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Asia: Lausuntopyynto Julkisen hallinnon asiakaspal velun kehittémishankkeen
loppuraportista

Valtakunnallinen vammaisneuvosto kiittéa mahdollisuudesta lausua asiasta. Neuvosto
pitéa tarkednd, ettd julkisen hallinnon asiakkailla, jotka elvét voi tai halua kayttéa
sahkoisia palveluita, on mahdollisuus asioida henkil 6kohtai sesti asiakaspal vel upisteessa.

Asiakaspalvelu2014 -hanke on valmistanut kesékuussa 2013 loppuraportin, johon siséltyy
ehdotus hallituksen esitykseksi laiks julkisen hallinnon yhtei sesta asiakaspal vel usta.
Ehdotuksen mukaan kunnat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten

asiakaspal vel upisteiden perustamisesta ja yllgpitamisesta. Asiakaspal velupisteita
hoitaville kunnille maksetaan korvaus valtion varoista. Endotuksen mukaan yhteinen
asiakaspalvelu on mahdollista j&rjestéa myos sopimusperustei sesti. Valtakunnallinen
vammaisneuvosto kannattaa vahvasti periaatetta asiakkaan mielipiteen huomioimisesta.
MyoOs vammaiset henkil 6t on otettava mukaan toimintaa arvioivaan asiakasraatiin.

Asiakaspal vel upistei ssa tuotetaan palveluita eri palvelukanavien kautta.
Henkil6kohtaisesti voi asioida kunnan palvel uksessa olevan palveluneuvojan tal
toimivaltai sen viranomaisen asiantuntijan kanssa. Asiakaspalvel upisteesté voi ottaa my6s
etdyhteyden viranomaiseen tai hoitaa asiaansa asi akaspéétteen avulla.

Asiakaspal vel upisteessa on myos mahdollista saada puhelinpal vel ua toivomaltaan
viranomaiselta.

Sahkadisen palvelun kohdalla haasteita tulee siita, ettéa taannoisen selvityksen mukaan vain
noin viis prosenttia valtionhallinnon verkkosivuista on ndkdvammaisen

Valtakunnallinen vammai sneuvosto pitéé tarkeand, etté palveluneuvojat on koulutettu
kohtaamaan vammainen asiakas. Heill& on oltava valmiuksia monimuotoiseen ja
monikanavai seen kommunikaatioon seka tietoa viittomakielisen
etdtulkkausmahdollisuuden lisaksi my6s muista tulkkausmuodoista esim. puhevammaisen
henkil6n kanssa asi oidessa.

Neuvosto pitéé kannatettavina yhteispal vel uill e asetettuja tavoitteita:

-Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistad asiakaspalvelupisteistd (yhden luukun periaate).
-Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyydella asukkaista.
-.Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvat hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuytta”
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164 tai 129 asiakaspalvelupisteen kautta haetaan taloudellisuutta mm.
toimitilayhteistyolla. Ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteisiin voi palauttaa
esimerkiksi apuvilineiti tai kirjaston kirjoja. Neuvoston mielestéd asiakaspalvelupisteet
voisivat toimia my0s kutsuperiaatteella esimerkiksi kunnan kirjastossa asiakkaan
tarpeen mukaan.

Joka tapauksessa on varmistettava, ettd toimipaikat ovat esteettdmia ja sinne on
esteettomat liikenneyhteydet.

Myos asiakaspalvelupisteistd tiedottamisen on tapahduttava monikanavaisesti ja
saavutettavasti esim. selkokielella.

Vatakunnallinen vammaisneuvosto haluaa kiinnittéa huomiota muutamiin
vammai spoliittisiin nékokohtiin, jotka on syyta huomioida asi akaspal vel upisteiden
verkostoa toteutettaessa.

Suomi on alekirjoittanut Y K:n vammaisten henkil 6iden oikeuksia koskevan

KI ei ssopimuksen vuonna 2007. Yleisso,oi muksen ratifiointityd on parhaillaan
aynnissd. Sopimuksen velvoitteista tulee osa kansallista lainsdadantoa. Uudistuksia

tehtéessd Suomessa on huomioitava sopimuksen velvoitteet ja se, ettel sopimuksen

vastai sta lainséadantta enda sdadetd. Sopimuksen vastai sten kaytantdjen syntymista el

voida mydskaan pitéd hyvaksyttavana.

Y leissopimuksen kansalliseksi toimeenpanoksi luotu Suomen vammaispoliittinen
ohjelma VAMPO 2010-2015, jonka toteuttamiseen hallinnonalat ovat sitoutunest,
sisdltda useita toimenpiteitd, joilla edistetdan fyysista esteettomyytté jatiedon ja
kommunikaation saavutettavuutta.

Myds EU:n komissio haluaa edistéa tuotteiden ja pal vel uiden saavutettavuutta
toteuttaessaan Accessibility Act -hankettaan. EU:ssa valmistellaan my6s sahkoisten
palvelujen saavutettavuutta koskevaa direktiivia. Tamé on koettu térkedksi, koska
viranomaiset ovat siirtdmassa yha isompaa osaa pal vel uistaan verkkoon.

Kuntalain 298:ssa todetaan kunnan velvoitteesta tiedottaa asukkailleen kunnan

asioista. Taman on tapahduttava asukkaalle sopivallatavalla, eika vammaista henkil 6a
ole lupa asettaa eriarvoi seen asemaan.

Seur aavassa neuvoston vastauksia esitettyihin kysymyksiin:

Kysymys 5:

L akiehdotuksesta puuttuvat kokonaan maininnat toimitilojen esteettomyydestéa ja
tietoj arjestel mien saavutettavuudesta.

Kysymys 7:

Palvelupisteen |aatua arvioitaessa tulee kiinnittéa erityista huomiota
asiointimahdollisuuksien tarjoamiseen kaikille asiakkaille yhdenvertai sesti.

Kysymys 8:

Asiakaspal vel upisteen kdynnistamisessa ja kehittamisessa seka toiminnan
seuraami sessa tul ee kayttéd vammaisten henkil 6iden kokemusasi antuntijuut
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Kysymys 9:

Y hteisen asiakaspal velun yleishallintoa hoitaa valtiovarainministerio, jonka tueks

perustetaan julkisen hallinnon yhteisen asiakaspal velun neuvottelukunta. Tété

gdeuvottel ukuntaa muodostettaessa tulee huomioida myds vammaisten henkil 6iden
ustus.

Kysymys 13:

Asiakaspal vel upistei den saavutettavuutta ei tule arvioida ainoastaan kilometreissa,
vaan tulee ottaa huomioon myads esteeton liikkuminen joukkoliikennevélineilla tai
mahdollisuus kayttaa kuljetuspal vel ua.

Kysymys 15:

164 tai 129 asiakaspalvelupisteen lisdksi tulee harkita myos liikkuvien, tilattavien
asiointipalveluiden kayttoa.

Kysymys 18 ja 19

Henkil 6ston koulutukseen ja perehdyttémiseen tulee sisdltyd myos
vammai skysymysten osaamista ja kykya palvella vammaista asiakasta.

L opuksi

Vuoden 2015 loppuun mennessa toteutettava yhtei sen asiakaspal velun hanke perustuu
vahvaan periaatteeseen koko maahan rakennettavasta pal vel upisteiden verkosta
palvelemaan yhdenvertaisesti kaikkia kansalaisia. Hankkeen toteuttamisessa ja
toiminnan seuraamisessa ja arvioimisessa on hyddynnettava vammaisten henkiliden
kokemusasi antuntijuutta.

Asiointitilojen esteettomyyden liséksi tulee huomioida asiakaspal vel l;[i()i steeseen
saapumisen esteettdmyys. Julkisen hallinnon tietojarjestelmien ja asi alvelusta
tiedottamisen tulee olla monikanavaisia ja saavutettavia. Henkil6stoll& tulee olla
kykya javamiuksia palvella kaikenlaisia asiakkaita.

Jan-Mikagl Fredriksson Tuula Tuominen
Puheenjohtaja Suunnittelija
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