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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)

Etelda-Pohjanmaan liitto kiittda mahdollisuudesta lausua lakiesityksesta.

Pidamme ehdotusta valtion asiakaspalvelutoiminnan yhteisesta jarjestamisesta kannatettavana.
Kavijapalveluiden yhteensovitus yhteisissa tiloissa yhtenaisin perustein parantaa yleensa palvelujen
vhdenvertaista saatavuutta.

Palveluverkon suunnittelussa tulee ottaa huomioon meneilldan olevan Valtion palvelu- ja
toimitilaverkon uudistaminen 2020-luvulla -hankkeen alueellinen tyo.

Pykaldan 2 a ”Yhteinen asiakaspalvelupiste” kohdalla on kiinnitettava huomiota siihen, ettei se jaa
kirjaukseltaan liian epdselvaksi ja tulkinnanvaraiseksi. Laissa tulee linjata tarkemmin periaatteet
valtion kdyntiasiointiverkon kattavuudesta. Palveluvelvollisuuden piiriin tulee sisallyttda myos Kela,
vaikka se ei suoranaisesti kuulu valtion palvelutoimintaan. Kelan palveluiden merkitys
kokonaisuudessa on erittain merkittava ja sen poisjdaminen palvelupisteista vaarantaisi
pahimmillaan lain tarkoituksen palveluiden yhteen kokoamisesta.

Tavoitteeksi asetettu tunnin asiointietdisyys lahimpaan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen
tieverkkoa pitkin vaatii rinnalleen muutakin tarkastelua, esimerkiksi julkisen liikenteen
saavutettavuus seka erityisryhmien mahdollisuus liikkua palveluiden adarelle. Jotta lakiehdotus ei
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johda kansalaisten alueelliseen eriarvoistumiseen, ldhtokohtana tulisi olla, etta valtionhallinnon
palveluja on saatavilla jokaisessa kunnassa.

Ongelmana on kuitenkin se, etta juuri ne ryhmat, joille kayntiasiointi on tarkeinta, eivat useinkaan
omista autoa tai ajokorttia tai ovat muutoin kyvyttémia kayttamaan yksityisia liikenneyhteyksia
vhteispalvelupisteeseen paasemiseksi. Samat ryhmat ovat myds usein kykenemattomia kayttamaan
julkisia liikenneyhteyksia sairauden, vamman, osaamisen tai muun syyn takia. Suurin ongelma on
kuitenkin julkisten lilkkenneyhteyksien puute.

Yhteispalvelupisterakennetta suunniteltaessa on huomioitava julkisten liikenneyhteyksien toimivuus
niin, etta jokaisella on mahdollisuus kohtuullisuuden rajoissa tosiasiallisesti hoitaa asiointi
yhteispalvelupisteessa kohtuullisessa ajassa ja kohtuullisin kustannuksin.

Valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien mahdollinen siirtaminen yhteispalvelusopimuksella
kuntien hoidettavaksi tulee olla kunnille vapaaehtoista, tasta tulee maksaa asianmukainen korvaus
ja tahan tulee osoittaa myo6s asianmukaiset henkiloresurssit.

Saannostasolla on tarkeda tasmentaa, ettd jokainen palveluun osallistuva, valtion viranomainen tai
muun hallinnon tason viranomainen, on velvollinen osallistumaan palvelun tuottamisen
kustannuksiin. Esitysluonnoksen perusteella jaa epatietoisuutta, tarkoittaako
"yhteispalvelusopimus” tdssa yhteydessa yhteispalvelulain perusteella laadittavaa ja sen mukaista
sopimusta vai asiakaspalvelulakiin perustuvaa muuta yhteispalvelusopimusta.

Ehdotettu sdaantely koskisi ainoastaan joitakin valtion viranomaisia. Palveluiden saatavuudesta tulee
huolehtia my&s muiden viranomaisten tai julkista hallintotehtavaa hoitavien muiden kuin
viranomaisten toiminnassa seka kunnissa ja hyvinvointialueilla.

2 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 b §:3dn ja sen
saannoéskohtaisiin perusteluihin (viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd)

Kannatamme ehdotusta, jonka mukaan viranomaiset velvoitetaan tarjoamaan asiakaspalvelua
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa joko sijoittamalla henkilokunta yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen
tai tarjoamalla yhteista eta- ja tulkkauspalveluratkaisua etdpalveluna.

Pykalan 2 b perusteluteksteissa korostuu kayntiasioinnin maaran seuranta. Kayntien maaran lisaksi
on tarpeen seurata myos missa tehtavaryhmissa kayntiasiointi valitaan useammin palvelumuodoksi.
Nain voidaan tunnistaa palvelut, joissa asiointi on hankalaa joko prosessin monimutkaisuuden tai
kirjallisten ohjeiden ja saadosten epaselvyyden vuoksi. Seurantatietoja voidaan hyodyntaa
laajemminkin valtion palvelujen kehittamisessa.
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3 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 ¢ §:33n ja sen
saannoskohtaisiin perusteluihin (poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua
yhteisissd asiakaspalvelupisteissa)

Tietyissa tilanteissa voi olla tarpeen poiketa velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhdessa
asiakaspalvelupisteessa. On kuitenkin varmistettava, etta poikkeukset ovat perusteltuja eivatka ne
heikenna palvelujen saatavuutta ja yhdenvertaisuutta.

Pykaldssa ehdotetaan, ettd valtioneuvoston neljan vuoden vélein asettamalla ohjausryhmalla olisi
harkintavalta edellytysten tayttymisen arvioimiseksi. Kdytannossa viranomaiset arvioisivat siis itse
oman palvelutarjontansa tarvetta. Paikallinen tieto ja ymmarrys alueen vaeston palvelutarpeista
seka toimintaympariston asettamista mahdollisuuksista ja rajoitteista on kuitenkin alueen asukkailla
itsellaan. Palvelutarpeen arviointiin tulisikin ohjausryhman ja alueellisten valmisteluryhmien (3 b §)
ohella osallistaa myds kuntien ja jarjestdjen edustajia.

4 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 d §:33n ja 2 f §:33n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle,
asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seka léyt6tavara yksityisen palveluntuottajan
hoitaessa asiakaspalvelutehtavid)

Jatkovalmistelussa tulee saataa tarkemmin palvelutason laadusta ja valvonnasta. Vaikka
valvontaviranomainen hyvaksyisi alihankkijan, usean valikaden kaytt6 voi johtaa siihen, etta
kdaytannon valvonta, asiakaspalautteisiin reagoiminen ja osaamisen varmistaminen heikkenee.
Ikddantynyt ei valttamatta tieda, kenelle voi tehda muistutuksen tai valituksen vastuutahojen
jaadessa epaselviksi.

Kohta "Palveluntuottajan on oltava luotettava ja asiantunteva" jattaa avoimeksi sen, mita
asiantuntemuksella tarkoitetaan. Asiantuntemus idkkaiden asiakkaiden erityistarpeiden kohdalla
tarkoittaa esimerkiksi muistisairaiden, kommunikaatio-ongelmista karsivien ja toimintakyvyltdaan
rajoittuneiden ihmisten kanssa asiointia. Palvelun laatu ja henkil6stén osaaminen ei ndin tule
turvatuksi ikdantyneiden tarpeiden nakokulmasta.

5 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotetusta 2 e §:sta (valtion yhteisen
asiakaspalvelun malli) ja sen sdanndskohtaisista perusteluista

Asiakaspalvelun mallin tulee olla joustava, kehittyva ja paikallisiin olosuhteisiin raataloity.
Asiakaspalvelumallin tulisi mahdollistaa kdyntiasiointi kohtuullisin, alle tunnin asiointimatkoin. My0s
kuntien palvelutarjonta on huomioitava yhteistad palvelumallia laadittaessa.

6 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 § ja 3 a §:33n ja niiden
sdaannoskohtaisiin perusteluihin (valtakunnallinen suunnitelma, valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhma)

Korostamme, etta valtakunnallisessa suunnitelmassa ja strategiatasolla tulee varmistua valtion
kdyntiasiointiverkon riittavasta laajuudesta ja tiheydesta sekd maakuntakohtaisten palvelujen
turvaamisesta. Ohjausryhmaan tulisi nimeta edustus myds kuntasektorilta ja hyvinvointialueilta,
koska kyse on laajasta palvelukokonaisuudesta ja yhteistyosta.
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Asiakaspalvelupisteiden sijoittamisessa aivan keskeisessa ja ensisijaisessa asemassa on palveluiden
yhdenvertainen saatavuus. Siitd ei ohjausryhman paatdksenteossa asiakaspalvelupisteiden
sijoittamisessa mainita luonnoksessa lainkaan.

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)

Lupa- ja valvontavirasto on luonteva taho koordinoimaan ja valvomaan yhteisen asiakaspalvelun
mallia ja asiakaspalvelupisteiden sijoittumista.

Ehdotamme pykaldaan 3b lisattavaksi yhteistydn maakunnan liiton kanssa. Maakuntien liitoilla on
ajantasainen tilannekuva maakunnan kehityksestd, ja ennakoivaa tietoa, joilla voi olla vaikutuksia
palvelutarpeiden tunnistamisessa tulevaisuudessa.

8 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 5 a ja 5 d §:33n ja sen
sadannoskohtaisiin perusteluihin (valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva
tiedottaminen)

Asiointipaikkoja ja niiden aukioloaikoja koskevissa paatoksissa on huomioitava asiointipaikkojen
sijainti, saavutettavuus julkisilla kulkuneuvoilla seka paikallisen elinkeinorakenteen ja vdeston
tarpeet.

9 Muut kommentit

Yhteispalveluja on pyritty kehittdmaan maassamme jo pitkdan valtion taholta, mutta tulokset eivat
ole vastanneet asukkaiden ja alueiden toiveita. Koordinaation puute ja eri palveluviranomaisten
vetdytyminen suunnitellusta yhteistydsta ovat olleet syyna valitettavan laihoihin tuloksiin
yhteispalveluissa.

On toivottavaa, etta nyt lausunnolla olevaan palvelulakiin saadaan riittavan painavat kirjaukset siitd,
ettd valtion palveluviranomaisten on yksiselitteisesti osallistuttava suunniteltuihin
asiakaspalvelupisteisiin. Muuten lain tarkoitus ja vuosia tavoiteltu todellinen yhteispalvelu karkaa
jalleen kerran kasista. Hyvalla yhteistyolld turvataan kansalaisten palvelut varsinkin niille, joilla on
rajoitteita kayttaa digitaalisia palveluja.
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