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Lausunto hallituksen esityksesta laeiksi valtion palveluiden
saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun lain
muuttamisesta ja julkisen hallinnon yhteispalvelulusta annetun lain 10 a
§:n 3 momentin kumoamisesta (valtion yhteinen
asiakaspalvelutoiminta).

1.Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset valtion palveluiden
saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annettuun lakiin
(palvelulaki) ehdotettuun 1 ja 2 a §:43n ja niiden sdannoskohtaisiin
perusteluihin (/ain tarkoitus ja soveltamisala, yhteinen asiakaspalvelupiste)

Lain valmistelutdiden perusteluissa todetaan, etta Valtioneuvosto teki 27.3.2024
péétbksen valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
valtakunnalliseksi suunnitelmaksi 2024-2027. Palveluiden saatavuuden ldht6kohtana
on, etté valtionhallinnon palveluita annetaan monikanavaisesti ensisijaisena
palvelukanavana kattavat ja helppokéyttoiset digitaaliset palvelut, joita kdyntiasiointi
ja puhelinasiointi tdydentéavét. Suunnitelman mukaan tavoitteena on, etta valtion
kayntiasiointi on koottu yhteisiin palvelupisteisiin vuoteen 2030 mennessé siten, etté
véestolld on paddséaéntdisesti enintéén tunnin etéisyys yhteisiin palvelupisteisiin
tieverkkoa pitkin. Yhteisten palvelupisteiden sijoittaminen suunnitellaan alueellisesti
siten, etté nykyisen tieverkon mukaan lasketun tunnin asiointietéisyyden liséksi
huomioon otetaan myés riittdva vaestépohja. Yhteisissa palvelupisteissé tarjotaan
suunnitelman mukaan mahdollisimman laajasti myds Kelan, kuntien ja soveltuvia
hyvinvointialueiden palveluja, ja valtion toimistotiloja on koottu yhteisiin
tybympéristoihin toimitilastrategian mukaisesti.

On myoOnteista, etta paaasiallisen asiointikanavan eli digitaalisten palveluiden liséksi
on tarjolla my6s kayntiasiointia ja puhelinasiointia silla kaikilla ei ole yhtalaisia
mahdollisuuksia osaamisen ja paasyn osalta digitaalisiin palveluihin. Perinteisesti on
ajateltu, ettd ongelma koskee lahinna vanhusvaestoa, mutta kaytanto ja eri
tutkimukset ovat osoittaneet, ettd myds nuoret aikuiset syrjaytyvat digipalveluista,
koska he eivat ymmarra hallinnon kieltd. Myds eraat muut vaestéryhmat kuten
vammaiset ja maahanmuuttajat, ovat usein digipalveluiden ulottumattomissa.
Suunnitelman tavoitteena on koota valtion kayntiasiointi vuoteen 2030 mennessa
yhteisiin palvelupisteisiin, joihin vaestélla on paasaantdisesti enintdan tunnin matka
tieverkkoa pitkin. Ongelmana on kuitenkin se, etta juuri ne ryhmat, joille
kayntiasiointi on tarkeinta, eivat useinkaan omista autoa tai ajokorttia tai ovat
muutoin kyvyttomia kayttamaan yksityisia liikenneyhteyksia yhteispalvelupisteeseen
paasemiseksi. Samat ryhmat ovat myds usein kykenemattémia kayttamaan julkisia
likenneyhteyksia sairauden, vamma, osaamisen tai muun syyn takia. Suurin
ongelma on kuitenkin julkisten liikenneyhteyksien puute.

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

1§:n 4 mom. ilahduttavasti tunnistaa kaupunkien ja kuntien asukkailleen tarjoamat ja
kustantamat asiakaspalvelupisteet ja niiden henkiléstdn koulutuksen niihin
valtionhallinnon asioihin, joissa asiointipisteessa tarjotaan apua. Toisaalta momentti
sisaltaa valtionhallinnon vapaaehtoisuuden palvelutehtavan siirtoon, jolla on
oleellinen vaikutus asiakkaalle tarjottaviin palveluihin paikallisesti ja tata kautta
kansalaisten yhdenvertaiseen palveluun. Esimerkkina asiakaspalvelupisteen
tuottaman avun valttamattomyydesta voidaan mainita se, etta digitaalisesti
rikosilmoituksen voi tehda ainoastaan pankkitunnuksilla ja puhelimitse poliisiasemalla
otetaan rikosilmoituksia vastaan yhtena paivana viikossa muutaman tunnin ajan.
Tama toimintamalli vaarantaa esim. pankkiturvallisuuden, koska pankkien
vaatimuksissa on, etta rikosilmoitus on tehtava ennen kuin pankki ryhtyy
toimenpiteisiin esim. pankkitilin turvaamiseksi. llman pankkitunnuksia olevan
henkildn pankkitili on siis pahimmillaan turvaton viikon ajan.

Lain valmistelutekstissa todetaan, etta yhteispalvelupisteissa voidaan tarjota myos
hyvinvointialueen ja kuntien sek& kaupunkien palveluita. Yhdenvertaisuuden vuoksi
myos niiden kuntien, jotka eivat sijaitse valtion asiakaspalvelupisteen
sijoituspaikkakunnalla, tulee saada osaamiseen ja asiointimaariin perustuvaa
taloudellista tukea palveluiden hoitamisesta asiakkaan omalla tai |&hialueen
paikkakunnalla. Esim. Mantta-Vilppulan kaupungin asiointipiste palvelee laajasti Yla-
Pirkanmaan ja eteldisen Keski-Suomen asukkaita. Myds Tampereelta asioidaan
Mantta-Vilppulan asiointipisteessa, koska silla on tarjota syvallinen osaaminen ja
laajat palvelut n.s. yhdelta luukulta. Kunnilla on halu palvella asukkaitaan parhaalla
mahdollisella tavalla.

2. Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 b
§:4an ja sen saannoskohtaisiin perusteluihin (viranomaisen velvollisuus tarjota
asiakaspalvelua yhteisisséd asiakaspalvelupisteissé.)

Yhteispalvelulain (223/2007) tarkoituksena on parantaa julkisen hallinnon
asiakaspalvelun saatavuutta ja toiminnan tehokkuutta. Yhteispalvelulain 6:ssa on
saadetty palveluista, joita voidaan hoitaa yhteispalveluina. Mantta-Vilppulan
kaupungilla on asiointipiste, jossa hoidetaan toimeksiannoilla my6s valtionhallinnon
tehtavia. Palvelulain 2 b mom. 3. otetaan kantaa yhteispalvelulain mukaisiin
palveluihin, jota kirjausta Mantta-Vilppulan kaupunki pitdad hyvana. Tuomalla
lainkohtaan kirjaus asiakaspalvelupisteesta, tunnustetaan paikallisten kuntien ja
kaupunkien asiointipisteiden merkitys yhdenvertaisen ja asiantuntevan palvelun
tarjoajana valtion palvelutuotannossa. Tama antaa mahdollisuuden kehittda edelleen
Pirkanmaan asiakasmaaraltaan vilkkaimman ja valtakunnan kolmanneksi
vilkkaimman asiointipisteen palveluita

3. Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 ¢
§:4an ja sen saannoskohtaisiin perusteluihin (poikkeaminen viranomaisen
velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissé)

Hallituksen esityksen § 2 c:ssa esitetaan, etta valtiolla ei olisi 2 b§:n mukaista
velvollisuutta tarjota asiakaspalvelua yhteisessa asiakaspalvelupisteessa eika
osallistua yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksiin jos viranomaisen
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asiointipaikka sijaitsee riittavan lahelld tai on saavutettavaa tai palvelu ei ole
kokonaistaloudellisesti tarkoituksenmukaista tai, jos asiointia viranomaisen asioissa
ei ole tai se on loppunut tai sen on erittain vahaista.

Pykalaesitykseen sisaltyvat maareet "riittdvan 1ahelld@”, ” ei ole kokonaistaloudellisesti
tarkoituksenmukaista” ja "asiointi on erittdin vahaista” ovat epamaaraisesti
maariteltyja rajoja palvelun tarjoamiselle tai sen poistamiselle. On ymmarrettavaa,
ettd on vaikea luoda maaralliset rajat asioinnille, mutta kaupungin kannalta on
hankalaa kehittda palvelua pitkdjanteisesti, jos palveluntarjpamisen mahdollisuus ei
ole ennakoitavissa. Kun lakimuutoksen yhtena perusteluna ovat 50 miljoonan euron
vuosittaiset saastot, on todennakoista, ettd juuri kaupunkien asiointipisteiden osalta
tehdaan ensimmaiseksi supistuksia. Vaikka kaupunki omin varoin yllapitaisi
asiointipistettaan, on palvelun kannalta oleellista, etta erilaiset kaytdssa olevat
tietoliikenneyhteydet ja suoranumerot seka palveluneuvojien koulutus sailyisivat.
Harvaanasutuilla ja vahavakisilla seuduilla vahainen asiointi ei korreloi palvelun
tarkeyden kanssa. Pykalan 2 b kirjaus ei vastaa lain tarkoitusta ja kaupungin
kasitysta yhdenvertaisten palveluiden tarjoamisesta kansalaisille.

4. Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 d
§:4an ja 2 f §:4an ja niiden saannoéskohtaisiin perusteluihin
(asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle, asiakirjan
vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seké I6ytétavara yksityisen
palveluntuottajan hoitaessa asiakaspalvelutehtéivia)

Pykalassa 2 d ei oteta kantaa yksityiselta palvelutuottajalta hankittujen palveluiden
kustannuksiin ja laatuun. My6skaan pykalassa ei oteta kantaa kustannuksiin ja
kokonaistaloudelliseen edullisuuteen. Asiointipisteessa hoidetaan arkaluontoisia
henkildkohtaisia asioita. Puutteena on myos se, etta yksityisenpalveluntuottajan
toiminnan valvontaan ei ole maaraysta tai saadosta.

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

Ei lausuttavaa.

6. Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 §
ja 3 a §:4an ja niiden saannoéskohtaisiin perusteluihin (valtakunnallinen
suunnitelma, valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ohjausryhma)

Laissa julkisen hallinnon yhteispalvelusta § 10 a 3 mom. saadetaan yhteispalvelun
neuvottelukunnasta, jossa edustettuina ovat yhteispalveluun osallistuvat toimijat ja
heitd ohjaavat viranomaiset seka keskeiset sidosryhmat. Tata lainkohtaa esitetdan
kumottavaksi. Lakiesityksessa tdman korvaisi ohjausryhma, joka koostuu pelkastaan
valtion viranomaisista. Valtion viranomaisista koostuva ohjausryhma paattaa jatkossa
myds yhteispalvelulain 6 §:n 1 mom. kohdassa tarkoitetuista
asiakaspalvelutehtavista, niiden kustannustenjaosta ja tuottamisesta. Suuri puute
lakiesityksessa on, etta lakiesitys ei sisalla yhteisty6ta sen paremmin
yhteispalvelupisteita yllapitavien kuntien kuin palvelua tarvitsevien
asiakasryhmienkaan kanssa. Kun kansalaisten osallistumisoikeuksia omien
palveluidensa suunnitteluun on muutoin laajasti lisatty mm. kuntalaissa, vaikuttaa
valtionhallinnon toiminta tdssa asiassa olevan painvastaista.
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Siltd osin kun pykala 3a koskee yhteispalvelulain 6 §:n 1 mom. mukaisia palveluita,
saaddskohdan on palveluiden jarjestaminen ja velvollisuus osallistua niiden
kustannuksiin sidottava yhteen tai kokonaan luovuttava kustannuksiin
osallistumisesta. Paatosten siirtymaaikojen on oltava riittdvat mahdolliseen toiminnan
muuttamiseen kunnissa.

7. Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 b
ja 3 ¢ §:4an ja niiden saannoskohtaisiin perusteluihin (Lupa- ja
valvontaviraston tehtéavit, Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja Senaatin
yhteistyod)

Ei lausuttavaa.

8. Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 5 a
ja 5 d §:3an ja sen sdaannoskohtaisiin perusteluihin (valtion viranomaisten
asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva tiedottaminen)

Ei lausuttavaa.

9. Muut kommentit

Lakiesitysta laadittaessa ja lakia kaytantdon pantaessa on huomioitava paikalliset
olosuhteet ja vaestéryhmien erot mahdollisuuksissa ja kyvyissa kayttaa digitaalisia
palveluita, liikkua tieverkossa yksityisilla likennevalineilla tai julkisilla kulkuvalineilla.
Suomessa digitalisointi on kdytannodssa pysahtynyt ja aiheuttanut vakavan
vaestoryhmien eriarvoistumisen eritoten johtuen siita, ettd maassamme ei ole
kaytossa digitaalisen tunnistautumisen valinettd, joka olisi ilmainen ja turvallinen.
Liséksi yleisessa kaytdssa olevia tietokonepaatteitd on I&hinna vain kuntien
yllapitdmissa kirjastoissa ja asiointipisteissa. Valtion kayntiasioinnin mahdollistavan
palveluverkon katoaminen niin, ettd muuta korvaavaa kuin digitaaliset palvelut ei
tarjota tilalle, on osalle vaestoryhmista katastrofi. Pitkdn matkan paassa sijaitsevat
valtion asiakaspalvelupisteet ovat osalle vaestdsta saavuttamattomia tai
matkustamisen kustannus niin korkea, etta palveluun ei ole mahdollisuutta. Julkisen
likenteen varassa olevan paluumatka saattaa onnistua vasta seuraavana paivana,
jolloin kustannuksia lisdad myds yépyminen palvelupistepaikkakunnalla tai asiointi olla
mahdotonta esim. pienten lasten vanhemmille. Puhelinpalveluita on jatkuvasti
rajoitettu. Joillakin poliisiasemilla ei rikosilmoitusta oteta puhelimitse vastaan kuin
kerran viikossa parin tunnin ajan.

Yhteispalvelulakiin perustuvan paikallisen asiointipisteen profiilia palvelun antajana
tulisi nostaa ja taata niille yhtalaiset mahdollisuudet palvelun tuottamiseen alueen
asukkaille. Nykyiset valtion palvelusta maksettavat korvaukset vastaavat vain alle
kymmenen prosenttia toimivan asiointipisteen kustannuksista, joten palvelu on
valtion kannalta erittdin kustannustehokasta. Kunnissa olevien kuntien paaosin
rahoittamien yhteispalvelulakiin perustuvien asiointipisteiden pitda saada jatkaa
toimintaansa ja niille on taattava osaamisen kehittdminen seka toimivat yhteydet
valtion asiantuntijoihin, jotta yhdenvertainen ja saavutettava palvelu kansalaisille
turvataan.
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