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Valtiontalouden tarkastusvirasto
tuloksellisuustarkastus@vtv.fi

Lausuntopyyntö 12.2.2016, Dnro 009/54/2015

HAK; Hätäkeskuslaitoksen lausunto tarkastuskertomusluonnokseen Julkishallinnon 
asiakasneuvonta- ja puhelinpalvelut

Viitekohdan lausuntopyyntöön viitaten Hätäkeskuslaitos täsmentää seuraavia asiakirjojen 

tekstikohtia. 

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

Hätäkeskuslaitoksen kohdalla on huomioitava, että tuo yksikköhinta on laskettu viraston 
kokonaismäärärahoista ja laskennassa ei ole huomioitu n. 1,7 miljoonaa tehtävän välitystä 
hätäkeskustoimintaan osallistuville viranomaisille tai näiden hälytystehtäviä suorittaville yksiköille 
annettuja tukipalveluja kuten tiedonhakuja, lisähälytyksiä tai tiedottamisen tukitehtäviä, vaan 
ainoastaan vastaanotetut ilmoitukset. Hätäkeskuslaitoksen tehtäviin kuuluu myös mm. 
hätäkeskuspalvelujen kehittäminen ja valvonta. Kriittinen yhteiskunnan kriisinsietokykyyn liittyvä 
rooli tarkoittaa myös panostuksia varautumiseen ja erilaisiin varajärjestelmiin, mikä osaltaan 
nostaa yksikkökustannuksia, jos niihin lasketaan mukaan kaikki hätäkeskustoimintaan liittyvien 
tehtävien kustannukset. Yhden hätäilmoituksen hinta, kun mukaan lasketaan vain 
hätäkeskuksen kustannukset, vaihtelee hätäkeskuksittain 8,2 - 10,1 € välillä, joka on 
vertailukelpoisempi luku varsinaisiin puhelinpalveluorganisaatioihin nähden, vaikka 
päivystyshenkilöstön työstä siis huomattava osa kuluu muuhun kuin pelkkään hätäilmoitusten 
käsittelyyn.

Tarkastuskertomuksessa viimeinen kappale ennen taulukkoa 5 (sivu 28) on maininta 

”Hätäkeskuslaitoksessa hätätilanteisiin liittyvien vastaanotettujen ilmoitusten määrä…” 

Lauseesta puuttuu, että kyse on hätätilanteisiin liittyvästä neuvonnasta. Taulukko 5:n tekstissä 

asia käy kyllä ilmi.

Hätäkeskustoimintaa koskevan lain mukaan hätäkeskuspäivystäjän tehtävänä on antaa 
mahdollisuuksien mukaan ilmoituksen tekijälle hätäilmoituksen käsittelyn yhteydessä 
hätätilanteeseen liittyen neuvontaa ja ohjausta. Hallintolain (434/2003) 8 §:ää ei sovelleta 
kuitenkaan muissa tilanteissa eli jos puhelu osoittautuu hätäkeskukseen kuulumattomaksi, 
hätäkeskuspäivystäjän tehtävänä ei ole antaa ilmoittajalle neuvontaa.
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Tarkastusmuistion luvussa 2, Hätäkeskuslaitos (sivu 3) on teksti "Hätäkeskuslaitoksen 
sopeuttamistoimien vuoksi henkilöstön määrä vähenee tulevina vuosina ja tavoitteena on 
hätäilmoitusten määrän kasvu hätäkeskuspäivystäjää kohti siten, että se olisi vuonna 2018 noin 
9 800 puhelua yhtä päivystäjää kohti."

Tähän tarkennuksena, että 9800 ilmoitusta / hätäkeskuspäivystäjä vuonna 2018 ei ole 
Hätäkeskuslaitoksen tavoite. Päivystäjäkohtaisen ilmoitusmäärän kasvu on seurausta siitä, että 
sopeuttamistoimien vuoksi henkilöstön määrä vähenee. Tämä tarkoittaisi toteutuessaan 
vastausaikojen merkittävää pidennystä nykyiseen verrattuna.

Meripelastuskeskukset ja meripelastuksen hätänumero eivät olleet raportissa mukana. Numeron 
heikko tunnettavuus on johtanut osaltaan siihen, että hyvin merkittävä osa merellisiä 
hätätilanteita koskevista ilmoituksista tehdään numeroon 112, eikä meripelastuksen 
hälytysnumeroon 0294 1000, jonne ne kuuluisi tehdä. Meripelastustoimea koskevien 
suoritteiden määrä Hätäkeskuslaitoksen puolella on kuitenkin vuodessa erittäin vähäinen. 
Meripelastuksen hätänumero olisi loogista olla tässä raportissa mukana.

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

Myös terveystoimen puolella on olemassa erilaisia alueellisesti järjestettyjä neuvontanumeroita, 
joiden toimintakyky vaihtelee merkittävästi.

Hätäkeskuslaitoksen johtaja Martti Kunnasvuori

Kehityspäällikkö Heikki Uusitalo

Asiakirja on sähköisesti allekirjoitettu asianhallintajärjestelmässä. 
Hätäkeskuslaitos 24.02.2016 klo 16:02. Allekirjoituksen
oikeellisuuden voi todentaa kirjaamosta.

http://www.hs.fi/kotimaa/a1397013860901
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poliisi.fi

Asemapäällikönkatu14, PL 22, 00521 HELSINKI
kirjaamo.poliisihallitus@poliisi.fi
Puh. +358 295 480 181, Faksi +358 295 411 780

Valtiontalouden tarkastusvirasto
tuloksellisuustarkastus@vtv.fi

Valtiontalouden tarkastusviraston lausuntopyyntö 12.2.2016 Dnro 0009/54/2015

Julkishallinnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden tarkastuskertomusluonnos

Poliisihallitus lähettää uudestaan alla olevan lausunnon Valtiontalouden 
tarkastusvirastolle harkittuaan yhteistyössä tarkastusviraston kanssa lau-
sunnon julkisuutta. Alkuperäinen lausunto on päivätty 26.2.2016 ja se oli 
määritelty salassa pidettäväksi samalla perusteella kuin tarkastuskerto-
muksen luonnos oli.

Poliisihallitus pitää hyvänä, että tarkastusvirasto on valinnut tarkastuskoh-
teeksi viranomaisten neuvonta- ja puhelinpalvelut sekä erityisesti Kansa-
laisneuvonnan perustamisen valmistelun ja alkuvuosien toiminnan. Tarkas-
taminen ja neuvonnan järjestämisen arviointi on tarpeellista valtiontalouden 
kokonaisedun kannalta.

Poliisin ajanvaraustoiminto ja sen tuki

Tarkastuskertomusluonnoksessa todetaan pariin otteeseen yleistäen, että 
poliisin ajanvaraustoiminto on toimimatonta. Arviota ei ole sen enempää 
perusteltu. Poliisihallituksen käsityksen mukaan ajanvaraustoiminto toimii 
sujuvasti ja tehokkaasti. Asiakkaat tekivät vuonna 2015 poliisin ajanvaraus-
järjestelmään 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 sekä poliisin toimialan yleisneuvontaa että ajanvarauksen 
tukea. Näiden keskinäinen suhde ei käy ilmi luonnoksesta, mutta jos olete-
taan, että puolet poliisia koskevista yhteydenotoista olisi koskenut ajanva-
rausta, määrä olisi noin 10 000 kappaletta, joka on 1,6 % kaikista ajanva-
rausjärjestelmän varauksista. 

Poliisihallitus on sopinut Kansalaisneuvonnan, valtiovarainministeriön ja 
valtiokonttorin kanssa käydyissä neuvotteluissa, että kansalaisneuvonta 
antaa sekä teknistä tukea poliisin ajanvarauksen tekijöille ja lisäksi tekee 
asiakkaan puolesta ajanvarauksen, jos asiakkaalla ei esimerkiksi ole itsel-
lään teknisiä välineitä käytössään. Yhteydenotot kansalaisneuvontaan eivät 
siis ole johtuneet järjestelmän toimimattomuudesta, vaan Poliisihallituksen 
ja kansalaisneuvonnan välillä sovitusta toimintamallista. Yhteisesti on myös 
sovittu tapa, jolla poliisi ohjaa asiakkaita ottamaan yhteyttä Kansalaisneu-
vontaan. Ilman poliisin ajanvarauspuheluita Kansalaisneuvontaan olisi tullut 
vieläkin vähemmän asiakkaiden yhteydenottoja ja yksi palvelutapahtuma 
olisi tullut vielä nykyistäkin kalliimmaksi. 
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Keväällä 2014 käyttöön otetulla uudella ja nykyaikaisella ajanvarausjärjes-
telmällä hallitaan aiempaa paremmin asiakaspalvelun ruuhkautumista, jol-
loin asiakkaat saavat palvelua sovittuna aikana. Järjestelmä on asiakas- ja 
toimihenkilöpalautteen mukaan käyttäjäystävällinen sekä virkailija- että 
asiakaspuolella. Erityisesti asiakkaat ovat kiittäneet sitä, että ajanvaraus-
ajat pitävät täsmällisesti ja se on järjestelmänä helppokäyttöinen. Lisäksi 
järjestelmä tarjoaa asiakkaalle automaattisesti ensimmäistä vapaata aikaa 
lähimmältä poliisiasemalta. Asiakas voi myös itse valita jonkun muun va-
paana olevan itselleen sopivimman ajan haluamastaan poliisin palvelupis-
teestä. 

Poliisihallitus antoi kesäkuussa 2014 poliisilaitoksille ohjeen ajanvaraus-
käytäntöjen yhdenmukaistamisesta. Ohjeen mukaan ajanvarauksen tuki 
asiakkaalle tulee järjestää poliisilaitoksella pääsääntöisesti keskitetysti pu-
helinpalveluna.  Pääsäännöstä voidaan poiketa esimerkiksi kielikysymyk-
sen tai muun erityisen syyn vuoksi. Puhelinpalveluaika tulee järjestää pal-
veluntarpeen mukaan niin, että puhelinpalvelu tukee ajanvarauksen käyt-
tämistä pääasiallisena henkilökohtaisen asioinnin muotona. 

Suurin osa poliisilaitoksista (seitsemän yhdestätoista) onkin järjestänyt 
ajanvarauksen tuen asiakkaille keskitettynä ajanvarauspuhelinpalveluna 
koko laitoksen alueella. Loput neljä laitoksista tarjoaa ajanvarauksen tukea 
joko poliisiasemakohtaisena puhelinpalveluna tai kyseinen tuki annetaan 
koko laitoksen alueen keskitetyn lupaneuvontapuhelimen kautta. Toisin 
kuin tarkastuskertomusluonnoksessa väitetään, kukin poliisilaitos ilmoittaa 
poliisin julkisilla verkkosivuilla omat asiakaspalvelun puhelinnumeronsa. 
Yhteistä koko poliisihallinnon asiakaspalvelunumeroa ei poliisilla kuiten-
kaan vielä tällä hetkellä ole.

Tarkastuskertomuksen luonnoksessa mainitaan myös Yhteyspalvelukes-
kus poliisin neuvontapalveluita tuottavana tahona. Ensi sijassa Yhteyspal-
velukeskus tuottaa poliisille puhelunvälityspalvelut. Poliisihallitus on Yh-
teyspalvelukeskuksen saaman palautteen perusteella toimittanut keskuk-
selle ns. vastauksia yleisimpiin kysymyksiin. Yhteyspalvelukeskuksen neu-
vontatehtävä ulottuu ainoastaan näihin yksinkertaisiin rutiiniluonteisiin neu-
vontatilanteisiin, mutta neuvonta ei ole Yhteyspalvelukeskuksen pääasialli-
nen tehtävä.

Kansalaisneuvonnan rooli sähköisen asioinnin tukena 

Poliisin uudistettu sähköinen ajanvarausjärjestelmä otettiin käyttöön ke-
väällä 2014. Koska kyse oli uudenlaisesta toimintatavasta ja uusista omi-
naisuuksista, ajanvarausjärjestelmän neuvontapalvelu ja asiakaskäytöntuki 
oli varmistettava asianmukaisesti. Poliisihallitus oli tuolloin jo käynnistänyt 
poliisin oman, ei-kiireellisiin asioihin liittyvän neuvontapalvelun kehittämis-
hankkeen. Hankkeen toteutusaikataulu asettui vuosille 2015-16, joten sitä 
ei voitu hyödyntää sähköisen ajanvarausjärjestelmän alkuvaiheen tukitoi-
minnoissa. 
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Kansalaisneuvonta-palvelun käyttöaste oli vuonna 2014 erittäin alhainen, 
noin 1100 puhelua/kk/11(+1) palveluneuvojaa. Samaan aikaan poliisilla oli 
tarve varmistaa uuden ajanvarausjärjestelmän neuvontapalvelu 
kustannusvastaavasti. Näistä syistä johtuen käynnistettiin poliisihallituksen 
taholta keskustelu VM:n, VNK:n ja Kansalaisneuvonnan edustajien kesken
Kansalaisneuvonnan hyödyntämisestä poliisin ajanvarausjärjestelmän 
neuvontapalvelua antavana tahona. Poliisin näkemyksen mukaan kyseinen 
neuvontapalvelu on osa Kansalaisneuvonnan palvelukonseptia. Poliisin 
ehdotus käsiteltiin Kansalaisen yleisneuvontapalvelun klusterityöryhmässä, 
jossa edustettuina olivat kaikki palvelutuottajat, VM, VNK sekä 
Kansalaisneuvontapalvelu. Klusterityöryhmän kokouksen päätös oli 
yksimielinen siitä, että poliisin ajanvarauksen liittyvä 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 lähes mahdotonta. Osa poliisilaitoksista on re-
surssisyistä 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 edellyttää osaavaa ja ammattitaitoista palveluhenkilöstöä  
jolla on käytettävissään mahdollisimman hyvät työvälineet etsiessään vas-
tausta kansalaisten kysymyksiin. 

Poliisiin liittyvää yleisneuvontaa on pyritty kanavoimaan tietoisesti julkisen 
hallinnon yhteishankkeiden myötä syntyneisiin palveluihin, joista 
keskeisimmät ovat Asiakaspalvelu-hanke ja sen myötä syntyneet 
yhteispalvelupisteet, Kansalaisneuvonta sekä Etäpalvelu-hanke. 

Edellä mainitut yhteishankkeiden tuottamat palvelut sekä tähän asti käy-
tössä ollut poliisin oma laitoskohtainen palvelumalli eivät kuitenkaan yksi-
nään 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. Pilottikäyttö aloi-
tetaan huhtikuussa 2016 pääkaupunkiseudulla. Puhelinneuvontapalvelulle 
on asetettu selkeät laatutavoitteet ja se tulee parantamaan merkittävästi 
poliisin tavoitettavuutta ei-kiireellisissä asioissa. 

On mahdollista, että poliisin oman neuvontapalvelun käyttöönoton myötä 
poliisin tarve Kansalaisneuvonnan tuottamille palveluille vähenee merkittä-
västi tai jopa poistuu kokonaan.
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Muita huomioita

Tarkastuskertomusluonnoksesta käy ilmi, että Kansalaisneuvonnan suori-
tekustannus yhtä neuvontatapahtumaa kohti on huomattavan korkea mui-
den vertailussa olevien viranomaisten suoritteiden hintaan nähden. Näyttää 
siltä, että Kansalaisneuvonta ei ole pystynyt tarjoamaan muille viranomai-
sille ja asiakkaille sitä palvelua, johon näillä on todellisuudessa tarve. Kan-
salaisneuvonnan roolia neuvontapalvelukentässä tulisikin arvioida uudel-
leen.

Poliisihallituksen käsityksen mukaan Kansalaisneuvonnasta saatuja koke-
muksia tulisi arvioida huolellisesti erityisesti siitä näkökulmasta, onko neu-
vontapalveluita tarkoituksenmukaista järjestää julkishallinnolle yhteisesti. 
Neuvontatarpeet koskevat usein muuta kuin rutiiniluonteista asiaa ja neu-
vontaan vastaaminen edellyttää syvää asiantuntemusta. Neuvon kysyjällä 
on oikeus luottaa saamaansa neuvoon. Viranomaisten tehtäväalat ovat sii-
nä määrin eriytyneet, että kattavan ja asiantuntevan valtionhallinnon yhtei-
sen neuvontapalvelun luominen on erittäin haasteellista. On riskinä, että 
keskitetystä neuvonnasta muodostuu käytännössä puhelunvälityspalvelu, 
joka ohjaa neuvoa kysyvän ainoastaan oikean viranomaisen pakeille. Täl-
löin vaarana on päällekkäisten toimintojen muodostuminen viranomaisille 
itselleen valtion yhteisen toiminnon lisäksi. On huomattava, että viranomai-
sella on neuvontavelvollisuus.

Lisäksi tulisi arvioida sitä, mikä on julkishallinnon neuvontavelvollisuuden 
laajuus. Ulottuuko neuvontavelvollisuus kaikkiin mahdollisiin asioihin, vai 
ainoastaan viranomaisten toimialaa koskeviin kysymyksiin. Nykyisessä jul-
kishallinnon taloudellisessa tilanteessa tulisi tarkkaan harkita sitä, tarjoaako 
julkinen hallinto sille säädettyjä tehtäviä laajempia palveluita ja sitä, mikä 
olisi taloudellisesti tehokkain tapa antaa tämä palvelu laadukkaasti. Tarkas-
tuskertomuksen luonnos antaa viitteitä siitä, että viranomaisten järjestävät 
neuvontapalvelut itse yhteistä palvelua tehokkaammin.

Poliisijohtaja Timo Saarinen 

Lupahallintopäällikkö Minna Gråsten

Asiakirja on sähköisesti allekirjoitettu Aspo-asianhallintajärjestelmässä. Po-
liisihallitus 14.03.2016 klo 13.51. Allekirjoituksen oikeellisuuden voi toden-
taa kirjaamosta.

Liitteet

Jakelu

Tiedoksi
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