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1 Selvityksen lahtokohdat ja tavoitteet

Tassa kappaleessa kuvataan lyhyesti selvityksen lahtokohdat ja tavoitteet.

1.1 Selvityksen lahtokohdat

1.1.1 Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
lahtokohtia

Viranomaisten panostukset sahkdisiin palvelukanaviin, etapalveluihin ja digitukeen
ovat vahentaneet kayntiasiointimaaria puolella viimeisen 10 vuoden aikana. Ennus-
teet eivat kuitenkaan osoita kayntiasiointien vahenevan merkittavasti enda tulevina
vuosina. Kevaalla 2020 julkaistussa hankkeen esiselvityksessa arvioitiin, etta valtion
palveluntuottajien kayntiasiointi laskisi vuoden 2019 noin 4,5 miljoonasta kaynnista
vuosikymmenen loppuun mennesséa 2-3 miljoonaan.

Asiakaspalvelun kehittdminen -ryhman syksylla 2021 hankkeessa mukana oleville pal-
veluntuottajille kohdistaman tietopyynnon tulosten mukaan kayntiasiointimaara aleni
koronaepidemian seurauksena 2,9 miljoonaan vuonna 2020. Tulevina vuosina sen ar-
vioidaan kuitenkin lisd&ntyvan ja palaavan suurin piirtein vuoden 2019 tasolle vuosi-
kymmenen loppuun mennessa. Suurin selittdva tekija nousulle (+ 1,9 miljoonaa kayn-
tid) on, ettd TE-palvelujen kdyntiasiointimééran arvioidaan lisdantyvan uuden tyévoi-
mapalvelumallin kayttéénoton myoéta. TE-palvelut siirtyvat mahdolisesti kuntasektorin
vastuulle vuonna 2024.

Panostukset digitaalisten palveluiden kehittamiseen ja kansalaisten digitaitojen kehi-
tys vaikuttavat merkittavasti kayntiasioinnin véhentymiseen. Kayntiasiointimahdolli-
suus tulee kuitenkin turvata erityisesti asiakkaille, jotka eivat pysty hyddyntamaan tai



eivat osaa hyodyntaa digitaalisia palvelukanavia. Tulevaisuuden kayntiasioinnissa
painottuvat monialainen palvelu, digituki ja etéapalvelu.

Kokoamalla julkisen hallinnon palveluntuottajien kayntiasiointi yhteisiin tiloihin palvelu-
verkkoa pystytadn pitaméaan paremmin ylla ja samalla voidaan laajentaa pisteiden pal-
velutarjontaa. Harvaan asutuilla alueilla selvitetdén yhdessa kuntien kanssa kevyem-
pid palveluratkaisuja (etapalvelupisteitd, liikkuvia palvelupisteitd, pop-up-pisteita jne.),
jotka tukisivat yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa.

Digitalisaation edetessa asiakkaiden asioinnin ohella murroksessa ovat myos tyon te-
kemisen tavat. Monipaikkaisen tytskentelyn merkittava lisdéntyminen vaikuttaa erityi-
sesti toimistoihin ja toimistotilan maaréaan. Etatydsta on tullut pandemia-aikana hyvin
toimiva tydtapa kaikessa sellaisessa tydssa, jota luonteensa puolesta voidaan tehda
etdna. Myos pandemian jalkeen monipaikkaisen tyon arvioidaan sailyvan selvasti ylei-
sempéana kuin pandemiaa edeltdneend aikana. Valtion virastoissa etatyopaivien maa-
ran arvioidaan tyypillisesti nousevan yhdesta 2—3 paivaan viikossa. Toisaalta valtiolla
tehdaan jatkossakin merkittdva maara paikkasidonnaista tyota erityisesti turvallisuus-
sektorilla mutta myds muilla hallinnonaloilla.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kokonaisuudella tuetaan osaltaan myds mo-
nipaikkaisen tyon toteuttamista ja sen edellyttamaa toimitilatarpeen muuttumista pita-
malla yhteisten palvelupisteiden yhteydessa ylla myos taustatydétiloja. Valtion virasto-
jen yhteiset tilat ja tilojen yhteiskaytté esim. kuntien kanssa luovat uusia mahdollisuuk-
sia tilojen kayttéon.

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen yhtend tavoitteena on luoda yksi yhteinen valti-
onhallinnon ja Kelan asiakaspalveluverkko vuoteen 2030 mennessa ja samalla vahen-
taa toimitilojen lukumaéaraé. Toisena tavoitteena on mahdollistaa toimijoiden yhteisella
kayntiasioinnin palveluverkolla nykyista asiakaslahtdisempi, kustannustehokkaampi ja
suunnitelmallisempi toiminta asiakkaan hyvaksi.

Taloudellisen kannattavuuden tavoitteen saavuttaminen edellyttaa, ettd palveluntuot-
tajat sulkevat nykyiset asiakaspalvelutilat siirryttdessa yhteisiin tiloihin. Tavoitteena on
edistaa alueellisessa toimeenpanossa julkisen hallinnon strategian, uuden alueellista-
misen uudistamisen strategian, valtiohallinnon monipaikkaisen tydn ja valtion toimiti-
lastrategian taytantéénpanoa.



1.1.2 Selvityksen tausta ja lahtokohdat

Valtiovarainministerié asetti helmikuussa 2021 toimeenpanohankkeen valtion palvelu-
ja toimitilaverkon uudistamiseksi 2020-luvulla. Hankkeen tavoitteena on vastata nope-
asti muuttuvan toimintaympariston tarpeisiin kokoamalla kayntiasiointia julkisen hallin-
non yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja vahentda valtion toimistotiloja monipaikkaisen
tydn lisdantyessa.

Valtion palveluntuottajista uudistuksessa ovat ensisijaisesti mukana aluehallintovirastot
(AVI), Digi- ja vaestotietovirasto (DVV), elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset
(ELY), Maahanmuuttovirasto (Migri), Maanmittauslaitos (MML), oikeusapu- ja edunval-
vontapalvelut, poliisin lupahallinto, Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamus-
toimistot (RISE), ty6- ja elinkeinotoimistot (TE-toimistot), Ulosottolaitos seka Verohal-
linto. Liséksi uudistukseen osallistuu erityisesti yhteisen asiakaspalvelun osalta Kan-
sanelakelaitos (Kela). Asiakaspalvelu- ja toimitilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteis-
tyota kuntien ja soveltuvin osin hyvinvointialueiden kanssa.

Hankkeen toimeenpanosuunnitelma on hyvaksytty toukokuussa 2021. Suunnitelman
mukaisesti hanke on asettanut itselleen valtakunnalliset alaryhmét vastaamaan asia-
kaspalvelusta, toimistotiloista, osaamisen kehittamisesta ja viestinnasta. Niiden tuot-
tama julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti valmistuu maaliskuussa
2022, ja selvitys eté- ja tulkkauspalvelusta valmistui joulukuussa 2021. Myds alueelli-
nen suunnittelu ja toimeenpano on kaynnistetty kolmessa maakunnassa: Paijat-Ha-
meessd, Etelad-Karjalassa ja Pohjois-Karjalassa. Kukin maakunta valmistelee omaa alu-
eellista suunnitelmaansa valtakunnallisten tavoitteiden toteuttamiseksi. Selvityshank-
keen lahtdkohtina pidetédén alatydryhmien ja hankkeen aikaisempien vaiheiden tuotta-
maa aineistoa. Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti ja siind maaritellyt
toiminnalliset kokonaisuudet toimivat sellaisenaan lahtokohtina, joiden toteuttamiseen
yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisella tahdataan.

Osana valtakunnallista suunnittelua hankkeen tehtavand on méaaritella myds valtion
asiakaspalvelutoiminnan sisélto ja toteuttamistapa. Asiaa koskeva linjaus sisaltyy jou-
lukuussa 2020 julkaistuun julkisen hallinnon strategiaan, joka ohjaa ja vahvistaa koko
julkisen hallinnon uudistamista 2020-luvulla. Strategian toimintalinjauksessa “Toi-
mimme yhtenaisesti ja yhdessa” julkisen hallinnon kayntiasiointia linjataan seuraavasti:

"Edistamme yhtenaisyytta esimerkiksi lisddmalla iimidpohjaista valmistelua ja
rakentamalla yhdessé seka sahkoisté asiointia verkkopalveluina etta kaynti-
asiointia julkisen hallinnon yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Vahvistamme
valtion ja kuntien sujuvaa yhteisty6ta.”



"Johdamme ja kehitdamme valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kansal-
lista tasoa poikkihallinnollisesti.”

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistushankkeen toimeenpanosuunnitelmassa todetaan,
ettd valtion yhteisella asiakaspalvelutoiminnalla varmistetaan yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden valtakunnallinen johtaminen, voimavarat, toimintamallin yhten&inen asiakas-
laht6éinen kehittaminen, pisteiden hallinnolliset tehtavét ja yhteydet valtion palveluntuot-
tajiin.

Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta olisi uusi kokonaisuus, jota ei ole aiemmin
maaritelty. Taman selvityshankkeen tavoitteena on muodostaa kasitys valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan sisallosta seka sen organisointi- ja rahoitusmallista jatkoval-
mistelun pohjaksi. Selvityshankkeen tavoitteita kuvataan tarkemmin seuraavassa kap-
paleessa.

1.2 Selvityksen tavoitteet

Hankkeen tavoitteena on laatia esiselvitys valtion yhteisestd asiakaspalvelutoiminnasta
sekéd sen organisointi- ja rahoitusmallista. Ta&ma toiminta siséltaisi lahtékohtaisesti va-
hintdan valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden yllapitoon ja kehittdmiseen liittyvia
tehtavia.

Selvityksen tavoitteena on tuottaa seuraavat lopputuotokset valtion yhteisen asiakas-
palvelutoiminnan kuvaamiseksi:

1. Analysoidut vaihtoehtoiset esitykset asiakaspalvelutoiminnan sisallgsta:
o Keskeiset vastuut ja tehtavéat (rooli suhteessa palveluntuottajiin)

e Asiakaspalvelupisteiden yllapitoon ja kehittdmiseen liittyvien yhteisten tehta-
vien méaarittely

e Tehtavakentan ja roolin laajuus valtionhallinnon monikanavaisen asiakasraja-
pinnan toteuttajina

2. Analysoidut vaihtoehtoiset esitykset toiminnan organisoinnista:
¢ Valtakunnallisen poikkihallinnollisen kokonaisuuden ohjaus- ja johtamismalli
e Kaytannon toiminnan organisointi (rakenne ja voimavarat)
e Kokonaisuuden kehittamisen roolit ja vastuut

e Asiakaspalvelutoiminnan suhde kuntien ja hyvinvointialueiden asiakaspalve-
luun (synergioiden mahdollistaminen ja kdytannén yhteistydmallit)

e Asiakaspalvelutoiminnan rahoitusmalli



3. Mahdollisten vastuuorganisaatiovaihtoehtojen analysointi:
e Uusi perustettava organisaatio tai organisaation osa (muoto ja rakenne)
e Valtion nykyisten mahdollisten tunnistettujen organisaatioiden soveltuvuus

o Organisaatioiden vahvuudet ja heikkoudet arvioidaan edella esitetyn
toiminnan sisallén ja organisoitumisen vaihtoehtoiset mallit huomioon
ottaen

4. Liséksi arvioidaan valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jatkomaarittelyyn ja
perustamiseen tarvittavat jatkotoimenpiteet.

1.3 Selvityksen lapivienti

Tyd kaynnistyi tammikuussa 2022 alkukokouksella ty6éhon osoitetun hanketiimin
kanssa. Tyota jatkettiin tiedonkeruulla, jossa mm. kartoitettiin ja kaytiin lapi aiempi
tausta-aineisto. Tausta-aineiston tarkastelua jatkettiin myds helmi-maaliskuussa Valta-
kunnallinen julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelun konsepti -luonnosten valmistut-
tua 18.2. ja 11.3.

Selvityksen paéatavoitteena oli madritella Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistami-
nen 2020-luvulla -hankkeeseen liittyva valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta seka
sen organisointi- ja rahoitusmalli. Selvitysta ohjasi kdytdnndssa valtiovarainministerion
asettama hanketoimiston hanketiimi. Selvityksesta raportoitiin saanndllisesti valmiste-
luryhmalle.

Tiedonkeruussa haastattelut kohdennettiin erityisesti seka valtion palvelu- ja toimitila-
verkkohankkeen ohjausryhmaan etta valmisteluryhman ja selvityksen hanketiimin jase-
niin. Lisaksi haastateltiin Julkisalan koulutettujen neuvottelujarjeston (JUKO) edustajaa
seka tyo- ja elinkeinoministerion Ohjaamon (alle 30-vuotiaiden matalan kynnyksen mo-
nialaisen palvelupisteen) edustajia monipuolisen ndkemyksen saamiseksi. Haastatte-
lutilaisuuksia jarjestettiin 29 ja kuhunkin niista osallistui yhdesta viiteen henkila.

Tiedonkeruun ja haastattelujen jalkeen tehtiin alustavat johtopaatokset ja méaariteltiin
kehityskohteet, joita jalostettiin kahdessa tytpajassa. Toisessa tydpajassa selvityksen
alustavat johtopaatokset esitettiin osallistujille validointia varten. Selvityksen lopulliset
tulokset ja jatkokehittamissuositukset muodostettiin maaliskuussa 2022. Selvityksen
valmistuttua se raportoitiin hankkeen valmisteluryhmalle ja ohjausryhmalle huhtikuussa
2022.



Selvitysty6 eteni seuraavasti:

Suunnittelu ja valmisteluvaihe

Tiedonkeruu (kirjallinen aineisto ja haastattelut)

Toimijoiden nakemysten kokoaminen ja analysointi

Alustavat johtopastikset: valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnon kokonaisuus (tavoitetila),
vaihitoehtoien tunnistaminen ja huomioitavat tekiiat

Johtopaatksien jalostaminen (2/2022)

_— TR Ohjausryhman tyipaja 2 (15.3.2022 ko: 08.30-11.30):
Tyopafe (232022 K- 18 00-16.00) Vaihtoehtojen tarkastelu: Asiakaspalvelu-

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnon toiminnan organisainti (sis. mahdolliset organisastint)
tavoitetila ja tehtavat sekd organisointi jasen sekd rahoitus malli

e 2. Tarvittavat jatkotimenpiteet

Tarkentava analyysi, arvicinti ja lopulliset johtopaatokset (3/2022)

Selvityksen tulosten viimeistely, loppuraportin laadinta ja esittelytilaisuudet (3/2022, esittelyt 4/2022)

Kuva 1. Selvitystydn vaiheistus.



2 Valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan
tehtavat

Valtion yhteisen asiakaspalvelun konsepti on laadittu valtiovarainministerion johta-
massa Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hankkeessa.
Hankkeen tavoitteena on, ettd vuonna 2030 palveluita annetaan kansalaisille moni-
kanavaisesti. Ensisijaisena palvelukanavana ovat kattavat ja helppokayttoiset sahkoi-
set asiointipalvelut, joita kayntiasiointi ja muut palvelukanavat tdydentavat.

Valtion virastojen kayntiasiointi kootaan vaiheittain julkisen hallinnon yhteisiin asiakas-
palvelupisteisiin, joista saa laajasti my6s kuntien, Kelan ja soveltuvia hyvinvointialuei-
den palveluita. Samalla valtion virastot ottavat kayttdon valtionhallinnon yhteisia toimis-
totiloja, mikéa vahentaa valtionhallinnon toimistotilojen maaraa ja johtaa kustannussaas-
toihin.

Yhteinen asiakaspalvelu keskittda julkiset palvelut helposti saataville yhteen palvelu-
pisteeseen seka tarjoaa yhteisen palveluympariston ja puitteet erilaisille asiakaspalve-
lutilanteille paikan paalla tai etayhteydelld. Yleista asiakaspalvelua tarjoamalla palvelun
jarjestaja antaa kullekin palveluntuottajalle mahdollisuuden keskittyd substanssipalve-
luunsa yleisen palveluneuvonnan hoitaessa muut tehtavat.

Yhteisen asiakaspalvelun konseptista puhuttaessa tarkoitetaan jatkossa Valtion pal-
velu- ja toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hankkeessa valmisteltua julkisen
hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konseptia, jota tama selvitys tdydentad kuvaamalla
tarvittavat toimintamallivaintoehdot, vastuut, tehtavat ja palvelut. Luonnosvaiheessa
oleva julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsepti antaa hyvan lahtékohdan
talle selvitykselle, jossa keskitytddn tarkentamaan yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestamisen edellyttdmia tehtavia seka tydnjakoa jarjestajan ja palveluntuottajien kes-
ken. Selvityksessa on kaytetty yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja -termia ot-
tamatta kantaa siihen, toimiiko jarjestaja myos palvelujen tuottajana.

Konseptissa keskeisessa roolissa ovat siind méaaritetyt kayntiasioinnin toimipistekoko-
luokat ja erityyppiset palvelupisteet. Naiden palvelut, palvelutilaratkaisut ja kayttéperi-
aatteet eroavat toisistaan. Konseptissa maaritettyja yhteisen asiakaspalvelun kokoluok-
kia kuvataan tarkemmin seuraavassa kappaleessa.
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2.1 Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajan ydintehtavat

Tahan kappaleeseen on koottu yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jérjestajan keskei-
set tehtavat. Niiden siséltoé on esitety tarkemmin tdman luvun muissa kappaleissa.

1. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan tehtavéat palvelupisteissa. Asiakaspalve-
lutoiminnan jarjestaja

e vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden tilojen, tilapalvelujen ja yleisen
palveluneuvonnan neuvontatehtédvien johtamisesta ja toteuttamisesta
seka yleisesta asiakaspalvelun ja digituen antamisesta asiakkaille.

e vastaa etdpalvelupisteessa etapalvelutilasta, sen teknisista ratkaisuista ja
isantéaorganisaation koulutuksesta ja ohjeistuksesta etépalvelujen kaytén
opastuksessa.

2. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan asiakaspalvelun ja asiakaspalvelupisteiden
kehittamis- ja yllapitotehtavat. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja

¢ vastaa tilojen ja yhteisten fasiliteettien yllapidosta ja kehittamisesta

e tehtdvana on yllapitaa ja kehittda yleisen palveluneuvonnan siséltoa ja
neuvontaa antavien asiakaspalvelijoiden yhteisia tyovalineita

e osallistuu etapalvelu- ja etatulkkausratkaisujen kehitystyhon

3. Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan johtaminen. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja

e vastaa asiakaspalvelukonseptin toteutuksesta, sen edelleenkehittamis-
estd ja johtamisesta

e vastaa asiakaspalvelutoiminnan valtakunnallisesta viestinnasta

e vastaa oman toimintansa osalta yleisista hallintopalveluista (esim. talous-
ja henkilostopalvelut).

e vastaa asiakaspalvelupisteisiin liittyvistd sopimuksista ja sopimushallin-
nasta

e johtaa ("valvoo”) toiminnan toteutumista asiakaspalvelukonseptin muk-
aisesti seka tukee kaytadnnon toimintaa asiakaspalvelupisteissa

4. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja huolehtii, etta valtion yhteiset asiakaspalve-
lupisteet tarjoavat palveluntarjoajille turvallisen ja toimivan ICT-ymparistén
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2.2 Yhteisen asiakaspalvelun kokoluokat

Yleista palveluneuvontaa ja digitukea seka viranomaisten omien asiakaspalvelijoiden
tarjpamaa substanssipalvelua voidaan antaa erilaisissa yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissa. Kayntiasioinnissa tarvittavia palvelutilaratkaisuja seka niiden kayttdperiaatteita
asiakkaiden ja palveluntuottajien nakdkulmasta on kuvattu julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun konseptissa, jossa on kaksi erikokoista yhteista asiakaspalvelupistetta
(L ja M) seka ns. kevyempina palveluratkaisuina etépalvelupiste (S) ja liikkuva palvelu-
piste (XS).

L- ja M-kokoluokkien yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjotaan kayntiasiakkaille
yleista palveluneuvontaa, digitukea ja viranomaisten omien asiakaspalvelijoiden anta-
maa substanssipalvelua kasvokkain tai etédpalvelun vélityksella. Asiakas voi myds ha-
lutessaan jattaa palvelupisteeseen asiakirjoja eri palveluntuottajille.

Asiakaspalvelupisteissa on aulapalvelut seka yhteiset odotus- ja itsepalvelutilat. Vas-
taanotto ja palveluihin paasy toimivat joko ajanvarauksella tai jonotuksella, jota varten
tiloissa on jonotusjarjestelma ja sen tukilaitteet. Palvelupisteissa on etapalvelutilat pal-
veluntarjoajakohtaista substanssineuvontaa varten. Etdpalvelun tueksi tarjotaan oh-
jaus, henkildllisyyden toteaminen ja tietoturvallinen etéyhteys.

Mikéli palveluntuottaja tarjoaa asiantuntijapalvelua paikan paalla, asiakas voi keskus-
tella asiantuntijan kanssa palvelupisteessa tai sen kokouskeskuksen neuvotteluhuo-
neissa. M-kokoluokan yhteiset asiakaspalvelupisteet tukeutuvat L-kokoluokkaa suu-
remmassa maarin etayhteyteen palveluntuottajien substanssipalveluissa.

L- ja M-kokoluokkien yhteisissa asiakaspalvelupisteissa on myads riittavat tyépisteet pal-
veluntuottajan omille asiantuntijoille, neuvottelu- ja etatyétilat tydskentelyn tueksi seka
sosiaalitilat. Yhteiset asiakaspalvelupisteet tarjoavat palveluntarjoajille turvallisen ja toi-
mivan ICT-ympariston. Tietoliikenneverkko on yhteiskayttotilojen kaikkien kayttajien
kaytettavissa. Yhteiskayttotiloihin tuodaan seka langallisena etté langattomana toimiva
[&hiverkko. Valtion tieto- ja viestitekniikkakeskuksen (Valtori) tietoliikenneyhteydet ovat
tarjolla Valtorin asiakkaille. Palveluntuottaja saa ICT-tukea Valtorin tukipalveluista.

Asiakaspalvelupisteissd on my0s taustatilat (kohtaamistilat, tyopistealueet ja tyékah-
vila), joihin vain henkilostd padasee. Henkildstd- ja muut tilat kuten toiminnan vaatimat
varastotilat voivat sijaita erillaan tydtiloista. Turva-alueella voidaan kasitella turvaluok-
kien IlI-Il mukaisia tietoja ja tuottaa kayttdjille turvallisuusverkon palveluita.
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L- ja M-kokoluokkien yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijainti maaritetdan alueelli-
sessa suunnittelussa kahden hankkeen toimeenpanosuunnitelmassa madritetyn palve-
lun saatavuuden kriteerin (enintédéan tunnin asiointietaisyyden ja riittavan vaestdpohjan)
perusteella. Alueille voidaan lisdksi paattaa perustaa asiakkaiden ja/tai viranomaisten
tarpeiden perusteella S-kokoluokan etépalvelupalvelupisteitd ja/tai XS-kokoluokan liik-
kuvia palvelupisteita.

Kevyempien S- ja XS-kokoluokkien palveluratkaisujen toiminta ja laajuus poikkea-
vat selkedsti varsinaisista yhteisistd asiakaspalvelupisteistd. S-kokoluokka perustuu
etapalvelutilaan, josta saadaan yhteys palveluntuottajan substanssipalveluun. XS-tila-
koon palvelupiste on liikkkuva palvelupiste, joka tarjoaa etépalvelupisteen ohella yleista
palveluneuvontaa ja mahdollistaa palveluntuottajille myds substanssineuvonnan tarjoa-
misen paikan paalla.

Etapalvelupisteet (S) sijaitsevat tyypillisesti jonkin muun toiminnan yhteydessa esi-
merkiksi kirjastossa, kauppakeskuksessa tai kunnantalolla. Etdpalvelupisteen kautta
valtion palveluntuottajien (ja mahdollisesti myds kunnan) palveluita on saatavilla mata-
lalla kynnyksella myds niilla alueilla, joilla ei ole omia asiakaspalvelupisteitéd. Keskeinen
osa palvelua on etapalvelutila, jossa on mm. videonayt6t, tulostin ja dokumenttiskan-
neri. Etapalvelutila voidaan toteuttaa olemassa olevaan tai rakennettavaan huonee-
seen tai siirrettdvaan tilamoduuliin.

Etapalvelupisteissa (S) tukeudutaan muun toiminnan osana iséntaorganisaation toimin-
nan tilaratkaisujen ja henkildkunnan hydédyntamiseen. Isdntdorganisaation henkil6-
kunta (esim. kirjastonhoitaja) opastaa ja avustaa sivutoimisesti palvelupisteen kaytossa
tarpeen ja mahdollisuuksien mukaan. Vastaavasti esimerkiksi kirjaston tiloissa odotus-
tilana voi toimia vaikka lehtien lukusali. Asiakaspalvelupisteen aukioloajat maaraytyvat
isantdorganisaation (esim. kirjaston) aukioloaikojen mukaan.

Liikkuvan palvelupisteen (XS) avulla palvelut tuodaan esimerkiksi palvelubussilla 1a-
helle ihmisia myos alueille, joissa kysyntdd on vahan tai harvoin. Yleisesta palveluneu-
vonnasta vastaa kuljettaja tai erillinen palveluneuvoja. Liikkuva palvelupiste saapuu
paikan péaalle aikataulujen mukaan esimerkiksi kerran viikossa torille. Palveluntuottajat
antavat palveluneuvontaa joko etéayhteydella tai kasvokkain palvelupisteen tiloja ja tek-
niikkaa hyddyntaen.
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2.3 Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tehtavat

Yhteinen asiakaspalvelu keskittda julkiset palvelut helposti saataville yhteen asiakas-
palvelupisteeseen ja tarjoaa yhteisen palveluympariston ja puitteet erilaisille asiakas-
palvelutilanteille paikan paalla tai etdyhteydelld. Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jér-
jestajalla on monia tehtavia, jotka ovat valttamattémia kokonaisuuden jatkuvan toimin-
nan, johtamisen ja kehittdmisen kannalta niin valtakunnallisesti kuin paikallisestikin.
Jarjestajan tehtavat kuvataan seuraavassa.

2.3.1 Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan tehtavat
palvelupisteissa
Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa lahtokohtaisesti yhteisten

palvelupisteiden fasiliteeteista ja palveluista seké niiden yllapidosta, jotta palveluntuot-
tajat voivat keskittya tarjpamaan substanssipalvelujaan asiakkaille.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan tehtavat eroavat jonkin verran toisistaan eri koko-
luokkien palvelupisteissa.

L-ja M-kokoluokkien yhteisissa palvelupisteissa jarjestaja vastaa tilojen, tilapalvelujen
ja yleisen palveluneuvonnan neuvontatehtévien johtamisesta ja toteuttamisesta.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja hallinnoi yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tiloja ja
niihin liittyvia palveluita, vastaa ICT-ympéariston toimivuudesta ja toimii niiden tilaajana.
Tilat kattavat konseptin mukaisesti niin varsinaiset asiakaspalvelutilat kuin yhteiset
taustatilat. Keskeisina tiloihin liittyvina yhteistybkumppaneina ovat Senaatti-kiinteistot
ja ICT-palveluiden osalta Valtori, jotka toimivat palveluiden tuottajina. Tilojen sijaitessa
esimerkiksi kuntien omistamissa kiinteistoissa tilapalveluiden tuottajat voivat vaihdella.
Senaatti vastaa myo6s naiden tilojen osalta vuokrasopimusten solmimisesta ja tilapalve-
lujen jarjestamisesta. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja toimii julkisen
hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konseptin omistajana ja vastaa tilojen osalta kon-
septin edelleenkehittdmisesta yhteistydssé Senaatin kanssa.

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja ohjaa palvelupisteissd asiakkaita, antaa
yleista palveluneuvontaa ja tarjoaa digitukea asiakkaiden asioidessa sahkoisesti esi-
merkiksi palveluntuottajien kanssa.
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Jarjestaja vastaa etapalvelutiloista, etdpalvelun tueksi tarjottavasta asiakkaan ohjauk-
sesta ja henkildllisyyden toteamisesta, tietoturvallisesta etdyhteyden toteuttamisesta
seka etalaitteistojen hallinnasta ja yllapidosta.

Kevyempien S-ja XS-kokoluokkien palveluratkaisujen laajuus ja vastuut poikkeavat
selkeasti varsinaisista yhteisista asiakaspalvelupisteista.

Etdpalvelupisteessa (S) asiakaspalvelutoiminnan jérjestaja vastaa etapalvelun jarjes-
tamisestad kustannustehokkaasti jonkin is&ntdaorganisaation (esim. kirjaston, kauppa-
keskuksen tai kunnantalon) yhteydesséa, etépalvelutilasta ja sen teknisista ratkaisuista
sekd isantdaorganisaation koulutuksesta ja ohjeistuksesta. Palveluntuottajat vastaavat
omien palvelujensa palveluneuvonnasta etayhteydella.

Liikkuvassa palvelupisteessa (XS) asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa asia-
kaspalvelun jarjestamisesta esimerkiksi palvelubussia hyddyntden. Liikkuvissa palve-
lupisteissa yleisesta palveluneuvonnasta vastaa kuljettaja tai erillinen palveluneuvoja
joko kasvokkain tai etdyhteydella. Jarjestaja vastaa liikkuvasta palvelupisteesta seka
sen yleisesta palveluneuvonnasta ja teknisista ratkaisuista mm. etdpalvelun osalta sa-
moin kuin koulutuksesta ja ohjeistuksesta. Valtion palveluntuottajat vastaavat palvelu-
neuvonnasta joko etdyhteydella oman palvelunsa osalta tai kasvokkain asiantuntijan
ollessa liikkuvan palvelupisteen mukana.

2.3.2 Asiakaspalvelun ja asiakaspalvelupisteiden
kehittamis- ja yllapitotehtavat

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnon tehtaviin kuuluu yllapitaa ja kehittaa tiloja ja
yhteisia fasiliteetteja yhteistytssa Senaatti-kiinteistdjen kanssa. Asiakaspalvelutoimin-
nan jarjestaja yllapitaa ja kehittda yleisen palveluneuvonnan sisaltéa ja asiakasneuvo-
jien yhteisia tyovalineita. Jarjestgja osallistuu etdpalvelu- ja etatulkkausratkaisujen ke-
hitysty6hon ja vastaa myods asiakaspalvelutoiminnan valtakunnallisesta viestinnésta.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdjé vastaa yhteisissa asiakaspalvelupisteissé annetta-
vasta digituesta, sitd antavan henkildston osaamisesta ja sen tarjontamallin kehittami-
sesta. Jarjestaja tekee yhteisty6ta Digi- ja vaestotietoviraston valtakunnallisen digituki-
tiimin kanssa mm. yhteisten toimintamallien kehittamisessa alueellisten ja paikallisten
digitukitoimijoiden kanssa ja huolehtii yleista asiakaspalveluneuvontaa antavien neuvo-
jien osaamisesta niin digituen antamisessa kuin muissakin yleisen asiakaspalvelun teh-
tavissa.
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Alueellisten asiakaspalvelupisteiden maara ja sijainti maaritelldaan valtiovarainministe-
rion ja valtion palveluntuottajien yhdesséa valmistelemilla kriteereilld, joiden perusteella
my0s palvelupisteverkkoa kehitetdan. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjes-
tajan tehtdvana on kehittaéa verkkoa kriteerien mukaisesti. Jarjestajd myo6s sopii asia-
kaspalvelupisteiden varustelusta Senaatti-kiinteistdjen kanssa. Sopimuksessa maari-
telldan tilojen hankintaa, yllapitoa ja kehittdamista koskeva sopijapuolten valinen tydn-
jako. Vastaavasti jarjestdja tekee asiakaspalvelussa kaytettavia ICT-laitteistoja ja -jar-
jestelmia koskevan sopimuksen Valtorin kanssa.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja tekee yhden sopimuksen kunkin valtion palvelun-
tuottajan (Kela mukaan luettuna) kanssa palvelujen tuottamisesta asiakaspalvelupis-
teissd. Sopimuksessa sovitaan seka yhteisen palvelun tarjoamisesta asiakaspalvelu-
pisteissa ettéa palveluntuottajien omien palvelujen tuottamisesta. Kuntien ja hyvinvointi-
alueiden kanssa laaditaan sopimukset asiakaspalvelupistekohtaisesti.

Jarjestaja omistaa valtakunnallisen julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konsep-
tin, huolehtii siitd, ettd asiakaspalvelupisteet toteutetaan konseptin mukaisesti, ja kehit-
taa konseptia jatkuvasti.

Jarjestaja omistaa asiakaspalvelupisteissa kaytettavat jarjestelmat ja huolehtii niiden
kayttoonotosta ja kehittamisesta. Naita jarjestelmia ovat yleistd neuvontaa antavien
asiakaspalvelijoiden yhteiset tietojarjestelméat, asiakasohjauksen ja seurannan tiketdin-
tijarjestelma seka etapalvelu- ja etatulkkausratkaisut. Myéhemmin toiminnan kehitty-
essa jarjestdja saattaa vastata ja omistaa myo6s esimerkiksi yhteisen ajanvarausjarjes-
telman.

Asiakaspalvelukonseptin ja -toiminnan kehittdmisessa hyddynnetdan tietoa valtion yh-
teisen asiakaspalvelutoiminnan asiakastyytyvaisyydesta, asiakaskokemuksista, asia-
kasmadristé ja muista asiointiin liittyvista seikoista. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan
tehtavana on kerata edella mainittuja tietoja jatkuvasti ja jarjestelmallisesti niin palve-
luntuottajille kuin ohjauksesta vastaaville tahoille. Jarjestaja seuraa asiakastyytyvai-
syytté ja asiakaskokemusta yhteistydssa palveluntuottajien kanssa ja kerda lisaksi asi-
ointivolyymi- ja muuta tilastotietoa raportoinnin ja toiminnan kehittamisen |ahtdkoh-
daksi.

2.3.3 Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan johtaminen

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelukonseptin (yleisen palveluneuvonnan, etéapalvelun ja -tulkkauksen seké
toimitilapalvelujen) toteutuksesta, edelleenkehittamisesté ja johtamisesta. Jarjestajalla
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on vastuu myds asiakaspalvelutoiminnan valtakunnallisesta viestinnasta ja oman toi-
mintansa osalta yleisista hallintopalveluista (esim. talous- ja henkilostopalveluista).

Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa asiakaspalvelupisteisiin liit-
tyvista sopimuksista ja sopimushallinnasta.

Operatiivinen johtaminen asiakaspalvelupisteissa

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja johtaa ("valvoo”) toiminnan toteutumista asiakaspal-
velukonseptin mukaisesti, tukee kaytannon toimintaa asiakaspalvelupisteissa ja vastaa
yhteisten palvelujen ja palvelupisteiden puitteiden toimivuudesta.

Operatiivisen toiminnan johtamismalli perustuu alueelliseen johtamiseen, jossa on asia-
kaspalvelupistekohtaisesti nimetyt vastuut. Operatiivisen johtamisen tueksi voidaan
suurempiin ja/tai kaynnistysvaiheessa oleviin asiakaspalvelupisteisiin sijoittaa asiakas-
palvelutoiminnan jarjestajan vastuuhenkilditéa tukemaan toimintaa.

Asiakaspalvelutoimintaa tukevat ICT-jarjestelméat ja niiden omistajuus

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja huolehtii siitd, ettd valtion yhteiset asiakaspalvelu-
pisteet tarjoavat palveluntarjoajille turvallisen ja toimivan ICT-ympariston.

Jarjestaja toimii yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan liittyvien ICT-jarjestelmien omista-
jana niilté osin kuin niille ei ole mééaritelty muuta omistajaa ICT-konseptin mukaisesti.

2.4 Senaatti-kiinteistojen ja
asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan
yhteistyo

Senaatti-kiinteist6t on valtiovarainministerion alainen liikelaitos, jonka tehtavana on
valtion tydymparist6- ja toimitila-asiantuntijana tuottaa valtionhallinnolle sen toimintaa
tukevat ja tehokkaat tydympaéristét kustannustehokkaasti valtion kokonaisetu huomioi-
den. Se tarjoaa ja tuottaa palveluita liikelaitoslain mukaisesti ensisijaisesti valtionhallin-
nolle. Palvelutarjonta kattaa kaiken toimitilojen vuokrauksesta ja yllapidosta asiakkaan
johdolle suunnattuihin strategisen tason asiantuntijapalveluihin.
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Senaatin liiketoiminta perustuu tydymparistdjen ja kiinteistovarallisuuden kehittami-
seen, toimitilojen vuokraukseen seka toimitiloihin liittyvien palvelujen tarjoamiseen asi-
akkaille. Se toimii liiketaloudellisten periaatteiden mukaisesti. Sen omaisuus on Suo-
men valtion omistuksessa ja osoitettu liikelaitoksen omistajahallintaan. Senaatilla ei ole
julkisen hallinnon tehtavia eika viranomaistehtavia. Liikelaitoslain periaatteiden mukaan
niita ei myoskaan saa sille asettaa.

Edella kuvatuista yhteisen asiakaspalvelun kokoluokista L- ja M-luokkien yhteiset asia-
kaspalvelupisteet ovat kiinteita toimitiloja. Ne sijoittuvat paaosin Senaatin hallinnoimiin
virastotaloihin tai muihin vastaaviin kiinteistoihin, joiden hallinnointi- ja tilapalveluissa
Senaatilla on luonnollinen rooli palveluntarjoana.

Senaatti tarjoaa kiinteistdissdan kehittyneita tilankayttéa tukevia palveluita. Naita ovat
mm. aulapalvelu ja/tai virtuaalinen aulapalvelu, kosketusnaytéllinen vuoronume-
rojarjestelma, odotuksen seurantaan soveltuvat naytét ja sovellusratkaisu seka infonay-
t6t ja tilakartat. Osassa naista Valtori voi tukea palveluita omilla ratkaisuillaan. Senaatin
osaamista on jarkevaa hyodyntad kokonaisvaltaisesti myds yhteisen asiakaspalvelutoi-
minnan tilaratkaisuissa. Parhaiten se toteutuu antamalla Senaatille kokonaisvastuu toi-
mitilaratkaisujen ja niihin liittyvien toimitilapalvelujen toteuttamisesta palvelupisteissa.
Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja toimii palveluiden tilaajana ja Senaatti tila-
palveluiden toimittajana tilaaja-tuottajamallin mukaisesti.

Etapalvelupisteet (S) sijaitsevat eri toimijoiden tiloissa, ja XS-palvelupisteet ovat liikku-
via palvelupisteitd, jotka eivat sovellu Senaatin toimintaan. Talta osin yhteisen asiakas-
palvelutoiminnan jarjestaja tukeutuu muihin palveluntuottajiin.

2.5 Valtorin ja asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajan yhteistyo

Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus Valtori on valtiovarainministerion hallin-
nonalalla toimiva palvelukeskus ja valtion virasto, joka aloitti toimintansa 1. maaliskuuta
2014. Vuoden 2019 lopussa virastossa tydskenteli noin 1 400 henkil6a. Valtorin asiak-
kaina ovat kaikki valtionhallinnon organisaatiot. Valtori tuottaa valtionhallinnon toimiala-
riippumattomat ICT-palvelut seké korkean varautumisen ja turvallisuuden vaatimukset
tayttavia tieto- ja viestintateknisia palveluja ja integraatiopalveluja. Valtorilla on eri puo-
lella Suomea noin 30 toimipaikkaa, joista henkilostomaaraltdan suurimmat ovat Helsin-
gissa, Rovaniemelld, Hameenlinnassa ja Jyvaskylassa. Viraston paatoimipaikka on Jy-
vaskylassa.

18



Valtion yhteiskayttoisten tilojen ICT-konseptissa on kuvattu Valtorin roolia yhteiskayt-
toisissé tilaratkaisuissa. Naissa Valtorin roolina on tuottaa perustietotekniikan ICT-pal-
velut ja tietoverkot seka tarvittaessa turvallisuusverkon palvelut. Valtorilla on monia
standardoituja palveluita valtionhallinnon kéyttéon. Reitti-tietoliikennepalvelu tarjoaa
toimipisteelle langattoman ja langallisen lahiverkon seka liityntéverkon siséisiin ja ulkoi-
siin (internet-)palveluihin. Reitti-palvelu tukee taysin tilojen yhteiskayttdisyytta niille val-
tionhallinnon organisaatioille, jotka ovat ottaneet sen kayttéon. Mikali palvelupisteessa
on palveluntuottajia, jotka eivat ole Reitti-palvelun asiakkaita, ne voivat kayttaa vieraili-
javerkkoa ja omaa etayhteyspalveluaan. Valtori voi vastata myds esityslaitteistoista ja
etayhteysratkaisuista tiloissa.

Valtorilla on keskeinen rooli valtion yhteisen asiakaspalvelun mahdollistajana. Tall6in
jarjestaja toimii palvelun tilaajana ja palveluntuottajat vastaavat muutoksista niihin pal-
veluihin, jotka edellyttavat palveluntuottajakohtaista raatalointia.

Keskeinen ratkaistava asia Valtorin roolissa osana valtion yhteista asiakaspalvelua on,
voidaanko Valtorin palveluita tuottaa myds valtionhallinnon ulkopuolisille kayttajille ja
voivatko kaikki valtionhallinnon toimijat ostaa Valtorin palveluita ilman Kilpailutusta.
Myos turvallisuusverkon kayttdjaorganisaatioiden palvelutarpeet yhteisilla hallinnolli-
silla alueilla ja yhteisissa asiakaspalvelutiloissa tarvitsevat jatkoselvitysté ja sen analy-
sointia, tuottaako yhteisten tilojen kayttd kustannustehokkuutta siind tapauksessa, etta
vaatimukset aiheuttavat merkittavia lisatarpeita tilojen fyysisiin ja turvallisuusjarjestelyi-
hin. Naita asioita on avattu tarkemmin palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen Asiakaspal-
velun kehittdminen- ja Yhteiskayttoiset toimistotilat -ryhmien yhteisessa yhteenvetolop-
puraportissa. Tarvittavia jatkotoimenpiteita tarkastellaan taltd osin palvelu- ja toimitila-
verkkohankkeessa konseptien jatkotyssa.

2.6 Palveluntuottajien tehtavat
asiakaspalvelutoiminnan
toimintakokonaisuudessa

Valtion yleinen palveluneuvonta on vaativa tehtava, jossa palveluneuvojan on kyettava
hallitsemaan kaikkien valtion viranomaisten tehtéavakokonaisuuksia, jotta yhteisella
asiakaspalvelutoiminnalla saavutettaisiin sille asetetut tavoitteet. Asiakaspalvelun ke-
hittdmisen alatyéryhmassa on maaritelty palveluneuvonnan tehtavia ja tama ehdotus
on osa asiakaspalvelukonseptia. Kuitenkin, myos yleisen palveluneuvonnan tarkempi
maarittely jatkuu vield ensimmaisissa toimeenpanohankkeissa ja se, mitd yleinen pal-
veluneuvonta yhteisissé asiakaspalvelupisteissa tulee olemaan, tdsmentyy konseptin
jatkokehitysvaiheissa.
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Asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja ja palveluntuottajat kehittavat ja toteuttavat yleisen
palveluneuvonnan tehtéavaa yhteistydssa mahdollistaen toiminnalliset ja tekniset ratkai-
sut siihen, etta yleista palveluneuvontaa antava henkilosté saa tarpeellisen tuen neu-
vontatilanteessa palvellakseen asiakasta.

Liséksi palveluntuottajien tulee organisoida omien palvelujensa osalta paikallinen pal-
velu niissé pisteissa, joissa ne ovat lasna. Niiden tulee organisoida myés omien etapal-
velujensa tarjonta valtakunnallisesti.

Valtion palveluntuottajien tavoitteena asiakaspalvelussa on siirtda digitaalisiin kanaviin
ne palvelut, jotka niihin soveltuvat. Tassa merkittavana hidasteena on ollut asiakkaiden
kyky kayttaa digitaalisia palveluita. Palveluntuottajien velvollisuutena on huolehtia siita,
etta palvelut ovat helppokayttdisia. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja
vastaa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun konseptin mukaisen digituen tarjoa-
misesta yhteisissé asiakaspalvelupisteissé. Digitukea tarjoavan henkildstén osaamisen
kehittdminen on jarjestajan vastuulla, mutta siind tehdaan yhteisty6ta palveluntuottajien
kanssa. Vastuu perehdytyksestd sahkoisten asiointipalveluiden muutoksiin on myoés
palveluntuottajilla, eikd pelkastdan asiakaspalvelutoiminnan jarjestajalla.
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3 Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestaminen

Tassé luvussa kuvataan valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisen edel-
lyttdma organisointi-, ohjaus- ja rahoitusmalli. Lisaksi esitellddn kolme vaihtoehtoista
jarjestamistapaa ja niiden vélisia eroavuuksia.

3.1 Organisointi- ja ohjausmalli

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestimisesta vastaa valtakunnallisesti yksi
organisaatio, asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja, joka on valtion viraston yksikko tai
suoraan ministerion alainen laitos.

Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta muodostaa poikkihallinnollisen kokonaisuu-
den, johon kytkeytyy laajasti eri hallinnonalojen toimijoita. Liséksi kuntasektori ja hyvin-
vointialueet kytkeytyvat tavoitetilassa tiiviisti kokonaisuuteen, johon siten kuuluu hyvin
laajasti koko julkisen sektorin toimijoita.

Julkisen sektorin asiointi on viime vuosina uudistunut edistyvan digitalisaation myéta
nopeasti, ja kehityksen arvioidaan myds jatkuvan nopeana. Asiakkaiden asiointitottu-
musten ohella ovat uudistuneet virastojen sisaiset asioinnin kasittelyprosessit.

Ohjausmallin on mahdollistettava hyvin laaja poikkihallinnollisen kokonaisuuden ohjaus
nopeasti kehittyvassa toimintaympéaristossa. Ohjaus- ja rahoitusmallin tulee osaltaan
tukea valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan tarkoituksenmukaista kehittymista
osana muuttuvaa ja digitalisoituvaa toimintaymparistoa.

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjauksessa on ymmarrettava asiakkaiden ja palve-
luntuottajien tarpeita riittavasti ja kyettava sovittaa ne yhteen kansallisen tason tarkoi-
tuksenmukaiseksi kokonaisuudeksi.

Asiointipisteista saadut kokemukset ovat osoittaneet, ettd useiden toimijoiden sopimus-
pohjaiset mallit johtavat helposti hyvin monimutkaisiin, kokonaisuuksina vaikeasti hal-
littaviin ja hallinnollisilta tehtaviltd&n raskaisiin malleihin. Niissé varsin pienetkin yhden
toimijan toiminnan muutokset voivat edellyttda esimerkiksi kustannusvaikutuksista joh-
tuen muutoksia kaikkien mukana olevien toimijoiden sopimuksiin. Nykyisten yhteisten
asiointipisteiden osalta lahtékohtana on ollut palvelupistekohtainen sopimusmalli, jossa
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osapuolina ovat kunkin pisteen osalta poikkeavat toimijat. Sopimusmalli on ollut tarkoi-
tuksenmukainen yhteistoiminnan pohjautuessa yhteisiin paikallisiin tilaratkaisuihin. Sen
sijaan tassa esiselvityksessa tarkasteltavassa valtion yhteisen asiakaspalvelutoimin-
nan kokonaisuudessa tavoiteltava laajempi toiminnallinen yhteistyd painottaa paikalli-
sen tilaratkaisun asemesta enenevissd méaarin valtakunnallisesti yhtenéisia toiminta-
malleja.

Ohjaus- ja rahoitusmallin suunnittelun lahtékohdaksi on otettu pyrkimys mahdollisim-
man yksinkertaiseen ja selked&n ohjausmalliin. Ohjausmalli on tarkoituksenmukaista
rakentaa nykyisten instrumenttien ja tdméanhetkisen ohjauksen rakenteita hyddyntaen
mikali mahdollista. Lisaksi nopeasti kehittyva toimintaymparisto ja kokonaan uuden ko-
konaisuuden ylésajo haastavat ohjauksen toimeenpanokykya. Ohjausmallin on osal-
taan tuettava kokonaisuuden toimeenpanokyvykkyytta.

Valtion asiakaspalvelutoiminnan saatavuuteen ja palvelutasoon liittyy paljon kysymyk-
sid, jotka edellyttavat kansallisen tason arvovalintoja. Naiden valintojen tekeminen kuu-
luu luontevasti kansalliselle poliittiselle paatoksenteolle. Keskeisina valineina ovat yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden verkoston sijoittumisen kriteerit, jotka ohjaavat palvelu-
pisteverkoston kehittdmista. Valtiovarainministeri® valmistelee yhteistytssa palvelun-
tuottajien kanssa mahdolliset muutokset kriteereihin, jotka vahvistetaan kerran neljassa
vuodessa, kun hallitus vahvistaa valtakunnallisen suunnitelman (palveluiden saatavuu-
teen ja toimintojen sijoittamisen perusteita koskeva laki).

Ohjauksen perustana tulosohjaus

Toimintaa ohjataan olemassa olevaa tulosohjauksen rakennetta hyddyntaen osana val-
tion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajaorganisaation tulosohjausta. Toiminnan
seurannan (budjetti ja kustannukset mukaan luettuina) erottelemiseksi kokonaisuus on
suositeltavaa erottaa omaksi kokonaisuudekseen tulosohjauksessa.

Paavastuussa tulosohjauksesta on se ministerio, jonka alaiseen hallintoon valtion yh-
teisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja kuuluu. Koska kyseesséa on poikkihallinnolli-
nen kokonaisuus, paavastuullinen tulosohjaaja vastaa tulosohjauksen koordinoinnista
muiden ministerididen kanssa. Tavoitteena tulisi olla moderni jatkuvaan vuorovaikutuk-
seen perustuva tulosohjausprosessi, jossa ohjaava ministerit ja jarjestaja ovat tiiviissa
vuoropuhelussa. TAma edellyttdd myds muiden ministerididen ja ohjaavan ministerion
valisen koordinaation jatkuvuutta. Koordinaation tueksi on hyva rakentaa toimivat kay-
tanteet. Varsinkin toiminnan yldsajovaiheessa hallinnonalojen rajat ylittavalle koordi-
naatiolle on varmasti tarvetta tavoitetilan saavuttamiseksi, yhteisymmarrykseen paase-
miseksi ja tarkoituksenmukaisen etenemispolun [dytamiseksi.
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Yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta vahvistamaan asiakas- ja palvelun-
tuottajanédkdkulmaa

Asiakkaiden ja palveluntuottajien ndkemysten saamiseksi ohjaamaan valtion yhteista
asiakaspalvelutoimintaa ehdotamme, etta tulosohjausrakennetta tdydennetaan erilli-
sella yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunnalla, joka voisi pohjautua olemassa ole-
vaan nykyisten yhteisten asiointipisteiden toimintaa ohjaavaan yhteispalvelun neuvot-
telukuntaan. Neuvottelukunta ohjaisi hallinnonalojen, keskeisten palveluntuottajien
seka kuntien ja hyvinvointialueiden tarpeiden huomiointia asiakaspalvelutoiminnon ke-
hittamisessa ja ohjauksessa. Neuvottelukuntaan olisi hyva saada edustus myds kes-
keisista kayntiasiointiryhmistd esimerkiksi kansalaisjarjestdjen kautta tuomaan asia-
kasnékdkulmaa kokonaisuuden kehittAmiseen.

Yhteiskehittaminen palveluntuottajien kesken

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa asiakaspalvelutoiminnan kehittami-
sestd. Yhteisen ja yhtendisen asiakaspalvelutoiminnan toteuttaminen edellyttaa paljon
yhtenaistamista seka yhteiskehittamista palveluntuottajien kesken. Lisaksi naiden on
kehitettava omia toimintamallejaan mahdollistamaan yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taedellytykset seka niiden itsensd saamat hyddyt. Varsinkin yl6sajovaiheessa on to-
dennékdisesti tarpeen perustaa yhteiskehittdmisen tueksi foorumeita, joilla kasitellaan
edella esitettyja ohjauksen rakenteita astetta operatiivisempia asioita ja joiden koolle-
kutsujana yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja voisi luontevasti olla.

3.2 Vaihtoehtoiset kustannustenjakomallit

Tasséa kappaleessa tarkastellaan yhteisen asiakaspalvelutoiminnan palvelupisteiden
kustannusten jakautumista palveluntuottajien ja yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jar-
jestajan kesken. Kustannusten jaon periaatteiden konkretisoimiseksi on tunnistettu
palvelupisteisiin liittyvat kustannukset. Tarkastelussa keskitytdan asiakaspalvelupiste-
kohtaisiin kustannuksiin. Valtakunnalliset johtamisen ja kehittdmisen kustannukset on
rajattu taman tarkastelun ulkopuolelle.

Seuraavat konseptin mukaiset tilat ja palvelut on otettu mukaan tarkasteluun:

Tilat
1. Sisaantuloaula: vastaanotto / infopiste - oikean palvelun valinnassa opastus / pal-

velun valinta, ilmoittautuminen, vuoronumeron saaminen. Turvatarkastusmahdolli-
suus.
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Odotusalue: naulakko / vaunuparkki, vessat, kahvipiste, istumapaikkoja ja vuoro-
numeronaytot, lasten leikkipiste, monitoimialue (satelliittipiste/pop-up vaihtuville toi-
mijoille, tapahtuma- ja nayttelytila), pistaytymistilat puheluille, neuvontapisteet
Itsepalvelualue: lomakkeiden taytto ja jatto, asiakaspéaéatteet (toimivat myos neu-

vontapisteind), tulostus.

Etapalveluhuone(et). Huoneessa huomioitava esteettdmyys ja yksityisyys. Toimi-
paikkakohtaisesti huomioitava mahdollisuus kayttaa etapalveluhuonetta myos kas-

vokkain tapaamisiin

Palvelupisteet: palvelupisteet (sermirakenteiset, huonerakenteiset, etdpalveluva-
rustellut, turvahuoneet) seka neuvottelu / tapaamishuoneet.
Asiakaspalvelun taustatydtilat: Asiakaspalvelun valitttmassa laheisyydessa olevat
tydtilat. Sisaltdad monipuoliset erilaiseen tydskentelyyn soveltuvat tyétilat.
Kokouskeskus: Aula / odotustila, kokoustilat, vihkitila ja vihkitilan taustatilat.
Yhteinen tydymparistd: Eri virastojen yhteinen tydymparistd. Sisdltdéa monipuoliset
erilaiseen tydskentelyyn soveltuvat tyétilat. Voi sijaita esim. eri kerroksessa kuin

asiakaspalvelutilat.

Palvelut ja teknologia

E.

Asiakaspalvelutilojen tilapalvelut (mm. siivous, vartiointi, aulapalvelut)

Asiakaspalvelutilojen yhteiskaytettava ICT- ja muu tekniikka (vuoronumero, tieto-
verkko, tulostimet)

Etapalvelulaitteet (sis. henkilokortin lukulaite, tulostin-skanneri ja maksupéaate.)
Yleiset asiakaspalvelijat, henkilokustannukset (yleinen palveluneuvonta, digituki,

ohjaus etapalveluun)

Asiakaspalvelutoiminnan johtaminen ja hallinto

Taulukko: Kustannusten jakautumisen periaatteet eri malleissa:

johtaminen ja hallinto

Kokonais- Asiakaspalvelu- Tilakustannukset
kustannusmalli pistekohtainen eriytettyna yhteisen
kustannusten jyvitys | asiakaspalvelutoimin-
-malli nan kustannuksista

Tilat

1. Sisédantuloaula jarjestaja jarjestaja jyvitetdédn

2. Odotusalue jarjestaja jarjestaja jyvitetdédn

3. ltsepalvelualue jarjestaja jarjestaja jyvitetdén

4. Etépalvelutilat jarjestaja jarjestaja jyvitetdén

5. Palvelupisteet jarjestaja jyvitetdédn jyvitetdédn

6. Asiakaspalvelun tausta- jarjestaja jyvitetaéan jyvitetaéan
tyotilat

7. Kokouskeskus

8. Yhteinen tydympéristd

Palvelut

A. Asiakaspalvelutilojen tila- jarjestaja jyvitetaén osin jyvitetaéan
palvelut

B. Asiakaspalvelutilojen yh- jarjestaja jyvitetaén osin jyvitetaéan
teiskaytettavat ICT- ja
muu tekniikka

C. Etapalvelulaitteet jarjestaja jarjestaja jarjestaja

D. Yleiset asiakaspalvelijat, jarjestaja jarjestaja jarjestaja
henkilbkustannukset

E. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja jarjestaja jarjestaja
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3.2.1 Kokonaiskustannusmalli

Asiakaspalvelutoiminnan jérjestéja tekee asiakaspalveluun liittyvasta tilasta yhden so-
pimuksen Senaatin kanssa. Senaatti toimii vuokralaisena ja veloittaa vuokrakustan-
nukset asiakaspalvelutoiminnan jarjestajaltd myés niissa asiakaspalvelupisteissa,
joissa on ulkopuolinen vuokranantaja. ICT- ja muu tekniikka sisaltyy kokonaisuuteen.
Jarjestaja tekee niiden osalta sopimuksen suoraan Valtorin kanssa niilta osin kun ne
eivat sisally Senaatin palvelusopimukseen.

Asiakaspalvelutoiminnan jérjestaja maksaa kaikki asiakaspalvelutoimintaan liittyvisté
palveluista syntyvat kustannukset. Palveluntuottajat maksavat yhteisissa asiakaspal-
velupisteissa tydskentelevan oman henkilékuntansa henkilo-, jarjestelma ja laitekus-
tannukset. Yhteinen asiakaspalvelupiste ja sen palvelut ovat palveluntuottajille kay-
tossa veloituksetta.

Sama malli kattaa kaikenkokoiset asiakaspalvelupisteet. Liikkuvien pisteiden osalta
Senaatilla ei kuitenkaan ole vastaavaa roolia vaan asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja
tekee sopimukset suoraan soveltuvien palvelutarjoajien kanssa.

Kyseessa on valtakunnallinen malli, jossa kustannustenjakoa ei tarvitse tarkastella
asiakaspalvelupistekohtaisesti palveluntuottajien ja asiakaspalvelutoiminnan jarjesta-
jan kesken. Malli on joustava ja skaalautuva, eika yksittaisten palveluntuottajien toi-
minnalliset muutokset edellytd muutoksia sopimuksiin. Kyseessa on matalan kynnyk-
sen malli, johon palveluntuottajien on aina kannattavaa liittyd. Kokonaiskustannusten
hallintaan tulee Kiinnittdd huomiota, jotta kayntiasioinnin rooli ja kustannukset eivat
l&hde perusteetta kasvamaan.

Rahoitusmallissa koko kustannus katetaan asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan budje-
tista.

3.2.2 Asiakaspalvelupistekohtainen kustannusten
jyvitys -malli

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja tekee asiakaspalveluun liittyvasta yhteisesta asia-
kaspalvelutilasta (tilat 1-4) sopimuksen Senaatin kanssa. Lisaksi Senaatti tekee pal-
velusopimukset palveluntuottajakohtaisesti palvelutuottajien kaytdssa olevista asia-
kaspalvelutiloista (tilat 5-6), jotka jyvitetdan kayttétarpeen mukaisesti palveluntuotta-
jilta. Isoimmissa kohteissa (esimerkiksi virastotalot) asiakaspalvelutilat ovat osana
muuta palvelusopimusta palveluntuottajan ja Senaatin valilla. ICT- ja muu tekniikka jy-
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vitetddn palvelutuottajille ja vain pienesta kaikille yhteisesta osasta vastaa asiakaspal-
velutoiminnan jarjestgja. Jarjestaja tekee sopimuksen Valtorin kanssa niiltd osin kun
ICT-kustannukset eivét sisally Senaatin palvelusopimukseen.

Palveluntuottajat maksavat yhteisissa asiakaspalvelupisteisséa tydskentelevan oman
henkilokuntansa henkild-, jarjestelma ja laitekustannukset. Yhteinen asiakasneuvonta
palvelu ei aiheuta palveluntuottajille kustannuksia.

Etapalvelupisteessa (S) asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa kaikista kustannuk-
sista. Senaatti tekee sopimuksen ulkopuolisen tilavuokraajan kanssa (esimerkiksi
kunta, kirjasto, kauppakeskus). Liikkuvien pisteiden osalta Senaatilla ei ole roolia
vaan asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja tekee sopimukset suoraan soveltuvien palve-
lutarjoajien kanssa.

Kustannustenjako edellyttdd asiakaspalvelupistekohtaista tarkastelua palveluntuotta-
jien ja asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjan kesken. Palveluntuottajien toiminnalliset
muutokset edellyttavat muutoksia sopimuksiin. Palveluntuottajilla on mahdollisuus vai-
kuttaa oman toiminnan kustannuksiin, mika vahvistaa insentiivia kehittda kayntiasioin-
tia korvaavia palveluja.

Malli hyddyntaa nykyisia tilapalvelusopimuksia, joita tdydentamalla asiakaspalvelupis-
tekohtaisesti on helppo edeta kaynnistysvaiheessa. Asiakaspalvelupisteiden maaran
kasvaessa pistekohtaiset sopimukset jyvityksineen voivat muodostua raskaiksi hallita.

Rahoitusmallissa asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjan kustannus katetaan asiakaspal-
velutoiminnan jarjestajan budjetista.

3.2.3 Tilakustannukset eriytettyna yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan kustannuksista

Senaatti tekee palvelusopimukset palveluntuottajakohtaisesti asiakaspalvelutiloista (ti-
lat 1-6. Nama jyvitetaan kayttdtarpeen mukaisesti palveluntuottajilta. Isoimmissa koh-
teissa (esimerkiksi virastotalot) asiakaspalvelutilat ovat osana muuta palvelusopi-
musta palveluntuottajan ja Senaatin valilla. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa
toiminnallisten palvelujen kustannuksista (A-D). Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajalla
ei ole sopimusta Senaatin kanssa tiloista isoissa asiakaspalvelupisteissa. ICT- ja muu
tekniikka kuuluu palvelutuottajien ja Valtorin valisiin sopimuksiin niiltéd osin kun ne ei-
vat kuulu Senaatin palvelusopimukseen.
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Palveluntuottajat maksavat yhteisissa asiakaspalvelupisteisséa tydskentelevan oman
henkilokuntansa henkild-, jarjestelmad ja laitekustannukset.

Etépalvelupisteessé (S) asiakaspalvelutoiminnan jarjestéja vastaa kaikista kustannuk-
sista. Senaatti tekee sopimuksen ulkopuolisen tilavuokraajan kanssa (esimerkiksi
kunta, kirjasto, kauppakeskus). Liikkuvien pisteiden osalta Senaatilla ei ole roolia
vaan asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja tekee sopimukset suoraan soveltuvien palve-
lutarjoajien kanssa.

Kustannustenjakoa tarkastellaan asiakaspalvelupistekohtaisesti palveluntuottajien
kesken ja osana muuta tilasopimusta. Palveluntuottajien toiminnalliset muutokset
edellyttavat muutoksia sopimuksiin, kuten muidenkin tilojen osalta. Palveluntuottajilla
on mahdollisuus vaikuttaa oman toiminnan kustannuksiin, mik& kannustaa kayntiasi-
ointia korvaavien palvelujen kehittdmiseen. Kustannustenjakomalli perustuu nyKkyisiin
tilapalvelusopimuksiin, mik& helpottaa etenemistéa kaynnistymisvaiheessa.

Rahoitusmallissa asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan kustannus katetaan asiakaspal-
velutoiminnan jarjestajan budjetista.

3.3 Rahoitusmalli

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kokonaisuudessa on kyse valtioneuvostota-
soisesta kokonaisuudesta. Siirtyminen siiloista ja yksittaisten toimijoiden toiminnan op-
timoinnista kokonaisuuden optimointiin on keskeinen hydtymekanismi niin asiakkaiden
kuin valtion palveluntuottajienkin nakokulmasta. Keskeisené tavoitteena on tuottaa hyo-
tya asiakkaille sekd parempina ja paremmin saavutettavissa olevina palveluina etta
tuottavuuden kautta alhaisempina kustannuksina.

Saavutettavat toiminnalliset ja kustannushyddyt eivat jakaudu toimijoiden kesken tasai-
sesti, ja saavutettavien hyotyjen suuruuskin vaihtelee alueellisesti. Rahoitusmallin tulisi
osaltaan varmistaa hyotyjen tarkastelu riittavalla ylatasolla ja tavoitteellisesti kansalli-
sellakin tasolla. Toisaalta yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan ja sen tilaratkaisuihin siir-
tymisen tulee olla yksittisen palveluntarjoajan nékdkulmasta lahtdkohtaisesti kannat-
tavaa.

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan perusrahoitus budjettirahoituksena
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Esitetyn mallin lahtékohtana on budjettirahoitus, joka mahdollistaa periaatteiltaan sel-
kean rahoitusmallin. Vaikka erillinen budjettirahoitus on suhteellisen raskas malli ja si-
séltad oman byrokratiansa, se nahdaan huomattavasti yksinkertaisempana kuin suori-
teperusteinen rahoitusmalli.

Suoriteperusteisuus johtaa helposti hyvin monimutkaiseen suoritteiden lukumaéran
seurantaan ja haastaa etenkin monia toimijoita palvelevien tehtéavien, monialaisten
asiakastarpeiden neuvonnan tai muun kohdistumattoman neuvonnan oikeudenmukai-
sen jyvittdmisen. Liséksi suoriteperusteinen rahoitusmalli ohjaa jarjestajaa lisdamaan
ja yllapitamaan suoritteiden lukumaaraa rahoituksensa turvaamiseksi. Tama johtaisi
kansallisiin tavoitteisiin néhden epéatarkoituksenmukaiseen kehitykseen.

Esitetyssa mallissa valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja muodostaa
oman erillisen kokonaisuutensa, jolla on oma pysyva budjettirahoituksensa (kirjanpito-
yksikkd tai vastaava). Rahoitus voitaisiin myos toteuttaa erillisend pysyvana toiminta-
menomomenttina jarjestamisesta vastaavalle virastolle tai laitokselle. Jarjestajan bud-
jettirahoitus kasvaisi vuosittain valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittyessa
kohti tavoitetilaa (vuonna 2030).

Rahoitusmallissa yhteinen asiakaspalvelutoiminta kattaa asiakaspalvelupisteiden esi-
tetyn konseptin mukaisesti yhteiset palvelut, asiakaspalvelutilat ja maaritetyn suuruisen
toimijoiden kaytdssa olevan taustatyétilan, joita toimijoiden olisi mahdollista hyédyntaa.
Asiakaspalvelutoiminnan kustannusten vaihtoehtoisista jakomalleista on tarkempi ku-
vaus kappaleessa 3.2.

Jarjestajan budjetin koko maaraytyy sen perusteella, kuinka suuri osa yhteisen asia-
kaspalvelutoiminnan kustannuksista tulee jarjestgjan katettavaksi, ja mika osuus kus-
tannuksista jyvitetaén valtion palveluntuottajille (kustannusten vaihtoehtoiset jakomallit,
kappale 3.2).

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjan budjetti katetaan kustannussaastoisté, jotka arvi-
oidaan syntyvan valtion palveluntuottajille, kun ne lopettavat omat asiakaspalvelupis-
teensa ja siirtyvat yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin (arvio tehdaan vuoden 2030 olete-
tuilla luvuilla). Jéarjestajan rahoitus kasvaa vuosittain, kun yhteisen asiakaspalvelutoi-
minnan asiakaspalvelupisteverkko laajenee ja samanaikaisesti valtion palveluntuotta-
jien omien asiakaspalvelupisteiden maara vahenee.
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3.4 Asiakaspalvelutoiminnan suhde kuntien ja
hyvinvointialueiden asiakaspalveluun

Tavoitteena on kytkea valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta tiiviisti kuntien ja sovel-
tuvin osin hyvinvointialueiden asiakaspalveluihin siten, etta julkisen hallinnon palveluita
tarjottaisiin saman katon alla julkisen hallinnon yhteisisté asiakaspalvelupisteista. Ny-
kyiset yhteiset asiointipisteet on toteutettu pitkalti yhteistydssa kuntien kanssa, ja niissa
my0s valtaosa asiointitapahtumista kohdistuu kuntien palveluihin. Merkittava osa kan-
salaisten viranomaisasioinnista tapahtuu muutenkin kuntasektorin kanssa. Tyollisyys-
palvelujen siirtyessa mahdollisesti kuntien vastuulle vuoden 2024 aikana kuntien rooli
asiointipalvelujen tarjoajana kasvaa entisestddn suhteessa valtionhallintoon. Etenkin
haja-asutusalueilla kayntiasiointivolyymien edelleen alentuessa palvelupisteen mielek-
kaan yllapidon edellyttdman riittavan volyymin aikaansaaminen edellyttdd yhteistytta
kuntasektorin kanssa.

Sosiaali- ja terveyshuollon seka pelastustoimen uudistuksen yhteydessa vastuu sosi-
aali- ja terveyspalvelujen toteuttamisesta siirtyy kunnilta hyvinvointialueille vuoden
2023 alusta. Hyvinvointialue voi liséksi ottaa vastuulleen lakisdateisia tehtavia laajem-
man kokonaisuuden kuntien palveluista. Kunnat voivat sopia hyvinvointialueen vastaa-
van myds kuntien vapaaehtoisista tehtavistd, joiden hoitamisesta kunnat osoittavat erik-
seen hyvinvointialueelle rahoituksen ja jotka liittyvat hyvinvointialueen tehtavaalaan.
Nain ollen hyvinvointialueista on muodostumassa erittdin merkittavia toimijoita kansa-
laisten yha kasvavien hyvinvointipalvelujen ja niihin liittyvan asioinnin toteuttajina. Hy-
vinvointialueiden vasta jarjestaytyessa ei ole viela hahmoteltu konkreettisesti, millaiset
niiden palvelut soveltuisivat julkisen hallinnon yhteisista asiakaspalvelupisteisté annet-
taviksi. Tama jaa palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen maariteltavaksi toimeenpanon
edetessa. Se tulee kuitenkin ottaa huomioon valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajan tehtavissa.

Digitalisaatio kattaa tulevaisuudessa yha suuremman osuuden yksinkertaisista rutiini-
asiointitapahtumista, eikd yh& suuremmalla osalla kansalaisista ole kaytdnndssa tar-
vetta kayntiasiointiin. Toisaalta jatkossakin on asiakasryhmid, joille sdhkoinen asiointi
ei ole mahdollista. Liséksi on palveluita, joissa vuoropuhelulla ja vaikuttamisella asiak-
kaaseen asiointitapahtumassa on keskeinen rooli. Naissa palveluissa kayntiasiointi on
jatkossakin vaikuttava ja perusteltu asiointikanava. Niihin liittyy usein monialaisen tuen
tarvetta seka kytkoksia sosiaali- ja terveyspalveluihin. Jatkossa kayntiasioinnin néh-
daan painottuvan nimenomaan naiden séhkdisen asioinnin ulkopuolelle jaaviin asia-
kasryhmiin ja/tai edellda mainittuihin monialaisiin palvelukokonaisuuksiin.

Valtiovarainministerion ja Digi- ja vaestotietoviraston yhteisessa digitaitokartoituksessa
keskeisina syina digilaitteiden kayttamattomyyteen kaikissa vastaajaryhmissa mainittiin
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mm., ettei vastaaja omista laitteita tai osaa kayttaa niitd eikd niiden ostamiseen ole
varaa. Vastauksissa nousivat esiin myo6s terveydelliset syyt. Liséksi kartoituksessa
nousi esiin huoli ikdantyneemman ja ikdantyvan vaeston digitaitojen puutteesta.

Yhteinen asiakaspalvelu, jossa eri viranomaiset ovat saavutettavissa saman palvelu-
pisteen kautta, mahdollistaa vastaamisen nimenomaan monialaista tukea tarvitsevien
asiakkaiden tarpeisiin. Toimijoiden tiivistynyt valtakunnallinen ja etenkin kaytannon ta-
son yhteisty6 yhteisissa palvelupisteissa luo luontevia mahdollisuuksia kehittaa tulevai-
suuden kayntiasioinnin tarpeisiin vaikuttavia monialaisia palvelukokonaisuuksia, joissa
keskeiseen rooliin nousevat kuntien ja hyvinvointialueiden tarjoamat palvelut. Toisaalta
sujuva yhteisty0 valtion palveluntuottajien kanssa on keskeista myés kuntien ja hyvin-
vointialueiden nékdkulmasta niiden omien laaja-alaisten hyvinvointitavoitteiden toteut-
tamisessa. Synergiat ovat siten molemmin puolin ilmeisia.

3.4.1 Synergioiden mahdollistaminen

Yhteinen asiakaspalvelutoiminta tulee suunnitella siten, ettd kuntasektorin ja hyvinvoin-
tialueiden palvelut kytketd&n osaksi kokonaisuutta. Kuntasektori ja hyvinvointialueet tu-
lee kytkea yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausrakenteeseen, jotta synergiamah-
dollisuudet voitaisiin tunnistaa molemmin puolin ja kokonaisuutta kehittaa tarkoituksen-
mukaisesti. Liséksi yhteista asiakaspalvelutoimintaa kehitettaessa tulee huomioida néi-
den toimintasektoreiden osallistuminen yhteiseen kehitystydhdn. Kuntasektorilla tulee
myo6s huomioida pienten kuntien ja suurten kaupunkien toisistaan poikkeavat nakokul-
mat.

Valtakunnallisen rakenteen liséksi tarvitaan alueellinen toimintarakenne, jossa tarkoi-
tuksenmukaista alueellista kokonaisuutta kehitetddn yhdessa paikallisten toimijoiden
kanssa niin, ettd myds kuntien ja hyvinvointialueiden seka laajemmin paikallisten toimi-
joiden muodostama asiointipalvelujen kokonaisuus huomioidaan valtion palveluntuot-
tajien ohella. Yhteistyon alueellisesti ja paikallisesti toimivien hyvinvointialueiden seka
kuntien kanssa tulisi olla toimivaa ja tiivista.

Julkisen hallinnon kayntiasiointia pyritaén keskittimaén kansalaisten asioinnin sujuvoit-
tamiseksi sekd toiminnallisten synergioiden ja kustannustehokkuuden mahdollista-
miseksi. Lisaksi asiakaspalvelupisteiden tarkoituksenmukainen sijoittuminen ja kaytan-
ndn yhteisty6 toimijoiden kanssa edellyttavat aina paikallista tarkastelua. Digitalisaatio
ja toisaalta kaupungistumiskehitys ovat usein johtaneet siihen, etté eri toimijoiden asia-
kaspalvelu- ja toimistotiloja on vajaakaytdssa. On tarkoituksenmukaista etsid yhdessa
toimijoiden kanssa alueellisesti tarkoituksenmukaisia tilajarjestelyité rajoittumatta toimi-
jasektoriin.
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3.4.2 Kaytannon yhteistyomallit

Yhteisty6 kuntasektorin kanssa edellyttda luonnollisesti paikallisella tasolla tapahtuvaa
sopimista. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja laatii yhteistydsopimuk-
set yhteisen asiakaspalvelun tuottamisesta ja sen ehdoista valtion palveluntuottajien
kanssa valtakunnallisesti. Kuntien ja hyvinvointialueiden sopimukset on tarkoituksen-
mukaista laatia palvelupistekohtaisesti noudattaen valtakunnallisesti yhtenevaa sopi-
musmallia, jossa kuntien ja hyvinvointialueiden yhteistytn keskeinen siséltd seka kus-
tannusten jakautumisen periaatteet maaritelladn konseptin mukaisesti. Paikalliseen so-
pimiseen on jarkevaa jattaa liikkumavaraa sopimuksen sisallon ja esimerkiksi yhteis-
tydn syvyyden kohdalle tarkoituksenmukaisen yhteistydsuhteen mahdollistamiseksi.
Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjalla on alueelliset vastuuhenkilot, jotka vas-
taavat alueellisen ja paikallisen yhteistyon rakentamisesta ja yllapidosta, paikallisten
sopimusten laadinnasta ja osaltaan alueellisen yhteisen asiakastoiminnan toimivuuden
ja laadun varmistamisesta.

Etenkin etépalvelupisteiden (S) osalta keskeisena yhteistybkumppanina ndhdaan kun-
nat ja toisaalta myds hyvinvointialueet. Naiden valtionhallinnon palvelujen osalta on pe-
rusteltua sijoittaa etépalveluun perustuvia palvelupisteita julkisin varoin ylla pidettaviin
asiointikeskuksiin kuten kirjastoihin tai hyvinvointialueen soveltuviin tiloihin. Muu asi-
ointi ja muiden palvelujen edellyttaméat olemassa olevat tilaratkaisut ja henkilosto tuke-
vat etdpalvelun sujuvaa ja kustannustehokasta toteuttamista. Toisaalta valtion palve-
luntarjoajien etapalvelut tukevat tarkoituksenmukaisesti asiakasvirtojen suuntautumista
naihin asiointikeskittymiin ja laajentavat niiden palvelutarjontaa asiakkaiden suuntaan.

3.5 Asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisen
vaihtoehtoiset toteutustavat

Valtion yhteista asiakaspalvelutoimintaa jarjestettdessa on tehtavissa keskeisia valin-
toja, jotka vaikuttavat palvelutarjonnan syvyyteen ja organisoitumiseen.

Jarjestamiseen olennaisesti vaikuttavat keskeiset valinnat esitetddn seuraavassa.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdmisen kolme vaihtoehtoista toteutus-
tapaa kuvataan seuraavissa kappaleissa.

1. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden
hallinnoinnista.
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2. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden
yhteisista palveluista.

3. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa valtion yhteisesta asiakaspalvelutoi-
minnasta kaikissa kanavissa.

Kaikissa kolmessa vaihtoehdossa toteutuvia hyétyja ovat:

* Ne vahentéavat valtion fyysisen asiakaspalvelun tilatarpeita ja yksittaisten viran-
omaisten tilahallintoon kayttamia resursseja.

* Niilla voidaan tuottaa yhtendinen ja eri kokoluokkien (L, M, S ja XS) mukainen
palvelutilojen seka niiden hallinnan ja kehittdmisen asiakaspalvelukonsepti.

* Ne vahentavat sopimushallinnon ja sopijaosapuolien lukumaaraa ja yhtenais-
tavat sopimuskenttaa.

* Ne kehittavat ja yhtendistavat yleista palveluneuvontaa ja digitukea fyysisissa
asiakaspalvelupisteissa.

Kunkin vaihtoehdon esittelya seuraa arvio sen vahvuuksista, mahdollisuuksista, heik-
kouksista ja uhista.

3.5.1 Vaihtoehto 1: Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja
vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden
hallinnoinnista

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden tilojen, ti-
lapalvelujen ja yleisen palveluneuvonnan toteuttamisesta muiden toimijoiden voimava-
roja hyodyntéden seké yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kayntiasioinnin kokonaisuuden
kehittdmisesta ja koordinoinnista.

Merkittavin ero muihin tassa luvussa esitettaviin vaihtoehtoihin on, etta asiakaspalvelu-
pisteissa yleista palveluneuvontaa antavat asiakaspalvelijat eivat ole jarjestajdn omaa
henkilostoa. Yleisen palveluneuvonnan toteutuksesta vastaa joko kilpailutettu toimija,
kunta tai mahdollisesti jonkun palveluntarjoajan asiakasneuvoja oman viranomaisteh-
tdvansa ohella. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestéja sopii toiminnan to-
teutuksesta asiakaspalvelupistekohtaisesti yleista palveluneuvontaa tuottavan toimijan
kanssa. Jarjestaja vastaa keskitetysti kaikkien valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden
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tilojen, niihin liittyvien palvelujen seka yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan liittyvien lait-
teiden ja jarjestelmien sopimuksista néiden palvelujen tuottajien kanssa, kuten muissa-
kin esitetyissa asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisvaihtoehdoissa.

Koska vaihtoehdon mukaisesta yleisesta palveluneuvonnasta vastaa joko kilpailutettu
toimija, kunta tai mahdollisesti jonkun palveluntarjoajan asiakasneuvoja, tAimé asettaa
rajat yleisen palveluneuvonnan sisallélle ilman muutoksia yhteispalvelulaissa kirjattui-
hin viranomaisten neuvontatehtaviin. Yleinen palveluneuvonta jaa talldin kaytannéssa
varsin yleiselle, ohjaavalle tasolle.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja voi olla liikelaitos, valtion laitos tai
tehtavaan valittavan viraston osasto.

Tamaéan vaihtoehdon kohdalla on syyta selvittaa tarkemmin, mika on yleisen palveluneu-
vonnan suhde palveluntuottajien substanssipalveluihin ja niiden syvéllisempéaan neu-
vontaan. Tahan liittyy myos kysymys ulkopuolisten palveluntuottajien mahdollisuudesta
toteuttaa joitakin viranomaistehtavia.

Vahvuudet ja mahdollisuudet
Vaihtoehto on kevein tapa toteuttaa valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta kayntiasi-
oinnin osalta. Se ei edellyta merkittdvid muutoksia valtion palveluntuottajien omiin toi-

mintoihin eik& esimerkiksi yhteispalvelulakiin.

Vaihtoehto on kustannuksiltaan pienin toteutuskelpoinen ensimmainen askel kohti yh-
tenaisempaa valtion asiakaspalvelutoimintaa.

Heikkoudet ja uhat
Asiakaspalvelijoiden tydnantajan ollessa eri organisaatio (kilpailutettu yksityinen toi-

mija, kunta tai muu valtion viranomainen) kuin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnon
jarjestéja haasteita on ainakin seuraavilla alueilla:

asiakasneuvojien koulutuksen jarjestdminen ja muu osaamisen yllapito

o tiedonjakelu muutostilanteissa ja tiedon perillemenon varmistaminen

e lahijohtaminen ja laadun varmistaminen

e asiakaspalvelutilanteissa syntyvan tiedon ja kokemuksen kerdédminen ja hyo-
dyntdminen
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Uhkana on, etta tama vaihtoehto ei tarjoa riittavia edellytyksia valtion yhteisen asiakas-
palvelun kehittdémiselle kohti monikanavaista yhtenaista palvelua. Tdéma voi johtua siita,
etta valtion fyysisen asiakaspalveluverkon organisoinnista, johtamisesta ja kehittami-
sestd vastaava jarjestdja valitaan paaosin fyysisen tilahallinnan ja sopimushallinnan ky-
vykkyyksien pohjalta. Jarjestéjan tavoiteasetanta voi myos johtaa kayntiasiointiméarien
lisdantymiseen vastoin julkisen hallinnon strategian digitaalisen asioinnin tavoitteita.

Uhkana voidaan pitdd myos sitd, ettd yleinen palveluneuvonta jaa varsin yleiselle ta-
solle ja kattaa ainoastaan yleisen palveluun ohjauksen ja esimerkiksi opastuksen joi-
denkin lomakkeiden taytossa.

Usean asiakaspalveluntuottajan malli, jossa tuottajat ovat padosin valtionhallinnon ul-
kopuolisia organisaatioita, vaikeuttaa myds valtion palveluntuottajien sopeutustoimia,
kun palveluntuottajat lakkauttavat palvelupisteitdén siirtyessdan valtion yhteisiin asia-
kaspalvelupisteisiin.

3.5.2 Vaihtoehto 2: Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja
vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden
yhteisista palveluista

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden tilojen, ti-
lapalvelujen ja yleisen palveluneuvonnan toteuttamisesta. Jarjestja tuottaa itse valtion
yhteisen asiakaspalvelutoiminnan yleisen palveluneuvonnan tehtévéat paaasiassa
omalla henkildstéllaan. Omien virkasuhteessa olevien asiakaspalvelijoiden kayttami-
nen mahdollistaa osaamisen kehittymisen seka vaihtoehtoa 1 vaativampien neuvonta-
tehtavien ja erilaisten lisdtehtavien toteuttamisen.

Jarjestaja vastaa yleista palveluneuvontaa antavien asiakaspalvelijoiden tydnantajavel-
voitteista ja tydnohjauksen sisdisesta johtamisesta mallin mukaisesti. Virkasuhteessa
olevilla asiakaspalvelijoilla on my6s virkavastuu, ja valtion palveluntuottajilla on mah-
dollisuus antaa heille suoritettaviksi soveltuvia osia omista substanssipalveluistaan.

Vahvuudet ja mahdollisuudet

Kyseesséa on selked valtion yhteisen asiakaspalvelupisteverkoston johtamisen malli,
jossa asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja ottaa vastuun yleisté neuvontaa antavien asia-
kaspalvelijoiden tydnantajavelvoitteista ja henkilostéjohtamisesta. Osa palveluntuotta-
jien asiakaspalveluhenkildstosta voi siirtyd valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajan palvelukseen.
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Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa osaamisesta, kouluttaa yleistd neuvontaa
antavia asiakaspalvelijoita ja viestii muutoksista valtion palveluntuottajien palveluissa
organisaation sisaisen viestinnan avulla yhteistyéssa palveluntuottajien kanssa. Pyrki-
myksend on kehittdd asiakaspalvelijoiden kokonaisvaltaisen viranomaisneuvonnan
osaamista, jolloin asiakkaan ei tarvitse ymmartaa viranomaisten valisia rajoja.

Vaihtoehto tarjoaa mahdollisuuden useita palveluja tarvitsevien asiakkaiden ohjaami-
seen, palvelukokonaisuuden rakentamiseen ja yksittaisia palveluja tarvitsevien kaynti-
asiakkaiden palvelemiseen asioiden vireillepanossa, kun palveluntarjoajan kanssa asi-
asta sovitaan. Taman ominaisuuden kehittaminen edellyttda valtion yhteisen asiakas-
palvelutoiminnan jarjestdjan ja valtion palveluntarjoajien jatkuvaa yhteistyota.

Yhteisesta asiakaspalvelusta vastaavan organisaation valinnassa painottuvat asiakas-
palveluosaaminen ja kehittdmiskyvykkyydet. Tama antaa hyvat lahtékohdat asiakas-
palvelutoiminnan kokonaisuuden jatkokehittamiselle.

Heikkoudet ja uhat

Vaihtoehto siséltda valtionhallinnon yleisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisen
kayntiasiointiverkostossa. Yhteistyd puhelin- ja digitaalisen kanavan palveluiden kehit-
tajiin tapahtuu kahden tai useamman valtionhallinnon organisaation valilla. Tilanne voi
johtaa kanavakohtaiseen kehittdmisen siiloutumiseen ja kanavien véliseen ei-toivottuun
kilpailuun asiakkaista.

Uhkana on my@s, ettd asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja kasvaa liian suureksi eika ole
riittdvan ketterd valtion palveluntarjoajien palvelujen kehittyessa digitaalisissa kana-
vissa ja asiakkaiden siirtyessa entista laajemmin kayttamaan niitd. Asiakaspalveluver-
kon skaalautuminen on tarkeda kumpaankin suuntaan.

3.5.3 Vaihtoehto 3: Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja
vastaa valtion yhteisesta asiakaspalvelu-
toiminnasta kaikissa kanavissa

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden tilojen, ti-
lapalvelujen ja yleisen palveluneuvonnan tehtévien toteuttamisesta omia voimavaro-
jaan ja muiden toimijoiden voimavaroja hyédyntéen kuten vaihtoehdossa 2. Lisaksi jar-
jestaja ottaa vastuun laajemmin valtionhallinnon yhteisen asiakaspalvelun yleisen pal-
veluneuvonnan kehittdmisesta kansalaisneuvonnassa, sen kaikissa palvelukanavissa
ja suomi.fi-verkkopalvelussa.
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Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan on osattava pitaa ylla ja kehittaa
kaikkia palvelukanavia. Laajempi monikanavaisen kokonaisuuden vastuu mahdollistaa
kuitenkin valtion yhteisen asiakaspalvelun kokonaisvaltaisen kehittdmisen niin yhtenai-
sen asiakaskokemuksen kuin kanavaoptimoinnin osalta. Tavoitteena on luoda asiak-
kaille helppo tapa kohdata valtion palvelut seka digi- ja puhelinkanavassa etta kaynti-
asioinnissa ja linkittaa asiakas suoraan palveluntuottajien palvelu- ja asiointikanaviin.
Useita julkisia palveluita tarvitsevia asiakkaita voidaan tukea digitaalisilla palveluilla,
joiden avulla eri palvelut yhdistetdén asiakkaan kokonaistarpeeseen.

Vahvuudet ja mahdollisuudet

Kanavakohtaisen kehittdmisen sijaan vastuu valtion yhteisen asiakaspalvelun kehitta-
misesta on yhdella organisaatiolla. Vahvuutena on, ettéa kanavien erillisesta kehittami-
sestéa poiketen monikanavaista yleista palveluneuvontaa ja -ohjausta kehitettaisiin yh-
tend monikanavaisena kokonaisuutena. Talloin valtion palvelut nakyvat ja kehittyvat
yhtendisena kokonaisuutena asiakkaalle. Mikali yhteisen asiakaspalvelun jarjestgja
vastaisi my6s kansalaisneuvonnasta, kansalaisneuvonta voisi vastata etapalvelun
kautta S- ja XS-kokoluokan palvelupisteissa yleisesta palveluneuvonnasta esimerkiksi
ajanvarauksella.

Valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tydskentelevia yleista palveluneuvontaa an-
tavia asiakaspalvelijoita voidaan kuormitustilanteesta riippuen hyddyntéé muissa kana-
vissa (Kansalaisneuvonta-puhelinpalvelussa ja chatissa). Myohemmin, kun kayntiasi-
ointien volyymit pienenevat entisestaéan, asiakaspalvelijat voivat joustavasti siirtya mui-
den kanavien tarjoamiin asiakaspalvelutehtaviin.

Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdjan vastatessa valtion palveluiden
yleisestd palveluneuvonnasta kaikissa palvelukanavissa sille kertyy kattava kokonais-
kuva asiakkaiden ohjauksen tarpeista ja elamantilannekohtaisista asiointikokonaisuuk-
sista. Tama osaaminen on erityisen arvokasta kehitettdessad Suomi.fi palvelua ja muita
kansallisia palveluratkaisuja. N&itéd ovat esimerkiksi keskustelevan tekodlyn ratkaisut
(chatbotit). Nain jarjestajan henkilostolle kehittyisi myds tietotaitoa, jota tarvitaan asia-
kaspalvelua tukevien chatbot-ratkaisujen opettamisessa ja kehittdmisessa.

Vaihtoehdossa valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestgja valitaan kokonais-
valtaisen asiakaspalvelun osaamisen ja kehittdmiskyvykkyyden perusteella.

Heikkoudet ja uhat
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Vaikka vaihtoehdon tavoitteet tukevatkin valtion julkisen hallinnon strategiaa, askel ny-
kytilanteesta voi olla liian suuri. Riittdvaa osaamista ei valttAmatta onnistuta kerrytta-
maan yhteen paikkaan, jolloin tavoitteita ei saavuteta riittdvan nopeasti.

Vaihtoehtoa harkittaessa tulee my6s kriittisesti arvioida yleisen palveluneuvonnan tar-
vetta kytdnnossa nyt ja tulevaisuudessa.

Palvelukerros yhdistaa eri viranomaisten palvelut yhdeksi kokonaisuudeksi, jolloin asi-
akkaan tarvelahtdisia palvelukokonaisuuksia on helpompaa luoda. Eri toimijoiden séh-
koiset asiointipalvelut sailyvat taustalla, mutta niihin kaikkiin paasee keskitetysti palve-
lukerroksen kautta. Tassa vaihtoehdossa voidaan hyddyntdd palvelukerrosajattelua,
kun palveluntuottajien palveluita yhdistetaan tarvelahtoisiksi, digitaalisiksi kokonaisuuk-
siksi. Kaytannon tydnjaosta voi kuitenkin olla haastavaa sopia yhteisen asiakaspalve-
lutoiminnan jarjestgjan ja palveluntuottajien valilla.

3.6 Yhteenveto vaihtoehdoista

Taman luvun edellisissa kappaleissa on kasitelty valtion yhteisen asiakaspalvelutoimin-
nan jarjestamista. Luvuissa 2 ja 3 on kuvattu valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajan tehtavia ja toimintamalleja. Kappaleessa 3.5 on kuvattu kolme vaihtoehtoista
jarjestamistapaa ja lyhyesti analysoitu kunkin vaihtoehdon mahdollisuuksia ja haasteita
valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan toteutuksessa ja kehittamisessa.

Taulukossa 1 on yhteenveto vaihtoehtojen vélisista eroista. Ensimmaiset kaksi vaihto-
ehtoa keskittyvat valtion yhteisen asiakaspalvelun kayntiasiointiverkon yllapitoon ja ke-
hittdmiseen. Ensimmaisessa vaihtoehdossa yhteinen asiakaspalvelutoiminta toteute-
taan ulkopuolisilla voimavaraoilla, jolloin operatiivinen johtaminen painottuu sopimus-
pohjaiseen johtamiseen. Haasteina ovat kokemusten kerryttaminen erilaisista asiakas-
palvelutilanteista seké& asiakaspalveluhenkildkunnan tasalaatuisen osaamisen varmis-
taminen kaikissa asiakaspalvelupisteissa. Toisessa vaihtoehdossa asiakaspalvelutoi-
minnasta vastaa jarjestdjan oma henkilékunta, jolloin operatiivinen johtaminen keskittyy
henkildjohtamiseen. Asiakaspalvelijoiden ollessa asiakaspalvelua jarjestéavan viran-
omaisen palveluksessa ja toimiessa siten virkavastuulla palvelussa voidaan edeta sy-
vemmalle palveluntuottajien asiakaspalvelutehtaviin.
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Taulukko 1. Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisen vaihtoehdot.

1. Vastaa yhteisten asiakas-
palvelupisteiden hallinnoin-
nista

2. Vastaa yhteisten asiakas-
palvelupisteiden palveluista

3. Vastaa valtion yhteisesta
asiakaspalvelutoiminnasta
kaikissa kanavissa

Yhteisen asiakaspalve-
lutoiminnan jarjestajan
keskeiset tehtavat ja
rooli

Toiminnan ydin

Ohjausmalli

Valtakunnallinen johta-

minen

Operatiivinen johtami-
nen asiakaspalvelupis-
teissé

Organisaatiomuoto

Rahoitusmalli

ICT-jarjestelmat, lait-
teistot ja niiden omista-
juus

Yhteisen asiakaspalvelun tilo-
jen ja ulkoisten palveluntuotta-
jien hallinta

Ulkoisten resurssien ja sopi-
musten tehokas hallinta, kon-
septin kehittdminen ja sen mu-
kaisen toiminnan valvonta

Ministerio ja yhteisen asiakas-
palvelun neuvottelukunta

Voimavarojen hallinta sopi-
musten kautta

Sopimuspohjainen johtaminen

Liikelaitos, valtion laitos tai vi-
raston yksikkd

Budijetti, kustannusperustei-
nen

Asiakaspalvelutoiminnan jar-
jestelmien ja etédpalvelun
omistajuus seka kehittamis-
vastuu

Yhteisen asiakaspalvelun ylei-
sen palveluneuvonnan kehitta-
minen omien resurssien avulla

Asiakaspalvelun osaamisen ke-
hittdminen, kyky ottaa kasvavaa
vastuuta asiakaspalvelussa ja
yhteisen asiakaspalvelun kehit-
tdminen

Ministerio ja yhteisen asiakas-
palvelun neuvottelukunta

Oman henkildstdn johtaminen

Henkildjohtaminen

Valtion laitos tai viraston yksikko

Budjetti, kustannus/suorite (lisé-

tehtavat)

Asiakaspalvelutoiminnan jarjes-
telmien ja etépalvelun omista-
juus seka kehittamisvastuu
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Yhteisen monikanavaisen asia-
kaspalvelun hallinta ja kehittami-
nen

Valtion yhteisen monikanavaisen
yleisen palveluneuvonnan kehitta-
minen, kanavaohjaus ja yhtenai-
nen asiakaskokemus

Ministerio ja yhteisen asiakaspal-
velun neuvottelukunta

Oman henkiléstén johtaminen ja
valtion monikanavaisen yhteisen
asiakaspalvelun kokonaisuuden
omistajuus

Henkil6- ja kanavajohtaminen

Valtion laitos tai viraston yksikk®

Budijetti, kustannus/suorite
(lisétehtavat)

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestel-
mien ja etéapalvelun omistajuus,
kehittdmisvastuu seka yhteisen
asiakaspalvelun sahkdisen asioin-
nin kehittdminen



4 Mahdollisten vastuuorganisaatio-
vaihtoehtojen analysointi

Selvityksen yhtena tehtdvana on analysoida valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
mahdollisia vastuuorganisaatiovaihtoehtoja. Edellisissa luvuissa esitetyt palvelujen jar-
jestajan tehtavat ja niiden toteuttamisvaihtoehdot vaativat vastuuorganisaatiolta erilai-
sia kyvykkyyksi&, joiden perusteella organisaatiovaihtoehtoja arvioidaan tassa luvussa.

4.1 Vastuuorganisaatiolta edellytettavat
kyvykkyydet

Kyvykkyys tarkoittaa organisaation kykya toimia tarkoituksenmukaisesti sille méaritel-
tyjen tehtavien toteuttamiseksi tietylla osa-alueella seka hyddyntdd osaamistaan ja re-
surssejaan, jotta tavoitteet saavutetaan. Tarkastelussa kyvykkyys on jaettu kolmeen
rynmaan:

1. Tehtavaan liittyvat kyvykkyydet: tehtdavdn menestykselliseen toteuttami-
seen liittyva osaaminen eli niin sanottu substanssiosaaminen seka organi-
saation halukkuus ja motivaatio ottaa tehtava toteutettavakseen.

2. Organisaatioon liittyvat kyvykkyydet: yleinen osaaminen, jota ovat organi-
saation johtaminen, toimintamallit ja prosessit, toimintakulttuuri, henkilos-
téjohtaminen, toiminta yhteistydkumppaneiden kanssa ja organisaation ny-
kytila (esimerkiksi juuri toteutetuista tai toteutettavista uudistuksista johtu-
vat muutokset).

3. Organisaation tukeen liittyvat kyvykkyydet: tehtavan toteuttamiseen tarvit-
tavan paatoksenteon tukimalli ja riittavat taloudelliset voimavarat.

Edella kuvattujen kyvykkyyksien lisdksi organisaatioiden arvioinnissa on huomioitu
organisaation nykyinen tehtava ja niin sanottu dynaaminen kyvykkyys eli organi-
saation kyky toimia tulevaisuudessa (kyky toteuttaa valtion asiakaspalvelulle ase-
tetut tavoitteet pitkalla tahtaimella seka uudistaa resurssejaan ja kyvykkyyksiaan niin,
ettd ne pystyvét vastaamaan toimintaympariston muutoksiin). Kyvykkyyksien liséksi on
huomioitu arvioidun organisaation hallinnonala ja sen vaikutus ohjaukseen.
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Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamiselle on kyvykkyyksien nako-
kulmasta erotettavissa kaksi toisistaan erottuvaa tavoitetta:

1. Valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat julkisen hallinnon strategian linjauk-
sen mukaisesti yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja korvaavat palveluntuot-
tajakohtaiset palvelupisteensa yhteisilla asiakaspalvelupisteillda. Palvelu-
verkko toteutetaan siten, ettd asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut si-
jainnista riippumatta yhdenvertaisesti koko maassa, ja sita uudistetaan si-
ten, ettéd kokonaiskustannukset vahenevat valtakunnallisesti.

2. Palveluita annetaan asiakkaille monikanavaisesti. Ensisijaisena palveluka-
navana ovat helppokayttoiset ja kattavat sahkoiset asiointipalvelut. Valtion
yhteinen asiakaspalvelutoiminta tukee tata siirtymaa sahkoisiin palveluihin
muun muassa antamalla asiakkailleen digitukea asiakaspalvelupisteissa.

Ensimmaisen tavoitteen saavuttamiseksi valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajalta edellytetdén kykya rakentaa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalve-
lukonseptin mukainen asiakaspalveluverkko kustannustehokkaasti. Organisaatiolla
taytyy olla osaamista ja kokemusta alueellisen palveluverkon suunnittelusta ja ke-
hittdmisesta yhteisty6ssa valtiovarainministerion alaisen liikelaitoksen kanssa ja
vahva ymmarrys asiakaspalvelusta.

Toisen tavoitteen saavuttamiseksi valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjes-
tajaltd edellytetdén ensimmaisen tavoitteen mukaisten kyvykkyyksien liséksi kykyéa
johtaa ja toteuttaa laajoja ICT-hankkeita ja hyddyntéda uusia teknologioita yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan kehittamisessa.

Taulukossa 2 kuvataan tarkemmin niitd kyvykkyyden osa-alueita, joita tarvitaan
kummankin tavoitteen saavuttamiseksi.

Organisaation kyvykkyyksien lisdksi jarjestdjaorganisaation valintaan vaikuttaa
my0s sen sijoittuminen valtionhallinnon rakenteessa. Valtionhallinnon yhteiset pal-
velukseskukset on sijoitettu valtionvarainministerion hallinnonalalle. Senaatti-kiin-
teistot ja Valtori ovat yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisen keskeisia toi-
mijoita. Asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan tuottamat palvelut ovat poikkihallinnol-
lisia ja jarjestdja on valtion palveluntuottajiin ndhden palveluntuottaja roolissa tarjo-
ten fasiliteetit kayntiasiakaspalvelun toteuttamiselle.

Valtiovarainministeridlle sdadettyihin tehtaviin kuuluu julkishallinnon yleinen kehit-
tAminen seka valtionhallinnon rakenteiden, ohjausjarjestelmien ja toiminnan kehit-
taminen seka valtion palveluiden saatavuutta ja toimintojen sijoittamista koskevan
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suunnittelun, seurannan ja kehittdmisen yhteensovittaminen. Valtiovarainministerio
olisi luontainen ohjaaja asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjalle.

Taulukko 2. Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan kyvykkyydet.

Yhteisen asiakaspalvelun palvelu-
verkon ja siihen liittyvien tehtavien
toteuttaminen

Monikanavainen asiakaspalvelu ja tuki
sahkadisiin asiointipalveluihin siirtymi-
selle

Substanssiosaa-
minen

Kokemus alueellisen palveluverkon
suunnittelusta ja johtamisesta
Kokemus asiakaspalvelun jarjestami-
sesta

Kokemukset sopimusten hallinnasta

ICT-osaaminen ja sen hankkiminen
Sisainen osaamisen kehittaminen

Halu ja motivaa-
tio

Johdon ja henkiloston halukkuus to-
teuttaa kayntiasiakaspalveluverkon
jarjestamistehtavaa

Johdon ja henkildston halukkuus kehittaa
valtion yhteista asiakaspalveluverkkoa
kaikissa kanavissa

Johtaminen

Kokemus alueverkoston ja ulkoisten
palveluntuottajien johtamisesta

Kokemus suurten muutoshankkeiden
johtamisesta

Toimintamallit ja
prosessit

Soveltuvuus asiakaspalvelutoiminnan
toteuttamiseen

Palvelumuotoiluosaaminen asiakasnako-
kulman sisallyttamiseksi yhteisen asia-
kaspalvelun konseptin jatkokehittami-
seen

Kokemus suurista kehittdmishankkeista

Yhteistyokump-
panit

Kokemus yhteistydsta muiden viran-
omaisten ja kuntien kanssa

Kokemus alihankkijoiden kanssa ty6s-
kentelysté ja viranomaisyhteistyosta ICT-
alalla

Nykytila

Isot muutokset organisaatiossa ja nii-
den onnistuminen

Omien jarjestelméhankkeiden onnistumi-
set

Kyky uudistaa ja
uudistua

Kokemukset isoista muutoksista orga-
nisaation palveluissa ja ymparistoteki-
joissa

Kokemukset hankkeista, joissa uusilla
teknologioilla ja ratkaisuilla on merkittava
rooli
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4.2 Mahdollisten vastuuorganisaatio-
vaihtoehtojen analysointi

Selvityksen yhteydessé on tullut esiin vaihtoehtoisia valtion yhteisen asiakaspalvelutoi-
minnan jarjestamisen vastuuorganisaatioita. Haastatteluissa on keskusteltu mahdolli-
sista jarjestajaorganisaatiovaihtoehdoista. Seuraavassa kuvataan lyhyesti kukin esille
noussut potentiaalinen vaihtoehto ja analysoidaan sen soveltuvuutta asiakaspalvelutoi-
minnan jarjestajaksi.

Senaatti-kiinteistot

Senaatti-kiinteistét on valtiovarainministerion alainen liikelaitos. Sen tehtavana on
tuottaa valtionhallinnolle sen toimintaa tukevat tehokkaat tydymparistdt kustannuste-
hokkaasti valtion kokonaisetu huomioiden. Senaatin toimintamalliin kuuluu tilojen kehit-
taminen vahvassa yhteistydssa asiakkaiden kanssa.

Senaatilla ei ole julkisen hallinnon tehtavia eika viranomaistehtavia. Liikelaitoslain peri-
aatteiden mukaan niita ei mydskaéan voi sille asettaa.

Analyysi: Senaatin ehdottomina vahvuuksina ovat valtion kiinteistémassan hallinta ja
toimitila-asiantuntijuus. Sen osaamisalueena on optimaalisten tilaratkaisujen tuottami-
nen asiakkailleen alueella saatavissa olevat kiinteistot ja niiden elinkaaren vaiheet huo-
mioon ottaen. Senaatti on kehittdnyt osaamistaan ja ottanut enenevassa maarin vas-
tuuta tydymparistdjen kehittajana ja toimitiloihin liittyvien kokonaispalvelujen tarjoajana.

Varsinaisen palveluneuvonnan ja asiointeihin liittyvien asiakaskohtaamisten kehittami-
sen kyvykkyydet ovat valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan tehtavien
keskiossa. Senaatilla ei ole omaa asiakaspalveluverkostoa tai kokemusta omien palve-
lujensa osalta kansalaisille suunnatusta asiakaspalvelusta ja sen edellyttdmista kyvyk-
kyyksista.

Jarjestajan rooli poikkeaisi selvasti Senaatin nykyisesta roolista ja edellyttaisi sen koko
ydintehtdvan uudelleen maarittdmista. Mita pidemmaélle yhteisen asiakaspalvelutoimin-
nan jarjestgjan roolia halutaan kehittdd monikanavaisen asioinnin ja asioinnin digitaali-
suuden edistamisessa, sitd kauemmas siirrytdén Senaatin nykyisesta ydintehtavasta ja
sen timéanhetkisista kyvykkyyksista.

Sen sijaan Senaatti on valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan merkittava
kumppani tilaratkaisujen suunnittelussa, rakentamisessa ja yllapidossa. Tasséa tehta-
vassa Senaatilla on jarjestajatahosta riippumatta keskeinen rooli.
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Digi- ja vaestotietovirasto (DVV)

Digi- ja vaestétietovirasto on valtiovarainministerion hallinnonalalla toimiva valtion hal-
lintoviranomainen, joka edistdéd yhteiskunnan digitalisaatiota, turvaa tietojen saata-
vuutta ja tarjoaa palveluja asiakkaiden elamantapahtumiin. Se toimii 32 paikkakunnalla.

Digi- ja vaestotietovirasto hoitaa sille erikseen saadettyja tehtavia:

1) digitalisaation ja tietoturvallisuuden edistaminen seké palvelujen kayton tuki,

2) tietovarantojen kehittdminen ja tietopalvelut,

3) asiakirjojen ja sahkdisen identiteetin todentaminen ja varmentaminen,

4) vaestotietojen yllapito, elamantapahtumien vahvistaminen ja muut oikeusturvapal-
velut.

Digi- ja vaestotietovirasto kehittda ja yllapitad henkilotietoja vaestotietojarjestelmassa,
Suomi.fi-palveluita, varmennepalveluita, holhousasiainrekisterid ja viranomaisten yh-
teystietorekisteria sekd hoitaa vaalitehtavid (se muodostaa muun muassa aénestys-
luettelot). Digi- ja vaestotietoviraston vastuulla on myods hoitaa kansalaisneuvontaa, di-
gitaalisten palveluiden kayttajatukea seka julkisen hallinnon tiedonhallinnan asiantunti-
jatehtavia ja palveluita.

Analyysi: Digi- ja vaestotietoviraston vahvuutena ovat sen nykyiset vastuut kansalais-
ten monikanavaisen asioinnin ja etenkin digitalisaation edistamisessé. Yhteiseen asia-
kaspalvelutoimintaan keskeisesti kytkeytyvat kansalaisneuvonta, digituki yrityksille ja
kansalaisille sekd Suomi.fi kokoavana digitaalisena asiointialustana kuuluvat jo DVV:n
vastuulle. Se myds hallinnoi kansalaisten asioinnin nakékulmasta keskeisia vaestotie-
toja.

DVV:Ila on my6s suhteellisen laaja oma palvelupisteverkosto sekd kokemusta kansa-
laisten asiointipalvelusta. Kansalaisten asiointi DVV:n kanssa on digitalisoitunut nope-
asti. Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjan roolissa viraston vahvuutena olisi
kyky ja intressi edistaa kansallisena tavoitteena olevaa asioinnin digitalisaatiota sahkoi-
sen asioinnin ollessa sen nakdékulmasta vain yksi palvelukanava muiden joukossa.

DVV syntyi tammikuussa 2020, kun Vaestorekisterikeskus, maistraatit ja Itd-Suomen
aluehallintovirastossa toimiva maistraattien ohjaus- ja kehittdmisyksikkd yhdistyivat.
Silla on viela paljon kehitysty6ta meneillaan sen nykyisté ydintehtavaé palvelevien toi-
mintamallien ja tietojarjestelmien kehitystydssa. Kansalaisille suunnattujen asiointipal-
velujen kannalta osa tehtavaalueista on ruuhkautunut, ja virastoa on sen takia kritisoitu
julkisestikin. Toisaalta osassa etenkin digitaalisia palveluita DVV on toiminut edellékéa-
vijana. Kokonaan uuden tehtavakokonaisuuden liittdminen virastoon edellyttdd ohjaa-
jan vahvaa tukea ja merkittavia lisdvoimavaroja. DVV on valtiovarainministerién ohjauk-
sessa ja soveltuu siten hyvin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajaksi.
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ELY-keskusten ja TE-toimistojen kehittdmis- ja hallintokeskus (KEHA-keskus)

KEHA-keskus eli ELY-keskusten ja TE-toimistojen kehittamis- ja hallintokeskus on val-
tion virasto, joka tuottaa ELY-keskusten ja TE-toimistojen kehittdmis- ja hallintopalve-
luja. Sen tehtdvana on myos ohjata ELY-keskusten ja TE-toimistojen toiminnan yhden-
mukaistamista ja seurata niiden toiminnan toteutumista.

KEHA-keskus ohjaa, kehittdad ja palvelee palvelujensa piirissa olevia organisaatioita
tehtavien yhdenmukaistamisessa, hallinnollisten tehtavien ohjaus- ja johtamistapojen
sekd toimintaprosessien kehittdmisessa ja uusien sahkoisten vélineiden kayttoon-
otossa ja suorittaa padosan ELY-keskusten ja TE-toimistojen myéntamien avustusten
maksatuksista ja korvauksista. KEHA-keskuksessa tydskentelee maanlaajuisesti noin
550 asiantuntijaa.

KEHA-keskuksen strategista kehittamista ohjaavat tyd- ja elinkeinoministerié ja tieto-
hallintoon liittyvissa palveluissa valtiovarainministerid. Omilla toimialoillaan KEHA-kes-
kusta ohjaavat sisdministerid, opetus- ja kulttuuriministerio, liikenne- ja viestintdéminis-
terid, maa- ja metsatalousministerio, ty6- ja elinkeinoministerio seka ymparistoministe-
rid.

Analyysi: KEHA-keskus toimii poikkihallinnollisesti ja valtakunnallisesti. Sen toiminta
on poikkihallinnollista ja sen tulosohjauksesta vastaa tyo- ja elinkeinoministerié. Oh-
jaukseen osallistuu myds muita ministeriditd omien vastuualuidensa osalta. KEHA-kes-
kuksella on tukipalvelurooli suhteessa useisiin viranomaisiin ja vahva linkki kuntiin siir-
tyviin tyollisyyspalveluihin ja asiakaspalvelua tukeviin tietojarjestelmiin, joita se on ke-
hittdnyt yhdessa TE-palvelujen (TE-digi- ja maksatuspalvelujen) kanssa.

KEHA-keskuksella ei ole omaa kayntiasiakasrajapintaa, eik& nain ollen resursseja, ko-
kemusta ja osaamista suorasta kayntiasiakkaiden loppuasiakaspalvelusta. KEHA-kes-
kus on lasna valtakunnallisesti kattavasti henkildston ja toimintojen sijoittuessa alueille.
Toiminta on kuitenkin organisoitu tietoisesti paikkariippumattomaksi ja valtakunnal-
liseksi. KEHA-keskuksella on vahvat toiminnan kehittamisen kyvykkyydet etenkin ict- ja
hallinnon prosessien kehittdmisessa. Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan
ydintehtdvéat olisivat KEHA-keskuksen muista ydintehtavista poikkeavia pois lukien hal-
linnolliset palvelut ja tiloihin liittyvat ELY-keskusten ja TE-toimistojen hallinnolliset tuki-
tehtavat.
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Verohallinto

Verohallinto on valtiovarainministerion hallinnonalaan kuuluva viranomainen, joka huo-
lehtii verojen kera@misesta yhteiskunnalle. Verohallinnossa tydskenteli vuoden 2020
lopulla 5 117 henkilda.

Verohallinnon toiminta perustuu ennakoivaan ohjaukseen, hyvaan palveluun ja uskot-
tavaan verovalvontaan, jotta verotulojen kertyminen mahdollisimman taysimaéraisiné
voidaan turvata. Verohallinnon strategiset tavoitteet ovat verotulojen varmistaminen,
oikeudenmukaisesti toimitettu verotus ja positiivinen asiakaskokemus. Tavoitteena on
saada asiakkaat toimimaan omatoimisesti ja oikein. Verohallinto on nostanut sdhkoisen
asioinnin osuutta merkittavasti vime vuosina. Sahkgdisen asioinnin osuus on noussut
viime vuosina erityisesti Omavero-palvelun avulla.

Analyysi: Verohallinto on edellékéavija julkisen hallinnon asiakaspalvelun ja erityisesti
sahkoisten palvelujen ja palveluprosessien automatisaation kehittamisessa. Silla on
merkittavét kehittdmisen voimavarat, ja sen asiakkaina ovat kaytannossa kaikki valti-
onhallinnon asiakkaat. Verohallinto on VM:n ohjaama virasto.

Verohallinto on viimeiset 15 vuotta pyrkinyt eroon kayntiasioinnista palvelujensa osalta
ja ohjannut asiakkaat digitaalisiin kanaviin. Verohallinto on ollut myds vahvasti mukana
kehittdméssa yhteista asiakaspalvelua, mutta asiakaspalvelutoiminnan jarjestaminen
on sen ydintehtavasta poikkeava rooli ja voisi asettaa tasta syysta haasteita myos toi-
minnan johtamiselle.

Kansanelakelaitos (Kela)

Kansanelakelaitos (Kela) on valtion laitos, joka hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa
eri elamantilanteissa. Se huolehtii Suomessa asuvien ja ulkomailla asuvien suomalais-
ten sosiaaliturvasta eri elamantilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat
esimerkiksi lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, tyéttdman perusturva, pe-
rustoimeentulotuki, asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja véahimmaiselékkeet. Kela
ei ole valtioneuvoston ohjaus- ja valvontavallan alainen vaan toimii eduskunnan valvon-
nassa.

Kelassa tydskenteli 7 651 henkilda vuoden 2019 lopussa. Sen hallintoa ja toimintaa
valvovat eduskunnan valitsemat 12 valtuutettua ja heidan valitsemansa 8 tilintarkasta-
jaa. Toimintaa johtaa ja kehittda hallitus, jossa on 10 jasentd. Kelan asiakkaita ovat
kaikki Suomessa ja ulkomailla asuvat Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilét.
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Kelan strategia sisaltdd kolme toisiinsa limittyvaa tavoitetta: luottamus ja yhteistyon
vahvistaminen, asiakaskokemuksen kehittdminen seké tiedon liikkuvuus ja hyddynta-
minen.

Analyysi: Kelalla on merkittava kayntiasioinnin volyymi seka kattavin palvelupistever-
kosto. Silla on asiakkainaan kaikki kansalaiset ja osa yrityksisté. Kelalla on merkittavat
resurssit seka sahkoisten etta kayntiasiointipalvelujen kehittamiseen. Kelan palveluilla
on vahva kytkenté tulevaisuuden kayntiasioinnin monialaista palvelua tarvitseviin asia-
kasryhmiin ja motiivi kehittéda valtiollisten, kunnallisten ja hyvinvointialueiden palvelun-
tuottajien yhteisty6ta asiakaspalveluissa ja viranomaisrajat ylittavissa asiakasratkai-
suissa.

Kelalla on kuitenkin erityisasema valtionhallinnossa. Se ei ole valtioneuvoston oh-
jaus- ja valvontavallan alainen. Kela olisi ohjausmielessa haastava valtion yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjana. Kysymys kuuluu, olisiko Kela erityisasemastaan
johtuen edes mahdollinen tassa roolissa.

TE-toimisto

Suomessa on 15 itsendista Tyo6- ja elinkeinotoimistoa (lyh. TE-toimisto), jotka toimivat
ty6- ja elinkeinoministerion alaisuudessa. TE-toimistoilla on yhteensa noin 80 toimipis-
tetté ja 2 400 tyontekijaa. TE-toimisto auttaa tydpaikan saamisessa, jarjestaa neuvon-
taa koulutuksesta ja hoitaa ty6ttémien tyénhakijoiden sosiaalisia etuja. Sen asiakkaita
ovat tydnhakijat ja ty6ta tarjoavat tydnantajat. Sen paatarkoituksena on parantaa tyon-
hakijoiden tydnhakuvalmiuksia ja tarjota tietoa lisakoulutuksesta.

Tyo6- ja elinkeinoministerido (TEM) vastaa TE-toimistojen hallinnollisesta ohjauksesta,
ELY-keskusten ja niiden alaisina toimivien TE-toimistojen palvelujen ja toiminnan kehit-
tamisesta seka ELY-keskusten tydvoimapalvelujen ohjauksesta.

Analyysi: TE-toimistoilla on merkittava kayntiasioinnin volyymi, joka tulee viela kasva-
maan uuden tyévoimapalvelumallin kayttéonoton jalkeen. Liséksi TE-palveluissa pa-
nostetaan vahvasti digitalisaatioon, TE-palveluilla on vahva kytkentd tulevaisuuden
kayntiasioinnin vaativiin ja monialaisia julkisia palveluja tarvitseviin asiakasryhmiin.

TE-toimistot ovat talla hetkella tyd- ja elinkeinoministerién hallinnonalalla TEM:in oh-
jauksessa, mutta tyollisyyspalvelut ovat mahdollisesti siirtymasséa vuonna 2024 kunta-
sektorille. Yhteisen asiakaspalvelutoiminta l&htokohtana on valtakunnallinen yhtenai-
nen toimintamalli ja valtakunnallinen rakenne, silla myos valtion palveluntuottajat toimi-
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vat valtakunnallisesti. Tyoéllisyyspalvelujen mahdollisesti siirtyessa kuntasektorin vas-
tuulle ja lukuisiin itsendisiin tyo6llisyysalueisiin ei valtakunnallisen kokonaisuuden johta-
minen ole enda kaytannossa mahdollista.

Erillinen organisaatio

Uuden viraston tai laitoksen perustaminen valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
jarjestajaksi on yksi vaihtoehto. Uusi virasto tai laitos toimisi luontevimmin VM:n hallin-
nonalalla muun muassa siksi, etta sen tarkeimmat yhteistydkumppanit Senaatti-kiinteis-
tot ja Valtori ovat saman ministerion ohjauksessa. Uusi laitos olisi ministerion tulosoh-
jattava. Laitoksen koko riippuu sille asetettavien asiakaspalvelu- ja kehittamistehtavien
laajuudesta.

Analyysi: Uusi organisaatio tarjoaa mahdollisuuden keskittya asiakaspalvelutoiminnan
jarjestamiseen. Sen ohjaus olisi jarjestettavissa selkedasti ilman vanhoja rasitteita, ja
rahoitusta olisi selked jarjestaa ja seurata.

Haasteena on sen jddminen pieneksi erilliseksi virastoksi. Kun kayntiasioinnin volyymit
putoavat jatkossa, sen tulevaisuudenndkyma on haastava. Jos kayntiasioinnin toteutu-
minen oikeuttaa pienen viraston olemassaolon, pyrkiikd se ohjaamaan kehitysta toi-
seen suuntaan kuin julkisen hallinnon strategiassa maéaritellaan?

Valtionhallinnon virastorakennetta on tietoisesti tiivistetty 2000-luvun kuluessa, tehta-
vaalueeltaan toisiaan lahella olevia valtakunnallisesti toimivia virastoja on yhdistetty ja
alueellisen toimivallan pienia virastoja yhdistetty toimivallaltaan valtakunnallisiksi, re-
sursseiltaan vahvoiksi virastoiksi. Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kehittdminen tu-
kee osaltaan kehitysta kohti valtakunnallista kehitystd, mutta varsin pienena toimintona
sen perustaminen erillisena virastona olisi se poikkeus vallitsevaan kehityssuuntaan.
Omana erillisend virastona se tarvitsisi oman hallinnon, mik& nostaa suhteellisia hallin-
nollisia kustannuksia ja lisksi pienen viraston resurssit ovat rajalliset, miké voi muo-
dostua haasteeksi nopeasti muuttuvassa toimintaymparistossa.
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5 Johtopaatokset ja ratkaisuehdotus

5.1 Yhteisen asiakaspalvelun tulevaisuuden
nakymat

Valtion yhteiselle asiakaspalvelutoiminnalle asetettuja tavoitteita ovat:

1. Kansalaisille annetaan palveluja monikanavaisesti. Ensisijaisena palveluka-
navana ovat kattavat ja helppokayttiset sdhkdiset palvelut. Kansalaisille tarjo-
taan myos digitukea.

2. Valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, jotka
sijoittuvat siten, ettd asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut sijainnista riippu-
matta yhdenvertaisesti koko maassa.

3. Palvelua tarjotaan asiakkaille palveluntuottajien omin voimavaroin kasvokkain
tai etapalvelun valityksella ja yhteisen asiakaspalvelutoiminnan yleista neuvon-
taa antavien asiakaspalvelijoiden toimesta.

4. Asiakaspalvelu- ja toimitilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteistyéta kuntien ja
soveltuvin osin hyvinvointialueiden kanssa.

Seuraavan viiden vuoden aikana tavoitteet 2—4 toteutuvat paaosin. Tavoitetilan téh-
tdimena on vuosi 2030, johon mennessa yhteisen asiakaspalvelutoiminnan palveluver-
kon kokonaisuus tulisi saada toteutumaan koko laajuudessaan. Valtion yhteinen asia-
kaspalveluverkko kattaa koko maan, ja toiminta on sujuvaa asiakaspalvelutoiminnan ja
palveluntuottajien valilla. Yhteistyd kuntien ja hyvinvointialueiden palveluntuottajien
kanssa on edennyt merkittavasti, ja niiden palveluja on siirtynyt valtion palveluntuotta-
jien kanssa samoihin asiakaspalvelupisteisiin.

Kun palveluntuottajien sahkdiset palvelut kehittyvat helppokayttdisiksi ja asiakkaiden
digiosaaminen paranee jatkuvasti, palvelutapahtumien maara palvelupisteissa vahe-
nee. Kun viela etapalvelut kehittyvéat niin, ettd asiakkaat saavat palveluneuvontaa hel-
posti kotoa tai toimistosta, myds palvelupisteissa tapahtuva yleinen palveluneuvonta
vahenee.

Edella mainittu kehitys ei kuitenkaan poista asiakkaiden ja palveluntuottajien kohtaa-
mispaikkojen tarvetta. Osa valtionhallinnon, kuntien ja hyvinvointialueiden palveluista
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perustuu asiakkaan ja palveluntuottajan vuoropuheluun. Né&ita palveluja ei ole tarkoi-
tuksenmukaista siirtda verkkoon. Yhteiset asiakaspalvelupisteet tarjoavat ndille palve-
luille alustan.

Kun yksinkertaiset asioinnit ja niiden ohjaus ovat digitalisoituneet, jaljelle jaavét sosiaa-
lielementin kannalta vaikuttavat kohtaamiset. Talldin asiakaspalvelupisteiden toiminta
muuttuu merkittavasti. Asiakasneuvonnan sijaan niista tulee vuorovaikutteisten palve-
lujen tapaamispaikkoja, joissa valtion, kuntien ja hyvinvointialueiden palveluntuottajat
palvelevat asiakkaita ilmidlahtoisesti yhdessa monipalveluntuottajamallin mukaisesti.

5.2 Ehdotus asiakaspalvelutoiminnan sisallosta

Tasséa kappaleessa on kuvattu selvityksen laatijoiden ehdotus yhteisen asiakaspalve-
lutoiminnan siséllésta. Ehdotus on laadittu vaihtoehtojen arvioinnin perusteella yhdis-
tden eri vaihtoehtojen ominaisuuksia tarkoituksenmukaisimman kokonaisuuden ai-
kaansaamiseksi. Ehdotuksessa valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan sisallosta on
huomioitu asetetut tavoitteet ja edella kuvattu palvelujen kehityskulku. Koska asiointi-
pisteiden rooli muuttuu tulevaisuudessa, tdma tulee huomioida alusta l&htien valtion
yhteisen asiakaspalvelutoiminnan sisalt6a maariteltaessa.

Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan keskeisena tehtavana on tukea digitaalista siirtymaa
tarjpamalla kansalaisille digitukea kaikissa palvelukanavissa ja erityisesti yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa. Kayntiasioinnin vahentyessa yhteisen asiakaspalvelutoimin-
nan jarjestajan rooli muissa palvelukanavissa kasvaa. Asiakaspalvelutoiminnan moni-
kanavainen vastuu tukee digitalisaatiotavoitteen toteuttamista ja sen toiminnan suhteut-
tamista muuttuvaan toimintaymparistoon.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden tilojen, ti-
lapalvelujen ja yhteisten neuvontatehtavien toteuttamisesta omia voimavarojaan ja mui-
den toimijoiden voimavaroja hyddyntden. Asiakaspalvelupisteissa jarjestaja keskittyy
asiakaskokemuksen ja -palvelun toiminnalliseen kehittdmiseen. Sen keskeisena yhteis-
tybkumppanina toimii kokonaisvaltaista toimitilapalvelua tarjoava Senaatti-kiinteistot.
Palveluja ja tilakonseptia kehitetdan tiiviissa yhteistytssa jarjestdjan, Senaatin ja pal-
veluntuottajien kesken.

Yleistd neuvontaa antavat asiakaspalvelijat ovat asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan
omia virkasuhteessa olevia henkilgita. Taméa mahdollistaa osaamisen kehittymisen, ke-
hittyvien monialaista asiointia tukevien neuvontatehtévien ja erilaisten lisatehtévien to-
teuttamisen. Keskeisinad kehittyvind kokonaisuuksina ovat asiointikokonaisuuksien ja
palveluketjujen hallinta seka laajempi vastuu niiden kokonaiskehittdmisesta.
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Kansalaisneuvonta on osa yhteisen asiakaspalvelutoiminnan kokonaisuutta. Asiakas-
palvelutoiminnan jarjestéja vastaa laajemmin valtiohallinnon yhteisesta asiakaspalve-
lusta ja sen kehittdmisesta kaikissa palvelukanavissa Kansalaisneuvonnan puhelinpal-
velu ja Suomi.fi-verkkopalvelu mukaan luettuina. Yhteisen asiakaspalvelun resurssit
tarjoavat yleista palveluneuvontaa ja esimerkiksi digitukea monikanavaisesti. Neuvon-
tapalvelut ovat saavutettavissa joustavasti eri kanavissa ja hyddynnettavissa eri sah-
koisten palveluiden yhteydessa.

5.3 Ehdotus asiakaspalvelutoiminnan
organisoinnista ja jarjestajasta

Selvityksen yhtena tehtdvana oli esittdéa ehdotus valtion yhteisen asiakaspalvelutoi-
minnan jarjestajan organisoinnista. Kappaleessa 4.2 esitetyn analyysin perusteella
valtion yhteisen asiakaspalvelun jarjestajaksi ehdotetaan Digi- ja vaestotietovirastoa
(DVV). Valintaa puoltavat sen kyvykkyydet monikanavaisessa asiakaspalvelussa sekéa
nykyiset vastuut yhteisesta kansalaisneuvonnasta ja digituesta. Liséksi viraston sijoit-
tuminen valtiovarainministerion hallinnonalalle puoltaa suositusta. Kansallisten tavoit-
teiden nakdkulmasta DVV:n merkittéava rooli digitalisaation edistdjana varmistaa yhtei-
sen asiakaspalvelutoiminnan kehittymisen julkisen hallinnon strategian mukaisesti.

Esitimme analyysiemme perusteella seuraavan ehdotuksen organisoinnin paékoh-
dista:

* Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja on osa olemassa olevaa virastoa
ja eriytetdaan sen sisalla omaksi kokonaisuudekseen, jolla on omat voimava-
ransa ja oma budjettinsa.

* Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa asiakaspalvelukonseptin
toteutuksesta, edelleen kehittdmisesta ja johtamisesta seka asiakaspalvelutoi-
minnan valtakunnallisesta viestinnasta.

* Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestdja vastaa toimintansa osalta myds
yleisista hallintopalveluista, kuten taloushallinnosta ja henkilostopalvelusta tu-

keutuen viraston hallintoon.

* Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan tulosohjauksesta ja sen koordi-
noinnista suhteessa muihin hallinnonaloihin vastaa valtiovarainministerio.
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Yhteiselle asiakaspalvelutoiminnalle perustetaan neuvottelukunta, jossa val-
tion palveluntuottajat ovat edustettuina ja joka ohjaa toimintaa asiakastarveléh-
toisesti.

Liséksi perustetaan tarvelahtdisia asiantuntijoiden kehittdmisryhmia, joissa eri
palveluntuottajat (hyvinvointialueet ja kunnat mukaan luettuina) ovat tarkoituk-
senmukaisesti edustettuina.

Rahoitus toteutetaan kappaleessa 3.3 kuvatun mallin mukaisesti lahtokohtana
on budjettirahoitus, joka mahdollistaa selkean ja virtaviivaisen rahoitusmallin.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestgjan budjetti katetaan kustannussaastoista,
jotka syntyvat valtion palveluntuottajille siirryttdessa omista asiakaspalvelupis-
teista yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Jarjestajan rahoitus kasvaa vuosittain, kun yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
asiakaspalvelupisteverkko laajenee ja samanaikaisesti valtion palveluntuotta-
jien omien asiakaspalvelupisteiden méaara vahenee.

Asiakaspalvelutoiminnan jarjestaja huolehtii yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
kustannuksista kokonaisuutena. Yhteinen asiakaspalvelupiste ja sen palvelut
ovat palveluntuottajille kayttssa veloituksetta. Palveluntuottajat maksavat yh-
teisissa asiakaspalvelupisteissa tytskentelevan oman henkilokuntansa hen-
kilo-, jarjestelma ja laitekustannukset.

Ehdotettava kokonaiskustannusmalli on valtakunnallinen malli, jossa kustan-
nustenjakoa ei tarvitse tarkastella asiakaspalvelupistekohtaisesti palveluntuot-
tajien ja asiakaspalvelutoiminnan jarjestajan kesken.
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6 Tarvittavat jatkotoimenpiteet

Selvitystyon yhteydessa on ilmennyt tarkeitéa jatkotydssa selvitettavida kokonaisuuksia.
Jatkoselvityksissa on hyva hyddyntaa alueellisesta kehittamisty6sté ja piloteista saatuja
tuloksia ja kokemuksia. Hankkeen valmisteluryhmd vastaa jatkotoimenpiteista ja oh-
jausryhma hyvaksyy ne tyon edetessa.

IImenneet jatkoselvitystarpeet koskevat erityisesti seuraavia osa-alueita:

6.1 Eteneminen ja tiekartta kehitykselle

Toimeenpanon tueksi tarvitaan muutostydn tiekartta ajalle 2022—2030, jotta palvelun-
tuottajat voisivat valmistautua muutokseen. Tiekartassa kuvataan vahintdan seuraavat
asiat:

e Haluttu muutos ja karkea vaiheistettu valtakunnallinen eteneminen lopulliseen
toimintamalliin vuoteen 2030 mennessa hankkeen alueelliset suunnitelmat ja
aikataulut (mm. virastotalohankkeet etapalvelupilotit ja -ratkaisut mukaan luet-
tuina) huomioon ottaen

¢ Muutosten vaiheiden vaikutus organisaatioiden asiakaspalveluun ja sen jar-
jestelyyn (mm. sopimusjérjestelyt) eri aikoina osallistuvien organisaatioiden
varautumista varten

e Alustava aikataulu: kevat—syksy 2022

6.2 Jatkoselvitettavat osa-alueet

6.2.1 Rahoitusmalli

Rahoitusmallin ja kustannusten jakautumisen tarkentamiseksi tulee arvioida kokonais-
tuottavuushyo6tya vuonna 2030 saavutettavassa tavoitetilassa. Arvioinnissa tarkenne-
taan hyddyn kohdentuminen eri hallinnonaloihin ja palveluntuottajiin. Suunnittelussa
kannattaa luoda myds seka yksityiskohtainen malli kustannusten jakautumisen periaat-
teista virastotaloissa ja pienemmissa palvelupisteissé etté periaatteet yhteisen asiakas-
palvelun yksityiskohtaisesta sisallosta ja yhteista asiakaspalvelua taydentavien palve-
luntuottajille tarjottavien palvelujen kustannuksista.
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e Alustava aikataulu: syksy 2022

6.2.2 Voimavarat

Jatkoselvityksissa on hyva arvioida valtion yhteisen asiakaspalvelun toiminnan jarjes-
tajan tehtavan toteuttamisen edellyttéméat henkilévoimavarat (htv) ja vuosittainen bud-
jetti toiminnan kaynnistysvaiheesta vuoteen 2030, jolloin toiminta on saavuttanut tay-
den laajuutensa. Edellytettavat vuosittaiset voimavarat ovat sidoksissa toimipisteiden
muodostumiseen. Kehittdmisen ja hallinnon voimavaratarve on etupainotteinen, mika
tulee huomioida suunnittelussa.

e Alustava aikataulu: syksy 2022

6.2.3 Lainsaadannon kehitystarpeet

Selvityksen yhteydessa on ilmennyt jatkoselvitettavia lainsdaddantokysymyksia. Nama
koskevat mahdollisuuksia ulkoistaa julkisia neuvontapalveluita ja niihin liittyvia vastuu-
kysymyksia. Samassa asiakokonaisuudessa tarkentamista vaativat myds yleista palve-
luneuvontaa ja sen mahdollisesti antamien virheellisten neuvojen valituskelpoisuutta
koskevat virkavastuukysymykset.

Monen palveluntuottajan toimipaikkojen sijainti on maaritelty palveluntuottajaa koske-
vassa asetuksessa. Siirtyminen yhteisiin palvelupisteisiin vaatii asetuksen muuttamista.
Yhteisen asiakaspalvelutoiminnan sijoittumiskriteerit olisi yhteisen palvelupisteverkon
kehittymisen nakokulmasta hyva maaritella kansallisella tasolla. Vastaavasti luovuttai-
siin palveluntuottajakohtaisista saavutettavuuskriteereista. Palveluaikojen ja yksittais-
ten palvelujen saatavuuteen liittyvat vaatimukset voivat myos edellyttad muutoksia.

Muuta tarkennettavaa ja selvitettavaa:

e Valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestajaorganisaation tehtavaase-
tusta tulee kulloisestakin organisaatiosta riippuen muuttaa.

e Tietosuoja- ja tietoturvakysymykset samoissa tiloissa toimivien viranomaisten
valilla edellyttavat myos lisaselvitysta.

e Alustava aikataulu: syksy 2023
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6.2.4 Alueellisten toimenpiteiden hyodyntaminen

Valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistus 2030 -hankkeessa edetéén vaiheittain. Etelé-
Karjalan, Pohjois-Karjalan ja Paijat-Hameen alueille on asetettu alueelliset hankkeet,
joiden tehtdvana on panna suunnitelmat vaiheittain toimeen. Alueellisten hankkeiden
liséksi pilotoidaan myods etapalvelu- ja etatulkkaustoimintoja.

Sitd mukaa kun alueelliset hankkeet seka etépalveluiden ja -tulkkauksen pilotit etene-
vat, valtion yhteisen asiakaspalvelun jatkoselvityksissa kannattaa tiiviisti hyodyntaa nii-
den kokemuksia ja niissé syntyvaa arvokasta tietoa.

Alueellisissa hankkeissa tunnistetaan sellaisia kédytdnnon haasteita, jotka huomioimalla
valtion yhteisen asiakaspalvelun siséltda voidaan tarkentaa. Alueellisesta toimeenpa-
nosta voidaan myds saada tietoa voimavaratarpeista yhteisen asiakaspalvelun jatko-
suunnittelussa sovellettavaksi.

e Alustava aikataulu: alueellisen toimeenpanon ja pilottien ajan —
aikataulu: jatkuva
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