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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)

Lakiesityksen laht6kohtana on paaministeri Petteri Orpon hallitusohjelman kirjaus siita, etta
"siirryttdessa digitaalisten palveluiden ensisijaisuuteen viranomaiskanavana on samalla
huolehdittava, siita, etta vaihtoehtoisia asiointi- ja viestintdakanavia on tarjolla heille, jotka eivat
pysty kayttamaan digipalveluita”. Tama on darimmaisen tarkea periaate ja lahtokohta, josta tulee
pitda kiinni.

Pykaldn 2 a § Yhteinen asiakaspalvelupiste heikkoutena on, ettd tama jaa kirjaukseltaan liian
epaselvaksi ja tulkinnanvaraiseksi. Laissa tulee linjata tarkemmin periaatteet valtion
kayntiasiointiverkon kattavuudesta, eli siitd kuinka tihea tai harva asiakaspalveluverkoston tulee
lahtokohtaisesti olla. Tavoitteeksi asetettu tunnin asiointietdisyys lahimpaan yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen tieverkkoa pitkin on omiaan eriarvoistamaan kansalaisia alueellisesti.
Lahtokohta tulisi olla, etta valtionhallinnon palveluja on saatavilla jokaisessa kunnassa.

Valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien mahdollinen siirtaminen yhteispalvelusopimuksella
kuntien hoidettavaksi tulee olla kunnille vapaaehtoista, tasta tulee maksaa asianmukainen korvaus

ja tahan tulee osoittaa myos asianmukaiset henkildresurssit.

2 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 b §:33dn ja sen
saannoéskohtaisiin perusteluihin (viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd)
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Lakiesityksessa linjataan, ettad “valtion viranomaisen tulisi tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa, jos valtion viranomaisen palvelut olisivat merkityksellisia perusoikeuksien
toteutumisen kannalta tai palveluissa tai osassa niita olisi merkittavasti tai jatkuvasti kdyntiasiointia
taikka kdyntiasiointi viranomaisen palveluissa olisi asiakkaille tai osalle asiakkaista valttamatonta”.
Pykalassa myos todetaan, ettd "kayntiasioinnin merkittavyytta arvioitaisiin tarkastelemalla
kayntiasiointimaarid suhteessa viikoittaiseen, kuukausittaiseen ja vuositason
kokonaisasiakasmaaraan”.

On tarkeéa ja valttamatonta huomioida, ettd alhaisen viaestomaaran kunnissa/alueilla
kdyntiasiointimaarat ovat vaistamatta alhaisemmat. Asiakaspalvelupisteiden tarvetta ja
valttamattomyytta tulee arvioida ensisijaisesti palvelujen merkittavyyden perusteella suhteessa
vaestorakenteeseen ja toimintaymparistoon. Vahavakisissa maaseutukunnissa vaesto on
lahtokohtaisesti ikadntyvaa, etdisyydet ovat pitkia, julkista liikkennetta ei useinkaan ole, autottomia
on merkittdva ja kasvava maara ja vaestdn koulutustaso on muuta maata alhaisempi. Myds
digitaalisten palvelujen kaytto on osalle vaestdsta haastavaa ja jopa mahdotonta erityisesti
ikddntymisen, osaamisen puutteiden ja huonojen tietoliikenneyhteyksien vuoksi.

On myos erittdin tarkead, ettd valtion palveluja on saatavissa kattavasti eikd mikaan taho jaa pois
kokonaisuudesta vahaisin perustein.

3 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 ¢ §:3an ja sen
saannoskohtaisiin perusteluihin (poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua
yhteisissa asiakaspalvelupisteissd)

Pykalassa ehdotetaan, etta viranomainen voisi poiketa velvollisuudestaan tarjota asiakaspalvelua
vhteisessa asiakaspalvelupisteessa, jos viranomaisen asiointipaikka sijaitsisi riittavan lahelld yhteista
asiakaspalvelupistetta. Ja edelleen, ettd “riittavan [ahelld” sijaitsevana voitaisiin pitaa
asiointipaikkaa, jonka etdisyys yhteisesta asiakaspalvelupisteesta ei tosiasiallisesti johtaisi siihen,
ettd monet hallinnossa asioivat jattdisivat asiointitarpeistaan huolimatta asioimatta kummassakin
yhdella kertaa. Kaytanndssa “riittavan lahella” arvioiminen voi kuitenkin osoittautua hankalaksi,
koska tdhan vaikuttaa muun muassa oman auton ja julkisen liikenteen kayttomahdollisuudet.
Poikkeamia ei pitdisi sallia kuin aivan erityisista syista, jotta lain palvelutarkoitus toteutuu. On
tarkeda, etta palveluverkosto on sisdlloltaan yhteneva ja tasapuolinen koko maassa.

Pykalassa linjataan, etta valtioneuvoston neljan vuoden valein asettamalla ohjausryhmalla olisi
harkintavalta edellytysten tayttymisen arvioimiseksi. Kdytannossa viranomaiset arvioisivat siis itse
oman palvelutarjonnan tarvetta. On kuitenkin hyva muistaa, etta paikallinen tieto ja ymmarrys
alueen vaeston palvelutarpeista sekd toimintaympariston asettamista mahdollisuuksista ja
rajoitteista on alueen toimijoilla itselladn. Palvelutarpeen arviointiin tulisikin ohjausryhman ja
alueellisten valmisteluryhmien (3 b §) ohella osallistaa myds kuntien ja jarjestojen edustajia.
Maaseutualueilla maaseutuvaikutusten arviointi (MVA) osallistavana ja paatoksentekoa tukevana
menetelmana tarjoaa tdahan oivan valineen.
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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 léyt6étavara yksityisen palveluntuottajan
hoitaessa asiakaspalvelutehtavia)

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

On tarkeaa, etta malli on joustava ja etta sita kehitetdan jatkuvasti vastaamaan paikallisia ja
alueellisia tarpeita. Mallin kehittamiseen tulee kytkea paikallistason tietoa erityyppisilta alueilta
varmistaen myos harvaan asutun maaseudun nakokulma.

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

Laissa esitetdan, ettd ohjausryhma perustettaisiin hallituskausittain. Kdytannossa tdma voi johtaa
siihen, etta asiointiverkoston laajuuteen ja tuottamistapoihin tulee muutoksia hallituskausittain,
mika ei tue pitkajanteista kehittamista. Ohjausryhman toimintaa ei tulisi sitoa hallituskausiin.

Ohjausryhmaan tulisi nimeta edustus myds kuntasektorilta ja hyvinvointialueilta, koska kyse on
laajasta palvelukokonaisuudesta ja yhteistyosta.

7 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 b ja 3 ¢ §:43n ja niiden
saannoéskohtaisiin perusteluihin (Lupa- ja valvontaviraston tehtdvat, Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja
Senaatin yhteistyo)

Palvelulaissa linjataan, etta "kaytdanndssa Lupa- ja valvontavirasto suunnittelisi yhteisten
asiakaspalvelupisteiden sijoittamista alueellisissa valmisteluryhmissa yhteisty6ssa maakunnan
liittojen kanssa ja kehittdisi asiakastarpeisiin vastaavaa yhteisen asiakaspalvelun mallia yhteistydssa
valtion yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin osallistuvien viranomaisten kanssa”. On tarkeada ja
kannatettavaa, etta asiakaspalvelupisteiden sijoittamispaatoksia tehdaan yhteistydssa
maakuntaliittojen (ja tata kautta myos kuntien) kanssa, joissa on tarvittava alueellinen tuntemus.
My0s asiakkaiden/asukkaiden osallistaminen sijoittamispaatoksia koskeviin keskusteluihin ja
vaihtoehtoisten mallien hahmottamiseen tulisi huomioida jollakin tavoin. Kaytdnndssa tama
voitaisiin toteuttaa maaseutualueilla soveltaen maaseutuvaikutusten arviointia.

Valmistelu- ja suunnittelutyon osalta mainitaan tehtavan laajaa yhteisty6ta valtion viranomaisten,
Kelan, hyvinvointialueiden, kuntien, maakunnan liittojen ja hallinnossa asioivia edustavien
jarjestdjen kanssa. Vuoropuhelun ja yhteistyon kehittaminen jarjestdjen suuntaan on tarkeaa, koska
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jarjestot toimivat ruohonjuuritasolla ja heillad on tatd kautta Iahtokohtaisesti paras tuntemus
ihmisten asiointitarpeista.

8 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 5 a ja 5 d §:43dn ja sen

saannoéskohtaisiin perusteluihin (valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva
tiedottaminen)

Aukioloaikojen osalta on perusteltua selvittda asiakaspalvelun tarjoamista laajemminkin kuin
arkipaivisin kello 8.00-16.15, jotta muun muassa tyoelamassa olevien asiakkaiden palvelutarpeisiin
pystytdisiin vastaamaan entistd paremmin. Asiakaspalveluaikojen osittainen laajentaminen voisi olla
toteutettavissa suhteellisen kustannustehokkaasti yhteisten asiakaspalvelupisteiden myota.

On pidettava huolta siita, etta viranomaispalveluista tiedotetaan myés muulla tavoin kuin
digitaalisesti. Pykalan kirjaus ”valtion viranomaisen on tiedotettava tehokkaasti verkkosivuillaan ja
muilla asiakkaidensa helposti saatavilla olevilla keinoilla” on liian lavea. Mita ovat “muut asiakkaiden
helposti saatavilla olevat keinot”? Kohta jaa liian tulkinnanvaraiseksi, ja kuka ja miten taman lopulta
arvioisi? Lakiin tulisi kirjata sen varmistaminen, etta tiedottaminen ei ole yksin digitaalista.

9 Muut kommentit

Laissa tulisi sdataa tarkemmin digituen antamisesta koskien digitalisoituvia viranomaispalveluja.
Vaikka palveluntarjoajalla on Iahtokohtaisesti velvollisuus opastaa palvelujensa kaytossa, on tuki
digiasioinnissa ja digituen tarjoaminen kaatunut pitkalti jarjestéjen harteille. Digituen antamista
koskevista velvollisuuksista ja vastuista tulisi saataa tarkemmin ja nimeta valtakunnallinen taho
koordinoimaan tata. Digituen tarpeen arviointi tulisi sisallyttaa osaksi yhteispalvelupisteiden
palvelutarvearviointia.

Kattilakoski Mari
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