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Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankeen loppuraportti

Valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osasto on pyytinyt mm. budjettiosaston
lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista, johon
sisdltyy my&s ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesti asiakas-
palvelusta. Hankkeen taustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yh-
teispalvelulle asetetut tavoitteet, jossa todetaan mm. etti selvitetian kuntien mahdolli-
suuden toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina ja ainoina keskeisina asiakas-
rajapintana julkisiin palveluihin.

Ehdotuksessa ldhdetdén siitd, ettd laki tulisi voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset uudet
yhteiset asiakaspalvelupisteet pédsisivit tilldin aloittamaan toimintansa vuoden 2015
alusta.

Budjettiosasto toteaa lausuntonaan seuraavaa:

Budjettiosaston edustajat olivat mukana hankeen alaryhmissi eli rahoitus- ja lainsiidén-
toryhmissd. Lainsdadantéryhmé teki luonnoksen hallituksen esityksen muotoon. Budjet-
tiosasto jatti ko. ehdotukseen eridvén lausuman (ohessa). Sen sijaan budjettiosasto ei ol-
lut mukana hankkeen ty6ryhmaéssd. Budjettiosasto kiinnittis huomiota siihen, etti tyo-
ryhmén ehdotus ei ollut yksimielinen vaan siihen jitettiin useita erifvii mielipiteitd, lau-
suma (liikkenne- ja viestintdministerid) ja tyd- ja elinkeinoministerién varauma, johon yh-
tylvit myds maa- ja metsitalousministerio ja ympiristéministerio.

Budjettiosasto pitdd tarkeénd julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmist3 siten, ettd
valtion ja kuntien voimavaroja palvelujen jérjestimisessi voidaan kiyttés kokonaisuute-
na mahdollisimman tehokkaasti ja ettd séhkoisten palvelujen kiiyttod voidaan lisitd jate-
hostaa. Loppuraporttiin siséltyvit ehdotukset sisiltivit kuitenkin erditd merkittivia koh-
tia, joiden johdosta budjettiosasto edellyttid nopeaa ja tarkempaa jatkovalmistelua erityi-
sesti ehdotusten taloudellisten vaikutusten arvioimiseksi.

Ehdotusten péiasiallinen sisiltd ja taloudelliset vaikutukset

Loppuraportin luvussa 6.2 taloudellisten vaikutusten kohdalla arvioidaan, etti hankkeen
edellyttdmien investointien enimmaismaéra olisi merkittiva, 73,8 — 57,1 milj. euroa,
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minkd lisdksi Kelan osallistumisen aiheuttama lisdys investointikustannuksiin olisi yh-
teensd 14,2 — 8.8 milj. euroa. Investointikustannukset jakautuisivat valtion ja kuntien
kesken samanlaisessa suhteessa kuin kayttokustannuksetkin. Liht6kohtana on, ettd inves-
tointikustannukset vaatisivat lisdrahoituksen. Toisaalta on arvioitu, ettd mikéli valtion
toimijoiden omien toimipisteverkkojen kehittdmissuunnitelmat toteutuvat aiotulla tavalla,
valtion toimijoiden osuus kiyntiasiointiverkoston vuotuisten yllépitokustannuksien arvi-
oidaan vihenevén hieman yli 70 milj. euroa vuodessa. Témén perusteella on edelleen ar-
vioitu, ettd valtion osalta kokonaiskustannusten alenema olisi 27 — 39 milj. euron vélilla
tilanteessa, jossa kdyntiasiointi olisi 30 — 50 prosenttia alhaisempi kuin vuonna 2011.

Budjettiosaston edustaja on jo valmisteluvaiheessa hankkeen lainséddant6tyéryhmén eh-
dotusten yhteydessa jittanyt tltd osin eridvén lausuman, jonka mukaan ehdotusten to-
teuttamisesta tulisi paéttdad kehyspadtdksen ja valtion talousarvioiden yhteydessé, jolloin
on arvioitavissa my0s ehdotusten taloudelliset toteuttamismahdollisuudet.

Lausuntopyyntovaiheessa tarkentuneiden tietojen mukaan edelld mainittu investointien
enimmaismaaridd koskeva arvio perustuu sellaisiin kayttékustannuksia koskeviin laskel-
miin, jotka sisdltdvit my6s padomavuokrien osuutta eli investointimenojen osuutta. Néin
ollen todellisten investointikustannusten enimmaismédrd jad todenndkdisesti hieman ar-
vioitua pienemmaiksi eli ylimmilld&n myds Kelan osuus huomioon ottaen noin 80 milj.
euron tasolle. Lisiksi voidaan arvioida, ettei nykytietojen perusteella arvioitu kysyntd
siirry tdysimédraisesti asiakaspalveluun, mikd my0s pienentiisi todellisuudessa inves-
tointitarvetta. Lausuntokierroksen aikana on liséiksi tuotu esiin malli, jonka mukaan
hankkeen vaatimien tilainvestointien kustannukset voitaisiin kerdtd padomavuokrina, jol-
loin hankkeen vilittomét alkuinvestointitarpeet siséltdisivit lahinnd henkildstékoulutusta
ja olisivat merkittdvisti varsinaisessa tyoryhméehdotuksessa arvioitua pienemmit. Jos
alkuinvestointien osuus liséksi jaksotetaan esimerkiksi 5 vuodelle, olisivat investointitar-
peet vuositasolla arviolta noin 6,2 — 4,4 milj. euroa.

Budjettiosasto katsoo, ettd edelld mainitut tarkentuneet arviot kustannuksista sekd malli,
jonka mukaan tilainvestointikustannuksia perittdisiin pddomavuokrina, pienentéisivit
merkittidvisti hankkeen edellyttamid valittdmia investointitarpeita. Tdmé parantaisi osal-
taan ehdotusten toteuttamismahdollisuutta verrattuna tydryhmén alkuperdiseen esityk-
seen. Valtion vuoden 2014 talousarvioehdotuksen valmistelun yhteydessa julkisen talou-
den kehittymistd koskevia ennusteita on kuitenkin heikennetty edelleen verrattuna valti-
ontalouden kehyspaétokseen 2014 — 2017, Esitykseen ja sen taloudellisiin vaikutuksiin
sisdltyy lisaksi useita merkittdvid osakysymyksia ja riskitekijoitd, joiden osalta tulisi va-
littdmasti jatkaa yksityiskohtaista valmistelua. Téllaisia kysymyksid ja riskitekijoitd ovat
esimerkiksi:

1. Miten investointitarpeet ja toisaalta mahdolliset sdéstdt ajoittuvat toisiinsa ver-
rattuna ja miten vaikutukset jakautuvat valtion ja kuntien kesken? Téssé vai-
heessa voidaan arvioida, ettd suurimpia sdastdjd voitaisiin todennédkdisesti alku-
vaiheessa saavuttaa keskisuurissa kunnissa, joiden palveluyksikot eivit ole tay-
dessi kdytossd. Sen sijaan valtion kustannussiéstot voivat ajoittua pidemmaélle
aikavilille ja hankkeen ehdotusten toimeenpanovaiheessa investointikustannuk-
set voivat olla sddstdjd suuremmat.

2. Miten valtion toimitilojen osalta voidaan hallitusti purkaa pitkéaikaisia vuokra-
sopimuksia ja muuntaa vapautuvia tiloja muuhun kaytt66n?

3. Miten tilainvestointikustannusten kattaminen pddomavuokrissa vaikuttaa eri-
laisten kohteiden vuokratasoon ja suunniteltuun kdytt6on?

4. Miten henkilostdsiirrot voidaan kdytdnndssd toteuttaa valtion ja kuntien vililla?



3 (4)

Lausuntopyynnéssd on liitteend eréitd tarkemmin eriteltyji lausuntokysymyksié, joihin
on erityisesti toivottu vastauksia. Budjettiosasto esittdd erityisesti yhteisen asiakaspalve-
lun jérjestdmistd ja rahoitusta, palvelupisteverkkoa seki jatkovalmistelua koskevien eh-
dotusten osalta seuraavaa:

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Jos yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja yllépitdminen sdidetddn loppuraportissa
ehdotetulla tavalla kuntien tehtéviksi, on palvelun jirjestéimisestd ja laajuudesta syyti
sdatad tarkemmin lailla. Koska yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmisen edellytyksiin kui-
tenkin liittyy todennékdisesti merkittavia alueellisia eroja ja koska ehdotusten toteuttami-
seen on rajalliset taloudelliset voimavarat, tulisi asiakaspalvelun jarjestamisti koskevat
sdddokset budjettiosaston késityksen mukaan pitéd mahdollisimman joustavina. T#std
syystéd budjettiosasto suhtautuu varauksellisesti kysymyksissi 3 ja 4 esille otettuihin ni-
kokohtiin, jotka koskevat yhteisessd asiakaspalvelussa aina lakisiteisesti tarjottavien
valtion viranomaisten asiakaspalveluiden alaa seké kuntien velvollisuutta hoitaa my®s
kunnan omia lakis#iteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessi.

Rahoitusmalli

Budjettiosasto katsoo edelld todetulla tavalla, ettd hankkeen kustannusten rahoituksesta
tulisi pdattid osana valtiontalouden kehyspiitostd sekd valtion talousarvioiden valmiste-
lua. Hankkeen kéyttokustannusten rahoituksen lahtdkohtana tulisi olla suoriteperusteinen
malli, koska se olisi yksinkertaisin ja vaikuttavuudeltaan paras vaihtoehto. Témi edellyt-
tdd toisaalta riittdvin tehokasta ohjausta ja laadun valvontaa siten, ettei eri asiakaspalve-
lupisteiden tuottamien palvelujen laadussa ole merkittivii eroja.

Palvelupisteverkko

Edelld mainitut asiakaspalvelun joustavuutta ja rahoitusmahdollisuuksia koskevat nako-
kohdat huomioon ottaen budjettiosasto pitaa térkeén, ettei palvelupisteverkon kriteeriksi
valittu pisteiden saavutettavuus ole sdddetty tarpeettoman jiykisti. Saavutettavuuteen
vaikuttavat kilometreissd madritellyn vélimatkan lisiksi muutkin tekijét, esimerkiksi
joukkoliikenneyhteyksien laatu ja aikataulujen kattavuus eri viikonpaivini ja vuorokau-
denaikoina.

Asiakaspalvelupisteverkon laajuuden vaihtoehtojen osalta budjettiosasto pitd4 tirkednd
riittdvad joustavuutta ja esimerkiksi mahdollisuutta laajentaa asiakaspalvelupisteverkon
palveluja ja kattavuutta asteittain jérjestelmistd saatavien kilytinnén kokemusten perus-
teella. Niin ollen olisi tarpeellista arvioida muunkin tyyppisié toteuttamisvaihtoehtoja
kuin kysymyksessd 15 vaihtoehtoina esitetyt 164 tai 129 kunnan kattavat palvelupiste-
verkot.

Budjettiosasto pitdd erittéin tirkednd julkisen hallinnon yhteisen palvelupisteverkon ja
sithen osallistuvien toimijoiden omien palvelupisteverkkojen mahdollisten paallekkai-
syyksien purkamista kysymyksessi 16 esitetylld tavalla. Tit4 tavoitetta edellyttivit seké
yleiset hallinnon tarkoituksenmukaista jérjestdmisté koskevat periaatteet etti edelli mai-
nitut periaatelinjaukset julkisen talouden kestdvyysvajeen korjaamiseksi.

Toimitilojen kéytdn ja muutosten osalta edellytetéén jatkovalmistelua, jota tulee tehdi
yhteistydssd erityisesti Senaatti-kiinteistojen kanssa. Jatkovalmistelussa toimitilojen kus-
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tannusvaikutuksen arvioimiseksi tulisi pystyd arvioimaan realistisesti kunnille aiheutuvat
uudet toimitilatarpeet seké toisaalta vaikutukset valtion tilantarpeeseen. Valtiolla tulisi
arvioida vapautuvan tilan méérd (olemassa olevat asiakaspalvelutilat, mahdollinen asia-
kaspalveluhenkiléstén médrdn viheneminen), syntyyké tiloista sellaisia kokonaisuuksia,
ettd niistd pystytddn luopumaan seké luopumisen aikataulu ja mahdollisuudet (vuokraso-
pimusten kesto, paikallinen toimitilamarkkina — 16ytyykd jatkokidytt6d, ostajapotentiaalia
jne.).

Jatkovalmistelu ja toimeenpano osana rakennepoliittista ohjelmaa

Budjettiosasto tuo esiin ja huomioitavaksi sen, ettd hallitus on hyviksynyt 29.8.2013 Ra-
kennepoliittisen ohjelman talouden kasvuedellytysten vahvistamiseksi ja julkisen talou-
den kestdvyysvajeen umpeen kuromiseksi. Ko. ohjelmassa hallitus on linjannut mm. seu-
raavaa:

- ICT:n hyédyntiminen; mm. kuntien palvelujen digitaalisuusaste on parhaissakin
kunnissa vain muutaman prosentin luokkaa. ... Suomeen on rakennettava kattava ja
yhtendinen sdahkdisten palvelujen palveluviyli, ...

- 2.14 Valmistellaan toimenpiteitd, joilla tehostetaan yritysten tiedonsaantia ja lupa-
asioiden samanaikaista hoitamista toimivaltaisten ELY - ja aluehallintoviranomaisten
kautta. Edistetdin ...

- 3.2.... marraskuun loppuun mennessi siten, ettd miljardin euron kokonaisvihennys
kuntien toimintamenoihin saavutetaan. ...

- 3.9.... Kansalaisille ja yrityksille tarjottavien séhkdisten palvelujen osuutta on lisét-
tavé siten, ettd palvelut voidaan jatkossa hoitaa laadukkaasti nykyisisti tehokkaam-
min ja taloudellisemmin. ...

Edelld oleva huomioon ottaen budjettiosasto katsoo, ettéd julkisen hallinnon asiakaspalve-
lua tulee kehittdd rakennepoliittisen ohjelman osana ja sen lihtokohdista. Ennen kuin
edetddn tydryhmén ehdottaman suuntaan, tulee odottaa hallituksen linjaukset rakennepo-
liittisten toimien toteuttamisessa ja arviot niiden kustannuksista. Budjettiosasto katsoo,

ettd painopisteen ja taloudellisten panostusten tulee olla sédhkdoisissi palveluissa. Lisira-
hoitusta hankkeen ehdotuksille ei voida puoltaa.

Budjettineuvos ZN a Majane ;

Budjettineuvos J ;ék/oblarﬂ{ka

BO:n eridvi lausuma 24.5.2013

Budjettiosasto (Kivinen, Pekonen, Vallinheimo)
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Eridvi lausuma Asiakaspalvelu2014-hankkeen lainsiidintotyéryhmin ehdotuk-
seen

Tybryhmén jésenend en voi yhty4 tyéryhmin ehdotukseen silts osin kuin ehdotuksen to-
teuttaminen vaatisi lisdrahoitusta.

Hallituksen esitysluonnoksessa lahdetéén siitd, ettd jérjestelmén kdynnistiminen vaatisi
investointeja, joiden méérén arvioidaan vaihtelevan 81 milj. eurosta 57,1 milj. euroon
riippuen kéyntiasioinnin méérin vihenemisestd ja Kansanelikelaitoksen osallistumisesta
yhteiseen asiakaspalveluun. Investointikustannukset jakautuisivat valtion ja kuntien kes-
ken samanlaisessa suhteessa kuin kéyttokustannuksetkin, Tybryhmi on l&htenyt siitd, ettd
nam4 investointikustannukset vaativat lisirahoituksen.

Ehdotuksen toteuttamisesta tulee paittds kehyspaétoksen ja valtion talousarvioiden yh-

teydessd, jolloin on arvioitavissa my®s ehdotuksen taloudelliset toteuttamismahdollisuu-
det.

Helsingissé 24. péivéna toukokuuta 2013

Nt

Kirsti Vallinheimo
budjettineuvos
valtiovarainministerié, budjettiosasto







