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Lausunnon antaminen valtiovarainministeriolle hallituksen esityk-
sesta valtion palvelujen saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen
perusteista annetun lain ja julkisen hallinnon yhteispalvelusta anne-
tun lain 2 §:n muuttamisesta

HEL 2021-014756 T 03 00 00
Paatos

Elinkeinojohtaja antoi seuraavan lausunnon valtiovarainministeriolle
koskien hallituksen esitysta valtion palvelujen saatavuuden ja toiminto-
jen sijoittamisen perusteista annetun lain ja julkisen hallinnon yhteis-
palvelusta annetun lain 2 §:n muuttamisesta.

Paatoksen perustelut

Valtiovarainministerid on pyytanyt Helsingin kaupungilta lausuntoa hal-
lituksen esitysta valtion palvelujen saatavuuden ja toimintojen sijoitta-
misen perusteista annetun lain ja julkisen hallinnon yhteispalvelusta
annetun lain 2 §:n muuttamisesta. Lausunto on pyydetty toimittamaan
osoitteeseen lausuntopalvelu.fi vimeistaan 31.1.2022.

Yleiset huomiot esityksesta

Helsingin kaupungin nakokulmasta esityksessa kuvattu tavoite mahdol-
listaa valtion viranomaisille palveluajan kohdentaminen asiakkaan tar-
peiden mukaisesti on erittdin kannatettava. Parhaimmillaan uudistus
tulee parantamaan palveluiden saavutettavuutta ja asiakaskokemusta,
kunhan haavoittuvassa asemassa olevat asiakasryhmat otetaan huo-
mioon. Asiointiaikojen laajentaminen perinteisten virka-aikojen ulkopuo-
lelle on perusteltua ja tukee palveluiden kayttajien tyossa- ja opiske-
luissa kayntia. Erityisesti sellaisissa palveluissa, joissa asiointi on tois-
tuvaa, olisi palvelun hyva olla jatkossa auki vahintaan ajanvarauksella
klo 16 jalkeen.

Aukioloaikojen joustavoittamisen julkisissa palveluissa ei kuitenkaan tu-
lisi tahdata suoraviivaisesti kayntiasioinnin vahentamiseen, vaikka sa-
malla lisattaisiin myos digipalveluja. Mikali esitetyn lakimuutoksen seu-
rauksena esimerkiksi KELA edelleen vahentaisi aukioloaikojaan, lisaisi
se Helsingin kaupungin antaman ohjauksen ja neuvonnan tarvetta.
Neuvontatarve lisaantyisi erityisesti palvelun kayttoon liittyvassa digi-
taalisten taitojen ja palveluun tunnistautumisen opastamisessa. Tama
ei ole Helsingin kaupungin kannalta kannatettava kehityssuunta.

On hienoa, mikali uudistus mahdollistaa modernien verkkopalvelujen
kehittdmisen, mutta samaan aikaan on tarkeaa muistaa, etta osa
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asiakkaista kaipaa edelleen kasvokkaista palvelua. Palvelukanavissa
on syyta ottaa huomioon ihmisten erilaiset elamantilanteet. Lakimuu-
tosten toteutuessa palvelukanavista ja aukioloajoista on tarkeaa viestia
monikanavaisesti ja mahdollisimman selkeasti.

Asiakkaiden ohjausta kaupungin palveluista valtion palveluihin koskevat huomiot

Palveluprosessien nakokulmasta lainsaadannodssa tulisi huomioida
edelleen ohjaukset eri palveluiden valilla. Kunnan palveluista tehdaan
paljon ohjauksia valtion palveluihin. Samoin tehdaan konsultaatioyh-
teydenottoja tai tuetaan asiakasta yhteydenotossa toiseen palvelupis-
teeseen. Kuntien palveluiden kanssa yhtenevaiset ja riittavan laajat
palveluajat auttavat naiden asiakastilanteiden hoitamista. Edelleenoh-
jaustilanteissa kunnan palveluista valtion palveluihin ohjaavan tahon on
hyva tietaa, millainen jarjestelma seuraavassa palvelussa on ja varmis-
taa, etta asiakkaalla on tahan vaadittavat sovellukset, laitteet ja osaa-
minen.

Kaupungin palveluiden ja valtion palveluiden yhteistoimipaikkoja koskevat huomiot

Yhteisten tilojen nakokulmasta esitys on varsin nykyaikainen ja salliva
mahdollistaessaan jatkossa nykyista vahvemmin monikanavaisen pal-
velun. Kaupungin tyollisyyspalveluiden ja Uudenmaan TE-toimiston yh-
teistoimipaikkojen osalta esitys toisi mahdollisuuden laajentaa palve-
luaikoja tarvittaessa myos ilta-aikaan. Asiakasryhmat ovat tarpeiltaan
erilaisia, eika kaikkien ole yhta helppo saavuttaa vain perinteiseen vir-
ka-aikaan auki olevia palveluita esimerkiksi vuorotyon vuoksi. Toisaalta
ilta-aukiolo mahdollistaisi myo0s tilojen kayttdasteen nostamisen. Mah-
dollisilla TE-toimiston laajemmilla asiakaspalveluajoilla olisi kaupungin
tyollisyyspalveluihin heijastuvia vaikutuksia liittyen mm. henkil6ston
tyoaikaan seka tilojen vartiointiin.

Yleisesti yhteistoimipaikassa tarjotun palvelun Iahtokohtana tulee olla
asiakas ja asiakkaiden yhdenvertaisuus seka palveluiden saavutetta-
vuus. Valtion viranomaisen ja kaupungin tulee voida sopia keskenaan,
kuinka yhteistoimipaikassa tarjotaan parhaalla tavalla asiakkaan tar-
peen mukaista palvelua.

Haavoittuvassa asemassa olevia asiakasryhmia koskevat huomiot

Osa julkisten palveluiden asiakkaista on eri syista haavoittuvassa ase-
massa. Heidan toimintakykynsa on alentunut erilaisista sosiaalisista
jaltai terveydellisista syista, joten sahkoisten palvelujen kayttd on heille
vaikeaa tai mahdotonta. Syita tahan ovat esimerkiksi osaamisen tai lait-
teiden puuttuminen tai heikko kielitaito, myos hahmotus- ja keskittymis-
hairiot seka kognitiiviset haasteet. Haavoittuvassa asemassa olevat
henkilot tarvitsevat monenlaista apua ja tukea ja talloin kysymykseen
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tulee my0Os asiointi valtion palveluissa. Asiakkaat tarvitsevat ja hyotyvat
henkilokohtaisesta fyysisesti kasvokkain toteutuvasta asioinnista, kos-
ka puhelimen tai etayhteyksien valityksella kommunikointi on heille vai-
keaa. Ajan varaaminen etukateen voi olla heille hankalaa tai mahdoton-
ta, joten palveluihin tulisi paasta myaos ilman ajanvarausta.

Sahkadinen asiointi edellyttaa yleensa myos vahvaa tunnistautumista,
joka on etenkin marginaalissa elavien sosiaalipalveluiden asiakkaiden
tai kokonaan palveluiden ulkopuolella olevien henkildiden osalta on-
gelmallista. Tunnistautuminen voi olla mahdotonta muun muassa puut-
tuvan henkildllisyystodistuksen ja sen saamisen esteiden vuoksi. Erityi-
sesti asunnottomalle henkildllisyystodistuksen ja pankkitunnistusten
hankkiminen on hankalaa.

Viranomaispalveluissa tulee varmistaa asiakkaan mahdollisuus asioida
ymmartamallaan kielella. Kun uudistetaan aukioloaikoja ja palveluka-
navia, kannattaa huomioida tulkkauspalveluiden saatavuus ja kaytetta-
vyys. Toimijoiden tulkkauspalvelun kaytossa olisi siis varmistettava, et-
ta tulkkauspalvelu on kaytettavissa aukioloaikojen puitteissa. Samoin
on syyta huomioida, etta mikali asiointi tapahtuu ensisijaisesti digitaali-
silla jarjestelmilla, myos tulkkauspalveluiden tulisi olla kaytettavissa di-
gitaalisesti. Mikali tama ei ole mahdollista, tulisi asiakkaalle tarjota pal-
veluajoiltaan yhdenvertainen mahdollisuus asioida paikan paalla.

Kasvokkaisten palveluiden tarvetta koskevat huomiot

Helsingin kaupunki kiinnittdaa huomiota siihen, etta tassa uudistuksessa
kasvokkain tapahtuva asiointi tarkoittaa kayntiasiointia tai aani- ja ku-
vayhteyden yhdistelmaa. Termilla kayntiasiointi tarkoitetaan henkilo-
kohtaista fyysista tapaamista. Esitys vahentaisi kayntiasiointia ja lisaisi
valtion viranomaisten mahdollisuutta tarjota enemman sahkoista palve-
lua. Vaikutukset kohdentuisivat kielteisella tavalla henkilGihin, jotka ei-
vat pysty hyodyntamaan sahkoisia palveluja. Tallaisia ovat esimerkiksi
vaikeasti kehitysvammaiset, osa vaikeavammaisista, osa vaikeasti
paihderiippuvaisista ja osa ikaantyneista henkiloista, joille asiointi usein
edellyttaa fyysista kohtaamista asiointipisteessa kayntiasiointina. Myos
vieraskieliselle vaestolle fyysisesti kasvokkain toteutuvat palvelut ovat
erityisen tarkeita.

Heikoimmassa asemassa olevien asiakasryhmien hyvan hallinnon mu-
kaisen asiointipalvelun varmistamiseksi, esitettyyn 5 b §:n 3-kohtaan
tulisi ensimmaisen virkkeen jalkeen lisata seuraavat virkkeet: "Viran-
omaisen on tarvittaessa jarjestettava aani- ja kuvayhteys. Jos asiak-
kaan asiointi edellyttda viranomaisen henkilokohtaista tapaamista, vi-
ranomaisella on velvollisuus jarjestaa se.”

Lisatiedot
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Ville Salo, erityissuunnittelija, puhelin: 310 37498
ville.j.salo(a)hel.fi

Muutoksenhaku
Muutoksenhakukielto, valmistelu tai taytantoonpano
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MUUTOKSENHAKUOHJEET

1
MUUTOKSENHAKUKIELTO

Poytakirjan 3 §.

Tahan paatokseen ei saa hakea muutosta, koska paatos koskee asian
valmistelua tai taytantéonpanoa.

Sovellettava lainkohta: Kuntalaki 136 §
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Marja-Leena Rinkineva

elinkeinojohtaja

Paatos on sahkoisesti allekirjoitettu.

Poytakirja on pidetty nahtavana yleisessa tietoverkossa osoitteessa
www.hel.fi 04.02.2022.
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