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

ESITYKSEN PAAASIALLINEN SISALTO

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

Esityksen tavoitteena on edista4 julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saatavuut-
ta yhdenvertaisesti koko maassa sekd parantaa viranomaisten toiminnan tehokkuutta. Esityk-
selld pyritddn tukemaan digitalisaatiokehitystd ja mahdollistamaan riittdvan asiointipistever-
kon kustannustehokas yllapitaminen luomalla puitteet valtion ja kuntien asiakaspalvelutehta-
vien hoitamiseksi yhteispalveluna. Erityisesti yhteispalvelujérjestelmaéan ehdotetuilla muutok-
silla voidaan osaltaan turvata niiden henkil6iden asiointitarpeet, jotka eivat osaa tai joilla ei
ole teknisid mahdollisuuksia taikka halua hoitaa asiointiaan yksinomaan sahkgisten palvelui-
den avulla.

Voimassa olevaa sadntelyé ehdotetaan tdsmennettavaksi niin, ettd nykyistd paremmin voitai-
siin varmistaa omakustannusperiaatteen toteutuminen yhteispalvelun jarjestamisestd aiheutu-
vien kustannusten jaossa toimintaan osallistuvien viranomaisten kesken. Yhteispalvelun jar-
jestamisté koskevaa sadntelyd ehdotetaan muutettavaksi myds siten, ettd toimeksiantajien vel-
vollisuutta perehdyttdd ja kouluttaa yhteispalvelun palveluneuvojia seké antaa néille asiantun-
tijatukea tdsmennettaisiin ja laajennettaisiin. Yhteispalvelussa hoidettavien tehtdvien luetteloa
uudistettaisiin ja saantelyssd korostettaisiin erityisesti sdhkoisten palveluiden kéytt6a seka
kayton neuvontaa ja tukea. Lisaksi lakiin lisattéisiin sddnndkset uusista yhteispalvelun antami-
sen tavoista. Palveluja voitaisiin antaa tavanomaisen kéayntiasioinnin lisaksi tieto- ja viestinta-
teknisten kayttoyhteyksien avulla ja kayttden hyvéksi myos palvelumenettelyja ja -keinoja,
jotka eivét edellytd kiintedd toimitilaa. Yhteispalvelussa voitaisiin liséksi jérjestdd teknisen
kayttdyhteyden avulla asiakkaalle paasy toimeksiantajan antamaan henkildkohtaiseen asiakas-
palveluun.

Liséksi yhteispalvelusopimuksen sisaltéd koskevaa sadntelyd ehdotetaan paivitettavaksi ja
lisattavaksi sopimista edellyttavien asioiden luetteloon teknisen kéyttoyhteyden kéyttéon, sa-
lassa pidettavien tietojen kasittelyyn seké kielellisten oikeuksien turvaamiseen liittyvat asiat.
Esityksessa tdsmennettdisiin my0ds yhteispalvelurekisterid koskevaa sdéntelyd. Lisaksi yhteis-
palvelun ohjausjarjestelma& uudistettaisiin siten, ettd valtiovarainministerion tukena informaa-
tio-ohjauksessa toimisi valtioneuvoston asettama yhteispalvelun neuvottelukunta. My®és toi-
meksiantajien ja niita ohjaavien viranomaisten toimivaltaa ja vastuuta palveluiden ohjaukses-
sa, seurannassa ja valvonnassa vahvistettaisiin.

Esitykseen siséltyva laki ehdotetaan tulevaksi voimaan mahdollisimman pian sen hyvaksy-
misen ja vahvistamisen jélkeen.



YLEISPERUSTELUT
1 Johdanto

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaisen vuosikym-
menen loppupuolella, kokenut merkittdvia muutoksia. Valtion paikallisviranomaisten toimi-
alueet ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellet-
tyjen viranomaisten toimialueet noudattelevat nykyaan lahinnd maakuntien rajoja tai ne koos-
tuvat useasta maakunnasta. Tasta ovat esimerkkeind poliisi, maistraatit seka tyo- ja elinkeino-
toimistot. Liséksi osa aiemmin paikallisiin tai alueellisiin itsendisiin virastoihin organisoiduis-
ta valtion virastoista, kuten Verohallinto, Tulli ja Maanmittauslaitos, ovat siirtyneet yhden vi-
ranomaisen malliin, jossa toimivallaltaan valtakunnallinen viranomainen hoitaa tehtavid koko
maassa osin valtakunnallisesti keskitetysti ja osin alueellisista toimipisteisté késin.

Rakennemuutokseen on liittynyt usealla hallinnonalalla samalla myds palvelupisteverkon
karsiminen. Kyseisesta kehityksesta huolimatta valtion asiakaspalvelutoiminnan ndkékulmasta
keskeisimmilla valtion toimijoilla eli poliisilla, maistraateilla, Verohallinnolla ja ty6- ja elin-
keinotoimistoilla on nykyisinkin yli 300 omaa toimipistettd. Toimipisteisti eneneva osa pal-
velee kuitenkin vain kerran tai muutaman kerran viikossa. Julkisten palvelujen saatavuuden ja
tehokkuuden turvaamiseksi palveluja tarjotaan perinteisten fyysistd asiakaskayntid viranomai-
sen omassa toimipisteessa edellyttavien palvelumuotojen lisaksi enenevéssad maarin vaihtoeh-
toisten ja toimintaa tehostavien palvelukanavien kautta kuten sdhkoisena palveluna, puhelimit-
se, asiointipalveluna yhteispalvelupisteissa tai asiantuntijan etdpalveluna videoyhteydella seka
néiden kanavien erilaisina yhdistelmind. Perinteisten fyysisten asiakaspalvelukanavien merki-
tys ja madré on pienentynyt ja pienenee nopeasti edelleen muiden palvelukanavien osuuden
kasvaessa. Sahkdisen asioinnin kehittdmisen on ennustettu véhentdvan edelld todettujen kes-
keisimpien valtion toimijoiden kéyntiasiointimaarid merkittavasti.

Kun kysynté viranomaisten toimipisteissd véhenee, niita lakkautetaan tai niiden aukioloaiko-
ja supistetaan, ja kdyntiasioinnin saatavuus heikkenee ilman, etta palvelun tarjoajien yhteistyo-
t4 samanaikaisesti kehitetddn. Ennakkoarvio on, ettd yhteispalvelun kannalta keskeisten valti-
on viranomaisten omien palvelupisteiden maara vahenee edelleen talld vuosikymmenelld.
Kéyntiasioinnin saavutettavuuden turvaamiseksi ja alueellisen yhdenvertaisuuden takaamisek-
si tarvitaan enenevassad maarin viranomaisten yhteistyota asiakaspalveluiden tuottamisessa.

Yhteispalvelun perustana on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007). Laissa saa-
detdén yhteispalvelun perusteista ja siind tarjottavista palveluista yleisella tasolla. Lain mu-
kaan yhteispalvelusta on tehtdvad sopimus sitd jarjestavien viranomaisten kesken. Velvoitetta
yhteispalvelupisteen perustamiselle ei kdytdnnossé lainsdéddanndssa aseteta lukuun ottamatta
tilannetta, jossa ministerio voi velvoittaa hallinnonalansa viranomaisen tekemaén yhteispalve-
lusopimuksen tietyin edellytyksin. Palveluvalikoimasta voidaan sopia vapaasti, kunhan se py-
syy lainsdadannon puitteissa. Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluna voidaan tarjota vain
ns. avustavia asiakaspalveluita. Vuoden 2015 lokakuussa yhteispalvelupisteita oli 184 kappa-
letta. Niist4 suurimmassa osassa toimeksisaajana toimii kunta ja niissd tarjotaan vaihtelevasti
eri viranomaisten palveluja. Palveluvalikoiman vaihtelut johtuvat siité, ettd toimijat eivat osal-
listu kaikkiin olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin ja ettd ne tarjoavat eri pisteissa erilaisia
palveluvalikoimia. Vaikka kunnat toimivat useimmin yhteispalvelupisteiden yllapitajind, niis-
sé tarjotaan kuntien tai kuntayhtymien palveluja melko vahan. Kuntapalvelujen kysynta on
kuitenkin suurempaa kuin valtion hallintopalvelujen.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeisten kymmenen vuoden aikana useilla erilaisilla toimenpi-
teilld. Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmisestd huolimatta puutteita on ollut
palvelupisteiden lukumaaran lisddmisessd, sijoittumisessa palvelutarpeisiin ja asetettuihin ta-
voitteisiin nahden sekd niiden palveluvalikoiman laajentamisessa. Ongelmat ovat johtuneet
osaltaan tai péaosin yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka mukaan palvelupisteiden ole-
massaolo ja palveluvalikoima perustuu aina palvelun jarjestamiseen osallistuvien tahojen mel-
ko vapaaseen sopimiseen.
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Yhtendistd palveluvalikoimaa kokeiltiin valtiovarainministerion tammikuussa 2012 asetta-
massa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeessa. Hankkeessa pilotoi-
tiin yhteisen asiakaspalvelun mallia viidella paikkakunnalla, joihin perustettiin asiointipisteet
tarjoamaan yll&pitdjakunnan lisaksi Kelan, poliisin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin
ja TE- toimiston palveluja. Pilotoinnista saatuja hyvia kokemuksia on hyddynnetty tdmén esi-
tyksen valmistelussa.

Palveluvalikoiman yhtendistdmisen lisaksi esitykselld pyritddn yhdenmukaistamaan valtion
viranomaisten palvelujen hoitamisen jarjestamistapoja ja -keinoja. Esityksen taustalla on tarve
varmistaa valtion viranomaisten kayntiasiakaspalveluiden seka séhkoisten palveluiden kayt-
tdmahdollisuuksien ja niiden kdytdn neuvonnan ja tuen riittdva saatavuus seka tehokas ja ta-
loudellinen tuottaminen tilanteessa, jossa kayntiasiakaspalveluiden kysyntd ja tarve yllapitéa
valtion viranomaisten omia erillisia palvelupisteita véhenevat.

2 Nykytila
2.1 Lainsdadanto ja kaytanto
Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta

Nykymuotoinen yhteispalvelu perustuu lakiin julkisen hallinnon yhteispalvelusta (yhteispal-
velulaki). Lain tarkoituksena on parantaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuutta ja
toiminnan tehokkuutta. Lain 2 8:n 1 momentin mukaan sit4 sovelletaan valtion viranomaisille,
kunnallisille viranomaisille ja Kansaneldkelaitokselle kuuluvien avustavien asiakaspalveluteh-
tavien jarjestdmiseen ja hoitamiseen viranomaisten yhteistyond. Pykélan 2 momentin mukaan
viranomainen ei yhteispalvelussa voi kuitenkaan hoitaa tehtavig, joihin sisaltyy paatoksente-
kovallan kayttoa tai jotka lain mukaan edellyttavat palvelun kéyttdjan henkilokohtaista kéyntia
toimivaltaisessa viranomaisessa. Kaikki sellaiset tehtavat, joissa tehd&an kansalaisten oikeuk-
sia ja velvollisuuksia koskevia paatoksia tai ratkaisuja, jaisivat lain soveltamisalan ulkopuolel-
le. Yhteispalvelussa ei ole siten mahdollista hoitaa tehtdvia, jotka sisaltavat julkisen vallan
kayttod. Laki on oikeudelliselta luonteeltaan yleislaki.

Yhteispalvelulain 3 § siséltéa lain keskeisten ké&sitteiden maaritelmét, joita ovat yhteispalve-
lu, yhteispalvelun toimeksiantaja ja toimeksisaaja seka yhteispalvelupiste. Lain 4 §:n mukaan
yhteispalvelun jarjestdmisen edellytyksend on, ettd avustavien asiakaspalvelutehtdvien jarjes-
tdminen ja hoitaminen yhteistydna on tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelujen saata-
vuuden turvaamiseksi ja hallinnon toiminnan tehostamiseksi. Yhteispalvelun jarjestdmisen on
lain 5 8:n mukaan perustuttava aina sopimussuhteeseen. Yhteispalvelusopimuksesta ja sen si-
séllgsta sdédetdan lain 8 8:ssa.

Yhteispalveluna hoidettavista avustavista asiakaspalvelutehtdvistd séadetaan lain 6 8:ssa.
Pykélan 1 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtévét voivat
koskea palvelua kayttavéan henkilon henkildllisyyden toteamista ja varmentamista. Pykalén pe-
rustelujen mukaan (HE 207/2006) henkildllisyyden toteaminen tapahtuu k&ytdnnossa tarkis-
tamalla hallinnon asiakkaan henkil6llisyys voimassa olevasta henkil6kortista, ajokortista tai
passista. Henkil6llisyyden varmentaminen liittyy s&hkoiseen asiointiin ja sill4 tarkoitetaan
menettelyd, jossa virkailija todettuaan asiakkaan henkil6llisyyden voi hanen valtuuttamanaan
omalla sahkoisella tunnisteellaan kayttaa vuorovaikutteista sahkdistd palvelua asiakkaan puo-
lesta. Pykalan 2 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtavat
voivat koskea toimeksiantajana toimivalle viranomaiselle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemus-
ten ja muiden asiakirjojen vastaanottamista ja vélittdmista edelleen toimeksiantajalle. Asiakir-
jojen vastaanottamisen vaikutuksista asian vireille tulemiseen saddetdén lain 7 8:ssé. Pykalan
3 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtavat voivat koskea
toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttamista seka hallintolain (434/2003) 59 §:ssd ja
60 8:n 1 ja 2 momentissa tarkoitettua tiedoksiantoa. Pykalan perustelujen mukaan kysymys on
vaihtoehtoisesta toimitustavasta postituksen tai toimeksiantajan toimipisteesté tapahtuvan luo-
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vuttamisen ohella. Mahdollisuus helpottaa asiointia sellaisissa tapauksissa, joissa asiakas ei
halua asiakirjoja toimitettavan postitse. Pykélan 4 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat
avustavat asiakaspalvelutehtévat voivat koskea toimituskirjoista tai muista asiakirjoista perit-
tdvien maksujen vastaanottamista ja vélittamista edelleen toimeksiantajalle. Pykélan 5 kohdan
mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtdvat voivat koskea edelld
kohdissa 1-4 mainittuihin tehtaviin liittyvid asiakaspalvelun tukitoimintoja sekd vélittdmasti
néihin tehtéviin liittyvad teknistd ohjausta, tiedon vélittdmista ja tiedottamista. Pykalan perus-
telujen mukaan asiakaspalvelun tukitoimia voivat olla esimerkiksi asiakirjojen muuttaminen
sdhkoiseen muotoon, niiden postittaminen tai nahtévilla pitaminen. Asiakaspalvelun tukitoi-
mena yhteispalvelussa voidaan myds tarjota kdytettdvéksi toimitilaa, jossa toimivaltaisen vi-
ranomaisen asiantuntija voisi tavata asiakkaita ja tallaiseen tapaamiseen jarjestdmiseen liitty-
vad ajanvarauspalvelua. Teknistd ohjausta on esimerkiksi avustaviin asiakaspalvelutehtéviin
liittyvien teknisten ohjeiden ja neuvojen antaminen. Tiedon valittdminen voi koskea yhteis-
palvelussa annettavaksi sovittua asiakaspalvelutehtdvaa ja siihen liittyvan olemassa olevan
tiedon valittamista. Yhteispalvelussa tapahtuva tiedon vélittdmisen tulee pykélan perustelujen
mukaan kuitenkin rajautua tunnistamista, asiakirjojen vastaanottamista, luovuttamista seké
niista perittdvien maksujen vastaanottamista ja edelleen vélittdmista koskeviin seikkoihin. Py-
kalan 6 kohdan mukaan yhteispalveluna hoidettavat avustavat asiakaspalvelutehtdvat voivat
lisdksi koskea muuta asioiden vireillepanoon liittyvien tietojen valittamistd. Pykalan perustelu-
jen mukaan asiakkaalle voidaan vélittad tietoa esimerkiksi siitd, mille viranomaiselle jokin ha-
kemus on jatettava ja mité liitteitd hakemuksessa tulee olla.

Lain 7 § sisdltaa hallintoasian vireille tuloa koskevan sdanndksen. Pyké&ldn mukaan asiakirja,
jonka palvelun kéyttdja on toimittanut maéréajassa yhteispalvelun toimeksisaajalle, katsotaan
saapuneeksi méardajassa toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja, joka on annettu tiedoksi
toimeksisaajan valityksella palvelun kéyttdjalle 6 §:n 3 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katso-
taan tiedoksi annetuksi hallintolaissa saadetylla tavalla.

Yhteispalvelulain 9 8:n mukaan ministerion p&atokselld voidaan sen hallinnonalaan kuuluva
viranomainen velvoittaa tekeméaan yhteispalvelusopimus tiettyjen edellytysten tayttyessa. Lain
voimassaolo aikana tatd mahdollisuutta ei ole kaytetty hyvaksi.

Lain 10 a § siséltad sddnnokset yhteispalvelun kehittamistd koskevista vastuista. Valtiova-
rainministerion tehtdvana on pykaldan 1 momentin mukaan johtaa yhteispalvelun valtakunnal-
lista kehittdmisté ja sovittaa yhteen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitéd. Py-
kalan 2 momentissa todetaan, ettd maakunnan liittojen yhteispalvelua koskevista tehtédvistéa
séadetdédn alueiden kehittdmisesta annetussa laissa (1651/2009). Tdmé laki on kumottu aluei-
den kehittdmisestd ja rakennerahastotoiminnan hallinnoinnista annetulla lailla (7/2014). Vii-
meksi mainitun lain 17 8:n 1 momentin 10 kohdan mukaan maakunnan liiton tehtdvana on
edistad julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetussa laissa tarkoitettua yhteispalvelua alueel-
laan.

Liséksi lain 8 8:n 2 momenttiin siséltyy aluehallintovirastoille asetettu yhteispalvelusopi-
muksia koskeva rekisterinpitovelvoite ja lain 10 §:44n yhteispalvelun osapuolille asetettu tie-
dottamisvelvollisuus.

Valtion asiakaspalvelujen nykytila

Kevéélla 2013 valmistunut julkisen hallinnon asiakkuusstrategia kattaa koko julkisen sekto-
rin palvelut ja kaikki sen palvelukanavat. Strategian visiona on, ettad asiakkaalla on kéytetta-
visséan tarvitsemansa palvelut, joiden siséltdon ja toteuttamiseen hénelld on mahdollisuus
vaikuttaa. Julkisten palvelujen tuotannon ja kehittdmisen tulee perustua asiakkaiden toiminnan
ja tarpeiden ymmartdmiseen ja kunnioittamiseen. Palvelutuotannon kehittdmisen nakdkulmas-
ta tdmé tarkoittaa muun muassa erilaisten osallistumismahdollisuuksien ja —kanavien luomista
ja kayttamista. Tavoitteena on, ettd asiakas — henkil®, perhe, yritys tai yhteisé — saa tilantee-
seensa sopivat palvelut sujuvasti, helppokayttdisesti ja esteettomasti. Oleellista on, ettd asiakas
voi itse osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen. Keskeistd on
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myos se, ettd jatkossa palvelutuotantoa johdetaan nykyista asiakaslahtdisemmin ja huolehdi-
taan myos palvelutuotannon kustannustehokkuudesta, niin palvelun tuottajan kuin asiakkaan-
kin n&kodkulmasta.

Strategiassa linjataan, ettd viranomaisten tulee huolehtia siitd, ettd sahkoinen palvelukanava
on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto ja ettd méératietoisesti tuetaan asiakkaiden kykya siir-
tya séhkoisten palvelujen kayttoon niissd palveluissa ja tapauksissa, joissa se on mahdollista.
Asiakkaalle tulee tarvittaessa jarjestdd myos mahdollisuus kéyntiasiointiin. Strategian mukaan
viranomaisten tulee mééritella ne palvelut, jotka hoidetaan automaattisesti tai itsepalveluna ja
ne, joissa fyysinen asiointi on vélttdméatonta tai toivottavaa. Sahkdisen palvelun kehittdminen
vapauttaa viranomaisten voimavaroja niihin palveluihin, joissa henkilokohtainen palvelu on
valttdmatonta ja tarkedd. Sahkoisten palvelujen kehittdmisen lisdksi tdma vaatii entistd enem-
man palvelujen automatisointia sekd palvelujen ja prosessien kehittdmista niin, etti asiakkaan
asiointitarve kokonaisuudessaan vahenee. Tdmé edellyttdd panostusta tietohallinnon ja tieto-
jarjestelmien kehittdmiseen ja julkisten tietovarantojen yhteiskdyton lisdédmiseen niin, etta asi-
akkaan tietosuoja ei vaarannu.

Digitalisointi on myds paaministeri Juha Sipilan hallituksen ohjelman lapileikkaava teema.
Tavoitteeksi on asetettu kehittd4 hallituskauden aikana kayttajalahtoiset, tuottavuutta ja tulok-
sellisuutta nostavat yhden luukun digitaaliset julkiset palvelut. Hallitusohjelmassa korostetaan
myds hallinnon siséisten prosessien digitalisoinnin ja entisten prosessien purkamisen tarkeytté
sekd niiden kansalaisten auttamista, jotka eivat ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttdmaan
digitaalisia palveluja.

Digitalisointiin liittyy kdynnissé oleva kansallisen palveluarkkitehtuurin toteuttamisohjelma
2014-2017. Palveluarkkitehtuuri luo yhteentoimivan digitaalisten palvelujen infrastruktuurin,
jonka avulla tiedon siirto organisaatioiden ja palvelujen vélill4 on helppoa. Ohjelmassa luo-
daan kansallinen palveluvéyla (tiedon vélityskerros), kansalaisten, yritysten ja viranomaisten
tarvitsemat yhteiset palvelundkymét, uusi kansallinen sdhkdinen tunnistusratkaisu seka kansal-
liset ratkaisut organisaatioiden ja luonnollisten henkiléiden roolien ja valtuutusten hallintaan.

Julkisen hallinnon palveluiden tuottamistavoissa on tapahtunut séhkdisen asioinnin merkit-
tava lisdys, joka on johtanut perinteisen kdyntiasiointipalvelun tarpeen ja kdyton vahentymi-
seen. Kayntiasiointi on kuitenkin edelleen kdytetty asiointimuoto ja sen sdilyttdminen on tér-
kedd muun muassa niiden asiakkaiden kannalta, joilla ei ole mahdollisuutta siirtyd sahkoisten
palveluiden kayttdjiksi tai jotka tarvitsevat neuvontaa julkisen hallinnon palveluista ja niiden
kaytosta. Lisaksi kaikkia palveluita ei ole viela séahkoistetty. Talla hetkella keskeisten valtion
palveluntuottajien kayntiasiointimaara on yhteensa noin 5 900 000 kpl vuodessa (kts kuvio al-
la). Valtion palveluntuottajista eniten kdyntiasiointia on Kansaneldkelaitoksella, poliisin lupa-
hallinnolla ja Verohallinnolla. Kokemusten perusteella kdyntiasioinnin méarat julkisen hallin-
non yhteisissé asiointipisteissi ovat jakaantuneet tasan kuntien ja valtion viranomaisten kes-
ken.
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Kuvio: Arviot keskeisten valtion palveluntuottajien kayntiasiointien maarista talla hetkella.

Sahkoisten palveluiden kehityksen ja palvelun antamisen tavoissa tapahtuvien muutosten
voidaan arvioida vahentdvan kayntiasioinnin maaraa edelleen talla vuosikymmenella useilla
kymmenilld prosenteilla. Joidenkin palveluntuottajien k&yntiasiointimdarén on arvioitu véhe-
nevén jopa 50-60 prosentilla. T&mén johdosta kéyntiasiointeja arvioidaan olevan yhteensé
noin 2 900 000 kpl vuonna 2019.

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmaisen vuosikym-
menen loppupuolella, kokenut merkittdvia muutoksia. Valtion paikallisviranomaisten toimi-
alueet ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellet-
tyjen viranomaisten toimialueet noudattelevat nykyaén lahinnd maakuntien rajoja. Rakenne-
muutokseen on liittynyt usealla hallinnonalalla myds palvelupisteverkon karsiminen.

Kayntiasiointipalvelun tarpeen ja kdytdn véheneminen on osaltaan johtanut ja johtaa myos
jatkossa viranomaisten toimipisteiden lakkauttamisiin vahaisen kysynnan alueilla. Omien toi-
mipisteiden yll&pitdminen on kysynnén laskiessa ollut taloudellisesti epatarkoituksenmukaista.

Vuoden 2015 syksylld maistraateilla oli 39 toimipistettd, joista asiakaspalvelua antaa 36
toimipistettd. Maistraattien palvelupisteverkkoa arvioineen tydryhmén loppuraportti on val-
mistunut kevaalld 2014. Tyéryhmé on ehdottanut maistraatin toimipisteiden maarén véhenta-
mistd 25 toimipisteeseen. Tyoryhmén lakkautettavaksi ehdottamista 16 toimipisteestd on lak-
kautettu vuonna 2015 kaksi toimipistettd. Valtiovarainministerion johdolla ollaan lisaksi par-
haillaan valmistelemassa kolmen toimipisteen lakkauttamista vuoden 2016 aikana seka suun-
nitelmaa vuosien 2017-2018 aikana toteutettavista toimipisteiden lakkautuksista. Verohallin-
nolla on henkiléverotuksen palveluja antavia toimipaikkoja 52 vuonna 2016. Naista joka paivé
auki olevia on 20. Toimipaikoista 23 on sellaisia, jotka ovat auki yhtend péivéana viikossa. Ve-
rohallinnolla on tarkoitus tehd& yhteisty6td muiden palveluntuottajien esim. Kelan kanssa pal-
velupisteverkon hyodyntamisessa. Poliisin palveluverkkoa on kehitetty viime vuosina merkit-
tavasti. Lupapalveluja tarjoavia toimipaikkoja on téll4 hetkella 116 kappaletta. Poliisin palve-
luverkon kehittdmisesta on tehty esitys sisaministeridlle syksylla 2015. Esityksen mukaan po-
liisin toimipisteverkkoa supistettaisiin lakkauttamalla 15 poliisiasemaa. Paatoksia palveluver-
kosta ei ole vield tehty. Tyo- ja elinkeinopalvelut uudistuivat vuosien 2013-2015 aikana ja TE-
toimistojen toimipisteiden méérd on vahentynyt. Talla hetkelld TE-toimistoja on 15, ja ne tar-
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joavat palvelujaan 104 omassa toimipisteessd. Toimipisteistd on suunniteltu lakkautettavaksi
29 vuosina 2015-2019. Jaljelle jadvista 75 toimipisteestd noin puolet tulee olemaan sellaisia,
jotka palvelevat vain ajanvarauksella tai osittain vain ajanvarauksella. Kelalla oli vuoden 2015
lopulla omia toimipisteitd 183 kpl. Ndista pisteistd noin kolmannes (62 kpl) on auki vain 1-2
paivéna viikossa. Vuosien 2014-2015 aikana Kela on lakkauttanut 6 toimipistetta.

Né&kyvissd oleva kehitys johtaa siihen, ettd kdyntiasioinnin véhentyessé valtion viranomais-
ten ja Kansaneldkelaitoksen omat palvelupisteet véhenevat yha edelleen ja keskittyvét alueille,
joissa on tarpeeksi laaja vaestopohja takaamaan riittdvdn kysynnan oman palvelupisteen ta-
loudelliselle ja tuottavalle yllapitdmiselle. Liséksi osa jaljelle jaéneistd toimipisteista palvelee
vain kerran tai muutaman kerran viikossa. Tdmé merkitsisi kdyntiasiakaspalveluiden saata-
vuuden heikentymistd harvemmin asutuilla alueilla ja alueellista eriarvoistumista hallinnon
asiakkaiden kannalta.

Hallinnon palveluperiaate ja julkisen hallinnon asiakaspalvelut

Perustuslailla turvattuun hyvaan hallintoon siséltyy hallinnon palveluperiaate. Periaatteen
keskeisena tavoitteena on, ettd erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa ei-
vat vaikuttaisi epéedullisesti tai haitallisesti menettelyssé ja viranomaispalveluja toteutettaes-
sa. Sahkoisten palvelumuotojen kehittyessa on edelleen palveluperiaatteen mukaisesti tarkeéa,
etta paasy hallinnon palveluihin turvataan myos sellaisille julkisen hallinnon asiakkaille, jotka
eivat voi, osaa tai halua kéyttaa itsendisesti viranomaisten luomia séhkdisen asioinnin mene-
telmia.

Perustuslain 21 8:n 2 momentin mukaan hyvéan hallinnon takeet turvataan lailla. Perustuslain
tarkoittamista hyvan hallinnon takeista on koottu sdédnnoksia hallintolakiin. Lain 7 8:ssd on
séédetty palveluperiaatteesta, jota nyt esitetty uudistus pyrkii toteuttamaan. Hallintolain 7 8:n
mukaan asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittdvé jarjestdimaan siten, ettd hallin-
nossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavan-
s tuloksellisesti. Hallintolain saatdmiseen johtaneessa hallituksen esityksesséd (HE 72/2002
vp) palveluperiaatteen ja viranomaisen tehtavien tuloksellisen hoitamisen on todettu merkitse-
van sitd, ettd asioinnin tulisi voida tapahtua sek& hallinnossa asioivan ettd viranomaisen kan-
nalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti, yksinkertaisesti sekd kustannuksia séastaen. Julki-
sia palveluja jérjestettdessa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota palvelujen riittdvyyteen ja saa-
tavuuteen seka hallinnossa asioivien valinnanvapauteen. Palvelujen saatavuutta ei tulisi rajoit-
taa ilman asiallisesti hyvaksyttavia perusteita. Hallinnossa asioivien itsemaardamisoikeutta ja
toimintaedellytyksid viranomaisasioinnissa olisi mahdollisuuksien mukaan pyrittava edista-
madn. Sadnnoksen perustelujen mukaan asioinnin jarjestdmisen keinoja ja laajuutta tulisi pyr-
kig arvioimaan erityisesti palvelujen kayttajind olevien henkildiden ja yhteistjen tarpeiden
kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittdva turvaamaan yhtaldinen mahdollisuus
asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.

Oikeuskirjallisuudessa on todettu palvelujen saatavuuden edellyttavan viranomaisen jarjes-
tdvan palvelunsa niin, ettd palveluja on riittdvasti ja ettd niiden kayttoé on helppoa. Palvelujen
helppokayttoisyys voi edellyttdd muun muassa asiointiaikojen ja -paikkojen jarjestdmista si-
ten, ettd palvelu on vaivatta saatavissa. Palvelujen kéytettdvyyteen liittyy my6s tasapuolisuus-
vaatimus. Viranomaispalveluihin liittya asiointi tulisi jarjestad myos alueellisesti yhtélaisella
tavalla niin, ettd ainakin jokapdivaiseen elamaan liittyvat viranomaispalvelut, kuten terveys- ja
turvallisuuspalvelut, ovat saatavilla kaikkialla maassa. Palvelun asianmukaisuuden vaatimuk-
sen on todettu merkitsevén sité, ettd viranomaisen kanssa asiointi ja asian kasittely on pyritta-
va jarjestdiméddn mahdollisimman joustavaksi ja palvelumydnteiseksi. Hallinnon palveluperi-
aatteen keskeisena tavoitteena on, etté erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuk-
sissa eivat vaikuttaisi epaedullisesti tai haitallisesti menettelyssa ja viranomaispalveluja toteu-
tettaessa. Siksi viranomaisen on tarpeen mukaan pyrittdva lieventdmaan menettelyllisid vaike-
uksia muun muassa neuvonnalla, uusia viestintdmenetelmia ja sahkdista asiointia kayttamalla
sekd menettelya johtamalla. (Mé&enpaa: Hallintolaki ja hyvan hallinnon takeet, 2012, s. 94-95).
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Eduskunnan apulaisoikeusasiamies on poliisin lupapalveluita koskevassa kanteluratkaisus-
saan (13.8.2013, dnro 2028/4/12) arvioinut poliisin ajanvarausjarjestelman kayttéonottoa po-
liisin lupapalveluissa. Apulaisoikeusasiamies on muun muassa arvioinut, etta tehdyissa jarjes-
telyissa on palveluperiaatteen ja palvelun asianmukaisuuden kannalta néhtévissa seka myon-
teisié ettd kielteisia seikkoja. Myonteisend apulaisoikeusasiamies on pitanyt sité, etti ajanva-
rausjarjestelmén myota voidaan vélttyd jonottamiselta ja ajan varauksen myota asiointi tapah-
tuu asiakkaan tiedossa olevana ajankohtana. Apulaisoikeusasiamies on todennut, ettd "Uusien
lupamenettelyjarjestelyjen mydéta hallinnossa asioivien valinnanvapaus valita itselleen sopiva
menettely lisdéntyy, kunhan ns. perinteisid asiointitapoja ei taysin hylata. Uusien sahkdisien
menettelyiden voidaan katsoa nakdkulmasta riippuen joko helpottavan tai vaikeuttavan asioin-
tia viranomaisen kanssa. Kasitykseni mukaan esimerkiksi internetin kaytté ajanvaraukseen on
useimpien nédkemyksen mukaan asiointia helpottava keino. Toisaalta piddn selvéna, ettd on
henkil6itd, jotka eivat halua tai osaa taikka voi kayttad internetid esimerkiksi siitd syysta, ettd
heilla ei ole tosiasiallista mahdollisuutta sen kayttamiseen.”

Apulaisoikeusasiamies on kanteluratkaisussaan myds tuonut esille, ettd ”Palvelujen helppo-
kayttoisyyden vaatimuksen nakdkulmasta kysymys on siten monitahoisesta asiasta. Kuten
edell& on todettu, hallinnon palveluperiaatteen keskeisend tavoitteena on, ettd erot hallinnon
asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivat vaikuttaisi epdedullisesti tai haitallisesti
menettelyssd ja viranomaispalveluja toteutettaessa. Viime k&dessa tdman toteuttaminen edel-
Iyttad kasilla olevan asian nédkdkulmasta sitd, ettd vanhaa, palvelupisteessa jonottamiseen pe-
rustuvaa asioimista ei taysin hylata.”

Liséksi eduskunnan apulaisoikeusasiamies on valtiovarainministeridlle tekemésséan virasto-
jen aukiolosta annetun asetuksen muuttamista koskevassa esityksessa (20.12.2010, dnro
1690/4/09) todennut, ettd voimassa olevassa asetuksessa, jonka padsddnndn mukaan virastojen
tai niiden osien tulee olla arkisin avoinna klo 8 — 16.15, ei ole otettu huomioon pyrkimysté
valtionhallinnon joustavaan kehittdmiseen, viranomaisten uusien palvelukanavien kehittymi-
seen eikd viranomaisten toimintaympariston muuttumiseen. Asetuksen soveltaminen saattaa
johtaa palveluiden heikentymiseen juuri alueilla, joissa ei ole asukasmaéran vuoksi tarkoituk-
senmukaista yllapitdd kaikki arkipdivat avoinna olevia palvelupisteitd. Tdma puolestaan joh-
taisi alueellisesti epatasa-arvoiseen palvelujen saatavuuteen. Apulaisoikeusasiamies on toden-
nut, ettd perustuslain vaatimusten kannalta on ongelmallista, jos hallinnon palveluiden jousta-
va kehittaminen merkitsisi samalla sitd, ettd palvelun kéyttajat asetetaan eri asemaan palvelu-
jen alueellisen kattavuuden ja niiden saavutettavuuden kannalta. Apulaisoikeusasiamies on to-
dennut, ettd palvelupisteiden aukioloaikoihin liittyvien jarjestelyjen tulee turvata alueellisesti
yhdenvertaiset palvelut sek& palvelut niille henkildille, joille sahkdinen asiointi ei ole mahdol-
lista.

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

Yhteispalvelupisteiden maara

Yhteispalvelupisteitd on vuoden 2015 lokakuun lopussa 184 kappaletta. Vuonna 2007 voi-
maan tulleen yhteispalvelulain myota yhteispalvelupisteiksi lakattiin laskemasta sellaisia pal-
velupisteitd, joissa ei tarjottu uuden lain madritelman mukaista yhteispalvelua, mika laski ti-
lastoitua yhteispalvelupisteiden maaraa parillakymmenelld pisteelld. Yhteispalvelupisteiden
kokonaislukumaara on tdman jalkeen hieman kasvanut. Olemassa olevien yhteispalvelupistei-
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den sopimusperusta on my6s muuttunut vakaammaksi. Nykyisin kaikki yhteispalvelupisteet
perustuvat yhteispalvelusopimuksiin, kun vuoden 2008 lopussa lain mukainen sopimus oli
solmittu ainoastaan 112 yhteispalvelupisteessé.

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajina eli isdntina toimivat lahes yksinomaan kunnat. Kunta
on toimeksisaaja 178 yhteispalvelupisteessd, kuntayhtymé kahdessa yhteispalvelupisteessa,
Kansaneldkelaitos kolmessa yhteispalvelupisteessd ja TE-toimisto yhdessa yhteispalvelupis-
teessa.

Manner-Suomen 301 kunnasta 146 kunnassa on yhteispalvelupiste. Osassa kuntia yhteispal-
velupisteitd on enemman kuin yksi. Kuntia, joissa yhteispalvelupisteitd on neljé tai enemman,
ovat Espoo, Jyvaskyld, 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 lahistoll4 ei sijaitse palveluntuottajien omia palvelupisteit.

Yhteispalvelussa annettavat palvelut

Yhteispalvelulain 8 §:n 2 momentin 2 kohdan mukaan yhteispalvelusopimuksessa on sovit-
tava mitd avustavia asiakaspalvelutehtévid sopimus koskee ja misséd laajuudessa niitd hoide-
taan yhteispalveluna.

Yhteispalveluun osallistuvat keskeiset palveluntuottajat méaarittelivat yhteispalvelun tehos-
tamishankkeessa (2006-2008) hallinnonalansa vakiopalveluvalikoiman. Vakiopalveluvalikoi-
man palveluissa on kyse yhteispalveluna annettavaksi sopivista kunkin palveluntuottajan
avustavista asiakaspalvelutehtdvista. Yhteispalvelun tehostamishankkeen ohjausryhmé hyvék-
syi vakiopalveluvalikoimat ja suositteli, ettd yhteispalvelusopimuksia tehtédessé kukin toimija
yhteispalveluun osallistuessaan tarjoaisi yhteispalveluna aina vahintdén vakiopalvelulistauk-
sen mukaiset palvelut. Tavoitteena oli yhtendistad eri yhteispalvelupisteiden palveluvalikoi-
maa ja helpottaa hallinnonaloilla palveluverkon todellisen merkityksen arviointia, kun yhteis-
palvelu tarkoittaa tiettyd palveluvalikoimaa paikkakunnalla. Vakiopalveluvalikoimalistauksia
on sittemmin hankkeen péatyttyd péivitetty ja tall4 hetkelld on mdaritetty Kansanelakelaitok-
sen, poliisin lupapalvelujen, Verohallinnon, maistraattien, TE-toimistojen, ELY -keskusten ja
aluehallintovirastojen vakiopalvelut.

Etela-Suomen aluehallintoviraston yll&pitamééan yhteispalvelusopimusrekisteriin talletetaan
yhteispalveluun osallistuvien toimijoiden tarjolla olevien palveluiden laajuus vakiopalvelu-
maérittelyd hyvéksi kdyttden. Vakiopalveluilla tarkoitetaan hyvaksytyssa vakiopalveluvali-
koimassa listattujen palvelujen saatavuutta yhteispalvelupisteestd. Vakiopalveluvalikoimaa
laajemmat palvelut pitavéat sisalladn joissain tapauksissa my6s ns. tdydet palvelut eli tilanteet,
joissa toimeksiantajan toimivaltainen virkamies kay tiettyind sddnnénmukaisina tai ajanvara-
uksella erikseen sovittavina ajankohtina yhteispalvelupisteessd antamassa toimeksiantajan
palveluita.

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

Suurin osa nykyisistd yhteispalvelupisteista tarjoaa toimeksisaajan palveluiden lisaksi aino-
astaan yhden toimeksiantajan (noin 42 % yhteispalvelupisteistd) tai kahden toimeksiantajan
palveluita (27 % yhteispalvelupisteistd). Kolme toimeksiantajaa on noin 16 %:ssa, neljé toi-
meksiantajaa 9 %:ssa ja viisi toimeksiantajaa 6 %:ssa yhteispalvelupisteistd. Léhes 70 %:ssa
yhteispalvelupisteista yhteispalveluyhteistyd on siis enintddn kolmen palveluntuottajan yhteis-
tyota.
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Kansaneldkelaitos on mukana 141 yhteispalvelupisteessé eli Kelan palveluja saa l&dhes 77
%:ssa yhteispalvelupisteistd. Kansaneldkelaitoksen osallistuminen yhteispalveluun on vuoden
2013 tilanteeseen verrattuna vahentynyt. Kansanelakelaitoksen vakiopalveluvalikoima kattaa
hyvin laajasti Kelan palveluita. Asiakas voi panna yhteispalvelupisteessé vireille hakemusasi-
ansa (pl. tyoeldkehakemukset ja tyoelékejérjestelman kuntoutushakemukset) ja saada niihin
sekd muutoinkin eldmantilanteeseensa liittyvd4 Kela-asioiden neuvontaa. Vakiopalveluvali-
koiman mukaisessa yhteispalvelussa myds esimerkiksi opastetaan Kelan verkkopalveluiden
kaytossa seka hoidetaan ajanvarauksia Kelan puhelinajanvarauspalveluun tai tapaamiseen.
Kansanelakelaitoksen vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut saa 90 %:ssa pisteistd, va-
kiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut 10 %:ssa pisteista ja vakiopalveluvalikoimaa suppe-
ampia palveluja ei ole yhdessékaan pisteessa.

Poliisin lupapalveluita on saatavilla 71 yhteispalvelupisteesta eli noin 39 %:ssa yhteispalve-
lupisteistd. Poliisin osallistuminen yhteispalveluun on viimeisen vuoteen 2013 verrattuna hie-
man vahentynyt. Poliisin vakiopalveluvalikoima kattaa useita poliisin lupapalveluita. Maéaral-
lisesti merkittavat passi-, henkilokortti- ja aselupa-asiat eivat kuitenkaan lukeudu poliisin va-
kiopalveluvalikoimaan, silla niiden vireillepano edellyttdd kayntia toimivaltaisessa viranomai-
sessa. Poliisin vakiopalvelut sisaltavat esimerkiksi hakemusten vireillepanoa, siihen liittyvaa
neuvontaa, maksujen vastaanottamista, sdhkoisen ajanvarauksen tekemistd sekd sahkoisten
hakemusten tayttdmisessd avustamista. Niistd yhteispalvelupisteistd, joihin poliisi osallistuu,
on vakiopalvelut saatavilla noin 48 %:ssa pisteistd, vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palve-
lut 6 %:ssa pisteistd ja vakiopalveluvalikoimaa suppeampi palveluvalikoima on 46 %:ssa pis-
teista.

Verohallinto on toimeksiantajana 66 yhteispalvelupisteessa eli 36 %:ssa yhteispalvelupis-
teistd. Verohallinnon osallistuminen yhteispalveluun on viimeisen kahden ja puolen vuoden
aikana kasvanut. Verohallinnon vakiopalveluvalikoimaan kuuluu Verohallinnon s&hkoisten
palvelujen kayton opastaminen sekd sahkdisessa muodossa olevien lomakkeiden, ohjeiden ja
esitteiden jakelu. Verohallinnon vakiopalveluihin ei kuulu verotusasioiden vastaanottaminen
tai verotusasioiden vireille saattaminen. Verohallinnon vakiopalveluvalikoiman mukaiset pal-
velut on saatavilla noin 70 %:ssa niista yhteispalvelupisteistd, joihin verohallinto osallistuu, 23
%:ssa on tarjolla vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut ja 7 %:ssa on vakiopalveluvali-
koimaa suppeampi palveluvalikoima.

TE-toimistojen palveluita on saatavilla 67 yhteispalvelupisteessd, joten TE-toimistojen osal-
listuminen kattaa 36 % yhteispalvelupisteistd. TE-toimistojen osallistuminen yhteispalveluun
on vuoden 2013 tilanteeseen verrattuna hieman kasvanut. TE-toimistojen vakiopalvelut sisél-
tavat tyo- ja elinkeinohallinnon nettipalveluiden yleisesittelyn asiakkaille sek& verkkopalvelu-
jen kayttomahdollisuuden ja niiss& opastamisen. Tyo- ja elinkeinohallinnon lomakkeiden vas-
taanotto sekd asiantuntijapalvelut ajanvarauksella ovat paikallisesti tarkemmin sovittavia
mahdollisia palveluita. TE-toimistojen vakiopalvelut on saatavilla 72 %:ssa niista yhteispalve-
lupisteistd, joihin TE-toimistot osallistuvat, vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut 15
%:ssa pisteista ja vakiopalveluvalikoimaa suppeammat palvelut 13 %:ssa pisteista.

Maistraatti osallistuu yhteispalveluun 48 yhteispalvelupisteessé eli 26 %:ssa yhteispalvelu-
pisteistd. Myds maistraatin osallistuminen yhteispalveluun on vuoteen 2013 verrattuna kasva-
nut. Maistraattien vakiopalveluvalikoima siséltaa lukuisia rekisterdinti- ja hakemusasioita, jot-
ka asiakas voi panna vireille yhteispalvelupisteessa. VVakiopalvelut maistraatti tarjoaa 52 %:ssa
niista yhteispalvelupisteistd, joihin se osallistuu, vakiopalveluvalikoimaa laajemmat palvelut
saa 13 %:ssa ja véhemmaén kuin vakiopalvelut on saatavilla 35 %:ssa yhteispalvelupisteista.

Kustannustenjako yhteispalvelussa
Yhteispalvelulain mukaan yhteispalvelusopimuksessa on aina méaariteltdva yhteispalveluun

liittyvien kustannusten jakaminen tai jakamisperusteet. Keskeiset palveluntuottajat ovat yh-
teispalvelun tehostamishankkeessa sopineet kustannustenjaossa kullakin hallinnonalalla nou-
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datettavista periaatteista. Kustannustenjako ei kuitenkaan kaikissa yhteispalvelupisteissa to-
teudu yhteisesti linjatulla tavalla.

Kansanelakelaitos maksaa yhteispalvelusopimusten mukaan padsaantoisesti kiinteédn korva-
uksen toimeksisaajalle. Poliisi ja maistraatit perustavat kustannustenjaon suoritekohtaiseen
hinnoitteluun ja siten asiointivolyymeihin. Yksittdisestd palvelutehtavastd yhteispalvelupis-
teelle 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 tek-
ninen apu, joka mahdollistaa asiakkaan tuetun verkkoasioinnin. Verotuksen verkkoasioinnin
(www.vero.fi) tukemisesta johtuvat kustannukset maaritellaan ja sovitaan esimerkiksi yhteis-
palvelupisteiden yhteenlasketun vdestopohjan (asiakaspohjan) oletetun teknisen palvelu-
kysynnan perusteella. Verkkoasioinnin tukemisesta johtuva osuus yhteispalveluiden vuotuisis-
ta kokonaiskustannuksista on sovittavan verohallinnon kustannusosuuden méaaraytymisperus-
te. Verohallinnon osuudeksi sovittu kustannusosuus (esim. 0,5 % x yhteispalvelupisteen ko-
konaiskustannukset) yhteispalveluiden vuotuisista kustannuksista laskutetaan asianomaiselta
verovirastolta vuosittain jalkikateen. Mikali yhteispalveluspisteessa on sovittu myés muiden
Verohallinnon palveluiden jakelusta kuin verkkoasioinnin teknisesté tuesta, on ndista lisdkus-
tannuksista sovittava aina erikseen.

TE-toimistojen osalta kustannustenjako sovitaan paikallisesti kokonaissummana esimerkiksi
vuoden mééraajaksi eteenpdin, mikéli kustannusten tarkempi aiheuttaminen ei ole tarkoituk-
senmukaisella tavalla selvitettaviss tai seurattavissa. Jos kustannusten aiheuttaminen on selvi-
tettavissa tai seurattavissa tarkoituksenmukaisella tavalla, voivat jaon perusteena olla kaytetty
tyoaika (edellyttdd tydajan seurantaa tai maarétyilla kriteereilld tapahtuvaa tydajan kohden-
nuksen arviointia) ja/tai julkaisujen, esitteiden ja lomakkeiden jaettu maaré ja/tai asiakaskayn-
tien m&ard ja/tai annettujen palvelujen laatu/maaréd (edellyttdd palvelujen tuotteistamista).
My®0s niissé tapauksissa, joissa kustannustenjako sovitaan kokonaissummana, tulee arvioin-
nissa noudattaa soveltuvin osin edelld mainittuja kriteereitd.

Yhteispalveluhenkildsto

Yhteispalvelupisteiden toimeksisaajat ovat ilmoittaneet puutteellisesti henkildstén maarié
koskevia tietoja Etela-Suomen aluehallintoviraston yllapitaméan yhteispalvelusopimusrekiste-
riin. IImoitettujen tietojen mukaan (174 pistettd on ilmoittanut tiedon) yhteispalvelupisteissé
tyoskentelee 258 kokoaikaista palveluneuvojaa ja 153 osa-aikaista palveluneuvojaa. Yhteis-
palveluty6hon on ilmoitettu kdytettavan henkildtydvuosia yhteensd 194 htv (55 % yhteispal-
velupisteistd on ilmoittanut htv-tiedon).

Yhteispalvelun ohjaus- ja kehittamisjarjestelméa

Yhteispalvelulain vuonna 2011 voimaan tulleen muutoksen (1096/2010) myo6ta valtiova-
rainministerion tehtdvané on johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittdmist4 ja sovittaa yh-
teen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Valtiovarainministerio huolehtii, et-
té tarvittavat kehittdmistoimenpiteet kdynnistetdan ja toteutetaan. Valtiovarainministerié vas-
taa toimenpiteiden valmistelusta ja niitd koskevista paatoksista seké toteutukseen saattamises-
ta.

Paikallishallinnon ja palveluiden yhteistydryhmd on toiminut valtakunnan tason yhteis-
tydelimend vuosina 2008-2013. Yhteistydryhmassé olivat edustettuna julkisen hallinnon kes-
keiset yhteispalveluun osallistuvat palveluntuottajat; (Kela, poliisi, Verohallinto, maistraatti
sekd tyo- ja elinkeinohallinto) sekd Suomen Kuntaliitto, maakunnan liitot, aluehallintovirastot,
henkildstojarjestot, ja Yhteispalvelun edistéjat ry, joka edustaa palveluneuvojien nakékulmaa.
Yhteistyoryhméssé kasiteltiin yhteispalvelun kehittdmiseen liittyvia linjauksia, joihin edustet-
tuina olevat tahot sitoutuivat.
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Valtiovarainministerion asettamassa yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien osaamisen
kehittdmistydryhméssa kartoitetaan yhteispalvelun koulutustarpeita, joiden pohjalta laaditaan
palveluneuvojien perehdyttdmis- ja koulutussuunnitelmat seké tuotetaan erilaisia oppaita ja
muuta tukimateriaalia. Valtiovarainministerié huolehtii yhdessa ao. toimijoiden kanssa suun-
nitelmien toteuttamisesta.

Alueellinen yhteispalvelun edistdmisvastuu siirtyi maakunnan liitoille vuoden 2010 alussa
aluehallintouudistuksen mydta. Aiemmin tehtdvé hoidettiin 1&&ninhallituksissa. Valtiovarain-
ministerio ohjaa ja tukee maakunnan liittojen yhteispalvelun edistamisty6ta valittamalla liitoil-
le valtionhallinnon yhteiset ohjauslinjaukset, jarjestamalld yhteisia tyékokouksia seké osallis-
tumalla maakuntien yhteispalvelua koskeviin tilaisuuksiin ja kokouksiin. Maakunnan liitot
toimivat yhdessa kuntien, valtion viranomaisten, Kansaneldkelaitoksen ja muiden yhteispalve-
lun sidosryhmien kanssa.

Aluehallintovirastojen tehtévéksi tuli samassa uudistuksessa valtion palveluntuottajien yh-
teistyon edistaminen. Eteld-Suomen aluehallintovirastossa (ESAVI) oleva aluehallintovirasto-
jen hallinto- ja kehittdmispalvelut-vastuualueen tietoyksikko vastaa yhteispalveluun liittyvistd
erikoistumistehtavistd, joita ovat yhteispalvelun sopimusrekisterin ja apudiaarin seka yhteis-
palvelun verkkosivuston kehittdminen ja yll&pitdminen, etdpalvelun tuki sek& yhteispalvelun
ja siihen osallistuvien valtion viranomaisten yhteistyon alueellisen yhteistyon koordinaatio.
ESAVI koordinoi kaikkien aluehallintovirastojen toimintaa em. yhteispalvelun edistamistyos-
sé. Aluehallintovirastot toimivat tiiviissa yhteistyéssa maakunnan liittojen kanssa.

Yhteispalveluun osallistuvat viranomaiset ja muut tahot voivat osallistua yhteispalvelun ke-
hittdmiseen tekemalla ehdotuksia ja tuomalla kehittdmistarpeita esiin joko suoraan valtiova-
rainministeriolle tai edustajiensa kautta em. yhteistyéryhmassé kasiteltdvaksi. Kehittdmiseh-
dotukset kasitellddn ja hyvaksytyt ehdotukset vieddan kéytantoon yhteispalvelupisteiden toi-
minnassa osallisten viranomaisten kanssa. Valtiovarainministerio antaa yhteispalvelun osalli-
sille informaatio-ohjausta kehittdmisasioista.

Yhteispalvelu on palvelujen jérjestdamismuoto, jonka kayttoonotosta ja kdytdnnon jérjeste-
lyistd péaattavat tapauskohtaisesti paikallis- ja aluetason viranomaiset. Yhteispalvelun ohjaus
on tdman vuoksi osa paikallis- ja aluehallinnon ohjausta.

Paikallistason ohjaus yhteispalvelussa perustuu suurimmalta osin keskushallinnon viran-
omaisten (ministeriot ja Kelan keskushallinto) tulos- ja muuhun ohjaukseen sekd Kuntaliiton
kuntiin suuntaamaan viestintddn. Yhteispalvelua koskevat yhteiset linjaukset kulkevat osana
hallinnonalojen omaa ohjausta alue- ja paikallistason viranomaisille, jotka ovat toimivaltaisia
tekemaén yhteispalvelusopimuksia.

Yhteisen asiakaspalvelun pilotointi

Valtiovarainministeri6 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 jarjestetadan asia-
kaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti. Tavoitteena oli ennen kaikkea, ettd asiakkaat saa-
vat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisista Asiointipisteista yhdenvertaisesti ja kohtuu-
etaisyydelld asuinpaikastaan. Hankkeessa valmisteltua yhteisen asiakaspalvelun mallia pilo-
toitiin 23.9.2014-30.4.2015 valisend aikana viidell& paikkakunnalla, jotka olivat Oulun Kii-
minki, Mikkeli, Saarijarvi, Parainen ja Pelkosenniemi. Asiointipisteissa tarjotaan yllapitaja-
kunnan liséksi Kelan, poliisin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin ja TE- toimiston pal-
veluja.

Pilottipisteissa testattiin ja kehitettiin mm. asiakaspalvelun toiminta- ja rahoitusmallia, toi-
mitiloja seké laitteita ja jarjestelmid. Pilottien avulla haluttiin saada p&atdksenteon pohjaksi
kokemuksia myds esimerkiksi kysynndn suuntautumisesta Asiointipisteisiin. Pilotointi toteu-
tui suunnitelman mukaisesti ja se nosti esiin sek& hyvia kaytanteité etta edelleen kehitettavia
asioita. Pilottipisteet jatkavat toimintaansa pilotointijakson jélkeen perustuen viiden vuoden
yhteispalvelusopimuksiin.
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Pilotointi osoitti, ettd toimintamalli on toimiva ja sen avulla palveluneuvojat kykenevat pal-
velemaan asiakkaita hyvin asiakaspalvelutehtévissa. Jatkossa on kuitenkin kiinnitettdva huo-
miota asiakaspalveluprosessien tarkentamiseen ja yhtenaistdmiseen. Etépalvelusta saatu asia-
kaspalaute on ollut padosin positiivista, vaikkakin laitteiden kayttd oli melko vahaista. Esi-
merkiksi idkkaat asiakkaat olivat tyytyvadisia etdpalveluun (kuvan ja &anen laatu, helppokéyt-
toisyys jne.). Etdpalvelu sai kiitosta myds siitd, ettd asiakas nakee, milt4 asioinnissa vaaditut
lomakkeet ndyttavat tai misté tarvittu tieto 10ytyy. Etdpalvelusta on hyotyja myos tilanteissa,
joissa palvelutapahtumaan osallistuu useita henkil6ita eri toimipaikoista. ICT:n osalta hankin-
ta- ja yll&pitovastuut valtion ja kuntien vélilla olivat toimivia.

Pilotoinnin aikana tunnistettiin tarve toimitiloihin liittyvalle yhteiselle ohjeistukselle, jotta
uudesta palvelusta muodostuu riittdvan yhtendinen niin ulkoisen nédkyvyyden kuin asiakkaiden
palvelukokemuksenkin kannalta. Toimitilakonsepti saatiin valmiiksi pilotoinnin aikana. Kon-
septi toimii ennen kaikkea suosituksena tilaratkaisujen toteutussuunnittelijoille sekd apuvéli-
neené tiloja kayttavén organisaation toiminnan kehittamiselle.

Toimintamallin yksi keskeinen tavoite on mahdollistaa asiakkaille séhkdinen asiointi. Pisteet
tarjoavat asiakkaiden kayttoon asiakaspéatteet ja tarvittaessa myods tuen sdhkoiseen asiointiin.
Pilotointikokemukset osoittivat, ettd ohjaus viranomaisen séhkoisiin palveluihin edellytti
yleensd myds palveluneuvojan tukea asiakkaalle.

Pilotoinnissa kokeiltiin rahoitusmallia, jossa valtion viranomaisen ja Kelan palveluista ai-
heutuva osuus asiointipisteen yllapitdmisen kiinteista kustannuksista korvattiin yll&pitajakun-
nalle kiintedné perusosana. Lisaksi kunnalle maksettiin kustakin palvelusuoritteesta suorite-
kohtainen korvaus, joka perustui ennalta mééarattyihin, suoritteiden tuottamisen arvioituja kes-
kikustannuksia vastaaviin osuuksiin. Kustannusten korvaamista ei nahty jokaisen kunnan na-
kékulmasta riittdvan eikd kustannusten korvaamisen tasosta syntynyt yhteista ndkemysta yl-
lapitdjien ja toimintaan osallistuvien palveluntuottajien kesken. Rahoitusmalli ei siis kokemus-
ten mukaan ollut toimiva, vaan edellyttéa jatkossa tarkentamista.

Asiointimaérat jaivat lahes kaikissa asiointipisteissa ennakoitua pienemmiksi. Taman arvi-
oidaan johtuvan péaosin siirtymisestd verkkopalveluihin ja osittain tottumisesta asioida muissa
kayntiasiointipaikoissa. Toimijoiden omien olemassa olevien toimipisteiden sulkeminen asi-
akkailta samalla paikkakunnalla tuotti suurimmat asiointimaarat yhteisiin asiointipisteisiin.
Asiointipisteiden toimijakohtaisissa asiointimaarissé nékyi se, ettd eri toimijoilla asiointimaa-
rét ja kdyntiasioinnin tarve ovat erilaisia. Asiointipisteisiin osallistuvat viranomaiset eivat pi-
lotointiaikana juurikaan muuttaneet omia toimintatapojaan pois luettuna Verohallinto ja maist-
raatti, jotka sulkivat omat toimipisteensa Mikkelissa ja Paraisilla asiakaspalvelulta ja ohjasivat
kayntiasiointinsa asiointipisteeseen. Huomattavaa oli, ettd Verohallinnon oman toimipisteen
sulkeminen asiakaspalvelulta lisési myos merkittavasti sdhkoista asiointia.

Kaikissa asiointipisteissa oli kdytossa jatkuva asiakaspalautteen kerddminen. Saadun palaut-
teen perusteella pisteissé asioineet asiakkaat ovat olleet saamaansa palveluun tyytyvéisid. To-
teutetun ulkoisen arvioinnin mukaan palveluntuottajien yleisté asiakaspalvelua ja neuvontaa
voidaan siirtad asiointipisteisiin. Toimintamallin tdysimittainen hyddyntdminen edellyttad kui-
tenkin hallittuja muutoksia palveluntuottajien omiin toimintoihin.

2.2 Yhteispalvelun nykytilan arviointi

Hallintoselonteosta (VNS 2/2005 vp) antamassaan vastauksessa (HaVM 2/2006 vp) edus-
kunta on muun muassa katsonut, ettd julkisen sektorin toimijoiden yhteisella palvelujen jérjes-
tdmiselld on vastaisuudessa merkittava rooli palvelujen saatavuuden turvaamisessa. Y hteis-
palvelun avulla voidaan yll&pitadd alueellisesti riittdvan kattavaa palveluverkkoa nykyisté te-
hokkaammin. Palvelupisteiden palveluvalikoimaa on kehitettavé keskeisten palvelujen osalta
kattavaksi ja palvelujen saatavuuteen samantasoisena kaikissa pisteissa on kiinnitettava eri-
tyistd huomiota. Suuremmissa kuntakeskuksissa yhteispalvelu helpottaa asiantuntijaresurssien
suuntaamista tehokkaammin niihin kohteisiin, joissa niita todella tarvitaan.
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Samoin hallintovaliokunta on yhteispalvelulain muuttamiseen (1096/2010) johtaneesta halli-
tuksen esityksesta (HE 230/2010 vp) antamassaan mietinndssa (HaVM 21/2010 vp) tahdenté-
nyt yhteispalvelun kehittdmisen merkitysta. Hallintovaliokunta on todennut, etta kuntien ja
valtion palvelutuottajien yhteistyolla tulee vahvistaa palvelutarjontaa siten, ettd laadukkaat ja
monipuoliset palvelut ovat saatavilla niin haja-asutusalueilla kuin taajamissakin. Palvelujen si-
séllon osalta valiokunta on kiinnittdnyt huomiota siihen, ettd yhteispalvelussa tulee olla tarjol-
la nykyistd laajemmin esimerkiksi poliisin lupapalveluja.

Paaministeri Kataisen hallitusohjelmassa yhteispalvelun kehittdmisen tavoitteeksi asetettiin,
ettd koko maahan luodaan kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Hallitusohjel-
massa annettiin lisaksi tehtdvaksi selvittda kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupistei-
den vastuuviranomaisena. Paaministeri Kataisen hallitusohjelman linjausten toteuttamiseksi
valtiovarainministeri6 asetti julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen toimikau-
deksi 15.1.2012 - 31.5.2013 (VM144:00/2011). Hankkeen loppuraporttiin (Asiakaspalve-
lu2014 - Yhdessé palvelut l&helle, valtiovarainministerion julkaisuja 14/2013) sisaltyi luonnos
hallituksen esitykseksi eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta. Esi-
tysluonnos perustui lakisééteiseen toimintamalliin, jossa laissa sdédetyt kunnat olisivat olleet
yhteisten asiointipisteiden yllapitdjid ja jossa laissa olisi sdédetty myos toimintaa osallistuvat
valtion viranomaiset ja niiden ne palvelut, joita asiointipisteissé tarjotaan. Loppuraportti oli
lausuntokierroksella ja siitd saadun lausuntopalautteen perusteella valtiovarainministerit asetti
tyéryhman 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 Kiimingissa, Paraisilla, Pelkosenniemelld
ja Saarijarvelld. Hankkeen loppuraportin lausuntokierroksesta ja pilotoinnista saadun palaut-
teen perusteella paadyttiin siihen, ettd asian jatkovalmistelua tehd&én sopimusperusteisen toi-
mintamallin pohjalta eik& loppuraportissa ehdotettua lakiesitystd anneta.

Paaministeri Sipilan hallituksen ohjelmassa hallituksen strategian lépileikkaava teema on
digitalisaatio. Tavoitteeksi on asetettu kehittad hallituskauden aikana kayttajalahtoiset, tuotta-
vuutta ja tuloksellisuutta nostavat yhden luukun digitaaliset julkiset palvelut. Hallitusohjelman
linjausten mukaan hallinnon sisdiset prosessit digitalisoidaan ja entiset prosessit puretaan sekd
autetaan niitd kansalaisia, jotka eivét ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttdméaan digitaali-
sia palveluja. Keskushallinnon uudistuksen osalta yhtend kehittdmisperiaatteena on hallitusoh-
jelmassa todettu lisaksi julkisen hallinnon yhteistyd asiakaspalvelussa. Samoin hallitusohjel-
man sisdisen turvallisuuden teemassa on todettu, ettd kattavaa toimipisteverkostoa taydenne-
taan edistamélla viranomaisten yhteispalvelupisteiden perustamista esimerkiksi kuntien kans-
sa. Toisaalta hallitusohjelmassa todetaan myos, ettd hallitus ei anna kunnille lainkaan uusia
tehtavid tai velvoitetta vaalikaudella 2015-2019.

Yhteispalvelu on kdytdnndssa muotoutunut ilman normiohjaustakin toiminnaksi, jossa yh-
teispalvelun toimeksisaajina ovat muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kunnat. Yhteispalve-
lun palveluverkosto ei kuitenkaan ole maantieteellisesti kattava ja se pikemminkin tdydentéa
palveluntuottajien omia palvelupisteverkkoja. Yhteispalvelun osuus asiointikanavana seké
kunnissa ettd valtionhallinnossa on talla hetkelld hyvin pieni. Yhteispalvelupiste sijaitsee ny-
kyisin lahes joka toisessa Manner-Suomen kunnassa. Joissakin suurissa kaupungeissa kuten
Espoossa, Vantaalla ja Jyvaskylassa yhteispalvelupisteet ovat osa kaupungin kédyntiasiakas-
palvelukonseptia, mutta leimallisesti yhteispalvelu on pienempien paikkakuntien ja harvem-
man astutuksen seutujen palvelumuoto.

Nykyinen yhteispalvelujérjestelmd perustuu sopimuksenvaraisuuteen ja sopimukseen sitou-
tuminen on kunkin palveluntuottajan harkinnassa. Se organisatorinen taso (alue- tai paikallis-
taso), joka paéattad yhteispalveluun sitoutumisesta, vaihtelee palveluntuottajittain. Kuntien halu
toimia yhteispalvelun toimeksisaajana vaihtelee, eivatkd myoskaan valtiolliset toimijat ole
muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta ryhtyneet yhteispalvelun toimeksisaajiksi niissa tilan-
teissa, joissa kunta ei ole ottanut tehtavaa itselleen. Yhteispalvelusta toimeksisaajalle makset-
tavat korvaukset ovat usein varsin pienié eivatka aina kata yhteispalvelusta aiheutuvia kustan-
nuksia, mika osaltaan heikentéé halukkuutta toimia yhteispalvelun toimeksisaajana.
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Samoin valtion paikallisten palveluntuottajien tahtotilassa sitoutua yhteispalveluun toimek-
siantajana on suuria eroja. Valtionhallinnon palveluntuottajat eivét ole osoittaneet laajamittais-
ta kiinnostusta laajentaa yhteispalvelun avulla palvelutoimintaansa sellaisille paikkakunnille,
joissa niilla ei ole aiemmin ollut omaa palvelupistettd. Yhteispalvelupisteverkon laajeneminen
on pééosin kytkeytynyt hallinnonalojen omien palvelupisteiden maaran véhentdmiseen. Tilan-
teessa, jossa valtion viranomaiset lakkauttavat omia toimipisteitaddn, ovat ne vaihtelevasti pyr-
kineet selvittdmaan mahdollisuuksia antaa asiakaspalvelujaan paikkakunnalla yhteispalveluna.
Velvoitetta yhteispalvelumahdollisuuksien kartoittamiseksi ei ole. Toimipisteitd lakkautetaan
myaos ilman, ettd edes olisi pyritty 16ytdméaan alueelta toinen viranomainen, jonka kanssa olisi
mahdollista solmia yhteispalvelusopimus ja néin sailyttaa asiakaspalvelujen saatavuus alueel-
la. Nykyisenkaltaisen sopimusperusteisen yhteispalvelupisteverkon kehitysta ei ole pystytty
kokonaisvaltaisesti suunnittelemaan eik& ohjaamaan eik silld siten pystytd takaamaan asia-
kaspalveluiden yhdenvartaista saatavuutta. Yhteispalvelupisteitd ei vélttdméatta synny nykyi-
sell&én tarveperusteisesti.

Yhteispalvelupisteen perustana olevassa yhteispalvelusopimuksessa sovitaan yhteispalvelun
rahoittamisesta. Korvaukset on usein sovittu niin pieniksi, etteivat ne kata toimeksiantajien
osuutta yhteispalvelun ylldpitamisestd eivéatkd toimeksiantajan palvelujen antamisesta aiheu-
tuneita kustannuksia. Yhteispalvelun toimeksisaajina ovat muutamaa poikkeusta lukuun otta-
matta kunnat. Olemassa olevaan yhteispalvelujarjestelmaan sisaltynyt periaate toisen viran-
omaisen palvelujen antamisesta omakustannusperiaatteella ei ole toteutunut ja kdytannossé
kunnat ovat antaneet valtion viranomaisten asiakaspalveluita osin omalla kustannuksellaan.
Nykyinen yksittéisiin sopimuksiin perustuva rahoitusmalli on luonut jarjestamiselle ja yhteis-
palvelupisteverkolle jarjestelyn lyhytjanteisyydesté ja epdyhdenmukaisuudesta johtuen epéva-
kautta ja epdvarmuutta.

Yhteispalvelu ei ole mydskaan palveluvalikoimaltaan kattavaa. Palveluntuottajien osallistu-
misessa yhteispalveluun on suuria eroja, miké aiheuttaa myds palveluvalikoiman epayhtenai-
syyttd. Lahes 70 %:ssa yhteispalvelupisteista tarjolla on toimeksisaajan palvelujen liséksi ai-
noastaan yhden tai kahden muun palveluntuottajan palveluita. Yhteispalvelun palvelutarjonta
on tastd johtuen usein suppeaa. Aktiivisimmin yhteispalveluun toimeksiantajana osallistuu
Kela, jonka palveluita on saatavilla lahes 77 %:ssa yhteispalvelupisteitd. Muut palveluntuotta-
jat osallistuvat yhteispalveluun selvésti véhemman: poliisin palveluita on saatavilla 39 %:ssa,
Verohallinnon 36 %:ssa, TE-toimistojen 36 %:ssa ja maistraattien 26 %:ssa yhteispalvelupis-
teista.

Myos palveluntuottajien palveluvalikoima ja sen syvyys vaihtelee niissa yhteispalvelupis-
teissd, joihin palveluntuottajat osallistuvat. Vuonna 2007 voimaan tulleen yhteispalvelulain,
yhteispalvelun tehostamishankkeen ja yhteispalvelun laajentamishankkeen seurauksena yh-
teispalveluna saatavien avustavien asiakaspalvelujen syvyys on kuitenkin lisddntynyt merkit-
tavasti. Vield vuonna 2006 yhteispalvelu oli useimmissa tapauksissa lomakejakelua seké
yleisneuvontaa. Saatavilla oli usein tarvittavat lomakkeet, mutta yksityiskohtaisen neuvonnan
saaminen ja asian vireille paneminen edellyttivat muun palvelukanavan kayttéa. Talta osin on
tapahtunut merkittdvaé kehitysta ja nykyinen yhteispalvelu toimii aidosti vaihtoehtoisena pal-
velukanavana, jossa asiakas voi panna asiansa vireille ja saa asiansa vireille panemiseksi tar-
vittavan neuvonnan.

Tavoitteena on ollut, ettd kukin valtion palveluntuottaja tarjoaisi yhteispalveluun osallistues-
saan véhintaan vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut. Sitovaa ohjausta palveluvalikoi-
masta ei kuitenkaan ole. Parhaiten palveluvalikoiman kattavuutta ja yhtendisyyttd koskevan
tavoitteen on saavuttanut Kela, jonka palvelut ovat yhteispalvelun tietokannan mukaan véhin-
tdan vakiopalvelutasoiset kaikissa niistd yhteispalvelupisteistd, joihin se osallistuu. Verohal-
linnon palvelut vastaavat 93 %:ssa vahintddn vakiopalveluvalikoiman tavoitetasoa, TE-
toimistojen 87 %:ssa, maistraatin 65 %:ssa ja poliisin lupapalvelut 54 %:ssa niistd yhteispalve-
lupisteistd, joissa niiden palveluja on saatavilla. Tavoitetason toteutumisaste kertoo, ettd useil-
la valtion palveluntuottajilla palveluvalikoima vaihtelee edelleen eika vahintaan vakiopalvelu-
valikoiman mukaisten palvelujen tavoitetasoa ole kaikilta osin saavutettu. Arviointia ja palve-
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luntuottajien keskindistd vertailua vaikeuttaa se, ettd palveluntuottajien vakiopalveluvalikoi-
mat on mééritelty eritasoisesti.

Myaos yhteispalvelupisteissé tarjolla olevien kunnallisten palveluiden vaihtelu on hyvin suur-
ta. Siitd huolimatta, ettd kunnat yllapitavat yhteispalvelupisteitd, eivat ne valttamatta ole kes-
kittdneet omaa kayntiasiakaspalveluaan yhteispalvelupisteisiin. Kuntien yll&pitdmat yhteispal-
velupisteet eivat aina toimi keskeisend asiakasrajapintana edes kunnan omiin asiakaspalvelui-
hin.

Yhteispalveluun osallistuttaessa on annettavien palvelujen valikoima lain asettamissa rajois-
sa vapaasti sovittavissa. Seka palveluntuottajien osallistumista yhteispalveluun ettd palveluva-
likoiman laajentamista ja yhdenmukaistamista on edistetty koko 2000-luvun ajan hallin-
nonalojen yhteistyémenettelyin, kehittdmishankkein, sddddsmuutoksin, keskushallinnon suo-
situksin sek& tulosohjauksen ja alueellisten edistajdorganisaatioiden avulla. Kukin hallin-
nonala on itse mééritellyt vakiopalvelunsa ja suosittanut sen noudattamista yhteispalvelusopi-
musta solmittaessa. Toimivalta yhteispalveluun sitoutumisessa on kuitenkin ollut pa&saantoi-
sesti paikallistasolla samoin kuin harkintavalta siind, mit& palveluja kussakin yhteispalveluso-
pimuksessa on lopulta sovittu yhteispalveluna annettavaksi. Tastd on poikkeuksena Kansan-
eldkelaitos, joka on sddnndnmukaisesti keskushallintonsa linjaamin tavoin uusia sopimuksia
solmiessaan madritellyt palveluvalikoimaksi vakiopalveluvalikoiman mukaiset palvelut. Muil-
ta osin yhteispalvelun laajentamis- ja harmonisointipyrkimykset eivét ole toteutuneet kuin
osaksi. Palveluvalikoiman yhdenmukaistaminen ja laajentaminen on edennyt melko hitaasti.

3 Esityksen tavoitteet ja keskeiset ehdotukset
3.1 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 seka supistaa palvelupisteiden aukioloaikoja. Jos
julkisessa hallinnossa ei ole yhteistd ndkemysta ja yhteistydta palvelupisteverkkojen yll&pité-
misessd, johtaa se siihen, ettd viranomaisten kayntiasiointia on saatavilla vain alueiden kes-
kuspaikkakunnilla. Tallgin palveluiden saavutettavuuden heikentymisesta karsivat erityisesti
ne julkisen hallinnon palveluiden kéyttdjat, jotka eivat pysty hyddyntdmaén itsendisesti séh-
koisia palvelukanavia. On myds mahdollista, ettd palveluiden saavutettavuuden vuoksi joudu-
taan yllapitamaan omia vajaakéytossé olevia palvelupisteita siellakin, misséa ne voitaisiin kus-
tannustehokkaammin hoitaa yhteiselld asiakaspalvelulla.

Esityksen yleisend tavoitteena on edistda julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun
saatavuutta yhdenvertaisesti koko maassa sekd parantaa viranomaisten toiminnan tehokkuutta.
Yhteispalvelulla tuetaan digitalisaatiokehitysta ja mahdollistetaan kattavan asiointipisteverkon
kustannustehokas yllapitaminen luomalla puitteet valtion ja kuntien asiakaspalvelutehtavien
hoitamiseksi yhteispalvelun asiointipisteissd. Erityisesti yhteispalvelulla voidaan turvata nii-
den henkildiden asiointitarpeet, jotka eivat osaa tai joilla ei ole teknisid mahdollisuuksia taikka
halua hoitaa asiointiaan yksinomaan sahkoisten palveluiden avulla. Ikdantyvan véeston séh-
koiseen asiointiin liittyvien tukitarpeiden lisdksi on havaittu, etti nuoret tarvitsevat usein hen-
kilokohtaista neuvontaa asioidessaan julkisen hallinnon kanssa.

Esitykselld pyritdén laajentamaan ja yhdenmukaistamaan valtion viranomaisten yhteispalve-
lussa annettavien palveluiden valikoimaa tavoitteena turvata palveluiden tosiasiallinen saata-
vuus yhteispalvelussa.

Esityksen tavoitteena on lisdksi uudistaa nykyista yhteispalvelusopimukseen perustuvaa yh-
teispalvelujarjestelmaé siten, ettd Asiakaspalvelu2014-hankkeen valmistelussa kehitetyt ja vii-
dessa asiointipisteessa pilotoidut yhteisen asiakaspalvelun toimintamallia koskevat hyvéat ko-
kemukset voidaan tuoda osaksi yhteispalvelutoimintaa. Pyrkimyksena on yhdenmukaistaa yh-
teispalvelussa noudatettavia menettelytapoja ja -keinoja seka tuoda viranomaisten digitaaliset
palvelut ja niiden k&ytdn neuvonta ja tuki keskeiseksi osaksi yhteispalvelutoimintaa. Muutok-
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sella mahdollistettaisiin lisdksi yhteispalvelun antaminen myds muusta kuin kiinte&ssa toimiti-
lassa sijaitsevasta asiointipisteestd. Téllaisia menettelyja ja keinoja voisivat olla esimerkiksi
tiettya reittid kulkevat palveluautot ja ajanvarauksella tehtavat kotikdynnit, joiden yhteydessa
voitaisiin antaa my06s sahkéisen asioinnin tukea.

Liséksi keskeisend tavoitteena on varmistaa omakustannusperiaatteen toteutuminen yhteis-
palvelusta aiheutuvien kustannusten jaossa ja poistaa se nykyisessé rahoituskaytanngssa il-
mennyt epakohta, etteivat toimeksisaajat, eli kdytdnntssé kunnat, ole aina saaneet taytta kor-
vausta toimeksiantajien tehtavien hoitamisesta niille aiheutuneista kustannuksista.

3.2. Toteuttamisvaihtoehdot

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

Lausuntokierroksella 17.6.2013-13.9.2013 olleessa luonnoksessa hallituksen esitykseksi
laiksi julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotettiin saddettdvaksi lakisaateisyy-
teen perustuva yhteisen asiakaspalvelun jarjestelmd, jossa velvoite yllapitdd yhteisid asiointi-
pisteitd olisi sd&detty laissa erikseen nimetyille kunnille. Lailla olisi liséksi sdadetty muun mu-
assa yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvista valtion viranomaisista, ndiden yhteisessé asia-
kaspalvelussa tarjoamista palveluista seké tavasta, jolla kunnalle valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtévien hoitamisesta maksettava korvaus maaraytyy. Myos kuntien omat kunnan
lakisaateisiin tehtaviin liittyvat asiakaspalvelutehtdvat olisi saddetty laajasti siirrettavéksi yh-
teiseen asiakaspalveluun.

Edelld mainitussa hallituksen esitysluonnoksessa todettiin, ettei vuodesta 1993 alkaen kehi-
tetty sopimusperusteinen yhteispalvelumalli ole pyrkimyksista huolimatta saavuttanut merkit-
tdvad asemaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun palvelukanavana, vaan sen rooli on ollut pi-
kemminkin palveluntuottajien omia palvelupisteverkkoja tdydentévd. Sopimusperusteiseen
yhteispalveluun liittyvia palvelutarjonnan ja -valikoiman suppeuteen ja epdyhtendisyyteen se-
k& rahoitusjarjestelman ongelmiin liittyvié haasteita ei ole saatu korjattua yhteispalvelun kehit-
tdmishankkeilla. Kattavan yhteispalvelupisteverkon luominen ja pitkdjanteinen kehittdminen
nykyiselld konseptilla, jossa yhteispalvelun yll&pitdmisestd ja rahoituksesta paatetdan paikal-
listasolla madréaikaisella sopimuksella, ei ole onnistunut.

Lausuntokierroksella olleessa lakisdéteiseen malliin perustuvassa hallituksen esitysluonnok-
sessa tavoiteltiin uutta yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallia, joka johtaisi merkittavaan
palveluvalikoiman laajentumiseen ja yhdenmukaistumiseen yhteisessé asiakaspalvelussa. Ta-
voitteena oli, ettd asiakas saisi laajasti julkisen hallinnon palveluja yhteisesté asiakaspalvelus-
ta. Tavoitteena myos oli, ettd uusi jarjestamismalli lisdisi yhteisen asiakaspalvelun maaréa se-
ka yhteisen asiakaspalvelun merkittavyyttd ja tehokkuutta palvelukanavana luoden pitkélld
tdhtdimelld yhteisestd asiakaspalvelusta ainoa keskeinen asiakasrajapinta julkisen hallinnon
palveluihin.

Edellad mainittuhallituksen esitysluonnos perustui arvioon, ettd ottaen huomioon sopimuspe-
rusteisesta yhteispalvelusta saadut kokemukset, olisi ainoa tehokas tapa pééasta edelld todettui-
hin tavoitteisiin sddddsperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmismallin luominen. Halli-
tuksen esitysluonnoksessa arvioitiin lisaksi, ettd sdadosperusteisen mallin rinnalla on tarpeen
séilyttad sopimusperusteinen malli, joka mahdollistaa myds muiden kuin aina lakisaateisesti
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten osallistumisen yhteiseen asiakaspalve-
luun. Kansanel&kelaitoksen osallistuminen yhteiseen asiakaspalveluun katsottiin Kansaneléke-
laitoksen valtiosd&ntfoikeudellisesta asemasta sek& Kansaneldkelaitokseen liittyvista erityisis-
t4 toiminnallista ja taloudellisista seikoista perustelluksi jarjestad sopimusperusteisesti, vaikka
oikeudellisia esteita lakisaateisyydelle ei katsottu sindnsa olevan.

Tasta hallituksen esitysluonnoksesta saadussa lausuntopalautteessa lakiséateiseen malliin ja
jarjestamisvelvoitteen sddtdmiseen kunnille suhtauduttiin kaksijakoisesti. Ehdotusta, jonka
mukaan yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessa asiakaspal-
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velussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritellaan 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 lakisaateisyyteen perustuvan mallin turvaavan palvelujen saatavuuden yh-
denvertaisesti, mihin sopimukseen perustuva jarjestelma ei pysty. Lakiséateisyyden todettiin
myds varmistavan valtion viranomaisten sitoutumisen yhteiseen asiakaspalveluun. Lakis&atei-
syytté vastustaneiden yleisin perustelu oli se, ettd lakisdateinen jarjestelméa luo pysyvén palve-
lurakenteen, jonka muuttaminen ei ole helppoa esim. sahkdisen asioinnin lisddntymisen myo-
t4. Liséksi katsottiin, ettei alueita, joilla on jo valtion viranomaisten omat asiakaspalvelupis-
teet, tulisi velvoittaa lailla perustamaan yhteista asiointipistettd. Lakisaateisen mallin myds pe-
lattiin lisddvan kuntien ja valtion kustannuksia.

Ehdotus jarjestamisvelvoitteen séatamisestd kunnille sai enemmistdn tuen, mutta kunnissa
nékemykset kuitenkin jakautuivat siten, ettd ehdotusta puolsi 50, puolsi varauksin 54 ja vas-
tusti 56 kuntaa. Kunnille séadettavaa jarjestamisvelvoitetta puoltavat mm. katsoivat, etta kunta
on palvelujen tarjoajana tuttu ja helposti lahestyttavé seka kansalaisia l&himpéna oleva julki-
sen vallan edustaja. Varauksellisuutta osassa lausunnonantajia heratti se, ettd kuntien tehtavia
pyritddn samanaikaisesti vahentdamaan. Kuntaliitto katsoi lausunnossaan, ettd kunnalle taytyy
luoda mallista nyt puuttuva mahdollisuus vaikuttaa palvelutoiminnan kdynnistamiseen ja lo-
pettamiseen. Kuntien lausunnoissa painotettiin mygds velvoitetta korvata kunnille kustannukset
taysimaardaisesti. Liséksi kuntien lausunnoissa tuotiin esiin, ettd kunnilla tulisi olla mahdolli-
suus paattaa toiminnan jarjestdmisestd, kuten perustamisesta, sijoittelusta ja sulkemisesta.

Viidell& paikkakunnalla 23.9.2014-30.4.2015 toteutetun yhteisen asiakaspalvelun toiminta-
mallin pilotoinnin jalkeen valtiovarainministerion asettama yhteisen asiakaspalvelun pilotoin-
nin ohjaus- ja arviointiryhma péétyi siihen, ettd asian jatkovalmistelun tulisi tapahtua ensisi-
jassa uudistamalla nykyistd sopimusperusteista yhteispalvelun toimintamallia ottaen valmiste-
lussa kuitenkin huomioon ne hyvéat kokemukset, jotka yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnista
on saatu. Ratkaisuun vaikuttivat myds paaministeri Sipilan hallituksen ohjelman digitalisaatio-
ta koskevat linjaukset.

3.3. Keskeiset ehdotukset

Esityksessd ehdotetaan tehtdvéksi kokonaisvaltainen modernisointi voimassa olevaan yh-
teispalvelulakiin.

Lakiin ehdotetaan lisattavaksi sdannds yhteispalvelusta toimeksisaajalle maksettavasta kor-
vauksesta. Korvauksen perusteena olisivat toimeksisaajalle asiointipisteen yll&pitdmisest ja
asiakaspalvelusta toimeksiantajan palveluiden osalta aiheutuvat kustannukset omakustannus-
periaatteen mukaisesti. Lakiin lisattaisiin myos sadnnds palvelun kayttdjalle yhteispalveluna
hoidettavan asiakaspalvelutehtdvén hoitamisessa syntyneen vahingon korvaamisesta.

Yhteispalvelun jarjestdmistd koskevaa sééntelyd muutettaisiin siten, ettd toimeksiantajien
velvollisuutta perehdyttaa ja kouluttaa palveluneuvojia seka antaa tarvittaessa palveluneuvojil-
le asiakaspalvelutehtévien hoitamiseksi asiantuntijatukea tdsmennettéisiin ja laajennettaisiin.

Yhteispalvelussa hoidettavien tehtdvien luetteloa uudistettaisiin sekd digitalisaatiokehitysté
tukevasti nostettaisiin erityisesti esille séhkoisten palveluiden kéyttoon ja kdytdon neuvontaan
ja tukeen liittyvat tehtdvat. Lisdksi lakiin otettaisiin myds sdénnds, joka mahdollistaisi, ettd
asiointipisteessé voitaisiin vastaanottaa I0ytotavaroita.

Lakiin ehdotetaan lisattavaksi saannokset uusista yhteispalvelun antamisen tavoista. Osin
kyse on toimintatavoista, joita on jo nykyisin yhteispalvelupisteissd kayttssa. Palveluja voitai-
siin antaa tavanomaisen kdyntiasioinnin lisdksi ensinndkin puhelimen tai muun tieto- ja vies-
tintateknisen kayttdyhteyden avulla. Kiintedn asiointipisteen ohella palvelujen tarjoamisessa
voitaisiin kédyttda kotikéynteja ja myos sellaisia uusia palvelumenettelyjé ja -keinoja, jotka ei-
vét edellyttaisi kiintedd toimitilaa. Asiointipisteestd voitaisiin liséksi jarjestaa teknisen kéyt-
t(')')llhteyden avulla asiakkaalle paésy toimeksiantajan antamaan henkilokohtaiseen asiakaspal-
veluun.
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Yhteispalvelusopimuksen siséltod koskevaa saantelyd ehdotetaan pdivitettavaksi ja lisatta-
vaksi sopimista edellyttavien asioiden luetteloon teknisen kayttdyhteyden kayttoon, salassa
pidettavien tietojen kasittelyyn seka kielellisten oikeuksien turvaamiseen liittyvat seikat.

Yhteispalvelurekisterid koskevaa séantelyd muutettaisiin ja tasmennettdisiin siten, etta val-
tioneuvostolle annettaisiin toimivalta saitdd asetuksella tarkemmin yhteispalvelurekisteriin
talletettavista tiedoista ja rekisterin yllapitomenettelystd. Liséksi rekisterid koskevaan uuteen
sdénnokseen lisattéisiin viittaus lakiin viranomaisten toiminnan julkisuudesta tietojen luovut-
tamisen osalta sekd saddettdisiin mahdollisuudesta luovuttaa rekisteriin tallennettuja tietoja
kirjallisessa ja sahkoisessa muodossa.

Liséksi yhteispalvelun ohjausjérjestelmaé ehdotetaan tdsmennettévéksi. Valtiovarainministe-
rion tehtavana olisi edelleen johtaa yhteispalvelun valtakunnallista kehittdmistd ja sovittaa yh-
teen viranomaisten yhteispalvelua koskevia toimenpiteitd. Valtiovarainministerion tukena tas-
s tehtdvassa toimisi esityksen mukaan valtioneuvoston asettama yhteispalvelun neuvottelu-
kunta. Valtioneuvoston asetuksella voitaisiin sdatadd tarkemmin neuvottelukunnan kokoon-
panosta, toimikaudesta ja tehtavistd. Myos toimeksiantajien ja niitd ohjaavien viranomaisten
toimivaltaa ja vastuuta palveluiden ohjauksessa, seurannassa ja valvonnassa vahvistettaisiin.

Liséksi lakiin endotetaan tehtavéksi erditd terminologisia ja teknisluonteisia muutoksia.

4 Esityksen vaikutukset
4.1 Taloudelliset vaikutukset

Esityksen tarkoituksena on nykyistd paremmin turvata omakustannusperiaatteen toteutumi-
nen yhteispalvelutoiminnasta aiheutuvien kustannusten korvaamisessa. Kuntien osalta esitys
my0s toteuttaa aikaisempaa paremmin kunnalliseen itsehallintoon kuuluvan niin sanotun ra-
hoitusperiaatteen. Esityksen seurauksena toimeksiantajien toimeksisaajille nyt maksamien
korvausten maaraytymisen perusteet ja korvausmaarét tulevat ainakin osittain uudelleen arvi-
oitaviksi. Tama saattaa joissakin tapauksissa korottaa korvausmadaria. Koska toimeksiantajina
ovat padsaantoisesti valtion viranomaiset seké Kela ja toimeksisaajina kunnat, merkitsee esitys
valtion ja Kelan maksuosuuksien kasvua seké toisaalta sitd, ettd kunnat saavat nykyista suu-
remman korvauksen toimiessaan yhteispalvelutehtévien hoitajina. Julkisen talouden kokonai-
suuden kannalta omakustannusperiaatteen vahvistamista koskeva esitys on kuitenkin kustan-
nusneutraali. Korvausten mahdollinen tarkistaminen olisi ehdotetun lain voimaantulosdannok-
sen mukaan tehtéva yhden vuoden kuuluessa lain voimaantulosta.

Koska yhteispalvelu perustuu l&htékohtaisesti toimeksisaajan ja toimeksiantajan valisiin va-
paaehtoisiin sopimuksiin, ovat esityksen taloudelliset vaikutukset riippuvaisia siitd, minka ver-
ran yhteispalvelusopimuksia jatkossa solmitaan ja missd madrin voimassa olevia yhteispalve-
lusopimuksia jatketaan.

4.2 Vaikutukset viranomaisten toimintaan

Esitykselld ei ole merkittavia tietojérjestelma-, toimitila- tai henkilostévaikutuksia. Nykyi-
sissa yhteispalvelupisteissé on k&ytossd apudiaari-jarjestelma ja toimintaa tukeva yhteispalve-
lu-sivusto. Néiden jarjestelmien uusiminen on joka tapauksessa ajankohtainen vanhentuneen
teknologian takia eikd uusiminen siis johdu valittdmasti tasta esityksestd. Teknisen kayttoyh-
teyden kuten esimerkiksi etdpalvelukanavan kéyttéonotto yhteispalvelussa edellyttdd ainoas-
taan tietokoneen hankintaa, koska tallaiset palvelut perustuvat yleensa ohjelmistopohjaisiin
ratkaisuihin. Kaytdssa oleva etépalvelu on valtion yhteisen viestintaratkaisun mukainen.

4.3 Yhteiskunnalliset vaikutukset

Asiakasvaikutukset
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Esityksen tarkoituksena on edistéé julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saata-
vuutta yhdenvertaisesti koko maassa. Erityisesti uudistettavalla yhteispalvelulla voidaan turva-
ta niiden henkiliden asiointitarpeet, jotka eivat osaa tai joilla ei ole teknisia mahdollisuuksia
taikka halua hoitaa asiointiaan yksinomaan séhkdisten palveluiden avulla. Tama vaikuttaa asi-
akkaisiin siten, ettd heilld on kaytettavissd laajemmat ja monipuolisemmat asiakaspalvelut yh-
teispalvelussa.

Liséksi yhteispalvelussa on tarkoitus tukeutua sellaisiin tieto- ja viestintateknisiin palvelu-
kanaviin, joiden avulla asiakkaalle voidaan tarjota sellainen turvallinen yhteys toimivaltaisen
viranomaisten asiantuntijoihin, joka mahdollistaa myds julkisen vallan kayttoa sisaltavien hal-
lintoasioiden ja niitd koskevien tietojen ja asiakirjojen kasittelyn asiakkaan ja toimivaltaisen
viranomaisen edustajan kesken. Tdma véhentdd osaltaan asiakkaiden matkustustarpeita viran-
omaisen omiin toimipisteisiin.

Kielelliset vaikutukset

Perustuslain 17 §:n 2 momentin mukaan jokaisen oikeus kayttad tuomioistuimessa ja muus-
sa viranomaisessa asiassaan omaa kieltdén, joko suomea tai ruotsia, sekd saada toimituskirjan-
sa talla kielell turvataan lailla. Pykdldn 3 momentin mukaan saamelaisten oikeudesta kayttaa
saamen kieltd viranomaisessa saddetdan lailla. Perustuslakivaliokunta on useassa yhteydessa
korostanut edelld mainituissa saannoksissa saddettya oikeutta kéyttdd omaa kieltddn viran-
omaisessa seka julkisen vallan velvoitetta huolehtia maan suomen- ja ruotsinkielisen vaeston
yhteiskunnallisista tarpeista samanlaisten perusteiden mukaan.

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessa kunnallisessa viranomaisessa jokaisella on kieli-
lain 10 8:n mukaan oikeus kayttdd suomea tai ruotsia. Pykaldan mukaan yksikielisessé kunnal-
lisessa viranomaisessa kaytetdan kuitenkin kunnan kieltd, jollei viranomainen pyynndsté toisin
paata tai jollei muualla laissa toisin saddetéd. Yhteispalvelussa voidaan hoitaa kunnan tehtavien
lisdksi valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévia, joissa asiakkaalla on aina oikeus kayttaa
omaa kieltd&n suomea tai ruotsia. Ta&mé kieli ei kuitenkaan ole aina sama kuin asiakaspalvelua
hoitavan yksikielisen kunnan kieli. Tdmdan johdosta saattaa syntya tilanteita, ettei yhteisessa
asiakaspalvelussa voitaisi tdysimadréisesti tayttaa kielilain asettamia velvoitteita.

Saamen Kkielilaista (1086/2003) johdettavat kielelliset oikeudet ja velvoitteet ovat erditd
poikkeuksia lukuun ottamatta toteutettavissa ensisijaisesti vain saamelaiskarajista annetun lain
(974/1995) 4 §:ssé tarkoitetulla saamelaisten kotiseutualueella. Saamen kielilain 2 §:ssé luetel-
laan ne viranomaiset, joita kyseinen laki koskee. Né&ihin viranomaisiin kuuluu muun muassa
Kansaneldkelaitos, jonka toimialue on valtakunnallinen. Saamen kielilain 4 §:n mukaan saa-
melaisella on oikeus omassa asiassaan tai asiassa, jossa hdnta kuullaan, kayttda saamen kieli-
laissa tarkoitetussa viranomaisessa saamen kieltd. N&in ollen saamelaisella on aina oikeus
kayttdd omassa asiassaan saamen kieltd asioidessaan saamen kielilain 2 §:ssé tarkoitettujen vi-
ranomaisten kanssa. Saamen kielilaki ei kuitenkaan valttdmattd koske kaikkia yhteispalvelun
toimeksisaajana olevia viranomaisia.

Edell4 todetun tilanteen parantamiseksi ehdotetaan yhteispalvelulain 8 8:4an otettavaksi sel-
keyden vuoksi kielellisia oikeuksia koskeva saannos. Pykalan 2 momentin 7 kohdan mukaan
yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava kielellisten oikeuksien turvaamisen kéytdnnon jar-
jestelyista. Jarjestelyt voisivat tarkoittaa kielellisten oikeuksien ja palvelujen saatavuuden tur-
vaamista esimerkiksi siten, ettd teknisen kayttdyhteyden avulla voitaisiin asiointipisteeseen
jarjestda palvelutilanteessa tulkkaus, jos toimeksisaajalla ei ole laissa saadettyd velvollisuutta
tai osaavaa henkilokuntaa antamaan palvelua asiakkaan kielelld. T&t4 menettelyd voitaisiin
luonnollisesti kayttaa tarvittaessa myds muiden kielten tulkkaukseen kuin suomen, ruotsin tai
saamen kielen.

5. Asian valmistelu

5.1 Valmisteluvaiheet ja aineisto
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Taman esityksen valmistelu on tapahtunut valtiovarainministeridssd virkatyond. Valmiste-
lussa on otettu huomioon p&aministeri Sipilan hallitusohjelman digitalisaatiota ja rakennepo-
liittisia uudistuksia koskevat linjaukset seké valtiovarainministerion vuonna 2012 asettamassa
julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeessa ja ministerion vuonna 2013 asetta-
massa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmisteluhankkeessa tehdyt selvityk-
set ja ehdotukset.

5.2 Lausunnot ja niiden huomioon ottaminen
(Taydentyy lausuntokierroksen jalkeen.)
6. Riippuvuus muista esityksista

(Esityksella saattaa olla riippuvuus itsehallintoalue- ja sote-uudistusta seka aluehallintouu-
distusta koskeviin hallituksen esityksiin ainakin siltd osin, kuin niiss@ mahdollisesti siirretdan
maakuntien liittojen ja valtion aluehallinnon viranomaisten tehtdvia perustettaville itsehallin-
toalueille.)

(Taydentyy lausuntokierroksen jalkeen.)

YKSITYISKOHTAISET PERUSTELUT

1 Lakiehdotuksen perustelut

Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta

2 8. Soveltamisala. Pykaldn 1 momentista ehdotetaan termi “avustavat asiakaspalvelutehta-
vat” muutettavaksi “asiakaspalvelutehtaviksi”. Koska yhteispalvelun on tarkoitus toimia vi-
ranomaisten asiakaspalvelun kanavana viranomaisten omien asiakaspalveluiden rinnalla, eiké
ainoastaan viranomaisen omaa asiakaspalvelua avustavana palvelumuotona, kuvaa uusi ehdo-
tettu termi nykyistd paremmin yhteispalveluna annettavien asiakaspalvelutehtdvien laajuutta ja
roolia.

Pykéldn 2 momentin mukaan viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetussa toiminnassa voisi
kuitenkaan hoitaa tehtévid, joihin sisaltyy julkisen vallan kéytt6a tai jotka lain mukaan edellyt-
tavat palvelun kayttajan henkilokohtaista kayntid toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei asias-
ta toisin saadetd. Saannoksessa oleva nykyinen termi paatoksentekovallan kayttod” muutet-
taisiin kasitteeksi "julkisen vallan kayttod”, joka vastaa perustuslaissa kéytettya terminologiaa.

Pykéldn 2 momentti asettaisi voimassa olevan sééntelyn tavoin rajoituksia yhteispalvelussa
hoidettaville tehtaville ja rajoittaisi ndin myds palveluneuvojan toimivaltaa. Tehtavista, joita
yhteispalveluna voidaan antaa, saddetddn tarkemmin lain 6 8:ssé. Sadnnoksessé olevasta rajoi-
tuksesta johtuen palveluneuvoja ei voisi tehdé esimerkiksi hallinnon asiakkaiden oikeuksia ja
velvollisuuksia koskevia hallintopéatoksia tai kayttdd muullakaan tavoin julkista valtaa. Palve-
luneuvojan tehtdvat olisivat luonteeltaan yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien viranomai-
sen tehtdvid ja toimintaa avustavia ja tukevia, asiakaspalveluosaamista edellyttavid tehtdvia,
jotka hoidettaisiin yhteistydssa toimivaltaisten viranomaisten kanssa ja ndiden ohjauksen ja
valvonnan alaisuudessa. Tehtdviin mahdollisesti liittyvasta julkisen vallan kdytostd vastaisivat
toimeksiantajina toimivat toimivaltaiset viranomaiset. Tdma vastaa nykyista saantelyd. Pyka-
lan 2 momenttiin ehdotetaan kuitenkin lisattavaksi sdannds, jonka mukaan yhteispalveluna
voitaisiin hoitaa myos julkisia hallintotehtévid, joissa kdytetdan julkista valtaa, tai jotka lain
mukaan edellyttavat palvelun kayttdjan henkildkohtaista asiointia toimivaltaisessa viranomai-



22

sessa, jos siitd laissa erikseen saadettdisiin. Sddnnokselld on haluttu varautua siihen, etta téllai-
sia tarpeita saattaa ilmetd myéhemmin.

3 8. Maaritelmat. Pykalan 1 momentin 1-3 kohdissa kédytetty termi avustavat asiakaspalvelu-
tehtdvat muutettaisiin 2 8:4a vastaavasti asiakaspalvelutehtaviksi ja momentin 4 kohdassa ole-
va termi yhteispalvelupiste muutettaisiin termiksi asiointipiste. Lisaksi pykalaan ehdotetaan li-
sattdvaksi uusi 5 kohta, joka sisaltéisi termin palveluneuvoja yleisen mééritelméan. Ehdotetut
muutokset olisivat sisélloltdén teknisid tasmennyksié.

4 8. Yhteispalvelun edellytykset. Pyk&ldssa muutettaisiin termi avustavat asiakaspalveluteh-
tdvat 2 §:84 vastaavasti asiakaspalvelutehtdviksi. Muilta osin s&annds vastaisi sisalléltdan
voimassa olevaa sadnnosté.

5 8. Yhteispalvelun jérjestdminen. Pykaldn 1 momentin ensimmaéisessa virkkeessa sdilyisi
voimassa olevan lain sadnnds, jonka mukaan yhteispalvelun jarjestdminen perustuisi tassa
laissa tarkoitettuun sopimussuhteeseen. Selkeyden vuoksi pykaldn 1 momentin toisen virk-
keen sédnnds yhteispalvelun hoitamisen tavoista ja keinoista ehdotetaan siirrettavaksi lain 6
8:44 otettavaksi uudeksi 2 momentiksi ja pykaldn 2 momentin ensimmadisen virkkeen saannds
vahingonkorvausvastuusta ehdotetaan siirrettdvéaksi uuteen 5 ¢ 8:4an seké pykalan 2 momentin
toisen virkkeen sd&nnos palveluneuvojien toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta ehdotetaan
siirrettdvaksi uuteen 5 b §:84n.

Liséksi pykéald&n ehdotetaan otettavaksi sen uusiksi 2 ja 3 momenteiksi palveluneuvojia ja
asioinnin jarjestamistd koskevia yleisia vaatimuksia madarittelevat sadnnokset.

Pykéldn 2 momentissa séédettaisiin ensinndkin henkildstoa koskevista yleisista vaatimuksis-
ta. Sddnndsehdotuksen mukaan yhteispalvelussa olisi asiakaspalvelutehtdvien hoitamista var-
ten oltava palveluiden saatavuuden kannalta riittdvd méara palveluneuvojia. Palveluneuvojien
madréan vaikuttava keskeisin tekija olisi siis asiakaspalvelun saatavuus hallinnon asiakkaan
nékokulmasta katsottuna, silla palvelujen tulisi olla kattavasti saavutettavissa alueellisesti ja
niiden tulisi olla sisélloltdén yhtendisia ja monipuolisia. Palveluneuvojien lukumaaréa arvioi-
taessa on syyté ottaa huomioon myds hallintolain (434/2003) 2 luvussa tarkoitetut hyvan hal-
linnon periaatteet ja 5 luvussa tarkoitetut asian késittelyd koskevat yleiset vaatimukset. Kay-
tdnnossa palveluneuvojien mééra tulisi vaihtelemaan alueittain ja asiakasryhmittéin tarpeesta
ja asiakaspalvelun toimintamallista riippuen. Momenttiin siséltyisi edelleen voimassa olevan
lain 5 8:n 3 momenttiin siséltyva sdinnos, jonka mukaan palveluneuvojien koulutuksen, asian-
tuntemuksen ja kokemuksen tulee vastata tarjottavan asiakaspalvelun vaatimuksia.

Pyké&ldn 3 momentin mukaan yhteispalvelussa olisi oltava asiakaspalvelutehtévien hoitamis-
ta ja asioinnin jarjestamista varten tarvittavat, tarkoituksenmukaiset ja turvalliset olosuhteet,
tilat, tyovalineet ja laitteet. Kéytdnndssé tdma tarkoittaisi sitd, ettd palvelutapahtuma tulisi
voida hoitaa hairiéttomasti ja siten, ettei asiakkaan yksityiseldman suoja vaarannu. Asiointi-
pisteessd olisi tarpeellista olla asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi esimerkiksi tydskentely-,
neuvottelu-, séilytys- ja sosiaaliset tilat. Liséksi asiointipisteessé tulisi olla tarpeelliset tieto- ja
viestintatekniset laitteet ja tietoliikenneyhteydet. Olisi myds huolehdittava siitd, ettd ndma pe-
riaatteet voidaan ottaa huomioon, kun palvelu tapahtuu esimerkiksi kotikdynnin yhteydessa.
Tarkoituksenmukaisuus- ja turvallisuusvaatimus koskisi néita kaikkia. Olosuhteita, toimitiloja,
tyovélineitd ja laitteita koskevat yhtendiset periaatteet tai yleiset ohjeet olisi tarvittaessa mah-
dollista antaa esimerkiksi toiminnan ohjauksesta vastaavien viranomaisten toimesta.

5 a 8. Yhteispalvelusta maksettava korvaus. Lakiin ehdotetaan siséllytettdvéaksi uudeksi 5 a
8:ksi yhteispalvelusta maksettavaa korvausta koskeva sdé&nnos. Voimassa olevan yhteispalve-
lulain 8 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 sdatdmiseen johtaneessa hallituksen esityksessd (HE 207/2006 vp) on sen si-
jaan todettu, ettd koska yhteispalvelussa on kysymys julkisten hallintotehtévien jarjestamisesté
viranomaisten kesken, tulisi palvelusta perittavien maksujen maaraytya omakustannusarvope-
riaatteelr)”mukaisesti eikd toiminnasta siten olisi mahdollista syntyé liiketaloudellista voittoa
osapuolille.
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Kustannusten jakamisesta sopiminen on valttdmatontd, koska toiminta on taloudellisesti eril-
listen ja itsendisten julkisen hallinnon yksikdiden yhteistydtd. Taman vuoksi kustannusten ja-
kamisen tulisi tapahtua mahdollisimman selkedsti ja yksiselitteisesti. Asiointipisteen toimitilo-
ja, henkil6stod, laitteita ja vélineitd suunniteltaessa ja toteutettaessa tulisi kuitenkin huolehtia,
ettd niistd aiheutuvat kustannukset olisivat kohtuulliset suhteessa toiminnan ja palvelukysyn-
nén edellyttdmiin vaatimuksiin ndhden.

Yhteispalvelusta toimeksisaajalle aiheutuvien kustannusten korvaamisessa ilmenneiden on-
gelmien ja epdyhtendisten kaytantdjen poistamiseksi lakiin ehdotetaan lisattavaksi uusi 5 a §,
jolla ensinndkin vahvistetaan toimeksisaajan oikeus saada korvaus toimeksiantajan asiakas-
palvelutehtdvien hoitamisesta yhteispalvelussa. Liséksi s&annokselld velvoitetaan sopi-
musosapuolet noudattamaan omakustannusarvoperiaatteen mukaista korvausperustetta, jossa
korvaus muodostuu toimeksisaajalle asiointipisteen yllapitdmisesta ja asiakaspalvelusta toi-
meksiantajan palveluiden osalta aiheutuvista laskennallisista kustannuksista. S&annds ei edel-
Iytd kustannusten korvaamista tapauskohtaisesti toteutuneiden kustannusten mukaisina vaan
Sitd, ettd korvaus maksettaisiin toimeksiannossa sovitun ja sen toteuttamisen edellyttdmén pal-
velun tason mukaan maariteltyjen laskennallisten kustannusten mukaisesti. S&annos olisi otet-
tava huomioon sovittaessa lakiehdotuksen 8 §8:n 2 momentin 8 kohdan mukaisesti yhteispalve-
lusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista.

Kustannusten korvaamisesta sovittaessa olisi otettava huomioon asiointipisteen tiloista ja
teknisesta varustelusta sekd asiakaspalveluty6sta ja sen vaatimasta vélillisestd tyoajasta aiheu-
tuvat kustannukset. Korvauksia méaariteltdessa olisi otettava huomioon myds tyon jakautumi-
nen eri toimijoiden palvelujen antamisen valilla.

5 b §. Toiminnallinen tuki ja koulutus. Pykél&ssa saddettdisiin muutettavaksi esitettyd 5 §:n
3 momenttia tarkemmin ja laajemmin toimeksiantajille velvollisuus perehdyttdd ja kouluttaa
yhteispalvelun palveluneuvojia toimeksiantajan toimialan tehtdvissa sekd toimeksiantajan vel-
voitteesta jarjestaa palveluneuvojille asiantuntijatukea.

Yhteispalvelussa toimivien palveluneuvojien tehtavékuvan yksityiskohtaiseen méaardaytymi-
seen vaikuttavat useat oikeudelliset, toiminnalliset ja tekniset seikat. Lain 6 § siséltaa yksityis-
kohtaisen luettelon niistd asiakaspalvelutehtdvistd, joiden pohjalta palveluneuvojan tehtavéaku-
va madraytyy. Tehtdvakuvan maaraytymiseen vaikuttaa erityisen merkittdvésti myos se, etta
palveluneuvoja hoitaa asiakaspalvelutehtdvia usean julkisen hallinnon viranomaisen toimialu-
eella, jonka johdosta palveluneuvoja joutuu perehtymaan ja osallistumaan néiden viranomais-
ten palveluprosesseihin. Néisté seikoista johtuen on erittdin tarkead, etta palveluneuvojien pe-
rehdyttdmiseen ja koulutukseen sek& tarvittavan asiantuntijatuen tarjoamiseen osallistuvat
kaikki ne toimeksiantajat, joiden tehtdvia yhteispalveluna hoidetaan.

Pykaldn mukaan toimeksiantajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttdmises-
t4 ja koulutuksesta sek& huolehtivat siitd, ettd palveluneuvojilla on mahdollisuus saada tarvit-
taessa asiakaspalvelutehtavien hoitamiseksi asiantuntijatukea. Toiminnallinen tuki ja koulutus
tulisi organisoida alueellisten tai paikallisten seka toiminnallisten tarpeiden pohjalta tarkoituk-
senmukaisimmalla tavalla. Sd&nndksessa tarkoitettu velvollisuus antaa toiminnallista tukea ja
koulutusta toimeksisaajalle liittyy l&heisesti my6s toimeksiantajalle 10 b 8:ssd ehdotettuun
velvollisuuteen ohjata, seurata ja valvoa yhteispalveluna annettavien asiakaspalvelujen hoita-
mista ja kehittdmista toimialallaan.

5 ¢ §. Vahingonkorvausvastuu. Vahingonkorvausvastuusta séadettaisiin nykyisesta poiketen
omassa pykalassaan. Aineelliselta sisélloltdan saédnnds vastaisi voimassa olevan lain 5 &:n 3
momenttiin sisaltyvaa vahingonkorvaussaantelya.

Vastuukysymys on palvelun kayttajien ja hallinnon asiakkaiden oikeusturvan kannalta halut-
tu tehdd mahdollisimman selkedksi ja yksinkertaiseksi. Palvelun kayttdja, jolle yhteispalvelu-
henkiloston virheen tai laiminlyénnin seurauksena on aiheutunut vahinkoa, voisi aina kohdis-
taa korvausvaatimuksen toimeksiantajalle, kuten tdmén viranomaisen oman henkildstén anta-
man palvelun ollessa kysymyksessd. Toimeksiantajan ja toimeksisaajan tehtavéana olisi selvit-
td44 mahdollinen toissijainen vastuu ja siita aiheutuvat seuraamukset.
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6 8. Yhteispalvelussa hoidettavat tehtdvat. Pykald muutettaisiin vastaamaan yhteispalvelun
uudistettua toimintamallia siten, ettd siind huomioidaan voimassa olevaa saantelyd paremmin
séhkoisten palveluiden keskeinen rooli yhteispalvelussa. Pykéaldn 1 momentissa ehdotetaan
saddettavaksi yhteispalveluna annettavista asiakaspalvelutehtdvistd, 2 momentissa asiakaspal-
velutehtévien hoitamisen tavoista ja 3 momentissa tavoista, joiden avulla yhteispalvelussa
voidaan antaa toimivaltaisen viranomaisen asiakaspalvelua. Yhteispalvelussa hoidettavista
tehtavistd ja niiden hoitamisen tavoista sovittaisiin yhteispalvelusopimuksessa. Kaytdnnossa
tdma tarkoittaisi sitd, ettd palveluvalikoima saattaisi poiketa jossakin madrin asiointipisteiden
valilla ja ettei kaikissa asiointipisteissa esimerkiksi otettaisi vastaan 1dytotavaroita.

Ehdotetun pykalan 1 momentin 1 kohdassa tarkoitettu palvelua kéyttavan henkilén henkil6l-
lisyyden toteaminen tapahtuisi asioinnin yhteydessé tarpeen vaatiessa. Toteaminen tapahtuu
kaytdnnossa tarkistamalla henkildllisyys henkil6llisyyttd osoittavasta asiakirjasta. Henkil6lli-
syyden varmentaminen liittyy séhkoiseen asiointiin. Kohta vastaa voimassa olevan lain 6 8:n 1
momentin 1 kohtaa.

Momentin 2 kohdassa ehdotetaan saadettavaksi, etta yhteispalvelussa voitaisiin ottaa vastaan
toimivaltaiselle viranomaiselle tarkoitettuja ilmoituksia, hakemuksia ja muita asiakirjoja ja va-
litetd&n niitd toimivaltaiselle viranomaiselle. Taltd osin kohta vastaa voimassa olevan lain 6
8:n 1 momentin 2 kohtaa. Lisé&ksi yhteispalvelussa olisi mahdollista vastaanottaa poliisille
toimitettavia I0ytotavaroita. Loytotavaroiden vastaanottamistehtdva koskisi ainoastaan polii-
sille toimitettavia I6yt6tavaroita, ei I6ytotavaralain (778/1988) 5 §:ssd tarkoitettuja laitosléyto-
ja. Asiakirjat tulisi valittaa edelleen toimivaltaiselle viranomaiselle viipymatta ja noudattaen
niitd menettelytapoja, joista on toimeksiantajan kanssa sovittu. Jos asiointipisteessd sovitaan
vastaanotettavan I0ytOtavaroita, on toimeksisaajan ja poliisin tarpeen sopia siitd, miten asioin-
tipisteeseen jatetyt l6ytttavarat 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. Saannoksella ei myoskaédn poistettaisi asi-
akkaan mahdollisuutta toimittaa I6ytotavara suoraan poliisille. Asiakirjojen vastaanottamisen
tai l6ytotavaran toimittamisen vaikutuksesta asian vireille tulemiseen séadettaisiin lain 7 §:ssé.
Ottaessaan vastaan toimivaltaiselle viranomaiselle toimitettavia asiakirjoja tai selvityksia, tuli-
si pyrkié varmistumaan asiakirjojen aitoudesta sekd hakemusten ja ilmoitusten taydellisyydes-
t& toimivaltaisessa viranomaisessa tapahtuvaa kasittely varten.

Momentin 3 kohdan mukaan yhteispalvelussa voitaisiin luovuttaa toimivaltaisen viranomai-
sen toimituskirjoja ja muita asiakirjoja. Tassa yhteydessa voitaisiin suorittaa myés hallintolain
(434/2003) 60 §&:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto. Asiakirjojen luovutta-
minen tai tiedoksianto tapahtuisi toimeksiantajan toimeksiannosta. Toimeksiantaja paattaisi
viranomaisten toiminnan julkisuudesta annetun lain tarkoittamin tavoin asiakirjojen luovutta-
misesta tai tekisi ratkaisun hallintolain tarkoittamasta tiedoksiannon tavasta. Yhteispalvelu oli-
si ainoastaan tekninen toteuttaja asiakirjojen luovuttamisessa tai tiedoksiannossa. Y hteispalve-
lussa tapahtuvan asiakirjan tiedoksiannon yhteydestd hallintolaissa tarkoitettuun tiedoksi an-
tamiseen sd&detéén lain 7 8§:ssa.

Momentin 4 kohdassa ehdotetaan séadettavéaksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin ottaa vastaan
toimivaltaisen viranomaisen suoritteista perittavid maksuja seka valittd4 ne ja maksutiedot vii-
vytyksettéd toimivaltaiselle viranomaiselle. Osa valtion viranomaisista edellyttdd jo hakemusta
vireille pantaessa suoritteesta perittdvdn maksun maksamista, minka vuoksi myds maksujen
vastaanottamisen on tarpeen olla yhteispalvelussa mahdollista. Samoin yhteispalvelussa voi-
taisiin luovuttaa asiakirjoja, joista peritddn maksu. Myo6s nykyaan yhteispalvelupisteessd on
voitu vastaanottaa toimeksiantajille kuuluvia maksuja. Sadnnokseen kuitenkin lisattaisiin vas-
taanotettujen maksujen edelleen toimittamista koskeva viivytyksettomyysvaatimus. Palvelu-
neuvojat toimisivat ainoastaan maksun teknisind vastaanottajina toimivaltaisen viranomaisen
puolesta ja toimivaltaisen viranomaisen ohjeistuksen mukaisesti. Silla seikalla, ettd maksun
voisi maksaa asiointipisteeseen, ei olisi merkitysta sen maaraén tai maaraytymiseen, vaan val-
tion viranomaisten ja muiden toimeksiantajien maksun maara maaraytyisi edelleen muun lain-
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sd&dannon mukaisesti. Maksun maarasta péattaisi aina toimivaltainen viranomainen. Toimek-
sisaaja valittéisi vastaanottamansa muun viranomaisen maksun edelleen toimeksiantajana ole-
valle viranomaiselle. Toimeksisaajan tulisi valittdd maksu ja kirjanpitoon tarvittavat maksutie-
dot toimivaltaiselle viranomaiselle viivytyksettd. Maksujen vastaanottamisessa tulisi pyrkié
pois kateisrahan kaytostd, koska siitd muodostuu riskeja ja sen kasittely on kallista. Myds
maksujen vélittdminen on huomattavasti helpompaa, jos maksu on suoritettu korttimaksuna.

Momentin 5 kohdassa ehdotetaan saddettavaksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin hoitaa my6s
pykalan edeltdvissd kohdissa mainittuihin palvelutehtaviin liittyvid asiakaspalvelun tukitoi-
mintoja seka niihin vélittdmasti liittyvaa teknistd ohjausta, tiedon valittdmista ja tiedottamista.
Kohta vastaisi voimassa olevaa lakia. Asiakaspalvelun tukitoimia voisivat olla esimerkiksi
asiakirjojen muuttaminen sahkdiseen muotoon, niiden postittaminen ja ndhtavilla pitdminen.
Teknistd ohjausta olisi esimerkiksi asiakaspalvelutehtdviin liittyvien teknisten ohjeiden ja
neuvojen antaminen. Tiedon valittdminen voisi koskea yhteisessd asiakaspalvelussa annetta-
vaa asiakaspalvelutehtdvaa. Kyse ei olisi kuitenkaan asian aineelliseen sisaltéon ulottuvasta
neuvonnasta kuten esimerkiksi asian ratkaisuedellytysten tai -kéyténttjen selostamisesta, vaan
yleisesti olemassa olevan tiedon kokoamisesta ja valittamisesta. Tiedot voisivat perustua esi-
merkiksi toimivaltaisten viranomaisten palveluneuvojille tarkoittamien ohjeiden tietoihin tai
viranomaisten verkkosivulta saataviin tietoihin. Aineellista sisélt6d koskeva neuvonta kuuluisi
edelleen toimivaltaiselle viranomaiselle ja tarvittaessa asiointipisteesta voitaisiin ottaa esimer-
kiksi puhelin- tai etdpalveluyhteys toimivaltaiseen viranomaiseen. Yhteisessa asiakaspalvelus-
sa tapahtuva tiedon valittdminen rajautuisi asiakirjojen vastaanottamista, vireillepanoa, luovut-
tamista sekd niista perittdvien maksujen vastaanottamista ja edelleen valittdmistd koskeviin
seikkoihin.

Momentin 6 kohdan mukaan yhteispalvelussa annettaisiin toimivaltaisen viranomaisen
verkko- ja puhelinpalvelujen kaytén neuvontaa ja tukea. Jotta asiakas pystyy kayttdmaan
asianmukaisesti toimeksiantajina olevien viranomaisten sahkoisia palveluita, saattaa han néi-
den palvelun kayttamisen teknisten edellytysten lisaksi tarvita palveluneuvojien neuvoa ja tu-
kea verkkopalveluiden 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 7 kohdassa sdddettéisiin siitd, ettd asiointipisteessa voitaisiin ottaa vastaan tekni-
sen kayttdyhteyden avulla jarjestettdvaa toimivaltaisen viranomaisen antamaa asiakaspalvelua
koskevia ajanvarauksia seké luoda kéyttoyhteys toimeksiantajaan ja antaa kaytén neuvontaa ja
tukea. Tallainen tekninen kéyttoyhteys voisi olla esimerkiksi etapalvelujarjestelmd, jolla asi-
ointipisteessa asioivalle voitaisiin palveluneuvojan avustuksella jarjestdd padsy toimeksianta-
jana toimivan viranomaisen antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Asiointipisteen
palveluneuvojan tehtaviin kuuluisi siten kayttdyhteyden tekninen luominen siten, ettd asiakas
pystyy hoitamaan asiaansa toimivaltaisen viranomaisen kanssa. Tarvittaessa asiakkaalle annet-
taisiin yhteyden avauduttuakin teknistd neuvontaa ja tukea palvelun kaytdssa, jotta palveluta-
pahtuma toimivaltaisen viranomaisen kanssa onnistuu. Asiakas saattaa tarvita apua esimerkik-
si dokumenttien sdhkoisessa siirrossa palvelujarjestelmén avulla. Teknisen kéyttdyhteyden
avulla tapahtuvan palvelun kaytto tulisi huomioida asiointipisteen toimitiloista sovittaessa, jot-
ta asiointipisteessa olisi palvelujérjestelman kayttod varten tarkoituksenmukaiset ja turvalliset
tilat.

Momentin 8 kohdassa ehdotetaan séadettavéksi, ettd yhteispalvelussa voitaisiin myyda toi-
mivaltaisen viranomaisen tuotteita, ottaa vastaan niista kertyvid maksuja ja valittdd maksut
toimivaltaisille viranomaisille. Kyse olisi vastaavanlaisesta tehtdvasta kuin ehdotetun pykélén
1 momentin 4 kohdassa, mutta kyse olisi toimivaltaisten viranomaisten liiketaloudellisten
tuotteiden, kuten esimerkiksi karttojen tai vastaavien tuotteiden myynnisté ja niista perittavien
maksujen valittdmisesté toimivaltaiselle viranomaiselle. Maksujen suuruuden maardisi toimi-
valtainen viranomainen. Toimeksisaajan tulisi valittd4 vastaanottamansa maksut seka kirjanpi-
toon tarvittavat maksutiedot toimeksiantajalle viivytyksetta.
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Pykéldn 2 momentissa ehdotetaan saadettavaksi, ettd edelld 1 momentissa tarkoitetut asia-
kaspalvelutehtavét hoidettaisiin yhteispalvelussa toimeksisaajan palveluksessa olevan palve-
luneuvojan antamana henkil6kohtaisena palveluna kayntiasioinnin tai kotikdynnin yhteydessa
taikka puhelimen tai muun tieto- ja viestintateknisen kayttdyhteyden avulla. Tulevaisuudessa
myds muut digitalisaatiokehityksen kautta syntyvét uudet ja turvalliset palveluinnovaatiot voi-
sivat tulla kysymykseen. Sd&dnnésehdotuksen mukaan asiointipisteen ohella palvelujen tarjoa-
misessa voitaisiin kayttdd myos kotikdynteja seké sellaisia palvelumenettelyjé ja -keinoja, jot-
ka eivat edellytd kiinteda toimitilaa. Tallaisia menettelyja ja keinoja voisivat olla esimerkiksi
tiettya reittid kulkevat palveluautot.

Pykéldn 3 momentissa sdddettéisiin niista tavoista, joilla yhteispalvelussa voitaisiin tarjota
toimeksiantajana toimivan viranomaisen antamia palveluja. Yhteispalvelusopimuksessa voi-
taisiin ensinnékin sopia, ettd asiointipisteesta jarjestetddn teknisen kayttdyhteyden avulla asi-
akkaalle paasy toimeksiantajan antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Tallaisella pal-
velujarjestelmalla tarkoitettaisiin ehdotetussa laissa tieto- ja viestintateknista jarjestelmaa, jol-
la asiointipisteestd muodostetaan puhe- ja ndkdyhteys (etdyhteys) asiakkaan ja toimeksiantaja-
na toimivan toimivaltaisen viranomaisen vélille ja jolla voidaan naiden kesken valittaa turval-
lisesti tietoja ja asiakirjoja. Sddnndsehdotuksessa el otettaisi kantaa palvelujarjestelméan tekni-
seen rakenteeseen tai toteuttamistapaan, vaan se antaisi mahdollisuuden kéyttaa jarjestelmén
kayttotarkoituksen kannalta toiminnallisesti ja taloudellisesti tarkoituksenmukaisinta teknisté
ratkaisua.

Se, edellyttadkd asiakkaan palvelutapahtuma pykaldn 1 ja 2 momentissa tarkoitettua toimek-
sisaajan palveluneuvojan antamaa palvelua vai teknisen kayttéyhteyden avulla annettua toi-
meksiantajan palvelua, ratkeaisi tapauskohtaisesti. Ensi vaiheessa asiakkaan palvelutarve tu-
lisi pyrki& ratkaisemaan palveluneuvojan kaytossa olevalla keinovalikoimalla. Jos asian laatu
kuitenkin edellyttdisi toimeksiantajana toimivan toimivaltaisen viranomaisen antamaa henki-
I6kohtaista asiantuntijapalvelua, tulisi asiakkaalle joko heti tai, mikéli kyseisen palvelun saa-
minen edellyttdisi ajanvarausta, ajanvarausta kayttden mydhemmin muodostaa tekninen kéyt-
toyhteys toimivaltaiseen viranomaiseen.

Vaikka ehdotetussa laissa ei siitd erikseen séadettaisik&an, voisi toimeksiantajan edustaja jo
nykyisin kdytetyn toimintamallin mukaisesti toimia asiointipisteessé ja hoitaa siella toimek-
siantajan tehtévié ja antaa tehtdvid koskevaa henkilokohtaista asiakaspalvelua. Asiasta voitai-
siin tarvittaessa sopia yhteispalvelusopimuksessa. Jos palveluiden antamisesta toimeksiantajan
henkildstolla olisi sovittu, olisi samalla yhteispalvelusopimuksessa sovittava omakustannusar-
voperiaatteen mukainen korvaus maksettavaksi siita, ettd toimeksiantajan henkildsto voi kayt-
t44 toimeksisaajan tiloja ja mahdollisesti myos tyovélineitd palveluidensa antamiseen.

6 a 8. Maksut. Lakiin esitetddn otettavaksi uutena pykaldné sadnngds suoritteista perittavista
maksuista. Kyse on ainoastaan oikeudellista tilaa selventévastd sddnnoksesta.

Saannosehdotuksen mukaan yhteispalvelulain perusteella annetuista viranomaisen suoritteis-
ta ja palveluista peritddn maksuja siten kuin siita erikseen saddetddn tai maarataan. Saannok-
selld tarkoitettaisiin sitd, ettd maksut niille viranomaisten suoritteille tai palveluille, joiden
asiakaspalveluita yhteispalvelussa annetaan, méaraytyisivat muun lainsd&ddannon tai muiden
méaaraysten perusteella. Toimeksisaajalla ei olisi oikeutta perid erillistd maksua asiakkaalta
toimeksiantajan palveluiden antamisesta vaan toimeksisaaja saisi korvauksen asiakaspalvelu-
tehtdvan sille aiheuttamista kustannuksista toimeksiantajalta. Valtion viranomaisten suorittei-
den maksut perustuvat valtion maksuperustelakiin (150/1992) tai muuhun lakiin ja niiden no-
jalla annettuihin sdénnoksiin. Maksu valtion viranomaisen suoritteesta, jonka asiakaspalvelu
annetaan yhteispalvelussa, maaraytyisi samoin perustein kuin niissa tilanteissa, joissa asiakas
asioi suoraan toimivaltaisen valtion viranomaisen kanssa. Kunnallisten maksujen osalta val-
tuuston tulisi kuntalain (410/2015) 14 §:n 2 momentin 8 kohdan mukaan p&attdd kunnan pal-
veluista ja muista suoritteista perittdvien maksujen yleisisté perusteista.

Valtion viranomaisten suoritteista perittavien maksujen on tarkoitus kattaa kaikki ne kus-
tannukset, jotka aiheutuvat valtion viranomaisille suoritteen tuottamisesta. Myos valtion mak-
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sulliseen toimintaan kohdistuva osuus toimeksisaajalle maksettavan korvauksen kustannuksis-
ta tulisi siséllyttaa suoritteen tuottamisen kokonaiskustannuksiin.

7 8. Yhteispalveluun toimitettu asiakirja ja I0ytotavara. Pyké&lan 1 momenttiin ehdotetaan
tehtévaksi sdannosviittausta koskeva tekninen korjaus. Lisaksi pykéldan ehdotetaan lisattavak-
si uusi 2 momentti, jossa saddettaisiin oikeudellisista vaikutuksista toimitettaessa l6ytttavara
asiointipisteeseen. Ehdotetun sdanndksen tarkoituksena on mahdollistaa 16ytotavaran toimit-
taminen poliisin sijaan my0s asiointipisteeseen. Samalla pykaldn otsikkoon lisattdisiin sana
I6ytotavara. Muilta osin pykalan sisaltd vastaisi voimassa olevaa sadntelya.

Ehdotetun 6 8:n 1 momentin 2 kohdan mukaan yhteispalvelussa voidaan hoitaa poliisille
toimitettavien l0ytotavaroiden vastaanottamistehtdvia. Poliisille kuuluvien léytétavaroiden
vastaanottamistehtdvan osoittamisesta asiointipisteelle sovitaan yhteispalvelusopimuksella.
Ehdotetun 7 §:n 2 momentin mukaan l0yt6tavara, joka on toimitettu l16ytotavaroita vastaanot-
tavalle asiointipisteelle, katsotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin loyt6tavaralaissa séade-
tadn. Loytotavaralain 4 §:n 1 momentin mukaan sen, joka ottaa I0ytotavaran talteen (16ytaja),
on ilman aiheetonta viivytysta ilmoitettava 10ydostd omistajalle tai toimitettava 1dytotavara
poliisille. Ehdotettu séantely turvaa sen, etta loytdjélle laissa asetettu velvollisuus toimittaa
I6ytotavara poliisille on taytetty silld, ettd hdn toimittaa 16yt6tavaran sellaiseen asiointipistee-
seen, joka yhteispalvelusopimuksen mukaan vastaanottaa l6ytotavaroita.

8 8. Yhteispalvelusopimus ja sen siséltd. Pykalan 1 momentissa oleva termi tarjoaminen eh-
dotetaan muutettavaksi toimintaa paremmin kuvaavaksi termiksi jarjestaminen. Lisaksi pyka-
lan 2 momentti, jossa madritelladn yhteispalvelusopimuksen siséltda koskevat vaatimukset,
ehdotetaan muutettavaksi erdilt4 osin.

Pykaldn 2 momentin 1 kohta vastaisi voimassa olevaa sa@anngstd ja momentin 2 kohdasta
muutettaisiin termi avustavat asiakaspalvelutehtdvat asiakaspalvelutehtdviksi. Momentin 3
kohta olisi uusi. Sen mukaan yhteispalvelusopimuksessa tulisi sopia teknisen kayttoyhteyden
kaytosta yhteispalvelussa ja sen kaytannon toteutuksesta. Jos asiointipisteestd annetaan toi-
meksiantajan palveluita teknisen kayttdyhteyden avulla, on toimintamallista tarpeen sopia sa-
moin kuin esimerkiksi siitd, millainen on tarvittava palvelulaitteisto, kuka vastaa sen yllapi-
dosta, kuinka paljon palvelulaitteita on ja annetaanko palvelua niin sanottuna on-line -
palveluna vai ajanvarauksella. Kustannusten korvaamisesta tulee momentin 8 kohdan mukai-
sesti sopia yhteispalvelusopimuksessa noudattaen mitd kustannusten korvaamisesta 5 a 8:5sé
séadetaan.

Momentin uusi 4 kohta vastaa voimassa olevaa 3 kohtaa. Momentin uusi 5 kohta vastaa
voimassa olevaa kohtaa 4 ja uusi 6 kohta voimassa olevaa kohtaa 5. Momentin 5 kohdassa
kaytetty termi yhteispalvelupiste muutettaisiin termiksi asiointipiste ja termi varustus termeik-
si tyovélineet ja laitteet. Lisdksi momentin 6 kohtaa tdsmennettdisiin siten, ettd se koskisi
my0s salassa pidettavié tietoja.

Momentin 7 kohta olisi uusi. Sen mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava kielel-
listen oikeuksien turvaamisen jarjestelyistd yhteisessa asiakaspalvelussa. Yhteispalvelua jar-
jestettdessa tulisi ottaa huomioon erityisesti kielilaista (423/2003) ja saamen Kkielilaista
(1086/2003) viranomaisille aiheutuvat velvoitteet.

Momentin 8 kohta olisi uusi. S&&nntksen mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava
yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen méé-
raytymisessa kéytettavista perusteista siten kuin siitd sadddetdan 5 a §:ssd. Myds aiemmin yh-
teispalvelusopimuksessa tuli sopia 8 §8:n 1 momentin 6 kohdan mukaan yhteispalvelusta aiheu-
tuvien kustannusten jakamisesta tai jakamisperusteista, mutta uusi 8 kohdan sdénnds vastaisi
ehdotetun 5 a 8:n korvaussaannoksen rakennetta ja terminologiaa. Korvauksen maaraytymi-
sessd noudatettavista perusteista ehdotetaan séadettavaksi 5 a 8:ssé, joka rajoittaisi osapuolten
sopimusvapautta talt4 osin.

Momentin kohdat 9-12 vastaavat voimassa olevan 1 momentin kohtia 7-10. Momentin 10
kohdassa oleva termi henkilostd muutettaisiin termiksi palveluneuvoja, joka on maéritelty lain
3 8:n 5 kohdassa. Momentin 12 kohdan mukaan sopimukseen voitaisiin ottaa esimerkiksi
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madraykset niistd menettelyistd, joiden mukaisesti toimeksiantajan edustaja voisi antaa asian-
tuntijapalveluja asiointipisteessa.

Valtiovarainministerio voisi yhteispalvelutoiminnan yhdenmukaistamiseksi tarvittaessa an-
taa lain 10 a 8:ss& s&adetyn toimivaltansa nojalla toimeksiantosopimusta koskevan ohjeellisen
mallisopimuksen. Koska mallisopimus ei olisi oikeudelliselta luonteeltaan sitova oikeusohje,
olisi siitd mahdollista poiketa perustelluista syista.

8 a 8. Yhteispalvelurekisteri. Voimassa olevan lain 8 §:n 3 momentin s&&nnds yhteispalvelu-
sopimuksista pidettavésta rekisterista ehdotetaan selkeyden vuoksi otettavaksi lakiin omaksi
uudeksi pykalaksi. Pykédlan 1 momentin sdannds vastaisi aineelliselta sisalloltdéan voimassa
olevaa saantelya. Aluehallintovirastoista annetun valtioneuvoston asetuksen (906/2009) 9 §:n
2 momentin 5 kohdan mukaan Eteld-Suomen aluehallintovirasto pitéa rekisterid. Tarkoitukse-
na on, etta rekisterinpitéjand toimisi myos jatkossa Eteld-Suomen aluehallintovirasto.

Pyk&l&dan ehdotetaan lisattdvéksi sédantelyn tdsmentdmiseksi kaksi uutta rekisteriin talletetta-
via tietoja ja niiden kasittelyd koskevaa momenttia. Uuden 2 momentin mukaan valtioneuvos-
ton asetuksella voitaisiin sadtéa tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talletettavista tiedoista ja
rekisterin yllapitomenettelysta.

Pykéldn 3 momenttiin sisaltyvan informatiivisen viittaussddnnoksen mukaan yhteispalvelu-
rekisteriin talletettujen tietojen luovuttamisessa noudatettaisiin mitd viranomaisten toiminnan
julkisuudesta annetussa laissa saddetddn viranomaisten asiakirjojen julkisuudesta. Rekisteriin
talletettuja tietoja voitaisiin sadnndksen mukaan luovuttaa kirjallisessa ja sahkdisessd muodos-
sa.

10 8. Tiedottamisvelvollisuus. Pyk&lan sanamuotoon ehdotetaan tehtdvéksi vahainen tekni-
nen korjaus.

10 a 8. Viranomaisen tehtavat. Pykalan 1 momentti séilyisi sisalloltddn muuttumattomana.
Pykaldn 2 momenttiin ehdotetaan tehtévéksi tekninen muutos, jolla siind oleva sdddosviittaus
paivitettaisiin koskemaan voimassa olevaa lainsaadantod. Lisaksi pykaldan ehdotetaan lisatta-
vaksi uusi 3 momentti, jossa saddettéisiin valtiovarainministerion apuna yhteispalvelun ohja-
uksessa ja seurannassa toimivasta julkisen hallinnon yhteispalvelun neuvottelukunnasta.

Voimassa olevan pykalan 2 momentissa viitataan alueiden kehittdmisestd annettuun lakiin
(1651/2009), joka on kumottu alueiden kehittdmisesta ja rakennerahastotoiminnan hallinnoin-
nista annetulla lailla (7/2014). Tdmén johdosta séd&ddsviittaus ehdotetaan paivitettavaksi. Li-
sdksi sadnnoksessd ehdotetaan kaytettadvéksi viimeksi mainitussa laissa olevaa termid maakun-
tien liitot.

Pykalan uusi 3 momentti sisaltéisi sddnndksen valtiovarainministerion tueksi asetettavasta
yhteispalvelun neuvottelukunnasta. Neuvottelukunnan asettaisi maéréajaksi valtioneuvosto
valtiovarainministerion esittelystd. Neuvottelukuntaa johtaisi sadnndksen mukaan valtiova-
rainministerio ja sen liséksi siind tulisi olla tarvittava edustus ainakin yhteispalveluun osallis-
tuvista ja ndita ohjaavista viranomaisista sek& toiminnan keskeisista sidosryhmisté. Neuvotte-
lukunnan tehtdvana olisi osallistua yhteispalvelun yleistd suunnittelua, ohjausta, jarjestamista
ja kehittamistd koskevien asioiden valmisteluun. Sidosryhmien osalta neuvottelukunnassa voi-
si olla esimerkiksi Suomen Kuntaliiton ja asiakaspalvelutoimintaa hoitavia henkil6stéryhmia
edustavien jarjestdjen edustus. Neuvottelukunnalla ei olisi paatdksentekotoimivaltaa, vaan se
olisi oikeudelliselta luonteeltaan yhteispalvelua ja sen kehittdmistd koskevia periaatteellisia ja
yleisié asioita suunnitteleva ja valmisteleva asiantuntijatoimielin. Valtioneuvoston asetuksella
voitaisiin sadnndsehdotuksen mukaan antaa tarkempia saannoksid yhteispalvelun neuvottelu-
kunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja tehtavista.

10 b 8. Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta. Pykaldssa s&adettaisiin yhteispalvelun toi-
meksiantajille velvollisuus ohjata, seurata ja valvoa asiakaspalvelutehtdvien hoitamista ja ke-
hittdmistd toimialallaan. Jo voimassa olevan lain mukaan yhteispalvelusopimuksessa tulee so-
pia avustavien asiakaspalvelutehtivien ohjauksen ja valvonnan kéytannon jérjestelyista. Uu-
della sddnnoksell& on tarkoitus korostaa toimeksiantajan vastuuta yhteispalveluna annettavien
asiakaspalveluiden laadusta ja asiakaspalvelun kehittdmisestd. Ehdotuksen mukaan toimek-
siantajat ja niitd ohjaavat viranomaiset vastaisivat toimialalleen kuuluvien asiakaspalveluteh-
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tévien hoitamisen ja kehittdmisen ohjauksesta ja seurannasta sekd asiakaspalvelutehtévien hoi-
tamisen valvonnasta. Ohjaus ja seuranta olisi tehtdva yhteistydssa toimeksisaajien kanssa.
Lain 10 a §:n tarkoittamassa valtiovarainministerion vastuulle kuuluvassa tehtédvéssé on kyse
yhteispalvelujarjestelméé koskevasta valtakunnallisesta tehtavéstd, kun taas toimeksisaajalle
téssd pykaldssa ehdotetussa ohjauksessa, seurannassa ja valvonnassa on kyse toimeksiantajan
omien palveluiden asiakaspalveluihin ja niiden kehittdmiseen kytkeytyvastd konkreettisem-
masta paikallisesta ja alueellisesta operatiivisen tason ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta.
Ohjaus-, seuranta- ja valvontatoimintaan osallistuvilla viranomaisilla olisi luonnollisesti oike-
us saada toiminnan toteuttamisen kannalta tarvittavat omaa toimialaansa koskevat tiedot toi-
meksisaajilta.

Ohjaus- ja seurantatoiminta voitaisiin organisoida toiminnallisten tarpeiden pohjalta tarkoi-
tuksenmukaisimmalla tavalla. Tat4 toimintaa varten voitaisiin esimerkiksi muodostaa kehitta-
misryhmid tai kdyttad jo olemassa olevia yhteistydryhmid. Ohjauksen, seurannan ja valvonnan
kohteena voisi olla esimerkiksi asiakaspalvelutoiminnan ja palvelujen laadun, palveluproses-
sien, tukipalvelujen ja yhteistyon toimivuuden sekéd koulutustarpeiden arviointi. Ohjaus- ja
seurantatoiminnan kautta huolehdittaisiin siitd, ettd yhteispalvelussa annettava asiakaspalvelu
saadaan sovitettua toimeksiantajien palveluprosesseihin niin, ettd koko palveluprosessin ja sii-
né annettavien palvelujen laatu kyetd&n turvaamaan ja pitdmaan yhdenmukaisena ja hyvéna.
Toisaalta myds toimeksiantajien olisi kehittdessdén palveluprosessejaan otettava huomioon
yhteispalvelun tarpeet ja mahdollisuudet. Pykalassa tarkoitettuun ohjaus- ja seurantatoimin-
taan liittyy l&heisesti lain 5 b 8:ss& tarkoitettu toiminnallinen tuki ja koulutus.

2 Tarkemmat sddnnokset

Lakiehdotukseen siséltyy seuraavat uudet asetuksenantovaltuudet:

- 8a8:n1momentin mukaan yhteispalvelurekisterin rekisterinpitdjana toimivasta aluehal-
lintovirastosta s&ddettéisiin valtioneuvoston asetuksella.

- 8a 8:n 2 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin sa4tad tarkemmin yh-
teispalvelurekisteriin pykaldn 1 momentin mukaan talletettavista tiedoista ja rekisterin yl-
lapitomenettelysta

- 10 a 8:n 3 momentin mukaan valtioneuvoston asetuksella voitaisiin antaa tarkempia sééan-
noksia yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja
tehtavista.

3 Voimaantulo

Esitykseen siséltyva laki ehdotetaan tulevaksi voimaan mahdollisimman pian sen hyvaksy-
misen ja vahvistamisen jalkeen.

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

4 Suhde perustuslakiin ja sdatamisjarjestys

Esityst4 on tarkasteltu perustuslain 10 §8:n 1 momentissa tarkoitetun henkilGtietojen suojan,
21 8:n suojaaman hyvan hallinnon, 80 §:n mukaisen asetuksen antamista koskevan sddnnok-
sen ja 121 8:n tarkoittaman kunnallisen itsehallinnon kannalta.
Henkil6tietojen suoja

Perustuslain 10 §:n 1 momentissa turvataan jokaisen yksityiselama ja edellytetaan, etta hen-

kilotietojen suojasta sdédetaan lailla. Perustuslain lakiviittaus henkil6tietojen suojasta edellyt-
taa lain tasoisia sadnnoksiéa tasta oikeudesta, mutta se jattad saantelyn yksityiskohdat lainséata-
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jan harkintaan. Lailla sdatdmisen vaatimus ulottuu perustuslakivaliokunnan ratkaisuk&ytdnnon
mukaan ainakin rekisterdinnin tavoitteeseen, rekisterditdvien henkil6tietojen sisaltéon, niiden
sallittuihin kayttotarkoituksiin mukaan luettuna tietojen luovutettavuus, tietojen séilytysaikaan
henkildrekistereissa, rekisterdidyn oikeusturvaan seka mahdollisuuteen luovuttaa henkil6tieto-
ja teknisen kayttdyhteyden avulla (PeVVL 25/1998 vp 2/11, PeVL 12/2002 vp ja PeVL 14/2002
vp).
Esityksen 8 a 8§:n mukaan aluehallintoviraston tehtdvana olisi pitdd yhteispalvelurekisteri.
Ehdotetulla sd&nnokselld korvattaisiin voimassa olevan lain 8 8:n 3 momentissa tarkoitettu re-
kisterinpitoa koskeva saanngs ja tdsmennettéisiin voimassa olevaa tietojen kasittelyd koskevaa
sdantelya. Rekisteriin talletettavia tietoja ja tietoryhmia koskevaan laintasoiseen saéntelyyn ei
tehtdisi muutoksia. Lakiin lisattéisiin kuitenkin sd&nnos, jonka mukaan valtioneuvoston ase-
tuksella voitaisiin saatdd tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talletettavista tiedoista ja rekiste-
rin yllapitomenettelysté. Liséksi lakiin lisattaisiin séannds, jonka mukaan yhteispalvelurekiste-
riin talletettujen tietojen luovuttamisessa noudatettaisiin mit& viranomaisten toiminnan julki-
suudesta annetussa laissa sdédetdan viranomaisten asiakirjojen julkisuudesta. Rekisteriin talle-
tettuja tietoja voitaisiin luovuttaa kirjallisessa ja sahkoisessa muodossa. Tarkoituksena on, etta
rekisteriin ei talletettaisi sellaisia tietoja, jotka olisivat lain nojalla salassa pidettévia tai joiden
késittelyssa henkil6tietolain sddnnokset tulisivat sovellettaviksi.

Vaikka yhteispalvelurekisteriin ei lahtokohtaisesti olekaan tarkoitus tallettaa henkil6tietoja,
on esityksessd kuitenkin otettu huomioon henkilétietojen késittelya koskevat lainsaddannon
asettamat yleiset velvoitteet ja rajaukset seké perustuslakivaliokunnan ratkaisukaytannosté il-
menevat perustuslain 10 §:n 1 momentin tulkintaa koskevat oikeusohjeet.

Hyvéan hallinnon takeet

Perustuslain 21 8:n 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus saada asiansa kasitellyksi
asianmukaisesti ja ilman aiheetonta viivytysta lain mukaan toimivaltaisessa viranomaisessa.
Ehdotetulla lailla ei olisi vaikutusta valtion viranomaiselle saadettyihin tehtaviin ja toimival-
taan tai nditd koskeviin valtion viranomaisen velvollisuuksiin. Patosvalta séilyisi edelleen
toimivaltaisilla viranomaisilla ja asiakkaalla séilyisi yhteispalvelun rinnalla mahdollisuus aina
asioida myds suoraan toimivaltaisen viranomaisen kanssa.

Perustuslain 21 8:n 2 momentin mukaan hyvan hallinnon takeet turvataan lailla. Perustuslain
tarkoittamista hyvan hallinnon takeista on koottu s&annoksid hallintolakiin (434/2003). Lain 7
8:ssd on sdadetty palveluperiaatteesta, jota nyt esitetty uudistus pyrkii toteuttamaan ja edista-
madn. Hallinto-lain 7 8:n mukaan asiointi ja asian k&sittely viranomaisessa on pyrittavé jarjes-
tdmaén siten, ettd hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluja ja viranomainen
voi suorittaa tehtdvénsa tuloksellisesti. Hallintolain s&atdmiseen johtaneessa hallituksen esi-
tyksessd (HE 72/2002 vp) palveluperiaatteen ja viranomaisen tehtavien tuloksellisen hoitami-
sen on todettu merkitsevén sitd, ettd asioinnin tulisi voida tapahtua sekd hallinnossa asioivan
ettd viranomaisen kannalta mahdollisimman nopeasti, joustavasti, yksinkertaisesti seka kus-
tannuksia saéstéen. Julkisia palveluja jarjestettdessa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota palve-
lujen riittdvyyteen ja saatavuuteen sek& hallinnossa asioivien valinnanvapauteen. Palvelujen
saatavuutta ei tulisi rajoittaa ilman asiallisesti hyvéksyttévid perusteita. Hallinnossa asioivien
itsemadraamisoikeutta ja toimintaedellytyksia viranomaisasioinnissa olisi mahdollisuuksien
mukaan pyrittdva edistdmaan. Sdannoksen perustelujen mukaan asioinnin jarjestdmisen keino-
ja ja laajuutta tulisi pyrkié arvioimaan erityisesti palvelujen kayttéjind olevien henkildiden ja
yhteisgjen tarpeiden kannalta. Kaikille palveluja tarvitseville olisi pyrittdva turvaamaan yh-
denvertaiset mahdollisuudet asiansa hoitamiseen palvelun laadusta riippumatta.

Esityksella pyritdén edistdmdan julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun saatavuut-
ta sekd toiminnan tehokkuutta. Yhteispalvelulla tdydennetédén digitalisaatiokehitysté ja mah-
dollistetaan kattavan ja kayntiasioinnin mahdollistavan asiointipisteverkon kustannustehokas
yllapitdminen luomalla puitteet valtion ja kuntien asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseksi yhteis-
palvelun asiointipisteissa. Saantelylla pyritdan turvaamaan julkisen hallinnon asiakkaiden oi-
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keudet saada viranomaisten asiakaspalveluita yhdenvertaisesti kaikkialla maassa. Yhteispalve-
lulla voidaan turvata erityisesti niiden henkiloiden asiointitarpeet, jotka eivat osaa tai joilla ei
ole teknisida mahdollisuuksia taikka halua hoitaa asiointiaan yksinomaan sahkoisten palvelui-
den avulla. Toisaalta esitykselld laajennetaan myds hallinnossa asioivien mahdollisuuksia
kayttadd viranomaisten séhkoisid palveluita yhteispalvelun asiointipisteissa itsendisesti tai tue-
tusti.

Asetuksenantovaltuudet

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

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

Lakiehdotukseen lisdttdvan uuden 8 a 8:n mukaan yhteispalvelusopimuksista on pidettava
rekisterid. Rekisterinpitdjand toimivasta aluehallintovirastosta sdadetddan pykélan mukaan val-
tioneuvoston asetuksella. Vastaavan sisaltdinen sdéannds on jo nyt voimassa olevan lain 8 8:n 3
momentissa. Perustuslain 119 8:n mukaan valtiolla voi olla keskushallintoon kuuluvien yksi-
koiden lisaksi alueellisia ja paikallisia viranomaisia. Pyké&ldn mukaan valtion alue- ja paikal-
lishallinnon perusteista tulee sadtaa lailla. Hallinnon perusteilla tarkoitetaan tassé yhteydessa
alue- ja paikallishallinnon yleistd rakennetta, kuten hallinnollisen jaotuksen perusteita ja vi-
ranomaistyyppeja. Muilta osin sédnnoksié alue- ja paikallisviranomaisista voidaan antaa mygs
asetuksilla (PeVL 21/2009 vp). Saantelytaso vastaa edelld todetussa tapauksessa perustuslain
119 §:ssd asetettuja vaatimuksia.

Lakiehdotukseen lisattdvan uuden 10 a §:n 3 momentissa sdédetadn valtiovarainministerion
tukena tarkoitetussa ohjaus- ja kehittdmistehtavissa toimivasta yhteispalvelun neuvottelukun-
nasta, jonka valtioneuvosto asettaisi madrdajaksi. Sdadnnoksessa kuvataan myods neuvottelu-
kunnan péaasiallinen tehtdvaala. Neuvottelukunta olisi luonteeltaan asiantuntijaelin eika sill&
olisi paatdksentekotoimivaltaa. Sadnndsehdotuksen mukaan valtioneuvoston asetuksella voi-
taisiin antaa tarkempia sédénnoksia yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoon-
panosta, toimikaudesta ja tehtavista. Perustuslain perustelujen (HE 1/1998 vp) mukaan PL 119
8:n 2 momentissa tarkoitettu asetuksenantovaltuus kattaisi myos esimerkiksi neuvottelukunnat
ja muut vastaavat valtionhallinnon sivuelimiksi luonnehdittavat yksikot, joiden tehtaviin ei
kuulu merkittavad julkisen vallan kaytt6d. Sadntelytaso vastaa téssé tapauksissa perustuslain
119 §:ssé asetettuja vaatimuksia.

Edelld todetut asetuksenantovaltuudet ehdotetaan annettavaksi kaikilta osin valtioneuvosto-
tasolle, koska kyse on useaa hallinnonalaa koskevista periaatteellisesti merkittavista ja laaja-
kantoisista asioista.

Kunnallinen itsehallinto

Perustuslain 121 8:n 2 momentin mukaan kuntien hallinnon yleisista perusteista ja kunnille
annettavista tehtdvista tulee sadtéa lailla. Tavallisen lain tasoiset yleissdannokset kuntien teh-
tavistd sisdltyvat kuntalain (410/2015) 7 §:44n. Pykéldn 1 momentin mukaan kunta hoitaa it-
sehallinnon nojalla itselleen ottamansa tehtdvat ja jarjestéd sille laissa erikseen saddetyt tehta-
vat. Pykélan 2 momentin mukaan kunta voi sopimuksen nojalla ottaa hoitaakseen muitakin
kuin itsehallintoonsa kuuluvia julkisia tehtavia.

Voimassa olevaa julkisen hallinnon yhteispalvelusta annettua lakia sovelletaan my6s kun-
nallisiin viranomaisiin. Tassa esityksessa ei ehdoteta muutoksia olemassa olevaan tilanteeseen
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télt4 osin, vaan kunnilla olisi edelleen mahdollisuus harkintansa mukaan osallistua yhteispal-
velutoimintaan niin toimeksiantajana kuin toimeksisaajana.

Saadettdessa kunnille tehtdvia on huolehdittava siitd, etta niill&4 on tosiasialliset edellytykset
suoriutua tehtavistadn (HE 309/1993 vp , PeVM 25/1994 vp , PeVM 25/1999 vp, PeVL
12/2011 vp). Kunnalliseen itsehallintoon on perustuslakivaliokunnan tulkintakdytannén mu-
kaan katsottu kuuluvan myos se, ettd annettaessa kunnille tehtdvia on huolehdittava myds nii-
den riittdvasta rahoituksesta (ns. rahoitusperiaate). Lakiehdotuksen 5 a §:ssd saddetddn yhteis-
palvelusta maksettavasta korvauksesta. Pykalan mukaan toimeksiantajan olisi maksettava toi-
meksisaajalle korvaus toimeksiantajan asiakaspalvelutehtévien hoitamisesta yhteispalvelussa
siten kuin siitd sovittaisiin yhteispalvelusopimuksessa. Korvauksen perusteena olisivat toi-
meksisaajalle asiointipisteen yll&pitdmisestd ja asiakaspalvelusta toimeksiantajan palveluiden
osalta aiheutuvat kustannukset omakustannusperiaatteen mukaisesti. Lakiehdotuksen 8 §:n 2
momentin 8 kohdan mukaan yhteispalvelusopimuksessa olisi sovittava yhteispalvelusta aiheu-
tuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen maaraytymisessa kaytettavis-
t4 perusteista. Lakiehdotuksen 5 a 8:n sadnnokset rajoittaisivat yhteispalvelun osapuolten so-
pimusvapautta taltd osin ja velvoittaisivat sopimusosapuolet noudattamaan omakustannusar-
voperiaatteen mukaista korvausperustetta. Séantelylla on pyritty muun muassa varmistamaan
rahoitusperiaatteen toteutuminen niissa tapauksissa, joissa kunta on yhteispalvelun osapuole-
na.

Lakiehdotus voidaan hallituksen kasityksen mukaan kasitella tavallisessa lainsaatdmisjarjes-
tyksessa.

Edelld esitetyn perusteella annetaan eduskunnan hyvaksyttaviksi seuraava lakiehdotus:



Laki

julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta

Eduskunnan péatdksen mukaisesti

muutetaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 2 — 8 ja 10 a 8:n 2
momentti, sellaisena kuin niisté 8 ja 10 a § ovat laissa 1096/2010, ja

lisataan lakiinuusi5a-5c 8§, 6 a, 8ajal0b §sekd 10 a §:4an, sellaisena kuin se on laissa
1096/2010, uusi 3 momentti seuraavasti:

28
Soveltamisala

Tata lakia sovelletaan valtion viranomaisille, kunnallisille viranomaisille ja Kansanelakelai-
tokselle kuuluvien asiakaspalvelutehtdvien jarjestdmiseen ja hoitamiseen viranomaisten yh-
teistyona.

Viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetussa toiminnassa voi hoitaa tehtdvid, joihin sisaltyy
julkisen vallan kayttoa tai jotka lain mukaan edellyttavét palvelun kayttdjan henkildkohtaista
kayntia toimivaltaisessa viranomaisessa, jollei asiasta toisin sdadeta.

38
Maaritelmat

Téssé laissa tarkoitetaan:

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

2) toimeksiantajalla sitd yhteistydn osapuolena olevaa viranomaista, jonka asiakaspalvelu-
tehtévien hoitamisesta sovitaan;

3) toimeksisaajalla sitd yhteistydn osapuolena olevaa viranomaista, joka ottaa yhteispalvelu-
sopimuksessa maéritellyt asiakaspalvelutehtdvat hoitaakseen;

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

5) palveluneuvojalla toimeksisaajan palveluksessa olevaa henkil6d, joka hoitaa asiakaspal-
velutehtdvié yhteispalvelusopimuksen nojalla.

48
Yhteispalvelun edellytykset
Yhteispalvelun jarjestamisen edellytyksend on, ettd asiakaspalvelutehtdvien jéarjestdminen ja

hoitaminen yhteistydnéd on tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelujen saatavuuden tur-
vaamiseksi ja hallinnon toiminnan tehostamiseksi.
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58
Yhteispalvelun jarjestaminen

Yhteispalvelun jéarjestaminen perustuu tassa laissa tarkoitettuun sopimussuhteeseen.

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

Toimeksisaajalla on oltava asiakaspalvelutehtdvien hoitamista ja asioinnin jarjestamista var-
ten tarvittavat, tarkoituksenmukaiset ja turvalliset olosuhteet, tilat, tydvalineet 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 yllapitdmisestd ja asiakaspalvelusta
toimeksiantajan palveluiden osalta aiheutuvat kustannukset omakustannusperiaatteen mukai-
sesti.

5b§
Toiminnallinen tuki ja koulutus

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

5c§
Vahingonkorvausvastuu

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan vahingon, joka on syntynyt palvelun kéyttajalle
yhteispalveluna hoidettavan asiakaspalvelutehtdvén hoitamisessa siten kuin vahingonkorvaus-
lain (412/1974) 3 luvussa sééadetaan.

68
Yhteispalvelussa hoidettavat tehtavat

Yhteispalvelussa voidaan hoitaa seuraavia asiakaspalvelutehtévia:

1) asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen;

2) toimeksiantajalle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vastaanot-
taminen ja vélittdminen toimeksiantajalle sek& poliisille toimitettavien I0ytotavaroiden vas-
taanottaminen;

3) toimeksiantajan toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen luovuttaminen seka hallintolain
(434/2003) 60 8:n 2 momentissa tarkoitettu asiakirjojen tiedoksianto;
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4) toimeksiantajan suoritteista perittdvien maksujen vastaanottaminen seka niiden ja maksu-
tietojen valittdminen viivytyksettd toimeksiantajalle;

5) edelld mainittuihin palvelutehtaviin liittyvét asiakaspalvelun tukitoiminnot seka valitto-
masti ndihin palvelutehtéviin liittyvaa tekninen ohjaus, tiedon valittdminen ja tiedottaminen;

6) toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalvelujen kaytdn neuvonta ja tuki;

7) teknisen kayttoyhteyden avulla jarjestettdvad toimeksiantajan antamaa asiakaspalvelua
koskevien ajanvarausten vastaanottaminen sekd kayttdyhteyden luominen toimeksiantajaan ja
palvelun k&yton neuvonta ja tuki;

8) toimeksiantajan tuotteiden myynti ja niista kertyneiden maksujen sek& maksutietojen va-
littaminen viivytyksetta toimeksiantajalle.

Edelld 1 momentissa tarkoitetut asiakaspalvelutehtavat hoidetaan yhteispalvelussa toimek-
sisaajan jarjestaménd henkildkohtaisena palveluna kayntiasioinnin yhteydessa taikka puheli-
men tai muun tieto- ja viestintateknisen kayttdyhteyden avulla. Palvelujen tarjoamisessa voi-
daan kayttdd myos kotikaynteja sekd muita menettelyja ja keinoja, jotka eivat edellyté kiinteda
toimitilaa.

Asiointipisteestd voidaan jérjestaa teknisen kayttoyhteyden avulla asiakkaalle paasy toimek-
siantajan antamaan henkil6kohtaiseen asiakaspalveluun.

6as§
Maksut

Tamaén lain perusteella annetuista viranomaisen suoritteista ja palveluista peritddn maksuja
siten kuin siité erikseen sdédetadn tai maarataan.

78
Yhteispalveluun toimitettu asiakirja ja loytétavara

Asiakirja, jonka palvelun kéyttdja on toimittanut madréajassa tdssa laissa tarkoitetulle toi-
meksisaajalle, katsotaan saapuneeksi madrdajassa toimivaltaiseen viranomaiseen. Asiakirja,
joka on annettu tiedoksi toimeksisaajan vélityksella palvelun kayttajélle 6 8:n 1 momentin 3
kohdassa tarkoitetulla tavalla, katsotaan tiedoksiannetuksi hallintolaissa sd&detylla tavalla.

Loytotavara, joka on toimitettu l6yttavaroita vastaanottavaan asiointipisteeseen, katsotaan
toimitetuksi poliisille siten, kuin l6ytotavaralaissa (778/1988) sdadetdan.

88
Yhteispalvelusopimus ja sen sisalto

Yhteispalvelun jérjestdmisesté on tehtdva kahden tai useamman viranomaisen keskeinen Kir-
jallinen, toistaiseksi tai maardajan voimassa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava seuraavista seikoista:

1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toimeksiantajasta;

2) mitd asiakaspalvelutehtdvid sopimus koskee ja missa laajuudessa niit4 hoidetaan yhteis-
palveluna;

3) teknisen kayttoyhteyden kaytdsta yhteispalvelussa ja sen kdytdnnon toteutuksesta;

4) 10 b 8:ssé tarkoitetun ohjauksen, seurannan ja valvonnan kaytannon jarjestelyista;
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5) asiointipisteen toimitiloista, tydvélineistd ja laitteista sek& aukioloajoista ja sijaintipaikas-
ta;
6) salassa pidettavien tietojen ja henkil6tietojen kasittelyyn liittyvid velvoitteita koskevista
kaytannon jarjestelyista;
7) kielellisten oikeuksien turvaamisen kaytannon jérjestelyista;
8) yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuksista maksettavista korvauksista tai korvauksen
madraytymisessa kaytettavista perusteista siten kuin siitd sdadetddn 5 a §:ss§;
9) yhteispalvelua hoitavasta henkildstosta ja sille asetettavista vaatimuksista;
10) palveluneuvojien koulutuksesta ja tehtavien vaatimasta tiedollisesta ja teknisesta tuesta;
11) sopimuksen voimassaolosta ja irtisanomisesta;
12) muista mahdollisista yhteispalvelun jéarjestamiseen liittyvista k&ytdnnon seikoista.

8asg
Yhteispalvelurekisteri

Yhteispalvelusopimuksista on pidettava rekisterid, johon talletetaan tiedot sopimuksen osa-
puolista, asiointipisteen sijaintipaikasta, sen palveluvalikoimasta ja sopimuksen voimassaolo-
ajasta sekd muut vastaavat sopimusten seurannan edellyttdmat tiedot. Rekisterinpitdjané toi-
mivasta aluehallintovirastosta saddetdén valtioneuvoston asetuksella. Yhteispalvelun toimek-
sisaajan on ilmoitettava aluehallintovirastolle tiedot yhteispalvelusopimuksen tekemisesta,
muuttamisesta ja paattymisestd kuukauden kuluessa edelld mainitusta tapahtumasta.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan s&&taa tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talletettavista
tiedoista ja rekisterin yllapitomenettelysta.

Yhteispalvelurekisteriin talletettujen tietojen luovuttamisessa noudatetaan mitd viranomais-
ten toiminnan julkisuudesta annetussa laissa saddetdan viranomaisten asiakirjojen julkisuudes-
ta. Rekisteriin talletettuja tietoja voidaan luovuttaa kirjallisessa ja sdéhkdisessa muodossa.

108
Tiedottamisvelvollisuus

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

10a 8§

Viranomaisen tehtavat

Maakuntien liittojen yhteispalvelua koskevista tehtavista saddetédan alueiden kehittdmisesta
ja rakennerahastotoiminnan hallinnoinnista annetussa laissa (7/2014).

Valtiovarainministerion tukena 1 momentissa tarkoitetussa tehtévassa toimii yhteispalvelun
neuvottelukunta, jonka valtioneuvosto asettaa méérdajaksi. Neuvottelukuntaa johtaa valtiova-
rainministerio ja sen lisdksi siing tulee olla tarvittava edustus ainakin yhteispalveluun osallis-
tuvista ja nditd ohjaavista viranomaisista seké toiminnan keskeisistd sidosryhmista. Neuvotte-
lukunnan tehtédvéna on osallistua yhteispalvelun yleista suunnittelua, ohjausta, jarjestamista ja
kehittdmista koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneuvoston asetuksella voidaan antaa tar-
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kempia s&&nnoksia yhteispalvelun neuvottelukunnan asettamisesta, kokoonpanosta, toimikau-
desta ja tehtavista.

10b§
Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

Toimeksiantajat ja niit4 ohjaavat viranomaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien asiakaspal-
velutehtévien hoitamisen ja kehittdmisen ohjauksesta ja seurannasta seké asiakaspalvelutehté-
vien hoitamisen valvonnasta. Ohjaus, seuranta ja valvonta on tehtadvéd yhteistyossa toimek-
sisaajien kanssa.

Tama laki tulee voimaan péivana kuuta 201 .
Ennen tdméan lain voimaantuloa tehdyt yhteispalvelusopimukset on saatettava tdmén lain
mukaisiksi yhden vuoden kuluessa tdman lain voimaantulosta.
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Liite
Rinnakkaistekstit

Laki

julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain muuttamisesta

Eduskunnan péatdksen mukaisesti

muutetaan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 2 — 8 ja 10 a §:n 2
momentti, sellaisena kuin niistd 8 ja 10 a § ovat laissa 1096/2010, ja
lisataan lakiinuusi5a-5c 8§, 6 a, 8ajal0b §sekd 10 a §:4an, sellaisena kuin se on laissa

1096/2010, uusi 3 momentti seuraavasti:

Voimassa oleva laki

28

Soveltamisala

Tata lakia sovelletaan valtion viranomaisil-
le, kunnallisille viranomaisille ja Kansanela-
kelaitokselle kuuluvien avustavien asiakas-
palvelutehtdvien jarjestdmiseen ja hoitami-
seen viranomaisten yhteistyona.

Viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetus-
sa toiminnassa voi hoitaa tehtavid, joihin si-
sédltyy paatdksentekovallan kayttoa tai jotka
lain mukaan edellyttavat palvelun kayttajan
henkilokohtaista kayntid toimivaltaisessa vi-
ranomaisessa.

38

Maaritelmat

Tassa laissa tarkoitetaan:

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

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

38

Ehdotus

28

Soveltamisala

Tata lakia sovelletaan valtion viranomaisil-
le, kunnallisille viranomaisille ja Kansanela-
kelaitokselle kuuluvien asiakaspalvelutehté-
vien jarjestdmiseen ja hoitamiseen viran-
omaisten yhteistyona.

Viranomainen ei 1 momentissa tarkoitetus-
sa toiminnassa voi hoitaa tehtavid, joihin si-
sédltyy julkisen vallan kéyttéa tai jotka lain
mukaan edellyttavat palvelun kayttdjan hen-
kilokohtaista kayntid toimivaltaisessa viran-
omaisessa, jollei asiasta toisin sdadeta.

38

Maaritelmat

Tassa laissa tarkoitetaan:

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

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



3) toimeksisaajalla sitd yhteistyon osapuo-
lena olevaa viranomaista, joka ottaa yhteis-
palvelusopimuksessa maééritellyt avustavat
asiakaspalvelutehtévét hoitaakseen; seka

4) yhteispalvelupisteelld toimeksisaajan
hallinnassa olevaa toimitilaa, jonka kéyttami-
sestd yhteispalveluun sovitaan yhteispalvelu-
sopimuksessa.

48

Yhteispalvelun edellytykset

Yhteispalvelun jérjestamisen edellytyksena
on, ettd avustavien asiakaspalvelutehtévien
jarjestdminen ja hoitaminen yhteistyona on
tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelu-
jen saatavuuden turvaamiseksi ja hallinnon
toiminnan tehostamiseksi.

58

Yhteispalvelun jarjestaminen

Yhteispalvelun jarjestdminen perustuu tés-
sé laissa tarkoitettuun sopimussuhteeseen.

Toimeksisaaja voi jarjestaa sille kuuluvan
ja yhteispalveluna hoidettavan avustavan
asiakaspalvelutehtdvan hoitamisen yhteis-
palvelupisteessd henkilokohtaisena asiakas-
palveluna tai teknisin valinein toteutettuna.

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan
vahingon, joka on syntynyt palvelun kaytta-
jélle yhteispalveluna hoidettavan avustavan
asiakaspalvelutehtdvan hoitamisessa siten
kuin vahingonkorvauslain (412/1974) 3 lu-
vussa saddetéddn. Toimeksiantajan tehtéavana
on antaa toimeksisaajan henkildstolle tehta-
van edellyttama ohjeistus ja koulutus.

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

3) toimeksisaajalla sitd yhteistyon osapuo-
lena olevaa viranomaista, joka ottaa yhteis-
palvelusopimuksessa maaritellyt asiakaspal-
velutehtévét hoitaakseen;

4) asiointipisteella toimeksisaajan hallin-
nassa olevaa yhteispalvelussa kéytettavaa
toimitilaa;

5) palveluneuvojalla toimeksisaajan palve-
luksessa olevaa henkildd, joka hoitaa asia-
kaspalvelutehtdvia yhteispalvelusopimuksen
nojalla.

48

Yhteispalvelun edellytykset

Yhteispalvelun jérjestamisen edellytyksena
on, ettd asiakaspalvelutehtavien jarjestami-
nen ja hoitaminen yhteistyona on tarkoituk-
senmukaista ja tarpeellista palvelujen saata-
vuuden turvaamiseksi ja hallinnon toiminnan
tehostamiseksi.

58

Yhteispalvelun jarjestaminen

Yhteispalvelun jarjestdminen perustuu tés-
sé laissa tarkoitettuun sopimussuhteeseen.

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

Toimeksisaajalla on oltava asiakaspalvelu-
tehtavien hoitamista ja asioinnin jarjestamis-
ta varten tarvittavat, tarkoituksenmukaiset ja
turvalliset olosuhteet, tilat, tydvalineet ja
laitteet.
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68

Yhteispalvelussa hoidettavat tehtavat

Yhteispalveluna  hoidettavat  avustavat
asiakaspalvelutehtavat voivat koskea:

1) palvelua kayttavan henkilon henkil6lli-
syyden toteamista ja varmentamista;

2) toimeksiantajana toimivalle viranomai-
selle tarkoitettujen ilmoitusten, hakemusten
ja muiden asiakirjojen vastaanottamista ja va-

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 yllapitdmisesta ja asia-
kaspalvelusta toimeksiantajan palveluiden
osalta aiheutuvat kustannukset omakustan-
nusperiaatteen mukaisesti.

5b§

Toiminnallinen tuki ja koulutus

Toimeksiantajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttamisestéa ja koulu-
tuksesta seka huolehtivat siita, ettéa palvelu-
neuvojilla on mahdollisuus saada tarvittaes-
sa asiakaspalvelutehtavien hoitamiseksi asi-
antuntijatukea.

5c§

Vahingonkorvausvastuu

Toimeksiantaja on velvollinen korvaamaan
vahingon, joka on syntynyt palvelun kaytta-
jélle yhteispalveluna hoidettavan asiakaspal-
velutehtéavan hoitamisessa siten kuin vahin-
gonkorvauslain (412/1974) 3 luvussa saade-
taan.

68

Yhteispalvelussa hoidettavat tehtavat

Yhteispalvelussa voidaan hoitaa seuraavia
asiakaspalvelutehtavia:

1) asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen
ja varmentaminen;

2) toimeksiantajalle tarkoitettujen ilmoitus-
ten, hakemusten ja muiden asiakirjojen vas-
taanottaminen ja valittdminen toimeksianta-
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littdmistd edelleen toimeksiantajalle;

3) toimituskirjojen ja muiden asiakirjojen
luovuttamista seka hallintolain (434/2003) 59
8:ss4 ja 60 §:n 1 ja 2 momentissa tarkoitettua
tiedoksiantoa;

4) toimituskirjoista tai muista asiakirjoista
perittdvien maksujen vastaanottamista ja va-
littdmista edelleen toimeksiantajalle;

5) edelld mainittuihin tehtaviin liittyvia
asiakaspalvelun tukitoimintoja seka valitto-
masti néihin tehtaviin liittyvad teknista ohja-
usta, tiedon valittdmista ja tiedottamista; sek&

6) muuta asioiden vireillepanoon liittyvien
tietojen valittamista.

jalle sek& poliisille toimitettavien I6ytétava-
roiden vastaanottaminen;

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

4) toimeksiantajan suoritteista perittavien
maksujen vastaanottaminen sekd niiden ja
maksutietojen valittdminen viivytyksetta toi-
meksiantajalle;

5) edelld mainittuihin palvelutehtaviin liit-
tyvét asiakaspalvelun tukitoiminnot sek& vé-
littémésti naihin palvelutehtaviin liittyvaa
tekninen ohjaus, tiedon valittdminen ja tie-
dottaminen;

6) toimeksiantajan verkko- ja puhelinpalve-
lujen kaytdn neuvonta ja tuki;

7) teknisen kayttdyhteyden avulla jarjestet-
tAvaa toimeksiantajan antamaa asiakaspal-
velua koskevien ajanvarausten vastaanotta-
minen seka kayttdyhteyden luominen toimek-
siantajaan ja palvelun kdyton neuvonta ja tu-
ki;

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

Edelld 1 momentissa tarkoitetut asiakas-
palvelutehtéavat hoidetaan yhteispalvelussa
toimeksisaajan jarjestimana henkildkohtai-
sena palveluna kayntiasioinnin yhteydessa
taikka puhelimen tai muun tieto- ja viestinta-
teknisen kayttéyhteyden avulla.. Palvelujen
tarjoamisessa voidaan kayttaa myds Kkoti-
kaynteja sekd muita menettelyja ja keinoja,
jotka eivat edellyta kiinte&a toimitilaa.

Asiointipisteesta voidaan jarjestaa teknisen
kayttoyhteyden avulla asiakkaalle paasy toi-
meksiantajan antamaan henkildkohtaiseen
asiakaspalveluun.

6asg

Maksut
Taman lain perusteella annetuista viran-
omaisen suoritteista ja palveluista peritdéan

maksuja siten kuin siita erikseen saadetaan
tal maarataan.
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78

Yhteispalvelupisteeseen toimitettu asiakirja

Asiakirja, jonka palvelun kayttaja on toi-
mittanut maaraajassa tassé laissa tarkoitetulle
toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi méaa-
réajassa  toimivaltaiseen  viranomaiseen.
Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimek-
sisaajan vélitykselld palvelun kayttajélle 6
8:n 3 kohdassa tarkoitetulla tavalla, katsotaan
tiedoksiannetuksi hallintolaissa saddetylla ta-
valla.

88§

Yhteispalvelusopimus ja sen sisalto

Yhteispalvelun tarjoamisesta on tehtava
kahden tai useamman viranomaisen keskei-
nen Kkirjallinen, toistaiseksi tai mé&ardajan
voimassa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava seuraavista sei-
koista:

1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toi-
meksiantajasta;

2) mitd avustavia asiakaspalvelutehtavia
sopimus koskee ja missa laajuudessa niitd
hoidetaan yhteispalveluna;

3) avustavien asiakaspalvelutehtdvien oh-
jauksen ja valvonnan kaytdnnon jarjestelyis-
té;

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

5) henkil6tietojen kasittelyyn liittyvia vel-
voitteita koskevista k&ytdnnon jarjestelyisté;

6) yhteispalvelusta aiheutuvien kustannus-

78

Yhteispalveluun toimitettu asiakirja ja 1oyto-
tavara

Asiakirja, jonka palvelun kayttaja on toi-
mittanut maaraajassa tassé laissa tarkoitetulle
toimeksisaajalle, katsotaan saapuneeksi méaa-
rdajassa  toimivaltaiseen  viranomaiseen.
Asiakirja, joka on annettu tiedoksi toimek-
sisaajan vélitykselld palvelun kayttajélle 6
8:n 1 momentin 3 kohdassa tarkoitetulla ta-
valla, katsotaan tiedoksiannetuksi hallinto-
laissa sééadetylla tavalla.

Loytotavara, joka on toimitettu loytotava-
roita vastaanottavaan asiointipisteeseen, kat-
sotaan toimitetuksi poliisille siten, kuin [6yt6-
tavaralaissa (778/1988) sdadetaan.

88§

Yhteispalvelusopimus ja sen sisalto

Yhteispalvelun jarjestamisesta on tehtéva
kahden tai useamman viranomaisen keskei-
nen Kkirjallinen, toistaiseksi tai mé&ardajan
voimassa oleva toimeksiantosopimus.

Sopimuksessa on sovittava seuraavista sei-
koista:

1) yhteispalvelun toimeksisaajasta ja toi-
meksiantajasta;

2) mitd asiakaspalvelutehtdvida sopimus
koskee ja missd laajuudessa niitd hoidetaan
yhteispalveluna;

3) teknisen kayttdyhteyden kaytdsta yhteis-
palvelussa ja sen kaytannon toteutuksesta;

4) 10 b §:ssa tarkoitetun ohjauksen, seu-
rannan ja valvonnan kaytannon jarjestelyis-
ta;

5) asiointipisteen toimitiloista, tydvéalineis-
ta ja laitteista seka aukioloajoista ja sijainti-
paikasta;

6) salassa pidettavien tietojen ja henkil6tie-
tojen kasittelyyn liittyvid velvoitteita koske-
vista kaytannon jarjestelyista;

7) kielellisten oikeuksien turvaamisen kay-
tannon jarjestelyista;

8) yhteispalvelusta aiheutuvista kustannuk-
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ten jakamisesta tai jakamisperusteista,;

7) yhteispalvelua hoitavasta henkilostostd
ja sille asetettavista vaatimuksista;

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

9) sopimuksen voimassaolosta ja irtisano-
misesta; seka

10) muista mahdollisista yhteispalvelun
jarjestamiseen liittyvistd kdytannon seikoista.

Yhteispalvelusopimuksista on pidettava re-
kisterid, johon talletetaan tiedot sopimuksen
osapuolista, yhteispalvelupisteen sijaintipai-
kasta, sen palveluvalikoimasta ja sopimuksen
voimassaoloajasta sekd muut vastaavat so-
pimusten seurannan edellyttdmaét tiedot. Re-
kisterinpitdjané toimivasta aluehallintoviras-
tosta sdadetddn valtioneuvoston asetuksella.
Yhteispalvelun toimeksisaajan on ilmoitetta-
va aluehallintovirastolle tiedot yhteispalvelu-
sopimuksen tekemisestd, muuttamisesta ja
paattymisestda kuukauden kuluessa edella
mainitusta tapahtumasta.

sista maksettavista korvauksista tai korvauk-
sen maaraytymisessa kaytettavista perusteis-
ta siten kuin siitd saédetadn 5 a §:5s4;

9) yhteispalvelua hoitavasta henkildstosta
ja sille asetettavista vaatimuksista;

10) palveluneuvojien koulutuksesta ja teh-
tavien vaatimasta tiedollisesta ja teknisesta
tuesta;

11) sopimuksen voimassaolosta ja irtisa-
nomisesta;

12) muista mahdollisista yhteispalvelun
jarjestamiseen liittyvista kaytannon seikoista.

8as§

Yhteispalvelurekisteri

Yhteispalvelusopimuksista on pidettava re-
kisterid, johon talletetaan tiedot sopimuksen
osapuolista, asiointipisteen sijaintipaikasta,
sen palveluvalikoimasta ja sopimuksen voi-
massaoloajasta sekd muut vastaavat sopi-
musten seurannan edellyttamat tiedot. Rekis-
terinpitajana toimivasta aluehallintovirastos-
ta sdadetaén valtioneuvoston asetuksella. Yh-
teispalvelun toimeksisaajan on ilmoitettava
aluehallintovirastolle tiedot yhteispalveluso-
pimuksen tekemisestd, muuttamisesta ja paat-
tymisestd kuukauden kuluessa edella maini-
tusta tapahtumasta.

Valtioneuvoston asetuksella voidaan saa-
taa tarkemmin yhteispalvelurekisteriin talle-
tettavista tiedoista ja rekisterin yllapitome-
nettelysta.

Yhteispalvelurekisteriin talletettujen tieto-
jen luovuttamisessa noudatetaan mita viran-
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108
Tiedottamisvelvollisuus
Yhteispalvelun osapuolten on tiedotettava
yleisolle yhteispalvelun tarjoamisesta ja pal-

veluvalikoimasta, aukiolosta ja muista palve-
luun liittyvista seikoista.

10a8§

Viranomaisten tehtavat

Maakunnan liittojen yhteispalvelua koske-
vista tehtdvistd saadetddn alueiden kehitta-
misestd annetussa laissa (1651/2009).

omaisten toiminnan julkisuudesta annetussa
laissa séadetddn viranomaisten asiakirjojen
julkisuudesta. Rekisteriin talletettuja tietoja
voidaan luovuttaa Kirjallisessa ja sahkoises-
s muodossa.

10§

Tiedottamisvelvollisuus

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

10a8§

Viranomaisen tehtavat

Maakuntien liittojen yhteispalvelua koske-
vista tehtavistd sdédetdan alueiden kehittami-
sestd ja rakennerahastotoiminnan hallin-
noinnista annetussa laissa (7/2014).

Valtiovarainministerion tukena 1 momen-
tissa tarkoitetussa tehtdvassd toimii yhteis-
palvelun neuvottelukunta, jonka valtioneu-
vosto asettaa maaraajaksi. Neuvottelukuntaa
johtaa valtiovarainministerio ja sen lisaksi
siind tulee olla tarvittava edustus ainakin yh-
teispalveluun osallistuvista ja néita ohjaavis-
ta viranomaisista seka toiminnan keskeisista
sidosryhmistd. Neuvottelukunnan tehtavana
on osallistua yhteispalvelun yleista suunnitte-
lua, ohjausta, jarjestamista ja kehittdmista
koskevien asioiden valmisteluun. Valtioneu-
voston asetuksella voidaan sd&taa tarkemmin
yhteispalvelun neuvottelukunnan asettami-
sesta, kokoonpanosta, toimikaudesta ja teh-
tavista.
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10b 8

Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

Toimeksiantajat ja niitd ohjaavat viran-
omaiset vastaavat toimialalleen kuuluvien
asiakaspalvelutehtavien hoitamisen ja kehit-
tdmisen ohjauksesta ja seurannasta seka
asiakaspalvelutehtavien hoitamisen valvon-
nasta. Ohjaus, seuranta ja valvonta on tehta-
va yhteisty0ssa toimeksisaajien kanssa.

Tama laki tulee voimaan paivana kuuta
201 .

Ennen tdman lain voimaantuloa tehdyt yh-
teispalvelusopimukset on saatettava tamén
lain mukaisiksi yhden vuoden kuluessa tdman
lain voimaantulosta.
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