Asia: VN/3611/2023 Ohje valtion viranomaisten aukiolosta

Teema: Nuorten ndkokulma valtion viranomaisten aukioloa kasittelevaan ohjeeseen

Suomen nuorisoalan kattojarjestt Allianssi ry edistda nuorten osallisuutta
yhteiskunnassa seka kouluttaa, palvelee ja tuo yhteen jarjestdissa, kunnissa ja
seurakunnissa tyota tai vapaaehtoistyota tekevat nuorisoalan toimijat. Allianssin jasenina on
yli 150 nuorisojarjest6a ja muuta nuorisoalalla toimivaa yhteisoa - kaytannossa kaikki
Suomessa toimivat nuorisoalan jarjestot.

Valtiovarainministeritlle

Kiitamme ministeriéta mahdollisuudesta lausua valtion viranomaisten aukioloon liittyvasta
ohjeesta. Yleisesti ottaen kiitdmme hyvasté valmistelusta. Esittamamme huomiot ovat
lisayksia ja tasmennyksid, jotka ovat oleellisia eri nuorten ryhmien nadkokulmista. Samalla
toteamme, ettd monet nuorten asiointia helpottavat tai sen mahdollistavat toimet hyddyttavat
myo6s muita asiakasryhmid, kuten ikdantyneita tai muita kuin kotimaisia kielia puhuvia.

Aukiolosdantelyssa kaytetyt kasitteet

Ohjeessa todetaan, etta “Aukiolo ei tarkoita sita, etta ilman ajanvarausta hallinnossa asioiva
paasee sisalle toimitiloihin, mutta jaa ilman palvelua.” Kirjaus on tarpeellinen ja sen
toimeenpanoon on syyta kiinnittdd huomiota. Nuorten kokemus palveluista on usein se, ettei
heité oteta palveluissa vastaan edes tervehtimalla. Nuoret kokevat usein, ettd vaikka
palveluun saapuisi, haettua apua ei ole saatavilla tai etté heidat kdannytetaan pois palvelun
piiristd. Ohjeistuksessa olisi mahdollisuuksien hyva méaaritella tavoite, etta palvelun
saamiseen kuuluu, ettd asiakas tulee vastaanotetuksi ja huomioiduksi.

Ohjeessa esitetaan, etta “[V]iranomainen voi aukioloaikana ja sen ulkopuolellakin tarjota
neuvontaa ja palvelujaan myos ajanvarauksella.” Muotoilu “voi tarjota” on kuitenkin
ongelmallinen erityisesti niiden asiakasryhmien ndkdkulmasta, jotka tarvitsevat tukihenkilén
mukaan asiointiin. Tukihenkilon lAsnéolo on osalle nuorista valttdméaton osa palvelun
kayttéa. Tukihenkilon aikaa ei ole kuitenkaan usein mahdollista kayttaa palveluissa

Q alllanssi



jonottamiseen, minka vuoksi ajanvarauksen ei pitaisi olla vapaaehtoinen vaan valttamaton
osa palveluiden saatavuutta. Nuorilla tukihenkil® voi olla esimerkiksi etsiva nuorisotyontekija,
mutta tukihenkilgitéa voi olla mukana myo6s esimerkiksi ikaantyneilla, vammaisilla seka
tulkkausta tarvitsevilla henkil6illa.

Asioinnin ja aukioloaikojen jarjestaminen

Ohjeluonnoksessa todetaan, kuinka “Hallintolain perustelujen mukaan asioinnin keinojen
avulla viranomaisen tulee turvata kaikille palveluja tarvitseville yhtalainen mahdollisuus
asiansa hoitamiseen. (HE 72/2002 vp, s. 62)” Jotta jokaisella nuorella on tosiasiallinen
mahdollisuus asioidensa hoitamiseen, moninaiset tavat asioida ovat valttamattomia. Siksi
nuorten nakdkulmasta kasvokkaiset palvelukohtaamiset, toimivat digitaaliset palvelut ja
esimerkiksi erilaiset tavat viestia puhelinsovelluksilla tai tekstipohjaisestitaydentavét toisiaan
ja ovat keskeisia eri kohderyhmille ja eri kayttétarkoituksissa. Ta&méa on myos
yhdenvertaisuuslain mukaista (5 § Viranomaisen velvollisuus edistda yhdenvertaisuutta ja 9
8§ Positiivinen erityiskohtelu).

Ohjeen mukaan --"Viranomaisen aukioloajan on vastattava sen toimialueen asiakkaiden
tarvetta ja oltava asiakkaiden tarpeen mukaisessa suhteessa sahkoaisiin ja digitaalisiin
palveluihin ja puhelinpalveluihin ja muihin asioinnin keinoihin.” Esitamme, etta nuoret olisi
hyva maaritella omana asiakasryhmanaan, jotta nuorten ja erityisesti eri taustaisten, eri
tarpeisten seka eri elamantilanteissa olevien nuorten tarpeet tulevat huomioiduksi.

Samalla on kiinnitettava huomiota haavoittuvimmassa asemassa olevien nuorten tilanteisiin
ja erityistarpeisiin. Muun muassa Nuorisobarometri 2022 tuo esiin, ettd hyvaosaisimmat
nuoret luottavat vahvemmin yhteiskunnallisiin instituutioihin. Jotta sosioekonomisesti tai
esimerkiksi vahemmistétaustan vuoksi haavoittuvammassa asemassa olevat nuoret kokevat
viranomaispalvelut saavutettaviksi ja myds heille asioinnin mahdollistaviksi, tulee
viranomaisten palveluita tarjota siten, ettd ne vastaavat tosiasiallisesti heikommassa
asemassa olevien nuorten palveluiden kayttttarpeisiin.

Nuorten tarpeita méaritellessa tulee huomioida nuorisoalan asiantuntemus seka nuorten
oma osallisuus, jotta ei tulla sortuneeksi oletuksiin tai eri nuorten ryhmien tarpeiden
sivuuttamiseen. Esimerkiksi jos nuorten puolesta maaritellaan, ettd nuoret haluavat asioida
ilta-aikoina, voidaan tulla sivuuttaneeksi se, etta usein nuoret toivovat asiointiin ennen
kaikkea koulun, opintojen tai tyon jalkeisia iltapaivaaikoja. Siksi on keskeistd, etta nuorilta
itseltddn kysytaan, millaisia toiveita ja tarpeita heilla itsellaan on. Aukioloaikoja
maadriteltdessa tulee lisdksi huomioida esimerkiksi julkisten kulkuvalineiden aikataulut, jotta
nuorilla tosiasiassa on mahdollisuus kayntiasiointiin.

Kayntiasioinnissa kaikkein keskeisintd nuorten nakokulmasta ovat helppous ja selkeys.
Aukioloaikojen lisdksi keskeisia keinoja tukea nuorten mahdollisuutta kayttaa
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viranomaispalveluita ovat opastusten selkeys (esimerkiksi olenko oikeassa kerroksessa,
missa odotan), vastaanotto (esimerkiksi tiedanko kuka on tyontekija ja kuka asiakas,
tervehditaanko palvelussa) seké ensimmaéinen tapaaminen (esimerkiksi kohdatuksi
tuleminen, kiireettomyyden tunne). Esteettomyystiedot pitéisi olla saatavilla selkeasti seka
verkossa etta opasteissa. Lisaksi verkkosivuilla olevat kuvat tiloista ja sisdankaynnista seka
henkilostosta madaltavat asiointikynnysta. Suosituksia matalan kynnyksen palveluista I0ytyy
esimerkiksi tuoreesta THL:n julkaisusta Koulutuksen ja tyon ulkopuolella olevien nuorten ja
nuorten aikuisten mielenterveys- ja paihdehoito: Suosituksia perusterveydenhuollon

toimijoille.

Puhelinasiointi on monelle nuorelle haastavaa. Puhelinasioinnin kellonajat voivat olla
haastavia (esimerkiksi klo 8—9 aamulla), mika voi olla toimivaa viranomaisen kannalta, mutta
nuorille ajankohta voi olla todella haastava. Takaisinsoittopalvelu voi olla haastava sekin,
koska vieraista numeroista tuleviin puheluihin valttdmatta haluta vastata. Siksi asioinnin
yhteydessa olisi hyva sopia soittoaika ja kertoa, etta soitto tulee tuntemattomasta
numerosta. Takaisinsoittopalveluiden haaste on lisdksi se, etteivat esimerkiksi opiskelevat
tai suorittavassa tai palvelutydssa olevat nuoret voi paivystaa puhelinta jatkuvasti.

Soittaminen voi olla esimerkiksi sosiaalisten tilanteiden pelosta karsiville tai heikosti tai ei
lainkaan suomea puhuville nuorille ylivoimaista ja monille muillekin ahdistavaa tai
jannittavaa. Jos puhelinpalveluun on pitkéat jonot, se aiheuttaa haasteita tukihenkilén kanssa
soittaville nuorille. Jotta puhelinasiointi olisi nykyista saavutettavampaa myds nuorille,
erilaiset puhelimella toimivat viestikanavat (esimerkiksi. WhatsApp tai tekstiviesti, joskin
jalkimmaisessa on huomioitava maksullisuus) ovat tarkeita. Viranomaisen puhelinpalveluun
yhteyden ottaminen ei saisi aiheuttaa nuorelle kustannuksia.

Nuoria pidetaan usein digitaitoisena rynmana, ja monella nuorella tekniset valmiudet kayttaa
digitaalisia palveluita ovat teknisesti olemassa. Kuitenkin myds nuorten digitaidot vaihtelevat.
Sahkdinen asiointi ei myodskaa valttAmatta vahenna henkilékohtaisen neuvonnan tarvetta.

Sahkdinen asiointi mahdollistaa yhteydenoton my@gs ilta-aikaan. On suuri etu nuorten
asioimisen kannalta, etta nuori voi ottaa yhteytta silloin, kun hetki on hanelle sopiva.
Seuraavaan arkipaivdan odottaminen voi aiheuttaa sen, ettei nuori koskaan ota yhteytta.
Viranomaisen viiveellinen vastaaminen ei haittaa, mikali nuori voi jattaa asiansa vireille
hanelle sopivana aikana.

Monilla nuorilla on vaikeuksia tayttaa esimerkiksi viranomaisten lomakkeita esimerkiksi siksi,
ettei ymmarreta, mitd lomakkeiden kentilla haetaan tai tarkoitetaan. Jotta sahkoinen asiointi
aidosti toimii asioiden hoitamisessa, tulee lomakkeiden kieleen ja muotoiluihin kiinnittaa
huomiota. Mahdollisuuksien mukaan tulisi kayttda selkokielta tai vahintdan selkeda
yleiskieltd. Palveluita, esimerkiksi ohjeita, lomakkeita sek& viestintaa palveluista ja niiden
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aukioloajoista ja muusta saavutettavuudesta tulisi aina olla saatavilla myds ruotsiksi ja
saameksi sekd mahdollisuuksien mukaan muilla kielill&.

Aukioloajoista tiedottaminen

Ohjeessa todetaan, etta “[T]iedottamisessa on kaytettava niita kanavia, joita viranomaisen
asiakasryhmat seuraavat”. Myds tiedottamisessa on tunnistettava nuoret ja eri I1ahtékohdista
tulevat nuoret omina ryhminéén. Kohderyhmien segmentointi on tarkeaa: keita halutaan
tavoittaa, miksi ja mitka kanavat ja keinot olisivat tavoittamiseen parhaita.

Myds aukioloajoista tiedottamista keskeista on nuorten osallisuus ja nuorten itsensa
kuuleminen. Nuoret kannattaa ottaa mukaan kehittdmaan ja arvioimaan palveluja sekéa
palveluviestintaa.

Nuorten tavoittamisessa verkostoty0 on avainasemassa, silla nuoret hakeutuvat palveluihin
usein joko toisen ammattilaiset tai lahipiirin suosituksesta. On tarkeaa, etta esimerkiksi
nuorisotyon ja oppilaitosten ammattilaisilla on oikeat ja riittavat tiedot viranomaispalveluiden
aukioloajoista ja kayttdtavoista. Suuria maaria nuoria tavoitetaan myds esimerkiksi
seurakunnissa ja puolustusvoimissa.

Julkisten palveluiden verkkosivuissa on kehitettavaa nuorten nakokulmasta. Julkisten
palveluiden verkkosivut ovat harvoin selkeita, helposti ymmarrettavia tai sellaisia, etta oikean
tiedon Ioytaisi helposti. Esimerkiksi sivustojen hakutoiminnot eivat useinkaan toimi tai oikean
tiedon loytaakseen tulisi tuntea palvelujarjestelmé erinomaisesti. Sivujen kaytettavyyteen
seka hakukoneoptimointiin esimerkiksi juuri aukioloaikojen osalta on syyta kiinnittaa
huomiota, jotta aukioloajat I6ytyvat helposti hakukoneista etsimalla.

Sosiaalinen media on usein hyva tapa tavoittaa nuoria. Kanavien valitsemiseen kannattaa
kuitenkin kiinnittdd huomiota, silla eri kanavat vaativat erilaista osaamista seka sitoutumista
ja jatkuvuutta.

Myds printtimedia on keino tavoittaa nuoria. Esimerkiksi julisteet koulujen ja oppilaitosten

seka terveyskeskusten ilmoitustauluilla saattavat toimia seka ilmaisjakelulehtien jutut ja
mainokset voivat tavoittaa nuoria.

Helsingissa 9.8.2023
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