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Jakelussa mainitut

Tarkastuskertomus 5/2016 Julkishallinnon asiakasneuvonta- ja puhelinpalvelut

Jalkiseurantaraportti

Valtiontalouden tarkastusvirasto on tehnyt jalkiseurannan viitekohdassa mainitusta tarkastuksesta.

Jalkiseurantaraportissa selvitetdan, mihin toimiin tarkastuskertomuksessa annettujen suositusten ja
muiden kannanottojen johdosta on ryhdytty. Raportin tietoja hyddynnetdaan viraston tarkastus-
toiminnan suunnittelussa seka laadittaessa tarkastusviraston vuosikertomusta eduskunnalle.

1 Jalkiseurannan toteutus

Jalkiseurannassa kiinnitettiin huomiota seuraaviin kysymyksiin:

1. Onko valtiovarainministerion ja muiden ministerididen kesken selvitetty asiakasneuvonta- ja
puhelinpalveluiden tyénjaon mahdollista uudistamista?

2. Onko asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden kehittdmisessa kaytettyja kustannushyotylaskelmia
koskevia menettelyitd muutettu tai tarkennettu ja jos on, millaisia oleellisia muutoksia
menettelyihin on tehty?

3. Onko valtiovarainministerio selvittanyt yhteisen asiakaspalvelukeskuksen tarpeellisuutta ja miten
vuoden 2018 alusta tapahtuvaa Kansalaisneuvonnan siirtoa Valtiokonttorista
Vaestorekisterikeskukseen on ministeridssa valmisteltu?

4. Millaisia muutoksia Kansalaisneuvonnan toiminnassa on tapahtunut vuosina 2016-2017 ja
millaista viranomaisyhteisty6ta Kansalaisneuvonnalla on ollut muiden viranomaisten, etenkin
Hatakeskuslaitoksen kanssa vuosien 2016—-2017 aikana?

5. Miten Hatakeskuslaitokseen tulevien kiireettémien puheluiden méaara on kehittynyt vuosina 2016
ja 2017 ja miten Hatdkeskuslaitokseen tulleiden hatatilanteisiin liittyvdn neuvonnan maara on
kehittynyt vuosina 2016 ja 20177

Jalkiseuranta toteutettiin ldhettdamalld selvityspyynnot valtiovarainministerioon, Valtiokonttoriin ja
Hatakeskuslaitokseen.

Kohteilta saatujen selvitysten lisdksi jalkiseurannassa perehdyttiin kohteena olleiden palveluiden ke-
hittamiseen liittyvaan asiakirja-aineistoon seka jalkiseurantaa varten kohteilta pyydettyyn tilasto-
aineistoon.

Jalkiseuranta toteutettiin suunnitelman mukaisesti.
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2 Jalkiseurannan havainnot

Kansalaisneuvonnan rooli on tasmentynyt asiakasneuvonnassa

Tarkastuskertomuksen suosituksissa todettiin, ettd hallinnonaloistaan vastaavien ministerididen tulisi
kattavasti selvittda asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden valista tyénjakoa ja luoda strateginen tah-
totila sille, ettd puhelinpalvelut voidaan hoitaa kustannustehokkaasti. Tarkastuksen mukaan keskeiset
valtionhallinnon neuvontaa ja puhelinpalveluita antavat viranomaiset olivat kehittdneet asiakas-
palveluitaan itsendisesti, ilman yhteista strategiaa.

Valtiovarainministerid on jalkiseurantaa varten antamansa selvityksen mukaan selvittanyt asiakas-
neuvonta- ja puhelinpalveluiden tydnjakoa ja kdyttoa julkisessa hallinnossa maakuntauudistuksen yh-
teydessa. Maakuntadigi-valmisteluryhma asetti 13.6.2016 alaryhmakseen maakuntauudistuksen pal-
velut ja prosessit -ryhméan. Sen tehtdvdana on muun muassa varmistaa, ettd maakuntauudistuksen al-
kaessa alueilla toimiville asukkaille tarjotaan riittdvat ja laadukkaat palvelut. Ryhman edustus koostui
ministerididen, ELYjen, AVlen, Suomen kuntaliiton ja maakuntien seka jarjestojen edustajista. Palvelut
ja prosessit -ryhma valmisteli esityksen yhteisista palvelukokonaisuuksista ja julkisten palveluiden pal-
velukanavista. Esityksen mukaan julkiset palvelut tarjotaan asiakkaille monikanavaisesti sahkdisena
palveluna, asiakasneuvontana ja kasvokkain palveluna.

Asiakasneuvonnan osalta esitys perustuu valtiovarainministerion mukaan siihen, ettd Kansalais-
neuvonta toimii asiakkaisiin pdin koko julkista hallintoa koskevana yleisneuvontana ja uuden Suomi.fi-
verkkopalvelun ja siihen liittyvien palveluiden kdyton tukitoimintona. Kansalaisneuvonnan toimintaa
taydentdvat erityisesti valtakunnalliset sektorikohtaiset asiantuntija- ja neuvontapalvelut. Valtio-
varainministerion selvityksen mukaan maakuntauudistuksen projektiryhma kokouksessaan 21.3.2017
vahvisti ja selkiinnytti osaltaan julkisen hallinnon palvelukanava-ajattelua ja tdsmensi Kansalais-
neuvonnan roolia asiakasneuvonnassa.

Jalkiseurannan perusteella voidaan todeta, ettd asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden organisointia
on selvitetty. Kansalaisneuvonnan roolia tyonjaossa ollaan vahvistamassa osana Vaestorekisteri-
keskuksen toimintaa.

Kansalaisneuvonnasta kaavaillaan julkisten sahkoisten palvelujen valtakunnallista
yleisneuvontapistetta

Tarkastuskertomuksen suosituksissa todettiin, etta valtiovarainministerion on selvitettdva, onko tar-
vetta yhteiselle asiakaspalvelukeskukselle ja miten tallainen toiminta tulisi organisoida. Lisaksi kerto-
muksen suosituksissa todettiin, ettd tyonjakoa selvitettdessa on erityistd huomiota kiinnitettava kus-
tannus-hyotylaskelmien realistisuuteen.

Valtiovarainministerion jadlkiseurantaa varten antaman selvityksen mukaan AUTA-hankkeen (Asiakas-
palvelun uusi toimintamalli — autetaan asiakasta digitaalisten palveluiden kdyt6ssa) loppuraportin mu-
kaan Vaestorekisterikeskuksella tulisi olla keskeinen rooli digituen kansallisessa koordinoinnissa. Lop-
puraportissa esitetddn muun muassa, ettd Vaestorekisterikeskukselle annetaan valtakunnallisen digi-
tuen mallin kehittdjan ja digituen palveluntuottajien tukiorganisaation rooli ja ettd Kansalaisneuvon-
nan roolia julkisten sdhkoisten palvelujen valtakunnallisena yleisneuvontapisteend vahvistetaan. Han-
ke oli asetettu ajalle 1.7.2016-29.12.2017. Valtiovarainministerion selvityksen mukaan kansalaisille
tarjottavan uuden digituen mallin kehittdminen liitetdan Kansalaisneuvonnan toiminnan laajempaan
julkisen hallinnon asiakasneuvonnan kehittdamisen kontekstiin. AUTA-hankkeessa tehdyn esi-
selvityksen mukaan Kansalaisneuvonnalla on tilaisuus toimia ja kehittyd julkisten palveluiden tuotta-
jien ja tuen antajatahojen solmukohtana. AUTA-hankkeen loppuraportti on lausuntokierroksella
5.3.2018 saakka. Taman jalkeen on tarkoitus linjata raportin ja lausuntojen pohjalta Kansalais-
neuvonnan tulevaa roolia digituen antajana.
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Eri neuvontapalvelujen valista tyonjakoa on pohdittu myds uuden, tuotantokaytt6on 9.1.2018 avatun
Suomi.fi-verkkopalvelun yritysten palvelundkyman rakentamisessa. Siind kaikissa verkkopalvelun kayt-
toon liittyvissa asioissa kdyttdjaa ohjaa Kansalaisneuvonta. Kansalaisneuvonnan ja Yritys-Suomi-
puhelinpalvelun roolien erot tulevat nakyviksi Suomi.fi-verkkopalvelun yhteydessa. Vuoden 2018 aika-
na saatavien kokemusten jalkeen pohditaan, onko palvelujen roolijaossa Yritys-Suomi-puhelinpalvelun
ja Kansalaisneuvonnan vililla kehittdmistarpeita.

Valtiovarainministerion jalkiseurantaa varten antaman selvityksen mukaan kansallisen palveluarkki-
tehtuuriohjelman hankesuunnittelussa ja hydtyjen arvioinnissa sovellettiin SADE-ohjelmassa (Sahkoi-
sen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma) kehitettya kustannus-hyodtylaskelmamallia. Mallia
sovellettin  myds  jonkin  verran  yksinkertaistetussa muodossa  Kansallisen  palvelu-
arkkitehtuuriohjelman rahoittamissa liitdnnaishankkeissa. Asiakasneuvonta-ja puhelinpalveluiden ke-
hittdmisessa malliin sindnsa ei ole tehty muutoksia.

Kansalaisneuvonnan asema otettiin uudelleen tarkasteluun valtiovarainministerion 16.9.2016 asetta-
massa Digitalisaatiotehtdvien ohjaus ja organisointi VM:n hallinnonalalla -valmisteluryhmdassa. Tyo
saatiin valmiiksi 31.1.2017, jonka jalkeen pyydettiin vield lausunnot raportin ehdotusten kohteena ol-
leilta toimijoilta. Valtiovarainministerid on ldhtenyt toteuttamaan valmisteluryhman loppuraportin
ehdotuksia lausuntojen saamisen jalkeen. Loppuraportin mukaan sdhkoisen asioinnin tukeen liittyvien
palvelutapahtumien osuus on kasvanut koko ajan Kansalaisneuvonnassa ja osuus tullee kasvamaan
merkittavasti, kun palvelusta tuli Suomi.fi-verkkopalvelun tukipalvelu. Palvelunakyman kehittyminen,
sen kayttdjamaarat sekd tekniset ratkaisut koskettavat keskeisesti myds Kansalaisneuvontaa. Valtio-
varainministerion selvityksen mukaan chat-palvelukanavan kayttéénotto on monipuolistanut asiak-
kaiden yhteydenottomahdollisuuksia ja tehostanut osaltaan Kansalaisneuvonnan kykya vastata palve-
lupyyntoéihin. Kansalaisneuvonnan jatkokehittamisessa voitaisiin ministerion mukaan hyddyntaa esim.
tekodlyn mahdollisuuksia. Samainen loppuraportti paatyi esittdmaan Kansalaisneuvonnan siirtoa Va-
estorekisterikeskukseen, joka toteutui 1.1.2018 alkaen.

Kansalaisneuvonnan tehtavien ja toimintojen siirrot Vaestorekisterikeskukseen on valmisteltu ohjaus-
ryhmassa ja VRK:n vetamassa siirtoprojektissa, joka kdynnistyi 15.5.2017. Siirtoprojektin |ahtékohta on
ollut se, ettd Kansalaisneuvonta siirretdan Valtiokonttorista Vaestorekisterikeskukseen sellaisenaan
nykyisine tehtavineen ja jarjestelmineen.

Kansalaisneuvontaan tulleiden palvelupyyntéjen maara on Valtiokonttorin ja myds valtiovarain-
ministerion jalkiseurantaa varten antaman selvityksen mukaan ollut kasvussa. Vuonna 2016 palvelu-
pyyntoja tuli kaikkiaan 46 328 kpl ja vuonna 2017 lokakuun loppuun mennessa 65 777 kpl eli vajaa
7 000 kpl/kuukausi. Ennuste vuodelle 2017 on noin 80 000 palvelupyyntda. Tarkastuksen aikaan vuon-
na 2015 palvelupyyntdja oli yhteensa 40 534 kpl. Kansalaisneuvonta on Valtiokonttorin selvityksen
mukaan jatkanut viranomaisyhteisty6ta aktiivisesti vuosien 2016—-2017 aikana tapaamalla eri viran-
omaisia lapi vuoden eri tilaisuuksissa.

Valtiokonttorista siirrettiin 13 virkaa Vaestorekisterikeskukseen vuoden 2018 alusta. Valtioneuvoston
asetus (760/2017, 13.12.2017) 1 §:n mukaan Vdiestarekisterikeskus tuottaa ja kehittad Kansalais-
neuvonta-palvelua. Asetukseen liittyy valtiovarainministerion 13.12.2017 tekema paatds tehtdva-
siirroista Valtiokonttorista Vaestorekisterikeskukseen.

Kansalaisneuvonnassa otettiin kdyttoon chat-palvelukanava 23.11.2015 ja Twitter-tili 11.9.2017. Vdes-
torekisterikeskuksen varmennepalveluneuvonta on kasvussa, joka kasvattaa myo6s Kansalais-
neuvonnan kysymysten maaraa. Poliisin ajanvarauksen neuvontatarve on puolestaan vahentynyt mer-
kittavasti.

Jalkiseurannan perusteella Kansalaisneuvonnan rooli asiakasneuvonnassa on tasmentynyt tarkastuk-
sen jalkeen. Se on siirretty osaksi Vaestorekisterikeskusta 1.1.2018 alkaen. Kansalaisneuvonta toimii
uudessa roolissaan asiakkaisiin pain koko julkista hallintoa koskevana yleisneuvontana seka uuden
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Suomi.fi-verkkopalvelun ja siihen liittyvien palveluiden kaytdn tukitoimintona. Asiakasneuvonta- ja
puhelinpalveluiden kehittamisessa kustannus-hyotylaskelmamalleihin ei ole tehty muutoksia, vaan
hyotyjen arvioinnissa on kaytetty SADE-ohjelmassa kehitettyd mallia soveltuvin osin.

Kansalaisneuvonnan perustaminen ei tuonut ratkaisua Hatdkeskuslaitoksen ongelmaan

Tarkastuskertomuksen kannanottojen mukaan Kansalaisneuvonnan perustaminen ei saavuttanut alku-
perdista tavoitettaan vahentda Hatdkeskuslaitokseen tulevien kiireettémien puheluiden maaraa.

Hatdkeskuslaitos on jdlkiseurantaa varten antamassaan selvityksessa kiinnittdanyt vielda huomiota jo
tarkastuksen aikana esilld olleeseen Kansalaisneuvonnan perustamisen yhteydessd Hatdkeskus-
laitokselta tehtyyn pysyvadn 1,1 miljoonan euron maararahasiirtoon Kansalaisneuvonnalle. Maara-
rahan siirrolla oli suoria vaikutuksia viraston toimintaedellytyksien sailyttdamiseen. Viime vuosina
Hatdkeskuslaitoksen ja Kansalaisneuvonnan yhteistyd on ollut melko vahaista, vain kaksi kertaa vuo-
dessa kokoontuvan seurantaryhman toimintaan liittyen.

Hatdkeskuslaitoksen selvityksen mukaan Kansalaisneuvonta ei edelleenkdan ole onnistunut vahenta-
maan Hatdkeskuslaitokselle tulevien kiireettomien puheluiden maaraa. Vuoden 2017 aikana hata-
keskuksiin kuulumattomien puheluiden maara on tasaantunut ja ennusteen mukaan koko vuonna ha-
takeskuslaitokseen kuulumattomia puheluita olisi edelleen noin 590 000. Naista virheeksi tai tahatto-
miksi soitoiksi arvioidaan 498 000 ja asiattomiksi tai ilkivaltaisiksi soitoiksi 92 000. Ndiden yhteyden-
ottojen maardn vdhenemiseen aiemmilta vuosilta ovat Hatdakeskuslaitoksen selvityksen mukaan vai-
kuttaneet kansalaisille suunnatut valistuskampanjat ja hatanumeron oikeasta kayttamisesta seka mat-
kapuhelinteknologian kehittyminen.

Jalkiseurannan perusteella voidaan todeta, etta tilanne alkuperdisen tavoitteen osalta on edelleen
sama kuin tarkastuksen aikaan. Voidaankin jo varmuudella sanoa, ettd Kansalaisneuvonnan perusta-
minen ei tuonut ratkaisua Hatdakeskukseen tuleviin, mutta sinne kuulumattomien puheluiden maa-
raan.
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JAKELU

3 Yhteenveto ja jatkotoimet

Tarkastuksen keskeisida havaintoja olivat, ettd keskeiset valtionhallinnon neuvontaa ja puhelin-
palveluita antavat viranomaiset olivat kehittdaneet asiakaspalveluitaan itsendisesti, ilman yhteista stra-
tegiaa. Lisdksi todettiin, ettd Kansalaisneuvonta ei ollut saavuttanut alkuperdistd tavoitettaan vas-
taanottaa hatdkeskuslaitokselle tulevia kiireettomia puheluita, sen perustamisen valmistelu, ml. kus-
tannushyotylaskelmat olivat puutteellisia eikd poliisin neuvontapalveluista huolehtiminen kuulunut
Kansalaisneuvonnan perustehtaviin.

Kansalaisneuvonnan roolia on tarkastuksen jalkeen kehitetty ja vahvistettu sahkdisten palvelujen val-
takunnallisena yleisneuvontapisteena. Sahkoisen asioinnin tukeen liittyvien palvelutapahtumien osuus
on kasvanut Kansalaisneuvonnassa vuosina 2016—-2017 ja osuus tulee valtionvarainministerion arvion
mukaan kasvamaan merkittavasti, kun palvelusta tulee Suomi.fi-verkkopalvelun tukipalvelu. Palvelu-
ndakyman kehittyminen, sen kdyttajamaarat seka tekniset ratkaisut koskettavat kaikki keskeisesti myos
Kansalaisneuvontaa. Chat-palvelukanavan kadyttéonotto on monipuolistanut asiakkaiden yhteyden-
ottomahdollisuuksia ja tehostanut osaltaan Kansalaisneuvonnan kykyad vastata palvelupyyntdihin.
Kansalaisneuvonnan siirto Vdestorekisterikeskukseen toteutui 1.1.2018 alkaen.

Jalkiseurannan havaintojen perusteella voidaan todeta, ettd tarkastuksen kannanottojen ja suositus-
ten suuntaista kehitystd on monilta osin tapahtunut ja Kansalaisneuvonnan rooli on nyt keskeinen sen
toimiessa sahkoisten palvelujen valtakunnallisena yleisneuvontapisteend. Kuitenkaan Kansalais-
neuvonnan alkuperdinen tavoite hatakeskuksiin kuulumattomien kiireettomien puheluiden maaran
laskemiseksi ei koskaan toteutunut, Hatdkeskuslaitokselta Kansalaisneuvonnalle siirretysta pysyvasta
1,1 miljoonan maaradrahasiirrosta huolimatta. Hatakeskuslaitos on itse joutunut kehittdmaan tahan
uusia ratkaisuja.

Tarkastusvirasto jatkaa asian seurantaa osana sdannollistd perusseurantaa ja tarkastussuunnittelua.
Tarkastuksen jalkiseurantaa ei ole tarvetta jatkaa.
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