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Tuloksellisuustarkastus

Tarkastuskertomus 20/2016 Kanteluiden kasittelyn kustannustehokkuus (AVIt)

Yhteenveto kertomusluonnoksen lausunnoista

Valtiontalouden tarkastusvirasto on saanut viitekohdassa mainitun tarkastuskertomuksen luonnokses-
ta palautetta seuraavasti:

— Valtiovarainministerio 27.9.2016
— Aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittamispalvelut -vastuualue 13.10.2016, joka sisdlsi myos
aluehallintovirastoilta saadut palautteet

Lausunnonantajilla on ollut tilaisuus

— lausua nakemyksensa tarkastuskertomusluonnoksessa esitetyista tarkastusviraston kannanotoista
seka
—  esittda kertomusluonnoksen tekstiin korjaus- ja tdsmennysehdotuksia.

Ennen lopullisen tarkastuskertomuksen antamista tarkastusvirasto on kertomusta viimeisteltdessa ot-
tanut huomioon palautteen seuraavasti:

1. Lausunnonantajien nakemykset kannanotoista

Valtiovarainministerion lausunnon mukaan tarkastuskertomusluonnokseen ei sisdltynyt asia- tai tul-
kintavirheitd, joilla olisi voinut olla vaikutusta tarkastuksen kannanottoihin. Valtiovarainministerion
lausunnon mukaan kertomusluonnoksessa esitetyt alustavat kannanotot olivat perusteltuja ja ne poh-
jautuivat asianmukaiseen ja riittavaan selvitykseen.

Aluehallintovirastot pitivat lausunnossaan tarkastusviraston johtopadtdksia ja kannanottoja yleisesti
ottaen oikeansuuntaisina, mutta totesivat, etta luotettavien johtopdatdsten vetdaminen kyselyn tulok-
sista ei kaikilta osin ole mahdollista. Aluehallintovirastot yhtyivat myos tarkastusviraston suosituksiin,
mutta totesivat samalla, ettd niiden toteuttaminen on jo osittain padssyt kayntiin ja kehittamistyot
ovat jo meneillaan.

Lausuntojen perusteella kertomusluonnoksen kannanottoihin ja suosituksiin tehtiin seuraavat muu-
tokset:

Sdhkéinen kanteluiden kdsittelyjérjestelmd

Seka valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osasto, ettd aluehallintovirastojen hallinto- ja kehit-
tamispalvelut -vastuualue totesivat lausunnoissaan, ettad sahkoinen kanteluiden kasittelyn jarjestelma
on ollut pysdhdyksissa, koska palveluntarjoajalla (Valtori) ei ainakaan toistaiseksi ole ollut tarjota koro-
tetun tietoturvatason ympaérist6a kantelujen kayttoon. Valtiovarainministerion lausunnossa todettiin
lisdksi, ettd korotetun tietoturvatason tyotilaratkaisun toteuttaminen pelkastaan aluehallintovirasto-
jen kanteluiden kayttéon, on kustannustehotonta. Jo aluehallintovirastojen valtakunnallisen kantelun
kasittelyn sdhkoisen tyoympariston kehittamisprojektin (AVIKaKe) loppuraportissa (18.6.2015, s. 15)
oli todettu, ettd “korotetun tietoturvatason ratkaisu yksistdaan AVIKaKelle tulee maksamaan niin pal-
jon, etta silla rahalla ei saada samassa suhteessa hyotyja”.

Syksylla 2015 aluehallintovirastoissa kdynnistyi aluehallintovirastojen asiakaslahtdisen toiminnan ke-
hittaminen (ATOMI-hanke), johon sisaltyy muun muassa palvelujen ja toiminnan digitalisointi. ATOMI-
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hankkeen tiekartassa todetaan vuonna 2016 toteutettavat ensimmaisen vaiheen projektit ja hank-
keet. Kantelujen kasittelyn sdahkdinen tydymparisto ei ole kyseisten hankkeiden joukossa.

Edelld kerrotun perusteella paddyttiin muotoilemaan suositus 1 seuraavasti (kursivoinnit lisdyksia lau-
sunnolle lahteneeseen verrattuna):

1. Kanteluiden sdahkoisen kdsittelyn mahdollistavat ratkaisut tulee saada valmiiksi osana palvelu-
jen ja toiminnan digitalisointia, mika ensivaiheessa edellyttaa sahkoisen tyotilan kdyttoonot-
toa. Aluehallintovirastojen ydinprosessien omistajan (ylijohtajakokous) tulee varmistaa kante-
luiden sdhkdisen kdsittelyn ottaminen huomioon osana palvelujen ja toiminnan digitalisointia
sekd sen toimivuus ja sen edellyttama tietoturvataso.

Kantelu- ja valvonta-asioiden vireille tulon kirjaamiskédytdntéjen yhtendistdminen

Valtiovarainministerié totesi lausunnossaan, etta eri toimialojen kanteluprosessien (kirjaamisen tai
muun) yhtendinen ohjeistaminen ja vertailu taloudellisuuden ja tuottavuuden kannalta on tietyiltd
osin haasteellista, koska eri toimialoilla kanteluilla on erilainen funktio. Tama perustuu aluehallintovi-
raston toiminnan perustana olevassa lainsddadannossa oleviin eroihin. Osa kanteluprosesseista on osa
valvontaprosessia (kuten terveydenhuollon kantelut), osa itsendisid kanteluprosesseja (kuten kunnal-
liskantelut). Tallin kirjaamisen ja kdsittelymenettelyn kaytettavissa olevat vaihtoehdot voivat osin
poiketa.

Ylld kerrotun johdosta katsottiin aiheelliseksi lisdtd suositukseen nelja sana ”toimialoittain”.

Substanssitoimintoihin liittyvien tukipalvelujen kohdentaminen ty6ajanseurannassa

Aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittdmispalvelut —vastuualueen lausunnosta ilmenee, ettd sub-
stanssitoimintoihin liittyvien tukipalvelujen kohdentamista tydajanseurannassa on tdsmennetty ja oh-
jeistettu. Talta osin suositus 6 muutettiin muotoon: Aluehallintovirastojen tulee tiedottaa aktiivisem-
min, miten substanssitoimintoihin liittyvat tukipalvelut kohdennetaan tydajanseurannassa.

2. Teknisluonteiset tismennys- ja korjausehdotukset

Teknisind muutosehdotuksina valtiovarainministeri¢ esitti lausunnossaan, ettd kuvioissa esitettyjen
prosenttiosuuksia kuvaavien kuvioiden yhteydessa tulisi esittda myos tieto absoluuttisesta kokonais-
vastaajamaarasta (kpl). Kuvioita muutettiin ehdotetulla tavalla.

Valtiovarainministerio esitti lausunnossaan myos, etta sivun 14 ensimmaisen kappaleen tekstia ehdo-
tetaan muutettavaksi seuraavasti (yliviitattuna poistettavaksi ehdotettava tekstiosuus ja sen jalkeen
ehdotus korvaavaksi tekstiksi). Fama-nahtii i i i i j —ettd

riippumatta: Tama nahtiin kuitenkin ongelmalliseksi tilanteessa, jossa resurssit joka tapauksessa jat-
kuvasti vahenevat ja koska aluehallintovirastot eivat itse voi juurikaan vaikuttaa vireille tulevien asioi-
den maaraan.

Ehdotuksen toteuttamisen ei katsottu tuovan kappaleen sisadltéon varsinaisesti lisdarvoa, joten tata ei
toteutettu. Kappaleen tekstimuoto muuttui jonkin verran kielenhuollossa.

Kaikki aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittamispalvelut —vastuualueen lausunnossa esitetyt teknis-
luonteiset korjaus- ja tdasmennysehdotukset on otettu tekstimuutoksina huomioon lopullisessa tarkas-
tuskertomuksessa.

Lisatietoja: Ylitarkastaja Olli-Pekka Luoto, p. 09 432 5865
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