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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

Lausunnonantajan lausunto

1 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset valtion palveluiden saatavuuden ja toimintojen
sijoittamisen perusteista annettuun lakiin (palvelulaki) ehdotettuun 1 ja 2 a §:d3n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (lain tarkoitus ja soveltamisala, yhteinen asiakaspalvelupiste)

2 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 b §:33n ja sen
sadannoskohtaisiin perusteluihin (viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa)

2 b §:ssd sdddettaisiin viranomaisen velvollisuus tarjota asiakaspalvelua yhteisissa
asiakaspalvelupisteissd. Maahanmuuttoviraston osallistumisen tiella olisi edelleen merkittavia
haasteita, kuten turvallisuusverkko (TUVE) ja kdyntiasioinnissa tarvittavat laitteet sormienjalkien
ottamiseen.

Pykaldn 2 momentissa saddettaisiin viranomaisen keinoista asiakaspalvelunsa jarjestamiseksi
yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. Momentin mukaan viranomaisen olisi tarjottava asiakaspalvelua
sijoittamalla yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen omaa henkilostodan tai etdpalveluna
vhteiskayttoisen eta- ja -tulkkauspalveluratkaisun valitykselld. Sdannoskohtaisten perustelujen
mukaan etdpalveluna annettavaa palvelua voitaisiin antaa siind maarin kuin se on mahdollista muun
lainsdadannon puitteissa. Jos viranomaisen tehtavia ja toimintaa koskeva sdantely esimerkiksi
edellyttaisi kasvotusten ja fyysisesti samassa tilassa tapahtuvaa asiointia, tallaista palvelua ei voitaisi
antaa etapalveluna.

Onko toiminta yhteisella asiakaspalvelupisteelld mahdollista jarjestaa niin, ettd joku muu kuin
Maahanmuuttoviraston tyontekija tunnistaa asiakkaan ja ottaa taltda mahdollisesti sormenjaljet
(mahdollisesti kayttdaen tulevaa AMBER-itsepalveluautomaattia), jolloin hakemuksen muu
vireillepano tehdaan etdana Maahanmuuttoviraston virkailijan kanssa? Ehka yleisemmin voidaan
todeta, etta lain perusteluissa ei valttamatta ole tarkoituksenmukaista rajata etapalveluna
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annettavan palvelun laajuutta tai sisalt6a, vaan se voisi olla jarkevaa ratkaista viranomaisten
toiminnallisista lahtokohdista kasin.

Maahanmuuttoviraston toiminnan nakdkulmasta yhteisten palveluiden tuottaminen on jarkevaa, jos
se tehostaa kokonaisprosessia ja vahentaa kustannuksia kokonaisuudessaan. Esimerkiksi asiakkaan
luotettava tunnistaminen ja tarvittavien biometristen tunnisteiden ottaminen on kannattavaa hoitaa
keskitetysti tulevaisuudessa, mutta vaatii liittymapintojen rakentamisesta eri jarjestelmiin, kuten
ulkomaalaisrekisteri UMA:an. Rinnakkainen palvelu, jossa tarvitaan aina seka
Maahanmuuttoviraston virkailijan etta yhteisen palveluneuvojan toimia, ei kaytettavissa olevien
tietojen perusteella arvioida tuovan kustannushyotyja. Huolena on, etta palvelun tuottaminen
kallistuisi, eika toisi riittavaa asiakashyotya.

Maahanmuuttoviraston asiakkaista 80% asuu ja asioi pdakaupunkiseudun, Turun ja Tampereen
alueella. Toimipisteverkoston laajentaminen muualla ei ole kustannusten nakékulmasta jarkevaa ja
saattaisi johtaa palvelun heikentymiseen sielld, missa suurin osa asiakkaista asuu ja asioi.
Maahanmuuttovirasto kehittda jatkuvasti vaihtoehtoisia toimintatapoja muille alueille, joista
esimerkkina pohjoisessa yhteistydssa muiden viranomaisten kanssa tehtava jalkautuminen
kausityontekijoita tyollistaviin yrityksiin.

Toimipisteverkoston kehittamisen on oltava ennustettavaa ja pitkdjanteista.
Maahanmuuttovirastossa on juuri valmistumassa toimitilaohjelma, joka maarittaa viraston
kdyntiasiointipisteet vuoteen 2035 saakka. Osana ohjelman toimeenpanovaihetta kartoitetaan eri
paikkakunnille parhaiten sopiva tapa toteuttaa kdyntiasiointia (yhteispalvelutilat, yhteistyo
yksittdisen viranomaisen kanssa, omat tilat). On tarkea sailyttaa virastoilla itselldan riittavat
mahdollisuudet paattda oman toiminnan kannalta tarkoituksenmukaiset sijainnit ja
palveluntarjoamistavat. Koemme ennakoitavuuden kannalta haastavana, ettda ohjausryhma paattaisi
Maahanmuuttoviraston osallistumisesta yhteiseen asiakaspalveluun toimipaikka kerrallaan.

Etana tarjottava palvelu tarkoittaisi Maahanmuuttoviraston toiminnassa yleisneuvontaa, koska suuri
osa kayntiasioinnista vaatii fyysista lasndoloa. Tama neuvonta toteutetaan kustannustehokkaimmin
puhelimitse. Etapalvelu on varteenotettava vaihtoehto lahivuosina, kun saamme kaytt66n AMBER-
itsepalveluautomaatin, jonka kautta on mahdollista hoitaa valvotusti itsepalveluna fyysista asiointia
vaativat vaiheet asiakaskaynnista. Tassakin vaihtoehdossa on edelleen paljon asiakkaita, joilta
vaaditaan asiointia virkailijan kanssa. Ndemme hyddylliseksi, ettad yleinen palveluneuvoja voisi toimia
myos AMBER-laitteen valvojana ja tarvittaessa avustaa asiakasta sen kaytossa.

3 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 c §:43an ja sen
saannoéskohtaisiin perusteluihin (poikkeaminen viranomaisen velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua
yhteisissd asiakaspalvelupisteissa)

Yleisenda huomiona on varsin suuri periaatteellinen muutos, jos jatkossa ohjausryhmassa paatetaan
viranomaisen puolesta, voidaanko viranomainen vapauttaa velvollisuudesta tarjota asiakaspalvelua
yhteisessa asiakaspalvelupisteessa.

Virastoilla on valtion talouden tuottavuusohjelman osana merkittdva paine vahentaa toimitiloihin
liittyvia kustannuksia. Esimerkiksi Maahanmuuttoviraston osalta toimipisteverkoston laajentaminen
toisi lisdkustannuksia ja olisi tdman tavoitteen vastainen. Sen sijaan palvelun tarjoaminen
yhteisty6ssa ja yhteisissa tiloissa niilla paikkakunnilla, joilla virastolla on tarvittava asiakaspotentiaali
tehokkaan palvelutuotannon toteuttamiseksi, on varauksin kannatettavaa. Haasteena on, etta
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yhteisista palvelupisteistd muodostuu niihin osallistuville viranomaisille liian kallis vaihtoehto
nykyisiin tiloihin verrattuna.

4 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 2 d §:43n ja 2 f §:43an ja niiden
sadannoskohtaisiin perusteluihin (asiakaspalvelutehtdvien antaminen yksityiselle palveluntuottajalle,
asiakirjan vastaanottaminen ja tiedoksi antaminen seka l6ytétavara yksityisen palveluntuottajan
hoitaessa asiakaspalvelutehtavia)

Yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin mukaan asiakaspalvelutehtdvind hoidetaan 1) asiakkaan
henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen.

Pykdlan 1 momentin mukaan yhteispalvelulain 6 §:n 1 momentin kohdissa 1-8 tarkoitetut tehtavat
voidaan toteuttaa yhteispalveluna tai hankkimalla asiakaspalvelu yksityiseltd palveluntuottajalta.
Tehtavien hoito voitaisiin yhteisessa asiakaspalvelupisteessa jarjestaa yhteispalvelun sijasta
ostopalveluna, jos valtion asiakaspalvelun ohjausryhma olisi 3 a §:n 2 momentin 3 kohdan
mukaisesti hyvaksynyt ostopalvelun sanotun palvelun tuottamistapana.

Voiko pykalassa tarkoitettu asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen ja varmentaminen olla siis
toimenpide, jota Maahanmuuttovirastossa kutsutaan asiakkaan tunnistautumiskaynniksi? Asiakkaan
tunnistaminen ja henkil6llisyyden toteaminen Maahanmuuttoviraston tuotteiden nakékulmasta on
aivan perustavanlaatuisen tarked, joten oltava mahdollisuus vaikuttaa ostopalveluiden sisalto- ja
laatukriteereihin.

Mahdollisesti on tarvetta tarkentaa momenttia. Ulkomaalaislaki ohjaa tarkasti
Maahanmuuttoviraston velvoitteita asiakkaan tunnistamisesta. Miten momentti on suhteessa siihen
lainsdadantdon ja mitd Maahanmuuttoviraston tehtavia yhteisesti tehty henkildllisyyden
varmentaminen korvaisi, jotta se olisi kustannustehokasta. Lisdaksi on tulossa EU:n interoperabilityn
mukanaan tuomia muutoksia, jotka edellyttavat viranomaisen tehtdavaa tunnistamista. Toisaalta
asiakkaan tunnistamista ulkomailla on nykyisin ulkoistettu palvelutarjoajalle (VFS Global), joka hoitaa
asiakkaan tunnistamista ulkomailla ulkomaalaisasioissa. Tamakin jarjestely edellyttdaa suomalaisen
viranomaisen toimia eika ole taysin kustannustehokasta.

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

Momentin 3 kohdan mukaan malli voisi sisdltda yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteisia
tilaratkaisuja ja muita teknisia ratkaisuja. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden geneeriset tilaratkaisut ja
tekniset ratkaisut on suunniteltu palvelu- ja toimitilaverkkouudistushankkeessa
valtiovarainministerion, Senaatin seka Valtorin seka hankkeeseen osallistuvien asiakaspalvelua
tarjoavien viranomaisten keskindisessa yhteistydssa ottaen huomioon muun muassa kaikkien
viranomaisten asiakaspalvelutoiminnan tarpeet, turvallisuusndkokohdat ja muuntojoustavuuden.

Kaytdannossa hankkeessa on pyritty l0ytamaan tilaratkaisuja, jotka tayttaisivat myos
turvallisuuskriittisten toimijoiden vaatimukset. Kaikilta osin naita ei ole kuitenkaan viela pystytty
loytamaan. Haasteena on my0s se, ettd vaaditut ratkaisut muodostuvat kalliiksi toteuttaa ja
kustannukset kohdentuvat pelkdstaan turvallisuuskriittisille toimijoille. Hankkeelle on toimitettu
useita vastineita siita, milta osin ratkaisut eivat viela tayta vaatimuksia. Naiden haasteiden
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ratkaiseminen on edelleen kesken, eika ennen niiden ratkaisuja ja ratkaisujen kustannusten
selviamistd voida todeta osallistumisen olevan kaikille osallistujille mahdollista.
Maahanmuuttovirasto tekee muun muassa poliisiviranomaisten ja Valtorin kanssa tiivista
yhteistyo6ta ratkaisujen loytamiseksi esimerkiksi turvallisuusverkkoon (TUVE), kdyttoymparistoon,
tilaturvallisuuteen ja niihin liittyvista muutostarpeista.

Yhteisissa laite-, valineratkaisuissa ja teknisen arkkitehtuurin ratkaisuissa on huomioitava TUVE-
verkon vaatimukset.

6 Kommentit sekd muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 § ja 3 a §:33n ja niiden
saannoskohtaisiin perusteluihin (valtakunnallinen suunnitelma, valtion yhteisen asiakaspalvelutoiminnan
ohjausryhma)

Ajatus yksimielisyyden vaatimuksesta liittyen ohjausryhmatyoskentelyyn on kannatettava.
Paatoksissa pitda huomioida virastojen yksil6lliset erot ja tarpeet asiakaspalvelun tehokkaassa
jarjestamisessa. Esimerkiksi Maahanmuuttoviraston asiakkaista suurin osa asioi palvelupisteessa,
eikd Maahanmuuttoviraston asiakkaiden asioinnissa ole mahdollisuutta samantapaiseen
kdyntiasioinnin vahentamiseen kuin monissa muissa viranomaisissa. Myos yhteistydryhma
yksimielisyytta vahvistavana valmisteluelimena vaikuttaa tarpeelliselta ratkaisulta.

Maahanmuuttoviraston asiakkaista valtaosa asuu ja asioi padkaupunkiseudulla. Koska
Maahanmuuttovirastossa ei ole mahdollista asioida etdpalveluna ja kdyntiasiakasmaarat ovat suuria
erityisesti paakaupunkiseudulla, tekisi se yksittdisesta padkaupunkiseudun palvelupisteen
tilatarpeesta suuren. Maahanmuuttoviraston suurimmassa palvelupisteessa Malmilla asioi vuodessa
noin 70 000 asiakasta. Asiointitarve on jatkuvaa ja asioinnissa tarvitaan paljon vain
Maahanmuuttoviraston kaytossa olevaa laitteistoa, joten emme hyddy palvelutiskien
yhteiskayttoisyydesta.

7 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 3 b ja 3 ¢ §:33n ja niiden
sadannoskohtaisiin perusteluihin (Lupa- ja valvontaviraston tehtéavat, Lupa- ja valvontaviraston, Valtorin ja
Senaatin yhteistyo)

8 Kommentit seka muutos- ja korjausehdotukset palvelulakiin ehdotettuun 5 a ja 5 d §:43dn ja sen
sdaannoskohtaisiin perusteluihin (valtion viranomaisten asiointipaikat ja aukioloajat, aukioloaikoja koskeva
tiedottaminen)

9 Muut kommentit
Maahanmuuttoviraston yleisempia huomioita palvelulain ehdotettujen muutosten osalta:

Maahanmuuttovirasto kannattaa lahtokohtaisesti kustannussdastdjen saamiseksi ja
asiakaskokemuksen parantamiseksi palvelua yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.
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Nykyisessa taloustilanteessa on ehdottoman tarkeaa, etta palvelun tuottamisen kustannukset eivat
kasva vaan pikimminkin pienenevat.

Talla hetkella ei ole riittavasti tietoa siitda, minkalaiset kustannukset ja minkalainen
kustannusrakenne yhteisissa palvelupisteissa toimimisesta muodostuisi, joten on taloudellisesti
riskialtista sitoutua niihin lain tasolla.

Yhteisissa palvelupisteissa on edelleen ratkaisemattomia turvallisuuteen ja teknologisiin ratkaisuihin
liittyvia haasteita, joiden vuoksi Maahanmuuttoviraston osallistuminen yhteisiin palvelupisteisiin
vaatii vield lisaselvitysta yhteistydssa hankkeen ja muiden toimijoiden kanssa.

Palvelupisteverkoston kasvattaminen nykyisestd ei ndkemyksemme mukaan todellisuudessa lisdisi
Maahanmuuttoviraston osalta asiakastyytyvaisyytta, koska 80 % asiakkaistamme asuu ja asioi
padkaupunkiseudun, Turun ja Tampereen alueella. Asiakkaiden alueellisen epatasa-arvon
valttamiseksi Maahanmuuttovirastolla on kaytossa erilaisia tapoja jarjestaa palvelut tehokkaasti ja
asiakaslahtoisesti.

Kayntiasiakaspalvelujen tarjoaminen yhteistydssa valtion viranomaisten ja mahdollisten muiden
toimijoiden kesken on kannatettavaa ja Maahanmuuttovirasto on aktiivisesti mukana sen
edistamisessa. Erityisend huolena ovat ratkaisujen kustannukset, joista ei ole valmisteluvaiheessa
riittavasti tietoa. Jos ratkaisut nostavat toimitiloihin ja kdyntiasioinnin tuottamiseen liittyvia
kustannuksia nykyisestd, on se todellinen ongelma tassa taloustilanteessa. Jos virasto maarataan
tuottamaan palveluja yhteispalvelupisteissa, voi se tarkoittaa sadstojen hakemista muista
toimintakustannuksista, viime kadessa henkilostdsta. Tama ei ainakaan paranna mahdollisuuksia
tuottaa asiakasystavallisia palveluita.

Yleisend huomiona tietosuojan ja tietoturvan kannalta yhteispalvelupisteet ja muut yhteiskayttotilat
muiden kuin toisten turvallisuusverkkoa kayttavien TUVE-viranomaisten kanssa asettavat haasteita
toimintaan, koska Maahanmuuttovirastossa kasitellddn suuria maaria salassa pidettavia ja
turvaluokiteltuja tietoja seka erityisia henkilotietoryhmia.

Waal Johanna

Peura Hannu-Pekka
Maahanmuuttovirasto
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