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1. TYORYHMAN ASETTAMINEN,
TEHTAVAT JA TOIMINTA

Poliisiylijohtaja asetti poliisin tavoitettavuuden kehittamistyon kokonaiskoordinaation varmistamiseksi
Poliisihallitukseen poliisin tavoitettavuustyoryhman. Tydryhman toimintakausi oli 1.1.2013-31.12.2013.

Tyoryhman tehtavana oli:

1. poliisin asiakasaloitteisen tavoitettavuuden tavoitetilan muodostaminen ja puhelinpalveluiden or-
ganisointi, kiireellisimpana tehtavana laatia esitys siita, miten poliisin puhelinneuvonta jarjestetaan

2. poliisin osallistumisen yhteensovittaminen asiakaspalvelua, etapalvelua, sosiaalista mediaa ja pu-
helinpalveluita koskevissa yhteistydtahojen tydryhmissa

3. huolehtia em. kokonaisuuksiin liittyvien toimenpiteiden ja kehittamiskohteiden priorisoinnista ja
toteutustavoista

4. poliisiorganisaation sisdisen tavoitettavuuden parantaminen

Tyoryhmanjasen|k5| maarattiin:
lupahallintojohtaja Anne Aaltonen, Poliisihallitus/lupahallintoyksikko, puheenjohtaja
lupahallintopaallikké Minna Grasten, Poliisihallitus/lupahallintoyksikkd, varapuheenjohtaja
poliisiylitarkastaja Kari Hemminki, varalla poliisitarkastaja Ari-Pekka Calin,
Poliisihallitus/rikostorjuntayksikko
poliisitarkastaja Petri Marjamaa, Poliisihallitus/valvonta- ja halytystoimintayksikko

- erikoissuunnittelija Matti Antila, Poliisihallitus/tekniikan yksikko

- ylitarkastaja Leena Hokkanen, Poliisihallitus/lupahallintoyksikko

- viestintapaallikko Marko Luotonen, Poliisihallitus/esikunta
komisario Anne Hiltunen, varalla komisario Heli Aaltonen, Helsingin poliisilaitos

- tarkastaja Miia Tukia, varalla apulaispoliisipdallikkd Johanna Kiviniemi, Oulun poliisilaitos
palveluesimies Anne Tuikka, varalla palveluesimies Outi Rautio, Haltik/yhteyspalvelut

- erikoissuunnittelija Niklas Peuravaara, Poliisihallitus/esikunta, sihteeri 30.7.2013 asti

- ylitarkastaja Sirpa Makela, Poliisihallitus/lupahallintoyksikkd, sihteeri 1.8.2013 alkaen

Tyoryhma kokoontui vuoden 2013 kevatkaudella 2 kertaa, syyskaudella 2 kertaa seka loppuraportin hy-
vaksymista varten kerran kevatkaudella 2014. Taman lisaksi tydoryhma on tiedottanut yhteispalvelu-
hankkeiden seka hankesuunnittelun etenemisesta sahkopostitse.

Tyoryhma teetti Taloustutkimus Oy:lla tutkimuksen, jonka tulosten tiivistelma on esitetty tassa loppu-
raportissa.

Tyoryhma osallistui toimikauden aikana myds seuraavien tyo- ja suunnitteluryhmien tydskentelyyn:
VM:n asiakaspalvelu 2014-hanke
Kansalaisneuvontapalvelu (ent. Kansalaisen yleisneuvontapalvelu) Klusteritydryhma
(osa VM:n SADe-hanketta)
Etapalvelu-hankkeen suunnitteluryhmaan seka valtakunnalliset koordinaattorit -tyoryhmaan
(osa VM:n SADe-hanketta)

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



Tyoryhma valmisteli hanke-esityksen poliisin tavoitettavuuteen liittyvien toimenpiteiden tarkemmasta
suunnittelusta ja toteuttamisesta tydmadra- ja kustannusarvioineen vuosille 2014-2015. Hanke-esitys
on hankekasittelyn aikana yhdistetty osaksi laajempaa YLVAS-hanketta ja aikataulutettu vuosille 2014-
2016.

Tavoitettavuustyéryhma katsoo tayttaneensa sille asetetut tavoitteet ja esittaa jatkokehitystyon seka
ohjauksen siirtamista YLVAS-hankeorganisaatiolle vuoden 2014 alusta.

Saatuaan tyonsa valmiiksi tyoryhma jattaa loppuraporttinsa poliisiylijohtajalle.

Helsingissa 15.2.2014

Anne Aaltonen

Minna Grasten Kari Hemminki
Petri Marjamaa Matti Antila
Leena Hokkanen Marko Luotonen
Anne Hiltunen Miia Tukia

Anne Tuikka Sirpa Makela

Tavoitettavuustyoryhman loppuraportti 2013 9
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2. HANKKEEN TAUSTAA

2.1 POLISIN ASIAKASPALVELUTARPEET

Alustavissa keskusteluissa Poliisihallituksen yksikdiden valilla yksikot kartoittivat erilaisia asiakaspalvelu-
tilanteita ja tarpeita. Poliisin asiakkailta tulee runsaasti negatiivista palautetta siita, etta poliisia ei tavoi-
ta puhelimitse. Asiakkaiden tarpeet ja poliisin palvelutarjonta ei-kiireellisissa asioissa eivat asiakkaiden
mielestd kohtaa toisiaan.

Puhelinpalvelun lisaksi tavoitettavuuteen liittyy neuvonta, etapalvelu ja asiakaspalvelu kokonaisuute-
na. Valtiovarainministeriossa on edellisissa kappaleissa kuvatuilla tavoilla meneillaan naita kaikkia ko-
konaisuuksia koskevat hankkeet.

Tavoitettavuudella on vaikutusta poliisin imagoon ja kansalaisten turvallisuudentunteeseen. Asiakoko-
naisuutta voi lahestya asiakaspalvelun tai poliisin tavoitettavuuden nakokulmista. Asiakaspalvelua voi
tarkastella esimerkiksi palvelun tarjoamisen kanavien kautta: palvelua, esimerkiksi neuvontaa voi tar-
jota poliisin oman verkoston lisaksi puhelimen, yhteispalvelun, etapalvelun ja sahkdisten palveluiden
valityksella. Toisaalta poliisin tavoitettavuuden kannalta kiireellisissa tapauksissa tai 24/7 periaatteella
tarkasteltuna lahestymistapana voi olla hatakeskuslaitoksen, poliisin johtokeskusten tai erillisen puhe-
linpalvelun arvioiminen palvelun tarjoamisen kanavana.

Puhelinpalveluita ja laajemmin poliisin tavoitettavuutta, neuvontaa ja asiakaspalvelua on lahestyttava
kokonaisuutena. Lahtokohtana on oltava se, etta poliisin prosessit on suunniteltava siten, ettei kansa-
laisella edes tule tarvetta ottaa kontaktia yksittaiseen henkiloon. Tahan on yhtena vastauksena sahkai-
nen asiointitili, jonka suunnittelu ja kayttoonotto ovat jo Poliisihallituksessa hankkeistettu. Asiointitili
toteuttaa samankaltaista ajatusmallia kuin verottajalla eli liki kaiken pystyy hoitamaan itsepalveluna.

Verkkopalvelujen kautta voidaan luoda tekninen jarjestelma, joka antaa vastauksia automaattisesti.
Kunhan kansalainen vain osaa kirjoittaa sanan "passi” niin seuraavasta valikosta voi valita tyypillisim-
mat aiheeseen liittyvat kysymykset vastauksineen.

Periaatteena tulisi olla se, etta tarvetta viestintdan yhdelta yhdelle vahennetaan mahdollisimman pal-

jon. Viestinta on suunniteltava kerralla useamman henkilon tavoittavaksi ja sellaiseksi, etta vastauksia

voidaan hyodyntaa laajemmalti jatkossa. Jos asian laatu on sellainen, etta puhelinkontakti on saatava,
yleisneuvontapalveluiden (puhelin- tai internetpalvelu) kautta voidaan asia hoitaa soittopyynto-, ajan-
varaus- ja muulla neuvontajarjestelmalla.

Kaikilla poliisin toiminnan osa-alueilla on tunnistettavissa samanlaisia toiminnallisia tarpeita asiakas-
palvelun hallinnoimiselle:
* neuvonta
ilmoitusten ja hakemusten vastaanottaminen
- vireilld olevaa asiaa koskevat tiedustelut
kiireelliset asiat

Poliisin toiminnassa voidaan myos huomata seuraavat merkitykselliset seikat puhelin- ja asiakaspalve-
lun jarjestamisessa:

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



- volyymiasiat, jotka olisi hallinnoitava resurssia saastaen esimerkiksi sahkaisten palveluiden kautta
laadun ja laatutason maarittaminen, esim. annettavien neuvojen ja ohjeiden oikeellisuus

- viranomaisen tavoittaminen kiireellisissa asioissa, ja kiireellisen asian maarittdminen
(asiakkaan vs. poliisin nakokulma kiireellisyydesta)

* viranomaisten sisdinen tavoitettavuus

2.2 LAINSAADANTO
Hallintolaki 434/2003:

6§ hallinnon oikeusperiaatteet
Viranomaisen on kohdeltava hallinnossa asioivia tasapuolisesti seka kaytettava toimivaltaansa yk-
sinomaan lain mukaan hyvaksyttaviin tarkoituksiin.
78§ Palveluperiaate ja palvelun asianmukaisuus
Asiointi ja asian kasittely viranomaisessa on pyrittava jarjestamaan siten, etta hallinnossa asioiva
saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavansa tuloksellisesti.
8§ Neuvonta
Viranomaisen on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoi-
tamiseen liittyvaa neuvontaa seka vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. Neu-
vonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittava opastamaan
asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen.

Palveluihin ja palveluiden saatavuuteen liittyvia kohtia on myos seuraavissa laeissa:

- Suomen perustuslaki 731/1999 (hyvan hallinnon perusteet)
Hallintolaki 434/2003
Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003
+ Valtion virkamieslaki 750/1994
Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta 621/1999

2.3 PUHELINPALVELUT

Poliisin puhelinvaihde sijaitsee Kajaanissa ja se on Haltikin yllapitama. Vaihde yhdistaa puhelut kayt-
tdjien antamien tietojen perusteella. Puhelinvaihdetta varten ylldpidetdan puhelinluetteloa (HelpNET).
HelpNETista tiedot paivittyvat puhelunvalitysjarjestelmaan, josta vaihde nakee esimerkiksi alanumerot,
yksikon, tehtavat, esimiehet, poissaolot ja myos sahkdpostiosoitteen ja jonne voi lahettda soittopyyn-
toja. HelpNETista loytyy koko poliisihallinnon henkiloston puhelinluettelo. HelpNET on helppokayttdi-
nen ja sieltd voi hakea tietoja joko nimella tai yksikolla.

0295-numeromuutoksen yhteydessa HelpNET-tietoja paivitetdaan siten, ettd palvelunumeroiden mer-
kitys korostuu ja tarve yhdistaa puhelu yksittaiselle henkildlle vahenee.

Tavoitettavuustyoryhman loppuraportti 2013
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2.4 POLIISIN VERKKOPALVELUT

Poliisin kansalaisille ndkyvat www-sivut [0ytyvat osoitteesta www.poliisi.fi. Sivut sisaltavat valtakunnal-
lisen yhteisen materiaalin seka poliisin yksikdiden omat sivut. Etusivun uutisvirtaan voivat kaikki polii-
sin yksikot tuottaa uutisia. Esimerkiksi lupa-asioiden osalta sivuilla on kansalaisille suunnatut lupalaji-
kohtaiset ohjeet ja tiedot suoritemaksuista.

Poliisin verkkopalvelun suomenkielisella etusivulla kdy kuukausitasolla n 400 000 ja vuoden aikana n
4,6 miljoonaa kavijaa. Poliisi.fi -sivuston kautta ldhetetdan poliisille sahkoisesti palautteita n 25000 kpl/
vuosi (v. 2013). Sdhkoisten palautteiden kasittelyyn, jakeluun ja vastaamiseen kuluu vuositasolla huo-
mattava maara henkiloresursseja. Tarve palautteiden kasittelyn jonkinasteiseen automatisointiin on
selked, joten tekniset ja prosessuaaliset mahdollisuudet tulisi selvittaa.

Poliisi toimii lisaksi useissa eri sosiaalisen median palveluissa, joista merkittavimmat ovat Facebook ja
Twitter. Profiilit ovat kolmentasoisia 1) henkilokohtaisia (nettipoliisit), yksikkdkohtaisia (poliisilaitokset ja
valtakunnalliset yksikot) ja valtakunnallisia (Suomen poliisi) Pelkdstaan Facebook-profiileissa seuraajia
on yli 300000. Youtube-kanavaa on katsottu yli miljoona kertaa.

Osallistumisen tarkoitus on tukea poliisin perustoimintoja. Neuvonta, keskustelu, ennalta estava toi-
minta ja varhainen puuttuminen ovat ensisijaisia keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi. Tavoitteena on
lisaksi lisata poliisin nakyvyytta sosiaalisessa mediassa seka tarjota kansalaisille helppo tapa olla vuoro-
vaikutuksessa poliisin kanssa.

Sosiaalisen median toimintaan osallistuminen tapahtuu poliisiyksikon omalla paatoksella. Mikali toi-
mintaan osallistutaan, yksikon johto vastaa siita, etta poliiseilla on riittava osaaminen tehtavaan. Yksi-
kon tulee my6s huolehtia siitd, ettd perustettaviin poliisiprofiileihin sdannollisesti osallistutaan ja kayt-
tamattomat profiilit poistetaan.

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



3. POLIISIN SISAISET_TAVOITETTA—
VUUTEEN LIHTTYVAT HANKKEET

3.1 LUPAHALLINNON KEHITTAMISHANKE 2010

Lupahallinnon kehittamishankkeessa selvitettiin vuonna 2010 keskitetyn poliisin lupaneuvontapuheli-
men toteuttamista seka sosiaalisen median kayttomahdollisuuksia lupaneuvonnassa.

Tyoryhma selvitti mahdollisen lupaneuvontapuhelimen teknista toteutustapaa, kustannusarviota seka
resursointia. Tekniseksi toteutustavaksi soveltuisi hyvin sama tekniikka, mika on kaytdssa myds Haltikin
HelpDesk -jarjestelmdssa. Lupaneuvontapuhelimeen tarvittavien vastaajien lukumaaran selvittamisek-
si tyoryhma selvitti poliisilaitoksille tulevien lupaneuvontapuheluiden lukumaaria. Selvitys tehtiin si-
ten, etta Haltik ajoi raportit poliisilaitosten lupaneuvontanumeroihin tulleiden puheluiden lukumaaris-
ta tiettyna ajankohtana.

Raporteista kavi ilmi muun muassa, etta poliisilaitosten puhelumaarissa on suuret erot, vaikka laitok-
set ovat suurin piirtein samansuuruisia. Oman ongelmansa raporttien tulkintaan aiheutti mahdollisuus
puheluiden monistumiseen, mika johtui mm. siitd, etta jotkut numerot ovat sarjanumeroita, jolloin
puhelu saattoi siirtya vastaamattomuuden takia seuraavaan numeroon ja siita edelleen seuraavaan.
Tyoryhma paatyi arvioon, etta arkipdivaa kohden lupaneuvontaan tulee noin 1500 puhelua.

Tyoryhma selvitti myos puheluiden keskimaardista pituutta. Kaksi kolmasosaa puheluista kestaa alle 5
minuuttia. Keskimadrainen lupaneuvontapuheluiden kesto on hieman alle 3 minuuttia. Keskimaarin
yksi vastaaja hoitaa tunnissa noin 20 puhelua ja pdivassa noin 140. Tama vastaa hyvin Helsingin polii-
silaitoksen kokemuksia lupaneuvontapuhelimesta. Helsingin poliisilaitoksella tyoskentelee yksi henkild
taysipaivaisesti lupaneuvontapuhelimessa. Vuonna 2009 puheluita tuli keskimaarin vajaa 150 puhelua
per pdiva. Vuonna 2010 tilastojen mukaan keskimadrdinen puhelumaara pdivassa oli hieman pienem-

pi.

Tyoryhma paatyi tuolloin siihen, etta lupaneuvontapuhelimen perustamiseksi ei ole tarpeen palkata li-
sahenkilosta vaan nykyiset jo kaytossa olevat resurssit tulee jarjestaa uudelleen.

Lupahallinnon kehittamishankkeen loppuraportissa esitetaan, etta kansalaisneuvonta nahdaan koko-
naisuutena, jonka muodostavat www-sivut, lupaneuvontapuhelin ja sosiaalinen media. Merkittava
rooli lupaneuvonnassa on poliisin internet-sivut. Lupaneuvontatietojen ajantasaisuuteen ja esittami-
seen tulee kiinnittda entista enemman huomiota.

Lupaneuvonta keskitettdisiin maarattyjen poliisilaitosten tiettyjen virkamiesten puhelinringille. Lupa-
neuvonnasta vastaavat henkilot olisivat my6s niitd, jotka vastaisivat sosiaalisessa mediassa lupahallin-
toa koskeviin kysymyksiin. Lupahallinto palvelisi kansalaisia sosiaalisessa mediassa virka-aikana.

Vuoden 2010 jalkeen tilanne lupapalveluissa on kehittamishankkeen kdytannon toimenpiteiden ansi-
osta jonkin verran muuttunut (ks. tarkemmin kappale 6 sivulla 26). Esimerkiksi Helsingin poliisilaitok-
sella (tilanne v. 2014 alussa) on voitu vahentda puhelinneuvonta-aikoja siten, ettd lupaneuvontaa ja
ulkomaalaisneuvontaa annetaan arkipdivisin klo 9-11 valisenad aikana ja ajanvarausneuvontaa arkipai-
visin klo 12-16 valisena aikana.

Tavoitettavuustyoryhman loppuraportti 2013
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3.2 LUPA 2016 -HANKE

Poliisihallitus on asettanut v 2012 poliisin lupahallinnon kokonaiskehittamista varten LUPA 2016
-hankkeen. Hankkeen toimikausi on 31.12.2016 asti.

Hankkeen keskeisia kehittamistoimenpiteita ovat keskittaminen, ulkoistaminen ja sahkoinen asioin-

ti. Sahkoinen asianhallinta kasittaa jatkossa kaikki lupahallinnon prosessit koko prosessien keston ajan.
Ulkoistamistoimista yksi merkittavimmista on lupa-asiakirjojen toimitustavan muuttaminen siten, etta
niita ei enda jatkossa noudeta poliisiasemilta. Keskittamisasiat suunnitellaan samassa kokonaisuudessa
muiden rakenteellisten uudistusten kanssa. Keskittaminen ei ole itseisarvo vaan erilaisista keskittamis-
vaihtoehdoista seuraavat hyodyt ja haitat on punnittava tarkasti.

Kehittamistoimet aiheuttavat toiminnallisia ja rakenteellisia muutostarpeita. Naiden muutosten suun-
nittelu ja hallittu toteutus kuuluvat myas hankkeelle. Kaikessa suunnittelussa on yhta aikaa huomioita-
va toiminnan tehostamisen lisaksi asiakaslahtoisyys ja erityisesti henkildston hyvinvointi.

LUPA 2016 -hankkeen tilannetta on kasitelty jaljempana kappaleessa 6 sivulla 26.

3.3 POLIISIN NAKYVA TOIMINTA SOSIAALISESSA MEDIASSA

Poliisin sosiaalisen median tydryhman tavoitteena on ollut suunnitella sosiaalisen median toiminnan
organisointi ja kaytettavat menetelmat seka tuottaa sosiaalisen median ohjeet poliisin henkilostolle.

Sisdasiainhallinnon uuden strategian mukaisesti poliisin tydssa painottuu ennalta ehkdiseva tyo ja
osallistuminen paikalliseen ja kaupunginosakohtaiseen yhteistoimintaan Iahi- ja omapoliisitoiminnan
avulla. Tata tyota tehdaan erityisesti sosiaalisessa mediassa. Poliisin toiminta- ja taloussuunnitelmassa
vuosille 2012 - 2016 painotus nakyy erityisesti |ahipoliisistrategiassa ja viestintastrategiassa.

Tyoryhma on esittanyt 11 keinoa, joilla poliisin nakyvaa toimintaa sosiaalisessa mediassa voidaan te-
hostaa.

1. Uusia rekrytoitavia poliiseja kohdennetaan ennalta ehkaisevaan poliisityohon sosiaalisessa medias-
sa.

2. Sosiaalisen median ohjausmalli sailytetaan nykyisenlaisena; toiminnasta vastaa poliisitoiminnalli-
nen yksikko Poliisihallituksessa.

3. Poaliisihallituksen poliisitoiminnallisessa yksikdssa nimetaan toiminnasta vastaava virkamies

4. Poliisin tavoitteita paikallisesti toteuttavassa sosiaalista mediaa hyddyntavassa poliisitydssa otetaan
tehtavakuvauksissa huomioon erityisesti nuorisopoliisityd, koulupoliisityd, lahipoliisityd ja massata-
pahtumien valvonta.

5. Tyomuotoihin liittyva kdytannon koulutus liitetdan osaksi poliisin perus-, jatko- ja tdydennyskoulu-
tusta, jonka toimeenpanosta vastaa Poliisiammattikorkeakoulu.

6. Lahiovinkki-palvelua pilotoidaan Helsingin poliisilaitoksessa.

7. Poliisiprofiilien ilme yhdenmukaistetaan kaikkien toimijoiden osalta.

Poliisin hallintorakenteen kehittamishankkeeseen (Pora Il) liittyen esitetdan lisaksi:

8. Nettivinkki, nakyva valtakunnallinen poliisityo sosiaalisessa mediassa, poliisitoiminnallinen neuvon-
tapalvelu, lupaneuvonta ja viestintakampanjat esitetdan keskitettaviksi toiminnoiksi valtakunnallisiin
poliisiyksikoihin ja isoihin poliisilaitoksiin. Osa keskitetyista toiminnoista on pyrittava turvaamaan
my0s virka-ajan ulkopuolella, esimerkiksi 16/7 -periaatteella.

9. Sosiaalisessa mediassa tyypillinen sahkdinen asiointi, joka ei edellyta tunnistautumista, tulisi liittaa
osaksi asiointiprosessia ja siind kehitettavia tydmenetelmia ja -vdlineita.

10.Ennalta ehkdisevan toiminnan verkostoja tulisi kehittaa niin, etta niissa otetaan nykyista paremmin
huomioon sosiaalisen median toimintatavat. Sama patee myos muihin verkostoihin, kuten rikostor-
juntaan, lupahallintoon ja viestintaan.

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



11.Kaikissa paikallispoliisin yksikdissa otetaan sosiaalinen media poliisitoiminnan tyokaluksi ja tehta-
vaan nimetadn vastuuhenkild. Sosiaalista mediaa on pyrittava hyodyntamaan kaikessa poliisiyksi-
kon toiminnassa, jossa lakisdateinen yhteisen turvallisuuden tekeminen alueen asukkaiden kanssa
korostuu.

3.4 POLIISIN VERKKOLASNAOLON KONSEPTOINT]

Poliisihallitus on tehnyt toukokuussa 2013 Solita Oy:n kanssa yhteistydssa konseptointiselvityksen Po-
liisin verkkolasnadolosta. Konsepti on karkean tason hahmotelma ideasta, jossa kiteytyy verkkopalvelun
ja sita tukevien sahkoisten palvelukanavien toiminnallinen ja rakenteellinen perusajatus®. Konseptoin-
tiselvityksessa otetaan karkealla tasolla kantaa, miten poliisin verkkopalveluita (mm. poliisi.fi, facebook,
twitter, youtube) tulisi jatkossa kehittda ja mihin kullakin palvelulla tulee pyrkid ja keskittyd. Konsep-
toinnin tulosten perusteella on pystytty yksityiskohtaisemmin suunnittelemaan ja toteuttamaan polii-
sin verkkoldasnaolon mallia ja konkreettista rakennetta.

1 Poliisi_verkkoldsndolo_20130507.pdf, viestinndn neukkari/sharepoint-materiaalipankki
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4. TAVOITETTAVUUTEEN LITTYVAT
SIDOSRYHMAHANKKEET

Valtiovarainministeriossa on meneillaan useita erillisia asiakaspalvelua eri nakokulmista tarkastelevia ja
kehittavia hankkeita, joiden kokonaiskoordinaatio on VM:ssa. Kaytanndssa hankkeet vaikuttavat etene-
van toisistaan riippumattomasti. Poliisihallitus on nimennyt edustajat tyoryhmiin VM:n pyynnén mu-
kaisesti. Myos Poliisihallituksen osalta poliisin tavoitettavuuden, asiakaspalvelun, poliisin asiakkaiden
ohjauksen ja neuvonnan ja niiden eri toteutustapojen ja tarpeiden kehittamisen kokonaiskoordinaa-
tio on ollut puutteellista ja sirpaleista. Puhelinpalveluiden, neuvonnan ja asiakaspalvelun parantamista
koskevat toimet ovat ainakin osittain kiireellisia ja edellyttavat priorisointia, vaikka tarpeet ja niiden tar-
keys mm. poliisin imagon kannalta on tunnistettu. Myds teknisia ratkaisuita esimerkiksi puhelinpalve-
luiden tehostamiseksi on jo nyt olemassa, mutta niita ei hyodynneta tehokkaasti.

4.1 JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKE
(ASIAKASPALVELU 2014)

Valtiovarainministerio asetti tammikuussa 2012 koko julkisen hallinnon kattavan asiakaspalvelun ke-
hittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014-hanke). Hankkeen tyo perustui hallitusohjelmaan, jonka mu-
kaan kuntatasolle luodaan kattava yhteispalvelupisteiden verkko ja maaritelldan jokaisessa yhteispal-
velupisteessa vahintadn etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.
Hankkeen tehtavana oli myos selvittaa kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuvi-
ranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hankkeessa maariteltiin tavoitteiksi, ettd

1. asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista (yhden luukun periaate).
2. julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyydelld asukkaista.

3. julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisadvat hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa loppuraportissaan? uutta lainsaadantoa, jonka mukaan kun-

nat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta.
Hankkeen ehdotuksen mukaan yhteisissa pisteissa tarjoavat aina palveluitaan yllapitajakunnan lisak-
si poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, TE-toimistot mukaan lukien tyovoiman palvelukeskuk-
set seka elinkeino-, liikkenne- ja ymparistokeskukset. Lisaksi pisteissa tarjoavat sopimuksen perusteella
palvelujaan Kansaeldkelaitos ja Maanmittauslaitos seka muut valtion viranomaiset. Samoihin tiloihin
voi sijoittua myos yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoita.

Hallituksen esitys laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta on tarkoitus antaa eduskunnalle
vuoden 2014 kevatistuntokaudella. Uuden lain ehdotetaan tulevan voimaan vuoden 2014 aikana niin,
etta voimaantulon edellyttamille tdytantoonpanotoimenpiteille jaa riittavasti aikaa. Ensimmaiset yhtei-
set asiakaspalvelupisteet paasisivat talloin aloittamaan toimintansa kesalla 2015. Siirtyminen yhteiseen
asiakaspalveluun tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Hankkeen loppuraportti ja siihen sisaltynyt luonnos hallituksen esitykseksi yhteista asiakaspalvelua
koskevaksi lainsaadannaksi oli laajalla lausuntokierroksella, joka paattyi 13.9.2013. Lausuntoja saa-

2 Asiakaspalvelu 2014 - Yhdessa palvelut lahelle, Valtiovarainministerion julkaisuja 14/2013
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tiin yhteensd 297. Selkea enemmisto lausunnonantajista puolsi lakisaateista yhteista asiakaspalvelua.
Enemmisto puolsi myds yhteisen asiakaspalvelun jarjestelmavelvoitteen saatamista kunnille. Pisteissa
lakisaateisesti asiakaspalveluaan tarjoavista viranomaisista katsottiin laajasti olevan syyta poistaa ELY-
keskukset. Toisaalta useissa lausunnoissa katsottiin, etta Kelan palvelujen tarjoaminen sopimusperus-
teisuuden sijaan lakisaateisesti tulisi selvittaa.

Lausuntopalautteessa katsottiin yleisesti, ettei lain tasolla tulisi saataa niista kunnista, joilla on velvoite
yllapitaa yhteisia asiakaspalvelupisteita. Taman sijaan laissa tulisi saataa riittavan tarkat kriteerit, joiden
perusteella valtioneuvosto paattdisi yllapitovelvollisista kunnista. Palvelupisteverkon laajuudeksi 23 %
lausunnonantajista puolsi 164 kuntaa ja 16 % 129 kuntaa.

Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydoryhma (HALKE) on kasitellyt hankkeen loppuraportista annetun
lausuntopalautteen ja kaynyt keskustelun jatkovalmistelusta 10.10.2013 ja 13.11.2013 pidetyissa koko-
uksissa. Ministeritydryhma puolsi 13.11.2013 Kelan lakisaateisen osallistumisen selvittamista. Jatkoval-
mistelun lahtokohtana on lisaksi, ettd ELY-keskusten asiakaspalvelua ei lakisdateisesti tarjota yhteises-

sa asiakaspalvelussa.

Poliisihallitus jatti eridvan mielipiteen Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraporttiin. Eridva mielipi-
de koski yhteisen asiakaspalveluverkoston laajuutta ja sita, ettd valtioneuvoston asetuksella valtiova-
rainministerion esittelysta paatettaisiin niista yhteisista asiakaspalvelupisteistd, joissa poliisin henkilds-
to antaa laajoja poliisin palveluita. Esitetysta ratkaisusta aiheutuu paallekkaisia toimitilakustannuksia.
Koska poliisin palveluverkoston sijainnin ratkaisevat padosin muut poliisitoiminnalliset tarpeet kuin lu-
papalvelut, on palveluiden laajentamisesta uusille paikkakunnille vaikea todeta kustannusten saastoa.

Valtiovarainministerio asetti 13.12.2013 tyoryhman julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatko-
valmistelua varten. Tydryhman toimikausi on 15.12.2013-30.6.2014. Tyoryhman tavoitteena on julki-

sen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelu siten, etta toiminnan kaynnistamiselle vuonna
2015 on edellytykset.

Tyoryhman tehtavana on
1. Selvittaa hallituksen rakennepoliittiseen ohjelmaan sisaltyvien ja muiden keskeisten hallinnon ja
palvelujen rakenteita ja palvelujen tuottamistapoja ml. sahkdiset palvelut koskevien seka tyovoiman
palvelukeskuksiin ja toimeentulotukiyhteistychon liittyvien kehittamishankkeiden yhtymakohdat,
vaikutukset ja mahdollisesti aiheuttamat muutostarpeet suunniteltuun julkisen hallinnon yhteiseen
asiakaspalveluun.
2. Valita pilottikunnat ja hyvaksya pilotointisuunnitelma 28.2.2014 mennessa.
Suunnitella siirtymakauden jaksotus 31.3.2014 mennessa.
4. Tarkentaa ja valmistella 31.3.2014 mennessa rahoitusmalli, johon sisaltyy mm.
rahoitusmallin perusosan momentin valmistelu,
suoritekorvauksien hinnoittelu seka
kysynnan suuntautumisen arviointi.
5. Valmistella yhteistd asiakaspalvelua koskeva lakiehdotus ottaen huomioon annettu lausuntopalaute
ja kohdassa 1 todettu selvitys seka valmistella luonnokset tarvittavaksi asetustasoiseksi saantelyksi,
sisaltaen mm. saannokset

W
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- yhteisissa pisteissa tarjottavista palveluista yksiloidysti,
pisteistd, joissa poliisin ja maistraatin henkilosto tarjoaa palveluja paikan paalla seka
pisteistd, jotka ottavat vastaan veroja.

Valmistelun perustana ovat julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen ja sen alatyoryh-
mien loppuraportit, niista saatu lausuntopalaute seka hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhman
linjaukset.

Ministerityoryhma ohjaa ja linjaa jatkovalmistelua tyoryhman tyon aikana.
PILOTTIKUNNAT JA PILOTOINTI-SUUNNITELMA (TILANNE TAMMIKUU 2014)

Asiakaspalvelupilotin jatkotyoryhma valitsi joulukuussa 2013 pilottikunniksi Oulun (Kiiminki) ja Saari-
jarven. Asiakaspalvelupilottiin paatettiin tammikuussa 2014 esittaa pilottikunniksi lisaksi Mikkeli ja Pa-
rainen. Kaikkien naiden kuntien osalta odotetaan viela valtuustopaatoksia kunnista. Koska valituissa
pilottikunnissa on nyt poliisiasema, poliisin laajat palvelut eivat tule pilottiin mukaan. Aiemmin on pi-
lottikunnaksi jo valittu Pelkosenniemi, jossa ei ole poliisin omaa toimipistettd, joten sielld voidaan pilo-
toida poliisin laajoja palveluita.

Vuoden 2014 pilotin kustannusarvio on laadinnassa. Kustannukset vyorytetdaan alue- ja paikallishallin-
non tukimomentille. Kustannusarvioissa on huomioitu VM:0n kunnille maksamat kustannusten kor-
vaukset pilottiin liittyen. Poliisin tulisi seurata esimerkiksi erillisella projektikoodilla niita kustannuksia,
joita poliisille aiheutuu pilotin suunnittelusta ja toteutuksesta.

4.2 KANSALAISNEUVONTA-PALVELU

Neuvontapalvelua kehitetaan valtiovarainministeriossa Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeessa
yhdessa Valtiokonttorin kanssa. Yleisneuvontapalveluhanke on osa valtiovarainministerion koordinoi-
maa Sahkadisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjelma), joka tuo sdhkdisen
asioinnin palvelut kansalaisten seka viranomaisten ulottuville.

Tavoitteena on tarjota julkisen hallinnon palvelujen kayttdjille keskitetty neuvontapalvelu, joka tu-

kee muiden viranomaisten omia neuvontapalveluita. Palvelun avulla halutaan lisata tietoisuutta julki-
sen hallinnon palveluista seka helpottaa niissa asiointia, vastata julkisen hallinnon palveluja koskeviin
yleisluonteisiin kysymyksiin ohjata asiakkaan oikean viranomaisen palveluihin. Palvelu tukee sahkaisen
asioinnin ja hallinnon tukipalvelujen kaytossa.

Hankkeessa rakennettava neuvontapalvelu on saanut nimen Kansalaisneuvonta, ruotsiksi Medbor-
garradgivning ja englanniksi Public Service Info. Kansalaisneuvonta toimii tiiviissa yhteistydssa viran-
omaisten omien, kuten Kelan, Verohallinnon ja tydvoimahallinnon neuvontapalvelujen kanssa. Eri vi-
ranomaisten sahkdiset palvelut [6ytyvat kootusti myds Suomi.fi-sivuston kautta. Neuvontapalvelua saa
sahkopostilla, puhelimitse, tekstiviestilla ja sahkoiselld lomakkeella. Kansalaisneuvonta toimii myos
Suomi.fi-sivuston ja Kansalaisen asiointitilin sekd Kansalaisen tunnistus- ja maksamispalvelun asia-
kaspalveluna.

Kansalaisneuvonnan puhelinnumero on 029 5000. Palvelu avattiin kansalaisten kayttoon 25.11.2013.
Kansalaisneuvonnan 12 tyontekijaa aloittivat tydnsa jo kevaalla 2013 perehtymalla julkisen hallinnon
palveluihin. Palveluneuvojat tulevat opastamaan asiakkaita arkisin klo 8-21 ja lauantaisin klo 9-15.
Kansalaisneuvonnan toimipiste sijaitsee Kouvolassa.

Suurin hyoty kansalaisneuvonnasta odotetaan tulevan hatakeskukselle. Hatakeskukset saavat vuosit-
tain noin 350000 tiedustelupuhelua, jotka kuuluisivat muualle.
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VM:n SADe-ohjelman alla on tehty myos ns. etapalveluhankkeen pilotti v 2012-2013 aikana. Etapal-
veluhankkeen tavoitteena on mahdollistaa (kuntien avustuksella) kansalaisille, yrityksille ja yhteisoil -
le uusi paikkariippumaton, asiakaslahtdinen ja kustannustehokas asiointikanava koko julkiseen hallin-
toon sisdltden kunnat, valtion palveluntuottajat, Kelan ja muun valillisen valtionhallinnon. Tavoitteena
on etdpalvelun laaja kdyttoonotto yhteispalvelupisteissa vuoden 2014 aikana siten, ettd vuoden 2015
loppuun mennessa on saavutettu valtakunnallinen kattavuus. Kotikayton kayttoonoton aikataulut ovat
sidoksissa eri palvelutuottajien omiin sahkaoisten palveluiden toteutussuunnitelmiin, jolloin todenna-
koinen kotikayton kayttoonotto tapahtuu palvelutuottajittain alkaen pilotoinneilla vuoden 2014 aikana.
Tavoitteena on laajamuotoinen kayttoonotto vuoden 2015 loppuun mennessa.

4.3 ETAPALVELUHANKE

Etdpalveluilla tarkoitetaan kaikkia niitd vuorovaikutteisia sahkdisia palveluita (Unified Communications),
joissa kansalainen on suorassa vuorovaikutteisessa yhteydessa palvelua tarjoavan henkilon kanssa il-
man, ettd ollaan samassa fyysisessa tilassa. Etdisyys voi olla tietoverkoissa maantieteellisesti mika ta-
hansa. Vuorovaikutteisuus voi syntya videolla, puhelimella, pikaviesteina tai samaa dokumenttia kasit-
telemalla yhteisen netti-istunnon aikana.

Etapalveluhankkeen tavoitteena on mahdollistaa kansalaisille, yrityksille ja yhteisoille uusi paikkariip-
pumaton, asiakaslahtdinen ja kustannustehokas asiointikanava koko julkiseen hallintoon sisaltaen
kunnat, valtion palveluntuottajat, Kelan ja muun valillisen valtionhallinnon. Tavoitteena on etapalvelun
laaja kdyttoonotto yhteispalvelupisteissa vuoden 2014 aikana siten, ettd vuoden 2015 loppuun men-
nessa on saavutettu valtakunnallinen kattavuus. Kotikayton kdayttoonoton aikataulut ovat sidoksissa eri
palvelutuottajien omiin sahkaoisten palveluiden toteutussuunnitelmiin, jolloin todennadkdinen kotikay-
ton kayttoonotto tapahtuu palvelutuottajittain alkaen pilotoinneilla vuoden 2014 aikana. Tavoitteena
on laajamuotoinen kayttoonotto vuoden 2015 loppuun mennessa.

Julkishallinnon etapalveluiden palveluverkosto muodostuu useista erilaisista palvelupisteistd, joista
kansalaiset voivat saada tarvitsemiaan palveluita.

Tulevaisuudessa tarkein palvelupiste on kansalaisen koti, jossa kansalainen voi avata palvelukanavan
palvelutuottajan palveluihin. Tavallisin tapa tulee olemaan itsendinen verkkoasiointi, kuten esimerkik-
si hakemuksen jatto tai veroilmoituksen paivittaminen. Etdpalvelua on vasta se, ettd tarvitessaan lisa-
tietoja tai opastusta, kansalainen voi avata kotoaan suoran yhteyden palvelutuottajan asiantuntijaan ja
saattaa loppuun aloittamansa prosessin yhdessa palvelutuottajan kanssa.

My0ds asiakaspalvelupisteita tarvitaan. Palvelupisteiden tarkein tehtava on turvata palvelujen saanti ja
taata kansalaisille yhdenvertainen palvelutaso - myds niille, joille ei ole mahdollista kayttaa verkkopal-
veluita kotoaan kasin.

Palvelupisteiden palveluvalikoimat, koko, sijainti ja tehtavat tulevat elamaan ajassa sen mukaan millai-
sia palveluratkaisuja julkishallinto itse tuottaa ja millaisia teknisia palveluratkaisuja on kulloinkin julkis-
hallinnon kaytettavissa.

Talld hetkella etapalvelua voidaan kayttaa yhteispalvelupisteissa sopimuksenvaraisesti seka palvelu-
tuottajien omissa palvelupisteissa. Jatkossa etapalvelua voidaan kayttaa lakisaateisissa yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissa (Asiakaspalvelu 2014 -hanke).

Naiden saddeltyjen palvelupisteiden lisdksi tullaan tarvitsemaan Kuntien itsensa perustamia uuden-

laisia kevyita etapalvelupisteita sekda mahdollisten muiden, erikseen valittujen toimijoiden yllapitamia
etapalveluautomaatteja/ -kioskeja, joita voi olla kauppakeskuksissa, kirjastoissa, apteekeissa, jne.
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ETAPALVELUN PILOTOINTI 2012 - 2013

Etapalvelua pilotoitiin Eteld-Pohjanmaan ja Keski-Suomen maakuntien 21 yhteispalvelupisteessa
7.5.2012 - 31.8.2013. Palvelujaan etapalveluna ovat tarjonneet TE-toimistot, maistraatit, Kela, oikeus-
apu, Verohallinto seka osittain kunnat. Pilottivaiheen paatyttya pilottimaakuntien yhteispalvelupisteissa
siirryttiin joustavasti 1.9.2013 alkaen valtakunnalliseen etapalveluiden laajentamisvaiheeseen.

Pilottien asiakaskyselysta saadun palautteen mukaan yli 2/3 vastaajista on pitanyt asiointia etdapalve-
luna yhta luonnollisena kuin henkilokohtaistakin asiointia. He katsovat voivansa suositella etapalvelua
my0s ystavilleen ja aikovat hoitaa asiansa jatkossakin etapalveluna.

ETAPALVELUN KOTIKAYTTO JA KOTIEN ETAPALVELUT

Kotikayttajille suunnattuja sahkaisia palveluita ovat nettiyhteyden valityksella tarjottavat sahkaiset itse-
palvelut ja etdasiakaspalvelu. Kotikayttajien sahkdisten palveluiden suunnittelu tapahtuu palveluntuot-
tajien oman palvelunkehitystoiminnan kautta. Etapalveluhankkeen yhtena tavoitteena on mahdollistaa
etdasiakaspalvelu ja etdapalvelut my6s muualla kuin yhteispalvelu- ja asiakaspalvelupisteissa.

Etapalveluhankkeen kdaynnistamalla etapalvelun kotikdyton esiselvityksella halutaan kartoittaa ja sel-
vittaa kotikayton suunnittelu- ja toteutustilanne, kotikdyttoon soveltuvimmat palvelut seka kotikayton
tekniset ja toiminnalliset vaatimukset.

Kotikayton esiselvitys koostuu seuraavista osakokonaisuuksista/aihealueista:

Viranomaisten ja kuntien kotikdyttoa koskevat suunnitelmat ja strategiat

Viranomaisten ja kuntien kokemukset ja nakemykset kotikdyttoon soveltuvista palveluista
Viranomaisten ja kuntien asiakaspalveluun liittyvien tietojarjestelmien soveltuvuus kotikayttoon
Erityisryhmien tarpeet esteettomalle kotikaytolle

Kotikayttoesimerkkeja ulkomailta

Kotikayton mahdollistavien kotiliittymien saatavuus Suomessa

Kotikayton etenemispolku ja jatkosuunnittelutarpeet

Kotikdyton kustannus/hyoty-laskelmat.

N oV A~ WN R

Kotikayton esiselvityksen jalkeen kaynnistetdan varsinainen kotikayttoselvitys seka kotikdyttda koskeva
laajapohjainen tyoryhmatyo.

Tyoryhmatyon paatavoitteita ovat:
loytaa yhteisymmarrys siita, millaiset tietotekniset peruslaitteet, ohjelmistot ja tietoliikenneyhteydet
voidaan edellyttad kansalaisella olevan, jotta han pystyy kayttamaan jokaisen viranomaisen etapal-
veluita kotoa kasin,
|6ytad yhtenainen nakemys ja toteutusperiaatteet viranomaisten kesken kotikayttajille suunnatta-
vasta etapalvelukanavasta ja erityisesti sen videokanavasta seka

-+ saada suunniteltua periaatteet, joilla kotikayttajien palvelut, palvelutuottajien omien palvelupis-
teiden etapalvelut, syntyvien asiakaspalvelupisteiden etapalvelut, nykyisten yhteispalvelupisteiden
etdpalvelut ja tulevien uudentyyppisten etapalvelupisteiden etapalvelut saadaan roolitettua ja
muodostamaan loogisen palvelukokonaisuuden.

ETAPALVELUN ARKKITEHTUURI

Etapalveluhankkeen tarked tavoite on kytkea etapalveluarkkitehtuuri osaksi julkishallinnon kokonais-
arkkitehtuuria. Koska etdpalvelut ovat luonteeltaan muiden julkishallinnon sahkdisten palveluiden tu-
kipalveluita, niin etapalveluarkkitehtuurilla on monia sidosarkkitehtuureja.

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



Etapalveluarkkitehtuurista on tehty vuonna 2012 tavoitearkkitehtuuria koskeva ensimmainen tyg, jota
jatketaan, kun edella kuvattuihin toiminnallisiin ratkaisuihin ja niiden vuorovaikutussuhteisiin saadaan
selvyytta.

ETAPALVELUN TEKNISTEN RATKAISUJEN YHTEENTOIMIVUUS

Etapalveluiden kdytannon ratkaisuissa yhteentoimivuus on keskeinen palveluiden onnistumiseen vai-

kuttava asia, koska jarjestelmien, ohjelmistojen ja laitteiden hankintamielessa julkishallintoa ei ole ole-
massa. Valtionhallinto ja kuntasektori hankkivat tarvitsemansa valineiston eri hankintaorganisaatioiden
kautta, joita hankintaorganisaatioita erityisesti valtio joutuu tiukasti noudattamaan. Kunnat ja muu jul-
kishallinto hankkivat tarvitsemiaan jarjestelmia useista eri lahteista ja toimittajilta.

Etapalveluiden keskeinen yhteentoimivuusongelma on ollut pilotointien aikana videoneuvottelujar-
jestelmat. Eri toimittajien jarjestelmat eivat kommunikoi toistensa kanssa sujuvasti, mika estaa niiden
laajamuotoisen kayton julkishallinnossa.

Valtiovarainministeric on edelld mainituista syista vuoden 2013 alusta lukien kaynnistanyt julkishallin-
non videoneuvottelupalveluiden yhteentoimivuutta koskevan JHS 168 pdivityshankkeen, jonka tulok-
sena vuonna 2014 julkishallinnon videopalvelut yhtendistyvat ja julkishallinnon etapalveluverkostoon
osallistuvat eri julkishallinnon organisaatiot pystyvat hankkimaan omista hankintakanavistaan muiden
kanssa yhteentoimivia videojarjestelmia.

Vastaavasti joko erikseen tai em. tyon kanssa yhdessa on selvitettavda muiden monipuolisempien vies-
tintaratkaisuiden yhteentoimivuus seka keskendan, etta videoneuvottelujarjestelmien kanssa. SADe-
hankkeen nakokulmasta lahes yhden toimittajan markkinat talla alueella eivat tue tavoitetta toimitta-
ja- ja jarjestelmariippumattomuudesta talla hetkella.

Etdpalveluhanke on osa Sahkéisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjelma),
joka tuo sahkaisen asioinnin palvelut kansalaisten seka viranomaisten ulottuville

Poliisihallinnossa kdytdssa olevaa tydasemakohtaista Polycom CMA Desktop -videoneuvottelusovellus-
ta ei voida kayttaa etapalveluyhteyden muodostamisessa eri organisaatioiden valilla poliisin tietover-
kon suojausten (palomuuriasetusten) takia. Etdpalvelua varten tarvitaan laitteisto, jolla on ns. kiinted
osoite ja josta on avattu reitti ulkopuolisia yhteyksia varten.

ETAPALVELUN LAAJENTAMINEN YHTEISPALVELUPISTEISIIN 2013-2014

Etapalveluiden valtakunnallinen laajentaminen toteutetaan vaiheittain yhteispalvelupisteissa maakun-
takohtaisesti. Tavoitteena on saada vuoden 2013 loppuun mennessa mukaan 2-3 uutta maakuntaa

ja niiden alueilla sijaitsevat olemassa olevat tai perustettavat sopimusperusteiset yhteispalvelupisteet.

Palveluiden kaynnistamisen tavoiteaikataulu on ollut 1.11.2013. Etapalveluiden valtakunnallinen kayt-
toonotto pyritaan toteuttamaan vuoden 2015 loppuun mennessa.

4.4 SOSIAALINEN MEDIA JA ALYPUHELINSOVELLUKSET

Pelastusopiston ja Poliisiammattikorkeakoulun yhteisprojektissa "Sosiaalinen media (SoMe) ja aly-
puhelinsovellukset kansalaisten avuksi hatatilanteissa™ tarkastellaan kansainvalisia ja kansallisia so-
siaalisen median ja dlypuhelinsovellusten kayttotarkoituksia ja parhaita kdytantoja hata- ja hairioti-
lanneviestinndssa seka ennaltaehkaisevassa viestinnassa. Sosiaalista mediaa ja dlypuhelinsovelluksia

3 Osaraportti | - Sosiaalisen median ja dlypuhelinsovellusten kaytto viranomaisten toiminnassa. ISBN 978-952-491-878-7
(PDF), osoite www.intermin.fi/julkaisut, Sisdasiainministerion julkaisut 28/2013
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tarkastellaan my6s kanavakohtaisten strategioiden ja kaytantojen seka palveluiden tuottamisen nako-
kulmista. Lisaksi projektissa pyritadan selvittamaan, miten sosiaalisen median kanavien hyodyntamista
hata- ja hairictilanneviestinnassa seka ennaltaehkaisevassa viestinndssa voitaisiin kehittaa.

Sosiaalinen media ja dlypuhelinsovellukset kansalaisten avuksi hatatilanteissa -projektin ensimmai-
sessa osaraportissa kuvataan, miten viranomaiset eri puolilla maailmaa hyodyntavat sosiaalista me-
diaa ja erityisesti dlypuhelinsovelluksia hata- ja hairidtilanteissa. Raportissa perehdytaan aineistoon
sosiaalisen median kayttotarkoituksista, hyodyntamisesta ja sovelluksista seka tuodaan esiin parhai-
ta kaytantoja ja hyvaksi todettuja malleja. Lisdaksi raportin liitteena on sovelluskartta ja sita taydenta-
va sovellustaulukko hata- ja hairidtilanneviestinnassa seka ennaltaehkaisevassa viestinndssa kaytetta-
vistd dlypuhelinsovelluksista. Vaikka sovelluksia on kehitetty laajasti, on dlypuhelinsovellusten kayttoa
ennaltaehkaisevassa turvallisuusviestinnassa seka hairiotilanneviestinndssa kuitenkin tutkittu melko
vahan.

Ennaltaehkaisevaa turvallisuusviestintaa seka hata- ja hairictilanteita varten tuotetut alypuhelinsovel-
lukset voidaan luokitella onnettomuuden elinkaariajattelun perusteella neljdaan luokkaan. Varautumis-
ta ja ennakoivaa ohjeistusta tarjoavia sovelluksia kaytetdan jo ennen hata- tai hairiétilannetta. Sovel-
lukset antavat kayttdjille ohjeita siita, kuinka erityyppisiin uhkiin tulisi varautua tai kuinka niita voidaan
ennaltaehkaista. Varoitusviestinnassa kdytettavat sovellukset aktivoituvat toimimaan vaaran uhatessa.
Osa varoitussovelluksista toimii myos ilman erillista sovelluksen tilausta, esimerkiksi dlypuhelinlaitteen
kayttdjan sijaintitietojen perusteella. Hairictilanteen aikaiset ohjeistavan viestinnan sovellukset perus-
tuvat reaaliaikaiseen tietoon ja antavat kdyttdjalleen ohjeita siitd, kuinka tilanteessa tulisi toimia. Hata-
ja hairictilanteiden aikaisissa, viestinndn mahdollistavissa sovelluksissa, kdyttajat toimivat tietosisal-
tojen tuottajina. Kartoituksessa suurin osa hata- ja hdiridtilanneviestintaan seka ennaltaehkaisevaan
viestintadn kehitetyista sovelluksista ovat tilanteen aikaista toimintaa tukevia palveluja.

Mobiililaitteet ja dlypuhelinsovellukset ovat suosittuja ja sosiaalisen median palvelut ovat saatavil-

la I1ahes missa tahansa. Useimmat selvityksessa esitellyista sovelluksista ovat sellaisia, joiden toimin-
taperiaatteita voitaisiin hyddyntad myos Suomessa. On kuitenkin huomattava, ettei mikaan tiedon-
valityskanava yksinadan tavoita kaikkia kansalaisia. Sen vuoksi on Ioydettava mahdollisimman kattavia
viestinnan tapoja ja keinoja, joilla tavoitetaan valtaosa ihmisistd; monikanavaisuus on avainsana myos
viranomaisviestinnassa.

Tama osaraportti esittelee sosiaalisen median kaytosta hata- ja hairictilanteissa tehtya kotimaista ja
kansainvalista tutkimusta kayttotarkoitusten, hyddyntamisen ja sovellusten osalta. Raportissa kuvataan
sosiaalisen median ja dlypuhelinsovellusten hatd- ja hairiotilannekayton nykytilaa, tilanteisiin liittyvaa
ennaltaehkaisevaa viestintaa seka rakennetaan sovelluskarttaa sosiaalisen mediansovelluksista. Katsa-
uksen painopiste on alypuhelinsovelluksissa, mutta siind huomioidaan myos sosiaalisen median luo-
mat mahdollisuudet kaksisuuntaiselle viestinnalle viranomaisten ja kansalaisten valilla. Lisaksi rapor-
tissa pohditaan sosiaalisesta mediasta saatavilla olevan tiedon hyodyntamismahdollisuuksia hata- ja
hairictilanteissa.

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



5. TEHDYT PILOTIT JA TUTKIMUKSET

5.1 PUHELINPALVELUPILOTTI

Keskitetty puhelinajanvarauskokeilu toteutettiin viiden poliisilaitoksen puhelinrinkina ja kokeilu oli toi-
minnassa 6.5. - 30.8.2013. Keskitettya ajanvarausnumeroa mainostettiin ainoastaan passikirjeessa eika
ajanvarausnumeroita ilmoitettu poliisin internet-sivuilla.

Seka suomenkieliselle ettd ruotsinkieliselle palvelulle oli oma numero ja palveluaika (3 h/pv). Jokaises-
ta viidesta poliisilaitoksesta toimintaan osallistui kerralla kaksi vastaajaa. Suomenkieliseen ajanvaraus-
numeroon vastasivat neljan poliisilaitoksen vastaajat ja yksi poliisilaitos huolehti ruotsinkieliseen nu-
meroon vastaamisesta.

Toukokuussa noin viikon valein lahetettyjen passikirjeiden perillemeno nakyi selvana piikkind ajanva-
rauspuheluiden maardssd. Huippupaivana tuli n. 5700 puhelua, joista 250 puheluun vastattiin. Touko-
kuun viimeisen viikon suuret puhelumaarat selittyvat pitkalti viimeisen passikirjelahetyksen perilleme-
nosta ja ajanvarausjarjestelman samanaikaisista ongelmista. Kesakuussa puhelumaarat ylittivat 1000
puhelun rajan vain yhtena paivana. Heina-elokuussa puhelumaarat edelleen selvasti vahenivat. Hei-
nakuussa vain muutamana paivana puhelumaarat ylittivat 100 puhelun ja elokuun viimeisella viikolla
puheluja tuli pdivittdin enda 20 - 4o0.

Toiminnasta saatujen kokemusten ja palautteiden perusteella voidaan todeta, etta jatkossa vastaavan-
laista toimintaa suunniteltaessa on huomioitava henkiloresurssien seka teknisten resurssien riittavyys
asiakasmaariin nahden. Erityisesti toteutuksen suunnittelussa on huomioitava puheluiden maaran
suuri vaihtelu ja mietittdva mahdollisuudet joustavaan ja tehokkaaseen puheluiden ohjaukseen ruuh-
kahuippuina (ns. kuormantasaus).

5.2 VIESTINNASSA HUOMIOITAVAA - OPINNAYTETYO 2013

Viestinta on tukiprosessi, joka on suunniteltava uudelleen huomioiden nykyista laajempi toiminta-
alue. Sari Karhu teki vuonna 2013 ylemman ammattikorkeakoulun opintoihin liittyen opinnaytetyon,
jonka aiheena oli poliisilaitoksen tarpeita palveleva viestinnan suunnittelu seka laati Oulun poliisilai-
tokselle viestintasuunnitelman. Tydssaan han selvitti viestinnan nykytilanteen PORA Ill:n my6ta tule-
valla uudella toimialueella ja teki johtopaatoksia siita, mihin viestinnan suunnittelussa kannattaa kiin-
nittdd huomioita. Tutkimustydssaan han haastatteli viestinnan asiantuntijoita ja perehtyi aiempiin
tutkimuksiin kuten henkilostobarometriin, mediabarometriin, poliisibarometriin ja turvallisuustutki-
muksen tuloksiin.

Opinndytetyo on sisalloltadan melko laaja. Keskeisimmat vuoden 2014 viestinnan suunnittelussa huo-
mioitavat asiat ovat Karhun selvityksen mukaan

a) tavoitettavuuden varmistaminen,

b) yhteisdllisyyden ja uuden toimintakulttuurin rakentaminen ja ylldpitaminen,
c) lahipoliisi -tunteen vahvistaminen,

d) ennalta estavan tiedotuksen tehostaminen,
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e) sisdisten viestintdkanavien koordinointi ja
f) viestinnan kytkeminen tiiviimmin osaksi johtamista.

5.3 POLIISIN TAVOITETTAVUUDESTA TEHTY TUTKIMUS (V. 2013)

Taloustutkimus Oy teki Poliisihallituksen toimeksiannosta tutkimuksen?, jonka tarkoituksena oli selvit-
taa poliisin tavoitettavuutta muissa kuin kiireellisissa asioissa.

Tutkimuksen perusteella suomalaisista (15-79 -vuotiaat) varsin moni on yhteydessa poliisiin muissa
kuin kiireellisissa asioissa. kaksi kolmesta ilmoittaa ottaneensa yhteytta poliisiin viimeisen kahden vuo-
den aikana ei-kiireellisen asian vuoksi. Ylivoimaisesti useimmin yhteydenotto liittyy johonkin lupa-asi-
aan. lahes puolet suomalaisista on hoitanut lupa-asiaa poliisin kanssa viimeisen kahden vuoden ai-
kana. Muiden ei-kiireellisten asioiden takia yhteytta poliisiin otetaan selvasti harvemmin. Jakauma
yhteydenoton syistd prosentuaalisesti: (Tutkimusraportin kuvio1, s 6):

lupa-asiat (46%)
rikosilmoitus (13%)
|6ytotavarat (13%)
muut ei-kiireelliset YJT-asiat (mm. toistuva harikdinti) (7%)
- rikosasioita koskeva neuvonta (6%)
- vihjeet (6%)
- tiedustelu oman asian kasittelyn etenemisesta (6%)
liilkenneasioita koskeva neuvonta (3%)
siviilioikeudellisten asioiden neuvonta (2%)
- jokin muu (<2%)

lkdjakauma em. vastauksissa oli melko tasainen, ainoat selkeat erot yhteydenottomaarissa ovat nuor-
ten (15-24 -vuotiaat) ikdryhmassa vihjeiden antamisessa (eniten) ja muut YJT-asiat (vahiten). Sama
ikaryhma piti myos kayntiasiointia ja internet-palveluita mieluisimpana yhteydenottotapana.

Huomioitavaa tutkimustuloksia tarkasteltaessa on se, etta kansalaiset eivat osaa vertailla palvelui-

den paremmuutta keskendan ilmeisesti kayttokokemuksien vahaisyydesta johtuen. Kuusi kymmenesta
haastatellusta ei mydskdan osannut antaa parannusehdotuksia poliisin tavoitettavuuteen. Useimmin
annettu parannusehdotus oli poliisien maaran tai henkilokunnan lisaaminen.

Asiointitavoista ilmeni tiivistetysti seuraavaa:

a) Kayntiasiointi (74 %)
eniten kdytetty ja toiseksi suosituin vaihtoehto kyselyn perusteella

b) Puhelinasiointi (41 %)
suosituin ja toiseksi eniten kaytetty vaihtoehto kyselyn perusteella
rikosasiaa koskeva neuvonta
vihjeen antaminen
muut ei-kiireelliset YJT-asiat
henkilon katoaminen
koetaan helpoimmaksi kaikissa ikaryhmissa
puhelinpalvelun arviointi vastausten perusteella:
valtaosalla ei ole ollut ongelmia saada yhteytta poliisiin (70 %)
- yhteydenotto jdi saamatta, koska numero ei vastannut
(12 %, eniten ongelmia tutkinnan edistymistiedusteluissa)
- yhteydenotto jai kesken pitkdn jonotusajan vuoksi (12 %)

4 Poliisin tavoitettavuus -tutkimus, Tutkimusraportti Taloustutkimus Oy, Heindkuu 2013
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palvelunumeroa ei ollut helposti saatavilla (5 %)
puhelu yhdistyi vaarin (vaaralle henkildlle?) (4 %)
puhelu ei yhdistynyt (tekninen virhe?) (4 %)
- vahiten ongelmia Kanta-Hame, Pirkanmaa, Paijat-Hame
eniten ongelmia Varsinais-Suomi, Satakunta, Pohjois-Savo, Pohjois-Karjala, Keski-Suomi

¢) Internet-palvelut (25 %)
pidetdan helpoimpana yhteydenottotapana (ei aikaan sidottu)
huomioitava, ettd 29 % vastaajista ei osannut antaa arviota internet-sivujen kaytosta

d) Sahkdposti (5 %)
e) Poliisin tapaaminen muualla kuin palvelupisteessa

f) Sosiaalinen media (2 %)
poliisin Facebook-sivut

Suurimman osan haastatelluista mielikuva on se, etta kayntiasiointi tai puhelinsoitto virka-aikana on
vahintaan melko helppo tapa saada yhteytta poliisiin. Verrattain moni suomalainen ei osaa arvioida,
miten helppoa yhteyden saaminen poliisiin virka-aikana on sahkopostitse, sosiaalisen median tai po-
liisi.fi -sivujen kautta. Helpoimpana tapana virka-ajan ulkopuolella tapahtuvaan yhteydenottoon pi-
detaan poliisi.fi -sivuja. Moni suomalainen ei kuitenkaan osaa arvioida eri kanavia sen suhteen, miten
helppoa tai vaikeata niiden kautta on tavoittaa poliisia virka-ajan ulkopuolella.

Kun haastatelluilta kysyttiin, milld tavalla he olisivat mieluiten yhteydessa poliisiin, suosituimmaksi ta-
vaksi osoittautui puhelin. Sita pitda mieluisimpana yhteydenottotapana puolet suomalaisista ja kol-
men mieluisimman tavan joukkoon se padsee 90 prosentilla. Toiseksi useimmin mieluisimpana tapana
pidetddn kdyntiasiointia. Muut tavat (poliisin tapaaminen kasvotusten muualla kuin palvelupisteessa,
sahkoposti, sosiaalinen media) ovat huomattavasti harvemmin mieluisimpia yhteydenottotapoja.

Kysyttdessa haastatelluilta, miten poliisin tavoitettavuutta voisi parantaa muissa kuin kiireellisissa asi-
0issa, kuusi kymmenesta ei osannut antaa mitdan parannusehdotuksia. Useimmin annettu parannus-
ehdotus oli poliisien maaran tai henkilokunnan lisaaminen, jonka mainitsee joka kuudes kaikista vas-
taajista.

Johtopadatelmat tutkimuksen tuloksista:

1. Lupapalveluiden sahkaista asiointia kehittamalla saadaan kaynti- ja puhelinasiointitarvetta merkit-
tavasti vahennettya

2. Kehittamalla sahkaiset tyokalut luvan hakijan omatoimiseen asiansa etenemisen tarkastamiseen
vahennetdan asiakaspalvelun vastaamisruuhkaa.

3. Puhelinneuvonnan teknista toteutusta, puhelinpalvelussa kdytdssa olevan informaation ajantasais-
tamisella ja riittdvan kattavan pdivystysringin toteuttamisella voidaan kohottaa palvelutasoa (tavoi-
tettavuutta) selkedsti ilman, ettd resursseja tarvitsee lisata

4. Palvelutasoa tulisi mitata saanndllisesti, myds alueellisesti
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6. LUPAHALLINNON
KEHITTAMISTOIMENPITEIDEN
VAIKUTUKSET
ASIAKASNEUVONTAAN JA
POLIISIN TAVOITETTAVUUTEEN

Poliisin lupahallinnossa on kdynnissa kokonaisvaltainen kehittdmistyd (tilanne tammikuu 2014). Kehit-
taminen toteuttaa ne strategiset linjaukset, jotka sisdltyvan sisaministerion antamaan lupahallintostra-
tegiaan ja sita taytantoonpanevaan SM:n hallinnonalan ja poliisin TTS-suunnitelmaan. Kehittamistoi-
met toteutetaan LUPA 2016 -, SAHKO-, TAR- ja YLVAS-hankkeissa. Sihkdisen asioinnin kehittiminen
on saanut valtiovarainministeriolta tuottavuusrahoitusta 2,85 miljoonaa euroa.

Keskeiset kehittamistoimet koskevat sahkdisten asiointikanavien luomista koskemaan kaikkia lupa-asi-
oita, ajanvarausjarjestelman uudistamista, kattavaa sahkoista asianhallintaa, valmiiden lupa-asiakirjo-
jen luovuttamisen uudistamista ja henkilokohtaisen asioinnin tarpeen vahentamista kokonaisvaltaisel-
la lupaprosessien kehittamisella.

Poliisin ajanvarausjarjestelma uudistetaan alkuvuodesta 2014. Nykyaikaisella ja kayttajaystavallisel-

la jarjestelmalla seka ajanvarausjarjestelman laajamittaisella kaytdlla paaasiallisena henkilokohtaisen
asioinnin tapana hallitaan asiakaspalvelun ruuhkaantumista, jolloin asiakkaat saavat palvelua sovittu-
na aikana. Samalla poliisin henkiloston tydssa jaksaminen paranee. Henkilokohtaisen asioinnin tarvet-
ta vahennetaan siten, etta henkilokohtainen asiointi on tarpeen ainoastaan silloin, kun asiakaskontakti
poliisin kanssa on valttamatonta prosessin lopputuloksen turvallisuuden vuoksi.

Vuosi 2014 on erityisesti sahkdisen asioinnin kdyttoonottovuosi. Poliisi ottaa kayttoon huhtikuussa
sahkoisen asiointikanavan henkilokortti- ja passihakemusten sahkaista vireillepanoa ja suoritemaksun
maksamista varten seka sahkdiseen vireillepanoon liittyvaa pakollista ajanvarausta varten

Hallituksen esitys passilain muuttamisesta annetaan eduskunnalle kevaan aikana. Passilain muutoksen
tavoitteena on ottaa kayttoon ns. kevennetty passin myontomenettely, joka mahdollistaisi kokonaan
sahkoisen asioinnin. Talloin henkilokohtaista asiointia ei tarvittaisi passiasiassa silloin, kun henkilds-

ta on talletettuna tiettya aikaa tuoreemmat biometriset tunnisteet poliisin jarjestelmaan ja passin haki-
ja toimittaisi uuden passikuvan poliisin sahkdisen palvelun kautta (LUPPA). Lakimuutosten toteutuessa
kokonaan sahkdinen hakuprosessi passien osalta otetaan kayttoon syksylla 2014.

Sahkaisen asioinnin piiriin on tulossa myods merkittavimmat aseluvat, yksityisen turva-alan luvat ja ra-
hankerdys-, bingo- ja tavara-arpajaisluvat. Tavoitteena myos naiden lupien suhteen on kayttéonot-

to vuoden 2014 aikana. Ulkomaalaislupa-asioiden kohdalla sahkdinen asiointipalvelu on jo kaytdssa.
Sahkaisen asioinnin kayttoastetavoitteena on 50 %.

Sahkaisen asiointipalvelussa luvan hakija voi myds tarkastella oman asiansa tilatietoja, jotka pdivittyvat
jarjestelmaan poliisin kasittelyn edetessa. Talloin on odotettavissa, etta vireilld olevaan asiaan liittyvi-
en puhelimitse tehtavien kyselyiden tarve tulee jatkossa vahenemaan samassa suhteessa kuin sahkai-
sen asioinnin kayttoaste kasvaa.

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



Sahkaisen asiointi ja ajanvaraus tarvitsevat tukipalveluita saavuttaakseen niille asetetut kayttdasteta-
voitteet: niin yhteinen asiakaspalvelu kuin erityisesti Kansalaisen yleisneuvontapalvelu olisivat sopivia
kanavia tarjoamaan ndita palveluita. Erityisesti Kansalaisen yleisneuvontapalvelu olisi tehtdavaan sopi-
va valtakunnallisena palveluna: valtakunnallinen toimija varmistaisi yhdenmukaisen tuen ja teknisen
neuvonnan tavoitettavuutta yhdesta valtakunnallisesta puhelinnumerosta. Samoin Kansalaisen yleis-
neuvontapalvelun ajallinen saatavuus olisi mahdollista jarjestaa ainakin jossain maarin myos virka-
ajan ulkopuolella. Sen sijaan yhteiselle asiakaspalvelulle sopisi tarvittavien laitteiden yllapitaminen ja
asiakkaan henkilokohtainen neuvonta niissa tilanteissa, joissa henkilolla ei ole omia laitteita saatavana
ja han tarvitsee erityista neuvontaa palvelun kayttamisessa omien valmiuksiensa vuoksi. Toisaalta kun-
tien yllapitamat kirjastot tarjoavat jo talla hetkella tata palvelua.

Valmiit lupa-asiakirjat luovuttaa lupien haltijoille padsaantoisesti ulkoistettu palveluntarjoaja. Talla
hetkelld uudistettu toimitustapa on jo kaytossa ja vakiintunut ampuma-asekorttien, ajokorttien ja pas-
sien kohdalla. Asiakkaat saavat valmiit lupa-asiakirjat joko seurattavana lahetyksena tai tavallisena kir-
jeend suoraan kotiin. Seurattavan lahetyksen luovutuspisteiden verkosto on valtakunnallisesti kattava
ollen poliisin palveluverkostoa suurempi ja aukioloajoiltaan merkittavasti viranomaisten aukioloaikoi-
hin verrattuna vapaampi tarjoten palvelua seka iltaisin etta viikonloppuisin.

Helsingin poliisilaitoksen mukaan pelkastaan ajokorttien postittaminen valmistajalta ajokortin haltijal-
le on vahentanyt ajokorttikyselyita siind maarin, etta poliisilaitos on voinut vahentaa puhelimitse an-
nettavaa puhelinneuvontaa annettavaksi ainoastaan aamupadivisin ja samalla ohjata ajanvarauksen
puhelinpalvelun annettavaksi iltapdivalla, kun aiemmin poliisilaitos antoi lupaneuvontaa koko paivan.
Aiemmin valtaosa lupaneuvonnan puheluista koski tiedusteluja valmiista ajokorteista, jotka nyt ovat
poistuneet kokonaan toimitustavan uudistuksen vuoksi.
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/. TAVOITETTAVUUDEN
KEHITTAMINEN —
TYORYHMAN ESITYS
JATKOTOIMENPITEIKSI

Tyoryhman tehtdvana oli asiakasaloitteisen tavoitettavuuden tavoitetilan muodostaminen ei-kiireel-
lisissa asioissa. Tyoryhman tehtavana oli myos selvittaa poliisin yhteisten puhelinpalveluiden organi-
sointi ja puhelinneuvonnan jarjestaminen seka poliisin osallistumisen yhteensovittaminen asiakas-
palvelua, etapalvelua, sosiaalista mediaa ja puhelinpalveluita koskevissa yhteisty6tahojen tyoryhmissa.
Lisdaksi tyoryhman tehtavana oli miettia keinoja poliisiorganisaation sisdisen tavoitettavuuden paranta-
miseksi.

Tyoryhma on huomioinut tyossaan edella kohdassa 2.2 mainittuihin lakeihin sisaltyvien maardysten,
yleisten periaatteiden ja ohjeiden seka tassa raportissa esitettyjen hankkeiden, tutkimusten ja pilotti-
en vali- ja loppuraportit seka asiantuntijakuulemiset ja muodostanut niiden perusteella tavoitetilan ja
esityksen kehitystoimenpiteista poliisin tavoitettavuuden parantamiseksi asiakkaiden seka poliisiorga-
nisaation sisaista tarvetta paremmin vastaavaksi. Kehittamistoimenpiteilla tahdataan ensisijaisesti pal-
velun parantamiseen, mutta myds henkilo- ja kustannusresurssien parempaan kohdentamiseen.

Tyoryhman esitys asiakasaloitteisen tavoitettavuuden tavoitetilaksi ei-kiireellisissa asioissa:

1. Puhelinpalvelua tarjotaan valtion virastoissa noudatettavana virka-aikana ilman kohtuuttoman
pitkda jonotusaikaa. Tyoryhma katsoo, etta puhelinpalveluiden saavutettavuus kohtuulliseksi katsot-
tavassa aikaikkunassa virka-aikana on toteutettavissa nykyisilla henkiloresursseilla puhelinvaihde-
tekniikkaa paremmin hyodyntamalla.

2. Virka-ajan ulkopuolella palveluita tarjotaan ensisijaisesti itsepalveluperiaatteella. Poliisin verkko-
sivustojen sisaltoa ja toiminnallisuutta kehitetdaan tukemaan kansalaisen omaehtoista palvelun
kayttoa.

3. Jatkotyossa on selvitettava ja arvioitava, millainen puhelin-/neuvontapalvelutaso voidaan ei-kiireel-
lisissa asioissa hyvaksya ja tarjota virka-ajan ulkopuolella henkil6- ja kustannuskysymykset huomi-
oiden.

4. Padpaino henkilokohtaisessa puhelin- ja/tai kayntiasioinnissa niille palveluille, joissa edellytetaan
suoraa asiointia asiakaspalvelun kanssa.

5. Padpaino pitkalla aikajanteelld on kehittaa viranomaisten yhteisia yleisneuvontapalveluita, eta- ja
verkkopalveluita seka poliisin omia sahkdisen asioinnin- ja verkkopalveluita siten, ettd todellinen
tarve yhdeltd-yhdelle-palveluille (puhelin- ja kdyntiasiointi) vdhenee.

7.1 JATKOTOIMENPITEET

Tavoitettavuutta tulee kehittaa yleisesti muualla kdytossa olevan ns. "kahden linjan” —mallin mukaan.
Tassa mallissa ensimmaisena kansalaisen puheluun vastaan yleispalvelu, jossa osataan vastata ylei-
simpiin kysymyksiin seka sahkdisessa asioinnissa, ettd itse substanssissa. Jos yleispalvelussa todetaan,
etta asiassa tarvitaan syvempaa substanssi/teknista osaamista, ohjataan puhelu asiantuntijalle tai kir-
jataan yhteydenottopyynto helpdesk-tyyppiseen jarjestelmaan, josta tieto valittyy eteenpdin. Talloin
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ylimpana (ensimmaisend) rajapintana kansalaiseen nahden ovat yleisneuvontapuhelinpalvelut seka
etd- ja verkkopalvelut yleisinformaation jakamista varten ja alimpana rajapintana ns. yhdelta-yhdelle-
palvelut, kuten henkilokohtaiset kontaktit asian/paatoksen kasittelijaan puhelimitse tai asiakaspalvelun
kautta.

Taloustutkimus Oy:n kyselyn vastauksista voidaan karkeasti arvioida, ettd hyvin toteutettuna (tietoiskut,
kayttdopastus, yhteystietojen helppo saatavuus) pystytdaan muiden palveluiden oikealla kehittamisella
jatkossa vahentamaan poliisille tulevia puheluita jopa 35-40 % ja asiakaspalvelukdynteja 10-15 %.

Ajallisesti kehittamistoimenpiteet voidaan jakaa kolmeen kategoriaan: Valittomat toimenpiteet, lyhy-

en aikavalin toimenpiteet seka pitkan aikajanteen toimenpiteet. Esitetyt toimenpiteet oikein toteutet-
tuina parantavat seka ulkoista, etta sisdista tavoitettavuutta ja tiedonjakoa. Valittdmana toimenpiteena
on erityisesti kehitettava poliisin oma, kaikki poliisilaitokset kattava puhelinneuvontapalvelu tukemaan
ajanvarausjarjestelman kayttoonottovaihetta (maaliskuu 2014).

7.1.1 Puhelinpalvelut

Poliisin lupapalveluiden nakokulmasta yleisneuvonnan, ajanvarauksen ja sahkdisen asioinnin puhelin-
tuen osalta tarvitaan nopeita ratkaisuita. Vuoden 2014 alusta otetaan laajasti kayttoon uudet sahkoi-
sen asioinnin palvelut, joissa tullaan tarvitsemaan valtakunnallista neuvontapuhelinpalvelua kayttajil-
le. Tassa yhteydessa on ratkaistava my0s ajanvarauspalvelu sekd yleisneuvonta, jotta kansalaiset saavat
kaiken neuvonnan ja tuen yhdestd numerosta. VM:n Kansalaisneuvonta (ks kohta 4.2 ylld) aloitti toi-
mintansa marraskuussa 2013. Kansalaisen yleisneuvonta -hankkeen linjauksen mukaan Kansalaisneu-
vonta -palvelussa ei ole mahdollista saada vireille viranomaisasioita, vaan asiakas ohjataan oikean vi-
ranomaisen luokse. Kansalaisneuvonta ei valita puheluita, eika hoida asiakkaan puolesta asiointia.
VM:std saadun vastauksen (sdahkdposti 6.11.2013) mukaan kyse on “palvelun resurssien riittdmatto-
myydesta taman tyyppiseen palveluun. Ajanvarauspalvelun tuottaminen poliisille johtaisi myds neu-
vontatapahtumien pitkittymiseen ja voisi haitata asiakkaan omatoimisuuden kehittymista. Palveluneu-
vojien koulutuksessa on huomioitu poliisin ajanvarausjarjestelman olemassaolo siten, etta asiakkaalle
voidaan kertoa siitd ja ohjata hanet oikealle nettisivulle tekemdan varausta.” Kdytdnnossa tama VM:n
linjaus tarkoittaa sitd, etta poliisin on valittdmina toimenpiteindan perustettava oma neuvontapalve-
lu sahkdisen asioinnin ja ajanvarauksen tukipalveluita varten. Jos tallainen neuvontapalvelu peruste-
taan, on luontevaa, ettd sen alle kootaan koko poliisin yleisneuvonta ml. myds muu neuvonta ja vies-
tintd. Talloin Kansalaisneuvonta — palvelun rooli jaa poliisin palveluiden nakokulmasta alkuvaiheessa
kevyehkoksi.

Poliisin mahdolliseen omaan neuvontapalveluun esitetdan kiinnitettavaksi palveluneuvojat kaikkien
laitoksien lupapalveluista, yhteensa 22 henkiloa. Organisaatiossa on jo kaytossa malli teknisesta inf-
rastruktuurista (vrt Haltikin kdyttdma HelpDesk-palvelun tekninen toteutus), jolla palvelu saadaan to-
teutettua yhdelld yhteiselld palvelunumerolla joustavasti laitosten valilld (mahdollisesti toinen palve-
lunumero ulkomaalaislupien neuvontaan). Kesalld 2013 tehtiin Poliisihallinnon pilottina kokeilu, jossa
ajanvarauspuhelinpalvelua annettiin tietyn pienen laitosvirkailijajoukon toimesta. Pilotin kokemus-
ten perusteella palvelun jatkosuunnittelussa huomio on kiinnitettava erityisesti seka henkiloresurssien,
etta teknisten resurssien riittavyyteen asiakasmaariin nahden, jotta asiakaskokemus saadaan hyvaksi.
Esitetty neuvontapalvelumalli tasaa myos laitosten kuormaa puheluiden maarassa ja esimerkiksi hen-
kilosijaistukset ja yllattavien poissaolojen aiheuttamat poikkeustilanteet saadaan hoidettua luontevasti.

Kansalaisneuvonnan palveluprosesseja tullaan VM:n mukaan seuraamaan ja tdsmentamaan saatu-
jen kokemusten mukaan vuoden 2014 aikana. Poliisin tulee tehda VM:lle esitys seka ajanvarauspalve-
lun sisallyttamisesta kansalaisneuvontaan ettda myos puhelinvalitystoimista. Tama ei kuitenkaan ratkai-
se vuoden 2014 palvelutarvetta.
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Sisdisessa tiedottamisessa kehittamalla olemassa olevien palveluiden tietosisaltoa ja kayttotapoja voi-
daan saada parannusta tiedonkulkuun merkittavasti. Tasta esimerkkina hallinnossa kaytdssa oleva Hel-
pNet-palvelu.

Puhelmpalvelwhm liittyvat toimenpiteet tiivistettyna:
- yleisneuvonta(puhelin)palvelun toteuttaminen, ensisijaisesti poliisin oma, myohemmassa vaiheessa
mahdollisesti yhteistydssa muiden viranomaisten kanssa (vrt Kansalaisneuvonta, ks kohta 4.2 ylld)
resursseja vaativat "dedikoidut” -palvelut, kuten puhelinpalvelu ja henkilokohtainen palvelu tarkas-
teltava kriittisesti
padpaino yhdelta-yhdelle-palvelussa vain niille palveluille jotka ehdottomasti edellyttavat kansalai-
sen henkilokohtaista asiointia asiakaspalvelun kanssa (esim passihakemus, ulkomaalaispalvelut)
HelpNet-palvelun tietosisallon tarkentaminen informatiivisemmmaksi seka kaikkien ominaisuuksien
tehokkaampi hyodyntaminen

7.1.2 Verkkopalvelut ja monelta-monelle -viestinnan kehittaminen

Sosiaalisessa mediassa (some) viestintd tapahtuu verkkoviestintdymparistdissa, joissa jokaisella kdytta-
jalla tai kayttajaryhmalla on mahdollisuus olla tiedon vastaanottamisen lisaksi myds aktiivinen viestija

ja sisdllontuottaja. Sosiaalisessa mediassa viestinta tapahtuu siis monelta monelle, eli staattiselle inter-
net-sivustolle ja joukkotiedotusvalineille ominainen viestijan ja vastaanottajan valinen ero puuttuu.

Virtuaalisessa hakupalvelussa palvelurobotti tarjoaa asiakkaalle ensimmadisen rajapinnan. Robotti ohjaa
asiakasta eteenpdin mikali ei kykene palvelemaan asiakasta. Vastaavanlainen toiminnallisuus tulisi laa-
jentaa myos puhelinpalveluihin, jossa ensimmaista rajapintaa asiakkaaseen hoitaa kehittynyt palvelu-
robotti.

Sosiaalinen media on osoittautunut hyvin tehokkaaksi ja nopeaksi massaviestinnan valineeksi. Julkai-
sukynnys sosiaalisissa medioissa on erittdain matala, sisaltd leviaa viiveetta ja usein ilman ulkopuolisen
tahon suorittamaa ennakkovalvontaa. Tehokkuudessa ja nopeudessa piilee myds sosiaalisen median
kayton vaarat ja erityisesti poliisin toiminnassa sosiaalisen median kaytto viestinnan valineena on tark-
kaan harkittava ja viestinnan sisalto edellyttaa jatkuvaa kontrollointia (moderointia).

Sosiaalisen median tyoryhman (ks 3.2 ylld) esittamistd yhdestatoista sosiaalista mediaa hyodyntavasta
keinosta osa on toteutettu Pora Ill-uudistuksessa, mm. Poliisitoimintayksikon toimenkuviin on sisally-
tetty sosiaalisen median toiminnasta vastaavia tehtavia.

Sosiaalista mediaa voidaan kayttaa yleisesti poliisitoiminnasta tiedottamiseen, ennaltaehkdisevaan
turvallisuustiedottamiseen seka hata- ja hairiotilanteista tiedottamiseen. Viestinta voidaan rajata joko
hallinnon sisdiseen tiedottamiseen tai taysin avoimeksi palveluksi.

Tyoryhma esittda myos jatkoselvitettavaksi mahdollisuuksia kayttad sosiaalista mediaa osana asiointi-
prosessia (anonyymi) seka rikostorjunnan, lupahallinnon ja viestinnan informaation jakamiseen.

Verkkopalvelwhm liittyvat toimenpiteet tiivistettyna:
olemassa olevien palveluiden sisallon ja kayton kehittaminen: sisdisessa tiedottamisessa HelpNet ja
intranet, ulkoisessa tiedottamisessa internet ja some-palvelut

- verkkopalveluiden sisaltojen ajantasaistaminen "yhden kosketuksen periaatteella” erityispainopistei-
na selkeys ja helppokayttdisyys seka kayttajaa ohjaava toiminta
kehittamistyossa tulee seurata seka kansalaisneuvontapalvelun, etta mydskin VM:n etapalveluhank-
keen palvelutarjonnan hyddyntamismahdollisuuksia poliisin palveluiden tehostamisessa ja tavoitet-
tavuuden parantamisessa
anonyymin asiointiprosessin ja informaation jakamisen kehittdminen sosiaalista mediaa kayttaen
poliisille tulleen sahkoisen palauteaineiston automaattisen jatkokasittelyn kehittaminen

Poliisin tavoitettavuus ei-kiireellisissa asioissa



7.1.3 Virtualisoitujen tiedonhakumenetelmien kehittaminen

Virtualisoiduilla asiakaspalvelulla tai virtualisoiduilla tiedonhakumenetelmilla ("chatbots") saadaan to-
teutettua kayttajan nakokulmasta helpohko tapa Ioytda tietoa palveluntarjoajan avoimista tietovaras-
toista (mm. internet-sivustot) kdyttdjdn itse maarittelemilld hakusanoilla. Esimerkkina palvelusta on
kaytetty lkea -tavaratalon palveluvalikoimassa olevaa interaktiivista hakukonetta, "ihmisenkaltaista
asiakaspalvelijaa kean Anna”.

Sisdasiainhallinnolla kdytossa oleva julkaisujarjestelma ei nykyisellaan sisalla riittavan tehokasta haku-
koneominaisuutta, jotta virtualisoitua tiedonhakua voitaisiin valittomasti ajatella toteutettavaksi. Virtu-
alisoitu tiedonhaku edellyttad myos hyvaa suunnittelua mm. siitd, mihin tietovarastoihin hakuja voi-
daan poliisin osalta kohdistaa ja missa muodossa tietoja voidaan esittaa.

Virtuaalisella asiakaspalvelulla saatavat hyodyt ovat mm:

- palvelu pystyy palvelemaan rajattoman maaran asiakkaita ilman henkildresurssien sitomista

- yleisneuvonnasta vapautuu merkittdva maara resursseja muihin tehtaviin
palvelua voidaan kadyttaa seka organisaation sisalla tiedonhakuun ja koulutukseen kuin myads julki-
sena kansalaispalveluna
palvelua pystytdaan hyodyntamadan kaikessa poliisitoiminnassa

Yhteistyossa sisaministerion ja viestinnan kanssa tulee selvittda mahdollisuudet riittdvan tehokkaan
hakukoneen hankkimiseksi julkaisujarjestelmaan ja mahdollisuuksien tehda hankintasuunnitelma
vuodelle 2015. Palvelu voidaan toteuttaa myos kehittyneella puhelinpalvelurobotilla.

7.1.4 Sahkoisen asioinnin kehittaminen

Sahko -hankkeessa on kehitetty kansalaiselle sahkdisen asioinnin palvelua tahan asti Iahinna lupapal-
velun nakokulmasta. Lahitulevaisuuden tavoitteena tulee kehittda ja laajentaa sahkdisen asioinnin pal-
velua kattamaan myds muut poliisihallinnon tarjoamat palvelut.

Sahkaisen asioinnin tulee suunnitelmien mukaisesti toteuttaa toiminnot, joilla luvan hakija voi oma-
toimisesti tarkastaa oman vireille laittamansa asian tilatietoja ja kasittelyn etenemista. Sahkaoisen asi-
ointipalvelun laajentamisella vahennetadan merkittavasti puhelinpalvelun tarvetta.

7.2 AIKATAULU

Kehittamistyo ehdotetaan jaettavaksi ajallisesti kolmeen kategoriaan: valittomat toimenpiteet (v 2014
alku), lyhyen aikajanteen toimenpiteet (v. 2014) seka pitkan aikajanteen kehitys (2015->)

7.2.1 Vilittomat toimenpiteet (v 2014 alku)

Valittomiksi kehittamiskohteiksi on valittu toimet, jotka eivat vaadi merkittavia tietojarjestelmamuutok-
sia ja joihin on olemassa valmiit toiminnallisuudet tai jotka voidaan ottaa kdyttoon toimintaprosesse-
ja tai tietosisaltoa kehittamalla. Valittomilla toimenpitella tulee myos selkeasti parantaa poliisin sisdista
tavoitettavuutta. Naita ovat esimerkiksi:

Puhelinpalvelut: poliisin oman yleisneuvonta(puhelin)palvelun jarjestdaminen ajanvarausjarjestel-
man tueksi

HelpNet-toimintojen tehokkaampi hyodyntaminen: tietosisallon paivittaminen ja tarkistaminen
(sisdinen tavoitettavuus), viestinvalityspalveluiden hyédyntaminen (mm. soittopyynnot)
kansalaisneuvontapalvelun palveluneuvojien perehdyttaminen ja resurssien hyodyntaminen
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- olemassa olevien palveluiden sisallon ja toiminnallisuuden parantaminen (poliisi.fi, facebook, muu
sosiaalinen media)
poliisin intran (Sinetti) tietojen tdydentdminen tukemaan sisdistd tavoitettavuutta: esimerkiksi tar-
kempi henkilotasoinen esittely laitosten vastuuhenkilistd/osaamisprofiileista, vrt HelpNetin tietojen
hyddyntaminen

7.2.2 Lyhyen aikajanteen toimenpiteet (v 2014)

Lyhyen aikajanteen kehittamiskohteet eivat vaadi merkittavia tietojarjestelmamuutoksia mutta joiden
kayttoonotto vaatii jonkin verran toimintaprosessien ja/tai tietosisallon kehittamista ja kayttajakoulu-
tusta. Osa toimenpiteista edellyttdaa viranomaisyhteistyota. Ndita ovat esimerkiksi:

Puhelinpalvelut: kansalaisneuvontapalveluiden kehittaminen seka viranomaisyhteistyon vahvista-
minen

laadukas infopaketti yleisneuvontapalveluiden henkilostolle

kehittyneen hakutoiminnallisuuden/"virtuaaliassistentti’-tyyppisen palvelun suunnittelu, mahdolli-
sen kehittamishankkeen asettaminen vuosille 2015-16

7.2.3 Pitkdn aikajanteen toimenpiteet (v 2015->)

Pitkdan aikajanteen kehittamiskohteet vaativat tietojarjestelmamuutoksia ja joiden kayttoonotto vaa-
tii tarkempaan toiminnallista suunnittelua, toimintaprosessien ja/tai tietosisallon kehittamista, kayt-
tajakoulutusta seka suunnittelu- ja kehitysresurssien varaamista. Osa toimenpiteista edellyttaa viran-
omaisyhteistyota. Naita ovat esimerkiksi:

kehittyneen hakutoiminnallisuuden/"virtuaaliassistentti’-tyyppisen palvelun suunnittelu ja mah-
dollisesti pilotointi poliisin oman yleisneuvontapalvelun, kansalaisneuvonnan seka etapalvelun
henkiloston kanssa
kehittyneen hakutoiminnallisuuden/"virtuaaliassistentti”-tyyppisen palvelun toteuttaminen palvele-
maan poliisihallinnon asiakaskuntaa laajasti.

- sahkoinen asiointi kattamaan lupahallinnon lisdksi laajasti koko poliisihallinnon
poliisille tulleen sahkoisen palauteaineiston automaattisen jatkokasittelyn kehittaminen

7.3 JATKOKEHITTAMISTYON ORGANISOIMINEN

Poliisin tavoitettavuuden kehitystyon kokonaiskoordinaation varmistamiseksi poliisihallituksen lupa-
hallintoyksikkd on jattanyt vuosille 2014-2016 hanke-esityksen "Poliisin tavoitettavuus, asiakaspal-
velu seka YJT:hen liittyvien lupien kasittelyn tehostaminen ja vaikuttavuuden lisidminen" -han-

ke (YLVAS) johon on sisillytetty edell3 esitetyt tavoitettavuustydryhman tunnistamat kehittdmiskohteet
poliisin tavoitettavuuden parantamiseksi. Hanke huolehtii jatkossa myds poliisin osallistumisen yh-
teensovittamisesta asiakaspalvelua, etapalvelua, sosiaalista mediaa ja puhelinpalveluita koskevissa yh-
teistydtahojen tydryhmissa ja huolehtii ndihin kokonaisuuksiin liittyvien toimenpiteiden ja kehitta-
miskohteiden priorisoinnista ja toteutustavoista. Hankkeelle kuuluu my6s poliisiorganisaation sisdisen
tavoitettavuuden parantaminen. Sahkdisen asioinnin kehittdminen tapahtuu SAHKO-hankkeen ja
LUPA 2016 -hankkeen yhteistydssa.

Esitetty hanke on hyvin laaja kokonaisuus sisaltaen seuraavat osa-alueet:
1. Poliisin tavoitettavuuden parantaminen kiireettomissa asioissa: kansalaispalautteen mukaan
poliisia on lahes mahdotonta tavoittaa ei-kiireellisissa asioissa puhelimitse. Yhteydenottoja tulee

asianosaisilta, jotka haluaisivat kysya oman asiansa kasittelyn tilanteesta, ja muilta henkililta, jotka
haluaisivat esimerkiksi kysya neuvoja tai ilmoittaa havaitsemistaan asioista, jotka eivat kuitenkaan
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ole hatapuhelua edellyttavid. Tavoitteena on parantaa merkittavasti poliisin tavoitettavuutta va-
littomilla toimenpiteillda puhelimitse tapahtuvaa palvelua parantamalla ja pidemmalla aikavalilla
nykyteknologiaa (internet, sosiaalinen media) hyodyntden. Tavoitteena on pitkalld aikavalilla vahen-
taa merkittavasti lupapalveluhenkiloston sidottuvuutta puhelinneuvontaan, kuitenkin huomioiden
palveluperiaatteen toteuttaminen seka toiminnan laadun parantaminen, siten etta henkilo saa
hallintolain edellyttamia neuvontapalveluja kohtuullisessa ajassa ja vaivalla. Tavoite palvelee koko
poliisitoimintaa.

2. Valtiovarainministerion Asiakaspalvelu 2014 -hankeen toimenpiteiden taytantoonpano: Asia-
kaspalvelu 2014 toimenpiteiden toteuttamiseksi VM on asettanut jatkovalmistelutyoryhman, joka
koordinoi yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkoston luomista. Poliisi osallistuu yhteiseen asiakas-
palveluun joko peruspalveluvalikoimalla tai laajalla valikoimalla. Poliisin osallistumisen kokonais-
koordinaatiosta, yhteistyosta kuntien ja poliisilaitosten kanssa huolehtii Poliisihallitus. Kayttoonot-
toon liittyy mm. prosessien ja menetelmien kuvaaminen, yhteisten menettelyiden kayttoonotosta
huolehtiminen, laitehankinnat, yhteistyd Poliisihallituksen eri toimintojen kanssa mm. toimitila ja
tietoturvallisuuden varmistamiseksi ja mahdolliset laitehankinnat (laajojen palveluiden tarjoamisen
edellyttdamat lupasalkut).

3. Poliisin nettihuutokauppojen toteuttaminen: Poliisi toimittaa [0ytotavara- ja asehuutokauppoja
perinteiseen tapaan. Valtiolla erdaat muut toimijat, kuten esimerkiksi ulosottovirastot, toimitta-
vat huutokauppoja internetin valityksella. Sama toimintamalli tulisi mahdollistaa myds poliisissa.
Tavoitteena on lyhentda aseiden ja loytotavaroiden sdilytysaikaa poliisin tiloissa sekd nopeuttaa itse
huutokauppaprosessia. Huutokauppatiedot saadaan suoraan LUHTI-jarjestelmasta. Huutokauppoi-
hin liittyva raha-liikenne hoidetaan VaKaVa-jarjestelman kautta.

4. Sahkoisen asioinnin tukipalveluiden toteuttaminen: Poliisi ottaa kayttoonsa laajat sahkaoiset asi-
ointikanavat vuoden 2014 aikana. Tavoitteena on kayttoasteen kohottaminen lupa-asioiden osalta
50 %:iin. Jotta kdyttoasteen olisi mahdollista kohota tavoitteeseen, palveluiden tulee olla asiakkai-
den mielesta houkuttelevia ja kaytettavia, ja asiakkaiden saatavissa on tarvittava tekninen ja sisal-
I6llinen tuki. Samoin ajanvarauksen kayton lisadminen edellyttdaa toimivaa puhelintukea teknisiin
kysymyksiin ja ajanvarausten tekemiseen niita tilanteita varten, kun ajan varaajalla ei ole kdytdssaan
internet-yhteytta. Vaihtoehtoisia tukiratkaisuita on kartoitettu: kyseeseen tulisi Kansalaisen yleis-
neuvontapalvelu, Yhteiset asiakaspalvelupisteet, Haltikin yhteyspalvelu tai poliisin oma palvelu.
Myds muut sahkaisia asiointikanavia kayttoonottaneet viranomaiset, kuten Vero ja Kela, ovat toteut-
taneet sahkoisen asioinnin tukipalvelut osana tehostamistoimenpiteitaan.

5. EU -asetuksessa edellytetty terrorismirikosten torjunta: Toimeenpannaan kansalliset toimenpi-
teet rdjahteiden prekursoreiden (valmistuksessa kaytettdvien aineiden) osalta. Toteutetaan samalla
myo0s lainsaadannon muutosten edellyttamat kaytanndn toimenpiteet liittyen panostajien lupiin
(lupamenettelyn siirto poliisille).

6. Aseturvallisuuden parantaminen: Kehitetdan aseluvan myontamiseen liittyvaa lakisaateista sovel-
tuvuustestia.

7. Lupien sahkoinen asiahallinta: Toteutetaan tiettyihin yleiseen turvallisuuteen ja jarjestykseen liitty-
vien lupien sahkoinen asianhallinta.

8. EU -asetuksessa edellytettyjen toimintojen toteuttaminen tietojarjestelmiin: Valmistellaan,
kilpailutetaan ja toteutetaan tarvittavin osin kaytettaviin tietojarjestelmiin toiminnot, jotka vastaa-
vat EU asetuksessa edellytettyja toimia ja kansallisia lainsdddantémuutoksia (sahkdinen asiointi ja
LUHTI-jarjestelman osaksi tuleva kasittelyjarjestelma).

Hanke-esityksen kohdat 1, 2, 4, 7 ja 8 liittyvat joko suoraan tai valillisesti tavoitettavuuden kehittami-
seen. Hankkeelle sisallytetyilla toimenpiteilla tydryhma katsoo taytettavan tavoitettavuustyoryhman ta-
voiteasetanta:

1. Poliisin asiakkaat tavoittavat helposti poliisin myds kiireettomissa asioissa. Valittdmana toimenpi-
teena parannetaan poliisin tavoitettavuutta puhelimitse ja pidemmalla aikavalilld tuetaan asiakas-
palvelupisteiden toimintaa, tehostetaan tavoitettavuutta, yhtendistetaan toimintatapoja ja vapau-
tetaan puhelinpalveluun sidottuja resursseja hyddyntamalla nykyteknologiaa (internet, sosiaalinen
media, virtuaalipalvelut, tehokkaat tiedonhakukoneet).

2. Yhteinen asiakaspalveluverkosto tukee poliisin omaa palveluverkostoa tuottavasti ja tehokkaasti.
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3. Poliisin huutokauppatoimintaa on pilotoitu internetissa. Varastointitarpeet ovat vahentyneet, raha-
liikenne toteutettu VaKaVa-jarjestelman avulla ja resursseja on voitu vapauttaa huutokauppatoi-
minnoista muihin tehtaviin.

4. Sahkoisten palveluiden (ml. ajanvaraus) tekninen ja sisallollinen kayttotuki on toteutettu asiakasys-
tavallisesti sahkdisten palveluiden kdyttoonoton yhteydessa.

5. Hankkeen tuloksena Suomeen on luotu EU asetuksessa edellytettyja toimenpiteita vastaava lupa-
menettely rajahteiden prekursoriaineille ja panostajien tydskentelyyn.

Lupaviranomaisena toimivat henkilot on koulutettu ja lupamenettelyyn on luotu yhtendinen oh-
jeistus.

Kaupan alaa on ohjattu prekursorien myyntiin liittyen. Kansalliseen lainsdadantotyohdn on annettu
asiantuntija-apua. EU asetuksessa edellytetty kansallinen epdilyttavia toimia kasitteleva yhteyspiste
on luotu ja sen henkilosto on koulutettu.

Sahkadinen asiointi on mahdollistettu ja LUHTI-jarjestelman osaksi on luotu lainsaadantomuutosten
edellyttamat toiminnallisuudet prekursorien ja panostajien lupamenettelyn mahdollistamiseksi ja
yhtendistamiseksi.

6. Ampuma-aseiden hankkimislupaan liittyvaa lakisdateista soveltuvuustestia on kehitetty. Testi pal-
jastaa paremmin, minkalaisia jatkoselvityksia soveltuvuustestin lapaisemattomasta hakijasta tulee
saada ja se soveltuu aiempaa paremmin eri ikaryhmille.

Testin tuloksen tulkintaan laadittu ohjeet ja lisatestien osalle on luotu psykologi-asiantuntijoiden
laatimat testin |6ydoksia tarkentavat kysymysluettelot. Testin tuloksista pystytaan tekemaan pitkan
aikavalin normitarkastelu ja normitarkastelun perusteella testia pystytaan kehittamaan edelleen
tarkemmaksi.

7. Tiettyjen muiden poliisin lupahallinnon kasittelemien yleiseen turvallisuuteen ja jarjestykseen liitty-
vien lupien ja ilmoitusten sahkdinen asianhallinta on maaritelty ja toteutettu osaksi LUHTI-jarjestel-
maa lupakadytantojen ja erityisesti niiden turvatason yhdenmukaistamiseksi.

8. Kohtien 5-7 mukaiset toiminnot on madritelty, toteutettu ja kdyttoonotettu yhtendisella tavalla ja
integroitu osaksi sahkaoista asiointia ja LUHTI-jarjestelmaa.

Hankkeen kokonaisbudjetti on n. 1,9 M€. Tarkempi vuositason jaottelu on esitetty hankebudjettilomak-
keella.

Tydryhma esittaa, etta vastuu tavoitettavuuden kehittamisesta tassa raportissa esitetyssa muodos-

sa siirretdan v 2014 alusta ylla kuvatulle YLVAS-hankkeelle. YLVAS-hankkeen omistaa poliisitoimintayk-
sikko. Hankkeen tehtavaksi jaa huolehtia tydssaan POHAN toimintastrategian ja kokonaisarkkitehtuu-
risuunnittelun vaikutus hankkeen eri osa-alueiden teknisiin toteutuksiin. Mahdollisesti toteutettavan
virtuaalihakukoneen tekninen ja toiminnallinen suunnittelu on tehtava yhteistydssa viestinnan kanssa.
Teknisessa ja toiminnallisessa suunnittelussa on huomioitava toteutuksen soveltuvuus koko poliisihal-
linnon tarpeisiin.

Hankkeen tulee myds huolehtia toteutusmallien yhteensopivuudesta VM:n asiakaspalveluhankkeiden
kanssa seka kansalaispalveluissa toteutettavien tunnistamismenettelyiden yhteensovittaminen muiden
viranomaispalveluiden kanssa (vrt vetuma, suomi.fi, lomake.fi, kansalaiselle.fi), VM:n tunnistamishank-
keet, palveluvaylaprojekti seka EU:n tunnistamisasetuksen mukainen toiminta.
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