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1 Johdanto

1.1 Hanketausta

Valtiovarainministerio julkaisi maaliskuussa 2019 tuottavuus- ja digitalisaatiopotentiaa-
lianalyysin kansalaisten asiointi- ja palveluverkostosta. Analyysi toimii taméan tyon perus-
tana, ja sen lahtokohtina ovat kattavat sahkoiset asiointipalvelut ja monikanavainen asia-
kaspalvelu. Valtion viranomaiset tarjoavat asiointipalvelujaan noin 725 palvelupisteessa.
Tassa selvityksessa valtionhallinnon palvelutuottajana on kasitelty myds Kansaneldkelai-
tosta (Kela) sen erityisasemasta huolimatta. Asiointikdayntien maara on pudonnut viimei-
sen kymmenen vuoden aikana puoleen, mutta asiakaspalvelupisteiden maara on laskenut
vain noin 10 %. Asiointikdyntien maaran arvioidaan jatkavan laskuaan nykyisesta vajaasta
viidesta miljoonasta alle kolmeen miljoonaan seuraavien 10 vuoden aikana.

Analyysissa hahmotellun tavoitetilan mukaan tavoitteeksi olisi syyta asettaa siirtyminen
kunkin viranomaisen omista palvelupisteista yhteisiin pisteisiin vuoteen 2030 mennessa.
Kdyntiasioinnin palvelupisteverkon runkona toimisivat alueellisten keskuskaupunkien kam-
pusmalliset asiointikeskukset, joissa kaikki valtion viranomaiset olisivat edustettuina joko
fyysisesti paikan paalla tai etdpalvelun valitykselld. Harvaan asutuilla alueilla palvelupiste-
verkko voitaisiin toteuttaa yhdessa kuntien palveluverkoston kanssa riittavan asiointimaa-
ran aikaansaamiseksi ja toisaalta kohtuullisen kdyntiasiointimatkan mahdollistamiseksi.

Selvityksen lahtokohtana on tarve laajentaa tietopohjaa valtion toimitilaverkon ja yhteisen
asiakaspalvelun kehittamista koskevan paatoksenteon tueksi. On tarkeata |16ytaa yhteinen
nakemys siitd, miten valtion toimitila- ja asiakaspalveluverkostoa tulisi kehittda 2020-lu-
vulla mm. seuraavat muutostekijat huomioon ottaen:

e Sahkoisten palvelujen tarjonnan ja kdyton lisddantyminen

e Vaestomuutokset ja kaupungistuminen

e Asiakaspalvelun osalta kdyntiasiointimaarien merkittdva vahentyminen
e Paikkariippumattoman tyon lisadntyminen

e Niukkenevat taloudelliset resurssit



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 202043

Valtiovarainministerioé on kaynnistanyt julkisen hallinnon strategiatyon hallitusohjelman
pohjalta. Valtion toimitila- ja yhteista asiakaspalveluverkostoa koskevan hankkeen yhtena
keskeisend tehtdvana on tukea osaltaan julkisen hallinnon strategian laadintaa.

Selvitykselld on yhtymakohdat huhtikuussa 2020 valmistuneeseen alueellistamisstrate-
giaan "Alueellistamisesta alueelliseen ldsndoloon”. Sen mukaan valtion lasnéolo alueilla
perustuu ennen kaikkea palvelutarpeeseen ja viranomaistoiminnan tehtdvien jarjestami-
seen tuloksellisesti. Valtion palveluja tarjotaan kansalaisille ja yrityksille monikanavaisesti
ja yhteistydssa muiden julkishallinnon toimijoiden kanssa eri asiakas- ja kieliryhmille. Val-
tion lasndololla vahvistetaan yhdenvertaisuuden, kielellisten oikeuksien ja muiden perus-
oikeuksien toteutumista. Valtion toimitila- ja yhteista asiakaspalveluverkostoa koskevan
selvityksen avulla arvioidaan nykyista ja tulevaa palvelutarvetta seka sitd, miten palvelu-
tarpeeseen vastataan.

Selvityksen on toteuttanut Broad Scope Management Consulting Oy. Senaatti-kiinteistot
on tukenut analyysin laadintaa simuloinneilla, asiantuntijatyolla ja tietopohjalla. Tyota oh-
jasi valtiovarainministerion asettama projektiryhma:

e Marko Puttonen, valtiovarainministerio (puheenjohtaja)
e Eeva Kaunismaa, valtiovarainministerio

e Antto Korhonen, valtiovarainministerio

e Marjukka Saarijarvi, valtiovarainministerio

e Riitta Juutilainen, Senaatti-kiinteistot

e Jussi Kleemola, Broad Scope Management Consulting Oy

Lisaksi tyohon osallistuivat seuraavat asiantuntijat:
¢ Niko Laine, Senaatti-kiinteistot
¢ Tarja Ek, Senaatti-kiinteistot

* Anne Sundqvist, Senaatti-kiinteistot
e Maria Vuorensola, valtiovarainministerio
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1.2 Tyon tavoitteet

Valtion toimitilaverkkoa ja julkisen sektorin yhteistd asiakaspalvelua koskevat kehittdmis-
linjaukset ja toimeenpanosuunnitelma 2020-luvulle on tarkoitus laatia osana julkisen hal-
linnon strategiatyota.

Taman selvityksen tavoitteena on tuottaa tietoa hyddynnettavaksi kehittamislinjausten ja
toimeenpanosuunnitelman laadinnassa. Tassa selvityksessa keskitytadn ensisijaisesti kah-
teen teemaan: kdyntiasiointipisteiden maaraan ja toteuttamistapaan vuonna 2030 seka
kustannustenjakomalliin liittyvan tietopohjan laajentamiseen.

1. Kayntiasiointipisteiden maara v. 2030 ja toteuttamistapa

Milla kriteereilld (esim. asiakasmaarilla vuonna 2030, etaisyyksilla ja taloudellisuudella)
kayntiasiointipisteen tarpeellisuutta arvioidaan ja paljonko asiakkaita tarvitaan pisteen toi-
mivuuden turvaamiseksi?

Kuinka monta pistetta maakuntakeskuksiin ja haja-asutusalueille tarvitaan valituilla kri-
teereilld ja toimivuuden turvaamiseksi? Kahden maakunnan (Pirkanmaa ja Pohjois-Kar-
jala) osalta tehdaan paikkakuntakohtainen pistesijoittelu. Suunnittelun lahtdkohtina ovat
maakuntakeskuksissa sijaitsevat valtionhallinnon yhteiset asiointikeskukset (mahdollisesti
mukana on my6s kuntapalveluita) ja haja-asutusalueilla koko julkisen sektorin yhteiset
asiointipisteet.

Lisaksi tehddan esitykset pisteiden toteuttamistavoista (fyysinen, liilkkuva, mukana olevat
viranomaiset jne.), joilla turvataan palveluiden saatavuus kestavdsti taloudellisella pohjalla.

2. Kustannusten jakomalli

Millaisia vaihtoehtoisia malleja voisi kdyttaa yhteisten kdyntiasiointipisteiden tai vaihto-
ehtoisten toteuttamistapojen kustannusten kattamisessa? Tarkastelun ndkdkulmina ovat
esim:

e Maakuntakeskukset ja seutukunnat (haja-asutusalue)

* Onko malli sama valtakunnallisesti vai vaihteleeko maakunnittain: kuka paattaa
mallin?

e Kustannusten jaon perusteet: kiintea jako, palvelutapahtumiin perustuva jako,
ndiden yhdistelma vai joku muu?

1
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Erilaisista malleista tuotetaan esimerkkilaskelmia ja vertailutietoa siihen, etta kdyntiasioin-
tipisteet olisivat viranomaiskohtaisia. Laskelmat perustuisivat 1 kohdassa toteutettuun pis-
tesijoitteluun kahden eri maakunnan alueella.

Selvityksessa otetaan huomioon kayntiasioinnin (front office) lisaksi my6s siihen vaikut-

tava muu tilankaytto (back office).
Selvityksen yhteydessa keskusteltiin myds hallinnonalakohtaisesti keskeisten viranomais-

ten omista palveluverkon kehittdmissuunnitelmista ja siitd, miten laadukkaat palvelut ja
alueellinen lasndolo turvataan viranomaisten omista nakdkulmista.

12
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2 Tilannekuva ja kehitysnakymat

Kayntiasiointimaarat ovat laskeneet tasaisesti, ja niiden ennustetaan edelleen laskevan
nykyisesta viidesta miljoonasta noin puoleen vuosikymmenen loppuun mennessa. Asiak-
kaiden kayntiasioinnin kehittymiseen vaikuttavat monet tekijat. Keskeisia tekijoita ovat
sahkdisen asioinnin mahdollisuuksien laajeneminen, kdyntiasiointia edellyttavien toimin-
tamallien vdheneminen, alueellinen vdestokehitys ja asiakkaiden sahkoisen asioinnin ky-
vykkyyksien paraneminen.

Kaupungistumisen myo6ta vaesto on keskittynyt voimallisesti, ja keskittymisen ennuste-
taan jatkuvan 2020-luvulla. Harvaan asutuilla alueilla joidenkin palvelupisteiden kavija-
maarat ovat jo pudonneet hyvin vahiin. Ndiden pisteiden ylldpitdaminen on haastavaa ja
niiden perusteleminen asiakastarpeella yha vaikeampaa. Kaytanndssa alle 10 000 asuk-
kaan vaestopohjalla valtionhallinnon asiointipalvelujen asiointimaarat jaavat yksittaisen
pisteen yllapidon kannalta vahaisiksi. Palvelutuottajat ovatkin rajoittaneet palvelupistei-
den aukioloaikoja ja sulkeneet hiljaisimpia pisteitd. Ndita on tyypillisesti suljettu esimer-
kiksi avainhenkilon jaddessa eldkkeelle tai kiinteiston elinkaaren paattyessa.

Nykyinen kehitys johtaa harvaan asutun alueen julkisen palveluverkon rapautumiseen.
Kayntiasiointimahdollisuutta ei ole kattavasti saatavilla alueellisesti, ja samassa asiointiko-
konaisuudessa voi joutua asioimaan useammalla paikkakunnalla.

Palveluiden saatavuus on mahdollista turvata, palvelutasoa (palveluvalikoimaa) parantaa
ja kustannussdastoja saavuttaa yhdistelemalla palvelutuottajien palvelupisteita ja tarkas-
telemalla palveluverkkoa kokonaisuutena.

Kansalaisten asioidessa valtionhallinnon kanssa kyse ei padosin ole pdivittdisesta tai edes
kuukausittaisesta asioinnista. Keskimaarin kansalaiset kdyvat harvemmin kuin kerran
vuodessa asioimassa valtionhallinnon palvelupisteissa. Valtionhallinnon palveluista enaa
pieni osa edellyttaa kdyntiasiointia. Padosin kdyntiasiointia edellytetadn hakijan tunnis-
tamiseksi. Yleisin tunnistautumista edellyttava palvelu on passin hakeminen, joka edel-
lyttaa vahintaan 10 vuoden valein kdyntia poliisin lupapisteessd. Saavutettavuudella ei

13
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valtionhallinnon palveluissa ole siten yhta suurta merkitysta kuin pdivittdista asiointia
edellyttavissa palveluissa tai esimerkiksi terveyspalveluissa.

Yleisimpia valtionhallinnon asiointipalveluja ovat passin ja henkilokortin hakeminen tai
uusiminen, verokortin uusiminen seka Kelan etuuksiin ja tyottomyysetuuksiin liittyva
asiointi. Sdannollisintd asiointia aikaansaa Kelan myodntama perustoimeentulotuki, jota
myonnetddn yleensd vain 1-2 kuukaudeksi kerrallaan. Perustoimeentulotukea voi hakea
sahkaisesti tai puhelimitse, mikali se hakijalle on mahdollista. Kelan asiakaskunnassa on
kayntiasioinnin mitoittamisen nakdkulmasta kriittisia palveluita ja asiakasryhmia (ikaan-
tyneita ja vahavaraisia). Naissa palveluissa asiakkaan tarve toistuvaan asiointiin yhdistyy
usein rajoittuneisiin kulkumahdollisuuksiin, asiakasryhmien keskimaaraista heikompiin
digitaalisiin ja yleisiin asioinnin kyvykkyyksiin seka suhteelliseen painottumiseen harvaan
asutuille alueille. Tulevan palveluverkon tulee huomioida ndiden asiakasryhmien erityistar-
peet seka kielellisten oikeuksien alueellinen ja valtakunnallinen toteutuminen.

Hakijan tottumukset, kyvykkyydet tai edellytykset aiheuttavat valtaosan nykyisesta kaynti-
asioinnista. Asiakas ei osaa, halua tai esimerkiksi laitteiden puutteesta johtuen voi kayt-
taa digitaalisia palveluja asioinnissaan. Nykytilassa yli puolet kdyntiasioinnista on edella
mainitusta syista asiakkaan valitsemaa. Tulevaisuudessa sahkdisen asioinnin kehittyessa ja
toimintatapojen uudistuessa asiointipalveluihin jaa hyvin vahan viranomaislahtoista kayn-
tiasioinnin tarvetta. Kdytdssa on myos puolesta-asiointi, jolloin toisen henkilén voi halu-
tessaan valtuuttaa asioimaan puolestaan. Keskeista onkin tukea asiakkaiden kykya, halua
ja edellytyksia asiointiin ensisijaisesti sahkoisissa kanavissa esimerkiksi laajentamalla digi-
tuen tarjontaa koko maahan.

Viranomaisasioinnin lisdksi digitaalisuus ulottuu hyvin laajasti eri elaman osa-alueille ja
muuttaa totuttuja toimintatapoja nopeasti. Yha suurempi osuus ihmisten arjessa kaytta-
mista palveluista on saavutettavissa digitaalisesti. Kasvava osa niista on tarjolla ainoastaan
digitaalisten kanavien kautta, tai palvelu on kokonaisuudessaan digitaalista sisaltoa. Yh-
teiskunnan on tuettava kansalaisia tdssa nopeassa ja suuressa muutoksessa, mika edel-
lyttaa niin viranomaisilta ja kolmannelta sektorilta kuin yksityisilta toimijoiltakin yhteisia
panostuksia sen varmistamiseksi, ettd mahdollisimman monet saavat riittavat kyvykkyydet
ja riittdvaa tukea. Yhteista palvelupisteverkostoa kehittamalla taataan asiointimahdollisuus
myos heille, jotka eivdt ohjauksesta ja tuesta huolimatta pysty digitaalisia palveluja kaytta-
maan. Digitaalisuus ei saa syrjayttaa.
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2.1 Kansalaisten valmiudet sahkoiseen asiointiin

Suomi sijoittuu erilaisissa digitaalisen yhteiskunnan ja séhkoisten palvelujen mittaristoissa
karkijoukkoon. Voidaan todeta, ettd digitaaliset valmiudet ja infrastruktuuri ovat huippu-
tasoa.

Vuonna 2019 internetin kéyttajia' oli koko véaestostd 90 %. Nelja viidestd 16-89-vuotiaasta
suomalaisesta (79 %) kaytti internetia useasti pdivassa, ja alle 45-vuotiaista niin tekivat 13-
hes kaikki. Puolet 16-89-vuotiaista suomalaisista (50 %) oli ostanut jotakin netistd viimeis-
ten kolmen kuukauden aikana. Lukujen valossa suomalaisten digivalmiudet nayttaisivat
olevan varsin hyvalla tasolla.

Digitaaliset perustaidot tai sita paremmat digitaidot ovat kuitenkin vain 76 %:lla vaes-
tosta. Internetia ja varsinaisia digitaalisia palveluja kaytetaan vanhemmissa ikaluokissa
huomattavasti vdhemman. Vuonna 2019 internetin kayttdjia oli 65-74-vuotiaista 80 % ja
75-89-vuotiaista enaa 41 %.

Sahkoisten palvelujen kayttoon vaikuttavia tekijoita on useita. Merkittavimpia ovat ika,
koulutus ja asuinpaikka. Nuoremmilla ikaryhmilla on yleensa seka tekniset valmiudet
ettd tottumus sdhkdisten palvelujen kdytt6on. Vanhemmat ikaryhmat koetaan digitaalis-
ten palvelujen kayttajind haasteellisiksi. Tilastojen' mukaan noin puolet 65-74-vuotiaista
(48 %) osaa kayttaa internetia erilaisiin palveluihin, ja samoin mobiilipuhelimen kaytto
on heille tuttua. Sen sijaan yli 75-vuotiailla sahkoisten palvelujen kdyton osaamisessa on
puutteita, ja vain 17 % on hakenut tietoja verkosta. Elakkeelle siirtyvilla ikaluokilla sen si-
jaan on ainakin riittavat perustaidot sahkaisiin palveluihin.

Koulutus vaikuttaa merkittavasti sahkoisten palvelujen kayttoon, koska vain vajaa puolet
(49 %) perusasteen koulutuksen saaneista ja lahes kaikki (94 %) korkea-asteen koulute-
tuista kayttavat verkkopalveluja.

Asuinpaikka vaikuttaa jossakin maarin mutta ei yhtd merkittavasti kuin edelld mainitut
tekijat. Padkaupunkiseudulla 87 % ja suurissa kaupungeissa 78 % kun taas maaseutukun-
nissa vain 61 % on hakenut julkisia palveluja verkosta.

Fyysiset ja henkiset rajoitteet voivat estaa tai vaikeuttaa julkisten palvelujen kayttoa kai-
kissa ymparistdissa ja kanavissa. Sahkaoiset palvelut tarjoavat esimerkiksi lilkkuntavammai-
sille todenndkoisesti huomattavasti tasavertaisemmat ja paremmat palvelut kuin fyysiset
asiointipisteet. Toisaalta sahkoiset palvelut ovat ndakévammaisille haastavia kayttaa, ja saa-
vutettavuusdirektiivin mukaiset tekniset erityisvaatimukset tulee huomioida.

1 Lahde:Tilastokeskus, Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttoé 2019.

15



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 202043

Tallakin hetkelld suuri joukko julkisia palveluja kayttavia ihmisia ei kykene asioimaan suo-
men, ruotsin tai englannin kielelld. Tama on haaste sahkdisten palvelujen kehittamiselle
mutta myos perinteisille palvelukanaville.

Selkokielen? kdaytén merkitys viranomaispalveluissa on suuri. Yli puoli miljoonaa suoma-
laista (10 % vdestdstd) hyotyy selvasti siitd, ettd verkkosisallot on esitetty selkokielisina.

Kdyhyys on suurin haaste ainakin tarkasteltaessa nykyisten sahkdisten asiointien ja kaynti-
asiointien volyymikehitysta. Alimmilla tuloluokilla on suhteellisesti muuta vdestda heikom-
mat taidot ja mahdollisuudet sahkoisten palvelujen hyédyntamiseen.

2.2 \Valtionhallinnon kayntiasioinnin kehittyminen

Sahkoisten asiointipalvelujen kehitys on talla hetkelld nopeaa. Useimmat suurivolyymiset
asiointipalvelut ovat asiakkaan nakdkulmasta jo osin tai kokonaan sahkoisia. Sahkoisten
palvelujen kdyttomaarat viranomaisasioinnissa ja muussa viranomaiskanssakdymisessa
ovat kasvaneet viimeisen kymmenen vuoden aikana nopeasti. Tama on vaikuttanut luon-
nollisesti muiden palvelukanavien kayttomaariin.

Asiointikaynnit viranomaisten palvelupisteissa (asioiden vireillepano, asiakasneuvonta
sekd muu asiakkaan ja viranomaisen valinen kanssakdynti mukaan luettuina) ovat vdahen-
tyneet tasaisesti 2010-luvun alun yli 9 miljoonasta®vuoden 2019 alle 5 miljoonaan kayntiin.

Taulukko 1. Kayntiasioinnin muutos yleisimmissa asiointipalveluissa vuosina 2011-2019.

Kayntiasiointi 2011 (milj. kéyntia) 2019 (milj. kayntia) Muutos
Kansaneldkelaitos 2,8 2,1 -25%
Verohallinto 1,2 0,59 -51%
Poliisi (lupahallinto) 23 0,87 -62 %
Tyo- ja elinkeinotoimistot 1,8 0,47 -74 %
Digi- ja védestdtietovirasto (maistraatit) 0,45 0,35 -22%
Yhteensa 8,55 4,38 -49 %

2 Lahde: selkokielikeskus.fi.

3 Lahde: Asiakaspalvelu2014, julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportti, Valtiovarain-
ministerion julkaisuja 14/2013.

16



KOHTI JULKISEN HALLINNON YHTEISTA ASIAKASPALVELUVERKOSTOA 2030 - KESKUSTELUPAPERI OSANA JULKISEN HALLINNON STRATEGIATYOTA

Kansalaiset kavivat vuonna 2019 asioimassa valtionhallinnon palvelupisteissa yhteensa

4,8 miljoonaa kertaa. Toteutunut kdyntiasiointien lukumaara jai pienemmaksi kuin vuo-
den 2019 alkupuoliskolla ennustettiin. Kokonaisuutena kdyntiasiointivolyymien arvioidaan
edelleen alenevan vuoteen 2023 mennessa noin 3,6 miljoonaan ja vuoteen 2030 men-
nessa noin 3 miljoonaan asiointiin. Jalkimmainen arvio on tehty varovaisesti, ja kaynti-
asioinnin lukumaara laskee hyvinkin todennakdisesti arvioitua enemman. Seuraavaan
taulukkoon on koottu tietoa kdyntiasiointien arvioidusta kehityksesta palvelutuottajittain.
Toteutuneet ja ennustetut kayntiasiointimaarat on saatu kultakin palvelutuottajalta.

Taulukko 2. Kayntiasioinnin arvioitu muutos palvelutuottajittain vuosina 2019-2030.

T g pry—
2] 19 17

Kansanelakelaitos

Verohallinto 0,59 0,3 0,2
Digi- ja vdestdtietovirasto (maistraatit) 0,35 0,2 0,2
Maanmittauslaitos 0,05 0,04 0,03
Oikeusapu ja edunvalvonta 0,1 0,07 0,07
Edunvalvonta 0,04 0,02 0,01
Poliisi (lupahallinto) 0,87 0,6 0,6
Ulosottolaitos 0,05 0,03 0,02
Maahanmuuttovirasto 0,1 0,08 0,07
Rikosseuraamusviraston yhdyskuntaseuraamustoimistot 0,04 0,04 0,04
Tyo- ja elinkeinotoimistot 0,47 0,35 0,15
Yhteensa 4,8 3,6 3,0

Kdyntiasioinnin kehitysta on vaikea ennustaa, vaikka trendi on ollut tasaisen laskeva. Eten-
kin yksittaisen palvelutuottajan kohdalla kayntiasiointiin vaikuttavat monet ulkoiset tekijat
kuten lainsddadantomuutokset ja taloudelliset suhdanteet, jotka voivat vaikuttaa olennai-
sesti asiakasmaadriin kaikissa palvelukanavissa.

Sahkoiset palvelut kattavat yha laajemmin kansalaisten asiointitarvetta, ja toimintatapa-
muutokset vahentavat osaltaan kayntiasioinnin tarvetta. Merkittavin syy kdyntiasioin-
nille onkin, ettd asiakas on tottunut kdymaan viranomaisen palvelupisteessa hoitamassa
asiansa tai ei osaa kayttda sahkoisia palveluja tai ettei hdnen ole mahdollista kayttaa sah-
koista kanavaa. Taulukossa 3 tama on summattu kyvykkyydeksi.
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Taulukko 3. Kayntiasioinnin arvioitu maara ja syy vuosina 2018, 2023 ja 2030.

Kayntiasioinnin syy 2018 (milj. kayntia) 2023 (milj. kéyntia) 2030 (milj. kéyntia)

Viranomaistarpeista johtuva asiakkaan kohtaaminen

Tunnistaminen 0,8 0,65 0,6
Vaikuttaminen 0,55 0,45 0,3
Asiakkaan tottumuksesta, osaamisesta tai mahdollisuuksista johtuva tarve

Kyvykkyys 2,85 2,5 2,0
Sahkdisten palvelujen puuttuminen

Saatavuus 0,8 0,2 0
Yhteensd 5,0 3,60 3,0

Osassa palveluita viranomaisen tarvitsee palvelun luonteen tai lainsadadannon takia koh-
data asiakas fyysisesti. Syyna voi olla asiakkaan tunnistaminen esimerkiksi matkustusasia-
kirjojen myontamiseksi tai asiakkaaseen tai timan ajamaan asiaan vaikuttaminen esimer-
kiksi oikeusapupalveluissa. Uusien teknisten ratkaisujen ja toimintamallien avulla ndista
syista johtuvaa kdyntiasiointitarvetta voitaneen tulevaisuudessa pienentda merkittavasti,
mutta taulukon 3 volyymiarvioiden lahtdkohtana on, etta perinteinen virkailijan suorit-
tama kasvojen tunnistus on vallitseva kaytanto tunnistamisessa vield 10 vuoden paastakin.
Uusien tunnistautumiskaytantdjen arvioitua nopeampi valtavirtaistuminen voi kuitenkin
olennaisesti alentaa tdssa arvioitua kayntiasioinnin tulevaa maaraa. Ensitunnistamisen ja
asiakkaan ensimmaisen rekisterdinnin yhteydessa kasvokkainen tunnistautuminen sai-
lynee padasiallisena tunnistamisen menetelmana. Virkailijan ja asiakkaan kasvokkaisen ta-
paamisen katsotaan olevan edellytys tehokkaalle vaikuttamiselle myds vuonna 2030.

2.3 Vaesto- ja asiakastiedot seka niiden ennustettu kehitys

Kaupungistuminen on merkittavimpia vdeston sijoittumiseen ja siten palvelujen tarpee-
seen vaikuttavia tekijoitd. Viimeaikainen kehitys ja ennusteet kertovat voimakkaasta kau-
pungistumisesta ja merkittavista vdestorakenteen muutoksista.

Tilastokeskuksen vaestéennusteen mukaan vaesto kasvaa kolmasosassa ja vahenee kah-
dessa kolmasosassa kunnista. Yli 10 %:n kasvua ennustetaan padkaupunkiseudulle, suu-
rimmille kaupunkiseuduille, Lounais-Suomeen, Pohjanmaan rannikolle ja osaan Lappia.
Merkittavimmat vaestotappiot sijoittuvat keskiseen, itdiseen ja pohjoiseen Suomeen seka
kaupunkiseutujen reuna-alueille myds Etela- ja Lansi-Suomessa.

Kaupunkiseutujen merkitys on vallitseva, koska 70 % vaestOsta ja tydpaikoista, 74 %
BKT:sta, 90 % T & K menoista ja 80 % uusista asunnoista sijaitsee nailla alueilla. Palvelujen
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kannalta olennaisia tunnuslukuja ovat myds ne, etta 75 % korkea-asteen koulutuksen saa-
neista, 84 % vieraskielisista ja 70 % tydllisista sijoittuu kaupunkeihin.

Alle 20-vuotiaiden osuus vaestosta kasvaa 52 kunnassa ja supistuu 261 kunnassa pdaosin
vaestdennusteen yleisen kehityksen mukaisesti. Vastaavasti yli 75-vuotiaiden osuus kasvaa
vdestdtappiokunnissa merkittavasti ja jopa kaksinkertaistuu nykyisestd, mika vaikuttaa
olennaisesti erilaisten palvelujen tarpeeseen, palvelukanavien kayttoon ja tuen tarpee-
seen sdahkoisissa palveluissa.

Muutos (%) 2019-2040

Bl Alle 30%
Il -20--30%
Bl -15--20%
B -10 - -15%
[]-5--10%
[Jo--5%
[Jo-5%
[]5-10%
B 10-15%
Il 15-20%
Il 20-30%
I i 30%

Kuva 1. Viestd keskittyy kaupunkiseuduille. Viestokehitys vuosina 2019-2040%.

4 Ldhde:Tilastokeskus: Vaestoennuste 2019. Kartta ja luokittelu: Rasmus Aro.
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Vuoteen 2030 mennessa valtaosa Suomen vaestosta sijoittuu suurimpien kaupunkikes-
kusten yhteyteen. Maakuntatasolla® vaestonkasvu keskittyy kasvukolmion karkimaakun-
tiin. Kaikissa muissa Manner-Suomen maakunnissa vaesto supistuu maltillisesti tai erittdin
voimakkaasti. Keskittyva kehitys korostuu vield voimakkaammin kuntatasolla. Kasvavat
kunnat ovat lahinna keskuskaupunkeja ja niiden valittdmassa yhteydessa olevia kehyskun-
tia muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta.

Vuonna 2030 alueellisten 18 keskuskaupungin ldheisyydessa on yli 90 % koko Suomen
vdestostd. Ennusteiden mukaan vuonna 2030 koko vdestdsta 56 % asuu 30 minuutin, 82 %
60 minuutin ja perati 95 % 90 minuutin asiointimatkan padssa naista kaupunkikeskuksista.
Taman kehan ulkopuolelle jaisi enda noin 260 000 asukasta.

Vaestokehitykselld on ratkaiseva merkitys kayntiasiointipisteiden sijoittumiselle ja kdyn-
tivolyymeille. Kayntiasioinnin jarjestaminen jakautuu polarisaation vuoksi kahteen erilai-
seen ympadristoon: kaupunkiseutujen korkean volyymin palveluihin ja toisaalta harvaan
asuttujen alueiden palvelujen kohtuulliseen saavutettavuuteen. Kaupunkikeskusten asia-
kaskunnassa ndkyvat maahanmuutto ja nuorten asiointi, kun taas harvaan asutuilla seu-
duilla asiakaskunnassa korostuu ikdantyva ja tydelaman ulkopuolella oleva vdesto.

2.4 \Valtionhallinnon palvelupisteverkon nykytila ja
kehittyminen

Kansalaisen asioinnin siirryttyd kymmenen viime vuoden aikana merkittavassa maarin
sahkoiseen kanavaan viranomaisten omien palvelupisteiden maara on supistunut maltil-
lisemmin. Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen® loppuraportin mukaan neljalla valtion viran-
omaisella (verohallinnolla, poliisilla, TE-palveluilla ja maistraateilla) ja Kelalla oli vuonna
2011 yhteensa 540 omaa palvelupistettd, kun vuoden alussa 2020 niita oli viranomaisilta
kerattyjen tietojen perusteella 404 eli noin 25 % vdhemman. Samanaikaisesti asiointimaa-
rat ndiden viranomaisten palvelupisteissa vahenivat 49 % (taulukko 4).

Kokonaisuudessaan valtionhallinnolla on kansalaisten palvelemiseksi yhteensa yli 700 pal-
velutuottajien omaa pistetta ja noin 195 yhteistd asiointipistettd. Kaikissa palvelupisteissa
ei kuitenkaan ole jatkuvaa miehitystd, ja aukioloaikojakin on supistettu osassa niista. Pis-
teiden lukumaaraa on vaikeaa ilmoittaa tarkasti, silla palvelupisteverkosto elaa jatkuvasti
ja osassa palvelupisteita ei ole selvaa rajaa toimiston ja palvelupisteen valilla. Taulukossa
esitettavat luvut ovat tulkinnallisia.

5 Lahde: Alueellistamisstrategian tausta-aineisto, MDI, Rasmus Aro.

6 Lahde: Asiakaspalvelu2014, julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportti, Valtiovarain-
ministerion julkaisuja 14/2013.
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Taulukko 4. Palvelupisteiden ja asiointimaarien kehitys vuosina 2011-2020.

Viranomainen Palvelupisteet Asiointimaara (milj.)

20M 2020 Muutos 20M 2019 Muutos
Kansaeldkelaitos 196 143 -27% 2,8 2,1 -25%
Verohallinto 64 50 22% 1,2 0,59 -51%
Poliisi (lupahallinto) 119 100 -16 % 23 0,87 -62 %
TE-toimistot 120 75 -38% 18 0,47 -74%
DVV (maistraatit) 41 36 -12% 0,45 0,35 -22%
Yhteensa 540 404 25% 8,55 438 -49 %

Taulukko 5. Valtionhallinnon viranomaisten omien palvelupisteiden lukumaara vuonna 2020.

Viranomainen Palvelupisteiden maara

Aluehallintovirastot (AVI) 12
Elinkeino-, liikenne- ja ympdristokeskukset (ELY) 21
Kansaeldkelaitos (Kela) 143
Liikenne ja viestintavirasto (Traficom)* 1
Maahanmuuttovirasto (Migri) 9
Maanmittauslaitos (MML) 26
Digi- ja vdestdtietovirasto (DVV) (12 pisteessd on rajattu asiointi) 36
Oikeusapu ja edunvalvonta** 160
Poliisin lupahallinto 100
Rikosseuraamusviraston yhdyskuntaseuraamustoimistot 1
(Toimistoja on 14, ja toimipaikkoja on 24 paikkakunnalla)

Tulli*** 21
Tyd- ja elinkeinotoimistot 75
Ulosottolaitos 64
Verohallitus 50
Asiointipisteet n. 195
Yhteensad 724/927

* Traficomilla on laaja kumppaniverkosto tieliikenteen asiakkaille.

** Oikeusavun 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 yhteensd noin 160 paikkakunnalla.

*** Ymparivuorokauden auki olevissa tullitoimipisteissd rajoitettu palveluaika henkildasiakkaille. Fyysisté asiakaspalvelua on tarjolla 13
toimipisteessa sekd 24/7 auki olevassa 8 toimipisteessd.
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Viranomaisten omien palvelupisteiden lisdksi viranomaisten asiakkaita palvelee noin 195
yhteista asiointipistettd, joista 23 on Virtu-palvelupisteita (kuntalaisten sahkdisen asioin-
nin paikkoja, joissa on tekniset valineet sahkoisen asioinnin ja etdpalvelun toteuttamiseen.
Palvelut voivat olla oman kunnan, valtion, jarjestojen tai yksityisten tuottamia).

Palveluverkkoselvityksen yhteydessa arvioitiin valtionhallinnon asiakaspalveluverkostossa
tyoskentelevien tydpanokseksi vuonna 2019 noin 1 650 henkildtydvuotta, joista varsinai-
sen kdyntiasioinnin toteuttamiseen kohdistui 1 100 henkilotyovuotta (kustannus arviolta
50 milj. €). Tydpanos on laskenut merkittavasti vuosien saatossa, silld vuonna 2011 asiakas-
palvelun kokonaistydpanokseksi arvioitiin 2 951 henkilotydvuotta (155 milj. €), joista asia-
kaspalveluty6hon kohdistui 1 967 henkilotydvuotta. Palveluverkoston tuottamaan asia-
kaspalveluun kohdistuu edelleen merkittava tydpanos, jota kuitenkin nykyisin pystytdan
enenevissa maarin kohdentamaan monikanavaisen asioinnin eri palvelukanaviin rinnak-
kaisina kokonaisuuksina.
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3 Valtionhallinnon palvelupisteverkoston

3.1

tavoitetila 2030

Tavoitetila 2030

Valtionhallinnon palvelupisteverkoston tavoitetilaa on tarkennettu jatkotydssa. Tavoiteti-

lan keskeiset elementit ovat sdilyneet paapiirteissadn aikaisemman lahtdkohtana olleen

mallin mukaisina’. Tavoitetila koskee koko valtionhallintoa ja asiointipisteita. Tavoitetilassa

valtionhallinnon palvelutuottajilla on yhteiset palvelupisteet. Palvelutuottajilla ei lahto-

kohtaisesti ole omia erillisia palvelupisteita.

Valtionhallinnon palvelupisteverkoston tavoitetila 2030:

1.

Valtionhallinnon palvelujen lIahtokohtana on kattavat sahkdiset asiointipalvelut,
niihin liittyva digituki ja monikanavainen asiakaspalvelu. Valtionhallinnon
velvollisuutena on ohjata kansalaisia ja yrityksia digitaalisten palvelujen
kayttajiksi. Sijainnista riippumatta kaikilla ihmisillda on mahdollisuus asioida
yhtenevasti sahkoisia kanavia ja etdpalveluja hyodyntaen.

Kaikilla valtion viranomaisilla on kattavat digitaaliset asiointipalvelut, ja
sahkoinen kanava on lahtokohtaisesti ensisijainen. Kunkin valtion viranomaisen
velvollisuutena on huolehtia omien asiointipalvelujensa digitalisoinnista ja
hyodyntada olemassa olevia yhteisia ratkaisuja. Kayntiasiointi tdydentaa sahkoisia
palvelukanavia.

Valtionhallinnon yhteinen palvelupisteverkko mahdollistaa kdyntiasioinnin
kattavan saavutettavuuden ja nykyisen palvelutason kehittamisen niin
kaupunkikeskuksissa kuin harvaan asutuilla alueillakin.

Kédyntiasioinnin palvelupisteverkon runkona ovat alueellisten keskuskaupunkien
kampusmalliset asiointikeskukset.

7 Valtion kdyntiasioinnin palveluverkkoa koskeva tuottavuusanalyysi, Valtiovarainministerié 03/2019.
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5. Harvaan asutuilla alueilla asiointipisteet toteutetaan koko julkisen sektorin
yhteistyona. Yhteisty6ta tulee mahdollisuuksien mukaan edistaa myos yritysten ja
kolmannen sektorin kanssa.

6. Valtionhallinnon yleiset asiointipalvelut ovat saatavissa samasta
kadyntiasiointipisteesta ja yhdenmukaisin aukioloajoin. Palvelua tarjotaan
viranomaisen omin resurssein tai palveluneuvojien toimesta tai etdapalvelun
vélityksella.

7. Palvelua tarjoavat yhteisissa asiointikeskuksissa lahtokohtaisesti kunkin
viranomaisen omat resurssit, joko paikan paalla tai etdapalvelun avulla. Omien
resurssien asemesta viranomaisen palvelua voivat tarjota myds asiakaspalvelun
ammattilaiset kuten nykyisissa asiointipisteissa. Kukin viranomainen arvioi
resurssiensa sijoittamisen pisteisiin.

8. Etapalvelulaitteet mahdollistavat asioinnin suoraan viranomaisen kanssa myds
niissa pisteissa, joissa viranomaisella ei ole omia resursseja. Viranomaisilta
edellytetadn valmiutta etdvideoyhteyksien vastaanottamiseen.

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

10. Valtionhallinnon viranomaiset siirtyvat laadittavan julkisen hallinnon strategian
linjausten mukaisesti vuosien 2020-2030 aikana yhteisiin asiointipisteisiin ja
sulkevat omat palvelutuottajakohtaiset palvelupisteensa.

Lahtokohtana ovat kattavat ja ensisijaiset sahkdiset asiointipalvelut, jolloin kaikilla kansa-
laisilla on asuinpaikasta riippumatta tasavertainen mahdollisuus asioida kattavasti viran-
omaisten kanssa. Tavoitetilassa kansalaisen ja yritysten asiointipalvelut ovat sahkoisia kaik-
kien viranomaisprosessien alusta loppuun.

Viranomaiset panostavat asiakkaiden ohjaukseen ja tukemiseen mahdollistaakseen sdh-
koisten palvelujensa sujuvan kdyton ja huomioivat erityisesti ne asiakkaat, joille siirtymi-
nen sahkoisiin palveluihin on muita haastavampaa. Tama edellyttaa eri kanavissa panos-
tuksia hyvin saavutettavaan tuki- ja neuvontapalveluun. Viranomaiskohtaisen asiakastuen
lisaksi panostetaan yhteiseen Digituki-malliin, joka tukee, neuvoo ja opastaa kansalaisten
ja yritysten viranomaisasiointia. Digitaalisuus haastaa perinteisia toimintatapoja ja edellyt-
taa uudenlaisia kyvykkyyksia kansalaisilta ja elinkeinonharjoittajilta.

Kattavasta tuesta huolimatta on kuitenkin selvaa, ettei sdhkdisesta asioinnista tule kaikille
mahdollista. Tarvitaan ratkaisuja tukemaan sahkdiseen asiointiin kykenemattomien asia-
kasryhmien yhtaldisia asiointimahdollisuuksia. Tarvitaan erilaisia keinoja perinteisen kas-
votusten tapahtuvan asioinnin mahdollistamiseksi jokaiselle sita tarvitsevalle.
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Puolesta-asiointia edistetaan, jotta esimerkiksi omaiset voivat asioida sahkoisissa palve-
luissa vanhuksen puolesta. Valtuutuspalvelun kayttéonoton arvioidaan edistavan merkit-
tavasti puolesta-asiointia ja siten osaltaan vahentdvan kayntiasioinnin tarvetta. Puoles-
ta-asiointiin voi valtuuttaa seka sahkoisesti etta kdyntiasiointina palvelupisteessa.

Viranomaisten palvelupisteita tarvitaan, koska kdyntiasiointi on joskus valttamatonta joko
viranomaisen tai kansalaisen tarpeiden vuoksi. Kansalaisten asioinnissa tapahtuu kuiten-
kin seuraavan kymmenen vuoden aikana niin suuri muutos, etta se edellyttaa palveluver-
koston perinpohjaista uudistamista. Asiointipisteverkon kehittdmisessa tavoitteena on,
ettd viranomaisten omista palvelupisteista siirrytadn yhteisiin asiointipisteisiin suunnitel-
mallisesti seuraavan kymmenen vuoden aikana (2020-2030) julkisen hallinnon strategia-
linjausten mukaisesti.

3.2 Alueellisten keskuskaupunkien kampusmalliset
asiointikeskukset

Valtionhallinnon kayntiasioinnin palvelupisteverkon rungon muodostavat 18 alueellisen
keskuskaupungin kampusmalliset asiointikeskukset. Kampuskeskuksia voi olla useita sa-
malla paikkakunnalla, mikali kaupunkikeskuksen laajuus ja asiointimaarat sita edellyttavat.
Lisaksi voi olla tarkoituksenmukaista jakaa kaupunkikeskukset kahdeksi erilliseksi kokonai-
suudeksi, joissa turvasektorin (esim. Poliisin lupahallinto) toimijat ovat eriytyneet osin tai
kokonaan omiin tiloihinsa. Poliisi lupahallinto kytkeytyy tiiviisti poliisin muuhun toimin-
taan, eika valttamatta ole erotettavissa irrallisena toimintona.

Asiointikeskuksissa ovat saatavilla kaikki valtion viranomaisten palvelut vahintaan ohjat-
tuna sahkoisten palvelujen kayttona ja tuettuna etdasiointina. Jokainen viranomainen
padttaa itse henkiloresurssiensa sijoittamisesta keskuksiin. Asiakaspalvelu toteutetaan
yhtenevalla mallilla, ja asiointikeskuksissa on my6s kaikkien viranomaisten kaytto6n so-
veltuvia yleisista asiakaspalvelutiloista eristettyja asiakastapaamiseen soveltuvia tiloja ja
viranomaistydskentelyyn soveltuvia myds tekniselta varustukseltaan moderneja toimisto-
tiloja. Asiointi kaupungeissa keskitetaan naihin asiointikeskuksiin, eika valtionhallinnon vi-
ranomaisilla ole omia palvelupisteita niiden rinnalla. Keskuksissa voi olla valtionhallinnon
palveluiden ohella my&s kaupunkien omia asiointipalveluja.

Kaupunkien asiointikeskukset tavoittavat valtaosan kansalaisista. Vuonna 2030 koko va-

estosta yli 95 % asuu vdestoennusteiden mukaan kohtuullisesti saavutettavissa olevan
asiointimatkan paassa naista keskuksista.
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3.3 Yhteinen asiointipisteverkko harvaan asutuilla alueilla

Harvaan asuttu maaseutu kattaa 68 % Suomen pinta-alasta, mutta sielld asuu alle 10 %
vaestOstd. Harvaan asutuilla alueilla asiointipisteverkko toteutetaan asiakastarveldahtoisesti
yhdessa paikallisten palvelutarjoajien kanssa riittavan asiointipistekohtaisen asiointivolyy-
min varmistamiseksi.

Palvelupisteverkoston alueellisessa suunnittelussa lahdetaan niiden asiakkaiden tarpeista,
jotka asioivat usein ja joiden kyky liikkua tai kdyttaa sahkoisia palveluita on heikompi kuin
muilla asiakasryhmilla. N&ita asiakkaita on erityisesti Kelan, oikeusavun, edunvalvonnan ja
osin myos TE-palveluiden asiakaskunnassa. Palveluverkko suunnitellaan siten, etta ndiden
asiakasryhmien tarpeisiin pystytdan vastaamaan kokonaisuuksina yhdessa eri palvelutar-

joajien kanssa. Asiointipisteet tarjoavat opastuksen ja sahkoisten palvelujen kayton tukea

asiakkaille ja etdapalvelumahdollisuuden.

Tulevan asiointipisteverkoston lIdhtokohtana on nykyinen palvelupisteverkosto tilaratkai-
suineen, joista muodostetaan yhteinen verkosto paikallisena yhteistyona eri toimijoiden
rinnakkaisia palvelupisteita yhdistamalld ja sulkemalla. Nykyinen asiointipisteverkosto luo
hyvan pohjan etsittaessa yhteisia ratkaisuja.

Asiointipisteverkon tavoitteena on tuoda valtionhallinnon palvelut niiden asiakasryhmien
saataville, jotka eivat kykene kdyttamaan viranomaisten sahkoisia palveluja. Tarkoituksena
ei ole houkutella sahkoisten palvelujen kayttdjia kdyntiasiointiin. Tama perusperiaate ohjaa
valtionhallinnon palvelupisteiden sijoittamista niiden kansalaisten arkisten asiointitarpei-
den yhteyteen, jotka eivat pysty kdayttdamaan sahkaisia palveluja. Naita ovat esimerkiksi so-
te-palvelukeskukset, kunnantalot, kirjastot ja myds kauppakeskukset. Osa asiointipisteista
on tulevaisuudessa tilapdisia pop-up-tyyppisia pisteita. Jokainen viranomainen paattaa
palvelupisteiden omasta resursoinnista asiointipiste- ja tilannekohtaisesti. Harvaan asut-
tujen alueiden yhteisissa asiointipisteissa syvempad viranomaiskohtaista asiantuntijapal-
velua on tarjolla padosin etdayhteyden valityksella tai etukateen sovittuna ajanvarauksella.
Poliisi lupahallinto kytkeytyy tiiviisti poliisin muuhun toimintaan, eika ole suoraan erotet-
tavissa irrallisena toimintona, mika tulee huomioida palveluverkkoja suunniteltaessa.

Koska olosuhteet eri alueilla poikkeavat merkittavasti toisistaan, palveluverkko suunnitel-

laan yhdessa paikallisten ja alueellisten paattajien kanssa alueelliset erityispiirteet ja tar-
peet huomioiden.
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3.4 Tavoiteltavat hyodyt

Tavoitetilan mallin keskeiset hyodyt syntyvat asiakkaille mahdollistettavista yhden luukun
kayntiasiointipisteista. Tulevaisuuden kdyntiasiakkaat tarvitsevat monialaista palvelua. Vi-
ranomaisten yhteistyo palveluketjujen kehittamisessa voidaan vieda uudelle tasolle viran-
omaisten toimiessa osin samoissa tiloissa. Tama tukee kdyntiasioinnin ohella asiakkaiden
sujuvaa asiointia myds muissa palvelukanavissa.

Yhteiselld palveluverkon kokonaissuunnittelulla ja voimavarojen yhdistelylld voidaan var-
mistaa hyvin saavutettava ja kattava kdyntiasioinnin palvelupisteverkosto harvaan asu-
tuilla seuduilla. Nykyinen kehitys, jossa kukin palvelutuottaja arvioi palveluverkkoaan
omista lahtdkohdistaan, johtaa harvaan asutun alueen julkisen palveluverkon rapautumi-
seen, jota on jo merkittavissa madrin nahtavissa, eika kattavaa alueellista kdyntiasiointi-
mahdollisuutta ole saatavilla eri palvelutarpeita varten ilman kokonaissuunnittelua. Tall6in
asiakas voi joutua asioimaan useammalla paikkakunnalla samassa asiointikokonaisuu-
dessa.

Voimavarojen yhdistaminen tukee turvallisuus- ja jatkuvuusnakodkulmia. Riittava resur-
sointi mahdollistaa palvelupisteiden toiminnan esim. sairastapauksissa ja loma-aikoina, ja
henkiloston lukumaara lisaa turvallisuutta palvelupisteissa.

Valtakunnallisesti kattava palvelupisteverkosto, jossa asiakaspalvelutilojen ohella on my6s
ns. back office tiloja, mahdollistaa viranomaisten resurssien joustavan sijoittumisen. Pal-
velupisteverkosto tukee osaltaan uudenlaista alueellistamisstrategiaa, jossa alueellista-
misesta siirrytaan alueelliseen lasnaoloon. Yhteinen palveluverkosto aputiloineen mah-
dollistaa eri valtion viranomaisille joustavan ja tuloksellisen Idsnaolon alueilla palvelu- tai
sisdisten tarpeiden mukaan.

Valtionhallinnon yhteinen palvelupisteverkko tuottaa myos merkittavia kustannushyotyja.
Suhteelliset kokonaistilakustannukset alenevat kdyttdasteen kasvaessa. Vuokrien ohella
merkittavia sdastdja on saavutettavissa tiloihin liittyvissa palveluissa kuten siivouksessa,
vartioinnissa, aulapalveluissa jne. Tilojen tehokkaampi hyddyntaminen tukee lisdksi kesta-
van kehityksen tavoitteiden saavuttamista. Etenkin pienissa palvelupisteissa voidaan vo-
lyymin kasvaessa sddstaa myos asiakaspalveluun sitoutuvassa tydpanoksessa.

Tavoitetilaan siirryttaessa voidaan saavutettavissa olevat tuottavuushyddyt arvioida pit-

kalla aikavalilld yhteensa 30-40 miljoonaksi euroksi vuodessa®. Tuottavuushyddyt koostu-
vat paallekkaisten tilojen vahenemisesta, tilojen kdyttdasteen parantumisesta, tiloihin liit-
tyvien palvelujen yhteiskayton mahdollistamista kustannushyddyista ja asiakaspalveluun

8 Ldhde: Valtion kayntiasioinnin palveluverkkoa koskeva tuottavuusanalyysi, Valtiovarainministerié 03/2019.

27



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 202043

sitoutuvan tydpanoksen vahenemisesta keskittdmisen tuomien volyymihyotyjen kautta.
Hyotyjen saavuttaminen riippuu muiden palvelukanavien ja toimintatapojen samanai-
kaisesta kehittamisestad ja valinnoista palveluverkon toteuttamisessa. Tuottavuushyotya
voidaan hyddyntaa kustannussadstojen ohella palvelujen saatavuuden, palvelutason ja
vaikuttavuuden edistamisessa. Hyotyjen saavuttaminen edellyttaa niin ikdaan panostuksia
palvelutuottajien yhteisten palvelumallien kehittamiseen ja toimintatapojen uudistami-
seen.
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4 Vaihtoehtoisten kayntiasiointipiste-
verkostojen tarkastelu

Tavoitetilana on siirtyminen valtionhallinnon yhteiseen palvelupisteverkostoon. Tassa kap-
paleessa arvioidaan simuloimalla erilaajuisten yhteisten palvelupisteverkostojen vaikutuk-
sia. Simuloinnilla on haettu perusteita yhteisen palvelupisteverkoston kriteerien muodos-
tamiselle.

Osana selvitysta on yhdessa palvelutuottajien kanssa pyritty 16ytamaan kayntiasiointi-
pisteen tarpeellisuuden arvioimiseen soveltuvia kriteereita niin asiakkaiden kuin palvelu-
tuottajienkin nakokulmasta. Yhdelldkaan valtionhallinnon palvelutuottajalla ei ole ollut
kaytossa yksiselitteisia kriteereita palveluiden fyysiselle saavutettavuudelle. Alueellista
saavutettavuutta ja sen kohtuullisuutta on arvioitu tapauskohtaisesti palveluverkostossa
tehtyjen muutosten yhteydessa. Muutoksena on tyypillisesti ollut tarve sulkea yksittaisia
hiljaisia palvelupisteita resursointihaasteiden tai kustannussaastdjen vuoksi. Ainoastaan
Kelalla on ollut pisteiden tarkastelua varten selkea ohjaava periaate, jota kuitenkin sovel-
letaan harkintaa noudattaen. Kelan periaatteena on ollut, etta palvelupisteen sulkemista
voidaan harkita, jos sen viikoittainen asiointimaara jaa alle sadan, eika sulkeminen johda
asiakkaiden nakdkulmasta kohtuuttomiin vaikutuksiin. Sadan viikoittaisen Kelan asiakkaan
asiointi edellyttda kdytannossa yli 10 000 asukkaan vdestdpohjaa.

Yleisesti palvelutuottajat pitivat kohtuullisena tunnin yhdensuuntaista matkaa palvelupis-
teeseen. Hyvin harvaan asutuilla alueilla pidempikin matka voi olla hyvaksyttava ja koh-
tuullinen. Nailla alueilla my6s muut palvelut ovat tyypillisesti kaukana, ja asiakkaat ovat
jarjestaneet elamansa siten, ettd he ovat valmiita asioimaan tarvittaessa myos pidemmalla.
Valtionhallinnon palvelujen tulisi sijaita muiden asiointikeskusten (terveyspalvelujen,
kauppojen jne.) yhteydessa. Valtionhallinnon palvelujen saavutettavuutta arvioitaessa on
huomioitava, etta padosin kyse ei ole kiireisesta tai paivittdisesta asioinnista. Keskimaarin
kansalaiset kayvat harvemmin kuin kerran vuodessa asioimassa valtionhallinnon palvelu-
pisteissa ja tulevaisuudessa viela harvemmin.
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Kriteerien muodostamiseksi tarkasteltiin kolmea erilaajuista kayntiasiointipisteiden palve-
lupisteverkostoa. Kunkin vaihtoehdon lahtokohtana on siirtyminen valtakunnallisesti yh-
teisiin palvelupisteisiin. Simuloidut vaihtoehdot ovat seuraavat:

1. Optimoitu 50 yhteisen kdyntiasiointipisteen palvelupisteverkosto

2. Optimoitu 90 yhteisen kdyntiasiointipisteen palvelupisteverkosto

3. Kelan ja TE-toimistojen nykyiseen palveluverkkoon pohjautuva 228
kayntiasiointipisteen palvelupisteverkosto

Kahdessa ensimmadisessa vaihtoehdossa kokeiltiin palvelupisteverkoston muodostamista
optimoimalla kunkin palvelupisteen sijoittaminen suhteessa vaestoon ja pisteen fyysi-
seen saavutettavuuteen tieverkostoa hyddyntden. Lahtokohtana on, ettei asiointimatkaksi
saisi mistadan muodostua yli 2 tuntia. Palvelupisteisiin kohdistuva vaestdpohja on laskettu
simuloinnissa tdman hetkiseen todelliseen tilanteeseen perustuen. Ahvenanmaa jatettiin
pois tarkastelusta.

Kolmas tarkasteltava vaihtoehto muodostettiin Kelan, TE-toimistojen ja niiden hyddynta-
mien asiointipisteiden verkoston pohjalta kuitenkin poistaen paallekkaisyydet. Tarkoituk-
sena oli muodostaa vertailukohdaksi kahdelle edelliselle palveluverkosto, jossa yhdenkaan
Kelan tai TE-toimiston asiakkaan osalta palvelujen saavutettavuus ei heikkene. Yhdistet-
tyna verkosto tarjoaa ndiden palvelujen asiakkaille nykyista kattavamman palveluverkos-
ton. Kelalla ja TE-palveluilla on asiakasryhmia, joille kayntiasiointiverkoston saavutettavuu-
della on erityisen suuri merkitys.

4.1 Kustannuslaskennan perusteet

Eri simulointivaihtoehtojen kustannusvaikutusten arvioimiseksi on laadittu teoreetti-

nen laskennallinen malli, joka pohjautuu olemassa oleviin todennettuihin kustannuksiin.
Toimipistekohtaiset kustannukset kuitenkin vaihtelevat huomattavasti kohdekohtaisista
syistd. Tarvittavan henkildmitoituksen arvioiminen on myds haastavaa, silla nykyisen asia-
kaspalveluhenkildston tydpanoksen kohdentamista puhtaasti asiakaspalvelutehtaviin ja
kayntiasioinnin hoitamiseen ei pysty luotettavasti maarittelemaan. Tyypillisesti asiakaspal-
velua tekevien tyopanos koostuu palvelun ohessa muista asioinnin kasittely ja hallinnolli-
sista tehtavista.

Kampuspisteiden arvioituun asiointiin perustuvan asiakaspalveluhenkilston maaran ja
tarvittavan tilan arvioinnissa on mitoituksena kaytetty suurempien kasvukeskusten osalta
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Helsingin uuden kampusmallisen International House Helsinki (IHH) -palvelupisteen mi-
toitusta ja kustannuksia. IHH-palvelupisteeseen on keskitetty laajasti eri viranomaisten
maahanmuuttajille suunnattuja asiointipalveluita. IHH:n palveluja koordinoi Helsingin kau-
punki, ja siithen osallistuvat Kelan lisdksi Helsingin kaupungin maahanmuuttajaneuvonta,
Digi- ja vaestotietovirasto, Verohallinto, Uudenmaan TE-toimisto, Eldketurvakeskus, Helsin-
gin seudun kauppakamari, Maahanmuuttovirasto seka Espoon ja Vantaan kaupungit.

IHH-piste on suuren volyymin palvelupiste suhteellisen kalliilla alueella Helsingin keskus-
tan tuntumassa. Sen vuokrakustannukset ovat varsin suuret valtakunnan yleiseen kus-
tannustasoon nahden. Siksi kampuspisteiden kustannuslaskennassa on kaytetty hivenen
alhaisempaa arviota tulevien keskuskaupunkien kampuspisteiden neliovuokratasosta

(21 €/m?/kk). Tama vastaa hyvin esimerkiksi Himeenlinnaan toteutetun uuden, IHH:ta
noin puolta pienemman yhteisen palvelupisteen kustannustietoja, joiden voidaan arvi-
oida edustavan paremmin tulevien keskuskaupunkien kampuspisteiden neliévuokrata-
soa. Vuokrakustannukset pois lukien tdman pisteen suhteellinen mitoitus on IHH:n kanssa
vastaava.

IHH-pisteessa on 20 palvelutiskipaikkaa, 5 ns. loosia ja 5 erillista palveluhuonetta. Lisaksi
avotilassa on itsepalvelun mahdollistavia ict-laitepisteita. Palvelupisteen tulisi suoriutua
sujuvasti arvioidusta asiakasmadrasta (500-700 henkil6d paivassa). Palvelupisteen pin-
ta-ala on yhteensd 984 m? ja jakautuu seuraavasti: odotusaula ja wc-tilat 472 m?, palvelu-
huoneet 46 m?, palvelutiskit 170 m>, taustatyatilat, tukitilat (wc seka kopiointi ja vaatetilat)
296 m°.

Seka varsinaisen asiakaspalvelutilan etta siihen valittoémasti kytkeytyvan taustatilan tarve
on simuloinnissa arvioitu arvioidulla volyymilld. Case-alueilta saatujen kustannus- ja mitoi-
tustietojen osalta IHH on suuruusluokaltaan vastaava, joskin eri tiloissa on huomattavia ti-
lakohtaisia eroavuuksia. Eri tilojen mitoitus on simuloinnissa arvioitu taulukossa 6 esitetyn
mukaisesti.

Taulukko 6. Tilojen arvioitu jakautuminen yhteisissa palvelupisteissa.

Asiakaspalveluun suoraan tai valillisesti liittyva tilatarve Keskuskaupunkien Taydentava
kampuspiste asiointipiste
Yleiset asiakastilat (odotusaula ja asiakkaiden we-tilat) 45 % 30%
Suljetut asiakastilat (palveluhuoneet, videoneuvottelutilat) 5% 10 %
Palvelutiskit 20% 30%
Asiakaspalvelun taustatydtilat ja tukitilat (tydtila, we, kopio, naulakko jne.) 30 % 30%
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Palvelupisteiden kapasiteetin mitoituksessa on kaytetty yleisesti kaytdssa olevaa 25-30
asiakkaan volyymia yhta asiakastiskia kohden pdivassa. Pienemmissa pisteissa on kdytetty
25 asiakkaan ja suurivolyymisissa 30 asiakkaan kdyntimaaraa asiakaspalvelutiskia kohti.
Todellisuudessa yksittdisessa pisteessa mitoitus voi luonnollisesti vaihdella merkittavasti.
Kustannusten osalta on arvioitu palvelutiskien kautta vastaava tilatarve seka henkilosto-
mitoitus. Yhta palvelutiskipaikkaa kohti tarvitaan keskimadrin 1,5 asiakaspalvelijaa ja yksi
tukihenkilo pistetta kohti.

Kokonaistilan tarve on arvioitu ennustetun vuoden 2030 asiointivolyymin pohjalta ja
porrastettu palvelutiskien arvioidulla lukumaaralla. Arviona on ollut, etta tilaa tarvitaan
yhteensa noin 40 m? asiakaspalvelutiskia kohti, kun huomioidaan tarvittavat taustatilat,
yleiset asiakastilat jne. Yhteisen asiakaspalvelupisteen minimitilantarpeeksi on kuitenkin
arvioitu 80 m? kun huomioidaan kokonaistilantarve taustatiloineen. Edelld mainittu mitoi-
tus vastaa tamanhetkisia valtionhallinnon palvelutuottajien keskimaaraisia tilaratkaisuja,
kun poistetaan tilastosta suurimmat poikkeamat suuntaan tai toiseen.

Valittémien tila-/vuokrakustannusten lisdksi on arvioitu, etta tilaan liittyvista palveluista
(siivouksesta, aulapalveluista, vartioinnista jne.) aiheutuu 10 %:n kustannus suhteessa
puhtaaseen tilakustannukseen. Ndiden palvelujen osuudeksi on simuloinneissa kuitenkin
asetettu minimissaan 8 000 €:n ja maksimissaan 100 000 €:n vuosikustannus. Alarajaksi
asetettu 8 000 € ndyttaisi toteutuvan varsin hyvin aivan pienimmissa pisteissa. Ylarajan
(100 000 €) vuosittaisia palvelukustannuksia on suuremmissa palvelupisteissa esimerkiksi
turvajarjestelyjen (vartiointikustannusten) vuoksi, mutta kaikista suurimpien kustannusten
on tdssa arvioitu liittyvan toimijakohtaisiin erityistarpeisiin, joita ei ole ollut tarkoituksen-
mukaista sisallyttaa yhteisten kustannusten laskentaan.

4.2 Optimoitu 50 yhteisen kayntiasiointipisteen
palvelupisteverkosto

Mallinnuksen lahtokohtina ovat olleet tavoitetilan mukaiset periaatteet seka tavoitetilan-
mallin mukaisesti valtionhallinnon yhteiset palvelupisteet. Kampusmalliset asiointikeskuk-
set sijaitsevat mallin mukaisesti maaritellyissa kaupunkikeskuksissa, jotka on maaritetty
siten, ettd ne sijoittuvat valtakunnallisesti alueellisiin keskuksiin. Vaestopohja ja nykyiset
asiointikeskukset huomioon ottaen ne sijoittuvat varsin luonnostaan maakunnallisiin 18
kaupunkikeskukseen. Naiden kaupunkikeskusten palvelujen saavutettavissa on noin 85 %
koko Suomen vdestosta.

Kaupunkikeskuksia tdydennettiin 32 tdydentdvalla asiointipisteelld, jotka sijoitettiin si-
ten, etta ne mahdollisimman optimaalisesti palvelisivat kaupunkikeskusten ulkopuolelle
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jaavaa vdestoa. Sijoittumisessa huomioitiin seka vdestopohja ettd saavutettavuus julkista
tieverkostoa hyddyntden. Lisaksi rajoitettiin enimmaismatka-aikaa lahimpaan pisteeseen,
jotta myo6s harvaan asutuimmille seuduille sijoittuisi palvelupisteitd. Matka-ajan rajoituk-
sina kaytettiin simuloinneissa seka kahta ettd kolmea tuntia. Saavutettavuusaikana jo 2
tuntia on pitka, mutta on huomioitava, ettd Suomen pitkien etdisyyksien vuoksi palvelujen
saavutettavuus syrjaseuduilla on my6s nykytilassa paikoin tata heikompi.

Senaatti

%

VALTIOVARAINMINISTERIO
FINANSMINISTERIET

50 optimoitua asiakaspalvelupistettd
Asiakaspalvelupisteiden sijainnit
¢ Keskuskaupunki
¢ Valikoitu piste
Matka-aika ldhimp&an pisteeseen (min)
— 0-20
20-40
40- 60
60 - 80
80 - 100
100 - 120

m
7
-\ 136286

Taustakartta: MML

Kuva 2. 50 yhteisen kdyntiasiointipisteen palvelupisteverkon optimoidut sijainnit kartalla
(asiointimatka enintaan 2 h).
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Taulukko 7. Matka-aika lahimpaan asiointipisteeseen optimoidussa 50 yhteisen kdyntiasiointipisteen
palvelupisteverkostossa.

Matka-aika (minuuttia) Kohdistuva vdesto Osuus koko vaestosta (%) Kumulatiivinen osuus
vaestosta (%)

0-10 1390822 25,669173 25,66917
10-20 2221685 41,003677 66,67285
20-30 826932 15,261953 81,9348
30-40 502217 9,2689754 91,20378
40-50 209797 3,8720378 95,07582
50-60 123335 2,2762851 97,3521
60-70 63327 1,1687705 98,52087
70-80 35842 0,6615041 99,18238
80-90 10388 0,1917221 99,3741
90-100 6345 0,1171041 99,4912
100-110 2412 0,0445162 99,53572
110-120 1538 0,0283855 99,5641
120-130 719 0,0132699 99,57737
130-140 349 0,0064412 99,58381
140-150 127 0,0023439 99,58616
150-160 238 0,0043926 99,59055
160-170 55 0,0010151 99,59157
170-180 43 0,0007936 99,59236
Yhteensd 5396171

Tarkastelussa havaittiin, etta 50 yhteisen palvelupisteen mallilla saavutetaan kohtuullinen
asiointimatka valtaosalle vaest6a. 97,4 %:lle vaestosta matka-aika lahimpdan palvelupis-
teeseen jaa alle yhteen tuntiin. Keskimaardinen asiointimatka on 14,62 (13,79 / 3 h) kilo-
metrid ja keskimadrainen matka-aika lahimpaan palvelupisteeseen vastaavasti 20,59 (19,2
/ 3 h) minuuttia. Toisaalta on huomioitava, ettd harvaan asutuille alueille jaa katvealueita,
joilla asiointimatkat ja -ajat kasvavat varsin suuriksi. Heikoimman 10 %:n saavutettavuuden
alueilla keskimaardinen asiointimatka on 47,3 kilometria ja vastaava matka-aika 52,6 min.
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Taulukko 8. Pisimmat matka-ajat (h) ja matkat (km) lahimpaan asiointipisteeseen optimoidussa
50 yhteisen kdyntiasiointipisteen palvelupisteverkostossa.

PISIMMAT MATKAT JA MATKA-AJAT

Kunta Matka (km) Kunta Matka-aika (min)
Utsjoki 133 Utsjoki 118
Salla 95 Salla 98
Suomussalmi 93 Kinnula 92
Pudasjérvi 84 Vesanto 82
Pihtipudas 83 Suomussalmi 79
Pello 80 Savukoski 78
Kemijarvi 78 Enonkoski 76
Keitele 74 Kustavi 76
Ylitornio 74 Pudasjarvi 75
Ranua 73 Puolanka 73
Siikalatva 73 Pihtipudas 73
Puolanka Ul Sulkava 73
Savukoski 69 Lestijdrvi 72
Kolari 69 Keitele 72
Pyhénta 68 Kivijarvi 7
Hartola 68 Pello 70
Kuhmo 68 Vaala 68
Enontekid 65 Enontekid 67

Kuvassa 3 on esitetty vdeston kohdentuminen ja saavutettavuusalueet optimoidussa

50 palvelupisteen palveluverkossa, jossa maksimisaavutettavuusaika on rajoitettu kah-
teen tuntiin. Kahden tunnin saavutettavuusrajoitteella saadaan etenkin harvaan asutuille
alueille kohtuullisempia asiointietdisyyksia.
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Senaatti

%

VALTIOVARAINMINISTERIO
FINANSMINISTERIET

50 optimoitua asiakaspalvelupistetta
Palvelupisteiden vdestdpohja
1-15000
15 000 - 100 000
@ 100000 - 200 000
@ 20000 - 906 000
Saavutettavuusalueet (min)
Il 0
Il 50
90

max 2h ajoaika

Taustakartta: MML

Kuva 3. Vdestépohjan kohdentuminen ja saavutettavuusalueet optimoidussa 50 yhteisen kaynti-

asiointipisteen palvelupisteverkossa.
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Saavutettavuuden lisdksi tarkasteltiin muodostetun palvelupisteverkoston palvelupistei-
siin kohdistuvaa vaestdpohjaa ja sen pohjalta arvioituja asiointimaaria. Kolmen tunnin
saavutettavuusrajoitteella pisteet optimoituvat tiiviimmin vaestokeskittymien ympdrille, ja
talloin jaa ainoastaan yksi palvelupiste, johon kohdistuu alle 10 000 asukkaan vaestdpohja.
Vastaavasti kahden tunnin rajoitteella muodostuu yhdeksan pienta pistetta palvelemaan
harvaan asuttuja seutuja.

Alle 10 000 asukkaan vaestdpohjaa voidaan pitaa palvelujen tehokkaan toteuttamisen
mielekkdana rajana. 10 000 asukkaan vaestopohjalla arvioitu kdyntiasioinnin viikkkomaara
on nykyisilla asiointimaarilla n. 160 ja ennustetuilla vuoden 2030 asiointimaarilla 110
asiointia viikossa.

Taloudellinen tarkastelu osoittaa, etta 50 pisteen mallissa asiakaspalvelutilojen kokonais-
kustannuksiksi muodostuu laskennallisesti noin 6,9 milj. €, kun huomioidaan vuokra ja
tiloihin liittyvat yleiskustannukset (siivous, vartiointi jne.). Asiakaspalvelun toteuttaminen
edellyttaa laskennallisesti noin 690 henkildn tydpanosta.

4.3 Optimoitu 90 yhteisen kayntiasiointipisteen
palvelupisteverkosto

Tavoitetilan mukaiset periaatteet ja tavoitetilamallin mukaisesti valtionhallinnon yhteiset
palvelupisteet ovat lahtokohtina myos 90 pisteen mallinnuksessa. Kampusmalliset asioin-
tikeskukset sijoittuvat mallin mukaisesti nykyisiin alueellisiin 18 kaupunkikeskukseen, joi-
den palvelujen saavutettavissa on noin 85 % koko Suomen vaestosta.

Kaupunkikeskuksia tdydennettiin 72 taydentavalla asiointipisteelld, jotka sijoitettiin siten,
ettd ne palvelisivat mahdollisimman optimaalisesti kaupunkikeskusten ulkopuolelle jaa-
vaa vaestoad ja tukisivat asiointia myds kaupunkikeskusten reuna-alueilla. Lisaksi rajoitettiin
yhteen palvelupisteeseen kohdistuvan vaestopohjan enimmaismaaraksi enintdan 500 000
ihmista.

Sijoittumisessa huomioitiin seka vaestopohja ettd saavutettavuus julkista tieverkostoa
hyddyntden. Lisaksi rajoitettiin enimmadismatka-aikaa lahimpaan pisteeseen, jotta myds
harvaan asutuimmille seuduille sijoittuisi palvelupisteita. Matka-ajan rajoituksina kaytet-
tiin simuloinneissa kahta tuntia. Saavutettavuusaikana 2 tuntia on pitkd, mutta on huomi-
oitava, etta Suomen pitkien etdisyyksien vuoksi palvelujen saavutettavuus syrjaseuduilla
on myos nykytilassa paikoin tata heikompi.
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Senaatti

%

VALTIOVARAINMINISTERIO
FINANSMINISTERIET

90 optimoitua asiakaspalvelupistettd

Palvelupisteiden vaestépohja
1-15000
15 000 - 100 000

@ 100000 - 200 000
@ 200000 - 590 000
Saavutettavuusalueet (min)
Il 30

I s0

90

max 2h ajoaika

Taustakartta: MML

Kuva 4. Vaestépohjan kohdentuminen ja saavutettavuusalueet optimoidussa 90 yhteisen
kayntiasiointipisteen palvelupisteverkossa (asiointimatka enintaan 2 h).
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Taulukko 9. Matka-aika lahimpaan asiointipisteeseen optimoidussa 90 yhteisen kdyntiasiointipisteen
palvelupisteverkostossa.

Matka-aika (minuuttia) Kohdistuva vaesto Osuus koko vaestosta (%) Kumulatiivinen osuus
vaestosta (%)

0-10 1674533 31,03 31,03
10-20 2175195 40,31 71,34
20-30 963 560 17,86 89,2
30-40 359629 6,66 95,87
40-50 141493 2,62 98,49
50—-60 53147 0,98 99,47
60-70 21983 041 99,88
70-80 4717 0,09 99,97
80-90 1017 0,02 99,99
90-100 291 0,01 99,99
100-110 319 0,01 100
110-120 84 0 100
Kaikki yhteensa 5395968

Tarkastelussa havaittiin, ettda 90 yhteisen palvelupisteen mallilla saavutetaan varsin hyva
asiointimatka valtaosalle vaest6a. Noin 99,5 %:lla koko vaestosta matka-aika lahimpaan
palvelupisteeseen jaa alle yhteen tuntiin. Keskimaardinen asiointimatka on 10,12 kilomet-
ria ja keskimdarainen matka-aika lahimpaan palvelupisteeseen vastaavasti 16,4 minuut-
tia. Myos heikoimman 10 %:n saavutettavuuden alueilla keskimaardinen asiointimatka

on hyvinkin kohtuullinen 34,0 kilometrid ja vastaava matka-aika 41,0 minuuttia. Edelleen
syrjaisimmilla seuduilla asiointimatkat voivat kasvaa varsin pitkiksi, heikoimman saavutet-
tavuuden saaristokunnassa Kustavissa asiointimatka on 65,6 kilometria. Taulukkoon 10 on
koottu alueet, joilla saavutettavuus on 90 palvelupisteen verkostossa heikoin.
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Taulukko 10. Pisimmat matka-ajat (h) ja matkat (km) lahimpaan asiointipisteeseen optimoidussa 90
yhteisen kdyntiasiointipisteen palvelupisteverkostossa.

PISIMMAT MATKAT JA MATKA-AJAT

Kunta Matka (km) Kunta Matka-aika (min)
Kustavi 65,6 Ranua 64,54
Vesanto 65,25 Pyhdnta 62,24
Hailuoto 64,58 llomantsi 61,16
Tervo 63,5 Puolanka 60,36
Luhanka 63,16 Taivalkoski 58,81
Puolanka 61,66 Siikalatva 5741
Kinnula 60,48 Salla 53,83
Kaavi 60,38 Kolari 52,78
llomantsi 58,53 Joutsa 51,59
Kivijarvi 58,51 Karstula 51,58
Ranua 56,2 Tuusniemi 49,96
Siikalatva 54,51 Ylitornio 49,92
Puumala 53,68 Parikkala 49,82
Korsnds 53,58 Posio 49,22
Salla 52,96 Kihnio 49,04
Tuusniemi 50,68 Luhanka 48,16
Pyhéntd 50,27 Muonio 47,99
Muonio 493 Kaavi 47,05
Karstula 49,22 Padasjoki 46,83
Posio 49,15 Pielavesi 46,7
Haapavesi 48,74 Puumala 46,63
Taivassalo 48,64 Tervo 46,35
Heindvesi 48,12 Kinnula 46,2
Kolari 47,76 Merikarvia 43,71

Saavutettavuuden ohella tarkasteltiin muodostetun palvelupisteverkoston palvelupistei-
siin kohdistuvaa vaestdpohjaa ja sen pohjalta arvioituja asiointimaaria. 90:sta asiointipis-
teestd 12 eli 15 % on pienia asiointipisteita, joihin kohdistuu alle 10 000 asukkaan vaesto-
pohja.

Alle 10 000 asukkaan vaestdpohjaa voidaan pitaa palvelujen tehokkaan toteuttamisen
mielekkdana rajana. 10 000 asukkaan vaestopohjalla arvioitu kdyntiasioinnin viikkkomaara
on nykyisilla asiointimadrilla n. 160 ja ennustetuilla vuoden 2030 asiointimaarilla 110
asiointia viikossa.

Taloudellinen tarkastelu osoittaa, ettd 90 pisteen mallissa asiakaspalvelutilojen kokonais-
kustannuksiksi muodostuu laskennallisesti noin 7,1 milj. €, kun huomioidaan vuokra ja
tiloihin liittyvat yleiskustannukset (siivous, vartiointi jne.). Asiakaspalvelun toteuttaminen
edellyttaa noin 750 henkilon tydpanosta.
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4.4 Nykyiseen pohjautuva 228 kdyntiasiointipisteen
palvelupisteverkosto

Nykyiseen pohjautuva 228 kdyntiasiointipisteen palvelupisteverkosto muodostettiin ny-
kyisten Kelan, TE-toimistojen ja niiden hyddyntamien asiointipisteiden palvelupisteverkos-
ton pohjalta. Pisteet sijaitsevat samoissa osoitteissa nykyisten pisteiden kanssa, ainoastaan
Kelan ja TE-toimistojen paallekkaiset saman paikkakunnan pisteet poistettiin. Palveluver-
kosto on siten yhdistettyna kattavampi kuin nykyiset TE-toimistojen ja Kelan palveluver-
kostot erillisina.

Tarkoituksena oli muodostaa nykytilaan pohjautuva vertailukohta optimoiduille suppeam-
mille palveluverkostojen simuloinneille. Kelalla ja TE-palveluilla on molemmilla laajat pal-
veluverkot ja asiakasryhmig, joille kdyntiasiointiverkoston saavutettavuudella on erityisen
suuri merkitys. Muodostetussa yhdistetyssa palveluverkostossa palvelujen saavutettavuus
ei heikkene yhdenkaan Kelan tai TE-toimiston asiakkaan kohdalla. Sen sijaan monen asiak-
kaan palvelujen saavutettavuus paranee.

Tarkastelussa havaittiin, ettd 228 yhteisella palvelupisteelld saavutetaan odotetusti hyva
asiointimatka lahes koko vaestoélle. Noin 99,5 %:lla koko vaestosta matka-aika lahimpaan
palvelupisteeseen jda alle yhteen tuntiin. Keskimaaradinen asiointimatka on 9,5 kilometria
ja keskimaardinen matka-aika lahimpdan palvelupisteeseen vastaavasti 13,2 minuuttia.
Myds heikoimman 10 %:n saavutettavuuden alueilla keskimaardinen asiointimatka on hy-
vinkin kohtuullinen 28,0 kilometria ja vastaava matka-aika 30,8 minuuttia. Edelleen syrjai-
simmilla seuduilla etenkin Lapin alueella asiointimatkat voivat kasvaa hyvinkin pitkiksi.

Taulukko 11. Matka-aika lahimpaan Kelan tai TE-toimiston palvelupisteeseen.

Matka-aika lahimpaan pisteeseen (min) | Saavutettu vaesto (2018) Saavutettu vaesto, % Kumulatiivinen
saavutettu vaesto, %

0-10 2134234 39,39 39,39
10-20 2497 955 46,10 85,49
20-30 552806 10,20 95,69
30-40 152 890 2,82 98,52
40-50 38914 0,72 99,23
50-60 12742 0,24 99,47
60-70 3381 0,06 99,53
70-80 1670 0,03 99,56
80-90 863 0,02 99,58
90-100 218 0,00 99,58
100-110 305 0,01 99,59
110-120 26 0,00 99,59
Kaikki yhteensa 5415640 99,59

41



VALTIOVARAINMINISTERION JULKAISUJA 202043

Senaatti

s
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Palvelupisteverkoston kattavuus (matka-ajat)

Kela/TE 1h saavutettavuus
I 0-10 min (39 %)
10-20 min (86 %)
20-30 min (96 %)
30-40 min (99 %)
[ 40-50 min (99 %)
I 50-60 min (99 %)

Taustakartta: MML

Kuva 5. Kelan ja TE-toimistojen yhdistettyjen kadyntiasiointipisteiden saavutettavuus.
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Saavutettavuuden ohella tarkasteltiin muodostetun palvelupisteverkoston palvelupistei-
siin kohdistuvaa vaestopohjaa ja sen pohjalta arvioituja asiointimaarid. 228 asiointipis-
teestd 125 eli 55 % on pienia pisteitd, joihin kohdistuu alle 10 000 asukkaan vaestdpohja.

Alle 10 000 asukkaan vaestdpohjaa voidaan pitaa palvelujen tehokkaan toteuttamisen
mielekkdana rajana. 10 000 asukkaan vaestopohjalla arvioitu kdyntiasioinnin viikkkomaara
on nykyisilla asiointimadrilla n. 160 ja ennustetuilla vuoden 2030 asiointimaarilla 110
asiointia viikossa.

Taloudellinen tarkastelu osoittaa, ettd 228 pisteen mallissa asiakaspalvelutilojen kokonais-
kustannuksiksi muodostuu laskennallisesti noin 9,7 milj. €, kun huomioidaan vuokra ja
tiloihin liittyvat yleiskustannukset (siivous, vartiointi jne.). Asiakaspalvelun toteuttaminen
edellyttaa laskennallisesti noin 995 henkilon tydpanosta.

Taulukko 12. Kelan ja TE-toimistojen yhdistettyjen 228 palvelupisteiden vdestdpohja.

Toimipaikka Vaestopohja Toimipaikka Vaestopohja | Toimipaikka Vaestopohja | Toimipaikka Vaestopohja

Espoo L0|maa 20638 Saarijarvi 8732 Kurikka 4156
Helsinki 344403  Valkeakoski 20469  Harjavalta 8696 Punkalaidun 4031
Vantaa 290063  Liminka 20 405 Kiuruvesi 8368 Kuortane 3971
Oulu 178782  Heinola 19958 Karsamaki 8264 Vierema 3911
Tampere 155388  Tornio 19 861 Kuhmo 8044 Heindvesi 3817
Jyvdskyld 138362  Uusikaupunki 19 606 Suonenjoki 7903 Pello 3805
Turku 122400  Jamsd 19536 Sodankyla 7850 Pihtipudas 3798
Lahti 109910  Adnekoski 18 983 Hanko 7778 Ylitornio 3743
Kirkkonummi 104043  Sipoo 18 866 Lapinlahti 7759 Toholampi 3710
Kuopio 96 260 Isokyrd 18753 Pomarkku 7679 Rautjarvi 3651
Joensuu 94 675 lImajoki 18723 Suomussalmi 7608 Sysma 3555
Raisio 89590 Pieksamaki 18292 Laukaa 7560 Joroinen 3510
Kerava 87702 Sastamala 17107 Kemijarvi 7542 Posio 3506
Pori 84681 Kiiminki 16753 Nurmes 7530 Kolari 3402
Kouvola 83028  Vimpeli 16600  Sakyld 7375 Hankasalmi 3364
Vaasa 80486 Kankaanpda 16 071 Pudasjdrvi 7176 Ylikiiminki 3302
Hameenlinna 78 599 Orimattila 15904 Myndméki 7035 Rantasalmi 3270
Ylojarvi 70743 Kuusamo 15175 Virrat 6896 Merikarvia 3236
Lappeenranta 66487 Paimio 15007 Pyhtéd 6878 Salla 3201
Lempdala 65513 Akaa 14924 Uusikaarlepyy 6849 Vaala 3175
Rovaniemi 61365 Eura 14 861 llomantsi 6830 Lemi 3078
Seindjoki 57086 Hameenkyrd 14 850 Voyri 6521 Rautalampi 3032
Kaarina 57 035 Karkkila 14776 Luumaki 6474 Paltamo 2942
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Toimipaikka ‘ Véestopohja ‘ Toimipaikka ‘ Véestopohja ‘Toimipaikka

Hyvinkaa
Porvoo
Nurmijdrvi
Jarvenpda
Mikkeli
Salo
Kokkola
Kotka
Lohja
Riihimaki
Rauma
Nokia
Vihti
Kajaani
Hollola
Imatra
Siilinjarvi
Pietarsaari
Kemi
Varkaus
Forssa
Hamina
Raasepori
lisalmi
Sulkava
Raahe
Pirkkala
Pélkane
Méntsala
Muurame
Naantali
Lieto
Lapua

Haukipudas

55276
54390
54066
53905
51432
50312
48827
48753
45415
42673
41715
38965
37488
37137
36 865
36 689
337/
33425
32474
30613
28927
27145
26 952
25 267
25162
24460
24278
23610
22576
22364
21992
21609
21550
20736

Ylivieska
Huittinen
Parainen
Kauhajoki
Ndrpio
Kitee
Orivesi
Nakkila
Alavus
Loviisa
Outokumpu
Laitila
Oulainen
Nivala
Somero
Lieksa
Méntta-Vilppula
Haapajarvi
Kaavi
Muhos
Kauhava
li
Kaustinen
Jalasjarvi
Parkano
Sotkamo
Asikkala
Keuruu
Kalajoki
Hausjarvi
Urjala
Maalahti
Parikkala

Lapinjdrvi

14690
14653
14601
14 460
14228
14203
13913
13395
13021
12682
12272
12020
11347
11133
11060
11046
10931
10 646
10260
10203
10085
10040
10012
97
9605
9513
9217
9092
9066
9007
8914
8812
8803
8750

Siikalatva
Savonlinna
Kokemaki
Kemionsaari
Juva

Kittila
Méntyharju
Ahtari
Kristiinank.
Viitasaari
Kannus
Ruovesi
Petdjavesi
Ikaalinen
Kalajoki
Kuhmoinen
Ivalo
Pyhéjarvi
Juuka
Kangasniemi
Konnevesi
Liperi

Sievi
Joutsa
Pielavesi
Ruokolahti
Tervola
Savitaipale
Perho
Uurainen
Taivalkoski
Ranua
Tervo

Alavieska

6439
6411
6400
6399
6220
6060
5988
5940
5922
5830
5775
5753
5645
5643
5505
5275
5247
5223
5068
4938
4907
4807
4724
4684
4671
4655
4475
4361
4332
4330
4293
424
4193
4189

‘ Véestopohja ‘ Toimipaikka

Lumijoki
Karstula
Keitele
Korsnas
Puolanka
Hartola
Nurmes
Karvia
Utajarvi
Kesélahti
Muonio
Rautavaara
Vesanto
Puumala
Hyrynsalmi
Kinnula
Alajarvi
Isojoki
Soini
Ristijarvi
Hirvensalmi
Pertunmaa
Multia
Inari
Kannonkoski
Karijoki
Enontekid
Siikainen
Halsua
Kivijarvi
Savukoski
Pelkosenniemi
Utsjoki
Luhanka

Taulukossa vari kuvaa pisteeseen kohdistuvan vdestdpohjan suuruutta. Palvelupisteen
kustannustehokkaan yllapidon nakékulmasta alle 10000 ihmisen vdestdpohja on haasteel-

linen, silla paivittdiset asiointimaarat jaavat alhaisiksi.
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4.5 Yhteenveto malleista ja johtopaatokset kriteerien
muodostamiseksi

Optimoitu 50 palvelupistetta

Viidenkymmenen palvelupisteen verkosto tarjoaa optimoituna valtakunnallisesti lahes
koko vaestolle kohtuullisen palvelujen saavutettavuuden. Harvaan asuttujen seutujen kat-
tavaa palvelujen saavutettavuutta on kuitenkin maantieteellisesti haastavaa jarjestaa 50
pisteelld. Kdytannossa kaikkiin asiointipisteisiin saadaan palvelupisteen kustannustehok-
kaan toteutuksen kannalta riittava asiointivolyymi kuhunkin palvelupisteeseen kohdistu-
van vdestopohjan ollessa yli 10 000 asukasta.

Useimpien tuottajien palvelujen saavutettavuus paranee nykytilaan nahden, ja yhden luu-
kun toteutuminen helpottaa asiakkaiden asiointia valtionhallinnon kanssa. Kelan, TE-toi-
mistojen, edunvalvonnan/oikeusavun ja poliisin lupahallinnon osalta valtakunnallinen
fyysinen saavutettavuus heikkenee paikoin. Ero nykytilaan on varsin pieni.

Optimoitu 90 palvelupistetta

Yhdeksankymmenen palvelupisteen verkosto tarjoaa optimoituna koko véaestolle kohtuul-
lisen palvelujen saavutettavuuden. Myds harvaan asutuille seuduille pystytaan sijoitta-
maan asiointipisteita maantieteellisesti kattavasti. Asiointivolyymi on useimmissa asiointi-
pisteissa kustannustehokkaan toteutuksen kannalta kohtuullinen. 12 asiointipisteessa (alle
15 %) kdyntiasioinnin maara jaa alhaiseksi. Naiden asiointipisteiden kustannustehokas yl-
lapito edellyttaa yhteistyota muiden palvelutarjoajien (kuten kunnan) kanssa, rajoitettuja
aukioloaikoja ja/tai resurssien hyddyntamistd asiakaspalvelun ohella muuhun viranomais-
tyohon.

Useimpien palvelujen saavutettavuus paranee huomattavasti nykyisestd, ja myos tiheim-
man palveluverkoston (Kela) palvelujen saavutettavuus pysyy lahes ennallaan. Kokonai-
suudessaan arvioiden yhdistetty palveluverkosto tarjoaa kansalaisille nykyistd paremman
palvelutason.

Nykytilaan pohjautuva 228 palvelupistetta (Kela, TE-toimistot ja niiden kayttamat
asiointipisteet yhdistettyina)

228 palvelupisteen verkosto edustaa parasta mahdollista nykyiseen verkostoon pohjau-
tuvaa palveluverkostoa, jossa palvelujen saavutettavuus on kuitenkin selvasti nykytilaa
parempi. Pisteiden sijoittumista ei ole optimoitu kokonaisuutena, joten etenkin harvaan
asutuilla seuduilla on katvealueita pisteiden suuresta maarasta huolimatta. Saavutettavuu-
den eroavuudet 90 palvelupisteen verkostoon ndhden jaavat varsin pieniksi.
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Valtaosassa palvelupisteita (125 kpl) asiointivolyymit jaavat kannattavan yllapidon nako-
kulmasta vahdisiksi. Ndiden palvelupisteiden kustannustehokas yllapito edellyttaa yh-
teisty6ta muiden palvelutarjoajien (kuten kunnan) kanssa, rajoitettuja aukioloaikoja ja/tai

resurssien hyodyntamista asiakaspalvelun ohella muuhun viranomaistyéhon. Kustannus-

taso voi nousta etenkin tarvittavan asiakaspalveluhenkiloston lukumaaran takia suureksi,

mutta yhteistyolla muiden palvelutuottajien kanssa ja etdpalvelumahdollisuuksia hyo-

dyntden myos tasta on saatavissa kustannustehokas vaihtoehto. Useimmat palvelupisteet

sijaitsevat asioinnin solmukohdissa, mutta pienin muutoksin verkon kattavuutta olisi mah-

dollista edistda etenkin harvaan asutuilla alueilla.

Taulukko 13. Yhteenveto palvelupistesimulointien tuloksista ja havainnoista.

_ Optimoitu 50 palvelupistetta Optimoitu 90 palvelupistetta

VAESTOPOHJA JA SAAVUTETTAVUUS

Keskimdérdinen yhdensuuntainen
asiointimatka ja matka-aika
palvelupisteeseen

Heikoimman 10 %:n
saavutettavuuden
keskimddrdinen yhdensuuntainen
asiointimatka ja matka-aika
palvelupisteeseen

Yli 65-vuotiaiden keskimaarinen
asiointiaika lahimpdan
palvelupisteeseen

Tunnin saavutettavuusrajan
kattavuus koko vdestdstd
Palvelupisteiden vaestdpohja

KUSTANNUSVAIKUTUKSET

Asiakaspalvelu tilojen kokonais-
tilakustannukset
Asiakaspalveluhenkiloston tarve

JOHTOPAATOKSET

14,62 km (2 h*)
13,79 km (3 h*¥)
20,59 min (2 h)
19,2 min (3 h)
47,3 km

52,6 min

20,3 min

(yhdensuuntainen)
97,4%

Alle 10 000 asukkaan vdestdpohjan pisteita
9/1kpl.

6,9 milj. €

690 henkilod

Optimoitu 50 palvelupisteen verkosto
mahdollistaa Iahes koko vaestélle
kohtuullisen, keskimaarin nykyista paremman
palvelutason. Harvaan asuttujen seutujen
kattavaa palvelujen saavutettavuutta

on haastavaa jarjestdd. Kelan, TE-
toimistojen, edunvalvonnan/oikeusavun

ja poliisin lupahallinnon valtakunnallinen
saavutettavuus hivenen heikkenee.

10,12 km
16,4 min

34,0 km
41,0 min

17,2 min
(yhdensuuntainen)

99,47 %

Alle 10 000 asukkaan véestdpohjan
pisteitd 12 kpl.

7,1 milj. €

750 henkilod

Optimoitu 90 palvelupisteen
verkosto tarjoaa koko vaestdlle
varsin hyvan palvelujen
saavutettavuuden. Useimpien
palvelujen saavutettavuus paranee
huomattavasti nykyisestd, ja

myds tiheimman palveluverkoston
(Kela) saavutettavuus pysyy ldhes
ennallaan.

¥) Palvelupisteverkon optimointi on laadittu kdyttden 2 tunnin enimmadismatka-ajan rajoitetta.
**) Palvelupisteverkon optimointi on laadittu kdyttden 3 tunnin enimmdismatka-ajan rajoitetta.
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Nykytilaan pohjautuva 228 palvelupistetta

(Nykyiset Kela-, TE- ja asiointipisteet yhdistettyind)

9,53 km
13,2 min

28,0 km
30,8 min

14,0 min
(yhdensuuntainen)

99,47 %

Yli puolet pisteistd pienid (10 000 asukasta),
125 kpl.

9,7 milj. € (optimoitu)

995 henkilda

228 palvelupisteen verkosto edustaa

parasta mahdollista nykyiseen verkostoon
pohjautuvaa palveluverkostoa. Pisteiden
sijoittumista ei ole optimoitu, joten etenkin
harvaan asutuilla seuduilla on katvealueita
pisteiden suuresta lukumddrdsta huolimatta.
Useimpien palvelupisteiden asiointivolyymit
jadvat pieniksi, ja kustannustaso nousee
suuren henkildstomddran takia korkeaksi.
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Vertailukohteena nykyinen palvelupisteverkosto

Valtionhallinnon nykyisessa palveluverkossa on yhteensa yli 700 palvelutuottajien omaa
palvelupistetta ja ldhes 200 yhteista asiointipistetta. Kaikissa pisteissa ei kuitenkaan ole jat-
kuvaa miehitystd, ja aukioloaikojakin on supistettu osassa pisteita.

Nykyisen kokonaisuudessaan lahes tuhannen palvelupisteen verkostosta huolimatta koko
vdestdn saavutettavuus jaa suhteellisen vahaiseksi yksittaisten palvelujen nakdkulmasta.
Jo 90:113 optimoidusti sijoitetulla yhteisella palvelupisteella padstaan keskimaarin parem-
paan saavutettavuuteen yhden luukun tarjoamasta palvelutasosta puhumattakaan.

Valtionhallinnon palvelupisteverkoston asiakaspalvelun tilakustannukset ovat noin 22 milj.
€, ja asiointipisteverkoston tilavuokrista aiheutuu lisdkustannuksia. Palveluverkostossa on
henkilostda asiakaspalvelutehtavissa arviolta 1 100 htv, josta osa kohdistuu mydés muuhun
kuin kayntiasiointiin.

Johtopaatokset

Simuloinnin tulosten perusteella nayttaisi siltd, ettd noin tunnin ajoaikaan fyysisen saa-
vutettavuuden kriteerina on mahdollista paasta kustannustehokkaasti valtionhallinnon
yhteisessa palvelupisteverkostossa. Vaesto on keskittynyt kaupunkikeskusten ja kuntakes-
kusten ympadrille, ja keskittymisen odotetaan jatkuvan kaupungistumisen my&ta 2020-lu-
vulla. Jo varsin suppealla palvelupisteverkostolla paastaan keskittymisen vuoksi valtakun-
nallisesti hyvin kattavasti alle tunnin saavutettavuuteen.

Simuloinnissa havaitaan, etta 50 yhteisella palvelupisteelld 97,4 % koko vaestdsta on tun-
nin saavutettavuuden sisalld. Palvelupisteiden maaran liséaminen vaikuttaa valtakunnal-
lisesti tarkasteltaessa suhteellisen vahan, vaikka merkitys voi olla yksittaiselld paikkakun-
nalla suuri. Lahes kaksinkertaisella palvelupisteiden maaralla (90) paastaan ainoastaan 2
prosenttiyksikkoa parempaan kokonaiskattavuuteen tunnin saavutettavuudessa. Vastaa-
vasti nykyisen palveluverkon pohjalta tarkastellussa 228 palvelupisteen mallissa saavutet-
tavuus jai samalle tasolle 90 pisteen mallin kanssa. Tihedmpi 228 pisteen palveluverkko
tarjosi hyotyja mahdollistamalla tunnin saavutettavuuden rajoissa tata lyhyemmat saavu-
tettavuusajat.

Syrjaisimmilla seuduilla tunnin saavutettavuudesta tullee kuitenkin voida tinkia, silla kdyn-
tiasiointia on syrjaisimmilla seuduilla kaytann6ssa mahdotonta toteuttaa saannéllisin
aukioloajoin toteutettavalla palveluverkolla tehokkaasti. Vaestopohjan pienuuden vuoksi
asiakkaita ei riittdisi edes muutaman tunnin viikoittaiseen toiminta-aikaan. Vaihtoehtoina
nailla alueilla ovat etapalvelu, liikkuvat ajanvaraukseen perustuvat ratkaisut ja/tai pidem-
pien asiointimatkojen hyvaksyminen. Yhtend vaihtoehtona on myos kehittda ja kotoa ka-
sin tapahtuvaa etapalvelua.
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Nykyinen eri palvelutuottajien omiin palvelupisteisiin pohjautuva palveluverkosto ei ylla
yhdenkadan palvelutuottajan kohdalla kattavaan tunnin saavutettavuuteen, ja useiden pal-
velutuottajien osalta tyydytaan haja-asutusalueilla hyvinkin pitkiin saavutettavuusmatkoi-
hin. Haja-asutusalueiden kattavan palveluverkoston toteuttaminen edellyttda paikallista
yhteistyota ja asiakkaiden asiointien keskittamista.

Palveluverkon kehittdmisessa tulee huomioida erityisryhmien tarpeet. Tunnin saavutet-
tavuus on osalle asiakkaista pitka, ja palvelujen saavutettavuus eri liikennemuodoin tulee
varmistaa. Kelalla ja TE-toimistolla on asiakasryhmid, joiden tarpeilla palveluverkkoa voisi
mitoittaa, eli jos verkko tayttaa ndiden ryhmien tarpeet, se tayttaa myos muiden asiakas-
ryhmien tarpeet. Palveluverkon suunnittelussa voisi painottaa ndiden asiakasryhmien
tarpeiden tayttamista ja tarvittaessa esimerkiksi etapalvelua hyédyntden tihentda palvelu-
verkkoa niilla alueilla, joilla ndita asiakasryhmia on paljon tai joilla niiden tarpeiden taytta-
minen sita muutoin edellyttaa. Etapalvelu voitaisiin talléin tuoda esimerkiksi kirjastojen tai
sotepalvelujen yhteyteen. Vastaavasti voitaisiin hyvaksyd, etta syrjaisimmilla seuduilla tun-
nin saavutettavuudesta tingittaisiin, silla naiden alueiden asukkaat ovat muussakin asioin-
nissa tottuneet pitkiin valimatkoihin ja sopeuttaneet eldamansa niihin.

Palveluverkkosuunnittelussa tulee asiakkaiden saavutettavuuden ndakdkulman ohella huo-
mioida viranomaistoiminnan tarpeet ja viranomaistoiminnasta itsestaan johtuvat lasna-
olovelvoitteet. Esimerkiksi poliisin operatiivisen toiminnan tai muiden valvontaviranomais-
ten alueellinen lasndolo perustuu viranomaistehtavien hoitamisen vaatimuksiin. Asiointi
kytkeytyy monelta osin myds ndiden muiden viranomaistehtavien toteuttamiseen. Esimer-
kiksi Poliisi lupahallinto kytkeytyy tiiviisti poliisin muuhun toimintaan, eika ole vapaasti
erotettavissa irrallisena toimintona.

Yhteiseen palvelupisteverkostoon siirtyminen alentaa huomattavasti kustannuksia. Pa-
remman kayttdasteen ja paallekkaisten kustannusten karsimisen myota tilakustannukset
alenevat alle puoleen nykyisestd, ja asiakaspalveluun sitoutuva tydmaara vahenee merkit-
tavasti.
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5 Yhteisen palvelupisteverkon
kustannusten jakomalli

Yhteiseen palveluverkkoon siirtymisen yhtend keskeisena edellytyksend on 16ytaa miele-
kas malli kustannusten jakamiseksi eri toimijoille. Asiointipisteverkon kustannusten jako-
mallin tulisi olla palvelutuottajien nakdkulmasta houkutteleva ja edistda yhteisiin tiloihin
siirtymista. Yhteisiin tiloihin siirtyminen tuottaa kustannussaastoja kayttoasteen paran-
tuessa ja yleiskustannusten jakautuessa useammalle toimijalle. Ndiden kustannussaasto-
jen tulisi ndkya palvelutuottajille. Toisaalta edullinen kdyntiasiointiverkosto ei saa hidastaa
sahkdisen asioinnin ja toimintamallien uudistamisen kehitystyota.

Palvelutuottajia on useita ja palvelupisteita paljon, joten mallin tulisi olla mahdollisim-
man yksinkertainen ja selked. Toimijoiden nakékulmasta kustannusten ennustettavuus on
tarkeda. Lisaksi mahdollisuuksia vaikuttaa kustannusten syntymiseen seka tarvittaessa so-
peuttaa toimintaa ja kustannuksia pidetaan tarkeina tarpeiden eldessa. Toimitilatarpeiden
samoin kuin kdyntiasioinnin tarpeiden arvioidaan muuttuvan kokonaisuutena ldhivuosina
aiempaa nopeammin. Toimijat ovat ndhneet pitkdaikaiset sitoutumiset kiinteistosopimuk-
siin ongelmallisiksi nopeassa ja osin vaikeasti ennakoitavassakin kehityksessa. Tulevaisuu-
den yhteista palveluverkkoa suunniteltaessa tulee huomioida palveluverkoston jousta-
vuus niin kokonaistarpeiden kuin yksittdisten toimijoidenkin ndakdkulmasta.

5.1 Vaihtoehtoisten kustannustenjakoperiaatteiden ja
organisoinnin tarkastelu

Valtionhallinnon toimijoilla on enenevissa maarin kokemuksia eri kokoonpanoilla toteu-

tetuista yhteisista tilaratkaisuista ja tiiviimmillaan niihin liittyvista palvelukonsepteistakin.

Perinteisesti on toimittu samoissa virastokeskuksissa mutta erillisissa tiloissa. Yhd enem-
man on otettu kayttéon myds yhteisia tiloja.
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Kokemusta useiden toimijoiden yhteisesta palvelupisteesta ja palvelumallista on saatu
esimerkiksi Helsingissa sijaitsevasta International House Helsinki ratkaisusta (IHH), johon
on keskitetty laajasti eri viranomaisten maahanmuuttajille suunnattuja asiointipalveluita.
Palvelua IHH:ssa koordinoi Helsingin kaupunki, ja siihen osallistuvat Kelan lisaksi Helsingin
kaupungin maahanmuuttajaneuvonta, Digi- ja vdestotietovirasto, Verohallinto, Uuden-
maan TE-toimisto, Eldketurvakeskus, Helsingin seudun kauppakamari, Maahanmuuttovi-
rasto seka Espoon ja Vantaan kaupungit. Kaynnissa on my0s useita muita yhteisia toimiti-
lahankkeita esimerkiksi Hdmeenlinnassa, Porvoossa, Porissa ja Oulussa. Lisaksi asiointipis-
teiden kautta on saatu laajempaa kokemusta valtionhallinnon palvelutuottajien ja kunta-
sektorin yhteistyosta.

Valtionhallinnon toimijoiden keskindiset yhteiset tilaratkaisut on tehty tapauskohtaisesti,
ja kdytannot vaihtelevat. Tilakustannus on tyypillisesti jaettu varsin suoraviivaisesti kunkin
toimijan tilantarpeen mukaisesti ja tilaan liittyvia yhteisia palveluita on jyvitetty vastaa-
vassa suhteessa. Usein kustannukset on jaettu ja sopimukset tehty suoraan tilanvuokran-
antajan kanssa, eika talloin toimijoiden keskindisia sopimuksia tarvita. Mita tiiviimmin siir-
rytadn yhteiskayttoisiin tiloihin ja palveluihin, sita tarkedmmiksi toimivat periaatteet kus-
tannusten jakautumiselle oikeudenmukaisesti eri toimijoiden kesken muodostuvat.

Asiointipisteissd on kdytdssa pari erilaista tapaa jakaa kustannukset toimijoiden kesken.
Asiointipisteiden kustannukset aiheutuvat seka tila etta asiakaspalvelun toteuttamisen
kustannuksista. Kdytannossa palvelutuottajat ovat toimija- ja pistekohtaisten sopimusten
mukaisesti korvanneet kustannuksia joko kiintedlld kuukausisopimuksella ja/tai asiointien
madraan perustuvalla suoritepohjaisella mallilla. Lisaksi on voitu maksaa erillista tilavuok-
raa silloin, kun pisteeseen on sijoitettu omia resursseja pysyvasti. Sopimusteknisesti asioin-
tipistemalli on koettu raskaaksi, silla yhdelle pisteelle tarvitaan erilliset sopimukset kunkin
palvelutuottajan kanssa. Vastaavasti yhdelld palvelutuottajalla voi olla erilliset pistekoh-
taiset sopimukset kymmenien pisteiden kanssa. Kustannusten jakoperusteista ja oikeasta
suuruudesta on erilaisia ndkemyksia. Kuntien nakdkulmasta yllapitokorvaus etenkin hiljai-
semmissa pisteissa jaad helposti todellisia kustannuksia pienemmaksi. Vastaavasti palvelu-
tuottajien nakokulmasta yksittdisen suoritteen kustannukset voivat asiointipisteessa sel-
vasti ylittad omassa suuren volyymin pisteessa toteutuneet kustannukset.

Kustannusten jakoperusteisiin on syyta kiinnittaa erityista huomiota, jotta yhteiseen pal-
veluverkkoon olisi suuremmassa mittakaavassa sujuvaa siirtya. Toimitiloihin liittyvat in-
vestoinnit ja sopimukset tehdaan pitkakestoisina, joten siirtymavaiheen on oltava pitka ja
myos palvelutuottajien eritahtinen siirtyminen huomioitava sopimusmalleissa.

Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan erilaisia malleja yhteisen palvelupisteverkoston
kustannustenjakoperiaatteiksi. Siirtyminen valtionhallinnon yhteisiin palvelupisteisiin ja
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luopuminen palvelutuottajakohtaisista palvelupisteista ovat kaikkien mallien Iahtékohtina.
Palvelutuottajilla voi kuitenkin olla taydentavia palvelupisteita erityistarpeiden vuoksi.

5.2 Alueellisten keskuskaupunkien kampuspisteiden
kustannustenjaon malleja

Keskuskaupunkeihin on mallin mukaisesti tarkoitus rakentaa kampusmalliset asiointikes-
kukset, joihin valtionhallinnon palvelutuottajien kdyntiasiointipalvelut kootaan kattavasti.
Kampuskeskuksissa palvelutuottajat ovat mukana omin resurssein tai esimerkiksi eta-
palvelun vilitykselld. Asiakkaiden ohjaukseen, digi- ja yleisneuvontaan seka etdpalvelun
tukeen liittyvaa asiakaspalvelua tarjotaan yhteisin resurssein. Palvelutuottajat paattavat
omien resurssiensa sijoittamisesta kampuspisteisiin, eika jokaisessa kampuspisteessa ole
paikan paalla kaikkien palvelutuottajien omia resursseja.

Kampuspisteet toteutetaan yhtenevaa konseptia hyodyntden. Konseptia pilotoidaan so-
veltuvassa kaupunkikeskuksessa ja jalostetaan kokemusten karttuessa toteutettavaksi
muissa kaupunkikeskuksissa. Konseptia muokataan aina alueen lahtokohtien ja asiakasvo-
lyymien mukaisesti. Seuraavassa esitelladn kolme vaihtoehtoista keskuskaupunkien kam-
puspisteiden kustannustenjakomallia.

5.2.1 Vaihtoehto 1 — Keskitetysti rahoitetut kampuspisteet
kasvukeskuksissa

Kampuspisteiden kustannukset voitaisiin kattaa keskitetysti valtionhallinnon yhteisista
menoista. Nain vauhditettaisiin yhteisen palveluverkon tavoitetilan toimeenpanoa ja val-
tettdisiin monimutkaiset useiden toimijoiden valiset sopimukset. Yksittdisen palvelutuot-
tajan ei tarvitsisi osallistua kampuspisteen tila- ja yleiskustannusten kattamiseen. Palve-
lutuottajat vastaisivat ainoastaan omien resurssiensa henkilokustannuksista seka tarpeen
mukaan mahdollisten laajempien taustatilojen kustannuksista.

Tilaan liittyvien palvelujen ja teknisen perusinfran kustannusten ohella asiakkaiden digi- ja
yleisneuvonta seka etdpalvelun tuki sisaltyisivat mallissa yhteisesti katettaviin yleiskustan-
nuksiin.

Mallin vahvuuksina ovat yksinkertaisuus ja houkuttelevuus palvelutuottajien nakokul-

masta. Mallissa valtytdaan monimutkaisilta kustannusten jyvityksiltd, ja yksinkertaisuudes-
saan se myos sopeutuu hyvin muutoksiin.
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Heikkoutena on toiminnallisten tarpeiden ja kustannusten tasapainottaminen. Palvelu-
tuottajilla on erilaisia tilatarpeisiin liittyvia toiminnallisia tarpeita, jotka aiheuttavat lisakus-
tannuksia. Normaalisti palvelutuottaja arvioi tarvetta suhteessa sen aiheuttamiin kustan-
nuksiin. Mikali kustannuksia ei synny, palvelutuottajille ovat riskeina erilaisten vaatimus-
ten lisadantyminen ja kustannusten kasvu. Lisaksi eri palvelutuottajien ehka ristiriitaisiakin
tarpeita on sovitettava toisiinsa. Ulkopuolisen toimijan on hyvin vaikea arvioida jonkin
erityistarpeen kriittisyytta. Jonkun on otettava vastuu kokonaisuudesta ja tarpeiden yh-
teensovittamisesta.

Keskitetysti rahoitetun mallin yhtena toteutusvaihtoehtona on se, etta jokin valtakunnalli-
nen toimija ottaisi kokonaisvastuun kampuspisteista. Tama toimija vastaisi kampuspistei-
den yhdenmukaisesta asiakaskokemuksesta seka eri palvelutuottajien asiakaspalvelutar-
peiden vaatimusten huomioimisesta ja yhteensovittamisesta. Toimija vastaisi mys pistei-
den kustannuksista niin kdaynnistamis kuin yllapitovaiheessakin.

5.2.2 Vaihtoehto 2 — Kampuspisteiden kustannusten jakaminen suoraan
palvelutuottajien kesken

Pistekohtainen kustannusten jakaminen suoraan kampuspisteen toimijoiden kesken.
Kampuspisteiden tila ja yleiskustannukset seka digi- ja yleisneuvonnan ja etdpalvelun tuen
kustannukset jyvitetdan arvioidun tilatarpeen perusteella kullekin kampuspisteessa toimi-
valle palvelutuottajalle. Kdytanndssa tama poikkeaa nykyisista kdytanndista vain siing, etta
palvelutuottajan ndkokulmasta vuokra sisaltaa tilan ohella edelld mainittujen yhteisten
neuvontapalvelujen kustannuksia. Asiakaspalvelu ja back office -tilojen tarve ja kustan-
nukset arvioitaisiin erikseen. Vastaavilla periaatteilla on toteutettu erilaajuisia olemassa
olevia toimijoiden yhteisia tilaratkaisuja. Palvelutuottajat vastaavat omien resurssiensa
kustannuksista.

Edelld mainitun lisdksi huomioidaan yleisen asiakasneuvonnan kustannusten kohdentu-
minen my6s muille kuin pisteissa toimiville palvelutuottajille. Asiakkaiden digi ja yleisneu-
vonnan seka etdapalvelun tuen kustannukset kohdennetaan asiointipistemallin mukaisesti
suoritepohjaisesti myos niille palvelutuottajille, jotka eivat ole fyysisesti mukana pisteessa.
Kaytannossa palvelutuottaja siis maksaa omiin palveluihinsa kohdistuvasta asiakaspalve-
lusta suoritepohjaisesti.

Mallin vahvuutena on, ettei uusia toimijoita tai kaytanteita tarvita, vaan kampusmalleissa

voidaan edetd nykyisin sopimuskdytanndin. Toimijat myds vastaavat ensisijaisesti omien
erityistarpeidensa kustannuksista, ja ndin hyddyntaja—kustantaja-ketju on selkea.
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Heikkoutena on useiden erilaisten pistekohtaisten sopimuskokonaisuuksien syntyminen.
Kokemuksen perusteella sopimusneuvotteluista tulee pitkia ja raskaita. Kdytannossa tar-
vitaan minimissaan pistekohtaista veturitoimijaa, joka etenkin kdynnistdmisvaiheessa vas-
taa kdytannon jarjestelyjen toteuttamisesta ja sovittaa eri toimijoiden tarpeita keskenaan.
Kampuspisteisiin liittyminen tai niista irtautuminen voi liséksi olla kokonaisuutena haas-
tava prosessi, kun useiden sopimusten kokonaisuutta joudutaan muuttamaan.

5.2.3 Vaihtoehto 3 — Kaikki palvelutuottajat osallisina kampuspisteissa

Yhtena vaihtoehtona on kampuspisteiden kustannusten jyvittaminen suoraan palvelu-
tuottajille. Kaytannossa kaikki palvelutuottajat olisivat talldin mukana kampuspisteissa.
Asiakaspalvelutilakustannukset, yleiskustannukset seka asiakkaiden digi- ja yleisneuvon-
nan ja etapalvelun tuen kustannukset jyvitettaisiin valtionhallinnon palvelutuottajille
suhteessa kdyntiasiointiasiointimaadriin ja niiden edellyttdmaan tilatarpeeseen siita riip-
pumatta, onko niilld omia resursseja palvelupisteessa. Liséksi palvelutuottajat vastaisivat
omien resurssiensa kustannuksista.

Mallin vahvuutena on sen mahdollistama nopea eteneminen kohti yhteisen palveluver-
kon tavoitetilaa. Palvelutuottajien on kannattavaa siirtya kampuspisteisiin, silla niiden kus-
tannukset tulevat joka tapauksessa katettaviksi. Kustannusten sitominen kdyntiasioinnin
lukumaariin kannustaa kehittamaan sahkoista asiointia ja toimintamalleja tarpeettoman
kdyntiasioinnin vahentamiseksi.

Heikkoutena on oikeudenmukaisten periaatteiden 16ytaminen kayntiasiointiperusteiseen
kohdentamiseen. Malli I1ahtee pakotteiden kautta ohjaamaan toimijoita yhteistyohon posi-
tiivisten kannusteiden asemesta, mika ei ole omiaan tukemaan tavoitetilan toteutumista.

5.3 Harvaan asuttujen seutujen asiointipisteiden
kustannustenjaon malleja

Keskuskaupunkien kampuspisteiden lisdksi tarvitaan tdydentavia palvelupisteita turvaa-
maan kdyntiasioinnin valtakunnallisesti kattava saavutettavuus. Harvaan asuttua maaseu-
tua on 68 % Suomen pinta-alasta, mutta sielld asuu alle 10 % vaestosta.

Lahtokohtana on valtionhallinnon palvelutuottajien yhteinen palvelupisteverkko, jossa
keskeiset valtionhallinnon palvelut ovat saatavilla kaikista asiointipisteista. Palvelua anne-
taan etapalveluna, palvelutuottajien omin resurssein tai asiakaspalvelun ammattilaisten
toimesta kuten nykyisissa asiointipisteissa. Valtionhallinnon palvelutuottajat sijoittavat
omia resurssejaan asiointipisteisiin harkintansa mukaisesti.
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Harvaan asutuilla alueilla asiointipisteverkko toteutetaan asiakastarveldhtdisesti yhdessa
paikallisten palvelutarjoajien kanssa riittavan asiointipistekohtaisen asiointivolyymin var-
mistamiseksi. Seuraavassa esitetdan nelja vaihtoehtoa harvaan asuttujen seutujen kustan-
nustenjakomalleiksi.

5.3.1 Vaihtoehto 1 — Monituottajamalliin perustuva valtakunnallisesti
madritelty palvelupisteverkosto

Mallissa tdydentdvien asiointipisteiden sijoittuminen maaritetaan valtakunnallisen opti-
moinnin ja alueellisen yhteistyon tuloksena hyddyntaen mahdollisuuksien mukaan ole-
massa olevia asiakaspalvelutiloja. Asiointipisteiden tilajarjestelyt ja yleisasiakaspalvelut
tuotetaan monituottajamallilla, jossa asiointipistekohtaisesti valitaan soveltuvin palvelu-
tuottaja. Vastuu yksittdisen asiointipisteen yllapidosta voi olla valtionhallinnon toimijalla,
nykyisen asiointipistemallin mukaisesti kunnallisella toimijalla tai mahdollisuuksien mu-
kaan muullakin soveltuvalla toimijalla.

Taydentavat asiointipisteet perustuvat nykyiseen asiointipistekonseptiin, ja jokaisen viran-
omaisen palveluja koskevaa digi- ja yleisneuvontaa seka etdpalvelua on saatavilla.

Asiakkaiden yleisneuvonta seka digi- ja etdpalvelun tuki jaetaan nykyisen asiointipistemal-
lin mukaisesti suoritepohjaisesti palvelutuottajille yhtenaisen valtakunnallisen kustannus-
mallin mukaisesti. Sijoitettaessa omia resursseja pisteeseen kustannukset jyvitetaan arvi-
oidun tilatarpeen (asiakaspalvelun ja back officen) perusteella kullekin pisteessa toimivalle
palvelutuottajalle.

Valtakunnallisessa kustannusmallissa asiakaspalvelun arvioitu kokonaiskustannus jyvi-
tetaan palveluvolyymien ja panostuksen perusteella palvelutyypeittdin palvelutuottaja
ja palvelukohtaiseksi yksikkokustannukseksi, jonka pohjalta maaritetaan laskennallinen
korvaus palvelutuottajan puolesta tarjotusta palvelusta. Kustannusperusteiden maaritta-
misessa hyddynnetdan asiointipistemallissa kdytettavia hinnoitteluperusteita, joita tar-
kistetaan tarvittavin osin. Eri palvelutyypeille (asiakirjan vastaanotolle ja vireillepanolle,
etdpalvelulle, neuvonnalle ja verkkoasioinnin opastukselle) maaritetadn palvelukohtaiset
kustannusperusteet. Kustannuksen maarittyminen tarkistetaan vuosittain, ja yksikkokus-
tannusperuste on voimassa seuraavan vuoden.

Asiakkaiden yleisneuvonnan seka digi- ja etdpalvelun tuen palvelutuottajakohtaisten
kustannusten arvioidaan jaavan varsin pieniksi. Nykyisen asiointipistemallin yksikkésuori-
tekorvaukset vaihtelevat yhdesta kolmeen euroon suoritetta kohti palvelusta ja palvelu-
tyypista riippuen. Tulevaisuuden kdyntiasioinnin volyymeilla harvaan asuttujen seutu-
jen palvelupisteisiin kohdistuu kokonaisuudessaan arviolta 0,4-0,8 miljoonan asioinnin
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vuotuinen volyymi palvelupisteverkoston laajuudesta riippuen. Vaikka naista asioinneista
valtaosa hoidettaisiin yhteisin resurssein, yksittaiselle palvelutuottajalle jyvitetty vuosikus-
tannus jaisi varsin pieneksi, kun otetaan huomioon, etta kokonaisasiointi jakautuu ldhes
viidentoista palvelutuottajan kesken. Vastaavasti palvelutuottaja saastda omien resurs-
siensa kustannukset naiden suoritteiden osalta.

Asiointivolyymien seuranta perustuu asiointipisteissa kdytossa olevan ASTl-jarjestelman
kirjauksiin toteutuneista asioinneista. Jarjestelmaa kehitetadn tukemaan kustannustenja-
komallin toteuttamista. Jarjestelman sisdltdmien kirjausten kautta ndhdaan yksittaisen pal-
velupisteen toteutuneet asioinnit seka niiden tyypit ja jakautuminen eri palvelutuottajien
palveluihin. Vastaavasti kunkin palvelutuottajan osalta nahdaan valtakunnallisesti toteutu-
neet asioinnit ja niiden jakautuminen palvelutyyppeihin (asiakirjan vastaanottoon ja vireil-
lepanoon, etdpalveluun, neuvontaan ja verkkoasioinnin opastukseen).

Sopimus- ja laskutuskdytantojen yksinkertaistamiseksi laaditaan paikallisen toimijan, tyy-
pillisesti asiointipalvelun tarjoavan kunnan, kanssa yksi kaikki valtionhallinnon asiointi-
palvelut kattava sopimus. Paikallinen toimija saa korvauksen esimerkiksi suoraan valtiova-
rainministeriolta ASTl-jarjestelman asiointikirjausten ja kunkin kirjauksen kustannuskor-
vausperusteen pohjalta. Valtiovarainministerio vastaavasti jakaa kustannukset valtakun-
nallisesti palvelutuottajille, mika poikkeaa nykyisesta asiointipistemallin pistekohtaisesta
mallista.

5.3.2 Vaihtoehto 2 — Kuntasopimuksiin perustuva, valtakunnallisesti
madritelty palvelupisteverkosto

Taydentavien asiointipisteiden sijoittelu madritetddan optimoinnin ja kuntien kanssa tehta-
van yhteistyon tuloksena. Valtakunnallisesti kattavan palveluverkoston varmistamiseksi ja
etenemisen nopeuttamiseksi tehdaan esimerkiksi 70 kunnan kanssa palvelupisteen ylla-
pidosta sopimus, joka sisdltaa digi- ja yleisneuvonnan seka etapalvelun valtakunnallisesti
yhdenmukaisen konseptin mukaisesti. Pisteiden tarkka sijoittelu madritetdan yhteistydssa
sopimuskumppanin kanssa.

Taydentdvat asiointipisteet perustuvat nykyiseen asiointipistekonseptiin, ja jokaisen viran-
omaisen palveluja koskevaa digi- ja yleisneuvontaa seka etdpalvelua on saatavilla. Korvaus
maksetaan keskitetysti kuten Vaihtoehdossa 1.

Valtionhallinnon palvelutuottajien sijoittaessa omia resursseja pisteeseen kustannukset

jyvitetdan arvioidun tilatarpeen (asiakaspalvelun ja back officen) perusteella kullekin pis-
teessa toimivalle palvelutuottajalle.
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5.3.3 Vaihtoehto 3 - Valtion asiakaspalvelutoiminnon valtakunnallisesti
jarjestama palvelupisteverkosto

Taydentavien asiointipisteiden organisoinnista, kehittdmisesta ja yllapidosta ottaa val-
takunnallisesti vastuun valtionhallinnon toimija. Toimija suunnittelee valtakunnallisesti
tarvittavan palvelupisteverkoston seka niiden resursoinnin kattamaan kansalaisten kayn-
tiasiointitarpeisiin vastaamisen. Tadydentavat asiointipisteet perustuvat toiminnallisesti ny-
kyiseen asiointipistekonseptiin, ja jokaisen viranomaisen palveluja koskevaa digi- ja yleis-
neuvontaa seka etdpalvelua on saatavilla. Valtakunnallinen toimija nykyisesta asiointipiste-
konseptista poiketen vastaa myds pisteiden resursoinnista seka tilaratkaisuista.

Valtakunnallinen toimija vastaa mallissa asiointipisteiden yhdenmukaisesta asiakaskoke-
muksesta seka eri palvelujen ja asiakasryhmien vaatimusten huomioimisesta seka yhteen-
sovittamisesta. Keskitetty toimintamallin omistajuus mahdollistaa palvelumallien jatkuvan
kehittamisen. Toimija vastaisi pisteiden kustannuksista niin kdynnistamis kuin yllapitovai-
heessakin. Paikallisia sopimuksia tarvitaan kuntien kanssa ainoastaan niiden sijoittaessa
omia palvelujaan asiointipisteeseen. Valtionhallinnon palvelutuottajien kanssa ei laadita
erillisia sopimuksia vaan asiakaspalvelun kustannukset katetaan valtion yhteisistd me-
noista. Palvelutuottajan sijoittaessa konseptin mukaista laajemmin pysyvasti omia resurs-
seja pisteeseen laaditaan arvioidun lisatilantarpeen osalta erillinen sopimus sen (asiakas-
palvelun ja back officen) kustannuksista.

Vaihtoehtona kustannusten kattamisesta kokonaisuudessaan yhteisista menoista voidaan
asiointikustannukset jakaa suoriteperusteisesti valtionhallinnon palvelutuottajille kuten
esitettiin edelld vaihtoehdossa 1. Tama kuitenkin monimutkaistaa kustannusseurantaa ja
edellyttda valtakunnallisia sopimuksia palvelutuottajien kanssa.

5.3.4 Vaihtoehto 4 — Palvelutuottajakohtaiseen paatoksentekoon perustuva
palvelupisteverkosto

Harvaan asuttujen seutujen asiointipisteverkosto muodostetaan palvelutuottajalahtoi-
sesti, kuitenkin yhdistaden eri palvelutuottajien palvelupisteet. Muodostuvan yhdistetyn
palveluverkon saavutettavuuden tulisi tayttaa kaikkien palvelutuottajien vaatimukset.
Muodostuva palveluverkosto olisi siten nykyisen kaltainen palveluverkosto, jossa eri palve-
lutuottajien lahekkaiset palvelupisteet yhdistettaisiin toisiinsa.

Tavoitteena on muodostaa ja mitoittaa palveluverkosto kdyntiasioinnin kannalta kriittisia
palveluja tarjoavien tuottajien verkoston ympdrille. Esimerkiksi Kelan palveluverkosto voisi
toimia osaltaan yhtena mitoittavana runkona. Mikali verkosto riittaa kattamaan Kelan asia-
kaskunnan tarpeet, se pystyy todennakoisesti kattamaan paaosin muidenkin palvelutuot-
tajien asiakkaiden tarpeet.
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Mallissa kukin palvelutuottaja arvioi omista lahtokohdistaan, mihin asiointipisteisiin osal-
listuu. Kustannukset jaetaan tilatarpeen mukaisesti mukana olevien toimijoiden kesken.
Asiointipisteiden kanssa laaditaan nykyisen kaltaiset sopimukset.

5.4 Yhteenveto ja johtopdatokset kustannusten jakomallin
muodostamiseksi

Tavoitetilan mukaisiin yhteisiin asiointikeskuksiin siirtyminen tarkoittaa nykyista laajem-
paa yhteisten palvelujen toteuttamista palvelupisteissa. Asiakkaiden digi- ja yleisneuvon-
nan seka etdpalvelun tuen merkitys kasvaa. Tama vaikeuttaa perinteisten tilakustannuksiin
(tilantarpeeseen) pohjautuvien kustannustenjakomallien hyddyntamista.

Asiointipisteiden kaynnistysvaiheen konseptisuunnittelu mutkistuu, kun saman tilan on
taytettava useiden palvelutuottajien tarpeet ja toteutettava niiden erityisvaatimukset.
Esitettdvat mallit vaativat toimiakseen valtakunnallisen toimijan, jolla olisi kokonaisvastuu
valtakunnallisen palveluverkon ja kokonaiskonseptin asiakaslahtdisesta kehittamisesta.
Palvelupisteiden yllapito edellyttaa asiointipistekohtaista tarkastelua ja johtamista, joka
olisi valtakunnallisen toimijan vastuulla. Uutta mallia rakennettaessa tulee huomioida val-
takunnallinen yhtendisyys mutta tunnistaa myds alueelliset erot. Valtakunnallisen toimijan
avulla kokonaisuudella olisi mallista riippumatta koordinoija, joka kokoaisi palveluntuotta-
jat yhteen, jakaisi kokemuksia ja edistdisi kehitysty6ta yhtendisen julkisen hallinnon palve-
luverkon takaamiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi.

Kustannusten jakamiseen ja jyvittdmiseen on useita vaihtoehtoja, joilla kaikilla on hyvid ja
huonoja puolia. Yhteisen asiointipisteverkoston keskeisena tavoitteena on pystya tarjoa-
maan asiakkaille nykyista parempaa kokonaispalvelua ja varmistaa valtakunnallisesti pal-
velujen kattava saavutettavuus. Nykyista parempi kokonaispalvelu ohjaa valtionhallinnon
palvelutuottajia kohti tiiviimpaa yhteistyota. Samalla yhteisen useampaa palvelutuottajaa
koskevan yleis- ja digineuvonnan tarpeen voidaan arvioida kasvavan.

Mita tiiviimmin eri valtionhallinnon palvelutuottajien palvelut integroituvat toisiinsa asiak-
kaiden palvelukohtaamisissa, sitda vahvemmin ja laajemmin ne puoltavat kdyntiasioinnin
kustannusten kattamista tavalla tai toisella yhteisistd menoista. Ainoastaan palvelutuotta-
jien omien henkildresurssien kustannukset jaisivat yhteisten kustannusten ulkopuolelle.
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6 (Case-tarkastelu vaikutusten
arvioimiseksi

Palveluverkoston kriteerien ja kustannustenjakomallin tarkentamiseksi laadittiin tarkempi
selvitys kahden maakunnan osalta nykytilasta, arvioidusta kehityksesta seka tavoitetilaan
siirtymisen vaikutuksista. Tarkasteluun valitut maakunnat olivat Pohjois-Karjala ja Pir-
kanmaa. Maakuntakohtaista tarkastelua hyédynnettiin keskusteluissa palvelutuottajien
kanssa konkretian saamiseksi palveluverkoston kehittdmiseen ja sen vaihtoehtoihin. Palve-
lutuottajilta kerattiin tietoa nykyisesta palvelupisteverkosta.

Valittujen maakuntien tarkastelun pohjalta laadittiin valtakunnalliset simuloinnit, joita on
tarkasteltu edella erikseen. Seuraavissa kappaleissa esitetaan tiivistetysti valittujen maa-
kuntien tarkastelun keskeiset tiedot ja havainnot.

6.1 Pohjois-Karjalan palvelupisteverkoston kustannus- ja
saavutettavuustarkastelu

Pohjois-Karjala on suhteellisen harvaan asuttu ja maantieteellisesti laaja maakunta. Joen-
suu muodostaa keskeisen kaupunkikeskuksen, jonka ymparille vaesto on keskittynyt ja
keskittyy yha enenevdssd madrin. Sen sijaan maakunnan reuna-alueilla vdesto vahenee.
Maakunnan sisalla véestorakenteen ja muuttoliikkeen erot ovat suuret. Alueen sisdisesta
keskittymisesta huolimatta yli puolet (56 %) vdestosta asuu edelleen maaseudulla.

Pohjois-Karjalan vaestorakenteessa korostuvat suurten ikdluokkien ja seniorivaeston
korkea vaestdosuus ja vastaavasti nuorempien ikdluokkien ja erityisesti 1970-luvulla ja
2000-luvulla syntyneiden suhteellisen vdhdinen lukumaara. Maahanmuuton ansiosta Poh-
jois-Karjala on ollut muuttovoittomaakunta. Pidemmalla aikajaksolla véeston arvioidaan
kuitenkin vahenevan nykyisesta.
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Pohjois-Karjalan vaestdkeskittymat ja vakiluvun muutos v. 2019-2030
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Kuva 6: Pohjois-Karjalan vaestokehitys vuosina 2019-2030.

Kuntakohtaisesta vaestokehityksen ennusteesta nakee hyvin, miten voimakkaasti Poh-
jois-Karjalan vaesto keskittyy keskuskaupunkina toimivaan Joensuuhun. Ainoastaan Jo-
ensuun ja Kontionlahden vdaestdémaaran ennustetaan kasvavan vuoteen 2030 mennessa.
Koko maakunnan vdeston ennustetaan laskevan nykyisesta lahes 5 % vuoteen 2030 men-

nessa.
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Taulukko 14. Pohjois-Karjalan ennustettu vaestokehitys vuosina 2019-2030 kunnittain.

llomantsi 4848 3808 -21,5%
Joensuu 76 868 79092 29%
Juuka 4609 3724 -19,2%
Kitee 10181 8643 -151%
Kontiolahti 14924 14977 0,4 %
Lieksa 10856 8916 -179%
Liperi 12078 11355 -6,0%
Nurmes *) 7527 6502 -13,6 %
Outokumpu 6700 5752 -141%
Polvijarvi 4237 3663 -135%
Raakkyla 2129 1765 -171%
Tohmajérvi 4405 3800 -13,7%
Valtimo *) 2100 1740 -171%
Yhteensd 161462 153737 -4,78%

*) Nurmes ja Valtimo yhdistyneet vuoden 2020 alussa

6.1.1 Pohjois-Karjalan nykyinen asiointipisteverkosto

Vuonna 2019 Pohjois-Karjalassa asui 161 462 ihmist, ja valtionhallinnon kdyntiasiointeja
oli yhteensa arviolta 130 000. Keskimaadrin valtionhallinnon palvelujen kdyntiasioinnin
edestakaisiin matkoihin kului kultakin Pohjois-Karjalan asukkaalta vuoden aikana yhteensa
33,3 minuuttia, kun huomioidaan eri palvelutuottajien painotetut asiointivolyymit.

Pohjois-Karjalassa sijaitsee talla hetkella 35 valtionhallinnon palvelutuottajan omaa palve-
lupistetta ja 8 asiointipistettd. Naista 10 on pdivittdin auki tayden virastoajan. 15 pistetta
on auki osin rajoitetuin aukioloajoin ja 8 pistetta ainoastaan kahtena pdivana viikossa tai
harvemmin.

Toimipistetiedot ovat vuoden vaihteen 2019-2020 tietoja. Toimipisteiden tietojen osalta on
huomioitava, etta palvelupisteverkosto aukioloaikoineen elda jatkuvasti ja etenkin pienem-
pien pisteiden aukioloajat sopeutetaan vallitsevaan tilanteeseen lyhyelldkin aikavalilla.

Palvelupisteverkoston kattavuus ja saavutettavuus ovat varsin hyvat. Reuna-alueilla asioin-
timatkat voivat kuitenkin kasvaa huomattavan pitkiksi. Lisaksi julkisen liikenteen varassa
asioivien asiointiajat haja-asutusalueilla muodostuvat pitkiksi, ja palveluverkon kattavuu-
dessa on katvealueita. Lisaksi on huomattava, ettd useiden valtionhallinnon palvelutuot-
tajien asiointipisteet sijaitsevat ainoastaan Joensuussa, eika esimerkiksi Maahanmuutto-
virastolla ole ainuttakaan palvelupistetta Pohjois-Karjalassa. Valtionhallinnon toimijoiden
lasndolo alueella on vuosien saatossa vahentynyt, ja palveluverkon voidaan arvioida osin
rapautuneen. Yhteiset asiointipisteet tarjoavat tukea asiakkaiden asiointiin ja osin paikkaa-
vat valtionhallinnon omien palvelupisteiden vahentymista.
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Kuva 7: Valtionhallinnon nykyinen asiointipisteverkosto Pohjois-Karjalassa.
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Seuraavassa taulukossa on esitetty kunkin palvelutuottajan alueellista saavutettavuutta
nykytilassa. Saavutettavuus on laskettu vaestopisteista (1 km x 1 km) keskiarvomatka-ai-
koina lahimpaéan palvelupisteeseen, joista on laskettu vdestolla painotetut keskiarvot saa-
vutettavuudelle kunnittain. Mukana tarkastelussa ovat ainoastaan Pohjois-Karjalan asioin-
tipisteet, ja oletuksena on asiointi maakunnan sisalla. Etenkin maakunnan reuna-alueilla
Iahin asiointipiste voi todellisuudessa olla muun maakunnan alueella, eikd saavutettavuus
talta osin kuvaa taysin todellista tilannetta. Kelan osalta tarkastelussa ei ole huomioitu
Kiteen, Kesdlahden, llomantsin ja Juuan asiointipisteissa sijaitsevia etdpalvelupisteitd, nai-
den osalta tiedot nakyvat asiointipisteiden yhteydessa.

Taulukko 15. Pohjois-Karjalan nykyisten asiakaspalvelupisteiden saavutettavuus.

g g 2

£ s g B
g s £ E 2 g
E 2 . -~ = =2 5 =z 3% % s 5
= & 5 =& g £ £ & 2 S E £ =z
llomantsi 57 56 56 57 57 57 57 60 5757 o
Joensuu [T P P A | R R I R
Juuka 61 40 40 61 36 61 61 4 40 40 63 40 | 1B
Kitee 59 14 14 59 59 59 59 62 14 59 58 14 |10
Kontiolahti % 6 17 16 16 16 16 19 18 16 17 16 25

Outokumpu ooy 3% oy BEN v v oy BN v 3 e 36
Lieksa noimom. ol o2l a2 #“2 [0

Liperi 22 22 23 22 20 22 22 22 22 22 23 21 18
Nurmes o8 9 9 s 70 88 8 9 9 9 0 9 3%
Polvijarvi 45 44 45 45 34 45 45 45 35 45 45 34 49
Rédkkyla 58 43 43 58 58 58 58 61 43 58 58 43 42
Tohmajarvi 45 26 26 45 45 45 45 43 26 45 44 26 26

Valtimo 9% #2249 20 9% % 4 4 W % ¥ &

Pohjois-Karjalassa valtionhallinnon palvelutuottajien asiakaspalvelutilojen yhteenlaskettu
pinta-ala on noin 3 100 m Kaiken kaikkiaan Pohjois-Karjalan alueella on valtionhallinnon
toimitiloja lihes 60 000 m? kun huomioidaan kaikki tilat. Asiakaspalvelun tilat muodosta-
vat siten vain hyvin pienen osuuden kokonaisuudesta. Asiakaspalvelutilojen osalta keski-
maardinen nelidvuokra on noin 14 €/ kk ja kokonaiskustannus vuositasolla noin 0,5 milj.
€. Valtionhallinnon asiointipisteiden asiakaspalvelutehtavissa tyskentelee yhteensa noin
90 henkil6a. Kaiken kaikkiaan valtionhallinnon henkil6stda on Pohjois-Karjalassa yhteensa

noin 1 350 henkilotydvuoden verran.
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Asiointivolyymiin nahden seka asiakaspalvelutiloja etta asiakaspalvelutehtavissa tydsken-
televaa henkilostda on paljon. Tama johtuu palvelupisteverkoston paallekkaisyyksista.
Asiakaspalveluhenkildston nykyisen tydpanoksen todellista kohdentumista ei kuitenkaan
pystyta tarkasti maarittelemaan, silla tyo jakautuu tyypillisesti kdyntiasiointiin liittyvien
tehtavien ohella asiakaspalveluun muissa palvelukanavissa sekd muihin tyotehtaviin.
Simuloinneissa kaytettyjen laskentamallien perusteella (esitelty kappaleessa 4.) yhdiste-
tyssa palveluverkostossa riittaisi esitettyyn nykytilaan nahden noin kolmannes nykyisista
asiakaspalvelun henkildresursseista ja tilantarve yhteisissa tiloissa jaisi viidennekseen ny-
kyisesta.

6.1.2 Tavoitetilan mukaisen yhteisen palvelupisteverkoston tarkastelu

Pohjois-Karjalan vdaeston asioinnit ovat keskittyneet alueellisiin keskuksiin. Nykyiset val-
tionhallinnon palvelupisteet sijaitsevat varsin hyvin naissa asiointikeskuksissa, ja myas lii-
kenneverkosto tukee ndiden keskusten saavutettavuutta.

Valtionhallinnon yhteisen palvelupisteverkoston vaikutusten arvioimiseksi laadittiin simu-
laatio, jossa maakunnan alueelle sijoitettiin vaestdn ja sen sijoittumisen perusteella yksi
kampusmallinen asiointikeskus ja kolme sita tdydentavaa asiointipistetta. Asiointipisteiden
lukumaara pidettiin tarkoituksellisesti pienend, jotta vaikutukset palvelujen saavutetta-
vuuteen nahtaisiin paremmin. Pohjois-Karjalan pitkista etdisyyksista johtuen tiedostettiin,
ettd kattavan palveluverkoston toteuttamisesta ainoastaan neljalla asiointipisteelld tulee
haastavaa. Erikseen on mainittava, etta esitetty palvelupisteverkosto on laadittu puhtaasti
simulointia varten, eika sita ole sellaisenaan tarkoitettu toteutettavaksi.

Simuloinnissa pisteet sijoitettiin matemaattisen mallinnuksen pohjalta karttapisteisiin,

joilla saavutettiin paras keskimaardinen saavutettavuus koko Pohjois-Karjalan alueella va-
eston sijoittuminen ja lilkkenneyhteydet huomioon ottaen.
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Kuva 8: Pohjois-Karjalan matemaattisesti optimoitu palvelupisteverkosto.

Optimoinnin tuloksena palvelupisteet sijoittuivat Joensuuhun (kampusmallinen asiointi-
keskus), Kiteelle, Nurmekseen ja Lieksaan. Kunkin pisteen osalta laskettiin vdeston kohdis-
tuminen niihin alueen vaestopohja ja sen alueellinen sijoittuminen seka pisteen saavutet-
tavuus huomioon ottaen. Joensuun pisteeseen kohdistui valtaosa koko alueen vaestépoh-
jasta, yhteensa 116 000 ihmista.
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Muihin pisteisiin kohdistui vain noin kymmenesosa Joensuun vdestdpohjasta (Kiteelle

16 000, Nurmekseen 14 000 ja Lieksaan 13 000 asukasta). Asiointivolyymien nakokulmasta
nama tdydentavat pisteet jadvat pieniksi, ja niiden mielekas yllapito edellyttaa yhteistyota
kuntasektorin tai muiden soveltuvien palvelutuottajien kanssa riittavan asiointimadran ai-
kaansaamiseksi.

Palvelupisteiden saavutettavuus on neljalla asiointipisteella yllattdvankin hyva, nykyista
palvelupisteverkostoa parempi. Valtionhallinnon palvelujen kadyntiasioinnin edestakai-

siin matkoihin olisi kulunut vuonna 2019 keskimaarin 28,8 minuuttia eri palvelutuottajien
painotetut asiointivolyymit huomioon ottaen, kun nykyisessa palveluverkossa vastaava
aika on 33,3 minuuttia. Vastaavasti vuonna 2030 asiointiin kuluisi neljan pisteen mallissa
enda 18,9 minuuttia vdeston keskittymisesta ja asiointitarpeen vahenemisesta johtuen.

On kuitenkin huomattava, etta reuna-alueilla saavutettavuudessa on seka nykytilassa etta
simuloidussa neljan pisteen mallissa merkittavia puutteita. Reuna-alueille tulisi miettia tay-
dentdvid, esimerkiksi liikkuvia palveluratkaisuja saavutettavuuden mahdollistamiseksi.

Alla olevassa taulukossa on kuvattu optimoidulla 4 pisteen mallilla saavutettavia keski-

maardisia saavutettavuusaikoja kuntatasolla. Kaikkien kuntien osalta padstaan keskimaarin
alle tunnin saavutettavuusaikaan, mita voidaan pitaa kohtuullisena.

Taulukko 16. Keskimdardinen kuntakohtainen saavutettavuus (4 pisteen malli).

.
llomantsi 56
Joensuu 12
Juuka 33
Kitee 15
Kontiolahti 16
Outokumpu 34
Liperi 19
Polvijarvi 4
Raakkyla ]
Tohmajdrvi 26
Valtimo 16
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Yhteenveto havainnoista

Siirtyminen neljaan yhteiseen palvelupisteeseen ei vaikuta merkittavasti kansalaisten pal-
velujen saavutettavuuteen Pohjois-Karjalassa mutta parantaisi valtionhallinnon palvelu-
jen kokonaissaatavuutta. Optimoidut pisteet sijoittuvat kaytanndssa samoihin paikkoihin,
joissa tallakin hetkella on palvelutuottajien omia pisteita.

Pitkista etdisyyksista johtuen harvaan asuttujen alueiden palvelujen saavutettavuus on
haaste kuten tallakin hetkella. Palvelujen saavutettavuus on neljan palvelupisteen mallissa
varsin hyva ja etenkin tulevilla kdyntiasiointivolyymeilla arvioituna hyvinkin kohtuullinen.
Neljan palvelupisteen mallissa muodostuisi yksi selva keskuspiste Joensuuhun ja kolme
pienta pistettd. Pienten palvelupisteiden asiointivolyymit jaavat valtionhallinnon palvelu-
jen osalta pieniksi.

Simuloinnin mukaisessa yhdistetyssa palveluverkostossa riittdisi nykytilaan nahden noin
kolmannes asiakaspalvelun henkildresursseista ja tilantarve yhteisissa tiloissa jaisi viiden-
nekseen nykyisestd. Yhdistaminen tukisi etenkin tilaratkaisujen sopeuttamista vastaamaan
paremmin vuoden 2030 nykyista alhaisempia asiointimaaria.

6.2 Pirkanmaan palvelupisteverkoston kustannus- ja
saavutettavuustarkastelu

Pirkanmaa muodostuu vahvasta keskuskaupungista Tampereesta ja maakunnan kaupun-
keihin vahvasti kytkeytyvista maaseutumaisista kunnista. Seutukuntien valilla on isoja
eroja niin elinkeinorakenteessa kuin vaestokehityksessakin.

Pirkanmaan vakiluku on viime vuosina kasvanut tasaisesti, ja kasvun oletetaan jatkuvan
myos tulevaisuudessa. Pirkanmaan vaestokasvu on ollut valtakunnallisesti tarkastellen
toiseksi nopeinta heti paakaupunkiseudun jalkeen. Maakunnan vaestomaara on kasva-
massa 536 000 asukkaaseen (3,65 %) vuoteen 2030 mennessa. Vaeston kasvun veturina
toimii Tampereen seutukunta, maakunnan reuna-alueilla véeston ennustetaan vahenevan.
Pirkanmaan vaestollinen kasvu perustuu pitkalti kotimaan muuttovoittoon ja houkuttele-
vuuteen. Pirkanmaan demografisen huoltosuhteen ennustetaan sdilyvan useimpia muita
maakuntia paremmalla tasolla vdeston ikdantymisesta huolimatta. Alueen kasvukeskukset
vetdvat puoleensa nuoria opiskelijoita ja tyoikaista vaestoa.
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Pirkanmaan vaestokeskittymat ja vakiluvun muutos v. 2019-2030
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Lahde: Tilastokeskus 2019

Kuva 9: Pirkanmaan vaestokehitys vuosina 2019-2030.

Kuntakohtaisesta vaestokehityksen ennusteesta ndkee Pirkanmaan vaeston voimakkaan
keskittymisen keskuskaupunkina toimivan Tampereen ympdrille. Vaestd on keskittynyt
myos muiden maakunnan kaupunkien laheisyyteen. Vaestdn kasvu tapahtuu kuitenkin
Tampereen ymparilld. Polarisoituminen on hyvin voimakasta, koko maakunnan vaeston
ennustetaan kasvavan nykyisesta 3,65 % vuoteen 2030 mennessa. Silti valtaosassa alueen
kunnista vakiluvun ennustetaan alenevan, osassa hyvinkin voimakkaasti.
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Taulukko 17. Pirkanmaan ennustettu vaestokehitys vuosina 2019-2030 kunnittain.

Akaa 16 478 15218 -7,65 %
Hameenkyrd 10 465 10042 -4,04 %
Ikaalinen 6924 6321 -8,71%
Juupajoki 1854 1612 -13,05 %
Kangasala 31905 33445 4,83 %
Kihnio 1873 1555 -16,98 %
Lempaald 23394 24650 537%
Ménttd-Vilppula 9802 8316 -15,16 %
Nokia 33649 34232 1,73%
Orivesi 9122 8379 -8,15%
Parkano 6389 5694 -10,88 %
Pirkkala 19486 20193 3,63 %
Punkalaidun 2838 2437 -14,13 %
Pélkdne 6436 5936 1,77 %
Ruovesi 4313 371 -13,73%
Sastamala 24410 22475 793 %
Tampere 238064 262777 10,38 %
Urjala 4728 4262 -9,86 %
Valkeakoski 21101 20572 -2,51%
Vesilahti 4381 4206 -3,99%
Virrat 6620 5633 -14,91 %
Ylgjarvi 33177 34161 2,97 %
Yhteensd 517 409 535837 3,65 %

6.2.1 Pirkanmaan nykyinen asiointipisteverkosto

Vuonna 2019 Pirkanmaalla asui 517 409 ihmista, ja valtionhallinnon kdyntiasiointeja oli
yhteensa noin 440 000. Keskimdarin valtionhallinnon palvelujen kayntiasioinnin edestakai-
siin matkoihin kului asukkaalta vuoden aikana yhteensa 28,3 minuuttia, kun huomioidaan
eri palvelutuottajien painotetut asiointivolyymit. Laskelmassa on huomioitu Kelan etdpal-
velupisteet, mutta ei asiointipisteita.

Vuonna 2019 Pirkanmaalla asui 517 409 ihmista, ja valtionhallinnon kdyntiasiointeja oli
yhteensa arviolta 440 000. Keskimaarin valtionhallinnon palvelujen kayntiasioinnin edes-
takaisiin matkoihin kului kultakin Pirkanmaan asukkaalta vuoden aikana yhteensa 28,3 mi-
nuuttia, kun huomioidaan eri palvelutuottajien painotetut asiointivolyymit. Laskelmassa
on huomioitu myds Kelan etapalvelupisteet.
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Kuva 10: Valtionhallinnon nykyinen asiointipisteverkosto Pirkanmaalla.
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Pirkanmaalla sijaitsee talla hetkellad 40 valtionhallinnon palvelutuottajan omaa palvelupis-
tettd seka 15 asiointipistetta. Lisaksi Kelalla on 13 etdpalvelupistetta ja yksi pop-up-piste.
Naistd 13 on paivittdin auki tdyden virastoajan. 13 pistettd on auki kahtena paivana vii-
kossa tai harvemmin, ja kolme pistettd on auki vain ajanvarauksella.

Palvelupisteverkoston kattavuus ja saavutettavuus ovat varsin hyvat. Palvelupisteet sijait-
sevat vdestokeskittymien ja liikennevdylien kannalta keskeisilla paikoilla. Keskuskaupun-
kien ja asiointikeskusten ulkopuolella on kuitenkin laajojakin alueita, joissa ei ole palvelu-
pisteitd. Naista asiointimatkat kasvavat huomattavan pitkiksi. Nima ovat maaseutumaisia
alueita, joissa vaestotiheys on vahdinen. Valtionhallinnon palvelut ovat keskittyneet Tam-
pereelle, jossa on eri palvelutuottajien keskuspisteita ja toimintoja. Pirkanmaalla valtion-
hallinnon toimijoilla on kattava lasndolo, joskin edelld mainittujen maaseutumaisten aluei-
den osalta palvelut ovat etaantyneet keskuskaupunkeihin. Pirkanmaalla on valtionhallin-
non palvelutuottajien omien pisteiden ohella 15 asiointipistettd, jotka tukevat palvelujen
saavutettavuutta.

Toimipistetiedot ovat vuoden vaihteen 2019-2020 tietoja. Toimipisteiden tietojen osalta
on huomioitava, etta palvelupisteverkosto aukioloaikoineen elda jatkuvasti ja etenkin
pienempien pisteiden aukioloajat sopeutetaan vallitsevaan tilanteeseen lyhyelldkin aika-
valilla.

Seuraavassa taulukossa on esitetty kunkin palvelutuottajan alueellista saavutettavuutta
nykytilassa. Saavutettavuus on laskettu vaestopisteistd (1 km x 1 km) keskiarvomatka-ai-
koina lahimpdan palvelupisteeseen, joista on laskettu vdestoélla painotetut keskiarvot
saavutettavuudelle kunnittain. Mukana tarkastelussa ovat ainoastaan Pirkanmaan asioin-
tipisteet ja oletuksena asiointi maakunnan sisalla. Etenkin maakunnan reuna-alueilla Idhin
asiointipiste voi todellisuudessa olla muun maakunnan alueella, eika saavutettavuus talta
osin kuvaa tdysin todellista tilannetta.

Pirkanmaan valtionhallinnon palvelutuottajien asiakaspalvelutilojen yhteenlaskettu pin-
ta-ala on noin 5 500 m?. Kaiken kaikkiaan Pirkanmaan alueella on valtionhallinnon toimi-
tiloja Iihes 150 000 m? kun huomioidaan kaikki tilat. Asiakaspalvelun tilat muodostavat
siten hyvin pienen osan kokonaisuudesta. Asiakaspalvelutilojen osalta keskimdardinen
nelidvuokra on noin 15 € / kk ja kokonaiskustannus vuositasolla noin 1 milj. €. Valtionhal-
linnon asiointipisteiden asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelee yhteensa noin 200 henki-
16a. Kaiken kaikkiaan valtionhallinnon henkil6stéa on Pirkanmaalla yhteensa noin 2 800
henkilotyévuoden verran.
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Taulukko 18. Pirkanmaan nykyisten asiakaspalvelupisteiden saavutettavuus.

g 8 g - g EE 2 = &

= 2 £ 3 8 £ 2 £ £§:8258 g & =
Akaa 3 0% o3 f 33 33 34 029 300 34 03 M
Himeenkyrs 37 % 37 18 39 v 3 e
Ikaalinen 53 0B 0 55 3008 0
Juupajoki 47 2 46 1B 8 49 19
Kangasala 24 - 24
Kinnis - g -- B --- W - B
Lempaald - - -
Mantts-Vilppula --------------
Nokia # 5 0B 24 P8 » » » v » 9 u u 9
Orivesi 3 4 B 40 3% 4 9 39 # L9

40
Parkano 70 32 --- 2 n n o BN
il 18 8 0 B B B % 5 v 16 m w8 6
Purkabidn (7374 45 B % BB 5 8 A B0

Pélkdne 42 45 2 28 42 45 41 48 28
Ruovesi 62 48 60 48 27

Sastamala 49 48

Tampere

Urjala 48 49 44 45 49
Valkeakoski A Y 3% 37 38 - 38
Vesilahti

Vit -------------

YI6jérvi 28 31

Asiointivolyymiin ndhden seka asiakaspalvelutiloja ettd asiakaspalvelutehtévissa tydsken-
televaa henkildstda on suhteellisen paljon. Tama johtuu palvelupisteverkoston paallekkai-
syyksista. Asiakaspalveluhenkildston nykyisen tydpanoksen todellista kohdentumista ei
kuitenkaan pystyta tarkasti maarittelemaan, silla tyo jakautuu tyypillisesti kdyntiasiointiin
littyvien tehtavien ohella asiakaspalveluun muissa palvelukanavissa seka muihin tyotehta-
viin. Simuloinneissa kdytettyjen laskentamallien perusteella (esitelty kappaleessa 4.) yhdis-
tetyssa palveluverkostossa riittdisi esitettyyn nykytilaan nahden reilu neljannes nykyisista
asiakaspalvelun henkiloresursseista ja tilantarve yhteisissa tiloissa jaisi myos vajaaseen
neljannekseen nykyisesta.
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6.2.2 Tavoitetilan mukaisen yhteisen palvelupisteverkoston tarkastelu

Pirkanmaan vdeston asioinnit ovat keskittyneet Tampereen ohella alueen kaupunkien
muodostamiin asiointikeskuksiin. Nykyiset valtionhallinnon palvelupisteet sijaitsevat var-
sin hyvin ndissa asiointikeskuksissa, ja myds lilkkenneverkosto tukee ndiden keskusten saa-
vutettavuutta.

Valtionhallinnon yhteisen palvelupisteverkoston vaikutusten arvioimiseksi laadittiin si-
mulaatio, jossa maakuntaan sijoitettiin vaeston ja sen sijoittumisen perusteella yksi kam-
pusmallinen asiointikeskus Tampereelle ja nelja sitd tdydentavaa asiointipistetta. Asioin-
tipisteiden lukumaara pidettiin tarkoituksellisesti pienena, jotta vaikutukset palvelujen
saavutettavuuteen ndhtdisiin paremmin. Erikseen on mainittava, etta esitetty palvelupis-
teverkosto on laadittu puhtaasti simulointia varten, eika sitd ole sellaisenaan tarkoitettu
toteutettavaksi.

Simuloinnissa pisteet sijoitettiin matemaattisen mallinnuksen pohjalta karttapisteisiin,
joilla saavutettiin paras keskimaarainen saavutettavuus koko Pirkanmaan alueella vaeston
sijoittuminen ja liilkenneyhteydet huomioon ottaen.

Optimoinnin tuloksena palvelupisteet sijoittuivat Tampereelle (kampusmallinen asioin-
tikeskus), Valkeakoskelle, Sastamalaan, Virroille ja Ylojarvelle. Lisdksi tarkasteluun otettiin
mukaan Hameenlinna, jotta pystyttiin arvioimaan sen vaikutuksia maakunnan rajalla ole-
vien asukkaiden asiointiin. Simuloinnissa osoittautui kuitenkin, ettei saavutettavuuden na-
kokulmasta Pirkanmaalta juuri kannata Idhtea asioimaan Hameenlinnaan.

Kunkin pisteen osalta laskettiin vaeston kohdistuminen niihin alueen vdestopohja ja sen
alueellinen sijoittuminen seka pisteen saavutettavuus huomioon ottaen. Tampereen pis-
teeseen kohdistui vajaa puolet koko alueen vaestopohjasta, yhteensa 244 000 ihmista. Y16-
jarven pisteeseen kohdistui myds huomattava osuus vaestostd, yhteensa 149 000 ihmista.
My&s muihin pisteisiin kohdistui kohtuullinen vaestopohja (Valkeakoski 56 000, Virrat

30 000 ja Sastamala 26 000 ihmistad). Asiointivolyymien nakdkulmasta myods taydentdvien
pisteiden vdestopohja on riittava pisteiden kannattavalle yllapidolle.

Keskimaadrin valtionhallinnon palvelujen kdyntiasioinnin edestakaisiin matkoihin kului
asukkaalta vuoden aikana yhteensa 28,3 minuuttia, kun huomioidaan eri palvelutuottajien
painotetut asiointivolyymit. Laskelmassa on huomioitu Kelan etdpalvelupisteet, mutta ei
asiointipisteita.
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Lahde: Tilastokeskus 2019, STK 2018

Kuva 11: Pirkanmaan matemaattisesti optimoitu palvelupisteverkosto.

Simuloinnissa tarkasteltiin palveluverkon siirtymista viiteen yhteiseen palvelupisteeseen.
Talloin valtionhallinnon palvelujen kdyntiasioinnin edestakaisiin matkoihin olisi kulunut
vuonna 2019 keskimaarin 29,3 minuuttia eri palvelutuottajien painotetut asiointivolyymit
huomioon ottaen. Vastaavasti vuonna 2030 asiointiin kuluisi viiden pisteen mallissa 19,2
minuuttia asiointitarpeen vahenemisesta johtuen.
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Palvelupisteiden saavutettavuus on viidelld asiointipisteella varsin hyvd, nykyisen pal-
velupisteverkoston kaltainen. Valtionhallinnon palvelujen kdyntiasioinnin edestakaisiin
matkoihin olisi kulunut vuonna 2019 keskimaarin 29,3 minuuttia eri palvelutuottajien
painotetut asiointivolyymit huomioon ottaen. Nykyisen palveluverkon vastaava aika on
28,3 minuuttia, kun huomioidaan Kelan etapalvelupisteet mutta ei yhteisia asiointipis-
teitd. Vuonna 2030 asiointiin kuluisi viiden pisteen mallissa enda 19,2 minuuttia vaeston
keskittymisesta ja asiointitarpeen vahenemisesta johtuen. On kuitenkin huomattava, etta
maaseutualueilla saavutettavuudessa on seka nykytilassa etta simuloidussa viiden pisteen
mallissa katvealueita. Kun huomioidaan nykyiset asiointipisteet, viiden pisteen malli jaa
saavutettavuudeltaan nykytilaa heikommaksi. Katvealueille tulisi miettia taydentavia, esi-
merkiksi liikkuvia palveluratkaisuja saavutettavuuden mahdollistamiseksi. Toisaalta Pirkan-
maalla vdestd on tottunut asioimaan keskuskaupunkien asiointipisteissd, joihin myds muu
asiointi suuntautuu.

Seuraavassa taulukossa on kuvattu optimoidulla 5 pisteen mallilla saavutettavia keskimaa-

rdisia saavutettavuusaikoja kuntatasolla. Kaikkien kuntien osalta paastaan keskimaarin alle
tunnin saavutettavuusaikaan, mita voidaan pitaa kohtuullisena.

Taulukko 19. Keskimdardinen kuntakohtainen saavutettavuus (5 pisteen malli).

Keskimaarainen Keskimaarainen
matka-aika (min) matka-aika (min)

Akaa 21 Punkalaidun

Hameenkyrd 22 Pélkdne Y]
Ikaalinen 38 Ruovesi 33
Juupajoki 48 Sastamala 16
Kangasala 25 Tampere _
Kihnio 30 Urjala 36
Lempaala 18 Valkeakoski _
Mantt3-Vilppula C 8 Vesilah 37

Nokia 16 Virrat _
Orivesi 39 Yigjary oo
Parkano 46

Pirkkala 18 Kaikki yhteensa 18
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Yhteenveto havainnoista

Siirtymineen viiteen yhteiseen palvelupisteeseen ei vaikuta merkittavasti suuntaan tai toi-
seen kansalaisen palvelujen saavutettavuuteen. Se parantaisi valtionhallinnon palvelujen
kokonaissaatavuutta harvaan asutuilla alueilla, mutta heikentaisi hivenen kriittisten asia-
kasryhmien palvelujen saavutettavuutta.

Palvelujen saavutettavuus on viiden palvelupisteen mallissa varsin hyva ja etenkin tulevilla
kadyntiasiointivolyymeilla arvioituna hyvinkin kohtuullinen. Viiden palvelupisteen mallissa
muodostuisi kaksi suurempaa pistettd (Tampere ja Yl6jarvi) ja kolme pienempaa tayden-
tavaa pistetta. Asiointivolyymien nakékulmasta myds tdydentavien pisteiden vaestopohja
on riittava pisteiden kannattavalle yllapidolle.

Simuloinnin mukaisessa yhdistetyssa palveluverkostossa riittdisi nykytilaan nahden noin
neljannes nykyisista henkild ja tilaresursseista. Yhdistaminen tukisi myds Pirkanmaalla
etenkin tilaratkaisujen sopeuttamista vastaamaan paremmin vuoden 2030 nykyistd alhai-
sempia asiointimaaria.
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7 Yhteenveto ja johtopaatokset

Kayntiasiointimaarat ovat laskeneet tasaisesti, ja niiden ennustetaan edelleen laskevan ny-
kyisesta viidestd miljoonasta noin puoleen vuosikymmenen loppuun mennessa. Digitali-
saation myo6ta yha suurempi osuus asioinneista hoidetaan sahkdoisissa kanavissa.

Kaupungistumisen myota vaesto on keskittynyt voimallisesti, ja keskittymisen ennustetaan
jatkuvan 2020-luvulla. Harvaan asutuilla alueilla asiakasmaarat ovat jadaneet pieniksi, joten
palvelutuottajat ovat joutuneet rajoittamaan palvelupisteiden aukioloaikoja ja sulkemaan
hiljaisimpia pisteita. Nykyinen kehitys johtaa harvaan asutun alueen julkisen palveluverkon
rapautumiseen. Kdyntiasiointimahdollisuutta ei ole kattavasti saatavilla alueellisesti, ja sa-
massa asiointikokonaisuudessa voi joutua asioimaan useammalla paikkakunnalla.

Kansalaisten asioidessa valtionhallinnon kanssa kyse ei useimmiten ole paivittdisesta tai
edes kuukausittaisesta asioinnista. Valtionhallinnon kanssa on paaosin mahdollista asioida
sahkaisissa palvelukanavissa tai esimerkiksi puhelimitse. Valtaosa kayntiasioinnista aiheu-
tuukin hakijan tottumuksista, kyvykkyyksista tai edellytyksista.

Yleisimpia valtionhallinnon asiointipalveluja ovat passin ja henkilokortin hakeminen tai
uusiminen, verokortin uusiminen seka Kelan etuuksiin ja ty6ttémyysetuuksiin liittyva
asiointi. Keskimadrin kansalaiset kayvat harvemmin kuin kerran vuodessa asioimassa val-
tionhallinnon palvelupisteissa. Yleisesti palvelutuottajat pitivat kohtuullisena tunnin yh-
densuuntaista matkaa palvelupisteeseen. Syrjaisemmilla seuduilla pidempikin matka voi
olla hyvaksyttava ja kohtuullinen. Tyypillisesti nailld alueilla myds muut palvelut ovat kau-
kana, ja asiakkaat ovat jarjestaneet elamansa siten, etta he ovat valmiita asioimaan tarvit-
taessa myos pidemmalla.

Valtionhallinnon palvelutuottajien palvelupisteita yhdistamalla ja palveluverkkoa kokonai-
suutena tarkastelemalla on mahdollista turvata palveluiden saatavuus, parantaa palvelu-
tasoa (palveluvalikoimaa) ja saavuttaa kustannussaastoja. Asiointipisteiden tavoitteena

ei ole houkutella sahkoisten palvelujen kayttajia kayntiasiointiin. Palvelupisteverkostoa
kehittdmalla taataan sen sijaan asiointimahdollisuus myds heille, jotka eivat ohjauksesta ja
tuesta huolimatta pysty digitaalisia palveluja kdayttamaan. Valtionhallinnon palvelupisteita
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tulisi siten sijoittaa niiden kansalaisten arkisten asiointitarpeiden yhteyteen, joilla ei ole
kykya kayttaa sahkoisia palveluja. Ndita ovat esimerkiksi sote-palvelukeskukset, kunnanta-
lot ja kirjastot ja myds kauppakeskukset. Palvelupisteverkostolla on myds keskeinen rooli
tuettaessa asiakkaiden kykyad, halua ja edellytyksia asioida sahkoisissa kanavissa. Esimer-
kiksi digituen tarjonta on keskeista.

Simuloinnin tulosten perusteella nayttaisi siltd, etta fyysisen saavutettavuuden kriteerind
noin tunnin (ajoajan) saavutettavuuteen on mahdollista padsta varsin kattavasti ja kustan-
nustehokkaasti valtionhallinnon yhteisessa palvelupisteverkostossa.

Simuloinnissa havaitaan, etta 50 yhteisella palvelupisteelld 97,4 % koko vaestdsta on tun-
nin saavutettavuuden sisalld. Palvelupisteiden lukumdaran lisdédminen valtakunnallisesti
tarkasteltaessa vaikuttaa suhteellisesti vahan, vaikka merkitys yksittaisen paikkakunnan
osalta voi olla suuri. Lahes kaksinkertaisella palvelupisteiden lukumaaralla (90) paastaan
ainoastaan 2 prosenttiyksikkdd parempaan kokonaiskattavuuteen (99,5 %) tunnin saavu-
tettavuudessa. Vastaavasti nykyisen palveluverkon pohjalta tarkastellussa 228 palvelupis-
teen mallissa saavutettavuus jai samalle tasolle 90 pisteen kanssa. Tihedmpi 228 palvelu-
pisteen verkosto mahdollistaa kuitenkin valituilla alueilla saavutettavuusaikojen lyhenta-
misen tavoitellusta tunnin rajasta.

Vastaavasti nykyinen eri palvelutuottajien omiin palvelupisteisiin pohjautuva palveluver-
kosto ei palvelutuottajien yhteensa yli 700 omasta palvelupisteesta ja Iahes 200 yhteisesta
asiointipisteesta huolimatta ylla yhdenkaan palvelutuottajan osalta kattavaan tunnin saa-
vutettavuuteen, ja useiden palvelutuottajien osalta tyydytdaan haja-asutusalueilla hyvinkin
pitkiin saavutettavuusmatkoihin. Suurimmassa osassa palveluja kadyntiasioinnin saavutet-
tavuus jaa nykytilassa huomattavasti heikommaksi kuin simuloiduissa vaihtoehdoissa.

Syrjaisimmilla seuduilla tunnin saavutettavuudesta on jarkevaa tinkig, silla kdyntiasioinnin
mahdollistaminen syrjdisimmilla seuduilla sadanndllisin aukioloajoin toteutettavalla palve-
luverkolla on erittdin kallista, ja sen kokonaisvaikuttavuus jaa vahaiseksi. Tavoitettuja asi-
akkaita on vahan, ja he ovat tottuneet muussakin asioinnissa pidempiin asiointimatkoihin.
Vaikuttavuuden nakodkulmasta olisi mielekkddampaa panostaa suuremman vaestépohjan
alueiden erityisryhmien tarpeiden tayttamiseen.

Palveluverkon kehittdmisessa tulee huomioida kielelliset oikeudet ja erityisryhmien tar-
peet. Tunnin saavutettavuus on osalle asiakkaista pitka, ja palvelujen saavutettavuus eri
liilkennemuodoin tulee varmistaa. Kelalla ja TE-toimistolla on asiakasryhmia, joiden tarpeet
voisivat toimia palveluverkkoa mitoittavina, eli jos palveluverkko tayttaa naiden asiakas-
ryhmien tarpeet, se tayttdaa myos muiden asiakasryhmien tarpeet. Palveluverkon suunnit-
telussa voisi painottaa ndiden asiakasryhmien tarpeiden tayttamista ja tihentaa verkkoa
niilla taajama- ja haja-asutusalueilla, joissa naita asiakasryhmia on paljon edustettuina.
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Palveluverkkosuunnittelussa tulee asiakkaiden saavutettavuuden ohella huomioida viran-
omaistoiminnan tarpeet ja viranomaistoiminnasta itsestaan johtuvat lasndolovelvoitteet.
Esimerkiksi poliisin operatiivisen toiminnan tai muiden valvontaviranomaisten alueellinen
lasndolo perustuu viranomaistehtdvien hoitamista koskeviin vaatimuksiin. Asiointi kytkey-
tyy monelta osin my6s ndiden muiden viranomaistehtavien toteuttamiseen.

Yhteiseen palvelupisteverkostoon siirtyminen mahdollistaa valtionhallinnon saumatto-
mien palvelupolkujen kehittamisen ja yhden luukun palvelumallien toteutumisen ja alen-
taa huomattavasti kustannuksia. Paremman kayttoasteen ja paallekkaisten kustannusten
karsimisen myota tilakustannukset alenevat alle puoleen nykyisestd, ja asiakaspalveluun
sitoutuva tydmadra vahenee merkittavasti.

Yhteisiin palvelupisteisiin siirtyminen edellyttaa kaytannossa kokonaisvastuun ottavaa toi-
mijaa, joka vastaisi valtakunnallisesti palveluverkon ja kokonaiskonseptin kehittamisesta
seka asiointipistekohtaisesta hallinnosta.

Kustannusten jakamiseen ja jyvittdmiseen on useita vaihtoehtoja, joilla kaikilla on hyvia ja
huonoja puolia. Yhteisen asiointipisteverkoston keskeisend tavoitteena on pystya tarjoa-
maan asiakkaille nykyista parempaa kokonaispalvelua ja varmistaa valtakunnallisesti pal-
velujen kattava saavutettavuus. Nykyista parempi kokonaispalvelu ja palveluketjujen sau-
mattomuus ohjaavat valtionhallinnon palvelutuottajia kohti tiiviimpaa yhteistyotd. Asioin-
tipalveluja on kehitettava ja toteutettava yhtena kokonaisuutena ja yhdessa palvelukana-
vasta riippumatta. Useampaa palvelutuottajaa koskevan yhteisen yleis- tai digineuvonnan
tarpeen voidaan arvioida kasvavan.

Mita tiiviimmin eri valtionhallinnon palvelutuottajien palvelut integroituvat toisiinsa asiak-

kaiden palvelukohtaamisissa, sitda vahvemmin ja laajemmin ne puoltavat kdyntiasioinnin
kustannusten kattamista yhteisista menoista.
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