Digi- ja vaestdtietovirasto

Lausunto

22.05.2025 DVV/V/00857/2025

Asia: VN/1363/2025

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

Lausunnonantajan lausunto

1 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista annettuun lakiin (palvelulaki) ehdotettuun 1 ja 2 a §:d3n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (lain tarkoitus ja soveltamisala, yhteinen asiakaspalvelupiste)

Valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetussa laissa
saadettaisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan suunnittelusta, toimeenpanosta, seurannasta
ja ohjauksen jarjestamisesta. Laissa sdaadettaisiin myos kriteerit, joiden tayttyessa valtioneuvoston
asetuksella erikseen saadettavilla viranomaisilla olisi velvollisuus tarjota asiakaspalvelua valtion
yhteisten asiakaspalvelupisteiden muodostamassa kayntiasiointiverkossa. Tarjoamisvelvollinen
valtion viranomainen voisi sijoittaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen omaa
asiakaspalveluhenkil6stoaan tai tarjota asiakaspalvelua sielld yhteisen eta- ja -
tulkkauspalveluratkaisun avulla. Valtion viranomainen voisi saada yksittdistapauksessa ja eradin
edellytyksin poikkeuksen velvollisuudestaan tarjota asiakaspalvelua yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa.

Yhteisella asiakaspalvelupisteellad tarkoitetaan julkisen hallinnon viranomaisten yhteisessa kaytossa
olevaa toimitilaa, jossa annetaan valtion yhteisen mallin mukaista asiakaspalvelua valtion
viranomaisten asioissa. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjottaisiin kunkin toimivaltaisen
viranomaisen antaman asiakaspalvelun lisaksi yhteispalvelulaissa tarkoitettu asiakaspalvelua.

Tavoitteena on, etta valtionhallinnon palveluita annetaan monikanavaisesti, ensisijaisena
palvelukanavana kattavat ja helppokayttoiset digitaaliset palvelut, joita kdyntiasiointi ja
puhelinasiointi tdydentavat. Valtion yhteinen asiakaspalvelutoiminta edistaisi sitd, ettd perinteinen
kdyntiasiointi olisi valtion niukkenevista resursseista huolimatta jatkossakin mahdollista, laadukasta,
tasalaatuista seka saatavilla.
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Digi- ja vaestotietovirastossa kdyntiasioinnin suosio on laskenut jo pitkddn suhteessa muihin
asiointikanaviin. Vuonna 2024 asioinnista noin 94 prosenttia tapahtui muiden kanavien kautta kuin
kdyntiasioinnissa. Viime vuoden aikana yli 60 prosenttia kaikesta Digi- ja vaestotietoviraston
kdyntiasioinnista tapahtui Helsingissa. Myos muutoin asiointi keskittyi suuriin kaupunkeihin.

Useimmat asiat voi hoitaa ilman kadyntia Digi- ja vaestotietovirastossa. Asiointimahdollisuuksia ja
neuvontaa on tarjolla puhelimitse ja verkossa voi hoitaa useimmat asiat. Palvelut, jotka edellyttavat
henkil6kohtaista kdyntia paikan paalla ovat vihkiminen, tietyt julkisen notaarin palvelut ja
ulkomaalaisten rekisterginti.

Digi- ja vaestotietovirasto on myos tarjonnut tilapaisissa kayntiasiointitarpeissa pop up -palvelua,
kun suurella asiakasjoukolla on ollut sama asiointitarve samanaikaisesti esimerkiksi oppilaitoksissa.

Digi- ja vaestotietovirasto katsoo, ettd vapaaehtoinen ja kunkin viraston/laitoksen
toimintaymparistosta seka palveluista ja tehtadvista lahteva palvelupiste- ja toimitilasuunnittelu
tuottaa parhaimmat lopputulokset. Digi- ja vaestotietovirasto on panostanut paljon digitaalisen
asioinnin palveluihin viime vuosina. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkosto ei saa kannustaa
valitsemaan kdyntiasiointia niin, ettd menetettaisiin digitaaliseen asiointiin tapahtuneen siirtyman
hyodyt.

2 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 b §:33n ja sen
saannoskohtaisiin perusteluihin (viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd)

2 b §:ssd sdddetaan valtion viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa. Valtion viranomaisen tulisi tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd, jos valtion viranomaisen palvelut olisivat merkityksellisia perusoikeuksien
toteutumisen kannalta tai palveluissa tai osassa niita olisi merkittavasti tai jatkuvasti kdyntiasiointia
taikka kdyntiasiointi viranomaisen palveluissa olisi asiakkaille tai osalle asiakkaista valttamatonta.
Kayntiasioinnin merkittavyytta arvioitaisiin tarkastelemalla kdyntiasiointimaaria suhteessa
viikoittaiseen, kuukausittaiseen ja vuositason kokonaisasiakasmaaraan. Valtioneuvoston asetuksella
saddettdisiin tarkemmin valtion viranomaisista, joita velvollisuus tarjota asiakaspalvelua
yhteispalvelupisteissa koskee. Valtioneuvoston asetuksella voidaan saatda myos viranomaisen
palveluista, joita tarjoamisvelvollisuus koskee.

Viranomaisella on velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa riippumatta
siitd, mita viranomaisen toimipaikkaverkostosta muualla sdddetdan tai maarataan. Viranomaisen
olisi tarjottava asiakaspalvelua sijoittamalla yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen omaa henkil6stédan
tai etdpalveluna yhteiskayttoisen eta- ja -tulkkauspalveluratkaisun valityksella. Yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa viranomaisen olisi lisaksi tarjottava yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin 1-8
kohdassa tarkoitettua asiakaspalvelua yhteispalveluna tai ostopalveluna. Palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksessa nadihin tehtaviin viitataan yleisena palveluneuvontana.
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Digi- ja vdestoOtietovirasto ei kannata 2 b §:34n sdadadettavaa velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa eika 4 momentin mukaista asetuksenantovaltuutta.
Yhteispalvelupisteiden kdytto tulee perustua kunkin viraston omaan harkintaa asiakastarpeiden ja
asiakaspalvelun jarjestamismallin pohjalta.

Velvollisuus koskee esityksen mukaan kaikkia asiakaspalvelupisteita, joka tarkoittaa Digi- ja
vaestotietoviraston kaynti-/etdpalvelupisteiden merkittavaa lisadntymista. Viranomaisilla pitaa olla
enemman itsenaista valtaa paattaa tarkoituksenmukaisesta sijoittumisesta yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin ja kdaynti- ja etapalvelun jarjestamisestd, jotta varmistetaan palveluiden
tuottaminen taloudellisesti tehokkaalla tavalla. Vapaaehtoinen ja kunkin viraston
toimintaymparistosta seka palveluista ja tehtavista lahteva palvelupistesuunnittelu tuottaa
parhaimmat lopputulokset. Jokainen organisaatio pystyy arvioimaan itsendisesti asiakaspalvelunsa
jarjestamismallin ja eri palvelukanavien kokonaisuuden, jolla pystytdaan vastaamaan asiakkaiden
palvelutarpeisiin seka asiakkaiden perusoikeuksien turvaamiseen. Pienempien paikkakuntien
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa asiakaspalvelutehtavat voidaan hoitaa yhteispalvelun avulla ilman
viranomaisen omaa henkilostda tai etdapalvelua.

Lainsaadantotasolla ei ole jarkevaa sitoa kasia teknisten ratkaisujen osalta ja sdataa, etta etapalvelua
tarjotaan yhteiskdyttoisen etd- ja tulkkauspalveluratkaisun valityksella. Kilpailutetun yhteisen eta- ja
tulkkauspalveluratkaisun osalta ei ole paasty aloittamaan viela pilottia, joten meilld ei ole kokemusta
ratkaisun toimivuudesta ja soveltuvuudesta virastoille. Kasien sitominen lainsdadantotasolla tahan
ratkaisuun ei ole jarkevaa. Lisaksi teknologia ja ratkaisut kehittyvat koko ajan, jolloin
lainsddadantotasolla ei kannata kiinnittya mihinkdan ratkaisuun vaan sailyttda mahdollisuus tehda
muutoksia ratkaisujen osalta joustavasti asiointitarpeiden ja teknologian kehittyessa.

Lisaksi vield ei ole selkeaa kasitysta siitda, minka verran kustannuksia yhteisesta eta- ja
tulkkauspalveluratkaisusta tulee viranomaisille aiheutumaan. Uuden eta- ja
tulkkauspalvelupalveluratkaisun kayttéonotto tarkoittaisi Digi- ja vdestotietovirastossa merkittavia
uusia kustannuksia. Hallituksen esityksen kustannuslaskelmat on laadittu 20 etdpalvelutilan mallilla,
mutta valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistamisen tydssa on esitetty huomattavasti isompia
maaria yhteisia asiakaspalvelupisteita ja sita kautta myds etdpalvelutiloja tulisi todennakdisesti
olemaan huomattavasti enemman.

DVV tulee tand vuonna ottamaan kayttoon Verohallinnolla nykyisin kdytdssa olevan
etapalveluratkaisun, joka alustavan kustannusvertailun perusteella on huomattavasti halvempi
verrattuna yhteisen etdpalveluratkaisun kustannuksiin.

3 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 c §:33an ja sen
saannoskohtaisiin perusteluihin (poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua
yhteisissa asiakaspalvelupisteissd)
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Ehdotetun lain 2 ¢ §:ssd saadettaisiin edellytyksista, joiden tayttyessa ohjausryhma voisi hyvaksya
sen, ettei viranomaisella olisi velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
eikd velvollisuutta osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin. Digi- ja vaestotietovirasto
katsoo, ettd ohjausryhmalld ei valttamatta ole riittdvaa asiantuntemusta tai osaamista arvioida
yksittdisen viraston asiakaspalvelun tilannetta. Selvempaa olisi jattaa tama kunkin toimijan omaan
paatantdvaltaan ja viime kadessa Digi- ja vaestotietoviraston tapauksessa ohjaavan ministerion
ratkaistavaksi.

2 ¢ §:n mukaan valtion viranomaisella ei ole velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa eika osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin, jos

1) viranomaisen asiointipaikka sijaitsee riittavan lahelld yhteista asiakaspalvelupistetta ja on
saavutettava eika palvelujen tarjoaminen yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ole kokonais-
taloudellisesti tarkoituksenmukaista; tai

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

1. kohta on kohtuullisen selked, mutta 2. kohtaan liittyen esityksen perusteluissa on maaritelty
vahaiseksi asioinniksi tilanne, jossa vuoden aikana ei ole ollut asiointia. Tama on liian tiukka ja tdssa
taloudellisessa tilanteessa kestamaton peruste. Digi- ja vdestotietovirasto ehdottaa, ettd ainakin
sana erittain poistetaan 2. kohdasta. Kokonaisarviossa tulee ottaa huomioon viranomaisen
tuottamien palveluiden kokonaisvolyymi sekd muut kdytettavissa olevat palvelukanavat.

4 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 d §:a3an ja 2 f §:33n ja niiden
sadannoskohtaisiin perusteluihin (asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle,
asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seka léytétavara yksityisen palveluntuottajan
hoitaessa asiakaspalvelutehtavia)

Ehdotuksen mukaan lakiin lisattaisiin uusi 2 d §. Pykaldssa sdadettaisiin yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin 1-8 kohdassa tarkoitettujen tehtavien hoidon antamisesta viranomaiskoneiston
ulkopuoliselle ja siitd, mita yksityiselta palveluntuottajalta edellytettaisiin tehtavan antamiseksi.

Digi- ja vaestotietovirasto kannattaa esitystd, etta julkista hallintotehtdvaa avustavat tehtavat kuten
toimivaltaisten viranomaisten palvelukanavien kayton teknisen tuen tehtavat ja asiakirjojen
vastaanottaminen seka viranomaisten tiedoksiantojen toimittaminen voitaisiin antaa myos
viranomaiskoneiston ulkopuoliselle yksityiselle palveluntuottajalle. Palveluntuottajalla olisi oltava
tehtdvan asianmukaisen hoitamisen edellyttamat taloudelliset ja toiminnalliset valmiudet ja
palveluntuottajan on huolehdittava asianmukaisesti tietoturvallisuudesta ja tietosuojasta.
Asiakaspalveluun osallistuvilta yksityisilta toimijoilta tulisi edellyttda vahintaan julkisen sektorin

Lausuntopalvelu.fi 417



tietoturvallisuusvaatimusten tayttamista. 2 d §:n perusteluissa mainitaan asianmukaisen tietosuojan
edellytyksestd, mutta tietoturvasta ei ole mainintaa.

Ehdotuksen 2 f §:ssa sdddettaisiin asiakirjan vastaanottamisesta ja tiedoksi antamisesta seka
|oytotavarasta yksityisen palveluntuottajan hoitaessa asiakaspalvelutehtavia. On varmistettava, etta
yksityiselld palveluntuottajalla on riittdva osaaminen taman palvelun tuottamiseen. Lisaksi
asiakirjojen vastaanotto yksityisen toimijan kautta tulee edellyttdmaan tarkkoja sopimusehtoja myos
tietoturvallisuuden ja tietosuojan seka niiden valvonnan osalta.

5 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotetusta 2 e §:sta (valtion yhteisen
asiakaspalvelun malli) ja sen sdanndskohtaisista perusteluista

Palvelulaissa sdaadettdisiin yhteisen asiakaspalvelun mallin elementeista, joita olisivat esimerkiksi
yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamalli, yhteispalvelusopimusten ja ostopalvelusopimusten
mallit, yhteinen visuaalinen ilme ja muut tunnettuutta edistavat ratkaisut. Mallista ei saadettaisi

tyhjentavasti vaan esimerkinomaisesti, jotta mallia koskeva saannos ei muodostuisi kehittdmisen
esteeksi.

Digi- ja vaestotietoviraston nakemyksen mukaan malli on sindlladn kannatettava, mutta siina ei saa
menna liian yksityiskohtaiseen saantelyyn. Eri viranomaisilla ja viranomaisten asiakkailla on erilaiset
tarpeet.

6 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 § ja 3 a §:33n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (valtakunnallinen suunnitelma, valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhma)

Ehdotuksen 3 §:43n (valtakunnallinen suunnitelma) ei tassa vaiheessa valmistelua lausuttavaa.

Ehdotetun 3 a §:n mukaan perustettaisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhma,
jonka tehtavakentta vaikuttaa Digi- ja vaestotietoviraston ndkemyksen mukaan varsin laajalta ja
yksityiskohtaisesti madritellylta. Osin tehtavat voivat myods kaventaa virastojen omaa toimivaltaa. On
tarkedd, ettd ohjausryhman tehtavat maaritelldan siten, etta virastojen oma harkintavalta sailyy
erityisesti niissa asioissa, jotka liittyvat niiden ydintoimintaan, resurssien tarkoituksenmukaiseen
kayttoon ja asiakastarpeiden huomioimiseen. Ohjausryhman puheenjohtajuus voidaan sijoittaa
Lupa- ja valvontavirastolle, mika tukee sen koordinoivaa roolia.

7 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 b ja 3 ¢ §:33n ja niiden
sadnnoskohtaisiin perusteluihin (Lupa- ja valvontaviraston tehtéavat, Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja
Senaatin yhteistyo)

Lausuntopalvelu.fi 517



Ehdotuksen 3 b §:ssa saddettaisiin Lupa- ja valvontaviraston tehtavista. Lupa- ja valvontavirastolle
saadettaisiin keskeinen rooli valtion yhteisten asiakaspalvelupisteiden ja yhteisen asiakaspalvelun
mallin suunnittelussa, kehittdmisessd, toimeenpanossa ja seurannassa. Lupa- ja valvontaviraston
yhtena tehtavana olisi yllapitda tilannekuvaa valtion yhteisen asiakaspalvelun saatavuudesta ja
kayntiasiointiverkosta seka valtion palvelutarpeista.

Vaikka Lupa- ja valvontaviraston tehtavana olisi muodostaa tilannekuvaa, tama ei poista yksittaisten
viranomaisten vastuuta selvittda asiakkaidensa palvelutarpeita ja seurata niita ajantasaisesti.
Jokaisella viranomaisella on jatkossakin oltava vastuu siita, ettd sen toiminta — mukaan lukien
palvelut ja palvelukanavat — on tarkoituksenmukaisesti jarjestetty. Viranomaiset tuntevat parhaiten
oman toimintansa erityispiirteet seka asiointi- ja palvelutarpeiden muutokset.

Ehdotuksen 3 c §:ssd sdadettaisiin Lupa- ja valvontaviraston, Valtion tieto- ja
viestintdtekniikkakeskuksen Valtorin ja Senaatti-kiinteistot liikelaitoksen yhteistyosta.

Tietoturvaan ja valvontaan liittyvat vastuut tulisi maaritelld nykyista tarkemmin ja yksiselitteisemmin
lainsdadannossa seka sen perusteluissa. Tietoturvallisuuden ja valvonnan jarjestaminen edellyttavat
eri viranomaisten valista saumatonta yhteisty6ta. Taman vuoksi on olennaista, etta Lupa- ja
valvontaviraston, Valtorin ja Senaatin keskindinen tyonjako ja vastuualueet maaritelldan selkeasti.
Nain varmistetaan, etta kukin toimija tietdd oman roolinsa ja vastuunsa kokonaisuuden kannalta.

8 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 5 a ja 5 d §:43dn ja sen
saannoskohtaisiin perusteluihin (valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva
tiedottaminen)

Ehdotuksen 5 a §:nja 5 d §:n sisdltoon ei ole kommentoitavaa.
9 Muut kommentit

Ehdotuksen mukaan Lupa- ja valvontaviraston tehtavana olisi huolehtia muun muassa valtion
vhteisen asiakaspalvelun valtakunnallisista viestintatehtdvista. Yhteisten asiakaspalvelupisteita
tehddan tunnetuksi nimelld Suomi-piste.

DVV ei kannata yhtenaisen palvelupistebrandin luomista, koska asiakkaat 16ytavat palvelut parhaiten
juuri silta viranomaiselta mihin ovat menossa asioimaan. Nimea Suomi-piste DVV ei pida
tarkoituksenmukaisena, koska se aiheuttaa sekaannusta Digi- ja vaestotietoviraston Suomi.fi-brandin
kanssa. Suomi.fi on valtakunnallinen verkkopalvelu, eika silla ole yhteytta fyysisiin asiointipisteisiin.
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