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Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi valtion palveluiden saatavuuden ja
toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain muuttamisesta ja julkisen
hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 10 a §:n 3 momentin kumoamisesta

Lausunnonantajan lausunto

1 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista annettuun lakiin (palvelulaki) ehdotettuun 1 ja 2 a §:d3n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (lain tarkoitus ja soveltamisala, yhteinen asiakaspalvelupiste)

2 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 b §:33n ja sen
sadannoskohtaisiin perusteluihin (viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa)

3 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 c §:33n ja sen
sadannoskohtaisiin perusteluihin (poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua
yhteisissa asiakaspalvelupisteissd)

4 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 d §:33an ja 2 f §:4an ja niiden

sadannoskohtaisiin perusteluihin (asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle,
asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seka léyt6étavara yksityisen palveluntuottajan
hoitaessa asiakaspalvelutehtavia)

5 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotetusta 2 e §:sta (valtion yhteisen
asiakaspalvelun malli) ja sen sddannéskohtaisista perusteluista
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6 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 § ja 3 a §:33n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (valtakunnallinen suunnitelma, valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhmi)

7 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 b ja 3 ¢ §:33n ja niiden
sadnnoskohtaisiin perusteluihin (Lupa- ja valvontaviraston tehtéavat, Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja
Senaatin yhteistyo)

8 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 5 a ja 5 d §:43dn ja sen
saannoskohtaisiin perusteluihin (valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva
tiedottaminen)

9 Muut kommentit

Vammaisfoorumi on 29 valtakunnallisen vammaisjarjeston yhteistyojarjesto, jonka tarkoituksena on
YK:n vammaisten ihmisten oikeuksia koskevan sopimuksen mukaisesti edistdd vammaisten ihmisten
vhdenvertaisen osallistumisen mahdollisuuksia yhteiskunnassa. Vammaisfoorumi edustaa
jasenjarjestdjensa kautta noin 223 000 vammaista ja pitkaaikaissairasta ihmista.

Kiitamme lausuntopyynndsta.

Vammaisfoorumi pitaa esitysluonnoksen tavoitetta ihmisten yhdenvertaisuuden turvaamiseksi
viranomaisasioinnissa kattavan valtakunnallisen kdyntiasiointiverkon avulla erittdin tarkedna ja
kannatettavana. Erityisen tarkeda on, ettd mahdollisuus asioida hallinnossa ja saada hallinnon
palveluita yhdenvertaisesti myos tosiasiallisesti toteutuu. Yhdenvertaisuuden ja valinnanvapauden
kdaytannon toteutumista tuleekin tarkoin seurata ja arvioida.

Palveluiden saatavuudesta tulee huolehtia kaikkien viranomaisten tai julkista hallintotehtavaa
hoitavien toiminnassa, my0ds kunnissa ja hyvinvointialueilla. Palveluiden kayton tulee olla
mahdollista myods henkiloille, joilla ei ole kdytdssaan sahkdisen asioinnin mahdollistavia laitteita, ja
jotka tarvitsevat sahkdiseen asiointiin digitukea. Lakiehdotuksen keskeisena kasitteena on useissa
kohdissa ”asiakaspalvelu”. Taman kasitteen maarittely on erityisen tarkeaa jatkovalmistelussa.
Asiakaspalvelu sisadltdaa asianmukainen ja saavutettavissa olevan neuvonnan ja se on keskeista
hallinnossa asioivien yhdenvertaisuuden ja hyvan hallinnon seka perusoikeuksien toteutumisen
kannalta. Palveluita pitaa olla riittavasti ja niiden tulee olla kaikkien saavutettavissa. Tata tulee
tarkastella ennen kaikkea erilaisten asiakkaiden nakékulmasta.

Etdpalvelupisteissa tulee huomioida laajasti esteettomyys ja saavutettavuus (mm. fyysiset tilat,
induktiosilmukan tai muiden apuviélineiden kadytto seka kognitiivinen saavutettavuus). Tilojen ja
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laitteiden lisdksi tulee kiinnittad huomiota saatavilla olevaan neuvontaan ja sen riittavaan
saatavuuteen. Lisdksi on tarkeda varmistaa etdpalvelua tarjoavien viranomaisten riittava
kohtaamisosaaminen seka lisata tietoa saavutettavuudesta eri kayttajaryhmien nakdkulmasta. Jotta
esityksen tavoitteet ja yhdenvertaisuus toteutuisivat, on asiakaspalvelupisteissd huomioitava
esteettomyys (YK:n vammaisten henkildiden oikeuksia koskevan sopimuksen artikla 9).Tietoa
asiakaspalvelupisteista on saatava saavutettavasti ja monikanavaisesti.

Kayntiasiointi parantaa merkittavasti vammaisten henkiléiden mahdollisuuksia asioida
viranomaisissa ja ndin turvaa haavoittuvassa asemassa olevien ihmisten asiointia.
Kayntimahdollisuuden lisdksi on erittdin tarkeaa sailyttda mahdollisuus puhelinasiointiin. Neuvonnan
ja ajanvarauksen hoitaminen puhelimitse varmistaa sita, ettd asioiminen tapahtuu
tarkoituksenmukaisesti asiointipisteessa, eikd esim. kuljetuspalvelumatkoja kulu tarpeettomiin
kdynteihin asiointipisteelld. Puhelinasioinnilla varmistetaan myds se, ettd ihmiset voivat
itsendisemmin hoitaa asioitaan, kun tarpeeton siirtyminen ja mahdollisesti toisen henkilon
avustaminen jaavat pois. Erityisen merkittdvaa puhelinasiointi ja neuvonta on haavoittuvassa
asemassa oleville henkiléille, joilla ei ole mahdollisuutta kayttdaa sahkoisiad asiointikanavia kotona ja
joille monimutkaisten valintojen tekeminen (esim. numerovalikoista) on haastavaa. Tarkeé osa
vhdenvertaisen asioinnin turvaamisessa on monikanavaisella ja saavutettavalla viestinnalla.
Palveluiden (seka kdynti- ettd puhelinpalvelu) aukioloajat ja paikat tulee olla selkeasti ilmoitettu, ja
tietojen on oltava helposti [6ydettavissa. Aukioloaikojen tulee olla mahdollisimman
muuttumattomat, jotta asiakas ei tee turhia matkoja asiointipaikkaan.

Palvelulain 2 d §:ssa ehdotetaan saadettavaksi mahdollisuudesta antaa yhteispalvelulain 6 §:n 1 §:n
1 momentin 1-8 kohdissa tarkoitetut momentin tarkoitetut tehtavat yksityiselle palveluntuottajalle.
Mikali palvelutehtdvia annetaan yksityisille palveluntuottajille, tulee varmistaa missa asemassa ja
tehtdavdssa ne toimivat ja kiinnittaa erityista huomiota palveluntuottajien valvontaan.

Vammaisjarjestoissa on runsaasti asiantuntemusta saavuttavuus ja esteettomyyskysymyksissa. Tata
asiantuntemusta kannattaa hyodyntaa paikallisesti palveluja suunniteltaessa ja toteutettaessa.
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