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Hallituksen esitys eduskunnalle laiksi julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun
lain muuttamisesta

Elakeldisliittojen etujirjesté EETU ry — Pensiondrsforbundens intresseorganisation
PIO rf toteaa asiasta seuraavaa:

Kiitamme mahdollisuudesta antaa lausunto asiasta seké kutsusta tulla valiokunnan
kuultavaksi. Annamme hallituksen esityksesta kirjallisen asiantuntijalausunnon, jossa
toteamme seuraavaa:

1. YLEISTA

EETU ry pitaa hallituksen esityksen tavoitteita térkeiné. Julkisia palveluja muutetaan yha
enemman sahkoiseen muotoon. On ensisijaisen tarkeaa huolehtia julkisen hallinnon
viranomaisten asiakaspalvelun saatavuudesta yhdenvertaisesti koko maassa. Perustuslailla
turvattuun hyvaan hallintoon sisaltyy hallinnon palveluperiaate. Periaatteen keskeisena
tavoitteena on, ettd erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivat saa
vaikuttaa epdedullisesti tai haitallisesti menettelyssa ja viranomaispalveluja toteutettaessa.

Tietoyhteiskunta kehittyy jatkuvasti. Sahkdisen asioinnin lisdantyminen on johtanut
perinteisen kayntiasiointipalvelun tarpeen ja kaytén vahentymiseen Haluamme kuitenkin
muistuttaa, etté ns.” Digital divide” eli riski tietoyhteiskunnan kehityksen kelkasta
putoamisesta uhkaa erityisesti ikdantyneita kansalaisia. Kayntiasiointi on kuitenkin edelleen
kaytetty asiointimuoto ja sen sailyttdminen on tarkeda muun muassa niiden asiakkaiden
kannalta, joilla ei ole mahdollisuutta siirtya sahkoisten palveluiden kayttjiksi tai jotka
tarvitsevat neuvontaa julkisen hallinnon palveluista ja niiden kaytosta.

Esityksella pyritaan tukemaan digitalisaatiokehitysta ja mahdollistamaan riittdvan
asiointipisteverkon kustannustehokas yliapitaminen luomalla puitteet valtion ja kuntien
asiakaspalvelutehtavien hoitamiseksi yhteispalveluna. EETU toivoo, ettd
yhteispalvelujarjestelmaan ehdotetuilla muutoksilla voidaan osaltaan turvata niiden
henkildiden asiointitarpeet, jotka eivat osaa tai joilla ei ole teknisia mahdollisuuksia hoitaa
asiointiaan yksinomaan sahkoisten palveluiden avulla.

Elékelisliittojen etujarjestd EETU ry on kuuden vaitakunnallisen elékeldisjérjestdn yhteistydelin. Sen jasenjérjestot ovat
Elékeliitto, Eldkeléiset, Eldkkeensaajien Keskusliitto, Kansallinen senioriliitto, Kristillinen Elékeliitto ja Svenska pensionarsforbundet.
Jarjestdjen yhteinen jasenmaéra on 300 000. Vuonna 2017 puheenjohtajajarjestd on Elikkeensaajien Keskusliitto EKL ry.
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EETU ry pitaa tarkeana lakiesityksen pyrkimysta yhdenmukaistaa yhteispalvelussa
noudatettavia menettelytapoja ja -keinoja seka tuoda viranomaisten digitaaliset palvelut ja
niiden kayton neuvonta ja tuki keskeiseksi osaksi yhteispalvelutoimintaa.

Esityksessé todetaan, ettd perinteisten fyysisten asiakaspalvelukanavien merkitys ja maéara
on pienentynyt ja pienenee nopeasti edelleen muiden palvelukanavien osuuden kasvaessa.
Séahkadisen asioinnin kehittdmisen on ennustettu vahentavan esim poliisin, maistraattien,
Verohallinnon seké tyo- ja elinkeinotoimistoiden kayntiasiointimaéria merkittavasti. EETU
haluaa kuitenkin muistuttaa, etta juuri ndiden em. valtionhallinnon toimijoiden
asiakaspalveluun liittyy usein merkittdvaa julkisen vallan kayttda. Siksi on tarkeaa, etta
Suomessa sailytetdan riittava fyysisten asiakaspalvelupisteiden kattavuus myés jatkossa.

Keskeiset lakiesitykseen liittyvét epdvarmuustekijat ikdantyneiden ja
toimintakyvyltdan heikentyneiden kansalaisten ndkokulmasta liittyvét palveluiden
esteettomyyteen ja saavutettavuuteen seka yhteispalvelupisteiden henkildstélle
asetettuun velvoitteeseen antaa vain ns. teknistd ohjausta ja neuvontaa

2. IKAANTYNEET KANSALAISET TARVITSEVAT NEUVONTAA PAITS| SAHKOISTEN
PALVELUIDEN MYOS VIRANOMAISASIOIDENSA SISALLOLLISISSA
KYSYMYKSISSA

Lakiesityksen 6§:ssa sdadetdan yhteispalvelupisteissé hoidettavista tehtavista. Yhtena
tehtavana olisi antaa toimivaltaisen viranomaisen verkko- ja puhelinpalveluiden kaytén
neuvontaa ja tukea.

Jotta asiakas pystyy kayttdmaan asianmukaisesti toimeksiantajina olevien viranomaisten
sahkoisia palveluita, saattaa han tarvita ndiden palvelun kayttdmisen teknisten edeliytysten
lisaksi palveluneuvojien tukea verkkopalveluiden kayttoon. Lakiesityksen mukaan
yhteispalvelussa annettaisiin jatkossa asiakkaille myds neuvontaa ja tukea toimivaltaisten
viranomaisten puhelinpalveluiden kayttéon. Lakiesityksen 6 § saadettaisiin siitd, etta
asiointipisteessé voitaisiin ottaa vastaan teknisen kayttoyhteyden avulla jarjestettavaa
toimivaltaisen viranomaisen antamaa asiakaspalvelua koskevia ajanvarauksia seka luoda
kayttoyhteys toimeksiantajaan ja antaa kaytdon neuvontaa ja tukea. Tallainen tekninen
kayttoyhteys voisi olla esimerkiksi etdpalvelujarjestelma, jolla asiointipisteessé asioivalle
voitaisiin palveluneuvojan avustuksella jarjestaa paasy toimeksiantajana toimivan
viranomaisen antamaan henkilékohtaiseen asiakaspalveluun.

Asiointipisteen palveluneuvojan tehtaviin kuuluisi kayttdyhteyden tekninen luominen siten,
ettd asiakas pystyy hoitamaan asiaansa toimivaltaisen viranomaisen kanssa. Tarvittaessa
asiakkaalle annettaisiin yhteyden avauduttuakin teknistd neuvontaa ja tukea palvelun
kaytossé, jotta palvelutapahtuma toimivaltaisen viranomaisen kanssa onnistuu.

EETU ry haluaa kuitenkin huomauttaa, ettd kansalaisten neuvonnan ja ohjauksen
tarpeet eivét aina rajoitu pelkkdan séhkdisten vilineiden kidytén ohjeistukseen. Itse
hallinnollisten asioiden sisadltéon liittyvdad neuvonnan tarvetta saattaa olla vaikea
eroftaa lakiesityksessé sédddettivastad verkkopalveluiden kdytéssd neuvomisesta.
Ikdéntyneelle pelkké viranomaisasia hallinnonalasta riippumatta saattaa olla erittiin
Elékeléisliittojen etujérjestd EETU ry on kuuden valtakunnallisen elakeldisjérjeston yhteistydelin. Sen jasenjarjestot ovat

Elakeliitto, Elakelaiset, Eldkkeensaajien Keskusliitto, Kansallinen senioriliitto, Kristillinen Eldkeliitto ja Svenska pensionarsforbundet.
Jarjestdjen yhteinen jasenmééra on 300 000. Vuonna 2017 puheenjohtajajarjesto on Elakkeensaajien Keskusliitto EKL ry.
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vaikea hoidettava. Asia mutkistuu entisestidan, kun asiointiprosessi hoidetaan
sdhkoisesti. Pidimmekin tiarkednd, etta yhteispalvelupisteiden
palveluohjaushenkilostolla on tehtavddnsa riittdva osaaminen.

3. YHTEISPALVELUPISTEIDEN ESTEETTOMYYDESTA JA NIIDEN TARJOAMIEN
PALVELUIDEN KATTAVUUDESTA HUOLEHDITTAVA

Kuten lakiesityksessékin todetaan, kaikilla kansalaisilla ei ole tosiasiallisia edellytyksia ja
osaamista kayttaa julkisen hallinnon séhkoisia palveluita. Syyna tédhan ovat joko puutteelliset
tietoyhteiskuntataidot tai henkilén heikentynyt toimintakyky.

EETU ry haluaa muistuttaa, ettd Suomessa on iso joukko kansalaisia joiden mahdollisuudet
sahkdisten viranomaispalveluiden kayttoon edellyttavat laajaa sahkdisten palveluiden
esteettomyyttd. Sahkoisten palvelujen esteettémyys tarkoittaa sita, etta kaikilla on esteetén
mahdollisuus asioida palveluissa, joiden kayttd edellyttaa tieto- ja viestintateknologian
kayttamista. Esteettdmyyden tavoitteena on, etta kaikilla ihmisillé on tasavertainen paasy ja
mahdollisuus osallistua aktiivisesti nykyisiin ja tuleviin tietokonevalitteisiin ja verkossa
tapahtuviin toimintoihin.

EETU ry muistuttaa, ettd yhteispalvelupisteisiin sijoitettavilta tieto- ja
viestintateknisilta laitteilta edellytetdéan erityisid ominaisuuksia mm niké- ja
kuulovammaisten tarpeiden huomioimiseksi. Myos yhteispalvelupisteiden tarjoamien
palveluiden riittdvé kattavuus seka henkiléstén osaaminen on varmistettava. Tista
osaamisvaatimuksesta on tehtévi riittdvadn velvoittavat kirjaukset nyt kisittelysséa
olevaan lakiin.

4. PALVELUNEUVONTA KOTIKAYNTINA TAI PALVELUAUTON AVULLA -
TERVETULLUT UUDISTUS

Lakiluonnoksen 6§ 2 momentissa tarkoitetut asiakaspalvelutehtavét hoidetaan
yhteispalvelussa toimeksisaajan jarjestiména henkildkohtaisena palveluna kayntiasioinnin
yhteydessa taikka puhelimen tai muun tieto- ja viestintateknisen kayttéyhteyden avulla.
Palvelujen tarjoamisessa voidaan kéyttda myos kotikdynteja sekd muita menettelyja ja
keinoja, jotka eivat edellyta kiinteaa toimitilaa.

Tulevaisuudessa myds muut digitalisaatiokehityksen kautta syntyvat uudet ja turvalliset
palveluinnovaatiot voisivat tulla kysymykseen. Sdanndsehdotuksen mukaan palvelujen
tarjoamisessa voitaisiin kayttadad myos kotikaynteja seké sellaisia palvelumenettelyja ja -
keinoja, jotka eivat edellyta kiinteda toimitilaa. Tallaisia menettelyja ja keinoja voisivat olla
esimerkiksi tiettya reittid kulkevat palveluautot. Kotikdynnin toteuttaminen edellyttaisi aina
asiakkaan suostumusta. Kotikaynnin tekeminen voisi perustua asiakkaan viranomaiselle
esittamaan pyyntédn tulla antamaan palvelua asiakkaan kotiin. Myés viranomainen voisi
ehdottaa asiakkaalle palvelun antamista asiakkaan kotona, mutta talloinkin kotik&ynnin
toteuttamisen edellytyksena olisi asiakkaan antama suostumus.

Elakelaisliittojen etujarjestd EETU ry on kuuden valtakunnallisen eldkeldisjérjeston yhteistyéelin. Sen jasenjarjestst ovat
Elakeliitto, Eldkeldiset, Eldkkeensaajien Keskusliitto, Kansallinen senioriliitto, Kristillinen Elékeliitto ja Svenska pensionarsforbundet.
Jérjestojen yhteinen jisenmaéra on 300 000. Vuonna 2017 puheenjohtajajérjestd on Eldkkeensaajien Keskusliitto EKL ry.
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EETU ry kannattaa lakiesitykseen kirjattuja palveluinnovaatioita kuten kotikdynteji
seka ns. pyorilld liikkuvia yhteispalvelupisteiti. Kuten esityksen perusteluissa
todetaan, menettelyllé voidaan edistdd myos palvelujen kdytén esteettémyytta,
saavutettavuutta ja kaytettavyyttd esimerkiksi vammaisten henkildiden asioinnissa

Elakelaisliittojen etujarjesté EETU ry:n puolesta

Anssi Kemppi
toiminnanjohtaja

Elakeliitto ry

EETU ry:n hallituksen jasen

Elakeléisliittojen etujérjestd EETU ry on kuuden valtakunnallisen elakeldisjérjestdn yhteistydelin. Sen jasenjarjestst ovat
Elakeliitto, Elakeldiset, Eldkkeensaajien Keskusliitto, Kansallinen senioriliitto, Kristillinen Elékeliitto ja Svenska pensionarsférbundet.
Jarjestdjen yhteinen jasenméaéré on 300 000. Vuonna 2017 puheenjohtajajarjestd on Eldkkeensaajien Keskusliitto EKL ry.



