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Lausunto liittyen lausuntopyynté6n ” lausuntopyynté Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittimishankkeen loppuraportista”

Loppuraportissa on kattavasti kasitelty julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmisndkymia.

lta-Uudenmaan poliisilaitoksen yksityiskohtaiset vastaukset on kirjattu
oheiseen liitteeseen.

lta-Uudenmaan poliisilaitoksen kasityksen mukaan merkittévin yhteensovit-
tamista vield vaativa kysymys on kustannusten jako yhteispalvelutoimin-
nassa. Jokaisen yhteispalveluun osallistuvan viranomaisen on kyettava
osoittamaan resursseja yhteispalveluun. Tilanteissa, joissa yksittéiselle vi-
ranomaiselle olisi tehokkaampaa jérjestaa palvelu oman olemassa olevan
palveluverkkonsa puitteissa, on vaikeaa perustella osallistumisvelvollisuut-
ta kalliimpaan/tehottomampaan yhteispalveluun. Tata ongelmatiikkaa on
kasitelty tarkemmin liitteessa.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, cttd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen matliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentid sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Poliisin lupahallinnon toimipisteverkoston tulee rakentua yksinomaan poliisin operatiivisten tar-
peiden perusteella. Yhteinen asiakaspalvelu voi olla enintddn titd operatiivista toimipisteverkostoa
tiaydentivi ratkaisu. Poliisilla on kdynnissi useita oman toiminnan kehittdmiseen liittyvid hankkei-
ta mm. sihkdisen asioinnin ja ajanvarauspalveluiden kehittdminen, joiden tarkoituksena on véhen-
t44 henkilokohtaista asiointitarvetta.

Poliisilaitos ei kannata lakisddteisti yhteisti asiakaspalvelua. Yhteisen asiakaspalvelun tulisi perus-
tua sopimusmalliin myds jatkossa. Lakisééteinen malli voi pakottaa poliisia sijoittamaan tiukkoja
henkildstdvoimavarojaan sellaisille paikkakunnille, jossa se ei ole operatiivisesti jarkevid eika kus-
tannustehokkuuden nikokulmasta kannattavaa. Poliisilaitoksen késityksen mukaan toiminnasta
aiheutuisi myos vadjaamattd padllekkaisid kustannuksia.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestad yhteinen asiakaspalvelu,
sazdetin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakichdotuksen 4 ja 5

pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sidfidettiviistii jarjestii-
misvelvoitteesta:

Poliisilaitoksella ei ole huomautettavaa siihen, etti yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylla-
pitdminen sdddettdisiin kuntien tehtavéksi.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisess# asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Poliisilaitos viittaa kysymyksen 1. osalta lausumaansa. Poliisilaitos vastustaa poliisin lupahallinnon
lakisidteistd osallistumista yhteiseen asiakaspalveluun.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakisaéteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Poliisilaitoksella ei ole tiltd osin lausuttavaa.

Toimintaympiiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympdéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Poliisilaitoksella ei ole tdltd osin lausuttavaa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakich-
dotuksen 7 ja 8 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Poliisilaitoksella ei ole tiltd osin lausuttavaa.




3(7)

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki

arviointikriteereitd.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Poliisilaitoksella el ole tiltd osin lausuttavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistimistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisti, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittiimismallista:

Poliisilaitoksella ei ole tiltd osin lausuttavaa.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terivlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tehtivini olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sek lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Poliisilaitoksella ei ole tiltd osin lausuttavaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa S.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.




A7)

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmaan kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa muuttuvia kus-

tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Yhteisesti asiakaspalvelusta aiheutuisi osallistuville viranomaisille erityyppisid kustannuksia. Néi-
t4 olisivat perustamiskustannukset, palvelun ylldpitoon liittyvat kiintedt kustannukset seké suorite-
perusteiset kustannukset. Poliisilaitoksen kisityksen mukaan perustamiskustannukset tulisi kattaa
erillisilld budjettivaroilla eikd jakaa toimintaan osallistuvien viranomaisten kesken. Palvelun ylléapi-
toon liittyvit kustannukset tulisi voida kattaa tdysimédrdisesti suoritetuotoilla. Toiminnasta aiheu-
tuvat kustannukset tulisi vydryttis korotuksina lupamaksuihin. Eri viranomaisten lupa-asioihin
liittyvin neuvonnan kustannukset tulisi maksuttomana suoritteena kattaa budjettirahoituksella.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssa on tarkoituksena korvata Kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointim#drin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méarén vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Poliisilaitoksella ei ole tiltd osin lausuttavaa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi synty tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhaisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessd

sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Poliisilaitos on aikaisemmin todennut, ettei kannata lakisddteistd osallistumispakkoa yhteiseen
asiakaspalveluun mm., juuri kustannustehokkuussyisté. Yhteisen asiakaspalvelun jdrjestiminen
tilanteessa, joissa korvaukset eivit ennakkolaskelmien perusteella todennékoisesti tulisi kattamaan
pisteen aiheuttamia kustannuksia, ei vaikuta jdrkevéltd.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.
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Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Sisdasianministerid on 13.6.2013 antanut padtoksen 1.1.2014 aloittavien uusien poliisilaitosten
toimipisteiden sijaintipaikoista. Poliisin oma palveluverkosto on aloittavan Itd-Uudenmaan poliisi-
laitoksen alueella riittiva poliisin lupahallinnollisten palvelujen antamiseksi eikd sité ole tarpeen
laajentaa yhteiselld asiakaspalvelulla uusille paikkakunnille.

Harkittaessa poliisin osallistumista yhteiseen asiakaspalveluun tulisi arvioida asiakaspalvelupisteen
sijaintia suhteessa poliisin omiin palvelupisteisiin eikd esitettyd kilometrimédrdperustetta vaikutus-
alueen asiakkaiden asiointimatkasta yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Ylipddtddn esitetyt palve-
lupisteverkoston kriteerit menettévit merkityksensé poliisin sihkoisten asiointipalvelujen kehittéd-
misen myoti.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmédrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissa pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Poliisilaitos ei pidd mahdollisena, ettd yhteiseen asiakaspalveluspisteeseen sijoitettu poliisin oma
henkil5std kiyttdisi osan tyajastaan kunnan muiden tehtdvien hoitamiseen. Tallaisissa tapauksissa
poliisin henkildston tulisi olla tavoitettavissa yhteisesséd asiakaspalvelupisteessd esim. vain ajanva-
rauksen perusteella. Tallin henkildstd olisi muuna aikana kaytettdvissé poliisin lupatehtdvien hoi-
tamiseen poliisin omassa palvelupisteessd.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteité perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129

kuntaan.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Esitetyistd vaihtoehdoista poliisilaitos pitdd parempana asiakaspalveluverkostoratkaisua, jossa pal-
velupisteitd perustettaisiin 129 kuntaan.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltivit pisllekkiisyyksis, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Poliisilaitos on edelld todennut, etti poliisin lupahallinnon toimipisteverkoston tulee rakentua yk-
sinomaan poliisin operatiivisten tarpeiden perusteclla. Yhteinen asiakaspalvelu voi olla enintdin
titd operatiivista toimipisteverkostoa tdydentdvi ratkaisu. Sisdasiainministerio on 13.6.2013 anta-
nut paitoksen poliisilaitosten toimipisteiden sijaintipaikoista. Poliisin lupapalvelupisteet sijaitsevat
l&hes aina poliisiasemilla, joihin on sijoitettu my&s muuta poliisin operatiivista toimintaa. Poliisin
lupahallinnon ja muun poliisitoiminnan vilisen kiinteén yhteistydn nédkékulmasta poliisin oman
palveluverkoston purkaminen ja siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluverkostoon aiheuttaisi toi-
minnan nikskulmasta huomattavia hankaluuksia.

Poliisilaitoksen kasityksen mukaan poliisin osallistuminen yhteiseen asiakaspalveluun olisi Jjarke-
vid vain niissd tapauksissa, joissa poliisin oma toimipiste tulevaisuudessa lakkautettaisiin joltakin

paikkakunnalta.

Henkilston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykaldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6iti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettely!l&.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Poliisilaitos piti# luonnollisena ratkaisuna sitd, ettd kunta vastaisi palveluneuvojien rekrytoinnista.

Poliisilaitoksella ei ole sininsd huomautettavaa mahdolliseen vapaaehtoisuuteen perustuvaan il-
moittautumismenettelyyn.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykéléssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédssd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan

kdyttod, jollei lailla toisin sdddetd.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:

Poliisilaitos pitia selvini, ettd palveluneuvojalle ei voida antaa oikeutta julkisen vallan kayttdon
poliisin tehtévien osalta.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissi ja henkildstétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Poliisilaitoksella ei ole tiltd osin huomautettavaa. On selvii, etté poliisin tulee huolehtia palvelu-
neuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta ym. siltd osin, kuin kysymys on poliisin palvelujen
tarjoamisesta.




