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Tuloksellisuustarkastus

Tarkastuskertomus 5/2016 Julkishallinnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalvelut

Yhteenveto kertomusluonnoksen lausunnoista

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

—  Hatadkeskuslaitos 24.2.2016

— Valtiovarainministerio 25.2.2016

—  Poliisihallitus 26.2.2016 (uusi julkaistava versio ldhetetty 14.3.2016)
—  Sisaministeri6 29.2.2016

— Valtiokonttori 1.3.2016

Lausunnonantajilla on ollut tilaisuus

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

Valtiokonttori on lausunnossaan yhtynyt valtiovarainministerion kannanottoihin. Ennen lopullisen tar-
kastuskertomuksen antamista tarkastusvirasto on kertomusta viimeisteltdessa ottanut huomioon pa-
lautteen seuraavasti:

1 Valtiovarainministerion lausunto

Suoritemaaradlaskelmat ja resurssien mitoitus
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan Kansalaisneuvonnan suoritelaskelmien taustalla oli toteutunutta laa-
jempi tehtavakentta ja henkilostoresursseilla lahes kolme kertaa suurempi palvelu kuin on toteutunut.
Tama johtuu siitd, ettd Kansalaisneuvonnan tehtaviin oli suunniteltu kuuluvaksi kansalaisen ilmoitus-
palvelu, joka rajattiin pois Kansalaisneuvonnan tehtavista poliittista linjausta tehtdessa. Myos Kansa-
laisneuvonnan henkilostémaara rajattiin alkuperdista pienemmaksi.

Tarkastusvirasto

Tehtavia ja tavoitteita on suoritelaskelmien pohjaksi HALKEn linjausten mukaan muutettu alkuperai-
sestd useaan otteeseen. Tarkastus on tehty alkuperaisiin laskelmiin ndhden. Viimeisimmat tavoitteet
50 000 vuosittaisesta asiakasyhteydenotosta on asetettu vasta 2015. Tuloksellisuuden arvioinnin kan-
nalta on merkitysta silld, mika on ollut hankkeen alkuperdinen tavoite, jonka perusteella hanke on
kdynnistynyt. Mikali tavoitteita supistetaan, se tarkoittaa sitd, ettd niihin tuloksiin, joihin alun perin
useassa selvityksessa viitataan, ei ole paasty. Tavoitteista on silloin tingitty kehitystyon aikana. Tulok-
sellisuutta ei voida arvioida silla perusteella, ettd toiminnan kaynnistamisen jalkeen tulostavoitteita
pudotetaan niin paljon, ettd uusi tavoite ndyttaa jo asettamisvaiheessa saavutetulta. Ministerion aset-
tama uusi tavoite asiakasyhteydenotoista ei ole oikeassa suhteessa niihin laskelmiin, joita aiemmin
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kehittdmisvaiheessa on esitetty resurssien ja palveluvolyymin osalta. Tasta syystd palaute ei anna ai-
hetta muuttaa kertomuksen tekstia talta osin.

Kansalaisneuvonnan perustehtava
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerién mukaan on selkedsti erotettava, mika on Kansalaisneuvonnan perustehtdva ja
mitkd ovat sen tavoitteet. Ministerion mukaan Kansalaisneuvonta on toiminut perustehtdavan mukai-
sesti, mutta ei ole oleellisesti vahentdnyt tavoitteena ollutta Hatdkeskukseen tulevien kiireettémien
puheluiden m&araa. Ministerion mukaan vaikutus on ollut rajallinen johtuen Kansalaisneuvonnan pie-
nista resursseista.

Tarkastusvirasto

Tarkastusvirasto on tarkastellut toteutunutta kehitystd suhteessa alkuperdisiin perustehtéaviin ja ta-
voitteisiin. Tuloksellisuuden nakokulmasta katsottuna Kansalaisneuvonnan (yleisneuvontapalvelu) al-
kuperaisend tarkoituksena oli vahentda hatdkeskuksiin tulevien kiireettémien puheluiden maaraa. Val-
tiovarainministerié on supistanut ja muuttanut naita tavoitteita kehitystyon aikana. Koska Kansalais-
neuvonnan kdynnistaminen johti Hatakeskuslaitoksen madrarahasta tehtavaan supistamiseen ja vas-
taavan madrarahan lisidminen Kansalaisneuvonnan kulujen kattamiseksi, voidaan todeta, ettd maara-
rahakohdennuksen tarkoituksena on ollut Hatdkeskuslaitoksen kiireettémien puheluiden maaran va-
hentdminen ja tastd syystd maararahaakin on siirretty Kansalaisneuvonnalle. Palaute ei anna aihetta
muuttaa kertomuksen tekstia.

Tarkastusviraston mukaan Kansalaisneuvonnan resurssien pienuudella ei ole olennaista yhteytta Ha-
takeskukseen tulevien kiireettémien puheluiden maaraan. Kysymys on kahdesta eri asiasta. Sen sijaan
maardrahaa on supistettu Hatakeskuslaitokselta silld perusteella, ettd Kansalaisneuvonta hoitaa Hata-
keskuslaitokseen aiemmin tulleita puheluita.

Asiakaskeskeisyys ja tietoteknologia
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerid on eri mielt3 siita, etta palvelua ei olisi kehitetty asiakaslahtdisesti, palvelussa ei
olisi hyodynnetty tehokkaasti tietoteknologiaa tai ettd puhelu Kansalaisneuvontaan olisi ldhtokohtai-
sesti vadraan paikkaan soitettu puhelu. Ministerion mukaan huomioitava on myds Hatdkeskuslaitok-
sen linjaus, ettd Kansalaisneuvontaan tulleita kiireellisida puheluita ei saa yhdistda suoraan hatanume-
roon. Asiakkaalle on annettava hatanumero ja pyydettdva soittamaan siihen.

Tarkastusvirasto

Tarkastuksessa on todettu, ettd palvelun kehittdminen ei ole ollut asiakaskeskeista. Asiakaskeskeisyy-
delld tarkoitetaan asiakkaan tarpeisiin perustuvaa palveluiden ja ratkaisujen kehitystyota, jossa tavoit-
teena on huomioida lahtokohtaisesti kansalaisen nakdkulma ja tarpeet. Tarkastuskertomuksessa ei ole
kasitelty asiaa asiakaslahtoisyyden ndakdkulmasta. Tarkastusviraston havainto tarkoittaa sitd, etta asia-
kaskeskeisessd mallissa palvelut on jarjestetty siten, ettei asiakas tarvitse Kansalaisneuvonnan kaltais-
ta puhelujen edelleen ohjausta tai etta asiakkaan pitda ottaa yhteyttad toiseen viranomaiseen ennen
kuin padasee hoitamaan varsinaisen asiansa viranomaisessa. Valtiovarainministerio on kehittanyt Kan-
salaisneuvontaa keskitettyna ratkaisuna. Kuitenkin puhelinpalvelut voidaan toteuttaa maantieteelli-
sestd sijainnista riippumatta hajautetulla mallilla. Niin ikdan puhelujen valittdminen oikealle viran-
omaiselle tapahtuu asiakaskeskeisesti optimaalisella ratkaisulla tieto- ja viestintdateknologiaa hyédyn-
tamalla siten, ettd puhelu vélitetdan oikealle viranomaiselle eikd siten kuin Kansalaisneuvonta tekee
antamalla puhelinnumerosta tiedon, johon asiakas voi soittaa.
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Ministerion palaute eianna aihetta muuttaa kertomuksen tekstia.
Sijoittamispadatos ja sijoittuminen Valtiokonttoriin
Valtiovarainministeri®

Valtiovarainministerion mukaan se jatti sijoittamisselvityksen laatimatta alueellistamisen koordinaa-
tioryhman hyvaksyttyd ministerion esityksen, ettei sijoittamisselvitystd laadita, koska se voidaan jattda
erityisista syistd laatimatta. Lisaksi koordinaatioryhma puolsi Kansalaisneuvonnan yleisneuvontapalve-
lun asiakaspalvelun sijoittamista Kouvolaan. Taustalla oli hatdkeskusuudistus Ita- ja Kaakkois-Suomen
alueella. Ministerion mukaan oli perusteltua jattaa sijoittamisselvitys laatimatta, kun saatavilla oli ai-
kaisemmista tehtdvistdadn vapautunutta henkildst64d, joka oli tottunut antamaan puhelinpalvelua.

Tarkastusvirasto

Tarkastuskertomuksessa ei todeta, ettd sijoittamisselvitys olisi pitdnyt tehda. Siind todetaan, ettd si-
joittamisselvitys yleensa tehddan sijoitettaessa valtion yksikkojd ja toimintoja alueille. Valtionvarain-
ministerién palaute ei anna aihetta muuttaa kertomuksen tekstia talta osin.

Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan selvityksen tuloksena todettiin yleisneuvontapalvelun tehtdvien so-
veltuvan parhaiten Valtiokonttorille, ja samassa yksikdssa toimii myés Suomi.fi -ryhma ja siten Kansa-
laisneuvonnan ja Suomi.fin yhteistyé tukee molempien palveluiden toimintaa. Ndin on saatavissa par-
haimmat synergiaedut. Ministerion mukaan Valtiokonttorissa toimivan Kansalaispalvelut -toimiala on
yksi Valtiokonttorin ydintehtavistd, jonka tehtdvana on juuri kansalaispalvelujen antaminen.

Tarkastusvirasto

Valtiokonttorin Kansalaispalvelut -toimialalla tuotettavat palvelut ovat eri lakeihin perustuvia tehtavia
muun muassa vakuutus- ja vahingonkorvausasioihin liittyen. Kansalaisneuvontaa ei ole saadetty Val-
tiokonttorin tehtdvaksi, vaan se perustuu ainoastaan valtiovarainministerion asiasta antamaan maara-
vkseen. Tdssd suhteessa Kansalaisneuvonta poikkeaa muista Kansalaispalvelut -toimialaan sisallyte-
tyista palveluista ja on siten irrallinen Valtionkonttorin tehtavakentasta.

Lisaselvitykset palvelusta
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan Kansalaisneuvonnalla on hyvin kehittynyt raportointijarjestelma.
Vuonna 2015 on tehty my6s Kansalaisneuvonnan kuormituskykya selvittava tyo.

Tarkastusvirasto

Ministerion palaute ei anna aihetta muutoksille tarkastuskertomuksessa, vaan se on lisdtieto toimin-
nan kehittdmisessa tapahtuneesta kehityksesta.

Toimitilakysymys
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan Kouvolan luolatilat eivat olisi olleet kaytettdvissa Kansalaisneuvonnan
toimitiloina, koska ne olivat Hatdkeskuslaitoksella vuokralla ja 12 henkilon tarpeisiin aivan liian laajat
ja tarvittavat muutosty6t liian kalliita. Toimitilakysymyksesta Hallinnon ministerivaliokunta HALKE teki
uuden linjauksen kesakuussa 2012, jonka mukaan VM ja Valtiokonttori ovat toimineet.
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Tarkastusvirasto

Tarkastusvirasto ei esittanyt kertomusluonnoksessa, ettda Kouvolan luolatilat olisi tullut ottaa Kansa-
laisneuvonnan kayttoon. Palaute ei anna aihetta kertomustekstin muutoksiin.

Budjetin alittaminen
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan toiminta rahoituksen osalta oli valtiontalouden ndkokulmasta hyvin
perusteltua ja 350 000 euron alitus budjetissa ei osoita tietopohjan olleen riittamaton.

Tarkastusvirasto

Tarkastusvirasto on korvannut kertomuksessa riittdmatdn -sanan sanaksi puutteellinen.
Kustannus-hyotyanalyysi

Valtiovarainministeri®

Valtiovarainministerion mukaan maardrahan siirto Hatdkeskuslaitokselta Kansalaisneuvonnalle ndkyy
laskelmissa Hatdkeskuslaitoksen hydtyna eli sddstond, mutta sama summa |6ytyy laskelmista Kansa-
laisneuvonnan osalta kustannuksena. Tatad kirjausta ei ole kertomusluonnoksessa huomioitu ollen-
kaan. Kannattavuuden osalta kysymyksessa on ministerion mukaan plus-miinus-nolla -tilanne.

Kertomusluonnoksessa on ministerion mukaan virheellisesti liitetty Kouvolan hatdkeskustiloista luo-
puminen Kansalaisneuvontaan.

Tarkastusvirasto

Kertomustekstista ei voida tallaista tulkintaa tehdd. Kommentti ei anna aihetta muuttaa kertomus-
tekstia talta osin.

Lisdksi ministerio on tarkentanut, ettd yleisneuvontapalvelun rahoitus tuli SADe-ohjelmasta
31.12.2015 asti. Asia on korjattu kertomustekstiin.

Kayttoaste ja palvelun kayton odotukset
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan palvelun kayttdjamaaraodotukset liittyivat suunniteltuun yleisneu-
vontapalveluun, jonka tehtdvakentta oli laajempi ja resurssit lahes kolminkertaiset. Vertailu silloisiin
odotuksiin ndhden ei ole ministerion mukaan oikeudenmukaista.

Tarkastusvirasto

Tarkastus on tehty Kansalaisneuvonnan alkuperaisiin perustehtaviin ja tavoitteisiin peilaten. Asiaa on
kasitelty kohdassa 1 tarkemmin.

Vertailut muihin viranomaisiin
Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerién mukaan puhelumaarien vertailu/neuvoja ei anna oikeaa kuvaa, koska palvelut
ovat hyvin erilaisia ja lisdksi palveluiden kehitysasteet ovat aivan eri tasoilla.
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Tarkastusvirasto

Tarkastuskertomuksessa esitetty vertailu eri viranomaisten yksikkdsuoritteiden valilla on vaikeaa pal-
veluiden erilaisuudesta johtuen, mutta joka tapauksessa se antaa suuntaa sille paattelylle, ettd Kansa-
laisneuvonnan suoritteiden hinta on muiden viranomaisten suoritehintoihin ndhden selvasti korkeam-
pi. Palaute ei anna aihetta muuttaa kertomustekstia.

Kansalaisneuvonnan ja Hatakeskuslaitoksen yhteisty6

Valtiovarainministerio

Valtiovarainministerion mukaan yhteistyé Hatakeskuslaitoksen kanssa on ollut tiivista.
Tarkastusvirasto

Tarkastuksessa saatiin asiasta toisenlainen kuva. Hatdkeskuslaitoksen edustajia on ollut nimellisesti
mukana erilaisissa tyo- ja valmisteluryhmissd, mutta osallistumisaktiivisuus on ollut monista eri syista
johtuen hyvin vahaista.

Poliisin ajanvarausjarjestelma
Valtiovarainministeri6

Valtiovarainministerién mukaan tarkastuskertomusluonnoksessa on unohdettu Kansalaisneuvonnan
toinen perustehtava, johon yleisneuvonnan lisdksi kuuluu sdhkoéisten palveluiden tuki, kuten on myos
poliisin ajanvarausjarjestelma. Jarjestelman tuki on Kansalaisneuvonnan konseptin mukainen tehtava
ja kuuluu jatkossa Kansalaisneuvonnan palveluvalikoimaan.

Tarkastusvirasto

Poliisin ajanvaraustoimintoa koskeva tehtdva ei kuulunut Kansalaisneuvonnan perustamisen yhtey-
dessa esiin tulleisiin alkuperaisiin tavoitteisiin.

Hallinnon tietotekniikkakeskuksesta on siirretty 1.1.2015 TORI-lain mukaiset palvelut Valtoriin. Osana
tata siirtoa siirtyi myds muuttoilmoituspuhelinpalvelu. Tavoitteena on lakkauttaa palvelu vuoden 2016
aikana Vaestorekisterikeskuksen esityksen mukaisesti. Siten poliisilta on vapautumassa resursseja sen
ydintehtavien hoitamiseksi. Myds Poliisihallituksen lausunnosta ilmenee, ettd poliisi kehittdd omaa
puhelinpalveluaan aktiivisesti, jolloin lausunnon mukaan Kansalaisneuvonnan tarve voi vahentya enti-
sestaan.

Tarkastusvirasto

Asia on kirjattu lisdyksena tarkastusmuistioon.

2 Hatakeskuslaitoksen lausunto

Hatdkeskuslaitos

Hatdkeskuslaitos on todennut lausunnossaan, ettd Hatdkeskuslaitoksen kohdalla on huomioitava, etta
vksikkohinta on laskettu viraston kokonaismaararahoista ja laskennassa ei ole huomioitu noin 1,7 mil-
joonan tehtdvan valitystd. Yhden hatdilmoituksen hinta on, kun lasketaan vain hatakeskuksen kustan-
nukset, vaihtelee hatakeskuksittain 8,2 -10,1 euron valilla ja on vertailukelpoisempi luku varsinaisiin
palveluorganisaatioihin nahden.
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Tarkastusvirasto
Asia on huomioitu kertomuksen taulukossa 1.
Hatakeskuslaitos

Hatakeskuslaitoksen mukaan kertomusmuistion luvussa 2, todetaan tavoitteena olevan, ettd hatail-
moitusten maaran kasvu hatakeskuspaivystdjaa kohti olisi vuonna 2018 noin 9800 puhelua yhtd pai-
vystdjaa kohti. Tarkennuksena Hatdkeskuslaitos toteaa, ettd kysymyksessa ei ole Hatdkeskuslaitoksen
tavoite, vaan on seurausta siitd, ettda sopeuttamistoimien vuoksi henkiloston maara vahenee.

Tarkastusvirasto

Muistioon on tehty ko. asiaa koskeva korjaus.

3 Sisaministerion lausunto

Sisdministerio

Sisaministerid toteaa viitaten myo6s Poliisihallituksen lausuntoon, etta poliisin oma neuvontapalvelu-
konseptin pilotointi aloitetaan huhtikuussa 2016 paakaupunkiseudulla. Poliisin puhelinneuvontapalve-
lu tulee Poliisihallituksen arvion mukaan parantamaan poliisin tavoitettavuutta merkittavasti ei-
kiireellisissa asioissa.

Sisaministerion pelastusosasto toteaa, ettd Hatdkeskuslaitos maksoi Senaatti-kiinteistoille kertakorva-
uksen Kouvolan tiloista ja etta tata ei ole tuotu raportissa esiin.

Tarkastusvirasto

Asia on tuotu kertomuksessa esiin ja myds kertomuksen kannanotoissa. Siséministerion pelastusosas-
ton kommentti ei siten anna aihetta muutoksille, koska tieto on ollut jo kertomuksessa asiasisalloltaan
oikein.

Sisaministerio ehdottaa, ettd Hatdkeskuslaitoksen sopeuttamistoimia koskevaa tekstid muistiossa tar-
kennetaan.

Tarkastusvirasto

Kohtaa on tarkennettu muistiossa Hatdakeskuslaitoksen esittamalla tavalla.

4 Poliisihallituksen lausunto

Poliisihallitus

Lausunnossa todetaan, etta poliisin ajanvaraustoiminto on toimimatonta. Arviota ei ole sen enempaa
perusteltu. Poliisihallituksen mukaan ajanvaraustoiminto toimii sujuvasti ja tehokkaasti.

Poliisihallitus on lausunnon mukaan sopinut Kansalaisneuvonnan, valtiovarainministerion ja Valtio-
konttorin kanssa, ettd Kansalaisneuvonta antaa seka teknista tukea poliisin ajanvarauksen tekijoille ja
lisdksi tekee asiakkaan puolesta ajanvarauksen, jos asiakkaalla ei ole itselldadn teknisia valineita kaytos-
sadn. Kyse on siis sovitusta toimintamallista. Yhteisesti on my0s sovittu tapa, jolla poliisi ohjaa asiak-
kaita ottamaan yhteytta Kansalaisneuvontaan.
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Lausunnon mukaan Poliisihallitus antoi kesakuussa 2014 poliisilaitoksille ohjeen ajanvarauskadytanto-
jen yhdenmukaistamisesta. Ohjeen mukaan ajanvarauksen tuki asiakkaalle tulee jarjestaa poliisilaitok-
sella paasaantoisesti keskitetysti puhelinpalveluna.

Toisin kuin tarkastuskertomusluonnoksessa vaitetdaan, kukin poliisilaitos ilmoittaa poliisin julkisilla
verkkosivuilla omat asiakaspalvelun puhelinnumeronsa.

Tarkastusvirasto

Kertomuksen kannanottoihin on tehty seuraava tasmennys: Poliisin julkisilla sGhkdisen asioinnin ajan-
varauksia koskevilla verkkosivuilla ei ole poliisin asiakaspalvelun puhelinnumeroita.

Muut Poliisihallituksen esittamat yleiset kommentit eivat anna aihetta kertomustekstin muutoksiin.

Lisatietoja: Johtava tuloksellisuustarkastaja Esko Ollakka, puh. 09 432 5870

VALTIONTALOUDEN TARKASTUSVIRASTO
ANTINKATU 1| PL1119 | 00101 HELSINKI
PUH. 094321 | WWW.VTV.FI



