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HAK; Hiatdkeskuslaitoksen lausunto tarkastuskertomusluonnokseen Julkishallinnon
asiakasneuvonta- ja puhelinpalvelut

Viitekohdan lausuntopyyntdon viitaten Hatakeskuslaitos tdsmentaa seuraavia asiakirjojen
tekstikohtia.

Tarkastuskertomuksen sivulla 25 kuvataan kansalaisneuvonnan yksikkdkustannuksia:
Kansalaisneuvonnan yksikkdkustannukset olivat vuonna 2015 noin 25 euroa suoritetta kohti, kun
esimerkiksi Hatakeskuslaitoksella kustannus oli noin 16 euroa/suorite ja verohallinnolla vajaa 7
euroa/suorite.

Hatakeskuslaitoksen kohdalla on huomioitava, etta tuo yksikkéhinta on laskettu viraston
kokonaismaararahoista ja laskennassa ei ole huomioitu n. 1,7 miljoonaa tehtavan valitysta
hatakeskustoimintaan osallistuville viranomaisille tai ndiden halytystehtavia suorittaville yksikoille
annettuja tukipalveluja kuten tiedonhakuja, lisdhalytyksia tai tiedottamisen tukitehtavia, vaan
ainoastaan vastaanotetut ilmoitukset. Hatakeskuslaitoksen tehtaviin kuuluu myés mm.
hatakeskuspalvelujen kehittaminen ja valvonta. Kriittinen yhteiskunnan kriisinsietokykyyn liittyva
rooli tarkoittaa myds panostuksia varautumiseen ja erilaisiin varajarjestelmiin, mika osaltaan
nostaa yksikkdkustannuksia, jos niihin lasketaan mukaan kaikki hatakeskustoimintaan liittyvien
tehtavien kustannukset. Yhden hatailmoituksen hinta, kun mukaan lasketaan vain
hatakeskuksen kustannukset, vaihtelee hatakeskuksittain 8,2 - 10,1 € valilla, joka on
vertailukelpoisempi luku varsinaisiin puhelinpalveluorganisaatioihin nahden, vaikka
paivystyshenkildstdon tyosta siis huomattava osa kuluu muuhun kuin pelkkaan hatailmoitusten
kasittelyyn.

Tarkastuskertomuksessa viimeinen kappale ennen taulukkoa 5 (sivu 28) on maininta
"Hétékeskuslaitoksessa hététilanteisiin liittyvien vastaanotettujen ilmoitusten maéaréa...”
Lauseesta puuttuu, ettd kyse on hatatilanteisiin liittyvasta neuvonnasta. Taulukko 5:n tekstissa
asia kay kylla ilmi.

Hatakeskustoimintaa koskevan lain mukaan hatakeskuspaivystajan tehtdvana on antaa
mahdollisuuksien mukaan ilmoituksen tekijalle hatailmoituksen kasittelyn yhteydessa

hatatilanteeseen liittyen neuvontaa ja ohjausta. Hallintolain (434/2003) 8 §:8a ei sovelleta @
kuitenkaan muissa tilanteissa eli jos puhelu osoittautuu hatakeskukseen kuulumattomaksi,

hatakeskuspaivystajan tehtavana ei ole antaa ilmoittajalle neuvontaa.

Osoite | Address Puhelin | Telefon E-mail
Hatékeskuslaitos +358 (0)295 480 112 hatakeskuslaitos@112.fi
PL 112, FI-28131 PORI

Nédcentralsverket Faksi | Telefax etunimi.sukunimi@112 fi
PB 112, FI-28131 BJORNEBORG +358 (0)295 411 800 forstnamn.efternamn@112.fi www.112.fi
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Tarkastusmuistion luvussa 2, Hatakeskuslaitos (sivu 3) on teksti "Hatdkeskuslaitoksen

sopeuttamistoimien vuoksi henkilbstén mééréa vahenee tulevina vuosina ja tavoitteena on
hétéilmoitusten mé&érén kasvu hétédkeskuspéivystéjéé kohti siten, ettd se olisi vuonna 2018 noin
9 800 puhelua yhté péaivystéjaa kohti."

Tahan tarkennuksena, ettd 9800 ilmoitusta / hatakeskuspaivystaja vuonna 2018 ei ole
Hatakeskuslaitoksen tavoite. Paivystajakohtaisen ilmoitusmaaran kasvu on seurausta siita, etta
sopeuttamistoimien vuoksi henkildstdén maara vahenee. Tama tarkoittaisi toteutuessaan
vastausaikojen merkittdvaa pidennysta nykyiseen verrattuna.

Meripelastuskeskukset ja meripelastuksen hatanumero eivat olleet raportissa mukana. Numeron

heikko tunnettavuus on johtanut osaltaan siihen, ettd hyvin merkittava osa merellisia
hatatilanteita koskevista ilmoituksista tehdadan numeroon 112, eika meripelastuksen
halytysnumeroon 0294 1000, jonne ne kuuluisi tehda. Meripelastustoimea koskevien
suoritteiden maara Hatakeskuslaitoksen puolella on kuitenkin vuodessa erittdin vahainen.
Meripelastuksen hatdnumero olisi loogista olla tdssa raportissa mukana.

Tarkastuskertomuksessa ei mydskaan ollut mainintaa poliisin perusteilla olevasta
neuvontanumerosta: http://www.hs.fi/kotimaa/a1397013860901

Myés terveystoimen puolella on olemassa erilaisia alueellisesti jarjestettyja neuvontanumeroita,

joiden toimintakyky vaihtelee merkittavasti.

Hatakeskuslaitoksen johtaja

Kehityspaallikko

Osoite | Address
Hatékeskuslaitos
PL 112, FI-28131 PORI

Noédcentralsverket
PB 112, FI-28131 BJORNEBORG

Martti Kunnasvuori

Heikki Uusitalo

Asiakirja on sahkdisesti allekirjoitettu asianhallintajarjestelmassa.
Hatakeskuslaitos 24.02.2016 klo 16:02. Allekirjoituksen
oikeellisuuden voi todentaa kirjaamosta.

Puhelin | Telefon
+358 (0)295 480 112

Faksi | Telefax
+358 (0)295 411 800

E-mail
hatakeskuslaitos@112.fi

etunimi.sukunimi@112.fi
forstnamn.efternamn@112.fi

www.112.fi
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. VM/294/00.05.00/2016
VALTIOVARAINMINISTERIO
25.2.2016

Valtiontalouden tarkastusvirasto

Kirjeenne 12.2.2016 Dnro 009/54/2015

Tarkastuskertomusluonnos julkishallinnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalvelut

Valtiovarainministeri6 lausuu tarkastuskertomusluonnoksesta seuraavaa:

Suoritemdéralaskelmat ja resurssien mitoitus:
Tarkastuskertomusluonnos:

Esisuunnittelu- ja esiselvitysvaiheessa tehtyja suoritelaskelmia on useassa kohdassa arvioitu
ylioptimistisiksi, iiman realistista pohjaa oleviksi laskelmiksi, josta johtuen Kansalaisneuvonnan
henkildstdresurssit olisivat selkeasti ylimitoitettuja.

Valtiovarainministerio:

Tarkastuksessa on jadnyt huomioimatta kaksi asiaa:

Ensinndkin esisuunnittelu- ja esiselvitysvaiheessa tehtyjen laskelmien aikana Kansalaisneu-

vonnan tehtaviin oli suunniteltu kuuluvaksi kansalaisen ilmoituspalvelu, johon liittyvien palve-
lupyyntéjen késittely on huomattavasti nopeampaa kuin neuvontapalveluissa. Tdma tehtava

kuitenkin rajattiin pois Kansalaisneuvonnan tehtévista, kun poliittista linjausta perustamisesta
tehtiin (Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhméan, HALKEN, linjaus 1.6.2012).

Toiseksi Kansalaisneuvonnan henkiléstomaara oli laskelmissa paljon suurempi kuin toteutu-
nut. Henkiléstdmaara oli 30-32 (esiselvityksen loppuraportti 29.2.2012 luku 3.4), kun HALKERN
linjaus oli 12 henkil6& (Halken poytékirja 1.6.2012).

Kansalaisneuvonta on saavuttanut jo toisena toimintavuonna 80 prosentin kayttéasteen
(hankkeen loppuraportti luku 2.3) ja kun huomioidaan se, ettd Kansalaisneuvonta tulee ole-
maan Kansalaisen palvelundkymaén tukiorganisaatio, on odotettavaa, etta kayttbaste nousee
ldhivuosina 100 prosenttiin.

Edelld mainitun perusteella VM esittda, ettd nama suoritelaskelmia koskevat arviot on joko
poistettava virheellisind luonnoksesta tai sitten mainittava selkedasti, etta suoritelaskelmien
taustalla oli Kansalaisneuvonnan toteutunutta laajempi tehtévakenttd ja henkiléresursseilta 1a-
hes kolme kertaa suurempi palvelu kuin toteutunut. Lis&ksi jo toteutunut kdyttéaste osoittaa,
ettd henkiléstéresurssit eivat ole ylimitoitettuja.

Kansalaisneuvonnan perustehtavi

Tarkastuskertomusluonnos:

Valtiovarainministeric Snellmaninkatu 1 A, Helsinki Puh 0295 16001 (Vaihde) valtiovarainministerio@vm.fi Y-tunnus 0245439-9
PL 28, 00023 Valtioneuvosto Faksi 09 160 33123 www,vm. fi
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Kertomusluonnoksessa todetaan, ettd Kansalaisneuvonta ei ole onnistunut alkuperéisessa
tehtavassaan vahentas Hatdkeskuslaitokseen tulevien kiireettdmien puheluiden maaraa.

Valtiovarainministerio;

Tarkastuskertomuksessa tulisi selkeésti erottaa mika on Kansalaisneuvonnan perustehtava ja
mitkd ovat sen tavoitteet. Kansalaisneuvonnan perustehtava madariteltiin hallinnon ja aluekehi-
tyksen ministerityéryhman kasittelyssa 1.6.2012. Poytékirjassa todetaan: "Neuvontapiste ottaa
vastaan kansalaisen puheluita, ohjaa ja opastaa viranomaisten palveluiden 16ytédmisessé,
sahkoisten palveluiden kdytdssa ja antaa tietoja viranomaisten toiminnasta.” Kansalaisneu-
vonta on toiminut tdman perustehtdvan mukaisesti ja onnistunut siiné erinomaisesti. Lapi pal-
velun olemassaolon ajan keskimaarin yli 90 prosenttia sinne tulevista yhteydenotoista on kos-
kenut julkisia palveluita, mika vastaa tarkoitettua tehtéavaa.

Kansalaisneuvonnan tavoitteena oli vdhentad Hatakeskuslaitoksen kiireettémien puheluiden
maaraa. Valtiovarainministerié on samaa mieltd kuin tarkastuskertomusiuonnoksessa kohdas-
sa 4.4 oleva maininta, ettd Kansalaisneuvonta ei ole kuitenkaan oleellisesti vahentanyt Hata-
keskukseen tulevien kiireettémien puheluiden maaraa. Téman takia hankkeen loppuraportissa
toimijat kuten valtiovarainministerion, sisdministerién ja Hatdkeskuslaitoksen edustajat totesi-
vat yksimielisesti seuraavaa:

"Hatakeskuksiin soitettavien kiireettémien puheluiden maéra on vahentynyt

hankkeen kaynnissé olon aikana. Kansalaisneuvonnan pienisté resursseista

johtuen sen vaikutus vahentymiseen on ollut rajallinen.”

Edella mainitun perusteella ja vadrinkdsitysten valttdmiseksi olisi hyva mainita myés syy, miksi
vaikutus on ollut rajallinen kuten loppuraportissa osapuolet itsekin toteavat.

Asiakaskeskeisyys ja tietoteknologia
Tarkastuskertomusluonnos:

Kertomusluonnoksessa on arvioitu, ettd palvelun kehittdminen ei ole ollut asiakaskeskeista ei-
ka siind ole hyddynnetty tehokkaasti tietoteknologiaa

Valtiovarainministerio:

Palvelun kehittaminen asiakaslahtoisesti lahti jo esisuunnitteluvaiheessa kayntiin. Suunnittelun
pohjaksi kartoitettiin laajasti kokemuksia neuvontapalveluista erityisesti Suomessa, Pohjois-
maissa ja Euroopassa. Varsinaisen suunnittelun aluksi valtiovarainministeri6 teetti kansalaisil-
le suunnatun tutkimuksen, jonka tavoitteena oli selvittda kansalaisten mielipiteitd ja odotuksia
kansalaisneuvonnasta. Tadma laaja 1 000 henkildn otoksella toteutettu tutkimus antoi hyvén
perustan asiakaslahtoiselle palvelun suunnittelulle. T&mé&n Taloustutkimuksen tekemén tutki-
muksen mukaan kansalaiset ottavat ajatuksen uudesta yleisneuvontapalvelusta vastaan var-
sin myonteisesti: Yli puolet (52 prosenttia) kayttaisi yleisneuvontapalvelua todennakéisesti ha-
kiessaan tietoa valtion ja kuntien palveluista. 16 prosenttia kayttaisi palvelua erittdin todenna-
kdisesti. Reilu kolmannes (35 prosenttia) ilmoittaa, ettd ehka kéyttaisi yleisneuvontapalvelua.
Vain 12 prosenttia arvioi tdssa vaiheessa, ettei kdyttaisi palvelua lainkaan.

Tutkimuksen lisaksi kuultiin monia erityisryhmia kuten Invalidiliittoa, Kuurojen liittoa, Nako-
vammaisten keskusliittoa ja Suomen Senioriliikettd. Palvelu rakentui monikanavaisesti palve-
lemaan asiakkaita ja asiakastyytyvaisyyskyselyt otettiin heti kaytt6on. Tyytyvaisyys palveluun
on ollut korkealla tasolla suoritetuissa kyselyissd. Valtiovarainministerio ei voi siten yhtya ker-
tomusluonnoksessa esitettyyn ndkemykseen, ettd palvelua ei olisi kehitetty asiakasléhtdisesti.
Valtiovarainvarainministerié ei myéskaan voi yhtyd ndkemykseen, ettd puhelu Kansalaisneu-
vontaan on ldhtokohtaisesti vaaraan paikkaan soitettu puhelu, koska neuvontapalvelu vain oh-
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jaa soittajan ottamaan yhteytté oikeaan viranomaiseen. Ohjauksen liséksi asiakkaat ovat saa-
neet tarvitsemaansa neuvontaa ja tukea julkisen hallinnon palveluihin ja sdhkdisen asiointiin.

Tietoteknologian osalta on todettava, ettd Kansalaisneuvonnan tarvitsemat jarjestelmét (con-
tact center ja raportointijdrjestelma) hankittiin Hanselin kilpailutuksen kautta kéytettdvissa ole-
vista jarjestelmista. Kansalaisneuvonnasta ei haluttu toiminnaltaan puhelinvaihteen kaltaista,
koska se olisi vaatinut toiminnallisesti ja teknisesti laajempia resursseja ja olisi asiakashyodyl-
tdan kyseenalainen. Tarkoituksena on kertoa asiakkaalle, mika viranomainen voi auttaa hanta
ja saattaa asiakas seka oikea viranomainen suoraan yhteyteen, jolloin yhdistamisen sijasta
asiakas tarvitsee yhteystiedon uusiutuvia kontaktitarpeita varten. Muilta osin teknologiavalin-
nat saneli tarve saada tydjononhallinnan lisaksi kontaktien kirjaamisella riittava tietopohja pal-
velun kehittdmiselle. Palvelukanavien valinnassa on hyddynnetty teknologisia mahdollisuuksia
laajasti videokuvaa myéten. Sosiaalisen median kayttédn yhteydenottokanavana vaikuttaa
vastausten julkisuusvaatimus seka hankaluus saada yhteydenotot kirfjaamisen ja tyéjononhal-
linnan piiriin. Kansalaisneuvonta kayttaakin sosiaalista mediaa tiedotuskanavana.

Huomioitavaa on myds Hatakeskuslaitoksen linjaus, etté jos Kansalaisneuvontaan tulisi kii-
reellisid hatdpuheluita, niitd ei saa yhdistda suoraan hatdnumeroon, vaan asiakkaalle on an-
nettava hdtdnumero ja pyydettdva soittamaan siihen. Nain varmistetaan puhelimen paikannus-
tietojen saaminen.

Sijoittamispaatos ja sijoittuminen Valtiokonttoriin
Tarkastuskertomusluonnos:

Luonnoksessa todetaan, ettd alueellistamisen koordinaatioryhmén sijoittamispaatdéksen taus-
ta-aineistona olisi pitényt olla sijoittamisselvitys. Liséksi on todettu, ettd tarkastuksessa ei il-
mennyt aineistoa, jossa olisi perusteltu taloudellisesti ja toiminnallisesti, miksi Kansalaisneu-
vonta organisoitiin omaksi pieneksi yksikdksi Valtiokonttoriin, jonka ydintehtéviin ei kuulu kan-
salaispalveluiden tarjoaminen.

Valtiovarainministerio:

Menettelysta valmisteltaessa valtion yksikkdjen ja toimintojen sijoittamista koskevasta toimival-
lasta annetun lain (362/2002) 1 §:ssé tarkoitettuja paatoksia sdadetaén valtioneuvoston ase-
tuksessa valtion yksikkéjen ja toimintojen sijoittamista koskevavasta toimivallasta (567/2002).
Asetuksen 6 §:n 5 momentin mukaan ” Sijoittamisselvitys voidaan erityisesta syysta jattaa laa-
timatta ja lakkauttamis- tai supistamissuunnitelma toimittamatta koordinaatioryhmélle, jos mi-
nisteri¢ on tehnyt asiaa koskevan esityksen alueellistamisen koordinaatioryhmadlle ja koordi-
naatioryhma on hyvaksynyt esityksen.”

Lain valtion yksikkdjen ja toimintojen sijoittamista koskevasta toimivallasta tavoitteena on val-
tion keskushallinnon yksikkéjen ja valtakunnallisten tai keskitetysti hoidettavien valtion toimin-
tojen sijoittamista koskevan toimivallan jarjestdminen siten, etté sijoittamispéatokset:
1. turvaavat valtion tehtdvien tuloksellisen hoitamisen;
2. edistdavdt maan tasapainoista alueellista kehitystd, tukevat ty6llisyyttd maan eri osissa ja
turvaavat tydvoiman saantia valtion tehtaviin; seka
3. perustuvat kaikkia hallinnonaloja koskevaan yhtendiseen kaytantdon ja kansanvaltaiseen
paatoksentekoon.

Kansalaisneuvonnan sijoittamiskysymysta késiteltiin alueellistamisen koordinaatioryhméan
vuoden 2011 kolmannessa kokouksessa 5.4.2011, jossa kasiteltiin asiakohtana 3 Valtiova-
rainministerién esitys sijoittamisselvityksen laatimatta jéttdmisestd Kansalaisen yleisneuvonta-
palvelun asiakaspalvelun sijoittamisesta ja lausuntopyynté sijoituspaikkaehdotuksesta. Koko-
uksen pdytakirjaan kirjattiin koordinaatioryhman lausuntona, etta koordinaatioryhma hyvéksyi
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valtiovarainministerion esityksen sijoittamisselvityksen laatimatta jattamisesté ja puolsi Kansa-
laisen yleisneuvontapalvelun asiakaspalvelun sijoittamista Kouvolaan.

Tarkastuskertomusluonnoksesta on jatetty kokonaan pois keskeinen syy sille, etté alueellista-
misen koordinaatioryhma puolsi neuvontapalvelun sijoittamista Kouvolaan. Taustalla oli me-
neillaan oleva hatakeskusuudistus Ita- ja Kaakkois-Suomen alueella. Uudistuksessa Kuopion
hatakeskus tuli vastaamaan Ita- ja Kaakkois-Suomen héatékeskustoiminnasta ja siten Kouvola
ei enaa vastannut Hatakeskuslaitoksen ydintehtavistd. Kansalaisneuvonnan suunnitteluvai-
heessa eri hallinalojen edustajista koottu tyéryhma ehdotti loppuraportissaan kansalaisille
suunnattavan julkisen hallinnon yleisneuvontapalvelun (sitemmin Kansalaisneuvonnan) pe-
rustamista siten, ettd siina hyddynnettaisiin hatdkeskusten uudelleenorganisoinnissa vapautu-
via resursseja. Sisaasiainministerion, Hatdkeskuslaitoksen ja yleisneuvontapalvelun loppura-
portin arvion mukaan hitakeskusuudistuksen my6ta vapautui Kouvolan toimipisteessé sellai-
sia resursseja, joiden avulla voitaisiin rakentaa kansalaisen yleisneuvontapalvelu.
Muodostuneessa tilanteessa voitiin perustellusti arvioida, ettd Kansalaisneuvonnan sijoittami-
nen juuri Kouvolaan oli perusteltua ilman sijoittamisselvitystd, silla saatavilla oli aikaisemmista
tehtavistaan vapautuvaa henkildstoa, joka oli tottunut antamaan puhelinpalvelua ja siten pys-
tyttiin turvaamaan valtion tehtévien tuloksellinen hoitaminen ja turvaamaan tyévoiman saantia
valtion tehtéviin. Ratkaisu myds edisti maan tasapainoista alueellista kehitysta ja ty6llisyyttd
maan eri osissa korvaamalla valittémasti tyopaikkamenetyksia, jotka Hatdkeskustoimintojen
lakkauttaminen olisi Kouvolassa muutoin aiheuttanut.

Valtiovarainministerion menettely asiassa oli lain ja asetuksen mukainen. Alueellistamisen
koordinaatioryhmalle tehty ehdotus perustui perusteellisiin ja laajapohjaisiin taustaselvityksiin
seka hallinnonalojen véliseen yhteistydhon ja oli alueellistamiselle lainsdadannossa asetettu-
jen tavoitteiden mukainen. Alueellistamisen koordinaatioryhmé& puolsi lausunnossaan valtiova-
rainministerion tekemaa valtion yksikkojen ja toimintojen sijoittamista koskevasta toimivallasta
annetun valtioneuvoston asetuksen 6 §:n 5 momentin mukaista ehdotusta. Valtiovarainminis-
terio on toiminut asiaa valmistellessaan tavalla, jota asian huolellinen valmistelu on edellytta-

nyt.

Hankkeen esiselvitysvaiheessa toimi syksysta 2011 alkaen erillinen organisaatio- ja henkilos-
toryhma, joka selvitti valtiovarainministerion hallinnonalalla toimivien virastojen tehtévia. Voi-
massa olevien sdaddsten perusteella todettiin, ettd yleisneuvontapalvelun tehtévét soveltuvat
parhaiten Valtiokonttorille. VM:n hallinnonalan virastoja koskeva selvitys I16ytyy esiselvitysvai-
heen loppuraportista 29.2.2012 luku 2.5 ja raportin liitteesta 2.

Valtiovarainvarainministerié haluaa korostaa, etté yksi keskeinen syy palvelun sijoittamiseksi
Valtiokonttoriin oli Suomi.fi-ryhmé&n oleminen Valtiokonttorissa. Tdmé&n asian huomioiminen
puuttuu kokonaan kertomusluonnoksesta. Kansalaisneuvonnan ja Suomi fin yhteisty6 tukee
molempien palvelujen toimintaa.

Luonnoksessa todetaan virheellisesti, ettd Valtiokonttorin ydintehtéviin ei kuuluisi kansalais-
palvelut. Valtiokonttorissa on télld hetkelld oma Kansalaispalvelut-toimiala, jonka tehtévéné on
juuri kansalaispalvelujen antaminen. Palveluja tuotetaan mm. rikosvahinkolain (1204/2005),
lain valtion vahingonkorvaustoiminnasta (978/2014), lain oikeudenkéynnin viivéstymisen hyvit-
tamisesta (362/2009), liikennevakuutuslain (279/1959) ja lain syyttdmasti vangitulle tai tuomi-
tulle valtion varoista vapauden menetyksen johdosta maksettavasta korvauksesta (422/1974)
nojalla.

Luonnoksessa todetaan myos virheellisesti, ettd Kansalaisneuvonta sijoitettiin omaksi yksi-
koksi Valtiokonttoriin. Kansalaisneuvonta sijoitettiin samaan yksikké6n Suomi.fi-ryhmén kans-
sa, jolloin oli saatavissa parhaimmat synergiaedut.

Liséksi valtiovarainministerié kiinnittaa huomiota siihen, ettd Hatdkeskuslaitos ei ole organi-
saatio, jonka tehtaviin kuuluisi julkisen hallinnon neuvontapalvelu ja s&hkdisen asioinnin tuki.
Hatakeskuslaitos keskittyy ydintehtéviinsa strategiansa ja lainsdddannén mukaisesti. Téméan
vuoksi sisdministerid ei ole esittanyt yleisneuvontapalvelun sijoittamista Hatékeskuslaitokseen.




5 (8)

Hatakeskuslaitoksella ei my6skaan ollut sellaisia jarjestelmid, jotka olisivat soveltuneet Kansa-
laisneuvonnan tarpeisiin.

Lisaselvitykset palvelusta
Tarkastuskertomusluonnos:

Kertomusluonnoksessa on todettu, ettéd palvelun sisaltda, henkiléresursseja ja palveluaikoja
koskevaa selvitysté ei ole tehty 1.6.2012 jélkeen.

Valtiovarainministeri®:

Alkuvuoden 2013 aikana palvelulle luotiin toimintakonsepti, jossa tarkasteltiin mm. palveluku-
vausta, palveluprosesseja, palvelukanavia, palvelulupauksia mukaan lukien aukioloajat, palve-
lukielet ja laatutavoitteet. Konsepti kasiteltiin ja hyvaksyttiin hankkeen klusteriryhméssé
9.4.2013. Lisaksi on huomioitava, ettd Kansalaisneuvonnassa on kaytéssa hyvin kehittynyt ra-
portointijarjestelma, jonka avulla kyetdén seuraamaan palvelutapahtumien kehitysta ja teke-
maan tarvittaessa muutoksia palvelukonseptiin.

Toinen merkittdva selvitys oli v. 2015 tehty kuormituskykya selvittdva ty6. Siing tarkasteltiin
seikkaperaisesti palvelutapahtumia ja niiden sijoittumista aukioloaikoihin, tyévuorolistoja ja
keinoja, joilla Kansalaisneuvonnan kapasiteettia voitaisiin l[dhivuosina nostaa, koska on odotet-
tavissa, ettd nykyinen kapasiteetti on lahestyméassé 100 prosenttia lahivuosina.

Toimitilakysymys
Tarkastuskertomusluonnos:

Kertomusluonnoksessa viitataan HALKEN linjaukseen 15.11.2011, jonka mukaan Hatdkeskus-
laitokselta vapautuvat toimitilat oli tarkoitus ottaa Kansalaisneuvonnan kayttoon.

Valtiovarainministerié:

HALKE teki 1.6.2012 uuden linjauksen toimitilakysymyksestd, koska Kansalaisneuvonta linjat-
tiin poliittisen valmistelun tuloksena kaynnistettédvaksi huomattavasti pienemmalla henkilsto-
madaralla kuin oli hankkeen esiselvityksessé esitetty. HALKER linjaus toimitilan osalta oli "Ny-
kyinen SM:n Hatakeskuslaitoksen toimitila jad& SM:n hallinnonalalle ja yleisneuvontapalvelulle
hankitaan toiminnan tarvetta vastaava edullisempi tila Kouvolasta. Luolatilat eivat muutenkaan
olisi olleet kaytettdvissd Kansalaisneuvonnan toimitiloina, koska ne ensinnékin olivat edelleen
HAKEIIE vuokralla ja toiseksi 12 henkildn tarpeisiin aivan liian laajat ja tarvittavat muutostyst
liian kalliita.

Valtiovarainministerio ja Valtiokonttori ovat toimineet toimitilakysymyksessd HALKEN voimas-
sa olevan 1.6.2012 linjauksen mukaisesti.

Budjetin alittaminen
Tarkastuskertomusiuonnos:

Hanke alitti noin 15 prosentilla talousarvion, joka luonnoksen mukaan osoittaa, etté tietopohja
rahoituksen osalta oli riittAmatén

Valtiovarainministerit:
Hanke pyrki toimimaan koko ajan taloudellisesti ja siten, ettd mahdolliset sddstékohteet hyd-
dynnetddn. Hankinnoissa onnistuttiin synergiaetujen ja prosessien kehittdmisen johdosta
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sdastédmaan. Valtiovarainministerion nakemyksen mukaan toiminta rahoituksen osalta oli val-
tiontalouden nakdkulmasta hyvin perusteltua ja noin 350 000 euron alitus budjetissa ei osoita,
etta tietopohja olisi ollut riittdméatdnta.

Kustannus-hyotyanalyysi
Tarkastuskertomusluonnos:

Kertomusluonnoksessa todetaan, etta vaitiovarainministerié on esittdnyt kustannus-
hydtyanalyysissaan, ettd Kansalaisneuvonnan perustaminen on nékynyt saastond Hatékes-
kuslaitoksen budjetin pienenemisena. Luonnoksen mukaan on kyseenalaista laskea t&ta mu-
kaan hankkeen sdastoéihin. Kertomusluonnoksessa on liitetty myds Kouvolan hatakeskuksen
toimitilasta luopuminen Kansalaisneuvonnan kustannus-hyotyanalyysiin.

Lisaksi luonnoksessa todetaan, ettd yleisneuvontapalveluhankkeen rahoitus tuli SADe-
ohjelmasta kesédkuuhun 2015 saakka.

Valtiovarainministeri®:

Tama madararahan siirto nakyy laskelmissa Hatékeskuslaitoksen hyétynd eli sdgstoné, mutta
sama summa léytyy laskelmista myos Kansalaisneuvonnan osalta kustannuksena. Kannatta-
vuuden osalta tdma on siis plus-miinus-nolla —tilanne. T&td jalkimmaista kirjausta ei ole luon-
noksessa huomioitu olleenkaan.

Kertomusluonnoksessa on virheellisesti liitetty Kouvolan hatékeskustiloista luopuminen Kan-
salaisneuvontaan. Syy, miksi Hatékeskuslaitos luopui toimitilasta, oli hdtakeskusuudistus, jon-
ka seurauksena Kouvolan hatdkeskus lakkautettiin.

Lisaksi pienena tarkennuksena todetaan, ettd yleisneuvontapalveluhankkeen rahoitus tuli
SADe-ohjelmasta 31.12.2015 asti.

Kayttdaste ja palvelun kdytén odotukset
Tarkastuskertomusluonnos:

Kertomusluonnoksessa viitataan SADe-ohjelman arvioinnin valiraporttiin (joulukuu 2014), josta
on lainattu teksti, jossa todetaan kayttoasteen olevan edelleen hyvin matala.
Lisaksi luonnoksessa todetaan, efta palvelun kéytté on jaényt odotuksiin ndhden vahéaiseksi.

Valtiovarainministerio:

Luonnoksessa pitaisi kdyttdd SADe-ohjelman arvioinnin loppuraporttia eikd enda vanhentunut-
ta véliraporttia. Arvioinnin loppuraportin mukaan:

"Palvelulle on asetettu 50 000 kayttdjan vuosittain tavoite. Ensimmaéisena toi-

mintavuonna k&vijoita oli noin 12 000. Toisen toimintavuoden tavoitteena oli

tuplata ensimmaisen vuoden yhteydenottomaarat. Ensimmadisen vuoden jal-

keen palvelu on ldhes nelinkertaistanut kavijamadransa. Vuoden

2015 aikana kayttajia on ollut 3000-4000 kuukaudessa, eli pidemmaén tahtéi-

men kayttajatavoite tullaan ldhes saavuttamaan nyt toisena toimintavuonna.”
Odotuksilla iimeisesti viitataan palvelun esisuunnitteluvaiheessa esitettyihin lukuihin. Tassa
yhteydessa pitdisi todeta, ettd kayttajamaardodotukset liittyivat suunniteltuun yleisneuvonta-
palveluun, jonka tehtévakentta oli laajempi ja resurssit 1&hes kolmenkertaiset. Kansalaisneu-
vonta ei kuitenkaan toteutunut tassa laajuudessa, joten mydskaan vertailu silloisiin odotuksiin
ei ole oikeudenmukaista.

Lisdksi valtiovarainministeri6 kiinnittdd huomiota siihen, ettd Kansalaisneuvonta on saavutta-
nut jo toisena toimintavuonna 80 prosentin kdyttdasteen (hankkeen loppuraportti luku 2.3).
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Kun huomioidaan se, ettd Kansalaisneuvonta tulee olemaan Kansalaisen palvelundkyman tu-
kiorganisaatio, on odotettavaa, ettd kayttbaste nousee ldhivuosina 100 prosenttiin.

Vertailut muihin viranomaisiin
Tarkastuskertomusluonnos:

Luonnoksessa vertaillaan kuinka monta tehtdvaa asiakaspalvelija kasitteli vuodessa eri viran-
omaisissa. Liséksi vertailua viranomaisten kesken tehtiin yksikkékustannukset/suorite

Valtiovarainministerio:

Puhelumaarien vertailu/neuvoja ei anna oikeata kuvaa, koska palvelut ovat hyvin erilaisia. Jul-
kisia palveluita koskeva yleisneuvontatilanne on aivan erilainen palvelutilanne kuin esim. hi-
tdpuhelun vastaanotto. Lisaksi palveluiden kehitysasteet ovat aivan eri tasoilla. Kansalais-
neuvonnan vertailuluvuksi tulisi kertomusluonnoksen eri kohdissa ottaa viimeisin saatavilla
oleva luku eli vuoden 2015 luku eika vertailla vanhoilla luvuilla eiké varsinkaan ensimmaisen
toimintavuoden luvuilla, koska muiltakaan palveluntuottajilta ei ole otettu ensimmaisen toimin-
tavuoden lukuja.

Tarkastuskertomusluonnoksessa todetaan (s.14), etta yksikkokustannusten vertaileminen pal-
veluntuottajien kesken on vaikeaa palveluiden erilaisuudesta johtuen, mutta kuitenkin vertailua
tehd&an eri kohdassa sivulia 25.

Kansalaisneuvonnan ja Hatdkeskuslaitoksen yhteisty6

Tarkastuskertomusluonnos:
Kertomusluonnoksessa todetaan, ettd Kansalaisneuvonnan ja Hatékeskuslaitoksen yhteisty6

on vahaista.

Valtiovarainministeri6:

Yhteistyd Hatdkeskuslaitoksen kanssa on Kansalaisneuvonnan rakentamisvaiheessa ollut tii-
vista, jota osoittaa se, ettd HAKEn edustaja oli mukana kaikissa seuraavissa hankkeen ohja-
us- ja valmisteluryhmissa: klusteriryhma, organisaatio- ja henkiléstoryhma, koulutusryhma ja
markkinointiviestintaryhma. Liséksi HAKEn edustaja on ollut mukana Valtiokonttorin asetta-
massa ohjausryhméssd, joka osaltaan ohjasi Valtiokonttorissa tapahtunut valmistelutyota.
Naiden virallisten yhteistyéryhmien lisaksi on ollut useita yhteisia tapaamisia HAKEN edustaji-
en kanssa eri kokoonpanoilla. Kansalaisneuvontapalvelua on myés esitelty HAKEn yhteistys-
ryhmdssa ja vuoromestaripdivilla.

HAKERN johdon kanssa sovittiin henkildstopoliittisista linjauksista ml. rekrytointikéyténndisté ja
niité esiteltiin yhdessa HAKEn Kouvolan henkiléstélle ennen suunnitelmien toteutusta. Henki-
|6stopoliittisesti siirto onnistui kaikin puolin esimerkillisesti niin aikataulun kuin sisllénkin suh-
teen

Tapaamisia on ollut my6s vuosittain palvelun kaynnistymisen jalkeen. Kansalaisneuvonta on
ollut mukana 112-péivan tapahtumissa Kouvolassa, laajempaa osallistumista eivat resurssit

mahdollista. Liséksi Kansalaisneuvonta ehdotti markkinointiyhteisty6td, mutta Hatédkeskuslai-
tos ei ndhnyt sitd mahdollisena.

Poliisin ajanvarausjirjesteima

Tarkastuskertomusluonnos:
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Luonnoksessa todetaan, ettd poliisin ajanvarausjérjestelman hoitamista ei voida pitéda pysy-
véasti Kansalaisneuvonnan yleisneuvontatehtaviin kuuluvana toimintona.

Valtiovarainministerio:

Téassa yhteydessa kertomusluonnoksessa on unohdettu Kansalaisneuvonnan toinen perusteh-
tava, joka sille osoitettiin perustamisen yhteydessa. Julkisen hallinnon yleisneuvonnan liséksi
tehtaviin kuuluu séhkéisten palveluiden tuki. Poliisin ajanvarausjarjestelmé on séhkdinen pal-
velu, jolloin ajanvarausjarjestelman tuki on samalla séhkdisten palveluiden tukea.

Hankkeen klusteriryhma kasitteli asiaa kokouksessaan 1.10.2014 ja linjasi, ett poliisin ajan-
varausjarjestelman tuki on Kansalaisneuvonnan konseptin mukaisia tehtévia ja ne kuuluvat
jatkossa Kansalaisneuvonnan palveluvalikoimaan.

Tarkastusmuistio: kohta 9 Hallinnon tietotekniikkakeskus (Poliisin yhteyspalvleukes-
kus)

Valtiovarainministerio:

Hallinnon tietotekniikkakeskuksesta on siirretty 1.11.2015 TORI-lain mukaiset palvelut Valto-
riin. Osana tata siirtoa siirtyi my6s muistiossa mainittu muuttoilmoituspuhelinpalvelu. Tdmén
muuttoilmoituspuhelinpalvelun merkitys on véhentynyt viime vuosina ja tavoitteena on lakkaut-
taa palvelu vuoden 2016 aikana Vaestorekisterikeskuksen esityksen mukaisesti.

Ylijohtaja,
osastop&éllikkd Paéivi Laajala

Kehittdmisjohtaja " Marko Puttonen
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Valtiontalouden tarkastusviraston lausuntopyynté 12.2.2016 Dnro 0009/54/2015

Julkishallinnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden tarkastuskertomusluonnos

Poliisihallitus lahettaa uudestaan alla olevan lausunnon Valtiontalouden
tarkastusvirastolle harkittuaan yhteisty6ssa tarkastusviraston kanssa lau-
sunnon julkisuutta. Alkuperainen lausunto on paivatty 26.2.2016 ja se oli
maaritelty salassa pidettavaksi samalla perusteella kuin tarkastuskerto-
muksen luonnos oli.

Poliisihallitus pitaa hyvana, etta tarkastusvirasto on valinnut tarkastuskoh-
teeksi viranomaisten neuvonta- ja puhelinpalvelut seka erityisesti Kansa-
laisneuvonnan perustamisen valmistelun ja alkuvuosien toiminnan. Tarkas-
taminen ja neuvonnan jarjestdmisen arviointi on tarpeellista valtiontalouden
kokonaisedun kannalta.

Poliisin ajanvaraustoiminto ja sen tuki

POLISIHALLITUS

Tarkastuskertomusluonnoksessa todetaan pariin otteeseen yleistaen, etta
poliisin ajanvaraustoiminto on toimimatonta. Arviota ei ole sen enempaa
perusteltu. Poliisihallituksen kasityksen mukaan ajanvaraustoiminto toimii
sujuvasti ja tehokkaasti. Asiakkaat tekivat vuonna 2015 poliisin ajanvaraus-
jarjestelmaan 598 895 varausta. Tarkastuskertomusluonnoksen mukaan
poliisia koskevia yhteydenottoja vuonna 2015 oli kokonaisuudessaan hie-
man yli 20 000 kappaletta. Luonnoksen mukaan poliisia koskevat yhtey-
denotot koskivat seka poliisin toimialan yleisneuvontaa etta ajanvarauksen
tukea. Naiden keskinainen suhde ei kdy ilmi luonnoksesta, mutta jos olete-
taan, etta puolet poliisia koskevista yhteydenotoista olisi koskenut ajanva-
rausta, maara olisi noin 10 000 kappaletta, joka on 1,6 % kaikista ajanva-
rausjarjestelman varauksista.

Poliisihallitus on sopinut Kansalaisneuvonnan, valtiovarainministerion ja
valtiokonttorin kanssa kaydyissa neuvotteluissa, ettd kansalaisneuvonta
antaa seka teknista tukea poliisin ajanvarauksen tekijdille ja lisaksi tekee
asiakkaan puolesta ajanvarauksen, jos asiakkaalla ei esimerkiksi ole itsel-
I1&an teknisia valineitd kaytdssaan. Yhteydenotot kansalaisneuvontaan eivat
siis ole johtuneet jarjestelman toimimattomuudesta, vaan Poliisihallituksen
ja kansalaisneuvonnan valilla sovitusta toimintamallista. Yhteisesti on myds
sovittu tapa, jolla poliisi ohjaa asiakkaita ottamaan yhteytta Kansalaisneu-
vontaan. liman poliisin ajanvarauspuheluita Kansalaisneuvontaan olisi tullut
vielakin vahemman asiakkaiden yhteydenottoja ja yksi palvelutapahtuma
olisi tullut viela nykyistakin kallimmaksi.

Asemapaallikonkatu14, PL 22, 00521 HELSINKI

kirjaamo.poliisihallitus@poliisi.fi

Puh. +358 295 480 181, Faksi +358 295 411 780
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Kevaalla 2014 kayttoon otetulla uudella ja nykyaikaisella ajanvarausjarjes-
telmalla hallitaan aiempaa paremmin asiakaspalvelun ruuhkautumista, jol-
loin asiakkaat saavat palvelua sovittuna aikana. Jarjestelma on asiakas- ja
toimihenkildpalautteen mukaan kayttajaystavallinen seka virkailija- etta
asiakaspuolella. Erityisesti asiakkaat ovat kiittaneet sita, etta ajanvaraus-
ajat pitavat tdsmallisesti ja se on jarjestelmana helppokayttdinen. Lisaksi
jarjestelma tarjoaa asiakkaalle automaattisesti ensimmaista vapaata aikaa
[&himmalta poliisiasemalta. Asiakas voi myos itse valita jonkun muun va-
paana olevan itselleen sopivimman ajan haluamastaan poliisin palvelupis-
teesta.

Poliisihallitus antoi kesakuussa 2014 poliisilaitoksille ohjeen ajanvaraus-
kaytantdjen yhdenmukaistamisesta. Ohjeen mukaan ajanvarauksen tuki
asiakkaalle tulee jarjestaa poliisilaitoksella paasaantoisesti keskitetysti pu-
helinpalveluna. Paasaannodsta voidaan poiketa esimerkiksi kielikysymyk-
sen tai muun erityisen syyn vuoksi. Puhelinpalveluaika tulee jarjestaa pal-
veluntarpeen mukaan niin, ettd puhelinpalvelu tukee ajanvarauksen kayt-
tamista paaasiallisena henkilékohtaisen asioinnin muotona.

Suurin osa poliisilaitoksista (seitseman yhdestatoista) onkin jarjestanyt
ajanvarauksen tuen asiakkaille keskitettyna ajanvarauspuhelinpalveluna
koko laitoksen alueella. Loput nelja laitoksista tarjoaa ajanvarauksen tukea
joko poliisiasemakohtaisena puhelinpalveluna tai kyseinen tuki annetaan
koko laitoksen alueen keskitetyn lupaneuvontapuhelimen kautta. Toisin
kuin tarkastuskertomusluonnoksessa vaitetaan, kukin poliisilaitos ilmoittaa
poliisin julkisilla verkkosivuilla omat asiakaspalvelun puhelinnumeronsa.
Yhteista koko poliisihallinnon asiakaspalvelunumeroa ei poliisilla kuiten-
kaan viela talla hetkella ole.

Tarkastuskertomuksen luonnoksessa mainitaan myos Yhteyspalvelukes-
kus poliisin neuvontapalveluita tuottavana tahona. Ensi sijassa Yhteyspal-
velukeskus tuottaa poliisille puhelunvalityspalvelut. Poliisihallitus on Yh-
teyspalvelukeskuksen saaman palautteen perusteella toimittanut keskuk-
selle ns. vastauksia yleisimpiin kysymyksiin. Yhteyspalvelukeskuksen neu-
vontatehtava ulottuu ainoastaan naihin yksinkertaisiin rutiiniluonteisiin neu-
vontatilanteisiin, mutta neuvonta ei ole Yhteyspalvelukeskuksen paaasialli-
nen tehtava.

séhkoisen asioinnin tukena

Poliisin uudistettu sdhkodinen ajanvarausjarjestelma otettiin kayttéon ke-
vaalla 2014. Koska kyse oli uudenlaisesta toimintatavasta ja uusista omi-
naisuuksista, ajanvarausjarjestelman neuvontapalvelu ja asiakaskaytontuki
oli varmistettava asianmukaisesti. Poliisihallitus oli tuolloin jo kdynnistanyt
poliisin oman, ei-kiireellisiin asioihin liittyvan neuvontapalvelun kehittamis-
hankkeen. Hankkeen toteutusaikataulu asettui vuosille 2015-16, joten sita
ei voitu hyddyntad sahkdisen ajanvarausjarjestelman alkuvaiheen tukitoi-
minnoissa.
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Kansalaisneuvonta-palvelun kayttdaste oli vuonna 2014 erittain alhainen,
noin 1100 puhelua/kk/11(+1) palveluneuvojaa. Samaan aikaan poliisilla oli
tarve varmistaa uuden ajanvarausjarjestelman neuvontapalvelu
kustannusvastaavasti. Naista syista johtuen kaynnistettiin poliisihallituksen
taholta keskustelu VM:n, VNK:n ja Kansalaisneuvonnan edustajien kesken
Kansalaisneuvonnan hyédyntamisesta poliisin ajanvarausjarjestelman
neuvontapalvelua antavana tahona. Poliisin nakemyksen mukaan kyseinen
neuvontapalvelu on osa Kansalaisneuvonnan palvelukonseptia. Poliisin
ehdotus kasiteltiin Kansalaisen yleisneuvontapalvelun klusteritydryhmassa,
jossa edustettuina olivat kaikki palvelutuottajat, VM, VNK seka
Kansalaisneuvontapalvelu. Klusterityéryhman kokouksen paatos oli
yksimielinen siitd, ettd poliisin ajanvarauksen liittyvd neuvontapalvelu on
yleisluonteista neuvontaa ja on Kansalaisneuvonnan palvelukonseptin
mukaista.

Poliisin oman neuvontapalvelun toteuttaminen

Kansalaisilta saadun palautteen ja poliisin omien havaintojen perusteella
puhelinneuvontapalvelun saaminen poliisin asioihin liittyen on ollut hanka-
laa ja joissakin tapauksissa lahes mahdotonta. Osa poliisilaitoksista on re-
surssisyista johtuen joutunut rajaamaan puhelimeen vastaamista tiettyihin
kelloaikoihin virka-aikana. Poliisin tavoitteena on turvata neuvontapalvelui-
den saaminen kattavasti virka-aikana ja kohtuullisella tasolla virka-ajan ul-
kopuolella. Poliisin tavoitettavuuden ja kansalaisten asiakaskokemuksen
parantaminen edellyttdd osaavaa ja ammattitaitoista palveluhenkildst6a
jolla on kaytettavissaan mahdollisimman hyvat tydvalineet etsiessdan vas-
tausta kansalaisten kysymyksiin.

Poliisiin liittyvaa yleisneuvontaa on pyritty kanavoimaan tietoisesti julkisen
hallinnon yhteishankkeiden myd6ta syntyneisiin palveluihin, joista
keskeisimmat ovat Asiakaspalvelu-hanke ja sen myo6ta syntyneet
yhteispalvelupisteet, Kansalaisneuvonta seka Etapalvelu-hanke.

Edella mainitut yhteishankkeiden tuottamat palvelut seka tahan asti kay-
tossa ollut poliisin oma laitoskohtainen palvelumalli eivat kuitenkaan yksi-
naan vastaa siihen kokonaistarpeeseen, joka poliisin palveluihin liittyy.

Poliisille on suunniteltu vuoden 2015 aikana oma neuvontapalvelukonsepti,
joka toteutetaan vuoden 2016 aikana vastaamaan valtakunnallisesti ja yh-
denmukaisesti virka-aikana kansalaisten palvelutarpeisiin. Pilottikaytto aloi-
tetaan huhtikuussa 2016 paakaupunkiseudulla. Puhelinneuvontapalvelulle
on asetettu selkeat laatutavoitteet ja se tulee parantamaan merkittavasti
poliisin tavoitettavuutta ei-kiireellisissa asioissa.

On mahdollista, etta poliisin oman neuvontapalvelun kayttdénoton myoéta
poliisin tarve Kansalaisneuvonnan tuottamille palveluille vahenee merkitta-
vasti tai jopa poistuu kokonaan.
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Tarkastuskertomusluonnoksesta kay ilmi, ettd Kansalaisneuvonnan suori-
tekustannus yhta neuvontatapahtumaa kohti on huomattavan korkea mui-
den vertailussa olevien viranomaisten suoritteiden hintaan ndhden. Nayttaa
siltd, ettd Kansalaisneuvonta ei ole pystynyt tarjoamaan muille viranomai-
sille ja asiakkaille sita palvelua, johon nailld on todellisuudessa tarve. Kan-
salaisneuvonnan roolia neuvontapalvelukentassa tulisikin arvioida uudel-
leen.

Poliisihallituksen kasityksen mukaan Kansalaisneuvonnasta saatuja koke-
muksia tulisi arvioida huolellisesti erityisesti siitd ndkdkulmasta, onko neu-
vontapalveluita tarkoituksenmukaista jarjestaa julkishallinnolle yhteisesti.
Neuvontatarpeet koskevat usein muuta kuin rutiiniluonteista asiaa ja neu-
vontaan vastaaminen edellyttda syvaa asiantuntemusta. Neuvon kysyjalla
on oikeus luottaa saamaansa neuvoon. Viranomaisten tehtavaalat ovat sii-
na maarin eriytyneet, etta kattavan ja asiantuntevan valtionhallinnon yhtei-
sen neuvontapalvelun luominen on erittain haasteellista. On riskina, etta
keskitetystd neuvonnasta muodostuu kaytdnndssa puhelunvalityspalvelu,
joka ohjaa neuvoa kysyvan ainoastaan oikean viranomaisen pakeille. Tal-
I6in vaarana on paallekkaisten toimintojen muodostuminen viranomaisille
itselleen valtion yhteisen toiminnon lisdksi. On huomattava, etta viranomai-
sella on neuvontavelvollisuus.

Lisaksi tulisi arvioida sita, mika on julkishallinnon neuvontavelvollisuuden
laajuus. Ulottuuko neuvontavelvollisuus kaikkiin mahdollisiin asioihin, vai
ainoastaan viranomaisten toimialaa koskeviin kysymyksiin. Nykyisessa jul-
kishallinnon taloudellisessa tilanteessa tulisi tarkkaan harkita sita, tarjoaako
julkinen hallinto sille saadettyja tehtavia laajempia palveluita ja sita, mika
olisi taloudellisesti tehokkain tapa antaa tama palvelu laadukkaasti. Tarkas-
tuskertomuksen luonnos antaa viitteita siita, etta viranomaisten jarjestavat
neuvontapalvelut itse yhteista palvelua tehokkaammin.

Poliisijohtaja Timo Saarinen

Lupahallintopaallikko Minna Grasten

Asiakirja on sahkdisesti allekirjoitettu Aspo-asianhallintajarjestelmassa. Po-
liisihallitus 14.03.2016 klo 13.51. Allekirjoituksen oikeellisuuden voi toden-
taa kirjaamosta.
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Sisdministerién lausunto; VTV:n tarkastuskertomusluonnos julkishallinnon
asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluista

Valtiontalouden tarkastusvirasto on pyytanyt siséministeriélta lausuntoa luonnoksesta
tarkastuskertomuksesta julkishallinnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluista seka
siihen liittyvasta tarkastusmuistiosta. Lausuntopyynnén tarkoituksena on erityisesti
varmistaa, ettd kertomukseen ei sisélly asia- tai tulkintavirheita, joilla olisi vaikutusta
tarkastuksen kannanottoihin, sek& kuulla lausunnonantajien nakemys tarkastusviras-
ton alustavista kannanotoista. Lausuntonaan sisdministerio toteaa seuraavaa.

Poliisitoimi

Lausuntopyyntd on toimitettu suoraan myots Poliisihallitukselle, joka vastaa poliisin
operatiivisesta toiminnasta. Poliisia koskevat tarkastuskertomusluonnoksen kohdat
ovat juurikin operatiivista toimintaa, joihin vastataan liitteenad olevassa Poliisihallituk-
sen lausunnossa. Erityisesti ndma kohdat olivat poliisin neuvontapalvelut Kansalais-
neuvonnassa, poliisin asiakaspalvelun puhelinnumerot poliisin julkisella verkkosivus-
tolla seka Poliisin yhteyspalvelukeskuksen toiminta.

Tarkastusvirasto on suosittanut, etta

1) Hallinnonaloistaan vastaavat ministeriét selvittavat kattavasti asiakasneuvonta- ja
puhelinpalveluiden vilisen tyénjaon seka luovat strategisen tahtotilan arkkitehtuuriku-
vauksineen sille, miten puhelinpalvelut voidaan hoitaa kustannustehokkaasti.

2) Asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden valista tydnjakoa selvitettédessé on ministe-
riiden kiinnitettava erityistd huomiota kustannushyétylaskelmien realistisuuteen. Pal-
veluiden jatkokehittdmisessa on otettava huomioon kaikki asiaan vaikuttavat olennai-
set kustannukset.

3) Valtiovarainministerién on selvitettava, onko tarvetta yhteiselle asiakaspalvelukes-
kukselle tai nykyisen Kansalaisneuvonnan kaltaiselle toimijalle ja miten tallainen toi-
minta tulisi organisoida.

Sisaministerién poliisiosasto pitda suosituksia 1-3 hyvina. Suosituksen 1 osalta sisa-
ministerién poliisiosasto viittaa Poliisihallituksen lausuntoon ja toteaa, ettd poliisin
oma neuvontapalvelukonseptin pilotointi aloitetaan huhtikuussa 2016 p&akaupunki-
seudulla. Poliisin puhelinneuvontapalvelu tulee Poliisihallituksen arvion mukaan pa-
rantamaan poliisin tavoitettavuutta merkittavasti ei-kiireellisissa asioissa. Suosituksen
1 osalta sisaministeritn poliisiosasto katsoo, ettd se on ehka sisédministerién poliisi-
osaston ja Poliisihallituksen (poliisin) osalta jo tehtyjen kehittamistoimien ja Poliisihal-
lituksen lausunnosta ilmenevien tietotarkennusten jalkeen tarpeeton.

Sisaministeridssa valmistellaan juuri liséksi uutta lupahallintostrategiaa, jossa myods
pyritaan strategisesti kehittamaan asiakaspalvelua entistd paremmaksi.

Sisdministerid Erottajankatu 2 Vaihde . kirjaamo@intermin.fi

PL 26 Helsinki 0295 480 171 www.intermin.fi
00023 Valtioneuvosto :

09 1604 4635
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Paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa oli linjaus hétakeskuksia kuormit-
tavien kiireettémien puheluiden palveluneuvonnan jariestdmisesta.

Kansalaisen yleisneuvontapalvelun organisoinnin taustalla oli muun muassa tavoite
saada vahennettya hatdkeskuksiin tulevien kiireettémien puheluiden maaraa.

Hatakeskustoiminnan uudistamiseen liittyen sisdasiainministerié paatti 15.5.2009 ha-
takeskustoiminnan kehittamisen strategiset linjaukset valtioneuvoston selonteon
(VNS 3/2007) pohjalta. Tavoitteena oli Hatakeskuslaitoksen keskittyminen ydinteht&-
viinsa - hatailmoitusten vastaanottamiseen ja arviointiin seka ilmoituksen tai tehtavan
vilittamiseen poliisille, sosiaali- ja terveystoimelle seké pelastustoimelle. Ydintehtaviin
sisaltyvat myés tukipalveluiden antaminen viranomaisille erityisesti kiireellisisséa tilan-
teissa. Keskeisena yhteistyckumppanina on myés Rajavartiolaitos.

Hatskeskusuudistukseen liittyen sisdasianministerid teki hatakeskusten sijoituspaik-
kapaatokset 9.3.2010 ja 7.12.2011. Naiden paatdsten mukaisesti tuli vuoden 2012
loppuun mennessa Ita- ja Kaakkois-Suomen alueella lakkauttaa Kouvolassa, Mikke-
lissa ja Joensuussa sijaitsevat hatakeskukset ja keskittaa toiminta Kuopiossa sijaitse-
vaan keskukseen. Perusteet olivat toiminnalliset ja riskien hallintaan liittyvia, silla viela
9.3.2010 pastoksessa Ita- ja Kaakkois-Suomen alueella oli kaksi hatdkeskusta - Kuo-
pio ja Kouvola. Ennen toimintojen keskittamistd Kuopioon arvioitin mahdollisuuksia
kehittdd Kouvolassa toimivasta keskuksesta valtakunnallisia erityistehtéavia hoitava
yksikkd, joka olisi huolehtinut muun muassa sellaisista neuvonta- ja tukipalvelutehta-
vista, joita Hatékeskuslaitoksessa olisi pystytty hyddyntamaan ydintoimintaan liittyen.
Tavoitteena ei ollut yleisen kansalaisneuvonta -tyyppisen toiminnon sijoittaminen Ha-
takeskuslaitoksen organisaatioon.

Hatakeskuslaitoksen rakenteita uudistettaessa lakkautettujen hatdkeskusten henki-
|8stolle tarjottiin tydtehtavaa uudessa toimipaikassa. Mikali henkild ei vastaanottanut
uudella paikkakunnalla ty6tehtavaa, sovellettiin virkamiehia koskevaa lainséadantéa
ja valtion muutostilanteita koskevia linjauksia. Muun muassa Kansalaisneuvonnan
aloittaminen mahdollisti sen, etta henkilé sijoittui uuteen tyépaikkaan.

Sisaministeridn pelastusosasto toteaa, ettda Hatdkeskuslaitos sai vuoden IV LTA
2013:ssa maararahan Kouvolassa sijaitsevan hatékeskuksen tilojen vuokrasopimuk-
sesta irtautumiseen. Senaatti-kiinteistdlle maksettiin kertakorvaus ja vuokrasopimus
paatettiin. Tata ei ole raportissa tuotu esiin. Irtautumisasiaa kasiteltiin Talouspoliittisen
ministerivaliokunnan vuonna 2012 tekemien linjausten pohjalta tarpeettomista toimiti-
loista irtautumiseksi.

Sisaministerion pelastusosasto toteaa yleisesti, ettd ministerio tekee esityksid Hata-
keskuslaitoksen maararahakehyksen pitdmiseksi asianmukaisella tasolla toiminnan
luonne huomioon ottaen. Kehyksiin vaikuttavat yhtaalta valtionhallinnon yleiset s&as-
tét ja siirrot muihin tarkoituksiin, toisaalta maararahaa on saatu eri tarkoituksiin.

Sisaministerién pelastusosasto katsoo, ettd Hatdkeskuslaitoksen ja hétékeskustoi-
minnan kannalta oleellista on, ettd muiden viranomaisten palvelunumerot olisivat toi-
mivia. Tapauksissa, joissa on epaselv&a, onko kysymys hététilanteesta vai ei, on syy-
ta soittaa hatanumeroon.

Sisaministerién pelastusosaston kasityksen mukaan Kansalaisneuvonnan oman toi-
minnan kannalta olisi tarke&a, etta viranomaistahojen, jonne Kansalaisneuvonta neu-
voo ottamaan yhteyttd, neuvontapalvelut ovat toimivat. Tarkedéa olisi myés, ettd nai-
den tahojen ja Kansalaisneuvonnan prosessit ovat yhteen sovitetut. Tavoitteena on
véestdén saama hyva palvelu ja viranomaisten resurssien tarkoituksenmukainen kéyt-
tédminen.
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Pelastusosasto lausuu tarkastusmuistio -luonnoksesta seuraavaa:

Otsikon 2 "Hatakeskuslaitos" alla olevan tekstin kohdalla pelastusosasto ehdottaa, et-
ta teksti

"Hatékeskuslaitoksen sopeuttamistoimien vuoksi henkiléstén méaéra vdhenee tulevi-
na vuosina ja tavoitteena on hétailmoitusten maérdn kasvu hdatékeskuspéivystéjaé
kohden siten, eltd se olisi vuonna 2018 noin 9800 puhelua yhté péivystéjaé kohti.
Tamd tarkoittaisi toteutuessaan kuitenkin vastausaikojen merkittdvda pidennysta ny-
kyiseen verrattuna”

korvattaisiin seuraavasti:

Julkisen talouden sopeuttamisohjelmien vaikutuksesta Hatdkeskuslaitoksen henkilGs-
témaaraa on vahennetly vuosien 2011-2015 vélisené aikana. Toteutettu Hatékeskus-
laitoksen rakenneuudistus ei ollut kuitenkaan henkiléstén véhentdmisohjelma. Vuon-
na 2018 tulevat arvioitavaksi vuonna 2017 valtakunnallisesti kdyttéGnotettavan uuden
hétékeskustietojarjestelmén vaikutukset toiminnan tehostumiseen.

Pelastusosasto toteaa, etta ylla mainitun otsikon alla olevan tekstin viimeisessa kap-
paleessa todetut hatdpuhelujen vastausaikaa koskevat tiedot ovat vuodelta 2014.
Vuonna 2015 vastaavat prosenttiluvut olivat 92 (10 sek.) ja 94 (30 sek.- tavoite oli 95
%).

Lisatietoja sisdministerion lausunnosta antaa poliisitoimen osalta neuvotteleva virka-
mies Johanna Kari ja pelastustoimen osalta neuvotteleva virkamies Johanna Hakala.

Kansliapaallikké Paivi Nerg

Ylitarkastaja Hanne Huvila

Asiakirja on sahkdoisesti allekirjoitettu asianhallintajarjestelméssa. Sisaministerié SM
29.02.2016 klo 11:57. Aliekirjoituksen oikeellisuuden voi todentaa kirjaamosta.

Poliisihallituksen lausunto

Sisaministeri Orpo

Erityisavustajat Kortelainen ja Valkonen
Neuvotteleva virkamies Kari
Neuvotteleva virkamies Hakala
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Valtiokonttorin lausunto tarkastuskertomusluonnokseen julkishal-
linnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluista

Valtiokonttori toteaa valtiovarainministerion lausunnon todentavan keskeiset
huomiot ja yhtyy sen kannanottoihin.

Helsinki, 1.3.2016
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