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Ohje valtion viranomaisten aukiolosta

1. Yleiset kommentit
Ohjeesta, sen tarpeellisuudesta, selkeydestd, lisdarvosta jne.

Kuluttajaliitto ry kiittda mahdollisuudesta lausua ohjeesta ja esittda kohteliaimmin seuraavat
huomiot:

Ohje nayttaytyy paaosin varsin selkealta ja monet ohjeen linjauksista ovat erittdin kannatettavia.
Kuluttajaliitto olisi kuitenkin kaivannut hieman lisaa konkreettisia esimerkkeja lain ja lain esitdiden
sisallon luettelemisen rinnalle, jotta ohje toisi selkedsti lisdaarvoa em. materiaaleihin nahden.

Kuluttajaliitto kiinnitti huomiota, etta ohjeessa on siteerattu ainakin lakia valtion palveluiden
saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista ilman, etta ndihin kohtiin on sisdllytetty
lakiviittausta tai muutoinkaan tuotu ilmi ko. kohdan olevan suoraan laista (esim. s. 6 alku). Tama
vaikeuttaa lukijan hahmottamista, mika tulee laista ja mikd on ohjetta. Kuluttajaliitto ehdottaa, etta
silloin, kun kyse on lakiviittauksesta tai hallituksen esityksesta lainattua, tdma tuotaisiin selkeasti
esille.

2. Kommentit osioon 2

Aukiolosddntelyssa kaytetyt kasitteet

3. Kommentit osioon 3

Aukiolosaddntelyn soveltamisala
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4. Kommentit osioon 4
Asioinnin ja aukioloaikojen jarjestaminen

Asiakkaiden tarpeet: Kuluttajaliitto kiittaa ohjetta siita, ettd se huomioi myos digittdmien ryhman ja
korostaa, etta asiakkaalla tulisi olla vapaus valita itselleen mieluisa asiointikeino. Kuluttajaliitto
kiinnitti jaksossa kuitenkin huomiota siihen, ettd myos nuorten digisyrjaytyminen ja digilukutaidon
puute ovat olemassa olevia ilmioita ja siksi on ohje hieman yksioikoisesti olettaa, ettd nuoret ovat
yleensd esimerkkeja digitaitoisten ryhmasta.

Viranomaisen tavoitettavuus puhelimitse: Kuluttajaliitto saa melko paljon kansalaispalautetta
viranomaisen puhelinasioinnista. Yhteydenotot koskevat jonotuksen kestoa seka asioinnin
kustannuksia.

Jonotuksen osalta yhteydenotoissa korostuu turhautuneisuus siihen, ettd puhelinasioinnissa jonotus
kestaa kauan. Palvelulain mukaan viranomaisen tulee olla tavoitettavissa puhelimitse. Laki tai ohje ei
varsinaisesti ota kantaa, kuinka kauan jonotus voi kestda, jotta voidaan sanoa, etta todellisuudessa
viranomainen on tavoitettavissa puhelimitse. Ehdotamme, ettd mikali selvitysta ei ole jo tehty, olisi
syyta selvittdaa viranomaisten keskimaaraisia jonotusaika ja tarkastella, mita ylipitkille jonotusajoille
voidaan tehda.

Toiseksi saamme palautetta puhelinasioinnin kuluista viranomaisissa. Puhelinasioinnin tulisi olla
maksutonta ja tahan on myds eduskunnan oikeusasiamies kiinnittanyt huomiota. Vaikka
viranomaisen puhelinnumeroista ei perita lisamaksua viranomaiselle, ei puhelinasiointi aina
nayttaydy soittajalle maksuttomana. Puhelinasiointi viranomaisissa saattaa olla yllattavan kallista.
Tama johtuu siitd, etta viranomaisten kayttamat puhelinnumerot eivat aina kuulu
puhelinoperaattorien tarjoamiin peruspuhelupaketteihin, jolloin operaattori perii niista lisdamaksun.
Tama lissmaksu maaraytyy markkinaehtoisesti ja on puhelinoperaattorien paatettavissa.
Kuluttajaliitolle tulleissa palautteissa on my6s kerrottu, etta operaattorit ovat viime aikoina
korottaneet naita maksuja reilusti. Nain ollen viranomaisasiointi aiheuttaa kasvaneita
puhelinkustannuksia ja tahan kehityssuuntaan olisi syyta puuttua.

5. Kommentit osioon 5

Vireillepano ja asiakirjojen jattaminen aukioloaikana

6. Kommentit osioon 6

Asiointitarpeiden seuranta ja niiden muutoksiin vastaaminen
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7. Kommentit osioon 7

Aukioloajoista tiedottaminen

8. Kommentit osioon 8

Muut huomioon otettavat seikat

9. Voit kirjoittaa lausuntosi myos alla olevaan tekstikenttaan

Kirjoita lausunto tekstikenttaan

Meriranta Emmi
Kuluttajaliitto ry, Konsumentférbundet rf
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