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TIIVISTELMA

Tyodn peruskysymyksend on selvittdaa, miten julkiset palvelut voitaisiin tuottaa 2020-
luvun lopussa kansalaisille laadukkaammin ja tehokkaammin digitaalisia palveluja ja
kanavia mahdollisimman suuressa madrin hydédyntden. Padosa kansalaisista on myos
tottunut kayttamaan digipalveluja seka mobiililaitteilla etta tietokoneilla, ja lisaksi nuo-
riso pitdaa sahkdisia palveluja selvasti perinteisia parempina. Digitaalinen kanava ja sen
palvelut ovat huomattavasti kustannustehokkaampia kuin perinteinen kayntiasiointi
erityisesti suuren volyymin palveluissa. Koska kayntiasiointien maara on digipalvelujen
kaytén kasvun myo6ta pienentynyt ja pienenee edelleen, voidaan palveluverkostoa tii-
vistad merkittavasti palvelutasoa ja palvelujen saatavuutta heikentamatta tai niita
jopa parantaen.

Tehtyjen tutkimusten perusteella sahkdisten palvelujen véhdaisemman kaytén merkit-
tavimpia tekijoita ovat ika, koulutus ja asuinpaikka. Palveluverkon kehittdmisen kan-
nalta ikddantyvan vaeston palvelujen varmistaminen on haaste. Heidan osuutensa koko
vaestosta ja erityisesti harvaan asutuilla alueilla on kasvamassa. Kuitenkin palvelupis-
teiden kokonaisasiointimdarat ovat jatkuvasti pienenemassa. Paadasiassa tdsta syysta
valtion viranomaisten asiointipisteiden on sijoituttava harvaan asutuille alueille paikal-
lisen vaestdn luonnollisille asiointipaikoille kuten kuntien sote-keskusten, kirjastojen
ja kauppakeskusten yhteyteen. Myds muiden erityisryhmien kuten esimerkiksi lii-
kunta- ja nakbvammaisten sekd suomen, ruotsin ja englannin kielté taitamattomien
asiakkaiden tarpeet on huomioitava seka fyysisia ettd sahkoisia palveluja kehitetta-
essa.

Vaestd myds keskittyy entista voimakkaammin kaupunkeihin ja maaseudullakin kyla-
keskuksiin. Kaupungistumiskehitys jatkuu ennusteiden mukaan voimakkaana, mika
vaikuttaa palvelutarpeisiin ja palveluverkkoon. Kaupunkialueilla kayntiasioinnin jarjes-
témisen haasteena ovat lahinné palvelupisteiden suuret asiakasvolyymit. Sen sijaan
tiheasti asuttujen alueiden ulkopuolella kdyntiasiointipalvelujen turvaaminen kohtuul-
lisen matkan pddssa ja tarkoituksenmukaisina edellyttaa valtion palvelujen tarjoamista
yhteisissa palvelupisteissd, joissa kansalaiset saavat kuntien tarjoamien palvelujen li-
saksi valtion viranomaisten palveluja.

Viranomaisten yhteisista asiakaspalvelupisteista on saatu kokemusta yli 20 vuoden
ajalta. Niiden toiminnassa on ollut paljon eroja. On laajaa palveluvalikoimaa tarjoavia
aktiivisia pisteita mutta myos pisteitd, joiden toiminta on ollut hyvin suppeata ja joiden
tulokset eivat ole aina olleet kannustavia. Asiakaskyselyt osoittavat kuitenkin, ettd
asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimintaan.

Yhteisille asiakaspalvelupisteille on suunniteltu uusi palvelukonsepti asiointipisteiden
pilottien toiminnasta vuosina 2014-2015 saatujen kokemusten perusteella. Uuden
konseptin periaatteet on viety uudistettuun vyhteispalvelulakiin vuonna 2017
(5.5.2017/247). Konseptissa korostetaan sahkdisen asioinnin neuvontaa ja asiantun-
tijapalvelun tarjoamista etapalveluna. Palvelukonseptin jatkosuunnittelussa ja toi-
meenpanossa on syyta kayttaa tassa vaiheessa riittavasti resursseja ja hyddyntaa uu-
sia menetelmia kuten palvelumuotoilun keinoja teknisen suunnittelun rinnalla.

Julkisen palveluverkoston tavoitetila perustuu seuraaville [dhtékohdille ja periaatteille:
Kansalaisella on mahdollisuus asioida viranomaisen kanssa kaikissa asioissa sahkdisen
kanavan valityksella kaikkina vuorokauden aikoina vaivattomasti. Sahkdéinen palvelu-
kanava on ensisijainen asiointikanava, koska se on helppokayttéinen. Palveluneuvonta
keskittyy sdhkoiseen kanavaan, jota viranomaisten valtakunnalliset puhelinpalvelut
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tukevat. Asiointipisteissa tarjotaan padasiassa asiantuntijapalveluja. Siirtymaaikana
paperimuotoisia hakemuksia voidaan jattaa asiointipisteeseen. Seuraavan kymmenen
vuoden aikana asiointipisteiden tehtdvana on tukea kansalaisia sahkdisten palvelujen
kayttéonotossa. Siirtymaa sahkdisiin viranomaispalveluihin tuetaan myds valtakunnal-
lisilla asiakaslahtoisilla neuvonta- ja tukipalveluilla seka kannusteilla.

Tavoitteena on siirtyminen valtionhallinnon yhteiseen palvelupisteverkkoon vuosien
2019-2029 valilla. Paallekkaisyydet karsitaan muutosajanjakson aikana suunnitelmal-
lisesti mahdolliset alueelliset tarpeet ja tiloihin liittyvat kustannukset huomioiden. Ta-
voitetilassa kayntiasioinnin palvelupisteverkon runkona ovat alueellisten keskuskau-
punkien kampusmalliset asiointikeskukset, joissa kaikki valtion viranomaiset ovat
edustettuina jossakin muodossa. Harvaan asutuilla alueilla palvelupisteverkko toteu-
tetaan yhdessa kuntien palveluverkoston kanssa riittavan volyymin aikaansaamiseksi
ja toisaalta kohtuullisen kayntiasiointimatkan mahdollistamiseksi.

Kayntiasiointien maara on pudonnut viimeisen kymmenen vuoden aikana noin puo-
leen, mutta asiakaspalvelupisteiden maara on laskenut vain noin 10 %. Voidaankin
todeta, ettd palvelupisteverkosto on jaanyt kehityksesta jalkeen. Liséksi kdyntiasioin-
timaarien arvioidaan putoavan nykyisesta noin viidestd miljoonasta noin kolmeen mil-
joonaan vuoteen 2029 mennessa. Kdyntiasioinnin maaran merkittavastd vahentymi-
sesta johtuen ei yksittaisiin palvelupisteisiin yksinkertaisesti riita asiakkaita. Nykyti-
lassa valtion viranomaiset tarjoavat asiointipalvelujaan noin 615 viranomaiskohtai-
sessa palvelupisteessa. Viranomaisilla on myds toimitiloja, jotka eivat ole varsinaisia
palvelupisteitéa mutta joissa asiantuntijat tapaavat asiakkaita ajanvarauksella. Palve-
lupisteiden maaraa voidaan vahentda noin neljannekseen nykyisesta pelkastaan yh-
distamalla samoilla paikkakunnalla toimivat eri viranomaisten palvelupisteet yhteen
osoitteeseen. Muutoksen rahoitus ja toimintakustannusten jakomalli eivat saa olla es-
teind muutoksessa viranomaisten yhteisiin palvelupisteisiin. Kustannusten on kannus-
tettava kaikkien julkisten toimijoiden kannalta yhteisiin tiloihin.

Pelkastaan valtion toimijoiden arvioidaan saastdvan tavoitetilassa palvelupisteverkon
tarvepohjaisen muutoksen ja kayntiasiointipalvelutapahtumien maaran pienenemisen
myoOta asiakaspalveluissa suoraan noin 30-40 miljoonaa euroa. Nadiden lisaksi sadstoja
voidaan saavuttaa toimintatapamuutoksilla ja automaatiolla asioiden kasittelyssa, kun
valtaosa asiakkaan asioinnista syntyvasta aineistosta siirtyy viranomaiselle digitaali-
sena.
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1.2

JOHDANTO

Hanketausta

Hallitus paatti julkisen talouden suunnitelman 2019-2022 yhteydessa valtion toimin-
nan digitalisaatiolle ja tuottavuuden kehittémiselle asetettavasta tuottavuustavoit-
teesta. Valtion toiminnan digitalisaation ja aidon tuottavuuden kehittymisen tueksi ja
varmistamiseksi toteutetaan vuoden 2021 alkuun mennessa kaikki hallinnonalat seka
niiden tehtavat ja organisaatiot kattavat tuottavuus- ja digitalisaatiopotentiaalianalyy-
sit.

Tavoitteina on parantaa valtionhallinnon toiminnan tuottavuutta, saastaa valtionhal-
linnossa vahintdaan 10 % vuodessa ja kasvattaa yhteiskunnan kokonaishyoétya 20-40
% vuoteen 2029 mennessa digitalisaatiota hyddyntamalla ja toimintaa kehittamalla.

Tuottavuus- ja digitalisaatioanalyysien tavoitteena on

e kehittaa julkisia prosesseja ja toimintamalleja siten, etta prosessit nopeutuvat,
henkiloston tydaikaa sadstyy ja toiminnan laatu, tuloksellisuus ja asiakasvai-
kuttavuus paranevat

e tukea virastoja niiden palvelujen kehittdmisessa ja digitalisoimisessa

e karsia tekemistd, joka ei ole viraston ydintoiminnan kannalta tarkeaa tai joka
voitaisiin hoitaa julkisen sektorin ulkopuolella

e hakea synergiaetuja ja karsia pdallekkaista tekemista eri hallinnonalojen ja/tai
toimijoiden valilla

e varmistaa, etta johtamis- ja ohjausrakenteet tukevat tuloksellista toimintaa.

Kansalaisten asiointi- ja julkinen palveluverkoston kehittamistarpeiden analyysi on
yksi laajan hankekokonaisuuden osa-alueista. Analyysin peruskysymyksena on selvit-
taa, miten julkiset palvelut voitaisiin tuottaa 2020-luvun lopussa kansalaisille nykyista
mallia tehokkaammin uusia toimintamalleja, digitaalisia palveluja ja sahkoisia kanavia
mahdollisimman suuressa maarin hyédyntaen.

Analyysin lahtdoletuksena on, ettd digitaaliset palvelut ja niiden tueksi liitetty tekoaly-
pohjainen automatiikka ovat huomattavasti kustannustehokkaampia kuin perinteiset
kayntiasiointiin ja manuaaliprosesseihin pohjautuvat palvelut. Tehokkuusero korostuu
suuren volyymin rutiinipalveluissa, mutta alykkaat ratkaisut sopivat hyvin myds asi-
antuntijapalvelujen tueksi.

Lahtokohdat ja tavoitteet

Selvitys lahtee liikkeelle kysymyksesta:

Miten julkiset palvelut voitaisiin tuottaa 2020-luvun lopussa kansalaisille nykyistd kus-
tannustehokkaammin palveluverkostoa tiivistdmélla ja digitalisaation mahdollisuudet
nykyistd paremmin hyddyntéden?

Digitalisaation laajempi ja tehokkaampi hyédyntdminen pohjautuu lakiin julkisen hal-
linnon yhteispalvelusta, joka tuo yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin uuden toimintamal-
lin, jossa korostuu sahkoéinen asiointi. Siihen voidaan liittaa tuki- seka etapalveluja.
Olennaista on, ettd asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttamadan erilaisia sdahkdisia pal-
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veluja. Uuden toimintamallin tavoitteena onkin, ettd asiakas saa yhteisesta asiointi-
palvelupisteesta palvelua tarpeidensa mukaan usean palvelukanavan valityksella.
Nditd ovat sahkoiset palvelut asiakaspaatteella, kuvayhteyden avulla toteutettu eta-
palvelu asiantuntijoihin ja viranomaisiin, asiointi palveluneuvojan kanssa ja asiointi
paikan paalle tulevan viranomaisen kanssa.

Selvityksen lahtdkohtina oli toteuttaa asiakkaille relevantteja kokonaispalvelukoke-
muksia yli sektorirajojen. Palvelujen sahkdistamispotentiaalin tunnistaminen on olen-
naista, koska monissa palveluissa kayntiasioinnin volyymit ovat pienid ja vdahenevat
edelleen. Talldin eri viranomaiset yhdistavat ja sulkevat kayntiasiointipisteita tehok-
kuuden saavuttamiseksi. Yhteisten palvelupisteiden potentiaalin tunnistaminen kun-
tien palvelut mukaan lukien on olennaista.

Sahkoisten palvelujen ja kdyntiasioinnin taustalla vaikuttavat monet kehityssuunnat,
joista osa edistaa sahkoisia palveluja, osa taas asettaa niille erilaisia haasteita. Alueel-
linen vaestokehitys, erityisesti kaupungistuminen, vaikuttaa palvelujen volyymeihin ja
asiakkaiden asiointietdisyyksiin. Fyysisten toimitilojen maaraa voidaan digitalisaation
avulla vahentdd merkittavasti kayntiasioinnin siirtyessa digitaalisiin kanaviin. Eri vi-
ranomaisten ja hallinnonalojen yhteisen asiakaspalvelun lisdédminen nostaa jaljelle jaa-
vien palvelupisteiden asiakasmaarid. On myds huomioitava, etta osalla viranomaisista
(mm. Traficom) suuri osa kadyntiasioinnista tapahtuu kumppaniverkoston tiloissa ja
toimesta tiedon siirtyessa valmiiksi digitaalisessa muodossa viranomaiselle.

Palveluja ja asiointia tulee kehittda asiakasnakdkulmasta ottaen huomioon eri asiakas-
ryhmien tarpeet ja osaaminen kanavien, palvelujen, digitalisoinnin ja henkilékohtaisen
neuvonnan suhteen. Tilojen tarpeen muutos johtuu palvelukanavien muutoksista eika
pdinvastoin, joten saastdpotentiaalia syntyy sdhkoisten palvelujen kayton lisdyksesta
ja niiden toiminnan onnistumisesta.

Selvityksen tavoitteena on tunnistaa kohteita, joita kehittamalld organisaation on
mahdollista paasta vahintaan noin 10 %:n vuosittaiseen sadstoon, ja kehittaa julkisia
prosesseja ja toimintamalleja siten, ettd prosessit nopeutuvat, henkiléstén tydaikaa
saastyy ja toiminnan laatu ja asiakasvaikuttavuus paranevat. Lisdksi virastoja tuetaan
palvelujen kehittamisessa ja digitalisoimisessa ja asioiden nostamisessa poliittiseen
paatdksentekoon seka etsitdan synergiaetuja eri hallinnonalojen ja toimijoiden valilla.
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ARVIOITU ASIOINNIN KEHITYS VUOTEEN 2029 ASIAKASPALVELUN
NAKOKULMASTA

Asiakkaiden kayntiasioinnin kehittymiseen vaikuttavat monet tekijat. Keskeisia teki-
joita ovat sahkoisen asioinnin mahdollisuuksien laajeneminen, kdyntiasiointia edellyt-
tavien toimintamallien vdheneminen, alueellinen vaestdkehitys ja asiakkaiden sahkoi-
sen asioinnin kyvykkyyksien paraneminen.

Kansalaisten valmiudet siahkoiseen asiointiin

Tekniset valmiudet

Suomi sijoittuu erilaisissa digitaalisen yhteiskunnan ja sahkoisten palvelujen mittaris-
toissa karkijoukkoon. Voidaan todeta, etta digitaaliset valmiudet ja infrastruktuuri ovat
huipputasoa. Palvelujen kayttd sen sijaan ei aivan ylla samaan.

Digitaalitalouden Desi-indeksissa (Desi 2018) Suomi on kolmas Tanskan ja Ruotsin
jalkeen. Tilastojen (Desi, Tilastokeskus) mukaan kotitalouksista 97 % on kiinteiden
laajakaistayhteyksien ja 98 % 4G-verkkojen padssa. Internetin kayttdjia koko vaes-
tosta on 92 %, ja palveluista pankkipalvelut ovat eniten ja pisimpaan kaytettyja 93
% :n osuudellaan. Digitaaliset perustaidot on kuitenkin vain 76 %:lla vaestosta, ja la-
hes saman verran (75 %) on tehnyt ostoksia internetissa kolmen viime kuukauden
aikana.

Osaaminen

Sahkoisten palvelujen kayttéon vaikuttavia tekijoita on useita. Merkittavimpia ovat ika,
koulutus ja asuinpaikka. Nuoremmilla ikaryhmilla on yleensa sekda tekniset valmiudet
ettd tottumus sahkdisten palvelujen kayttdédn. Erityisesti mobiilipalvelujen kaytté on
nuorille tuttua, mutta alle 25-vuotiaat eivdt tunne eivdatka osaa kayttaa julkisia palve-
luja yhta hyvin kuin vanhemmat ikaryhmat, koska he eivat valttamatta edes tunne
viranomaisia ja niiden tarjoamaa palvelukenttaa, koska viranomaisasioinnin sanasto
on heille vierasta, koska palvelut eivat ole nuorten mentaalimallin mukaisia ja koska
he eivdt ole vield tottuneet viranomaisasioinnin vaatimuksiin. He eivat ole joutuneet
tekemisiin kyseisten palvelujen kanssa kovinkaan usein. Tamakin muuttunee jatkossa,
kun oppilaitosten palvelut toimivat nykyisin suurelta osin verkossa. Lomakkeiden
taytto (76 %) tai hakemuksen ldhettaminen (70 %) sujuu heiltd jatkossa entistad tot-
tuneemmin.

Vanhemmat ikaryhmat koetaan digitaalisten palvelujen kayttajina haasteellisiksi. Mie-
likuva “Pihtiputaan mummosta” on kuitenkin vanhentunut. Tilastojen mukaan lahes
puolet 65-74-vuotiaista (48 %) osaa kayttaa internetia erilaisiin palveluihin, ja samoin
mobiilipuhelimen kayttdé on heille tuttua. Sen sijaan yli 75-vuotiailla sahkodisten palve-
lujen kdytdn osaamisessa on puutteita, ja vain 17 % on hakenut tietoja verkosta.
Elakkeelle siirtyvilla ikdluokilla sen sijaan on ainakin riittavat perustaidot sahkadisiin
palveluihin.

Koulutus vaikuttaa merkittavasti sahkodisten palvelujen kayttéon, koska vain vajaa
puolet (49 %) perusasteen koulutuksen saaneista ja lahes kaikki (94 %) korkea-as-
teen koulutetuista kayttavat verkkopalveluja.

Asuinpaikka vaikuttaa jossakin maarin mutta ei yhta merkittavasti kuin edelld mainitut
tekijat. Paakaupunkiseudulla 87 % ja suurissa kaupungeissa 78 % on hakenut julkisia
palveluja verkosta, kun taas maaseutukunnissa vain 61 %.



Muut syyt

Fyysiset ja henkiset rajoitteet voivat estaa tai vaikeuttaa julkisten palvelujen kayttoa
kaikissa ymparistoissa ja kanavissa. Sahkdiset palvelut tarjoavat esimerkiksi liikunta-
vammaisille todennakoisesti huomattavasti tasavertaisemmat ja paremmat palvelut
kuin fyysiset asiointipisteet. Toisaalta sahkoiset palvelut ovat nakévammaisille haas-
tavia kayttdaa ja edellyttavat palveluilta teknisia erityisvaatimuksia.

Tallakin hetkella suuri joukko julkisia palveluja kayttavia ihmisia ei kykene asioimaan
suomen, ruotsin tai englannin kielelld. Tama on haaste sahkdisten palvelujen kehitta-
miselle mutta my&s perinteisille palvelukanaville.

Selkokielen kayton merkitys viranomaispalveluissa on suuri. Yli puoli miljoonaa suo-
malaista (kymmenen prosenttia vaestdstd) hyotyy selvasti siita, etta verkkosisallét on
esitetty selkokielisina (selkokielikeskus.fi).

Suurin haaste ainakin tarkasteltaessa nykyisten sdhkoisten asiointien ja kayntiasioin-
tien volyymikehitysta syntyy kdyhyydesta. Kelan asiakkaat, joista iso osa kuuluu joko
ikadntyneeseen tai vahdvaraiseen vaestonosaan, kayttavat palvelupisteita asioides-
saan viranomaisen kanssa. Palveluverkon kannalta tdma on erityisen haastavaa, koska
joskus asiointitarve Kelan kanssa on toistuvaa ja jatkuvaa, jolloin asiointimatkan mer-
kitys kasvaa.

Sahkoisen palvelun kdayton valmiuksien kasvattaminen

Ennakoitaessa tulevaisuuden sahkoéisten palvelujen tilannetta on huomattava, etta
vuonna 2029 eldkkeelle siirtyvat ovat kdytannossa koko tydeldamansa olleet sdhkdisten
palvelujen piirissa. Talldin merkittdva osaamisen este sdhkdisten palvelujen kayttoon
supistuu. Myos digituki, helppokayttoiset laitteet ja palvelut seka monissa tapauksissa
viranomaisasiointitarpeen poistaminen kokonaan ovat keinoja pienentda sahkdisten
palvelujen osaamiseen liittyvaa haastetta niin vanhusvéestdén kuin muidenkin kansa-
laisten osalta.

Nuorten haasteena ei ole séhkdisten palvelujen tai digitaalisen kanavan kaytté vaan
yleensa asiointi viranomaisten kanssa. Taman opettaminen nuorille edellyttad kodin,
koulun ja viranomaisten yhteistydtd. Viranomaisten on mentava sinne, missa nuoret
ovat, eli sosiaaliseen mediaan ja tehtava roolinsa tutuksi sielld oleville asiakkailleen.
Osa viranomaisista (esimerkiksi nettipoliisi) on tehnyt téta jo pidemmaén aikaa. Toinen
tiedottamisen kanava on tuottaa kouluille valmista materiaalia viranomaisten toimin-
nasta, vaatimuksista ja palveluista yhteiskuntaopin opetusta varten. Koska nuoret
ovat usein kokeneita sahkdisten palvelujen kayttajia, he vaativat myds viranomaisten
digipalveluilta toimivuutta ja kayttajaystavallisyytta.

Sahkoiset viranomaispalvelut ovat valtaosalle vammaisryhmista tasavertaisuutta li-
saavia. Niihin on kuitenkin pystyttava lisddmaan ominaisuuksia, joiden kayttdminen
on osalle vammaisryhmista valttamatonta. Niin sanotut puhuvat palvelut ja palvelujen
puheohjaus ovat tarkeitéd ominaisuuksia nakévammaisille ja mahdollisesti muillekin
vammaisryhmille.

Suomen virallisia kielid taitamattomien asiakkaiden tukeminen sahkodisessa asioinnissa
vaatii koneellisen tulkkauksen ja puheentunnistamisen kehittymista riittévalle tasolle,
jotta nama sovellukset voidaan liittéa séhkdisen palvelun ratkaisuihin. Toisaalta kun
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tama kehitysvaihe koittaa, ulkomaan kielia puhuvien henkildiden palvelut seka julki-
sella etta yksityisella sektorilla paranevat ja nopeutuvat merkittavasti.

Sdhkoiset palvelut ja syrjdytyminen

Palveluverkon kehittamisen yhteydessa on keskusteltu siitd, ettda julkisen hallinnon
sahkoiset palvelut eriarvoistavat ja syrjayttavat niita kansalaisia, jotka eivat syysta tai
toisesta voi tai halua kayttaa naita palveluja. Tama riski on otettava huomioon palve-
luja ja palvelupisteverkkoa kehittdmisessa.

Kuitenkin julkiset palvelut ovat suurimmalle osalle kansalaisia vain varsin pieni osa
kaikista heidan kayttamistaan palveluista. Syrjaytymista ja eriarvoisuutta syntyy pal-
jon enemman normaaleissa arkisissa palveluissa, jotka ovat siirtyneet ja siirtyvat di-
gitaalisiksi. Siksi eriarvoisuuden kannalta on tarkeampaa kehittda helppokayttoisia
sahkodisia palveluja ja ennen kaikkea panostaa sdhkoisten palvelujen kdytén tukeen
eri muodoissaan. Tuki voi olla opetusta, kokeiluja tai taloudellista tukea sdhkdisten
palveluiden kayttdymparistdon parantamiseksi.

Viranomaisten valmiudet tarjota sihkoista asiointia

Kansalaisten sahkdisten palvelujen valmiudet ovat vain toinen puoli kuvaa. Viran-
omaisten valmiudet tarjota sahkoista asiointia ovat toinen ja vahintaan yhta merkit-
tava puoli. Tiivistaen voidaan todeta, etta eri viranomaisten valmiudet ja palvelut vaih-
televat suuresti. Osalla viranomaisista on jo pitkalle viedyt sahkdiset asiointikokonai-
suudet, joissa lahes kaikki kansalaisten ja yritysten tarvitsemat palvelut voidaan hoi-
taa sdhkoisesti alusta loppuun. Lisaksi osa tarjoaa asiakkailleen tarvittavat tiedot va-
hintadnkin esitaytettyina ja osittain jopa heidan tarpeitaan ennakoiden.

Esimerkkina kehittyneista sdahkoisista asiakaspalveluista voidaan pitaa Vero.fi-palve-
luja, jossa kaytanndssa kaikki asiakkaiden normaalitilanteessa tarvitsemat palvelut
tarjotaan sahkdisind. Viranomainen on esitayttédnyt padosan tiedoista, ja asiakkaan
tehtavaksi jaa vain korjata muuttuneet, puuttuvat ja virheelliset tiedot. Olennaiset tie-
dot kuten palkat ja ennakkoprosentit siirtyvat myos sahkoéisesti toimijoiden valilla niin,
ettei asiakkaan tarvitse valittaa niita itse.

Asiakkaiden kannalta olisi erityisen tarkeaa, etta kaikki julkiset sahkdiset palvelut toi-
misivat suurin piirtein samalla tavalla ja mielelladn samassa paikassa. Tama edellyt-
taisi viranomaisten tiivista yhteistyéta, yhteisia palvelujen vaatimus- ym. maarittelyja
ja yhteisia palvelualustoja. Tahan tavoitteeseen valtionhallinnossa pyritdan seka yh-
teisilla kehitysyksikoillad ja -hankkeilla ettd koko hallintoa koskevalla arkkitehtuurike-
hityksella.

Talla hetkelld sdhkoisten palvelujen edelldkavijaviranomaisten kannalta on hankalaa,
ettd kaikki viranomaiset eivat ole samalla tasolla séhkdisten palvelujen kehitystydssa.
Viranomaisten eritasoiset valmiudet ja eri kehitysvaiheessa olevat sahkdiset palvelut
hidastavat yhteisten palvelualustojen ja rajapintojen kehittamista merkittavasti. Yh-
teisen kehitystydn hitauden vuoksi osa toimijoista on jo kehittdmadssa tai kehittanyt
omia sahkoisia palveluja ja jarjestelmia odottamatta yleisratkaisuja. Viranomaiskoh-
taisissa ratkaisuissa ei valttamatta huomioida muiden toimijoiden tarpeita, jolloin ke-
hitysty® tehdaan usein moneen kertaan eri viranomaisten digitalisaatiohankkeissa.
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Sahkoinen viranomaisasiointi muissa Pohjoismaissa ja Virossa

Digiyhteiskunnan tutkimuksissa Pohjoismaat Suomi mukaan luettuna nousevat ylei-
sesti karkisijoille. Kuitenkin nadissdkin maissa on sahkdisissa palveluissa kaytetty eri-
tyyppisia lahestymistapoja ja kehitysstrategioita. Muun muassa Tanskassa ja Virossa
on voimakkaasti keskitetty julkisia sahkoisia palveluja. Niista on tehty ensisijaisia ja
kansalaisia on hyvin voimakkaasti ohjattu, jopa "pakotettu” kayttamaan niita.

Tanskan malli lahtee voimakkaasti siita periaatteesta, etta sahkodinen kanava on ensi-
sijainen. Kaikki, jotka kykenevat, kayttavat sita ensisijaisesti. Kansalaisilta ei siis ky-
syta suostumusta, vaan heille ilmoitetaan, etta asiointikanava on tulevaisuudessa sah-
kdinen niilta osin kuin se on mahdollista. Kansalaisille annetaan kuitenkin mahdollisuus
hakea poikkeusta ennalta maarattyihin syihin kuten ikaan tai fyysisiin esteisiin perus-
tuen. Sama ldhestymistapa on kaytdéssa muun muassa Singaporessa.

Ensisijaisuuteen ja sahkodiseen kanavaan ohjaamiseen on muitakin Idhestymistapoja.
Ruotsissa suostumus sahkdisen kanavan ensisijaisuuteen pyydetaan erikseen eli kan-
salaiselta kysytaan, haluaako han kayttda viranomaisasioinnissa sahkdistd kanavaa
aina kun mahdollista. Jos vastaus on positiivinen, viranomainen siirtyy kayttdmaan
sahkoista kanavaa ja olettaa kansalaisen siirtyvan siihen. Jos vastaus on ei, viranomai-
nen kayttaa nykyisia fyysisia kanavia.

Norjassa on lahdetty periaatteesta, ettd suostumus sahkodisen kanavan ensisijaisuu-
desta on oletusarvo (default) ja ettd kansalainen voi kieltdytya tasta erikseen.

Tanskassa ja Virossa viranomaispalvelut on keskitetty yhteen verkkosivustoon: Tans-
kassa borger.dk- ja Virossa Eesti.ee-sivustoon. Naille sivustoille on koottu kaikki jul-
kiset sdhkoiset palvelut, joita kansalaisten siis odotetaan ensisijaisesti kayttavan.
Tanskassa vapautusta kaytosta tulee erikseen hakea, ja niitd on myodnnetty hieman yli
100 000 paasyina ika ja fyysiset tai kognitiiviset ongelmat. Sielld suositaan myds sah-
koisia valtuutuksia. Niitéd on tehty noin 150 000 pdaosin lahiomaisille. Sahkdisten pal-
velujen kayttdéa tuetaan myods monin keinon kuten tekstien muuttamisella puheeksi.

Nailld keinoin Tanskassa on paasty korkeaan sdahkoisten palvelujen kayttdasteeseen.
Yli 90 % kansalaisista kayttaa virallista sdhkdpostia, ja borger.dk-sivuilla on 34 mil-
joonaa kavijaa vuosittain. Lisdksi 94 %:lla kansalaisista on julkiset NedID-tunnukset,
jotka kayvat seka viranomaispalveluissa ettd myds pankeissa ja muissa yksityisissa
palveluissa.

Borger.dk-sivuilla on muun muassa "kaikki” kansalaisten viranomaispalvelut laajoina
kokonaisuuksina. Esimerkiksi kaikki avioliittoon liittyvat lomakkeet ja dokumentit ovat
samassa paikassa nimenmuutoksia, omaisuusjarjestelyja, esteellisyyden tarkistusta ja
jopa avioeron hakemista myoéten. Lisdksi jokaisella kansalaisella on oma sahkdposti-
laatikko, jonne viranomaiset |dhettavat kaikki paatdkset ja joka toimii viestien ja asia-
kirjojen (hakemusten, paatdsten jne.) virallisena sailytyspaikkana.

Viron vastaava sivusto toimii samoilla periaatteilla ja perustuu siihen, ettd kaikilla on
sahkdinen tunnistautumiskortti kaytdssa. Singaporen sivusto tayttaa eri lomakkeisiin
valmiiksi asiakkaan viranomaisten rekistereissa olevat tiedot, ja koko prosessi on sdh-
kdistetty alusta loppuun sahkéisen allekirjoituksen ja elektronisten maksujen avulla.
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Palvelujen sahkdistamisen tuloksena on syntynyt merkittavia saastdja paaasiassa pal-
velujen operoinnissa. Pankkipalvelut sahkdistyivat jo 1990-luvulla, ja niissa on ha-
vaittu, etta yksittdisen asiakaspalvelun tarjoaminen henkildépalveluna maksaa useita
euroja, puhelinpalveluna kymmenia sentteja ja sahkdisena vain joitakin sentteja (Tin-
nila 2013). Vastaavasti eri kanavien kustannuksia on laskettu useissa eri tutkimuksissa
ja julkisten face-to-face-kdyntiasioinnin kustannuksiksi saatu 17 Yhdysvaltain dolla-
ria/kaynti, puhelimessa toimitetun asioinnin 6 dollaria/asiointi ja sahkdisessa kana-
vassa 0,40 dollaria (Deloitte 2015).

Digitaalisen identiteetin ja tunnistautumisen hyddyiksi on Virossa laskettu 800 henki-
|6tydvuotta valtionhallinnossa. Vastaavasti kansalaisten henkilokohtaisen sahkdisen
arkiston saastdiksi on Tanskassa laskettu miljardi Tanskan kruunua vuodessa. EU-
tasolla tietojen jakamisen - "tiedot vain kerran” - hydtypotentiaaliksi on arvioitu 6,5
miljardia euroa. Tanskassa yritysten hallinnollisen taakan vahentymisen vuosittaisiksi
hyoédyiksi on laskettu 3 miljardia kruunua (Digitaliseringstyrelsen, 2016).

On huomattava, ettd kokonaissaastdét muodostuvat useiden toimijoiden sdastoista
mm. asiakkaiden hallinnollisen taakan pienenemisena. Valtio on usein myds rahoitta-
jana ja mahdollistajana palveluissa, joiden hyodyt toteutuvat alue- ja paikallishallinnon
viranomaisille.

Kdyntiasiointi ja arvio sen kehittymisestd viranomaisasioinnissa Suomessa

Sahkoisten palvelujen kayttdmaarat viranomaisasioinnissa ja muussa viranomaiskans-
sakdaymisessa ovat kasvaneet viimeisen kymmenen vuoden aikana nopeasti. Téama on
vaikuttanut luonnollisesti muiden palvelukanavien kayttémaariin. Viranomaisten pal-
velupisteissa tapahtuvat asiointikdaynnit (asioiden vireillepano, asiakasneuvonta ja
muu asiakkaan ja viranomaisen valinen kanssakaynti mukaan luettuina) ovat véhen-
tyneet tasaisesti 2010-luvun alun noin 9 miljoonasta kdaynnistd vuoden 2018 noin 5
miljoonaan. Tassa kappaleessa on arvioitu kunkin viranomaisen kanssa erikseen, mi-
ten heidén kayntiasiointivolyyminsa muuttuvat seuraavan kymmenen vuoden aikana.
Nadiden arvioiden ja kunkin viranomaisen palvelun luonteen perusteella on tehty kaksi
luokittelua: (1) kayntiasiointien syiden ja (2) palvelun kdytdn frekvenssin mukaan.

Valtaosa viranomaisten kansalaisille tarjoamista palveluista on saaddksiin perustuvia
standardipalveluja, jotka voidaan joko automatisoida kokonaan tai toteuttaa itsepal-
veluna. Itsepalveluun soveltuvat viranomaispalvelut on viety sdhkodiseen kanavaan tai
niiden vienti sinne on suunnitteilla. Osa asiakaskdynneista johtuu kuitenkin toistaiseksi
siitd, etta palvelua ei ole saatavissa sahkoisesti (taulukko 1). Tama syy kayntiasioin-
neille havinnee viimeistdan vuoteen 2029 mennessa.

Taulukko 1. Kdyntiasioinnin mé&éaréd/syy vuosina 2019, 2023 ja 2029.

Kéayntiasioinnin syy 2019 2023 2029
(milj. kaynti&a) (milj. kaynti&) (milj. kayntia)

Viranomaistarpeista johtuva asiakkaan kohtaaminen

Tunnistaminen 0,8 0,7 0,7

Vaikuttaminen 0,55 0,45 0,3

Asiakkaan tottumuksesta, osaamisesta tai mahdollisuuksista johtuva tarve

Kyvykkyys | 2,85 | 2,5 | 2,3

Sahkdoisten palvelujen puuttuminen

Saatavuus 0,8 0,2 0

Yhteensa 50 3,65 3,3
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Osassa palveluita viranomaisen tarvitsee palvelun luonteen tai lainsdadannon takia
kohdata asiakas fyysisesti. Syyna voi olla asiakkaan tunnistaminen esimerkiksi mat-
kustusasiakirjojen mydntamiseksi tai asiakkaaseen tai asiakkaan ajamaan asiaan vai-
kuttaminen esimerkiksi oikeusapupalveluissa. Uusien teknisten ratkaisujen ja toimin-
tamallien avulla naista syista tapahtuvaa kayntiasiointitarvetta voitaneen tulevaisuu-
dessa pienentdaa merkittavasti, mutta taulukon 1 volyymiarvioiden |lahtékohtana on,
etta tunnistamisessa perinteinen virkailijan kasvojen tunnistus on vallitseva kaytanto
viela 10 vuoden paasta. Virkailijan ja asiakkaan kasvokkaisen tapaamisen katsotaan
olevan edellytys tehokkaalle vaikuttamiselle my6s vuonna 2029. Naista syista johtu-
van kdyntiasioinnin arvioidaan vahenevan kymmenessa vuodessa noin neljanneksella
(taulukko 1).

Suurin syy kayntiasioinnille on, etta asiakas on tottunut kdymaan viranomaisen pal-
velupisteessa hoitamassa asiansa tai ei osaa kayttaa sahkdoisia palveluja tai ettei asi-
akkaalla ole mahdollisuutta kayttdaa sahkoista kanavaa. Taulukossa 1 tdma on sum-
mattu kyvykkyydeksi. Viranomaiset arvioivat omien palvelujensa osalta palvelujen
kaytdén oppimisen olleen saatavuuden liséksi suurin syy kayntiasiointivolyymien pu-
toamiseen 2010-luvulla, mutta he nakivat, etté kehityksen saturaatiopiste on jo saa-
vutettu ja etta volyymit putoavat seuraavan 10 vuoden aikana vain noin 19 % (tau-
lukko 1).

Kokonaisuutena kayntiasiointivolyymien arvioidaan siten putoavan noin 1,7 miljoo-
nalla eli noin kolmanneksella (34 %) vuoteen 2029 mennessd. Taulukon arviot ovat
kuitenkin varovaisia, eika niissa ole huomioitu kaikilta osin toimintamallien ja sahkoi-
sen asioinnin kehitystd. Kun kaikki modernin teknologian mahdollisuudet kaytetdan
sahkoisten palvelujen kaytettavyyden parantamiseksi ja automaation lisaamiseksi vi-
ranomaisprosesseissa, voidaan paastad huomattavasti pienempaan kayntiasioinnin vo-
lyymiin. Arvio parhaassa tilanteessa voisi olla alle 0,5 miljoonaa kayntia asiakkaan
osaamisesta, mahdollisuuksista tai tottumuksista johtuvista syista. Tall6éin kayntiasi-
ointien maara putoaisi noin 1,5 miljoonaan eli kolmannekseen nykyisesta.

Kun tavoitteena on kehittda viranomaisten asiointipisteverkkoa, kayntiasiointien maa-
ran lisaksi myods palvelujen kayton tiheys vaikuttaa suunnitteluun.

Kansalaiset kayttévat osaa viranomaispalveluista hyvin harvoin. Passi tai henkildkortti
uusitaan kerran viidessa vuodessa, oikeusapua tarvitaan toivottavasti vain kerran ela-
massa samoin kuin vihkimispalveluja. Tamantyyppisten palvelujen vuoksi asiakkaat
ovat valmiita matkustamaan hieman kauemmaksi niin yksityisissa kuin julkisissakin
palveluissa. Ne eivat aseta asiointipisteverkolle suurimpia haasteita, ja kayntiasiointi-
volyymienkin ennustetaan putoavan lahes puoleen kymmenessa vuodessa (taulukko
2). Paaasiallisena syyna on palvelujen saatavuuden paraneminen sahkdisessa kana-
vassa.

Taulukko 2. Kayntiasioinnin maéré/asiointitarpeen tiheys vuosina 2019, 2023 ja 2029.

Asioinnin tarve 2019 2023 2029
(milj. kayntiad) (milj. kayntia) (milj. kayntia)
Harvoin* 2,2 1,5 1,3
Usein** 2,8 2,15 2,0
Yhteensa 5,0 3,65 3,3

*Palvelut, jotka ovat harvoin toistuvia tai kertaluontoisia, esimerkkina kerran viidessa vuodessa haettava
matkustusasiakirja tai kerran elémassa tapahtuva vihkiminen.

**palvelut, joissa asiakkaalla on tarve jatkuvaan tai usein tapahtuvaan asiointiin, esimerkkina toistuvasti
haettavat tuet tai viranomaisten maaraamat saanndlliset tapaamiset.
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Asiointipisteverkon kannalta haasteellisia ovat usein asiointia edellyttavat palvelut, joi-
den asiakkaita ovat vanhukset seka toiminnallisesti vajaakykyiset (kieli, vamma tai
muu syy) ja vahadvaraiset henkilét. Palvelujen jarjestaminen heille erityisesti harvaan
asutuilla alueilla on haaste, jonka ratkaiseminen edellyttaa toimintamalli- ja teknolo-
giainnovaatioita ja mahdollisesti lainsaadantdmuutoksia (taulukko 3).

Toinen suuri kayntiasiointia aiheuttava syy myds tulevaisuudessa on asiakkaan tun-
nistaminen (taulukko 3).

Taulukko 3 Asiointitarpeen tiheys/kdyntiasioinnin syy.

Tiheys/ Harvoin Usein

Syy 2019 2023 2029 2019 2023 2029
Tunnistau- 0,8 0,7 0,7 0 0 0
tuminen

Vaikuttami- 0,35 0,3 0,25 0,2 0,15 0,05
nen

Kyvykkyys 0,7 0,5 0,4 2,1 2,0 1,9
Saatavuus 0,3 0,1 0 0,5 0,1 0

Vaesto- ja asiakastiedot ja niiden ennustettu kehitys

Sijoittuminen on merkittavimpia palvelujen kayttéon ja asiointiin vaikuttavia tekijoita.
Viimeaikainen kehitys ja tulevaisuuden ennusteet kertovat voimakkaasta kaupungis-
tumisesta ja merkittavistad vaestdérakenteen muutoksista. Nama aiheuttavat painetta
harkita uudelleen kayntiasiointipisteiden lukumaaraa ja sijaintia. Lisdksi kaupungeissa
kaytetaan merkittavasti enemman sdhkoisia palveluja kuin harvaan asutuilla seuduilla.
Tassa selvityksessa vaestdon ennustettuja muutoksia ja sijoittumista kdytetaan pohja-
tietona seka kaynti- etta sahkodisen asioinnin arvioinnissa.

Kaupungistuminen on merkittdvimpia vaeston sijoittumiseen ja siten palvelujen tar-
peeseen vaikuttavia tekijoita. Tilastokeskuksen vaestéennusteen mukaan vaesto kas-
vaa joka kolmannessa kunnassa ja vahenee kahdessa kolmasosassa kunnista. Yli 10
%:n kasvua ennustetaan paakaupunkiseudulle, suurimmille kaupunkiseuduille, Lou-
nais-Suomeen, Pohjanmaan rannikolle ja osaan Lappia. Merkittavimmat vaestdtappiot
sijoittuvat keskiseen, itdiseen ja pohjoiseen Suomeen seka kaupunkiseutujen reuna-
alueille myd6s Etela- ja Lansi-Suomessa.

Kaupunkiseutujen merkitys on siis vallitseva, koska vaestdsta ja tyopaikoista 70 %,
BKT:sta 74 %, 90 % T & K -menoista ja 80 % uusista asunnoista on niissa. Palvelujen
kannalta olennaisia tunnuslukuja ovat mydés ne, ettd 75 % korkea-asteen koulutuksen
saaneista, 84 % vieraskielisista ja 70 % tyollisista sijoittuu kaupunkeihin. Tama tar-
koittaa myds, ettd haja-asutusalueilla luvut ovat kaanteisia.

Alle 20-vuotiaiden osuus vdestdsta kasvaa 52 kunnassa ja supistuu 261 kunnassa paa-
osin vaestdennusteen yleisen kehityksen mukaisesti. Kaantden yli 75-vuotiaiden osuus
kasvaa vaestdtappiokunnissa merkittavasti ja jopa kaksinkertaistuu nykyisesta, mika
vaikuttaa merkittavasti erilaisten palvelujen tarpeeseen, palvelukanavien kayttéon ja
tuen tarpeeseen sahkodisissa palveluissa.
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Kuva 1: Viesté ja asiointi keskittyvat hyvien kulkuyhteyksien vuoksi kaupunkiseu-
duille.

Kuvan 1 mukaisesti vaestt keskittyy yha voimallisemmin keskuskaupunkien kaupun-
kiseuduille. Vuoteen 2030 mennessa valtaosa Suomen vadestosta sijoittuu suurimpien
kaupunkikeskusten yhteyteen. Vuonna 2030 maakuntien 18 keskuskaupungin lahei-
syydessa on yli 90 % koko Suomen vaestdsta. Ennusteiden mukaan vuonna 2030 koko
vaestdsta 56 % asuu 30 minuutin, 82 % 60 minuutin ja perati 95 % 90 minuutin
asiointimatkan paassa naistd kaupunkikeskuksista. Taman kehan ulkopuolelle jaisi
enda noin 260 000 asukasta.

Nailld vaeston sijainneilla on ratkaiseva merkitys kayntiasiointipisteiden sijoittumiselle
ja kayntivolyymeille. Kayntiasioinnin haasteet jakautuvat siis kahteen osaan: kaupun-
kiseutujen korkean volyymin palveluihin ja toisaalta haja-asutusalueiden palvelujen
kohtuulliseen saavutettavuuteen. Sdhkoiset palvelut osaltaan parantavat saavutetta-
vuutta, koska ne ovat kaytdssa missa ja milloin tahansa. Talta osin palvelujen voi siis
vaittad paranevan verrattuna kdyntiasiointiin.

Valtionhallinnon palvelupisteverkon nykytila ja kehittyminen

Palvelupisteverkon nykytila ja muutospotentiaali

Kansalaisen asioinnin siirryttyd kymmenen viime vuoden aikana merkittdvassa maarin
sdhkodiseen kanavaan viranomaisten omien palvelupisteiden maara on supistunut mal-
tillisemmin. Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportin mukaan neljalla valtion vi-
ranomaisella (verohallinto, poliisi, TE-palvelut ja maistraatit) ja Kelalla oli vuonna 2011
yhteensa 540 omaa palvelupistetta, kun vuonna 2018 niita oli viranomaisilta keratty-
jen tietojen perusteella 422 eli noin 22 % véahemman. Samanaikaisesti asiointimaarat
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naiden viranomaisten palvelupisteissa vahenivat noin 50 % (taulukko 4). Naiden toi-
mijoiden palvelupisteverkon kehittamiseen sisdltyy merkittdvaa tuottavuuspotentiaa-
lia.

Taulukko 4. Palvelupisteiden ja asiointimdérien kehitys.

Viranomainen Palvelupisteet Asiointimaara (milj.)
2011 | 2018 | Muutos | 2011 | 2018 | Muutos
Kansaelakelaitos 196 161 | -18% 2,8 21| -25%
Verohallinto 64 50| -22% 12| 0,65| -46%
Poliisi 119 100 | -16% 2,3 0,7 -70%
TE-toimistot 120 75| -38% 1,8 05| -72%
Maistraatit 41 36| -12%| 045| 0,35| -22%
Yhteensé 540 | 422 | -22% | 8,55 43| -50%

Naiden neljan viranomaisen ja Kelan lisdksi tassa selvityksessa tarkasteltiin myoés yh-
deksan muun palveluja henkiléasiakkaille merkittavassa maarin tarjoavan valtion vi-
ranomaisen palveluja ja palvelupisteitda. Nama viranomaiset voidaan jakaa kahteen
ryhmaan niiden antaman palvelun perusteella.

Ensimmadiseen ryhmaan kuuluvat Tulli, Liikenne- ja viestintdvirasto Traficom, Poliisi ja
Maanmittauslaitos (MML). Tullin asiakaspalvelu on siirtynyt lahes taysin verkkoon ja
neuvonnan osalta myds puhelinpalveluun. Lisdksi Tulli on fyysisesti lasna lentoase-
milla, satamissa ja rajanylityspaikoilla, joissa asiointi on mahdollista. Traficomilla on
kaytannossa paakonttorin yhteydessa Helsingissa yksi palvelupiste, jonne asiakkaat
voivat tuoda hakemuksia ja niihin liittyvia asiakirjoja. Tanne henkildasiakaskin voi so-
pia tapaamisen asiantuntijan kanssa. Tama on kuitenkin hyvin harvinaista, eika toi-
minnolle ole varattu esimerkiksi ajanvarausjdrjestelmaa, vaan tapaamisesta sovitaan
suoraan asiantuntijan kanssa. Paaasiassa Traficom tarjoaa palveluja henkildasiakkaille
kumppaniverkon kautta, verkossa, puhelimessa (neuvonta) ja postitse. Ndiden kahden
viranomaisen kohdalla tuottavuuspotentiaali on muualla kuin fyysisen palveluverkon
kehittédmisessa.

Poliisin lupahallinnon palvelupisteet ovat pddasiassa poliisilaitosten yhteydessa. Poliisi
katsoo, etta lupapalvelulla on niin kiinted yhteys muuhun poliisin toimintaan, etta tata
kaytantdéa jatketaan edelleen. Kayntiasiointipalveluja tarjotaan padasiassa ajanva-
rauksella. Maanmittauslaitoksella on 26 toimipistettd, joiden yhteydessa on myds pal-
velupisteet henkildasiakkaille. MML tutki mahdollisuutta tuottaa omat kayntiasiointi-
palvelunsa yhteisissa asiointipisteissa, mutta katsoi sen olevan liian haastavaa toteu-
tettavaksi. Painopiste on verkkopalvelujen kehittdmisessa ja oman palvelupisteverkon
supistamisessa.

Toisen ryhman muodostavat aluehallintovirastot, elinkeino-, liikenne- ja ymparist6-
keskukset (ELY-keskukset), oikeusapu- ja edunvalvontatoimistot, ulosottolaitos, rikos-
seuraamusviraston yhdyskuntapalvelutoimistot (YKS-toimistot) ja Maahanmuuttovi-
rasto. Pédaosa Aluehallintovirastojen ja ELY-keskusten asiakaskunnasta muodostuu yri-
tys- ja yhteisdasiakkaista. Henkildasiakkaille annettavat palvelut ovat joko hakemus-
ten tai muiden asiakirjojen vastaanottoa tai ajanvarauksella toimivaa asiantuntijapal-
velua. Muidenkin tdhan ryhmaan luokiteltujen viranomaisten asiakaspalvelu on ajan-
varauksella toimivaa asiantuntijapalvelua. Taulukon 5 palvelupistemaarat ovat joiden-
kin viranomaisten kohdalla tulkinnanvaraisia. Esimerkiksi oikeusaputoimistoilla on tau-
lukossa 23 palvelupistettd, mutta tapaamisia asiakkaiden ja asiantuntijan valilla jar-
jestetdan 159 toimipaikassa. Tassa raportissa esitettavan tavoitetilan (luku 4) mukai-
nen ratkaisu nayttaisi sopivan padosin tdman ryhman viranomaisille.
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Taulukko 5. Viranomaisten omat palvelupisteet.

Viranomainen Palvelupisteiden maara
Aluehallintovirastot (AVI) 12
Elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskukset (ELY) 21
Kansanelakelaitos (Kela) 161
Liikenne ja viestintavirasto (Traficom)* 1
Maahanmuuttovirasto (Migri) 9
Maanmittauslaitos (MML) 26
Maistraatit 36
Oikeusapu ja edunvalvonta** 23
Poliisin lupahallinto 100
Rikosseuraamusviraston yhdyskuntaseuraamustoimistot 24
Tullix** 13
Tyo- ja elinkeinotoimistot (TE-toimistot) 75
Ulosottolaitos 64
Verohallitus 50
Yhteensa 615

*Traficomilla on laaja kumppaniverkosto tieliikenteen asiakkaille.

**Qjkeusavun ja edunvalvonnan palvelupisteet voivat sijaita joko samalla paikkakunnalla sa-
massa osoitteessa tai eri osoitteissa. Kummallakin toiminnolla on 23 toimiston lisdksi toistasataa
toimipistetté asiakastapaamisia varten.

***Rajoitettu henkilbasiakaspalvelu raja-asemilla.

Viranomaisten omien palvelupisteiden lisdksi viranomaisten asiakkaita palvelee noin
190 yhteista asiointipisteita ja 23 Virtu-palvelupistetta (kuntalaisen séhkoisen asioin-
nin paikka, jossa voi kayttéda kuvapuhelinpalveluita ja muita Internet-palveluita seka
tulostaa, kopioida ja skannata ja jossa palvelut voivat olla oman kunnan, valtion, jar-
jestéjen tai yksityisten tuottamia).

Tarkempi viranomaiskohtainen kuvaus viranomaisten tuottamista palveluista, kaynti-
asioinnin palvelupisteista seka niitd koskevista ennusteista ja palvelujen kehittamisen
painopisteista on liitteessa 1. Samassa liitteessa on myds kuvaus yhteisista asiointi-
pisteistd ja Virtu-palvelupisteista.

Johtopaatokset asioinnin nykytilasta ja kehittymisesta

Suomen sijoitus digitaalisen yhteiskunnan ja sahkdisten palvelujen mittareissa on
maailman karkead. Erityisesti kansalaisten digitaaliset valmiudet ja infrastruktuuri ovat
huipputasoa, mutta palvelujen kayttd ei aivan ylla samalle tasolle. Séahkoiset asiointi-
kanavat ovat kehittyneet merkittavasti, ja sama kehityssuunta jatkuu. Se mahdollistaa
uudella tasolla kansalaisten yhdenvertaisuuden alueellisesti ja asioinnin palvelutason
parantumisen. Tama koskee seka julkisia etta yksityisia palveluja.

Edellisten kappaleiden pohjalta voidaan yhteenvetona todeta, etta pddosa aktiivisista
kansalaisista kayttaa sahkdisia palveluja saanndllisesti ja ettd vain tietyt ryhmat ovat
tdssa suhteessa haasteellisia. Koulutus ja asuinpaikka vaikuttavat sahkdisten palvelu-
jen kayttéon. Yhteiskunnan muutoksista kaupungistuminen on merkittavimpia palve-
lujen tarpeeseen ja sijoittumiseen vaikuttavia tekijoitéa. Ennusteiden mukaan vaesto
vahenee kahdessa kolmasosassa kunnista kasvun sijoittuessa paakaupunkiseudulle ja
suurimmille kaupunkiseuduille. Merkittdvimmat vadestdtappiot sijoittuvat keskiseen,
itdiseen ja pohjoiseen Suomeen. Erityisesti aktiivivdestdon maara vahenee, ja vanhus-
vaestdn osuus kasvaa. Ikarakenteen vaikutusta ei pida kuitenkaan yliarvioida, koska
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vuonna 2029 elakkeelle siirtyvat ovat koko tydeldamansa olleet sahkdisten palvelujen
kayttajia.

Suuri osa viranomaisista on jo toteuttanut laajat sahkdiset asiointikokonaisuudet,
joissa palvelut voidaan hoitaa alusta loppuun. Kaikki toimijat eivat kuitenkaan ole sa-
malla tasolla, mika hidastaa yhteisten palvelualustojen ja rajapintojen kehittamista.
Digiyhteiskuntaa (eGoverment) koskevissa tutkimuksissa Pohjoismaat nousevat kar-
kisijoille, kuitenkin erilaisilla lahestymistavoilla. Tanskassa velvoitetaan sahkoisten
palvelujen kayttamiseen (obligate). Norjassa sdhkdinen kanava on oletuksena (de-
fault). Ruotsissa kuten myds Suomessa sahkdinen kanava on ensisijainen, mutta pe-
rinteinen asiointi on oletuksena.

Eri kanavien kustannusrakenteet poikkeavat merkittavasti toisistaan, silla sahkdiset
palvelut vaativat alkuinvestointeja, mutta kayttdé on hyvin edullista mittakaavaetujen
vuoksi. Kdyntiasioinnin syyt liittyvat usein asiakkaan tottumuksiin ja osaamiseen tai
viranomaisten tarpeeseen tavata asiakas joko tunnistus- tai vaikuttamissyista. Nykyi-
set sdhkodisessa kanavassa toteutetut luotettavan tunnistamisen menettelyt eivdt aina
ole riittavia.

Valtionhallinnon merkittdvien panostusten vaikutus sahkoéisiin palveluihin nakyy kayn-
tiasiointimaarien nopeana vahenemisend. Ennusteiden mukaan maara vahenee edel-
leen ja puolittuu nykyisesta vuoteen 2030 mennessa.

Viranomaiset ovat toistaiseksi padosin keskittyneet kehittdmaan omia sahkoisia pal-
velujaan ja sopeuttamaan palvelupisteverkkojaan kayntiasioinnin supistuvaan kysyn-
taan. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden volyymit ovat jddneet toistaiseksi melko pie-
niksi. Seuraavassa luvussa esitettdavan kansalaisten julkisen palvelupisteverkon tavoi-
tetilan toteutuksen lahtokohtana on viranomaisten kokonaisvaltainen yhteisty6. Tassa
luvussa kuvattu viranomaiskohtaisten palvelupisteiden paallekkdisyys poistetaan ja
erityisryhmia koskevat palvelujen saatavuuteen ja kaytettavyyteen liittyvat haasteet
voitetaan. Yhteisistd asiointipisteista kehitetdan asiakastarpeiden mukainen, alueelli-
set erityispiirteet huomioiva ja uusia palveluinnovaatioita kokeileva ja hydédyntava jat-
kuva muutosprosessi.
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ASIAKASPALVELUVERKOSTON KUSTANNUSTARKASTELU

Palveluverkko ja toimitilakustannukset

Edellisen luvun viranomaiskohtaisen tarkastelun mukaan valtionhallinnon toimijoilla on
yhteensa noin 600 omaa asiakaspalvelupistettd (taulukko 5). Naiden liséksi on viela
muita tiloja, joissa asiakkaita tavataan satunnaisesti tai jotka ovat rajoitetusti avoinna
asiakaspalvelulle. Koska kaikista viranomaisten asiakaspalvelutiloista ei ole tarkkaa
tietoa, tassa luvussa esitettavissa laskelmissa kaytetdaan hyddyksi Senaatti-kiinteisto-
jen hallinnoimien tilojen tilastotietoja. Varsinaisista 600 omasta asiakaspalvelupis-
teestd 500 sijaitsee Senaatti-kiinteistdjen hallinnoimissa tiloissa, joten ne muodosta-
vat merkittavan osan kokonaisuudesta. Senaatti-kiinteistéjen hallinnassa olevien val-
tionhallinnon asiakaspalvelutilojen kokonaispinta-ala on téta nykya noin 72 000 m?, ja
ndiden tilojen vuotuiset kustannukset (yhteensa noin 16 miljoonaa euroa) muodostu-
vat vuokrakustannuksista. Muutkin kuin Senaatti-kiinteistéjen hallinnoimat tilat huo-
mioon ottaen voidaan valtionhallinnon asiakaspalvelutilojen kokonaiskustannuksiksi
arvioida noin 20 miljoonaa euroa vuodessa ja pinta-alaksi 90 000 m?.

Kokonaispinta-ala on huomattavan suuri nykyinen kdyntiasioinnin maara ja sen en-
nustettu kehittyminen huomioon ottaen. Pelkdstaan Senaatti-kiinteistéjen hallin-
noiman asiakastilan pinta-ala riittaisi valjallakin mitoituksella yli 2500 asiakaspalvelu-
henkildlle, ja keskitetyn suuremman asiointipisteen mitoituksella kokonaisneli6t riittdi-
sivat 3 500 asiakaspalveluhenkildlle. Tamanhetkinen arvioitu asiakaspalveluhenkilds-
ton lukumaara on noin 1 650. Arvio sisaltaa tydépanoksen, joka kohdentuu valtionhal-
linnon palvelupisteverkoissa asiakaspalvelutehtavaan.

Senaatti-kiinteistéjen hallinnassa olevat 500 erillista asiakaspalvelutilaa (yleisépalve-
lutilaa) sijaitsevat yhteensa 117 paikkakunnalla. Samoilla paikkakunnilla sijaitsee siten
"padllekkaisia” tiloja yhteensa 383 kpl. Tilojen maara putoaisi pelkastaan paallekkaisia
tiloja karsimalla ja valtionhallinnon toimijoiden yhteisiin asiointipisteisiin siirtymalla
neljdsosaan nykyisestd ilman, ettd saavutettavuus olennaisesti heikkenisi.

Nadista erillisista asiakaspalvelutiloista on keskuskaupunkien yhteydessad yhteensd 311
kpl 42 paikkakunnalla keskuskaupunkien valittémat asiointialueet huomioon ottaen.
Ndiden keskuskaupunkeihin sijoittuvien tilojen vuosittaiset kokonaiskustannukset ovat
13,8 miljoonaa euroa. Yhdistamalla palvelupisteitd sekd mitoittamalla palvelupisteet
ennustetun kdyntiasioinnin volyymin mukaisesti tilantarve laskisi nykyisesta noin nel-
jannekseen (-73 %), mika tarkoittaisi tilakustannuksissa 10 miljoonan euron saastda
vuodessa. Vertailukustannuksina on kdytetty Helsingissa sijaitsevan uuden IHH-
kampusmallisen (International House Helsinki) palvelupisteen kustannuksia ja mitoi-
tusta.

Keskuskaupunkien liséksi yli 10 000 asukkaan kunnissa on yhteensa 117 kpl asiakas-
palvelutiloja 34 paikkakunnalla. Yli 10 000 asukkaan kunnissa paallekkaisyydet pois-
tamalla asiakaspalvelutilojen tilantarve laskisi nykyisestd 71 % (noin kolmannekseen),
mika tarkoittaisi tilakustannuksissa 1,4 miljoonan euron saastéa vuodessa.

Kahden edelld mainitun lisdksi alle 10 000 asukkaan kunnissa on yhteensa 72 kpl asia-
kaspalvelutiloja jakautuvat 41 paikkakunnalla. Alle 10 000 asukkaan kunnissa paallek-
kaisyydet poistamalla asiakaspalvelutilojen tilantarve laskisi nykyisesta 43 % (vajaa
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puolet), mika tarkoittaisi tilakustannuksissa 314 000 euron saastda vuodessa. Yhteen-
veto Senaattikiinteistén aineiston perusteella tehdystd saastdpotentiaaliarviosta on
esitetty taulukossa 6

Taulukko 6 Samoilla paikkakunnilla sijaitsevien asiakaspalvelutilojen yhdistdminen

Paikkakunnat Paikka- Palvelu- Kustannus Saasto Saasto
kokoluokittain kuntien pisteet (milj. €) potentiaali potentiaali
(asukasmaara) maara (kpl)* (milj. €) (%)
Suuret kaupungit (yli 42 311 13,8 10,1 73%

25 000)

Keskikokoiset kes- 34 117 2,0 1,4 71%
kukset (yli 10 000)

Pienet keskukset 41 72 0,7 0,3 43 %
(alle 10 000)

Yhteensa 117 500 16,6 11,8 71%

* Senaatti-kiinteistén hallinnoimat valtion viranomaisten asiakaspalvelutilat vuonna 2018

Tilakustannusten potentiaali on siten ensisijaisesti keskuskaupungeissa seka niiden
asiointialueen palvelupisteiden yhdistamisessa. Edellda mainitut laskelmat ovat teoreet-
tisia ja kuvaavat tiloihin sisaltyvaa saastdpotentiaalia. Erindisista syista kdaytanndssa
ei paasta taysin optimaaliseen tilanteeseen kaikkien tilojen osalta. Asiakaspalvelutilat
ovat osa viranomaisen muuta toimitilaa, eika niista voida valttamatta erillisina luopua.

Tilakustannuksia tarkasteltiin kahdella alueella vield tarkemmin. Tavoitteena oli arvi-
oida saavutettavissa olevat todelliset sdaastot, kun huomioidaan alueen vuokrasopi-
mukset seka tilojen kayttd. Alueina tarkasteltiin Jyvaskylan ja Turun seutua. Tarkas-
telusta rajattiin pois sijaintiriippuvaiset asiakaspalvelutilat kuten kansallisarkiston yh-
teydessa oleva asiakastila ja arvioitiin tilojen kayttokohdetta sekd mahdollisuuksia siir-
taa toiminnot keskitettyyn palvelupisteeseen. Liséksi tarkasteltiin tiloihin liittyvia sopi-
musehtoja. Tavoitetilan tilakustannusten arvion perusteina on kaytetty Helsingin uu-
den kampusmallisen IHH-palvelupisteen mitoitusta ja kustannuksia.

Jyvaskylan seudun osalta asiakaspalveluun kohdistuva arvioitu pinta-ala pieneni hive-
nen alkuperdisessd laskelmassa olleesta, kun tilojen kayttdkohdetta ja sijaintiriippu-
vuutta tarkasteltiin tarkemmin. Jyvaskylan seudulla Senaatti-kiinteistdjen tiloissa on
yhteensa 1 386 htm? valtionhallinnon asiakaspalvelutiloja. Ndiden vuokrakustannukset
ovat 21 772 euroa kuukaudessa. Siirtymalla seudun volyymin edellyttdmaan keskitet-
tyyn kampusmalliseen palvelupisteeseen tilantarve alenisi tavoitetilassa alle puoleen
ja kustannukset myds noin 11 000 euroon kuukaudessa eli noin puoleen (-49,5 %)
alkuperaisestd. Valtaosa vuokrasopimuksista olisi irtisanottavissa kuuden tai kahden-
toista kuukauden irtisanomisajalla, ja yksi sopimus olisi irtisanottavissa paattymaan
vuoteen 2022. Tilakustannusten saastd on siten jonkin verran teoreettista laskelmaa
vahaisempi.

MyOskaan Turun seudun osalta asiakaspalveluun kohdistuvaa pinta-alaa (3 308 htm?)
ei kannata ottaa kokonaisuudessaan mukaan tarkasteluun, silla osa tiloista ei ole mie-
lekkaasti siirrettavissa keskitettyyn kampuspisteeseen. Osa on sijaintiriippuvaisia ku-
ten Turun linnan asiakaspalvelutila ja Tullin Tallink Siljan matkustajaterminaalissa si-
jaitseva asiakaspalvelupiste. Turun seudulla Senaatti-kiinteistdjen tiloihin jai siten ai-
noastaan 1 398 htm? sellaisia valtionhallinnon asiakaspalvelutiloja, jotka olisivat siir-
rettdvissa. Ndiden vuokrakustannukset ovat 23 082 euroa kuukaudessa. Siirtymalla
seudun volyymin edellyttamaan keskitettyyn kampusmalliseen palvelupisteeseen ti-
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lantarve alenisi tavoitetilassa puoleen ja kustannukset arviolta 15 400 euroon kuukau-
dessa eli noin kolmanneksen (-33,2 %) alkuperadisestd. Valtaosa vuokrasopimuksista
olisi irtisanottavissa kahdentoista kuukauden irtisanomisajalla, mutta osa sopimuk-
sista on myds hyvin pitkia (paatettavissa 2025, 2027 ja 2038). Asiakaspalvelutilat ovat
padosin osa muuta toimitilaa, ja ndiden pitkdaikaisten sopimusten osalta saavutettava
saasto toteutuu vain, jos tilat ovat hyddynnettavissda muussa toiminnassa. Turun seu-
dulla potentiaalinen saastd jaa siten selvasti laskennallista arviota alhaisemmaksi. Tu-
run seudulla on toisaalta asiakaspalvelutiloja muiden kuin Senaatti-kiinteistéjen hal-
linnoimissa tiloissa, mika nostaa hydtypotentiaalia edella lasketusta.

Tilakustannusten suhteellinen saast6é on siten huomattavan suuri, mika johtuu viran-
omaiskohtaisista palvelupisteverkoista ja niiden keskittymisesta asiointikeskuksiin.
Yhdistamalla naita usean eri viranomaisten pisteita samoihin tiloihin voidaan saavuttaa
selvia tilasaastoja. Jyvaskylan ja Turun tarkemman tarkastelun pohjalta saaston voisi
arvioida olevan noin 50 %, kun osa tiloista rajataan sdastopotentiaalin ulkopuolelle ja
kun toisaalta huomioidaan asiointialueen koko laajuus. Lisdksi synergiat muiden viran-
omaisten seudulle sijoittuvien palvelupisteiden kanssa kasvattavat saastopotentiaalia.
Nain laskien valtionhallinnon asiakaspalvelutilojen 20 miljoonan euron kokonaistila-
kustannuksista voisi saastdad noin 10 miljoonaa euroa vuodessa palvelupisteverkon
kattavuuden ja saavutettavuuden olennaisesti heikkenematta.

Asiakaspalvelupisteverkoston kustannukset ovat vain pieni osa toimipisteverkoston
kokonaiskustannuksista. Huomattavasti asiakaspalvelutiloja merkittavampi tuotta-
vuuspotentiaali mahdollistuukin muiden tilojen osalta, kun muutakin toimipisteverkos-
toa voidaan asiakaspalvelun keskittdmisen kautta kehittda aiempaa vapaammista lah-
tokohdista. Toimipisteverkoston ei tarvitse enda sijaita hajautuneena asiakaspalvelun
saavutettavuuden mahdollistamiseksi. Yhteisen kattavan asiakaspalvelupisteverkos-
ton myo6ta valtion palveluntuottajilta poistuu tarve yllapitéda maantieteellisesti kattavaa
omaa kayntiasioinnin turvaavaa toimipisteverkostoa. Tdma mahdollistaisi toiminnan
organisoinnin huomattavasti nykyista paikkariippumattomammin toiminnallisista lah-
tokohdista ja tatd kautta toimintamenosaastot, kun omien toimipisteiden toimitiloja
voitaisiin tiivistaa tai niista voitaisiin kokonaan luopua oman asiakaspalvelun lakkaut-
tamisen myo6ta. Voimassa olevat vuokrasopimukset, joihin on monissa tapauksissa si-
touduttu hyvinkin pitkaksi aikaa, asettavat oman haasteensa. Naiden hydétyjen reali-
soituminen edellyttaa siten pitkaa siirtymakautta, mika tukee myds mahdollisten hen-
kildstovaikutusten pehmentamista.

Toisena lahestymistapana arvioida sadstopotentiaalia on, ettd vuodelle 2029 ennuste-
tun vahentyneen kayntiasioinnin tilatarvetta arvioidaan ottaen huomioon sen edellyt-
tama asiakaspalvelutiskien ja muiden valittdmien asiakaspalvelutilojen maara. Suo-
raan kdyntivolyymin perusteena laskettuina palvelupisteverkoston kustannukset arvi-
oidulla kolmen miljoonanké&yntiasioinnin volyymilla olisivat vain noin 6 miljoonaa euroa
vuodessa. Vastaavasti mahdollisella kahden miljoonan kdyntiasioinnin volyymilla vuo-
tuiset kustannukset olisivat vain noin 4 miljoonaa euroa. Saastéa nykyiseen noin 20
miljoonaan euroon vuodessa olisi siten saavutettavissa merkittavasti (14-16 miljoo-
naa euroa). Laskelma on kuitenkin teoreettinen, eika taysin optimaaliseen tilankayt-
toon ole kaytannodssa mahdollista paadsta.
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Siirtymélla tavoitetilan malliin tdysimdadrdaisesti, jolloin oletuksena on 10 vuoden siir-
tymékauden aikana sopeuttaa palvelupisteverkosto tulevaisuuden kdyntiasiakasvolyy-
mia vastaavaksi, voitaisiin tilakustannuksissa sdéastaa edella esitettyihin laskelmiin pe-
rustuen arviolta 10-12 miljoona euroa vuodessa. Edellytyksind ovat siirtyminen kam-
pusmallisiin pisteisiin keskuskaupungeissa ja harvaan asuttujen alueiden osalta sijoit-
tuminen pddosin muiden palveluiden yhteyteen erilaisia liikkuvia ratkaisuja hyédyn-
tden kdyntiasioinnin mahdollistamiseksi.

Resursointi

Keskittdaminen mahdollistaa merkittavat saastot asiakaspalveluhenkiloston tarvitta-
vassa maardssa. Pienissa pisteissa joudutaan yllapitdmaan huomattavasti suurempaa
suhteellista henkilomitoitusta kuormitusvaihteluihin vastaamiseksi ja toimintavarmuu-
den yllapitamiseksi. Keskittdmisen etuina on myds mahdollisuus optimoida tilat, toi-
mintamallit ja tydkalut tukemaan tehokasta asiakaspalvelua. Keskeista tehokkuuden
nakodkulmasta on myos riittdvan asiakkaiden asiointivolyymin saavuttaminen yksittai-
sessa palvelupisteessa, mika on maantieteellisesti laajassa palveluverkossa mahdol-
lista ainoastaan keskittamalla eri viranomaisten asiakkaiden asiointia samoihin palve-
lupisteisiin.

Tulevaisuuden asiakaspalvelun edellyttamaa asiakaspalvelun tybépanosta voidaan ar-
vioida eri lahestymistavoin. Perusteina voidaan kayttaa historiatietoa, eri toimijoiden
todennettuja tilastotietoja asiakaspalvelun resursoinnista suhteessa asiointivolyymei-
hin seka ennusteita tulevasta kayntiasioinnista ja sen edellyttamasta asiakaspalvelun
tyd6panoksesta. Asiakaspalvelu2014-hankkeen yhteydessa arvioitiin yhteisen keskite-
tyn asiakaspalvelun yhden henkildon tyopanoksella pystyttdvan hoitamaan vuodessa
keskimaarin 6 961 asiakaskayntia. Tama arvio perustui senhetkisten vertailuaineisto-
jen, Tilastokeskuksen tilastojen ja tyon yhteydessa toteutettujen eri toimijoille suun-
nattujen kyselyiden tuloksiin. Edelld mainittua arviota kayttden paastaisiin vuoden
2029 arvioiduilla kayntiasiakasmaarillda (2-3 miljoonaa kayntia vuodessa) 290-430
henkilétydvuoden teoreettisiin henkilémitoituksiin. Tama arvio on kuitenkin huomat-
tavan alhainen etenkin, kun otetaan huomioon tavoitetilan asioinnin painottuminen
haastavampiin asiointeihin rutiininomaisten asiointien siirtyessa sahkdisiin palveluka-
naviin. Nykyisten toimijoiden toteutettujen asiakaspalvelun mitoitusten perusteella
pdaastdaan maltillisempiin arvioihin eli 400-600 henkilétydvuoteen, mitd voidaan pitaa
edellista realistisempana arviona. Tamankin arvion perusteella henkilétyén maara ale-
nisi huomattavasti nykyisesta.

Edelld mainituissa laskelmissa on arvioitu ainoastaan asiakasneuvojien tydpanosta,
joka tarvitaan kayntiasiakkaiden palvelemiseen palvelupisteissa. Etéapalveluna tai sah-
kdisiin kanaviin ohjauksen osalta on huomioitu vain asiakasneuvojan antamaan palve-
luprosessiin kuuluva ty6panos eli esimerkiksi sahkoiseen asiointipalveluun ohjaami-
nen, kaytén tukeminen, asian vireillepano palvelupisteessa, etapalveluasiakkaiden
henkildllisyyden toteaminen ja etapalvelulaitteiden kaytén opastaminen. Palveluntuot-
tajien omien asiantuntijoiden tydpanosta asiakkaan palvelemiseksi esimerkiksi etdpal-
velun valityksella tai asian kasittelyyn vireillepanon jdlkeen ei ole sisallytetty laskel-
miin.

Teoreettisesti hyddyntaen keskitettyja kehittyneitd asiakaspalvelutoimintoja tulisi en-
nustettu tulevaisuuden asiakasvolyymi (3 miljoonaa) pystya hoitamaan resursoimalla
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430-600 henkilétydvuotta asiakaspalveluun. Taysin optimaaliseen malliin ei kuiten-
kaan tavoitetilassakaan paasta etenkin harvaanasuttujen seutujen asiakkaiden palve-
lujen saavutettavuus huomioon ottaen. On myds huomioitava, etta asiakaspalvelun
kustannukset eivat todellisuudessa vahene yhta paljoa, silla viranomaisten palveluk-
seen jaa edelleen myds muita asiakaspalvelua antavia asiantuntijoita. Lisdksi osa
kayntiasioinnin yhteydessa kaytetysta tydpanoksesta kohdistuu asian kasittelemiseen,
ja vaikka asiointi siirtyisikin sahkdiseen palvelukanavaan, kasittelyvaiheita jaa edel-
leen asiantuntijoiden hoidettaviksi.

Tarvittavaa tydmaaraa voidaan arvioida myds historiallisen toteumatiedon perusteella.
Vuonna 2011 valtion toimijoiden kayntiasiointipalvelua tarjottiin valtakunnallisesti 686
toimipisteessa. Asiakaspalveluun kohdentui henkiléstd- ja toimitilakustannuksina noin
155 miljoonaa euroa, ja 9,035 miljoonan asiakaskdynnin palvelemiseen kohdentui
2 951 henkilétydvuotta. Vuonna 2018 valtion toimijoiden kdyntiasiointipalvelua tarjot-
tiin valtakunnallisesti noin 600 toimipisteessa. Asiakaskdynteja oli noin 5 miljoonaa, ja
niiden hoitamiseen kohdentui arviolta 1 650 henkilotyévuotta ja kustannuksina noin
75 miljoonaa euroa. Lukuja arvioitaessa on huomioitava, etta asiakaspalveluhenkils-
toélla on muitakin kuin valittémaan asiakaspalveluun liittyvia tehtavia (yhteenveto tau-
lukossa 7)

Vuonna 2029 arvioidaan kayntiasiointien maaran putoavan edelleen noin puoleen ny-
kyisesta. Kun palveluverkkoa kehitetdan osana asioinnin kokonaisvaltaista kehitta-
mistd, tulisi vuonna 2029 asiakaspalvelussa padstaa vahintaan samaan tehokkuuteen
kuin vertailuvuonna 2011. Nain ollen tarvittavan asiakaspalvelun henkilétydpanoksen
tulisi olla suhteellisesti laskettuna enintdéan 900 henkildtyévuotta ja todellisuudessa
selvasti alhaisempi. Varovaisen arvion mukaan 2/3 kaytetdan valittémaan asiakaskoh-
taamisty6hoén tai sen dokumentointiin, mika siirryttdessa sahkodiseen kanavaan jaa
pois. Noin 1/3 asiakaspalveluun asiakaspalvelupisteessa kohdistuvasta tydsta kayte-
taan asian kasittelyyn ja jaa viranomaisen tehtavaksi, vaikka asiakaskohtaaminen pal-
velupisteessad jaa pois. Nain ollen laskelmassa on arvioitu noin kolmanneksen nykyi-
sesta asiakaspalveluun kohdistuvasta tydmaarasta sailyvan siirryttaessa sahkdiseen
asiointiin. Loppu poistuu asiakkaan itsepalvelun ja automatisoinnin ansiosta seka sah-
kdisen asioinnin mahdollistaman tehokkaamman prosessin myota.

Taulukko 7 Yhteenveto palvelupisteverkon kehityksestd vuosina 2011-2018

2011 2018 Muutos
Palvelupisteet (kpl) 686 615 -71
Kokonaistydpanos (htv) 2951 1650 -1301
Asiakaspalvelutyon osuus (htv) 1967 1100 -867
Asioiden kasittelytyon osuus (htv) 984 550 -434
Kayntiasiointimaara 9 milj. 5 milj. - 4 milj.

Nykytilassa varsinaisen kdyntiasioinnin toteuttamiseen kohdistuu edella olevan arvion
mukaan noin kaksi kolmannesta 1 650 henkilotydvuoden henkilotyOpanoksesta eli
1 100 henkilétydvuotta. Téaman osuuden kustannukset ovat noin 50 miljoonaa euroa.
Tata lukua kaytetaan lahtéarvona arvioitaessa tavoitetilassa saavutettavia kustannus-
saastdja.

Asiakaspalvelun arvioidaan tavoitetilassa kayntiasioinnin volyymista riippuen edellyt-
tdvan 400-600 henkilétyévuoden panostusta. Henkilotydn saastoksi voidaan siten ar-
vioida 500-700 henkilétyévuotta, joka on kustannuksina noin 20-30 miljoonaa euroa.
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Henkilotydn sadstot ovat seurausta panostuksista sahkdisiin palvelukanaviin ja toimin-
tatapamuutoksiin. Palveluverkon kehittdminen vastaamaan alentuneita kdyntiasioin-
nin volyymeitd mahdollistaa naiden tuottavuushyodtyjen realisoitumisen. Varovaisesti
arvioiden asiakaspalveluun kohdistuvan henkildtyén maaran voidaan arvioida putoa-
van noin kolmannekseen nykyisesta vuoteen 2029 mennessa. Tama tarkoittaisi noin
20-30 miljoonan euron vuotuisia sdastdja henkilokustannuksissa. Kehitys edellyttaa
panostuksia etenkin siirtymavaiheen aikana sdhkdisen asioinnin tukeen, mika luonnol-
lisesti edellyttaa henkilétyopanostuksia.

Tavoitetilan mallin keskeiset hyddyt syntyvat asiakkaille mahdollistettavista yhden
luukun kayntiasiointipisteistd, joissa etenkin monen viranomaisen palveluita samanai-
kaisesti tarvitseville asiakkaille on mahdollista tarjota aiempaa parempia ja vaikutta-
vampia kokonaispalveluita seka saumattomia asiointipolkuja. Viranomaisten yhteisty6
palveluketjujen kehittdmisessa voidaan vieda uudelle tasolle. Asiakaspalveluverkoston
kehittdminen mahdollistaa my6s merkittdavat kustannussaastoét. Edella esitettyihin las-
kelmiin perustuen voidaan saavutettavissa olevat tuottavuushyddyt arvioida pitkalla
aikavalilla yhteensd 30-40 miljoonaksi euroksi vuodessa. Lisdksi asiakaspalvelutiloja
merkittdvampi tuottavuuspotentiaali mahdollistuu muiden tilojen osalta, kun asiakas-
palvelun keskittdmisen kautta my6s muuta toimipisteverkostoa voidaan kehittaa aiem-
paa vapaammista lahtokohdista. Toimipisteverkoston ei tarvitse enaa sijaita hajautu-
neena asiakaspalvelun saavutettavuuden mahdollistamiseksi.

Saastdjen saavuttaminen riippuu muiden palvelukanavien ja toimintatapojen saman-
aikaisesta kehittdmisesta sekd myos valinnoista palveluverkon toteuttamisessa. Tuot-
tavuushyoétya voidaan myds hyddyntda palvelujen saatavuuden, palvelutason ja vai-
kuttavuuden edistamisessd. Kansalaisten asioinnissa tapahtuu tarkastelujaksolla
2019-2029 joka tapauksessa niin suuri muutos, ettd se edellyttaa palveluverkoston
merkittdvaa uudistamista.
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KANSALAISTEN JULKISEN PALVELUVERKOSTON TAVOITETILA 2029

Tavoitetilan malli ja sen keskeiset elementit

Kansalaisten julkisen palveluverkoston tavoitetila nojautuu analyysissa valituille [&h-
tokohdille ja periaatteille seuraavasti:

1. Valtion viranomaisilla on kattavat ja digitaaliset asiointipalvelut, ja kansalaisille
sdhkoinen kanava on ensisijainen. Kaikkien valtion viranomaisten velvollisuu-
tena on huolehtia omien asiointipalvelujensa digitalisoinnista. Valtionhallinnon
velvollisuutena on houkutella kansalaiset digitaalisten palvelujen kéayttajiksi.

2. Laaditaan valtioneuvoston periaatepdatds siitd, ettd vuosien 2019-2029 aikana
valtion viranomaiset siirtdvat palvelunsa yhteisiin asiointipisteisiin ja sulkevat
omat palvelupisteensa.

3. Asiointipisteverkon kustannusten jakomallin on kannustettava kaikkia julkisia
toimijoita yhteisiin tiloihin. Se ei saa estaa asiointipisteverkon uudistamista.

4. Ké&yntiasioinnin palvelupisteverkon runkona ovat alueellisten keskuskaupunkien
kampusmalliset asiointikeskukset.

5. Harvaan asutuilla alueilla asiointipisteet toteutetaan koko julkisen sektorin yh-
teistybénéd. Yhteistybtd tulee mahdollisuuksien mukaan edistdd myds yritysten
ja kolmannen sektorin kanssa.

6. Kayntiasiointi on mahdollista Idhtékohtaisesti vain ajanvarauksella. Taméd mah-
dollistaa tehokkaan henkiléresurssien hallinnan ja ohjauksen.

7. Poliisin lupahallinnon palvelupisteet voivat jaada poliisiasemien yhteyteen, ja
Tullin asiointi tapahtuu raja-asemien yhteydessé olevissa toimipisteissa.

Léahtékohtana ovat kattavat ja ensisijaiset sdhkoiset asiointipalvelut, jolloin asuinpai-
kan sijainnista riippumatta kaikilla kansalaisilla on tasavertainen mahdollisuus asioida
kattavasti viranomaisten kanssa. Tavoitetilassa kansalaisen asiointipalvelut ovat sah-
koisia kaikkien viranomaisprosessien alusta loppuun. Viranomaiset panostavat asiak-
kaiden ohjaukseen ja tukemiseen omien sahkdisten palvelujensa sujuvan kaytén mah-
dollistamiseksi ja huomioivat erityisesti ne asiakkaat, joille siirtyminen sahkdisiin pal-
veluihin on muita haastavampaa. Tama edellyttaa eri kanavissa panostuksia hyvin
saavutettavaan tuki- ja neuvontapalveluun. Viranomaiskohtaisen asiakastuen lisdksi
panostetaan yhteiseen Digituki-malliin, joka tukee, neuvoo ja opastaa kansalaisten
viranomaisasiointia. Digitaalisuus haastaa perinteisia toimintatapoja ja edellyttda uu-
denlaisia kyvykkyyksia kansalaisilta.

Kattavasta tuesta huolimatta on kuitenkin selvad, ettei sahkoinen asiointi tule olemaan
kaikille mahdollista. Tarvitaan erilaisia ratkaisuja tukemaan sahkdiseen asiointiin ky-
kenemattdémien asiakasryhmien yhtaldisia asiointimahdollisuuksia. Tarvitaan erilaisia
keinoja perinteisen kasvotusten tapahtuvan asioinnin mahdollistamiseksi jokaiselle
sitd tarvitsevalle. Myds puolesta-asiointia tulee helpottaa, jotta esimerkiksi omaiset
voivat asioida sahkoisissa palveluissa vanhuksen puolesta.

Viranomaisten palvelupisteita tarvitaan, koska kayntiasiointi on joskus valttamatonta
joko viranomaisen tai kansalaisen tarpeiden vuoksi. Asiointipisteverkon kehittédmisessa
tavoitteena on, ettd viranomaisten omista palvelupisteista siirrytaan yhteisiin asiointi-
pisteisiin suunnitelmallisesti seuraavan kymmenen vuoden aikana (2020-2029) yhtei-
sen periaatepaatoksen mukaisesti.
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Viranomaisasioinnin lisdksi digitaalisuus ulottuu hyvin laajasti eri eldaman osa-alueille
ja muuttaa totuttuja toimintatapoja nopeasti. Digitaalisesti on saavutettavissa yha
suurempi osuus ihmisten arjessa kayttamista palveluista, joista kasvava osa on tarjolla
ainoastaan digitaalisten kanavien kautta, tai palvelu on kokonaisuudessaan digitaalista
sisadltdéa. Yhteiskunnan on tuettava kansalaisia tdssa nopeassa ja suuressa muutok-
sessa, mika edellyttaa niin viranomaisten, kolmannen sektorin kuin yksityisten toimi-
joidenkin yhteisia panostuksia varmistamaan riittavien kyvykkyyksien ja tuen saami-
nen mahdollisimman monelle. Digitaalisuus ei saa syrjayttaa.

Alueellisten keskuskaupunkien asiointikeskukset

Valtionhallinnon kdyntiasioinnin palvelupisteverkon rungon muodostavat 18 alueelli-
sen keskuskaupungin kampusmalliset asiointikeskukset. Padkaupunkiseudulle on alu-
een laajuuden ja asiointimdarien vuoksi perusteltua perustaa 3-4 asiointikeskusta.
Vastaavasti voidaan harkita kahden keskuksen perustamista Tampereen, Turun ja Ou-
lun alueille. Asiointikeskusten kokonaismaara on naiden lisdysten jalkeen 24.

Asiointikeskuksissa ovat saatavilla kaikki valtion viranomaisten palvelut vahintaan oh-
jattuna sahkdisten palvelujen kaytténa ja tuettuna etdasiointina. Jokainen viranomai-
nen paattdaa kuitenkin itse henkildresurssiensa sijoittamisesta keskuksiin. Asiakaspal-
velu toteutetaan yhtenevalld mallilla, ja asiointikeskuksissa on my&ds kaikkien viran-
omaisten kayttéon soveltuvia yleisista asiakaspalvelutiloista eristettyja asiakastapaa-
miseen soveltuvia tiloja ja viranomaistydskentelyyn soveltuvia myds tekniselta varus-
tukseltaan moderneja toimistotiloja. Asiointi kaupungeissa keskitetaan naihin asiointi-
keskuksiin, eika valtionhallinnon viranomaisilla ole omia palvelupisteita niiden rinnalla.
Keskuksissa voi olla valtionhallinnon palveluiden ohella my&s kaupunkien omia asioin-
tipalveluja.

Poikkeuksina ovat poliisin lupahallinto, joka voi sijoittaa lupapalvelut myds jatkossa
poliisiasemien yhteyteen, ja tulli, jonka asiakaspalvelua on edelleen saatavilla raja-
asemilla.

Kaupunkien asiointikeskukset tavoittavat valtaosan kansalaisista. Vuonna 2029 koko
vaestdsta yli 90 % asuu vaestbennusteiden mukaan enintddn 45 minuutin ajoetaisyy-
den paassa naista keskuksista.

Yhteinen asiointipisteverkko harvaanasutuilla alueilla

Harvaan asuttu maaseutu kattaa 68 prosenttia Suomen pinta-alasta, mutta siella asuu
alle 10 prosenttia vaestosta.

Harvaan asutuilla alueilla asiointipisteverkko toteutetaan asiakastarveldhtoisesti yh-
dessa paikallisten palvelutarjoajien kanssa riittdvan asiointipistekohtaisen asiointivo-
lyymin varmistamiseksi. Palvelupisteverkoston alueellisessa suunnittelussa lahdetaan
niiden asiakkaiden tarpeista, joilla on usein tapahtuvaa asiointia ja joiden liikkuminen
tai kyky kayttaa sahkoisia palveluita ovat muita asiakasryhmia alhaisemmat. Naita
asiakkaita on erityisesti Kelan ja osin myds TE-palveluiden asiakaskunnassa. Palvelu-
verkko suunnitellaan siten, ettda naiden asiakasryhmien tarpeisiin pystytadn vastaa-
maan kokonaisuuksina yhdessa eri palvelutarjoajien kanssa. Asiointipisteet tarjoavat
opastuksen ja sahkoisten palvelujen kaytén tuen asiakkaille seka etépalvelumahdolli-
suuden.
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Lahtékohta tulevalle asiointipisteverkostolle on nykyinen 190 yhteisen asiointipisteen
verkosto. Se arvioidaan kuitenkin uudelleen, koska kayntiasiointimaarat ovat jatku-
vasti laskemassa erityisesti sahkdisten palvelujen kehittyessa. Palvelujen kysyntaa
vastaavan verkon asiointipisteiden maara voisi alustavan asiointivolyymitarkastelun
perusteella olla noin 90 asiointipistettd, mika nayttaisi alueellisestikin riittdavan katta-
valta.

Asiointipisteverkon tavoitteena on tuoda valtionhallinnon palvelut niiden asiakasryh-
mien saataville, jotka eivat kykene kayttamaan viranomaisten sahkdisia palveluja. Asi-
ointipisteiden tavoitteena ei ole houkutella sahkoisten palvelujen kayttdjia kayntiasi-
ointiin. Tdma perusperiaate ohjaa valtionhallinnon palvelupisteiden sijoittamista niiden
kansalaisten arkisten asiointitarpeiden yhteyteen, joilla ei ole kykya kayttaa sahkdisia
palveluja. Naitd ovat esimerkiksi sote-palvelukeskukset, kunnantalot ja kirjastot ja
myds kauppakeskukset. Osa asiointipisteista on tulevaisuudessa liikkuvia ja/tai tila-
pdisia pop-up-tyyppisia pisteita. Jokainen viranomainen pdattaa palvelupisteiden
omasta resursoinnista asiointipiste- ja tilannekohtaisesti. Harvaan asuttujen alueiden
yhteisissa asiointipisteissa syvempada viranomaiskohtaista asiantuntijapalvelua on tar-
jolla paaosin etayhteyden valityksella tai etukateen sovittuna ajanvarauksella.

Koska olosuhteet eri alueilla poikkeavat merkittavasti toisistaan, palveluverkko suun-
nitellaan yhdessa paikallisten ja alueellisten paattdjien kanssa alueelliset erityispiirteet
ja -tarpeet huomioiden.
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TAVOITETILAN HYOTYARVIO

Tavoitetilan mallin keskeiset hyddyt syntyvat asiakkaille mahdollistettavista yhden
luukun kayntiasiointipisteistd, joissa etenkin monen viranomaisen palveluita samanai-
kaisesti tarvitseville asiakkaille on mahdollista tarjota aiempaa parempia ja vaikutta-
vampia kokonaispalveluita sekd saumattomia asiointipolkuja. Viranomaisten yhteistyo
palveluketjujen kehittdmisessa voidaan vieda uudelle tasolle viranomaisten toimiessa
osin samoissa tiloissa. Asiakaspalveluverkoston kehittdminen mahdollistaa myds mer-
kittavat kustannussaastot.

Tavoitetilan malliin siirrytaan pitkalla aikavalilla suunnitelmallisena siirtymisend omista
palvelupisteista toimijoiden yhteisiin asiointipisteisiin. Suunnitelmallinen eteneminen
edellyttdaa palvelupistekohtaista tarkastelua, jossa huomioidaan nykyisen palvelupis-
teen elinkaaren vaihe ja sopimukselliset nakékulmat. Alueellisissa keskuskaupungeissa
siirtyminen kampusmallisiin asiointikeskuksiin edellyttaa panostuksia olemassa olevan
infrastruktuurin uudistamiseen ja mahdollisesti myds uudisrakentamiseen. Nama uu-
distukset eivat valttamatta lisaa kustannuksia, koska vastaavasti 10 vuoden siirtyma-
jakson aikana myds nykyisia palvelupisteita tulisi saneerata ja kunnostaa. My6s hen-
kilostovaikutusten osalta pitka siirtymavaihe ja suunnitelmallinen eteneminen mahdol-
listaa toiminnan luonnollisen sopeuttamisen ja negatiivisten vaikutusten pehmentami-
sen. Seuraavassa esitetdaan tuottavuushyotyjen euromaardiset arviot, joiden perus-
teita on kasitelty tarkemmin luvussa 3.

Siirtymalla tavoitetilan malliin tdysimaaraisesti, jolloin oletuksena on 10 vuoden siir-
tymakauden aikana sopeuttaa palvelupisteverkosto tulevaisuuden kayntiasiakasvolyy-
miin, voitaisiin tilakustannuksissa saastaa arviolta 10-12 miljoonan euroa vuodessa.
Edellytyksind ovat siirtyminen kampusmallisiin pisteisiin keskuskaupungeissa ja har-
vaanasuttujen alueiden osalta sijoittuminen pdaaosin muiden palveluiden yhteyteen eri-
laisia liikkuvia ratkaisuja hyddyntaen kayntiasioinnin mahdollistamiseksi. Asiakaspal-
velutilojen eriytyessé muita toimitilaratkaisuja voidaan kehittda aiempaa vapaammista
lahtokohdista ja saavuttaa merkittavia tuottavuushyoétyja.

Henkilotydn sadstot ovat seurausta panostuksista sahkéisiin palvelukanaviin ja toimin-
tatapamuutoksiin. Palveluverkon kehittaminen alentuneiden kayntiasioinnin volyymien
mukaisesti mahdollistaa ndiden tuottavuushydtyjen realisoitumisen. Varovaisesti arvi-
oiden asiakaspalveluun kohdistuvan henkilétydn madaran voidaan arvioida putoavan
noin kolmannekseen nykyisesta vuoteen 2029 mennessd. Tama tarkoittaisi 20-30 mil-
joonan euron vuotuisia sadstdja henkilékustannuksissa. Kehitys edellyttda panostuksia
etenkin siirtymavaiheen aikana sdahkoisen asioinnin tukeen, mika luonnollisesti edel-
lyttéda myds henkilétydpanostuksia.

Tavoitetilaan siirryttdessa voidaan saavutettavissa olevat tuottavuushyddyt arvioida
pitkalla aikavalillda yhteensa 30-40 miljoonaksi euroksi vuodessa. Saastbjen saavutta-
minen riippuu muiden palvelukanavien ja toimintatapojen samanaikaisesta kehittami-
sestd ja myds valinnoista palveluverkon toteuttamisessa. Tuottavuushydtya voidaan
myds hyddyntad palvelujen saatavuuden, palvelutason ja vaikuttavuuden edistami-
sessa. Kansalaisten asioinnissa tapahtuu tarkastelujaksolla 2019-2029 joka tapauk-
sessa niin suuri muutos, etta se edellyttaa palveluverkoston perinpohjaista uudista-
mista.
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LIITE 1:
VIRANOMAISTEN PALVELUT JA NIIDEN KEHITTAMINEN

Liitteessa esitetaan tiivistetysti kunkin viranomaisen asiakaspalvelun, kayntiasioinnin
ja sahkoisten palvelujen nykytila ja palvelujen tulevaisuuden odotukset ja suunnitel-
mat. Lisaksi luvun lopussa kuvataan yhteisten asiointipisteiden toimintamalli ja nyky-
tila.

Aluehallintovirastot

Aluehallintovirasto (AVI) hydédyntaa toiminnassaan virastonsa monipuolista asiantun-
tijuutta. Virasto hoitaa kahdeksan eri ministerién alaisuuteen kuuluvia tehtavia. AVlssa
tyoskennelldaan poikkihallinnollisesti eli tehtavia hoidetaan yhteistydssa eri vastuualu-
eiden kanssa.

Virastolle kuuluvat tehtavat hoidetaan paaosin alueellisesti siten, etta kukin AVI hoitaa
tehtavat toimialueensa osalta. On myds tehtavia, joita hoidetaan keskitetysti tietyn
tai tiettyjen AVIen toimesta. AVIn tulee toiminnallaan edistdd muun muassa perusoi-
keuksien ja oikeusturvan toteutumista, peruspalvelujen saatavuutta, ymparisténsuo-
jelua, ymparistdon kestavaa kayttoa, sisaista turvallisuutta seka terveellista ja turval-
lista elin- ja tydymparistda alueilla.

Viraston tehtavakenttd on hyvin laaja. siihen kuuluvat muun muassa, sosiaali- ja ter-
veydenhuollon ohjaus ja valvonta, yksityisten sosiaali- ja terveyspalvelujen tuottajien
ohjaus, luvat ja valvonta, alkoholijuomien anniskelu- ja vahittaismyyntiluvat ja val-
vonta, alkoholihaittojen ehkaisy, eldinlagkintahuollon seka eldinsuojelun ohjaus ja val-
vonta, elintarviketurvallisuuden ohjaus ja valvonta, oppilaan oikeusturvan edistami-
nen, kilpailuvalvonta ja kuluttajien aseman turvaaminen, tydsuojelun valvonta ja ke-
hittdminen, ymparistdéterveydenhuollon ohjaus ja valvonta, opetus-, nuoriso-, lilkunta-
ja kirjastopalvelujen henkiléston taydennyskoulutus, nuoriso-, liikunta- ja kirjastotoi-
men hankkeiden valtionavustukset sekda osaamisen kehittéaminen (Osaava-ohjelma),
ymparistdonsuojelu- ja vesilain mukaiset lupa- ja korvausasiat, pelastustoimen, varau-
tumisen ja sisaisen turvallisuuden kehittaminen, peruspalvelujen alueellisen saatavuu-
den arviointi, tupakka- ja terveydensuojeluviranomaisten ohjaus, valvonta ja arviointi,
kunnalliskantelujen seka viraston toimialaan liittyvien valitusten ja kantelujen kasit-
tely. Valtaosa viraston tehtavista kohdistuu yrityksiin ja muihin organisaatioihin ja suo-
ranaisia kansalaisille kohdennettuja palveluja tai kansalaisten asiointia edellyttdvia
palveluja on varsin vahan. Sahkdisessa palvelussa asiakas voi hoitaa asioita yrityk-
sen/yhteisén nimissa tai yksityishenkiléna. Han voi tayttda lomakkeen, ja lahettaa sen
sahkoisesti tai postitse aluehallintovirastoon. Sahkdisen asioinnin piirissa ovat esimer-
kiksi ymparistdasioiden luvat seka kirjasto-, lilkunta- ja nuorisotoimen valtionavustus-
ten haku.

Manner-Suomessa on kuusi aluehallintovirastoa, joilla jokaisella on paatoimipaikka ja
osalla muita toimipaikkoja. Jokaisen viraston paatoimipaikassa ja muissa toimipai-
koissa on palvelupiste, jossa seka yritykset, yhteisét ettd kansalaiset voivat asioida.
Valtaosa kanteluista, lupahakemuksista, rekisterédintihakemuksista ja ilmoituksista tu-
lee postitse tai sahkopostin liitteena virastoon. Aluehallintovirastojen palvelupisteisiin
voidaan myds tuoda asiakirjoja joko asian vireille panemiseksi tai jo vireilld olevaan
asiaan liittyen. Aluehallintovirasto (AVI) antaa hallintoasian hoitamiseen liittyvaa neu-
vontaa. Neuvonta voi koskea tietoa AVIn palveluista ja AVIn tehtaviin kuuluvan asian
vireillepanosta, selvittdmisesta ja menettelyistd. Yhteydenotto voi tapahtua puheli-
mitse, postitse viraston ilmoittamaan osoitteeseen, sdahképostitse kirjaamon sahké-
postiosoitteeseen tai henkilokohtaisesti virastossa kayden. Henkilékohtaisista tapaa-
misista sovitaan aina asiantuntijan kanssa etukateen. Ajanvarauksesta voi kysya lisa-
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tietoja oman alueen AVIn puhelinnumerosta. Tydsuojeluviranomaisilla on yhteinen val-
takunnallinen puhelinneuvonta, joka neuvoo ja ohjeistaa tydn terveyteen ja turvalli-
suuteen seka tydsuhteen ehtoihin liittyvissa asioissa.

Elinkeino-, liikkenne ja ymparistokeskukset (ELY-keskukset)

ELY-keskukset edistavat alueellista kehittdmista hoitamalla valtionhallinnon toimeen-
pano- ja kehittamistehtavia alueilla. ELY-keskukset perustettiin 1.1.2010 ja niihin on
koottu entisten TE-keskusten, alueellisten ymparistokeskusten, tiepiirien, ldaninhalli-
tusten liikenne- ja sivistysosastojen seka Merenkulkulaitoksen tehtavia. Osa tehtavista
siirtyi saman aikaan perustettuihin aluehallintovirastoihin. ELY-keskuksissa on kolme
vastuualuetta: (1) elinkeinot, tyévoima ja osaaminen (2) lilkkenne ja infrastruktuuri (3)
ymparisto ja luonnonvarat.

ELY-keskukset kuuluvat tyd- ja elinkeinoministerion hallinnonalaan. Keskuksia ohjaa-
vat ty6- ja elinkeinoministerion lisaksi sisaasiainministerid, opetus- ja kulttuuriminis-
terid, maa- ja metsatalousministerio, ymparistéministerio, lilkenne- ja viestintadminis-
terio seka Vaylavirasto. ELY-keskukset toteuttavat myds Ruokaviraston, Maahanmuut-
toviraston ja Business Finlandin tavoitteita.

ELY-keskuksia on viisitoista, vastuualueita kolme. Yhdeksdn ELY-keskusta yllapitaa
kaikkia kolmea vastuualuetta, nelja kahta ja kaksi yhta vastuualuetta. Niilld on yh-
teensa 21 palvelupistettd. Jokaisella ELY-keskuksella on varsinaisen toimipisteen yh-
teydessa arkisin klo 9-16.15 auki oleva palvelupiste ja osalla myds kirjaamon katu-
osoite, jonne asiakas voi toimittaa asiakirjat. ELY-keskukset pyrkivat ohjaamaan verk-
kosivuillaan asiakkaat ensisijaisesti sahkdisiin palveluihin. Hakemukset ovat valtaosal-
taan vield lomakemuotoisia, ja asiakas toimittaa niita perinteiselléd postilla, sahkdpos-
tilla ja viemalla henkildkohtaisesti kirjaamoon. ELY-keskusten asiakkaat ovat paaosin
maatalousyrittajia, yrittajia, yrityksia ja yhteiséja.

KEHA-keskus vastaa ELY-keskusten ja TE-toimistojen toimintaprosessien kehittami-
sesta ja sahkodisten palvelujen kehittamisesta ja niiden hallintopalvelujen tuottami-
sesta.

Kansaneldkelaitos (Kela)

Kansaneldkelaitos (Kela) on valtion laitos, joka hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa
eri elamantilanteissa. Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomessa asuvat ja ulkomailla asu-
vat Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat henkilét. Kelan palveluverkko oli laajimmil-
laan vuonna 2007, jolloin Kelalla oli 263 joka pdiva auki olevaa palvelupistetta, jonka
jalkeen omien palvelupisteiden maara on laskenut 161 (31.12.2018). Naista pisteista
54 on avoinna joka paiva. Merkittavassa osassa toimistoja voi asioida vain yhtena tai
kahtena paivdna viikossa vahaisen kysynnan vuoksi. Noin kahdessa kymmenessa pis-
teessa voi asioida vain ajanvarauksella tai etapalveluyhteydella. Palvelua annetaan
yha useammalla paikkakunnalla palveluyhteistydna toisen toimijan tiloissa rinnakkain
toisten palveluntarjoajien kanssa ja varsinaisesta Kelan toimistokiinteistén kaytosta
asiakaspalvelussa on luovuttu. Kela on mukana my6s 138 yhteisessa asiointipisteessa
toimeksiantajana. Kelan palveluverkko on toteutettujen muutosten jdlkeen edelleen
erittdin kattava valtakunnallisesti

Kelan hallitus paatti palveluverkon kehittamisestd vuoden 2017 lopulla. Lahekkain si-
jaitsevia palvelupisteita voidaan vahentaa, jos asiakkaiden palvelutarpeisiin voidaan
siitd huolimatta hyvin vastata ja Iahellad on Kelan palvelupiste, joka on helposti saavu-
tettavissa julkisilla kulkuvalineilld. Henkildkohtaista palvelua omassa palvelupisteessa
tarjotaan silloin, kun henkilékohtaisen palvelun kysyntd ja tarve paikkakunnalla on
merkittavaa (yleensa yli 100 asiakkaan viikkoasiointi). Kun henkildkohtaisen palvelun
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kysyntad ja tarve selkedsti vahenee, palvelu voidaan jarjestda esim. ajanvarauspalve-
luna, suullisena asiointina (puhelinpalvelu), yhteispalveluna ja/tai etdapalveluna tai eri-
laisina pop up —palvelupisteina. Palvelun jarjestamisvaihtoehto valitaan asiakkaiden,
kustannusten, henkiléstdon ja tilojen kannalta tarkoituksenmukaisella tavalla.
Henkildasiakkaiden asiointimaarat ovat kasvaneet ldhes kahdellakymmenelld miljoo-
nalla viimeisen kuuden vuoden aikana. Tama johtuu verkkopalvelukanavan kehittymi-
sesta ja kansalaisten osaamistason kasvusta. Muiden kanavien palvelutapahtumat
ovat laskeneet hieman. Asiointimaara palvelupisteissa oli vuonna 2012 2,8 miljoonaa,
josta se putosi 4 vuodessa noin 30%, noin 2 miljoonaan. Vuosi 2017 oli poikkeukselli-
nen, kun toimeentulotukiasiat siirtyivat Kelan hoidettavaksi. Kayntiasiointien maara
kasvoi tuolloin 2,5 miljoonaan. Vuoden 2018 luvut osoittavat kuitenkin, etta tassa on
palattu aikaisempaan hieman laskevaan trendiin. Noin 5% kayntiasioinneista on ajan-
varauksella. Postiasioinnin maara on suuri, Kela ldhettaa yli 15,7 miljoonaa kirjetta ja
vastaanottaa hieman alle 10 miljoonaa skannattua hakemusta ja muuta asiakirjaa
vuodessa

Maahanmuuttovirasto (Migri)

Maahanmuuttovirasto (Migri) on maahanmuutto-, turvapaikka-, pakolaisuus- ja kan-
salaisuusasioiden asiakaspalvelusta ja pdatoksenteosta vastaava organisaatio. Maa-
hanmuuttovirasto yllapitaa vastaanottojarjestelmaa, toteuttaa maahanmuuttopolitiik-
kaa ja edistaa hallittua maahanmuuttoa.

Tarkeimmat asiakasryhmat ovat vuoden 2018 tilastojen mukaan oleskeluluvan hakijat
(noin 65.000), Suomen kansalaisuutta hakevat (noin 14.000), Suomeen rekisterdity-
neet EU-kansalaiset (hieman yli 10 000) turvapaikan hakijat (hieman yli 4500) ja
maasta poistettavat henkilét (noin 6100). Asiakaspalvelun erityispiirteena on, ettd 70
% asiakkaista puhuu aidinkielendan muuta kuin suomea, ruotsia tai englantia. Asiak-
kaiden osaaminen, koulutus, seka tietotekniset taidot vaihtelevat merkittavasti. Osa
Migrin asiakkaista tarvitsee asioidessaan viraston kanssa tulkkauspalveluita. Naista
syista johtuen kayntiasioinnilla on edelleen merkittavdssa rooli viraston palveluissa.
Migrilla on yhdeksan palvelupistetta. Suurin palvelupisteistd on Helsinki, jossa asioi
noin puolet viraston palvelupisteiden asiakkaista. Asiakaskdaynteja palvelupisteissa on
noin 100 000 vuodessa. Suurin syy palvelupisteissa kaynnille on lupahakemuksen jat-
tadminen ja siihen liittyva henkilén tunnistaminen. Migrille tehtyjen hakemusten madara
vaihtelee vuosittain 90.000 ja 100 000 valilla. Naiden palvelupisteiden lisdksi maahan-
muuttopalveluja tuotetaan muiden viranomaisten palvelupisteissa. Suurin osa ensim-
maisista oleskeluluvista laitetaan vireille Ulkoministerién yllapitémissa Suomen edus-
tustoissa ulkomailla. Turvapaikkahakemukset pannaan vireille poliisin tai rajavartiolai-
toksen toimipisteissa ympari Suomen. Turvapaikkahakemuksia kasitelldan ja puhutte-
luja tehdaan neljassa pisteessd, pakolaisaseman lakkauttamis- ja peruuttamisasioita
kahdessa pisteessd, seka kiintiopakolaisasioita yhdessa pisteessa.

Oleskelulupien vireillepanoon ja muihin oleskeluun liittyvien asioiden hoitoon on tar-
koitettu sahkoinen asiointipalvelu Enter Finland, joka otettiin kaytté6én vuonna 2012.
Sahkoisten asiointien madra kasvaa jatkuvasti, hieman yli puolet oleskeluluvista jate-
téan jarjestelman kautta, hakemusten maara oli vuonna 2018 n. 56 000 (arvio). Aivan
kaikkia asioita viraston asiakas ei voi vield hoitaa sahkodisesti

Neuvonta tapahtuu paaosin verkossa ja puhelimitse. Chatbot aloitti Migrin verkkosi-
vuilla pilottina vuonna 2018, ja arviolta 60.000 keskustelua vuodessa tapahtuu sen
avulla. Chatbot pyrkii vastaamaan tavallisimpiin kysymyksiin, jotta muut kanavat voi-
vat keskittyd monimutkaisempiin asioihin. Tulevaisuudessa chatbotin antaa neuvontaa
useilla kielilla, puhuu ja kuuntelee seka mahdollisesti my&s korvaa lomakkeet keskus-
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telulla. Chatbotin ohella kdytdéssa on livechat, jossa virkailijat vastaavat niihin kysy-
myksiin, joihin chatbot ei vield osaa vastata. Viraston puhelinneuvonnassa vastattiin
noin 91 000 puheluun vuonna 2018.

Asiointipalvelua kehitetadn tulevaisuudessa digitaalisuutta hydédyntaen, esimerkkina
oleskelun jatkoluvan toteuttaminen ilman henkildkohtaista kayntia. Neuvontaa ja asia-
kasviestintaa kehitetaan edelleen erityisesti sahkoisissa kanavissa, josta hyvana esi-
merkkind on chatbot-palvelun kehitystyd. Nykyinen lainsaadantd ei mahdollista oles-
kelulupiin liittyvien palveluiden sahkoistamista kaikilta osin. Tunnistaminen on yksi
suurimmista haasteista.

Maanmittauslaitos (MML)

Maanmittauslaitos on valtakunnallinen ja lasna kaikkialla Suomessa. Silla on 26 omaa
palvelupistettd, joissa asiakkaat asioivat maanmittaukseen, kirjaamiseen ja paikkatie-
toon liittyvissa asioissa. Palveluverkostoa on kehitetty ja kehitetaan edelleen sahkois-
ten asiointipalvelujen kehittyessa ja kayttémaarien kasvaessa. Vuoden 2017 tammi-
kuussa suljettiin 9 kayntiasiointipistettd vahaisten kayntimaarien perusteella. Tassa
yhteydessa tutkittiin myos yhteisten asiointipisteiden kdayttéa, mutta todettiin, etta
MML:n neuvonta- ja tietopalvelut edellyttavat erityisosaamista. Tasta syysta palveluja
on hankala toteuttaa yhteispalvelupisteissa.

MML:n asiakaspalvelun asiakaskontaktimaara oli vuonna 2018 noin 190 000 (ei sisalla
MML:n asiointipalvelun kayttajia). Kontaktien kokonaismaara on pysynyt samalla ta-
solla useita vuosia. Puhelinpalvelun osuus on 50%, tiskipalvelun 27%, seka sahkdpos-
tien ja verkkolomakkeiden kummankin noin 11%. Chatin osuus on toistaiseksi pieni,
noin 1%, mutta kasvussa. Asiointikanavien kdytté muuttuu: tiskipalvelun osuus pie-
nenee 3-4%-yksikkda vuodessa, ja verkkolomakkeen seka sahkdpostin kayttod vastaa-
vasti kasvaa. Viimeisen vuoden aikana on ollut nahtavissa puhelinasiakkaiden siirty-
maa MML:n asiointipalvelun kayttajiksi. Asiakkaista noin 95% on yksityishenkil6ita,
yritysten ja yhteisdéjen osuus on noin 5%.

MML:n verkkoasiointipalveluun tehtiin 2018 jo n. 80 000 kirjautumista. Naista asiak-
kaista neljasosa osti rekisteriotteen, kartan tai jonkin muun tuotteen.
Paikkatietopalvelujen kayttajamaarat ovat nousseet merkittavasti viime vuosina. Kan-
salaisten yleisimmin kdyttaman Karttapaikka-palvelun paivittdinen kdvijamaara oli
2015 n. 10 000 ja 2018 n. 13 600 kayttajaa. MML:n karttakuvapalveluun (WMTS)
tehtiin 2018 erillisia hakuja n. 10 miljardia.

Kiinteistotietopalvelun tietohaut ovat kasvaneet vuoden 2014 vajaasta 5 miljoonasta
vuoden 2018 reiluun 6 miljoonaan. Kayttdjat ovat 99,5% yrityksia tai viranomaisia.
Ndiden palvelujen kasvun odotetaan laantuvan muutaman prosentin vuosivauhtiin.
Koska tiedot ovat maksullisia ja kaytté edellyttda lupaa, voidaan niiden volyymi en-
nustaa kohtuullisen hyvin. Paikkatietojen osalta kasvu tulee edelleen jatkumaan voi-
makkaasti, ollen 10-20% vuosittain.

Uusia kasvavia verkkopalveluja ovat sahkdiseen kiinteistévaihdantaan liittyvat toimen-
piteet kuten omistusoikeuden rekisterdinti, kiinnitykset ja sahkdisten panttikirjojen
siirto. Naita palveluja kdyttavat erityisesti ammattikayttdjat kuten pankit ja kiinteis-
tonvalitys. Erityisen suurena muutoksena tulee olemaan asunto-osakerekisteri (huo-
neistotietojarjestelmad) eli asunto-osakkeiden siirtyminen sahkdisiksi, joka alkuvai-
heessa tulee lisaamadn asiakaspalvelun tyékuormaa (arvio 10 htv seuraavalle 3-5 vuo-
delle) seka hallinnoitavien sahkoisten palvelujen maaraa (kayttdéonotot, asiakastyd).
Verkkopalveluja kehitetdan voimakkaasti ja niiden osuus kayttdmaarista tulee edelleen
kasvamaan. Verkkoasiointiin liitetdan automatisointia erityisesti rekisteréintiin liitty-
vissa toimenpiteissa. Muiden palvelukanavien ja erityisesti tiskipalvelun kysynta laskee
(lukuun ottamatta asunto-osakerekisteriin liittyvéa asiointia) ja muuttuu yhd enem-
man asiantuntijapalveluksi vaativissa maanmittaus- ja kirjaamisasioissa.
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Maistraatit

Maistraatit ovat osa valtion paikallishallintoa. Maistraattien tehtavakentta on laaja ja
monimuotoinen. Ne vastaavat alueensa vaestoétietojdrjestelmdsta ja holhousasioista.
Muita tehtavia ovat muun muassa avioliiton esteiden tutkinta, nimenmuutosasiat ja
perukirjojen osakasluetteloiden vahvistaminen seka kuluttajaneuvontapalvelut. Maist-
raatin henkikirjoittaja suorittaa siviilivihkimiset ja han toimii myds julkisena notaarina
ja kaupanvahvistajana. Valtiovarainministerio vastaa maistraattien strategisesta oh-
jauksesta. Ita-Suomen aluehallintoviraston maistraattien ohjaus- ja kehittamisyk-
sikkd vastaa puolestaan maistraattien valtakunnallisten toimintojen kehittdmisesta ja
tulosohjauksesta.

Tehtavia hoitamassa on Manner-Suomessa 9 maistraattia ja niilla on toimipisteita yh-
teensa 36. Ahvenanmaalla tehtavia hoitaa Ahvenanmaan valtionvirasto. Maistraattien
suoritemaara oli vuonna 2017 noin 1,8 miljoonaa. Asioinnin ja palveluprosessin kan-
nalta suoritteet eivat ole yhteismitallisia. Suoritteilla mitattuna suurin yksittdinen pal-
velu, henkiléoikeudelliset palvelut (hieman yli miljoona suoritetta) ovat hyvin automa-
tisoituja, ja asiointi tapahtuu joko muiden palvelutuottajien palveluissa tai séhkoisesti
verkossa. Vihkiminen, kuluttajaneuvonta (siirtyi 1.1.2019 Kilpailu- ja kuluttajaviraston
tehtdvaksi) tai holhoustoimen edunvalvontapalvelut edellyttavat joko asiakkaan kayn-
tia maistraatissa tai vahintaan puhelimessa asiointia.

Maistraattien tavoitteena on kuitenkin ollut kehittaa digitaalisia palveluja hallitusohjel-
man lapileikkaavan teeman mukaisesti. Sdhkdiseen kanavaan on kehitetty eMaistraatti
alustaa yhden luukun periaatteen mukaisesti. Tehtava on ollut kuitenkin haastavaa
johtuen ainakin osaksi palveluiden kirjavuudesta. Maistraatit ovat myds olleet kehitta-
massa yhteisia asiointipisteitd muiden valtion viranomaisten ja kuntien kanssa solmi-
malla uusia yhteispalvelusopimuksia ja siirtdneet yksikdiden kayntiasiointipalvelun yh-
teisiin asiointipisteisiin. Hyvana esimerkkina on IHH, joka on Uudenmaan maistraatin
karkihanke yhteistydssa Helsingin kaupungin, Verohallinnon, Kelan, Uudenmaan TE-
toimiston, Elaketurvakeskuksen ja Helsingin seudun kauppakamarin kanssa
Maistraattien ty6ajasta, joka oli vuonna 2017 641 henkildtyévuotta, 28 prosenttia koh-
dentui holhoustoimen edunvalvontapalveluihin. Ldhes yhta suuri palvelualue on hen-
kil6-, perhe ja perintdoikeudelliset palvelut, johon kohdentui 27 prosenttia tydajasta.
Kuluttajaneuvontapalveluihin kaytettiin 7 prosenttia maistraattien kokonaistydajasta.
Toiminto siirtyi vuoden 2019 alusta Kilpailu- ja kuluttajaviraston vastuulle. Todistaja-
palvelut ja vihkiminen -palvelualeen tydajan suhteellinen osuus on 6 prosenttia. Yh-
teiskunnan tietohuoltopalveluihin, joka koostuu tietohuollosta ja tietopalvelusta, koh-
dentui 5 prosenttia kokonaistybajasta. Tydaikaseurannassa ei ole eroteltu kayntiasi-
ointiin kuluvaa aikaa asioiden kokonaiskasittelyajasta.

Maistraattien, Vaestorekisterikeskuksen ja Ita-Suomen aluehallintovirastossa toimivan
maistraattien ohjaus- ja kehittamisyksikdn tehtavat yhdistyvat 1.1.2020 alkaen. Teh-
tavat yhdistetéaan uudeksi valtakunnalliseksi kokonaisuudeksi, Digi- ja vaestétietovi-
rastoksi. Strategiakauden (2016-2019) tavoitteena on ollut myds toimipisteverkon su-
pistaminen, mutta toteutusta on siirretty virastouudistukseen jalkeiseen aikaan.

Oikeusapu ja edunvalvonta

Manner-Suomessa on 22 oikeusaputoimistoja ja 22 edunvalvontatoimistoa. Ahvenan-
maalla on yksi yhdistetty oikeusapu- ja edunvalvontatoimisto. Toimistot kuuluvat hal-
linnollisesti kuuteen oikeusapu- ja edunvalvontapiiriin. Piireilld ei ole keskusvirastoa
vaan Oikeusministeridé toimii suoraan niiden tulosohjaajana. Oikeusapu- ja edunval-
vontapalvelun luonteen takia toimistoverkoston on suunniteltu alueellisesti kattavaksi.
Toimistot sijaitsevat padosin karajaoikeuspaikkakunnilla.
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Oikeusapua mydnnetdaan hakijan kayttdévarojen perusteella. Vahavaraiselle henkildlle
oikeusapu on ilmaista. Oikeusaputoimisto tekee paatoksen oikeusavun antamisesta
asiakkaan hakemuksesta. Oikeusaputoimistot laativat vuosittain yli 70 000 oikeusapu-
paatosta. Oikeusaputoimistoissa kasitelldaan vuosittain noin 50 000 asiaa. Toimistojen
kasittelemista asioista ldhes 80 % on siviili- ja hallinto-oikeudellisia asioita. Yksityisia
asianajajia kaytetaan paaasiassa tuomioistuinasioissa.

Maistraatti maaraa edunvalvojan joko henkilon itse tekemastd, sukulaisten tekemasta
tai muun tahon tekemasta hakemuksesta. Edunvalvoja tai edunvalvontavaltuutettu
voidaan maarata, kun esimerkiksi vaikea sairaus tai korkea ika ovat heikentdneet asi-
anomaisen henkisia kykyja niin, etta han ei itse kykene valvomaan etujaan tai hoita-
maan taloudellisia asioitaan. Yleisin edunvalvoja on edunvalvottavan sukulainen. Val-
tion edunvalvontatoimistoissa on noin 41 000 pdamiesta. Naista yksityiset palvelun-
tuottajat hoitavat noin 4 000 paamiehen edunvalvontaa ns. ostopalveluina
Valtaosassa tapauksista asiakaskontaktit vaativat fyysista tapaamista. Oikeusapu- ja
edunvalvontatoiminnan tavoitteena on palvella asiakkaita ihmislahtdisesti ja vuorovai-
kutteisesti, koska palveluissa kasitellaan heille vaikeita ja henkilokohtaisia asioita. Kui-
tenkin joissakin osissa palvelukokonaisuutta sahkdiset palvelut (hakemukset, edun-
valvottavan laskujen maksaminen ja ajanvarauspalvelut), tekodly (hakemusten kasit-
tely) ja robotiikka (neuvonta) voisivat tukea palveluja, parantaa palvelujen laatua.
Etdpalveluja on kokeiltu tapaamisissa, joissa on osallisina asiakas ja/tai useita viran-
omaisia. Kokemusten perusteella etdpalvelukanavan kdyton lisdaminen voisi vahentaa
fyysisia tapaamisia. Muita kehittamisalueita, ovat muilta viranomaisilta tarvittavien to-
distusten ja muiden tietojen saanti digitaalisesti palveluvaylan avulla, séhkodisen sovit-
telun kehittaminen ja e-laskutuksen tarjoamat mahdollisuudet.

Poliisin lupahallinto

Poliisi on toimivaltainen viranomainen matkustusasiakirjoihin liittyvissa asioissa ja
mydntaa ampuma-aseiden ja aseen osien hankkimiseen ja hallussapitoon oikeuttavia
lupia seka yksityiseen turvallisuusalaan liittyvia hyvaksymisid. Poliisi ratkaisee lisaksi
yleisdtilaisuuden jarjestamiseen liittyvia asioita, ilotulituksiin, teiden sulkemiseen ral-
likilpailun vuoksi ja moniin muihin yksittaisiin kysymyksiin liittyvia lupa- tai ilmoitus-
asioita. Ajo-oikeuden ja ajoterveyden valvontaan liittyvat tehtavat kuuluvat edelleen
poliisille. Poliisille siirtyy 1.6.2019 alkaen kasiteltaviksi tuomioistuimelta kaikki ajokiel-
lon maaraamista koskevat asiat.

Viraston palvelupisteverkosto muodostuu poliisilaitosten yhteydessa toimivasta 100
lupapalvelupisteesta. Palveluja saa myds kolmesta kunnan viraston yhteydessa ole-
vasta pisteestd. Lisaksi Helsinki-Vantaan lentokentalla on erillinen toimipiste, joka pal-
velee kiiretapauksissa ensisijaisesti lentomatkustajia.

Poliisin lupahallinnon suurivolyymisin palvelu on matkustusasiakirjojen mydntaminen
(passit ja henkiltkorit), joita mydnnetdan vuosittain noin 950 000. Asiakirjaa varten
lupaviranomaisen on tunnistettava hakija, joten palvelu edellyttda lain mukaan asiak-
kaan kayntid poliisin asiointipisteessa. Myds ampuma-aselupien, joita mydnnetdan
vuodessa noin 60 000, kasittely edellyttda luvan hakijan kdyntid poliisin palvelupis-
teessa. Kayntiasiointien maara putosi viidessa vuodessa (vuodesta 2012) asiointipal-
velujen kehitysty6én myoéta 2,2 miljoonasta noin 0,75 miljoonaan. Lupahallinnon neu-
vonta, joka tapahtuu paaosin puhelimitse, on jarjestetty valtakunnallisesti. Lupaneu-
vontaa saa myds poliisin verkkosivujen chat-palvelusta.

Poliisin lupahallinnon toiminta-ajatuksena on hallinnollisen paatéksenteon ja valvon-
nan keinoin ennalta estda rikoksia seka yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden hairidita
yhteiskunnassa, jonka turvallisuustilanne on muutoksessa. Poliisi huolehtii siita, etta
menetelmat, henkiléstdn osaaminen ja palvelun tarjoamisen tavat seka viestinta tu-
kevat tasta tehtavasta suoriutumista asiakaslahtdisesti, laadukkaasti ja taloudellisesti
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tehokkaasti. Poliisin tavoitteena on huolehtia séhkoisten palvelujen ja asianhallinnan
yllapitédmisesta ja kehittamisestd siten, etta ne ovat asiakasystavallisia, teknista kehi-
tysta tarkoituksenmukaisesti hydédyntavia ja toiminnallisesti tehokkaita. Poliisin lupa-
hallinnon palvelutavoitteena on sahkdisen kanavan ensisijaisuus. Vuonna 2018 passi-
hakemusten vireillepanoista 77 % tehtiin sahkdisessa palvelussa. Tata lukemaa halu-
taan kasvattaa viela merkittavasti tulevaisuudessa. Asiakasrajapinnan kehittamisen
ohella toisena merkittavana kehittamistavoitteena on omien sisadisten tyévalineiden ja
tyoskentelyn digitalisointi seka sisdisen ja ulkoisen tiedonvaihdon siirtaminen digi-ai-
kaan.

Rikosseuraamusvirasto, yhdyskuntaseuraamustoimistot

Rikosseuraamuslaitoksen (Rise) tehtdvana on valmentaa rangaistusta suorittavia ri-
koksettomaan elamaan tukeutuen yhteiskunnan yleisiin palvelujarjestelmiin. Yhdys-
kuntaseuraamustoimistot (YKS) ovat osa rikosseuraamusjdrjestelmaa. Niiden tehta-
vana on yhdyskuntaseuraamusten taytantéonpano toimialueellaan. Yhdyskuntaseu-
raamustoimistoissa laaditaan myds seuraamuksiin liittyvia lausuntoja ja toimeenpano-
suunnitelmia oikeuden kasittelya varten. Toiminta on organisoitu kolmeen alueeseen,
Etela-Suomen, Lansi-Suomen seka Ita- ja Pohjois-Suomen alueeseen.

Toimistoja on 14 ja toimipaikkoja on 24 paikkakunnalla. Lisdksi muutamilla toimistoilla
on ns. kylmia palvelupisteitd, joissa virkailijat tapaavat asiakkaitaan. Toimitilojen kan-
nalta haasteena on asiakastapaamistilojen turvallisuusvaatimukset. Palveluverkon
kannalta haasteena ovat harvaan asutut alueet, joissa asiakasvirrat ovat pienia.
Toimistoilla oli vuonna 2018 yhteensa keskimaarin noin 3000 asiakasta. Suurimmat
toimistot ovat Uudenmaan, Helsingin, Tampereen, Turun ja Oulun yks-toimistot. Jo-
kaisella yhdyskuntaseuraamusalueella noin tuhat asiakasta. Rikosseuraamusviraston
palvelut eroavat perinteisista viranomaispalveluista, jossa asiakas ottaa yhteyden vi-
ranomaiseen omista tarpeistaan lahtien. Yhdyskuntaseuraamustoimistot kutsuvat asi-
akkaansa tapaamisiin, asiakkaasta ja hanen tilanteestaan riippuen useita kertoja kuu-
kaudessa yhdyskuntaseuraamustoimistoihin. Sahkoisilla palveluilla voi tulevaisuu-
dessa olla jonkinlainen rooli valvonnassa, mutta saannéllisia tapaamisia tai uusintari-
kollisuuteen vaikuttaviin ohjelmatoimintoihin osallistumista sdhkoiset palvelut eivat
voi korvata.

Rikosseuraamuslaitoksen visiona on turvallisesti kohti avoimempaa rangaistusten tay-
tantdédnpanoa, jonka toteuttamiskeinona ovat vapausrangaistuksen uudet muodot.
Tama visio tulee todenndkodisesti kasvattamaan yks-toimistojen roolia Risen tehtavien
toteuttamisessa. Kehittdmiskohteita ovat mm. viranomaisten valisen tiedonvaihdon
kehittaminen ja digitaalisten kanavien hyddyntédminen asiakastyon kehittamisessa tu-
levaisuudessa.

Liikenne- ja viestintavirasto (Traficom)

Liikenteen lupien ja valvonnan tehtavien organisointi muuttui 1.1.2019, vaikuttaen
myds asiointipalveluihin. Toimijoita ovat Liikenne- ja viestintavirasto (Traficom), Vay-
lavirasto (Vayla) seka liikenteen ohjaukseen keskittyva, yhtiditetty Traffic Manage-
ment Finland Group. Liikenne- ja viestintavirastolle (Traficom) siirtyi padosa Trafin ja
Viestintaviraston (Ficora) tehtédvista, sisaltden liikenteen ja viestinnan luvat, rekisterit,
patevyydet, valvonnan ja turvallisuuden viranomaistehtavat.

Traficomilla on joukko suuri volyymisia palveluja (esimerkiksi autorekisterdinti) ja toi-
saalta erikoistuneita pieni volyymisia (lento- ja merenkulun luvat, erilaiset patevyydet)
palveluja. Pédosa toimialan luvista on sahkoisesti haettavia, ja pddosa asioinneista
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tehddan sahkoisesti. Lisaksi suuri joukko asioinnista tapahtuu kumppaniverkoston
(mm. katsastusasemat) kautta sahkoisina.

Uuden viraston synergiahyddyt ovat paaosin muualla kuin lupa- ja asiointipalveluissa,
koska aiempien Trafin ja Ficoran asiointitapahtumat ovat suurelta osin erityyppisia.
Ficoran asiointi oli padasiassa organisaatioita koskevaa, Trafilla oli myds miljoonia hen-
kildasiakkaita.

Trafilla oli noin 18 miljoonaa asiointitapahtumaa vuonna 2018 (arvio), joista Y4 orga-
nisaatioita ja 34 yksityishenkiloita koskevia, joten painopiste on henkildpalvelujen di-
gitalisoinnissa. Trafin kayntiasioinnin kumppaniverkosto on hyvin laaja (>2000 ajo-
neuvojen katsastukseen erikoistunutta palvelupistettd).Nadissa maksetaan asiointita-
pahtumakohtainen korvaus kumppaneille. Ajoneuvorekisterdintiin liittyvia tapahtumia
on 2,5 milj, joista asiakkaat tekevat 60% sahkdisinda. Neuvontapalvelu on mydés ul-
koistettu ja tapahtumavolyymi on suuri. Noin 1/5 ajoneuvorekisterdinneista generoi
puhelinkyselyn. Puheluja on vuositasolla noin 600.000 vuodessa. Neuvontapuhelujen
volyymi on laskenut 11% vuodessa. Kumppani kaytti tydaikaa niihin 60 henkilotyo-
vuotta. Chatin volyymit ovat nousseet 100% vuodessa, kun osa puheluista siirtynyt
verkkoon. Viestinnan asiointivolyymit ovat pienempid; 47000 asiakasyhteyttd, joista
30000 puhelimitse ja 27000 kirjallista.

Tulli

Tullin tehtavana on edistaa tavarakaupan sujuvuutta ja varmistaa sen oikeellisuus,
kantaa tehokkaasti tavaraverot, tarjota palveluita asiakaslahtdisesti seka suojata yh-
teiskuntaa, ymparistéa ja kansalaisia.

Toimintaa ohjaavat ja rajoittavat sekd EU-sdaddkset ettd kansallinen lainsaadanté.
Asiakaspalvelun kehittamisen prioriteettina on tarjota asiakaslahtoisesti helppoja, no-
peita ja edullisia asiointipalveluita yksityishenkil6ille ja yrityksille digitalisaation mah-
dollisuuksia hyédyntéen.

Tuonti-ilmoituksen antaneita asiakkaita oli vuonna 2017 yhteensa yli 270.000 joista
henkildasiakkaita ldhes 230.000 ja yritysasiakkaita noin 35.000. Lisdksi toiseen EU-
maahan sijoittautuneita tuonti-ilmoittajia on lahes 9000. Vienti-ilmoituksen antaneita
asiakkaita oli noin 15 000. Tulli luokittelee asiakkaat palvelutarpeen mukaan Perusasi-
akkaisiin, Avainasiakkaisiin ja Tulli+ -asiakkaisiin. Perusasiakkaita ovat satunnaisesti
tai harvoin tuontia tai vientia harjoittavat yritykset, joilla ei ole Tullin my&ntamia yk-
sinkertaistuksia tai lupia. Perusasiakkaisiin kuuluvat myds saanndllisesti asioivat ka-
teisasiakkaat seka yksityishenkilot. Avainasiakkaat ovat yrityksia, joilla on vakiintunut
palvelutarve ja joilla on Tullin mydntamia yksinkertaistuksia tai lupia. Tulli+ -asiakkaita
ovat yritykset, joilla on AEOC-valtuutus (lupa) ja jotka haluavat tehdd syvempaa yh-
teisty6ta Tullin kanssa.

Asiakasneuvonnan kontaktimaarat vuonna 2017 jakautuvat netti-ilmoittamisen tukeen
(noin 50.000 kontaktia), tullineuvontaan (noin 50.000 puhelin tai sdhképostikontak-
tia), ja Avain- ja Tulli+ -asiakkaiden tukeen (noin 10 000 kontaktia puhelimitse, sah-
kopostilla tai tapaamisena). Sahkdisen palvelukeskuksen kontaktimaara on noin
15 000 puhelimitse.

Henkildasiakkaat tekivat tulli-ilmoituksen paaosin verkossa. Netti-ilmoituksia tehtiin
Idhes 700.000 ja noin joka 13. ilmoituksen teko aiheutti neuvontatarpeen

Keskeinen asiakasryhma on huolintaliikkeet ja niiden kayttamat ohjelmistotalot/palve-
luntarjoajat, joita on noin 10-20. Nama hoitavat asiointinsa suora sanoma-asioinnilla
(XML) ja tuottavat yli 80 % koko tulliselvityksen ilmoitusvolyymista (kaikki ilmoitukset
yhteensad n. 5 milj. ilmoitusta/v.). Muut yritykset kayttavat seka XML-sanomaa etta
nettiasiointikanavaa ilmoitusten tekemiseen. Satunnaisasiakkaat, padosin yksityishen-
kiloita, tekevat tulli-ilmoitukset netissa. Tulli on pdaosin luopunut palvelupisteists,
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raja-asemilla, satamissa ja lentokentdlla toimivia lukuun ottamatta. Asiakkailta edel-
lytetaan valmiuksia sahkoisten palvelujen kdytdssd, ja neuvontaa ja asiakastukea tar-
jotaan puhelimitse ja sahkdpostitse. Lisaksi yritysasiakkaille tarjotaan yritysneuvontaa
ja koulutusta. Tulli neuvoo yrityksia sahkdisen sanomayhteyden kayttédnotossa Tullin
jarjestelmiin. Neuvonta ja muu tuki on annettu omilla resursseilla.

Tullin asiointipalvelujen tavoitetilassa 2025 asiakkaille tarjotaan kertakirjautumisella
helppo ja yhtendinen asiointikokemus seka kokonaisndakyma omaan tulliasiointiin,
asiakas nakee omat asiakastietonsa, asiakasluokkansa ja vaatimusten noudattamisen
tason ja voi itsendisesti edistaa oikeellisuuttaan. Asiointipalvelussa asiakkaan ilmoi-
tustiedot taydentyvat automaattisesti ja asiointi sujuu ilman fyysista kontaktia.
Ekosysteemit ja toimijat hyédyntavat Tullin tietoja ja palveluja rajapintojen kautta,
jolloin palvelutuotanto monipuolistuu ja laajenee. Asiakkuus- ja asiakastestausproses-
sit esim. sanoma-asiointi on automatisoitu ja asiakas paasee aloittamaan sahkdisen
asioinnin itsenaisesti. Lisdksi tullisubstanssi ja palvelumuotoilu on yhdistetty asiakas-
lahtoisesti palvelukehityksessa, mika nakyy asiakkaille ymmarrettavind, tehokkaina ja
hyvan kaytettavyyden asiointi-, neuvonta- ja tietopalveluina.

Viela pidemmalla tahtaimella (visio 2030) digitalisoitu ja automatisoitu tulliselvitys kei-
noalya ja ekosysteemeja hyédyntaen (ml. lohkoketjujen mahdollisuudet) mahdollista-
vat viranomainen toimimisen ennakoivasti taustalla. Asiakkaan operatiivisen toimin-
nan nakékulmasta viranomaisen toiminnan merkitys katoaa nakyvistd, asiointi yksin-
kertaistuu ja kontaktointitarve poistuu.

Tyo ja elinkeinotoimistot (TE-toimistot)

Julkisilla tydvoima- ja yrityspalveluilla, TE-palveluilla, edistetéaan tyémarkkinoiden toi-
mivuutta turvaamalla osaavan ty6évoiman saatavuutta, tyoénhakijoiden tyéllistymista
sekd kansalaisten tydllistymiskyvyn kehittymista. TE-toimistot ovat elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskusten (ELY-keskusten) alaista paikallishallintoa. ELY-
keskusten tehtavana on ohjata TE-toimistoja niiden tavoitteiden saavuttamisessa ja
palvelujen kehittédmisessa. ELY-keskusten seka TE-toimistojen kehittdmis- ja hallinto-
keskus (KEHA-keskus) tuottaa ELY-keskuksille ja TE-toimistoille kehittdmis- ja hallin-
topalveluita.

TE-palvelujen asiakkaita ovat tydnhakijat ja kansalaiset, jotka asuvat Suomessa tai
henkilot, jotka haluavat Suomeen téihin. TE-palveluina tarjotaan mm. tietoa avoimista
tydpaikoista ja ammateista sekd ammattialojen kehitystrendeistd, neuvontaa ja val-
mennusta tydn hakemiseen ja oman osaamisen tunnistamiseen, henkilékohtaista oh-
jausta ammatinvalinnassa ja tukea urasuunnitteluun, koulutusta osaamisen paivitta-
miseksi tai uudelle alalle tydllistymiseen, tukea takaisin tyéeldamaan palaamisessa ela-
mantilanteen muuttuessa ja tietoa yrittdjyydestd uravaihtoehtona. TE toimistot tar-
joavat tydllistymistd edistdvaa monialaista yhteispalvelua (TYP), joka on tarkoitettu
pidempdan tyottémana olleille yhteispalvelua tarvitseville.

TE-palvelut tarjoavat yrityksille apua henkiléstén rekrytointiin ja osaamisen kehitta-
miseen, muutostilanteisiin seka yrittajyyden alkuun. Yritysten ja muiden tyénantajien
erilaisiin palvelutarpeisiin vastataan raataldidyilla palveluilla. TE-palvelujen kansainva-
linen tydnvalitys tukee rekrytointeja ulkomailta. Kansainvalisia rekrytointipalveluja
ovat muun muassa Eures-tydnvalitysverkosto ja Eures-neuvojien palvelut.
TE-palveluja tarjoaa 15 alueellista TE-toimistoa, joilla on yhteensa 75 palvelupistetta,
60 ohjaamoa nuorille sekd 33 monialaista yhteispalvelun verkostoa. Palvelupisteissa
kavi vuonna 2018 noin 450 000 asiakasta. Kayntimaarat ovat pienentyneet 2010-lu-
vulla merkittavasti. Vuonna 2011 kaynteja oli 1,8 miljoonaa. Tahan kehitykseen ovat
vaikuttaneet lainséaadantd- ja toimintatapamuutokset sekda muiden kanavien, erityi-
sesti sahkdisten palvelujen roolin ja kaytén kasvu. Verkkoasioinnin osuus kaikesta yh-
teydenotoista oli viime vuonna jo 34% eli noin 2,5 miljoonaa. Muita kaytettyja kanavia
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olivat puhelin (puhelu ja tekstiviesti), sahkdposti ja perinteinen kirjeposti. Videoyhtey-
den kayttd ei haastatteluissa ei viela ole noussut merkittavaan rooliin.

Asioinnin asiakaskanavasiirtyma on ollut merkittdvan nopeaa viimeisten vuosien ai-
kana ja osassa palveluista verkkopalvelujen osuus on jo hyvin korkea. Esimerkiksi yri-
tykset kayttavat 98 prosenttisesti verkko ilmoittaessaan avoimista tyépaikoista te-pal-
velut .fi sivustolla. Myds henkildasiakkaiden tydnhaun aloitusilmoituksen teossa Oma
asiointi -verkkopalvelun osuus on jo 83% kakista ilmoituksista eli noin 300 000 kpl),
TE-toimistoissa maara oli noin 60 000. Sen sijaan tydnhaun muutosilmoitusten teossa
ja cv:n julkaisemisessa sahkoisten palvelujen kdaytén lisddmisessa on mahdollisuus
vahentda toimistoasiointia. Osassa TE-toimistojen palveluista asiakkaan nakeminen on
palvelun vaikuttavuuden kannalta tarpeellista. Tasta esimerkkeina nuorisolle suunna-
tut Ohjaamojen palvelut ja tyollistymista edistdvat monialaiset yhteispalvelut.

Ulosottovirastot

Ulosottolaitos muodostuu talla hetkella 22 ulosottovirastosta ja ulosoton keskushallin-
tovirastosta, Valtakunnanvoudinvirastosta. Ulosottotehtdvia hoitavat paikalliset ulos-
ottomiehet, joita johtavat kihlakunnanvoudit ja Ahvenanmaalla maakunnanvouti.
Ulosottohenkiléstdon kokonaismaara oli noin 1 150 vuonna 2018. Valtakunnanvoudin-
virasto hoitaa padasiassa ulosoton operatiivisia hallintotehtavid, kuten tulosohjausta,
koulutusta, henkiléstéhallintoa ja tarkastusta. Erityisena tehtavana on huolehtia pal-
veluiden alueellisesta saatavuudesta. Viraston paallikkéna toimii valtakunnanvouti. Vi-
rasto toimii seka Turussa etta padakaupunkiseudulla.

Valtakunnanvoudinvirasto toteuttaa oikeusministerion toimeksiannosta ulosottotoi-
men rakenneuudistushanketta. Uudistusta valmistellaan yhden viraston mallin poh-
jalta. Nykyiset 22 ulosottovirastoa ja Valtakunnanvoudinvirasto lakkaavat ja tilalle pe-
rustetaan yksi koko valtakunnan kattava ulosottovirasto. Osa ulosoton tehtavista kes-
kitetdan valtakunnallisesti, osa tehtavista sailyy alueilla. Ulosoton sahkoéista asiointia
kehitetdan voimakkaasti. Myds ulosoton taytantdédnpanotehtavia tullaan organisoi-
maan uudelleen.

Ulosottolaitoksen asiakasmaara oli vuoden 2018 aikana noin 577 000 eri velallista, ja
vuoden lopussa asioita oli vireilld 302 000 velallisen kanssa. Asioita tuli vireille vuoden
2018 aikana yli 3,3 miljoonaa. Niita kasiteltiin vuoden aikana noin 2,9 miljoonaa ja
vuoden lopussa vireilld oli 2,2 miljoona asiaa. Vireille tulleiden asioiden maara on kas-
vanut vuoden 2009 2,6 miljoonasta vuoden 2018 yli 3,3 miljoonaan. Vuosittainen vaih-
telu on ollut merkittavaa, esimerkiksi vuonna 2014 vireille tulleet asiat vahenivat 12
% ja vuonna 2017 kasvoivat 20%. Velallisisista 90 % on luonnollisia henkildita ja 10
% juridisia henkiloita.

Hieman yli 91 % asioista tulee vireille sahkdisesti, joko suoraan Uljas-tietojarjestel-
maan tai Internetin kautta. Manuaalisesti saapuvien hakemusten osuus on alle 10 %.
Ulosoton suurin velkojataho on Verohallinto. Se toimittaa ulosottohakemukset ja niihin
liittyvat muutokset ulosottoon sahkdisesti. Myds vakuutusyhtiot ja osa kunnista kayt-
tavat ulosoton hakemiseen séhkdistéd kanavaa. Sen sijaan pienemmat toimijat, kuten
perintatoimistot, kayttdvat edelleen osittain manuaalisia hakemuksia, vaikka niilla pi-
taisi olla valmiudet sahkbdiseen asiointiin.

Sahkoisten palvelujen kayttd on kasvanut nopeasti ja sama kehitys nayttaa jatkuvan.
Kayntiasiakasmaarat ovat puolestaan laskussa. Odotus on, ettd 2020 noin 95 % asi-
oinnista tapahtuu sahkoisesti. Lainsdadannén muutokset (mm. ulosottokaaren muu-
tos) vaikuttavat merkittdvasti kanavakohtaisiin volyymeihin. Rakenneuudistuksen
myodta ammattimaista perintdatoimintaa harjoittavat yritykset seka julkisyhteisot vel-
voitetaan hakemaan ulosottoa sahkoisesti. Vaikutus tulee olemaan muutamia prosent-
tiyksikoéita vuodessa, ja sahkodisen palvelujen kehittdminen asiakasystavallisemmaksi
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ja helppokayttéisemmmaksi vaikuttaa saman verran sahkéisen kanavan osuuden kas-
vuun.

Jokaisessa nykyisessa 22 virastossa on asiakaspalvelua. Fyysisia palvelupisteitd on
talla hetkelld 64, Valtakunnanvoudin virasto on esittanyt toimipaikkojen vahentamista
46 pisteeseen, joista 33 on vakinaisesti miehitettyja. Oikeusministeri on kuitenkin lin-
jannut, etta toimipaikkaverkostoon ei tehda nyt muutoksia. Asiaan palataan tarvitta-
essa tdman vuoden lopulla. Téhan asti jokainen virastoon maaritellyt itse palvelupis-
teen asiakaspalvelun tehtavat. Yleensa ainakin todistusten antaminen, luottotietomer-
kintdjen paivittaminen ja virastosahképostin hoitaminen kuuluvat naihin tehtaviin. Pu-
helinpalvelu hoidetaan keskitetysti Helsingin ulosottovirastosta.

Verohallinto

Verohallinnon tehtavana on verotuksen toimittaminen, verovalvonta, verojen ja mak-
sujen kanto, perinta ja tilitys seka veronsaajien oikeudenvalvonta sen mukaan kuin
erikseen saadetaan. Verohallinnon on edistettava oikeaa ja yhdenmukaista verotusta
seka kehitettava Verohallinnon palvelukykya.

Sahkoisista kanavista on kehittynyt tarkein palvelukanava seka asioinnissa ettd neu-
vonnassa. Verohallinnon verkkosivuilla (Vero.fi) vierailtiin yhteensa yli 23 miljoonaa
kertaa, ja Oma Vero -palvelua kaytettiin yli 5 miljoonaa kertaa vuonna 2017. Vero.fi
sivustolla asiakas voi myos keskustella Veron asiakaspalvelijan kanssa chatissa. Tata
mahdollisuutta kaytti vuonna 2017 jo yli 250 000 asiakasta. Vero on myds lasna eri
sosiaalisen median kanavissa. Puhelin on toiseksi suosituin neuvonta ja asiointikanava,
kontakteja oli noin 3 miljoonaa. Kayntiasiointien maara on supistunut merkittavasti.
Kun vuonna 2014 viela verotoimistoissa vieraili hieman yli miljoona asiakasta, vuonna
2017 kaynteja oli noin 675 000. Kayntimaarien lasku nayttaisi vuoden 2018 lukujen
mukaan tasaantuvan, joten 10 vuoden pdastd voitaneen arvioida maaran laskevan
noin 400 000 vierailuun. Ainoa palvelu, joka edellyttaa talla hetkelld kayntia verotoi-
mistossa on henkildtunnuksen hankkiminen, kun henkildé muuttaa ulkomailta Suomeen
téihin ja tarvitsee suomalaisen henkildtunnuksen verotuksellisista syista. Henkil6tun-
nuksen antaminen edellyttaa hakijan tunnistamista matkustusasiakirjasta. Tata palve-
lua tarjotaan 36 verotoimistossa.

Henkildkohtaisista palvelukanavista puhelinpalvelu on selkedsti henkiléresursseja tyol-
listavin (noin 320 htv), palvelun tarjoamiseen kdyntiasioinnissa kaytettiin vuonna 2017
noin 120 henkildéty6vuotta.

Palvelujen kehitystyd kohdistuu padasiassa sahkdisiin kanaviin ja palvelujen muutta-
miseen asiakkaan ndkokulmasta automaattiseksi. Viime mainitusta kehityksesta hy-
vana esimerkkina on reilu kymmenen vuotta sitten kayttéonotettu ja jatkuvasti vuo-
sien varrella kehitetty veroehdotus henkil6asiakkaille. Tulorekisteri ja sen mahdollis-
tama reaaliaikainen verotus tulevat edelleen vahentdamdan kansalaisten asiointitar-
vetta. Chatbot-ratkaisujen ja muun adlykkaan automaation hyédyntaminen neuvon-
nassa tavoitteena on véhentaa erityisesti puhelinpalvelujen kayttéa. OmaVeron palve-
luvalikoimaa kehitetdan jatkuvasti ja niiden tarjonta laajennetaan jatkossa kaikille
asiakasryhmille. Kaikkien naiden toimenpiteiden myo6td kayntiasiointiasiointien maa-
réan odotetaan laskevan edelleen. Tama kehitys palveluverkon tarpeiden uudelleen ar-
vioinnin ja mahdollistaa palvelupisteiden maaran vahentamisen.

Koska asiointimatkat pitenevat joissakin tapauksissa palveluverkon supistuessa, tule-
vassa asiointipalvelujen kehitystydssa tahtdimena on asiointitarpeen poistaminen ja
sahkdisen asioinnin tukeminen esimerkiksi puhelimen, chatin ja automaation avulla.
Itsenaisesti sahkodistd kanavaa rajallisesti osaaville asiakkaille ja heidan tukihenkildil-
leen tarjotaan puolesta asioinnin mahdollisuutta. Puhelin tulee myds sailymaan Veron
tdyden palvelun asiointikanavana.
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Uusia mahdollisuuksia palvelujen kehittédmiselle etsitdan myds laajemmin. Tavoitteena
on tarjota rajapintatuotteita, joiden ympadrille 3. osapuolen palvelutuottajat voivat ra-
kentaa uusia digitaalisia liiketoimintamalleja ja palveluja, jotka helpottavat asiakkaan
arkea, mahdollistavat korkean automaation asteen ja veroasiointi asettuu parhaalla
mahdollisella tavalla asiakkaan palvelupolkuun.

Yhteiset asiointipisteet

Yhteiset asiointipisteet ovat tapa tarjota palveluja keskitetysti yhdesta paikasta. Nama
pisteet ovat nykyisin nimeltadan Asiointipisteita. Niissa tarjotaan seka kuntien, etta val-
tion palveluja, kuten Kelan, poliisin, Verohallinnon, maistraatin, TE-toimiston seka alu-
eellisia palveluja. Taman lisdksi myods jarjestot ja yritykset voivat toimia Asiointipis-
teissd. Suomessa on talla hetkelld 213 julkisen hallinnon yhteista asiakaspalvelupis-
tetta eli asiointipistettd. Tama luku sisaltaa sisaltden myds VIRTU-pisteet, joita on 23.
Maaritelmallisesti asiointipisteissa on vahintdadan kahden eri viranomaisen palveluja,
mutta tavoitteena on yhden luukun palvelupiste-malli, jossa asiakas saa vireille ylei-
simmat julkishallinnon palvelut.

Valtionhallinnon toimijoiden omien asiointipisteiden maara on nyt noin 600. Naiden
lisdksi on yhteisia asiointipisteita noin 200. Yhteispalvelusopimuksia on tehty 412 ja
kayttajia on yli 800 (tunnuksia n. 850). Pisteiden kayttajien maara on talla hetkella
reilu 10.000 kuukausittain ja vuonna 2018 noin 155.000, joista Kelan asiointeja yli
satatuhatta.

Asiointipisteen palveluvalikoima ei rajoitu kdyntiasiointiin vaan se tukee myo6s sah-
koista asiointia. Tavoitteena on, etta asiointipisteissa on mahdollista asioida neljan eri
kanavan kautta: sahkdinen asiointi asiakaspaatteella, etapalveluasiointi kuvayhteyden
avulla, asiantuntijatapaaminen viranomaisen kanssa seka asiointi palveluneuvojan
luona. Palveluneuvojat auttavat tarvittaessa laitteiden kaytdssa ja opastavat sahkois-
ten palveluiden kayttédn. Myo6s esim. kodinhoitajat tai palveluautot voivat tarjota asi-
ointipistepalveluja avustaen kayttdjaa niissa.

Asiointipisteen rooli liittyy paaosin vireillepanoon ja neuvontaan, kun taas paatokset
tehdaan kunkin hallinnonalan asiantuntijavirastoissa. Palvelun painopiste on nyt digi-
taalisissa kanavissa ja tavoitteena on ohjata asiakas jatkossa asioimaan onnistuneesti
sahkoisissa palveluissa.

Virtu-palvelupisteet ovat Lapin alueen virtuaalisia palvelupisteita, eli sdhkodisen asioin-
nin pisteita, joissa asiakas voi kayttaa kuvapuhelinpalveluita ja muita Internet-palve-
luita. Palvelut voivat olla kunnan, valtion, jarjestéjen tai yksityisten tuottamia, ja si-
jaita muiden palvelujen, kuten kirjastojen, yhteydessa.

Asiointipisteiden kayntivolyymit eivat viela ole nousseet kovin korkeiksi, koska valti-
onhallinnon viranomaisten omia palvelupisteita sijaitsee samoilla paikkakunnilla.



