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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelladn laissa. Lakisdateistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Kunnille tehtavid voidaan antaa vain lainsdddantdteitse. Ndin ollen asiakaspalvelun tulee perustua
lakisddteiseen malliin. Kriteereistd miten toimitaan lain antaman raamin puitteissa, tulee voida so-
pia erikseen.

Lainsdddinndn yhteydessd on hyvd pohtia kuinka tarkalla tasolla asiasta on tarkoituksenmukaista
sddtad esim. tehtdvien osalta. Liian tarkka sddtdminen esim. tehtévien osalta voi aiheuttaa jaykkyyt-
td toiminnallisiin muutoksiin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja yllépitdminen sdidetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jéarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:
Ei kommentoitavaa asian osalta.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Poliisi suunnittelee palveluverkostoa omista toiminnallisista 1dhtékohdista késin. Pora I1I hank-
keessa on madritelty poliisin palveluverkkoa koskevat linjaukset. Nykylainsdddannon puitteissa
Pora [T hankeraportissa on linjattu ne paikkakunnat, joilla yhteispalvelu tulisi selvittdd/toteuttaa.
Asiakaspalveluverkosto el voi korvata poliisin palveluverkostoa.

Poliisin palveluvalikoima on joko ns. peruspalveluvalikoiman tai laajan valikoiman mukainen.
Huomioita tulisi kiinnittdd sithen, miten isoissa kaupungeissa palvelut jarjestetian (aiheesta enem-
mén kysymyksen 16 kohdalla).




2(7)

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessid asiakaspalvelussa:
Kannatetaan ehdotusta sekd asiakaspalvelun ettd kustannusten nikokulmasta.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympaéiristosta:

Viranomaisten omien turvallisuutta koskevien méariysten toteuttaminen tulee ottaa huomioon
yleisesti ja kustannusten muodossa. Toimintamallitydryhmén osalta ICT-asioissa on vield paljon
selvitettdvad. Tilavarausjérjestelma on kaikille yhteinen, mutta poliisi kayttd4 omaa ajanvarausjér-
jestelmad asiantuntijoiden varaamiseen. HE 27 §:n osalta puhutaan yhteisestd ajanvarausjérjestel-
méstd, kun termin pitdisi olla tilavarausjérjestelmd. Tdma4 on sovittu selkedsti toimintamallityo-
ryhméssé. Kassajarjestelmén osalta kdytannon yhteensopivuus téytyy varmistaa. Aspa-pisteissd on
kunnan oma jirjestelma ja sitten tilitys poliisille. Kunnan oman ja poliisin kassajérjestelmén yh-
teensopivuus tdytyy varmistaa palvelun laadun takaamiseksi. Silloin kun poliisi liikkuu lupasalkun
kanssa, poliisi kédyttdd vain omaa kassajérjestelmdinsé. Poliisilla kaikki luvat maksetaan etukéteen
ja kassajarjestelma on kriittinen osa kokonaisuutta. Lisdksi palvelukorttien tekeminen on iso urak-
ka, johon toivottavasti l6ytyy aikaa. Tarjottavien palveluiden méérd on nimittdin erittdin suuri,
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
OK, poliisitoimessa poliisihallitus vastaa tdstd. Tunnistamistermien osalta on syytd kéyttda termid
henkilollisyyden toteaminen.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereit.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Lahtdkohtaisesti asia on ok. Mydhemmin my6s esimerkiksi lupien késittelyajat voisivat olla muka-
na. Arviointikriteerit kehittyvit tietysti poliisin oman tulosohjauksen ja mittarien kehittyes-
sd/muuttuessa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Toiminnan yhtenevéisyyden takaaminen on keskeinen ja siithen on syyté kiinnittdd huomiota. Aika-
taulutus on kriittinen, koska tekemisti on paljon, Jo pelkistddn palvelukorttien tekemistd varten on
varattava aikaa, koska niiden oikeellisuus on erittdin tirkedd toiminnan laadun ja toimivuuden kan-
nalta.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, ettd vhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélidssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvina olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Monen toimijan osalta on haasteellista ohjeistaa kdytdntd siten, ettd se on samanlaista joka puolella
Suomea. Rajanveto siitd, miké asia kuuluu minkin ohjauksen osaan, ei ole aina yksiselitteistd. Eri-
tyisen hyvi yhteisty6 on vilttdmatonta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldisséi.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméain kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Poliisin asiakaspalveluna tarjottavat lupahallinnon palvelut ovat maksullisia, ja ne perustuvat mak-
superustelakiin. Perustamiskustannukset tulee kattaa erillisistd budjettivaroista eika sitd tule jyvit-
tdd asiakaspalveluun osallistuvien viranomaisten kesken. Ylldpitokustannukset tulee voida kattaa
taysimddrdisesti suoritetuotoilla. Talld tullee olemaan korottava vaikutus poliisin suoritemaksuihin,
mutta korotuksen suuruutta ei voida arvioida ennen kuin kokonaiskustannusten suuruus ja kohdis-
tuminen poliisin osalle on selvilld. Niissd palvelupisteissd, joissa olisi tarjolla poliisin laaja palve-
luvalikoima ja poliisin virkamies on joko kokoaikaisesti tai ajanvarauksella paikalla, niin korvauk-
sen tulisi olla vain tilakorvaus.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjesteliméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mddrdytyvit arvioidun asiointiméiran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méarén vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Tésséd yhteydessd on syytd selvittdd voidaanko kiinteitd kustannuksia vyoryttdd hintoihin. Kiintei-
den kustannusten osalta hintoihin vyoryttdminen saattaa vaatia lainsdadéntémuutoksia. Valtiotoi-
mijoiden kiinteiden kustannusten jakomalliksi on esitetty arvioitua asiointiméaria.
SM/Poliisiosasto huomauttaa edelleen rahastotyOryhmaissa esitetysti, ettd v. 2011 kaikkien poliisin
lupapalvelujen asiointimdérd, n. 2,3 milj. , on véiri suhdeluku ja laskennassa on otettava huomioon
nykyisten toimintojen kehittdmiseen liittyvit uudistukset, mm. siihkdinen asiointi ja ajokorttiasioi-
den siirto Trafille, jotka vihentdvit kdyntiasiointia poliisin lupapalveluissa selvisti. Samoin tulee
huomioida, ettd niilld paikkakunnilla, joilla on my®s poliisin oma palvelupiste, tulevat asiakasvirrat
edelleen kohdentumaan mitd todenndkdisimmin poliisin palvelupisteeseen vhteisen asiakaspalve-
lupisteen sijaan. Ndin ollen poliisin osuus valtiotoimijoiden kiinteistd kustannuksista ei ole selvi-
tystydn pohjana olevan kdyntiasioinnin méérien mukainen, vaan selvédsti pienempi. Lopuksi yh-
teispalvelupisteiden rakentamisen ja toiminnan rahoittajien kustannuksia on aktiivisesti seurattava
ja pystyttdva tarkistamaan ja tarvittaessa kustannussuhdetta muuttamaan.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiisen kysynnén palvelupisteistd ei saa aiheutua lisdkustannuksia yhteispalveluun osallistuville
tahoille. Huomioitava on myds kunnan oma vastuu kustannuksista niiltd osin, kun pisteessi tarjo-
taan kunnan omia palveluja. Valtion viranomaisten el siis tule rahoittaa kokonaisuudessaan pistei-
den toimintaa ja perustamiskustannuksia,

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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:
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Ei kommentoitavaa asian osalta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihaisen asiakasmédran pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilost6 voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Lihtokohtaisesti pisteiden tulisi olla taloudellisesta kustannustehokkaita eikd valtiotoimijoille saa
aiheutua lisdkustannuksia kuntatoimijan toiminnasta.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
SM/PO kannattaa 129 pisteen verkostoa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltivat padllekkdisyyksid, jotka heikentédvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Poliisin palveluverkostoa koskevat linjaukset on mééritelty Pora III hankkeen yhteydessd, ja ne
perustuvat poliisin omiin toiminnallisiin 1dhtokohtiin.

Poliisin palveluvalikoima on joko ns. peruspalveluvalikoiman tai laajan valikoiman mukainen.
Huomioita tulisi kiinnitta4 sithen, miten isoissa kaupungeissa palvelut jirjestetdén. Poliisiasemilla
on hilytystoimintaa, rikostorjuntaa ja lupatoimintaa, ja tarve ylldpitié edelld mainittuja toimintoja
sailyy. Ndin ollen poliisiasemalla tarjottavien lupapalvelujen lisdksi ei ole tarkoituksenmukaista
tarjota samalla paikkakunnalla useassa paikassa laajan valikoiman mukaisia poliisipalveluja.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédsséd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvi kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilit siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Poliisin henkildstén tulee edelleen pysyé osana poliisihallinnon henkildstod eikd ilmoittautumis-
menettelyn ldhtékohtaisesti tule koskea poliisihenkildstod kuin korkeintaan joissain poikkeustilan-
teissa, esim. silloin jos poliisin omaa palvelupistettd ollaan lakkauttamassa cikd henkil6 halua siir-
tyi toiselle paikkakunnalle.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttdd, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Poliisin palveluvalikoima on joko ns. peruspalveluvalikoiman tai laajan valikoiman mukainen.
Poliisin laajan valikoiman mukaiset palvelut annetaan vain poliisin oman henkildstén toimesta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssa ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittamisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Poliisin substanssipalvelujen osalta perehdytys, koulutus ja muu ammattitaidon kehittdminen ta-
pahtuu poliisin oman perehdytys- ja koulutusjirjestelmén kautta (henkildstd on osa poliisin henki-
16st64).







