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Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muut-
tamisesta

ESITYKSEN PAAASIALLINEN SISALTO

Esityksessd ehdotetaan muutettavaksi julkisen hallinnon yhteispalvelusta annettua lakia. Esi-
tys perustuu nykyisen kaltaiselle viranomaisten sopimusperusteiselle yhteistyolle.

Esityksen tavoitteena on edistéé julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saatavuutta
yhdenvertaisesti koko maassa sekd parantaa viranomaisten toiminnan tehokkuutta. Esitykselld
pyritidén tukemaan digitalisaatiokehitysta ja mahdollistamaan riittdvén asiointipisteverkon kus-
tannustehokas yllépitdminen luomalla puitteet valtion ja kuntien asiakaspalvelutehtdvien hoi-
tamiseksi yhteispalveluna. Erityisesti yhteispalvelujirjestelméédn ehdotetuilla muutoksilla voi-
daan osaltaan turvata niiden henkiléiden asiointitarpeet, jotka eivit osaa tai joilla ei ole tekni-
sid mahdollisuuksia hoitaa asiointiaan yksinomaan sahkoisten palveluiden avulla.

Voimassa olevaa sdéntelyd ehdotetaan tdsmennettéiviksi niin, ettd nykyistd paremmin voitai-
siin varmistaa omakustannusperiaatteen toteutuminen yhteispalvelun jérjestdmisestd aiheutu-
vien kustannusten jaossa toimintaan osallistuvien viranomaisten kesken. Yhteispalvelun jér-
jestamistd koskevaa sddntelyd ehdotetaan muutettavaksi myds siten, ettd toimeksiantajien vel-
vollisuutta perehdyttda ja kouluttaa yhteispalvelun palveluneuvojia sekd antaa néille asiantun-
tijatukea tdsmennettéisiin ja laajennettaisiin. Yhteispalvelussa hoidettavien tehtévien luetteloa
uudistettaisiin ja séédntelyssd korostettaisiin erityisesti sdhkdisten palveluiden kayttod sekd
kdyton neuvontaa ja tukea. Lisdksi lakiin lisdttdisiin sadnndkset uusista yhteispalvelun antami-
sen tavoista. Palveluja voitaisiin antaa tavanomaisen kéyntiasioinnin liséksi tieto- ja viestinté-
teknisten kayttdyhteyksien avulla ja kdyttden hyviksi myds palvelumenettelyja ja -keinoja,
jotka eivét edellytd kiintedd toimitilaa. Yhteispalvelussa voitaisiin lisdksi jarjestdd teknisen
kéayttdyhteyden avulla asiakkaalle pddsy toimeksiantajan antamaan henkilokohtaiseen asiakas-
palveluun.

Lisdksi yhteispalvelusopimuksen siséltod koskevaa sdéntelyd ehdotetaan péivitettdviksi ja li-
sattdviksi sopimista edellyttidvien asioiden luetteloon teknisen kéyttdyhteyden kayttoon, salas-
sa pidettdvien tietojen késittelyyn seka kielellisten oikeuksien turvaamiseen liittyvit asiat. Esi-
tyksessd tdsmennettéisiin myos yhteispalvelurekisterid koskevaa sdédntelyd. Lisdksi yhteispal-
velun ohjausjirjestelméd uudistettaisiin siten, ettd valtiovarainministerion tukena informaatio-
ohjauksessa toimisi valtioneuvoston asettama yhteispalvelun neuvottelukunta. Myos toimek-
siantajien ja niitd ohjaavien viranomaisten toimivaltaa ja vastuuta palveluiden ohjauksessa,
seurannassa ja valvonnassa vahvistettaisiin.

Ehdotettu laki on tarkoitettu tulemaan voimaan mahdollisimman pian.
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YLEISPERUSTELUT
1 Johdanto

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaéisen vuosikymme-
nen loppupuolella, kokenut merkittdvid muutoksia. Valtion paikallisviranomaisten toimialueet
ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellettyjen vi-
ranomaisten toimialueet noudattelevat nykydén ldhinnd maakuntien rajoja tai ne koostuvat
useasta maakunnasta. Téstd ovat esimerkkeind poliisi, maistraatit sekéd ty6- ja elinkeinotoimis-
tot. Liséksi osa aiemmin paikallisiin tai alueellisiin itsendisiin virastoihin organisoiduista val-
tion virastoista, kuten Verohallinto, Tulli ja Maanmittauslaitos, ovat siirtyneet yhden viran-
omaisen malliin, jossa toimivallaltaan valtakunnallinen viranomainen hoitaa tehtévid koko
maassa osin valtakunnallisesti keskitetysti ja osin alueellisista toimipisteista kasin.

Rakennemuutokseen on liittynyt usealla hallinnonalalla samalla my6s palvelupisteverkon kar-
siminen. Kyseisestd kehityksestd huolimatta valtion asiakaspalvelutoiminnan ndkokulmasta
keskeisimmilld valtion toimijoilla eli poliisilla, maistraateilla, Verohallinnolla ja tyd- ja elin-
keinotoimistoilla on nykyisinkin yli 300 omaa toimipistettd. Toimipisteistd enenevd osa pal-
velee kuitenkin vain kerran tai muutaman kerran viikossa. Julkisten palvelujen saatavuuden ja
tehokkuuden turvaamiseksi palveluja tarjotaan perinteisten fyysisté a51akaskaynt1a viranomai-
sen omassa toimipisteesséd edellyttidvien palvelumuotojen liséiksi enenevissd méérin vaihtoeh-
toisten ja toimintaa tehostavien palvelukanavien kautta kuten séhkoisend palveluna, puhelimit-
se, asiointipalveluna yhteispalvelupisteissa tai asiantuntijan etdpalveluna videoyhteydelld seka
nédiden kanavien erilaisina yhdistelmind. Perinteisten fyysisten asiakaspalvelukanavien merki-
tys ja mddrd on pienentynyt ja pienenee nopeasti edelleen muiden palvelukanavien osuuden
kasvaessa. Sdhkdisen asioinnin kehittimisen on ennustettu vihentdvén edelld todettujen kes-
keisimpien valtion toimijoiden kdyntiasiointiméérid merkittivasti.

Kun kysynti viranomaisten toimipisteissé viahenee, niitd lakkautetaan tai niiden aukioloaikoja
supistetaan, ja kdyntiasioinnin saatavuus heikkenee ilman, ettd palvelun tarjoajien yhteistyota
samanaikaisesti kehitetddn. Ennakkoarvio on, ettd yhteispalvelun kannalta keskeisten valtion
viranomaisten omien palvelupisteiden méira vihenee edelleen tilld vuosikymmenelld. Kéyn-
tiasioinnin saavutettavuuden turvaamiseksi ja alueellisen yhdenvertaisuuden takaamiseksi tar-
vitaan enenevdssd madrin viranomaisten yhteistyoti asiakaspalveluiden tuottamisessa.

Yhteispalvelun perustana on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007). Laissa saddde-
téén yhteispalvelun perusteista ja siind tarjottavista palveluista yleiselld tasolla. Lain mukaan
yhteispalvelusta on tehtdvd sopimus sité jarjestdvien viranomaisten kesken. Velvoitetta yhteis-
palvelupisteen perustamiselle ei kdytéinnossd lainsdddanndsséd aseteta lukuun ottamatta tilan-
netta, jossa ministerié voi velvoittaa hallinnonalansa viranomaisen tekeméain yhteispalveluso-
pimuksen tietyin edellytyksin. Palveluvalikoimasta voidaan sopia vapaasti, kunhan se pysyy
lainsdddannon puitteissa. Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluna voidaan tarjota vain ns.
avustavia asiakaspalveluita. Vuoden 2016 elokuussa yhteispalvelupisteitd oli 182 kappaletta.
Niistd suurimmassa osassa toimeksisaajana toimii kunta ja niissé tarjotaan vaihtelevasti eri vi-
ranomaisten palveluja. Palveluvalikoiman vaihtelut johtuvat siitd, ettd toimijat eivét osallistu
kaikkiin olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin ja ettd ne tarjoavat eri pisteissd erilaisia pal-
veluvalikoimia. Vaikka kunnat toimivat useimmin yhteispalvelupisteiden ylldpitdjind, niissia
tarjotaan kuntien tai kuntayhtymien palveluja melko vdhan. Kuntapalvelujen kysyntd on kui-
tenkin suurempaa kuin valtion hallintopalvelujen.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeisten kymmenen vuoden aikana useilla erilaisilla toimenpi-
teilld. Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmisestd huolimatta puutteita on ollut
palvelupisteiden lukumaéran lisddmisessd, sijoittumisessa palvelutarpeisiin ja asetettuihin ta-
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voitteisiin ndhden sekd niiden palveluvalikoiman laajentamisessa. Ongelmat ovat johtuneet
osaltaan tai péddosin yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka mukaan palvelupisteiden ole-
massaolo ja palveluvalikoima perustuu aina palvelun jérjestdmiseen osallistuvien tahojen mel-
ko vapaaseen sopimiseen.

Yhtendistd palveluvalikoimaa kokeiltiin valtiovarainministerion tammikuussa 2012 asettamas-
sa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdimishankkeessa. Hankkeessa pilotoitiin
yhteisen asiakaspalvelun mallia viidelld paikkakunnalla, joihin perustettiin asiointipisteet tar-
joamaan yllapitdjakunnan liséksi Kelan, poliisin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin ja
TE- toimiston palveluja. Pilotoinnista saatuja hyvid kokemuksia on hyddynnetty timén esityk-
sen valmistelussa.

Palveluvalikoiman yhtendistdmisen liséksi esitykselld pyritddn yhdenmukaistamaan valtion vi-
ranomaisten palvelujen hoitamisen jirjestdmistapoja ja -keinoja. Esityksen taustalla on tarve
varmistaa valtion viranomaisten kdyntiasiakaspalveluiden sekéd sdhkdisten palveluiden kéyt-
tomahdollisuuksien ja niiden kdyton neuvonnan ja tuen riittdvé saatavuus seké tehokas ja ta-
loudellinen tuottaminen tilanteessa, jossa kdyntiasiakaspalveluiden kysyntd ja tarve yllapitaa
valtion viranomaisten omia erillisid palvelupisteitd vahenevit.

Hallitus linjasi 5.4.2016 maakuntauudistukseen liittyen vuoden 2019 alussa perustettaville
maakunnille siirrettévistd tehtéivistd. Hallituksen linjauksen mukaan maakunnille osoitetaan
muun muassa alueellisten yhteispalveluiden jérjestéminen ja kehittdminen. Témén on hallituk-
sen linjauksessa todettu siséltdvan yhteispalvelusta annettujen sddnndsten mukaisen yhteispal-
velutoiminnan lisdksi huolehtimisen yhden palvelukanavan digitaalisen asioinnin toteuttami-
sen sekd yhteisten palveluiden jérjestdmisen ja tuottamisen kuntien kanssa silloin, kun maa-
kunnalla ja kunnalla lain mukaan voi olla yhteisié palveluita. Tehtéva siséltdd hallituksen lin-
jauksen mukaan my®ds tilojen ja muiden puitteiden ja tukipalvelujen antamisen sopimusperus-
teisesti valtion viranomaisten alueellisille toimipisteille sikéli, kun tété ei voida toteuttaa alue-
hallintoviraston puitteissa. Nyt ehdotettavalla yhteispalvelulain muutoksella, joka ehdotetaan
tulevaksi voimaan mahdollisimman pian sen hyvaksymisen ja vahvistamisen jalkeen, ei voida
vield toteuttaa hallituksen 5.4.2016 tekemien linjausten edellyttdimid muutoksia yhteispalvelu-
lakiin eikd huomioimaan uusien vuoden 2019 alussa perustettavien maakuntien roolia yhteis-
palvelussa. Esitetyt yhteispalvelulain muutokset eivét kuitenkaan ole ristiriidassa hallituksen
5.4.2016 linjausten kanssa, vaan nyt esitetyissd muutoksissa on kyse yhteispalvelun siséllolli-
sestd modernisoinnista.

2 Nykytila
2.1 Lainsiadéinto ja kiytinto
Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta

Nykymuotoinen yhteispalvelu perustuu lakiin julkisen hallinnon yhteispalvelusta (yhteispalve-
lulaki). Lain tarkoituksena on parantaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuutta ja toi-
minnan tehokkuutta. Lain 2 §:n 1 momentin mukaan sitd sovelletaan valtion viranomaisille,
kunnallisille viranomaisille ja Kansaneldkelaitokselle kuuluvien avustavien asiakaspalveluteh-
tdvien jirjestdmiseen ja hoitamiseen viranomaisten yhteistyond. Pykédldn 2 momentin mukaan
viranomainen ei yhteispalvelussa voi kuitenkaan hoitaa tehtdvid, joihin sisdltyy péaatoksente-
kovallan kayttoa tai jotka lain mukaan edellyttdvit palvelun kdyttdjan henkilokohtaista kéyntid
toimivaltaisessa viranomaisessa. Kaikki sellaiset tehtéivit, joissa tehdddn kansalaisten oikeuk-
sia ja velvollisuuksia koskevia padtoksii tai ratkaisuja, jéisivét lain soveltamisalan ulkopuolel-
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le. Yhteispalvelussa ei ole siten mahdollista hoitaa tehtdvid, jotka siséltdvit julkisen vallan
kayttod. Laki on oikeudelliselta luonteeltaan yleislaki.

Yhteispalvelulain 3 § sisdltdd lain keskeisten kisitteiden maéritelmét, joita ovat yhteispalvelu,
yhteispalvelun toimeksiantaja ja toimeksisaaja sekd yhteispalvelupiste. Lain 4 §:n mukaan yh-
teispalvelun jarjestamisen edellytyksend on, ettd avustavien asiakaspalvelutehtdvien jarjesta-
minen ja hoitaminen yhteistydnd on tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelujen saatavuu-
den turvaamiseksi ja hallinnon toiminnan tehostamiseksi. Yhteispalvelun jéirjestémisen on lain
5 §:n mukaan perustuttava aina sopimussuhteeseen. Yhteispalvelusopimuksesta ja sen sisél-
16sté sdddetddn lain 8 §:ssé.

Yhteispalveluna hoidettavista avustavista asiakaspalvelutehtivistd sdddetddn lain 6 §:ssd. Py-
kilan 1 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtdavit voivat
koskea palvelua kéyttdvan henkilon henkildllisyyden toteamista ja varmentamista. Pykéldn pe-
rustelujen mukaan (HE 207/2006) henkil6llisyyden toteaminen tapahtuu kéytdnnossa tarkis-
tamalla hallinnon asiakkaan henkil6llisyys voimassa olevasta henkildkortista, ajokortista tai
passista. Henkil6llisyyden varmentaminen liittyy sédhkoéiseen asiointiin ja silld tarkoitetaan
menettelyd, jossa virkailija todettuaan asiakkaan henkil6llisyyden voi hinen valtuuttamanaan
omalla sdhkdiselld tunnisteellaan kayttad vuorovaikutteista sdhkoistd palvelua asiakkaan puo-
lesta. Pykélén 2 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtévét
voivat koskea toimeksiantajana toimivalle viranomaiselle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemus-
ten ja muiden asiakirjojen vastaanottamista ja vélittdmistd edelleen toimeksiantajalle. Asiakir-
jojen vastaanottamisen vaikutuksista asian vireille tulemiseen sdddetddn lain 7 §:ssd. Pykédldn
3 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtdvat voivat koskea
toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttamista sekd hallintolain (434/2003) 59 §:ssd ja
60 §:n 1 ja 2 momentissa tarkoitettua tiedoksiantoa. Pykélén perustelujen mukaan kysymys on
vaihtoehtoisesta toimitustavasta postituksen tai toimeksiantajan toimipisteestd tapahtuvan luo-
vuttamisen ohella. Mahdollisuus helpottaa asiointia sellaisissa tapauksissa, joissa asiakas ei
halua asiakirjoja toimitettavan postitse. Pykildn 4 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat
avustavat asiakaspalvelutehtdvat voivat koskea toimituskirjoista tai muista asiakirjoista perit-
tdvien maksujen vastaanottamista ja vélittdmistd edelleen toimeksiantajalle. Pykéldn 5 kohdan
mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtdvét voivat koskea edelld
kohdissa 1-4 mainittuihin tehtdviin liittyvid asiakaspalvelun tukitoimintoja seké vilittomaésti
ndihin tehtiviin liittyvéd teknistd ohjausta, tiedon vélittdmistd ja tiedottamista. Pykélén perus-
telujen mukaan asiakaspalvelun tukitoimia voivat olla esimerkiksi asiakirjojen muuttaminen
sdhkdiseen muotoon, niiden postittaminen tai néhtévilld pitiminen. Asiakaspalvelun tukitoi-
mena yhtelspalvelussa voidaan myds tarjota kdytettdviksi toimitilaa, jossa toimivaltaisen vi-
ranomaisen asiantuntija voisi tavata asiakkaita ja téllaiseen tapaamlseen jérjestdmiseen liitty-
vid ajanvarauspalvelua. Teknistd ohjausta on esimerkiksi avustaviin asiakaspalvelutehtdviin
liittyvien teknisten ohjeiden ja neuvojen antaminen. Tiedon vélittdiminen voi koskea yhteis-
palvelussa annettavaksi sovittua asiakaspalvelutehtdvad ja siihen liittyvdn olemassa olevan
tiedon valittdmistd. Yhteispalvelussa tapahtuva tiedon vélittdmisen tulee pykéldn perustelujen
mukaan kuitenkin rajautua tunnistamista, asiakirjojen vastaanottamista, luovuttamista sekd
niistd perittdvien maksujen vastaanottamista ja edelleen vélittdmistd koskeviin seikkoihin. Py-
kildn 6 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtévét voivat
liséksi koskea muuta asioiden vireillepanoon liittyvien tietojen vélittdmistd. Pykélén perustelu-
jen mukaan asiakkaalle voidaan vilittdd tietoa esimerkiksi siitd, mille viranomaiselle jokin ha-
kemus on jétettdva ja miti liitteitd hakemuksessa tulee olla.

Lain 7 § siséltéd hallintoasian vireille tuloa koskevan sédénnoksen. Pykéldn mukaan asiakirja,
jonka palvelun kaytta]a on toimittanut mééraajassa yhteispalvelun toimeksisaajalle, katsotaan
saapuneeksi méairdajassa toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi
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toimeksisaajan vilitykselld palvelun kéyttdjélle 6 §:n 3 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katso-
taan tiedoksi annetuksi hallintolaissa sdddetylla tavalla.

Yhteispalvelulain 9 §:n mukaan ministerion péaétokselld voidaan sen hallinnonalaan kuuluva
viranomainen velvoittaa tekemaén yhteispalvelusopimus tiettyjen edellytysten tayttyessd. Lain
voimassaolo aikana tdtd mahdollisuutta ei ole kdytetty hyvaksi.

Lain 10 a § sisdltdd sddnnokset yhteispalvelun kehittémistd koskevista vastuista. Valtiova-
rainministerion tehtdvand on pykélén 1 momentin mukaan johtaa yhteispalvelun valtakunnal-
lista kehittdmisté ja sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Py-
kilan 2 momentissa todetaan, ettd maakunnan liittojen yhteispalvelua koskevista tehtdvista
sdddetddn alueiden kehittdmisestd annetussa laissa (1651/2009). Tadmai laki on kumottu aluei-
den kehittdmisestd ja rakennerahastotoiminnan hallinnoinnista annetulla lailla (7/2014). Vii-
meksi mainitun lain 17 §:n 1 momentin 10 kohdan mukaan maakunnan liiton tehtdvdnd on
edistdd julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetussa laissa tarkoitettua yhteispalvelua alueel-
laan.

Liséksi lain 8 §:n 2 momenttiin sisdltyy aluehallintovirastoille asetettu yhteispalvelusopimuk-
sia koskeva rekisterinpitovelvoite ja lain 10 §:48n yhteispalvelun osapuolille asetettu tiedotta-
misvelvollisuus.

Valtion asiakaspalvelujen nykytila

Keviilla 2013 valmistunut julkisen hallinnon asiakkuusstrategia kattaa koko julkisen sektorin
palvelut ja kaikki sen palvelukanavat. Strategian visiona on, etti asiakkaalla on kéytettivis-
sddn tarvitsemansa palvelut, joiden siséltoon ja toteuttamiseen hénelld on mahdollisuus vaikut-
taa. Julkisten palvelujen tuotannon ja kehittdmisen tulee perustua asiakkaiden toiminnan ja
tarpeiden ymmartdmiseen ja kunnioittamiseen. Palvelutuotannon kehittdmisen nékokulmasta
tdma tarkoittaa muun muassa erilaisten osallistumismahdollisuuksien ja —kanavien luomista ja
kayttamistd. Tavoitteena on, ettd asiakas — henkil6, perhe, yritys tai yhteisd — saa tilanteeseen-
sa sopivat palvelut sujuvasti, helppokayttdisesti ja esteettomasti. Oleellista on, ettd asiakas voi
itse osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Keskeistd on myos
se, ettd jatkossa palvelutuotantoa johdetaan nykyistd asiakasldhtdisemmin ja huolehditaan
myo0s palvelutuotannon kustannustehokkuudesta, niin palvelun tuottajan kuin asiakkaankin
nékokulmasta.

Strategiassa linjataan, ettd viranomaisten tulee huolehtia siité, ettd sahkdinen palvelukanava on
asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto ja ettd médratietoisesti tuetaan asiakkaiden kykya siirtyé
sdhkoisten palvelujen kdyttoon niissd palveluissa ja tapauksissa, joissa se on mahdollista. Asi-
akkaalle tulee tarvittaessa jarjestdd myos mahdollisuus kdyntiasiointiin. Strategian mukaan vi-
ranomaisten tulee madritelld ne palvelut, jotka hoidetaan automaattisesti tai itsepalveluna ja
ne, joissa fyysinen asiointi on valttiméatonta tai toivottavaa. Sahkodisen palvelun kehittdminen
vapauttaa viranomaisten voimavaroja niihin palveluihin, joissa henkilokohtainen palvelu on
vilttimitontd ja tiarkedd. Sdhkdisten palvelujen kehittdmisen lisdksi timé vaatii entistd enem-
mén palvelujen automatisointia seké palvelujen ja prosessien kehittdmistd niin, ettd asiakkaan
asiointitarve kokonaisuudessaan vahenee. Témé edellyttéd panostusta tietohallinnon ja tieto-
jarjestelmien kehittdmiseen ja julkisten tietovarantojen yhteiskdyton lisddmiseen niin, etti asi-
akkaan tietosuoja ei vaarannu.

Digitalisointi on my0s pdaministeri Juha Sipilén hallituksen ohjelman lépileikkaava teema.
Tavoitteeksi on asetettu kehittéd hallituskauden aikana kdyttdjdlahtoiset, tuottavuutta ja tulok-
sellisuutta nostavat yhden luukun digitaaliset julkiset palvelut. Hallitusohjelmassa korostetaan
my0s hallinnon siséisten prosessien digitalisoinnin ja entisten prosessien purkamisen tarkeytta
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sekd niiden kansalaisten auttamista, jotka eivét ole tottuneet tai jotka eivit kykene kéyttdméain
digitaalisia palveluja.

Digitalisointiin liittyy kdynnissé oleva kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelma
2014-2017. Palveluarkkitehtuuri Iuo yhteentoimivan digitaalisten palvelujen infrastruktuurin,
jonka avulla tiedon siirto organisaatioiden ja palvelujen vililld on helppoa. Ohjelmassa luo-
daan kansallinen palveluvayld (tiedon vilityskerros), kansalaisten, yritysten ja viranomaisten
tarvitsemat yhteiset palvelunékymdét, uusi kansallinen séhkoinen tunnistusratkaisu sekéd kansal-
liset ratkaisut organisaatioiden ja luonnollisten henkildiden roolien ja valtuutusten hallintaan.
Kansallista palveluarkkitehtuuria koskeva lainséddéntd - laki hallinnon yhteisistd sdhkdisen
asioinnin tukipalveluista (571/2016) - on tullut voimaan 15.7.2016. Lain mukaan valtion hal-
lintoviranomaisten, virastojen, laitosten ja liikelaitosten, tuomioistuinten ja muiden lainkaytto-
elinten sekd kunnallisten viranomaisten niiden hoitaessa lakisdéteisid tehtdvid on otettava
kéyttoon seuraavat tukipalvelut: kansallinen palveluviyld, palvelutietovaranto, palvelunéky-
mé, tunnistuspalvelu, viestinvilityspalvelu seké verkkomaksamisen kokoamis- ja hallinnointi-
palvelu.

Julkisen hallinnon palveluiden tuottamistavoissa on tapahtunut séhkéisen asioinnin merkittdva
lisdys. Valtiolla tunnetuimpia ja kdytetyimpid verkkopalveluita ovat Verohallinnon séhkdiset
asiointipalvelut, Kelan sdhkdinen asiointipalvelu, osoitteen muutoksen tekeminen véestotieto-
jéarjestelméén verkossa, tydvoimapalvelut ja rikosilmoituksen tekeminen verkossa. Kuntasek-
torilla sdahkdisid palveluita on rakentumassa erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollon, varhais-
kasvatuksen ja opetustoimen alueilla.

Sahkoisen asioinnin lisdéntyminen on johtanut perinteisen kdyntiasiointipalvelun tarpeen ja
kdyton vihentymiseen. Kéyntiasiointi on kuitenkin edelleen kéytetty asiointimuoto ja sen séi-
lyttdminen on térkedd muun muassa niiden asiakkaiden kannalta, joilla ei ole mahdollisuutta
siirtyd sdhkoisten palveluiden kéyttdjiksi tai jotka tarvitsevat neuvontaa julkisen hallinnon
palveluista ja niiden kaytostd. Lisaksi kaikkia palveluita ei ole vield sahkoistetty. Télla hetkel-
14 keskeisten valtion palveluntuottajien kdyntiasiointimddrd on yhteensd noin 5 900 000 kpl
vuodessa (kts taulukko alla). Valtion palveluntuottajista eniten kdyntiasiointia on Kansanela-
kelaitoksella, poliisin lupahallinnolla ja Verohallinnolla. Kokemusten perusteella kéyntiasi-
oinnin madrét julkisen hallinnon yhteisissé asiointipisteissé ovat jakaantuneet tasan kuntien ja
valtion viranomaisten kesken.
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Taulukko 1: Arviot keskeisten valtion palveluntuottajien kdyntiasiointien maaristd 2014 ja
2015.

Sdhkoisten palveluiden kehityksen ja palvelun antamisen tavoissa tapahtuvien muutosten voi-
daan arvioida vdhentdvin kdyntiasioinnin méérdd edelleen tdlld vuosikymmenelld useilla
kymmenilld prosenteilla. Joidenkin palveluntuottajien kidyntiasiointimiéran on arvioitu vihe-
nevéan jopa 50—60 prosentilla. Tdmin johdosta kdyntiasiointeja arvioidaan olevan yhteensd
noin 2 900 000 kpl vuonna 2019.

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaéisen vuosikymme-
nen loppupuolella, kokenut merkittdvid muutoksia. Valtion paikallisviranomaisten toimialueet
ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellettyjen vi-
ranomaisten toimialueet noudattelevat nykydén ldhinnd maakuntien rajoja. Rakennemuutok-
seen on liittynyt usealla hallinnonalalla myos palvelupisteverkon karsiminen.

Kaéyntiasiointipalvelun tarpeen ja kdyton vdheneminen on osaltaan johtanut ja johtaa myos
jatkossa viranomaisten toimipisteiden lakkauttamisiin véhéisen kysynnén alueilla. Omien toi-
mipisteiden yllapitdminen on kysynnén laskiessa ollut taloudellisesti epdtarkoituksenmukaista.

Maistraateilla tulee olemaan vuoden 2016 lopussa 36 toimipistettd, joista asiakaspalvelua an-
taa 32 toimipistettd. Maistraattien palvelupisteverkkoa arvioineen tydryhmén loppuraportti on
valmistunut keviilld 2014. Tyoryhmaé on ehdottanut maistraatin toimipisteiden méérén véhen-
tdmistd 25 toimipisteeseen. TyOryhmén lakkautettavaksi ehdottamista 16 toimipisteestd on
lakkautettu vuonna 2015 kaksi toimipistettd. Vuoden 2016 aikana lakkautetaan lisdksi kaksi
ehdotuksessa mukana ollutta ja yksi ehdotuksen ulkopuolinen toimipiste. Valtiovarainministe-
ridn johdolla arvioidaan edelleen vuosien 2017-2018 aikana toteutettavia toimipisteiden lak-
kautuksia. Verohallinnolla on henkildverotuksen palveluja antavia toimipaikkoja 52 vuonna
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2016. Naisti joka péiva auki olevia on 20. Toimipaikoista 23 on sellaisia, jotka ovat auki yh-
tend péivand viikossa. Verohallinnolla on tarkoitus tehda yhteisty6td muiden palveluntuottaji-
en esim. Kelan kanssa palvelupisteverkon hyddyntdmisessé. Poliisin palveluverkkoa on kehi-
tetty viime vuosina merkittavésti. Sisaministerio teki kesélld 2016 paétoksen 11 poliisiaseman
lakkauttamisesta. Poliisiasemien méaérd on paitoksen jalkeen 108. Tyo- ja elinkeinopalvelut
uudistuivat vuosien 2013-2015 aikana ja TE-toimistojen toimipisteiden maard on vahentynyt.
Talla hetkelld TE-toimistoja on 15, ja ne tarjoavat palvelujaan 104 omassa toimipisteessa.
Toimipisteistd on suunniteltu lakkautettavaksi 29 vuosina 2015-2019. Jéljelle jaéavistd 75 toi-
mipisteestd noin puolet tulee olemaan sellaisia, jotka palvelevat vain ajanvarauksella tai osit-
tain vain ajanvarauksella. Kelalla oli vuoden 2015 lopulla omia toimipisteitd 183 kpl. Naistd
pisteistd noin kolmannes (62 kpl) on auki vain 1-2 pdivénd viikossa. Vuosien 20142015 ai-
kana Kela on lakkauttanut 6 toimipistetta.

Nékyvissé oleva kehitys johtaa siihen, ettd kéyntiasioinnin véhentyesséd valtion viranomaisten
ja Kansaneldkelaitoksen omat palvelupisteet vihenevit yha edelleen ja keskittyvit alueille,
joissa on tarpeeksi laaja véestopohja takaamaan riittdvén kysynndn oman palvelupisteen ta-
loudelliselle ja tuottavalle yllapitdmiselle. Lisdksi osa jdljelle jadneistd toimipisteistd palvelee
vain kerran tai muutaman kerran viikossa. Tdméd merkitsisi kdyntiasiakaspalveluiden saata-
vuuden heikentymistd harvemmin asutuilla alueilla ja alueellista eriarvoistumista hallinnon
asiakkaiden kannalta.

Hallinnon palveluperiaate ja julkisen hallinnon asiakaspalvelut

Perustuslailla turvattuun hyvéan hallintoon sisdltyy hallinnon palveluperiaate. Periaatteen kes-
keisend tavoitteena on, ettd erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivit
vaikuttaisi epédedullisesti tai haitallisesti menettelyssd ja viranomaispalveluja toteutettaessa.
Sahkoisten palvelumuotojen kehittyessd on edelleen palveluperiaatteen mukaisesti térkedd, et-
td péadsy hallinnon palveluihin turvataan myos sellaisille julkisen hallinnon asiakkaille, jotka
eivit voi tai osaa kayttdd itsendisesti viranomaisten luomia séhkdisen asioinnin menetelmia.

Perustuslain 21 §:n 2 momentin mukaan hyvéan hallinnon takeet turvataan lailla. Perustuslain
tarkoittamista hyvén hallinnon takeista on koottu sidénnoksia hallintolakiin. Lain 7 §:ssd on
sdddetty palveluperiaatteesta, jota nyt esitetty uudistus pyrkii toteuttamaan. Hallintolain 7 §:n
mukaan asiointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittdvé jarjestimaan siten, ettd hallin-
nossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtdvén-
sd tuloksellisesti. Hallintolain sddtdmiseen johtaneessa hallituksen esityksessd (HE 72/2002
vp) palveluperiaatteen ja viranomaisen tehtdvien tuloksellisen hoitamisen on todettu merkitse-
vén sité, ettd asioinnin tulisi voida tapahtua sekd hallinnossa asioivan etté viranomaisen kan-
nalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti, yksinkertaisesti seka kustannuksia sdéstéen. Julki-
sia palveluja jarjestettdessa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota palvelujen riittdvyyteen ja saa-
tavuuteen sekd hallinnossa asioivien valinnanvapauteen. Palvelujen saatavuutta ei tulisi rajoit-
taa ilman asiallisesti hyvéksyttavid perusteita. Hallinnossa asioivien itsemaardaamisoikeutta ja
toimintaedellytyksid viranomaisasioinnissa olisi mahdollisuuksien mukaan pyrittivd edistd-
mddn. Saénnoksen perustelujen mukaan asioinnin jérjestimisen keinoja ja laajuutta tulisi pyr-
kid arvioimaan erityisesti palvelujen kéyttdjind olevien henkildiden ja yhteisdjen tarpeiden
kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittdvd turvaamaan yhtéldinen mahdollisuus
asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.

Oikeuskirjallisuudessa on todettu palvelujen saatavuuden edellyttdvin viranomaisen jarjesta-
vén palvelunsa niin, ettd palveluja on riittévisti ja ettd niiden kayttd on helppoa. Palvelujen
helppokayttdisyys voi edellyttdd muun muassa asiointiaikojen ja -paikkojen jarjestdmistd si-
ten, ettd palvelu on vaivatta saatavissa. Palvelujen kéytettdvyyteen liittyy my0s tasapuolisuus-
vaatimus. Viranomaispalveluihin liittyd asiointi tulisi jarjestdd myos alueellisesti yhtéldisella
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tavalla niin, ettd ainakin jokapdivdiseen elamain liittyvat viranomaispalvelut, kuten terveys- ja
turvalhsuuspalvelut ovat saatavilla kaikkialla maassa. Palvelun asianmukaisuuden vaatimuk-
sen on todettu merkitsevén sitd, ettd viranomaisen kanssa asiointi ja asian késittely on pyritta-
vé jérjestiméddn mahdollisimman joustavaksi ja palvelumyonteiseksi. Hallinnon palveluperi-
aatteen keskeisend tavoitteena on, ettd erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuk-
sissa eivit vaikuttaisi epdedullisesti tai haitallisesti menettelyssd ja viranomaispalveluja toteu-
tettaessa. Siksi viranomaisen on tarpeen mukaan pyrittava lieventdmain menettelyllisid vaike-
uksia muun muassa neuvonnalla, uusia viestintimenetelmié ja sdahkdistéd asiointia kayttdmalla
sekd menettelyé johtamalla. (Mdenpéd: Hallintolaki ja hyvén hallinnon takeet, 2012, s. 94-95).

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on arvioinut kanteluratkaisussaan (31.12.2015 dnro
4653/4/14) Verohallinnon verotusmenettelystd annetun lain valtuutussddnnoksen nojalla an-
tamaa padtostd, joka koski yksityiselle yritykselle asetetun tiedonantovelvollisuuden tayttdmi-
sen tapaa. Verohallinnon pditdksen mukaan tyontekijoité ja rakennusurakkaa koskevat tiedot
voidaan antaa vain kéyttden Verohallinnon sidhkdisia ilmoituspalveluja. Sen sijaan rakennutta-
jana oleva luonnollinen henkild voi antaa tiedot sdhkdisesti tai kdyttdd Verohallinnon lomak-
keita.

Apulaisoikeusasiamies totesi ratkaisussaan, ettei Verohallinnon pditdkseen perustuva tiedon-
antovelvollisuuden rajoittaminen vain séhkoiseen ilmoitusmenettelyyn tdytd hallintolain hy-
vén hallinnon takeina kaikille hallinnon asiakkaille turvattuja oikeuksia. Rajoitus ei ota huo-
mioon riittévésti asiakasnékokulmaa, erityisesti pienten yritysten ja yrittdjien sekd maan eri
alueilla itsendisind elinkeinonharjoittajina toimivien henkiléiden mahdollisuuksia toteuttaa
velvollisuuttaan vain sahkoisilld asiointipalveluilla, eikd tiedonantovelvollisten yhdenvertaista
kohtelua. Verohallinnolla on valmiudet ottaa vastaan myds paperisia ilmoituksia. Verohallin-
non yleistd tiedonantovelvollisuutta koskevan pdédtdksen mukaan tiedot voidaan antaa joko
sdhkoisesti tai lomakkeilla. Myos rakennuttajana toimiva luonnollinen henkild voi antaa ra-
kentamiseen liittyvit tiedot lomakkeella.

Lisdksi apulaisoikeusasiamies totesi ratkaisussaan, ettei Verohallinnon selvityksistid ilmene
muuta perustetta toteutetulle rajaukselle kuin hallinnolliseen tarkoituksenmukaisuuteen liitty-
vid syitd. Sahkoinen ilmoittaminen palvelee Verohallinnon tehokkuutta ja véhentdé sen omaa
tydvoiman tarvetta. Namé perusteet eivét apulaisoikeusasiamichen mielestd tdyté hallintolais-
sa hyvén hallinnon perusteina séédettyjen ja viranomaisia velvoittavien hallinnon oikeusperi-
aatteiden, erityisesti suhteellisuus- ja yhdenvertaisuusperiaatteen, eikéa palveluperiaatteen vaa-
timuksia.

Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on poliisin lupapalveluita koskevassa kanteluratkaisussaan
(13.8.2013, dnro 2028/4/12) arvioinut poliisin ajanvarausjarjestelmén kéyttoonottoa poliisin
lupapalveluissa. Apulaisoikeusasiamies on muun muassa arvioinut, ettd tehdyissi jarjestelyis-
sd on palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden kannalta ndhtdvissd sekd myoOnteisid
ettd kielteisid seikkoja. MyoOnteisend apulaisoikeusasiamies on pitdnyt sitd, ettd ajanvarausjar-
jestelmdn myd6td voidaan vilttyd jonottamiselta ja ajan varauksen myo6té asiointi tapahtuu asi-
akkaan tiedossa olevana ajankohtana. Apulaisoikeusasiamies on todennut, ettd “Uusien lupa-
menettelyjarjestelyjen my6té hallinnossa asioivien valinnanvapaus valita itselleen sopiva me-
nettely lisddntyy, kunhan ns. perinteisié asiointitapoja ei tdysin hyldté. Uusien sdhkoisien me-
nettelyiden voidaan katsoa nakdkulmasta riippuen joko helpottavan tai vaikeuttavan asiointia
viranomaisen kanssa. Késitykseni mukaan esimerkiksi internetin kdyttd ajanvaraukseen on
useimpien ndkemyksen mukaan asiointia helpottava keino. Toisaalta pidin selvdnd, ettd on
henkil6itd, jotka eiviét halua tai osaa taikka voi kéyttdé internetié esimerkiksi siitd syysté, ettd
heilld ei ole tosiasiallista mahdollisuutta sen kdyttimiseen.”
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Apulaisoikeusasiamies on kanteluratkaisussaan myds tuonut esille, ettéd “Palvelujen helppo-
kiyttoisyyden vaatimuksen nékokulmasta kysymys on siten monitahoisesta asiasta. Kuten
edelld on todettu, hallinnon palveluperiaatteen keskeisend tavoitteena on, ettd erot hallinnon
asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivit vaikuttaisi epédedullisesti tai haitallisesti
menettelyssd ja viranomaispalveluja toteutettaessa. Viime kddessd timén toteuttaminen edel-
lyttda kasilld olevan asian ndkokulmasta sitd, ettd vanhaa, palvelupisteessd jonottamiseen pe-
rustuvaa asioimista ei tdysin hylata.”

Lisdksi eduskunnan apulaisoikeusasiamies on valtiovarainministeridlle tekeméssdén virastojen
aukiolosta annetun asetuksen muuttamista koskevassa esityksessd (20.12.2010, dnro
1690/4/09) todennut, ettd voimassa olevassa asetuksessa, jonka padsdannon mukaan virastojen
tai niiden osien tulee olla arkisin avoinna klo 8 — 16.15, ei ole otettu huomioon pyrkimysté
valtionhallinnon joustavaan kehittimiseen, viranomaisten uusien palvelukanavien kehittymi-
seen eikd viranomaisten toimintaympériston muuttumiseen. Asetuksen soveltaminen saattaa
johtaa palveluiden heikentymiseen juuri alueilla, joissa ei ole asukasméérén vuoksi tarkoituk-
senmukaista ylldpitdd kaikki arkipéivdt avoinna olevia palvelupisteitd. Tamé puolestaan joh-
taisi alueellisesti epidtasa-arvoiseen palvelujen saatavuuteen. Apulaisoikeusasiamies on toden-
nut, ettd perustuslain vaatimusten kannalta on ongelmallista, jos hallinnon palveluiden jousta-
va kehittiminen merkitsisi samalla sitd, ettd palvelun kayttdjat asetetaan eri asemaan palvelu-
jen alueellisen kattavuuden ja niiden saavutettavuuden kannalta. Apulaisoikeusasiamies on to-
dennut, ettd palvelupisteiden aukioloaikoihin liittyvien jérjestelyjen tulee turvata alueellisesti
yhdenvertaiset palvelut seké palvelut niille henkil®ille, joille siéhkdinen asiointi ei ole mahdol-
lista.

Palveluperiaatteen siséltod on tarkasteltu myos esimerkiksi oikeusasiamiehen ratkaisussa
(16.2.2007, dnro 1669/4/05) koskien liikennevakuutuksen kéteismaksun vastaanottamista va-
kuutusyhtiossa sekd apulaisoikeusasiamiehen ratkaisussa (29.10.2009, dnro 2567/4/07) koski-
en kalastuksenhoitomaksun suorittamistapoja. Molemmissa ratkaisuissa on todettu, ettd mak-
sutapoja jarjestettdessa asiaa on tarkasteltava myos niiden henkildiden kannalta, joilla ei ole
kaytettdvissddn internetid maksujen maksamiseen. Molemmissa ratkaisuissa on hallinnon pal-
veluperiaatteen katsottu edellyttavin, ettd myds sellaisten asiakkaiden, joilla ei ole internet-
maksuyhteyttd, tulee voida maksaa em. maksut kéteiselld ilman ettd he joutuvat maksamaan
pankin periméé palvelumaksua tai asiamiespalkkiota.

Yhteispalvelupisteiden mddrd

Yhteispalvelupisteitd on Eteld-Suomen aluehallintoviraston ylldpitdmén rekisterin mukaan
vuoden 2016 elokuussa 182 kappaletta. Vuonna 2007 voimaan tulleen yhteispalvelulain myota
yhteispalvelupisteiksi lakattiin laskemasta sellaisia palvelupisteitd, joissa ei tarjottu uuden lain
médritelmin mukaista yhteispalvelua, miké laski tilastoitua yhteispalvelupisteiden méérdé pa-
rillakymmenelld pisteelld. Yhteispalvelupisteiden kokonaislukuméérd on tdmén jilkeen hie-
man kasvanut. Olemassa olevien yhteispalvelupisteiden sopimusperusta on myds muuttunut
vakaammaksi. Nykyisin kaikki yhteispalvelupisteet perustuvat yhteispalvelusopimuksiin, kun
vuoden 2008 lopussa lain mukainen sopimus oli solmittu ainoastaan 112 yhteispalvelupistees-
sd.

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajina eli iséntind toimivat ldhes yksinomaan kunnat. Kunta
on toimeksisaaja 176 yhteispalvelupisteessd, kuntayhtymé kahdessa yhteispalvelupisteessa,
Kansanelédkelaitos kolmessa yhteispalvelupisteessd ja TE-toimisto yhdessa yhteispalvelupis-
teessé.
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Manner-Suomen 297 kunnasta 145 kunnassa on yhteispalvelupiste. Osassa kuntia yhtelspalve-
lupisteitd on enemmén kuin yksi. Kuntia, joissa yhteispalvelupisteitd on neljé tai enemman,
ovat Espoo, Kauhava, Mikkeli, Oulu, Parainen ja Vantaa.

Yhteispalvelun kautta tapahtuvan asioinnin osuus palvelukanavana on palveluntuottajien
omiin palveluverkkoihin ndhden vaatimaton. Yhteispalvelun merkitys palvelukanavana on ko-
rostunut alueilla, joissa tai joiden ladhistolla ei sijaitse palveluntuottajien omia palvelupisteita.

Yhteispalvelussa annettavat palvelut

Yhteispalvelulain 8 §:n 2 momentin 2 kohdan mukaan yhteispalvelusopimuksessa on sovitta-
va mitd avustavia asiakaspalvelutehtdvid sopimus koskee ja missd laajuudessa niitd hoidetaan
yhteispalveluna.

Yhteispalveluun osallistuvat keskeiset palveluntuottajat méérittelivét yhteispalvelun tehosta-
mishankkeessa (2006-2008) hallinnonalansa vakiopalveluvalikoiman. Vakiopalveluvalikoi-
man palveluissa on kyse yhteispalveluna annettavaksi sopivista kunkin palveluntuottajan
avustavista asiakaspalvelutehtévistd. Yhteispalvelun tehostamishankkeen ohjausryhmé hyvak-
syi vakiopalveluvalikoimat ja suositteli, ettd yhteispalvelusopimuksia tehtéesséd kukin toimija
yhteispalveluun osallistuessaan tarjoaisi yhteispalveluna aina véhintéén vakiopalvelulistauk-
sen mukaiset palvelut. Tavoitteena oli yhtendistééd eri yhteispalvelupisteiden palveluvalikoi-
maa ja helpottaa hallinnonaloilla palveluverkon todellisen merkityksen arviointia, kun yhteis-
palvelu tarkoittaa tiettyd palveluvalikoimaa paikkakunnalla. Vakiopalveluvalikoimalistauksia
on sittemmin hankkeen paatyttyéd paivitetty ja tilla hetkelld on maaritetty Kansaneldkelaitok-
sen, poliisin lupapalvelujen, Verohallinnon, maistraattien, TE-toimistojen, ELY-keskusten ja
aluehallintovirastojen vakiopalvelut.

Eteld-Suomen aluehallintoviraston ylldpitdméédn yhteispalvelusopimusrekisteriin talletetaan
yhteispalveluun osallistuvien toimijoiden tarjolla olevien palveluiden laajuus vakiopalvelu-
madrittelyd hyviksi kdyttden. Vakiopalveluilla tarkoitetaan hyviksytyssd vakiopalveluvali-
koimassa listattujen palvelujen saatavuutta yhteispalvelupisteestd. Vakiopalveluvalikoimaa
laajemmat palvelut pitévit sisédlldén joissain tapauksissa myds ns. tdydet palvelut eli tilanteet,
joissa toimeksiantajan toimivaltainen virkamies kdy tiettyind sdénnénmukaisina tai ajanvara-
uksella erikseen sovittavina ajankohtina yhteispalvelupisteessd antamassa toimeksiantajan
palveluita.

Kuntien asiakaspalveluita on tarjolla ldhes kaikissa yhteispalvelupisteissd. Saatavilla olevien
kunnan palveluiden vaihtelu on kuitenkin erittdin suurta, mikd osittain johtuu kuntien valitse-
man asiakaspalvelujen jérjestdmistavan perusrakenteen vaihtelevuudesta (hallinnonaloittain
hajautettu malli vs. keskitetty asiakaspalvelumalli). Toisin kuin muilla keskeisilld yhteispalve-
luun osallistuvilla keskeisilla toimijoilla, ei kuntia koskien ole maaritetty tarkkarajaista vakio-
palveluvalikoiman maééritelméd, vaan ainoastaan esimerkinomaisesti kartoitettu niitd kuntien
eri hallinnonalojen asiakaspalveluita, jotka soveltuvat yhteispalveluna annettaviksi.

Suurin osa nykyisisté yhteispalvelupisteistd tarjoaa toimeksisaajan palveluiden lisdksi ainoas-
taan yhden toimeksiantajan (noin 42 % yhteispalvelupisteistd) tai kahden toimeksiantajan pal-
veluita (23 % yhteispalvelupisteistd). Kolme toimeksiantajaa on noin 17 %:ssa, neljd toimek-
siantajaa 8 %:ssa ja viisi tai enemman toimeksiantajaa 10 %:ssa yhteispalvelupisteistd. Noin
82 %:ssa yhteispalvelupisteistd yhteispalveluyhteistyd on siis toimeksisaajan ja enintddn kol-
men toimeksiantajan yhteistyota.

Kansanelédkelaitos on mukana 138 yhteispalvelupisteessé eli Kelan palveluja saa ldhes 76
%:ssa yhteispalvelupisteistd. Kansaneldkelaitoksen osallistuminen yhteispalveluun on vuoden
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2013 tilanteeseen verrattuna vdhentynyt. Kansaneldkelaitoksen vakiopalveluvalikoima kattaa
hyvin laajasti Kelan palveluita. Asiakas voi panna yhteispalvelupisteessd vireille hakemusasi-
ansa (pl. tyoeldkehakemukset ja tydeldkejarjestelmén kuntoutushakemukset) ja saada niihin
sekd muutoinkin eldméntilanteeseensa liittyvdd Kela-asioiden neuvontaa. Vakiopalveluvali-
koiman mukaisessa yhteispalvelussa myds esimerkiksi opastetaan Kelan verkkopalveluiden
kaytossd sekd hoidetaan ajanvarauksia Kelan puhelinajanvarauspalveluun tai tapaamiseen.
Kansanelédkelaitoksen vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut saa 91 %:ssa pisteistd, va-
kiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut 9 %:ssa pisteistéd ja vakiopalveluvalikoimaa suppe-
ampia palveluja ei ole yhdessdkédn pisteessa.

Poliisilta saatujen tietojen mukaan poliisin lupapalveluita on saatavilla 51 yhteispalvelupis-
teestd eli noin 28 %:ssa yhteispalvelupisteisti. Poliisin vakiopalveluvalikoima muuttui vuo-
den 2016 alussa ja nykyisellddn poliisilla ei ole tarjota kuin harvoja volyymiltdéan pieniéd palve-
luita yhteispalveluun. Poliisin vakiopalvelut sisédltdvat hakemusten ja liitteiden vastaanottamis-
ta, yleistd neuvontaa arpajaisiin ja rahankerdyksiin seké ilmoituksiin liittyvissa palveluissa se-
k& maksun perimisté. Lisdksi poliisin vakiopalveluihin kuuluu ajanvarauksen tekeminen polii-
sille ja poliisin sdhkdisten verkkopalvelujen kéayton tuki.

Verohallinto on toimeksiantajana 64 yhteispalvelupisteessa eli 35 %:ssa yhteispalvelupisteista.
Verohallinnon osallistuminen yhteispalveluun on viimeisen kahden ja puolen vuoden aikana
kasvanut. Verohallinnon vakiopalveluvalikoimaan kuuluu Verohallinnon sidhkdisten palvelu-
jen kéyton opastaminen sekd sdhkdisessd muodossa olevien lomakkeiden, ohjeiden ja esittei-
den jakelu. Verohallinnon vakiopalveluihin ei kuulu verotusasioiden vastaanottaminen tai ve-
rotusasioiden vireille saattaminen. Verohallinnon vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut
on saatavilla noin 80 %:ssa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin verohallinto osallistuu, 14
%:ssa on tarjolla vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut ja 6 %:ssa on vakiopalveluvali-
koimaa suppeampi palveluvalikoima.

TE-toimistojen palveluita on saatavilla 79 yhteispalvelupisteessd, joten TE-toimistojen osallis-
tuminen kattaa 43 % yhteispalvelupisteistd. TE-toimistojen osallistuminen yhteispalveluun on
vuoden 2013 tilanteeseen verrattuna hieman kasvanut. TE-toimistojen vakiopalvelut siséltavat
tyo- ja elinkeinohallinnon nettipalveluiden yleisesittelyn asiakkaille sekd verkkopalvelujen
kdyttomahdollisuuden ja niissd opastamisen. Tyd- ja elinkeinohallinnon lomakkeiden vastaan-
otto seké asiantuntijapalvelut ajanvarauksella ovat paikallisesti tarkemmin sovittavia mahdol-
lisia palveluita. TE-toimistojen vakiopalvelut on saatavilla 76 %:ssa niistd yhteispalvelupis-
teistd, joihin TE-toimistot osallistuvat, vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut 13 %:ssa
pisteista ja vakiopalveluvalikoimaa suppeammat palvelut 11 %:ssa pisteista.

Maistraatti osallistuu yhteispalveluun 53 yhteispalvelupisteessé eli 29 %:ssa yhteispalvelupis-
teistd. My0s maistraatin osallistuminen yhteispalveluun on vuoteen 2013 verrattuna kasvanut.
Maistraattien vakiopalveluvalikoima siséltdd lukuisia rekisterdinti- ja hakemusasioita, jotka
asiakas voi panna vireille yhteispalvelupisteessd. Vakiopalvelut maistraatti tarjoaa 59 %:ssa
niistd yhteispalvelupisteistd, joihin se osallistuu, vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut
saa 9 %:ssa ja vihemman kuin vakiopalvelut on saatavilla 32 %:ssa yhteispalvelupisteista.

Kustannustenjako yhteispalvelussa

Yhteispalvelulain mukaan yhteispalvelusopimuksessa on aina méiériteltdva yhteispalveluun
liittyvien kustannusten jakaminen tai jakamisperusteet. Keskeiset palveluntuottajat ovat yh-
teispalvelun tehostamishankkeessa sopineet kustannustenjaossa kullakin hallinnonalalla nou-
datettavista periaatteista. Kustannustenjako ei kuitenkaan kaikissa yhteispalvelupisteissi to-
teudu yhteisesti linjatulla tavalla.
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Kansanelédkelaitos maksaa yhteispalvelusopimusten mukaan péaédsdéntoisesti kiintedn korvauk-
sen toimeksisaajalle. Poliisi ja maistraatit perustavat kustannustenjaon suoritekohtaiseen hin-
noitteluun ja siten asiointivolyymeihin. Yksittdisestd palvelutehtdvéstd yhteispalvelupisteelle
maksettava maksu vaihtelee poliisilla 2,5 eurosta 4,5 euroon ja maistraateilla 4,5 eurosta 7,9
euroon.

Verohallinnon osalta jokaisen yhteispalvelupisteen palveluvalikoimaan kuuluu vakiona tekni-
nen apu, joka mahdollistaa asiakkaan tuetun verkkoasioinnin. Verotuksen verkkoasioinnin
(www.vero.fi) tukemisesta johtuvat kustannukset mééritelldéin ja sovitaan esimerkiksi yhteis-
palvelupisteiden yhteenlasketun véestopohjan (asiakaspohjan) oletetun teknisen palvelu-
kysynnén perusteella. Verkkoasioinnin tukemisesta johtuva osuus yhteispalveluiden vuotuisis-
ta kokonaiskustannuksista on sovittavan verohallinnon kustannusosuuden maardytymisperus-
te. Verohallinnon osuudeksi sovittu kustannusosuus (esim. 0,5 % x yhteispalvelupisteen ko-
konaiskustannukset) yhteispalveluiden vuotuisista kustannuksista laskutetaan asianomaiselta
verovirastolta vuosittain jélkikdteen. Mikéli yhteispalveluspisteessd on sovittu myds muiden
Verohallinnon palveluiden jakelusta kuin verkkoasioinnin teknisestd tuesta, on niisté lisdkus-
tannuksista sovittava aina erikseen.

TE-toimistojen osalta kustannustenjako sovitaan paikallisesti kokonaissummana esimerkiksi
vuoden médrdajaksi eteenpdin, mikéli kustannusten tarkempi aiheuttaminen ei ole tarkoituk-
senmukaisella tavalla selvitettdvissi tai seurattavissa. Jos kustannusten aiheuttaminen on selvi-
tettdvissi tai seurattavissa tarkoituksenmukaisella tavalla, voivat jaon perusteena olla kaytetty
tydaika (edellyttdd tydajan seurantaa tai madrétyilld kriteereilld tapahtuvaa ty6ajan kohden-
nuksen arviointia) ja/tai julkaisujen, esitteiden ja lomakkeiden jaettu mééra ja/tai asiakaskdyn-
tien mddrd ja/tai annettujen palvelujen laatu/madrd (edellyttdd palvelujen tuotteistamista).
My®0s niissd tapauksissa, joissa kustannustenjako sovitaan kokonaissummana, tulee arvioin-
nissa noudattaa soveltuvin osin edellé mainittuja kriteereit.

Yhteispalveluhenkilosto

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajat ovat ilmoittaneet puutteellisesti henkiloston méaria
koskevia tietoja Eteld-Suomen aluehallintoviraston yllépitdméén yhteispalvelusopimusrekiste-
riin. [Imoitettujen tietojen mukaan (175 pistettd on ilmoittanut tiedon) yhteispalvelupisteissi
tyoskentelee 247 kokoaikaista palveluneuvojaa ja 143 osa-aikaista palveluneuvojaa. Yhteis-
palvelutyohon on ilmoitettu kaytettdvan henkildtydvuosia yhteensd 216 htv (54 % yhteispal-
velupisteistd on ilmoittanut htv-tiedon).

Yhteispalvelun ohjaus- ja kehittimisjdrjestelmd

Yhteispalvelulain vuonna 2011 voimaan tulleen muutoksen (1096/2010) my6ti valtiovarain-
ministerion tehtdvand on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittdmistd ja sovittaa yhteen
viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Valtiovarainministerid huolehtii, ettd
tarvittavat kehittdmistoimenpiteet kiynnistetién ja toteutetaan. Valtiovarainministeri¢ vastaa
toimenpiteiden valmistelusta ja niitd koskevista padtoksistd seka toteutukseen saattamisesta.

Paikallishallinnon ja palveluiden yhteistyoryhmé on toiminut valtakunnan tason yhteistyoeli-
mend vuosina 2008-2013. Yhteistyoryhmaissé olivat edustettuna julkisen hallinnon keskeiset
yhteispalveluun osallistuvat palveluntuottajat; (Kela, poliisi, Verohallinto, maistraatti sekd
tyo- ja elinkeinohallinto) sekd Suomen Kuntaliitto, maakunnan liitot, aluehallintovirastot,
henkildstojérjestot, ja Yhteispalvelun edistéjét ry, joka edustaa palveluneuvojien nékdkulmaa.
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Yhteistydryhmaéssa késiteltiin yhteispalvelun kehittdmiseen liittyvié linjauksia, joihin edustet-
tuina olevat tahot sitoutuivat.

Valtiovarainministerion asettamassa yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien osaamisen ke-
hittdmistyoryhméssd kartoitetaan yhteispalvelun koulutustarpeita, joiden pohjalta laaditaan
palveluneuvojien perehdyttdmis- ja koulutussuunnitelmat sekd tuotetaan erilaisia oppaita ja
muuta tukimateriaalia. Valtiovarainministerié huolehtii yhdessd ao. toimijoiden kanssa suun-
nitelmien toteuttamisesta.

Alueellinen yhteispalvelun edistdmisvastuu siirtyi maakunnan liitoille vuoden 2010 alussa
aluehallintouudistuksen myota. Aiemmin tehtdva hoidettiin ld4ninhallituksissa. Valtiovarain-
ministerid ohjaa ja tukee maakunnan liittojen yhteispalvelun edistamistyota valittamalla liitoil-
le valtionhallinnon yhteiset ohjauslinjaukset, jarjestamalld yhteisid tydokokouksia seké osallis-
tumalla maakuntien yhteispalvelua koskeviin tilaisuuksiin ja kokouksiin. Maakunnan liitot
toimivat yhdessé kuntien, valtion viranomaisten, Kansanelédkelaitoksen ja muiden yhteispalve-
lun sidosryhmien kanssa.

Aluehallintovirastojen tehtdaviksi tuli samassa uudistuksessa valtion palveluntuottajien yhteis-
tyon edistiminen. Eteld-Suomen aluehallintovirastossa (ESAVI) oleva aluehallintovirastojen
hallinto- ja kehittamispalvelut-vastuualueen tietoyksikko vastaa yhteispalveluun liittyvisti eri-
koistumistehtévistd, joita ovat yhteispalvelun sopimusrekisterin ja apudiaarin seké yhteispal-
velun verkkosivuston kehittdminen ja ylldpitdminen, etépalvelun tuki sekd yhteispalvelun ja
sithen osallistuvien valtion viranomaisten yhteistydon alueellisen yhteistydon koordinaatio.
ESAVI koordinoi kaikkien aluehallintovirastojen toimintaa em. yhteispalvelun edistimisty0s-
sd. Aluehallintovirastot toimivat tiiviissd yhteistydssd maakunnan liittojen kanssa.

Yhteispalveluun osallistuvat viranomaiset ja muut tahot voivat osallistua yhteispalvelun kehit-
tdmiseen tekemélld ehdotuksia ja tuomalla kehittdmistarpeita esiin joko suoraan valtiovarain-
ministeridlle tai edustajiensa kautta em. yhteistyoryhmassé kasiteltdviaksi. Kehittimisehdotuk-
set késitelladn ja hyvéksytyt ehdotukset viedddn kaytantoon yhteispalvelupisteiden toiminnas-
sa osallisten viranomaisten kanssa. Valtiovarainministerié antaa yhteispalvelun osallisille in-
formaatio-ohjausta kehittdmisasioista.

Yhteispalvelu on palvelujen jarjestimismuoto, jonka kiyttoonotosta ja kiytdnnon jarjestelyisté
paattavat tapauskohtaisesti paikallis- ja aluetason viranomaiset. Yhteispalvelun ohjaus on ta-
man vuoksi osa paikallis- ja aluehallinnon ohjausta.

Paikallistason ohjaus yhteispalvelussa perustuu suurimmalta osin keskushallinnon viranomais-
ten (ministeridt ja Kelan keskushallinto) tulos- ja muuhun ohjaukseen seké Kuntaliiton kuntiin
suuntaamaan viestintddn. Yhteispalvelua koskevat yhteiset linjaukset kulkevat osana hallin-
nonalojen omaa ohjausta alue- ja paikallistason viranomaisille, jotka ovat toimivaltaisia teke-
méén yhteispalvelusopimuksia.

Yhteisen asiakaspalvelun pilotointi

Valtiovarainministerid asetti tammikuussa 2012 julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (VM144:00/2011). Sen tavoitteena oli saada aikaan toimivat edellytykset
julkisen hallinnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut jarjestetdédn asia-
kasldhtdisesti, tuottavasti ja taloudellisesti. Tavoitteena oli ennen kaikkea, ettd asiakkaat saa-
vat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisistd Asiointipisteistd yhdenvertaisesti ja kohtuu-
etiisyydelld asuinpaikastaan. Hankkeessa valmisteltua yhteisen asiakaspalvelun mallia pilo-
toitiin 23.9.2014-30.4.2015 vilisend aikana viidelld paikkakunnalla, jotka olivat Oulun Kii-
minki, Mikkeli, Saarijarvi, Parainen ja Pelkosenniemi. Asiointipisteissd tarjotaan yllapitdja-
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kunnan liséksi Kelan, poliisin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin ja TE- toimiston pal-
veluja.

Pilottipisteissé testattiin ja kehitettiin mm. asiakaspalvelun toiminta- ja rahoitusmallia, toimiti-
loja seka laitteita ja jarjestelmid. Pilottien avulla haluttiin saada péaatoksenteon pohjaksi koke-
muksia my0s esimerkiksi kysynndn suuntautumisesta Asiointipisteisiin. Pilotointi toteutui
suunnitelman mukaisesti ja se nosti esiin sekd hyvid kaytanteitd ettd edelleen kehitettdvia asi-
oita. Pilottipisteet jatkavat toimintaansa pilotointijakson jélkeen perustuen viiden vuoden yh-
teispalvelusopimuksiin.

Pilotointi osoitti, ettd toimintamalli on toimiva ja sen avulla palveluneuvojat kykenevit palve-
lemaan asiakkaita hyvin asiakaspalvelutehtdvissé. Jatkossa on kuitenkin kiinnitettdva huomio-
ta asiakaspalveluprosessien tarkentamiseen ja yhtendistimiseen. Etdpalvelusta saatu asiakas-
palaute on ollut paéosin positiivista, vaikkakin laitteiden kdytto oli melko véhéistd. Esimerkik-
si idkk&at asiakkaat olivat tyytyvalsla etdpalveluun (kuvan ja &énen laatu, helppokayttdisyys
Jne.). Etdpalvelu sai kiitosta my0s siité, ettd asiakas nékee, miltd asioinnissa vaaditut lomak-
keet nayttavit tai mistd tarvittu tieto 1oytyy Etdpalvelusta on hyotyjd myos tilanteissa, joissa
palvelutapahtumaan osallistuu useita henkilditd eri toimipaikoista. ICT:n (tieto- ja viestinti-
tekniikka) osalta hankinta- ja ylldpitovastuut valtion ja kuntien vélilld olivat toimivia.

Pilotoinnin aikana tunnistettiin tarve toimitiloihin liittyvélle yhteiselle ohjeistukselle, jotta uu-
desta palvelusta muodostuu riittdvén yhtendinen niin ulkoisen nidkyvyyden kuin asiakkaiden
palvelukokemuksenkin kannalta. Toimitilakonsepti saatiin valmiiksi pilotoinnin aikana. Kon-
septi toimii ennen kaikkea suosituksena tilaratkaisujen toteutussuunnittelijoille sekd apuviéli-
neend tiloja kdyttavan organisaation toiminnan kehittdmiselle.

Toimintamallin yksi keskeinen tavoite on mahdollistaa asiakkaille séhkdinen asiointi. Pisteet
tarjoavat asiakkaiden kayttoon asiakaspédtteet ja tarvittaessa myds tuen séhkoiseen asiointiin.
Pilotointikokemukset osoittivat, ettd ohjaus viranomaisen sdhkdisiin palveluihin edellytti
yleensd my0s palveluneuvojan tukea asiakkaalle.

Pilotoinnissa kokeiltiin rahoitusmallia, jossa valtion viranomaisen ja Kelan palveluista aiheu-
tuva osuus asiointipisteen ylldpitdmisen kiinteistd kustannuksista korvattiin yllépitdjédkunnalle
kiintednd perusosana. Liséksi kunnalle maksettiin kustakin palvelusuoritteesta suoritekohtai-
nen korvaus, joka perustui ennalta maérattyihin, suoritteiden tuottamisen arvioituja keskikus-
tannuksia vastaaviin osuuksiin.

Perusosa 23.9.2014-30.4.2015 Koulutuskorvaus Yhteensi
Mikkeli 11707 € 5308 € 17 015 €
Oulu, Kiiminki 12 264 € 4919 € 17183 €
Parainen 11771 € 4544 € 16 315 €
Pelkosenniemi 4280 € 375€ 4655 €
Saarijarvi 10715 € 3990 € 14 705 €

Taulukko 2. Pilottikuntien saama perusosa- ja koulutuskorvaus
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Yhteensi | Kela toimisto | Verohallinto | Poliisi | Maistraatti
Mikkeli 9110 € 260 € 75 € 5116 € 100 € 3559€
Oulu, Kiiminki 4250€ | 1632¢€ 244 € 192 € 2088 € 94 €
Parainen 1346 € 53 € 12 € 696 € 45 € 540 €
Pelkosenniemi 509 € 318 € 15 € 40 € 127 € 9€
Saarijirvi 3627 € 245 € 1525€ 837 € 309 € 711 €
Yhteensa 18843 € | 2508 € 1870 € 6 882 € 2 669 € 4915 €

Taulukko 3. Suoritekorvaukset 23.9.2014-30.4.2015 palveluntuottajittain ja Asiointipisteittdin

Kustannusten korvaamista ei nihty jokaisen kunnan nékokulmasta riittdvénd eikd kustannus-
ten korvaamisen tasosta syntynyt yhteistd ndkemystd yllépitédjien ja toimintaan osallistuvien
palveluntuottajien kesken. Rahoitusmalli ei siis kokemusten mukaan ollut toimiva, vaan edel-
lyttéd jatkossa tarkentamista.

Asiointiméadrat jaivat ldhes kaikissa asiointipisteissd ennakoitua pienemmiksi. Tdmén arvioi-
daan johtuvan péadosin siirtymisestd verkkopalveluihin ja osittain tottumisesta asioida muissa
kédyntiasiointipaikoissa. Toimijoiden omien olemassa olevien toimipisteiden sulkeminen asi-
akkailta samalla paikkakunnalla tuotti suurimmat asiointiméérét yhteisiin asiointipisteisiin.

Yhteen- | Ke- TE- Verohallin- | Polii- | Maistraat- | Kun-
sa la toimis- to si ti ta
to

MikKeli 10352 113 46 3644 48 1695 4806
Oulu, Kii- 5016 680 149 134 792 55 3206
minki
Parainen 2401 29 11 535 21 264 1541
Pelkosennie- 322 122 10 19 45 4 122
mi
Saarijirvi 2867 102 759 484 87 327 1108
Yhteensi 20958 1046 975 4816 993 2345 10783

Taulukko 4. Palvelutapahtumien kokonaismiérit Asiointipisteittiin ja palveluntuottajittain pi-
lotoinnin ajalta 23.9.2014-30.4.2015

Asiointipisteiden toimijakohtaisissa asiointimdérissé nékyi se, ettd eri toimijoilla asiointiméaa-
rdt ja kdyntiasioinnin tarve ovat erilaisia. Asiointipisteisiin osallistuvat viranomaiset eivat pi-
lotointiaikana juurikaan muuttaneet omia toimintatapojaan pois luettuna Verohallinto ja maist-
raatti, jotka sulkivat omat toimipisteenséd Mikkelissi ja Paraisilla asiakaspalvelulta ja ohjasivat
kédyntiasiointinsa asiointipisteeseen. Huomattavaa oli, ettd Verohallinnon oman toimipisteen
sulkeminen asiakaspalvelulta lisdsi myds merkittavésti sahkdistd asiointia.
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Neuvonta séhk. asiointi pitkd 5 min
Neuvonta séhk. asiointi lyhyt 3min
Neuvonta pitkd 5 min

Neuvonta Iyhyt 2min

Muu suorite

Materiaalit anto

Loytotavarat vastaanotto
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Taulukko 5. Valtion palveluntuottajien ja Kelan suoriteméérét yhteensd asiointipisteissd
23.9.2014-30.4.2015

Kaikissa asiointipisteissd oli kdytdssd jatkuva asiakaspalautteen kerddminen. Saadun palaut-
teen perusteella pisteissd asioineet asiakkaat ovat olleet saamaansa palveluun tyytyvéisid. To-
teutetun ulkoisen arvioinnin mukaan palveluntuottajien yleistd asiakaspalvelua ja neuvontaa
voidaan siirtdd asiointipisteisiin. Toimintamallin tdysimittainen hyddyntdminen edellyttéda kui-
tenkin hallittuja muutoksia palveluntuottajien omiin toimintoihin.

2.2 Yhteispalvelun nykytilan arviointi

Hallintoselonteosta (VNS 2/2005 vp) antamassaan vastauksessa (HaVM 2/2006 vp) eduskunta
on muun muassa katsonut, ettd julkisen sektorin toimijoiden yhteiselld palvelujen jérjestdmi-
selld on vastaisuudessa merkittdva rooli palvelujen saatavuuden turvaamisessa. Yhteispalvelun
avulla voidaan yllépitdd alueellisesti riittdvéan kattavaa palveluverkkoa nykyistd tehokkaam-
min. Palvelupisteiden palveluvalikoimaa on kehitettdvé keskeisten palvelujen osalta kattavaksi
ja palvelujen saatavuuteen samantasoisena kaikissa pisteisséd on kiinnitettéva erityistd huomio-
ta. Suuremmissa kuntakeskuksissa yhteispalvelu helpottaa asiantuntijaresurssien suuntaamista
tehokkaammin niihin kohteisiin, joissa niitd todella tarvitaan.

Samoin hallintovaliokunta on yhteispalvelulain muuttamiseen (1096/2010) johtaneesta halli-
tuksen esityksestd (HE 230/2010 vp) antamassaan mietinnossd (HaVM 21/2010 vp) tihdenté-
nyt yhteispalvelun kehittdmisen merkitystd. Hallintovaliokunta on todennut, etti kuntien ja
valtion palvelutuottajien yhteisty6lla tulee vahvistaa palvelutarjontaa siten, ettd laadukkaat ja
monipuoliset palvelut ovat saatavilla niin haja-asutusalueilla kuin taajamissakin. Palvelujen si-
sdllon osalta valiokunta on kiinnittdnyt huomiota siihen, ettd yhteispalvelussa tulee olla tarjol-
la nykyisté laajemmin esimerkiksi poliisin lupapalveluja.
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Paaministeri Kataisen hallitusohjelmassa yhteispalvelun kehittimisen tavoitteeksi asetettiin,
ettd koko maahan luodaan kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Hallitusohjel-
massa annettiin liséksi tehtavéksi selvittdd kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupistei-
den vastuuviranomaisena. Pdaministeri Kataisen hallitusohjelman linjausten toteuttamiseksi
valtiovarainministerio asetti julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen toimikau-
deksi 15.1.2012 — 31.5.2013 (VM144:00/2011). Hankkeen loppuraporttiin (Asiakaspalve-
1u2014 — Yhdessé palvelut ldhelle, valtiovarainministerion julkaisuja 14/2013) siséltyi luonnos
hallituksen esitykseksi eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta. Esi-
tysluonnos perustui lakisééteiseen toimintamalliin, jossa laissa séddetyt kunnat olisivat olleet
yhteisten asiointipisteiden yllépitdjié ja jossa laissa olisi sdddetty myOs toimintaa osallistuvat
valtion viranomaiset ja niiden ne palvelut, joita asiointipisteissé tarjotaan. Loppuraportti oli
lausuntokierroksella ja siitd saadun lausuntopalautteen perusteella valtiovarainministerio asetti
tyoryhmaén julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelua varten toimikaudeksi
15.12.2013-30.6.2014 (VM115:00/2013). Hankkeen jatkovalmistelussa yhteisen asiakaspal-
velun toimintamallia on pilotoitu Mikkelissd, Oulun Kiimingissé, Paraisilla, Pelkosenniemelld
ja Saarijérvelld. Hankkeen loppuraportin lausuntokierroksesta ja pilotoinnista saadun palaut-
teen perusteella paddyttiin siihen, ettd asian jatkovalmistelua tehdddn sopimusperusteisen toi-
mintamallin pohjalta eikd loppuraportissa ehdotettua lakiesitystd anneta.

Péadministeri Sipilén hallituksen ohjelmassa hallituksen strategian lépileikkaava teema on digi-
talisaatio. Tavoitteeksi on asetettu kehittdd hallituskauden aikana kéyttéjaldhtoiset, tuottavuut-
ta ja tuloksellisuutta nostavat yhden luukun digitaaliset julkiset palvelut. Hallitusohjelman lin-
jausten mukaan hallinnon sisdiset prosessit digitalisoidaan ja entiset prosessit puretaan sekd
autetaan niitd kansalaisia, jotka eivit ole tottuneet tai jotka eivit kykene kayttdimaan digitaali-
sia palveluja. Keskushallinnon uudistuksen osalta yhtend kehittimisperiaatteena on hallitusoh-
jelmassa todettu liséksi julkisen hallinnon yhteistyd asiakaspalvelussa. Samoin hallitusohjel-
man sisdisen turvallisuuden teemassa on todettu, ettd kattavaa toimipisteverkostoa tdydenne-
téddn edistdmélld viranomaisten yhteispalvelupisteiden perustamista esimerkiksi kuntien kans-
sa. Toisaalta hallitusohjelmassa todetaan myds, ettd hallitus ei anna kunnille lainkaan uusia
tehtévii tai velvoitetta vaalikaudella 2015-2019.

Yhteispalvelu on kdytdnndssd muotoutunut ilman normiohjaustakin toiminnaksi, jossa yhteis-
palvelun toimeksisaajina ovat muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kunnat. Yhteispalvelun
palveluverkosto ei kuitenkaan ole maantieteellisesti kattava ja se pikemminkin tdydentdé pal-
veluntuottajien omia palvelupisteverkkoja. Yhteispalvelun osuus asiointikanavana sekd kun-
nissa ettd valtionhallinnossa on tilla hetkelld hyvin pieni. Yhteispalvelupiste sijaitsee nykyisin
lahes joka toisessa Manner-Suomen kunnassa. Joissakin suurissa kaupungeissa kuten Espoos-
sa, Vantaalla ja Jyviskyldssd yhteispalvelupisteet ovat osa kaupungin kdyntiasiakaspalvelu-
konseptia, mutta leimallisesti yhteispalvelu on pienempien paikkakuntien ja harvemman astu-
tuksen seutujen palvelumuoto.

Nykyinen yhteispalvelujérjestelmi perustuu sopimuksenvaraisuuteen ja sopimukseen sitoutu-
minen on kunkin palveluntuottajan harkinnassa. Se organisatorinen taso (alue- tai paikallista-
so), joka pdittad yhteispalveluun sitoutumisesta, vaihtelee palveluntuottajittain. Kuntien halu
toimia yhteispalvelun toimeksisaajana vaihtelee, eivdtkd myoskddn valtiolliset t01m1Jat ole
muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta ryhtyneet yhteispalvelun toimeksisaajiksi niissé tilan-
teissa, joissa kunta ei ole ottanut tehtdvaa itselleen. Yhteispalvelusta toimeksisaajalle makset-
tavat korvaukset ovat usein varsin pienid eivitka aina kata yhteispalvelusta aiheutuvia kustan-
nuksia, mika osaltaan heikentdd halukkuutta toimia yhteispalvelun toimeksisaajana.

Samoin valtion paikallisten palveluntuottajien tahtotilassa sitoutua yhteispalveluun toimek-
siantajana on suuria eroja. Valtionhallinnon palveluntuottajat eivit ole osoittaneet laajamittais-
ta kiinnostusta laajentaa yhteispalvelun avulla palvelutoimintaansa sellaisille paikkakunnille,
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joissa niilla ei ole aiemmin ollut omaa palvelupistettid. Yhteispalvelupisteverkon laajeneminen
on padosin kytkeytynyt hallinnonalojen omien palvelupisteiden mééréan vihentdmiseen. Tilan-
teessa, jossa valtion viranomaiset lakkauttavat omia toimipisteitddn, ovat ne vaihtelevasti pyr-
kineet selvittiméadn mahdollisuuksia antaa asiakaspalvelujaan paikkakunnalla yhteispalveluna.
Velvoitetta yhteispalvelumahdollisuuksien kartoittamiseksi ei ole. Toimipisteitd lakkautetaan
my0s ilman, ettd edes olisi pyritty 10ytdiméaén alueelta toinen viranomainen, jonka kanssa olisi
mahdollista solmia yhteispalvelusopimus ja ndin sdilyttdd asiakaspalvelujen saatavuus alueel-
la. Nykyisenkaltaisen sopimusperusteisen yhteispalvelupisteverkon kehitysté ei ole pystytty
kokonaisvaltaisesti suunnittelemaan eikd ohjaamaan eiké silld siten pystytd takaamaan asia-
kaspalveluiden yhdenvartaista saatavuutta. Yhteispalvelupisteitd ei vélttdméttd synny nykyi-
selldadn tarveperusteisesti.

Yhteispalvelupisteen perustana olevassa yhteispalvelusopimuksessa sovitaan yhteispalvelun
rahoittamisesta. Korvaukset on usein sovittu niin pieniksi, etteivédt ne kata toimeksiantajien
osuutta yhteispalvelun yllépitdmisestd eivétkd toimeksiantajan palvelujen antamisesta aiheu-
tuneita kustannuksia. Yhteispalvelun toimeksisaajina ovat muutamaa poikkeusta lukuun otta-
matta kunnat. Olemassa olevaan yhteispalvelujarjestelméén sisdltynyt periaate toisen viran-
omaisen palvelujen antamisesta omakustannusperiaatteella ei ole toteutunut ja kadytinnossa
kunnat ovat antaneet valtion viranomaisten asiakaspalveluita osin omalla kustannuksellaan.
Nykyinen yksittdisiin sopimuksiin perustuva rahoitusmalli on luonut jérjestdmiselle ja yhteis-
palvelupisteverkolle jérjestelyn lyhytjénteisyydesti ja epdyhdenmukaisuudesta johtuen epdva-
kautta ja epavarmuutta.

Yhteispalvelu ei ole mydskdan palveluvalikoimaltaan kattavaa. Palveluntuottajien osallistumi-
sessa yhteispalveluun on suuria eroja, miké aiheuttaa myds palveluvalikoiman epayhteniisyyt-
td. Lahes 65 %:ssa yhteispalvelupisteisté tarjolla on toimeksisaajan palvelujen liséksi ainoas-
taan yhden tai kahden muun palveluntuottajan palveluita. Yhteispalvelun palvelutarjonta on
téstd johtuen usein suppeaa. Aktiivisimmin yhteispalveluun toimeksiantajana osallistuu Kela,
jonka palveluita on saatavilla ldhes 76 %:ssa yhteispalvelupisteitd. Muut palveluntuottajat
osallistuvat yhteispalveluun selvésti vahemman: TE-toimistojen palveluita on saatavilla 43
%:ssa, Verohallinnon 35 %:ssa, maistraattien 29 %:ssa ja poliisin 28 %:ssa yhteispalvelupis-
teista.

My0s palveluntuottajien palveluvalikoima ja sen syvyys vaihtelee niissé yhteispalvelupisteis-
sd, joihin palveluntuottajat osallistuvat. Vuonna 2007 voimaan tulleen yhteispalvelulain, yh-
teispalvelun tehostamishankkeen ja yhteispalvelun laajentamishankkeen seurauksena yhteis-
palveluna saatavien avustavien asiakaspalvelujen syvyys on kuitenkin lisééintynyt merkittavas-
ti. Vield vuonna 2006 yhteispalvelu oli useimmissa tapauksissa lomakejakelua sekd yleisneu-
vontaa. Saatavilla oli usein tarvittavat lomakkeet, mutta yksityiskohtaisen neuvonnan saami-
nen ja asian vireille paneminen edellyttivit muun palvelukanavan kiyttod. Téltd osin on tapah-
tunut merkittdvad kehitystd ja nykyinen yhteispalvelu toimii aidosti vaihtoehtoisena palvelu-
kanavana, jossa asiakas voi panna asiansa vireille ja saa asiansa vireille panemiseksi tarvitta-
van neuvonnan.

Tavoitteena on ollut, ettd kukin valtion palveluntuottaja tarjoaisi yhteispalveluun osallistues-
saan viahintddn vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut. Sitovaa ohjausta palveluvalikoi-
masta ei kuitenkaan ole. Parhaiten palveluvalikoiman kattavuutta ja yhtendisyyttd koskevan
tavoitteen on saavuttanut Kela, jonka palvelut ovat yhteispalvelun tictokannan mukaan vahin-
tadn vakiopalvelutasoiset kaikissa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin se osallistuu. Verohal-
linnon palvelut vastaavat 94 %:ssa véhintdédn vakiopalveluvalikoiman tavoitetasoa, TE-
toimistojen 89 %:ssa, maistraatin 68 %:ssa ja poliisin lupapalvelut 42 %:ssa niistd yhteispalve-
lupisteistd, joissa niiden palveluja on saatavilla. Tavoitetason toteutumisaste kertoo, etté useil-
la valtion palveluntuottajilla palveluvalikoima vaihtelee edelleen eikd véhintién vakiopalvelu-
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valikoiman mukaisten palvelujen tavoitetasoa ole kaikilta osin saavutettu. Arviointia ja palve-
luntuottajien keskindistd vertailua vaikeuttaa se, ettd palveluntuottajien vakiopalveluvalikoi-
mat on médritelty eritasoisesti.

Myos yhteispalvelupisteissi tarjolla olevien kunnallisten palveluiden vaihtelu on hyvin suurta.
Siitd huolimatta, ettd kunnat ylldpitdvat yhteispalvelupisteitd, eivat ne valttamattd ole keskitta-
neet omaa kidyntiasiakaspalveluaan yhteispalvelupisteisiin. Kuntien ylldpitdmat yhteispalvelu-
pisteet eivit aina toimi keskeisend asiakasrajapintana edes kunnan omiin asiakaspalveluihin.

Yhteispalveluun osallistuttaessa on annettavien palvelujen valikoima lain asettamissa rajoissa
vapaasti sovittavissa. Sekd palveluntuottajien osallistumista yhteispalveluun ettd palveluvali-
koiman laajentamista ja yhdenmukaistamista on edistetty koko 2000-luvun ajan hallinnonalo-
jen yhteistydmenettelyin, kehittimishankkein, sdiddosmuutoksin, keskushallinnon suosituksin
sekd tulosohjauksen ja alueellisten edistdjdorganisaatioiden avulla. Kukin hallinnonala on itse
maédritellyt vakiopalvelunsa ja suosittanut sen noudattamista yhteispalvelusopimusta solmitta-
essa. Toimivalta yhteispalveluun sitoutumisessa on kuitenkin ollut paéséédntdisesti paikallista-
solla samoin kuin harkintavalta siind, mitd palveluja kussakin yhteispalvelusopimuksessa on
lopulta sovittu yhteispalveluna annettavaksi. Téastd on poikkeuksena Kansaneldkelaitos, joka
on sddnndnmukaisesti keskushallintonsa linjaamin tavoin uusia sopimuksia solmiessaan méé-
ritellyt palveluvalikoimaksi vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut. Muilta osin yhteispal-
velun laajentamis- ja harmonisointipyrkimykset eivét ole toteutuneet kuin osaksi. Palveluvali-
koiman yhdenmukaistaminen ja laajentaminen on edennyt melko hitaasti.

3 Esityksen tavoitteet ja keskeiset ehdotukset
31 Tavoitteet

Viranomaisten omat toimipisteverkot ovat 2000-luvulla supistuneet voimakkaasti ja viran-
omaisilla on toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden vaatimusten kasvaessa yha edelleen
tarpeita karsia omia toimipisteverkkojaan sekd supistaa palvelupisteiden aukioloaikoja. Jos
julkisessa hallinnossa ei ole yhteistd nikemystd ja yhteistyotd palvelupisteverkkojen yllépita-
misessd, johtaa se siihen, ettd viranomaisten kéyntiasiointia on saatavilla vain alueiden kes-
kuspaikkakunnilla. Tdlloin palveluiden saavutettavuuden heikentymisestd kérsivét erityisesti
ne julkisen hallinnon palveluiden kayttdjit, jotka eivit pysty hyddyntdmédn itsendisesti séh-
koisid palvelukanavia. On myods mahdollista, ettd palveluiden saavutettavuuden vuoksi joudu-
taan ylldpitiméaan omia vajaakdytOssé olevia palvelupisteitd sielldkin, missd ne voitaisiin kus-
tannustehokkaammin hoitaa yhteiselld asiakaspalvelulla.

Esityksen yleisend tavoitteena on edistdéd julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun
saatavuutta yhdenvertaisesti koko maassa seké parantaa viranomaisten toiminnan tehokkuutta.
Yhteispalvelulla tuetaan digitalisaatiokehitystd ja mahdollistetaan kattavan asiointipisteverkon
kustannustehokas ylldpitiminen luomalla puitteet valtion ja kuntien asiakaspalvelutehtdvien
hoitamiseksi yhteispalvelun asiointipisteissd. Erityisesti yhteispalvelulla voidaan turvata nii-
den henkildiden asiointitarpeet, jotka eivét osaa tai joilla ei ole teknisid mahdollisuuksia hoitaa
asiointiaan yksinomaan sdhkdisten palveluiden avulla. Ikédéntyvin vieston sédhkoiseen asioin-
tiin liittyvien tukitarpeiden liséksi on havaittu, ettd nuoret tarvitsevat usein henkilokohtaista
neuvontaa asioidessaan julkisen hallinnon kanssa.

Esityksen tavoitteena on lisdksi uudistaa nykyistd yhteispalvelusopimukseen perustuvaa yh-
teispalvelujarjestelméé siten, ettd Asiakaspalvelu2014-hankkeen valmistelussa kehitetyt ja vii-
dessd asiointipisteessd pilotoidut yhteisen asiakaspalvelun toimintamallia koskevat hyvit ko-
kemukset voidaan tuoda osaksi yhteispalvelutoimintaa. Pyrkimyksend on yhdenmukaistaa yh-
teispalvelussa noudatettavia menettelytapoja ja -keinoja sekd tuoda viranomaisten digitaaliset
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palvelut ja niiden kdyton neuvonta ja tuki keskeiseksi osaksi yhteispalvelutoimintaa. Muutok-
sella mahdollistettaisiin liséksi yhteispalvelun antaminen my6s muusta kuin kiintedssé toimiti-
lassa sijaitsevasta asiointipisteestd. Téllaisia menettelyjd ja keinoja voisivat olla esimerkiksi
tiettyd reittid kulkevat palveluautot ja ajanvarauksella tehtavét kotikdynnit, joiden yhteydessi
voitaisiin antaa my0s sdhkdisen asioinnin tukea.

Esityksen tavoitteena on my0s varmistaa omakustannusperiaatteen toteutuminen yhteispalve-
lusta aiheutuvien kustannusten jaossa ja poistaa se nykyisessé rahoituskéytdnndsséd ilmennyt
epékohta, etteivit toimeksisaajat, eli kdytdnndssd kunnat, ole aina saaneet tiyttd korvausta
toimeksiantajien tehtévien hoitamisesta niille aiheutuneista kustannuksista.

Liséksi voidaan todeta, ettd ehdotetut muutokset voivat toteutuessaan osaltaan laajentaa ja yh-
denmukaistaa valtion viranomaisten yhteispalvelussa annettavaa palveluvalikoimaa ja ndin pa-
rantaa palveluiden yhdenvertaista saatavuutta maan eri osissa.

3.2 Toteuttamisvaihtoehdot

Esityksen valmistelussa on arvioitu laajasti yhteispalvelun toteuttamisen tapana sekd ny-
kyisenlaista sopimukseen perustuvaa yhteispalvelumallia ettd lakisdédteiseen osallistumiseen
perustuvaa yhteisen asiakaspalvelun mallia.

Lausuntokierroksella 17.6.2013-13.9.2013 olleessa luonnoksessa hallituksen esitykseksi laiksi
julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotettiin sdddettaviksi lakisddteisyyteen pe-
rustuva yhteisen asiakaspalvelun jarjestelmad, jossa velvoite ylldpitda yhteisid asiointipisteitd
olisi sdéddetty laissa erikseen nimetyille kunnille. Lailla olisi liséksi sdddetty muun muassa yh-
teiseen asiakaspalveluun osallistuvista valtion viranomaisista, ndiden yhteisessa asiakaspalve-
lussa tarjoamista palveluista seké tavasta, jolla kunnalle valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
tehtévien hoitamisesta maksettava korvaus médrdytyy. Myds kuntien omat kunnan lakiséétei-
siin tehtdviin liittyvdt asiakaspalvelutehtdvit olisi sdddetty laajasti siirrettdviksi yhteiseen
asiakaspalveluun.

Edelld mainitussa hallituksen esitysluonnoksessa todettiin, ettei vuodesta 1993 alkaen kehitet-
ty sopimusperusteinen yhteispalvelumalli ole pyrkimyksistd huolimatta saavuttanut merkitta-
vid asemaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun palvelukanavana, vaan sen rooli on ollut pi-
kemminkin palveluntuottajien omia palvelupisteverkkoja tdydentdvd. Sopimusperusteiseen
yhteispalveluun liittyvid palvelutarjonnan ja -valikoiman suppeuteen ja epayhtendisyyteen se-
ka rahoitusjarjestelmédn ongelmiin liittyvid haasteita ei ole saatu korjattua yhteispalvelun kehit-
tamishankkeilla. Kattavan yhteispalvelupisteverkon luominen ja pitkdjanteinen kehittiminen
nykyiselld konseptilla, jossa yhteispalvelun ylldpitimisestd ja rahoituksesta pédtetiéin paikal-
listasolla méédrédaikaisella sopimuksella, ei ole onnistunut.

Lausuntokierroksella olleessa lakisddteiseen malliin perustuvassa hallituksen esitysluonnok-
sessa tavoiteltiin uutta yhteisen asiakaspalvelun jarjestimismallia, joka johtaisi merkittdvaan
palveluvalikoiman laajentumiseen ja yhdenmukaistumiseen yhteisessé asiakaspalvelussa. Ta-
voitteena oli, ettd asiakas saisi laajasti julkisen hallinnon palveluja yhteisesti asiakaspalvelus-
ta. Tavoitteena myos oli, ettd uusi jarjestdmismalli lisdisi yhteisen asiakaspalvelun maérai se-
ki yhteisen asiakaspalvelun merkittavyyttd ja tehokkuutta palvelukanavana luoden pitkalla
tahtdimelléd yhteisestd asiakaspalvelusta ainoan keskeisen asiakasrajapinnan julkisen hallinnon
palveluihin.

Edelld mainittu hallituksen esitysluonnos perustui arvioon, etti ottaen huomioon sopimuspe-
rusteisesta yhteispalvelusta saadut kokemukset, olisi ainoa tehokas tapa pééstéd edelld todettui-
hin tavoitteisiin sadddsperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestimismallin luominen. Halli-
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tuksen esitysluonnoksessa arvioitiin lisaksi, ettd sdddosperusteisen mallin rinnalla on tarpeen
séilyttdd sopimusperusteinen malli, joka mahdollistaa my6s muiden kuin aina lakisditeisesti
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten osallistumisen yhteiseen asiakaspalve-
luun. Kansaneldkelaitoksen osallistuminen yhteiseen asiakaspalveluun katsottiin Kansanelédke-
laitoksen valtiosdéntdoikeudellisesta asemasta sekd Kansanelikelaitokseen liittyvisté erityisis-
ta toiminnallista ja taloudellisista seikoista perustelluksi jarjestdd sopimusperusteisesti, vaikka
oikeudellisia esteitd lakisdéteisyydelle ei katsottu sindnsé olevan.

Téstd hallituksen esitysluonnoksesta saadussa lausuntopalautteessa lakisditeiseen malliin ja
jarjestdmisvelvoitteen sddtdmiseen kunnille suhtauduttiin kaksijakoisesti. Ehdotusta, jonka
mukaan yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspal-
velussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritelldén laissa, puolsi varauksetta 147 lau-
sunnonantajaa ja varauksin 60 lausunnonantajaa. Ehdotusta vastusti 63 lausunnonantajaa, jois-
ta kuntia 29, valtion aluehallinnon virastoja 12 ja valtion paikallishallinnon virastoja 16. Lau-
sunnoissa Katsottiin lakisddteisyyteen perustuvan mallin turvaavan palvelujen saatavuuden yh-
denvertaisesti, mihin sopimukseen perustuva jérjestelmd ei pysty. Lakisddteisyyden todettiin
my0s varmistavan valtion viranomaisten sitoutumisen yhteiseen asiakaspalveluun. Lakisdatei-
syyttd vastustaneiden yleisin perustelu oli se, ettd lakisddteinen jarjestelma luo pysyvén palve-
lurakenteen, jonka muuttaminen ei ole helppoa esim. sdhkodisen asioinnin lisddntymisen myo-
td. Liséksi katsottiin, ettei alueita, joilla on jo valtion viranomaisten omat asiakaspalvelupis-
teet, tulisi velvoittaa lailla perustamaan yhteisté asiointipistettd. Lakisdéteisen mallin myds pe-
lattiin lisddvan kuntien ja valtion kustannuksia.

Ehdotus jéarjestamisvelvoitteen sdatdmisestd kunnille sai enemmistdn tuen, mutta kunnissa né-
kemykset kuitenkin jakautuivat siten, ettd ehdotusta puolsi 50, puolsi varauksin 54 ja vastusti
56 kuntaa. Kunnille sdédettévid jarjestimisvelvoitetta puoltavat mm. katsoivat, ettd kunta on
palvelujen tarjoajana tuttu ja helposti ldhestyttdva sekd kansalaisia ldhimpéné oleva julkisen
vallan edustaja. Varauksellisuutta osassa lausunnonantajia herétti se, ettd kuntien tehtdvid py-
ritddn samanaikaisesti vdahentiméan. Kuntaliitto katsoi lausunnossaan, ettd kunnalle tdytyy
luoda mallista nyt puuttuva mahdollisuus vaikuttaa palvelutoiminnan kdynnistdmiseen ja lo-
pettamiseen. Kuntien lausunnoissa painotettiin myds velvoitetta korvata kunnille kustannukset
tdysiméadraisesti. Liséksi kuntien lausunnoissa tuotiin esiin, ettd kunnilla tulisi olla mahdolli-
suus padttdd toiminnan jérjestamisestd, kuten perustamisesta, sijoittelusta ja sulkemisesta.

Viidelld paikkakunnalla 23.9.2014-30.4.2015 toteutetun yhteisen asiakaspalvelun toiminta-
mallin pilotoinnin jdlkeen valtiovarainministerion asettama yhteisen asiakaspalvelun pilotoin-
nin ohjaus- ja arviointiryhmé péatyi siihen, etté asian jatkovalmistelun tulisi tapahtua ensisi-
jassa uudistamalla nykyistd sopimusperusteista yhteispalvelun toimintamallia ottaen valmiste-
lussa kuitenkin huomioon ne hyvit kokemukset, jotka yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnista
on saatu. Ratkaisuun vaikuttivat my0s paéministeri Sipildn hallituksen ohjelman digitalisaatio-
ta koskevat linjaukset.

Esitystd valmisteltaessa on tehty myo6s ehdotuksia yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoi-
den osallistumisesta yhteispalvelun tuottamiseen. Asiaan liittyy sekd hankinta- ja kilpailuoi-
keudellisia kysymyksié ettd julkisen vallan kayttoon liittyvid oikeudellisia kysymyksid, jotka
on otettava huomioon néiden toimijoiden roolia ja siihen liittyvid vastuita méériteltdessa. Ta-
méin johdosta yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoiden mahdollinen osallistuminen yh-
teispalveluun olisi tarkoituksenmukaista selvittdd ja arvioida perusteellisesti esimerkiksi maa-
kuntauudistuksen johdosta yhteispalveluun tehtdvien uudistusten yhteydessa.

Yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoilla on kuitenkin mahdollisuus osallistua valtiova-
rainministerion 1.7.2016 asettamaan hankkeeseen, jossa eri kokeilujen avulla pyritédén 10yta-
main malleja miten asiakkaita voidaan auttaa dlgltaahsten palvelujen kaytossd. Hankkeen ta-
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voitteena on valmistella ehdotus digitaalisten palvelujen kdyton tukeen liittyvéstd toiminta-
mallista, jolla mahdollistetaan laadukkaat julkiset palvelut maan eri osissa erilaisille asiakas-
ryhmille. Liséksi hankkeen tavoitteena on valmistella toimivat kéytinnot digitaalisten palve-
luiden kdyton tukeen ja toimivat kidytdnnot tukea niitd asiakkaita, jotka eivét itse pysty kéyt-
tamadn digitaalisia palveluja. Hanke kestdd vuoden 2017 loppuun asti.

33 Keskeiset ehdotukset

Esityksesséd ehdotetaan tehtéviksi kokonaisvaltainen modernisointi voimassa olevaan yhteis-
palvelulakiin.

Lakiin ehdotetaan lisattaviksi sddnnds yhteispalvelusta toimeksisaajalle maksettavasta korva-
uksesta. Korvauksen perusteena olisivat toimeksisaajalle asiointipisteen yllapitdmisestd ja
asiakaspalvelusta toimeksiantajan palveluiden osalta aiheutuvat kustannukset omakustannus-
periaatteen mukaisesti. Lakiin lisdttdisiin myds sddannds palvelun kéyttéjélle yhteispalveluna
hoidettavan asiakaspalvelutehtévén hoitamisessa syntyneen vahingon korvaamisesta.

Yhteispalvelun jarjestamistd koskevaa sddntelyd muutettaisiin siten, ettd toimeksiantajien vel-
vollisuutta perehdyttdd ja kouluttaa palveluneuvojia sekd antaa tarvittaessa palveluneuvojille
asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi asiantuntijatukea tdsmennettiisiin ja laajennettaisiin.

Yhteispalvelussa hoidettavien tehtdvien luetteloa uudistettaisiin sekéd digitalisaatiokehitysté
tukevasti nostettaisiin erityisesti esille sdhkdisten palveluiden kéyttdon ja kdyton neuvontaan
ja tukeen liittyvat tehtdvat. Lisdksi lakiin otettaisiin myds sddnnds, joka mahdollistaisi, ettd
asiointipisteessd voitaisiin vastaanottaa 18ytotavaroita.

Lakiin ehdotetaan lisattdviksi sdédnndkset uusista yhteispalvelun antamisen tavoista. Osin kyse
on toimintatavoista, joita on jo nykyisin yhteispalvelupisteissd kédytdssd. Palveluja voitaisiin
antaa tavanomaisen kéyntiasioinnin liséksi ensinnékin puhelimen tai muun tieto- ja viestinti-
teknisen kayttoyhteyden avulla. Kiintedn asiointipisteen ohella palvelujen tarjoamisessa voi-
taisiin kayttdd kotikdynteja ja myos sellaisia uusia palvelumenettelyja ja -keinoja, jotka eivét
edellyttéisi kiintedé toimitilaa. Asiointipisteestd voitaisiin lisdksi jarjestdd teknisen kdyttoyh-
teyden avulla asiakkaalle pdéisy toimeksiantajan antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalve-
luun.

Yhteispalvelusopimuksen siséltod koskevaa sdédntelya ehdotetaan paivitettavaksi ja lisattavaksi
sopimista edellyttdvien asioiden luetteloon teknisen kéayttoyhteyden kayttoon, salassa pidetta-
vien tietojen késittelyyn seké kielellisten oikeuksien turvaamiseen liittyvét seikat.

Yhteispalvelurekisterié koskevaa sddntelyd muutettaisiin ja tdsmennettéisiin siten, ettd valtio-
neuvostolle annettaisiin toimivalta sddtidd asetuksella tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talle-
tettavista tiedoista ja rekisterin ylldpitomenettelystd. Lisdksi rekisterid koskevaan uuteen sdin-
nokseen liséttdisiin viittaus lakiin viranomaisten toiminnan julkisuudesta tietojen luovuttami-
sen osalta seké saddettdisiin mahdollisuudesta luovuttaa rekisteriin tallennettuja tietoja kirjalli-
sessa ja sahkoisessd muodossa.

Liséksi yhteispalvelun ohjausjérjestelméé ehdotetaan tdsmennettaviksi. Valtiovarainministeri-
On tehtdvana olisi edelleen johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittdmista ja sovittaa yh-
teen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Valtiovarainministerion tukena tés-
sé tehtdvéssd toimisi esityksen mukaan valtioneuvoston asettama yhteispalvelun neuvottelu-
kunta. Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin sditdd tarkemmin neuvottelukunnan kokoon-
panosta, toimikaudesta ja tehtévistd. My0s toimeksiantajien ja niitd ohjaavien viranomaisten
toimivaltaa ja vastuuta palveluiden ohjauksessa, seurannassa ja valvonnassa vahvistettaisiin.
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Liséksi lakiin ehdotetaan tehtdviksi erditd terminologisia ja teknisluonteisia muutoksia.
4 KEsityksen vaikutukset
4.1 Taloudelliset vaikutukset

Esityksen tarkoituksena on nykyistd paremmin turvata omakustannusperiaatteen toteutuminen
yhteispalvelutoiminnasta aiheutuvien kustannusten korvaamisessa. Kuntien osalta esitys myos
toteuttaa aikaisempaa paremmin kunnalliseen itsehallintoon kuuluvan niin sanotun rahoituspe-
riaatteen. Esityksen seurauksena toimeksiantajien toimeksisaajille nyt maksamien korvausten
médrdytymisen perusteet ja korvausmairdt tulevat ainakin osittain uudelleen arvioitaviksi.
Tama saattaa joissakin tapauksissa korottaa korvausmairid. Koska toimeksiantajina ovat paa-
saantoisesti valtion viranomaiset sekéd Kela ja toimeksisaajina kunnat, merkitsee esitys valtion
ja Kelan maksuosuuksien kasvua seké toisaalta sitd, ettd kunnat saavat nykyistd suuremman
korvauksen toimiessaan yhteispalvelutehtdvien hoitajina. Julkisen talouden kokonaisuuden
kannalta omakustannusperiaatteen vahvistamista koskeva esitys on kuitenkin kustannusneut-
raali. Korvausten mahdollinen tarkistaminen olisi ehdotetun lain voimaantulosdanndksen mu-
kaan tehtdva yhden vuoden kuuluessa lain voimaantulosta.

Koska yhteispalvelu perustuu ldhtokohtaisesti toimeksisaajan ja toimeksiantajan vilisiin va-
paaehtoisiin sopimuksiin, ovat esityksen taloudelliset vaikutukset riippuvaisia siitd, mink& ver-
ran yhteispalvelusopimuksia jatkossa solmitaan ja missd méérin voimassa olevia yhteispalve-
lusopimuksia jatketaan. Toisaalta korvausperusteisiin ehdotetut muutokset saattavat véahentda
valtion viranomaisten halukkuutta osallistua toimeksiantajina yhteispalveluun.

4.2 Vaikutukset viranomaisten toimintaan

Esitykselld ei ole merkittévid tietojérjestelmi-, toimitila- tai henkildstovaikutuksia. Nykyisissé
yhteispalvelupisteissd on kdytossd apudiaari-jarjestelmi ja toimintaa tukeva yhteispalvelu-
sivusto. Ndiden jarjestelmien uusiminen on joka tapauksessa ajankohtainen vanhentuneen tek-
nologian takia eikd uusiminen siis johdu valittomasti tistd esityksestd. Jarjestelmien uusimi-
sessa hyddynnetddn kansallisen palveluarkkitehtuurin tarjoamia tukipalveluja. Teknisen kéyt-
toyhteyden kuten esimerkiksi etdpalvelukanavan kéyttoonotto yhteispalvelussa edellyttéa ai-
noastaan tietokoneen hankintaa, koska tdllaiset palvelut perustuvat yleensd ohjelmistopohjai-
siin ratkaisuihin. Kéytossd oleva etdpalvelu on valtion yhteisen viestintdratkaisun mukainen.
Etdpalveluratkaisuun liittyy my0s yhtendisen ajanvarausjarjestelman kaytto.

4.3 Yhteiskunnalliset vaikutukset
Asiakasvaikutukset

Esityksen tarkoituksena on edistdd julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saata-
vuutta yhdenvertaisesti koko maassa. Erityisesti uudistettavalla yhteispalvelulla voidaan turva-
ta niiden henkildiden asiointitarpeet, jotka eivét osaa tai joilla ei ole teknisid mahdollisuuksia
hoitaa asiointiaan yksinomaan sidhkdisten palveluiden avulla. Témé vaikuttaa asiakkaisiin si-
ten, ettd heilld on kaytettdvissd laajemmat ja monipuolisemmat asiakaspalvelut yhteispalvelus-
sa.

Lisdksi yhteispalvelussa on tarkoitus tukeutua sellaisiin tieto- ja viestintiteknisiin palvelu-
kanaviin, joiden avulla asiakkaalle voidaan tarjota sellainen turvallinen yhteys toimivaltaisen
viranomaisten asiantuntijoihin, joka mahdollistaa my®s julkisen vallan kdytt6d siséltédvien hal-
lintoasioiden ja niitd koskevien tietojen ja asiakirjojen késittelyn asiakkaan ja toimivaltaisen
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viranomaisen edustajan kesken. Tdmé vihentdd osaltaan asiakkaiden matkustustarpeita viran-
omaisen omiin toimipisteisiin.

Kielelliset vaikutukset

Perustuslain 17 §:n 2 momentin mukaan jokaisen oikeus kdyttdd tuomioistuimessa ja muussa
viranomaisessa asiassaan omaa kieltddn, joko suomea tai ruotsia, sekd saada toimituskirjansa
tilld kielelld turvataan lailla. Pykélén 3 momentin mukaan saamelaisten oikeudesta kdyttdd
saamen kieltd viranomaisessa séddetddn lailla. Perustuslakivaliokunta on useassa yhteydessé
korostanut edelld mainituissa sdédnnoksissd sdddettyd oikeutta kdyttdd omaa kieltdéin viran-
omaisessa sekd julkisen vallan velvoitetta huolehtia maan suomen- ja ruotsinkielisen véeston
yhteiskunnallisista tarpeista samanlaisten perusteiden mukaan.

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessd kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on kielilain
10 §:n mukaan oikeus kdyttda suomea tai ruotsia. Pykéldn mukaan yksikielisessd kunnallises-
sa viranomaisessa kdytetddn kuitenkin kunnan kieltd, jollei viranomainen pyynnostd toisin
padta tai jollei muualla laissa toisin sdddetd. Yhteispalvelussa voidaan hoitaa kunnan tehtdvien
liséksi valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvia, joissa asiakkaalla on aina oikeus kayttda
omaa kieltddn suomea tai ruotsia. Tdma kieli ei kuitenkaan ole aina sama kuin asiakaspalvelua
hoitavan yksikielisen kunnan kieli. Tdmén johdosta saattaa syntyé tilanteita, ettei yhteisessé
asiakaspalvelussa voitaisi tdysimédérdisesti tdyttdd kielilain valtion viranomaisille asettamia
velvoitteita.

Saamen kielilaista (1086/2003) johdettavat kielelliset oikeudet ja velvoitteet ovat eriiti poik-
keuksia lukuun ottamatta toteutettavissa ensisijaisesti vain saamelaiskéréjistd annetun lain
(974/1995) 4 §:ssi tarkoitetulla saamelaisten kotiseutualueella. Saamen kielilain 2 §:ssé luetel-
laan ne viranomaiset, joita kyseinen laki koskee. Ndihin viranomaisiin kuuluu muun muassa
Kansanelékelaitos, jonka toimialue on valtakunnallinen. Saamen kielilain 4 §:n mukaan saa-
melaisella on oikeus omassa asiassaan tai asiassa, jossa hintd kuullaan, kdyttdd saamen kieli-
laissa tarkoitetussa viranomaisessa saamen kieltd. Néin ollen saamelaisella on aina oikeus
kayttdd omassa asiassaan saamen kieltd asioidessaan saamen kielilain 2 §:ssé tarkoitettujen vi-
ranomaisten kanssa. Saamen kielilaki ei kuitenkaan vélttamatta koske kaikkia yhteispalvelun
toimeksisaajana olevia viranomaisia.

Voimassa oleva yhteispalvelulaki ei sisdlld kielellisid oikeuksia koskevia sddnnoksid. Yhteis-
palvelun kiytdnnon jarjestamisti koskeva tukimateriaali sisiltdd kuitenkin menettelytapaohjei-
ta ruotsin- ja saamenkielisten asiakkaiden kohtaamiseen asiointipisteissd sekd myos viittauksia
kielilakiin ja Saamen kielilakiin. Esityksen valmistelun yhteydessé ei ole mydskéédn ilmennyt,
ettd kielellisten oikeuksien kéyttdmisessi tai viranomaisten kielellisten velvollisuuksien toteut-
tamisessa olisi ilmennyt ongelmia. Nyt ehdotettua velvoittavampi erityissdéntely olisi myos
saattanut ainakin vélillisesti vaikuttaa niiden kuntien, jotka toimivat yhteispalvelun toimek-
sisaajina, vakiintuneisiin kielellisiin velvoitteisiin. Ndiden seikkojen johdosta sekd edelld tode-
tun tilanteen selkiyttdmiseksi ja parantamiseksi katsottiin kuitenkin tarpeelliseksi ehdottaa yh-
teispalvelulain 8 §:4dn liséttiviksi kielellisid oikeuksia koskeva erityissddnnos. Pykildn 2
momentin 7 kohdan mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava kielellisten oikeuksien
turvaamisen kdytdnnon jérjestelyistd. Jérjestelyt voisivat tarkoittaa kielellisten oikeuksien ja
palvelujen saatavuuden turvaamista esimerkiksi siten, ettd teknisen kayttoyhteyden avulla voi-
taisiin asiointipisteeseen jarjestdd palvelutilanteessa tulkkaus, jos toimeksisaajalla ei ole laissa
saddettyd velvollisuutta tai osaavaa henkilokuntaa antamaan palvelua asiakkaan kielelld. Téta
menettelyd voitaisiin luonnollisesti kdyttdd tarvittaessa myos muiden kielten tulkkaukseen
kuin suomen, ruotsin tai saamen kielen.
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5 Asian valmistelu
51 Valmisteluvaiheet ja -aineisto

Tamaén esityksen valmistelu on tapahtunut valtiovarainministeriosséa virkatyona. Valmistelussa
on otettu huomioon padministeri Sipildn hallitusohjelman digitalisaatiota ja rakennepoliittisia
uudistuksia koskevat linjaukset sekd valtiovarainministerién vuonna 2012 asettamassa julki-
sen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeessa ja ministerion vuonna 2013 asettamassa
julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmisteluhankkeessa tehdyt selvitykset ja
ehdotukset.

5.2 Lausunnot ja niiden huomioon ottaminen

Hallituksen esitys laiksi julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta oli
laajalla lausuntokierroksella 1.4.2016—17.5.2016 oikeusministerién ylldpitdmén lausuntopal-
velu.fi-verkkopalvelun kautta. Lausuntopyyntd ldhetettiin muun muassa ministeridille, Kan-
saneldkelaitokselle, kunnille, maakuntien liitoille, Suomen Kuntaliitolle ja useille jarjestdille.
Lausuntoja saatiin 101. Lausuntoja antoivat 57 kuntaa, 12 maakunnan liittoa, 14 etujarjestda ja
18 valtion organisaatiota, joista kuusi ministeriota.

Esitystd koskevia yleisid huomioita

Lahes kaikissa lausunnoissa kannatettiin yleiselld tasolla julkisen hallinnon yhteispalvelun
modernisointia ja esitettyjd tarkennuksia pykéliin. Lausunnoissa todettiin, ettd yhteispalvelu
on tirked pitkien matkojen ja harvan asutuksen alueilla ja ettd sahkoisten palvelukanavien rin-
nalla tarvitaan vield useiden vuosien ajan riittéva ja alueellisesti kattava valtion viranomaisten
asiakaspalveluverkko. Lausunnoissa kiinnitettiin huomiota muun muassa ikééntyneiden henki-
16iden osallisuuden edistéimiseen asioinnissa ja todettiin myds kaiken ik&isten erityisryhmien
tarvitsevan viranomaisen ohjausta ja neuvontaa henkilokohtaisesti, silld kaikilla ei ole mahdol-
lisuutta tai osaamista kdyttdd ainoastaan julkisen hallinnon sidhkdisid palveluja.

Esitysluonnoksessa pidettiin hyvéna erityisesti sahkoisen asioinnin ja digitalisaation esiin nos-
tamista sekd omakustannusperiaatteen kirjaamista lain tasolle. Tosin moni lausunnonantaja
toivoi tarkennusta omakustannusperiaatteen maéérittelyn ja sithen sisdltyvien kustannusten
osalta. Erityisesti kuntien lausunnoissa korostettiin, ettd yhteispalvelusta kunnille aiheutuvia
kustannuksia ei tdlld hetkelld korvata tdysmaéraisesti.

Yhteispalvelun toteuttamistapaa kommentoi 75 lausunnonantajaa, joista 44 lausunnonantajaa
kannatti esityksessé toteuttamistavaksi valittua sopimusperusteista mallia. Lausunnonantajista
26 puolestaan esitti, ettd yhteispalvelulain pitéisi olla velvoittavampi kuin mitd nyt on esitetty
ja 5 lausunnonantajaa esitti kokonaan lakisddteistd toimintamallia. Sopimusperusteisuuden
suurimmiksi ongelmiksi koettiin muun muassa palveluvalikoiman kirjavuus eri asiointipisteis-
sd, kustannusten epdyhtendiset korvausperiaatteet, kustannusten alueelliset ja paikalliset erot
sekd palvelujen epitasa-arvoinen saavutettavuus koko maassa. Lisdksi nykyisessd toiminta-
mallissa sopimusprosessia kritisoitiin sen haasteellisen ylldpitimisen takia. Lakisddteisyytté
perusteltiin l&hes yksimielisesti sillé, ettd néin voitaisiin nykyistd paremmin varmistaa yhteis-
palvelun tasalaatuisuus ja yhdenvertainen saatavuus.

Esitystd koskevia yksityiskohtaisia huomioita

Useat lausunnonantajat kokivat yhteyden tulevaan maakuntahallinnon uudistukseen puuttu-
van. Lausuntopalautteen johdosta nyt ehdotetun yhteyspalvelulain muutoksen suhdetta maa-
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kuntauudistukseen on kuvattu hallituksen esityksen perustelujen johdantoluvussa ja esityksen
luvussa 6. riippuvuus muista esityksista.

Muutamissa lausunnoissa huomautettiin, ettd valtion viranomaisten toimintaa koskevat tun-
nusluvut asiakaskdyntimééristé tai palveluvalikoimasta eivit kaikin osin vastaa nykytilaa. Esi-
tyksen perusteluissa olevat lukumaéritiedot on paivitetty. Myds esityksen valmistelun yhtey-
dessa tehtyd yhteisen asiakaspalvelun pilotointia koskevat tilastoluvut muun muassa pilotoin-
nin asiointiméadristd puuttuivat. Nama tilastoluvut on lisétty esityksen perusteluihin.

Annetussa lausuntopalautteessa tuotiin esiin yksityisen ja kolmannen sektorin mahdollinen
osallistuminen yhteispalveluun. Palautteen johdosta esityksen lukuun 3.2. on lisdtty maininta
siitd, ettd yksityisen ja kolmannen sektorin yhteispalveluun osallistumisen oikeudellisia reuna-
chtoja olisi tarkoituksenmukaista selvittdd. Tahén liittyen lukuun liséttiin lisdksi maininta val-
tiovarainministerion asettamasta hankkeesta, jossa eri kokeilujen avulla pyritddn 16ytdmééan
uusia toimintamalleja sille miten asiakkaita voidaan auttaa digitaalisten palvelujen kaytossa.

Esityksen vaikutuksia koskevia arviointeja pidettiin padosin riittdvind. Useat lausunnon antajat
katsoivat kuitenkin esityksen taloudellisten vaikutuksien olevan riippuvaisia siitd, minki ver-
ran yhteispalvelusopimuksia jatkossa solmitaan. Esityksen vaikutusarviointeja koskevaan lu-
kuun lisdttiin maininta siitd, ettd toimeksiantajien, jotka yleensd ovat valtion viranomaisia, tah-
to tehdé yhteispalvelusopimuksia voi uudistuksen johdosta heiketd, jos toimeksisaajalle kor-
vattavat kustannukset nousevat merkittédvésti nykyisestd. Liséksi vaikutusarviointeja tdsmen-
nettiin tdydentdmalla niitd viranomaisten palvelupisteverkoston muutoksia ja niiden vaikutuk-
sia viranomaisten yhteistyotarpeeseen koskevilla tiedoilla seka tiedoilla asiointipisteissd kay-
tossd olevien jarjestelmien yhteisestd kdytostd ja kansallisen palveluarkkitehtuurin hyddynta-
misesta.

Lausuntopalautteessa esitettiin myds, ettd kielelliset oikeudet ja velvoitteet tulisi mééritelld
laissa ehdotetun sopimusmenettelyn (lakiehdotuksen 8 § 2 momentti 7 kohta) sijaan. Voimas-
sa oleva yhteispalvelulaki ei sisélld kielellisid oikeuksia koskevia sddnndksid. Esityksen val-
mistelun yhteydessd ei myoskddn ole ilmennyt, ettd kielellisten oikeuksien kéyttdmisessi tai
viranomaisten velvollisuuksien toteuttamisessa olisi yhteispalvelussa ilmennyt ongelmia.
Mabhdollisella erityissddntelylld olisi liséksi saattanut olla ainakin viélillisesti vaikutuksia kun-
tien, jotka péédsddntdisesti toimivat yhteispalvelun toimeksisaajina, vakiintuneisiin kielellisiin
velvoitteisiin. Lakiehdotukseen ei ndiden seikkojen johdosta tehty muutoksia, vaan katsottiin,
ettd ehdotetun kielellisid oikeuksia koskevan sdénnoksen lisdidminen lakiin on riittdva.

Lausuntopalautteen johdosta on lakiehdotuksen 6 §:44n siséltyvad asiakaspalvelutehtdvien lu-
etteloa uudistettu siten, ettd sdhkdisen asioinnin tukeen ja neuvontaan liittyvét tehtévét on otet-
tu tehtévéluettelon alkuun. Lausunnoissa pidettiin tirkeédnd myds sité, ettd esitysluonnoksessa
oli todettu sdhkoisen palvelukehityksen ohella my&s muita uusia yhteispalvelun palvelukeino-
ja. Annetun lausuntopalautteen johdosta lakichdotuksen 6 §:n perusteluihin on lisdtty maininta
siitd, ettd jatkossa yhteispalvelua voitaisiin antaa my0s ilman kiintedd asiointipistettd esimer-
kiksi kotikdyntind. Samalla perusteluissa on selvitetty kotikdynnin toteuttamiseen liittyvid
menettelytapoja. Pykélén perusteluissa on my6s kiinnitetty huomiota palvelujen kéyton esteet-
tomyyden, saavutettavuuden ja kéytettdvyyden varmistamiseen. Lisdksi pykélén perusteluissa
on tdsmennetty teknistd neuvontaa ja palvelun kayton tukea koskevia perusteita ja niitd koske-
via vastuita.

Yhteispalvelun ohjaus- ja hallintamallin kuvaukseen liittyen muutamat lausunnon antajat nos-
tivat esiin, ettd yhteispalvelun ohjaus- ja hallintamalli tulisi olla nykyistd vahvemmin keskitet-
ty. Lakiluonnoksen10 a ja b §:n sisdltdjen katsottiin kuitenkin riittdvasti selkeyttdvén yhteis-
palvelun ohjausta ja hallintaa.
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Lausuntokierroksen jidlkeen tapahtuneessa esityksen jatkovalmistelussa on esitykseen tehty
myos teknisid ja erditd muita valmistelun kuluessa toimintaympéristossd tapahtuneista muu-
toksista johtuvia tdsmennyksid.

6 Riippuvuus muista esityksista

Hallituksen 5.4.2016 tekemien maakuntauudistus koskevien linjausten mukaan maakunnille
osoitetaan muun muassa alueellisten yhteispalveluiden jérjestiminen ja kehittdminen. Téltd
osin linjaus koskee julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetussa laissa tarkoitettua yhteispal-
velutoimintaa. Valtiovarainministerio asetti huhtikuussa 2016 maakunta- ja valtion aluehallin-
non uudistamisen valmisteluryhmait, joiden tehtdvanad on huolehtia muun muassa hallituksen
linjauspaatoksen mukaisesta maakuntahallinnon ja valtion aluehallinnon yhteensovituksen se-
kd maakuntahallinnolle osoitettujen tehtdvisiirtojen toteuttamisen edellyttimédstd sddddsval-
mistelusta. Maakuntauudistuksen téytédntoonpanon edellyttdmét hallituksen esitykset on tar-
koitus antaa eduskunnalle niin, ettd ne voivat tulla voimaan viimeistdan 1.1.2019. Koska maa-
kuntauudistuksen valmistelu on vield kesken, ei nyt ehdotetulla yhteispalvelulain muutoksella,
jonka on tarkoitus tulla voimaan ennen edelld mainittua ajankohtaa, voida viela toteuttaa halli-
tuksen 5.4.2016 linjausten edellyttdmid muutoksia yhteispalvelulakiin eikd huomioida uusien
perustettavien maakuntien roolia yhteispalvelussa.

YKSITYISKOHTAISET PERUSTELUT
1 Lakiehdotuksen perustelut

Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta

2 §. Soveltamisala. Pykdlan 1 momentista ehdotetaan termi “avustavat asiakaspalvelutehtavat”
muutettavaksi “asiakaspalvelutehtdviksi”. Koska yhteispalvelun on tarkoitus toimia viran-
omaisten asiakaspalvelun kanavana viranomaisten omien asiakaspalveluiden rinnalla, eiké ai-
noastaan viranomaisen omaa asiakaspalvelua avustavana palvelumuotona, kuvaa uusi ehdotet-
tu termi nykyistd paremmin yhteispalveluna annettavien asiakaspalvelutehtdvien laajuutta ja
roolia.

Pykilidn 2 momentin mukaan viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetussa toiminnassa voisi
kuitenkaan hoitaa tehtévid, joihin siséltyy julkisen vallan kaytt6d tai jotka lain mukaan edellyt-
tévét palvelun kayttdjan henkilokohtaista kdyntié toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei asias-
ta toisin sdddetd. Sddnndksessd oleva nykyinen termi “paitoksentekovallan kayttod” muutet-
taisiin késitteeksi ”julkisen vallan kaytt64a”, joka vastaa perustuslaissa kéytettyad terminologiaa.

Pykéldn 2 momentti asettaisi voimassa olevan sddntelyn tavoin rajoituksia yhteispalvelussa
hoidettaville tehtéville ja rajoittaisi ndin myds palveluneuvojan toimivaltaa. Tehtdvistd, joita
yhteispalveluna voidaan antaa, sdddetiin tarkemmin lain 6 §:ssid. Sdédnndksessd olevasta rajoi-
tuksesta johtuen palveluneuvoja ei voisi tehdé esimerkiksi hallinnon asiakkaiden oikeuksia ja
velvollisuuksia koskevia hallintopdatdoksia tai kayttdd muullakaan tavoin julkista valtaa. Palve-
luneuvojan tehtdvit olisivat luonteeltaan yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomai-
sen tehtdvid ja toimintaa avustavia ja tukevia, asiakaspalveluosaamista edellyttivia tehtavia,
jotka hoidettaisiin yhteistydssd toimivaltaisten viranomaisten kanssa ja ndiden ohjauksen ja
valvonnan alaisuudessa. Tehtiviin mahdollisesti liittyvésté julkisen vallan kéytdstd vastaisivat
toimeksiantajina toimivat toimivaltaiset viranomaiset. Timi vastaa nykyisté sddntelyd. Pyka-
lan 2 momenttiin ehdotetaan kuitenkin lisdttdviksi sddnnos, jonka mukaan yhteispalveluna
voitaisiin hoitaa my0s julkisia hallintotehtdvid, joissa kdytetddn julkista valtaa, tai jotka lain
mukaan edellyttavit palvelun kayttdjan henkilokohtaista asiointia toimivaltaisessa viranomai-
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sessa, jos siitd laissa erikseen sdddettdisiin. Sdannokselld on haluttu varautua siihen, etta tallai-
sia tarpeita saattaa ilmetd myohemmin.

3 §. Maadritelmdt. Pykéldn 1 momentin 1-3 kohdissa kéytetty termi avustavat asiakaspalvelu-
tehtdvat muutettaisiin 2 §:44 vastaavasti asiakaspalvelutehtdviksi ja momentin 4 kohdassa ole-
va termi yhteispalvelupiste muutettaisiin termiksi asiointipiste. Liséksi pykéldan ehdotetaan li-
sattavaksi uusi 5 kohta, joka sisdltdisi termin palveluneuvoja yleisen mééritelméan. Ehdotetut
muutokset olisivat sisélloltéaén teknisid tismennyksié.

4 §. Yhteispalvelun edellytykset. Pykaldssd muutettaisiin termi avustavat asiakaspalvelutehta-
vat 2 §:44 vastaavasti asiakaspalvelutehtdviksi. Muilta osin sddnnds vastaisi sisalloltddn voi-
massa olevaa sdanndsta.

5 §. Yhteispalvelun jdrjestiminen. Pykdldn 1 momentin ensimmdisessd virkkeessd sdilyisi
voimassa olevan lain sdénnds, jonka mukaan yhteispalvelun jérjestiminen perustuisi téssd
laissa tarkoitettuun sopimukseen. Selkeyden vuoksi pykdlin 1 momentin toisen virkkeen
sadannos yhteispalvelun hoitamisen tavoista ja keinoista ehdotetaan siirrettdvaksi lain 6 §:4a
otettavaksi uudeksi 2 momentiksi ja pykdlan 2 momentin ensimmaisen virkkeen sddnnds va-
hingonkorvausvastuusta ehdotetaan siirrettdviksi uuteen 5 ¢ §:44n sekd pykélan 2 momentin
toisen virkkeen sédénnds palveluneuvojien toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta ehdotetaan
siirrettaviksi uuteen 5 b §:44n.

Liséksi pykéldan ehdotetaan otettavaksi sen uusiksi 2 ja 3 momenteiksi palveluneuvojia ja asi-
oinnin jarjestdmistd koskevia yleisid vaatimuksia médrittelevit sddnnokset.

Pykilidn 2 momentissa séddettdisiin ensinnékin henkildstod koskevista yleisistd vaatimuksista.
Saédnnosehdotuksen mukaan yhteispalvelussa olisi asiakaspalvelutehtdvien hoitamista varten
oltava palveluiden saatavuuden kannalta riittivd méérd palveluneuvojia. Palveluneuvojien
madradn vaikuttava keskeisin tekiji olisi siis asiakaspalvelun saatavuus hallinnon asiakkaan
nékokulmasta katsottuna, silld palvelujen tulisi olla kattavasti saavutettavissa alueellisesti ja
niiden tulisi olla sisall5ltidn yhtendisid ja monipuolisia. Palveluneuvojien lukumééréd arvioi-
taessa on syytéd ottaa huomioon myds hallintolain (434/2003) 2 luvussa tarkoitetut hyvén hal-
linnon periaatteet ja 5 luvussa tarkoitetut asian késittelyd koskevat yleiset vaatimukset. Kéy-
tdnnossd palveluneuvojien maérd tulisi vaihtelemaan alueittain ja asiakasryhmittéin tarpeesta
ja asiakaspalvelun toimintamallista riippuen. Momenttiin siséltyisi edelleen voimassa olevan
lain 5 §:n 3 momenttiin sisdltyva sddnnos, jonka mukaan palveluneuvojien koulutuksen, asian-
tuntemuksen ja kokemuksen tulee vastata tarjottavan asiakaspalvelun vaatimuksia.

Pykilidn 3 momentin mukaan yhteispalvelussa olisi oltava asiakaspalvelutehtdvien hoitamista
ja asioinnin jarjestdmistd varten tarvittavat, tarkoituksenmukaiset ja turvalliset olosuhteet, tilat,
tyovilineet ja laitteet. Kdytdnndssd tdma tarkoittaisi sitd, ettd palvelutapahtuma tulisi voida
hoitaa hdiriottomasti ja siten, ettei asiakkaan yksityiseldmén suoja vaarannu. Asiointipisteessi
olisi tarpeellista olla asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi esimerkiksi tydskentely-, neuvotte-
lu-, sdilytys- ja sosiaaliset tilat. Lisdksi asiointipisteessi tulisi olla tarpeelliset tieto- ja viestin-
titekniset laitteet ja tietoliikenneyhteydet. Olisi my0s huolehdittava siitd, ettd ndma periaatteet
voidaan ottaa huomioon, kun palvelu tapahtuu esimerkiksi kotikdynnin yhteydessd. Tarkoituk-
senmukaisuus- ja turvallisuusvaatimus koskisi néitd kaikkia. Olosuhteita, toimitiloja, ty6vali-
neitd ja laitteita koskevat yhtendiset periaatteet tai yleiset ohjeet olisi tarvittaessa mahdollista
antaa esimerkiksi toiminnan ohjauksesta vastaavien viranomaisten toimesta. Tédssd yhteydessa
olisi tirkedd, ettd asiointipisteissd kyetddn varmistamaan palvelujen kéyton esteettdomyys, saa-
vutettavuus ja kdytettdvyys myos esimerkiksi vammaisten henkildiden asioinnin ndkoékulmas-
ta.
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5 a §. Yhteispalvelusta maksettava korvaus. Lakiin ehdotetaan sisdllytettdviksi uudeksi 5 a
§:ksi yhteispalvelusta maksettavaa korvausta koskeva sdéinnds. Voimassa olevan yhteispalve-
lulain 8 §:n 1 momentin 6 kohdan mukaan yhteispalvelusopimuksessa on tullut sopia yhteis-
palvelusta aiheutuvien kustannusten jakamisesta tai jakamisperusteista. Laissa ei kuitenkaan
ole nyt tarkemmin sdddetty niistd periaatteista, joita kustannusten jakamisessa tulee noudattaa.
Yhteispalvelulain sddtdmiseen johtaneessa hallituksen esityksessd (HE 207/2006 vp) on sen si-
jaan todettu, ettd koska yhteispalvelussa on kysymys julkisten hallintotehtdvien jarjestimisesta
viranomaisten kesken, tulisi palvelusta perittdvien maksujen madrdytyd omakustannusarvope-
riaatteen mukaisesti eikd toiminnasta siten olisi mahdollista syntyé liiketaloudellista voittoa
osapuolille.

Kustannusten jakamisesta sopiminen on valttimatonté, koska toiminta on taloudellisesti eril-
listen ja itsendisten julkisen hallinnon yksikdiden yhteistyotd. Tamén vuoksi kustannusten ja-
kamisen tulisi tapahtua mahdollisimman selkeésti ja yksiselitteisesti. Asiointipisteen toimitilo-
ja, henkildstod, laitteita ja vilineitd suunniteltaessa ja toteutettaessa tulisi kuitenkin huolehtia,
ettd niistd aiheutuvat kustannukset olisivat kohtuulliset suhteessa toiminnan ja palvelukysyn-
nén edellyttimiin vaatimuksiin ndhden.

Yhteispalvelusta toimeksisaajalle aiheutuvien kustannusten korvaamisessa ilmenneiden on-
gelmien ja epdyhtendisten kdytintdjen poistamiseksi lakiin ehdotetaan lisattdvaksi uusi 5 a §,
jolla ensinndkin vahvistetaan toimeksisaajan oikeus saada korvaus toimeksiantajan asiakas-
palvelutehtidvien hoitamisesta yhteispalvelussa. Lisdksi sdénnokselld velvoitetaan sopi-
musosapuolet noudattamaan omakustannusarvoperiaatteen mukaista korvausperustetta, jossa
korvaus muodostuu toimeksisaajalle asiointipisteen ylldpitimisesti ja asiakaspalvelusta toi-
meksiantajan palveluiden osalta aiheutuvista laskennallisista kustannuksista. Sdannds ei edel-
lytd kustannusten korvaamista tapauskohtaisesti toteutuneiden kustannusten mukaisina vaan
sitd, ettd korvaus maksettaisiin toimeksiannossa sovitun ja sen toteuttamisen edellyttdmén pal-
velun tason mukaan maéériteltyjen laskennallisten kustannusten mukaisesti. Sdédnnds olisi otet-
tava huomioon sovittaessa lakiechdotuksen 8 §:n 2 momentin 8 kohdan mukaisesti yhteispalve-
lusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista.

Kustannusten korvaamisesta sovittaessa olisi otettava huomioon asiointipisteen tiloista ja tek-
nisestd varustelusta sekd asiakaspalvelutyOstd ja sen vaatimasta vélillisestd tydajasta aiheutu-
vat kustannukset. Korvauksia méériteltdessa olisi otettava huomioon myds tyon jakautuminen
eri toimijoiden palvelujen antamisen vaélilla.

5 b §. Toiminnallinen tuki ja koulutus. Pykaldssa saddettdisiin ehdotettua 5 §:n 3 momenttia
tarkemmin ja laajemmin toimeksiantajille velvollisuus perehdyttda ja kouluttaa yhteispalvelun
palveluneuvojia toimeksiantajan toimialan tehtévissi sekd toimeksiantajan velvoitteesta jérjes-
téd palveluneuvojille asiantuntijatukea.

Yhteispalvelussa toimivien palveluneuvojien tehtdvikuvan yksityiskohtaiseen mééraytymi-
seen vaikuttavat useat oikeudelliset, toiminnalliset ja tekniset seikat. Lain 6 § sisdltdd yksityis-
kohtaisen luettelon niistéd asiakaspalvelutehtdvisté, joiden pohjalta palveluneuvojan tehtéviku-
va madrdytyy. Tehtdvikuvan mairdytymiseen vaikuttaa erityisen merkittdvésti myos se, ettd
palveluneuvoja hoitaa asiakaspalvelutehtévid usean julkisen hallinnon viranomaisen toimialu-
eella, jonka johdosta palveluneuvoja joutuu perehtymaién ja osallistumaan ndiden viranomais-
ten palveluprosesseihin. Naistd seikoista johtuen on erittdin tarkedd, ettd palveluneuvojien pe-
rehdyttdmiseen ja koulutukseen sekd tarvittavan asiantuntijatuen tarjoamiseen osallistuvat
kaikki ne toimeksiantajat, joiden tehtdvié yhteispalveluna hoidetaan.

Pykildn mukaan toimeksiantajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttdmisesté
ja koulutuksesta sekd huolehtivat siitd, ettd palveluneuvojilla on mahdollisuus saada tarvittaes-
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sa asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi asiantuntijatukea. Toiminnallinen tuki ja koulutus tu-
lisi organisoida alueellisten tai paikallisten sekd toiminnallisten tarpeiden pohjalta tarkoituk-
senmukaisimmalla tavalla. Sddannoksessi tarkoitettu velvollisuus antaa toiminnallista tukea ja
koulutusta toimeksisaajalle liittyy ldheisesti myds toimeksiantajalle 10 b §:ssd ehdotettuun
velvollisuuteen ohjata, seurata ja valvoa yhteispalveluna annettavien asiakaspalvelujen hoita-
mista ja kehittdmisti toimialallaan.

5 ¢ §. Vahingonkorvausvastuu. Vahingonkorvausvastuusta sééddettdisiin nykyisestd poiketen
omassa pykaldssddn. Aineelliselta sisdlloltddn sddnnds vastaisi voimassa olevan lain 5 §:n 3
momenttiin sisdltyvéad vahingonkorvaussédantelyé.

Vastuukysymys on palvelun kayttdjien ja hallinnon asiakkaiden oikeusturvan kannalta haluttu
tehdd mahdollisimman selkeédksi ja yksinkertaiseksi. Asiakas, jolle yhteispalveluhenkildston
virheen tai laiminlyonnin seurauksena on aiheutunut vahinkoa, voisi aina kohdistaa korvaus-
vaatimuksen toimeksiantajalle, kuten tdmén viranomaisen oman henkiloston antaman palvelun
ollessa kysymyksessd. Toimeksiantajan ja toimeksisaajan tehtévéni olisi selvittdd mahdollinen
toissijainen vastuu ja siitd aiheutuvat seuraamukset.

6 §. Yhieispalvelussa hoidettavat tehtdvdit. Pykéld muutettaisiin vastaamaan yhteispalvelun
uudistettua toimintamallia siten, ettd siind huomioidaan voimassa olevaa séédntelyd paremmin
ja séhkoisié palveluja painottaen niiden keskeinen rooli yhteispalvelussa ja julkisessa palvelu-
tuotannossa. Pykéldn 1 momentissa ehdotetaan sédéddettdviksi yhteispalveluna annettavista
asiakaspalvelutehtdvistd, 2 momentissa asiakaspalvelutehtdvien hoitamisen tavoista ja 3 mo-
mentissa tavoista, joiden avulla yhteispalvelussa voidaan antaa toimivaltaisen viranomaisen
asiakaspalvelua. Yhteispalvelussa hoidettavista tehtdvistd ja niiden hoitamisen tavoista sovit-
taisiin yhteispalvelusopimuksessa. Kiytinnossd timé tarkoittaisi sitd, ettd palveluvalikoima
saattaisi poiketa jossakin méérin asiointipisteiden vélilld ja ettei kaikissa asiointipisteissé esi-
merkiksi otettaisi vastaan 18ytotavaroita.

Ehdotetun pykilidn 1 momentin 1 kohdassa tarkoitetun asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen
tapahtuisi asioinnin yhteydessé tarpeen vaatiessa. Toteaminen tapahtuu kdytdnndssa tarkista-
malla henkil6llisyys henkildllisyyttd osoittavasta asiakirjasta. Henkilollisyyden varmentami-
nen liittyy séhkoiseen asiointiin. Kohta vastaa voimassa olevan lain 6 §:n 1 momentin 1 koh-
taa.

Momentin 2 kohdan mukaan yhteispalvelussa annettaisiin toimivaltaisen viranomaisen verk-
ko- ja puhelinpalvelujen kiytdn neuvontaa ja tukea. Jotta asiakas pystyy kdyttdmaén asianmu-
kaisesti toimeksiantajina olevien viranomaisten séhkoisié palveluita, saattaa hdn néiden palve-
lun kdyttdmisen teknisten edellytysten liséksi tarvita palveluneuvojien neuvoa ja tukea verk-
kopalveluiden kayttoon. Yhteispalvelussa annettaisiin asiakkaille myds neuvontaa ja tukea
toimivaltaisten viranomaisten puhelinpalveluiden kéytt6on. Erityisesti Verohallinnon ja TE-
toimistojen palveluita on laajasti saatavina koottujen puhelinpalvelujen kautta.

Momentin 3 kohdassa séddettdisiin siité, ettd asiointipisteessd voitaisiin ottaa vastaan teknisen
kiyttoyhteyden avulla jérjestettéivdd toimivaltaisen viranomaisen antamaa asiakaspalvelua
koskevia ajanvarauksia seké luoda kdyttoyhteys toimeksiantajaan ja antaa kdyton neuvontaa ja
tukea. Téllainen tekninen kdyttoyhteys voisi olla esimerkiksi etépalvelujirjestelma, jolla asi-
ointipisteessd asioivalle voitaisiin palveluneuvojan avustuksella jarjestdd padsy toimeksianta-
jana toimivan viranomaisen antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Asiointipisteen
palveluneuvojan tehtéviin kuuluisi kéyttdyhteyden tekninen luominen siten, ettid asiakas pys-
tyy hoitamaan asiaansa toimivaltaisen viranomaisen kanssa. Tarvittaessa asiakkaalle annettai-
siin yhteyden avauduttuakin teknistéd neuvontaa ja tukea palvelun kiytossd, jotta palvelutapah-
tuma toimivaltaisen viranomaisen kanssa onnistuu. Asiakas saattaa tarvita apua esimerkiksi
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dokumenttien sédhkoisessi siirrossa palvelujirjestelmén avulla. Teknisen kdyttoyhteyden avul-
la tapahtuvan palvelun kéytto tulisi huomioida asiointipisteen toimitiloista sovittaessa, jotta
asiointipisteessé olisi palvelujérjestelmin kéyttod varten tarkoituksenmukaiset ja turvalliset ti-
lat.

Momentin 4 kohdassa ehdotetaan sdddettdvéksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin ottaa vastaan
toimivaltaiselle viranomaiselle tarkoitettuja ilmoituksia, hakemuksia ja muita asiakirjoja ja va-
litetdén niitd toimivaltaiselle viranomaiselle. Téltd osin kohta vastaa voimassa olevan lain 6
§m 1 momentin 2 kohtaa. Lisdksi yhteispalvelussa olisi mahdollista vastaanottaa poliisille
toimitettavia 10ytotavaroita. Loytdtavaroiden vastaanottamistehtdvéd koskisi ainoastaan polii-
sille toimitettavia 16ytotavaroita, ei 10ytotavaralain (778/1988) 5 §:ssé tarkoitettuja laitosloyto-
ja. Asiakirjat tulisi vélittdd edelleen toimivaltaiselle viranomaiselle viipymaéttéd ja noudattaen
niitd menettelytapoja, joista on toimeksiantajan kanssa sovittu. Jos asiointipisteessd sovitaan
vastaanotettavan 10ytotavaroita, on toimeksisaajan ja poliisin tarpeen sopia siitd, miten asioin-
tipisteeseen jéitetyt 10ytotavarat toimitetaan poliisille. Toimivaltaisten viranomaisten asiakirjo-
jen vastaanottamismahdollisuus ei poistaisi asiakkaan mahdollisuutta toimittaa asiakirjoja suo-
raan toimivaltaiselle viranomaiselle muillakin tavoilla kuten postitse, sdhkdisesti tai asioimalla
toimivaltaisen viranomaisen omassa toimipaikassa. Sdannokselld ei mydskaédn poistettaisi asi-
akkaan mahdollisuutta toimittaa 10ytotavara suoraan poliisille. Asiakirjojen vastaanottamisen
tai loytGtavaran toimittamisen vaikutuksesta asian vireille tulemiseen sééddettdisiin lain 7 §:ssé.
Ottaessaan vastaan toimivaltaiselle viranomaiselle toimitettavia asiakirjoja tai selvityksid, tuli-
si pyrkid varmistumaan asiakirjojen aitoudesta sekd hakemusten ja ilmoitusten tidydellisyydes-
td toimivaltaisessa viranomaisessa tapahtuvaa késittely varten.

Momentin 5 kohdan mukaan yhteispalvelussa voitaisiin luovuttaa toimivaltaisen viranomaisen
toimituskirjoja ja muita asiakirjoja. Tadsséd yhteydessé voitaisiin suorittaa my0s hallintolain
(434/2003) 60 §:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto luovuttamalla asiakirja
tiedoksiannon vastaanottajalle tai timén edustajalle ja laatimalla tiedoksiannosta kirjallinen
todistus. Ehdotetussa sdannoksessa tarkoitettu asiakirjojen luovuttaminen tai tiedoksianto voi-
si tapahtua ainoastaan toimeksiantajan toimeksiannosta. Toimeksiantaja paattdisi viranomais-
ten toiminnan julkisuudesta annetun lain tarkoittamin tavoin asiakirjojen luovuttamisesta tai
tekisi ratkaisun hallintolain tarkoittamasta tiedoksiannon tavasta. Yhteispalvelu olisi ainoas-
taan tekninen toteuttaja asiakirjojen luovuttamisessa tai tiedoksiannossa. Yhteispalvelussa ta-
pahtuvan asiakirjan tiedoksiannon yhteydestd hallintolaissa tarkoitettuun tiedoksi antamiseen
saddetdan lain 7 §:ssd. Voimassa olevaan sddnnokseen sisdltyva viittaus hallintolain 59 §:44n
ja 60 §:n 1 momenttiin poistettaisiin tarpeettomana, koska edelld mainituissa sddnnoksissa tar-
koitettu tavallinen tiedoksianto ja todisteellinen tiedoksianto saantitodistusta kdyttden tapahtu-
vat kdytdnndssé aina toimivaltaisen viranomaisen omasta toimesta.

Momentin 6 kohdassa ehdotetaan sééddettdviksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin ottaa vastaan
toimivaltaisen viranomaisen suoritteista perittdvid maksuja seka vélittdd ne ja maksutiedot vii-
vytyksettd toimivaltaiselle viranomaiselle. Osa valtion viranomaisista edellyttidé jo hakemusta
vireille pantaessa suoritteesta perittdvin maksun maksamista, minkd vuoksi myds maksujen
vastaanottamisen on tarpeen olla yhteispalvelussa mahdollista. Samoin yhteispalvelussa voi-
taisiin luovuttaa asiakirjoja, joista peritdéin maksu. Myos nykyéddn yhteispalvelupisteessd on
voitu vastaanottaa toimeksiantajille kuuluvia maksuja. Sdédnnokseen kuitenkin liséttdisiin vas-
taanotettujen maksujen edelleen toimittamista koskeva viivytyksettomyysvaatimus. Palvelu-
neuvojat toimisivat ainoastaan maksun teknisind vastaanottajina toimivaltaisen viranomaisen
puolesta ja toimivaltaisen viranomaisen ohjeistuksen mukaisesti. Silld seikalla, ettd maksun
voisi maksaa asiointipisteeseen, ei olisi merkitysté sen méirdan tai médrdytymiseen, vaan val-
tion viranomaisten ja muiden toimeksiantajien maksun méira méadrdytyisi edelleen muun lain-
sdddannon mukaisesti. Maksun médrésté paittdisi aina toimivaltainen viranomainen. Toimek-
sisaaja vilittdisi vastaanottamansa muun viranomaisen maksun edelleen toimeksiantajana ole-
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valle viranomaiselle. Toimeksisaajan tulisi vélittdd maksu ja kirjanpitoon tarvittavat maksutie-
dot toimivaltaiselle viranomaiselle viivytyksettd. Maksujen vastaanottamisessa tulisi pyrkié
pois kéteisrahan kaytostd, koska siitd muodostuu riskejéd ja sen késittely on kallista. Myo0s
maksujen vélittdminen on huomattavasti helpompaa, jos maksu on suoritettu korttimaksuna.

Momentin 7 kohdassa ehdotetaan sdddettaviksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin hoitaa myds
pykédldn edeltavissd kohdissa mainittuihin palvelutehtiviin liittyvid asiakaspalvelun tukitoi-
mintoja sekd niihin valittomaésti liittyvaa teknisté ohjausta, tiedon vilittdmisté ja tiedottamista.
Kohta vastaisi sisdlloltddn voimassa olevaa lakia. Asiakaspalvelun tukitoimia voisivat olla
esimerkiksi asiakirjojen muuttaminen sdhkdiseen muotoon, niiden postittaminen ja néhtévilla
pitdminen. Asiakaspalvelun tukitoimi voisi olla my0s tarvittaessa asiakkaan tekninen avusta-
minen lomakkeiden tayttdmisessd. Teknistd ohjausta olisi esimerkiksi asiakaspalvelutehtdviin
liittyvien teknisten ohjeiden ja neuvojen antaminen. Tiedon vilittdiminen voisi koskea yhtei-
sessé asiakaspalvelussa annettavaa asiakaspalvelutehtivdd. Kyse ei olisi kuitenkaan asian ai-
neelliseen siséltoon ulottuvasta neuvonnasta kuten esimerkiksi asian ratkaisuedellytysten tai -
kiytantojen selostamisesta, vaan yleisesti olemassa olevan tiedon kokoamisesta ja vilittdmi-
sestd. Tiedot voisivat perustua esimerkiksi toimivaltaisten viranomaisten palveluneuvojille
tarkoittamien ohjeiden tietoihin tai viranomaisten verkkosivulta saataviin tietoihin. Aineellista
siséltod koskeva neuvonta kuuluisi edelleen toimivaltaiselle viranomaiselle ja tarvittaessa asi-
ointipisteestd voitaisiin ottaa esimerkiksi puhelin- tai etdpalveluyhteys toimivaltaiseen viran-
omaiseen. Yhteisessd asiakaspalvelussa tapahtuva tiedon vilittiminen rajautuisi asiakirjojen
vastaanottamista, vireillepanoa, luovuttamista seké niisté perittdvien maksujen vastaanottamis-
ta ja edelleen vélittdmistd koskeviin seikkoihin.

Momentin 8 kohdassa ehdotetaan sidddettdvéksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin myyda toimi-
valtaisen viranomaisen tuotteita, ottaa vastaan niistd kertyvid maksuja ja vélittdd maksut toi-
mivaltaisille viranomaisille. Kyse olisi vastaavanlaisesta tehtdvéstd kuin ehdotetun pykélédn 1
momentin 6 kohdassa, mutta tdssé kyse olisi toimivaltaisten viranomaisten liiketaloudellisten
tuotteiden, kuten esimerkiksi karttojen tai vastaavien tuotteiden myynnisti ja niisté perittivien
maksujen vélittdmisestd toimivaltaiselle viranomaiselle. Maksujen suuruuden mééréisi toimi-
valtainen viranomainen. Toimeksisaajan tulisi vilittd4 vastaanottamansa maksut seké kirjanpi-
toon tarvittavat maksutiedot toimeksiantajalle viivytyksett.

Pykildn 2 momentissa ehdotetaan sdddettdvaksi, ettd edelld 1 momentissa tarkoitetut asiakas-
palvelutehtdvit hoidettaisiin yhteispalvelussa toimeksisaajan palveluksessa olevan palvelu-
neuvojan antamana henkilokohtaisena palveluna kéyntiasioinnin yhteydessé taikka puhelimen
tai muun tieto- ja viestintdteknisen kayttoyhteyden avulla. Tulevaisuudessa myos muut digita-
lisaatiokehityksen kautta syntyvit uudet ja turvalliset palveluinnovaatiot voisivat tulla kysy-
mykseen. Jatkossa yhteispalvelua voitaisiin siten antaa myds ilman kiintedé asiointipistetta.
Sadnnosehdotuksen mukaan palvelujen tarjoamisessa voitaisiin kdyttdd myds kotikdyntejd se-
ké sellaisia palvelumenettelyjd ja -keinoja, jotka eivét edellytd kiintedéd toimitilaa. Téllaisia
menettelyji ja keinoja voisivat olla esimerkiksi tietty reittid kulkevat palveluautot. Palvelujen
tarjoamisesta kotikdynnein tai muulla tavoin ilman kiintedd asiointipistettd sovittaisiin lain 8
§m 2 momentin 2 kohdan mukaisesti yhteispalvelusopimuksessa. Kotikéynnin toteuttaminen
edellyttéisi aina asiakkaan suostumusta. Kotikdynnin tekeminen voisi perustua asiakkaan vi-
ranomaiselle esittiméén pyyntdon tulla antamaan palvelua asiakkaan kotiin. Myds viranomai-
nen voisi ehdottaa asiakkaalle palvelun antamista asiakkaan kotona, mutta tilldinkin koti-
kéynnin toteuttamisen edellytyksenéd olisi asiakkaan antama suostumus. Menettelylld voidaan
edistdd my0s palvelujen kdyton esteettomyyttd, saavutettavuutta ja kiytettavyyttd esimerkiksi
vammaisten henkildiden asioinnissa.

Pykildn 3 momentissa sdédettéisiin niistd tavoista, joilla yhteispalvelussa voitaisiin tarjota
toimeksiantajana toimivan viranomaisen antamia palveluja. Yhteispalvelusopimuksessa voi-
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taisiin ensinndkin sopia, ettd asiointipisteestd jarjestetddn teknisen kdyttdyhteyden avulla asi-
akkaalle pédsy toimeksiantajan antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Téllaisella pal-
velujdrjestelméllé tarkoitettaisiin ehdotetussa laissa tieto- ja viestintdteknisté jérjestelmad, jol-
la asiointipisteestd muodostetaan puhe- ja ndkoyhteys (etidyhteys) asiakkaan ja toimeksiantaja-
na toimivan toimivaltaisen viranomaisen vilille ja jolla voidaan ndiden kesken valittdd turval-
lisesti tietoja ja asiakirjoja. Sddnndsehdotuksessa ei otettaisi kantaa palvelujarjestelméan tekni-
seen rakenteeseen tai toteuttamistapaan, vaan se antaisi mahdollisuuden kayttdd jérjestelméin
kéyttotarkoituksen kannalta toiminnallisesti ja taloudellisesti tarkoituksenmukaisinta teknisti
ratkaisua.

Se, edellyttdako asiakkaan palvelutapahtuma pykéldan 1 ja 2 momentissa tarkoitettua toimek-
sisaajan palveluneuvojan antamaa palvelua vai teknisen kdyttoyhteyden avulla annettua toi-
meksiantajan palvelua, ratkeaisi tapauskohtaisesti. Ensi vaiheessa asiakkaan palvelutarve tu-
lisi pyrkié ratkaisemaan palveluneuvojan kéytdssé olevalla keinovalikoimalla. Jos asian laatu
kuitenkin edellyttéisi toimeksiantajana toimivan toimivaltaisen viranomaisen antamaa henki-
l6kohtaista asiantuntijapalvelua, tulisi asiakkaalle joko heti tai, mikéli kyseisen palvelun saa-
minen edellyttdisi ajanvarausta, ajanvarausta kdyttien myohemmin muodostaa tekninen kéyt-
toyhteys toimivaltaiseen viranomaiseen.

Vaikka ehdotetussa laissa ei siitd erikseen sdddettédisikddn, voisi toimeksiantajan edustaja jo
nykyisin kdytetyn toimintamallin mukaisesti toimia asiointipisteessd ja hoitaa sielld toimek-
siantajan tehtdvid ja antaa tehtdvid koskevaa henkilokohtaista asiakaspalvelua. Asiasta voitai-
siin tarvittaessa sopia yhteispalvelusopimuksessa. Jos palveluiden antamisesta toimeksiantajan
henkil6stolld olisi sovittu, olisi samalla yhteispalvelusopimuksessa sovittava omakustannusar-
voperiaatteen mukainen korvaus maksettavaksi siité, ettd toimeksiantajan henkildsto voi kéyt-
téd toimeksisaajan tiloja ja mahdollisesti myos tydvélineitd palveluidensa antamiseen.

6 a §. Maksut. Lakiin esitetddn otettavaksi uutena pykéldnéd sdédnnds suoritteista perittavisté
maksuista. Kyse on ainoastaan oikeudellista tilaa selventdvastd sddnnoksesta.

Saanndsehdotuksen mukaan yhteispalvelulain perusteella tuotetuista viranomaisen suoritteista
ja annetuista palveluista peritddn maksuja siten kuin siitd erikseen séddetddn tai madratdan.
Sadnnokselld tarkoitettaisiin sitd, ettd maksut niille viranomaisten suoritteille tai palveluille,
joiden asiakaspalveluita yhteispalvelussa annetaan, méérdytyisivdit muun lainsddddannon tai
muiden médrdysten perusteella. Toimeksisaajalla ei olisi oikeutta perid erillistd maksua asiak-
kaalta toimeksiantajan palveluiden antamisesta, vaan toimeksisaaja saisi korvauksen asiakas-
palvelutehtivén sille aiheuttamista kustannuksista toimeksiantajalta. Valtion viranomaisten
suoritteiden maksut perustuvat valtion maksuperustelakiin (150/1992) tai muuhun lakiin ja
niiden nojalla annettuihin sdénnoksiin. Maksu valtion viranomaisen suoritteesta, jonka asia-
kaspalvelu annetaan yhteispalvelussa, madrdytyisi samoin perustein kuin niissé tilanteissa,
joissa asiakas asioi suoraan toimivaltaisen valtion viranomaisen kanssa. Kunnallisten maksu-
jen osalta valtuuston tulisi kuntalain (410/2015) 14 §:n 2 momentin 8 kohdan mukaan paattaa
kunnan palveluista ja muista suoritteista perittdvien maksujen yleisistd perusteista.

Valtion viranomaisten suoritteista perittdvien maksujen on tarkoitus kattaa kaikki ne kustan-
nukset, jotka aiheutuvat valtion viranomaisille suoritteen tuottamisesta. Myos valtion maksul-
liseen toimintaan kohdistuva osuus toimeksisaajalle maksettavan korvauksen kustannuksista
tulisi sisdllyttdd suoritteen tuottamisen kokonaiskustannuksiin.

7 §. Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen sekd loytétavara. Pykélan otsikko eh-
dotetaan muutettavaksi sen sisdltod nykyistd paremmin kuvaavaksi. Pykéldn 1 momenttiin eh-
dotetaan tehtdviksi myds lain sisdistd sddnnosviittausta koskeva tekninen korjaus. Liséksi py-
kaladn ehdotetaan lisattavaksi uusi 2 momentti, jossa sdddettdisiin oikeudellisista vaikutuksis-
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ta toimitettaessa loytotavara asiointipisteeseen. Ehdotetun sddnndksen tarkoituksena on mah-
dollistaa 18ytdtavaran toimittaminen poliisin sijaan myds asiointipisteeseen. Muilta osin pyka-
lan sisdlto vastaisi voimassa olevaa saéntelyé.

Ehdotetun 6 §:n 1 momentin 4 kohdan mukaan yhteispalvelussa voidaan hoitaa poliisille toi-
mitettavien 10ytotavaroiden vastaanottamistehtdvid. Poliisille kuuluvien 16ytétavaroiden vas-
taanottamistehtdvin osoittamisesta asiointipisteelle sovitaan yhteispalvelusopimuksella. Ehdo-
tetun 7 §:n 2 momentin mukaan 18ytdtavara, joka on toimitettu 16ytStavaroita vastaanottavalle
asiointipisteelle, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin 16ytdtavaralaissa sdddetdén. Loy-
totavaralain 4 §:n 1 momentin mukaan sen, joka ottaa 10ytotavaran talteen (10ytdjd), on ilman
aiheetonta viivytystd ilmoitettava 10ydostd omistajalle tai toimitettava 10ytotavara poliisille.
Ehdotettu sddntely turvaa sen, ettd 10ytdjélle laissa asetettu velvollisuus toimittaa 10ytotavara
poliisille on tiytetty silld, ettd hdn toimittaa 16ytotavaran sellaiseen asiointipisteeseen, joka yh-
teispalvelusopimuksen mukaan vastaanottaa loytotavaroita.

8 §. Yhteispalvelusopimus ja sen sisdlto. Pykédldn 1 momentissa oleva termi tarjoaminen ehdo-
tetaan muutettavaksi toimintaa paremmin kuvaavaksi termiksi jarjestdminen. Liséksi pykéldn
2 momentti, jossa madritellddn yhteispalvelusopimuksen siséltod koskevat vaatimukset, ehdo-
tetaan muutettavaksi erdiltd osin.

Pykélédn 2 momentin 1 kohta vastaisi voimassa olevaa sddnndstd ja momentin 2 kohdassa ter-
mi avustavat asiakaspalvelutehtévit muutettaisiin asiakaspalvelutehtdviksi. Momentin 3 kohta
olisi uusi. Sen mukaan yhteispalvelusopimuksessa tulisi sopia teknisen kdyttdyhteyden kay-
tostd yhteispalvelussa ja sen kdytdnnon toteutuksesta. Jos asiointipisteestd annetaan toimek-
siantajan palveluita teknisen kdyttdyhteyden avulla, on toimintamallista tarpeen sopia samoin
kuin esimerkiksi siitd, millainen on tarvittava palvelulalttelsto kuka vastaa sen yllapidosta,
kuinka paljon palvelulaitteita on ja annetaanko palvelua niin sanottuna on-line -palveluna vai
ajanvarauksella. Kustannusten korvaamisesta tulee momentin 8 kohdan mukaisesti sopia yh-
teispalvelusopimuksessa noudattaen mitd kustannusten korvaamisesta 5 a §:ssd sdddetian.

Momentin uusi 4 kohta vastaa voimassa olevaa 3 kohtaa. Momentin uusi 5 kohta vastaa voi-
massa olevaa kohtaa 4 ja uusi 6 kohta voimassa olevaa kohtaa 5. Momentin 5 kohdassa kiytet-
ty termi yhteispalvelupiste muutettaisiin termiksi asiointipiste ja termi varustus termeiksi tyo-
vilineet ja laitteet. Lisdksi momentin 6 kohtaa tismennettéisiin siten, ettd se koskisi myos sa-
lassa pidettavia tietoja.

Momentin 7 kohta olisi uusi. Sen mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava kielellis-
ten oikeuksien turvaamisen jérjestelyistd yhteisessé asiakaspalvelussa. Yhteispalvelua jérjes-
tettdessd tulisi ottaa huomioon erityisesti kielilaista (423/2003) ja saamen kielilaista
(1086/2003) viranomaisille aiheutuvat velvoitteet. Jos toimeksisaajalla ei olisi laissa sdddettya
velvollisuutta tai osaavaa henkilokuntaa antamaan palvelua asiakkaan kielelld, voitaisiin kie-
lellisten oikeuksien toteutumisesta ja palvelujen saatavuudesta huolehtia esimerkiksi siten, ettd
teknisen kayttoyhteyden avulla asiointipisteeseen jarjestettdisiin palvelutilanteessa tulkkaus.
Tatd menettelyd voitaisiin luonnollisesti kéyttdéd tarvittaessa myos muiden kielten tulkkauk-
seen kuin suomen, ruotsin tai saamen Kielen.

Momentin 8 kohta olisi uusi. Sddnnoksen mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava
yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen méaa-
rdytymisessa kaytettdvistd 5 a §:ssd sdddetyistd perusteista. Myos aiemmin yhteispalvelusopi-
muksessa tuli sopia 8 §:n 1 momentin 6 kohdan mukaan yhteispalvelusta aiheutuvien kustan-
nusten jakamisesta tai jakamisperusteista, mutta uusi 8 kohdan sédannos vastaisi ehdotetun 5 a
§: korvaussdinnoksen rakennetta ja terminologiaa. Korvauksen miéraytymisessd noudatetta-
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vista perusteista ehdotetaan sdddettdviaksi 5 a §:ssé, joka rajoittaisi osapuolten sopimusvapaut-
ta téltd osin.

Momentin kohdat 9-12 vastaavat voimassa olevan 1 momentin kohtia 7-10. Momentin 10
kohdassa oleva termi henkildstd muutettaisiin termiksi palveluneuvoja, joka on mééritelty lain
3 §:n 5 kohdassa. Momentin 12 kohdan mukaan sopimukseen voitaisiin ottaa esimerkiksi
maardykset niistd menettelyistd, joiden mukaisesti toimeksiantajan edustaja voisi antaa asian-
tuntijapalveluja asiointipisteessé.

Valtiovarainministerid voisi yhteispalvelutoiminnan yhdenmukaistamiseksi tarvittaessa antaa
lain 10 a §:ssd sdddetyn toimivaltansa nojalla toimeksiantosopimusta koskevan ohjeellisen
mallisopimuksen. Koska mallisopimus ei olisi oikeudelliselta luonteeltaan sitova oikeusohje,
olisi siitd mahdollista poiketa perustelluista syista.

8 a §. Yhteispalvelurekisteri. Voimassa olevan lain 8 §:n 3 momentin sédénnos yhteispalvelu-
sopimuksista pidettdvéstd rekisteristd ehdotetaan selkeyden vuoksi otettavaksi lakiin omaksi
uudeksi pykaldksi. Pykdldn 1 momentin sddnnds vastaisi aineelliselta sisélloltddn voimassa
olevaa sdintelyd. Aluehallintovirastoista annetun valtioneuvoston asetuksen (906/2009) 9 §:n
2 momentin 5 kohdan mukaan Eteld-Suomen aluehallintovirasto pitda rekisterid. Tarkoitukse-
na on, ettd rekisterinpitdjédnd toimisi myos jatkossa Eteld-Suomen aluehallintovirasto.

Pykaldén ehdotetaan liséttévéksi sddntelyn tdsmentdmiseksi kaksi uutta rekisteriin talletettavia
tietoja ja niiden késittelyd koskevaa momenttia. Uuden 2 momentin mukaan valtioneuvoston
asetuksella voitaisiin sddtdd tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talletettavista tiedoista ja re-
kisterin ylldpitomenettelysta.

Pykilidn 3 momenttiin siséltyvin informatiivisen viittaussddnndksen mukaan yhteispalvelure-
kisteriin talletettujen tietojen luovuttamisessa noudatettaisiin, mitd viranomaisten toiminnan
julkisuudesta annetussa laissa sdddetddn viranomaisten asiakirjojen julkisuudesta. Rekisteriin
talletettuja tietoja voitaisiin sdédnndksen mukaan luovuttaa kirjallisessa ja sdhkoisessd muodos-
sa.

10 §. Tiedottamisvelvollisuus. Pykéldn sanamuotoon ehdotetaan tehtévéksi vdhdinen tekninen
korjaus, joka ei muuttaisi sddnnoksen aineellista siséltoa.

10 a §. Viranomaisten tehtdvdt. Pykélan 1 momentti sdilyisi sisdlloltddn muuttumattomana.
Pykilidn 2 momenttiin ehdotetaan tehtéviksi tekninen muutos, jolla siind oleva sdddosviittaus
péivitettiisiin koskemaan voimassa olevaa lainsdddéntod. Lisdksi pykéldén ehdotetaan lisétta-
viksi uusi 3 momentti, jossa sééddettdisiin valtiovarainministerion apuna yhteispalvelun ohja-
uksessa ja seurannassa toimivasta julkisen hallinnon yhteispalvelun neuvottelukunnasta.

Voimassa olevan pykildn 2 momentissa viitataan alueiden kehittdmisestd annettuun lakiin
(1651/2009), joka on kumottu alueiden kehittdmisestd ja rakennerahastotoiminnan hallinnoin-
nista annetulla lailla (7/2014). Tdmén johdosta sdddosviittaus ehdotetaan péivitettavéksi. Li-
sdksi sddnnoksessd ehdotetaan kéytettdviksi viimeksi mainitussa laissa olevaa termié maakun-
tien liitot.

Pykaldn uusi 3 momentti siséltdisi sdédnndksen valtiovarainministerion tueksi asetettavasta yh-
teispalvelun neuvottelukunnasta. Neuvottelukunnan asettaisi mairdajaksi valtioneuvosto val-
tiovarainministerion esittelystd. Neuvottelukuntaa johtaisi sddnndksen mukaan valtiovarain-
ministerio ja sen lisdksi siind tulisi olla tarvittava edustus ainakin yhteispalveluun osallistuvis-
ta ja nditd ohjaavista viranomaisista sekéd toiminnan keskeisistd sidosryhmistd. Neuvottelu-
kunnan tehtdviana olisi osallistua yhteispalvelun yleistd suunnittelua, ohjausta, jarjestdmisté ja
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kehittamistd koskevien asioiden valmisteluun. Sidosryhmien osalta neuvottelukunnassa voisi
olla esimerkiksi Suomen Kuntaliiton ja asiakaspalvelutoimintaa hoitavia henkilostoryhmié
edustavien jirjestdjen edustus. Neuvottelukunnalla ei olisi paatoksentekotoimivaltaa, vaan se
olisi oikeudelliselta luonteeltaan yhteispalvelua ja sen kehittdmistd koskevia periaatteellisia ja
yleisid asioita suunnitteleva ja valmisteleva asiantuntijatoimielin. Valtioneuvoston asetuksella
voitaisiin sdanndsehdotuksen mukaan antaa tarkempia sddnnoksid yhteispalvelun neuvottelu-
kunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja tehtavista.

10 b §. Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta. Pykéléssé siddettéisiin yhteispalvelun toimek-
siantajille velvollisuus ohjata, seurata ja valvoa asiakaspalvelutehtdvien hoitamista ja kehitti-
mistd toimialallaan. Jo voimassa olevan lain mukaan yhteispalvelusopimuksessa tulee sopia
avustavien asiakaspalvelutehtdvien ohjauksen ja valvonnan kaytdnnon jarjestelyistd. Uudella
sadannokselld on tarkoitus korostaa toimeksiantajan vastuuta yhteispalveluna annettavien asia-
kaspalveluiden laadusta ja asiakaspalvelun kehittdmisestd. Ehdotuksen mukaan toimeksianta-
jat ja niitd ohjaavat viranomaiset vastaisivat toimialalleen kuuluvien asiakaspalvelutehtévien
hoitamisen ja kehittdmisen ohjauksesta ja seurannasta seké asiakaspalvelutehtidvien hoitamisen
valvonnasta. Ohjaus ja seuranta olisi tehtdva yhteistydssd toimeksisaajien kanssa. Lain 10 a
§:n tarkoittamassa valtiovarainministerion vastuulle kuuluvassa tehtdvéssé on kyse yhteispal-

velujérjestelméd koskevasta valtakunnallisesta tehtdvéstd, kun taas toimeksiantajalle téssd py-
kéldssd ehdotetussa ohjauksessa, seurannassa ja valvonnassa on kyse toimeksiantajan omien
palveluiden asiakaspalveluihin ja niiden kehittdimiseen kytkeytyvésté konkreettisemmasta pai-
kallisesta ja alueellisesta operatiivisen tason ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta. Ohjaus-,
seuranta- ja valvontatoimintaan osallistuvilla viranomaisilla olisi luonnollisesti oikeus saada
toiminnan toteuttamisen kannalta tarvittavat omaa toimialaansa koskevat tiedot toimeksisaajil-
ta.

Ohjaus- ja seurantatoiminta voitaisiin organisoida toiminnallisten tarpeiden pohjalta tarkoituk-
senmukaisimmalla tavalla. T4ti toimintaa varten voitaisiin esimerkiksi muodostaa kehittamis-
ryhmié tai kdyttdd jo olemassa olevia yhteistyoryhmid. Ohjauksen, seurannan ja valvonnan
kohteena voisi olla esimerkiksi asiakaspalvelutoiminnan ja palvelujen laadun, palveluproses-
sien, tukipalvelujen ja yhteistydn toimivuuden sekd koulutustarpeiden arviointi. Ohjaus- ja
seurantatoiminnan kautta huolehdittaisiin siitd, ettd yhteispalvelussa annettava asiakaspalvelu
saadaan sovitettua toimeksiantajien palveluprosesseihin niin, ettd koko palveluprosessin ja sii-
nd annettavien palvelujen laatu kyetddn turvaamaan ja pitdimédidn yhdenmukaisena ja hyvéna.
Toisaalta myds toimeksiantajien olisi kehittdessddn palveluprosessejaan otettava huomioon
yhteispalvelun tarpeet ja mahdollisuudet. Pykédldssé tarkoitettuun ohjaus- ja seurantatoimin-
taan liittyy ldheisesti lain 5 b §:ssé tarkoitettu toiminnallinen tuki ja koulutus.

2 Tarkemmat sddnndkset
Lakiehdotukseen sisdltyy seuraavat uudet asetuksenantovaltuudet:

- 8 a §:n 1 momentin mukaan yhteispalvelurekisterin rekisterinpitijidni toimivasta aluchal-
lintovirastosta sdddettdisiin valtioneuvoston asetuksella.

- 8 a §:n 2 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin séétdd tarkemmin yh-
teispalvelurekisteriin pykéldn 1 momentin mukaan talletettavista tiedoista ja rekisterin yl-
lapitomenettelystd

- 10 a §:n 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia séén-
noksid yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja
tehtévista.
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3 Voimaantulo
Ehdotettu laki on tarkoitettu tulemaan voimaan mahdollisimman pian.

Lakiehdotus sisdltdd siirtymdsadnnoksen, jonka mukaan ennen ehdotetun lain voimaantuloa
tehdyt yhteispalvelusopimukset olisi saatettava ehdotetun lain mukaisiksi yhden vuoden kulu-
essa lain voimaantulosta.

4 Suhde perustuslakiin ja sditimisjirjestys

Esitysté on tarkasteltu perustuslain 10 §:n 1 momentissa tarkoitetun henkil6tietojen suojan, 21
§:n suojaaman hyvén hallinnon, 80 §:n mukaisen asetuksen antamista koskevan sddnndksen ja
121 §:n tarkoittaman kunnallisen itsehallinnon kannalta.

Henkilétietojen suoja

Perustuslain 10 §:n 1 momentissa turvataan jokaisen yksityiselima ja edellytetddn, ettd henki-
16tietojen suojasta sdddetddn lailla. Perustuslain lakiviittaus henkilGtietojen suojasta edellyttdaa
lain tasoisia sddnnoksid téstd oikeudesta, mutta se jéttdd saéntelyn yksityiskohdat lainséétdjan
harkintaan. Lailla sddtidmisen vaatimus ulottuu perustuslakivaliokunnan ratkaisukdytdnnon
mukaan ainakin rekisterdinnin tavoitteeseen, rekisterditdvien henkildtietojen siséltoon, niiden
sallittuihin kayttotarkoituksiin mukaan luettuna tietojen luovutettavuus, tietojen sdilytysaikaan
henkilorekistereissd, rekisterdidyn oikeusturvaan sekd mahdollisuuteen luovuttaa henkilétieto-
ja teknisen kayttoyhteyden avulla (PeVL 25/1998 vp 2/11, PeVL 12/2002 vp ja PeVL 14/2002

vp).

Esityksen 8 a §:n mukaan aluehallintoviraston tehtdvéné olisi pitdd yhteispalvelurekisterié.
Ehdotetulla sddnnokselld korvattaisiin voimassa olevan lain 8 §:n 3 momentissa tarkoitettu re-
kisterinpitoa koskeva sdanngs ja tismennettiisiin voimassa olevaa tietojen kisittelya koskevaa
sadntelyd. Rekisteriin talletettavia tietoja ja tietoryhmid koskevaan laintasoiseen sddntelyyn ei
tehtéisi muutoksia. Lakiin liséttéisiin kuitenkin sdénnos, jonka mukaan valtioneuvoston ase-
tuksella voitaisiin sddtédéd tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talletettavista tiedoista ja rekiste-
rin yllédpitomenettelystd. Lisdksi lakiin liséttdisiin informatiivinen viittaussddnnds, jonka mu-
kaan yhteispalvelurekisteriin talletettujen tietojen luovuttamisessa noudatettaisiin mitd viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa sédddetddn viranomaisten asiakirjojen julki-
suudesta. Rekisteriin talletettuja tietoja voitaisiin luovuttaa kirjallisessa ja sdhkoisessd muo-
dossa. Tarkoituksena on, etté rekisteriin ei talletettaisi sellaisia tietoja, jotka olisivat lain nojal-
la salassa pidettévii tai joiden késittelyssé henkilotietolain sdénnokset tulisivat sovellettaviksi.

Vaikka yhteispalvelurekisteriin ei lahtokohtaisesti olekaan tarkoitus tallettaa henkil6tietoja, on
esityksessd kuitenkin otettu huomioon henkilGtietojen késittelyd koskevat lainsddddnnon aset-
tamat yleiset velvoitteet ja rajaukset sekéd perustuslakivaliokunnan ratkaisukdytdnndstd ilme-
nevét perustuslain 10 §:n 1 momentin tulkintaa koskevat oikeusohjeet.

Hyvdn hallinnon takeet

Perustuslain 21 §:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kisitellyksi asian-
mukaisesti ja ilman aiheetonta viivytystd lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa. Ehdo-
tetulla lailla ei olisi vaikutusta valtion viranomaiselle sdéidettyihin tehtdviin ja toimivaltaan tai
nditd koskeviin valtion viranomaisen velvollisuuksiin. Péétosvalta sdilyisi edelleen toimival-
taisilla viranomaisilla ja asiakkaalla séilyisi yhteispalvelun rinnalla mahdollisuus aina asioida
my0s suoraan toimivaltaisen viranomaisen kanssa.
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Perustuslain 21 §:n 2 momentin mukaan hyvéan hallinnon takeet turvataan lailla. Perustuslain
tarkoittamista hyvén hallinnon takeista on koottu sdannoksié hallintolakiin (434/2003). Lain 7
§:ssé on sdddetty palveluperiaatteesta, jota nyt esitetty uudistus pyrkii toteuttamaan ja edisté-
méén. Hallintolain 7 §:n mukaan asiointi ja asian késittely viranomaisessa on pyrittiva jérjes-
tdmédn siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluja ja viranomainen
voi suorittaa tehtdvénséd tuloksellisesti. Hallintolain sditdmiseen johtaneessa hallituksen esi-
tyksessda (HE 72/2002 vp) palveluperiaatteen ja viranomaisen tehtdvien tuloksellisen hoitami-
sen on todettu merkitsevén sité, ettd asioinnin tulisi voida tapahtua sekd hallinnossa asioivan
ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti, yksinkertaisesti sekéd kus-
tannuksia sééstéen. Julkisia palveluja jarjestettdessa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota palve-
lujen riittdvyyteen ja saatavuuteen sekd hallinnossa asioivien valinnanvapauteen. Palvelujen
saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asiallisesti hyvaksyttavid perusteita. Hallinnossa asioivien
itsemddradamisoikeutta ja toimintaedellytyksid viranomaisasioinnissa olisi mahdollisuuksien
mukaan pyrittdva edistdiméin. Sdédnnoksen perustelujen mukaan asioinnin jarjestdmisen keino-
ja ja laajuutta tulisi pyrkid arvioimaan erityisesti palvelujen kéyttéjind olevien henkildiden ja
yhteisdjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittdvé turvaamaan yh-
denvertaiset mahdollisuudet asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.

Esitykselld pyritdén edistiméén julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saatavuutta
sekd toiminnan tehokkuutta. Yhteispalvelulla tdydennetéédn digitalisaatiokehitystd ja mahdol-
listetaan kattavan ja kdyntiasioinnin mahdollistavan asiointipisteverkon kustannustehokas yl-
lapitdminen luomalla puitteet valtion ja kuntien asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi yhteis-
palvelun asiointipisteissd. Saantelylld pyritddn turvaamaan julkisen hallinnon asiakkaiden oi-
keudet saada viranomaisten asiakaspalveluita yhdenvertaisesti kaikkialla maassa. Yhteispalve-
lulla voidaan turvata erityisesti niiden henkildiden asiointitarpeet, jotka eivit osaa tai joilla ei
ole teknisid mahdollisuuksia hoitaa asiointiaan yksinomaan sdhkdisten palveluiden avulla.
Toisaalta esitykselld laajennetaan myos hallinnossa asioivien mahdollisuuksia kdyttdd viran-
omaisten sidhkdisid palveluita yhteispalvelun asiointipisteissi itsendisesti tai tuetusti.

Asetuksenantovaltuudet

Perustuslain 80 §:n 1 momentin mukaan valtioneuvosto voi antaa asetuksia perustuslaissa tai
muussa laissa sédddetyn valtuuden nojalla. Lailla on kuitenkin séddettavé yksilon oikeuksien ja
velvollisuuksien perusteista seké asioista, jotka perustuslain mukaan muuten kuuluvat lain
alaan.

Perustuslakivaliokunta on todennut, ettd kuntien taloudellisten velvoitteiden kannalta olen-
naisten kysymysten mairittelystd on perustuslain 121 §:n vuoksi sdddettiva ainakin perustei-
den osalta laissa (PeVL 36/2010 vp, PeVL 50/2001 vp ja PeVL 41/2010 vp ). Tallaisissa tapa-
uksissa my0s asetuksenantovaltuuden tarkkarajaisuuden vaatimus korostuu.

Lakiehdotukseen lisdttdvan uuden 8 a §:n mukaan yhteispalvelusopimuksista on pidettdva re-
kisterid. Rekisterinpitdjand toimivasta aluchallintovirastosta sdddetddn pykaldn mukaan valtio-
neuvoston asetuksella. Vastaavan sisdltdoinen sdédnnds on jo nyt voimassa olevan lain 8 §:n 3
momentissa. Perustuslain 119 §:n mukaan valtiolla voi olla keskushallintoon kuuluvien yksi-
koiden liséksi alueellisia ja paikallisia viranomaisia. Pykéldn mukaan valtion alue- ja paikal-
lishallinnon perusteista tulee sddtdad lailla. Hallinnon perusteilla tarkoitetaan tdssd yhteydessa
alue- ja paikallishallinnon yleistd rakennetta, kuten hallinnollisen jaotuksen perusteita ja vi-
ranomaistyyppeja. Muilta osin sddannoksia alue- ja paikallisviranomaisista voidaan antaa myos
asetuksilla (PeVL 21/2009 vp). Sdéntelytaso vastaa edelld todetussa tapauksessa perustuslain
119 §:ssé asetettuja vaatimuksia.
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Lakiehdotukseen lisdttdvdn uuden 10 a §:n 3 momentissa sdddetddn valtiovarainministerion
tukena tarkoitetussa ohjaus- ja kehittémistehtévissi toimivasta yhteispalvelun neuvottelukun-
nasta, jonka valtioneuvosto asettaisi méérdajaksi. Sdédnnoksessd kuvataan myos neuvottelu-
kunnan pédasiallinen tehtdvéala. Neuvottelukunta olisi luonteeltaan asiantuntijaelin eiké silld
olisi paatoksentekotoimivaltaa. Sddnndsehdotuksen mukaan valtioneuvoston asetuksella voi-
taisiin antaa tarkempia sdannoksid yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoon-
panosta, toimikaudesta ja tehtdvistd. Perustuslain perustelujen (HE 1/1998 vp) mukaan PL 119
§:n 2 momentissa tarkoitettu asetuksenantovaltuus kattaisi myos esimerkiksi neuvottelukunnat
ja muut vastaavat valtionhallinnon sivuelimiksi luonnehdittavat yksikot, joiden tehtéviin ei
kuulu merkittavaa julkisen vallan kéyttod. Sédntelytaso vastaa téssd tapauksissa perustuslain
119 §:ssé asetettuja vaatimuksia.

Edella todetut asetuksenantovaltuudet ehdotetaan annettavaksi kaikilta osin valtioneuvostota-
solle, koska kyse on useaa hallinnonalaa koskevista periaatteellisesti merkittivisté ja laajakan-
toisista asioista.

Kunnallinen itsehallinto

Perustuslain 121 §:n 2 momentin mukaan kuntien hallinnon yleisistd perusteista ja kunnille
annettavista tehtdvisté tulee sdatdd lailla. Tavallisen lain tasoiset yleissdédnnokset kuntien teh-
tévistd sisédltyvét kuntalain (410/2015) 7 §:44n. Pykéldn 1 momentin mukaan kunta hoitaa it-
sehallinnon nojalla itselleen ottamansa tehtévit ja jérjestdd sille laissa erikseen séddetyt tehté-
vat. Pykidldn 2 momentin mukaan kunta voi sopimuksen nojalla ottaa hoitaakseen muitakin
kuin itsehallintoonsa kuuluvia julkisia tehtavia.

Voimassa olevaa julkisen hallinnon yhteispalvelusta annettua lakia sovelletaan myds kunnalli-
siin viranomaisiin. Téssi esityksessé ei ehdoteta muutoksia olemassa olevaan tilanteeseen télta
osin, vaan kunnilla olisi edelleen mahdollisuus harkintansa mukaan osallistua yhteispalvelu-
foimintaan niin toimeksiantajana kuin toimeksisaajana.

Saddettdessd kunnille tehtdvid on huolehdittava siitd, ettd niilld on tosiasialliset edellytykset
suoriutua tehtdvistdéin (HE 309/1993 vp, PeVM 25/1994 vp, PeVM 25/1999 vp, PeVL
12/2011 vp). Kunnalliseen itsehallintoon on perustuslakivaliokunnan tulklntakaytannon mu-
kaan katsottu kuuluvan my®0s se, etté annettaessa kunnille tehtdvid on huolehdittava myds nii-
den riittdvasti rahoituksesta (ns. rahoitusperiaate). Lakiehdotuksen 5 a §:ssd sdddetddn yhteis-
palvelusta maksettavasta korvauksesta. Pykéldn mukaan toimeksiantajan olisi maksettava toi-
meksisaajalle korvaus toimeksiantajan asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta yhteispalvelussa
siten kuin siitd sovittaisiin yhteispalvelusopimuksessa. Korvauksen perusteena olisivat toi-
meksisaajalle asiointipisteen yllépitdmisestd ja asiakaspalvelusta toimeksiantajan palveluiden
osalta aiheutuvat kustannukset omakustannusperiaatteen mukaisesti. Lakiechdotuksen 8 §:n 2
momentin 8 kohdan mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava yhteispalvelusta aiheu-
tuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen maaraytymisessd kaytettavis-
ta perusteista. Lakiehdotuksen 5 a §:n sddnndkset rajoittaisivat yhteispalvelun osapuolten so-
pimusvapautta téltd osin ja velvoittaisivat sopimusosapuolet noudattamaan omakustannusar-
voperiaatteen mukaista korvausperustetta. Sddntelylld on pyritty muun muassa varmistamaan
rahoitusperiaatteen toteutuminen niissé tapauksissa, joissa kunta on yhteispalvelun osapuole-
na.

Lakiehdotus voidaan hallituksen késityksen mukaan kisitelld tavallisessa lainsdatdmisjarjes-
tyksessé.

Edelld esitetyn perusteella annetaan eduskunnan hyvéaksyttdviksi seuraava lakiehdotus:
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Lakiehdotus

Laki

julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta

Eduskunnan paitoksen mukaisesti

muutetaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 2 — 8 ja 10 a §, sellai-
sina kuin niistd ovat 8 § osaksi laissa 1096/2010 ja 10 a § laissa 1096/2010, ja

lisctddn lakiinuusi 5a-5c¢,6 a, 8aja 10 b § seuraavasti:

238
Soveltamisala

Tété lakia sovelletaan valtion viranomaisille, kunnallisille viranomaisille ja Kansanelékelai-
tokselle kuuluvien asiakaspalvelutehtivien jérjestimiseen ja hoitamiseen viranomaisten yh-
teistyOné.

Viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetussa toiminnassa voi hoitaa tehtdvia, joihin siséltyy
julkisen vallan kaytto4d tai jotka lain mukaan edellyttdavit palvelun kéyttdjan henkilokohtaista
kéyntid toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei toisin séddetd.

338
Mddritelmdit

Téssi laissa tarkoitetaan:

1) yhteispalvelulla asiakaspalvelutehtéivien hoitamista viranomaisten vélisen yhteispalvelu-
sopimuksen nojalla;

2) toimeksiantajalla sitd yhteistyon osapuolena olevaa viranomaista, jonka asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisesta sovitaan;

3) toimeksisaajalla siti yhteistyon osapuolena olevaa viranomaista, joka ottaa yhteispalvelu-
sopimuksessa madaritellyt asiakaspalvelutehtdvit hoitaakseen;

4) asiointipisteelld toimeksisaajan hallinnassa olevaa yhteispalvelussa kéaytettdviéd toimiti-
laa;

5) palveluneuvojalla toimeksisaajan palveluksessa olevaa henkildd, joka hoitaa asiakaspal-
velutehtivid yhteispalvelusopimuksen nojalla.

48
Yhteispalvelun edellytykset
Yhteispalvelun jarjestaimisen edellytyksend on, ettd asiakaspalvelutehtdvien jarjestiminen ja

hoitaminen yhteistydond on tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelujen saatavuuden tur-
vaamiseksi ja hallinnon toiminnan tehostamiseksi.
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Yhteispalvelun jdrjestdminen

Yhteispalvelun jérjestéminen perustuu tdssa laissa tarkoitettuun sopimukseen.

Toimeksisaajalla on oltava asiakaspalvelutehtdvien hoitamista varten palveluiden saatavuu-
den kannalta riittdvd méara palveluneuvojia. Palveluneuvojien koulutuksen, asiantuntemuksen
ja kokemuksen tulee vastata tarjottavan asiakaspalvelun vaatimuksia.

Toimeksisaajalla on oltava asiakaspalvelutehtévien hoitamista ja asioinnin jarjestdmisté var-
ten tarvittavat, tarkoituksenmukaiset ja turvalliset olosuhteet, tilat, tyovilineet ja laitteet.

5a8
Yhteispalvelusta maksettava korvaus

Toimeksiantaja maksaa toimeksisaajalle korvauksen toimeksiantajan asiakaspalvelutehtévi-
en hoitamisesta yhteispalvelussa siten kuin siitd sovitaan yhteispalvelusopimuksessa. Korva-
uksen perusteena ovat toimeksisaajalle asiointipisteen ylldpitamisestd ja asiakaspalvelusta
toimeksiantajan palveluiden osalta aiheutuvat kustannukset omakustannusperiaatteen mukai-
sestl.

5b§
Toiminnallinen tuki ja koulutus

Toimeksiantajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisesta ja koulutukses-
ta sekd huolehtivat siitd, ettd palveluneuvojilla on mahdollisuus saada tarvittaessa asiakaspal-
velutehtdvien hoitamiseksi asiantuntijatukea.

5¢8§
Vahingonkorvausvastuu

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan vahingon, joka on syntynyt asiakkaalle yhteis-
palveluna hoidettavan asiakaspalvelutehtdvin hoitamisessa siten kuin vahingonkorvauslain
(412/1974) 3 luvussa sdddetdén.

6§
Yhteispalvelussa hoidettavat tehtdiviit

Yhteispalvelussa voidaan hoitaa seuraavia asiakaspalvelutehtévii:

1) asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen;

2) toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalvelujen kiyton neuvonta ja tuki;

3) teknisen kdyttdyhteyden avulla jérjestettéivdd toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua
koskevien ajanvarausten vastaanottaminen seké kdyttoyhteyden luominen toimeksiantajaan ja
palvelun kdytén neuvonta ja tuki;

4) toimeksiantajalle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vastaanot-
taminen ja vilittiminen toimeksiantajalle sekd poliisille toimitettavien 16ytdtavaroiden vas-
taanottaminen;

43
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5) toimeksiantajan toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttaminen sekad hallintolain
(434/2003) 60 §:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto;

6) toimeksiantajan suoritteista perittdvien maksujen vastaanottaminen seké niiden ja maksu-
tietojen vilittdminen viivytyksettd toimeksiantajalle;

7) edelld mainittuihin palvelutehtiviin liittyvét asiakaspalvelun tukitoiminnot seké vilitto-
madsti ndihin palvelutehtiviin liittyva tekninen ohjaus, tiedon vélittdminen ja tiedottaminen;

8) toimeksiantajan tuotteiden myynti ja niistd kertyneiden maksujen sekd maksutietojen va-
littdminen viivytyksettd toimeksiantajalle.

Edelld 1 momentissa tarkoitetut asiakaspalvelutehtévit hoidetaan yhteispalvelussa toimek-
sisaajan jérjestimdnd henkilokohtaisena palveluna kéyntiasioinnin yhteydessé taikka puheli-
men tai muun tieto- ja viestintéteknisen kayttdyhteyden avulla. Palvelujen tarjoamisessa voi-
daan kayttdd myos kotikdyntejd sekd muita menettelyjd ja keinoja, jotka eivat edellytd kiinteda
toimitilaa.

Asiointipisteestd voidaan jarjestdd teknisen kayttoyhteyden avulla asiakkaalle padsy toimek-
siantajan antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun.

6al
Maksut

Témén lain perusteella tuotetuista viranomaisen suoritteista ja annetuista palveluista peritdén
maksuja siten kuin siitd erikseen séddetddn tai maaratéan.

78
Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen sekd l6ytotavara

Asiakirja, joka on toimitettu mééirédajassa toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi mééraajas-
sa toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimeksisaajan vilityk-
selld palvelun kayttdjdlle 6 §:n 1 momentin 5 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katsotaan tiedok-
siannetuksi hallintolaissa saddetylld tavalla.

Loytotavara, joka on toimitettu 10ytotavaroita vastaanottavaan asiointipisteeseen, katsotaan
toimitetuksi poliisille siten, kuin 16ytStavaralaissa (778/1988) sdédetédén.

838
Yhteispalvelusopimus ja sen sisdlté

Yhteispalvelun jérjestimisestd on tehtéivd kahden tai useamman viranomaisen keskeinen kir-
Jallinen, toistaiseksi tai médréajan voimassa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava:

1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toimeksiantajasta;

2) siitd, mitd asiakaspalvelutehtidvid sopimus koskee ja missd laajuudessa niitd hoidetaan yh-
teispalveluna;

3) teknisen kéiyttéyhteyden kéytostd yhteispalvelussa ja sen kédytdnnon toteutuksesta;

4) 10 b §:ssd tarkoitetun ohjauksen, seurannan ja valvonnan kdytdnnon jdrjestelyistd;

5) asiointipisteen toimitiloista, tydvélineistd ja laitteista sekd aukioloajoista ja sijaintipaikas-
ta;

6) salassa pidettiavien tietojen ja henkilGtietojen kasittelyyn liittyvid velvoitteita koskevista
kaytannon jarjestelyistd;

7) kielellisten oikeuksien turvaamisen kaytdnnon jérjestelyistd;
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8) yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen
madrdytymisessd kaytettdvistd 5 a §:ssd sdddetyistd perusteista;

9) yhteispalvelua hoitavasta henkilostosti ja sille asetettavista vaatimuksista;

10) palveluneuvojien koulutuksesta ja tehtdvien vaatimasta tiedollisesta ja teknisestd tuesta;

11) sopimuksen voimassaolosta ja irtisanomisesta;

12) muista mahdollisista yhteispalvelun jarjestimiseen liittyvistd kdytdnnon seikoista.

8ag
Yhteispalvelurekisteri

Yhteispalvelusopimuksista on pidettdva rekisterid, johon talletetaan tiedot sopimuksen osa-
puolista, asiointipisteen sijaintipaikasta, sen palveluvalikoimasta ja sopimuksen voimassaolo-
ajasta sekd muut vastaavat sopimusten seurannan edellyttimat tiedot. Rekisterinpitdjana toi-
mivasta aluehallintovirastosta sdddetddn valtioneuvoston asetuksella. Yhteispalvelun toimek-
sisaajan on ilmoitettava aluehallintovirastolle tiedot yhteispalvelusopimuksen tekemisestd,
muuttamisesta ja padttymisestd kuukauden kuluessa edelld mainitusta tapahtumasta.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan sditiad tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talletettavista
tiedoista ja rekisterin ylldpitomenettelysta.

Yhteispalvelurekisteriin talletettujen tietojen luovuttamisessa noudatetaan, mitd viranomais-
ten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa sdddetdin viranomaisten a51ak1rJOJen julkisuudes-
ta. Rekisteriin talletettuja tietoja voidaan luovuttaa kirjallisessa ja séhkodisessd muodossa.

10§
Tiedottamisvelvollisuus

Yhteispalvelun osapuolten on tiedotettava yleisolle yhteispalvelun tarjoamisesta, palveluva-
likoimasta, aukiolosta ja muista palveluun liittyvisté seikoista.

10a§
Viranomaisten tehtdvdt

Valtiovarainministerion tehtéivdni on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittdmistéi ja
sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteita.

Maakuntien liittojen yhteispalvelua koskevista tehtdvistd sdddetddn alueiden kehittdmisesté
ja rakennerahastotoiminnan hallinnoinnista annetussa laissa (7/2014).

Valtiovarainministerion tukena 1 momentissa tarkoitetussa tehtévéssd toimii yhteispalvelun
neuvottelukunta, jonka valtioneuvosto asettaa miérdajaksi. Neuvottelukuntaa johtaa valtiova-
rainministerio ja sen liséksi siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yhteispalveluun osallis-
tuvista ja nditd ohjaavista viranomaisista sekd toiminnan keskeisistd sidosryhmistd. Neuvotte-
lukunnan tehtdvédni on osallistua yhteispalvelun yleistd suunnittelua, ohjausta, jarjestamistd ja
kehittdmistd koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tar-
kempia sdénnoksid yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikau-
desta ja tehtivista.

10b§

Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

Toimeksiantajat ja niitd ohjaavat viranomaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien asiakaspal-
velutehtévien hoitamisen ja kehittimisen ohjauksesta ja seurannasta seké asiakaspalvelutehta-
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vien hoitamisen valvonnasta. Ohjaus, seuranta ja valvonta on tehtdvd yhteistyGssd toimek-
sisaajien kanssa.

Téma laki tulee voimaan pdivand kuuta 20 .
Ennen tdmén lain voimaantuloa tehdyt yhteispalvelusopimukset on saatettava tdmén lain
mukaisiksi yhden vuoden kuluessa tdimén lain voimaantulosta.

Helsingissé 13 péivina lokakuuta 2016

Pidministerin estyneeni ollessa, kunta- ja uudistusministeri

Anu Vehvildinen

Hallitusneuvos Ilkka Turunen

46



HE 188/2016 vp

Liite
Rinnakkaistekstit

Laki

julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta

Eduskunnan paétoksen mukaisesti

muutetaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 2 — 8 ja 10 a §, sellai-
sina kuin niistd ovat 8 § osaksi laissa 1096/2010 ja 10 a § laissa 1096/2010, ja
lisdtddn lakiinuusi 5a-5c¢,6 a,8aja 10 b § seuraavasti:

Voimassa oleva laki

2§

Soveltamisala

Tété lakia sovelletaan valtion viranomaisil-
le, kunnallisille viranomaisille ja Kansanela-
kelaitokselle kuuluvien avustavien asiakas-
palvelutehtivien jérjestimiseen ja hoitami-
seen viranomaisten yhteistyona.

Viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetus-
sa toiminnassa voi hoitaa tehtdvid, joihin si-
séltyy pddtoksentekovallan kayttod tai jotka
lain mukaan edellyttidvit palvelun kéyttdjan
henkil6kohtaista kéyntid toimivaltaisessa vi-
ranomaisessa.

38§

Mdadritelmdit

Téssi laissa tarkoitetaan:

1) yhteispalvelulla avustavien asiakaspal-
velutehtdvien hoitamista viranomaisten vili-
sen yhteispalvelusopimuksen nojalla;

2) toimeksiantajalla siti yhteistyon osapuo-
lena olevaa viranomaista, jonka avustavien
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta sovi-
taan;

3) toimeksisaajalla sité yhteistydn osapuo-
lena olevaa viranomaista, joka ottaa yhteis-

Ehdotus
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2§

Soveltamisala

Tété lakia sovelletaan valtion viranomaisil-
le, kunnallisille viranomaisille ja Kansanela-
kelaitokselle kuuluvien asiakaspalvelutehta-
vien jdrjestdmiseen ja hoitamiseen viran-
omaisten yhteistyona.

Viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetus-
sa toiminnassa voi hoitaa tehtdvid, joihin si-
séltyy julkisen vallan kéayttod tai jotka lain
mukaan edellyttdvit palvelun kdyttdjan hen-
kilokohtaista kdyntid toimivaltaisessa viran-
omaisessa, jollei toisin sdddetd.

38§

Mddritelmdit

Téssi laissa tarkoitetaan:

1) yhteispalvelulla asiakaspalvelutehtivien
hoitamista viranomaisten vélisen yhteispalve-
lusopimuksen nojalla;

2) toimeksiantajalla siti yhteistyon osapuo-
lena olevaa viranomaista, jonka asiakaspalve-
lutehtdvien hoitamisesta sovitaan;

3) toimeksisaajalla sité yhteistydn osapuo-
lena olevaa viranomaista, joka ottaa yhteis-
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palvelusopimuksessa maédritellyt avustavat
asiakaspalvelutehtiavit hoitaakseen; sekd

4) yhteispalvelupisteelld  toimeksisaajan
hallinnassa olevaa toimitilaa, jonka kdytti-
misesti yhteispalveluun sovitaan yhteispal-
velusopimuksessa.

48
Yhteispalvelun edellytykset

Yhteispalvelun jarjestimisen edellytyksena
on, ettd avustavien asiakaspalvelutehtdvien
jarjestdminen ja hoitaminen yhteistyond on
tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelu-
jen saatavuuden turvaamiseksi ja hallinnon
toiminnan tehostamiseksi.

5§

Yhteispalvelun jdrjestdminen

Yhteispalvelun jarjestdminen perustuu tés-
sé laissa tarkoitettuun sopimussuhteeseen.

Toimeksisaaja voi jirjestdd sille kuuluvan
ja yhteispalveluna hoidettavan avustavan
asiakaspalvelutehtivin hoitamisen yhteis-
palvelupisteessd henkilékohtaisena asiakas-
palveluna tai teknisin vdilinein toteutettuna.

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan
vahingon, joka on syntynyt palvelun kdyttd-
Jjdlle yhteispalveluna hoidettavan avustavan
asiakaspalvelutehtivin hoitamisessa  siten
kuin vahingonkorvauslain (412/1974) 3 lu-
vussa sdddetddn. Toimeksiantajan tehtdvind
on antaa toimeksisaajan henkiléstolle tehtd-
vdn edellyttimd ohjeistus ja koulutus.

Asiakaspalvelua yhteispalveluna hoitavan
henkiloston koulutuksen, asiantuntemuksen
ja kokemuksen tulee vastata tarjottavan asia-
kaspalvelun vaativuutta.

48

palvelusopimuksessa méiéritellyt asiakaspal-
velutehtédvit hoitaakseen;

4) asiointipisteelli toimeksisaajan hallin-
nassa olevaa yhteispalvelussa kiytettivii
toimitilaa;

5) palveluneuvojalla toimeksisaajan palve-
luksessa olevaa henkiléd, joka hoitaa asia-
kaspalvelutehtdvid yhteispalvelusopimuksen
nojalla.

48
Yhteispalvelun edellytykset

Yhteispalvelun jarjestimisen edellytyksena
on, ettd asiakaspalvelutehtivien jérjestimi-
nen ja hoitaminen yhteistyonéd on tarkoituk-
senmukaista ja tarpeellista palvelujen saata-
vuuden turvaamiseksi ja hallinnon toiminnan
tehostamiseksi.

5§

Yhteispalvelun jdrjestdminen

Yhteispalvelun jarjestdminen perustuu tés-
sé laissa tarkoitettuun sopimukseen.

Toimeksisaajalla on oltava asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamista varten palveluiden saa-
tavuuden kannalta riittdvd mddrd palvelu-
neuvojia. Palveluneuvojien koulutuksen, asi-
antuntemuksen ja kokemuksen tulee vastata
tarjottavan asiakaspalvelun vaatimuksia.

Toimeksisaajalla on oltava asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamista ja asioinnin jdrjestdmis-
td varten tarvittavat, tarkoituksenmukaiset ja
turvalliset olosuhteet, tilat, tyovilineet ja
laitteet.
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6§

Yhteispalvelussa hoidettavat tehtdiviit

Yhteispalveluna  hoidettavat  avustavat
asiakaspalvelutehtdvit voivat koskea:

1) palvelua kéyttivin henkilon henkilolli-
syyden toteamista ja varmentamista;

5a8

Yhteispalvelusta maksettava korvaus

Toimeksiantaja maksaa toimeksisaajalle
korvauksen toimeksiantajan asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisesta yhteispalvelussa siten
kuin siitd sovitaan yhteispalvelusopimukses-
sa. Korvauksen perusteena ovat toimeksisaa-
jalle asiointipisteen ylldpitimisestd ja asia-
kaspalvelusta toimeksiantajan  palveluiden
osalta aiheutuvat kustannukset omakustan-
nusperiaatteen mukaisesti.

5b§

Toiminnallinen tuki ja koulutus

Toimeksiantajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttimisestd ja koulu-
tuksesta sekd huolehtivat siitd, ettd palvelu-
neuvojilla on mahdollisuus saada tarvittaes-
sa asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi asi-
antuntijatukea.

5c¢§

Vahingonkorvausvastuu

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan
vahingon, joka on syntynyt asiakkaalle yh-
teispalveluna hoidettavan asiakaspalveluteh-
tivdan hoitamisessa siten kuin vahingonkor-
vauslain (412/1974) 3 luvussa sdddetddn.

6§

Yhteispalvelussa hoidettavat tehtdivit

Yhteispalvelussa voidaan hoitaa seuraavia
asiakaspalvelutehtdvid:

1) asiakkaan henkildllisyyden toteaminen
ja varmentaminen;

2) toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalve-
lujen kdyton neuvonta ja tuki;

3) teknisen kdyttoyhteyden avulla jirjestet-
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2) toimeksiantajana foimivalle viranomai-
selle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten
ja muiden asiakirjojen vastaanottamista ja va-
littdmisté edelleen toimeksiantajalle;

3) toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen
luovuttamista seka hallintolain (434/2003) 59
§:ssd ja 60 §:n 7 ja 2 momentissa tarkoitettua
tiedoksiantoa;

4) toimituskirjoista tai muista asiakirjoista
perittdvien maksujen vastaanottamista ja vé-
littdmisté edelleen toimeksiantajalle;

5) edelld mainittuihin tehtéviin liittyvié
asiakaspalvelun tukitoimintoja sekd valitto-
mésti néihin tehtdviin liittyvdd teknistd ohja-
usta, tiedon vélittdmista ja tiedottamista; sekd

6) muuta asioiden vireillepanoon liittyvien
tietojen vilittamistd.

tivdd toimeksiantajan antamaa asiakaspal-
velua koskevien ajanvarausten vastaanotta-
minen sekd kdyttoyhteyden luominen toimek-
siantajaan ja palvelun kéyton neuvonta ja tu-
s

4) toimeksiantajalle tarkoitettujen ilmoitus-
ten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vas-
taanottaminen ja valittdminen toimeksianta-
jalle sekd poliisille toimitettavien loytétava-
roiden vastaanottaminen;

5) toimeksiantajan toimituskirjojen ja mui-
den asiakirjojen luovuttaminen seki hallinto-
lain (434/2003) 60 §:n 2 momentissa tarkoi-
tettu asiakirjojen tiedoksianto;

6) toimeksiantajan suoritteista perittdvien
maksujen vastaanottaminen sekd niiden ja
maksutietojen vdlittiminen viivytyksettd toi-
meksiantajalle;

7) edelld mainittuihin palvelutehtaviin liit-
tyvit asiakaspalvelun tukitoiminnot sekd va-
littdmasti néihin palvelutehtiviin liittyva tek-
ninen ohjaus, tiedon vilittdminen ja tiedot-
taminen;

8) toimeksiantajan tuotteiden myynti ja
niistd kertyneiden maksujen sekd maksutieto-
jen vdlittdminen viivytyksettd toimeksianta-
jalle.

Edelld 1 momentissa tarkoitetut asiakas-
palvelutehtivdt hoidetaan yhteispalvelussa
toimeksisaajan jdrjestdmdnd henkilokohtai-
sena palveluna kdyntiasioinnin yhteydessd
taikka puhelimen tai muun tieto- ja viestintd-
teknisen kdyttoyhteyden avulla.. Palvelujen
tarjoamisessa voidaan kdyttdd myos koti-
kdyntejd sekd muita menettelyjd ja keinoja,
Jotka eivdt edellytd kiintedd toimitilaa.

Asiointipisteestd voidaan jdrjestdd teknisen
kéyttoyhteyden avulla asiakkaalle pddsy toi-
meksiantajan antamaan henkil6kohtaiseen
asiakaspalveluun.

6al
Maksut
Tdmdn lain perusteella tuotetuista viran-

omaisen suoritteista ja annetuista palveluista
peritidn maksuja siten kuin siitd erikseen

50



HE 188/2016 vp

78§

Yhteispalvelupisteeseen toimitettu asiakirja

Asiakirja, jonka palvelun kdyttdjd on toi-
mittanut madrdajassa tdssd laissa tarkoitetul-
le toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi
médridajassa toimivaltaiseen viranomaiseen.
Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimek-
sisaajan valitykselld palvelun kéyttdjille 6
§:n 3 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katsotaan
tiedoksiannetuksi hallintolaissa saddetylld ta-
valla.

8§

Yhteispalvelusopimus ja sen sisdlté

Yhteispalvelun tarjoamisesta on tehtéva
kahden tai useamman viranomaisen keskei-
nen Kkirjallinen, toistaiseksi tai miérdajan
voimassa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava seuraavista sei-
koista:

1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toi-
meksiantajasta;

2) mitd avustavia asiakaspalvelutehtivia
sopimus koskee ja missd laajuudessa niité
hoidetaan yhteispalveluna;

3) avustavien asiakaspalvelutehtdvien oh-
jauksen ja valvonnan kédytdnnon jirjestelyis-
ta;

4) yhteispalvelupisteen toimitiloista, varus-
tuksesta, aukioloajoista ja sijaintipaikasta;

5) henkil6tietojen késittelyyn liittyvid vel-
voitteita koskevista kiytdnnon jarjestelyisti;
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sdddetddn tai mddrdtddn.

78§

Asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi an-
taminen sekd loytotavara

Asiakirja, joka on toimitettu méiériajassa
toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi méa-
rdajassa  toimivaltaiseen  viranomaiseen.
Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimek-
sisaajan valitykselld palvelun kayttdjalle 6
§:n I momentin 5 kohdassa tarkoitetulla ta-
valla, katsotaan tiedoksiannetuksi hallinto-
laissa sdédetylld tavalla.

Loytétavara, joka on toimitettu loytotava-
roita vastaanottavaan asiointipisteeseen, kat-
sotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin l6yto-
tavaralaissa (778/1988) sdddetddn.

8§

Yhteispalvelusopimus ja sen sisdlté

Yhteispalvelun jdrjestimisestd on tehtdva
kahden tai useamman viranomaisen keskei-
nen Kkirjallinen, toistaiseksi tai miérdajan
voimassa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava:

1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toi-
meksiantajasta;

2) siitd, mitd asiakaspalvelutehtdvid sopi-
mus koskee ja missd laajuudessa niitd hoide-
taan yhteispalveluna;

3) teknisen kdyttoyhteyden kdytostd yhteis-
palvelussa ja sen kdytdnnon toteutuksesta;

4) 10 b §:ssd tarkoitetun ohjauksen, seu-
rannan ja valvonnan kdytdnnon jarjestelyista;

5) asiointipisteen toimitiloista, tyovdlineis-
td ja laitteista sekd aukioloajoista ja sijainti-
paikasta;

6) salassa pidettivien tietojen ja henkilo-
tietojen késittelyyn liittyvid velvoitteita kos-
kevista kdytannon jarjestelyista;

7) kielellisten oikeuksien turvaamisen kdy-
tannon jdrjestelyistd
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6) yhteispalvelusta aiheutuvien kustannus-
ten jakamisesta tai jakamisperusteista,

7) yhteispalvelua hoitavasta henkildstosté
ja sille asetettavista vaatimuksista;

8) henkiloston koulutuksesta ja tehtdvien
vaatimasta tiedollisesta ja teknisestd tuesta;

9) sopimuksen voimassaolosta ja irtisano-
misesta; sekd

10) muista mahdollisista yhteispalvelun
jarjestamiseen liittyvistd kdytdnnon seikoista.

Yhteispalvelusopimuksista on pidettivd re-
kisterid, johon talletetaan tiedot sopimuksen
osapuolista, yhteispalvelupisteen sijaintipai-
kasta, sen palveluvalikoimasta ja sopimuksen
voimassaoloajasta sekd muut vastaavat so-
pimusten seurannan edellyttimdit tiedot. Re-
kisterinpitdjdnd toimivasta aluehallintoviras-
tosta sdddetddn valtioneuvoston asetuksella.
Yhteispalvelun toimeksisaajan on ilmoitetta-
va aluehallintovirastolle tiedot yhteispalvelu-
sopimuksen tekemisestd, muuttamisesta ja
pddttymisestid  kuukauden kuluessa edelld
mainitusta tapahtumasta.

8) yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuk-
sista maksettavista kovvauksista tai korvauk-
sen mddrdytymisessd kdytettdvistd 5 a §:ssd
sdddetyistd perusteista;

9) yhteispalvelua hoitavasta henkildstosté
ja sille asetettavista vaatimuksista,

10) palveluneuvojien koulutuksesta ja teh-
tdvien vaatimasta tiedollisesta ja teknisesti
tuesta;

11) sopimuksen voimassaolosta ja irtisa-
nomisesta;

12) muista mahdollisista yhteispalvelun
jarjestamiseen liittyvistd kdytdnnon seikoista.

8ag

Yhteispalvelurekisteri

Yhteispalvelusopimuksista on pidettivd re-
kisterid, johon talletetaan tiedot sopimuksen
osapuolista, asiointipisteen sijaintipaikasta,
sen palveluvalikoimasta ja sopimuksen voi-
massaoloajasta sekd muut vastaavat sopi-
musten seurannan edellyttimdit tiedot. Rekis-
terinpitdjdnd toimivasta aluehallintovirastos-
ta sdddetddn valtioneuvoston asetuksella. Yh-
teispalvelun toimeksisaajan on ilmoitettava
aluehallintovirastolle tiedot yhteispalveluso-
pimuksen tekemisestd, muuttamisesta ja pdcdt-
tymisestd kuukauden kuluessa edelld maini-
tusta tapahtumasta.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan sdd-
tid tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talle-
tettavista tiedoista ja rekisterin ylldpitome-
nettelystd.

Yhteispalvelurekisteriin talletettujen tieto-
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10 §

Tiedottamisvelvollisuus

Yhteispalvelun osapuolten on tiedotettava
yleisolle yhteispalvelun tarjoamisesta ja pal-
veluvalikoimasta, aukiolosta ja muista palve-
luun liittyvistd seikoista.

10a§

Viranomaisten tehtdvdt

Valtiovarainministerion tehtdvénd on joh-
taa yhteispalvelun valtakunnallista kehitta-
mistd ja sovittaa yhteen viranomaisten yh-
teispalvelua koskevia toimenpiteita.

Maakunnan liittojen yhteispalvelua koske-
vista tehtdvistd sdddetddn alueiden kehittimi-
sestd annetussa laissa (1651/2009).

Jjen luovuttamisessa noudatetaan, mitd viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta annetussa
laissa sdddetddn viranomaisten asiakirjojen
Julkisuudesta. Rekisteriin talletettuja tietoja
voidaan luovuttaa kirjallisessa ja sdhkéises-
sd muodossa.

10 §

Tiedottamisvelvollisuus

Yhteispalvelun osapuolten on tiedotettava
yleisolle yhteispalvelun tarjoamisesta, palve-
luvalikoimasta, aukiolosta ja muista palve-
luun liittyvistd seikoista.

10a§

Viranomaisten tehtdvdt

Valtiovarainministerion tehtdvénid on joh-
taa yhteispalvelun valtakunnallista kehitta-
mistd ja sovittaa yhteen viranomaisten yh-
teispalvelua koskevia toimenpiteita.

Maakuntien liittojen yhteispalvelua koske-
vista tehtdvistd sdddetddn alueiden kehittimi-
sestd ja rakennerahastotoiminnan hallin-
noinnista annetussa laissa (7/2014).

Valtiovarainministerion tukena 1 momen-
tissa tarkoitetussa tehtdvissd toimii yhteis-
palvelun neuvottelukunta, jonka valtioneu-
vosto asettaa mddrdajaksi. Neuvottelukuntaa
johtaa valtiovarainministerié ja sen lisdksi
siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yh-
teispalveluun osallistuvista ja nditd ohjaavis-
ta viranomaisista sekd toiminnan keskeisistd
sidosryhmistd. Neuvottelukunnan tehtdvind
on osallistua yhteispalvelun yleistd suunnitte-
lua, ohjausta, jdrjestimistd ja kehittamistd
koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneu-
voston asetuksella voidaan sddtdd tarkemmin
yhteispalvelun neuvottelukunnan asettami-
sesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja teh-
tavistd.
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10b§

Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

Toimeksiantajat ja niitd ohjaavat viran-
omaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien
asiakaspalvelutehtdivien hoitamisen ja kehit-
tdmisen ohjauksesta ja seurannasta sekd
asiakaspalvelutehtdivien hoitamisen valvon-
nasta. Ohjaus, seuranta ja valvonta on tehtd-
vd yhteistydssd toimeksisaajien kanssa.

Tadma laki tulee voimaan pdivénd kuuta
20 .

Ennen tdmén lain voimaantuloa tehdyt yh-
teispalvelusopimukset on saatettava tdmén
lain mukaisiksi yhden vuoden kuluessa ta-
méin lain voimaantulosta.
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