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Valtiovarainministerié kaynnisti Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeen vuoden 2009 lopussa ja
hankkeen esisuunnittelu toteutettiin vuoden 2010 aikana. Joulukuussa 2010 valmistunut esisuunnitte-
lun loppuraportti linjasi neuvontapalvelun toimintamallia ja kehittamisaikataulua.

Alueellistamisen koordinaatioryhman paatdksen jalkeen vuonna 2011 k&ynnistettin osana SA-
De-ohjelmaa ja valtiovarainministerion paatoksella hankkeen esiselvitysvaihe. Tavoitteena oli rakentaa
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Tassa raportissa esitellaan tarkemmin Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeen elinkaari, or-
ganisointi ja toiminta koko hankekauden ajalta. Raportissa tarkastellaan koko hankekautta seka esitel-
l&an Kansalaisneuvonnan toimintaa.
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Sammandrag

Finansministeriet inledde Medborgarens allmanna radgivningstjanst -projektet i slutet av 2009 och
férhandsplaneringen genomférdes under 2010. Slutrapporten for forhandsplaneringen som blev fardig
2010 drog upp riktlinjer for radgivningstjansten och utvecklingstidtabellen.

Efter att samordningsgruppen behandlat fragan 2011 inledde man genom finansministeriets beslut
férhandsutredningen av projektet som en del av SADe-programmet. Malet var att konstruera en cen-
traliserad gemensam radgivningstjanst som tacker staten och kommunerna. Verkstallandet inleddes i
augusti 2012 och fortsatte till oktober 2013.

Medborgarradgivningen inledde sin verksamhet i november 2013, varefter projektet och servicen
Overgick i nasta utvecklingsskede. Vidareutvecklingen har gjorts bade av projektet och av Statskonto-
ret som ansvarar for serviceproduktionen. Medborgarnas allménna radgivningstjanst - projektet I6per
ut i december 2015.

Denna rapport innehaller en noggrannare presentation av livscykeln for, organiseringen av och
verksamheten inom medborgarnas allmanna radgivningstjanst -projektet. Rapporten granskar hela
projektperioden och presenterar Medborgarradgivningens verksamhet.
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TIVISTELMA

Hallitus hyvaksyi talouspoliittisessa ministerivaliokunnassa maaliskuussa 2009 kan-
nanoton sahkoéisen asioinnin ja tietoyhteiskuntakehityksen vauhdittamisesta. Kan-
nanoton toteuttamiseksi valtiovarainministerié kaynnisti Sahkdisen asioinnin ja de-
mokratian vauhdittamisohjelman (SADe-ohjelma). Ohjelman tavoitteena oli tarjota
kansalaisille ja yrityksille hyddyllistd, sujuvaa ja helppoa séhkdista asiointia julkisiin
palveluihin seka tuottaa asiakaslahtoisia ja yhteen toimivia, julkisen sektorin kustan-
nustehokkuutta ja laatua vahvistavia séhkoisid palvelukokonaisuuksia. SADe-
ohjelmassa toimi kuusi sahkoisen asioinnin palvelukokonaisuutta ja kaksi erillishan-
ketta, joista toinen oli Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hanke.

Valtiovarainministerio k&ynnisti Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeen vuoden
2009 lopussa ja hankkeen esisuunnittelu toteutettiin vuoden 2010 aikana. Joulu-
kuussa 2010 valmistunut esisuunnittelun loppuraportti linjasi neuvontapalvelun toi-
mintamallia ja kehittdmisaikataulua. Alueellistamisen koordinaatioryhma puolsi yleis-
neuvontapalvelun asiakaspalvelun sijoittamista Kouvolaan. Paatoksen taustana oli
tuolloin meneillaéan oleva hatakeskusuudistus, jonka linjausten mukaan Ita- ja Kaak-
kois-Suomen héatakeskustoiminta keskitettiin Kuopioon. Uudistuksen myo6té oli ndh-
tavissa, etta keskittdminen Kuopioon tulisi vapauttamaan henkiléresursseja muista
hatékeskuksista.

Alueellistamisen koordinaatioryhman paatdksen jalkeen kaynnistettiin osana SADe-
ohjelmaa ja valtiovarainministerion paatoksella hankkeen esiselvitysvaihe. Tavoit-
teena oli rakentaa keskitetty valtion ja kuntien yhteinen yleisneuvontapalvelu. Esi-
selvitysvaiheen jalkeen SADe-ohjelman johtoryhma puolsi maaliskuussa 2012 ehdol-
lisena hankkeen toteutukseen siirtamista. Hankkeen toteutusvaihe alkoi elokuussa
2012 ja jatkui lokakuuhun 2013 saakka. Kansalaisneuvonta aloitti toimintansa mar-
raskuussa 2013, jonka jalkeen hanke ja palvelu siirtyivat jatkokehittamisvaiheeseen.
Jatkokehittdmisesta on vastannut seka hanke etta Valtiokonttori, jolle jatkuvan palve-
lun tuotantovastuu kuuluu. Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hanke paattyy joulu-
kuussa 2015.

Kansalaisneuvonta tarjoaa keskitetysti tietoa julki-sista palveluista ja ohjaa oikean
viranomaisen luokse. Palvelu ottaa vastaan kansalaisten puheluita, ohjaa ja opastaa
viranomaisten palveluiden l6ytamisessd, sahkoisten palveluiden kaytossa ja antaa
tietoja viranomaisten toiminnasta. Palvelu toimii kansallisten s&hkdisten tukipal-
ve-luiden (esimerkiksi Kansalaisen asiointitilin ja verkkotunnistamis- ja maksamis-
palvelu Vetuman) asiakaspalveluna. Palvelun tarkoitus on myds véhentaa osaltaan
yleiseen h&tdnumeroon tulevien kiireettdmien neuvonta- ja ohjauspuhelujen maaraa.
Valtion ja kuntien yhteisen neuvontapalvelun tavoitteena on helpot-taa kansalaisten
asiointia julkisissa palveluissa. Tulevaisuudessa palvelu on osa kansalaisen palve-
lundkymaa.

Puhelinpalvelu on avoinna maanantaista perjantaihin klo 8-21 ja lauantaisin klo 9-15.
Kansalaisneuvonnan Kouvolan toimipisteessa on 12 tyéntekijaa.

Tassa raportissa esitelladn tarkemmin Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeen
elinkaari, organisointi ja toiminta koko hankekauden ajalta. Raportissa tarkastellaan
koko hankekautta sekd esitellddn Kansalaisneuvonnan toimintaa. Ensimmaisessa
luvussa kuvataan hankkeen etenemisté kronologisesti esiselvitysvaiheesta toteutuk-
seen ja jatkokehittamisvaiheeseen seka esitellaan toteutusvaiheen alaprojektit.



Toisessa luvussa kerrotaan hankkeen tuloksista, kuvataan hallinta- ja rahoitusmalli
seka esitellddn Kansalaisneuvonnan ensimmaisten toimintavuosien tuloksia. Luvus-
sa tarkastellaan palvelun kayttbasteen kehittymista seka kerrotaan palvelun markki-
nointiviestinnan toimenpiteista ja vaikutuksista palvelun tunnettuuteen.

Kolmannessa luvussa arvioidaan hankkeen ja palvelun onnistumista eri nakékulmis-
ta seké tarkastellaan palvelun tuottamia hyotyja.

Viimeinen luku keskittyy palvelun tulevaisuuteen, yllapitoon ja seurantaan seka sen
yhtymékohtiin muihin palveluihin kuten kansalaisen palvelundkymaan, jonka neuvon-
tapalveluna Kansalaisneuvonta tulee jatkossa toimimaan. Kansalaisneuvonnan rooli
tuleekin korostumaan tulevaisuudessa sahkaoisten tukipalveluiden asiakaspalveluna.
Jatkossa my6s toimiva viranomaisyhteistyd on Kansalaisneuvonnan toiminnan kan-
nalta keskeista.

SAMMANFATTNING

Regeringens finanspolitiska ministerutskott godkande mars 2009 stallningstagandet
om paskyndande av digital arendehantering och informationssamhallsutveckling.
Finansministeriet inledde Programmet for paskyndande elektronisk arendehantering
och demokrati (SADe-programmet) i syfte att verkstalla stallningstagandet. Malet
med programmet var att erbjuda medborgarna och féretagen nyttiga, smidiga och
enkla digitala kanaler till offentliga tjanster samt att producera kundorienterade och
interoperabla digitala servicehelheter som forstarker den offentliga sektorns kost-
nadseffektivitet och kvalitet. SADe-programmet hade sex servicehelheter for digital
arendehantering och tva separata projekt, av vilkka Medborgarens allmanna radgiv-
ningstjanst var det andra.

Finansministeriet inledde Medborgarens allmanna radgivningstjanst -projektet i slutet
av 2009 och férhandsplaneringen genomférdes under 2010. Slutrapporten for for-
handsplaneringen som blev fardig 2010 drog upp riktlinjer for radgivningstjansten
och utvecklingstidtabellen. Samordningsgruppen for regionaliseringen understédde
placeringen av den allmanna radgivningstjanstens kundservice till Kouvola. Beslutet
baserade sig pa den davarande nodcentralsreformen, dar nddcentralsverksamheten
i 6stra och sydostra Finland koncentrerades till Kuopio. Det blev i och med reformen
uppenbart att koncentreringen till Kuopio skulle frigéra resurser fran andra nédcen-
traler.

Efter att samordningsgruppen behandlat fragan inledde man genom finansministeri-
ets beslut forhandsutredningen av projektet som en del av SADe-programmet. Malet
var att konstruera en centraliserad gemensam radgivningstjanst som tacker staten
och kommunerna. SADe-programmets ledningsgrupp understédde efter férhandsut-
redningsskedet i mars 2012 villkorligt en uppskjutning av verkstéllandet. Verkstallan-
det inleddes i augusti 2012 och fortsatte till oktober 2013. Medborgarradgivningen
inledde sin verksamhet i november 2013, varefter projektet och servicen dvergick i
nasta utvecklingsskede. Vidareutvecklingen har gjorts bade av projektet och av
Statskontoret som ansvarar for serviceproduktionen. Medborgarnas allmanna rad-
givningstjanst - projektet I6per ut i december 2015.

Medborgarradgivningen erbjuder koncentrerad information om offentliga tjanster, och
den styr till ratt myndighet. Tjansten tar emot medborgarsamtal, den guidar och
handleder i sbkningen av myndigheternas tjanster samt i anvandningen av digitala
tjanster, och den ger information om myndigheternas verksamhet. Tjansten fungerar
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aven som kundservice for de nationella digitala stddtjansterna (t.ex. Medborgarkon-
tot och natidentifierings- och betalningstjansten Vetuma). Ett annat mal med tjans-
ten ar att den for egen del minska pa antalet icke bradskande radgivnings- och guid-
ningssamtal till det allménna ndédnumret. Statens och kommunernas gemensamma
radgivningstjanst ska underlatta medborgarnas arendehantering hos myndigheterna.
| framtiden kommer tjdnsten att vara en del av medborgarens servicevy.

Telefonservicen ar 6ppen fran mandag till fredag kl. 8-21 och pé& l6rdag kI 9-15.
Medborgarradgivningens servicepunkt i Kouvola har 12 anstallda.

Denna rapport innehaller en noggrannare presentation av livscykeln for, organise-
ringen av och verksamheten inom medborgarnas allmanna radgivningstjanst -
projektet. Rapporten granskar hela projektperioden och presenterar Medborgarrad-
givningens verksamhet. | det férsta kapitlet beskrivs framskridningen med projektet i
kronologisk ordning fran férhandsutredningen till verkstallandet, och dessutom pre-
senteras underprojekten i verkstallighetsskedet.

I det andra kapitlet redogdrs for projektets resultat, dar beskrivs hanterings- och fi-
nansieringsmodellen, och dar presenteras resultaten fran Medborgarradgivningens
forsta verksamhetsar. | kapitlet granskar man hur tjanstens utnyttjandegrad utveck-
lats och dessutom redogor man for marknadsfoéringen och dess inverkan pa kanne-
domen om tjansten. | det tredje kapitlet utvarderar man projektets och tjanstens
framgangsrikhet och dessutom granskar man nyttorna som tjansten genererar.

Det sista kapitlet fokuserar pa tjanstens framtid, underhallet och uppfoljningen av
den, samt pa beroringspunkterna till andra tjanster, sdsom medborgarens servicevy.
Medborgarradgivningen kommer i fortsattningen att vara en radgivningstjanst aven
till den. Medborgarradgivningen kommer att fa en allt mera framtradande roll i framti-
den som kundtjanst for digitala stodtjanster. | fortséttningen kommer aven valfunge-
rande myndighetssamarbete att spela en vasentlig roll for Medborgarradgivningens
verksamhet.

ABSTRACT

In March 2009, the Cabinet Committee on Economic Policy adopted a Government
position on the promotion of e-services and the information society. For the purpose
of implementing this position, the Ministry of Finance launched the Action Pro-
gramme for eServices and eDemocracy (the SADe Programme). The purpose of the
programme was to provide citizens and businesses with useful, prompt and easy
online access to public services and to produce customer-oriented and compatible
online service packages enhancing cost-effectiveness and quality in the public sec-
tor. The SADe Programme comprised six e-services packages and two separate
projects, one of the latter being the Citizens’ Advice Service project.

The Ministry of Finance started the Citizens’ Advice Service project at the end of
2009, and preliminary planning took place during 2010. The preliminary planning
final report completed in December 2010 outlined the operating model and develop-
ment timeline for the service. The regionalisation coordination team recommended
that the customer service centre for the Citizens’ Advice Service will be located in
Kouvola. This recommendation stemmed from the then ongoing emergency re-
sponse centre reform, under which emergency response centre functions in eastern
and south-eastern Finland were relocated to Kuopio. It was apparent that centralis-



ing these functions to Kuopio would lead to a release of human resources from other
emergency response centres.

After the decision by the regionalisation coordination team, the preliminary investiga-
tion phase was launched by decision of the Ministry of Finance under the SADe Pro-
gramme. The goal was to establish a joint central and local government general ad-
vice service. Following the preliminary investigation phase, in March 2012 the SADe
Programme management group gave its conditional approval for putting the project
into practice. The implementation phase began in August 2012 and continued until
October 2013. Public Service Info was inaugurated in November 2013, and the pro-
ject and the service went into the further development phase. Further development
has been undertaken within the project itself and by the State Treasury, which has
responsibility for continued service production. The Citizens’ Advice Service project
will end in December 2015.

Public Service Info is a central source for information on public services, referring
customers’ queries to the appropriate authority. The service provides a helpline for
citizens, offering advice and directions in how to find the appropriate official services,
how to use online services and how various authorities operate. It is the customer
service for national online support services (e.g. the Citizen’s account and the
Vetuma online authentication and payment service). Its purpose is also to divert non-
urgent calls for advice and referrals from the 112 emergency number. The aim be-
hind creating a joint central and local government advisory service is to make it easi-
er for citizens to navigate public services. In the future, this service will form part of
the Citizen’s Portal.

The helpline is open on Mondays to Fridays 08.00-21.00 and on Saturdays 09.00-
15.00. There are 12 employees at the Public service info office in Kouvola.

The present report contains a detailed presentation of the life cycle, organisation and
operations of the Citizens’ Advice Service project over the project period. The report
addresses the entire project period and describes the operations of the Citizens’ Ad-
vice Service. Chapter 1 describes the progress of the project chronologically, from
preliminary investigation to implementation and further development, including the
sub-projects in the implementation phase.

Chapter 2 describes the outcomes of the project, the administration and funding
model and results from the first years of operation of the Citizens’ Advice Service.
This includes a discussion of how the utilisation rate has developed and of marketing
communications measures and their impact on public recognition of the service.

Chapter 3 contains an evaluation of how successful the project and the service have
been from various perspectives and a discussion of the benefits of the service.

The final chapter focuses on the future, upkeep and monitoring of the service and its
connections to other services such as the Citizen’s Portal; Public Service Info will
become the helpline of the Citizen’s Portal. Public Service Info will be increasingly
profiled as a helpline for online support services, and smooth cooperation between
authorities will be essential for its continued operation.
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1 Hankkeen elinkaari

Hankkeen valmistelu aloitettiin marraskuussa 2009 valtiovarainministeriossa. Tavoit-
teena oli tehda ehdotus kansalaisille suunnatusta julkisen hallinnon yleisneuvonta-
palvelun toimintamallista. Hankkeen valmistelun taustalla oli tarve vahentdaa hata-
keskuksiin tulevien sinne kuulumattomien kiireettémien puheluiden maaraa.

Valtiovarainministerio asetti osana SADe-ohjelmaa Kansalaisen yleisneuvontapalve-
lu — hankkeen ajalle 1.11.2009-31.12.2010. Hankkeen tavoitteena oli tehda ehdotus
kansalaisille suunnattavan julkisen hallinnon yleisneuvontapalvelun toimintamallista
ja organisoinnista. Esisuunnitteluvaihe saatiin valmiiksi 7.12.2010 ja loppuraportti
luovutettiin valtiovarainministeridlle.

Esisuunnittelun pohjalta aloitettiin vuonna 2011 esiselvitysvaihe, jonka aikana laadit-
tin SADe-ohjelman vaatimusten mukaiset dokumentit ja tietojarjestelmien vaati-
musmaaritykset. Hankkeen klusteriryhma asetettiin ajalle 16.8.2011-29.2.2012. Esi-
selvityksessa tasmennettiin neuvontapalvelun toimintamallia ja kehittamisaikataulua.
Liséksi selvitettiin kansalaisten odotuksia kyseiselle palvelulle Taloustutkimuksen
toteuttamien haastatteluiden avulla seké tarkennettiin palvelun toiminnan kannalta
keskeisten viranomaisten prosesseja. Selvitys sisalsi myds yksityiskohtaiset esityk-
set yleisneuvontapalvelun organisoinnista ja henkilostoon liittyvista kysymyksista.
Esiselvitysvaiheen loppuraportti valmistui 29.2.2012.

Esiselvitysvaiheen jalkeen SADe-ohjelman johtoryhma puolsi ehdollisena 21.3.2012
hankkeen toteutukseen siirtamistd. Lisédksi hallinnon ja aluekehityksen ministerity6-
ryhmé (HALKE) puolsi 1.6.2012 palvelun perustamista Kouvolaan. Valtiovarainminis-
terid antoi 20.6.2012 méaarayksen, jonka mukaan Valtiokonttorin tulee 31.12.2012
mennessa organisoida toimintonsa siten, ettd yleisneuvontapalvelun liittAminen Val-
tiokonttoriin ja siihen liittyvat virkasiirrot voidaan tarvittaessa toteuttaa 1.1.2013 alka-
en. Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen tarkoitus ja tehtava oli rakentaa
kansalaisille suunnattu julkisen hallinnon yleisneuvontapalvelu. Hankkeessa tuli ra-
kentaa palvelu, joka vastaa asiakkaan palvelutarpeisiin elaménkaaren eri vaiheissa
ja tilanteissa hallinnonaloista ja organisaatioiden rajoista riippumatta. Palvelun tavoit-
teena on helpottaa kansalaisten asiointia julkisissa palveluissa seka tukea sahkois-
ten palveluiden kayttoa.

Hanke siirtyi toteutusvaiheeseen elokuussa 2012, jolloin asetettiin hankkeelle kluste-
riryhm& toimikaudeksi 1.8.2012-31.12.2015. Toteutusvaiheessa aloitettiin teknisten
ratkaisujen maarittely ja kayttéonotto seka laadittin hankkeen ensimmainen sisdinen
ja ulkoinen markkinointisuunnitelma. Téassa vaiheessa tuotettiin myos tulevien palve-
luneuvojien koulutussuunnitelma.

Henkiloston rekrytointi palveluun tapahtui syyskuussa 2012 ja valtiovarainministerion
paatds henkildstovoimavarojen siirrosta hallinnonalojen vélilla tehtiin joulukuussa
2012. Yksitoista palveluneuvojaa ja l&hiesimies aloitti tehtdvassa tammikuussa 2013,
jolloin alkoi myds koulutussuunnitelman toteutus.

Toteutusvaiheessa hankkeen alaprojektit olivat toimitilat ja muu infrastruktuuriprojek-
ti, henkilostéresurssit ja koulutusprojekti, tietojarjestelmaprojekti, toimintakonsepti-
projekti ja markkinointiviestintdprojekti. Projektien eteneminen ja niiden tuotokset
esitellaan myéhemmin téssa luvussa.
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http://www.hare.vn.fi/upload/Asiakirjat/15890/170484_Loppuraportti_yleisneuvonta_071210.pdf
http://vm.fi/dms-portlet/document/265671

Hankkeen varsinainen toteutusvaihe paattyi marraskuussa 2013 kun palvelu avattiin.
Taman jalkeen palvelu siirtyi jatkokehittdmisvaiheeseen. Jatkokehittamisvaihe paéat-
tyy SADe-ohjelman paattyessa vuoden 2015 lopussa.

Taulukko 1  Hankkeen vaiheistus

HANKKEEN VAIHEISTUS
nro | vaihe vaiheen kuvaus alkupvm valmpvm
1 Valmistelu: Valtiovarainministerion osana Sahkdisen asioinninja | 1.11.2009 31.12.2010
esisuunnittelu demokratian vauhdittamisohjelmaa (SADe-ohjeima)
asettama Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hanke,
joka teki ehdotuksen kansalaisille suunnattavan
julkisen hallinnon yleisneuvontapalvelun toimintamal-
lista ja organisoinnista
2 Esiselvitys: Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen esisel- | 1.8.2011 31.3.2012
suunnittelu vitys, jonka aikana laadittin SADe-ohjelman edellyt-

tamat esiselvitysvaiheen materiaalit, neuvontapalve-
lun tarvitsemien tietojérjestelmien vaatimusmaarityk-
set arkkitehtuuritasolla ja verrattiin niit4 olemassa
oleviin jarjestelmiin, toteutettiin asiakaskysely kansa-
laisten odotuksista neuvontapalvelusta ja tarkennettiin
toisen asteen hallinnonalakohtaiset toimijat ja niihin
liittyvat palvelupyyntéprosessit

3 Toteutus Tehtiin vaatimusmaaritykset ja toteutettiin tekniset 1.8.2012 31.10.2012
ratkaisut seka laadittiin sisdinen ja ulkoinen markki-
nointisuunnitelma. Liséksi tehtiin koulutus-/osaamisen
kehittdmissuunnitelma. Aloitettiin markkinoinnin
(sisdinen ja ulkoinen) toteuttaminen suunnitelman

mukaisesti.
4 Toteutus: testaus Jarjestelmakokonaisuuden teknisia ominaisuuksia 1.6.2012 30.9.2013
testattiin erilaisissa palvelutilanteissa
5 Toteutus: kayttoon- | Toteutettin toteutusvaiheessa laadittuja markkinointi- | 1.8.2012 31.10.2013
oton suunnittelu ja koulutus-/osaamisen kehittdmissuunnitelmia
6 Toteutus: kayttoon- | Toteutettiiin kayttdonotto suunnitelman mukaisesti 1.10.2013 25.11.2013
otto
7 Toteutus: arviointi Arvioitiin palvelun toteutusta ja paéatettiin jatkotoimen- | 1.11.2013 11.2.2014
piteista
8 Toteutus: jatkokehit- | Tehtiin palvelun jatkokehittdmissuunnitelma ja toteu- 1.12.2013 30.12.2015
tminen tettiin kehittamistoimenpiteet suunnitelman mukaisesti

1.1 Hankkeen kuvaus

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen tarkoitus ja tehtéva oli rakentaa kan-
salaisille suunnattu julkisen hallinnon yleisneuvontapalvelu (Kansalaisneuvonta).
Lahtokohtana oli rakentaa palvelu, joka vastaa asiakkaan palvelutarpeisiin elaméan-
kaaren eri vaiheissa ja tilanteissa hallinnonaloista ja organisaatioiden rajoista riippu-
matta. Palvelulla tavoiteltin kansalaisten sujuvampaa ja helpompaa asiointia seka
uusia osallistumisen ja vuorovaikutuksen muotoja.

Hanketta hallinnoi ja koordinoi vuosien 2009-2015 aikana valtiovarainministeriéssa
Kunta- ja aluehallinto-osaston Rakenne- ja ohjausyksikkd, jossa toimi projektin vas-
tuuhenkild. Toteutus tapahtui yhdessa palvelun tuottajan Valtiokonttorin, Valtion IT-
palvelukeskuksen ja ulkoisten konsulttien kanssa.

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -kehittdmishankkeen omistajuus oli valtiovarain-
ministeriossa SADe-ohjelman ajan. Hankkeen omistaja paatti hankkeen resurssien
kaytostd, hankeorganisaation rakenteesta ja hankkeen sisdisesta ohjausmallista,
toteutettujen palvelujen kayttoonottovalmiudesta seka olennaisista muutoksista han-
ke- ja projektisuunnitelmiin, jos ne vaikuttavat olennaisesti hankkeen tavoitteisiin.
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Hankkeen klusteriryhma ja SADe-ohjelman johtoryhma seurasivat ja ohjasivat hank-
keen etenemista.

Valtiokonttori on vastannut Kansalaisneuvonnan operatiivisesta perustamisesta ja
toiminnasta, johon osoitetaan Valtiokonttorille erillinen rahoitus vuosittaisessa talo-
usarviossa. Valtiokonttori osallistui kehittdmishankkeen suunnitteluun ja tuotettavien
palveluiden toteutukseen seka jatkokehittamiseen vuosien 2012-2015 aikana.

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen elinkaari muodostui yleisneuvontapal-
velun esisuunnittelusta ja esiselvityksesta, palvelukokonaisuuden ensimmaisen vai-
heen toteutuksesta ja kayttoonotosta seka jatkokehittamisvaiheesta.

Toteutusvaiheessa hanke koostui osaprojekteista (toimintakonsepti, markkinointi ja
viestinta, koulutus, tietojarjestelmien kayttdonotto, organisointi ja prosessit) seka
muista hankkeen vastuulla olevista tehtavista ja hankkeen puitteissa toimivista tyo-
ryhmista.

Hankkeelle nimettiin toteutusvaiheen ajaksi hanke-/projektiryhma, joka oli osaprojek-
teista muodostuvan projektikokonaisuuden operatiivinen ohjausryhma. Ryhman teh-
tavana oli toimia hankkeen valittbman ohjauksen ja hallinnan elimena, vastata pro-
jektien onnistumisesta, paatoksenteosta seka toimia hanke-/projektipaallikon ja osa-
projekteista vastaavien tukena. Hankeryhmén puheenjohtajana toimi Heli Sillanmik-
ko.

Hankkeen klusteriryhnméan (ohjausryhma) tehtavana oli hankkeen strateginen ohjaus
ja seuranta. Taman lisaksi klusteriryhnman vastuulla oli esittdd toimijoiden ja sidos-
ryhmien tarpeet hankkeelle ja ottaa kantaa esitettyihin toteutusvaihtoehtoihin. Jasen-
ten tuli vastata omalta osaltaan tiedonkulusta ja kahdensuuntaisesta hankkeeseen
littyvasta viestinndsta omassa organisaatiossaan sekd oman organisaationsa sidos-
ryhmille sek& oman organisaationsa osaamisen valittdmisesta hankkeelle. Klusteri-
ryhman jasenet olivat valtionhallinnon ja kuntien edustajia ja sen puheenjohtajana
toimi Marko Puttonen valtiovarainministeriosta.

Hanke siirtyi jatkokehitysvaiheeseen kun palvelu avautui marraskuussa 2013. Klus-
terirynmén liséksi hankkeen seurantaa toteutettiin taman jalkeen palvelun seuranta-
ryhmassa, jossa oli mukana seka valtiovarainministerion ettd Valtiokonttorin edusta-
jat.

Hankkeen tarkoitus ja tehtdva oli rakentaa kansalaisille suunnattu julkisen hallinnon
yleisneuvontapalvelu. Hankkeen klusterin asettamispaatoksessa todettiin, etté palve-
lu toteutetaan kolmessa vaiheessa: aluksi palvelun tuli toimia informaation, yhteystie-
tojen valittdmisen ja sahkoisen asioinnin tukemisen palveluna. Toisessa vaiheessa
tuli keskittya palvelun laadun parantamiseen eli jaettavan informaation ja tiedon laa-
jentamiseen seka esimerkiksi sosiaalisen median kommunikaatiokanavien lisdami-
seen. Taman jalkeen paapaino on sahkoisten palveluiden lisddmisessa. Palvelua on
hankkeessa kehitetty naista lahtokohdista kasin.
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Taulukko 2 Hankkeen parissa tydskennelleet henkil6t vuosina 2010-2015

Toimikausi Nimi Nimike Rooli
2011-2013 Heli Sillanmikko Projektipaallikkd Kansalaisen yleisneuvontapal-
velu-hankkeen raportoinnin ja
kokonaisuuden vastuuhenkild
2013-2015 Heli Parikka Projektiasiantuntija Kansalaisen yleisneuvontapal-
velu-hankkeen raportoinnin ja
kokonaisuuden vastuuhenkild

2010-2015 Marko Puttonen Klusteriryhman puheenjohtaja Hankkeen omistajan edustaja
2010-2014 Tiina Kotonen-Pekkanen = Ohjelmakoordinaattori SADe-ohjelman ynp-hankkeen
koordinaattori
2015 Ira Alanko Ohjelmakoordinaattori, SADe- SADe-ohjelman ynp-hankkeen
ohjelma koordinaattori

1.2 Hankkeen eteneminen
1.2.1 Hankkeen esisuunnittelu

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hanke perustettiin vuoden 2009 lopussa ja hank-
keen esisuunnittelu toteutettiin vuoden 2010 aikana.

Esisuunnittelun aikana kartoitettiin kokemuksia Suomen, Pohjoismaiden ja muutami-
en muiden maiden / kaupunkien neuvontapalveluista. Yleisneuvontapalvelulle luotiin
alustava toimintamalli ja tekninen ratkaisumalli. Lisdksi esisuunnittelussa arvioitiin
vaihtoehtoisia organisoitumismalleja ja niiden kustannuksia. Esisuunnitteluvaiheen
loppuraportti valmistui 7.12.2010.

Esisuunnittelun jalkeen yleisneuvontapalvelun sijoittamista kasiteltiin Alueellistami-
sen koordinaatioryhmassa, joka hyvéaksyi 5.4.2011 valtiovarainministerion esityksen
sijoittamisselvityksen laatimatta jattamisesta ja puolsi Kansalaisen yleisneuvontapal-
velun asiakaspalvelun sijoittamista Kouvolaan. Paatoksen taustalla oli hatékes-
kusuudistus, jossa Kuopion héatédkeskukselle siirrettin vastuu Itd- ja Kaakkois-
Suomen hatdkeskustoiminnasta.

1.2.2 Hankkeen esiselvitysvaihe

Alueellistamisen koordinaatioryhman paatoksen jalkeen kaynnistettiin hankkeen esi-
selvitysvaihe elokuussa 2011. Valtiovarainministerio asetti Kansalaisen yleisneuvon-
tapalvelun jatkovalmistelua varten kaksi tydryhmada: organisaatio- ja henkilostoty6-
ryhman 13.10.2011 sek& Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman
(SADe-ohjelma) mukaisen klusteriryhman ajalle 16.8.2011-29.2.2012.

Tybryhmien tehtavana oli tasmentdd 29.2.2012 mennessa kansalaisille suunnatun
julkisen hallinnon yleisneuvontapalvelun organisointia, toimintamallia ja sisalt6&a poh-
jautuen valtiovarainministerion asettaman Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -
hankkeen ty6ryhman loppuraporttiin 7.12.2010. Tydryhma aloitti toimintansa selvit-
tamalla kansalaisten odotuksia yleisneuvontapalvelulle.
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Asiakaskuuleminen esiselvitysvaiheessa

Esiselvityksen yhteydessa toteutettiin tutkimus, jonka tavoitteena oli selvittaa kansa-
laisten mielipiteita ja odotuksia, jotka koskevat julkiseen hallintoon suunniteltavaa
kansalaisten yleisneuvontapalvelua. Taloustutkimuksen toteuttama kysely toteutettiin
henkilokohtaisena kayntihaastatteluna 1 000 henkilon otoksella. Haastatteluissa sel-
visi, etta kansalaiset ottavat ajatuksen uudesta yleisneuvontapalvelusta vastaan var-
sin myonteisesti: Yli puolet (52 prosenttia) arveli kayttavansa yleisneuvontapalvelua
todennéakdisesti hakiessaan tietoa valtion ja kuntien palveluista. 16 prosenttia arvel
kayttavansa palvelua erittéin todennédkoisesti. Reilu kolmannes (35 prosenttia) ilmoit-
ti, etta ehka kayttaisi yleisneuvontapalvelua. Ainoastaan 12 prosenttia arvioi tuolloin,
ettei kayttaisi palvelua lainkaan.

Samaan aikaan avattiin verkossa Otakantaa.fi — palvelussa keskustelu, jossa kansa-
laiset pystyivat kertomaan ajatuksiaan yleisneuvontapalvelusta. Keskustelu kaynnis-
tettiin myds Suomi.fi:n Facebook -sivulla.

Lisaksi kaytiin keskusteluja erityisryhmien edustajien kanssa toiveista yleisneuvonta-
palvelun rakentamisessa ja toiminnan kehittdmisessa huomioitavista seikoista. Eri-
tyisrynmien kuulemisessa tarkeimmat huomioitavat asiat yleisneuvontapalvelua ra-
kennettaessa liittyivat markkinoinnin suuntaamiseen ko. kohderyhmille ja palvelun
tekniseen toteuttamiseen erityisryhmat huomioiden. Keskusteluissa viitattin myos
silhen, etta palvelun kayttamiseen liittyvat taloudelliset ndkokulmat tulisi ottaa huo-
mioon. Todettiin esimerkiksi, etta palveluun jonotusajan tulisi olla maksutonta.

Erityisesti ndkévammaisille yleisneuvontapalvelun puhelinpalvelu tulisi olemaan en-
sisijainen palvelukanava. Monilla erityisryhmiin kuuluvilla ei siis joko vammansa
vuoksi tai taloudellisista syista ole mahdollisuutta siirtya séhkdisten palveluiden kayt-
tajiksi. Teknisesta nakodkulmasta tuli huomioida erityisryhmille tarkeét yhteydenotto-
kanavat, kuten tekstiviestin ja sahkopostin lahetysmahdollisuus seké sisaltdjen help-
pokayttdisyys, jotta niitd voidaan kayttaa erityisryhmien apuvalineilla. Internetin si-
vustojen tulisi olla esteettémid, selkeitd, mahdollisimman visuaalisia ja helposti hah-
moteltavissa olevia. My6s fontin muodolla ja koolla on merkitystd. Nama tekijat on
otettu huomioon palvelun ja palvelun verkkosivuston suunnittelussa.

Hallinnonalakohtaiset neuvontapalvelut

Esiselvitysvaiheen aikana kaytiin keskusteluja yhdessa hatdkeskuspalveluja tuotta-
van tahon ja hallinnonalakohtaisten neuvontapalveluja tuottavien viranomaisten
kanssa, erityisesti siita, millaisia puheluita valtakunnallisiin neuvontanumeroihin tulee
ja mik& osa niistd on neuvontapalveluihin kuulumattomia seka siita, millaisia neuvon-
tanumeroihin tulevia puheluita uusi neuvontapalvelu voisi hoitaa.

Keskustelut kaytiin Hatdkeskuslaitoksen, tie- ja liikenneasioiden asiakaspalvelun,
ty6- ja elinkeinohallinnon valtakunnallisten contact center — palveluiden, Kelan neu-
vontapalvelun, Poliisin ja kuntasektorin edustajien kanssa.

Hallinnonalakohtaisten neuvontapalveluiden edustajien tapaamisissa kavi ilmi, etta
nykyisiin neuvontanumeroihin ei tule kovinkaan paljon niihin kuulumattomia puhelui-
ta. Toisaalta kuitenkin kavi myds ilmi, ettd asiakkaiden puhelut saattavat usein olla
sellaisia, ettd heti ei pystytd sanomaan mille viranomaiselle ne kuuluvat tai kenen
vastuulle kyseinen asia kuuluu ko. viranomaisessa.
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Hatakeskuslaitoksen mukaan vuonna 2010 hatékeskuksiin soitetuista sinne kuulu-
mattomista puheluista oli 354 000 viranomaisten kiireetdnta neuvonta- tai opastus-
puhelua. Luku oli 10 000 enemmaéan kuin vuonna 2009. Naiden puheluiden keski-
maéarainen kesto oli 123,5 sekuntia. Neuvontapuheluista suurin osa liittyi poliisin toi-
mialaan, yhteensa 226 000. Muut neuvontapuhelut kohdistuivat terveystoimeen (63
000), pelastustoimeen (12 000), sosiaalitoimeen (4 000) ja muille toimialoille (49
000). Tama kuormitti turhaan hatakeskuksia ja hidasti avun saamista perille todelli-
sissa hatatapauksissa. Neuvontapalveluiden siséaltd on liittynyt yleisemmin numero-
palveluun, hairié- ja poikkeustapausten ilmoittamiseen tai poliisin hallintopalveluihin.

Kaikissa keskusteluissa todettiin, etta yhteistyon tekeminen yleisen neuvontapalve-
lun kanssa on positiivinen asia, palvelu ndhdaan tarpeellisena ja se tukee osaltaan
hallinnonalakohtaisten neuvontapalveluiden toimintaa.

Tietojarjestelmat

Esiselvitysvaiheessa kartoitettiin tietojarjestelmat, joita yleisneuvontapalvelussa tarvi-
taan. Palvelun toiminta perustuu voimakkaasti tietojarjestelmiin, joiden avulla palve-
lun neuvojat hakevat, valittavat ja julkaisevat yleisneuvonnan piiriin kuuluvaa tietoa
kansalaisille. Tietojarjestelmaratkaisut koostuvat seuraavista kokonaisuuksista:

¢ Puheluiden vastausjarjestelma ja siihen liittyva yhteyksien hallinta ja kirjaus-
jarjestelma hoidetaan yhdella puheluiden ja yhteyksien hallintajarjestelmalla
(Contact center -jarjestelma)

Esiselvityksessa vertailtin padasiallisesti kahta eri puhelinjarjestelmaa: hatakeskuk-
sen kayttamaa HiPath4000 jarjestelmaa seka Elisan tarjoamaa Orange-contact pu-
heluiden- ja kontaktienhallintajarjestelmaa. Orange-contact on yleisesti julkisen hal-
linnon kaytdssa oleva jarjestelma puhelinpalvelupisteissa ja yhteyskeskuksissa seka
Hansel puitesopimuskumppani.

e Verkkopalveluihin liittyva kokonaisuus hoidetaan yhdella yhtenaisella jarjes-
telmalla (julkaisujarjestelma)

Esiselvityksessa todettiin, etta verkkopalveluiden osalta ratkaisutarjontaa, alustarat-
kaisuja seka kehittgjia on tarjolla runsaasti. Tassa yhteydessa kuitenkin todettiin, etta
palvelun kaynnistysvaiheessa turvaudutaan Suomi.fi:n tekniseen ratkaisuun internet-
sivustojen kehittdmisessa.

Esiselvityksessa julkaisujarjestelmén oletettin saavan nykyisté toteutusta suurem-
man roolin. Taméan jalkeen muutoksia on tullut mm. Suomi.fi:n tilanteeseen, jonka
kehittaminen Kansalaisen palvelunakymaksi toteutuu betaversiona loppuvuodesta
2015. Palvelun verkkosivusto toteutettiin kevyena johtuen mm. siita, ettd ei haluttu
tehda Suomi.fi:n kanssa kilpailevaa verkkosivustoa.

o Palvelupyynt6jen kirjausjarjestelma (tiketdintijarjestelma)

Tiketointijarjestelma on palveluneuvojien ja hallinnon eri asiantuntijoiden tydkalu.
Jarjestelmaan keratddn mm. kansalaisten kysymykset. Tiketointijarjestelman ominai-
suudet ja niiden toiminta vaikuttaa palvelun tasoon ja tahan kiinnitettiin huomiota
esiselvitysvaiheessa. Vertailtin mm. Suomi.fi:n kayttAma tiketdintijarjestelmad, joka
todettiin vanhanaikaiseksi ja rajoittuneeksi ominaisuuksiltaan. Digian CA service
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desk — jarjestelma on julkisen sektorin laajassa kaytossa seka kuuluu Hanselin pui-
tesopimukseen.

Organisointi

Organisaatio- ja henkilostotydryhmé selvitti hallinnon ja aluekehityksen ministerity-
ryhman linjauksiin pohjautuen valtiovarainministerién hallinnonalalla toimivien viras-
tojen soveltuvuutta yleisneuvontapalvelun sijoittamispaikaksi. Voimassa olleiden
saadosten pohjalta kartoitettiin aluehallintovirastojen, maistraattien, Tilastokeskuk-
sen, Tullilaitoksen, Valtiokonttorin, Valtion taloudellisen tutkimuskeskuksen, Valtion
talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskuksen, Verohallinnon ja Véaestorekisteri-
keskuksen tehtavid seka niiden soveltuvuutta ja yhteytta yleisneuvontapalvelua kos-
kevaan tehtavaan. Kartoituksen pohjalta tyéryhma esitti, ettd yleisneuvontapalvelun
tehtavat soveltuvat parhaiten Valtiokonttorille.

Valtiokonttori on valtiovarainministerién hallinnonalan virasto, jonka organisaatio
koostuu toimialoista ja yksikoista. Valtiokonttorin organisaatiossa ulkoisille asiakkaille
palveluita tuotettiin tuolloin Hallinnon ohjaus-, rahoitus-, Vakuutus- seka Valtion IT-
palvelukeskus-toimialoille. Liséksi Valtiokonttorissa on Valtion henkilostopalvelut —
yksikkd ja organisaation sisdaisia palveluita tuottavat Talous- ja hallintayksikkté seka
Tietohallintayksikkao.

Valtiokonttoriin sijoittamista puoltavia syita olivat:

o Valtiokonttorilla on pitk& kokemus erilaisten tehtavien ja maantieteellisesti ha-
jautetun organisaation johtamisesta

e Valtiokonttorissa on viraston tehtavaluonteen vuoksi vuosien aikana toteutet-
tu lukuisia tehtavarakenteen muutoksia

e Valtiokonttorille on kertynyt mittava kokemus henkiléston siirroista, organisaa-
tiomuutosten johtamisesta ja uusien tehtavien ja toimipaikkojen kaynnistami-
sesta

e Valtiokonttorilla on palveluita, joiden asiakkaita ovat kansalaiset tai muutoin
Suomen hallinnosta kiinnostuneet henkil6t

e Valtiokonttorissa on laajamittaista sen omiin substanssitehtaviin liittyvaa pu-
helinpalvelua eri asiakasryhmille

e Valtiokonttorissa toimivan Suomi.fi:n palveluihin kuuluu rajoitetusti kansalais-
ten neuvonta valtion ja kuntien palveluista sekd Suomi.fi:n kaytdsta

e Lisaksi yleisneuvonnan sijoittamista Valtiokonttoriin puolsi myds hankkeen
organisaatio- ja henkilostétydryhman asettamiskirjeessa oleva lahtékohta, et-
ta yleisneuvontapalvelu ja Suomi.fi-palvelu sijoitettaisiin samaan organisaati-
oon.

Ehdotukset

Esiselvitysvaiheeseen siséltyi ehdotusten tekeminen yleisneuvontapalvelun palvelu-
konseptista, tietojarjestelmistd ja organisoinnista seka henkiloston alustavista toi-
menkuvista ja resursseista.
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Esiselvitykseen sisaltyi arvio yleisneuvontapalvelun toimintakustannuksista, jotka
pohjautuivat tehtyihin ehdotuksiin.

Lisaksi tehtiin ehdotus toimeenpanoprojekteista. Hankkeessa ehdotettiin kaynnistet-
tavaksi seuraavat osaprojektit:

e Markkinointiviestinta (sisainen ja ulkoinen)

e Organisointi, prosessit ja palvelumallit

e Osaamisen hallinta / koulutus

o Tietojarjestelmien ja sisallon suunnittelu seké kayttéonotto

Osaprojektien tehtaviksi maariteltin markkinointiviestinta-, koulutus- ja kayttéoénotto-
suunnitelmien laatiminen ja niiden toteuttaminen.

Esiselvitysvaiheessa tarkasteltiin kriisiviestintaa ja sen hoitamista neuvontapalvelus-
sa peilaten kotimaisiin ja ulkomaisiin esimerkkeihin. Ehdotuksena oli, etta jos yleis-
neuvontapalvelua halutaan laajentaa kriisiviestintddn loppuraportissa esitettyjen pe-
riaatteiden mukaisesti, niin se edellyttaisi viela yksityiskohtaisempaa selvitystyota
ennen varsinaista paatéksentekoa.

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen esiselvitysvaiheen loppuraportti val-
mistui 29.2.2012.

Esiselvitysvaiheen jalkeen seurasi poliittinen keskustelu yleisneuvontapalvelun to-
teuttamisesta. Keskustelujen paatteeksi hallinnon ja aluekehityksen ministeritytéryh-
ma linjasi kokouksessaan 1.6.2012 palvelun perustamisesta mm. seuraavaa:

Yleisneuvontapalvelu perustetaan Kouvolaan 1.3.2013 alkaen ja liite-
tadén hallinnollisesti osaksi Valtiokonttorissa jo toimivaa kansalaispalve-
lua. Yleisneuvontapiste kaynnistyy 12 henkildon resurssein. Palvelun
puhelinneuvonta palvelee aloitusvaiheessa maanantaista perjantaihin
klo 8-22 ja lauantaisin klo 9-17. Neuvontapiste ottaa vastaan kansalai-
sen puheluita, ohjaa ja opastaa viranomaisten palveluiden Ioytamises-
s4, sahkoisten palveluiden kaytdssa ja antaa tietoja viranomaisten toi-
minnasta. Yleisneuvontapalvelun toimintamallia, aukioloaikoja ja palve-
luita kehitetaan ja muokataan SADe-ohjelman erillishankkeessa. Palve-
lu tarjotaan suomen, ruotsin ja englannin kielella.

1.2.3 Esiselvityksesta toteutukseen

Palvelun toteutusvaihe alkoi 1.8.2012. Hankeorganisaatio koostui alaprojekteista
(henkilostoresurssit — projekti ja koulutusprojekti, toimitilat ja muu infrastruktuuri —
projekti, tietojarjestelméprojekti, markkinointiviestintaprojekti ja toimintakonseptipro-
jekti). Alaprojektien tehtavat ja toiminta kuvataan tarkemmin tdssa luvussa ja hanke-
suunnitelmassa (liite 1.)
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Toteutusvaihe organisoitiin seuraavasti:

Kuva 1l

Kansalaisen yleisneuvontapalvelun rakentaminen
SADe-ohjelman hankkeessa ja Valtiokonttorissa

SADe-ohjelman
johtoryhmé

SADe-tiimi

SADe-klusteriryhma Ohjausryhma“(VK)
- VM, VK, Hakel

| SADe-

projektipaallikko Hankejohtaja (VK)

Projektiasiantuntija |

PrOJektlryhma

Hankekoordmaattorl
Talousryhma
Markkinointiviestinta-
projekti

Toimintakonsepti- Tietojérjestelmét - Henkilostoresurssit -
projekti projekti projekti

Kon§ep_tin . Contact center

tdsmentaminen ja

toimintaprosessit . s
sekd peﬁleelumallit Tiketointijarjestelma

Slsaltaa SADe-
rahoitusta

Verkkopalvelun
kehittaminen Koulutus

VALTIOVARAINMINISTERIA Kunta-ja aluehallinto-osasto

Hankkeen organisointi
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Toteutusvaihe aikataulutettiin projektien osalta seuraavasti:

Palvelun toteutuksen aikataulu

6/2012 1/2013 1/2014
. Kayttoonoeton
' i = g seurantaja
Suynnlttelu Toteutus _ Kayttoonotto atkokehittamissuun

' . : nitelma
‘siselvitys . Palvelukons_eptm Pr(_)_s"e_ssmn Pal_vel_u-_]a _ ]

' tarkentaminen maarittely organisointimallit ;

|| Henkilssto | Koulutus- Henkiléston koulutus 5

b i suunnittelu 1

Markkinointi-

: viestinnan Markkinointiviestinnén toteuttaminen (sisdinen ja ulkoinen)

: suunnjttelu . .

Suunnittelu Vaatimus-  Tekniset

' ' Cc ia tikettii maarittelyt ratkaisut :

; : ! I Ccjatikettij. Ccja tikettij. Neuvonta- |

: : - e Jarjes- palvelu :

| = e R Ve dmen avataan

b - , testaus  gsjakkaille !

Toimitilojen Toimitiloi g : i

' hankinta ja oimitiolen l :

kalustaminenym. ! : |

L...kunnaostaminen......

Sisalléntuotanto

\ 4

2012 2013

VALTIOVARAINMINISTERIO

Kuva 2 Palvelun toteutuksen aikataulu

Toimitilat ja muu infrastruktuuri -projekti

Projekti toimi ajalla 1.9.2012-31.1.2013 ja sen toteutuksesta vastasi Valtiokonttoris-
sa Tarmo Repo.

Projektin tehtdvana oli hankkia 1.1.2013 hallinnollisesti aloittavalle yleisneuvontapal-
velulle Kouvolan kaupungista turvalliset ja kustannustehokkaat palvelutoimintaa tu-
kevat toimitilat ja toimitilapalvelut seka tekninen infrastruktuuri, johon kuuluu kalus-
tus, perustietotekniikka, puhelimet ja tietoliikenneyhteydet. Projektin vastuulle eivat
kuuluneet yleisneuvontapalvelun kaytt6on tulevien tieto- ja puhelinjarjestelmien seka
niihin liittyvien laitteiden ja palvelujen hankinta. Projektin kesto oli yhteensa viisi kuu-
kautta.

Projektin ensimmaisessa vaiheessa lopputulokseksi tavoiteltiin valmista vuokrasopi-
musta ja vuokrasopimuksen mukaisia toimitiloja. Laatutavoitteeksi asetettiin, etta
toimitilat ovat turvalliset, kustannustehokkaat ja viihtyisat. Toisessa vaiheessa loppu-
tulokseksi maariteltin se, etta toimitilat on varustettu asianmukaisilla kalusteilla ja
tyovalineilla, ja henkilokunnan kaytdssa on tarvittavat tilapalvelut. Laatutavoitteena
oli, etta kalustus ja tydvélineet tukevat toimintakonseptia ja vastaavat ergonomian
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asettamia vaatimuksia. Tilapalvelujen laatutason tuli olla yhta korkea kuin Valtiokont-
torin muissa toimipisteissa.

Projektin tavoitteet toteutettiin esitetyn rajauksen ja projektisuunnitelman mukaisesti.
Projektin loppuraportti valmistui 21.3.2013. Projekti paattyi helmikuun 2013 alussa
valmistuneitten tilojen kayttdonottoon Kouvolan oikeus- ja poliisitalossa.

Henkilostoresurssit-projekti

Henkildstoresurssit-projekti jaettiin Valtiokonttorissa kahteen eri osaprojektiin, jossa
toisessa toteutettiin henkiloston valinta seka perehdyttdminen ja toisessa henkildston
koulutus.

Palvelussuhteen ehdot ja henkilostén valinta

Hankkeen projektipaallikkona toimi Valtiokonttorissa Pirkko Taskinen. Palvelussuh-
teen ehdot ja henkiléston valinta projektin tehtdvana oli hankkia tarvittava henkilésto
virkasiirtoina Hatékeskuslaitoksesta ja perehdyttdd heidat Valtiokonttoriin. Lisaksi
projektiin kuului tehtavakokonaisuuksien maarittely, jonka jalkeen paatettiin tehtavan
(neuvontapalvelun jarjestaminen) organisoinnista Valtiokonttorissa. Liséksi tarken-
nettiin yksittaiset tehtavankuvat ja aloitettiin neuvontapalvelun henkildston valinta.

Henkiloston valinta neuvontapalveluun tapahtui vastaanottavan viraston (Valtiokont-
tori) toimesta yhteisty6sséa valtiovarainministerion kanssa. Virkasiirtojen toteuttami-
nen valmisteltiin yhteistydssa vastaanottavan ja lahettavan (Hatakeskuslaitos) viras-
ton kesken. Asian virallinen kasittely tapahtui ministerididen hallinto-osastoilla.

Projektin tavoitteet vaiheistettiin seuraavasti:

1. vaihe: Tehtavakokonaisuuksien maarittely sekd Kansalaisen yleisneuvonta-
palvelun henkiléstdn tehtavan kuvausten laadinta ja vaativuuden arviointi

2. vaihe: Henkiloston hakumenettelyn ja henkiloston valinnan toteuttaminen.

Aikataulullisesti tehtavakokonaisuuksien maarittely ja tehtavakuvien laatiminen ajoi-
tettiin elokuuhun 2012. Tavoitteena oli laatia Valtiokonttorin esitys Hatakeskuslaitok-
selle siirrettavista viroista lokakuun 2012 aikana. Tavoite saavutettiin ja uuden palve-
lun henkilostd aloitti tydnsa 1.1.2013 Kouvolassa. Projektin loppuraportti valmistui
5.4.2013.

Koulutusprojekti

Koulutusprojektista vastasi Valtiokonttorissa Henkiléstjohtamisen tukitoiminta ja
projektipaallikkona oli Hannu Kaskinen. Projektin toimikausi oli 13.11.2012—-2.9.2013
(Valtiokonttorin asettamisasiakirja 13.11.2012).

Projektin tavoitteena oli varmistaa yleisneuvontapalveluun sijoittuvien henkildiden
riittdva osaaminen, jotta palvelua voidaan tuottaa toimintakonseptiprojektissa maari-
tellyn palvelulupauksen ja prosessien mukaisesti. Tehtavana oli kartoittaa lisaksi
henkildston osaaminen seka laatia ja toteuttaa strukturoitu koulutusohjelma, jossa on
otettu huomioon palvelun kriittiset osaamisalueet. Koulutusohjelma koottiin yhteis-
tyossa VM:n, Valtiokonttorin ja kehittamiskeskus HAUSIn yhteistyona.
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Koulutusohjelma sisélsi muun muassa koulutusten organisoinnin, aikataulutuksen
seka itse koulutussisallon (palvelun sisalté ja palvelulupaus, substanssiosaaminen,
jarjestelmatuntemus, asiakaspalvelukoulutus, kielikoulutus, tilanteenarviointikykyyn
liittyva koulutus).

Ohjelmassa toteutettiin neuvontapalveluun sijoittuville palveluneuvaojille ja Valtion IT-
palvelukeskuksesta (VIP) Valtiokonttorin kansalaispalveluihin siirtyvélle henkildstolle
suunnattu uuteen palvelukonseptiin orientoiva koulutus. Lisdksi tavoitteena oli tehda
esitys jatko- ja taydennyskoulutusta koskevista menettelytavoista.

Koulutussuunnittelussa hyddynnettiin Yhteispalvelupisteiden palveluneuvojille suun-
nattuja koulutuksia ja koulutusmateriaaleja seka Suomi.fi-portaalin sisalt6ja ja sah-
kéisen asioinnin neuvontaan tuotettuja ohjemateriaaleja. Lisaksi suunnitelma sisalsi
Valtiokonttorin neuvontapalveluun sijoittuvan henkilostén sisdisen perehdytyksen,
muun muassa VK:n sisdisiin toimintoihin ja organisaatioon, kulunvalvontalaitteistoon,
henkilostohallinnon jarjestelmiin ja intranetiin perehdyttaminen.

Projektin loppuraportti valmistui 2.9.2013.
Toimintakonseptiprojekti

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen toimintakonseptiprojektissa tarkennet-
tiin palvelun konsepti seka kuvattiin palveluprosessit ja tietojarjestelméavaatimukset
ylatasolla. Toimintakonseptin tarkentamisessa Valtiovarainministeriota avusti kon-
sulttitoimisto BearingPoint. Toimintakonseptin tarkentaminen toteutettiin joulukuusta
2012 toukokuuhun 2013. Lisaksi kesa-elokuussa 2013 laadittiin selvitys Kansalais-
neuvonnan mahdollisten myéhempien toteutusvaiheiden tueksi.

Toimintakonseptiprojektin projektipaallikkéna toimi llkka Pirskanen (BearingPoint).
Projektiryhman jasenet olivat Valtiokonttorista ja valtiovarainministeriosta. Projektin
ulkopuolisina asiantuntijoina toimivat markkinointiviestintaprojektin ja tietojarjestel-
maprojektin jasenet, Kansalaisneuvonnan jaostopadllikké ja palveluneuvojat seka
lukuisten eri sidosryhmien viranomaiset.

Projekti koostui kahdesta vaiheesta. Ensimmaisessa vaiheessa (1.12.2012-
31.5.2013) tavoitteena oli palvelun konseptin tarkentaminen sisaltden palvelun yleis-
kuvauksen, palvelukuvaukset, palvelukanavien kuvaukset, palvelulupauksen seka
ehdotuksen palvelun toteutuksen vaiheistuksesta, palveluprosessien kuvaaminen ja
tietojarjestelmavaatimusten maaritys ylatasolla sisaltden kayttotapauskuvaukset.

Tavoitteet toteutettiin suunnitelman mukaisesti. Vaiheen kirjallinen tuotos on hanke-
suunnitelman lite 12 Palvelukonsepti, joka on hyvaksytty klusteriryhmé&n kokoukses-
sa 9.4.2013.

Toisessa vaiheessa (1.6.2013-31.8.2013) tavoitteena oli selvityksen laatiminen
Kansalaisneuvonnan mahdollisten myéhempien toteutusvaiheiden tueksi seuraavien
asiakokonaisuuksien osalta, jotka olivat sosiaalisen median viestinta, ilmoituspalvelu,
chat-kanava ja mobiilisovellus. Tavoite toteutettiin suunnitelman mukaisesti. Vaiheen
kirjallinen tuotos on Selvitys 2. vaiheen suunnittelun tueksi.

Toimintakonseptia tarkennettiin yhteistydssa markkinointiviestintédprojektin, tietojar-
jestelmaprojektin, Kansalaisneuvonnan jaostopadllikon ja palveluneuvojien seka
Kansalaisneuvontaan liittyvien viranomaisten kanssa. Eri viranomaiset suhtautuivat
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positiivisesti Kansalaisneuvonnan kehittdmiseen. Yhteistydtapaamiset toimivat en-
nen kaikkea tiedonvaihdossa hyvin. Konkreettisen jatkuvan yhteistyon aloittaminen
kuitenkin vaati erillisia toimenpiteita.

Yhteistyd muiden osaprojektien kanssa oli hedelmallista ja siitd saadut kokemukset
koettiin hyddylliseksi. Toimintakonseptin tarkentaminen palveluneuvojia osallistamal-
la todettiin toimivaksi ratkaisuksi. Tarkentamisessa pystyttiin hydédyntamaan palvelu-
neuvojien aikaisempaa osaamista hatakeskustoiminnasta.

Tietojarjestelmavaatimusten maarittdminen yhteistydssa tietojarjestelméprojektin
kanssa auttoi muokkaamaan toimintakonseptia siten, etta tietojarjestelmat voitaisiin
toteuttaa mahdollisimman vahalla raataloinnilla.

Markkinointiviestintaprojektin kanssa yhteistyd mahdollisti toimintakonseptin tarken-
tamisen seka asiakkaita etta viranomaisia palvelevaksi.

Projektin loppuraportti valmistui 3.9.2013.
Tietojarjestelméaprojekti

Tietojarjestelmaprojektin tavoite oli suunnitella ja toteuttaa neuvontapalvelun séh-
koisten palveluiden tekninen sisalto. Lisaksi tavoitteena oli tuottaa toimintaa riittavas-
ti tukevat Ict-ratkaisut, joista saadaan selville keskimaaraiset palveluajat, siirrettyjen
tapausten lukumdaarat sekda muut tarvittavat tilastot. Projekti asetettiin alkamaan
13.11.2012 (Valtiokonttorin asettamisasiakirja) ja se paattyi 15.1.2014. Projektipaal-
likkbna oli Valtiokonttorin Tietohallinnosta Ilkka Maijala. Tietojarjestelmaprojektin
loppuraportti valmistui 14.1.2014.

Tehtdvana oli laatia yksityiskohtaiset tietojarjestelmien vaatimusmaaritykset ja kayt-
téonottosuunnitelma, jossa on huomioitu neuvontapalvelun jarjestelmakokonaisuus
ja integroinnit liittyen palvelupyynttjen valittamiseen seka suorittaa tietojarjestelmien
kayttdonotto suunnitelman mukaisesti. Lisaksi tuli selvittaa jarjestelmien toiminnalli-
suudet ja toteuttaa integrointi Valtiokonttorin ICT-ymparistoon.

Projektin laatua seurattiin testauskierrosten laadun mukaan. Kaikkien osaprojektien
laatu on ollut hyvalla tasolla.

Jarjestelmaan tehtiin KPMG:n toimesta auditointi, jonka tulosten perusteella jarjes-
telmakokonaisuudessa ei tullut esiin yhtdan puutetta, joka olisi estanyt jarjestelman
kayttoonoton.

Tietojarjestelmaprojekti koostui kolmesta Ict-osaprojektista, joita olivat:

Contact Center

Contact center -osaprojekti toimi ajalla 15.2.2013-25.11.2013 ja sen projektipaallik-
koéna toimi Valtiokonttorista (VIP) Markku Nevalainen. Projektin omisti Valtiokonttori —
Kansalaispalvelut toimiala ja sen ohjausryhmana toimi Tietojarjestelmat projektiko-
kous, jossa puheenjohtajana toimi llkka Maijala.

Projektin tehtavana oli Toimintakonseptiprojektin vaatimusten pohjalta laatia contact
center -jarjestelman vaatimusmaaritykset ja kayttoonottosuunnitelma, jossa on huo-

mioitu yleisneuvontapalvelun jarjestelmékokonaisuus ja integroinnit seka suorittaa
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contact centerin kayttéonotto suunnitelman mukaisesti. Lisaksi tuli selvittéda jarjes-
telman toiminnallisuudet ja toteuttaa integrointi Valtiokonttorin ICT-ymparistoon.

Yleisneuvontapalvelun Contact Center -toteutukseksi maaraytyi Hanselin puitesopi-
muksen kautta siten Elisan oma Orange Contact (OC) palvelu.

Tikettijarjestelma

Tikettijarjestelméa-osaprojekti toimi ajalla 28.1.2013—-25.11.2013 ja sen projektipaal-
likko oli alussa Valtiokonttorissa Jarmo Pietikainen ja sen jalkeen Kirsi Kokoi.

Projektin tehtavana oli Toimintakonseptiprojektin vaatimusten pohjalta laatia tiketdin-
tijarjestelman vaatimusmaaritykset ja kayttdonottosuunnitelma, jossa huomioidaan
neuvontapalvelun jarjestelmékokonaisuus ja integroinnit seka suorittaa tiketointijar-
jestelman kayttéonotto suunnitelman mukaisesti. Lisaksi tuli selvittda jarjestelman
toiminnallisuudet ja toteuttaa integrointi Valtiokonttorin ICT-ymparistoon.

Yleisneuvontapalvelun tikettijarjestelman toteutukseksi maaraytyi Hanselin puiteso-
pimuksen kautta CA:n SD-jarjestelmé, jonka edustajana Suomessa toimii Digia.

Verkkopalvelun kehittdminen

Verkkopalvelun kehittaminen -osaprojektin (28.1.2013-25.11.2013) tehtava oli to-
teuttaa verkkopalvelu Kansalaisneuvonta kayttéon ja kehittaa Suomi.fita toiminnalli-
sesti ja sisalldllisesti neuvontapalvelun vaatimuksia varten. Palvelulle rakennettiin
oma verkkosivusto. Projektia koordinoi Valtiokonttorissa alkuun Margit Suurhasko ja
sen jalkeen Auli Sarvikivi.

Verkkopalvelun kehittaminen -osaprojektilla oli kriittinen liittyma toiseen, markkinoin-
tiviestintdprojektiin, jolta tuli toteutettavan sivuston konsepti ja sisallot. Toteutuspro-
jektin aloitus siirtyi oletetusta naiden viipyessa. Suhteellisen pieni ja nopeasti toteu-
tettavissa oleva projekti kesti pitkéén, koska konsultoitavia osapuolia oli useita.

Koska toteutukseen kaytettiin olemassa olevaa Suomi.fin jarjestelméa ja toimittajaa,
toteutusprojekti sindnsa oli yksinkertaista.

Markkinointiviestintaprojekti

Markkinointiviestintaprojektin tehtavana oli huolehtia hankkeen siséisesté viestinnas-
ta siten, etta kaikki mukana olevat tahot ovat tietoisia hankkeen eri vaiheista ja pys-
tyvat toimimaan omalta osaltaan hankkeelle asetettujen tavoitteiden saavuttamisek-
si. Ulkoisen viestinnén tavoitteena on saada palvelua tarvitsevat tietoiseksi palvelun
sisallosta ja kanavista.

Projektin toimikausi oli 1.1.2013-31.12.2013. Markkinointiviestintaprojektin puheen-
johtajana toimi asiantuntija Leni Haavisto, valtiovarainministerion kunta- ja aluehallin-
to-osastolta (rakenne- ja ohjausyksikko). Jasenina olivat edustajat Valtiokonttorista ja
valtiovarainministerion viestinnasta ja JulkICT-toiminnosta sekd Hatékeskuslaitok-
sesta.

Markkinointiviestintaan liittyva konsulttity6 tilattiin 14.5.2013 Recommended Finland
Oy:lta, joka oli valtiovarainministerion puitesopimuskumppani vuosina 2011-2015.
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Markkinointiviestintaprojektin tehtavana oli laatia markkinointiviestintdsuunnitelma,
joka sisélsi myds palvelun nimedmisen ja visuaalisen suunnittelun. Tavoitteena oli
saada Kansalaisneuvontaa koskevat viestit oikeille kohderyhmille oikeansisaltéisina,
oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Markkinointiviestintdsuunnitelma sisalsi suunni-
telman projektin sisdisesta viestinndsta, Kansalaisneuvontaan sijoittuvien henkildi-
den muutosviestinnasté ja palvelun kayttoonottovaiheen viestinnasta asiakkaille se-
ka viestinnan linjaukset jatkuvalle palvelulle.

Projekti toteutettiin projektisuunnitelman mukaisesti. Markkinointiviestintaprojekti-
ryhmén ehdotuksesta palvelun nimeksi valittin  klusteriryhmé&n kokouksessa
14.5.2013 Kansalaisneuvonta. Lisaksi projektissa tuotettiin Kansalaisneuvonta.fi
-sivuston tekstit ja sivustoa koskeva graafinen ohjeisto.

Projektin suurimmat riskit liittyivat palvelun kayttajamaariin. Riskina oli yhteydenotto-
jen hallitsematon maara palvelun avautuessa tai yhteydenottojen vahyys. Taman
vuoksi markkinointiviestintdsuunnitelma laadittiin vaiheittain toteutettavaksi. Palvelun
avautuessa molempien riskien toteutumiselta valtyttiin ja palvelupyyntoja tuli sopi-
vassa maarin suhteessa palveluneuvojien resurssiin ja sen hetkiseen osaamiseen.

Melko suureksi riskiksi tunnistettiin myo6s palvelun tarkoituksen ymmartaminen vaarin
kayttdjien keskuudessa. Riskien toteutumiselta on valtytty johtuen palvelun selkeéasta
oikea-aikaisesta ja oikein kohdennetusta viestinnasta.

Ennen palvelun avaamista yhteistydssa hankkeen eri toimijoiden kesken oli ajoittain
haasteita. Markkinointiviestintaprojektin ja verkkosivuprojektin organisoinnissa oli
paallekkaisyytta ja epaselvyytta toiminnan suhteen molempien projektin osalta. Yh-
teisty® parani ja toiminta selkeytyi tyon edetessa. Alkutilanteessa olisi tullut parem-
min selkeyttdd molempien projektien tavoitteet, tehtavét ja tydnjako.

Yhteistyd markkinointiviestintdsuunnitelman tekemisesséa ja toteutuksessa Recom-
mended Finland Oy:n kanssa on ollut onnistunutta ja tuloksekasta.

Markkinointiviestintaprojektin loppuraportti valmistui 4.2.2014.
1.24 Jatkokehittdminen
Hankkeen voidaan katsoa siirtyneen jatkokehittdmisvaiheeseen vuoden 2014 alusta.
Talléin valmisteltiin hankkeelle ja siind tuotetulle Kansalaisneuvonnalle jatkokehitta-
missuunnitelma. Jatkokehittdmissuunnitelma hyvaksyttiin tietyin lisayksin Klusteri-
ryhman kokouksessa helmikuussa 2014. Jatkokehittdmissuunnitelman tavoitteena oli
ohjata jatkokehittamisty6téa. Palvelutoiminnan jatkosuunnittelussa suunniteltiin jatko-
kehittamisprosessin toimintatavat.
Jatkokehittdmissuunnittelun padosa-alueet ovat:

o jatkokehittdmisen sisalto ja aikataulu

o jatkokehittdmisen prosessi

e tuotokset.

Jatkokehittamiskohteiksi vuosina 2014—2015 tunnistettiin seuraavat kokonaisuudet:
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1. Sosiaalisen median hyddyntaminen Kansalaisneuvonnan toiminnassa
2. Kansalaisneuvonnan palvelukanavalaajennus chat-ominaisuudella

3. Asiakasodotusten selvittaminen ja — palautteiden keraaminen

4. Palveluneuvojien koulutus ja palvelun sisélléllinen kehittaminen

5. Julkaisujarjestelman kehitystyd

6. Kansalaisneuvonnan tietojarjestelmien kehittdminen

7. Kansalaisneuvonnan ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden yhteistyémallin sel-
vittdminen

8. Mobiilisovellus tarpeen selvitys

9. Palvelukielet (saame)

10. Viranomaisvuorovaikutuksen kehittdminen.
Liséksi jatkokehittdmiseen kuuluivat jatkokehittdmisen osa-alueiden vaatimat selvi-
tykset ja kayttoonottosuunnittelu, jatkokehittdmiskaudelle tehdyn markkinointiviestin-
tdsuunnitelman toteutus, tyonjaon suunnittelu palvelun ja hankkeen kesken seka

palvelun saanndéllinen seuranta.

Seuraavaan taulukkoon on koostettu jatkokehittdmisvaiheen tavoitteiden toteutumi-
nen.

Taulukko 3  Jatkokehittdmissuunnitelman tavoitteet ja toteutuminen

Kehittamistavoitteet 1=toteutunut  2=toteutunut | Lisatietoja
osittain 3= ei toteutunut
Sosiaalisen median 1 Palvelun sosiaalisen median kayttdonotto

suunniteltiin ja toteutettiin kevaalla 2014.

hyodyntaminen Kansalaisneuvonta  kayttaa  Facebookia

Kansalaisneuvonnan  toimin- aktiivisesti viestinnan tydkaluna.
nassa
Kansalaisneuvonnan palvelukanavalaa- 1 (aikataulu marraskuu 2015) Chat-kanava otetaan kayttoon palvelussa
jennus chat-ominaisuudella marraskuussa 2015. Kyseessa on Elisan
tarjoama ratkaisu.
Asiakasodotusten selvittdminen ja - 1 Palvelun ensimmaiset kayttdja- ja viran-
palautteiden kera@minen omaiskyselyt toteutettiin syksylla 2014 ja

toistettiin vuoden 2015 syksylla. Jatkossa
palvelun kayttddn otetaan (mahdollisesti)
Elisan tarjoama Dialogi asiakaspalautejar-

jestelma.
Palveluneuvojien koulutus ja palvelun 1 Valtiokonttori vastaa paaasiallisesti palvelu-
sisallollinen kehittaminen neuvojien koulutuksesta. Lisaksi koulutuksia

on jarjestetty liittyen mm. etdpalvelun tar-
joamiseen ja sosiaalisen median kayttéon
sekd viestintaan.

Julkaisujérjestelmén kehitystyd 1 Julkaisujérjestelmén  visuaalisuutta  on
paivitetty 1&pi hankkeen aina tarvittaessa.
Uutta julkaisujérjestelm&a ei ole suunniteltu
johtuen Kansalaisen palvelundkymén kehi-
tystyosta, johon Kansalaisneuvonta tulee
linkittymé&an.
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Kansalaisneuvonnan tietojarjestelmien 1 Tietojarjestelmien paivitystyd on toteutettu

kehittdminen vuoden 2015 aikana.

Kansalaisneuvonnan ja yhteisten asiakas- | 3 Aspa2014-hankkeen ehdotuksen mukaista
palvelupisteiden yhteistydmallin selvittami- lakisaateista asiointipistemallia ei toteuteta.
nen Taman takia yhteistydmallia ei selvitetty.

Yhteistyétd kuitenkin tehtiin pilotissa muka-
na olleiden Asiointipisteiden kanssa.

Mobiilisovellus tarpeen selvitys 1 Mobiilisovelluksen tarpeen selvitys valmistui
tammikuussa 2015. Selvityksen tuloksena
oli, ettd Kansalaisneuvonnalle ei kannata
rakentaa omaa mobiilisovellusta (liite 2)

Palvelukielet 1 Palvelun virallisten kielten lisdksi haluttiin
selvittdd milld tavoin palvelua on mahdollista
saada saamen kielelld. Kansalaisneuvonta
kéyttad tarvittaessa tulkkipalvelua. Palve-
luun voi olla yhteydessa saamen kielella
sahkopostin, tekstiviestin tai sahkoisen
lomakkeen kautta.

Viranomaisvuorovaikutuksen 1 Palvelulle on koostettu oma viranomaisvuo-
kehittdminen rovaikutussuunnitelma, ~ joka =~ maérittad

viranomaisyhteistyon tavoitteet ja konkreet-
tiset toimet. Viranomaisyhteistyd on keskei-
nen palvelun toimintaan liittyva tehtava.

Jatkokehittamisen ohjausmalli ja prosessi

Jatkokehittdmisen etenemista ja toteuttamista ohjasi Kansalaisen yleisneuvontapal-
velu — hankkeen klusteriryhma. Liséksi kehittdmisty6ta ohjattiin ja palvelun kayttaja-
maaria seurattiin Valtiokonttorin ja Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeen (val-
tiovarainministerion) yhteisisséd saannollisesti kokoontuvissa palvelun seurantakoko-
uksissa.

Jatkokehittdmisen tavoitteiden toteuttamista on helpottanut selkea jatkokehityssuun-
nitelma, aikataulutus seka tiivis yhteisty® palvelun tuottajan ja hankkeen kesken.

Toteuttamisvaiheen markkinointiviestintaprojektin paatyttyd markkinointiviestinnan
ohjauksesta ja toteutuksesta vastasi valtiovarainministerion ja Valtiokonttorin edusta-
jista koottu viestintaryhmda. Markkinointiviestinn&n suunnittelua ja toimenpiteita seu-
rasi klusterirynman liséksi valtiovarainministerion ja Valtiokonttorin yhteistyéryhma.

1.3  Tavoitteiden toteutuminen

Seuraavassa taulukossa on kuvattu hankkeelle asetetut keskeiset tavoitteet ja vaa-
timukset eri tavoitealueilla sek& tavoitteiden toteutumista parhaiten kuvaavat konk-
reettiset mittarit. Tavoitteet nivoutuivat Talouspoliittisen ministerivaliokunnan linjauk-
seen, jonka mukaan SADe-ohjelmassa toteutettavien palvelukokonaisuuksien tulee
tayttaa seuraavat valintakriteerit: asiakaslahtoisyys ja laatu, merkittavyys, poikkihal-
linnollisuus, tuottavuuspotentiaali, toteutuksen kustannustehokkuus, k&ynnistysval-
mius ja toteutuksen nopeus, kayttdonottovalmius ja — kelpoisuus, sddddsmuutosten
tarve ja valmius niiden toteuttamiseen, yhteensopivuus julkishallinnon kokonaisarkki-
tehtuurin kanssa seka innovatiivisuus ja luovuus.
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Taulukko 4  Hankkeen tavoitteet ja niiden mittarit

HANKKEEN TAVOITTEET JA NIIDEN MITTARIT

tavoitealue tavoite tai vaatimus mittari
1.3.1 toiminnalliset tavoitteet | Palvelujen tarjoaminen voimassa olevan palvelulupauksen mukaisesti Palvelulupauksen toteu-
tumisaste (= palvelutason
tavoittaminen)
Neuvonnan tarjoaminen kansalaisten odotusten mukaisessa laajuudessa Neuvontapalvelun vastaa-
vuus kansalaisten odotuk-
siin /laajuus
Julkisen hallinnon laaja mukana olo ja sitoutuminen méaariteltaviin toisen Aktiivisten osapuolten
asteen palveluprosesseihin méaara (viranomaisyhteis-
tyd)
SADe-ohjelman kriteerien ja toimintamallien huomioiminen Kriteerien vertailu
1.3.2 laadulliset tavoitteet Jarjestelmakokonaisuuden luotettavuus Virhetilanteiden méara
Asiakas/kayttajatyytyvaisyys (kansalaiset ja virkamiehet) Tyytyvéisyysaste
Asiakasvaikutukset (palvelun saavutettavuus ja laatu) Tyytyvéisyysaste
1.3.3 taloudelliset tavoitteet | Palvelun kustannushydty osana koko viranomaispalvelutarjontaa Kustannushyétyanalyysi
1.3.4 aikataulutavoitteet Neuvontapalvelu otetaan kéyttdon vuoden 2013 aikana Valmiusaste 100 % vuon-
na 2013
1.3.5 Vaikuttavuustavoite Neuvontapalvelun yhteiskunnallinen vaikuttavuus Lisaarvo

1.3.1  Toiminnalliset tavoitteet
Palvelulupauksen toteutumisaste

Kansalaisneuvonnan asiakaspalvelulupaus on, ettd palvelu neuvoo ja ohjaa asiak-
kaan oikean viranomaisen luokse ja tarjoaa tietoa asiakkaille siitd, mitk& julkiset pal-
velut palvelevat asiakkaita eri elamantilanteissa. Lisaksi palvelu tukee asiakkaita
sahkoisen asioinnin palvelujen kaytossa.

Palveluun on tullut kahden ensimmadisen toimintavuoden aikana yhteensad lahes
50 000 yhteydenottoa, joista suurin osa (n. 90 %) koskee julkisia palveluita. Taman
perusteella voidaan p&atella, ettd palvelun tarkoitus on kansalaisten keskuudessa
ymmarretty hyvin.

Kayttadjamaarat ovat olleet tasaisessa nousussa lapi palvelun toiminta-ajan mika ker-
too palvelun tarpeesta. Palvelun kuormitukselle on asetettu tavoite, jonka mukaan
palvelu kykenee ottamaan vuodessa enintdaan 50 000 yhteydenottoa sen nykyisilla
jarjestelyilla ja resursseilla ja asetetuilla laatutasoilla. Palvelun kayttdaste syyskuun
2015 yhteydenottomdaarien pohjalta laskettuna on 85 %.

Palvelutason tavoittaminen
Palvelun laatua seurataan kuukausittaisella raportoinnilla, jonka Valtiokonttori tuot-

taa. Palvelun kayttajatyytyvaisyytta seurataan saanndllisesti asiakastyytyvaisyys-
kyselyiden avulla. Toimintakonseptissa asetetut laatutavoitteet ovat:
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Puhelinpalvelun laatutavoitteet:

kyky vastata tulleeseen kysymykseen ensimmaéisen puhelun aikana vahin-

tdan 75 %:ssa saapuneista puheluista.

jonotusaika alle 30 sekuntia noin 80 %:ssa saapuneista puheluista.

edelleenvdlitetyn palvelupyynnén vastausaika maaraytyy 2. asteen toimijan
asiakaspalvelun palvelulupauksen mukaan.

Sahkoisten kanavien (séhkoposti, tekstiviesti, sahkoiset yhteydenottolomakkeet)
laatutavoitteet ovat:

Alle on koottu keskiarvoja liittyen palvelutasoon ja laatutavoitteiden toteutumiseen

kyky vastata tulleeseen kysymykseen ensimmaisen sahkopostiviestin aikana
vahintaan 75 % tulleista palvelupyynndista.

palvelupyynnén vastausaika 24 tuntia tai vihemman 80 %:ssa saapuneista
palvelupyynndistd, laskettuna Yleisneuvontapalvelun aukioloajoista.

edelleenvdlitetyn palvelupyynnén vastausaika maaraytyy kyseisen 2. asteen
toimijan asiakaspalvelun palvelulupauksen mukaan.

Taulukko 5 Palvelutason ja laatutavoitteiden toteutuminen ajalla marraskuu 2013—syyskuu
Yhteydenottotyypit Neuvonta Muu Palaute Ei Aiheeton Tiedustelu Héatépuhelu
88,9 % (testit, roska- | 0,7 % kuulu palve- | 0,6 % 0,2% 0,4 %
postit,  ilmoi- luun
tukset) 12%
7,7%
Ratkaisumenetelmdt  neu- | Ratkaistu Muu Siirretty Peruttu Taustaselvitys
vontatapauksissa heti 7.9 % toisen 0,5% 0,2 %
90,5 % asteen
toimijalle’
0,6 %
2015

Toisen asteen toimija tarkoittaa Kansalaisneuvonnan raporteissa paaasiassa Valtoria
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Palvelutaso — puhelimeen vastaaminen, %

Palvelutaso — puhelimeen vastaaminen, %
80% +— -
- ——\Wastattu
——Luopunest
Vastattu <30 s
40% vas
20%
515 615 715 815 9/15 10/15
« Puhelujen kesto ka
- 4min 10s (4min 03s)

Kuva 3a SLA=laatutaso (service level agreement)

Palvelutaso — hoidettu ensimmaiselléa yhteydenotolla, %

Palvelutaso — hoidettu ensimmaisella
yhteydenotolla, %

100%

90%

80% \ o __—

70%

60%

——Puhelut
——Sahkaoiset

50%

40% SLA

30%

20%

10%

0%

515 6/15 715 815 9115 1015

Kuva 3b
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Palvelutaso — sahkéisten ratkaisuaika, %

Palvelutaso — sahkoisten ratkaisuaika, %

100%

80% —— —

60%

Ratkaistu <24h

SLA
40%

0%

515 6/15 s 8/15 915 1015

Kuva 3c

Neuvontapalvelun vastaavuus kansalaisten odotuksiin /laajuus

Neuvontapalvelun vastaavuutta kansalaisten odotuksiin mitataan asiakaspalautteen
ja tyytyvaisyyden kautta. Hankkeen aikana asiakaspalautetta keréttiin kahteen ottee-
seen: syksylld 2014 ja syksylla 2015. Asiakaspalautetta kasitelladn kappaleessa
1.3.2 Laadulliset tavoitteet Asiakas- / kayttajatyytyvaisyys.

Viranomaisyhteisty0 ja sidosryhmakysely

Kansalaisneuvonnan toiminnan onnistumiselle on olennaista toimiva yhteistyé kes-
keisten viranomaisten kanssa. Tata varten palvelulle on tuotettu viranomaisvuorovai-
kutusmalli, joka tukee yhteistyon toteuttamista. Yhteistyd tarkoittaa tiedonvaihtoa ja
saanndllisia tapaamisia, joissa kasitellaan ajankohtaisia kysymyksia ja kansalaisten
eri viranomaisten palveluista antamaa palautetta. Liséksi yhteistydhon liittyy tarpeen
mukaan jarjestettavat koulutukset ja infotilaisuudet Kansalaisneuvonnan palveluneu-
vojille.

Kansalaisneuvonnan yhteistydviranomaisille toteutettiin ensimmainen palautekysely
syksylla 2014. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 61, joista suurin osa hatékeskus-
paivystajiltd. Muita vastaajia olivat TE-palveluista, Kelasta, Verohallinnosta, Tullista,
Paliisihallituksesta, ministeridistd, kunnista ja Maanmittauslaitokselta.

Lopputulosta voidaan pitaa painottuneena tiettyyn sektoriin eika taysin suuntaa anta-
vana. Keskeisena tuloksena voidaan pitaa sitd, ettd keskeiset viranomaiset pitavat
yhteistyota Kansalaisneuvonnan kanssa hyvana, mutta palveluneuvoja / hatakes-
kuspaivystaja tasolla tietoa palvelusta kaivataan enemman.

Kysely toistettiin syksylla 2015. Kyselya muutettiin edellisen vuoteen verrattuna si-
ten, ettd se kohdistettiin niille yksittaisille viranomaista edustaville henkildille, jotka
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ovat tehneet tai tekevét laheista yhteisty6téa Kansalaisneuvonnan kanssa. Kyselyyn
vastasi yhteensa 27 henkil6a eri hallinnonaloilta. Noin kolmasosa vastaajista katsoi,
ettd Kansalaisneuvonta vastaa sille asetettuihin tehtaviin. Vastaajat esittivat paaasi-
assa, etta valtionhallinnon toimijoiden asiakas- ja neuvontapalveluita olisi syyta yh-
denmukaistaa, keskittaa (ns. yhden luukun -periaate) ja yleisesti rooleja tasmentééa.
Lisaksi vastaajat toivoivat yhteistyota kehitettdvan paaasiassa lisaamalla vuorovaiku-
tusta esim. seurantaryhman / tapaamisten muodossa.

SADe-ohjelman kriteerien ja toimintamallien huomioiminen

SADe-kriteereitd ovat asiakaslahtoisyys ja laatu, merkittdvyys, poikkihallinnollisuus,
tuottavuuspotentiaali, toteutuksen kustannustehokkuus, kaynnistysvalmius ja toteu-
tuksen nopeus, kayttdonottovalmius ja — kelpoisuus, sdadésmuutosten tarve ja val-
mius niiden toteuttamiseen, yhteensopivuus julkishallinnon kokonaisarkkitehtuurin
kanssa seka innovatiivisuus ja luovuus.

SADe-kriteerien toteutumista on tarkasteltu hankesuunnitelman liitteen nelja pohjal-
ta. Seuraavassa tarkastellaan keskeisimpien kriteerien toteutumista hankkeessa.

Asiakaslahtoisyys ja laatu

Kansalaisneuvonta tarjoaa kansalaisille yhdelta luukulta saatavaa laaja-alaista neu-
vontapalvelua. Keskittamisella vahennetéén kansalaisten hallinnollista taakkaa.

Palvelussa kayttaja voi asioida vuorovaikutteisesti yksittaisen palveluneuvojan kans-
sa tai palvelupyyntd vdlitetaan asianomaiselle viranomaiselle. Palvelun aukioloajat
on suunniteltu myds siten, ettd siihen on mahdollisuus olla yhteydessa virka-ajan
ulkopuolella. Palvelun kayton mahdollistamisella aika- ja paikkariippumattomasti ha-
lutaan helpottaa kansalaisten viranomaisasiointia. Palvelu on monikanavainen ja se
ottaa huomioon myds erityisryhmien aseman. Palvelua on kehitetty ja kehitetaan
jatkossakin asiakasnakokulma edella.

Tuottavuuspotentiaali

Asiakkaiden ohjautuminen oikeaan palveluun synnyttdd palvelun tuottajille saastoja,
kun virheellisten ja puutteellisten asiakirjojen maara vahenee. Samalla kasittelypro-
sessien lapimenoaika lyhenee, jolloin tybaikaa vapautuu muualle. Palveluprosessi
yksinkertaistuu kun asiakasta ei pompotella viranomaiselta toiselle. Tama saastaa
my0s kansalaisten aikaa.

Lisaksi palvelussa pystytéédn jakamaan esimerkiksi séhkoisid lomakkeita, mika te-
hostaa Kansalaisneuvonnan omaa palveluprosessia ja itse palvelutapahtumaa ko-
konaispalveluprosessin nopeutumisen liséksi.

Poikkihallinnollisuus

Kansalaisneuvonnan sujuvan toiminnan kannalta viranomaisyhteistydn tekeminen ja
poikkihallinnollisuus on keskeista. Palvelun suunnitteluvaiheessa, hankkeen aikana
ja palvelun jatkokehittAmisvaiheessa on yllapidetty eri viranomaisten kanssa tehta-
vaa yhteistydta. Viranomaiset saavat saanndllisesti tietoa mm. siitd kuinka paljon
kutakin viranomaista koskevia kysymyksid palveluun tulee ja millaisia ongelmia ky-
symysten kautta viranomaisten omista palveluista ilmenee. Liséksi keskeisimpien
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viranomaisten kanssa on pohdittu milld tavoin palvelusta kannattaa viestia viran-
omaisten omissa kanavissa.

Merkittavyys

Palveluun tuli sen ensimmaisena aukiolovuotena 12 528 yhteydenottoa ja toisena
aukiolovuotena luku kolminkertaistui. Yhteydenottojen maara on kasvanut 1-7/2014
ja 1-7/2015 valilla 274 %.

Palvelun yhteiskunnallinen merkittdvyys nousee sitd mukaa kun sen tunnettuus li-
sadantyy ja kayttomaarat kasvavat. Palvelu kykenee ottamaan 11 palveluneuvojan
resurssilla enimmilladn noin 50 000 yhteydenottoa vuodessa. Palvelu on valtakun-
nallinen ja se palvelee myés ulkomailla asuvia suomalaisia tai Suomen julkisista pal-
veluista tietoa etsivia.

Palvelun yhteiskunnallinen merkitys kasvaa kun sen toiminta tulee kiinteAmmaksi
osaksi viranomaisten palveluketjua (Kansalaisen palvelundkyman neuvontapalvelu-
na).

Toteutuksen kustannustehokkuus

Palvelun kustannushyédyt kasitelldan kappaleessa 1.3.3. Palvelun kustannushyddyt
lisdantyvat sitd mukaan kun palvelun kayttdjamaarat nousevat.

1.3.2 Laadulliset tavoitteet
Jarjestelmakokonaisuuden luotettavuus
Tiketointijarjestelma

Kansalaisneuvonnan asiakasyhteydenottojen kirjaamisjarjestelmana (ns. tiketdinti)
on toiminut CA Service Desk Manager jonka toimittajana on ollut Digia. Jarjestelman
kayttopalveluista on vastannut Valtori. Jarjestelman yleinen kaytettavyys on ollut
hyva. Syntyneista katkoksista merkittdva osa on johtunut jarjestelmaymparistossa
tapahtuneista tietolikenne- yms. jarjestelmalle ulkoisista hairidista. Jarjestelmatoimit-
tajalle on palvelun aikana tehty muutamia kymmenia toimenpidepyynt6ja, joista suu-
rin osa kiireettdbmia muutospyyntjd. Ne on hoidettu kohtuullisen ripeasti vaikka jar-
jestelmalla ei ole asetettu tiukkoja palvelutasovelvoitteita.
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Palvelun kdytettavyys %

100,00
99,50

99,00
98,50
98,00
97,50
97,00
96,50
96,00
95,50

95,00
11/14 12/1

s

01/15 02/15 03/15 04/15 05/15 06/15 07/15 08/15 09/15 10/15

Kuva 4 Digian CA-Service Desk Manager kaytettavyys ajalla marraskuu 2014—lokakuu
2015

Contact center -jarjestelma

Puhelunhallinnassa on kaytetty Elisan toimittamaa Orange Contact-jarjestelmaa. Sita
kaytetaan ns. SAAS-palveluna. Palvelussa on ollut ajoittain monia asiakkaita koske-
via taydellisia katkoja, joiden kesto on ollut useita tunteja. Naissa tilanteissa on jou-
duttu turvautumaan ns. hatakahvamenettelyyn, joissa puhelunhallinnan toiminnalli-
suus ei ole lainkaan kaytdssa mutta puhelut tulevat 1&pi. Katkojen liséksi jarjestel-
massa on esiintynyt ongelmia puhelujen kytkeytymisessa, viiveissa ja danen laadus-
sa. Kaiken kaikkiaan jarjestelman kaytettavyys on ollut tyydyttavéan ja valttavan valil-
la.

OC kaytettavyys %
100,00 % -
99,00 % -
98,00% -
97,00% -
96,00% -
95,00% -
tammi  helmi maalis huhti  touko kesd heind elo Syys loka  marras Joulu
2014 m2015

Kuva5 Elisan Orange contact jarjestelman kaytettavyys

Jarjestelmien toiminnallisuus Kansalaispalvelujen vaatimusten kannalta on varsin
hyva. Tiketdintijarjestelmasta kaytetdan vain pienta osaa sen kokonaistoiminnalli-
suudesta ja olisi ollut toivottavaa ettd Kansalaisneuvonnan kannalta turhat osat olisi

33



voitu piilottaa, mutta se ei ollut mahdollista. Asian kanssa on kuitenkin voitu elaa.
Hallinta- ja raportointiominaisuudet jarjestelméassa ovat tarpeisiin néahden varsin riit-
tavat. Elisa OC on myds puhelunhallintaominaisuuksiltaan ollut hyva ja monipuoli-
nen, ongelmat ovat esiintyneet puhelinominaisuuksissa. Omaehtoista raportointi-
mahdollisuutta ei ole, mutta toistaiseksi vakioraportointiominaisuudet ovat riittaneet.

Kansalaisneuvonta.fi on palvelun esittelysivusto kansalaisille. Se on toteutettu Suo-
mi.fi-alustalle ja on ollut Iahes 100 %:sti kaytettavissa koko palvelun ajan.

Asiakas- / kayttajatyytyvaisyys

Neuvontapalvelun vastaavuus kansalaisten odotuksiin /laajuus

Kayttajapalaute

Loppuvuodesta 2014 toteutettiin palvelun ensimmainen sahkdinen asiakastyytyvai-
syyskysely, jolla haluttiin selvittdd palvelua kayttaneiden nédkemyksia palvelun toi-
minnasta. Kysely toistettiin syyskuussa 2015. Molempiin kyselyihin pyydettiin vasta-
uksia myds niilta, jotka eivat viela olleet kayttaneet palvelua / olleet yhteydesséa Kan-
salaisneuvonnan palveluneuvojaan. Ensimmaiseen palautekyselyyn vastauksia tuli
yhteensd 159 kappaletta. Vastaajista 41,4 prosenttia oli ollut yhteydessa palveluun.
Syksylla 2015 vastaajia oli kaikkiaan 167, joista 62 prosenttia oli ollut yhteydessa
palveluun.

Vuoden 2014 kyselyyn vastanneista suurin osa kaikista vastaajista piti palvelua hy-
vin tai erittdin hyddyllisena (84,5 %). Samoin vuoden 2015 kyselyn mukaan vastan-
neista 84 prosenttia piti palvelua hyvin tai erittéin hyddyllisena.

Palvelua kayttaneista suurin osa oli palveluun kokonaisuutenaan hyvin tai erittain
tyytyvainen.

Tata mitattiin kysymalla, kuinka tyytyvaisia kayttajia olivat:
1. palveluneuvojan asenteeseen
vuonna 2014 hyvin tai erittain tyytyvaisia 93,5 %

vuonna 2015 tyytyvaisia 87 % vastanneista

2. palvelutilanteen sujuvuuteen
vuonna 2014 hyvin tai erittain tyytyvaisia 96 %

vuonna 2015 tyytyvaisia 81 % vastanneista

3. saatuihin neuvoihin / palvelun laatuun

vuonna 2014 hyvin tai erittain tyytyvaisia 87,1 %
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vuonna 2015 tyytyvaisia 84 % vastanneista

4. jonotusaikaan
vuonna 2014 hyvin tai erittain tyytyvaisia 88,9 %

vuonna 2015 tyytyvaisia 85 % vastanneista.

Voisitko itse kuvitella kdyttavési palvelua? (N=46)

"Tarvittaessa
hyddyllinen, asioin
heti esim. oikean

viraston /
viranomaisen

kanssa”

"Kuulostaa HKylla
luotettavalta ja EEi

erittdin hyvalta.”

"Tiedonhaku
netistd vaatisi
syvempdada
perehtyneisyytta
mitd on itselld.”

Kuva 6 Asiakaspalvelukyselyn 2015 tuloksia

Asiakasvaikutukset (palvelun saavutettavuus ja laatu)

Palvelun saavutettavuutta ja laatua voi tarkastella sen SLA-tavoitteiden ja niiden
saavuttamisen kautta. Tata tarkasteltin my6s palvelun kuormitusarvioinnissa. Tar-
kastelujaksolla toukokuun 2015 aikana Orange Contact Center-jarjestelman mukaan
vastaanotettuja puheluita oli yhteensa 3 123, joiden osalta keskimaarainen jonotus-
aika oli 24 sekuntia (jonosta luopuneet poisluettuna). Puheluista noin 87 % pysyi alle
tavoitellun 30 sekunnin vastausajan puitteissa ja 396 kappaletta ylitti laatutavoitteen
mukaisen vastausajan.

Puheluista luopuneiden soittojen maara oli toukokuun 2015 aikana yhteensa 591
kappaletta. Keskimaarainen odotusaika ennen puhelun paattamista oli noin 1 mi-
nuutti 46 sekuntia.

1.3.3 Taloudelliset tavoitteet

Palvelun kustannushyotyanalyysi (liite 2) paivitettiin vuoden 2015 kevaalla ja syksyl-
l&. Keskeisimmiksi rahallisiksi hyddyiksi hankkeessa tunnistettiin erilaiset suori-
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tesaastot kuten vaaralle viranomaiselle menevien yhteydenottojen / soittojen véhe-
neminen ja kayntiasioinnin vaheneminen seké poliisin ajanvarauspuheluiden vahe-
neminen.

Hankkeen kokonaiskustannusten ja hydtyjen on 12 vuoden elinkaaren aikana arvioi-
tu muodostuvan seuraaviksi:

Ratkaisun kustannukset ja hyédyt koko elinkaarella

3000 000€

2000 000¢€

1000000¢€

0€ —
2010 2011 2012

-1 000000 € —
-2 000000 €
-3 000000 €
m Rahalliset hyodyt  m Kustannukset
Kustannus-hyotyarvio 2010 2m M2 2013 214 215 2016 207 M8 2019 2020 2 Yhteensa
Rahalliset hyodyt 0€ 0€ 06 1100000€ 1106155€ 1448831€ 2314171 2535402€ 26258286 D2634430€ 2634430 2634430€ 19124676€
Kustannukset 0¢ 541656  -172088€ -2728067€ -1701095¢ -1898560€ 1308 400€ 1095000 € -1 045000€ -1 045000¢ 10450006 10450006 -13138305¢

Vuositason kannattavuus 0€ B4165€  AT2088€ 1628097€ -GO4040€ 449730€ 100577T1€ 1441402€ 1580828€ 1580430€ 1530430€ 1589430¢€
Kumulativinen kannattavuus 0€ B4165€  -227153€ 1855250 € -2360190€ -2809919€ 1804 149€ I62747€ 1218081€ 2807511€ 4306941€ 5986371¢€

Kuva 7 Ratkaisun kustannukset ja hyddyt koko elinkaarella

Hankkeen ja siind rakennetun palvelun kumulatiivinen kannattavuus kehittyy siten,
ettd hanke muuttuu kannattavaksi jo vuonna 2016 ja maksaa itsenséa takaisin 2017
aikana.

Hyddyt jakautuvat valtion, kuntien ja asiakkaiden kesken seuraavasti:
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Kaikki hyodyt yhteensa - hyodyn saajittain
3000000 €
2500000€
2000 000€
m Valtionhallinto
1500000€ F
m Kunnat
1000 000 € | H Kansalaiset
' - [ | -
500000 € I I
0€ : .
2010 2011 20122013 2014 20152016 2017 2018 2019 2020 2021
Kuva 8 Suoritehyddyt kokonaisuudessaan — siséltda seka kansalaisen ettd julkisen

hallinnon hyddyt

Ratkaisun koko elinkaaren kannattavuus
7 000 000 €
6 000 000 € o—
5000 000 €

4 000 000 €
3000000 € @)
2000000 €
1 000 000 €

0€ _ T T T T T T T ]
-1 000 000 € 2010 2011 201 2013}“7-(5 2016 287 2018 2019 2020 2021

-2 000 000 € Q Q
O

-3.000 000 € Q
Vuositason kannattavuus O~ Kumulatiivinen kannattavuus

-4 000 000 €

Kuva 9 Ratkaisun koko elinkaaren kannattavuus

1.3.4 Aikataulutavoitteet

Palvelun aikataulutavoite oli saada uusi palvelu kaytt6én vuoden 2013 aikana siten,
ettd palvelukonsepti on valmis, tietojarjestelmét on testattu, julkaisujarjestelma on
valmis julkaistavaksi ja palveluneuvojien koulutusohjelma paattynyt seka palvelun
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markkinointiin ja brandaykseen (nimi, tunnus, verkkosivuston visuaalinen ilme) liitty-
vat toimet on toteutettu. Alaprojektien aikataulut sovitettiin toisiinsa ja aikataulutavoi-
te saavutettiin kun palvelu avattiin marraskuussa 2013.

Jatkokehittamissuunnitelma toteutettiin ajalla 2014-2015. Palvelua on kehitetty ta-
man aikataulun mukaisesti.

1.3.5 Vaikuttavuustavoite

Palvelun yhteiskunnallinen vaikuttavuus tulee esiin kun tarkastellaan, kuinka palvelu
onnistuu vaikuttamaan kansalaisten kokemukseen julkisten palveluiden kaytdssa ja
toisaalta helpottamaan sita. Talloin vaikuttavuutta voidaan mitata asiakastyytyvai-
syyden kautta, joka Kansalaisneuvonnan osalta on erittdin hyva. Liséksi vaikutta-
vuutta voidaan mitata mm. tarkastelemalla palveluun tulevien yhteydenottojen maa-
raa, laatua ja sisaltéa. Suurin osa (ka n. 90 %) palveluun tulevista yhteydenotoista
liittyy julkisen hallinnon palveluihin, séhkaisiin palveluihin ja niiden kayttoon. Yhtey-
denottojen maara on kasvanut lapi palvelun olemassaolon ajan kun palvelun tunnet-
tuus on lisdantynyt. Tunnettuus vuoden 2015 lopun tietojen mukaan on 23 % (Lahde:
Taloustutkimus syyskuu 2015). Tunnettuuden ja palvelun kayton lisaantyessa palve-
lun vaikuttavuuden voidaan olettaa kasvavan.

Kansalaisneuvonta on tulevaisuudessa myds Kansalaisen palvelundkymén (Suo-
mi.fi) neuvontapalvelu. Palvelun rooli tulee korostumaan sahkéisen asioinnin tukena
kun sahkoinen asiointi lisaantyy. Tasta esimerkkina on Kansalaisneuvonnan rooli
poliisin sdhkdisen ajanvarauksen tukipalveluna, joka on osoittautunut tarkeaksi.

Palvelun vaikuttavuus voi korostua myos tulevaisuudessa kun turvapaikanhaku- ja
maahanmuuttotilanteen muutos vaikuttaa julkisten palveluiden kaytttéon ja yha use-
ampi henkil6 tarvitsee ohjausta suomalaisesta palvelujarjestelméssa ja neuvoa julki-
sista palveluista. Jatkossa myds sosiaali- ja terveyspalveluiden uudistus saattaa lisa-
té kansalaisten yleisneuvonnan tarvetta sote-sektorin palveluista.

14 Haasteet

Taulukko 6 Hankkeen onnistumisen edellytykset

HANKKEEN ONNISTUMISEN EDELLYTYKSET

edellytys edellytyksen kuvaus
1.4.1 Toiminnan rahoituksen Neuvontapalvelun toiminnan aloittaminen ja yllapito edellyttavat sita, etta rahoitus
riittavyys on kunnossa

1.4.2 Markkinointiviestinnan
onnistuminen

Markkinointiviestinnalla tulee varmistaa neuvontapalvelun tunnettuus kohderyhmis-
sa

1.4.3 Toisen asteen hallin-
nonalakohtaisten toimijoiden
integroinnin ja sitouttamisen
onnistuminen

Toisen asteen hallinnonalakohtaisiin toimijoihin liittyvien palvelupyyntdprosessien
méarittelyn (palveluun integroinnin) ja hallinnon siséisen sitouttamisen tulee onnis-
tua

1.4.4 Muutosten vaikutukset
organisaatioihin on huomioitu,
viestitty ja niihin on varauduttu

Huomioidaan muutosten vaikutukset organisaatioon, valmistellaan organisaatio
vastaanottamaan toiminnallinen muutos seka varmistetaan, etta kokonaisuuteen
liittyvat tehtavat on tehty

1.4.5 Henkilokunnan osaami-
nen

Henkildkunnan rekrytointi ja koulutus on aloitettu riittdvén ajoissa. Lisaksi koulutuk-
sen tulee sisalloltaan sellainen, etta palvelua voidaan tuottaa palvelulupauksen
mukaisesti.
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1.4.1  Toiminnan rahoituksen riittavyys

Kansalaisneuvonnan toiminnan rahoitus on riittdva suhteessa sen nykyisiin resurs-
seihin. Jos kuitenkin palvelun kayttdgjamaarat jatkavat tulevaisuudessa nousua vuo-
den 2015 tapaan, joudutaan pohtimaan milla tavoin nykyisilla resursseilla voidaan
vastata palvelun kysyntaan.

Palvelun kuormitusarviointiselvitys valmistui syksylla 2015 (liite 3). Selvityksen mu-
kaan palvelun nykymuotoisilla jarjestelyilla ja resursseilla kyetdaan vastaamaan vuo-
dessa SLA-tasot tavoittaen 50 000 yhteydenottoon, jonka jalkeen palvelutaso karsii.
Kesadn 2015 yhteydenottojen maaraa tarkastellen Kansalaisneuvontapalvelun re-
surssit riittavat juuri ja juuri hoitamaan nykyisen yhteydenottojen volyymin. Kuitenkin
kesakuussa 2015 voitiin jo huomata, ettd yhteydenottojen kasvaessa noin 5 000:een
kuukaudessa, ei palvelu kyennyt pysymaan asetetussa SLA:ssa. Puheluista noin 75
%:iin pystyttiin vastaamaan alle 30 sekunnissa. Nain ollen voidaan todeta, etta pysy-
akseen asetetussa palvelutasossa palveluneuvonta kykenee nykyisilla resursseilla
seka organisoinnilla hoitaa alle 5 000 yhteydenottoa kuukaudessa.

1.4.2 Markkinointiviestinnan onnistuminen

Hankkeen aikaisella markkinointiviestinnalla on lisatty palvelun tunnettuutta, joka
vuonna 2015 on 23 %. Tavoitteena oli ja on tehda palvelua tunnetuksi siten, etta sen
kayttajamaara lisdéantyy asteittain. Palvelun markkinointiviestintavastuu kuuluu jat-
kossa Valtiokonttorin Kansalaispalvelut-toimialalle, joka vastaa siita yhdessa Valtio-
konttorin Viestintd-yksikon kanssa. Hankkeen aikana toteutettuja suunnitelmia ja
toimenpiteita hyddynnetddn myos jatkossa.

Markkinointiviestinnan oikea-aikaisuus suhteessa muuhun palvelun kehittamiseen on
haaste. Liséksi haasteena on viestia palvelusta siten, ettd sen tarkoitus ja toiminta
ymmarretddn palvelua tarvitsevien keskuudessa. Osittain Kansalaisneuvonnan
markkinointiviestinndn haasteena on tavoittaa juuri se kohderyhma4, joka hyotyy eni-
ten palvelusta. Palvelun kohderyhmaan kuuluvia on kaikissa ikaluokissa, joten mark-
kinointiviestinnan nakdkulmasta palvelua tulee mainostaa laajasti eri kanavat huomi-
oiden.

Toteutettujen kayttajakyselyiden mukaan markkinointiviestintd on téhan asti onnistu-
nut tavoitteessaan palvelusta viestimisen suhteen. Kayttgjien keskuudessakaan ole
epaselvyyttd siita, millaisiin kysymyksiin palvelu vastaa. Toisaalta markkinointivies-
tinnan kaikilla toimenpiteilld ei ole ollut valttamattd suoraa vaikutusta sen kayttaja-
maarien kasvuun vaan kasvu on liittynyt vahvasti mm. palvelun ndkyvyyteen suurten
toimijoiden kuten poliisin verkkosivuilla. Palvelun markkinointiviestintd on joka tapa-
uksessa keskeistd kun pyritaan jattdmaan muistijalki kansalaisille, jotta palveluun
osataan olla yhteydessa silloin kun siihen on tarvetta.

Hankkeen aikana nékyvimpid ja vaikuttavimpia markkinointiviestinnan toimenpiteita
ovat olleet mm. tietoiskut Ylen kanaville, valtakunnallinen radiokampanja seké& ulko-
mainonta (esim. Helsingin paarautatieaseman mainos). Markkinointiviestintaa tullaan
jatkossakin toteuttamaan erilaisten kampanjoiden avulla erilaisiin kohderyhmiin
suunnaten ja palvelun vuosibudjetista varataan osa palvelun tunnettuuden lisaami-
seen.
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1.4.3 Hallinnonalakohtaisten toimijoiden integroinnin ja sitouttamisen onnistuminen

Palvelun toimintakonseptin rakentamisvaiheessa tavattiin palvelun toiminnan kannal-
ta keskeisia viranomaisia. Tapaamiset auttoivat palvelun toiminnan maarittelyssa ja
samalla muut hallinnonalat pystyivat tuomaan esille nakemyksiaan palvelun tarpees-
ta ja mahdollisista hy6dyista sekéa yhteistyotarpeista.

Kansalaisneuvonnassa on maaritelty keskeisimmat viranomaiset, joita Kansalais-
neuvonta tapaa saanndllisesti. Sdanndllisten tapaamisten tavoitteena on péivittaa
palvelun ja yhteistydviranomaisten ajankohtaiset asiat, sopia yhteisistd menettelyta-
voista ja keskustella esimerkiksi mahdollisista koulutustarpeista. Myds Kansalais-
neuvonnan oman toiminnan kehittdmisen kannalta saanndlliset yhteistyotapaamiset
ovat tarpeellisia, koska haasteita esiintyy ajoittain Kansalaisneuvonnan ja toimival-
taisten viranomaisten vdlisessa tiedonkulussa, joka vaikuttaa neuvontapalvelujen
prosessien yhteensovittamiseen. Tulosten saavuttaminen, kansalaisen palvelu ja
viranomaisten resurssien tarkoituksenmukainen kayttaminen, vaatii koko ketjun toi-
mivuutta. TAma helpottaisi viestintdd molempiin suuntiin.

Yhteistyotapaamisten ja niiden vélissa tapahtuvalla yhteydenpidolla on merkitysta
my06s hallinnonalakohtaisten toimijoiden sitouttamisessa Kansalaisneuvonnan tarvit-
semaan yhteistyohon. Palvelulle on laadittu myds oma viranomaisyhteistyo / vuoro-
vaikutusmalli, jota palvelu paivittaa tarvittaessa ja jota hyddynnetdan viranomaisyh-
teistydn suunnittelussa ja kehittdmisessa. Mallissa on nimetty mm. keskeisia yhteis-
tydtahoja, yhteisty6tapaamisten aikataulutusta seka maéaritelty yhteistydn tavoitteet.
Yhteistydn onnistumista mitataan saanndllisilla yhteistyotahoille lahetettavilla kyse-
lyilla.
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1.4.4 Muutosten vaikutukset organisaatioihin

Valtiovarainministerio antoi 20.6.2012 (VM/1177/00.01.03.00/2012) maarayksen Val-
tiokonttorille Yleisneuvontapalvelun liittimisesta Valtiokonttoriin. M&aarayksen mu-
kaan Valtiokonttorin tuli 31.12.2012 mennessa organisoida toimintonsa siten, etta
Yleisneuvontapalvelun littaminen Valtiokonttoriin ja siihen liittyvat virkasiirrot voidaan
tarvittaessa toteuttaa 1.1.2013 alkaen.

Valtiokonttorin tuli maarayksella kaynnistdd neuvottelut palkkausjarjestelman muut-
tamiseksi uuden palvelun tehtéviin sopivaksi ja lisdksi kaynnistadd henkiloston rekry-
tointiprosessi.

Tehtavat toteutettiin Kansalaisen yleisneuvontapalvelu — hankkeen Henkilosto-
resurssit -alaprojektissa, joka aloitettiin tehtdvakokonaisuuksien méaarittelylla ja ta-
man jalkeen paatettiin uuden palvelun organisoinnista Valtiokonttorissa. Tasta seu-
rasi yksittaisten tehtavakuvausten (palvelun esimiesten ja palveluneuvojien) laatimi-
nen, jonka jalkeen voitiin aloittaa palveluun sijoitettavien henkildiden valinta.

Henkildston valinta ja esityksen laadinta siirrettavista viroista yleisneuvontapalveluun
tapahtui Valtiokonttorin toimesta. Virkasiirtojen toteuttaminen valmisteltiin yhteistyos-
s& Valtiokonttorin ja Hatdkeskuslaitoksen kesken. Virkasiirtojen virallinen kasittely
tapahtui ministerididen (VM, SM) hallinto-osastoilla.

Toimeenpanosuunnitelman mukaan henkildstomaaraksi yleisneuvontapalveluun
maadritettiin 12 tyontekijaa, joista yksi toimii esimiehena ja 11 palveluneuvojan tehta-
vissa. Henkildston toimipaikaksi tuli Kouvola suunnitelman mukaan.

Aikataulullisesti tehtavakokonaisuuksien maarittely ja tehtavakuvien laatiminen ajoi-
tettiin elokuuhun 2012. Valtiokonttorin esitys Hatékeskuslaitokselle siirrettavista vi-
roista tehtiin lokakuun 2012 aikana. Henkilostosiirtojen taustalla oli kdynnissa oleva
hatakeskusuudistus Ita- ja Kaakkois-Suomen alueella. Uudistuksen myoéta Kuopion
hatakeskus vastasi koko Ita- ja Kaakkois-Suomen hatékeskustoiminnasta.

Henkildkunnan osaaminen

Koulutusprojektin tavoitteena oli varmistaa yleisneuvontapalveluun sijoittuvien henki-
I6iden riittdvd osaaminen, jotta palvelua voidaan tuottaa toimintakonseptiprojektissa
maaritellyn palvelulupauksen ja prosessien mukaisesti. Koulutusohjelma siséalsi
muun muassa koulutusten organisoinnin, aikataulutuksen seka koulutuksen sisallén
tuotannon (muun muassa palvelun sisaltd ja palvelulupaus, substanssiosaaminen,
jarjestelmatuntemus, asiakaspalvelukoulutus, kielikoulutus, tilanteenarviointikykyyn
liittyvd koulutus ja Valtiokonttorin organisaatioon ja sisaisiin toimintoihin liittyva pe-
rehdytys). Liséksi toteutettiin Yleisneuvontapalveluun sijoittuville palveluneuvoijille ja
tuolloisesta Valtion IT-palvelukeskuksesta (VIP) Valtiokonttorin kansalaispalveluihin
siirtyvalle henkildstolle suunnattu uuteen palvelukonseptiin orientoiva koulutus.

Koulutussuunnittelussa hyddynnettiin Yhteispalvelupisteissa tydskenteleville palve-
luneuvojille suunnattuja koulutuksia ja koulutusmateriaaleja sekd Suomi.fi-portaalin
sisdltdja ja sdhkoisen asioinnin neuvontaan tuotettuja ohjemateriaaleja. Haasteena
oli saada kokonaisuudesta kattava ja toteuttaa se melko lyhyessa aikataulussa. Li-
séksi projektissa tuotettiin jatkokoulutusesitys, joka on tukenut palveluneuvojien kou-
lutusten suunnittelua.
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145 Muut haasteet

Kansalaisneuvonnan toiminta liittyy tiiviisti muun s&hkoéisen asioinnin kehitykseen
Suomessa seka erityisesti Kansalaisen palvelundkymén kayttdonottoon. Palvelujen
laajamittainen digitalisointi tarkoittaa, ettd kansalaisten tuen tarve sahkdisessa asi-
oinnissa lisdantyy tulevaisuudessa ja Kansalaisneuvonta on keskeinen tuen tarjoaja.
Markkinointiviestinnan nakdkulmasta erityista huomiota tulisi jatkossa kiinnittaa Kan-
salaisneuvonnan oman brandin nakyvyyden sailyttamiseen siitd huolimatta, etta sen
rooli Kansalaisen palvelundkyman neuvontapalveluna tulee olemaan keskeinen.
Kansalaisviestinndn nakokulmasta haasteena on luoda tarpeeksi selkeé ja yhtenai-
nen mielikuva uudesta palvelukokonaisuudesta ja myos tama vaatii yhteistyota eri
toimijoiden valilla.

Myo6s palvelua akillisesti kuormittaviin tilanteisiin, kuten luonnonkatastrofeihin tai
muihin vastaaviin Suomessa tai ulkomailla tapahtuviin kriisitilanteisiin tulisi 10ytaa
paremmat varautumiskeinot. Siita huolimatta, ettd Kansalaisneuvonta ei ole ilmoitus-
palvelu, on mahdollista, etta laajan kriisin yllattaessa my6s Kansalaisneuvontaan
tulee kyselyita. Viranomaisyhteistydn rooli on merkittdva, jotta Kansalaisneuvonta
saa ajoissa tiedon tapahtumista ja akuutissa tilanteessa sita ohjeistetaan oikein asi-
asta vastaavan viranomaisen toimesta. Jatkossa Kansalaisneuvonnan roolia tulisi
selkeyttaa yhteistydssa Valtioneuvoston Kanslian ja muiden ministerididen kanssa.

Palvelun toimintakyky on riippuvainen sen yhteydesta uuteen Suomi.fi:hin (kansalai-
sen palvelunakyma ja palvelutietovaranto) sekd muusta viranomaisyhteistyon toimi-
vuudesta, josta on huolehdittava myds jatkossa. Myds verkostomainen yhteistyd
mm. kuntien neuvontapalveluiden kanssa olisi tarkeda, mutta ty6 vaatii nykyista laa-
jempaa koordinointia. Riskina tosin on, ettd nykyisilla resursseilla tata tehtavaa ei
valttamatta kyeta koordinoimaan tarvittavalla tasolla.

1.5 Keskeiset onnistumiset ja hyvat kaytannot
1.5.1  Onnistumiset ja hyvat kaytannot hallinnon nakdkulmasta

Hankkeen ja hallinnon nakokulmasta keskeisimpia onnistumisia on ollut hankkeen
eteneminen suunnitelmallisesti. TAman on mahdollistanut huolellinen esiselvitystyo,
perusteellinen hankehallinta, toimiva yhteisty® eri toimijoiden kesken ja riittdvan pitka
hankekausi, jonka aikana kyettiin rakentamaan tarvittava yhteistydmalli Valtiokontto-
rin ja valtiovarainministerion kesken. Riittdva hankekausi ja SADe-ohjelman rahoitus
on taannut myos sen, etta palvelua on pystytty jatkokehittaméaan viela sen lansee-
rauksenkin jalkeen.

Palvelun kehittdmista edisti myts mahdollisuus hyédyntaa Hanselin puitesopimusta
mm. tietojarjestelmé&projektin ja markkinointiviestinndn hankinnoissa.

Hyvina kaytantdina hankkeessa ja palvelun kehittdmisessé voidaan tunnistaa seu-
raavat asiat:

¢ Palveluneuvojien osallistuminen palvelun rakentamiseen ja testaamiseen

¢ Palveluneuvojien koulutus, sille varattu aika ja sen toteuttaminen yhteistydssa
keskeisten viranomaisten kanssa
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1.5.2

Palvelun lanseerausvaiheen markkinointiviestinnan strategia
Tiivis yhteisty0 palvelun ohjaajan (VM) ja tuottajan (Valtiokonttori) kesken

Joustava toimintamalli ja my6s palvelun jatkokehittdmisvaiheessa aktiivinen
palvelun seuranta

Kokeilujen mahdollistaminen palvelussa (esim. videoyhteys palvelukanavana)

Keskeiset onnistumiset asiakasnakokulmasta

Keskeisid onnistumisia on erityisen tarkea tarkastella my0s asiakasnékokulmasta.
Palvelua on kehitetty Asiakkuusstrategian mukaisesti. Tasta katsottuna onnistunutta
palvelussa ovat seuraavat asiat:

2
2.1

Palveluiden neuvonnan keskittdminen ja kokoaminen (yhden luukun periaate)

Kansalaisneuvonta tukee ja ohjaa kansalaisia erilaisissa elamantilanteissa ja
ohjaa kansalaisen oikean viranomaisen luokse. Palvelu tarjoaa neuvontaa ja
tukea seka valtion etta kuntien palveluista.

Monikanavaisuuden toteutuminen palvelussa

Kansalaisen on mahdollista paattaa itselle sopiva asiointikanava ja saada
vastaus suhteellisen nopeasti kaikkia kanavia pitkin. Monikanavaisuus mabh-
dollistaa asioinnin myo®s palvelun aukioloaikojen ulkopuolella.

Normaalia laajemmat palveluajat (aika- ja paikkariippumattomuus)

Kansalaisen on mahdollista asioida palvelussa mihin kellonaikaan tahansa
mink& tahansa kanavan kautta.

Palvelun hyva laatu ja jatkuva kehittaminen

Kansalaisneuvonnan henkildstolla on valmius kohdata asiakkaat hyvalla asi-
antuntemuksella ja asia-kasmyonteiselld asennoitumisella. He hallitsevat kay-
tossa olevat tyovalineet ja hyddyntavat niitd sujuvasti. Hyvan asiakaspalvelu-
prosessin edellytyksid ovat huolenpito asiakkaasta, asetetun laatuta-son
noudattaminen, selked viestintd, luotettavuus, reagointinopeus ja toimet
mahdollisten virheiden korjaamiseksi. (Lahde: Asiakkuusstrategia).

Tulokset

Toteutettu palvelu: Kansalaisneuvonta

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeessa rakennettu Kansalaisneuvonta tarjo-
aa yleistd neuvontaa kaikkiin julkisia palveluja koskeviin kysymyksiin seka tukee
kansalaisia séhkdisessa viranomaisasioinnissa. Palvelun avulla pyritdan vahenta-
maan kansalaisten hallinnollista taakkaa ohjaamalla asiakas asioimaan ko. asiaa
hoitavassa viranomaisessa tai vastaavassa sahkdisessa palvelussa. Nain valtetaan
turhat puhelut eri viranomaisiin asiakkaan etsiesséa oikeaa tahoa asiansa hoitami-
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seen. Palvelun tavoitteena on myds vahentaa yleiseen hatanumeroon tulevien Kkii-
reettdémien ohjaus- ja neuvontapuhelujen maaraa.

Kansalaisneuvonta on monikanavainen neuvontapalvelu, johon saa yhteyden séh-
kopostilla, palvelun verkkosivuilta 10ytyvalla lomakkeella, tekstiviestilla, puhelimitse
seka chatin ja videoyhteyden avulla. Palvelua tarjotaan suomeksi, ruotsiksi ja eng-
lanniksi. Saamen kielella palvelua on mahdollista saada sahkdisesti.

Kansalaisneuvonnan aukioloajat ovat normaalia virastoaikaa laajemmat. Palvelu-
neuvojat vastaavat puheluihin arkisin klo 8-21 valisen& aikana ja lauantaisin klo 9-15.
Sahkadisesti palveluun voi olla yhteydessa mihin vuorokauden aikaan hyvansa.

Kansalaisneuvonnassa tydskentelee yksitoista palveluneuvojaa kolmessa eri vuo-
rossa seka heidan lahiesimiehensa.

Palvelun tarkoitus on olla tulevaisuudessa kansalaisen palvelundkymé&n neuvonta-
palvelu. Kansalaisneuvonta on osa laajempaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun ja
asioinnin kehittdmista. Kansalaisneuvonnan lisaksi kehitettéavid palvelukanavia ovat
mm. verkkoasiointi seka lahiasiointi fyysisissa asiointipisteissa (yhteispalvelupisteet).

Neuvonta ja ohjaaminen

Neuvonnan ja ohjauksen kautta autetaan asiakkaita |0ytamaan oikea viranomainen
tai sdhkoinen palvelu seka tarjotaan vastauksia yleisimpiin yleisluontoisiin julkisia
palveluita koskeviin kysymyksiin. Asiakas ohjataan ensisijaisesti oikeaan séhkdiseen
palvelukanavaan. Mikéli sdhkdista palvelukanavaa ei ole saatavilla tai asiakkaan
asia edellyttaa puhelin- tai lahiasiointia, ohjataan asiakas vastaavaan palvelukana-
vaan.

Kansalaisneuvonta on julkisen hallinnon toimijoihin liittyvan palvelujen ja yhteystieto-
jen (mm. sahkdisen palvelun verkko-osoite, puhelinnumero, kayntiosoite ja aukiolo-
ajat jne.) antamiseen suunnattu palvelu. Palvelulla pyritddn vastaamaan asiakkaiden
epatietoisuuteen siitd, mihin viranomaiseen/viranomaisiin ja milla tavoin héanen tulisi
ongelmassaan olla yhteydessa. Palvelu auttaa kansalaisia eri kanavien kautta 10y-
tdmaan ongelmansa hoitavan parhaan yhteystiedon usein kansalaiselle vaikeasti
tulkittavien viranomaisroolien joukosta.

Viranomaiset madrittelevat toimialaansa koskevat yleisimmat yleisluonteiset kysy-
mykset ja vastaukset, jotka Kansalaisneuvonta voi tarjota asiakkaille. Mikéali viran-
omainen ei ole maaritellyt yhteistydssa Kansalaisneuvonnan kanssa yleisimpia yleis-
luontoisia kysymyksia ja vastauksia, palvelu tarjoaa vastauksen niihin yleisluontoisiin
kysymyksiin, joihin 16ytyy vastaus viranomaisen verkkosivuilta tai Suomi.fi:sta. Palve-
lu ei neuvo asiakkaita vaativissa substanssikysymyksissa eik& palvelussa voi saada
viranomaisasiaa vireille (muuten kuin Hallintolain 21 § tapauksissa). Varsinaiset asi-
ointiprosessit ja asioinnin sisaltoon liittyva yksityiskohtaisempi asiakaspalvelu tarjo-
taan toimivaltaisten viranomaisten palveluissa virasto- ja palvelutuottajakohtaisesti.

Kansalaisneuvonta ei vélitd puheluita vaan neuvoo ja ohjaa julkishallinnon palvelun
kaytossa antamalla palvelun yhteystiedot. S&hkdisten yhteydenottojen osalta palve-
lusta voidaan tarvittaessa valittaa viesti toimivaltaiselle viranomaiselle.

Kansalaisneuvonta tarjoaa neuvontaa ja ohjausta kaikkien niiden palveluiden osalta,
joiden jarjestamisvastuu julkishallinnolla on. Talléin palvelutuottaja, jonka luokse
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neuvotaan tai ohjataan, voi olla myds yksityinen toimija. Lisdksi Kansalaisneuvonta
antaa yleistietoa julkisen hallinnon palveluista.

Sahkdisten asiointipalveluiden tuki

Sahkadisten asiointipalvelujen tuki avustaa asiakkaita séhkdisen asioinnin ja hallinnon
tukipalvelujen kayttamisessa. Sahkoisten asiointipalvelujen tuki rajoittuu koskemaan
naiden palvelujen teknista kayttod. Sisallollisissa kysymyksissa asiakasta neuvoo ja
tukee palvelun tuottava toimivaltainen viranomainen.

Kansalaisneuvonta tarjoaa sahkoisen asioinnin ja hallinnonhallinnon tukipalveluiden
neuvontaa ja asiakaspalvelua seuraavien sahkoisten palvelujen osalta:

e Suomi.fi —portaali ja sen siséltamat sahkoiset asiointipalvelut ja lomakkeet
(tulevaisuudessa kansalaisen palvelunakymassa)

o Asiointitili

o Kansalaisen verkkotunnistaminen ja maksaminen (Vetuma)

o FEtapalvelu. Etdpalvelun osalta asiakaspalvelupisteet tarjoavat tuen niista ta-

pahtuvalle etapalvelun kaytolle. Kansalaisneuvonta tarjoaa tuen videopuhe-
luille asiakkaan omalta laitteistosta tapahtuvalle kaytolle.

e Poliisin sdhkdisen ajanvarauksen tuki
o Vaestorekisterikeskuksen séhkdisten varmenteiden kaytén tuki.

Kansalaisneuvonta kasittelee my6s naihin palveluihin liittyvia palvelupyyntdja. Neu-
votaan mm., mita asiointitililla voi tehdd, kuinka siihen voi rekisterditya ja annetaan
tukea mahdollisten virhetilanteiden ratkaisemiseksi. Mikali Kansalaisneuvonta ei pys-
ty itse ratkaisemaan naiden palveluiden kayttoon liittyvaad palvelupyyntda, vélitetaan
se sahkdisen palvelun tuottajalle, joka voi olla palvelusta riippuen Valtori tai muu
toimija.
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2.1.1 Hallinta- ja rahoitusmallit

Palvelun tuottaa Valtiokonttori, joka vastaa jatkuvan palvelun toiminnasta. Valtiokont-
tori on vastannut Kansalaisneuvonnan operatiivisesta perustamisesta ja toiminnasta,
johon osoitetaan Valtiokonttorille erillinen rahoitus talousarviossa. Palvelun vuosi-
budjetti on 1,1 miljoonaa euroa. Valtiokonttoria tulosohjaa valtiovarainministerio, joka
seuraa myods Kansalaisneuvonta-palvelun kehittymistd seka esimerkiksi palvelun
kayttajamaarien kehittymista.

2.2 Kayttoonottojen onnistuminen

Kansalaisneuvonta avattiin marraskuussa 2013 tavoitteen mukaisesti. Talldin otettiin
kayttoon palvelussa contact center jarjestelmad, tiketdintijarjestelma seka julkaistiin
palvelulle rakennettu verkkosivusto. Palvelun toimintakonseptin lopullinen versio oli
hyvaksytty hankkeen klusteriryhméssé 9.4.2013.

2.3  Palveluiden kayttoaste ja leviaminen

Kansalaisneuvonnan kohderyhmaan kuuluvat kaikki Suomessa ja Suomen ulkopuo-
lella asuvat Suomen kansalaiset seka Suomessa asuvat tai oleskelevat muiden mai-
den kansalaiset. Yhteydenottajat saavat yhdestd, keskitetysta paikasta neuvontaa
Suomen julkisten palvelujen kaytosta.

Palvelun tavoitteiden toteutumista on seurattu SADe-ohjelmassa my@s seuraavien
mittareiden avulla.
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Levittaminen

Tavoitteeksi on asetettu, ettd seka viranomaisista etta kansalaisista 40 % tuntee pal-
velun ensimmaisen viiden toimintavuoden jalkeen. Kevaalla 2015 on arvioitu, etta 40
% viranomaisista tuntee palvelun ja kansalaisten keskuudessa toteutetun tunnet-
tuustutkimuksen (syksy 2015) mukaan 23 % kansalaisista tuntee palvelun. Naiden
keskiarvo on 31,5 % ja tavoitteen toteuma siten 79 % tavoitteesta (40 %).

Kayttoaste

Tavoitteena 2015 oli kaksinkertaistaa vuoden 2014 yhteydenottomaéarat, joka on ta-
voitettu jo elokuussa 2015. Palvelu on siten saavuttanut 100 prosentin kayttoasteen.

Syksylla 2015 valmistuneen kuormitusarvioinnin perusteella palvelua kyetaan tar-
joamaan 50 000 kayttajalle / vuosi nykyisilla resursseilla. Tahan tavoitteeseen suh-
teutettuna kayttdaste on vuonna 2015 noin 80 prosenttia.

Hyodyt

Hyotyja tarkastellaan asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla ja suhteessa tavoittee-
seen (90 % kayttgjista arvioi palvelun hyodylliseksi tai erittédin hyodylliseksi) seka
kayttdasteeseen (suhteessa tavoitteeseen). Syyskuussa 2015 toteutetussa tutki-
muksessa 84 % arvioi palvelun hyddylliseksi tai erittéin hyodylliseksi. Tavoite toteutui
93 %:sti. Hyoty suhteutetaan liséksi kayttdaste tavoitteen toteutumiseen, joka saavu-
tettiin.

Palvelun kayttajamaarat ovat kehittyneet palvelun olemassaolon aikana siten, etta
ensimmaisena vuotena (2014) yhteydenottoja palveluun tuli 12 528 kappaletta. Tal-
I6in palveluun tuli kuukaudessa yhteydenottoja keskimaarin 1043.

Palvelun toisena vuotena (2015) yhteydenottomaéardt ovat nousseet kuukausittain
siten, ettd keskimaarin palveluun on tullut yhteydenottoja kuukausittain 3000—4000
yhteydenottoa. Naiden lukujen perusteella voidaan siis todeta, etta palvelun tunnet-
tuus ja kaytté on kasvanut melko hyvin ottaen huomioon, etta palvelu on viela suh-
teellisen uusi.

Tavoitteeksi asetettiin vuoden 2014 lopussa, etté palvelun kayttagjamaarat kaksinker-
taistuvat vuoden 2015 aikana. Kayttdjamaarien ennustetaan kuitenkin nykyisten lu-
kujen valossa kasvavan vahintdan kolminkertaisesti verrattuna palvelun ensimmai-
seen toimintavuoteen.
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2.3.1 Kansalaisneuvonnan markkinointiviestinta

Kansalaisneuvonnan markkinointiviestintd jaksotettiin hankkeen aikana lanseeraus-
vaiheen (marraskuu 2013-toukokuu 2014) ja lanseerausvaiheen jalkeiseen (kesakuu
2014—joulukuu 2015) markkinointiviestintdan. Lanseerausvaiheen jalkeistd markki-
nointiviestintdd varten laadittiin suunnitelma, jonka pohjalta koostettiin tarkennetut
toteutussuunnitelmat aina puolen vuoden valein edellisten kampanjoiden tuottamien
tulosten tarkastelujen pohjalta. Markkinointiviestintdsuunnitelman laatiminen ja toteu-
tus tapahtui valtiovarainministerion puitesopimuskumppani Recommended Finlandin
ja Valtiokonttorin kanssa yhteistydssa.

Palvelun auetessa marraskuussa 2013 markkinointiviestinnén tavoitteena oli tehda
palvelu asteittain tunnetuksi. Palvelun markkinointiviestintdstrategian mukaisesti pal-
velun markkinointiviestintaa on pyritty lisaamaan tasaisesti lapi palvelun jatkokehit-
tamisen. Alun tavoitteena oli pitdd yhteydenottojen méaara maltillisena ja taman kaut-
ta antaa palveluneuvojille aikaa uuden ja haasteellisen tehtdavan omaksumiseen.
Strategiassa otettiin huomioon palveluneuvojien ja Valtiokonttorin ndkemys ja se
hyvéaksyttiin hankkeen klusteriryhmassa.

Palvelulle tuotettiin kevaalla 2014 laaja markkinointiviestintdsuunnitelma, jossa maa-
riteltiin palvelun kohderyhmat, tavoitteet, paaviestit, kaytettavat kanavat ja sovelluk-
set ja maariteltiin seuranta ja mittaaminen.

Palvelun kohderyhmat jaettiin sisdiseen ja ulkoiseen ryhmaan. Sisdisen viestinnan
kohderyhmiksi maariteltiin tukipalvelukokonaisuuden toteuttamiseen osallistuvat
henkildstd, kunkin viraston henkilostd ja koko valtionhallinto henkilosto johtajineen
seka tukipalvelukokonaisuuden tuotantoon osallistuvat sidosryhmat ja kuntapaatta-
jat. Ulkoisen viestinndn eli kansalaisviestinnan kohderyhmaksi maéariteltiin kaikki,
jotka tarvitsevat neuvontaa tai ohjausta julkisen hallinnon palveluista ja séhkdisista
asiointipalveluista Suomessa. Kohderyhmaksi maariteltiin laajasti siis kaikki kansa-
laiset.
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Tavoitteeksi maariteltiin, ettd suurin osa kansalaisista oppii ajan my6ta tuntemaan
palvelun, sen sisallén, olemuksen ja palvelukanavat. Edelleen asetettiin tavoitteeksi,
ettd palvelun tunnettuus ja kayttbaste lisaantyy koko hankkeen ajan vuoden 2015
loppuun.

Markkinointiviestintaa on toteutettu kampanjoiden avulla ja laaja-alaisesti eri kanavia
hyodyntamallda. Keskeisimmét markkinointiviestinnan kanavat ovat olleet printti-
mainonnan osalta karkimedia, séhkdisten kanavien osalta televisio (Yle ja kaupalli-
nen), sosiaalinen media ja verkkomainonta. Lisaksi on hyddynnetty katu- ja radio-
mainontaa seka elokuvateatterimainontaa. Uuden palvelun lanseerauksessa ja tun-
netuksi tekemisessa on siis pyritty hyddyntamaan mahdollisimman laajasti eri tapoja
suunnata mainontaa eri kohderyhmille. Erityisryhmille suunnattu mainonta on tapah-
tunut erityisrynmien omien jasenlehtien kautta seka viestimalla jarjestdjen kautta
palvelusta.

Eniten palvelun kayttajamaariin ovat vaikuttaneet radiokampanjointi, sosiaalisessa
mediassa mainostaminen ja Ylella esitetyt tietoiskut. Tarkasteltaessa yhteydenotto-
maaria vahiten suoria vaikutuksia on ollut karkimediamainonnalla ja elokuvateatteri-
mainonnalla. On kuitenkin muistettava, ettd uuden palvelun markkinointiviestinta
vaatii useiden eri kanavien hyddyntamista ja naiden kanavien kayttamisella pyritaan
jattamaan kohderyhmille muistijalki, jota vahvistetaan uusilla kampanijoilla ja palvelun
nakyvyydella eri yhteyksissa kuten sosiaalisessa mediassa, messuilla ja muiden vi-
ranomaisten verkkosivuilla. Palvelun luonteesta johtuu, ettd jokaisella mainoksella ei
kasvateta suoraan palvelun yhteydenottomé&aria. Tarkeinta onkin, etté tietoisuus pal-
velusta kasvaa kansalaisten keskuudessa ajan mittaan, jotta sen pariin osataan ja
muistetaan palata silloin kun siihen on tarve.

Palvelun kayttbaste on kasvanut tasaisesti [&pi palvelun olemassaolon. Osittain
markkinointiviestinnan onnistumisesta kertoo se, etté palvelun luonne ja tarkoitus on
ymmarretty hyvin sen kayttajien keskuudessa. Paaviestin muotoilussa on siis onnis-
tuttu hyvin ja suurin osa palveluun tulevista yhteydenotoista koskee julkisia palvelui-
ta.

Palvelu on myos kyennyt vastaamaan paasdantdisesti sille asetettuihin SLA-
tavoitteisiin, joten markkinointiviestintad on mitoitettu sopivasti palvelun resurssiin
nahden. Kuitenkin voidaan todeta, ettd lanseerausvaiheessa palvelun markkinointi-
viestinta olisi voinut olla myds nakyvampaa ja turha varovaisuus saattoi vaikuttaa
siihen, etta palvelun kayttdaste alussa oli matalalla tasolla.

On kuitenkin huomioitava, etta palvelun kayttdjamaéarien kasvu liittyy paljon myoés
palvelun markkinoinnista riippumattomiin tekijoihin, kuten kesélla 2015 kun poliisin
palveluihin liittyvat yhteydenotot lisaantyivat radikaalisti johtuen laajasta passien uu-
simistarpeesta. Palvelun markkinointiviestinn&n suunnittelussa on siis huomioitava
my0ds keskeisten viranomaisten palveluissa tapahtuvat muutokset ja niiden vaikutuk-
set Kansalaisneuvonnan yhteydenottomaariin.

Markkinointiviestinnan tulokset

Helmikuussa ja syyskuussa 2015 Taloustutkimuksella teetetyn tutkimuksen avulla
tarkasteltiin palvelun tunnettuuden kehitystda sen ensimmaisen toimintavuoden jal-
keen. Tutkimuksen kohderyhmana olivat Suomen 15-79-vuotiaat asukkaat Ahve-
nanmaata lukuun ottamatta. Tutkimus tehtiin henkildkohtaisina haastatteluina osana
Taloustutkimuksen Omnibus-tutkimusta. Tutkimuksessa haastateltin noin tuhatta
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henkil6d. Otos muodostettiin kiintiopoiminnalla, jossa kiintidina olivat kohderyhman
ika-, sukupuoli, aluejakautuma. Seka lahtéotos etta lopullinen aineisto painotettiin
tutkimuksessa kohderyhmaa vastaavaksi.

Viidennes suomalaisista kertoi joskus kuulleensa Kansalaisneuvonta-palvelusta tai
nahneensé sen tunnuksen. Kun asiaa selvitettiin tarkemmin, arvioilta noin seitseman
prosentin voitiin tulkita tuntevan Kansalaisneuvonnan siten, etta pystyi vahintdan
auttavasti kertomaan, minkalaisesta palvelusta on kysymys. Useimmin suomalaiset
kertoivat saaneensa tietoa Kansalaisneuvonnassa lehtiartikkeleista ja televisiosta.
Kansalaisneuvonnan tunnettuudessa ei ole tapahtunut tilastollisesti merkittavia muu-
toksia suuntaan tai toiseen vuoden 2015 aikana.

Ottaen huomioon, ettéa Kansalaisneuvonta on uusi palvelu, sen tunnettuus on tyydyt-
tavalla tasolla. Vertailun vuoksi kannattaa huomata, etta vain reilu kolmannes suo-
malaisesta sanoo tuntevansa ylipaataan mitaan julkisen hallinnon neuvontapalveluja.
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2.4  Muut tuotokset

Palvelun jatkokehittdmissuunnitelmaa alettiin toteuttaa vuoden 2014 alusta. Jatkoke-
hittdmisen aikana palvelussa on alettu hyddyntda sosiaalista mediaa, selvitetty mo-
biilisovelluksen tarve (liite 2) Kansalaisneuvonnassa ja otettu kayttoon uusia palvelu-
kanavia. Jatkokehittamisen keskeisimmét osa-alueet toteutettiin hankekaudella, jo-
ten suuria jatkokehityskohteita ei ole nakyvilla hankekauden paattyessa. Keskeisim-
pana jatkokehittamisen kohteena on palvelun markkinointiviestintdan panostaminen
ja palvelun jarjestelmiin liittyvat paivitykset.

3 Onnistumisen ja vaikuttavuuden arviointi

3.1  Palvelun valmiusaste

SADe-ohjelma toteutti kaikkien ohjelman hankkeiden valmiusasteen auditoinnit en-
nen hankkeiden paattamista. Auditoinneissa tarkasteltin hankkeiden toteutettuja
tuotoksia suhteessa ajantasaisiin toteutussuunnitelmiin. Kansalaisen yleisneuvonta-
palvelu-hankkeen auditointi toteutettiin kesa-syyskuussa 2015. Auditoinnin tulos oli,
ettd hankkeen keskeiset tuotokset on toteutettu ajantasaisen suunnitelman mukai-
sesti. Kansalaisneuvonta palvelu on valmis, mutta sen kehittamistyd jatkuu liittyen
kansalaisen palvelundkymaan, jonka kayttajien tukena Kansalaisneuvonta tulee toi-
mimaan. Auditointiraportti on liitteena (liite 5).

3.2 Hyodtyjen arviointi
Hankkeen ja siind tuotetun palvelun hyédyt

Hankkeen tavoitteena oli rakentaa keskitetty julkisen hallinnon yhteinen neuvonta-
palvelu, joka ohjaa ja opastaa viranomaisten palveluiden l6ytamisessa, sahkdisten
palveluiden kaytdssa ja antaa tietoja viranomaisten toiminnasta. Hankkeen hyotyja
tarkastellaan seuraavassa tata tavoitetta vasten.

Hanke mahdollisti palvelun esiselvitys-, toteutus ja jatkokehittdmisvaiheen ty6t. Han-
ke koordinoi toteuttamisvaiheen alaprojektien ty6ta ja on hallinnoinut kokonaisuutta
lapi hankekauden, mika on edesauttanut aikataulujen ja suunnitelmien toteutusta.
Lisaksi hanke on tukenut uuden palvelun markkinointiviestintéa ja tilannut hankkeen
jatkokehittamisty6té edesauttavia ja tukevia selvityksia ja tutkimuksia.

Hankkeen hyddyt konkretisoituvat siind tuotetussa palvelussa. Tastd on tuloksina
seuraavat asiat:

o asiakkaat voivat ottaa yhteytta keskitettyyn julkisen hallinnon asiakaspalve-
luun

e asiakas ohjataan oikean viranomaisen palveluihin oikeaan aikaan
e nykyisten julkisen hallinnon neuvontapuheluiden kuorma vahenee kun uusi
palvelu tukee niiden toimintaa vastaamalla palveluita koskeviin yleisluontoi-

siin kysymyksiin

¢ Kansalaisen palvelunakymaélle on olemassa valmis neuvontapalvelu
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e asiakkaille tarjotaan enenemassa maarin itsepalveluun perustuvia séhkoisia
palveluita ja suositellaan niiden kaytt6& neuvontapalvelusta kasin

o hatakeskuksiin soitettavien kiireettomien puheluiden méaéara on vahentynyt.

Kansalaisneuvonta-palveluun 16ytdd yha useampi suomalainen. Toisen toimintavuo-
den jalkeen yhteydenottoja tulee olemaan arviolta yhteensa yli 50 000. Palvelumaa-
rien arvioidaan nousevan tasaisesti myds jatkossa kun Valtiokonttori jatkaa palvelun
markkinoimista.

Hyo6tyjen tarkastelun nékdkulmasta on keskeista, ettd palvelu vastaa sille tarkoitet-
tuun tehtavaan. Lapi palvelun olemassaolon keskimaarin yli 90 prosenttia sinne tule-
vista yhteydenotoista koskee julkisia palveluita. Tama kertoo myos siita, etta palve-
lusta viestiminen on ollut onnistunutta ja sen tehtava on ymmarretty hyvin kansalais-
ten keskuudessa. Toisaalta se viestii my0os siitd, etta tarve taman tyyppiselle palve-
lulle on olemassa.

PALVELUN HYODYLLISYYS

Arvioi asteikolla 1-5, kuinka hy&dyllinen palvelu oli sinulle (1=ei
lainkaan hyédyllinen, 5=erittdin hyddyllinen). (N=92)

66 %

11%

0,
- 3% 19

1 2 3 4 5 En osaa sanoa

Ka. £,26

Kuva 15 Palvelun hyodyllisyys kayttdjien nakoékulmasta. Lahde: Kansalaisneuvonnan
asiakaspalautekysely syksy 2015

0%

Palvelua kayttdneet ovat tyytyvdisia saamaansa palveluun. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tuloksia on kasitelty kohdassa 1.3.2.

Hatakeskuksiin soitettavien kiireettomien puheluiden maara on vahentynyt hankkeen

kaynnissa olon aikana. Kansalaisneuvonnan pienisté resursseista johtuen sen vaiku-
tus vahentymiseen on ollut rajallinen.
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4 Kehittamisen resurssit

Hankkeen resurssi

Hankkeen projektipaallikko tyoskenteli hankkeessa 2,3 htv ajalla 8/2011-9/2013.

Hankkeen projektiasiantuntija tydskenteli hankkeessa 2,4 htv ajalla 2/2013-12/2015.

Hankkeen omistajan muun henkiléston htp:t ajalta 8/2011-12/2015 olivat yhteensa

113,9.

Hankkeen kustannukset

Taulukko 7 Hankkeen kustannukset vuosittain.

Vain SADe-korvattavat kustannukset: seka ostot etta oma SADe-korvattava tydpanos

Vain SADe-korvattavat 2010

Esiselvitys 0€
Maarittely, suunnittelu 0€
Toteutus 0€
Kéayttdonotto 0€
Yllapito 0€

2011

14 265 €
0€
0€
0€
0€

2012

0€
0€
67 118 €
0€
0€

Yhteensa: 0€ 14265€ 67118¢€

2013

0€
0€
794 655 €
0€
0€

794 655 €

2014 2015
0€ 0€
0€ 0€

128116 € 115000 €
372146 € 377241 €
0€ 0€

500262 € 492241 €

Yhteensa

14 265 €
0€

1 104 889€
749 387 €
0€

1868 541 €

Klusteriryhma

Hankkeen klusteriryhma kokoontui yhteensa 22 kertaa. Valtion edustajien yhteenlas-
ketut htp:t olivat 56,5. Kuntien edustajien htp:t olivat yhteensa 20,5.

Konsulttityd

Hankkeessa teetettiin varsinaista konsulttityona yhteensa 210 htp:4a. Naiden kon-
sulttipalvelujen ostot olivat yhteensa 573 081 euroa.

Tietojarjestelmiin liittyva asiantuntijatyota oli yhteensa 1208,05 htp:aa.
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5  Jatkotoimet ja —esitykset

9.1 Palvelun jatkuvuus ja jatkokehittaminen

Jatkuvasta palvelusta vastaa Valtiokonttori, jonka Kansalaispalvelut — toimialalle
Kansalaisneuvonta kuuluu. Valtiokonttori vastaa palvelun jatkuvuudesta, toimivuu-
desta ja markkinointiviestinndsta sen omistajana. Palvelun kayton kehittymista seu-
rataan yhteistydssa valtiovarainministerion kanssa saanndllisten seurantatapaamis-
ten muodossa. Lisaksi palvelun toimintaa seurataan tulosneuvottelujen yhteydessa
siilhen liittyvan mittariston avulla. Palvelun hallinta- ja rahoitusmalli on liitteené (liite
6).

Kansalaisneuvonnan rooli tulevaisuudessa on keskeinen myds sahkdisten palvelujen
tukipalveluna. Palvelusta tulee uudistuvan Suomi.fi.n eli kansalaisen palvelunaky-
man tukipalvelu. Palvelundkymén kehittyminen, sen kayttagjamaarat seka tekniset
ratkaisut koskettavat tata kautta myds Kansalaisneuvontaa.

9.2 Hyotyjen seuranta
Vuosittaiset tulosneuvottelut

Kansalaisneuvonnan tulostavoitteet asetetaan vuosittain osana valtiovarainministe-
rio- Valtiokonttori tulosohjausprosessia ja ne kirjataan tulossopimukseen.

Palvelun sdannollinen seuranta (valtiovarainministerio ja Valtiokonttori)

Kansalaisneuvonnalle asetettujen tulostavoitteiden seuranta on osa Valtiokonttorin
kanssa kaytdvad tulosohjausprosessia. Lisaksi valtiovarainministerion kunta- ja
aluehallinto-osaston ja Valtiokonttorin kansalaispalvelut — toimialan edustajista on
muodostettu Kansalaisneuvonnan palvelujen seurantaryhmd, joka seuraa ja ohjaa
palvelutoimintaa.

Valtiokonttorin johtoryhma

Palvelun toimintaa ja kehittamista kasitellaan tarvittaessa Valtiokonttorin omassa
johtoryhmassa.

9.3  Palvelujen asema linjaorganisaation tehtavissa ja tulostavoitteissa

Palvelu toimii Valtiokonttorissa Kansalaispalvelut — toimialan alla, jota johtaa apulais-
johtaja Jyri Tapper. Tulosneuvottelut kayd&an vuosittain valtiovarainministerién
kanssa. Seurantamittarit sisaltyvat vuosi- ja osavuosiraportointiin. Suuremmat muu-
tokset palveluun kasitelladan myos tassa yhteydessa. Alla on Valtiokonttorin organi-
saatiokaavio, johon on kuvattu Kansalaisneuvonnan sijoittuminen Valtiokonttorin
organisaatiossa.

Tarkemmin palvelua seurataan ja raportoidaan Kansalaispalvelut-toimialalla. Toimi-
alan johtoryhma vahvistaa palvelun budjetin ja vuosittaiset kehittdmistoimenpiteet
mm. markkinointiviestintdsuunnitelman. Kehittamislinjauksissa huomioidaan valtiova-
rainministerion jarjestaman palvelun seurannan ja yhteistoiminnan kautta syntyvat
nakemykset.
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Kansalaisneuvonnan sijoittuminen
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|
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Kuva 16 Kansalaisneuvonnan sijoittuminen Valtiokonttorin organisaatiossa
LITTEET

Liite 1 Hankesuunnitelma

Liite 2 Mobiilisovelluksen tarpeen selvitys

Liite 3 Kustannus-hyotylaskelma

Liite 4 Kuormituskyvyn selvitystyo

Liite 5 Auditointiraportti

Liite 6 Hallinta- ja rahoitusmalli
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