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Hallintovaliokunta

Viite: Lausuntopyynto HE 122/2025 vp Hallituksen esitys eduskunnalle laeiksi
valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen sijoittamisen perusteista annetun
lain muuttamisesta ja julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain 10 a §:n 3
momentin kumoamisesta

Asia: Vanhusasiavaltuutetun lausunto

Vanhusasiavaltuutettu on itsenainen ja riippumaton viranomainen, jonka lakisaateisena
tehtavana on edistaa ikaantyneiden asemaa ja heidan oikeuksiensa toteutumista. Osa tata
tehtavaa on seurata lainsdadannon kehittamista ja toimeenpanoa seka yhteiskunnallista
paatoksentekoa ja arvioida niiden vaikutuksia ikaantyneisiin. Arvioimme esitysta
ikdantyneiden ihmisten aseman ja oikeuksien toteutumisen kannalta.

Esityksessa saadettaisiin valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestamisesta
lisaamalla palvelulakiin sita koskevat saannokset. Vanhusasiavaltuutettu pitaa tarkeana ja
kannatettavana esityksen tavoitetta kayntiasioinnin turvaamisesta valtion viranomaisissa
seka sita, etta kattavalla valtion kayntiasiointiverkolla varmistettaisiin erityisesti niiden
ihmisten yhdenvertaisuutta, joille digiasiointi on vaikeaa taitojen tai laitteiden puuttuessa
tai joille kayntiasiointi on muutoin tarpeen.

Vanhusasiavaltuutettu kannattaa myos sita, etta valtion yhteisiin asiointipisteisiin olisi
korkeintaan tunnin matka kotoa. Tama turvaa olennaisesti yhdenvertaisuutta
kasvokkaisessa valtion viranomaisasioinnissa.

Digitaalisten palvelujen ulkopuolella suuri joukko ikaantyneita

Vanhusasiavaltuutettu pitaa valttamattémana huolehtia siita, etta vaihtoehtoisia asiointi- ja
viestintakanavia on tarjolla myos niille ikaantyneille henkildille, jotka eivat kayta
digipalveluita tai jotka eivat kykene itsenaisesti digitaaliseen asiointiin. Naiden
vaihtoehtoisten kanavien kayton tulee olla helppoa, eika niiden lIoytaminen tai kaytto saa
edellyttaa digitaalista asiointia esimerkiksi yhteystietojen tai ohjeiden |6ytamiseksi.

Suomessa on 1,3 miljoonaa 65 vuotta tayttanytta, yli 626.000 yli 75-vuotiasta ja noin
60.000 yli 90-vuotiasta (Tilastokeskus 2024). Voidaan arvioida, ettd kokonaan vailla
digitaitoja on 300 000-330 000 iakasta. Kaiken kaikkiaan iakkaista arviolta 600 000 ei
pysty itsenaisesti asioimaan sahkaoisesti.
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Vuonna 2022 65-74-vuotiaista 10 prosenttia ja 75—89-vuotiaista 35 prosenttia ei ollut
koskaan kayttanyt internetia (Internetin kaytto ikaryhmittain, Tilastokeskus 2023). Yli 90-
vuotiaiden tilanteesta Tilastokeskus ei kokoa tietoa.

THL:n mukaan 85-100-vuotiaista noin 70 prosenttia ei ollut itsenaisesti kayttanyt internetia
(Saukkonen ym. 2021;2022).

Digitaalisten palvelujen ulkopuolella ovat usein ikdantyneet, joilla perusasteen koulutus
jaltai heikko terveydentila tai toimintakyky (Saukkonen ym. 2021; 2022). Osa iakkaista ei
halua kayttaa digitaalisia palveluja tai he eivat luota omaan oppimiskykyyn tai he kokevat,
ettei kielitaito riita digitaaliseen asiointiin. Myoskaan laitteita ja internet-yhteyksia ei ole
kaikilla (Rasi & Taipale 2020, Ikateknologiakeskus 2022).

Moni iakas joutuu turvautumaan muiden apuun digiasioinnissa. Usein tama tapahtuu
ilman, etta auttajaa on valtuutettu tahan. Auttamistilanteissa pankkitunnusten kayttd on
yleensa tarpeen. Riski vaarinkaytoksille on suuri ja usein myos todellinen. Taman vuoksi
on valttamatonta turvata kasvokkaisen asioinnin seka puhelinasioinnin saatavuus seka
tuen saaminen viranomaisilta digitaaliseen viranomaisasiointiin mahdollisimman helpolla
tavalla. Pelkastaan yhteystietojen I0ytaminen eri viranomaisten neuvontaan voi olla
vaikeaa, silla yleensa niista tiedotetaan vain sahkoisissa kanavissa.

Sellaisetkin iakkaat henkilot, jotka aiemmin ovat pystyneet huolehtimaan itse asioidensa
hoidosta, voivat joutua nykytilanteessa digitalisaation takia toisten avun varaan
viranomaisasioinnissaan.

Petteri Orpon hallitusohjelmassa (2023) on tunnistettu nama ongelmat ja todetaan, etta
hallitus varmistaa digitaalisten palveluiden ja laitteiden lisaantyessa palveluiden
saatavuuden ja riittavan tuen myos heille, joille digitaalisten ratkaisujen kayttaminen on
vaikeampaa. Hallitusohjelmassa todetaan myds, etta varmistetaan kasvokkain ja
puhelimitse tapahtuva asiointi tarvittaessa. Hallituksen esitys valtion viranomaisten
yhteispalvelupisteista edistaa taman tavoitteen toteutumista.

Tarkeaa selvittaa mahdollisuutta tarjota tukea myos perusdigitaitoihin

Ehdotuksen mukaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjottaisiin kunkin toimivaltaisen
viranomaisen antaman asiakaspalvelun lisaksi yhteispalvelulaissa tarkoitettua
asiakaspalvelua.

Esityksen saannoskohtaisissa perusteluissa kasitellaan yhteispalvelulain mukaisia
asiakaspalvelutehtavia. Vanhusasiavaltuutettu pitaa tarkeana sita, etta laissa mainitun
verkkopalvelujen kayton neuvonnan lisaksi selvitettaisiin mahdollisuutta saada yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa tukea myos perusdigitaitojen hankintaan ja yllapitamiseen tai
ainakin neuvontaan siita kuka alueella toteuttaa iakkaille suunnattua perusdigitaitoihin
liittyvaa tukea.

Vanhusasiavaltuutettu pitaa tarkeana sita, etta asiakaspalvelupisteista saa apua valtion
viranomaisasiointiin liittyvien asiakirjojen tulostukseen ja skannaukseen, opastusta
sahkopostin kayttoon seka ajanvarausten tekemiseen, kuten esityksessa todetaan.
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Valtion viranomaisten palveluiden lisaksi on hyva saada palvelupisteeseen laajasti
muita viranomaisia

Esityksen mukaan valtion viranomaisen on tarjottava asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa, jos valtion viranomaisen palvelut ovat merkityksellisia muun
muassa perusoikeuksien toteutumisen kannalta taikka kayntiasiointi on osalle asiakkaista
valttamatonta. Sdannodskohtaisissa perusteluissa on lueteltu joitakin tallaisia palveluja,
kuten Verohallinnon ja poliisin lupahallinnon palvelut.

On myo0s tarkeaa edistdad muidenkin viranomaisten, kuten Kelan, kuntien ja
hyvinvointialueiden asiakaspalvelujen kokoamista mukaan. Palvelujen kayton
sujuvoittamiseksi olisi myds tarkeaa varmistaa mahdollisuus tarvittaessa hoitaa asioitaan
eri viranomaisten kanssa samalla kayntikerralla.

Palvelupisteiden oltava hyvin saavutettavia

Esityksen nykytilaa kasittelevassa kohdassa todetaan, etta valtakunnallisen suunnitelman
mukaan tavoitteena on, etta valtion kayntiasiointi on koottu yhteisiin palvelupisteisiin
vuoteen 2030 mennessa siten, ettd vaestolla on paasaantoisesti enintaan tunnin etaisyys
yhteisiin palvelupisteisiin tieverkkoa pitkin.

Esityksen vaikutusten arvioinnissa todetaan, etta toimitilojen ja asiakaspalvelusta
vastaavan henkiloston kokoaminen mahdollistaisi sen, ettd vuoteen 2030 mennessa
valtion palveluverkkoon kuuluvat asiakaspalvelupisteet sijaitsevat paasaantoisesti
enintaan tunnin asiointietaisyydella jokaisesta. Kayntiasioinnilla ja
kayntiasiointimahdollisuuksien paranemisella todetaan olevan merkitysta erityisesti
haavoittuvassa asemassa oleville viranomaisten asiakkaille kuten ikaantyneille.

Pankkitunnusten, digitaitojen, laitteiden tai sovellusten puuttuessa tai jaadessa
paivittamatta ja toimintakyvyn heikentyessa kattava kayntiasiointiverkko turvaisi
ikaantyneiden itsemaaraamisoikeutta mahdollistamalla perinteisen tavan hoitaa itse omia
asioita useissa valtion viranomaisissa samalla kaynnilla.

Aukioloaikojen tulisi palvelupisteissa olla niin laajat, etta asiointi olisi tosiasiallisesti
mahdollista. On my6s tarkea huomioida, etta eri viranomaisten asiointiajat mahdollistavat
sen, etta asiakas voi asioida useamman viranomaisen kanssa samalla kaynnilla. Tama
vahentaa turhia asiointimatkoja. Aukioloajoissa on myos tarkea ottaa huomioon julkisen
likenteen aikataulut.

Vanhusasiavaltuutettu pitaa tarkeana sen varmistamista, etta kayntiasiointia varten on
saatavilla riittavasti julkista liikennetta tai asiointimatkaliikennetta, jotta jokaisella olisi myos
kaytanndssa tosiasiallinen mahdollisuus saada asiansa hoidetuksi viranomaisen luona.

Julkisen liikenteen vahentyminen erityisesti keskustojen ulkopuolella on vaikeuttanut
varsinkin nailla alueilla asuvien iakkaiden asiointia. Mita iakkaammasta henkilosta on
kysymys, sita todennakoisempaa on, ettei hanella ole voimassa olevaa ajokorttia. Tama
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koskee erityisesti iakkaita naisia. Monelta puuttuvat digitaidot ja laitteet eika kaikilla
kotitalouksilla ole tarvittavia internetyhteyksia.

Asiakaspalveluista on tiedotettava monikanavaisesti

On tarkeaa, etta tarjolla olevista asiakaspalveluista tiedotetaan tehokkaasti valtion
yhteisissa asiakaspalvelupisteissa. Tiedon palveluista, aukioloajoista ja yhteystiedoista
tulee olla kaikkien saatavilla helposti ja monikanavaisesti. Pelkastaan digitaalinen viestinta
ei tavoita kaikkia.

Asiakkaiden tiedossa on oltava muun muassa se, missa palvelupiste sijaitsee, miten sinne
paasee aukioloaikoina, mitka viranomaiset ovat tavattavissa paikan paalla ja mitka etana
seka kenelle on varattava aika etukateen.

Vanhusneuvostoja kannattaa kuulla

Asetusluonnoksessa Valtioneuvoston asetukseksi valtion yhteisesta
asiakaspalvelutoiminnasta kasitellaan myos kuulemista ja todetaan, etta Lupa- ja
valvontaviraston on kuultava muun muassa ikaantyneita edustavia jarjestoja. Taman
lisdksi myOs hyvinvointialueilla ja kunnissa olevat lakisaateiset vanhusneuvostot voivat
antaa ajankohtaista tietoa paikallisesti ikaantyneiden ihmisten asemaan vaikuttavista
kysymyksista eri kunnissa ja alueilla.

Helsingissa, lokakuun 17 paivana 2025

Paivi Topo, vanhusasiavaltuutettu
Vilhelmiina Lehto-Niskala, erityisasiantuntija
Marjut Vuorela, erityisasiantuntija
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