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Poliittiset linjaukset uudistustyo6lle

Kuntaministeri Paateron johtama julkisen hallinnon uudistamisen poliittinen johtoryhma on késitel-
Iyt valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishanketta toukokuussa 2021. Johtoryhma linjasi uu-
distustyota seuraavilta osin:

Palveluita annetaan kansalaisille monikanavaisesti, ensisijaisena palvelukanavana on katta-
vat ja helppokayttOiset sahkoiset asiointipalvelut. Hanke tukee osaltaan kansalaisten sah-
koisten palvelujen kdyttod varmistamalla digituen antaminen yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissé.

Valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat julkisen hallinnon strategian linjausten mukaisesti
2020-luvun aikana yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja korvaavat omat palvelutuottajakoh-
taiset palvelupisteensa yhteisilla asiakaspalvelupisteilla.

o Yhteisten asiakaspalvelupisteiden mééraé ja sijoittumista ei maéritet4 ennalta, vaan
uudistusta ohjaavat palvelutarpeet ja palveluiden saavutettavuuden Kriteerit, joita ovat
enintaan tunnin asiointietaisyys ja riittdva vaestopohja palveluvolyymin perustaksi.
Keskimé&éarin 100 valtion palvelujen asiointitapahtumaa viikossa edellyttaisi tulevai-
suudessa noin 10 000 asiakkaan vaesttpohjaa.

o Palvelupisteiden méaara tdsmentyy maakuntakohtaisesti paikallisista ja alueellisista tar-
peista lahtien. Pisteiden méaraéan vaikuttaa myos sahkoisten palvelujen tuleva kehitys
ja kansalaisten digitaitojen kehitys.

o Harvaan asutuilla alueilla selvitetd&n yhdessé kuntien kanssa kevyempid palvelurat-
kaisuja (kuten etépalvelupisteet, liikkuvat palveluautot, pop up-pisteet jne), jotka tuki-
sivat yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa.

o Suunnittelussa otetaan huomioon nykyiset asiakaspalvelupisteet, joihin on koottu use-
amman viranomaisen toimintoja

Asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut sijainnista riippumatta yhdenvertaisesti koko
maassa. Palvelutasoa ja asiakaskokemusta parannetaan ja palveluiden ajallista saatavuutta
monipuolistetaan muun muassa laajentamalla tapoja sopia palvelutapaamisista ja -paikoista.
Palvelun saaminen molemmilla kansalliskielilla ja kielellisten oikeuksien toteutuminen tur-
vataan parantamalla asiakaspalveluhenkildston osaamista, varmistamalla kielitaitoisen hen-
kilokunnan saatavuus ja hyddyntéen etdpalveluratkaisua seké etatulkkausmahdollisuutta.

Toimeenpanon yhteydessé selvitetddn mm. asiakaspalvelupisteiden sijoittumista ja asiakkai-
den tarpeita aukioloaikojen muuttamiselle. Alueellisen suunnittelun tukena kéytetaan laa-
jemminkin asiakkaiden erilaisia osallisuusmuotoja ja asiakastyytyvéaisyytta.

Palvelua tarjotaan viranomaisen omin resurssein tai palveluneuvojien toimesta tai etpalve-
lun valitykselld. Kukin viranomainen arvioi resurssiensa sijoittamisen pisteisiin. Etépalvelu-
laitteet mahdollistavat asioinnin suoraan viranomaisen kanssa myos niissa pisteissd, joissa
viranomaisella ei ole omia resursseja. Viranomaisilta edellytetddn valmiutta etdvideoyhteyk-
sien vastaanottamiseen.
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e Asiakaspalvelu- ja toimitilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteisty6ta kuntien kanssa. Kelan
mukana olo uudistuksen valmistelussa liittyy erityisesti asiakaspalvelutiloja koskevan yh-
teistyon selvittamiseen.

e Palvelu- ja toimitilaverkkoa uudistetaan niin, ettd asiakaspalvelun ja toimistotilojen koko-
naiskustannukset vahentyvat valtakunnallisesti. Ylimadraisista toimistotiloista luovutaan ja
asiakaspalvelua kootaan yhteisiin palvelupisteisiin. Lisaksi on kaytdssé julkisia toimijoita
tilojen yhteisk&yttoon kannustava kustannusten jakomalli.

o Palveluntuottajien toimistotilojen laajuuteen liittyvat kriteerit muodostuvat kesélla
2021 valmistuvan valtion toimitilastrategian linjausten mukaisesti.

e Alueellinen suunnittelu kdynnistetddn ensimmaisena Paijat-Hameen, Etela-Karjalan ja Poh-
jois-Karjalan maakuntien alueella edellyttéen, ettd hankkeelle saadaan haettu rahoitus.

o Alueet toteuttavat parhaiten toimeenpanosuunnitelmassa aluevalinnassa huomioita-
viksi asioiksi nostetut asiat, mm. ehdotettavilla alueilla jo suunnitteilla olevissa yh-
teistoimitilaprojekteissa on mukana laajimmin hankkeessa mukana olevia toimijoita
ja suunnitelmat ovat etenemassa hankkeen kannalta sopivassa aikataulussa.

o Toimeenpanoa voidaan tarvittaessa vaiheistaa alueiden sisalla.

o Alueilla laaditaan alueelliset suunnitelmat, jotka sisaltdvat nykytilan kuvauksen ja
tavoitetilakuvauksen. Alueelliset suunnitelmat valmistellaan ensimmaéisille alueille
31.12.2021 loppuun mennesséd. Alueellisen suunnittelun pohjalta toimeenpano kayn-
nistetddn vuoden 2022 aikana

e Uudistuksen alkuvaiheen kokemuksista laaditaan valiraportti ja tehdaan esitys uudistuksen
jatkamisesta seuraaville alueille ja siihen liittyvista linjaustarpeista seké organisoinnista
31.12.2023 mennessa

Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen toimeenpanosuunnitelmaa on tarkistettu ndiden poliit-
tisten linjausten mukaisesti.
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| Valtakunnallinen suunnitelma
1. Perusteet uudistukselle

Paaministeri Marinin hallitusohjelma

Hallitusohjelman luvussa Maailman paras julkinen hallinto todetaan mm., ettd uudistustyon keski-
0ssa on julkishallinnon vuorovaikutteisuuden kehittdminen seka kansalaisten palvelujen laadun, su-
juvuuden ja saatavuuden parantuminen. Hallitus kdynnistaa toimia, joilla vahennet&én valtionhallin-
non siiloutumista seké péaéllekkaista tyota.

Julkisen hallinnon strategian linjaukset

Julkisen hallinnon strategia on hyvéksytty Julkisen hallinnon uudistamisen poliittisessa johtoryh-
maéssad 25.11.2020 ja Suomen kuntaliiton hallituksessa 26.11.2020. Julkisen hallinnon strategia oh-
jaa ja vahvistaa koko julkisen hallinnon uudistamista 2020-luvulla. Strategian toimintalinjauksessa
”Toimimme yhtendisesti ja yhdessa” linjataan julkisen hallinnon kdyntiasioinnista seuraavaa:

”Edistdimme yhtendisyytta esimerkiksi lisadmalla ilmidpohjaista valmistelua ja rakentamalla
yhdessa sahkoisté asiointia verkkopalveluina, ettd kdyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd. Vahvistamme valtion ja kuntien sujuvaa yhteisty6ta.”

”Johdamme ja kehitimme valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
kansallista tasoa poikkihallinnollisesti.”

Valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishanke on ehdotettu yhdeksi strategiseksi hankkeeksi
julkisen hallinnon strategian toimeenpanosuunnitelmaan.

Strategia alueellistamisen uudistamisesta

Alueellistamisen uudistamisen strategiassa ”Alueellistamisesta alueelliseen ldsndoloon” luovutettiin
kuntaministeri Paaterolle 22.4.2020 ja késiteltiin hallituksen iltakoulussa 26.8.2020. Strategian mu-
kaan lainsdadannon ja suunnittelun lahtokohdaksi otetaan koko maan kattavasti valtion lasndoloon
liittyvat tarpeet ja hyddyt. Valtion lasndolo alueilla perustuu ennen kaikkea palveluiden ja viran-
omaistoiminnan jarjestamisen tarpeeseen. Lisdksi vahvistetaan alueiden elinvoimaisuutta, turvalli-
suutta, yhdenvertaisuutta kaikki asiakas- ja kieliryhmat huomioiden ja valtion kilpailukykya tyonan-
tajana. Monipaikkaisuus ja paikkariippumattomuus tukevat useita strategian tavoitteita.

Strategissa asetetaan seuraavat alueellisen lasn&olon tavoitteet:

Valtio vastaa palvelutarpeeseen
e Tarjoamme palveluja monikanavaisesti ja yhteistyéssa muiden julkishallinnon
toimijoiden kanssa.
e Tarjoamme palveluja eri asiakasryhmille siten ettd yhdenvertaisuus, kielelliset
oikeudet ja muut perusoikeudet toteutuvat.
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Viranomaistoiminnan tehtavien jarjestamiseen tuloksellisesti
e Hybddynndmme osaamisen ja resurssit tehokkaasti sijainnista riippumatta.
e Lisadmme julkishallinnon yhteiskayttdisia tiloja.
e Tehostamme julkishallinnon yhteisty6té ja uudistamme tydskentelytapojamme

Valtio vahvistaa alueiden elinvoimaisuutta ja turvallisuutta
e Valtio on aktiivinen toimija ja kumppani alueilla.
e Toimintamme alueilla tukee elinvoimaisuutta ja vahvistaa osaamiskeskittymia.
e Lasnédolo alueilla vaikuttaa kokonaisturvallisuuteen ja turvallisuuden tunteeseen.

Valtio vahvistaa kilpailukykyaan tydnantajana
e Olemme joustava ja mahdollistava tydnantaja seka suunnanndyttéja, joka luo
monipaikkaisia ja paikkariippumattomia tyénteon mahdollisuuksia.

Strategian pohjalta on kaynnistetty myos hallituksen esityksen valmistelu. Esityksessd ehdotetaan
séadettavaksi laki valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista. Laissa
séadettdisiin valtion palveluiden saatavuuden jérjestdmista sek& valtion yksikoiden ja toimintojen
sijoittamista koskevista yleisista tavoitteista ja niitd koskevasta valtakunnallisesta suunnittelusta ja
koordinaatiosta. Laissa séadettdisiin valtakunnallisesta suunnitelmasta, jolla luodaan hallinnonalara-
jat ylittdva kokonaiskuva valtion palveluiden saatavuuden ja yksikkdjen ja toimintojen sijoittumisen
tilasta sek& tavoitellusta kehityksesta ja ohjataan lain soveltamisalaan kuuluvia valtion viranomaisia
niille kuuluvassa paatoksenteossa. Laissa saadettdisiin myds toimivallasta tehdé valtion yksikkdjen
ja toimintojen sijoittamista koskevia péatoksia ja selkeytettaisiin ministerididen ohjaustoimivaltaa
valtion palveluiden saatavuuteen liittyen.

Hallituksen esitys on annettu eduskunnalle huhtikuussa 2021. Laki on tarkoitettu tulemaan voimaan
1 péivana tammikuuta 2022.

Asettamispaatos valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudistamishankkeesta

Valtiovarainministerio on asettanut 24.02.2021 hankkeen valtion palvelu- ja toimitilaverkon uudis-
tamisesta 2020-luvulla. Asettamispadtoksen mukaan hankkeen tavoitteena on vastata nopeasti
muuttuvan toimintaympariston tarpeisiin kokoamalla kdyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisiin
asiakaspalvelupisteisiin ja tiivistamalld valtionhallinnon toimitilaverkkoa.

Hankkeen tehtdvané on:
1. laatia toimeenpanosuunnitelma 30.4.2021 mennessa
2. valmistella alueelliset suunnitelmat ja organisointi toimeenpanosuunnitelmassa nime-
tyilla alueilla 31.12.2021 loppuun mennessé
3. kéynnistaa alueellisen suunnittelun pohjalta toimeenpano nimetyill alueilla vuoden
2022 aikana
4. méaritelld julkisen hallinnon strategiassa todetun valtion asiakaspalvelutoiminnan si-
salto ja toteuttamistapa 31.12.2023 mennessa
laatia valiraportti uudistuksen alkuvaiheen kokemuksista 31.12.2023 mennessé
6. tehdd esitys uudistuksen jatkamisesta ja siihen liittyvista linjaustarpeista seka organi-
soinnista 31.12.2023 mennessa.

o

Toimeenpanossa tulee huomioida Julkisen hallinnon strategian ja Alueellistamisesta alueelliseen
lasndoloon —strategian linjaukset ja kevaalla 2021 valmistuvan valtion toimitilastrategian linjaukset.
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Hankkeella on myos keskeinen liittymé&pinta valtion henkildstdjohtamisen uudistusohjelmaan moni-
paikkaisen tyon edistamisen osalta.

Y hteiskunnalliset muutostekijéat

Valtiovarainministeri6 julkaisi toukokuussa 2020 selvityksen Kohti julkisen hallinnon yhteistd asia-
kaspalveluverkostoa 2030. Selvityksessa on tuotu esiin niitd muutostekijoitd, jotka vaikuttavat pal-
velu- ja toimitilaverkon suunnitteluun 2020-luvulla. Naita tekijoité esitelld&n seuraavaksi lyhyesti:

Sahkaisten palvelujen kaytto lisdantyy — kdyntiasiointi véhenee

Kéyntiasioinnin méarat ovat véhentyneet merkittavasti valtiohallinnon palveluissa. Asiakasmaaran
vahenemiseen ovat vaikuttaneet ja vaikuttavat jatkossakin panostukset s&hkaisiin julkisiin palvelui-
hin.

Sipilan hallitus linjasi tammikuussa 2018, ettd sahkdiset palvelut ovat ensisijaisia julkisen hallinnon
palvelukanavia. Linjausten mukaan:
e Viranomaiset ovat velvoitettuja tarjoamaan kansalaisille ja oikeushenkildille eli yrityksille ja
yhteisoille ensisijaisena vaihtoehtona saavutettavia ja laadukkaita digitaalisia palveluja.
e Viranomaisten on jarjestettava henkilén asemaan, oikeuksiin ja velvollisuuksiin liittyva vies-
tinté ja asiointi niin, ett4 asiakkailla on aina kéytettavissa séhkoinen kanava.
o Yrityksilla, yhteisoilld ja muilla elinkeinotoimintaa harjoittavilla on velvoite asioida ja viestia
julkisen hallinnon kanssa digitaalisesti.
e Luonnolliset henkil6t (kansalaiset) asioivat ja viestivét viranomaisten kanssa ensisijaisesti di-
gitaalisesti. Heita ei kuitenkaan velvoiteta tdhan.

Paaministeri Marinin hallitus edistaa digitalisaatiokehitystd mm. rakentamalla digitalisaation edisté-
misen ohjelman, jonka myo6ta julkiset palvelut on oltava kansalaisten ja yritysten digitaalisesti saa-
tavilla vuoteen 2023 mennessa.

Viranomaisten panostukset sdhkoisiin palvelukanaviin, etapalveluihin seka digitukeen ovat vahenta-
neet kayntiasiointimaaria puolella viimeisen 10 vuoden aikana. Seuraavien 10 vuoden aikana kayn-
tiasiointien madrén arvioidaan jatkavan laskua nykyisestd noin 4,5 miljoonasta vuosittaisesta kayn-
tiasioinnista varovaisestikin arvioiden 2-3 miljoonaan kayntiin. Kéyntiasioinnin vahenevét luvut
kertovat osaltaan asiakkaiden kayttaytymismallin muutoksesta ja digitaalisten palveluiden hyédyn-
tamisen kyvykkyyden kasvamisesta. Koronan aiheuttaman digiloikan myo6téa kdyntiasiointimaarat
vahentyvét todennékaisesti vieldkin enemman ja nopeamassa tahdissa. On kuitenkin huomioitava,
ettd joissakin toiminnoissa, kuten ulkomaalaistaustaisen vaestonosan palveluissa, voi asiakaspalve-
lun tarve kasvaa merkittavasti. Tdmé heijastuu kayntiasiointimaariin ja myos asiakaspalvelun eri-
koistumistarpeeseen. Asiakaspalvelu erikoistuu palvelutilanteisiin, joita ei syysta tai toisesta voi
séhkoisesti hoitaa tai asiakkaan tarpeisiin digituesta.

Palveluverkon suunnittelussa on kayntiasioinnin merkittavan vahentymisen liséksi huomioitava,
ettd kansalaiset tarvitsevat valtion "hallintopalveluita” harvoin elaménsa aikana. Tehdyssé selvityk-
sessé on arvioitu, ettd kansalaiset asioivat valtiohallinnon palvelupisteessé harvemmin kuin kerran
vuodessa. On kuitenkin huomioitava, etta valtiolla on hallintopalveluiden lisaksi yksityisoikeudelli-
sia kuten oikeusapu- ja edunvalvontapalveluja, joissa toiminta tukeutuu vield merkittavasti kaynti-
asiointiin.


https://vm.fi/artikkeli/-/asset_publisher/selvitys-julkisen-hallinnon-asiakaspalveluverkostosta-esittelee-vaihtoehtoja-yhteisen-palvelupisteverkon-kehittamisesta
https://vm.fi/artikkeli/-/asset_publisher/selvitys-julkisen-hallinnon-asiakaspalveluverkostosta-esittelee-vaihtoehtoja-yhteisen-palvelupisteverkon-kehittamisesta
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Kaupungistuminen vahvistuu

Kaupungistuminen on merkittdvimpia vaeston sijoittumiseen ja siten palvelujen tarpeeseen vaikut-
tavia tekijoita. Viimeaikainen kehitys ja ennusteet kertovat voimakkaasta kaupungistumisesta ja
merkittavista vaestorakenteen muutoksista. Vuoteen 2030 mennessa valtaosa Suomen véestosta si-
joittuu suurimpien kaupunkikeskusten yhteyteen. Maakuntatasolla véestonkasvu keskittyy kasvu-
kolmion kéarkimaakuntiin. Kaikissa muissa Manner-Suomen maakunnissa vaesto supistuu maltilli-
sesti tai erittdin voimakkaasti. Vaeston keskittyminen korostuu vield voimakkaammin kuntatasolla.
Kasvavat kunnat ovat lahinna keskuskaupunkeja ja niiden valittdmassé yhteydessa olevia kehyskun-
tia muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta.

Vuonna 2030 alueellisten 18 keskuskaupungin laheisyydessa ennustetaan olevan yli 90 % koko
Suomen vaestostd. Vuonna 2030 koko véestostd 56 % asuu 30 minuutin, 82 % 60 minuutin ja peréti
95 % 90 minuutin asiointimatkan paéssa naista kaupunkikeskuksista. Taman kehén ulkopuolelle
jdisi enéda noin 260 000 asukasta. Véeston sijoittumisella on ratkaiseva merkitys kdyntiasiointipistei-
den sijoittumiselle ja kayntivolyymeille.

Kéyntiasioinnin jarjestaminen jakautuu polarisaation vuoksi kahteen erilaiseen ymparistéon: kau-

punkiseutujen korkean volyymin palveluihin ja toisaalta harvemmin asuttujen alueiden palvelujen
kohtuulliseen saavutettavuuteen. Kaupunkikeskusten ja harvemmin asuttujen alueiden asiakaskun-
nissa nakyy myos eroja, jotka tulee ottaa huomioon kayntiasioinnin jarjestamisessa. Kaupunkikes-
kusten asiakaskunnassa nakyvat maahanmuutto ja nuorten asiointi, kun taas harvaan asutuilla seu-
duilla asiakaskunnassa korostuu ikaantyva ja tyéelamén ulkopuolella oleva véesto.

Kaupungistuminen nakyy jo nyt harvaan asutuilla alueilla, missa joidenkin palvelupisteiden kavija-
maarét ovat jo pudonneet hyvin vahiin. VVahaisen asioinnin pisteiden yllapitdminen on haastavaa ja
niiden perusteleminen asiakastarpeella yha vaikeampaa. Kaytannossa alle 10 000 asukkaan véesto-
pohjalla valtionhallinnon asiointipalvelujen asiointimaarat jaavat yksittaisen pisteen yllapidon kan-
nalta vahaisiksi. Hiljaisimpia palvelupisteité on jo suljettu.

Monipaikkainen ty0 lisdantyy

Monet valtion virastot tyoskentelevét jo monipaikkaisesti. Tyoympériston digitalisoituminen etenee
rinnan toimintaymparistdn digitalisoitumisen kanssa ja luo tarpeen ja mahdollisuuden uudistaa teh-
tavien hoitamista ja tyoprosesseja. Tyon suorittaminen tulee entisté riippumattomammaksi ajasta ja
paikasta. Tyoprosessiin voi osallistua tydnantajan tarjoamista eripuolilla Suomea sijaitsevista tyo-
paikoista tai tehdé tyota tyontekijan itse valitsemissa tiloissa, etatyona. Etityo on “uusi normaali”.
Koronan seurauksena halukkuus ja kyvykkyys etatdihin on ottanut suuren loikan.

Valtio on hyodyntdmassé poikkeusajan laajasta etatyosta saatavan kokemuksen ja osaamisen otta-
malla monipaikkaisen tyon laajasti kayttoon poikkeustilanteen loppuessa. Talla tavoitellaan resurs-
sien kestdvéa kayttod, kustannussaastoja ja palvelujen parantamista. Tyomatkustamisen vahentymi-
sen ja yhteiskayttoisten tilojen myota voidaan paremmin huomioida myos ilmastotavoitteet. Moni-
paikkainen tyd mahdollistaa tyontekijoille tyon ja yksityiselamén paremman yhteensovittamisen ja
néin osaltaan tekee valtionhallinnosta hyvén ja kilpailukykyisen typaikan. Normaalitilanteessa ko-
ronan jalkeen monipaikkaisuuteen soveltuvia tehtavia tehd&én kaytannossa seka tyopaikoilla etta
etdnd, toimitaan usein ns. hybridiympéristossa.
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Valtiovarainministerion kaikille valtion virastoille ja laitoksille alkuvuodesta 2021 tekemén kyselyn
mukaan halukkuus etatdihin nayttaisi jatkossa tarkoittavan sitd, ettd noin puolet etatyéhon soveltu-
vasta tyosta tullaan tekeméan etdnd. Monipaikkaisissa tydyhteisoissé on kuitenkin tehtavié, jotka
jatkossakin tehdaan yhdessa tyodpaikoilla niin, ettd tyoyhteison sosiaalinen tuki, yhteinen innovatii-
visuus ja osaamisen kehittyminen turvataan. Etaty on myos aina tyontekijalle vapaaehtoista, kai-
killa ei ole mahdollisuutta eiké halukkuutta esimerkiksi tyoskennelld kotona.

Muutoksen vaikutuksena valtion toimistotyon tilatarve lahes puolittuu ja tasta aiheutuu saastodjen
lisdksi merkittdvia muutostarpeita. Valtio edistédé tyonteon tapojen uudistumista investoimalla tyon
digitalisoimiseen, tata tukeviin vélineisiin ja ty6tiloihin seké henkildston osaamiseen. Monipaik-
kaisuus haastaa tyoyhteis6ja monella tavalla ja edellyttad johtamisen uudistumista, hallinnollisia
muutoksia ja uusia pelisaantoja. Valtion tyosta n. 40% on luonteeltaan paikkasidonnaista, usein tur-
vallisuussektorin tehtévid. Vaikka ndihin tehtaviin monipaikkaisuus ei suoraan sovellu, digitaalisuu-
den kehitys on nopeaa ja muuttaa tydymparistoa. Paikkasidonnaista ja monipaikkaista tyota kehite-
tadn valtionhallinnossa rinnakkaisina tyonteon tapoina, tehtdvapohjaisesti.

Kuntaministeri Sirpa Paatero on hyvaksynyt valtionhallinnolle monipaikkaisen tyon edistdmista
koskevat linjaukset. Linjaukset on kasitelty myos julkisen hallinnon uudistamisen poliittisessa joh-
toryhmassa 19.5.2021. Valtiovarainministerid on vahvistanut paatokselldan 24.5.2021 toimeenpan-
tavaksi monipaikkaisuuden edistdmista valtionhallinnossa koskevat linjaukset (Monipaikkaisen
tyon linjaukset).

Taloudellinen tilanne kiristyy

Korona pandemia kiristdd osaltaan merkittavésti julkista taloutta. Jo pelkastdén pandemiasta johtu-
neen kasvaneen velanoton vuoksi ja alentuneen bruttokansantuotteen vuoksi julkisen sektorin meno
kuri on tulevina vuosina merkittava. Valtiovarainministerién ennusteiden mukaan julkisen talouden
tulojen ja menojen vélinen epatasapaino seké véeston ikaantymisesta aiheutuva menojen kasvu ylla-
pitavat velkasuhteen kasvua myds tulevina vuosina. Julkisen velkasuhteen arvioidaan olevan 75
prosenttia vuonna 2025.

2. Nykytilan kuvaus

Nykyinen palveluverkko koostuu eri toimijoiden omista verkoista, joita ei kehitetéd yhteisesti. Koko-
naisuudessaan valtionhallinnolla on kansalaisten palvelemiseksi yhteensa yli 700 palvelutuottajien
omaa pistetta ja noin 195 yhteisté asiointipistettd, joista jo nykyiselldén saa eri toimijoiden palve-
luita. Kaikissa palvelupisteissa ei kuitenkaan ole jatkuvaa miehitystd. Haasteena on myds toimipaik-
kojen erot aukioloissa. Osassa pisteista on kaytdssa supistetut aukioloajat. Pisteiden lukumaaraé on
vaikeaa ilmoittaa tarkasti, silla palvelupisteverkosto el&a jatkuvasti ja osassa palvelupisteita ei ole
selvaa rajaa toimiston ja palvelupisteen valill4. Seuraavassa taulukossa esitetdan niiden viranomais-
ten palvelupisteiden lukumaéarét, joilla on talla hetkelld laajaa kdyntiasiointiverkostoa. Taman li-
saksi on vield valtion viranomaisia, joilla on méaarallisesti pienempid kéyntiasiointiverkostoja, kuten
puolustusvoimien aluetoimistot ja Taiteen edistdmiskeskuksen aluepisteet, tai kumppanuusverkos-
toa kuten Traficomilla.


https://vm.fi/-/tyonteon-tavat-uudistuvat-monipaikkaisen-tyon-edistamisen-linjaukset-on-hyvaksytty-
https://vm.fi/-/tyonteon-tavat-uudistuvat-monipaikkaisen-tyon-edistamisen-linjaukset-on-hyvaksytty-
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Viranomainen Palvelupisteiden maaré
Aluehallintovirastot (AV1) 12
Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset (ELY) 21
Kansaeldkelaitos (Kela) 143
Maahanmuuttovirasto (Migri) 9
Maanmittauslaitos (MML) 26
Digi- ja véestbtietovirasto (DVV) 36
Oikeusapu ja edunvalvonta* 160
Poliisin lupahallinto 100
Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimistot 14
(Toimistoja on 14, ja toimipaikkoja on 24 paikkakunnalla)

Tulli** 21
Tyo6- ja elinkeinotoimistot 75
Ulosottolaitos 64
Verohallinto 50
Asiointipisteet n. 195
Yhteensa 723/926

Taulukko 1. Valtionhallinnon viranomaisten omien palvelupisteiden lukumaara vuonna 2020.
*Qikeusavun ja edunvalvonnan palvelupisteet voivat sijaita joko samalla paikkakunnalla samassa osoitteessa tai eri
osoitteissa. Kummallakin toiminolla on 22 toimistoa

ja Ahvenanmaan oikeusapu- ja edunvalvontatoimisto. Toiminnoilla on toimipaikat yhteensé noin 160 paikkakunnalla.
**Ympérivuorokauden auki olevissa tullitoimipisteissa rajoitettu palveluaika henkildasiakkaille. Fyysista asiakaspalve-
lua on tarjolla 13 toimipisteessé seka 24/7 auki olevassa 8 toimipisteessa.

Reagointi kayntiasiointien maaran laskuun edellyttaa palveluverkon perinpohjaista tarkastelua.
Kéyntiasiointi tulee turvata niille, jotka eivat kykene tai halua sahkoisia palveluita kayttad. Rakenta-
malla palveluntuottajien yhteisia asiakaspalvelupisteitd on mahdollista turvata palveluiden saata-
vuutta ja parantaa palvelutasoa seké saavuttaa kustannussaastoja. Talla hetkelld olemassa olevat yh-
teiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat lahes aina kaupungin/kunnan tiloissa. Joitakin pisteista on si-
joitettu my0s kauppakeskuksiin.

Korona-pandemia on osaltaan edistanyt etatyon yleistymista valtiohallinnossa, mika haastaa myos
tehostamaan toimistotilatehokkuutta nykyisestd 19,2 m?/htv. Myos monipaikkaisen tyon yleistyessa
yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteyteen luotavien toimistotilojen kaytto ja yhteisk&yttotilojen
tarve tullee kasvamaan ja virastokohtaisten toimistorakennusten kayttd vahenemaan.
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2020 2020

i 7542  Meds 76500

lkm.

Vuokrat

(mil. €) 5747 HWv 74 800

akustannukset 179,6  Tmste+mv 60 800

(milj. €)

Kuva 1. Senaatti-kiinteistojen kuva valtion tilakaytosta.

Senaatti-kiinteiston yllapitdaman hallinnon tilahallintojarjestelman (HTH) mukaan valtion tilakaytto
(ei sisélla Kelaa) jakautui vuonna 2020:
e 65% toiminnan tiloihin
22% toimistotiloihin
2% yleisopalveluihin
2% arkistopalveluihin
9% muuhun

Yleisopalvelun tilat sisaltavat: asiakaspalvelun tydskentelytilat, asiakaspalvelun tilat, puolijulkiset
tilat, kokouskeskukset, tapaamistilat seka yleisopalvelut. Toimistotiloihin puolestaan lukeutuvat
niin avo- ja huonetoimistot kuin myds monitilaympéristot. Valtion asiakaspalveluun liittyvat tilat
kattavat kokonaisuudessa huonealaa 81 833m?2. Toimistotilojen huoneala on puolestaan jopa
1155 022m?.

Valtion palvelu- ja toimitilaverkkohanke kohdistuu ensisijaisesti 12 viranomaisen kayntiasioinnin
kokoamiseen ja toimistotilan tiivistdmiseen (kts. luku 5). Naiden viranomaisten saatavilla olevat toi-
mitilatiedot ovat:



Tiedot hankkeessa mukana olevien viranomaisten ja Kelan osalta

(poliisin lupapalvelut ja yks-toimistot puuttuvat tiedoista)

ﬂ;l SEMAATT

2020

Tilakustannulkset
(milj. €)

Vuokrat
(milj. €)

Muut

tilakustannukset
(milj. €

86,1*

86,1*

Ei

tiedossa

HTV

2020

27 200

Henkild llom.

Toimisto-HTV
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24 400

23 100

* Tilakustannus- f Vuokra-tiedoissa el ole mukana KELA D toimitilakustannuksia

Tilastointitavasta johtuen luvut ovat suuntaa antavia. Naiden 12 viranomaisen toimipaikkoja sijait-
see talla hetkelld 167 kunnassa. Usean viranomaisen toimipaikat sijaitsevat jo nyt alueellisissa kes-
kus- tai seutukaupungeissa. Alla olevaan taulukkoon on koottu ne paikkakunnat, joissa on jo nyt 9-
12 viranomaisen toimipaikka. Taulukko kuvaa nykyista tilannetta, jossa viranomaiset sijaitsevat jo
samalla paikkakunnalla, mutta mahdollisesti eri osoitteissa/Kiinteistdissa.

Paikka- AVI DVV | ELY | KELA | MIGRI | MML | O- POL- | RISE | TE ULOSO | VERO | YHT.
kunta ED L

Lappeen- X X X X X X X X X X X X 12
ranta

Tampere X X X X X X X X X X X X 12
Vaasa X X X X X X X X X X X X 12
Oulu X X X X X X X X X X X X 12
Kuopio X X X X X X X X X X X X 12
Lahti X X X X X X X X X X X X 12
Turku X X X X X X X X X X X X 12
Helsinki X X X X X X X X X X X X 12
Rovaniemi | x X X X X X X X X X X X 12
Pori X X X X X X X X X X X 11
Mikkeli X X X X X X X X X X X 11
Kajaani X X X X X X X X X X X 11
Hameen- X X X X X X X X X X X 11
linna

Kokkola X X X X X X X X X X X 11
Jyvaskyla X X X X X X X X X X X 11
Kouvola X X X X X X X X X X X 11
Joensuu X X X X X X X X X X X 11
Seindjoki X X X X X X X X X X X 11
lisalmi X X X X X X X X X 9
Porvoo X X X X X X X X X 9
Salo X X X X X X X X X 9

Taulukko 2: Paikkakunnat, joissa on nyt 9-12 viranomaisen toimipaikka, tyopiste tai asiakaspalve-

lupiste.
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3. Tavoitteet

Uudistuksen toimeenpanossa ohjenuorana toimii vuoteen 2030 tahtadva tavoitetila:

1.

Valtionhallinnon palvelujen lahtokohtana on kattavat ja helppokayttdiset sahkdiset asiointi-
palvelut, niihin liittyva digituki ja monikanavainen asiakaspalvelu. Valtionhallinnon velvol-
lisuutena on ohjata ja auttaa henkil0asiakkaita ja yrityksia digitaalisten palvelujen kéytta-
jiksi. Sijainnista riippumatta kaikilla ihmisilla tulee olla mahdollisuus asioida yhtenevasti
séhkdisia kanavia ja etdpalveluja hyddyntden. Kéyntiasiointi taydentad sahkoisié palveluka-
navia ja mahdollistaa kdyntiasioinnin tasa-arvoisen toteuttamisen niille asiakkaille, jotka ei-
vat pysty tai kykene sahkoisid palvelukanavia hyodyntdmaan.

Valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat julkisen hallinnon strategian linjausten mukaisesti
2020-luvun aikana yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja korvaavat omat palvelutuottajakoh-
taiset palvelupisteensa yhteisilla asiakaspalvelupisteilla.

Valtionhallinnon yhteinen palveluverkko mahdollistaa kdyntiasioinnin palvelutarpeeseen pe-
rustuvan saatavuuden ja nykyisen palvelutason kehittdmisen niin kaupunkikeskuksissa kuin
harvaan asutuilla alueillakin. Yhteisella palveluverkolla ja yhtenéisella palveluvalikoimalla
turvataan yhdenvertainen palvelu koko maassa. Palvelutasoa ja asiakaskokemusta paranne-
taan ja palveluiden ajallista saatavuutta monipuolistetaan muun muassa laajentamalla tapoja
sopia palvelutapaamisista ja -paikoista. Palvelun saaminen molemmilla kansalliskielill& ja
kielellisten oikeuksien toteutuminen turvataan parantamalla asiakaspalveluhenkiléston osaa-
mista, varmistamalla kielitaitoisen henkil6kunnan saatavuus ja hyodyntéen etapalveluratkai-
sua seka etatulkkausmahdollisuutta. Asiakaspalveluhenkil6ston Kielitaitoon kiinnitetaén
huomiota my0s rekrytoinneissa.

Valtionhallinnon yleiset asiointipalvelut (julkinen hallintotehtdva) ovat saatavissa samasta
asiakaspalvelupisteestd ja yhdenmukaisin aukioloajoin huomioiden viranomaisten asiakas-
palvelun tarpeet. Palvelua tarjotaan viranomaisen omin resurssein tai palveluneuvojien toi-
mesta tai etdpalvelun vélityksella.

Etépalvelulaitteet mahdollistavat asioinnin suoraan viranomaisen kanssa myos niissa pis-
teissg, joissa viranomaisella ei ole omaa henkilostod. Viranomaisilta edellytetdan valmiutta
etavideoyhteyksien vastaanottamiseen, joka osaltaan edistdad myds etédpalvelun toteutumista
kodeista késin. Valtakunnallinen etapalvelu- ja tulkkausratkaisu kehitetddn osana Valtion
palvelu- ja toimitilaverkkouudistusta.

Asiakaspalvelu- ja toimitilojen osalta tavoitellaan laajaa yhteistyoté kuntien kanssa. Kansan-
elakelaitoksen mukana olo uudistuksen valmistelussa liittyy erityisesti asiakaspalvelutiloja
koskevan yhteistyon selvittamiseen.

Palvelu- ja toimitilaverkkoa uudistetaan niin, ettd asiakaspalvelun ja toimistotilojen koko-
naiskustannukset vahentyvat valtakunnallisesti.

Asiointipisteverkon kustannusten jakomallin on kannustettava kaikkia julkisia toimijoita yh-
teisiin tiloihin.

Toimistotiloja on vahennetty ja yhteiskayttoisyytta edistetty monipaikkaisen tyon ja valtion
toimitilastrategian linjausten mukaisesti.
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Hankkeen asettamispéatoksessa on tavoite kiteytetty seuraavasti: Palvelu- ja toimitilaverkkouudis-

tuksen tavoitteena on vastata nopeasti muuttuvan toimintaympariston tarpeisiin kokoamalla kéaynti-
asiointia julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin ja tiivistamalla valtionhallinnon toimi-
tilaverkkoa.

Palveluverkon tavoitteena on, ettd toimijoiden yhteisella kdyntiasioinnin palveluverkolla mahdollis-
tetaan nykyista asiakaslahtdisempi, kustannustehokkaampi ja suunnitelmallisempi toiminta yhteisen
asiakkaan eteen. Taloudellisen kannattavuuden tavoitteen saavuttaminen edellyttéda, ettd palvelun-
tuottajat sulkevat nykyiset asiakaspalvelutilat siirryttdessa yhteisiin tiloihin. Uudistuksen tavoit-
teena on edistaa alueellisessa toimeenpanossa myds valtion alueellisen lasnéolon strategian, val-
tiohallinnon monipaikkaisen tyon seka valtion toimitilastrategian tdytantdonpanoa.

Uudistuksen toimeenpanon ensimmaisten vuosien aikana tarkennetaan julkisen hallinnon strategi-
assa todetun valtion asiakaspalvelutoiminnan sisélto ja toteuttamistapa. Tehtévalla varmistetaan yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden valtakunnallinen johtaminen, resursointi ja toimintamallin yhtenéi-
nen asiakaslahtdinen kehittdminen, pisteiden hallinnolliset tehtavat ja yhteydet valtion palveluntuot-
tajiin. Lisaksi on selvitettava, onko yhteisten asiakaspalvelupisteiden sijoittuminen toimistotilojen
yhteyteen yhteinen linja vai tulisiko yhteisié pisteita sijoittaa enemmaén asiakkaiden luonnollisille
kulkureiteille kuten esim. kauppakeskuksiin. Hankkeessa selvitetddn myos asiakkaiden tarpeita au-
kioloaikojen monipuolistamiselle. Alueellisen suunnittelun tukena kéytetdén laajemminkin asiak-
kaiden erilaisia osallisuusmuotoja ja asiakastyytyvéisyytta.

Hankkeen tavoitteet kuntien ndkdkulmasta tarkasteltuna

Julkisen hallinnon strategia linjaa valtion ja kuntien yhteistyon sujuvuutta ja tasavertaisuutta. Kan-
salaisten nakdkulmasta julkisen hallinnon yhtenaisyys tarkoittaa sité, ettei kansalaisen tarvitse it-
selld valttdmattd aina edes tietdd sitd, kehen ottaa yhteytta tai asioiko han kunnan vai valtion kanssa.

Julkisen hallinnon strategian linjaama yhtendisyys ja yhdessa toimiminen tarkoittaa myos julkisen
hallinnon uudistusten yhteista suunnittelua ja yhteista toteutusta. Valtion palvelu- ja toimitilaverkon
uudistamishanke toteutetaan tiiviissa yhteistydssa kuntien kanssa ja erityisesti uudistusten kohteena
olevat kunnat huomioidaan tasavertaisesti suunnittelussa alusta lahtien.

Alueellista toimeenpanoa valmisteltaessa kdydaan hyvissa ajoin kunnan edustajien kanssa keskus-
telu yhteistyomahdollisuuksista. Suurimpien asutuskeskittymien ulkopuolisten seutujen ja erityisesti
harvaan asuttujen alueiden on tarkeaa hakea ratkaisuja, joissa huomioidaan julkisen hallinnon-, alu-
eellistamisen uudistamisen seké tulevassa toimitilastrategiassa esitetyt tavoitteet. Téallaisissa ratkai-
suissa lahdetddn hakemaan tasapainoa kustannustavoitteiden ja toisaalta mm. alueellistamisen uu-
distamisen strategiassa esitettyjen elinvoimaisuuden, turvallisuuden ja saavutettavuuden vahvista-
misen ja varmistamisen tavoitteiden osalta.

Tunnistamalla julkisen hallinnon kokonaishyoéty ja toteuttamalla kuntien ja valtiohallinnon yhteisia
palvelupisteiden ratkaisuja parannetaan kansalaisten palvelutasoa ja vahvistetaan viranomaisten va-
lista yhteisty6ta. Julkisen hallinnon yhteen sovitetuilla toimipisteratkaisuilla on mahdollista opti-
moida julkisen hallinnon tilatehokkuutta ja toimitiloihin liittyvaa kustannustehokkuutta.

Toimitilaverkko (ndmé kappaleet pohjautuvat toimitilastrategialuonnokseen)
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Valtion toimitilastrategiaa uudistetaan parhaillaan. Strategia tulee ohjaamaan toimitilaverkon uudis-
tamista. Toimitilastrategian tavoitteena on, etta tilat tukevat tuloksellista toimintaa. Tilojen kehitta-
misell& edistetddn tyonteon ja asioinnin sujuvuutta ja parannetaan kustannusvaikuttavuutta. Tilarat-
kaisuissa varmistetaan tilojen terveellisyys ja tietosuoja, tieto- ja tilaturvallisuus seka sosiaalinen,
ekologinen ja taloudellinen kestavyys.

Strategialuonnoksen tavoitteena on uudistaa tydymparistot tukemaan kehittyvié tyonteon ja yhteis-
tyon tapoja. Huomiota tulee Kiinnitt&a siihen, ettd toimitilat ovat mahdollisimman helposti muunnel-
tavissa vastaamaan ty0ssa tapahtuviin muutoksiin. Strategialuonnoksen keskeisena tavoitteena on
myos lisaté tilojen yhteiskayttoisyytta valtion seké julkisen hallinnon sisélla. Tarkoitus on myos jat-
kaa toimistotilojen muuttamista monitilaympaéristoiksi edellisen toimitilastrategian tavoin.

Asiakaspalvelutilat tulee suunnitella strategialuonnoksen mukaan siten, etté ne tukevat moni-
kanavaista palvelujen tarjoamista. Yhteisissd asiakaspalvelupisteissa on tiloja kasvokkain tapahtu-
valle asioinnille, sdhkdiselle asioinnille ja etapalveluasioinnille. Tavoitetilassa yhteiset asiakaspal-
velupisteet toteutetaan yhtendisen asiakaspalvelukonseptin mukaisesti. Konseptissa huomioidaan
asiointi palveluneuvojan luona (tiskiasiointi), itsepalvelupisteet, ennakkoon varattavat etépalvelu-
huoneet ja asiantuntijatapaamishuoneet. Strategialuonnoksessa painotetaan myds, etté tiloissa tulee
varmistaa turvallinen ja luottamuksellinen asiointi.

4. Vaikutukset

4.1 Yhteiskunnalliset ja toiminnalliset vaikutukset

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistus varmistaa, ettd ihmiset saavat jatkossa valtion palvelut sijain-
nista riippumatta yhdenvertaisesti ja niin, etta kielelliset oikeudet ja muut perusoikeudet toteutuvat.
Palvelut ovat ihmisten saatavissa nopeasti, helposti ja laadukkaasti yhden luukun periaatteella sa-
moista tiloista. Ihmisten yhdenvertaista kohtelua haastavat muun muassa digitalisaatioon ja sahkoi-
siin palveluihin panostamiseen, kayntiasioinnin vahenemiseen ja kaupungistumiseen liittyvat kehi-
tyskulut.

Y hteisten asiakaspalvelupisteiden perustaminen parantaa valtionhallinnon palveluvalikoimaa seké
vahvistaa ja yhdenmukaistaa palvelutasoa alueilla, kun jokaisesta pisteesta saa kattavasti valtion
palveluntuottajien palveluita. Asiakaspalvelu yhdenmukaistuu myds sité kautta, etta kaikissa asia-
kaspalvelupisteissd on sama palveluvalikoima ja yhtendiset aukioloajat. Keskeistd ihmisten yhden-
vertaisen ja tasa-arvoisen kohtelun varmistamisessa ovat myos valtakunnallisen etapalveluratkaisun
hyddyntdminen seké digituen antaminen asiakaspalvelupisteissa. Digituki mahdollistaa osaltaan
myos sahkoisten palveluiden k&yton laajentumisen. Asiakkaiden kielellisten oikeuksien toteutumi-
nen varmistetaan sek& henkiloston koulutuksen ettd valtakunnallisen etatulkkauspalvelun avulla.

Tuottamalla kdyntiasiointipalvelut valtion palveluntuottajien seka Kelan ja kuntien kanssa yhteis-
tyona asiakaslahtdisemmin ja suunnitelmallisemmin pystytdén parantamaan palveluiden maaréa,
laatua ja asiakaskokemusta. Yhteisty6lla pystytaan liséksi paremmin varmistamaan, etta valtion pal-
velut tuotetaan ja muu viranomaistoiminta jarjestetdan edelleen kustannustehokkaasti kayntiasiointi-
maéarien ja toimistotilojen tarpeen vahentyessa.
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Valtion asiakaspalvelu- ja toimitilaverkkoa uudistettaessa varmistetaan, etté valtion l&sndolo alueilla
perustuu valtion alueellisen l&sndolon strategian mukaisesti palvelutarpeeseen ja viranomaistoimin-
nan tehtavien jarjestamiseen tuloksellisesti. Hanke tukee osaltaan valtion alueellista lasnaoloa var-
mistamalla alueiden elinvoimaisuutta eri puolilla Suomea seké valtion kilpailukykya tynantajana.
Samalla parannetaan mahdollisuuksia myds monipaikkaisen tydnteon edistdmiseen valtion organi-
saatioissa.

Hankkeen kautta rakennetaan julkisen hallinnon strategian mukaista kestavaa hyvinvointia murros-
ten keskelld toimimalla yhtendisesti ja yhdessa seké valtion viranomaisten kesken ettd Kelan ja kun-
tien kanssa.

4.2 Taloudelliset vaikutukset

Y hteiskunnallisen hyddyn liséksi uudistuksella saavutetaan taloudellisia hyotyja. Asiakaspalvelusta
ja toimitiloista virastoille aiheutuvat kokonaiskustannukset vahenevat valtakunnallisesti. Kaiken
kaikkiaan palveluntuottajien toimistotilojen tiivistaminen ja asiakaspalvelutehtévien siirtdminen yh-
teisiin asiakaspalvelupisteisiin sekd omien palvelupisteiden sulkeminen mahdollistaa jopa 50 mil-
joonan euron vuosittaiset sadstot pidemmélla aikavélilla. Taloudellista vaikuttavuutta lisadvat myos
tyhjilleen jadvien kiinteistdjen mahdolliset myyntitulot. HyOtyjé tulee my®os siité, ettd peruskorjaus-
tai rakentamisinvestointeja ei tarvitse tehdé sinne, jossa valtion tiloille ei ole néhtévissé pysyvaa tar-
vetta 10 — 20 vuoden aikavalilla.

5. Kohderyhmat ja reunaehdot

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistus koskee erityisesti niitd valtion viranomaisia, joilla on talla het-
kella laajasti kdyntiasiointipisteita:

Aluehallintovirastot (AV1),

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset (ELY),
Maahanmuuttovirasto (Migri),

Maanmittauslaitos (MML),

Digi- ja véestotietovirasto (DVV),

Oikeusapu ja edunvalvonta,

Poliisin lupahallinto,

Rikosseuraamuslaitoksen yhdyskuntaseuraamustoimistot,
. Ty0- ja elinkeinotoimistot,

10. Ulosottolaitos ja

11. Verohallinto

CoNR~ LN E

Liséksi uudistuksessa on mukana Kansaneldkelaitos (Kela). Uudistuksessa tarkastellaan ndiden 11
valtion viranomaisen asiakaspalvelutiloja sekd toimistotiloja. Kelan osalta uudistuksessa tarkastel-
laan erityisesti mahdollisuuksia koota kéyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisiin asiakaspalvelupis-
teisiin. Palvelutarpeeseen vastaamisen ndkokulmasta erityisesti kuntien sosiaalipalvelujen lasndolo
samoissa tiloissa on tarke&a. Ainoana rajauksena on poliisilaitokset, joiden toimitiloja ei tarkastella
tassa hankkeessa muilta osin kuin lupahallinnon asiakaspalvelun osalta. Poliisiasemien ja muiden
kayttosidonnaisten tilojen (esim. poliisi- ja oikeustalot) tarkastelu voidaan toteuttaa viranomaisten
omissa hankkeissa uudistettavan valtion toimitilastrategian linjausten pohjalta.
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Hankkeen toimeenpanossa tehdaan kiintead yhteisty6ta kaupunkien ja kuntien kanssa erityisesti yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden osalta, mutta myds toimitilojen osalta. Hankkeessa tarkastellaan
my0s nyKyisten asiointipisteiden toimintaa sekd mahdollisuuksia ottaa mukaan muita valtion viran-
omaisia, joilla on maéarallisesti pienempia kayntiasiointiverkostoja. Hankkeessa kaydaéan erillisneu-
votteluja puolustusvoimien aluetoimistojen ja Taiteen edistdmiskeskuksen aluepisteiden asiakaspal-
veluiden kokoamisesta yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Toimeenpanon aikana selvitetddn myos,
onko muita julkisen sektorin palveluntuottajia, 3 sektorin tai yrityssektorin toimijoita, joilla olisi yh-
teiseen asiakaspalveluun soveltuvia palveluita. Uudistuksen alueellista toimeenpanoa tehdéan tii-
viissa yhteistydssa kuntien ja maakunnan liittojen kanssa.

Hanke luo edellytykset viranomaisten omille toimipaikkaverkostouudistuksille. Hanke huomioi
my0s uudistukseen osallistuvien toimijoiden virastorakennemuutokset, kuten esimerkiksi tyo- ja
elinkeinotoimistojen kuntakokeilut ja niistd mahdollisesti aiheutuvat muutokset. Paaministeri Mari-
nin hallitus paatti puolivéliriihessd huhtikuussa 2021 jatkaa valmistelua TE-palvelujen siirtdmiseksi
kunnille. Hallituksen esitys valmistellaan siten, etté tehtévat siirtyvat vuoden 2024 aikana. Kuntako-
keilulle sdédetéén jatko siihen asti. Asetuksissa olevat toimipaikkasijainnit huomioidaan uudistuk-
sessa ja alueellisessa toimeenpanossa.

Valtakunnallisessa suunnittelussa ja toteutuksessa pyritddn heti mahdollisimman lahelle vuoden
2030 tavoitetilan toteutumista. On kuitenkin mahdollista, ettd kaikkien viranomaisten osalta ei
voida toteuttaa muutoksia ensi vaiheessa, vaan muutosten tekeminen jaa esim. vuosikymmenen lop-
pupuolelle.

Toimeenpanossa tulee palveluntuottajien osalta selkeyttdd mm. seuraavia asioita:
« Missd méérin palveluntuottajat siirtavat omaa asiakaspalvelun henkilokuntaa yhteisiin asia-
kaspalvelutiloihin?
« Miké on palveluntuottajien keskimaarainen tilantarve ja minkalaisia reunaehtoja palvelun-
tuottajilla on yhteisten tilojen suhteen?
» Kauinka laajasti palveluntuottajat voivat tarjota asiointia kansallisen etapalveluratkaisun
kautta?

6. Riskit

Hankkeen riskianalyysi ja siihen liittyvé riskienhallinta on kuvattu toimeenpanosuunnitelman liit-
teend. Riskianalyysissa todetut keskeisimmét riskit liittyvat poliittiseen paatoksentekoon, sitoutumi-
seen, rahoitukseen, tietoturvaan ja tietosuojaa, tiloihin, toimintamalliin sekd muutosjohtamiseen.
Riskit on jaoteltu mahdollisiin ja seurattaviin riskeihin seka pieniin ja kohtalaisiin riskeihin.

Mahdolliset ja seurattavat riskit

Poliittisena riskind on, etté paikallisella tasolla ei hyvaksyta yksittdisten viranomaisten toimipaikko-
jen/-pisteiden mahdollisia lakkautuksia. Uudistukseen sitoutumiseen liittyvané riskiné on, etta uu-
distuksessa mukana olevat viranomaiset, ndita ohjaavat ministeriot ja Kela eivat sitoudu uudistuk-
sen tavoitteeseen kaikilta osin.

Riskind on, ettd uudistuksen toimeenpanolle ei [0ydy riittdvaa rahoitusta. Kustannuksiin ja tuotta-
vuuteen liittyvid riskeja ovat muun muassa se, ettd uudistuksen toimeenpanosuunnittelussa esitettyja



17(28)

kustannussaastoja ei saavuteta ja ettd sadstdjen sijaan muutos nostaakin yksittaisten virastojen tila-
kustannuksia. Tietosuojaan ja tietoturvaan liittyvana riskind on, ettd uudistuksessa ei saada sovittua
yhteisesta turvallisuuden tasosta fyysisten tilojen, tietosuojan ja tietoturvan osalta.

Alueelliseen toimeenpanoon liittyen riskind on, etta kuntien asiakaspalveluja ei saada koottua kun-
nan sisalla annettavaksi julkisen hallinnon yhteisessa asiakaspalvelussa, erityisesti harvaan asutuilla
alueilla.

Tunnistettuna mahdollisena riskind on myags, etta valtakunnallisen etapalvelu- ja etatulkkausratkai-
sun kehittdmisessa epdonnistutaan tai asiakaspalvelun muut sédhkdiset tydvalineet eivat kehity toimi-
tilaratkaisujen kehittamisen tahdissa.

Riskind on myos, ettd henkildsto ei sitoudu muutokseen tai uudistus on tyontekijoille lilan suuri
kulttuurinen muutos. Riskina on, etta virkamiesten ja tyontekijoiden sitouttaminen tydn tekemisen
muutoksiin laiminlyodadn. Téstd voi olla seurauksena muun muassa mainehaittaa valtiolle tyonan-
tajana ja vaikeuksia rekrytointiin jatkossa.

Pienet ja kohtalaiset riskit

Uudistuksen toteutumisen kohtalaisena riskind on, ettd uudistukselle ei saada riittavaa poliittista tu-

kea valtakunnallisesti tai ettd poliittisten linjausten tekeminen ei onnistu suunnitellussa aikataulussa.
Kohtalaisena riskind on myos se, etta alueellisessa toimeenpanossa mukana olevat maakuntien liitot
ja kunnat tai Kela eivat sitoudu uudistuksen toteuttamiseen ja yhteiseen padmaaraan.

Tunnistettuna kohtalaisena riskind on my®s, ettd uudistuksessa epaonnistutaan yhteisen palvelupro-
sessin ja—mallin kuvaamisessa. Myds toimialojen erilaisuus luo haasteen asiakaspalvelun selkedan
organisointiin. Riskind on, ettd asiakaspalvelupisteiden maarasta ja sijaintipaikkakunnista ei paasta
yksimielisyyteen. Palvelupisteitd toteutetaan liian monta suhteessa asiakastarpeeseen tai epéonnistu-
taan kayntiasiointivolyymin arvioinnissa.

Uudistuksen toimeenpanon riskina on, etta toimitiloja koskevasta paatoksenteosta ei saada ketteraa
eikd toimintaa tukevaa. Riskind on myogs, etta palveluja tuotetaan jatkossa toimitilat edella tai etta,
asiakaspalvelutilat ja niihin kiintedsti liittyvat taustatyétilat sijoittuvat eri osoitteisiin. Suunnitte-
lussa tulee huomioida se, etta yksittdisen virkamiehen ja hénen asiakkaansa kohtaaminen ja siind
kéasitellyt asiat pysyvat vain heidan vélisinaan. Isoista keskuskaupungeista ei saateta mydskaan 16y-
taa riittdvan suuria asiakaspalvelutiloja yhteisia asiakaspalvelupisteitd varten. Riskind on myés, etta
viranomaisten ylimaaraisistd asiakas- ja toimistotiloista ei onnistuta luopumaan.

Kohtaisena riskina on, ettd uudistus etenee yksittdisen viranomaisen kannalta liian hitaasti. Riskeja
liittyy my0s siihen, jos hankkeessa ei ole riittdvasti henkilGresurssia ja osaamista. Pienend tunnistet-
tuna riskind on, ettd uudistuksessa tarvittavia saddosmuutoksia ei saada tehtya.

7. Kriteerit palvelu- ja toimitilaverkolle

Asiakaspalveluverkko

Toukokuussa 2020 valmistuneessa valtiovarainministerion teettaméssé Kohti julkisen hallinnon yh-
teistd asiakaspalveluverkostoa 2030 — selvityksessé esitetd&n vaihtoehtoisia malleja asiakaspalvelu-
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verkon laajuudesta. Palveluverkon asiakaspalvelupisteiden maaréan selvityksessé ehdotetaan vai-
kuttavan kaksi kriteerié: saavutettavuuden osalta enintd&n noin tunnin ajomatkaa lahimpaan asioin-
tipisteeseen seka riittdvan asiakasvirran vuoksi alueen vahintdén 10 000 asukkaan vaestopohjaa.
Selvitysraportin mukaan 10 000 asukkaan vaestdpohjaa voidaan pitéa palvelujen tehokkaan toteut-
tamisen mielekkaand rajana. 10 000 asukkaan véestopohjalla arvioitu kdyntiasioinnin viikkomaara
on nykyisilla asiointimaarilld n. 170 ja ennustetulla vuoden 2030 kahden miljoonan vuosittaisella
asiointimaaralla 77 asiointia viikossa valtion palveluiden osalta. Asiointima&ra on kuitenkin jo sen
verran pieni, etta piste tarvitsee ehdottomasti valikoimaansa myods kuntapalveluja.

Saavutettavuus ja vaestopohja

Nykyinen palvelutuottajakohtainen palveluverkosto ei yhteensa yli 700 palvelupisteestd ja 195 yh-
teisestd asiointipisteesta huolimatta yll& yhdenkaan palvelutuottajan osalta kattavasti tunnin saavu-
tettavuuteen.

Harvaan asutuilla seuduilla tunnin saavutettavuudesta tullee myos jatkossa voida tinkid, silla kaynti-
asiointia on syrjaisimmilla seuduilla kaytanndssa mahdotonta toteuttaa séanndllisin aukioloajoin to-
teutettavalla palveluverkolla tehokkaasti. Kdyntiasiointia tukemaan rakennetaan valtakunnallinen
etapalveluratkaisu ja vahvistetaan alueellista digitukea.

Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa yhteisten asiakaspalvelupisteiden maaraa ja sijoittu-
mista ei maariteta ennalta, vaan uudistusta ohjaavat palvelutarpeet ja palveluiden saavutetta-
vuuden Kriteerit, joita ovat enintdan tunnin asiointietéisyys ja riittava vaestopohja palveluvo-
lyymin perustaksi. Keskimééarin 100 valtion palvelujen asiointitapahtumaa viikossa edellyttéisi tu-
levaisuudessa noin 10 000 asiakkaan véestopohjaa.

Pisteiden maaré tasmentyy maakuntakohtaisesti paikallisista ja alueellisista tarpeista lahtien ja huo-
mioiden naapurimaakuntien pisteverkko. Pisteiden maaréén vaikuttaa myos sédhkoisten palvelujen
tuleva kehitys ja kansalaisten digitaitojen kehitys.

Palveluverkko rakentuu alueellisista keskuskaupunkeihin rakennettavista yhteisista asiakaspalvelu-
pisteista seka alueellisesti naita tukevista pienemmista yhteisista asiakaspalvelupisteista. Asiakas-
palvelu toteutetaan yhtenevalla mallilla. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissé voidaan antaa valtion-
hallinnon palveluiden ohella my6s kuntien omia asiointipalveluja.

Y hteisten asiakaspalvelupisteiden tavoitteena on tuoda valtionhallinnon palvelut niiden asiakasryh-
mien saataville, jotka eivat kykene kayttdmaan viranomaisten séahkdisia palveluja. Tama perusperi-
aate ohjaa valtionhallinnon palvelupisteiden sijoittamista niiden kansalaisten arkisten asiointitarpei-
den yhteyteen, jotka eivat pysty kdyttdméén sahkoisia palveluja. Naité ovat esimerkiksi sote-palve-
lukeskukset, kunnantalot, kirjastot, valtion virastotalot ja myds kauppakeskukset.

Harvaan asuttujen alueiden osalta, joissa yllamainitut kriteerit eivét toteudu, tullaan tarkastelemaan
palveluiden saatavuutta viranomaiskohtaisesti. Harvaan asutuilla alueilla selvitetddn yhdessé kun-
tien kanssa kevyempia palveluratkaisuja (kuten etépalvelupisteet, liikkuvat palveluautot, pop up-
pisteet, Lapin alueella jo k&yttssa olevien Virtu-palvelupisteiden toimintamalli), jotka tukisivat yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden verkkoa. Erityisesti liikkuvista palveluautoista on saatavilla paljon
kokemuksia 2000-luvun alkuvuosilta alkaen. Naiden monipalveluautojen ajatuksena on paaasialli-
sesti ollut tarjota harvaan asutulle maaseudulle alueen tarpeen mukaisia palveluita. Parhaimmillaan
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litkkuva palvelukokonaisuus paikkaa palvelujen saatavuutta sielld, missa palvelupisteet ovat har-
vassa seké toisaalta kokoaa yhteen paéallekkaisia logistiikkaketjuja. Haasteena naissa monipalveluau-
toissa on ollut se, ettd hankerahoitus ei ole ollut kestava ldhtokohta liikkuvien palvelujen kehittamiselle, kun
tavoitellaan toiminnan jatkuvuutta. Suunnittelussa otetaan huomioon myos nykyiset asiakaspalvelu-
pisteet, joihin on koottu useamman viranomaisen toimintoja.

Toimitilaverkko

(Nama kappaleet pohjautuvat toimitilastrategialuonnokseen)

Asiakaspalvelupisteiden yhteyteen sijoitettavien palveluntuottajien toimisto/ty6tilojen laajuus tul-
laan arvioimaan huomioiden palveluntuottajien tarpeet ja alkusyksysta 2021 valmistuva valtion toi-
mitilastrategia.

Toimitilastrategian linjauksista valtion toimitilaverkon uudistamista ohjaavat erityisesti linjaukset
tilojen yhteiskéyttoisyydesta seka linjaukset asioista, jotka tulee huomioida toimistotilojen ja asia-
kaspalvelupisteiden suunnittelussa ja mitoituksessa. Tavoitetilassa yhteisten asiakaspalvelupisteiden
asiakaspalvelu- ja back office-tilat sekd muut toimistotilat ovat yhteiskayttoisia. Tilat ovat laajasti
yhteisid myos kuntien ja Kelan kanssa. Tilojen yhteiskayton lisaksi toimistotilojen suunnittelussa ja
mitoituksessa huomioidaan eté- ja lahitydén maara. Strategian tavoitteena on myos luopua nime-
tyista yksilotydhuoneista ja tyopisteista.

Toimistotilat ovat monitilaympéristdja, joissa on tiloja sekd kasvokkaista vuorovaikutusta ja yhteis-
tyota varten etté nettipalavereille ja luottamuksellisten asioiden hoitamiselle. Myos asiakaspalvelu-
pisteiden taustatilat toteutetaan monitilaympaérist6ind. Tiloja, tyovalineitd ja tydtapoja kehitetdén
tukemaan ns. hybridity6ta. Toimistotilojen osalta strategialuonnoksessa asetetaan keskimaaraiseksi
tilatehokkuustavoitteeksi 10 htm2/henkil6tyovuosi. Asiakaspalvelutilat suunnitellaan tukemaan mo-
nikanavaista palvelua.

8. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimintamalli ja digituki

Y hteisiin asiakaspalvelutiloihin siirryttdessa noudatetaan yhteista asiointipisteiden toimintamallia.

Y hteisten asiakaspalvelupisteiden toimintamallin perustana on asiointipisteiden nykyinen toiminta-
malli. Asiointipisteiden toimintamallissa asiakaskeskisyys nakyy palvelukanavissa ja toiminnan ke-
hittdmisessé.

Asiointipisteissa asiakkaita palvellaan neljan eri palvelukanavan avulla:

1. Sahkainen itsepalvelu: asiakaspalvelutilasta 16ytyvén itsepalvelupisteen avulla asiakas voi hoi-
taa viranomaisasioinnin séhkaoisesti joko itsendisesti tai palveluneuvojan antaman digituen
avulla.

2. Etapalvelu: etdyhteyden avulla asiakas saa videoyhteyden palveluntuottajan omaan asiakaspal-

velijaan ja saa asian eteenpdin.

Asiantuntijan tapaaminen: asiakas padsee asioimaan viranomaisen oman asiantuntijan kanssa.

4. Asiointi palveluneuvojan luona: asiakas asioi palveluneuvojan kanssa, joka opastaa asiakkaan
tarvittavan oikean tiedon &érelle ja avustaa viranomaisasioinnissa, antaen digitukea.

w
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Palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen myoté yhteisisté asiakaspalvelupisteissa jarjestetaan asiakkaille
nykyista systemaattisempi digituen tarjonta. Digituen jarjestamisessa tullaan tekemaén yhteisty6téa
palveluntuottajien, palveluneuvojien, valtakunnallisen digitukiverkoston seka kolmannen sektorin
toimijoiden kanssa. Osana hanketta kehitetddn myds yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkilokun-
nan osaamisen kehittdmiseen yhteinen toimintamalli. N&in varmistutaan, etta pisteissa tyoskentele-
vat palveluneuvojat toimivat viranomaisten ohjeiden ja toimintamallien mukaisesti.

Liséksi hankkeessa rakennetaan kansallinen etdpalveluratkaisu, jonka esiselvitys on valmistunut
Digi- ja véestotietoviraston toimesta huhtikuussa 2021 (Esiselvitys on liitteend). Esiselvityksessa on
kartoitettu kansallisen etépalveluratkaisun tarpeisiin soveltuvia teknisia ratkaisuja seké tuotettu eh-
dotus etépalveluratkaisun teknisesté tavoitetilasta kansallisen ratkaisun pohjaksi. Tavoitetilaa on ar-
vioitu seka julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden, ettd kansalaisten kotiasioinnin na-
kdkulmasta. Kartoituksessa on haastateltu kahtatoista julkisen palvelun tuottajaorganisaatiota, mutta
ratkaisun on tarkoitus jatkossa skaalautua myos muiden julkisen sektorin toimijoiden kéayttoon.

Selvitys on rajattu tarkastelemaan puhtaasti asiointiratkaisua, joka kattaa yhteisesta asiakaspalvelu-
pisteestd tai muualta, esimerkiksi kotoa, tapahtuvan kuvavélitteisen yhdenoton julkishallinnon asi-
antuntijatoimijalle, seka tdhan asiointiin liittyvan ajanvarauksen ja yhteydenottojen hallinnan. Selvi-
tys ei ole kohdistunut asiantuntijatoimijoiden omiin perusjarjestelmiin tai toimintaprosesseihin.
Asiakkaan ndkdkulmasta etépalveluasioinnin tulee olla helppoa ja turvallista. Asiakaspalvelupisteen
asiointiratkaisun tulee olla helppokayttdinen, toimintavarma ja tietoturvallinen. Asiointitilan tulee
kattaa tietosuojavaatimukset ja tarvittaessa saatavilla on oltava tukea ja neuvontaa asiointitilantee-
seen liittyvissa kysymyksissa.

Jatkuva asiakaslahtoisen toiminnan kehittaminen

Palvelu-ja toimitilaverkkohankkeen myota on mahdollista yndenmukaistaa ja monipuolistaa asia-
kaspalvelupisteiden aukioloaikoja. Valtionhallinnon k&yntiasioinnin aukioloaikoja ohjaa Aukiolo-
asetus (332/1994). Valtionhallinnon toimijoiden omissa asiakaspalveluissa seké asiointipisteissa au-
kioloajat kuitenkin vaihtelevat, mika ei luo selke&a kuvaa palveluista asiakkaille.

Valtiovarainministerio selvitti ministerididen ja niiden hallinnonalojen kantaa aukioloasetuksen ku-
moamisesta ja mahdollisesta korvaavasta lainsdddanndosté tai ohjauksesta loppuvuodesta 2020. Ky-
selyn perusteella valtiohallinnon virastoista vain 20% noudattaa tdysimaaréaisesti ja 80% osittain tai
lyhennetylld aukioloajalla kdyntiasioinnissa arkipdivan klo 8-16.15 palveluaikaa.

Valtiovarainministerio teetti asiointipisteille asiakastyytyvaisyyskyselyn 09/2020-02/2021. Kyselyn
vastauksissa toistui asiakkaiden tarve yhtendisiin ja nykyista laajempiin aukioloaikoihin. Asiakas-
palvelua toivottiin tarjottavan arkisin jo niin ennen klo 8 kuin myés klo 16.15 jélkeen.

Syksylla 2020 kaynnistyneen Asiointipisteiden palvelumuotoiluprojektin kehittdmisehdotuksia tul-
laan hyodyntaméan myos yhteisié asiakaspalvelupisteitéd kehitettdessd. Palvelumuotoiluprojektissa
kehitettiin asiointipisteiden palvelukanavia ja tunnistettiin asiakkaiden tarpeita asioida asiointipis-
teissd. Projektin yhtena tuloksen kuvassa nakyva koonti kayttotarpeista. Koonti kayttotarpeittain
néhtiin relevantimpana kuin kohderyhma segmentointi.
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Tarve tuelle ja avulle
digitaidoissa
Esimerkiksi iakkaat ihmiset,
jotka eivat juurikaan kaytd
digitaalisia palveluja, tarvitse-
wvat tukea ja apua laitteiden ja
werkkopalvelujen kaytdssa.

Esimerkkitapaukset

Raili, 72 vuotta, on elakkeelld.
Hanen pitdisi maksaa verkko-
pankissa laskuja ja ilmoittautua
tydvéenopiston kurssille. Rai-
lilla ei ole kotona tietokonetta,
ja dlypuhelintaan hin ei osaa
kayttda siihen tarkoitukseen.

)

-

Lukemisen, ymmartamisen
ja hahmottamisen haasteet
Asiointipisteilla kay ihmisia, joilla on eri-
laisia lukemisen, ymmartimisen ja hah-
mottamisen haasteita eri syistd johtuen.

Syitd voivat olla esimerkiksi erilainen kult-

tuuri, kielitaidottomuus, pdihdecngelma,
terveydellinen haaste tai sairaus. lhmisen
tilanteen ymmartaminen on olennainen
osa muihin palveluihin ohjaamisessa.

Maryan, 36 vuotta, tulee selvitta-
madn miten hén padsisi Suomen
kielen kurssille. Maahanmuut-
taja-asiakkaat tarvitsevat usein
paljon neuvontaa riippuen kieli-
taidosta, kulttuurin ja systeemin
ymmartamisesta seka viranomais-

-

Ei ole laitteita tai
yhteyksid kotona

Ihmiset, joilla ei ole laitteita tai

yhteyksid kotona, tulevat asioin-

tipisteille esimerkiksi etsimaan

L)
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Tarve tuelle ja neuvoille
viranomaisasioinnissa

Suomessa on paljon ihmisia,
Jjotka tarvitsevat apua ja neu-
voja viranomaisasicinnissa.

ja netistd, hoi d
erilaisia viranomaispalveja seka
muita arkisia asioita, kuiten har-
rastuksiin iimoittautumista.

Petri, 46 vuotta, on tyGtén ja

neuvoa palveluneuvojalta lo-
makkeen kiytn kanssa.

i kiksi nuoret tulevat kysy-
maan, etta mitd tukia he voivat
hakea ja mista, mitd hakemuk-
siin kirjoitetaan jne.

Emilia, 21 vuotta, pohtii minne

tiajan TE-toimiston asiakas-
neuvojan kanssa asiointipisteen

etiyhteydelld.
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Tarve erilaisille
asiantuntijapalveluille

Asiointipisteilld kay myas ihmi-
sid, jotka tarvitsevat seikkape-
raisia vastauksia johonkin tiet-
tyyn, spesifiin asiaan ja haluavat
tulla hoitamaan sen “pois alta”.

limari, 52 vuotta, tarvitsee apua
vammaisen lapsensa asioiden
hoitamiseen. Samalla han haluaa
hoitaa asi istellda muutkin
viranomaisa: sa, ja kaipaakin
neuvoa sithen, miten erilaiset tuet
vaikuttavat toisiinsa.

asioinnin kokemuksesta.

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden nimet ja visuaalinen ilme

Yhteisia asiakaspalvelupisteitd kutsutaan virallisesti asiointipisteiksi, mutta niilla voi olla myos pai-
kallisesti sovittuja “markkinointinimid” kaytossd. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden visuaalisena
ilmeena kéytetadan nykyisten asiointipisteiden visuaalista ilmetta ja avainlogoa yhdistettyna asiakas-
palvelupisteen nimeen. Asiointipisteiden visuaalisessa ilmeessa korostuu toimijariippumattomuus,
joka yhdistad luontevasti eri toimijat yhteen.

9. Rahoitus

Valtiovarainministerit vastaa hankeorganisaation kustannuksista. Talla hetkelld rahoitus kattaa
suunnittelukustannukset vuoden 2021 osalta. Jatkorahoitusta on haettu sekd valtion kehysmenette-
lylla 2022-2025 ettd ns. EU:n elpymispaketista 2022-2026.

Valtiovarainministerion rahoituksen avulla mahdollistetaan hanketoimiston perustaminen (hanke-
johtaja ja kaksi projektiasiantuntijaa), ulkoisen asiantuntija-avun hankinta, toimistotilojen ja yhteis-
kayttoisten tilojen suunnittelu, tuki yhteisten asiakaspalvelupisteiden rakentamiselle (mm. suunnit-
telu, markkinointiviestintd, koulutus, materiaali- ja laitehankinnat), kansallisen etépalveluratkaisun
suunnittelu ja toteuttaminen, hankeorganisaation kokous- ja matkakulut seka viestintakulut. Rahoi-
tus ei sisalla mahdollisia tilojen remonttikustannuksia, jotka tullaan kattamaan kaytdssa olevan val-
tion vuokrajérjestelmén kautta.
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10. Aikataulu ja vaiheistus

Uudistuksen tiekartta

*Paatos selvityshankkeesta ja yhteys JH-strategiaan

e Toimeenpano kaynnistyy valituilla alueilla

3
S| e Selvitysraportti valmistuu; keskustelut raportin pohjalta
2020 alkavat

e Viliraportti seka jatkolinjaukset ja -suunnittelu

*JH-strategia+ toimeenpanosuunnitelma * Toimeenpanon vaiheittainen kdynnistaminen muiden

alueiden osalta

e Palvelu- ja toimitilaverkko uudistuksen toimeenpano-

suunnitelma ja alueellinen suunnittelu *Yhteinen palvelupisteverkko ja tiivistetty toimitilaverkko

1 i K 4
NI < 4

Tammi-kesakuu 2021

e Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen toimeenpanohankkeen asettamispédéatdsluonnos ja toi-
meenpanosuunnitelma versio 0.5 valmiina 15.1.2021

e Info- ja keskustelutilaisuus palveluntuottajille 26.1.2021

e Palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen toimeenpanohankkeen asettamispdétds helmikuu
2021

e Hankkeen padryhmat aloittavat toimintansa maaliskuu 2021
Palvelu-ja toimitilaverkkouudistuksen toimeenpanosuunnitelma, versio 1,0 valmis
30.4.2021

e Kansallisen etdpalveluratkaisun esiselvitys valmistuu 30.4.2021

e Toimeenpanosuunnitelma julkisen hallinnon uudistamisen poliittisessa johtoryhmésséd 19.5.
2021

e Rahoituspédtokset 2022-2026 huhti-toukokuussa 2021

e Hanketoimiston rekrytoinnit kdynnistyvét rahoituspaétosten jalkeen

e Alueellinen suunnittelu ja organisointi valituilla alueilla (toimeenpanosuunnitelmassa ni-
metty) kdynnistyy kesdkuussa 2021

Uudistuksen toteutumisessa hyddynnetaan erikseen kilpailutettavaa ulkoista tukea. Kevééalla 2021
toteutettiin skenaarioty0, joka osaltaan tukee valtakunnallista ja alueellista suunnittelua seké uudis-
tuksen tiekarttaa. Skenaariotarkastelun kohteena oli tuottaa tietoa etenkin virastojen tyonteon muu-
tokseen, toimitiloihin ja asiakkaiden asiointiin liittyviin nakékulmiin, joita voidaan hy6dyntéaa pal-
velu- ja toimitilaverkkouudistuksen, toimitilastrategian, monipaikkaisen tyon ja alueellisen l&sna-
olon hankekokonaisuuksien suunnittelussa. Keskeisina skenaarion nakokulmina kaytettiin digitaali-
suutta ja paikkariippumattomuutta tydssa seka asioinnissa. Naiden pohjalta laadittiin kolme skenaa-
riota: Hitaan muutoksen kehityskulku; Oletettavissa oleva kehityskulku sekd Nopea ja “’raju” kehi-
tyskulku.

Tehdyissa vuoden 2030 skenaarioissa kaytettiin muuttujina kayntiasiointiméaraa (3milj/2milj/1milj
ké&ynti& vuodessa), monipaikkaisen tyon osuutta toimistotyosta (30%/50%/70% keskimé&érin koko-
naistyOajasta) ja yhteiskayttoisten tilojen osuutta toimistotiloista alueellisissa keskuskaupungeissa
(20%/50%/80% toimistotiloista). Naiden muuttujien avulla peilattiin vaikutuksia mm. palvelupiste-
verkoston kattavuuteen ja pisteiden vaestotarpeeseen, asiakaspalvelu- ja toimistotilojen tarpeeseen,
tilatehokkuuteen ja kustannuksiin.
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Uudistuksesta laaditaan valiraportti vuonna 2023, jossa arvioidaan uudistuksen sen hetkista etene-
misté seka linjataan ratkaisut ainakin seuraaviin teemoihin:

 valtakunnallisen palveluverkon rahoitusmalli

 valtakunnallisen asiakaspalvelutoiminnan rooli ja tehtévat

* uudistuksen toimeenpanon seuraavien alueiden valinta ja toimeenpanon k&ynnistdminen.

11. Toimeenpanon kaynnistaminen ensimmaisilla alueilla

Alueet, joissa valtion palvelu- ja toimitilaverkko toimeenpannaan ensimmaisend, sovitaan yhteis-
tyossa valtion palveluntuottajien seké Senaatti-kiinteistdjen kanssa osana toimeenpanosuunnitelman
hyvaksyntaa. Paatoksenteon tukena hyddynnetéan valtiovarainministerion toukokuussa julkaistun
selvitysraportin tietopohjaa, Senaatti-kiinteistoiltd ja Kelalta saatua tietopohjaa seké palveluntuotta-
jien tarpeita ja tahtotilaa.

Alueiden valinnassa huomioidaan seuraavat asiat:

e Alueella olevat palveluntuottajat, niiden mééra ja sijainti
o Keskuskaupungissa asioivien asiakkaiden méaéaran ei tulisi alueella olla valtavan suuri
o Toimeenpanon ei tulisi edellyttdd alueella kovin monen palvelupisteen toteuttamista

e Palveluntuottajien tahtotila

e Kaytdssa olevat tilat ja kdynnissa olevat suunnitelmat
o Alueiden keskuskaupungeissa ei tulisi juurikaan olla k&yttéonotettuja uusia asiakas-
palvelutiloja tai niissa ei tulisi olla jo toteutusvaiheessa olevia em. hankkeita
o Alueilla tulisi pystya hyodyntaméén olemassa olevia ratkaisuja kohtuullisin muutok-
sin tai yhteisten asiakaspalveluratkaisujen suunnittelun tulisi olla alueella alkuvai-
heessa

e Tilamahdollisuudet, joihin yhteinen asiakaspalvelu ja tydskentelytilat voidaan sijoittaa

Edelld mainittujen asioiden perusteella uudistuksen alueellinen suunnittelu ja toimeenpano aloite-
taan Paijat-Hameen, Eteld-Karjalan ja Pohjois-Karjalan alueilla. Suunnittelun k&ynnistaminen kol-
mella alueella edellyttaa kuitenkin, ettd hankkeelle on mydnnetty haettu rahoitus. Toimeenpanoa
voidaan tarvittaessa vaiheistaa alueiden sisélla.

Toimeenpanoalueiden alla olevassa esittelyssé kuvataan nykytilanne.

Paijat-Hame:

Paijat-Hameessé on keskuskaupunkina Lahti. Lahdessa on selvityksessd mukana olevista 12 toimi-
jasta kaikilla toimipaikka tai tyoskentelypiste. Lahden virastotalossa on jo kdynnissa yhteisen tyo-
ympériston hanke, jossa on alkuvaiheessa mukana yhteensa 9 virastoa, néisté 6 palvelu- ja toimitila-
verkkohankkeessa mukana olevia. Liséksi Kelan kanssa on keskusteltu ja he ovat ilmaisseet kiin-
nostuksensa olla tyéymparistohankkeessa mukana.
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Tarkoituksena on keskittaa virastotalon 1. kerrokseen mahdollisimman monen viraston seké Kelan
yhteinen asiakaspalvelu hyddyntden mahdollisuuksien mukaan virastotalossa jo olevia asiakaspal-
velutiloja sekd huomioiden erityistarpeet asiakaskunnan tm. suhteen. Lisaksi pyritdan luomaan mah-
dollisimman laajasti yhteista tydymparistda virastotalon toimijoiden kayttéon. Osalle toimijoista
tarvitaan toiminnan luonteen takia kotipesdalueita, mutta padsaantoisesti tyoskentely pyritaan kes-
kittdmaan yhteiseen tydymparistoon. Virastotalon yhteisen tydympéristdhankkeen selvitysvaihe on
kéaynnissa ja hankesuunnittelu on tarkoitus aloittaa viimeistaan syksylla 2021. Muutostyot toteute-
taan vaiheittain v. 2022-2023 aikana, tavoitteena yhteisen asiakaspalvelun seké tydympaériston val-
mistumiselle on v. 2023 syksy.

Virastotalossa jo nyt olevat Maahanmuuttovirasto (Migri) ja Rikosseuraamuslaitos (Rise) eivét ole
nyt kdynnistyméssa olevassa yhteisessa tydymparistohankkeessa mukana, silla niillé on virastota-
lossa omat asiakaspalvelut omilla sisdéankaynneilld. Omat asiakaspalvelut eivat estd yhteisen tydym-
pariston rakentamista eivétka vaikuta turvallisuusnakdkulmaan heikentavasti. Virastotalon yhteisen
tyoympaériston hankkeessa ei ole mukana mydskéan poliisia, silld heilld on v. 2018 valmistunut uusi
poliisitalo Hennalassa, jossa lupapalvelu sijaitsee.

Maakunnan muista kunnista Heinolassa on télla hetkelld poliisin toimintoja ja Vaéksyssa seka Ori-
mattilassa on Kelan toimipisteet. Sysmassa ja Hartolassa sijaitsevat nykyaan asiointipisteet (Sysma:
kunta, TE-toimisto, Kela, Poliisi ja Hartola: kunta, TE-toimisto, Kela, Poliisi, Paijat-Hameen hyvin-
vointiyhtymad). Pisteet ovat kuntien yllapitdmi& ja perustuvat osin etdpalveluun.

Etel&d-Karjala:

Eteld-Karjalassa on keskuskaupunkina Lappeenranta. Lappeenrannassa on palvelu- ja toimitilaverk-
kohankkeessa mukana olevista 12 viranomaisista kaikilla toimipaikat. Lappeenrannan virastotalossa
on jo kdynnissa yhteisen tydympaériston hanke, jossa on alkuvaiheessa mukana yhteensa 14 virastoa,
naistd 9 palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana olevia. Tarkoituksena on keskittaa virastota-
lon pohjakerrokseen mahdollisimman monen toimijan asiakaspalvelu huomioiden kuitenkin virasto-
talossa jo olevat asiakaspalvelut seka mahdolliset erityistarpeet asiakaskunnan tms. suhteen.

Liséksi pyritddn luomaan mahdollisimman laajasti yhteista tydymparistod virastotalon toimijoiden
kayttoon. Osalle toimijoista tarvitaan toiminnan luonteen takia kotipeséalueita, mutta p4&saantoi-
sesti tydskentely pyritadan keskittdmaan yhteiseen tydymparistoon. Myos Kelaan ollaan oltu projek-
tin osalta yhteydessa tavoitteena saada heidat mukaan yhteiseen asiakaspalveluun. Virastotalon
kaynnissa olevan yhteisen tydympéristdhankkeen selvitysvaihe on kaynnissa ja hankesuunnittelu on
tarkoitus aloittaa viimeistaan kesélld 2021. Muutostyot toteutetaan vaiheittain v. 2022-2023 aikana,
tavoitteena yhteisen asiakaspalvelun seka tydympariston valmistumiselle on v. 2023 syksy.

Lisédksi jo nyt on kdynnissd hanke, jossa Migrin tilat siirretdan yksityisen omistajan tiloista virasto-
taloon. Tdma hanke mahdollistaa osaltaan suunnitteluvaiheessa olevan yhteisen tydympéristohank-
keen toteutumisen.

Virastotalon yhteisen tydympériston hankkeessa ei ole mukana poliisia, silla samassa hallinnolli-
sessa kiinteistdssa virastotalon yhteydessé sijaitsee poliisitalo, jossa mm. lupapalvelulla on jo ole-
massa olevat, toimintaa tukevat tilat.

Lappeenrannan liséksi Etela-Karjalan alueella toimintoja on keskittynyt Imatran ympéristoon. Imat-
ran alueella sijaitsee 4 viraston toimipaikat seka asiointipiste (kunta, DVV, TE-toimisto).
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Pohjois-Karjala:

Pohjois-Karjalassa on keskuskaupunkina Joensuu. Joensuussa on palvelu- ja toimitilaverkkohank-
keessa mukana olevista 12 viranomaisesta kaikilla toimipaikat. Joensuun Kauppakatu 40:n virasto-
taloon on jo kdynnissa yhteisen tydympariston hanke, jossa on mukana yhteensa 7 virastoa, naista 5
palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa mukana olevia. Tydymparistohankkeessa keskitetédan virasto-
talon 1.kerrokseen viiden toimijan asiakaspalvelu ja lisaksi kiinteiston kaikki tilat muutetaan moder-
niksi monitilaymparistoksi, jossa vain vélttamattomille toiminnoille on omat virastokohtaiset koti-
pesét ja loput tiloista ovat yhteista tydympéristod. Tyoymparistohankkeen myota pystytédan luopu-
maan toisesta valtion virastotalosta Torikatu 36:sta.

Liséksi Joensuussa on Metla-talossa neljan valtion toimijan tilat (Luke, Syke, Vero, Valtori), jotka
kaikki ovat suhteellisen viime aikoina remontoituja. Joensuun oikeus- ja poliisitalo on juuri valmis-
tunut ja siella sijaitsee mm. poliisin lupapalvelu. Oikeusavulla ja Risell4 on hankkeet kaynnissé uu-
sista tiloista, mutta Edunvalvontatoimiston lisaksi niiden siirtamista Kauppakadulle on syyta tarkas-
tella siind vaiheessa, kun Kauppakadun hanke on valmis ja asiakaspalvelu on hetken ollut toimin-
nassa.

Pohjois-Karjalan alueella on useita paikkakuntia, joissa sijaitsee monen toimijan toimipisteet:
e Lieksassa on verohallinto, TE-toimisto, Kela, Oikeusaputoimisto, Edunvalvontatoimisto ja
Poliisi. Lisaksi on asiointipiste, jossa ainakin kunta, Kela ja TE-toimisto

» Nurmeksessa on verohallinto, TE-toimisto, Kela, Oikeusaputoimisto, Edunvalvontatoimisto,
Poliisi ja Ulosotto.

» llomantsissa on Poliisin, TE-toimiston ja Oikeusaputoimiston toimipaikat seka asiointipiste
(TE-toimisto, Kela, kunta)

* Outokummussa on Poliisin, Kelan ja TE-toimiston toimipaikat

» Kiteelld sijaitsee Oikeusapu- seka edunvalvontatoimiston, Poliisin ja TE-toimiston toimipai-
kat seké asiointipiste (kunta, DVV, TE-toimisto, Kela)

Alueiden yksityiskohtaisempi nykytilan kuvaus ja tavoitetilan kuvaus tehdaan osana alueellista
suunnittelua. Toteutukset suunnitellaan paikkakuntakohtaisesti yhdessé valtion virastojen, Kelan ja
kuntien kanssa.

Toimeenpanon ensimmaisilla alueilla keskitytddn mittaamaan ja kehittdmaan ainakin seuraavia asi-
oita:

e Asiakastyytyvaisyys; asiointipisteen toimintamallin toimivuus ja mahdolliset kehittamistar-
peet
Ratkaisut harvaan asutuilla alueilla, joista on yli tunnin ajomatka fyysiseen pisteeseen.
Vuokrasopimusmenettely yhteisten asiakaspalvelutilojen suhteen
Vuokrasopimusmenettely toimistotilojen suhteen
Kustannusseuranta mukaan lukien investointikustannukset; toimitilakustannusten véhenty-
minen (vertailu nykyiset toimitilakustannukset valituilla alueilla ja kustannukset sen jalkeen,
kun on siirrytty yhteisiin asiakaspalvelutiloihin ja vahennetty toimistotilojen maaraa toimiti-
lastrategian linjausten mukaisesti)
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e Yhteiset ict-ratkaisut
e Palvelutuottajien asiakaspalveluun kohdentaman htv maaran muutos
e Henkilostotyytyvaisyys

12.Viestinta

Hankkeen viestintdsuunnitelma on toimeenpanosuunnitelman liitteend. Viestinnalld tehdaén naky-
vaksi uudistuksen tavoitteita ja toimintaa sek& rakennetaan ja yll&pidetadn suhteita sidosryhmiin ja
yleisdihin. Viestinnalla vahvistetaan myos aiheeseen liittyvaa faktapohjaista keskustelua.

Uudistuksen viestinnédssa sovelletaan valtionhallinnon viestinnan periaatteita. Periaatteet ovat avoi-
muus, luotettavuus, ratkaisuhakuisuus, tasapuolisuus, nopeus ja vuorovaikutteisuus.

13. Organisointi

Valtiovarainministerié on asettanut 24.2.2021 valtion palvelu- ja toimitilaverkkohankkeen.
Valtiovarainministerion valtionhallinnon kehittdmisosasto (VKO) vastaa hankkeen toimeenpanosta
ja johtamisesta

Uudistuksen valmistelu ja toimeenpano:

» hanketoimisto: valtiovarainministerion ja Senaatti-kiinteistjen edustus. Tehtdvana on
suunnitella hankkeen etenemistéa ja valmistella asiat paatéksentekoa varten.

« valmisteluryhma: kayntiasioinnin osalta laajan palveluverkon omaavat palveluntuottajat
(Aluehallintovirastot, Digi- ja véestotietovirasto, Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskuk-
set, Kansanelékelaitos, Maanmittauslaitos, Maahanmuuttovirasto, oikeusapu- ja edunval-
vonta, Poliisin lupahallinto, Rikosseuraamuslaitos, TE-palvelut, Ulosottolaitos ja Verohal-
linto), valtiovarainministerid, Senaatti-kiinteistot, VValtori, Suomen Kuntaliitto

« ohjausryhma: kaikkien mukana olevien palvelutuottajien edustajat(ministeriot), valtiova-
rainministerio, Kansaneldkelaitos, Suomen kuntaliitto

Hanke raportoi toiminnastaan Julkisen hallinnon uudistuksen poliittiselle johtoryhmélle. Liséksi
hanke raportoi asiakaspalvelun nakékulmasta myos yhteispalvelun neuvottelukunnalle.

Alueellisen toimeenpanon suunnittelussa huomioidaan alueellinen edustus palveluntuottajien liséksi
myo6s kunnista sekd maakunnan liitosta.

Toimeenpanon edetessa valmisteluryhma voi asettaa alaryhmié tai kayttaa verkostoja valmistele-
maan esim. seuraavia teemoja:

» Asiakas- ja toimistotilat

* Yhteinen monikanavainen palvelumalli, asiakaskokemus ja digituki

» Valtakunnallinen etdpalveluratkaisu ja valtakunnallinen tulkkausratkaisu

* Osaamisen kehittdminen

* Rahoitusmalli

+ Lains&adantovalmistelu/kartoitus

» Tiedonhallinta kysymykset
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e Ict-asiat

Il Alueellinen toimeenpanosuunnitelma

Valtakunnallisen toimeenpanosuunnitelman hyvaksymisen jalkeen k&ynnistyy toimeenpanon alu-
eellinen organisointi ja suunnittelu paatetyilla alueilla kesdkuussa 2021. Alueellisissa suunnitel-
missa tulee tarvittaessa huomioida naapurimaakuntien palveluverkko. Alueelliset suunnitelmat ka-
sittelevat lisdksi mm. seuraavia asiakokonaisuuksia:

Toteutuksen siséltd

- Nykytilan kuvaus

- Tavoitetilan kuvaus ja mahdollinen vaiheistus
= Palveluntuottajien omien kdyntiasiointipisteiden sulkeminen
= Siirtyminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
= Reuna-alueiden ratkaisut, yli tunti fyysisesta pisteesta (etdpalvelu/Virtu-

malli; virkailijapaivystykset)

= Toimistotilojen tiivistdminen

Organisointi
- Alueellinen projektiryhma: alueella toimivat viranomaiset, kuntaorganisaatiot,
digituen toimija, jarjestot

Alaryhmien mahdollisia teemoja:
= Asiakaspalvelu, tilojen palvelupolut ja digituki
= Tilat, toimijat, ICT (Valtori)
= Tyontekijakokemus ja osaamisen kehittdminen
= Asiakasraati/kansalaisraati

Rahoitus

Viestintd, verkosto- ja sidosryhmatyo
Osallistettavia toimijoita/ryhmié alueellisessa valmistelussa:
l&hidemokratia ryhmat, asiakasraadit, nuorisovaltuustot, vammaisneuvostot, elakel&is-
neuvostot

Valiraportin laadinta ja aikataulu: Seuranta/arviointi (toimintamalli, kustannukset), toimeen-
panosuunnitelman tarkentaminen

Alueellisen toteutuksen reunaehdot

Alueellisessa suunnittelussa ja toteutuksessa pyritd&dn mahdollisimman l&helle vuoden 2030 tavoite-
tilan toteutumista. On kuitenkin mahdollista, etta kaikkien viranomaisten osalta ei voida toteuttaa
muutoksia ensi vaiheessa, vaan muutosten tekeminen jai esim. vuosikymmenen loppupuolelle.
Naitd syit4 voi olla esim. juuri uudistetut tilat, taloudellisuus, asetuksissa mééritellyt paikkakunnat
tai viranomaisen toiminnan luonne.
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Liitteet:
Liite 1. Riskianalyysi ja riskien hallinta
Liite 2. Etapalvelun esiselvitys

Liite 3. Viestintasuunnitelma



