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JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Taustaa

Valtiovarainministerié asetti 12.1.2013 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta saadetéan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta. Tarkoituk-
sena on, ettd julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa vi-
ranomaisten kattavat asiakaspalvelut.

Valtiovarainministerié on pyytanyt lausuntoa kehittdmishankkeen loppura-
portista ja siihen liittyvastd luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Lausunto
on toivottu annettavan jasenneltyna siten, ettd siind vastataan pyynnésséa
esitettyihin kysymyksiin.

Helsingin poliisilaitoksen lausunto

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1:

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu
lakisééteiseen malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat
viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina tarjottavat viran-
omaisten palvelut mééritelldan laissa. Lakisdéteists yhteistd asiakaspalve-
lua tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on
kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitys-
luonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Poliisilaitos pitdd hyvanad sitd, ettd yhteispalvelua kehitetdan edelleen.
Paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelun kehitta-
miselle asetettujen tavoitteiden mukaan koko maassa tulee kuntatasolle
luoda kattava yhteispalvelupisteiden verkko sekd maaritelld jokaisessa yh-
teispalvelupisteessa vahintdan etédpalveluna saatavilla olevat valtion, kunti-
en ja eri viranomaisten palvelut. Tulevaisuudessa palveluja tarjotaan perin-
teisten tapojen lisdksi yhd enenevdssa maarin vaihtoehtoisten ja toimintaa
tehostavien palvelukanavien kautta, kuten esimerkiksi sdhkoisina palvelui-
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na. Perinteisten asiakaspalvelujen merkitys ja méara tulee nain ollen pie-
nenemaan. Poliisilaitos pitdad hyvana sitd, ettd yhteisen asiakaspalvelun ta-
voite on julkisen hallinnon asiakaspalvelun tarjoaminen asiakkaille yhden
pisteen periaatteella kohtuuetéisyydelld asuinpaikasta ja siten, ettd asia-
kaspalvelua voidaan tuottaa taloudellisesti ja tehokkaasti.

Kysymys 2:

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllapitami-
nen séédetdén kuntien tehtdvaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden teh-
tdvénd on jérjestdéd yhteinen asiakaspalvelu, sédéadetdén laissa. Kuntien jar-
Jestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin Ilu-
vussa 5.1 sekéd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd
lakiehdotuksen 4 ja 5 pykélissa.

Poliisilaitos pitda hyvana sitd, ettd kunnan on perustettava asiakaspalvelu-
piste yhteisen asiakaspalvelun hoitamista varten. Liséksi kunnan on sijoi-
tettava asiakaspalvelupiste alueellaan siten, ettd sijoittamisella voidaan
edistaa yhteisessa asiakaspalvelussa tuotettavien palvelujen kattavaa alu-
eellista saatavuutta.

Kysymys 3:

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéa-
teisesti seuraavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahal-
linto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ympdéristékeskukset
sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset.
Néiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita
on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13
pykélissé.

Poliisin palveluvalikoima yhteisessa asiakaspalvelussa on joko niin sanotun
peruspalveluvalikoiman tai laajan valikoiman mukainen. Peruspalveluvali-
koima on yhteisessé asiakaspalvelussa tavanomaisten lupa-asioiden osal-
ta poliisilaitoksen ndkemyksen mukaan riittdva. Poliisin peruspalveluvali-
koimaan tulee kuulua myés puhelinpalvelu- ja neuvonta.

Ulkomaalaislupiin liittyen yhteisessad asiakaspalvelupisteessa hoidettavat
Euroopan Unionin kansalaisen ja hdneen rinnastettavan henkilon oleskelu-
oikeuden rekisterdintiasioiden tulisi kuitenkin kuulua laajaan valikoimaan,
kuten muidenkin ulkomaalaisasioiden. Poliisilaitos perustelee asiaa PolL
1:1 § (YJT) ja PolL 2:10 § (henkildllisyyden selvittdminen) mukaan seka
valtioneuvoston periaatepaatdksella harmaan talouden ja talousrikollisuu-
den vahentdmiseksi (harmaan talouden torjunta on hallituksen karkihank-
keita). Tdman lisdksi nyt kommentoitavassa lain (julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta) 2 §:ssé todetaan, ettd "Yhteisessd asiakaspalve-
lussa ei voida hoitaa asiakaspalvelutehtavia, jotka lain mukaan edellyttavat
asiakkaan henkildkohtaista asiointia toimivaltaisessa viranomaisessa.” EU -
kansalaisen oleskeluoikeuden rekisterdintiasiat vaativat henkilokohtaisen
kaynnin poliisissa (UIKL 8 § ja 159 §).



Helsingin poliisilaitos

3(7)

Kysymys 4:

Hanke ehdottaa, ettéa jérjestdémisvelvollisen kunnan on hoidettava myés
kunnan omien lakisdéateisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asia-
kaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppuraportissa Ilu-
vussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 py-
kal&dssé.

Poliisilaitos pitda hyvana sita, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa hoidetaan
kunnalle laissa saadettyihin tehtaviin kuuluvia asiakaspalveluja, jotka kunta
tuottaa itse.

Toimintaympaéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin
luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asia-
kaspalvelupisteen toimintaympéristé4: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen
tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Asiakaspalvelupisteesséa on oltava asiakaspalvelutehtévien hoitamiseksi ja
asioinnin jarjestdmiseksi tarvittavat tarkoituksenmukaiset ja turvalliset tilat,
tyoévélineet ja laitteet. Lisdksi toimitilan pitda tayttda tietyt vahimmaisvaati-
mukset kuten saavutettavuus, esteettomyys, turvallisuus seka soveltuvuus
asiakaspalveluun, etdpalveluun ja viranomaisten tapaamiseen.

Kysymys 6:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitybryhmén loppuraportin
luvussa 4.4 ja lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakas-
palvelupisteen toimintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi
Jja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Asiakaspalvelupisteessd on asiakaspalvelutehtdvien hoitamista varten
tyéskenneltdva palveluiden saatavuuden kannalta riittdva maara palvelu-
neuvojia. Poliisilaitos pitdd hyvana sitd, ettéd palveluneuvojia ohjaavat pal-
velukortit, jossa jokaisesta palvelusta on kuvattu perustiedot ja ohjeet pal-
veluneuvojalle palvelun antamiseen. Palvelukortin tekee palveluntuottaja
jokaisesta asiakaspisteesta tarjottavasta palvelusta.

Kysymys 7:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppurapor-
tin luvussa 4.7 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointi-
mallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké arviointikriteereita.

Asiakaspalvelun arviointimallissa arviointi painottuu asiakashyddyn, palve-
lun laadun seka tuottavuuden ja taloudellisuuden arviointiin. Asiakaspalve-
lupisteen tavoitteiden toteutumista arvioidaan kolmesta nakdékulmasta: asi-
akkaan, palveluntuottajien ja henkilostén nakdkulmasta. Infrastruktuurin te-
hokkuutta tulisi seurata muutenkin kuin pelkastaan suoritteiden ja kustan-
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nusten suhdetta seuraamalla. Poliisilaitos pitda hyvana sitd, etta arvioinnilla
tahdataan ensisijaisesti asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiseen.

Kysymys 8:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppurapor-
tin luvussa 6 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisté ja
kehittamistd: toimintamallin testaamista, kdynnistdémistd, kehittamistad ja
seurantaa.

Asiakaspalvelupistetoiminnan kaynnistdminen on projektoitava ja porrastet-
tava seka palveluiden ettd paikkakuntien osalta. Asiakaspalvelupistetoimin-
taa on myo6s arvioitava ja kehitettdvd seké paikallisesti ettd valtakunnalli-
sesti. Laadun arviointimallin tulee olla yhteinen kaikille pisteille. ICT-
jarjestelmat vaativat kehittdmista, joten eri viranomaisten yhteisten tietojar-
jestelmien poikkihallinnollinen kehittdminen tulee huomioida riittavan aikai-
sessa vaiheessa ennen asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistadmista.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9:

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus
kuuluu valtiovarainministeriblle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhtei-
sen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja val-
vonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssé tarkoitetuille toimivaltaisille
valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien
kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvéné olisi valvoa kunnan jarjestdmisvel-
voitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin
luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

Poliisilaitos pitéda esitettyd ohjausmallia hyvéana. Julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun ohjaus, seuranta ja valvonta jakautuisivat kolmeen osaan:
hallinnolliseen ohjaukseen, palvelujen ohjaukseen, seurantaan ja valvon-
taan seka jarjestamisvelvoitteen valvontaan. Ohjauksesta, seurannasta ja
valvonnasta tulisi olla sdanndkset julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspal-
velusta annettavassa laissa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu
hankkeen loppuraportin luvussa 5.6. seka lakiehdotuksen 31 pykéalassa.

Kysymys 10:

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmaélla
korvattaisiin kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannuk-
set. Jérjestelmdan kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia
Ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).
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Poliisilaitos pitda ehdotettua rahoitusmallia (yhdistelmamalli) hyvana. Mal-
lin kuuluu perusosa ja suoritteiden perusteella maksettava korvaus. Pe-
rusosalla korvataan kiinteitd kustannuksia ja suoriteosalla korvataan paa-
asiassa palkkakustannukset.

Kysymys 11:

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata
kiinte&t kustannukset laskennallisin perustein, jotka méaardytyvét arvioidun
asiointimadédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus maééritelld keski-
médréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakasneu-
vojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasioinnin
mddaran vdhenemisesta.

Poliisilaitos pitda esitettyd laskentamallia hyvana.
Kysymys 12:

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa
korvaukset eivét kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén
vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentdamaélld pisteiden au-
kioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédesséa
sulkemalla piste.

Perustettavien asiakaspalvelupisteiden toimintaa tulee pystyda muokkaa-
maan asiakasmaarien mukaan. Tarvittaessa piste suljetaan tai sitad laajen-
netaan kysynnan mukaan.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on ku-
vattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13:

Hankkeessa tarkeimmdksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden
saavutettavuus. Kriteerind on, etté vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla
on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Poliisilaitos pitda saavutettavuutta riittdvana.
Kysymys 14:

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa
kdyntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palve-
lupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran myés va-
héisen asiakasmé&éaran pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteissé toimin-
nan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksené on, eftd niiden henki-
16std voi tehdé osan tydajasta kunnan muita tehtévia.

Palvelupisteverkon on oltava kustannustehokas.
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Kysymys 15:

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

Helsingin poliisilaitos ei ota palvelupisteiden lukumaaraan kantaa. Kuten
edella on todettu, palvelupisteiden saavutettavuus ja kustannustehokkuus
ovat keskeisessa asemassa.

Kysymys 16:

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimi-
Jjoiden omat palvelupisteverkot siséltavét pééallekkaisyyksia, jotka heikenta-
vét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Mikali yhteisissd asiakaspalveluissa tarjotaan poliisin lupa- ja [6yt6tavara-
palveluja peruspalveluvalikoiman mukaan (pois lukien Unionin kansalaisen
ja haneen rinnastettavan oleskeluoikeuden rekisterdinti), ei vastaavien pal-
velujen tuottaminen ole tarpeellista poliisin omissa toimipisteissa.

Henkiléstén asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssa eh-
dotetaan, ettd yhteisid asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvéd kunta vastaa pis-
teissd tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niisséd tapauksissa,
Jjoissa henkiléita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien pal-
velukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautu-
mismenettelylla.

Poliisilaitos pitdd hyvana sitd, ettd kunta vastaa pisteissa tyéskentelevien
rekrytoinnista.

Kysymys 18:

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palve-
luneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtdvét. Hankkeen loppuraportin lu-
vussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssé on liséksi ehdotettu, ettéd yhtei-
sen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan kéyt-
t64, jollei lailla toisin sdéddeta.

Lakiehdotuksen 7 pykald ei anna toimivaltaa paatéksentekoon. Mydskaan
tassa valossa poliisilaitos ei nde perusteita sille, ettd EU-rekister6innit teh-
taisiin palveluneuvojan toimesta.
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Kysymys 19:

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkiléstotyéryhmén loppuraportin luvus-
sa 6 on ehdotettu, ettéd yhteisesséd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat
palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttami-
sestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittédmisesté ja ylldpidosta
Seké& asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Poliisilaitos pitdd hyvana sitd, ettéd yhteisessd asiakaspalvelussa poliisin
palveluja tarjoavien palveluneuvojien perehdyttdminen, koulutus ja muu
ammattitaidon kehittdminen ja yllapito sekd asiantuntijatuen tarjoaminen
kuuluvat Poliisihallitukselle.

Poliisipaallikké
Poliisikomentaja Jukka Rllkonen
Apulaispoliisipaallikkd IIkka Koskimaki
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