausryhma seuraisi valtion yhteisen asiakaspalvelun
toimeenpanoa ja kohdan 8 mukaan hyvéksyisi valtion yhteistd asiakaspalvelua koskevat keskei-
set suunnitelmat ja raportit. Valtion yhteisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan tassa yhteydessa
laajasti valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin toimivuutta, asiakaspalvelupisteiden sijoittelua
ja muuta valtion asiakaspalvelutoimintaa koskevan paatdksenteon kannalta tarpeellista ja hyo-
dyllist tietoa.

Pykaldn 3 momentissa saddettdisiin ohjausryhmén péatdksenteosta. Momentin ensimmaisen
virkkeen mukaan ohjausryhma tekisi paatoksensa edelld 3 §:ssé tarkoitetun suunnitelman lin-
jausten mukaisesti ja yksimielisesti. Ohjausryhmaén tekisi paatoksensa kulloisenkin hallituskau-
den valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen suunnitelman puitteissa. Voi-
massa olevan lain 3 §:n 2 momentin mukaan suunnitelma voi sisaltdd tavoitteita yhteisten pal-
veluiden ja tilojen taikka monipaikkaisen tydskentelyn jarjestamiselle ja vastaavalle palvelura-
kenteeseen ja toimintojen sijoittamiseen vaikuttavalle kehittdmiselle. Suunnitelmaa laadittaessa
otetaan huomioon Kelan, kuntien ja muun julkisen hallinnon yksikdiden, palveluiden ja muiden
toimintojen sijoittumista koskevat suunnitelmat. VVoimassa olevan lain 3 §:n 3 momentin mu-
kaan suunnitelma sovitetaan yhteen julkisen talouden suunnitelman kanssa. Valtioneuvosto seu-
raa ja arvioi suunnitelman toteutumista ja tarkistaa suunnitelman tarvittaessa. Valtioneuvoston
asetuksella voidaan antaa tarkempia sdannoksia suunnitelman valmistelusta ja aikataulusta. Si-
ten suunnitelman tarkkuustaso ja ohjausryhmén litkkumavara voisivat vaihdella hallituskausit-
tain, ja suunnitelmaa voitaisiin muuttaa myos hallituskauden aikana tarkistamalla sitd 3 §:n 3
momentissa tarkoitetulla tavalla.

Pykélan 3 momentin toisen virkkeen mukaan, jos yksimielisyyteen ei paéstéisi, asiaa tulisi k&-
sitell lain 4 §:ssd tarkoitetussa yhteistydryhmaéssa. Yksimielinen p&atoksenteko turvaisi viras-
tojen vaikutusmahdollisuuksia ja vastuuta toimialansa kuuluvien tehtévien mukaan lukien asia-
kaspalvelun hoitamisesta. Lain 4 §:ssa tarkoitetun yhteistydryhman rooli olisi neuvotteleva.
Y hteistyéryhmassa voitaisiin tunnustella sovitteluratkaisua, jos siihen ei paastaisi yhteisen asia-
kaspalvelutoiminnan ohjausryhméssa. Jos asiassa ei saavutettaisi yksimielisyyttd, valtiovarain-
ministerio ratkaisisi asian. Valtion kdyntiasiointiverkko ja yhteisen asiakaspalvelun mallia kos-
kevat asiat olisivat valtioneuvoston ohjesédannén (262/2003) 17 &:n 9 kohdassa tarkoitetuiksi
valtiovarainministerion toimialaan kuuluviksi julkishallinnon yleisen kehittdmisen seka valti-
onhallinnon rakenteiden, ohjausjérjestelmien ja toiminnan kehittdmisen asioiksi.

Pykalan 4 momentin mukaan ohjausryhmassa késiteltavéat asiat valmisteltaisiin valmisteluryh-
missd, jotka asettaisi Lupa- ja valvontavirasto. Lupa- ja valvontavirasto johtaisi ohjausryhmaan
vietdvien asioiden valmistelua ja asettaisi valmisteluryhmat.

Pykaldn 5 momentti sisaltdisi asetuksenantovaltuuden. Momentin mukaan ohjausryhmén ko-
koonpanosta, tehtavista ja valmisteluryhmistd seka asian kasittelystd voidaan antaa tarkempia
s&annoksia valtioneuvoston asetuksella.

3 b § Lupa- ja valvontaviraston tehtavat. Lakiin lisattaisiin uusi 3 b 8. Pykalan 1 momentissa

séadettdisiin Lupa- ja valvontaviraston tehtdvistd. Momentin 1 kohdan mukaan Lupa- ja val-
vontavirasto suunnittelisi ja kehittdisi valtion yhteisté yhteisen asiakaspalvelun mallia ja yhteis-
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ten asiakaspalvelupisteiden sijoittamista yhteistydssa valtion kdyntiasiointiverkossa asiakaspal-
velua tarjoavien viranomaisten sekd Senaatti-kiinteistot liikelaitoksen ja valtion tieto- ja vies-
tintateknisen palvelukeskuksen kanssa. Senaatti vastaisi yhteisten asiakaspalvelupisteiden toi-
mitilapalveluista ja Valtori asiakaspalvelupisteiden tieto- ja viestintdtekniikasta. Sdannoksella
ei muutettaisi Senaatin ja Valtorin nykyisia tehtavid. Kaytannossd Lupa- ja valvontavirasto
suunnittelisi yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittamista alueellisissa valmisteluryhmissé yh-
teistyGssd maakunnan liittojen kanssa ja kehittdisi asiakastarpeisiin vastaavaa yhteisen asiakas-
palvelun mallia yhteistydssé valtion yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuvien viranomais-
ten kanssa.

Pykalan 1 momentin 2 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto sovittaisi yhteen valtion yhtei-
sissé asiakaspalvelupisteisséd asiakaspalvelua tarjoavien viranomaisten vélistd yhteistyota.
Lupa- ja valvontavirasto toimisi laajassa yhteistydssa eri viranomaisten ja eri hallinnon tasojen
kanssa edistden palveluiden saatavuutta valtion kdyntiasiointiverkossa koko maassa. Yhteistyo
koskisi esimerkiksi asiakaspalvelutehtavia hoitavien koulutusta. Viranomaiset, jotka tarjoavat
asiakaspalveluaan yhteisissé asiakaspalvelupisteissd vastaisivat asiakaspalvelutehtévia hoita-
vien perehdyttamisestd esimerkiksi tietojen hakemiseen verkkosivuiltaan ja digitaalisten palve-
lujensa kayttamiseen. Lupa- ja valvontavirasto koordinoisi asiakaspalvelutehtdvia hoitavien
koulutusta ja huolehtisi osana koordinaatiotehtdvaansad myos valtion yhteisen asiakaspalvelun
mallin noudattamisen edellyttdméstd henkiloston koulutuksesta. Yhteisissé tydymparistdissa
(yhteisissa toimistotiloissa) yhteisen asiakaspalvelupisteen yhteydessa toimivien toimivaltais-
ten viranomaisten henkilstdjen tulisi tuntea yhteisten palveluneuvojien ja toimivaltaisten vi-
ranomaisten valinen tydnjako erityisesti neuvontatehtavissa seké asiakkaan palveluprosessin
kulku. Lupa- ja valvontavirasto vastaisi tastd perehdyttdmisesta. Koulutusta olisi mahdollista
tarjota myos digitaalisesti.

Pykaldn 1 momentin 3 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto tukisi ja ohjaisi yhteisia asia-
kaspalvelupisteitd yhteisen mallin mukaisessa toiminnassa. Lupa- ja valvontavirasto antaisi yh-
teisen asiakaspalvelun mallin kehittdjand tukea sen soveltamisessa esimerkiksi jarjestamalla
koulutusta mallin toimenpanosta.

Pyké&lan 1 momentin 4 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto yllapitaisi tilannekuvaa ja tuot-
taisi seurantatietoa palvelutarpeista, valtion yhteisen asiakaspalvelun saatavuudesta ja valtion
yhteisisté asiakaspalvelupisteistd. Lupa —ja valvontavirasto tuottaisi ajankohtaista tietoa palve-
lutarpeista ja ennakoisi tarpeiden muutoksia, jotta valtion yhteiset asiakaspalvelupisteet vastai-
sivat asiakastarpeisiin tdman lain 2 §:ssd sdadetylla tavalla ja hallintolain 6 §:ssd saddetyn pal-
veluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden vaatimuksen mukaisesti. Liséksi Lupa— ja val-
vontavirasto tuottaisi tietoa, jonka avulla valtion palveluiden saatavuudella ja toimintojen sijoit-
tamisella voidaan vaikuttaa myonteisesti elinvoimaisuuteen, turvallisuuteen ja valtion kilpailu-
kykyyn ty0antajana maan eri osissa.

Pykalan 1 momentin 5 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto yllapitaisi ja kehittaisi edelld 2
b §:n 2 momentissa tarkoitettua yhteiskayttdista etéd- ja -tulkkauspalveluratkaisua ja muita yh-
teisié tietojarjestelmia seka hoitaisi muut valtion muut yhteisten asiakaspalvelupisteiden valta-
kunnalliset tehtadvat. Pyké&ldssé tarkoitettujen tietojérjestelmien yll&pitdjanad Lupa- ja valvonta-
virasto toimisi niiden omistajana ja esimerkiksi madrittelisi jarjestelmdhankinnat ja niiden ke-
hittdmistarpeet. Yhteisen etd- ja -tulkkauspalveluratkaisun avulla viranomaiset tarjoaisivat 2 b
8:ssd tarkoitetulla tavalla asiakaspalveluaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Muita valtion
yhteisten asiakaspalvelupisteiden valtakunnallisia teht&vié olisivat esimerkiksi valtakunnalliset
viestintdpalvelutehtdvét. Lupa- ja valvontavirasto kehittdisi ja koordinoisi valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden viestintdd. Lupa- ja valvontavirasto tekisi viestinttehtdvansa puit-
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teissa yhteisten asiakaspalvelupisteiden kayttoon viestintdpalveluhankinnat seka hoitaisi ja ke-
hittaisi mielikuvaa yhteisista asiakaspalvelupisteista ja asiakaspalvelupisteiden tunnettuutta (ns.
brandi).

Pykalan 1 momentin 6 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto edistdisi valtion asiakaspalve-
lujen jarjestamista valtion viranomaisten ja muun julkishallinnon yhteistyona kuten Kansanel&-
kelaitoksen, kuntien ja hyvinvointialueiden kanssa. Mallin mukaisesti tarjottavaa asiakaspalve-
lua valtion viranomaisten asioissa olisi yhteispalvelusopimuksiin perustuen tarjolla myds kun-
tien antamana asiakaspalveluna.

Pykalan 1 momentin 7 kohdan mukaan Lupa- ja valvontavirasto laatisi suunnitelman kansallis-
kielilla annettavan asiakaspalvelun toteuttamisen varmistamiseksi ja tuottaisi tilannekuvan ja
seurantatiedon osana tietoa kielellisten oikeuksien toteutumisesta valtion yhteisissa asiakaspal-
velupisteissd. S&&nnoksen tarkoituksena olisi velvoittaa Lupa- ja valvontavirasto toimimaan
ennakoivalla tavalla, jotta asiakaspalvelun antaminen kansalliskielilla suomeksi ja ruotsiksi var-
mistettaisiin yhteisissé asiakaspalvelupisteissd. Lupa- ja valvontavirastolla olisi myds velvolli-
suus osana edelld 4 kohdassa tarkoitettua tilannekuvan ja seurantatiedon tuottamista koskevaa
tehtavadnsa tuottaa tietoa kielellisten oikeuksien toteutumisesta yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissa.

Pykalan 2 momentissa saddettdisiin siitd, ettd Lupa- ja valvontavirasto voisi tuottaa viranomai-
sille, jotka tarjoavat asiakaspalvelua yhteisisséa asiakaspalvelupisteissa, yhteispalvelulain 6 §:n
1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettua palvelua seka muita palveluja ja tavaroita, joiden tuotta-
minen ei kuulu Valtorin ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen tuottamien tavaroiden tai palvelu-
jen piiriin. Lupa- ja valvontavirastolla olisi lakiin perustuva oikeus valtakirjaa esittdmatta tuot-
taa palveluneuvontaa omana tyondén tai hankkimalla sanottua palvelua markkinoilta ja myy-
maélla sita kaikille yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuville viranomaisille kilpailuttamatta
valtion sisdisenda myyntina tai julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista annetun lain
(1397/2016, hankintalaki) 16 8:ssa tarkoitetussa yhteistydssd.  Hankintalakia ei sen 16 §:n 1
momentin mukaan sovelleta hankintayksikdiden véliseen hankintaan, jolla hankintayksikdt to-
teuttavat yhteistydssa ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi niiden vastuulla olevat yleisen
edun mukaiset julkiset palvelut. Lisaksi edellytyksend on, ettd enintdén viisi prosenttia ja enin-
tdan 500 000 euron osuus yhteistyon piiriin kuuluvista palveluista tuotetaan muita kuin sopi-
muksen osapuolia varten.

Lupa- ja valvontavirasto méaérittelisi yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoi-
tettujen asiakaspalvelutehtévien hoitamiseksi asetettavat vaatimukset ja kilpailuttaisi valtakun-
nallisen tai alueellisen puitesopimuksen tai yksittdista asiakaspalvelupistettd koskevan hankin-
tasopimuksen. Lupa- ja valvontavirasto ei kilpailuttaisi Valtorin tai Senaatti-kiinteistét-liikelai-
toksen toimialaan kuuluvien palvelujen hoitamista yhteisissd asiakaspalvelupisteissa. Lupa- ja
valvontavirasto voisi kuitenkin esimerkiksi hankintayhteistydssa Senaatin kanssa hankkia ko-
konaispalvelua, johon kuuluisi asiakaspalvelutehtdvien hoidon lisédksi Senaatin hankkimina ti-
lahallinnon palveluihin liittyvid aulapalveluja ja turvallisuuspalveluja. Kokonaispalvelun han-
kinnassa Lupa- ja valvontavirasto olisi hankintayksikko, joka méaérittelisi yhteispalvelulain 6
8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelujen hoitamiselle asetettavat vaati-
mukset ja vastaisi tarjousten arvioinnista, hankintapaatoksen tekemisesta sekd sopimuksenai-
kaisesta toiminnasta talt4 osin.

Pyké&lan 3 momentin mukaan Lupa- ja valvontavirasto kuulisi sddnndllisesti muita kuin valtion

yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmassa olevia julkisen hallinnon viranomaisia, jotka
tarjoavat asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissé ja muita yhteisen asiakaspalvelun
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keskeisia sidosryhmié. Lupa- ja valvontavirasto toimisi valmistelu- ja suunnittelutyGssaan laa-
jassa yhteisty6ssa muun muassa valtion viranomaisten, Kelan, hyvinvointialueiden, kuntien,
maakunnan liittojen ja hallinnossa asioivia edustavien jarjestdjen kanssa. Valtion yhteisen asia-
kaspalvelutoiminnan osalta ei perustettaisi yhteispalvelulain 10 a §:n 3 momentissa tarkoitet-
tuun yhteispalvelun neuvottelukuntaan verrattavaa yhteistydelintd. Lupa- ja valvontaviraston
suunnittelu- ja valmistelutyssa huolehdittaisiin tiiviista ja yhteispalvelun neuvottelukunnan
kanssa saman laajuisesta yhteistydsta erilaisten yhteistydtahojen ja sidosryhmien kanssa.

Pykalan 4 momentti sisaltdisi informatiivisen saannoksen, jonka mukaan Lupa- ja valvontavi-
raston tehtavasta yhteispalvelurekisterin pitdjana sdadetaan yhteispalvelulain 8 a 8:ssé.

Pykélan 5 momentissa séadettaisiin asetuksenantovaltuudesta. Momentin mukaan valtioneu-
voston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia saannoksid Lupa- ja valvontaviraston tehtavista
valtion yhteisessa asiakaspalvelussa ja tahoista, joita Lupa- ja valvontavirasto kuulee seké kuu-
lemisen jarjestdmisen tavoista.

3 ¢ 8 Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-
kiinteistOt litkelaitoksen yhteistyd. Lakiin lisattaisiin uusi 3 ¢ §. Pykal&n 1 ja 2 momentit sisal-
téisivat informatiiviset sddnnokset Lupa- ja valvontaviraston sekd Valtorin ja Senaatin yhteis-
tyostd. Pykalan 1 momentin mukaan Lupa- ja valvontavirasto hoitaisi tdssé laissa tarkoitettuja
tehtévia yhteistydssa Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin ja Senaatin kanssa. Py-
kélan 2 momentin mukaan Valtori ja Senaatti tuottaisivat valtion yhteisen asiakaspalvelun tie-
totekniikka- ja toimitilapalvelut ja osallistuisivat valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja val-
tion kayntiasiointiverkon kehittdmiseen, toimeenpanoon ja seurantaan lakiséateisten tehta-
viensa puitteissa.

Senaatin ja Valtorin tehtavéat yhteisissd asiakaspalvelupisteissa perustuvat lakeihin Senaatti-
kiinteistosta ja Puolustuskiinteistdistd (1018/2020) seka lakiin valtion yhteisten tieto- ja viestin-
tateknisten palvelujen jarjestamisesta (1226/2013). Senaatti-kiinteistdt tuottaa Senaatti-kiinteis-
toista ja Puolustuskiinteistdistd annetun lain 2 8:n 1 momentin mukaisesti yhteisten tydympa-
ristéjen eli yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja yhteisten toimistotilojen tarpeisiin Kiinteisto- ja
tilapalveluita, tilajohtamisen ja -hallinnon palveluita, tilojen hankintaan, hallinnointiin ja luo-
vuttamiseen liittyvia palveluita ja naihin valittdmasti liittyvia muita palveluja palvelusopimus-
ten perusteella liikelaitoslain 2 §:ssa tarkoitetuille asiakkaille. Kaytdanndssa Senaatti vastaa
suunnittelusta, kehittdmisesta ja koordinoinnista, joita kiinteistokohteiden yhteisiksi tydympa-
ristoiksi edellyttdd seké valtion omistamien toimitilahankkeiden l&piviennista ja johtamisesta.

Valtion yhteisten tieto- ja viestintateknisten palvelujen jarjestamisestd annetun lain 2 8:n mu-
kaan valtion yhteiset tieto- ja viestintatekniset palvelut ovat palveluja, joiden jarjestamisesta
vastaavat valtion viranomaiset, joita kdytetdan tai on tarkoitettu kaytettavan yleisesti ja laajasti
julkisten hallintotehtavien tukena, joiden jarjestdminen ei edellytd toimialakohtaisia ratkaisuja
tai merkittdvaa toimialakohtaista osaamista, ja jotka perustuvat yleisesti kéytettyihin tieto- ja
viestintateknisiin ratkaisuihin. Valtion yhteisié tieto- ja viestintateknisia palveluja ovat 1) yh-
teiset perustietotekniikkapalvelut, joilla tarkoitetaan fyysisié laitteita, laitteiston toiminnan edel-
lyttdmi& ohjelmistoja, tietoliikenne- ja viestintdpalveluja seka naihin liittyvié infrastruktuuri- ja
tukipalvelujen kokonaisuuksia ja 2) yhteiset tietojarjestelmépalvelut, joilla tarkoitetaan sellaisia
tietojarjestelmid ja niihin liittyvia palveluja, jotka tukevat julkisen hallintotehtévan tai organi-
saatioiden samankaltaisen toiminnan hoitamista. Valtion yhteisten tieto- ja viestintdteknisten
palvelujen jarjestdmisestd annetussa valtioneuvoston asetuksen (VNA 132/2014) 1:ssd sadde-
tdan tarkemmin yhteisista perustietotekniikkapalveluista ja yhteisista tietojarjestelmépalve-
luista.
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5 a § Valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat. Pykaldn 4 momenttiin sijoitettaisiin
edelld 1 8§:n 4 momentista poistettu saannds tuomioistuinten ja valitusasioita kasittelemaan pe-
rustettujen lautakuntien aukioloajasta. Samalla sdédnndksen sanamuotoa selkeytettdisiin vastaa-
maan tarkoitustaan. Momentin ensimmaisessé virkkeessa séadettéisiin, ettd tuomioistuinten ja
valitusasioita kasittelemaén perustettujen lautakuntien kaikki toimipaikat olisivat auki arkipai-
vina kello 8.00-16.15. S&annoksen mukaan esimerkiksi tuomioistuimet ja niiden sivutoimipai-
kat olisivat samalla tavoin auki. Momentin toisessa virkkeessé séadettaisiin muista valtion vi-
ranomaisista kuin tuomioistuimista ja valitusasioita kasittelemaan perustetuista lautakunnista.
Muun viranomaisen olisi toimialueellaan jérjestettava asiakirjojen vastaanottaminen aina siten,
ettd laissa tai asetuksessa asiakirjojen jattdmiselle tai asian vireillepanemiselle sédadettyd maa-
réaikaa voidaan noudattaa kello 8.00-16.15.

5 d 8 Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen. Pyké&lan voimassa olevan 1 momentin mukaan val-
tion viranomaisen on tiedotettava tehokkaasti verkkosivuillaan ja muilla asiakkaidensa helposti
saatavilla olevilla keinoilla: 1) pé&atoimipaikastaan, asiointipaikkojensa aukiolopdivista ja -
ajoista seka tiedossa olevista aukiolon muutoksista; 2) ajoista, jolloin se on puhelimitse tavoi-
tettavissa; 3) asian vireillepanosta saddetyssa maaraajassa ja asiakirjojen toimittamisesta sadde-
tyssé ja viranomaisen antamassa maérdajassa. Pykalaan lisattaisiin uusi 2 momentti, jonka mu-
kaan viranomaisilla olisi edelld 1 momentissa séé&dettya velvollisuutta vastaava velvollisuus tie-
dottaa tehokkaasti asiakaspalveluistaan valtion yhteisissé asiakaspalvelupisteissa.

Pykalan voimassa oleva informatiivinen 2 momentti siirtyisi 3 momentiksi. Momentissa séa-
dettaisiin informatiivisesti viranomaisen toiminnan julkisuudesta annetussa annetun lain 20 §:n
2 momentissa ja yhteispalvelulain 10 §:ssd sédadetysta tiedottamisvelvollisuudesta.

Lain voimaantulosd@nnds. Laki tulisi voimaan 1.1.2026 samanaikaisesti Lupa- ja valvontavi-
rastosta annettavan lain kanssa. Lain 2 b 8:n 1 momentissa tarkoitettu viranomaisen velvollisuus
tarjota asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa alkaisi 1 paivéstd helmikuuta 2027.

Lain 3 a §:44 valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmaésta sovellettaisiin 1 paivasta
helmikuuta 2027 alkaen. Ennen 3 a §:n soveltamisen alkamista ohjausryhman paatettavéksi tar-
koitetut asiat késiteltaisiin valtiovarainministerion asettaman Valtion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistaminen 2020-luvulla - hankkeen ohjausryhmassa. Hankkeen ohjausryhmalla ei olisi 3 a
8:ss4 tarkoitettua toimivaltaa eik& valtiovarainministeriolld olisi viela 2026 aikana 3 a 8:n 3
momentissa tarkoitettua toimivaltaa ratkaista ohjausryhmadssa péatettdvia asioita, jos ohjaus-
ryhma ei paasisi yksimielisyyteen.

Voimaantulosadnnoksen mukaan valtiovarainministerié voisi ennen tdman lain voimaantuloa
perustaa valtiovarainministerioon tassa laissa saddettyjen tehtavien hoidon kannalta valttamat-
tdmat virat, jotka siirtyvat Lupa- ja valvontavirastoon ja voisi tdiman lain tullessa voimaan ni-
mittad virkamiehet virkoihin niitd ensimmadisen kerran taytettdessd. Lisaksi voimaantuloséan-
noksen mukaan valtiovarainministerion tekemat tassé laissa tarkoitettua yhteista asiakaspalve-
lutoimintaa ja sen kehittdmista koskevat sopimukset ja sitoumukset samoin kuin niista johtuvat
oikeudet ja velvollisuudet siirtyisivat tdmén lain tullessa voimaan Lupa- ja valvontavirastolle.

7.2. Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 10 a §:n 3 momentin kumoami-
sesta
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10 a 8 Viranomaisten tehtavat. Pykélan 1 ja 2 momentti séilyisivéat ennallaan. Pyk&lan 1 mo-
mentin mukaan valtiovarainministerion tehtdvana on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista ke-
hittdmista ja sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Pykalan 2
momentin mukaan maakuntien liittojen yhteispalvelua koskevista tehtévista sdadetaan alueiden
kehittdmisesta ja Euroopan unionin alue- ja rakennepolitiikan toimeenpanosta annetun lain
(756/2021) 17 §:ssé.

Pykélan voimassa olevan 3 momentin mukaan valtiovarainministerion tukena 1 momentissa
tarkoitetussa yhteispalvelun valtakunnallisessa kehittamis- ja yhteensovittamistehtévassa toimii
yhteispalvelun neuvottelukunta, jonka valtioneuvosto asettaa madraajaksi. Neuvottelukuntaa
johtaa valtiovarainministerio ja sen lisaksi siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yhteispal-
veluun osallistuvista ja néitd ohjaavista viranomaisista sek& toiminnan keskeisisté sidosryh-
mistd. Neuvottelukunnan tehtdvéna on osallistua yhteispalvelun yleista suunnittelua, ohjausta,
jarjestdmistd ja kehittdmista koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneuvoston asetuksella voi-
daan antaa tarkempia saannoksia yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpa-
nosta, toimikaudesta ja tehtavista.

Pyké&lan 3 momentti kumottaisiin paallekk&isen viranomaistyon vélttamiseksi. Valtion palve-
luiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisesta annetun lain 3 b 8:n 2 momentin mukaan
Lupa- ja valvontavirasto kuuluisi séannéllisesti viranomaisia, jotka tarjoavat asiakaspalvelua
valtion kayntiasiointiverkossa ja muita viranomaisia seka julkisen hallinnon yhteispalvelun kes-
keisia sidosryhmia. Lisaksi saman pykalan 4 momentissa sdadettéisiin valtioneuvoston valtuu-
desta antaa tarkempia saannoksia Lupa- ja valvontaviraston tehtévistd valtion yhteisessa asia-
kaspalvelussa ja tahoista, joita Lupa- ja valvontavirasto kuulee seké& kuulemisen jarjestdmisen
tavoista. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksessa valtiovarainministerigssa hoidettavat kaytan-
non kehittdmistehtavat siirrettdisiin yhteispalvelun osalta Lupa- ja valvontavirastolle. Jatkossa
yhteispalvelun kehittdamisen saannollisen ja kattavan vuorovaikutuksen tarve sidosryhmien
kanssa tukisi valtiovarainministerion sijasta Lupa- ja valvontavirastoa tehtavissa, joista saade-
taan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisesta annetussa laissa. Yhteispal-
velun neuvottelukunta lakkautettaisiin paéllekkaisyyteen johtavana. Valtiovarainministerio kes-
kittyisi Lupa- ja valvontaviraston toiminnan alkaessa ministerion ydintehtdviin kuten s&&dos-
valmisteluun ja resurssiohjaukseen yhteispalvelun osalta.

8 Lakia alemman asteinen saantely

Esityksen 1. laissa valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista an-
netun lain muuttamisesta saadettéisiin valtioneuvoston asetuksenantovaltuudesta 2 b §:n 4 mo-
mentissa, 2 e 8:n 3 momentissa, 3 a 8:n 5 momentissa ja 3 b 8:n 3 momentissa.

Lain 2 b 8:n 4 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella sd&dettéisiin tarkemmin valtion
viranomaisista ja palveluista, joita 2 b §:n 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus tarjota asiakas-
palvelua yhteisissd asiakaspalvelupisteissa koskee. Valtioneuvoston asetuksella olisi tarkoitus
saatad, etta velvollisuus koskisi Lupa- ja valvontavirastoa, Digi- ja vaestotietovirastoa, elinvoi-
makeskuksia, Maahanmuuttovirastoa, Maanmittauslaitosta, oikeusapu- ja edunvalvontapiireja,
poliisia sen lupahallinnon palvelujen osalta, Rikosseuraamuslaitosta sen yhdyskuntaseuraamus-
toimistojen palvelujen osalta seka Ulosottolaitosta ja Verohallintoa. Ndmé virastot osallistuvat
sanottujen palvelujensa osalta jo nykyisin valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen myéta
avattuihin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.
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Lain 2 e 8:n 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia sééan-
noksié valtion yhtisen asiakaspalvelun mallista. Lain 2 f 8:n 2 momentissa olisi yhteisen asia-
kaspalvelun perussaannds. Asetuksenantovaltuudella varauduttaisiin yhtendisen toimeenpanon
varmistamiseksi tarvittaessa saataméaan mallista yksityiskohtaisemmin.

Lain 3 a 8:n 5 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella valtioneuvoston asetuksella antaa
tarkempia sdénnoksia ohjausryhman kokoonpanosta, tehtavisté ja asian késittelysta ohjausryh-
méssa. Asetuksella voitaisiin sadtéa esimerkiksi siitd, ettd Lupa- ja valvontavirasto voisi nimit-
t44 ohjausryhmasté eronneen jasenen tilalle toisen henkilén ohjausryhmén toimikauden loppu-
ajaksi.

Lain 3 b §8:n 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia saan-
noksia Lupa- ja valvontaviraston tehtavista valtion yhteisessa asiakaspalvelussa/palvelutoimin-
nassa ja tahoista, joita Lupa- ja valvontaviraston kuulee sekd kuulemisesta. Valtioneuvoston
asetuksella saadettaisiin Lupa- ja valvontaviraston velvollisuudesta kuulla haavoittuvassa ase-
massa olevia ryhmia edustavia jarjestoja ja muita keskeisia asiakasryhmia seka esimerkiksi niita
viranomaisia, jotka hoitavat valtion yhteisissé asiakaspalvelupisteissa yhteispalvelulain 6 8:n
Imomentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja tehtdvia yhteispalvelusopimuksella toimeksisaajina tai
niitd palveluntuottajia, jotka hoitavat sanottuja tehtavia ostopalveluna.

9 Voimaantulo

Lait on tarkoitettu tulemaan voimaan samanaikaisesti Lupa- ja valvontavirastosta annettavan
valmisteilla olevan lain kanssa 1.1.2026.

10 Toimeenpano ja seuranta

Valtion yhteista asiakaspalvelutoimintaa koskevan séantelyn toimeenpano ja saantelyn toimi-
vuuden seuranta on jarjestetty palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen organisaatioon. Valtiova-
rainministerid laatii uudistuksen loppuraportin vuonna 2030. Loppuraportissa kuvataan uudis-
tuksen ja lainsaadannon toimeenpano ja arvioidaan niiden toimivuutta. Valtion yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden muodostama ja valtion yhteisen mallin mukaisesti toimiva kayntiasiointi-
verkko suunnitellaan ja toimeenpannaan vaiheittain vuoteen 2030 mennessa.

Tavanomaisen viranomaisyhteistyon ja voimassa olevan lainsaadannon kuten yhteispalvelulain
puitteissa avatut valtion yhteiset asiakaspalvelupisteet toimivat toistaiseksi Joensuussa, Kouvo-
lassa, Lahdessa, Lappeenrannassa ja Porissa. Vuoden 2025 aikana toimintansa aloittavat myos
Jyvéskylan ja Turun yhteiset asiakaspalvelupisteet. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden maaran
kasvaessa viranomaisten velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan laajenisi koskemaan yhé use-
ampia yhteisi@ palvelupisteitd. Valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
valtakunnallisessa suunnitelmassa 2024—-2027 tavoitteeksi on asetettu, ettd jokaisella olisi vuo-
teen 2030 mennessé paasaantdisesti tunnin asiointietdisyys l&himpéan yhteiseen asiakaspalve-
lupisteeseen tieverkkoa pitkin. Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen alueellinen suunnittelu
on toistaiseksi kesken ja valmistuu vuoden 2026 loppuun mennessé. On kuitenkin arvioitu, ettd
tavoitteiden mukaisen kayntiasiointiverkon rakentaminen edellyttéisi yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden avaamista maakuntien (18 kpl) keskuskaupunkeihin ja lisaksi tdydentdvia yhteisia
asiakaspalvelupisteita.

48



Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan sijoittuminen Lupa- ja valvontavirastoon on huomioitu
Lupa- ja valvontaviraston toimeenpanovalmistelussa. Suunnitelman mukaan tehtava tulisi si-
joittumaan virastossa yleiselle osastolle.

11 Suhde muihin esityksiin
11.1 Esityksen riippuvuus muista esityksista

Kasilla oleva esitys liittyy valmisteilla olevaan hallituksen esitykseen eduskunnalle valtion alue-
hallintouudistusta koskevaksi lainsdddannoksi. Valtion aluehallintouudistusta koskeva hallituk-
sen esitys siséltdd ehdotuksen laiksi Lupa- ja valvontavirastosta. Laki Lupa- ja valvontaviras-
tosta on hyvaksyttéva ennen kuin lait valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittami-
sen perusteista annetun lain muuttamisesta ja julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain
10 a 8&:n 3 momentin kumoamisesta kasitellaan, koska ehdotuksen mukaisessa laissa valtion
palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain muuttamisesta
saddettaisiin aluehallintouudistuksessa perustettavan Lupa- ja valvontaviraston tehtavista. Yh-
teispalvelulain 10 a §:n 3 momentin kumoamista koskeva ehdotus edellytta, ettd valtion palve-
luiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen muuttamista koskevan esityksen mukainen 3 b
3 momentti Lupa- ja valvontaviraston kuulemisvelvoitteista hyvaksytaan padpiirteissaan.

12 Suhde perustuslakiin ja saatamisjarjestys

Esitysté tarkastellaan seuraavien perustuslain pykélien kannalta.
Perusoikeudet

Perusoikeuksista saadetddn perustuslain 2 luvussa. Esityksella edistetaan erityisesti 6 §:ssa saa-
detyn yhdenvertaisuuden, 7 §:ssa saddetyn henkilokohtaisen vapauden, 17 §:ssd saddettyjen kie-
lellisten oikeuksien ja 21 §:ssé saadetyn oikeusturvan toteutumista. Perustuslain 22 §:n mukaan
julkisen vallan on turvattava perusoikeuksien ja ihmisoikeuksien toteutuminen. Perusoikeuk-
sien ja ihmisoikeuksien toteutumisen turvaaminen velvoittaa myds lainsaatajan.

Yhdenvertaisuus ja itsemaaraamisoikeus

Perustuslain 6 8:n 1 momentin mukaan 6 § ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessd. Ket&an ei
saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, us-
konnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkil66n liittyvan
syyn perusteella. Sdannoksessa lueteltuja erotteluperusteita voidaan pitaa syrjintakiellon ydin-
alueena. Luetteloa ei ole kuitenkaan tarkoitettu tyhjentdvaksi, vaan eri asemaan asettaminen on
kielletty myds muun henkil6on liittyvéan syyn perusteella (HE 309/1993 vp, s. 43—44, ks. my0ds
PeVL 31/2014 vp, s. 3/1). Syrjintakielto koskee myds toimenpiteitd, jotka vélillisesti johtavat
syrjivaan lopputulokseen. Talta osin syrjinnan késilldolo on arvioitava jonkin menettelyn tosi-
asiallisten seurausten kannalta (HE 309/1993 vp, s. 44/1). Syrjintékielto velvoittaa my6ds ihmis-
oikeuksien ja perusvapauksien suojaamista koskevan yleissopimuksen (Euroopan ihmisoikeus-
sopimus, SopS 18/1990, SopS 86/1998 ja SopS 63/1999) 14 artiklan nojalla. Sen mukaan yleis-
sopimuksessa tunnustetuista oikeuksista ja vapauksista nauttiminen taataan ilman mink&énlaista
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sukupuoleen, rotuun, ihonvariin, kieleen, uskontoon, poliittisiin tai muihin mielipiteisiin, kan-
salliseen tai yhteiskunnalliseen alkuperaan, kansalliseen vahemmist6on kuulumiseen, varalli-
suuteen, syntyperaan tai muuhun asemaan perustuvaa syrjintaa.

Esitys edistdisi myds Yhdistyneiden kansakuntien vammaisyleissopimuksen 2 artiklassa tarkoi-
tettujen yleisten periaatteiden ja 4 artiklassa tarkoitettujen yleisten velvoitteiden toteutumista
kuten yksilon itsemaaréddmisoikeuden kunnioittamista, syrjiméttémyytta ja yhdenvertaisuutta
palvelujen saatavuuden osalta. Lisaksi esityksen mukainen saantely edistdisi vammaisyleisso-
pimuksen 19 artiklassa tarkoitettua itsendista elamaé ja osallisuutta tarjoamalla kaikkien saata-
villa olevaa asiakaspalvelua monenlaisia tarpeita varten.

Perustuslain 7 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus elamaéan sekd henkilokohtaiseen
vapauteen, koskemattomuuteen ja turvallisuuteen. Perusoikeusuudistuksen esitdiden mukaan
henkildkohtainen vapaus on luonteeltaan yleisperusoikeus, joka suojaa ihmisen fyysisen vapau-
den ohella my6s hanen tahdonvapauttaan ja itsemaardédmisoikeuttaan (HE 309/1993 vp, s.
46/11).

Esitys valtion yhteisestd asiakaspalvelutoiminnasta edistéé eri viranomaispalvelujen saatavuutta
perinteisen kdyntiasioinnin keinoin lahell& ihmisia. Esitetyll4 sd&ntelylla turvataan yhdenvertai-
suutta palvelujen saatavuuden suhteen niille ihmisille, joilla ei ole osaamista tai laitteistoja di-
gitaalista asiointia varten tai jotka eivat halua asioida digitaalisesti. Kayntiasiointimahdolli-
suuksia tarvitaan turvaamaan erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien asiointimahdollisuuk-
sia ja varmistamaan, ettei digitaalisten palvelujen ensisijaisuus johda siihen, etta joidenkin hen-
kildiden itsemadraamisoikeus toteutuisi kdytdnndssa puolesta asioinnin kautta. Kattavat kdyn-
tiasiointimahdollisuudet varmistavat sitd, ettd myos ne, joilla ei ole digiasiointiin tarvittavia tai-
toja, laitteita, sovelluksia, paivityksié tai halua, saavat asiansa itse hoidetuksi viranomaisissa
perinteisen virastoasioinnin keinoin. Viime kddessa kayntiasiointi ja ylipaansa asiakaspalvelu-
henkildn kanssa asiointi turvaa kaikkien ihmisten sujuvaa asiointia ja viranomaisten palvelujen
hairiokysyntaa erityisesti nyky-yhteiskunnan ja inhimillisen eldaman monimutkaisissa asioissa,
joihin viranomaisten digitaalisissa palveluissa ei valttdmétta pystyté varautumaan.

Kielelliset oikeudet (PL 17 8)

Perustuslain 17 8:ssd saddetddn oikeudesta omaan kieleen ja kulttuuriin. Pykélan 2 momentin
mukaan jokaisen oikeus kayttad tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa asiassaan omaa
kieltddn, joko suomea tai ruotsia, seké saada toimituskirjansa talla kielella turvataan lailla ja 3
momentin mukaan saamelaisten oikeudesta kayttdd saamen Kieltd viranomaisessa saddetaan
lailla. Viittomakielta kayttavien sek&d vammaisuuden vuoksi tulkitsemis- ja kadnndsapua tarvit-
sevien oikeudet turvataan lailla. Perustuslaissa saadetty jokaisen oikeus kayttaa tuomioistui-
messa ja muussa viranomaisessa omaa Kieltddn, suomea tai ruotsia, on turvattu kielilailla
(423/2003) ja oikeus saamen kielen kayttamiseen saamen kielilailla (1086/2003).

Viranomaisilla on yhteisessé asiakaspalvelutoiminnassa samat perustuslain ja kielilain mukaiset
velvoitteet kuin muutoinkin. Kielilain ja saamen kielilain mukaiset velvoitteet koskevat myds
yhteispalveluna ja ostopalveluna jarjestettavié avustavia asiakaspalvelutehtavié.
Kansalliskielet yhteisissa asiakaspalvelupisteissa

Kielilain 10 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus kayttdd suomea tai ruotsia valtion

viranomaisessa. Viranomaisen on lisaksi jarjestettava asiassa kuultavalle mahdollisuus tulla
kuulluksi omalla kielell&&n, suomeksi tai ruotsiksi. Lain 11 8:n mukaan yhtiolla, yhdistyksell&

50



ja muulla oikeushenkil6lld on, noudattaen soveltuvin osin yksityishenkilon kielellisistd oikeuk-
sista annettuja sdénnoksid, oikeus viranomaisessa asioidessaan kaytta poytakirjakieltdén, joko
suomea tai ruotsia. Yhtidjarjestyksensa tai sdantdjensa mukaan kaksikielisen oikeushenkilén on
kuitenkin tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa kasiteltdvassa asiassa vastattava silla kie-
lell&, jolla asia on pantu vireille.

Hallintoasian kasittelykielestd sd&detdan lain 12 §:ssd, Sen mukaan kasittelykielend on kaksi-
kielisessé viranomaisessa asianosaisen Kieli ja yksikielisessa viranomaisessa viranomaisen
kieli, jollei viranomainen asianosaisten oikeutta ja etua silméalla pitden paata toisen kielen kayt-
tAdmisesta. Yhteiset asiakaspalvelupisteet eivét kasittele hallintoasioita eivatka kayta julkista val-
taa, vaan yhteisessa asiakaspalvelupisteessa toimivat palveluneuvojat hoitavat julkista hallinto-
tehtavad avustavia asiakaspalvelutehtdvid. Hallintoasian kasittely tapahtuu kussakin asiassa toi-
mivaltaisessa viranomaisessa.

Viranomaiset, joille saddettaisiin velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan yhteisissa asiakaspal-
velupisteissd, ovat valtion keskushallinnon viranomaisia, jotka kielilain 6 8:n 1 momentin 2
kohdan mukaan ovat kaksikielisid. N&in ollen yhteisissa asiakaspalvelupisteissd annetaan sijain-
nistaan riippumatta palveluneuvontaa (yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoi-
tettua asiakaspalvelua) kuten kaksikielisissa viranomaisissa. Valtion keskushallinnon toimival-
taiset viranomaiset antavat kaksikielisind viranomaisina palvelua suomeksi ja ruotsiksi yhtei-
sissa asiakaspalvelupisteissa paikan paalla tai etdpalveluna.

Kasilla olevalla esitykselld ei muutettaisi yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuvien viran-
omaisten toimialueita eikd esitykselld olisi vaikutusta kielellisiin jaotuksiin. Palvelulain 2 b
8:ssd ehdotetaan saddettavéksi, ettd viranomaisella olisi velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yh-
teisessa asiakaspalvelupisteessa riippumatta siitd, mitd viranomaisen toimipaikkaverkostosta
muualla saddetaan tai maarataan. Palvelulain 3 b §:n 1 momentin 7 kohdassa saadettaisiin Lupa-
ja valvontavirastolle velvollisuus laatia suunnitelma kansalliskielill4 annettavan asiakaspalve-
lun ja kielellisten oikeuksien turvaamiseksi yhteisissa asiakaspalvelupisteissd samoin kuin vel-
vollisuus tuottaa tilannekuvaa ja seurantatietoa kielellisten oikeuksien toteutumisesta yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa. Saannoksella korostettaisiin kielellisten oikeuksien turvaamisen enna-
koivaa toimintatapaa valtion yhteisessé asiakaspalvelutoiminnassa.

Kielilain 6 8:n 1 momentin mukaan 1) yksikielisella viranomaisella valtion, hyvinvointialueen
ja hyvinvointiyhtyman viranomaista, jonka virka-alueeseen kuuluu ainoastaan samankielisia
kuntia, seké yksikielisen kunnan viranomaista samoin kuin kuntayhtyman viranomaista, jos
kuntayhtymé&an kuuluu ainoastaan samankielisid kuntia; ja 2) kaksikielisella viranomaisella val-
tion keskushallintoviranomaista, sellaista hyvinvointialueen tai hyvinvointiyhtymén viran-
omaista ja muuta viranomaista, jonka virka-alueeseen kuuluu erikielisia kuntia tai vahintaan
yksi kaksikielinen kunta, kaksikielisen kunnan viranomaista seké kuntayhtyman viranomaista
ja kuntalain) 51 8:ssé tarkoitettua kuntien yhteista toimielintd, jos kuntayhtymaésséa tai kuntien
yhteistoiminnassa on erikielisid kuntia taikka vahintdén yksi kaksikielinen kunta.

Yksikielinen kunta tai hyvinvointialue voi toimia valtion yhteisessa asiakaspalvelussa ja tehda
yhteispalvelusopimuksen palveluneuvonnan antamisesta valtion viranomaiselle tai ostaa Lupa-
ja valvontaviraston tuottamaa ulkoistettua palveluneuvontaa. Palveluneuvonta jarjestetdan kak-
sikielisid viranomaisia koskevien saannosten mukaiseksi, koska velvollisuus tarjota asiakaspal-
velua séédetadn koskemaan valtion keskushallinnon viranomaisia. Ndin ollen yksikielisten kun-
tien ja hyvinvointialueiden osalta kielelliset oikeudet voivat toteutua kielilaissa saddettya va-
himmaistasoa paremmin.
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Yksikielisessa hyvinvointialueen ja hyvinvointiyhtyman viranomaisessa kaytetdén hyvinvoin-
tialueen tai hyvinvointiyhtyman kieltd ja yksikielisessa kunnallisessa viranomaisessa kéytetédan
kunnan Kielta, jollei viranomainen pyynnosta toisin paata tai jollei muualla laissa toisin saadeta.
Jokaisella on kuitenkin oikeus kayttd4d omaa kieltdan ja tulla kuulluksi omalla kielellaan viran-
omaisen aloitteesta vireille tulevassa asiassa, joka valittdmasti kohdistuu hanen tai hanen huol-
lettavansa perusoikeuksiin tai joka koskee viranomaisen hanelle asettamaa velvoitetta.

Kielilain 18 §:ssa sdadetdédn oikeudesta tulkkaukseen. Pykélan 1 momentin mukaan, jos jolla-
kulla on lain mukaan oikeus kayttda omaa Kieltdan, mutta viranomaisen kieli tai asian késitte-
lykieli on toinen, viranomaisen on jarjestettava maksuton tulkkaus, jollei se itse huolehdi tulk-
kauksesta tai jollei 2 momentista (sadnnokset koskien riita-asian ja hakemusasian kasittelya ka-
rajéoikeudessa) ja muuta johdu.

Saamelaisten kielelliset oikeudet

Kaksikielisen viranomaisen henkildston on pystyttava itse palvelemaan asiakkaita kansalliskie-
lilla, mutta Saamen kielilaki (1086/2003) mahdollistaa tulkkauksen asian suullisessa késitte-
lyssa viranomaisessa. Viranomaisista, joille saadettéisiin velvollisuus tarjota asiakaspalvelua
yhteisissé asiakaspalvelupisteissé, Ulosottolaitos, Verohallinto, Kela, MML ja DVV. Naiden
viranomaisten on saamelaisten kotiseutualueella noudatettava yleisten saannosten lisaksi lain
12-16 §:ssa saadetddn. Saamelaisten kotiseutualueella tarkoitetaan saamelaiskéarajista annetun
lain 4 8§:ss& tarkoitettua saamelaisten Kkotiseutualuetta. Saamelaiskarajistd annetun lain
(974/1995) saamelaisten kotiseutualueella tarkoitetaan Enontekitn, Inarin ja Utsjoen kuntien
alueita seka Sodankyl&n kunnassa sijaitsevaa Lapin paliskunnan aluetta.

Saamen kielilain 4 §8:n mukaan saamelaisella on oikeus omassa asiassaan tai asiassa, jossa hanté
kuullaan, kéayttaa tassa laissa tarkoitetussa viranomaisessa saamen kielta. Yhteisolla ja saatiolla,
jonka poytékirjakieli on saame, on oikeus viranomaisissa asioidessaan kayttaa poytakirjakiel-
tdan noudattaen soveltuvin osin, mita 4 §:ssd sdddetadan saamelaisen oikeudesta kdyttad saamen
kielta.

Saamen Kielilain 12 §:n mukaan saamelaisella on oikeus kayttaa viranomaisessa asioidessaan
valintansa mukaan suomen tai saamen kieltd. Saamen kielilain 18 §:ss& on kielilain 25 8:84
vastaava saannos siitd, ettd julkista hallintotehtdvaa lailla tai lain nojalla hoitavalla palvelun-
tuottajalla on sen hoitaessa tata tehtdvad saamelaisten kotiseutualueella noudatettava viran-
omaista koskevia sdédnnoksia.

Kun saamen kielilain nojalla kdytetddn asian suullisessa kasittelyssd saamen kieltd, on asian
késitteleminen viranomaisessa pyrittdva antamaan saamen kielen taitoisen henkilon hoidetta-
vaksi lain 19 8&:n mukaan. Jos viranomaisessa ei ole sellaista saamen kielen taitoista henkil©4,
joka voisi kasitella asiaa, on viranomaisen jarjestettavd maksuton tulkkaus, jollei se itse huo-
lehdi tulkkauksesta. Valtio vastaa saamenkielisen toimituskirjan laatimisesta tai kddntamisesta
taikka tulkkauksesta aiheutuneista kustannuksista, jos valtion viranomaisen on annettava tai toi-
mitettava asianosaiselle toimituskirja tai asiakirja saamenkielisena tai saamenkielisena kaan-
noksend taikka kéytettava tulkkausta (22 8).

Eté- ja -tulkkauspalveluratkaisu kielellisten oikeuksien toteuttamisessa

Kielellisten oikeuksien turvaamisen kaytannon jarjestelyt kuuluvat yhteispalvelulain 8 &:n 1
momentin 7 kohdan mukaan asioihin, joista myos yhteispalvelusopimuksessa on sovittava. Mo-
mentin perustelujen mukaan yhteispalvelua jarjestettdessa tulisi ottaa huomioon erityisesti kie-
lilaista ja saamen kielilaista viranomaisille aiheutuvat velvoitteet. Jos toimeksisaajalla ei olisi
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laissa sdadettya velvollisuutta tai osaavaa henkildkuntaa antamaan palvelua asiakkaan kielell,
voitaisiin kielellisten oikeuksien toteutumisesta ja palvelujen saatavuudesta huolehtia esimer-
kiksi siten, ettd teknisen kayttdyhteyden avulla asiointipisteeseen jarjestettaisiin palvelutilan-
teessa tulkkaus. Tatd menettelya voitaisiin luonnollisesti kayttaa tarvittaessa myods muiden kiel-
ten tulkkaukseen kuin suomen, ruotsin tai saamen kielen. (HE 188/2016, s. 36)

Kaésilla olevan esityksen mukainen Lupa- ja valvontaviraston kehitettavé ja yll&pidettava viran-
omaisten yhteiskayttdinen eté- ja tulkkauspalveluratkaisu edistéisi kielellisten oikeuksien toteu-
tumista aiempaa tehokkaammalla tavalla. Lupa- ja valvontavirasto huomioisi kielellisten oi-
keuksien toteutumisen osana ehdotettua kehittamis- ja koordinaatiotehtdvaansa. Kielellisten oi-
keuksien toteutuminen huomioidaan esimerkiksi suunniteltaessa asiakaspalvelupisteiden sijoit-
tamista ja koordinoitaessa yhteiseen asiakaspalvelun toimeksiantajana olevien viranomaisten
yhteisty6ta avustavia asiakaspalvelutehtavid hoitavien palveluneuvojien osaamisen kehittami-
sessd samoin kuin ostopalveluna toteutettavien avustaviin asiakaspalvelutehtdvien hoitoon koh-
distuvien osaamisvaatimusten maarittelyssa. Lupa- ja valvontavirasto varmistaa, etta palvelu-
neuvojilla on riittdva monipuolinen osaaminen mukaan lukien Kielitaito asiakaspalvelutehtavien
hoitamiseksi yhteisissa asiakaspalvelupisteissd riippumatta siitd, hoidetaanko tehtévia viran-
omaisyhteistydssa yhteispalvelulain nojalla vai ostopalveluna yksityisen palveluntuottajan toi-
mesta. Eta- ja -tulkkauspalveluratkaisu on valtion toimijoiden yhteinen. Sen kéyttévelvoite
mahdollistaisi asiakaspalveluhenkilén ja esimerkiksi tulkin osallistumisen asiointiin joustavasti
siten, ettd viranomaisen asiakaspalveluhenkil®n ja tulkin ei tarvitse olla paikkakunnalla fyysi-
sesti l&sna.

Kielelliset oikeudet yksityisen hoitaessa julkista hallintotehtavaa

Yksityisten kielellisestd palveluvelvollisuudesta sdadetéén kielilain 25 8:ssd. Pykalan mukaan,
jos julkinen hallintotehtdva on lailla tai lain nojalla saddetty yksityiselle, sitd koskee sen hoita-
essa tata tehtdvaad, mita kielilaissa sdadetddn viranomaisesta. Jos tehtdvan vastaanottaja maaray-
tyy viranomaisen paatdksen tai muun toimenpiteen taikka viranomaisen ja vastaanottajan vali-
sen sopimuksen perusteella, viranomaisen on varmistettava, ettd tehtdvaa hoidettaessa annetaan
tdman lain mukaista kielellista palvelua. Tama tulee my6s varmistaa viranomaisen antaessa
muun kuin julkisen hallintotehtdvan yksityisen hoidettavaksi, jos tdman lain edellyttdman pal-
velutason yllapitdminen sitd vaatii.

Vastaavasti saamen kielilain 18 §:ssa edellytetdan, ettd antaessaan julkisen hallintotehtavan yk-
sityisen hoidettavaksi saamelaisten kotiseutualueella viranomainen varmistaa, etta tehtdvaa hoi-
dettaessa annetaan tdman saamen kielilain mukaista kielellista palvelua, jos tdiman saamen kie-
lilain edellyttdman palvelutason yllapitdminen sita vaatii.

Kaksikielisella viranomaisella on siten velvollisuus hoitaa hallintoasia asianosaisen kielella,
suomeksi tai ruotsiksi. Sama velvollisuus on silla viranomaisella, joka hoitaa kaksikielisen vi-
ranomaisen asiakaspalvelutehtavid yhteispalvelusopimuksen nojalla ja yksityisellda palvelun-
tuottajalla, joka hoitaa tehtavia ostopalveluna.

Oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta viranomai-
sessa seké hyva hallinto (PL 218)

Perustuslain 21 8:n mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja

ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa tuomioistuimessa tai muussa viran-
omaisessa seké oikeus saada oikeuksiaan ja velvollisuuksiaan koskeva paatds tuomioistuimen
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tai muun riippumattoman lainkayttoelimen késiteltavéksi. Pyk&lan 2 momentin mukaan kasit-
telyn julkisuus seka oikeus tulla kuulluksi, saada perusteltu paatds ja hakea muutosta samoin
kuin muut oikeudenmukaisen oikeudenkaynnin ja hyvan hallinnon takeet turvataan lailla.

Hyvan hallinnon perusteista saadetaéan hallintolain 2 luvussa. Hallintolakia voidaan pitaa perus-
tuslain 21 §:ssd turvatun hyvan hallinnon menettelyllisia takeita maarittelevana peruslakina,
jonka ensisijainen tarkoitus on toteuttaa ja edistdd hyvaa hallintoa seké oikeusturvaa hallinto-
asioissa. (PeVL 88/2022 vp, s. 3). Hallintolain 7 §:ssd sdadetddn palveluperiaatteesta, jonka
mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallin-
nossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa
tuloksellisesti. Hallintolain perustelujen mukaan palveluperiaate ja viranomaisen tehtévien tu-
loksellinen hoitaminen merkitsevat sitd, ettd asiointi tulisi voida tapahtua sekd hallinnossa asi-
oivan ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti ja yksinkertaisesti seké
kustannuksia saastaen. (HE 72/2002 vp, s. 61-62)

Asiakaspalvelut vaikuttavat valittdmasti hallinnon asiakkaisiin. Hallinnon asiakaspalvelut ja
neuvontavelvollisuuden toteuttaminen kuuluvat hyvaan hallintoon ja jokaisen viranomaisen
tehtdviin. Esityksessa ei edellytetd, ettd hallinnossa asioivan tulisi ennen asiassaan toimivaltai-
sessa viranomaisessa asioimista saada asiakaspalvelua viranomaisyhteistyéna yhteispalvelulain
nojalla tai ostopalveluna yhteisessa asiakaspalvelupisteessé. Siten esitetty saantely ei aiheuttaisi
viivytysta siihen, miten asiakas saa asiansa vireille viranomaisessa.

Hallintolain perusteluissa todetaan, etta julkisia palveluja jarjestettdessa tulisi erityisesti kiinnit-
t44 huomiota palvelujen riittdvyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan valinnanvapau-
teen. Palvelujen saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asiallisesti hyvaksyttavia perusteita. Myos
hallinnossa asioivan itsemadradmisoikeutta ja toimintaedellytyksid viranomaisasioinnissa olisi
mahdollisuuksien mukaan pyrittava edistdmaan. Taman tavoitteen toteutuminen edellyttaa riit-
tdvad yhteistyotd ja vuorovaikutusta hallinnossa asioivan sekd viranomaisen valilla. (HE
72/2002 vp, s. 62)

Asioinnin jarjestamisen keinoja ja laajuutta tulisi pyrkia arvioimaan erityisesti palvelujen kayt-
tajina olevien henkildiden ja yhteisojen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi
pyrittdva turvaamaan yhtalainen mahdollisuus asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippu-
matta. Asiointimahdollisuuksien olisi myos vastattava mahdollisimman hyvin yhteiskunnallis-
ten erityisryhmien tarpeisiin. Sanotunlaisia erityisryhmia ovat esimerkiksi vanhukset, sairaat ja
vammaiset. Asioinnin jarjestdmisessa olisi kiinnitettdva huomiota myods kohteena olevan palve-
lun erityispiirteisiin. Julkisen sektorin on huolehdittava siitd, ettd hallinnossa asioivien kannalta
tarkeéat palvelut ovat saatavilla kaikkialla maassa ja valttamattomat tehtavat tulevat tehokkaasti
hoidetuiksi. Esimerkiksi julkiseen terveydenhoitoon tai turvallisuuden yllapitoon liittyva toi-
minta tulisi pyrkia jarjestamaan siten, ettd palvelujen saanti kyetdan turvaamaan myos poik-
keusoloissa ja ihmisten alueellinen tasa-arvoisuus toteutuu. (HE 72/2002 vp. s. 62)

Palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden velvoitteen tayttdminen ovat valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ydintavoitteita. Jokaisen kayntiasiointimahdollisuus, valtion koko
maan kattava yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko eta- ja -tulkkauspalveluratkaisuineen
turvaisi valtion viranomaisten neuvonnan alueellista saatavuutta, kdyntiasioinnin saatavuutta
valtion palveluissa ja asiakkaan valinnanvapautta asiointikanavan valinnassa.

Viranomaisyhteistydna ja ostopalveluna hoidettavaksi esitettavét yhteispalvelulain 6 §:n 1 mo-

mentin 1-8 kohdassa tarkoitettu avustava asiakaspalvelu ja valtakunnallisesti kattava valtion
yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko edistdisivét ja nopeuttaisivat asioiden vireillepanoa
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kéyntiasioinnin yhteydessa ja turvaisivat valtiolle kustannustehokkaalla tavalla asiakkaan va-
linnanvapautta asioinnin keinojen valitsemisessa.

Valtioneuvosto, hallinnon jérjestdminen ja itsehallinto
Lupa- ja valvontaviraston kehittamis- ja koordinaatiotehtavan ohjaus

Perustuslain 68 §:n 1 momentin mukaan kukin ministerid vastaa toimialallaan valtioneuvostolle
kuuluvien asioiden valmistelusta ja hallinnon asianmukaisesta toiminnasta. Hallinnon asianmu-
kaisesta toiminnasta vastaaminen kattaa myos ministerion alaistaan hallintoa koskevan ohjauk-
sen ja valvonnan, jota kautta ministeridhallinnolle tyypillinen parlamentaarinen luonne ulottuu
myos alemmille hallinnon tasoille (HE 1/1998 vp, s. 119/1). Hallinnon asianmukainen toiminta
kattaa vastuun kunkin viranomaisen koko toiminnan mukaan lukien asiakaspalvelutoiminnan
asianmukaisuudesta. Jotta tAma vastuu voisi toteutua, kullakin viranomaisella tulee olla my6s
aito vaikutusmahdollisuus valtion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan.

Valtion yhteisté asiakaspalvelutoimintaa ohjaisi ehdotetun 3 a §:n mukaan valtion yhteisen asia-
kaspalvelun ohjausryhmad, jossa olisivat edustettuina valtion yhteiseen asiakaspalveluun osallis-
tuvat valtion viranomaiset, jotta ohjausmalli ei olisi ristiriidassa perustuslain 68 §:n 1 momentin
kanssa. Ohjausryhma tekisi paatdksensa yksimielisesti, mutta valtiovarainministeriélla olisi
kuitenkin 3 a 8:n 3 momentin nojalla toimivalta ratkaista ohjausryhman toimivaltaan kuuluva
asia, jossa yksimielisyyteen ei péastaisi.

Lupa- ja valvontavirastoon sijoitettu tehtdva poikkeaa ohjausmallinsa osalta muista Lupa- ja
valvontaviraston tehtévista, joiden ohjauksesta saddettéisiin erikseen valtion aluehallintouudis-
tusta koskevaan hallituksen esitysluonnokseen sisaltyvassé laissa Lupa- ja valvontavirastosta.
Lupa- ja valvontavirastoa ohjaavat muissa tehtdvissa omilla toimialoillaan oikeusministerio, si-
saministeri®, valtiovarainministerio, opetus- ja kulttuuriministerio, maa- ja metsatalousministe-
rio, tyod- ja elinkeinoministeri®, sosiaali- ja terveysministerio sekd ympéristoministerioé (toimi-
alaohjaavat ministeriot).

Yhteisen asiakaspalvelun ohjausryhmaé paattaisi palvelulain 3a 8:n mukaan yhteista asiakaspal-
velua, sen mallia ja kdyntiasiointiverkkoa sekd maararahoja koskevista asioista, mutta yhteisen
asiakaspalvelun muihin kuin 3 a §:ssé tarkoitettuja asioita koskevaan paatoksentekoon sovellet-
taisiin aluehallintouudistusta koskevaan hallituksen esitysluonnokseen siséltyvaa lakia Lupa- ja
valvontavirastosta. Sen mukaan Lupa- ja valvontaviraston paajohtaja maaréisi tyojarjestyksella
valtion yhteistad asiakaspalvelua koskevan tehtdvan organisoimisesta Paéjohtaja voisi myds ot-
taﬁ ratkaistavakseen yhteista asiakaspalvelua koskevan Lupa- ja valvontavirastolle kuuluvan
tehtavan.

Oikeusvaltioperiaate ja lailla sdataminen

Perustuslain 2 §:n 3 momentin mukaan julkisen vallan kayton tulee perustua lakiin. Kaikessa
julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia. Perustuslakivaliokunta on etenkin perus-
oikeuskytkentdisen saantelyn yhteydessé pitanyt valttaméattomana, ettd toimivaltainen viran-
omainen ilmenee laista yksiselitteisesti (PeVL 21/2001 vp, s. 4/1) tai muuten tadsmallisesti
(PeVL 47/2001 vp, s 3/11) tai ettd ainakin viranomaisten toimivaltasuhteiden lahtokohdat (PeVL
45/2001 vp, s. 5/1) seké toimivallan siirtdmisen edellytykset ilmenevat laista riittdvéan tasmalli-
sesti (PeVL 17/2004 vp, s. 2/1, PeVL 7/2001 vp, s. 4/11). (PeVI 18/2004, s. 2)
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Perustuslain perustelujen mukaan julkisen vallan kdyton piiriin luetaan ensinnékin sellaiset nor-
minanto-, lainkaytto- ja hallintopdétokset, jotka tehddan yksipuolisesti ja joiden vaikutus ulot-
tuu yksityisiin oikeussubjekteihin. Toisena keskeisena julkisen vallan kdytdn muotona voidaan
pitda valitontd voimakeinojen kayttamista ulkopuolisiin ndhden. Julkisen vallan kayton ydin-
alueeseen kuuluvat esimerkiksi poliisitoimi, tuomioistuinlaitoksen lainkayttdtoiminta, ulosotto-
toimi ja verotus seka viranomaisen oikeus méaaraté ulkopuolisille virallisia seuraamuksia (esim.
uhkasakko). Julkisen vallan alaa ei voida kuitenkaan tyhjentévasti mééritelld, vaan sit4 voidaan
tarpeen mukaan ja perustuslain sallimissa rajoissa lainsaddanndlla laajentaa tai supistaa. (HE
1/1998 vp, s. 74)

Perustuslain 119 §:n 2 momentin mukaan valtionhallinnon toimielinten yleisista perusteista on
sdédettava lailla, jos niiden tehtéviin kuuluu julkisen vallan k&ytt6a. Valtion alue- ja paikallis-
hallinnon perusteista sdadetdan niin ikaén lailla. Valtionhallinnon yksikdista voidaan muutoin
saatad asetuksella. Valtionhallinnon toimielinten yleisilla perusteilla tarkoitetaan 1ahinna yksi-
kon nimed, toimialaa seka péaaasiallisia tehtdvia ja toimivaltuuksia. (HE 1/1998, s. 174)

Perustuslakivaliokunta on suhtautunut pidattyvasti saantelyihin, jotka mahdollistavat julkista
valtaa sisaltavan toimivallan siirtdmisen sopimusperusteisesti. Perustuslakivaliokunnan lausun-
nossa (PeVL 11/2004 vp) todetaan, ettd viranomaiselle kuuluvan hallintotehtdvan siirtdminen
sopimuksella toiselle viranomaiselle ei ole ongelmatonta. Asian kannalta merkityksellisia sdén-
noksia ovat perustuslain 21 §, jonka mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi lain
mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa seka perustuslain 2 8:n 3 momentti, jonka mukaan jul-
kisen vallan kayton tulee perustua lakiin ja kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava tar-
koin lakia (PeVL 14/2003 vp, PeVL 52/2001 vp, PeVL 11/2002 vp ja PeVL 72/2002 vp).

Esityksessa ei ehdoteta yhteispalvelusopimuksella siirrettavissa olevien tehtavien piirin muut-
tamista. Valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa hoidettaisiin yhteispalvelusopimuksella
luonteeltaan avustavia asiakaspalvelutehtavia. Yhteispalvelusopimuksella valtion viranomai-
selta toiselle valtion viranomaiselle tai toiselle hallinnon tasolle, kaytanndssa kunnalle, siirret-
tavista tehtavista sdddetadn tarkoin yhteispalvelulain 8 8:ssé. Yhteispalvelulain 2 §:n 2 momen-
tin mukaan yhteispalveluna ei voi hoitaa tehtdvig, joihin siséltyy julkisen vallan kéyttoé tai jotka
lain mukaan edellyttavat palvelun kayttdjan henkil6kohtaista kdyntia toimivaltaisessa viran-
omaisessa, jollei toisin saadeta.

Monissa valtion yhteisissd asiakaspalvelupisteissa olisi aukioloaikoina lasna myds yhteiseen
asiakaspalvelutoimintaan osallistuvien viranomaisten omaa henkiléstéd. Muuta kuin yhteispal-
velulaissa ja kutakin asiakaspalvelupistettd koskevissa yhteispalvelusopimuksissa tarkoitettua
asiakaspalvelua antaisi asiassa toimivaltainen viranomainen paikan paalla tai etapalveluna sit-
ten, kun asianmukaiset etapalveluyhteydet ovat kaytossa.

Perustuslain 119 §:n sanamuoto ja perustuslain perustelut eivat nayttaisi edellyttavan, ettd val-
tion asiakaspalvelutoiminnasta olisi sdadettavé lain tasolla voimassa olevaa yhteispalvelulakia
tarkemmin. Lupa —ja valvontavirastossa hoidettavaksi esitettdvisté tehtdvista voitaisiin perus-
tuslain 119 §:n valossa séétaa valtioneuvoston asetuksella siten kuin aluehallintovirastojen teh-
tavasta nykyisin saddetdan aluehallintovirastoista annetun valtioneuvoston asetuksella 5 8:n 1
momentin 12 kohdassa (julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetussa laissa tarkoitettu yhteis-
palvelusopimuksia koskevan rekisterin yll&pito sekd yhteispalvelun ja siihen osallistuvien val-
tion viranomaisten yhteistyon valtakunnalliset kehittdmistehtavat).

Kunnallinen itsehallinto ja hyvinvointialueiden itsehallinto
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Perustuslain 121 &:n 1-2 momentin mukaan Suomi jakaantuu kuntiin, joiden hallinnon tulee
perustua kunnan asukkaiden itsehallintoon. Kuntien hallinnon yleisista perusteista ja kunnille
annettavista tehtavistd saddetaén lailla. Tadma saantelyvaraus ei estd kunnan oman hallintoséén-
non kayttdmisti hallinnon jarjestimiseen; “yleiset” perusteet pdinvastoin viittaavat siihen, etta
kunnalle on laissa jatettava riittdva lilkkkumavara oman hallintonsa jarjestamiseen. Séantelyva-
raukseen sisaltyy myos perustuslaillisen toimeksiannon piirteitéd: lainsaatajan edellytetaadn saa-
tavan yleisista perusteista.*

Kuntalain (410/2015) 7 8:n 1 momentin mukaan kunta hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen ot-
tamansa tehtdvat ja jarjestada sille laissa erikseen sdddetyt tehtdvat. Laissa sdadetddn myaos siita,
kun tehtavia on jarjestettava yhteistoiminnassa muiden kuntien kanssa (lakisaateinen yhteistoi-
minta). Kunta voi sopimuksen nojalla ottaa hoitaakseen muitakin kuin itsehallintoonsa kuuluvia
julkisia tehtavid. Kunnan tehtavat jakautuvat kuntalain perusteella 1) kunnan itsehallintonsa no-
jalla itselleen ottamiin tehtaviin (yleinen toimiala), 2) kunnan lakisaateisiin tehtaviin (erityinen
toimiala), seka 3) kunnan sopimuksen nojalla hoidettavakseen ottamiin tehtaviin (toimeksian-
totehtavat).

Toimeksiantotehtavilla tarkoitetaan kuntalain perustelujen mukaan sellaisia julkisia tehtavia,
joiden hoitaminen lainsaddanndn mukaan tai muuten kuuluu jollekin muulle julkisyhteisolle
kuin kunnalle, mutta jotka kunta ottaa sopimuksen nojalla hoidettavakseen. Kunta voisi ottaa
sopimuksen nojalla hoidettavakseen muunkin julkisyhteisén, kuten valtion, seurakunnan tai Ke-
lan, tehtavid, jos tdma seké kunnan ettd muun julkisyhteison mielesta on tarkoituksenmukaista.
Nama tehtavat eivat toiselle julkisyhteisolle kuuluvina olisi yleensa itsehallintoon kuuluvia teh-
tavid. Osapuolten vélilla tehtavassa sopimuksessa sovittaisiin tehtdvien hoitamisen ehdoista.
Lahtdkohtana olisi, ettd kunta saa tdyden korvauksen sille kuulumattomien tehtavien hoidosta.
Kunnan kannalta kysymys on sopimusasiasta. Valtion tai muun julkisyhteison kannalta tehta-
vien antaminen kunnan hoidettavaksi edellyttad, ettd asianomainen lainsaadanto sallii tehtdvin
hoidon siirtdmisen. (HE 268/2014 vp, s. 138) Yhteispalvelulaissa tarkoitetussa viranomaisyh-
teisty0ssa hoidettavat valtion asiakaspalvelutehtavat ovat kuntien hoitamina toimeksiantotehta-
Via.

Kuntalain 8 &:n 1 momentin mukaan kunta voi jarjestaa sille laissa saadetyt tehtavat itse tai
sopia jarjestdmisvastuun siirtdmisesta toiselle kunnalle tai kuntayhtymaélle. Lakisééteisessé yh-
teistoiminnassa jarjestamisvastuu on kunnan puolesta toisella kunnalla tai kuntayhtymalla. Kun-
talain 8 §:n 2-3 momenttien mukaan tehtévien hoidosta jarjestamisvastuussa oleva kunta tai
kuntayhtym@ vastaa jarjestettavien palvelujen ja muiden toimenpiteiden: 1) yhdenvertaisesta
saatavuudesta; 2) tarpeen, maaran ja laadun maarittelemisestd; 3) tuottamistavasta; 4) tuottami-
sen valvonnasta; 5) viranomaiselle kuuluvan toimivallan kayttdmisestd. Kunta vastaa tehtéa-
viensd rahoituksesta, vaikka jarjestamisvastuu on siirretty toiselle kunnalle tai kuntayhtymalle.

Kuntalain 9 8:n 1-2- momentin mukaan kunta tai kuntayhtyma voi tuottaa jarjestamisvastuul-
leen kuuluvat palvelut itse tai hankkia ne sopimukseen perustuen muulta palvelujen tuottajalta.
Palvelusetelin kdytosta saadetadn erikseen. Julkisen hallintotehtdvan kunta voi kuitenkin antaa
muulle kuin viranomaiselle vain, jos siita erikseen lailla séadetddn. Kunnan yksityiseltd hank-
kimien palveluiden alaa rajoittaa perustuslain 124 8. Perustuslain edellytykset huomioon ottaen
yksityiseltd voidaan hankkia ainoastaan palveluja, joissa ei ole kytkentaa julkisen vallan kayt-
toon tai julkisen hallintotehtdvén hoitamiseen ja jotka eivat siten ole kunnan viranomaistehtévia.
Kunnan viranomaiselle kuuluvaa toimivaltaa viranomaisen on itse kaytettava. Jos kunnalle on

4 Heikki Harjula, Kari Prattala, Kuntalaki, s. 56
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laissa saddetty toimivalta paattad esimerkiksi asiakasmaksuista tai kunnan asukkaille annetta-
vista avustuksista, kunnan on itse kéytettdva tata toimivaltaa, vaikka palvelu tuotettaisiinkin
ulkopuolisen palvelun tuottajan toimesta. (HE 268/2014 vp, s. 140)

Tassa esityksessa ei ehdoteta muutosta voimassa olevan yhteispalvelulain saantelyyn kuntien ja
hyvinvointialueiden osalta. Esitys ei estdisi yhteispalvelulain soveltamisalaan kuuluvia muita
julkishallinnon tasoja tarjoamasta asiakaspalvelua valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. It-
sehallinnollisten kuntien ja hyvinvointialueiden osallistuminen valtion yhteisen asiakaspalvelun
malliin ja valtion kdyntiasiointiverkkoon kuuluviin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin olisi mah-
dollista seka toimeksiantajina etté toimeksisaajina yhteispalvelusopimuksen nojalla.

Ehdotetussa 3 b §:n 1 momentin 6 kohdan mukaan Lupa- ja valvontaviraston tehtdvana olisi
edistda valtion asiakaspalvelujen jarjestamistéd valtion viranomaisten ja muun julkishallinnon
yhteistyond. Kéytannossa valtion kayntiasiointiverkon asiakaspalvelupisteet harvaan asutuilla
alueilla perustuvat pitkalti valtion viranomaisten ja kuntien yhteispalvelusopimuksiin, joissa
kunta on toimeksisaajana. Yhteispalvelulain sopimusperusteinen malli turvaa kuntien itsehal-
linnon ytimessa olevaa toimivaltaa jarjestaa hallintonsa ja palvelutoimintansa itse valitsemal-
laan tavalla.

Esityksen 3 b 8:n 2 momentin mukaan Lupa- ja valvontavirasto voisi tuottaa viranomaisille,
jotka tarjoavat asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa, yhteispalvelulain 6 8:n 1 mo-
mentin 1-8 kohdassa tarkoitettua palvelua sek& muita palveluja ja tavaroita, joiden tuottaminen
ei kuulu Valtorin ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen tuottamien tavaroiden tai palvelujen pii-
riin. Kunnille, hyvinvointialueille ja Kelalle avautuisi yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettujen avustavien asiakaspalvelutehtévien yksityiselle antamisen mahdollisuus
toimiessaan valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Kunnilla ja muilla kuin valtioneuvoston
asetuksella tarkemmin saadetyilla valtion viranomaisilla ei olisi esityksen 2 b §:ssa tarkoitettua
velvollisuutta tarjota asiakaspalveluaan valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa eivatkd 2 b
8:ssd tarkoitetut asiakaspalvelujen tarjoamisen tapaa koskevat vaatimukset koskisi muita kuin
niit4 valtion viranomaisia, jotka séédettaisiin valtioneuvoston asetuksella velvollisiksi osallis-
tumaan. Tastd huolimatta kaikki valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa toimivat viranomai-
set voisivat kilpailuttamatta ostaa Lupa- ja valvontaviraston ostopalveluna toteuttamaa palvelu-
neuvontaa (yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen avustavien asiakas-
palvelutehtavien hoitoa) hankintalain 16 §:ssé tarkoitettuna hankintayksikoiden vélisend han-
kintana, jolla hankintayksikot toteuttavat yhteistydssa ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi
niiden vastuulla olevat yleisen edun mukaiset julkiset palvelut.

Valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain 3 §:sséd
tarkoitettu hallituskaudeksi laadittava valtakunnallinen suunnitelma valtion palveluiden saata-
vuudesta ja sijoittamisesta asettaa strategisia tavoitteita valtion ja kuntien yhteisty6lle. Suunni-
telmassa asetetut tavoitteet ovat valtion, eivatka ne suuntaudu kaventamaan kuntien itsehallin-
toa tai ylita kuntien itsehallinnon piiriin kuuluvia asioita. Valtio sitoutuu suunnitelmassa tavoit-
telemaan yhteisty6ta kuntien kanssa rakentaessaan valtion yhteisia asiakaspalvelupisteitéa.

Julkisen hallintotehtéavan antaminen muulle kuin viranomaiselle

Julkinen hallintotehtdva voidaan antaa muulle kuin viranomaiselle vain lailla tai lain nojalla, jos
se on tarpeen tehtavan tarkoituksenmukaiseksi hoitamiseksi eikd vaaranna perusoikeuksia, oi-
keusturvaa tai muita hyvén hallinnon vaatimuksia. Merkittavaa julkisen vallan kayttoa sisaltavia
tehtévia voidaan kuitenkin antaa vain viranomaiselle. (PL 124 §). Pykalan sdannds ilmaisee niin
sanotun virkamieshallintoperiaatteen ja koskee sek& viranomaisille kuuluvien tehtavien siirta-
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mistd ettd hallintoon luettavien uusien tehtdvien antamista muille kuin viranomaisille. Virka-
mieshallintoperiaate ei kuitenkaan merkitse ehdotonta estettd antaa julkista valtaa ja julkisia
tehtavia rajoitetusti muille kuin viranomaisille kuten valtion liikelaitoksille ja yksityisoikeudel-
lisille yhteisOille. Annettaessa julkinen hallintotehtéva viranomaiskoneiston ulkopuolelle edel-
lytetaan, ettd tehtdvien hoitamisesta ja siind noudatettavasta menettelystéd annetaan riittavan yk-
sityiskohtaiset sddnnokset, ettd oikeusturvanakokohdat otetaan huomioon ja etta julkisia tehta-
via hoitavat henkil6t kuuluvat rikosoikeudellisen virkavastuun piiriin. (HE 1/1998, s. 178-179)

Perustuslakivaliokunta on todennut (PeLV 15/2019), etta julkisella hallintotehtavélla viitataan
perustuslaissa verraten laajaan hallinnollisten tehtavien kokonaisuuteen, johon kuuluu esimer-
kiksi lakien toimeenpanoon seké yksityisten henkildiden ja yhteisodjen oikeuksia, velvollisuuk-
sia ja etuja koskevaan péaatoksentekoon liittyvia tehtévia. Perustuslakivaliokunta on katsonut
(PeVL 16/2009 vp, s. 2-3), ettd viranomaista avustavia tehtdvia on pidetty julkisina hallintoteh-
tavina (ks. esim. PeVL 55/2010 vp, s. 2/1)

Perustuslakivaliokunnan kaytannossa viranomaisia avustavia tehtavia voidaan perustuslain 124
8:n nojalla siirtdd muiden kuin viranomaisten hoidettaviksi, kun tehtavien siirrossa ei ole kyse
julkisen vallan tai merkittavan julkisen vallan kaytdsta (PeVVL 11/2006 vp ja PeVL 47/2005 vp).
Viranomaista avustavana tehtéva pidettavéat tehtavéat eivat perustuslakivaliokunnan lausunto-
kéytanndn mukaan sisalla paatoksentekoa eivatka itsendista harkintavaltaa, mutta niilla on 1a-
heinen yhteys tehtéviin, joissa julkista valtaa kaytetaan.

- Veronkantoon liittyva puhelinpalvelu, jolla tarkoitetaan tiedon vélittdmista verovelvol-
lisille ajoneuvoveroa koskevan lainsdéddannon ja ohjeiden sisélldsts, ajoneuvojen vero-
tusta koskevien tietojen antamista liikenneasioiden rekisterista seka verovelvollisten il-
moitusten vastaanottamista, tallentamista ja vélittdmista edelleen veroviranomaisille,
voidaan siirtda sopimuksella yksityiselle taholle. (PeVVL 11/2006 vp.) Ajoneuvoverolaki
(1281/2003) 56 § 3 mom.

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

- Véestotietojarjestelméaan talletettujen nimi-, osoite- ja yhteystietojen sekd elossa oloa
koskevien tietojen luovuttamisesta koskeva palvelu (PeVL 3/2009) Laki véestétietojar-
jestelmastd ja Digi- ja véaestotietoviraston varmennepalveluista (661/2009) 34 § 1 mom.

- Muu henkil6 kuin Rikosseuraamuslaitoksen virkamies voidaan nimeta valvontarangais-
tuksen apuvalvojaksi (PeVL 30/2010) Laki valvontarangaistuksesta (330/2010), 29 ja
30 & (kumottu), vastaava saannds nyt laissa yhdyskuntaseuraamusten taytantdonpa-
nosta (400/2015) 7 ja 8 §

Y leislaeista julkisen hallinnon tiedonhallinnasta annetun lain (906/2019) 19 § 3 momentissa on
sdédetty yleisesta kaikkia viranomaisia koskevan avustavan tehtavédn antamisesta yksityiselle
taholle. Momentin mukaan viranomainen voi kdyttaa asiakirjojen sahkdiseen muotoon muutta-
misessa yksityista toimijaa, jolla on riittdvat tekniset edellytykset seka riittdva osaaminen téllai-
sen tehtdvan hoitamiseksi. Tata tehtdvaa suorittavaan yksityiseen toimijaan sovelletaan rikosoi-
keudellista virkavastuuta.

Digipalvelulain 5 §:n 2 momentin mukaan viranomaisen on julkaistava digitaalisessa palvelussa
yhteystieto, josta jokaisella on mahdollisuus saada neuvoja viranomaisen digitaalisen palvelun
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kéayttamiseksi. Sédanndksen perusteluissa viitataan erilaisten hallinnon asiakasryhmien mahdol-
lisuuksiin asioida viranomaisen kanssa myds digitaalisia palveluja kdyttdmalla ja todetaan, ettéd
digitaalisten palvelujen neuvontapalvelun antamisesta yksityiselle tulisi tarkastella laajemmin
yleishallinto-oikeudellista sdantelya uudistettaessa. Digipalvelulakiin ei tuolloin kuitenkaan eh-
dotettu saannosta digitaalisten palvelujen neuvontapalvelun antamisesta yksityiselle. (HE
60/2018 vp, s. 69)

Yhteispalvelulaissa tarkoitetut asiakaspalvelutehtvét kuten hallinnossa asioivan neuvonta,
asiakirjojen vastaanottaminen ja tiedoksiantotehtavat ovat osa jokaisen viranomaisen lakisaa-
teistd julkista hallintotehtavaa. Julkisia hallintotehtdvia voidaan perustuslain 124 §:ssé saadetyt
edellytykset tayttaen lailla tai lain nojalla tehdylla sopimuksella perustuslakivaliokunnan ta-
pauskohtaisen harkinnan mukaan antaa yksityiselle taholle.

Edellda mainituilla perusteilla lakiehdotukset voidaan kasitelld tavallisessa lainsaatamisjarjes-
tyksessa.

Ponsi

Edella esitetyn perusteella annetaan eduskunnan hyvaksyttavaksi seuraava lakiehdotus:
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Laki

valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain muut-
tamisesta

Eduskunnan péatdksen mukaisesti

muutetaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain (728/2021) 1 8§, sellaisena kuin se on laissa (892/2022), 3 §:n 1 momentti, 5 §:n 1 momentti,
5a 8&:n 4 momentti, 5d 8§ sekd

lisataan lakiin uusi 2a — 2 f ja 3 a— 3 ¢ § seuraavasti:

1 luku
Yleiset sddnnokset
18
Lain tarkoitus ja soveltamisala

Tassa laissa saddetaan valtion palveluiden saatavuuden jarjestamista seké valtion yksikdiden
ja toimintojen sijoittamista koskevista yleisista tavoitteista, niitd koskevasta valtakunnallisesta
suunnittelusta ja yhteensovittamisesta seka paatoksenteosta.

Lisaksi sdadetaén valtion yhteisesta asiakaspalvelutoiminnasta. Valtion yhteiselld asiakaspal-
velutoiminnalla tarkoitetaan viranomaisyhteistydssa jarjestettya mallin mukaista asiakaspalve-
lua valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissd sekd toiminnan suunnittelun, toimeenpanon, seu-
rannan ja ohjauksen jarjestamista.

Tata lakia ei sovelleta eduskuntaan ja eduskunnan alaisiin virastoihin, tasavallan presidentin
kansliaan, Suomen ulkomaanedustustoihin, julkisoikeudellisiin laitoksiin, sd&tidihin ja muihin
julkisoikeudellisiin rahastoihin, valtion omistamiin osakeyhti6ihin tai valtion talousarvion ul-
kopuolisiin rahastoihin. Lain 3, 5 ja 5 a-5 d 8:44 ei sovelleta valtion liikelaitoksiin.

Taman lain soveltamisalaan kuuluva viranomainen vastaa siité, etta palveluiden saatavuus on
jarjestetty 2 8:ssd saddettyjen tavoitteiden mukaisesti myds sellaisen palvelutehtavén osalta,
jonka se on siirtanyt lain soveltamisalaan kuulumattomalle taholle.

2 luku
Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta
2a8
Yhteinen asiakaspalvelupiste
Yhteiselld asiakaspalvelupisteelld tarkoitetaan téssa laissa julkisen hallinnon viranomaisten

yhteisessa kéaytdssa olevaa toimitilaa, jossa annetaan valtion yhteisen mallin mukaista asiakas-
palvelua valtion viranomaisten asioissa.
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2b8§
Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa

Valtion viranomaisen on tarjottava asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa, jos val-
tion viranomaisen palvelut ovat merkityksellisid perusoikeuksien toteutumisen kannalta tai pal-
veluissa tai osassa niitd on merkittavésti tai jatkuvasti kéyntiasiointia taikka kayntiasiointi vi-
ranomaisen palveluissa on asiakkaille tai osalle asiakkaista valttdmatonta. Viranomaisella on
velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisessd asiakaspalvelupisteessa riippumatta siitd, mita
viranomaisen toimipaikkaverkostosta muualla sdadetdén tai maarataan. Viranomaisen velvolli-
suus alkaa kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun jaljempané 3 a 8:ssé tarkoitettu ohjausryhmaé on
hyvéksynyt paatoksen asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta.

Viranomaisen on tarjottava asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa sijoittamalla
henkildstoaan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen tai etapalveluna yhteiskayttdisen eta- ja -tulk-
kauspalveluratkaisun valityksella.

Viranomaisen on lisaksi tarjottava yhteisissé asiakaspalvelupisteessé julkisen hallinnon yh-
teispalvelusta annetun lain (223/2007, yhteispalvelulaki) 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tar-
koitettua asiakaspalvelua yhteispalveluna tai ostopalveluna.

Valtioneuvoston asetuksella saadetaan tarkemmin valtion viranomaisista, joita edella 1 mo-
mentissa tarkoitettu velvollisuus koskee. Valtioneuvoston asetuksella voidaan saataa myos vi-
ranomaisen palveluista, joita 1 momentissa tarkoitettu velvollisuus koskee.

2c§

Poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalve-
lupisteessa

Valtion viranomaisella ei ole edelld 2 b §:ssé tarkoitettua velvollisuutta tarjota asiakaspalve-
lua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eiké osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuk-
siin, jos

1) viranomaisen asiointipaikka sijaitsee riittavan lahella yhteista asiakaspalvelupistetta ja on
saavutettava eika palvelujen tarjoaminen yhteisessé asiakaspalvelupisteessa ole kokonaistalou-
dellisesti tarkoituksenmukaista; tai

2) jos yhteisessé asiakaspalvelupisteessé ei ole asiointia viranomaisen asioissa tai asiointi on
loppunut tai erittdin vahaista.

2d8§

Asiakaspalvelutehtavien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle

Yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin kohdissa 1-8 tarkoitetut tehtdvat voidaan toteuttaa yh-
teispalveluna tai hankkimalla asiakaspalvelu yksityiselta palveluntuottajalta.

Palveluntuottajan on oltava luotettava ja asiantunteva. Palveluntuottajalla on oltava tehtavan
asianmukaisen hoitamisen edellyttdmat taloudelliset ja toiminnalliset valmiudet. Palveluntuot-
tajan on huolehdittava asianmukaisesti tietosuojasta. Palveluntuottaja voi ké&yttaa alihankkijaa.
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Palveluntuottajan alihankkijan tulee osaltaan tayttaa palveluntuottajalta edellytetyt vaatimukset.
Palveluntuottaja vastaa alihankintana teettdmastaan palvelusta. Alihankkijan tulee olla Lupa- ja
valvontaviraston hyvaksyma.

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan palveluksessa olevaan henkildén sovelletaan rikosoi-
keudellista virkavastuuta koskevia sdéanndksia hanen hoitaessaan tassé laissa tarkoitettua tehta-
vaa.

2e§
Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli
Yhteisissa asiakaspalvelupisteissé annetaan valtion yhteisen mallin mukaista asiakaspalvelua.

Malli voi sisaltaa

1) yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin kohdissa 1-8 tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien
hoitamisen toimintamallin ja mallin ndiden asiakaspalvelutehtdvien ja viranomaisen antaman
muun palvelun yhteensovittamisesta yhteisissa asiakaspalvelupisteissa;

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

3) yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteisia tilaratkaisuja ja muita teknisia ratkaisuja;

4) yhteisten asiakaspalvelupisteiden aukioloaikojen malliratkaisuja;

5) yhteisten asiakaspalvelupisteiden visuaalisen ilmeen ja muita tunnettuutta edistavia ratkai-
suja;

6) muita yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhtenaistd toimintaa edistavia ratkaisuja.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sdénnoksia mallista.

218§

Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seka ldytotavara yksityisen palveluntuotta-
jan hoitaessa asiakaspalvelutehtavia

Asiakirja, joka on toimitettu maaraajassa 2 d 8:ssd tarkoitetulle yksityiselle palveluntuottajalle
yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, katsotaan saapuneeksi maardajassa toimivaltaiseen viran-
omaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi yksityisen palveluntuottajan vélityksella palvelun
kayttajélle yhteisessd asiakaspalvelupisteessd, katsotaan tiedoksiannetuksi hallintolaissa
(434/2003) saadetylla tavalla.

Loytotavara, joka on toimitettu yksityiselle palveluntuottajalle yhteiseen asiakaspalvelupis-
teeseen, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin l6ytdtavaralaissa (778/1988) saadetaan.

3 luku

Valtion palveluiden saatavuuden jarjestamisen ja yksikdiden ja toimintojen sijoittami-
sen ohjaus
38

Valtakunnallinen suunnitelma
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Valtioneuvosto laatii toimikautensa ajaksi suunnitelman 2 8:ssé saddettyjen tavoitteiden to-
teuttamiseksi. Suunnitelma perustuu hallinnonalarajat ylittdvélle kokonaiskuvalle valtion pal-
veluiden tarpeen ja saatavuuden sekad yksikdiden ja toimintojen sijoittumisen tilasta. Suunni-
telma sisaltaa valtion yhteisia asiakaspalvelupisteitd koskevia ja muita valtionhallinnon yhteisia
tai hallinnonalakohtaisia strategisen tason linjauksia yksikdiden ja toimintojen sijoittamiselle
seka strategisia kehittamistavoitteita palveluiden saatavuudelle ja toiminnan tuloksellisuudelle.
Suunnitelma sisaltda arvion toimintaympariston kehittymisestd suunnitelman laadintaa seuraa-
van kahdeksan vuoden aikana. Suunnitelmaan on sisallytettava tieto 2 8:ssd séédettyjen tavoit-
teiden kannalta erityisen merkityksellisestad uuden yksikon tai toiminnon perustamisesta tai lak-
kauttamisesta seka merkittavimmista palveluiden saatavuutta muuttavista hankkeista. Suunni-
telmassa voi olla valtakunnallisia tai alueellisia painotuksia.

3a8§
Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhméa

Valtion yhteisella asiakaspalvelutoiminnalla on ohjausryhmad, jonka valtioneuvosto asettaa
neljaksi vuodeksi. Ohjausryhman puheenjohtajana toimii Lupa- ja valvontaviraston edustaja.
Ohjausryhmadssa ovat edustettuina edelld 2 b §:ssé tarkoitetut valtion viranomaiset, joilla on
velvollisuus tarjota asiakaspalveluaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissé.

Ohjausryhma

1) paattad yhteisen asiakaspalvelun mallista ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittami-
sesta sekd néitd koskevista olennaisista muutoksista;

2) paattad yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin liittyvista kustannustenjakomalleista ja néita kos-
kevista olennaisista muutoksista;

3) hyviksyy yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin kohdassa 1-8 tarkoitettujen yhteisen asia-
kaspalvelutehtavien hoidon laadun maarittamista, tuottamista ja valvontaa koskevat linjaukset;

4) voi valtuuttaa Lupa- valvontaviraston hankkimaan edelld 2 b §:ssé tarkoitettujen viran-
omaisten lukuun yhteispalvelulain 6 8:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalve-
lutehtavien hoidon;

5) voi hyvéksyé edelld 2 ¢ §:ssd tarkoitetun poikkeuksen viranomaisen velvollisuudesta tarjota
asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ja velvollisuudesta osallistua yhteisen asia-
kaspalvelupisteen kustannuksiin;

6) voi tehda esityksen jaljempana 4 §:ssa tarkoitetulle yhteistydryhmalle yhteisia asiakaspal-
velupisteitd koskeviksi tavoitteiksi ja tavoitteiden muuttamiseksi valtakunnallisessa suunnitel-
massa;

7) seuraa yhteisen asiakaspalvelun toimeenpanoa;

8) hyvaksyy valtion yhteisté asiakaspalvelua koskevat keskeiset suunnitelmat ja raportit.

Ohjausryhma tekee paatdksensa edelléd 3 §:ssé tarkoitetun suunnitelman linjausten mukaisesti
ja yksimielisesti. Jos yksimielisyyteen ei péastd, asiaa tulee kasitella 4 §:ssa tarkoitetussa yh-
teistydryhmassa. Jos asiassa ei saavuteta yksimielisyyttd, valtiovarainministerio ratkaisee asian.

Ohjausryhmaéssa késiteltavat asiat valmistellaan valmisteluryhmissé, jotka asettaa Lupa- ja
valvontavirasto.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sdannoksia ohjausryhman kokoonpa-
nosta, tehtévista ja asian kasittelystd ohjausryhmassa.

3b§
Lupa- ja valvontaviraston tehtavat

Lupa- ja valvontavirasto
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1) suunnittelee ja kehittdd valtion yhteisen asiakaspalvelun mallia ja yhteisten asiakaspalve-
lupisteiden sijoittamista yhteistydssé yhteisissé asiakaspalvelupisteissa asiakaspalvelua tarjoa-
vien viranomaisten seké Senaatti-Kiinteistot-liikelaitoksen ja valtion tieto- ja viestintateknisen
palvelukeskuksen (Valtori) kanssa;

2) sovittaa yhteen asiakaspalvelua tarjoavien viranomaisten valista yhteisty6ta yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissé;

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

4) yllapitéd tilannekuvaa ja tuottaa seurantatietoa palvelutarpeista, valtion yhteisen asiakas-
palvelun saatavuudesta ja yhteisista asiakaspalvelupisteista;

5) yllapitaa ja kehittad edellda 2 b 8:n 2 momentissa tarkoitettua yhteista eta- ja -tulkkauspal-
veluratkaisua ja muita yhteisia tietojarjestelmia seka hoitaa valtion yhteisen asiakaspalvelun
muut yhteiset tehtavat;

6) edistaa valtion asiakaspalvelujen jarjestdmista valtion viranomaisten ja muun julkishallin-
non yhteistyona;

7) laatii suunnitelman kansalliskielilla annettavan asiakaspalvelun toteuttamisen varmista-
miseksi ja tuottaa tilannekuvan ja seurantatiedon osana tietoa kielellisten oikeuksien toteutumi-
sesta valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Lupa- ja valvontavirasto voi tuottaa viranomaisille, jotka tarjoavat asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa, yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitettua palvelua
sekd muita palveluja ja tavaroita, joiden tuottaminen ei kuulu Valtorin ja Senaatti-kiinteistot-
liikelaitoksen tuottamien tavaroiden tai palvelujen piiriin. Lupa- ja valvontavirasto kuulee saan-
nollisesti muita kuin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhmassa olevia julkisen
hallinnon viranomaisia, jotka tarjoavat asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa ja
muita valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ja julkisen hallinnon yhteispalvelun keskeisié
sidosryhmié.

I Lupa- é'a valvontaviraston tehtavasté yhteispalvelurekisterin pitdjana saddetaan yhteispalvelu-
ain 8 a §:ssé.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tarkempia sdannoksia Lupa- ja valvontaviraston
tehtévista valtion yhteisessa asiakaspalvelussa ja tahoista, joita Lupa- ja valvontavirasto kuulee
sekd kuulemisesta.

3c8
Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-kiin-
teistot liikelaitoksen yhteistyo

Lupa- ja valvontavirasto hoitaa tissa laissa tarkoitettuja tehtavia yhteistydssa Valtorin ja Se-
naatti-kiinteistot-liikelaitoksen kanssa.

Valtori ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitos tuottavat valtion yhteisen asiakaspalvelun tietotek-
niikka- ja toimitilapalvelut ja osallistuvat valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja valtion
kéyntiasiointiverkon kehittdmiseen, toimeenpanoon ja seurantaan.

4 luku
Viranomaisen aukiolo
5a8§

Valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat



Tuomioistuinten ja valitusasioita kasittelemaan perustettujen lautakuntien kaikki toimipaikat
ovat auki arkipéivina kello 8.00-16.15. Muun viranomaisen on toimialueellaan jarjestettava
asiakirjojen vastaanottaminen aina siten, etté laissa tai asetuksessa asiakirjojen jattamiselle tai
asian vireillepanemiselle saadettyd maardaikaa voidaan noudattaa kello 8.00-16.15.

5d8§

Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen

Viranomaisilla on edella 1 momentissa saadettyd velvollisuutta vastaava velvollisuus tiedot-
taa tehokkaasti asiakaspalveluistaan valtionyhteisissé asiakaspalvelupisteissa.

Tama laki tulee voimaan 1 paivana tammikuuta 2026.

Taman lain 2 b 8:n 1 momentissa tarkoitettu viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua
yhteisissé asiakaspalvelupisteissd alkaa 1 paivasta helmikuuta 2027.

Taman lain 3 a §:44 sovelletaan 1 péaivasta helmikuuta 2027 alkaen. Ennen 3 a §:n soveltami-
sen alkamista ohjausryhman paatettdvaksi saadetyt asiat kéasitellddn valtiovarainministerion
asettaman Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hankkeen ohjausryh-
massa.

Valtiovarainministerié voi ennen tdméan lain voimaantuloa perustaa valtiovarainministerioén
tassa laissa sdadettyjen tehtdvien hoidon kannalta valttamattomat virat, jotka siirtyvét Lupa- ja
valvontavirastoon taméan lain tullessa voimaan ja nimittdd virkamiehet virkoihin niita ensim-
maisen kerran taytettaessa.

Valtiovarainministerion tekemét tissa laissa tarkoitettua yhteista asiakaspalvelutoimintaa ja
sen kehittdmista koskevat sopimukset ja sitoumukset samoin kuin niistd johtuvat oikeudet ja
velvollisuudet siirtyvat tdman lain tullessa voimaan Lupa- ja valvontavirastolle.

Laki

julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 10 a 8:n 3 momentin kumoamisesta

Eduskunnan paatdksen mukaisesti saadetaan:

18
Talla lailla kumotaan
julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007)10 a §&:n 3 momentti, sellaisena
kuin se on laissa 247/2017.

28
Tama laki tulee voimaan 1 péivana tammikuuta 2026.
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XX.XX.2025

XX.XX. XX.
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Rinnakkaistekstit

Laki

valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain muut-
tamisesta

Eduskunnan péatoksen mukaisesti sdadetéan:

muutetaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain (728/2021) 1 8§, sellaisena kuin se on laissa (892/2022), 3 §:n 1 momentti, 5 §:n 1 momentti,
5a 8&:n 4 momentti, 5d 8§ seka

lisétaén lakiin uusi 2 a—2 f ja 3 a— 3 ¢ § seuraavasti:
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Voimassa oleva laki

18

Lain tarkoitus ja soveltamisala

Tassa laissa saddetaan valtion palveluiden
saatavuuden jarjestamistd seka valtion yksi-
koiden ja toimintojen sijoittamista koskevista
yleisista tavoitteista, niitd koskevasta valta-
kunnallisesta suunnittelusta ja yhteensovitta-
misesta seké paatdksenteosta.

Tata lakia ei sovelleta eduskuntaan ja edus-
kunnan alaisiin virastoihin, tasavallan presi-
dentin kansliaan, Suomen ulkomaanedustus-
toihin, julkisoikeudellisiin laitoksiin, saatioi-
hin ja muihin julkisoikeudellisiin rahastoihin,
valtion omistamiin osakeyhtitihin tai valtion
talousarvion ulkopuolisiin rahastoihin. Lain 3,
5 ja b a-5 d §:44 ei sovelleta valtion liikelai-
toksiin.

Tuomioistuimiin ja valitusasioita kasittele-
maan perustettuihin lautakuntiin sovelletaan
vain tdméan lain 5 a §:n 4 momenttia.

Tamaén lain soveltamisalaan kuuluva viran-
omainen vastaa siitd, ettd palveluiden saata-
vuus on jérjestetty 2 8:ssé saédettyjen tavoit-
teiden mukaisesti myos sellaisen palveluteh-
tavan osalta, jonka se on siirtanyt lain sovelta-
misalaan kuulumattomalle taholle.

Ehdotus

1 luku
Yleiset sadnnokset
18
Lain tarkoitus ja soveltamisala

Tassé laissa séadetddn valtion palveluiden
saatavuuden jarjestamistd sekd valtion yksi-
koiden ja toimintojen sijoittamista koskevista
yleisista tavoitteista, niitd koskevasta valta-
kunnallisesta suunnittelusta ja yhteensovitta-
misesta seké paatoksenteosta.

Lisdksi sdadetdadn valtion yhteisesta asia-
kaspalvelutoiminnasta. Valtion yhteisella
asiakaspalvelutoiminnalla tarkoitetaan viran-
omaisyhteistydssa jarjestettyd mallin mu-
kaista asiakaspalvelua valtion yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissa seka toiminnan suunnitte-
lun, toimeenpanon, seurannan ja ohjauksen
jarjestamista.

Taté lakia ei sovelleta eduskuntaan ja edus-
kunnan alaisiin virastoihin, tasavallan presi-
dentin kansliaan, Suomen ulkomaanedustus-
toihin, julkisoikeudellisiin laitoksiin, saatioi-
hin ja muihin julkisoikeudellisiin rahastoihin,
valtion omistamiin osakeyhti6ihin tai valtion
talousarvion ulkopuolisiin rahastoihin. Lain 3,
5 ja 5 a-5 d §:44 ei sovelleta valtion liikelai-
toksiin.

Taman lain soveltamisalaan kuuluva viran-
omainen vastaa siitd, ettd palveluiden saata-
vuus on jarjestetty 2 8:ssd saddettyjen tavoit-
teiden mukaisesti myos sellaisen palveluteh-
tévan osalta, jonka se on siirtanyt lain sovelta-
misalaan kuulumattomalle taholle.

2 luku
Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta
2a8
Yhteinen asiakaspalvelupiste

Yhteiselld asiakaspalvelupisteelld tarkoite-
taan t&ssd laissa julkisen hallinnon viran-
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omaisten yhteisessa kdytdssa olevaa toimiti-
laa, jossa annetaan valtion yhteisen mallin
mukaista asiakaspalvelua valtion viranomais-
ten asioissa.

2b§

Viranomaisen velvollisuus tarjota asiakas-
palvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa

Valtion viranomaisen on tarjottava asiakas-
palvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteissa,
jos valtion viranomaisen palvelut ovat merki-
tyksellisia perusoikeuksien toteutumisen kan-
nalta tai palveluissa tai osassa niitd on merkit-
tdvasti tai jatkuvasti kayntiasiointia taikka
kayntiasiointi viranomaisen palveluissa on
asiakkaille tai osalle asiakkaista véalttama-
tontd. Viranomaisella on velvollisuus tarjota
asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupis-
teessa riippumatta siitd, mitd viranomaisen
toimipaikkaverkostosta muualla sdadetaén tai
maarataan. Viranomaisen velvollisuus alkaa
kohtuullisen ajan kuluessa siitd, kun jaljem-
pana 3 a §:ssa tarkoitettu ohjausryhma on hy-
vaksynyt paatoksen asiakaspalvelupisteen si-
joittamisesta.

Viranomainen on tarjottava asiakaspalvelua
yhteisessd asiakaspalvelupisteessd sijoitta-
malla henkildstdaan yhteiseen asiakaspalvelu-
pisteeseen tai etapalveluna yhteiskédyttdisen
etéd- ja -tulkkauspalveluratkaisun valityksella.

Viranomaisen on lisaksi tarjottava yhtei-
sissa asiakaspalvelupisteessd yhteispalvelu-
lain 6 §:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoitet-
tua asiakaspalvelua yhteispalveluna tai osto-
palveluna.

Valtioneuvoston asetuksella saadetéaan tar-
kemmin valtion viranomaisista, joita edelld 1
momentissa tarkoitettu velvollisuus koskee.
Valtioneuvoston asetuksella voidaan saataa
my®ds viranomaisen palveluista, joita 1 mo-
mentissa tarkoitettu velvollisuus koskee.

2c8§
Poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta

tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakas-
palvelupisteessa
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Valtion viranomaisella ei ole edelld 2 b
8:ssd tarkoitettua velvollisuutta tarjota asia-
kaspalvelua yhteisessd asiakaspalvelupis-
teessa eika osallistua yhteisen asiakaspalvelu-
pisteen kustannuksiin, jos

1) viranomaisen asiointipaikka sijaitsee riit-
tavan lahelld yhteista asiakaspalvelupistetta ja
on saavutettava eikd palvelujen tarjoaminen
yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ole koko-
naistaloudellisesti tarkoituksenmukaista; tai

2) jos yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ei
ole asiointia viranomaisen asioissa tai asiointi
on loppunut tai erittdin vahaista.

2d8

Asiakaspalveluteht@vien antaminen yksityi-
selle palveluntuottajalle

Yhteispalvelulain 6 §&:n 1 momentin koh-
dissa 1-8 tarkoitetut tehtdvat voidaan toteut-
taa yhteispalveluna tai hankkimalla asiakas-
palvelun yksityiseltd palveluntuottajalta.

Palveluntuottajan on oltava luotettava ja asi-
antunteva. Palveluntuottajalla on oltava tehtéa-
van asianmukaisen hoitamisen edellyttdmat
taloudelliset ja toiminnalliset valmiudet. Pal-
veluntuottajan on huolehdittava asianmukai-
sesti tietosuojasta. Palveluntuottaja voi kayt-
téa alihankkijaa. Palveluntuottajan alihankki-
jan tulee osaltaan tayttda palveluntuottajalta
edellytetyt vaatimukset. Palveluntuottaja vas-
taa alihankintana teettdmastaan palvelusta.
Alihankkijan tulee olla Lupa- ja valvontavi-
raston hyvaksyma.

Palveluntuottajan ja sen alihankkijan palve-
luksessa olevaan henkil6dn sovelletaan rikos-
oikeudellista virkavastuuta koskevia saannok-
sid hanen hoitaessaan téssé laissa tarkoitettua
tehtavaa.

2e8
Valtion yhteisen asiakaspalvelun malli
Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd annetaan

valtion yhteisen mallin mukaista asiakaspal-
velua.
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Malli voi sisaltaa

1) yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin koh-
dissa 1-8 tarkoitettujen asiakaspalvelutehtéa-
vien hoitamisen toimintamallin ja mallin néi-
den asiakaspalvelutehtavien ja viranomaisen
antaman muun palvelun yhteensovittamisesta
yhteisissé asiakaspalvelupisteissa;

2) mallisopimuksia valtion yhteistd asiakas-
palvelua koskevien yhteispalvelusopimusten
ja asiakaspalvelutehtéavia koskevien hankinta-
sopimusten tekemiseksi;

3) yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhtei-
sia tilaratkaisuja ja muita teknisia ratkaisuja;

4) yhteisten asiakaspalvelupisteiden auki-
oloaikojen malliratkaisuja;

5) yhteisten asiakaspalvelupisteiden visuaa-
lisen ilmeen ja muita tunnettuutta edistavia
ratkaisuja;

6) muita yhteisten asiakaspalvelupisteiden
yhtendista toimintaa edistévia ratkaisuja.

Valtioneuvoston qsetuks_ella voidaan antaa
tarkempia sdannoksia mallista.

2f8§

Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi anta-
minen seka loytdtavara yksityisen palvelun-
tuottajan hoitaessa asiakaspalvelutehtavia

Asiakirja, joka on toimitettu maéraajassa 2
d §:ssé tarkoitetulle yksityiselle palveluntuot-
tajalle yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen,
katsotaan saapuneeksi méaardajassa toimival-
taiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on an-
nettu tiedoksi yksityisen palveluntuottajan va-
lityksella palvelun kayttajalle yhteisessa asia-
kaspalvelupisteessd, katsotaan tiedoksianne-
tuksi hallintolaissa saddetylla tavalla.

Loytotavara, joka on toimitettu yksityiselle
palveluntuottajalle yhteiseen asiakaspalvelu-
pisteeseen, katsotaan toimitetuksi poliisille si-
ten, kuin loytotavaralaissa (778/1988) sadde-
taan.

3 luku
Valtion palveluiden saatavuuden jarjesta-

misen ja yksikoiden ja toimintojen sijoitta-
misen ohjaus



38
Valtakunnallinen suunnitelma

Valtioneuvosto laatii toimikautensa ajaksi
suunnitelman 2 8§:ssa saadettyjen tavoitteiden
toteuttamiseksi. Suunnitelma perustuu hallin-
nonalarajat ylittdvalle kokonaiskuvalle val-
tion palveluiden tarpeen ja saatavuuden seka
yksikdiden ja toimintojen sijoittumisen tilasta.
Suunnitelma sisaltaa valtionhallinnon yhteisia
tai hallinnonalakohtaisia strategisen tason lin-
jauksia yksikdiden ja toimintojen sijoittami-
selle seka strategisia kehittdmistavoitteita pal-
veluiden saatavuudelle ja toiminnan tuloksel-
lisuudelle. Suunnitelma sisdltdd arvion toi-
mintaympariston kehittymisestd suunnitel-
man laadintaa seuraavan kahdeksan vuoden
aikana. Suunnitelmaan on sisallytettdva tieto
2 8§:ssd saadettyjen tavoitteiden kannalta eri-
tyisen merkityksellisestd uuden yksikon tai
toiminnon perustamisesta tai lakkauttamisesta
sekd merkittadvimmistd palveluiden saata-
vuutta muuttavista hankkeista. Suunnitel-
massa Vvoi olla valtakunnallisia tai alueellisia
painotuksia.

38

Valtakunnallinen suunnitelma

Valtioneuvosto laatii toimikautensa ajaksi
suunnitelman 2 §:ssd séadettyjen tavoitteiden
toteuttamiseksi. Suunnitelma perustuu hallin-
nonalarajat ylittavélle kokonaiskuvalle val-
tion palveluiden tarpeen ja saatavuuden seka
yksikdiden ja toimintojen sijoittumisen tilasta.
Suunnitelma sisaltaa valtion yhteisid asiakas-
palvelupisteitd koskevia ja muita valtionhal-
linnon yhteisi4 tai hallinnonalakohtaisia stra-
tegisen tason linjauksia yksikdiden ja toimin-
tojen sijoittamiselle seka strategisia kehitta-
mistavoitteita palveluiden saatavuudelle ja
toiminnan tuloksellisuudelle. Suunnitelma si-
séltdd arvion toimintaympériston kehittymi-
sestd suunnitelman laadintaa seuraavan kah-
deksan vuoden aikana. Suunnitelmaan on si-
sallytettava tieto 2 §:ssd saddettyjen tavoittei-
den kannalta erityisen merkityksellisesta uu-
den yksikon tai toiminnon perustamisesta tai
lakkauttamisesta sekd merkittdvimmista pal-
veluiden saatavuutta muuttavista hankkeista.
Suunnitelmassa voi olla valtakunnallisia tai
alueellisia painotuksia.

3a8

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan oh-
jausryhma

Valtion vyhteiselld asiakaspalvelutoimin-
nalla on ohjausryhmé, jonka valtioneuvosto
asettaa neljaksi vuodeksi. Ohjausryhman pu-
heenjohtajana toimii Lupa- ja valvontaviras-
ton edustaja. Ohjausryhmassd ovat edustet-
tuina edella 2 b §:ssé tarkoitetut valtion viran-
omaiset, joilla on velvollisuus tarjota asiakas-
palveluaan yhteisissé asiakaspalvelupisteissa.

Ohjausryhmé

1) péaéttéd yhteisen asiakaspalvelun mallista
ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoitta-
misesta sekd nditd koskevista olennaisista
muutoksista;

2) pééattaa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
liittyvistd kustannustenjakomalleista ja naita
koskevista olennaisista muutoksista;
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3) hyvéksyy yhteispalvelulain 6 8:n 1 mo-
mentin kohdassa 1-8 tarkoitettujen yhteisen
asiakaspalvelutehtavien hoidon laadun méa-
rittdmistd, tuottamista ja valvontaa koskevat
linjaukset;

4) voi valtuuttaa Lupa- valvontaviraston
hankkimaan edell& 2 b §:ssé tarkoitettujen vi-
ranomaisten lukuun yhteispalvelulain 6 §8:n 1
momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen asia-
kaspalvelutehtévien hoidon;

5) voi hyvéksya edelld 2 c §:ssa tarkoitetun
poikkeuksen viranomaisen velvollisuudesta
tarjota asiakaspalvelua yhteisessé asiakaspal-
velupisteessd ja velvollisuudesta osallistua
yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin;

6) voi tehda esityksen jaljempéana 4 8:ssa
tarkoitetulle yhteistyéryhmalle yhteisid asia-
kaspalvelupisteitd koskeviksi tavoitteiksi ja
tavoitteiden muuttamiseksi valtakunnallisessa
suunnitelmassa;

7) seuraa yhteisen asiakaspalvelun toimeen-
panoa;

8) hyvéksyy valtion yhteistd asiakaspalve-
lua koskevat keskeiset suunnitelmat ja rapor-
tit.

Ohjausryhma tekee paatdksensa edelld 3
8:ssé tarkoitetun suunnitelman linjausten mu-
kaisesti ja yksimielisesti. Jos yksimielisyyteen
ei paasta, asiaa tulee kasitella 4 §:ssa tarkoite-
tussa yhteistydryhmassa. Jos asiassa ei saavu-
teta yksimielisyyttd, valtiovarainministerio
ratkaisee asian.

Ohjausryhmassa kasiteltavat asiat valmis-
tellaan  valmisteluryhmissd, jotka asettaa
Lupa- ja valvontavirasto.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa
tarkempia séannoksid ohjausryhmén kokoon-
panosta, tehtavista ja asian késittelysta ohjaus-
ryhméssa.

3b§
Lupa- ja valvontaviraston tehtavat

Lupa- ja valvontavirasto

1) suunnittelee ja kehittdd valtion yhteisen
asiakaspalvelun mallia ja yhteisten asiakas-
palvelupisteiden sijoittamista yhteisty0ssa
yhteisissé asiakaspalvelupisteissa asiakaspal-
velua tarjoavien viranomaisten sekd Senaatti-
kiinteistot-liikelaitoksen ja valtion tieto- ja
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viestintateknisen palvelukeskuksen (Valtori)
kanssa;

2) sovittaa yhteen asiakaspalvelua tarjoa-
vien viranomaisten valistd yhteisty6ta yhtei-
sissa asiakaspalvelupisteissé;

3) tukee ja ohjaa yhteisia asiakaspalvelupis-
teitd yhteisen mallin mukaisessa toiminnassa;

4) yllapitad tilannekuvaa ja tuottaa seuranta-
tietoa palvelutarpeista, valtion yhteisen asia-
kaspalvelun saatavuudesta ja yhteisista asia-
kaspalvelupisteista;

5) yll&pitad ja kehittad edelld 2 ¢ §:n 1 mo-
mentissa tarkoitettua yhteistd eti- ja -tulk-
kauspalveluratkaisua ja muita yhteisia tieto-
jarjestelmia sekéa hoitaa valtion yhteisen asia-
kaspalvelun muut yhteiset tehtavat;

6) edistaa valtion asiakaspalvelujen jarjesta-
mista valtion viranomaisten ja muun jul-
kishallinnon yhteistyona; ja

7) laatii suunnitelman kansalliskielilla an-
nettavan asiakaspalvelun toteuttamisen var-
mistamiseksi ja tuottaa tilannekuvan ja seu-
rantatiedon osana tietoa Kielellisten oikeuk-
sien toteutumisesta valtion yhteisissé asiakas-
palvelupisteissa.

Lupa- ja valvontavirasto voi tuottaa viran-
omaisille, jotka tarjoavat asiakaspalvelua yh-
teisissd asiakaspalvelupisteissd, yhteispalve-
lulain 6 &:n 1 momentin 1-8 kohdassa tarkoi-
tettua palvelua sek& muita palveluja ja tava-
roita, joiden tuottaminen ei kuulu Valtorin ja
Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen tuottamien
tavaroiden tai palvelujen piiriin.

Lupa- ja valvontavirasto kuulee saannolli-
sesti muita kuin valtion yhteisen asiakaspalve-
lutoiminnan ohjausryhmasséa olevia julkisen
hallinnon viranomaisia, jotka tarjoavat asia-
kaspalvelua yhteisissé asiakaspalvelupisteisséa
ja muita valtion yhteisen asiakaspalvelutoi-
minnan ja julkisen hallinnon yhteispalvelun
keskeisia sidosryhmia.

Lupa- ja valvontaviraston tehtdvasta yhteis-
palvelurekisterin pitdjana sdddetaédn yhteispal-
velulain 8 a §:ssa.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa
tarkempia sadnnoksia Lupa- ja valvontaviras-
ton tehtdvista valtion yhteisessa asiakaspalve-
lussa ja tahoista, joita Lupa- ja valvontavirasto
kuulee seka kuulemisesta.

3c8§
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5a8§

Valtion viranomaisen asiointipaikat ja auki-
oloajat

Viranomaisen on toimialueellaan jérjestet-
tava asiakirjojen vastaanottaminen kuitenkin
aina siten, etta laissa tai asetuksessa asiakirjo-
jen jattamiselle tai asian vireillepanemiselle
sééddettyd maéaraaikaa voidaan noudattaa kello
8.00-16.15.

5d8§

Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen

Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja
viestintatekniikkakeskus Valtorin ja Senaatti-
kiinteistot liikelaitoksen yhteisty6

Lupa- ja valvontavirasto hoitaa téssé laissa
tarkoitettuja tehtavid yhteistydssa Valtorin ja
Senaatti-kiinteistot-liikelaitoksen kanssa.

Valtori ja Senaatti-kiinteistot-liikelaitos
tuottavat valtion yhteisen asiakaspalvelun tie-
totekniikka- ja toimitilapalvelut ja osallistuvat
valtion yhteisen asiakaspalvelun mallin ja val-
tion kayntiasiointiverkon kehittamiseen, toi-
meenpanoon ja seurantaan.

4 luku
Viranomaisen aukiolo
5a8§

Valtion viranomaisten asiointipaikat ja auki-
oloajat

Tuomioistuinten ja valitusasioita kasittele-
madan perustettujen lautakuntien kaikki toimi-
paikat ovat auki arkipaivina kello 8.00—
16.15. Muun viranomaisen on toimialueel-
laan jarjestettdva asiakirjojen vastaanottami-
nen aina siten, etta laissa tai asetuksessa asia-
kirjojen jattdmiselle tai asian vireillepanemi-
selle saddettya madraaikaa voidaan noudattaa
kello 8.00-16.15.

5d8§
Aukioloaikoja koskeva tiedottaminen

Valtion viranomaisen on tiedotettava tehok-
kaasti verkkosivuillaan ja muilla asiak-
kaidensa helposti saatavilla olevilla keinoilla:

1) paatoimipaikastaan, asiointipaikkojensa
aukiolopaivista ja -ajoista seka tiedossa ole-
vista aukiolon muutoksista;

2) ajoista, jolloin se on puhelimitse tavoitet-
tavissa;

77



Valtion viranomaisen on tiedotettava tehok-
kaasti verkkosivuillaan ja muilla asiak-
kaidensa helposti saatavilla olevilla keinoilla:

1) paatoimipaikastaan, asiointipaikkojensa
aukiolopaivistd ja -ajoista seka tiedossa ole-
vista aukiolon muutoksista;

2) ajoista, jolloin se on puhelimitse tavoitet-
tavissa;

3) asian vireillepanosta saddetyssa maara-
ajassa ja asiakirjojen toimittamisesta saade-
tyssé ja viranomaisen antamassa maaraajassa.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toi-
minnastaan ja palveluistaan s&adet&én viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta annetun
lain (621/1999) 20 &:n 2 momentissa. Yhteis-
palvelun osapuolten velvollisuudesta tiedottaa
yleisdlle yhteispalvelun tarjoamisesta, palve-
luvalikoimasta, aukiolosta ja muista palve-
luun liittyvistd seikoista sdadetddn julkisen
hallinnon yhteispalvelusta annetun lain
(223/2007) 10 8:ssé.

3) asian vireillepanosta sdédetyssa maara-
ajassa ja asiakirjojen toimittamisesta sadde-
tyssd ja viranomaisen antamassa maaraajassa.

Viranomaisilla on edelld 1 momentissa saa-
dettya velvollisuutta vastaava velvollisuus tie-
dottaa tehokkaasti asiakaspalveluistaan val-
tion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toi-
minnastaan ja palveluistaan sédadetédéan viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta annetun
lain (621/1999) 20 &:n 2 momentissa. Yhteis-
palvelun osapuolten velvollisuudesta tiedottaa
yleisélle yhteispalvelun tarjoamisesta, palve-
luvalikoimasta, aukiolosta ja muista palve-
luun liittyvistd seikoista sdadetdan julkisen
hallinnon  yhteispalvelusta annetun lain
(223/2007) 10 §:ssd— — — — — — — —

Tama laki tulee voimaan 1 paivana tammi-
kuuta 2026.

Tamaén lain 2 b 8:n 1 momentissa tarkoitettu
viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspal-
velua yhteisissd asiakaspalvelupisteissé alkaa
1 péivastéd helmikuuta 2027.

Taman lain 3 a 8:44 sovelletaan 1 pdivéasta
helmikuuta 2027 alkaen. Ennen 3 a §:n sovel-
tamisen alkamista ohjausryhmén paatetta-
vaksi saddetyt asiat késitelladn valtiovarain-
ministerion asettaman Valtion palvelu- ja toi-
mitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -
hankkeen ohjausryhmassa.

Valtiovarainministeri6 voi ennen tdman lain
voimaantuloa perustaa valtiovarainministeri-
00n téssa laissa saddettyjen tehtavien hoidon
kannalta valttaméattomat virat, jotka siirtyvat
Lupa- ja valvontavirastoon tdman lain tullessa
voimaan ja nimittdd virkamiehet virkoihin
niitd ensimmaisen kerran taytettaessa.

Valtiovarainministerion tekemat tassa laissa
tarkoitettua yhteistd asiakaspalvelutoimintaa
ja sen kehittdmista koskevat sopimukset ja si-
toumukset samoin kuin niisté johtuvat oikeu-
det ja velvollisuudet siirtyvét taman lain tul-
lessa voimaan Lupa- ja valvontavirastolle.
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Asetusluonnos

Valtioneuvoston asetus
valtion yhteisesté asiakaspalvelutoiminnasta

Valtioneuvoston paatoksen mukaisesti

saadetaan valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain (728/2021) 2 b §:n 4 momentin, 2 e §8:n 3 momentin, 3 a 8:n 5 momentin ja 3 b 8n 3
momentin nojalla, sellaisena kuin niisti on laissa (.../...):

18
Soveltamisala

Tatd asetusta sovelletaan Lupa- ja valvontaviraston, Digi- ja véestétietoviraston, elinvoima-
keskusten, Maahanmuuttoviraston, Maanmittauslaitoksen, Oikeuspalveluviraston, poliisin lu-
pahallinnon, Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimistojen, Ulosottolaitoksen ja
Verohallinnon asiakaspalveluiden tarjoamiseen valtion yhteisissé asiakaspalvelupisteissa.

28

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhma

Lupa- ja valvontavirasto nimittaa valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhman va-
rapuheenjohtajan.

Jos ohjausryhman jasen eroaa kesken toimikauden, valtiovarainministerio maaraa hanen tilal-
leen uuden henkil6n jaljella olevaksi toimikaudeksi.

Kansaneldkelaitoksella on pysyvé asiantuntija ohjausryhmassa.

38
Kuuleminen valtion yhteisté asiakaspalvelutoimintaa koskevassa valmistelussa

Lupa- ja valvontaviraston on kuultava valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkon ja yh-
teisen asiakaspalvelun mallin toimivuudesta ja valtion asiakaspalvelujen jarjestamisessa valtion
viranomaisten ja muun julkishallinnon yhteistyona

1) ik&antyneitd, vammaisia, vieraskielisid ja nuoria edustavia jarjestja sekd muita valtion
kéyntiasioinnin kannalta keskeiseksi tunnistettavia asiakasryhmia; ja

2) viranomaisia, jotka hoitavat yhteispalvelusopimuksen nojalla yhteispalvelulain 6 §:n 1 mo-
mentin 1-8 kohdassa tarkoitettuja asiakaspalvelutehtavia valtion yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissé seké palveluntuottajia, jotka hoitavat vastaavia tehtavié ostopalveluna seké naiden henki-
16stOn edustajia.
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Edelld 1 momentissa tarkoitetun kuulemisten tulee toteutua saannéllisesti véhintdan 2 kertaa
vuodessa. Lupa- ja valvontavirasto voi toimeenpanna kuulemisia jarjestamalla tilaisuuksia kes-
keisistd suunnitelmista tai ottamalla valmisteluryhmiinsé edellda 1 momentissa tarkoitettujen ta-
hojen edustajia. Kuulemistilaisuuksia voidaan jarjestaa etayhteydella.

Lupa- ja valvontaviraston tulee vahintddn kahden vuoden vélein selvittdd valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden asiakas- ja sidosryhmétyytyvéisyytta.
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