) Aluehallintovirasto Lausunto 1 (9)
14.10.2025 ESAVI/38442/2025

Hallinto- ja kehittamispalvelut

Hallintovaliokunta
HaV@eduskunta.fi

ETELA-SUOMEN ALUEHALLINTOVIRASTON LAUSUNTO LIITTYEN
HALLITUKSEN ESITYKSEEN EDUSKUNNALLE LAEIKSI VALTION
PALVELUIDEN SAATAVUUDEN JA TOIMINTOJEN SIJOITTAMISEN
PERUSTEISTA ANNETUN LAIN MUUTTAMISESTA JA JULKISEN
HALLINNON YHTEISPALVELUSTA ANNETUN LAIN 10 a §:n 3 MOMENTIN
KUMOAMISESTA (HE 122/2025 vp)

Etela-Suomen aluehallintovirasto antaa pyynndsta seuraavan
lausunnon aluehallintovirastojen nakdkulmasta. Lausunnon on
valmistellut Eteld-Suomen aluehallintoviraston organisaatioon
sijoitettu aluehallintovirastojen yhteinen, valtakunnallinen hallinto-
ja kehittamispalvelut -vastuualue (HAKE).

Valtion vyhteistd asiakaspalvelutoimintaa koskevan saantelyn
tavoitteena on kayntiasioinnin vahimmaistason turvaaminen
valtion  viranomaisissa  taloudellisesti tehokkaalla tavalla
viranomaisten resurssien niukentuessa. Valtion yhteisten
asiakaspalvelupisteiden kattavalla kayntiasiointiverkolla
varmistettaisiin erityisesti niiden ihmisten yhdenvertaisuutta, joille
digiasiointi on vaikeaa tai joille kdyntiasiointi muutoin on tarpeen.

2 b §: Esitetyn 2 b §:n 1 momentin mukaan valtion viranomaisten
on osallistuttava valtion yhteiseen asiakaspalvelutoimintaan 2 ¢
§:ssa saadetylla tavalla, jos niiden 1) palvelut ovat merkityksellisia
perusoikeuksien toteutumisen kannalta; tai 2) palveluissa tai
osassa niitd on merkittavasti tai jatkuvasti kdyntiasiointia taikka
kayntiasiointi viranomaisen palveluissa on asiakkaille tai osalle
asiakkaista valttamatonta. Viranomaisella on velvollisuus osallistua
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yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin riippumatta siita, mita
viranomaisen toimipaikkaverkostosta muualla saadetaan tai
maarataan.

Hallintolain 7 §:n mukaisen palveluperiaatteen mukaan asiointi ja
asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten,
etta hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja
viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.

Aluehallintovirastot ja 1.1.2026 aloittava Lupa- ja valvontavirasto
ovat monialavirastoja, joiden toimintaa on maaratietoisesti
kehitetty padasiassa sahkodiseen asiointiin perustuvaksi. HAKE
toteaa, ettd aluehallintovirastojen nykyisista kahdestatoista
toimipaikasta kayntiasiointia on merkittdvammin ainoastaan
Helsingissa, Turussa ja Tampereella. Muissa aluehallintovirastojen
toimipaikoissa kayntiasiointimaarat ovat kuukausi- ja vuositasolla
vahaisia tai kayntiasiointia ei kaytanndssa ole.

Hallintolain palveluperiaate korostaa asiakasnakékulmaa. Palveluja
jarjestettdaessa on kiinnitettava huomiota muun ohella palvelujen
saatavuuteen ja hallinnossa asioivien valinnanvapauteen. Asiointi
on jarjestettava myds alueellisesti yhtaldisella tavalla. (AOA
4653/4/14)

HAKE katsoo, etta asiakaspalvelun jarjestamisen velvoittavuutta
tulee peilata kaytanndéssa jo havaittuja tosiasioita vasten:
aluehallintovirastojen nykyisilla toimipaikoilla kayntiasiointien
maara on trendinomaisesti vaheneva. Kaytanndssa on todettu, etta
myos palveluverkkouudistushankkeen etapalveluprojektissa
testattavana olevassa etdpalvelussa ovat myds isompien virastojen
asiointimaarat olleet vahaisia. Kun kayntiasiointimaarat jaavat
vahaisiksi, yhteisille asiakaspalvelijoille ei muodostu rutiinia
tehtavissaan, jolloin vaihtoehdoksi jaa ohjaus toimivaltaisen
viranomaisen verkkosivuille, sahkdiseen viranomaisasiointiin ja
viranomaisen omaan asiakaspalveluun. Talléin yhteisen mallin
mukaisen asiakaspalvelun merkitys ja tuottamisen edellytykset
murenevat vyksittdisen viranomaisen osalta, mutta sen sijaan
palvelun muodolliseen tuottamiseen liittyvat taloudelliset
velvoitteet sailyvat.
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Lupa- ja valvontavirastolle on tulossa oma asiakaspalvelu, joka
palvelee puhelimitse ja sahkodisissa kanavissa. Kasvokkaista
keskitettya asiakaspalvelua ei Lupa- ja valvontavirastossa tule
olemaan, mutta asiantuntijat voivat tavata asiakkaita Suomi-
pisteiden tiloissa sovitusti.

Aluehallintovirastojen nykyinen oma asiakaspalvelu toimii seka
puhelimitse, sahkopostitse ettd sahkdisen asioinnin kautta.
Asiakaspalvelu on saanut erittdin hyvaa palautetta ja sen
yhteydenottomaarat ovat olleet jatkuvassa kasvussa.

2 c §: Esitetyn 2 ¢ §:n 1 momentin mukaan 2 b §:ssa tarkoitetun
osallistumisvelvollisen viranomaisen olisi tarjottava yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa hallintolain 8 §:ssa tarkoitettua neuvontaa
henkildkohtaisena asiakaspalveluna. Viranomainen voisi tarjota
neuvontaa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen sijoittamansa
henkiloston  antamana tai etapalveluna  yhteiskayttdisen
etapalveluratkaisun valityksella muusta toimipaikastaan kasin
ottaen huomioon, mita palvelusta muualla saadetaan. Lisaksi
viranomainen voi antaa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa muuta
asiakaspalveluaan. Pykalan 2 momentissa saadettaisiin
osallistumisvelvollisuuden  piiriin  kuuluvasta velvollisuudesta
jarjestéa yhteistd asiakaspalvelua. Sen mukaan yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa olisi lisaksi tarjottava yhteista
asiakaspalvelua. Osallistumisvelvollisten  viranomaisten  on
hoidettava yhteisena asiakaspalveluna ainakin yhteispalvelulain 6
§:n 1 momentin 1-5 ja 7 kohdan mukaiset asiakaspalvelutehtavat
lukuun ottamatta 6 §:n 1 momentin 4 kohdassa tarkoitettua
poliisille toimitettavien Idytdtavaroiden vastaanottamista.
Yhteispalvelulaissa tarkoitettu loytétavaroiden vastaanottaminen
seka suoritteista perittdvia maksuja samoin kuin tuotteiden
myyntia koskevat tehtavat jatettaisiin viranomaisten
sopimusvapauden piiriin.

HAKE pitdaa harkinnanvaraa, jonka tama esitetty pykala
mahdollistaa, kaytanndssa vahamerkityksisena
osallistumisvelvoitteen kokonaisuuden kannalta.
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2 d §: Esitetyn 2 d §:n mukaan yhteisessa asiakaspalvelupisteessa
toimivat eri viranomaiset ja niiden henkil6éstd kasittelevat kukin
henkildtietoja ja salassa pidettdavia tietoja siten kuin asiassa
toimivaltaista viranomaista koskevassa saantelyssa edellytetaan.

Yhteisia asiakaspalvelutehtavia hoitavan viranomaisen
palveluksessa ja palveluntuottajan palveluksessa oleva voivat
kasitelld henkilétietoja ja salassa pidettavia tietoja vain asiakkaan
suostumuksella.

HAKE pitaa tata saantelya erittain tarkeana ja keskeisena tehtavien
asianmukaisen hoitamisen varmistamiseksi yhteisessa
asiakaspalvelutoiminnassa. Myds yksityisen palveluntuottajan
tydntekijoiden tulee hallita salassapito- ja tietosuojasaantelyt
tehtavien edellyttamalld tavalla ja tatéa koskevat vastuut tulee
osoittaa selkeasti.

2 e §: Esityksen 2 e §:n mukaan yhteispalvelulain 6 §:n 1
momentin kohdissa 1-8 tarkoitetut tehtdvat voidaan toteuttaa
yhteispalveluna tai hankkimalla asiakaspalvelu yksityiselta
palveluntuottajalta. Edella 2 b §:ssa tarkoitettu
osallistumisvelvollinen ja muu yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen
osallistuva viranomainen voi tehda yhteispalvelusopimuksen edella
2 ¢ §n 2 momentissa tarkoitetun yhteisen asiakaspalvelun
tuottamiseksi tai tilata Lupa- ja valvontaviraston tuottamaa
yhteista asiakaspalvelua. Lupa- ja valvontavirasto voi tuottaa
yhteistd asiakaspalveluna omana tyonaan tai ostopalveluna.

HAKE katsoo, etta palveluostojen hankintojen kriteerien
maarittdminen on haasteellista, kun otetaan huomioon tarkemmat
vaatimukset, joita palveluntuottajalle ja alihankkijalle esitetyssa
saannodksessa lisdksi asetetaan. HAKE kaipaa selvennysta
palveluntuottajan ja alihankkijan kelpoisuuden arviointiin liittyviin
edellytyksiin ja valvonnan perusteisiin, kuten esimerkiksi,
sovelletaanko hankintamenettelyn kriteereja vai tarvitaanko
muitakin perusteita, esimerkiksi suosituksia.
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Alihankkijan tulee olla Lupa- ja valvontaviraston hyvaksyma. Lupa-
ja valvontavirasto myds valvoo palveluntuottajan ja alihankkijan
toimintaa. HAKE pitdéa olennaisen tarkeana Ilakiesitykseen
sisaltyvaa 2 e §:n 3 momenttia, jonka mukaan palveluntuottajan ja
sen alihankkijan palveluksessa olevaan henkil6én sovelletaan
rikosoikeudellista virkavastuuta koskevia saanndksia hanen
hoitaessaan tassa laissa tarkoitettua tehtavaa. Palveluntuottajan ja
sen alihankkijan vahingonkorvausvastuusta saadetaan
vahingonkorvauslaissa (412/1974).

Kuten hallituksen  esityksen vyleisperusteluissa  todetaan,
palveluneuvojan tehtdavana on tunnistaa asiakkaan palvelutarve,
ohjata asiakas oikean palvelun piiriin ja ottaa vastaan eri
viranomaisille tarkoitettuja asiakirjoja. Yleinen palveluneuvoja ei
kayta julkista valtaa. Yhteisessa asiakaspalvelupisteessa voi olla
myos aulapalveluhenkildé  yksityisista  turvallisuuspalveluista
annetussa laissa (1085/2015) tarkoitetuin vartijan oikeuksin.
Vartija ei hoida viranomaistehtaviksi tai julkisiksi hallintotehtaviksi
katsottavia tehtavia. Aulapalvelutehtavat hoidetaan yleensa
ostopalveluna osana muuta Senaatin palvelusopimusta.

Perusteluissa edelleen todetaan, etta julkisen hallintotehtavan,
kuten esityksessa ehdotettujen yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin
1-8 kohdassa tarkoitettujen asiakaspalvelutehtdvien jarjestaminen
ostopalveluna ei perustuslain 124 §:n mukaisesti ole mahdollista
ilman, ettd tehtdvan antamisesta viranomaiskoneiston ulkopuolelle
saadetaan lailla.

HAKE yhtyy vyleisperusteluissa esitettyyn nakemykseen, jonka
mukaan  ostopalvelumahdollisuuden  puuttuminen voimassa
olevasta saantelystd hidastaa asiakaspalvelun saatavuuden
turvaamista ja voi myds estaa sen tarjoamisen joillakin alueilla.
HAKEn omaa kasitysta tukee myds yleisperusteluihin sisaltyva
tieto, jonka mukaan on arvioitu, etta kokopaivaisia palveluneuvojia
tarvittaisiin ainoastaan suurimpiin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin
eli 7-8 paikkakunnalle.

Lupa- ja valvontaviraston toimialue on valtakunnallinen. Virastolla
tulee olemaan 18 toimipaikkaa. Palvelulain voimassa olevan 5 a §:n
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1 momentin mukaan valtion viranomainen paattaa aukioloajoistaan
taman lain ja sen nojalla annettujen saanndsten mukaisesti, jollei
muualla laissa toisin saadeta. Saman pykalan 2 momentin mukaan,
jos viranomaisella on useita toimipaikkoja, viranomaisen on
osoitettava ne toimipaikat ja muut toimitilat, jotka toimivat
saadetyn, tyodjarjestyksella maaratyn tai muutoin pdaatetyn
paatoimipaikan lisaksi viranomaisen auki olevina asiointipaikkoina
hallintoasioiden hoitamiseksi. Viranomaisen asiointipaikoilla voi olla
keskenaan eri aukiolopadivat ja -ajat. Edelleen 3 momentin mukaan
aukioloaikana viranomaisen on tarjottava ajanvarauksetta
neuvontaa ja otettava vastaan asiakirjoja. Viranomainen voi tarjota
palveluja ja neuvontaa ja ottaa vastaan asiakirjoja myds siten, etta
asiakas varaa asiointiinsa ajan.

Valtion vyhteiset asiakaspalvelupisteet eivat tule toimimaan
valttamatta fyysisesti samoissa rakennuksissa tai tiloissa kuin
viranomaisen omat toimipisteet. Valtion palvelu- ja
toimitilaverkkouudistuksen perusteella valtion eri virastojen ja
viranomaisten toimipaikkoja pyritdan toisaalta keskittamaan
fyysisesti samoihin rakennuksiin ja yhteiskayttétiloihin, yhteisiin
tydymparistdihin. Yhteisiin tydymparistéihin ja aulapalveluun
osallistumisvelvollisuus vaikuttaa osaltaan yksittaisen
viranomaisen mahdollisuuksiin maarata omista aukioloajoistaan
voimassa olevan palvelulain 5 a §:n perusteella.

Palvelulain 5 a §:n 4 momentin mukaan viranomaisen on
toimialueellaan jarjestettdava asiakirjojen vastaanottaminen
kuitenkin aina siten, ettd laissa tai asetuksessa asiakirjojen
jattamiselle tai asian vireille panemiselle saddettya maadraaikaa
voidaan noudattaa kello 8.00-16.15.

HAKE katsoo nakemyksendaan, etta aukiolosaannosten velvoitteet
ja hallintolain mukainen palveluperiaate huomioiden pienten
kavijamaadrien asiakaspalvelupisteissa ei ole kaytannéssa muuta
mahdollisuutta kuin turvautua ostopalveluihin yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamiseksi. Lupa- ja valvontavirastolla ei ole
monialavirastona tarjota omia resursseja palvelun jarjestamiseen.
Lakiesitys toteutuessaan antaa perustuslain 124 §:n edellyttaman
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lain tasoisen oikeutuksen ulkoisten palveluiden kayttamiselle
julkisen hallinnon teknisluontoisiin, avustaviin tehtaviin.

HAKE kannattaa esityksen perusteluissa esiin tuotua, jonka
mukaan yleinen palveluneuvonta, aulapalvelu ja vartijan palvelut
voidaan Kkilpailuttaa kokonaispalveluna, koska vahaisimman
asiakasmaaran yhteisissa asiakaspalvelupisteissa ei muuten olisi
riittavasti tehtavia yleista palveluneuvontaa antavalle henkildlle ja
puhtaasti aulapalvelutehtavia hoitavalle henkildlle tai vartijalle.
Tarkoituksena on, ettd sama palveluntuottaja mahdollisine
alihankkijoineen operoisi kaikkia viranomaista avustavia tehtavia
yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. @HAKE korostaa, etta
palveluneuvojan ja vartijan on oltava paikalla joka tapauksessa
joka paiva klo 8.00 - 16.15. Vartijan tehtavien laajentaminen myds
asiakas- ja aulapalvelun tehtaviin optimoisi hankittavan
ostopalvelun kayttéd. Tatd kautta tehtaviin saataisiin jarjestettya
my0s sijaisresurssi, koska Lupa- ja valvontavirastolta ei ole omaa
resurssia siirrettavaksi naihin tehtaviin.

3 a §: Lakiesityksen 3 a §:n mukaan valtion yhteisella
asiakaspalvelutoiminnalla on ohjausryhma, jonka valtioneuvosto
asettaa neljaksi vuodeksi. Ohjausryhman puheenjohtajana toimii
Lupa- ja valvontaviraston edustaja. Ohjausryhmadssa ovat
edustettuina edelld 2 b §:ssa tarkoitetut osallistumisvelvolliset
valtion viranomaiset. Ohjausryhma voi muun ohella paattaa
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin liittyvista
kustannustenjakomalleista ja naitd koskevista olennaisista
muutoksista.

HAKEn nakemyksen mukaan kustannustenjakomalli tulee
aiheuttamaan keskustelua. HAKE kannattaa esitettya
ohjausryhman yksimielistd paatoksentekoa sindansad ja erityisesti
kustannusten jakautumisesta paatettdaessa, jotta pienemman tai
olemattoman kayntiasiakasvolyymin viranomaiset  saisivat
kantansa huomioiduiksi ilman, ettd heidat enemmistopaatdksella
sivuutettaisiin. HAKE katsoo, ettd kustannustenjakomallin
perusteista on tarpeen saataa tarkemmin lain tasolla, koska asialla
on kaytannossa olennainen merkitys. Kustannustenjakomallin on
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oltava valtakunnallisesti yhtenevainen, jotta kustannusten jakoon
liittyva hallinnointi ei veisi kohtuuttomasti resursseja.

Lakiesityksen 3 a §:n mukaan ohjausryhma voi myontaa
viranomaiselle asiakaspalvelupistekohtaisen poikkeuksen
osallistumisvelvollisuudesta, jos poikkeamista hakevan
viranomaisen asiointipaikka sijaitsee riittavan lahelld yhteista
asiakaspalvelupistettd ja on esteeton eika palvelujen tarjoaminen
yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ole kokonaistaloudellisesti
tarkoituksenmukaista tai jos yhteisessa asiakaspalvelupisteessa ei
ole asiointia viranomaisen asioissa tai asiointi on loppunut tai
erittdin vahaista.

Hallituksen esityksen vyksityiskohtaisissa perusteluissa todetaan
muun ohella, ettd ohjausryhma voisi hyvaksya sen, ettei
viranomaisella olisi 2 b §:ssa tarkoitettua velvollisuutta tarjota
asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eika
velvollisuutta osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen
kustannuksiin. Ohjausryhmalla olisi harkintavaltaa edellytysten
tayttymisen arvioimiseksi. Perustelujen mukaan viranomaisella ei
olisi 2 b §:ssa tarkoitettua velvollisuutta silloin, jos yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa ei olisi asiointia viranomaisen asioissa tai
asiointi olisi loppunut tai erittdin vahaista. Asiointitarpeiden
arvioiminen voisi olla haasteellista silloin, kun yhteinen
asiakaspalvelupiste olisi tarkoitus avata paikkakunnalle ja kun
jollakin osallistumisvelvollisista viranomaisista ei olisi aiemmin ollut
asiakaspalvelua samalla paikkakunnalla. Viranomaisen olisi talloin
annettava ohjausryhmalle selvitysta siitda, miksi sen palveluilla ei
olisi kyseisella yksittdisella paikkakunnalla tarvetta. Palvelut, joita
kayntiasioivat asiakkaat ovat aiemmin tarvinneet, voisivat myo6s
aikaa myoéten esimerkiksi lainsaadannén muuttuessa muodostua
tarpeettomiksi. Viranomainen voisi myds palvelujensa kysynnan
lakattua vapautua velvollisuudesta tarjota asiakaspalveluaan
yhteisessa asiakaspalvelupisteessa.

Perustelujen mukaan esimerkkind viranomaisen palvelujen
kysynnan lakkaamisesta voitaisiin pitda sita, ettéd yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa ei olisi viimeksi kuluneen vuoden aikana
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ollut asiointia asianomaisen viranomaisen asioissa tai palveluissa.
Ohjausryhmalla olisi tadaman perusteen osalta harkintavaltaa
viranomaisen vapauttamiseksi osallistumisvelvollisuudestaan.

HAKE toteaa, etta nykyisten aluehallintovirastojen
kayntiasiointimaarien tiedetdan jo lahtbkohtaisesti olevan erittain
pienia. Esityksen perustelujen perusteella tdma pitaa kuitenkin
todentaa eli palveluja tulee HAKEn saaman kasityksen mukaan
tarjota kaikissa valtion yhteisissa asiakaspalvelupisteissa ainakin
vuoden ajan. Taman toteuttamiseksi sahkdisiin palveluihin ja
yhteispalveluun osallistuminen vaatii erillistd resursointia
verrattuna aluehallintovirastojen nykyiseen tilanteeseen.

HAKE nadkee  tarpeelliseksi  nykytilanteeseen  perustuvan
kokonaisarvioinnin: onko kaikkien velvoitettujen viranomaisten
ensin osallistuttava yhteisen asiakaspalvelun jarjestamiseen,
kunnes yhden vuoden jalkeen irrottautuminen olisi ohjausryhman
harkinnan perusteella mahdollista. Taustalla on kysymys siitg,
mistda uusien asiakaspalvelupisteiden palvelujen tuottaminen
rahoitetaan nain tuottavuussaastdjen aikana.

HAKE katsoo, ettd ohjausryhman kokoonpanosta, tehtdvista ja
asian  kasittelysta ohjausryhmassa on tarpeellista antaa
tasmentdvat saanndkset valtioneuvoston asetuksessa. Myds
valmisteluryhman kokoonpanosta ja asian kasittelysta olisi tarpeen
saataa tarkemmin jatkovalmistelussa lisdohjauksen saamiseksi.
Tahan tarpeeseen vaikuttaa se, ettda ohjausryhman toiminta tulee
kaytanndssa perustumaan Lupa- ja valvontaviraston ja sen
asettamien valmisteluryhmien valmisteluun.

Yksikon paallikkd Eija Kariluoma

Yleishallintojuristi Anne Backman
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