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Oikeusministeriolle

Oikeusministerid asetti 27.6.2007 tydéryhmén oikeusministerion hallinnonalan puhelunvélityksen ja
palvelunumeroinnin jarjestamiseksi. Tyéryhman tehtdvana oli laatia suunnitelma puhelujen valityk-
sestd ja neuvonnan jarjestamisesté eri toimintasektoreilla ottaen huomioon avautuneet tekniset mah-
dollisuudet seka toiminnalliset ja organisaatioihin liittyvat muutokset. Tyoryhman tuli myos arvioida
kustannukset, jotka aiheutuvat neuvontanumeroiden kaytt6onotosta. Lisaksi tydryhman tehtavéana oli
tehda suunnitelma siitd, miten neuvontanumeroista ja hinnoittelusta tiedotetaan kansalaisille. Puhe-
lunvélityksen organisoimisen osalta tyéryhman suunnitelman tuli siséltaa eri vaihtoehtojen henkilos-
tohallinnolliset ja taloudelliset vaikutukset. Tyéryhmén oli maara aloittaa tyonsa 15.8.2007 ja jattaa
raporttinsa 31.10.2007 mennessa. Tyoryhmén tyon edetessa ilmeni uusi mahdollisuus puhelunvélityk-
sen jarjestdmiseen, joten oikeusministerio paatti jatkaa tyoryhman méérdaikaa 31.12.2007 saakka.

Ty6ryhman puheenjohtajana toimi erityisasiantuntija Timo Erjansola oikeusministerion tietohallinto-
yksikosta. Jasenind olivat hallitussihteeri Mika Risla oikeushallinto-osaston tuomioistuinyksikosté,
neuvotteleva virkamies Kari Liede oikeushallinto-osaston ulosottoyksikostd, johtava julkinen oikeus-
avustaja Berndt Helin Espoon oikeusaputoimistosta, apulaisjohtaja Tauno Aalto oikeusrekisterikes-
kuksesta, hallinnollinen lakimies Hanna Nikkild korkeimmasta oikeudesta, valtionsyyttdja Christer
Lundstrom valtakunnansyyttéjanvirastosta, lakimies Ari Raatikainen rikosseuraamusvirastosta, suun-
nittelujohtaja Anja Heikkinen kriminaalihuoltolaitoksesta, hallintopééllikké Aarno Lankinen oikeus-
hallinnon tietotekniikkakeskuksesta, tiedottaja Merja Lindroos oikeushallinnon palvelukeskuksesta,
kardjatuomari Antero Nuotto Helsingin kérajaoikeudesta, projektisinteeri Merja Savonen oikeushal-
linnon tietotekniikkakeskuksesta henkiloston edustajana ja sihteerind toimi erityisasiantuntija Riitta
Marttila oikeusministerion tietohallintoyksikosté.

Tyoryhma kuuli tyonsé aikana asiantuntijoita:

1) Elisa Oyj:n Jari Kontunen esitteli 28.8.2007 pidetyssa tydryhman kokouksessa Elisan valitysratkai-
sua.

2) Tyoéryhma kuuli 1.10.2007 pidetyssa kokouksessaan sisdasiainministerion palvelukeskuksen johta-
jaa Timo Kalliota ja yhteyspalvelup&allikkd Stina Huovista, jotka esittelivat palvelukeskuksen tarjo-
amia puhelunvélityspalveluita.

3) Oikeushallinnon palvelukeskuksen johtaja Martti Havila oli tydryhmén kuultavana 6.11.2007 ja
palvelupéallikkdé Markku Hdmaldinen 29.11.2007.

Kaikkiaan tyéryhméa kokoontui kahdeksan kertaa: 28.8., 13.9., 1.10., 15.10., 22.10., 6.11., 29.11. ja
19.12.2007.

Tyoryhma luovuttaa kunnioittavasti raporttinsa oikeusministeriélle.

Helsingissa 31. joulukuuta 2007
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1 Taustaa

Oikeusministerion hallinnonalan puhelinjérjestelman uudistus kaynnistyi vuonna 2004 ja
se vietiin lapi kevaaseen 2007 mennessd. L&hiverkot uusittiin, noin 10.000 poytapuhelin-
laitetta ja vaihdetekniikka muutettiin VVolP-pohjaisiksi (VoIP = Voice over IP) seké vili-
tysratkaisut uusittiin ja keskitettiin. Puhelinliikenne siirrettiin oikeusministerion 1P-
puhelinverkkoon, jossa siirretadn myos dataa ja kuvaa. Uudistuksen yhteydessa uusittiin
virastojen puhelinnumerointi ns. yritysnumeroiksi (010-numerot), mik& on edellytyksena
uusien palvelujen kehittdmiselle, joista ensimmaisina otettiin kayttddn soittosarjat ja
Contact Center — ratkaisu. Oikeusministerion ja sisaasiainministerion tietoliikenneverk-
kojen valille avattiin lokakuussa 2007 silta, joka mahdollistaa ilmaisen puheliikenteen
hallinnonalojen VVolP-ratkaisujen valilla.

Uudistus koski tuomioistuimia, syyttéjanvirastoja, ulosottovirastoja, vankiloita, oikeus-
aputoimistoja seka kriminaalihuoltolaitoksen toimistoja. Lisaksi uudistus koski sellaisia
hallinnonalan virastoja kuten tietosuojavaltuutetun toimisto, oikeusrekisterikeskus, oike-
uspoliittinen tutkimuslaitos, onnettomuustutkintalautakunta ja kuluttajariitalautakunta.

Uudistuksen taustalla oli useiden virastojen vanhentuneet puhelinjarjestelmat, joiden uu-
siminen olisi edellyttdnyt merkittavia investointeja uusiin puhelinvaihteisiin. Uudistuk-
sen kaynnistyessa hallinnonalalla arvioitiin puhelinvaihteista olevan uusimisen tarpeessa
seuraavan viiden vuoden aikana noin 90 % ja vélittbmén uusimisen tarpeessa noin 40
vaihdetta, joihin ei ollut end& mahdollista saada edes varaosia.

Virastoissa oli myds noin 220 vélityspoytad, joita ei ollut mahdollista keskittda teknisen
yhteensopimattomuuden takia. Uudistuksen edetessa vélitys keskitettiin noin 10 valitys-
pisteeseen, joka vapautti hallinnonalalla noin 30 — 40 henkil6tyévuotta toisiin tehtaviin
sekd antoi mahdollisuuden purkaa virastokohtaisen puhelunvélityksen pitkié sijaisuus-
ketjuja.

Uudistuksen toiminnallisena syyné olivat odotettavissa olevat virastojen rakennemuu-
tokset seka palveluiden takaaminen tasapuolisesti koko maassa. Rakennemuutos on van-
kiloiden osalta tehty syksyll&d 2006 ja syyttdjien osalta kevaalla 2007. Ulosottolaitoksen
osalta organisaatiouudistus toteutuu 1.1.2008. Tuomioistuinten osalta uudistukset ovat
kaynnissa.

Hallinnonalan puhelinliikenteen kustannusten alentaminen vaihdetekniikkaa uusimalla
on oikeusministerion tuottavuushanke. Valityspalveluiden uudelleen organisoimisella
odotetaan saatavan edelleen henkilétydvuosisaastoja.

2 Puhelunvalityspalvelut

2.1 Nykytilanne

Puhelunvalitysta hoidetaan nykyisin virkamiestyovoimalla 10 valityspisteessd. Valitys-
pisteet valittiin puhelinuudistuksen edistyessé niiden olemassa olevien vélityspisteiden
joukosta, joilla oli resursseja ja jotka olivat halukkaita ottamaan vélityspalvelunsa piiriin
uusia asiakkaita. Kokonaissuunnitelmaa valityspalvelun jarjestdmisesté ei tuolloin ollut.
Nykytilanteessa virkamiesvalityksen vélityspisteet sijaitsevat seuraavissa hallinnonalan
virastoissa:



e Helsingin hovioikeudessa,

o Korkeimmassa hallinto-oikeudessa,

e Helsingin kargjéoikeudessa,

e Helsingin ulosottovirastossa,

e Oikeushallinnon tietotekniikkakeskuksessa (OTTK),
o lisalmen kargjéoikeudessa,

o Jyvéskylan kargjéoikeudessa,

e Tampereen karajaoikeudessa *,

e Turun kardjaoikeudessa,

e Vaasan hallinto-oikeudessa.

Liitteessd 1 on lueteltu kunkin valityspisteen alaisuudessa olevat virastot.
Henkiloston maaré puhelunvélityspisteissé on yhteensa 20 htv (ks. liite 3).

Vélityspisteiden lisdksi kdytetadn palvelusarjoja, mm. oikeusapusektorilla. (Pois lukien
Helsingin ja Jarvenpaan oikeusaputoimistot, joiden puhelunvalitysta hoitaa Helsingin ké-
rajéoikeus). Palvelusarjassa puhelu tulee johonkin sarjassa olevaan puhelimeen, josta se
voidaan siirtaa tarvittaessa sarjassa toiseen numeroon. Myos erdat muut pienet virastot,
kuten Ikaalisten, Imatran ja JAmséan kardjaoikeudet kayttavat palvelusarjaa.

Kriminaalihuoltolaitos kayttdd matkapuhelimia, koska yhteydenotot ovat padsaantoisesti
suoria yhteydenottoja. Matkapuhelimissa on myoés vaihdepalveluominaisuus eli puhelun
VOi siirtaa toiseen numeroon.

Virkamiesvélityksen rinnalla kéytetddn ulkoa ostettavaa palvelua. Vankeinhoitolaitoksen
(mukaan lukien Albertinkatu 25:n virastotalo, jossa on rikosseuraamusvirasto ja valta-
kunnansyyttajanvirasto seké tietosuojavaltuutetun toimisto) puhelunvélitys on ulkoistettu
Elisa Oyj:lle. Samoin on tehty Rovaniemen tuomioistuinten osalta. Liitteessd 1 on luette-
lo eri vélityspisteiden alaisuudessa olevista virastoista.

Seké virkamiesvalityksessa etta Elisa Oyj:1ta palveluna ostettavassa valityksessé on kay-
tossd Mikatel puhelunvalitys- ja HelpNet-informaatiojarjestelma. Www-raportoinnin
avulla virastot saavat seurantatiedot puheluista ja palvelutasoa mittaavat raportit. Tiedot
ovat saatavissa taulukkoina ja graafeina ja ne ovat liitettavisséd Excel-taulukkoon. Ks. ra-
portteja liitteessa 2.

Oikeusministerion valityspalvelun hoitaa valtioneuvosto.

Liitteessd 3 on vertailtu vélityspisteiden kayttamia henkildresursseja ja kustannuksia.

! Valitys hoidetaan vartiointiliike 1SS:n toimesta



2.2 Puhelunvélityksen jarjestamisen vaihtoehdot

Hansel on ottanut valtiokonsernin tasolla kantaa puhelunvalityksen jarjestamiseen. Han-
sel jarjesti kesédkuussa 2007 valtionhallinnon organisaatioille keskustelutilaisuuden, jossa
pohdittiin puhelunvalityksen valtion tasoista keskitettyd kilpailutusta. Tilaisuus oli jar-
jestetty, koska valtionhallinnon organisaatiot olivat toivoneet yhteisesti kilpailutettua
puhelunvélityssopimusta. Valtion IT-strategiassa on tastd myos toive. Tilaisuudessa kui-
tenkin todettiin, ettd kilpailutuksesta tulisi haastava, koska palvelutasovaatimukset ja
tekniset ymparistot ovat erilaisia ja informaatiojarjestelmat sekéd niiden kytkeminen eri
jarjestelmiin olisi vaikeaa. Ainoaksi toteutusvaihtoehdoksi todettiin kilpailutus, jossa
tehtdisi sopimus kolmen tai useamman toimittajan kanssa eli valtionhallinnon organisaa-
tioiden tulisi kuitenkin maarittdd omat tarpeensa tarkasti ja Kilpailuttaa edelleen valitut
toimittajat. Tastékin kuitenkin luovuttiin ja Hansel suositteli kdyttaméaan SM:n palvelu-
keskusta (Palkea), koska se on jo hallinnon siséll& ja voi tarjota palveluitaan yli hallin-
nonrajojen.

Valtionhallinnon palvelujen ostaminen valtionhallinnon toimijalta/palveluntuottajalta pe-
rustuu asetukseen. VN:n asetuksessa sisdasiainhallinnon palvelukeskuksesta (386/2005)
madritelldan ns. inhouse-rajoitus, joka pitad sisalladn Palken mahdollisuuden tarjota va-
likoimissaan olevia palveluita SM:n hallinnonalan virastojen ja laitosten lisaksi myds
muulle valtionhallinnolle. N&in palvelua ei myoskaan tarvitse kilpailuttaa, koska palve-
lutuotanto on valtionhallinnon siséistd toimintaa. Useamman palvelukeskuksen tarjotessa
samaa palvelua, on virastolle edullista kilpailuttaa palvelua tarjoavat palvelukeskukset.
Palvelukeskuskonsepti ei maaraa ottamaan palveluja palvelukeskuksista, vaan mahdol-
listaa sen.

TyO6ryhman tyon edetessa ilmeni, ettd myos oikeushallinnon palvelukeskus (OPK) on
valmis ottamaan puhelunvélityspalvelun keskitetysti hoidettavakseen.

Tyoryhma arvioi puhelunvalityksen jérjestamistd seuraavien vaihtoehtojen pohjalta:

jatketaan nykyisella tavalla,

keskitetdadn puhelunvalitysta hallinnonalan sisalla,
keskitetadn valitys Palkeen tai

ostetaan valitys valtionhallinnon ulkopuolelta.

2.2.1 Nykyinen ratkaisu

Saatujen palvelutasoraporttien (liite 2) perusteella virkamiesvalityspisteiden palvelu on
korkeatasoista. Vastattujen puheluiden maaré kokonaispuhelumaaréstd vaihtelee vélilla
95,4 % - 99,4 %. Elisan vélityspalvelun osalta vastattujen puheluiden maara on 85 %
(elokuu 2007).

Vastausaika on ollut alle 15 s. kaikkien valityspisteiden osalta 79,9 % - 94,5 % vastatuis-
ta puheluista (syyskuu 2006 — elokuu 2007).

OTTK:n vélityspalvelu on laajentunut nopeasti. Valityksen piirissa on 93 virastoa ja yli
1.600 alaliittymad. Vuoden vaihteen 2007 - 2008 jélkeen virastoja on 122 kpl. Oikeusre-
kisterikeskukseen tulevat puhelut ovat kuormittaneet OTTK:n vaihdetta huomattavasti,



mink& johdosta oikeusrekisterikeskuksen tavoitteena on ohjata asiakkaansa soittamaan
suoraan palvelusarjoihin ja 0100-palvelunumeroon.

Vankeinhoitolaitoksen valityspalvelu on keskitetty Elisalle. Palveluaika on klo 7 — 18 ja
se on laajennettavissa. Vélityspalveluun tulee 15.000 — 20.000 puhelua kuukaudessa.
Palvelun kustannus on 13.000 — 18.000 euroa kuukaudessa. Ks. hintavertailu liitteessa 3.

Tuomioistuinsektori pitaa tyéryhmélle antamassaan muistiossa nykyisin voimassa olevaa
puhelujen valitystd koskevaa jarjestelyd toimivana. Puhelunvalityksessa toimii nykyisin
tuomioistuinten toimintaa tuntevia henkilGitd, jotka pystyvéat palvelemaan asiakkaita
osittain myds yleisneuvonnassa ja asioissa, jotka koskevat valityksen ulkopuolella olevia
virastoja.

Tyoryhman jasenet ovat olleet padsadntoisesti tyytyvaisid nykyisen palvelun tasoon.
TyOryhman tavoitteena oli ldhettdd kentélle asiakastyytyvaisyyskysely nykyisen vélitys-
palvelun palvelutasosta, mutta se ei tyoryhman aikataulun puitteissa ollut mahdollista.
Tyoryhma ehdottaakin, ettd kysely tehdaan tyéryhman tyon paatyttya erillisena tehtava-
na palvelutason pohja-arvon saamiseksi. Tulevaisuudessa palvelun kehittymisté voidaan
seurata pohja-arvon perusteella.

2.2.2 Puhelunvilityksen keskittdminen hallinnonalan sisélla

OPK on oikeusministerion alainen virasto, jonka tehtdvéna on tuottaa henkilosto- ja ta-
loushallinnon tukipalveluja ja muita tukipalveluja oikeushallinnon virastoille. Palvelu-
keskus on perustettu VN:n asetuksella nro 861/2005. Asetus mahdollistaa tukipalvelui-
den tuottamisen myds muille valtion virastoille.

OPK:n paatoimipaikka on Hameenlinna (68 tyontekijaa) ja sivutoimipaikat Turussa (31)
ja Kuopiossa (26). OPK:lla on lisaksi henkil0stod Oulussa, Vaasassa ja Kuopiossa vuo-
den 2010 loppuun saakka, yhteensa 10 henkil6a.

OPK on tarjonnut mahdollisuutta puhelunvélityksen keskittdmiseen oman hallinnonalan
sisalla.

OPK:n esittdmassa mallissa puhelunvélityksen substanssiohjaus keskitettdisiin palvelu-
keskukseen. Nykyinen virkamiesvélityksen henkilosto voisi jatkaa omilla toimipaikoil-
laan ja toimia OPK:n etédpisteind”. Puhelunvalityshenkildstd voitaisiin siirtdd OPK:n
henkilostoksi tai sailyttdd nykyisten sijoitusvirastojensa henkildstond siirtymaajan puit-
teissa.

Vilityspalvelu OPK:n ohjauksessa voisi kdynnistyé siten, ettd OTTK:n valityspiste Ha-
meenlinnassa siirtyisi OPK:n ohjaukseen. Saatujen raporttien perusteella OTTK:n vali-
tyspisteen laatu- ja kustannustaso on erinomainen. Puhelunvélitystd hoidetaan ammatti-
taitoisesti. Laatu- ja kustannustason odotetaan séilyvan entisellddn ohjauksen siirtyessa
OPK:lle. Koska OTTK:n ydintoimintaa on tietoteknisten palveluiden tuottaminen, sel-
keyttaa tehtavien siirto OTTK:n roolia.

OPK:n henkildstoresurssit mahdollistaisivat tarvittaessa hallinnonalan pienten puhelun-
valityspisteiden palvelujen joustavan siirtymisen vaiheittain OPK:lle esim. kun henkilds-
to virkamiesvalityspisteistd jaa eladkkeelle.



Y livuototilanteissa (lomat, sairastumiset, puheluruuhkat) ja henkil6resurssien véhentyes-
sé pienet valityspisteet voisivat ohjata puheluja OPK:een.

Substanssiohjauksen keskittdminen toisi puhelunvélittgjille paremmat tydnohjaus- ja
kouluttautumismahdollisuudet nykytilanteeseen verrattuna. Lisaksi valityspalvelu saisi
omistajan, joka vastaa keskitetysti vélitysympériston ja -palvelun ajanmukaisuudesta ja
kehittdmisestd. Tyoryhmé on tunnistanut tarkeédksi kehittdmiskohteeksi puhelunvalityk-
sen ja kulunvalvonnan jérjestelmien yhdistamisen siten, ettd puhelunvalittajalla olisi
ajantasainen leimaustieto kaytettdvissaan. Tama ominaisuus lisdisi merkittavasti puhe-
lunvalityksen laatua.

OPK on arvioinut puhelunvalityksen kustannustasoksi 0,67 euroa/puhelu (liite 3).

Kéytossa oleva tekniikka perustuu Mikatel - puhelunvélitysohjelmaan, Ciscon kytkin-
tekniikkaan ja HelpNet — poissaolotietojen hallintaan.

OPK:n suunnitelma puhelunvalityksen jarjestamisesta on liitteessa 4.

2.2.3 Palken vilityspalvelu

Palke on kdynnistanyt valitystoiminnan Kajaanissa vuoden 2007 alussa. Tall& hetkell&
asiakkaina ovat maistraatit, poliisilaitokset, PTHK, PTK, Palke ja hatdkeskuslaitoksen
hatdkeskusyksikkd. Vuoden 2008 aikana on tavoitteena siirtad puhelunvalitys Palkeen
koko SM:n hallinnonalan osalta. Puhelunvalitystd hoitaa 15 henkildd, syksylla 2007 rek-
rytoidaan kahdeksan lisdé ja vuoden 2008 loppuun mennessé kokonaisvahvuus on noin
30 htv. Virastoja on valityspalvelun piirissé 80 — 90 kpl (5.000 alaliittymad).

Oikeusministerion ja Palken kayttdmat tekniikat ovat pitkalle yhdenmukaiset: Mikatel,
Cisco ja HelpNet.

Puhelunvalityspalvelun hinnoittelutyé on kaynnistynyt ja se valmistuu kevaan 2008 ai-
kana. Hinnoittelutyé perustuu omakustannushintaan. Téssa vaiheessa saatiin arvio hin-
nasta, joka on 0,70 — 0,80 euroa/puhelu. Lisdksi veloitetaan HelpNet -péivityksesté 1,20
euroa/kpl ja tietojen paivityspyynnostd 0,10 euroa/kpl. Palvelu muuttuu maksulliseksi
1.1.2009 lukien, kun SM:n alaiset virastot ovat kaikki mukana palvelun piirissa.

Palken tekeman arvion mukaan noin 15.000 puhelua kuukaudessa vaatisi 2,5 — 3 htv:n
henkildresurssin. Arviossa kaytetty puhelumaaré vastaa nykyisin VHL:n Elisalle ulkois-
tamaa kuukausittaista puheluméaéaraa.

Uuden viraston siirtyminen Palken palvelun piiriin kestaa noin 1 — 2 kuukautta, jona ai-
kana tehdaan valmistelevat tehtavat, mm. HelpNet — tietojen paivitys.

Palken tavoitteena on saada saast6ja puhelinkuluissa, yhden paatelaitteen politiikka (lan-
kapuhelin tai matkapuhelin) sekd kulunvalvonnan ja kalentereiden yhdistdminen vélitys-
palveluun.

Palvelutasot méaaritelladn teknisin perustein: sovitaan palveluajoista ja vasteajoista (pu-
heluun vastaaminen, ké&sittelyaika, jonotusaika). Liséksi Palke tutkii parhaillaan, millai-
sia lisdarvopalveluita se voisi tuottaa (rekisterien perustaminen ja yllapito, neuvontapal-



velut). Palvelun laatu on ollut korkealuokkainen. Vastausprosentti on nykyiselld kapasi-
teetilla ollut testauksia lukuun ottamatta 98 — 100 %, ja l&dhes poikkeuksetta lahempéana
100 %. Hyvaan laatuun tahdatédén edelleen asiakasvirastojen maarén kasvaessa.

Laatuun ja asiakasystavallisyyteen on panostettu esim. kertaalleen valitettyjen puhelujen
kéasittelyssd. Naissa tapauksissa palautuvat puhelut ohjataan samalle valittajalle, joten
asiakkaan ei tarvitse toistaa asiaansa uudelleen uudelle henkilélle.

Palkessa on noudatettu Valtioneuvoston tekemaa periaatepaatosta hyvastd henkilostépo-
litiikasta.

2.2.4 Vilityspalvelun ulkoistaminen valtionhallinnon ulkopuolelle

Vélityspalvelun ulkoistaminen vapauttaisi laskennallisesti 25 henkil6tydvuotta hallin-
nonalalla muihin tehtaviin. Henkildstéhallinnollisesti vapautuville henkil6ille on kuiten-
kin vaikeaa osoittaa sopivia tehtavia. Valityspisteiden sijaistamisketjut voitaisiin purkaa,
mik& helpottaisi henkilostosuunnittelua virastoissa. Oikeusministerion rooli muuttuisi
palvelun tuottajasta palvelun tilaajaksi, jonka tulee aktiivisesti kontrolloida palvelun saa-
tavuutta ja palvelutasoa.

Nykyiseen vankeinhoitolaitoksen Elisalta ostamaan valityspalveluun ollaan tyytyvaisié,
mutta hintavertailussa se on kallein vaihtoehto (ks. liite 3). My0s laatutasoraportin perus-
teella (liite 2e) palvelu on jonkin verran heikompaa kuin virkamiesvélityspisteilla. Miké-
li valitaan tdydellinen ulkoistaminen, tulee palvelu kilpailuttaa.

2.3 Keskeiset periaatteet puhelunvalityspalvelun jarjestamiseksi vuoteen 2012 mennessa

Oikeusministerion eri toimintasektoreiden tehtdvat ja toimintatavat poikkeavat toisis-
taan. Osa toimintasektoreista tarvitsee pelkkaa puhelunvalityspalvelua (ulosotto, syytta-
jat, vankeinhoito). Osa toimintasektoreista (tuomioistuimet) yhdistad yleistd neuvonta-
palvelua osaksi puhelunvalitysta. Liséksi erailla toimintasektoreilla (oikeusapu, krimi-
naalihuolto) toimipisteiden vélitys perustuu siihen, ettd kollegat valittavét puheluita toi-
silleen varsinkin pienissa toimipisteissa. Toimintasektorien puhelunvélitykseen kohdis-
tuvista erilaisista tarpeista johtuu, ettd puhelunvalityksen nykyinen palvelutaso laskee,
mikali se kokonaan keskitetddn yhteen pisteeseen. Tyoryhman ehdotus on, etta hallin-
nonalalla otetaan kayttoon osittain keskitetty ja osittain hajautettu malli riippuen toimin-
tasektorin tarpeista.

Tyoryhma suosittaa palvelun keskittdmistd oman hallinnonalan sisélla. Puhelunvalityk-
sen siirtdminen OPK:n ohjaukseen antaisi mahdollisuuksia rationalisoida edelleen véli-
tystoimintaa (esim. poikkeustilanteet, ylivuototilanteet). Se myds liséisi joustavuutta
henkildston hallintaan, kuten luvussa 2.2.2 ja myohemmin liitteessé 4 kuvataan. NyKkyi-
set valityspisteet ovat optimaalisessa kdytossa ja ylivuototilanteissa puheluja voitaisiin
ohjata toiseen valityspisteeseen. Palvelu nojaisi pééasiassa nykyiseen hyvin toimivaan
palveluratkaisuun. Vaihtoehto on myds kustannuksiltaan edullisempi kuin taydellinen
ulkoistus. Lisaksi valitystoiminnassa tarpeellinen oman hallinnonalan tuntemus tulee
hyodynnettyd. Omalla hallinnonalalla mahdolliset henkil6ston siirrot voidaan toteuttaa
omalla ty6ssakayntialueella.
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OPK sisallyttdd puhelunvalityspalvelun toimintasektoreiden kanssa tehtéviin palveluso-
pimuksiin. Palvelusta tehddén palvelukuvaus ja madritelld&n palvelutaso sekd OKA-
mallin mukainen hinta. Palvelutasomittareita ovat mm. vélitettyjen puheluiden maara ja
jonotusaika. Palvelusopimuksissa sovitaan lisdksi puhelunvalityksen seurannasta ja ra-
portoinnista.

Vélityspalvelun organisoinnin kannalta on merkityksellistd, miten puhelunvélityksen
laatu turvataan ja palvelutaso nostetaan nykyaikaiselle tasolle. Puhelinvaihde on usein
neuvontaa tarvitsevan asiakkaan ensikontakti virastoon. On térke&d, ettd asiakas saa tar-
vitsemansa tiedon ilman turhia viivytyksia ja ilman, ettd han joutuu selostamaan kysy-
myksensa useaan kertaan useammalle virkailijalle.

Palken tarjoama palvelu on tyoryhmén arvion mukaan vield keskenerdinen. Palkella ei
ole vield kokemusta palvelun jarjestdmisesta muille hallinnonaloille. Hinnoittelu on al-
kuvaiheessa, eikd annettuja hintatietoja voida pitéé vield lopullisina. Kaytossé on 071-
numerointi, jonka yhdistdminen oikeushallinnon ké&ytdssé olevaan numerointiin (010) on
teknisesti vaativaa ja aiheuttaa lisakustannuksia (IN-maksu numerokonversiosta). Palkel-
la ei myoskaan ole oikeusministerion hallinnonalan tuntemusta, mika on tarpeellista véli-
tystoiminnassa. Nykyisen valityshenkildston mahdollinen siirtaminen Kajaaniin on hen-
kiloston kannalta vaikeaa, ottaen huomioon heidan nykyiset sijaintipaikkakuntansa.

Taydellinen ulkoistus on vaihtoehdoista kallein, eika silla tilastojen perusteella pystyta
saavuttamaan virkamiesvalityksen palvelutasoa. Lisaksi tdydelliseen ulkoistukseen sisal-
tyy iso riski siitd, ettd nykyisille valittajille ei pystytd osoittamaan uusia tehtévia hallin-
nonalan sisalla. Tallin syntyy kahdenkertaisia kustannuksia: uuden palvelun aiheutta-
mat kulut ja vanhan henkildston aiheuttamat kulut.

Tuleva palvelumalli noudattaisi pitkalti nykyistd, mutta siséltéisi seuraavat kehittamislin-
jaukset vuoteen 2012 mennessa:

e OPK ottaa ohjausvastuun hallinnonalan vélityspalveluista,

o nyt Elisalle ulkoistettu vélityspalvelu irtisanotaan ja siirretddn OPK:n hoidetta-
vaksi,

o nykyiset virkamiesvélityspisteet voivat sdilya OPK:n “etdpisteind” nykyisissa si-
jaintivirastoissaan ja OPK voi keskittdd palvelua hallinnonalan sisélla toimipis-
teisiinsa joustavasti siirtyméaajan puitteissa,

o henkiltston elakoitymisen ja muun vaihtuvuuden my6ta valityspalvelu on keski-
tettdvissa OPK:n strategian mukaisesti.

2.4 Puhelunvélityspalvelun jarjestdminen toimintasektoreittain

Ty6ryhmé ehdottaa, ettd puhelunvélityspalvelu jérjestettéisi sektoreittain seuraavasti:

2.4.1 Tuomioistuimet

Tuomioistuinten valityspalvelu on talla hetkell&d hajanainen. Vilityspalvelua hoitaa Ro-
vaniemen tuomioistuinten osalta Elisa, osittain tuomioistuimilla on omaa valitystoimin-
taa, kuten KHO:ssa ja Helsingin kérdja- ja hovioikeuksissa ja osittain valitystoimintaa
hoitaa OTTK.
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Hajanaisuudesta huolimatta tuomioistuinten nakokulmasta nykyjarjestelma toimii hyvin,
laadukkaasti ja kustannustehokkaasti. Puhelinvélityksen keskittdminen tai ulkoistaminen
el toisi tuomioistuinlaitoksen edustajien mukaan tehokkuutta, laatua ja kustannussaastoja
nykyiseen verrattuna. Kaikki eivat siirtyisi uudelle tyépaikkakunnalle ja néin ollen jou-
duttaisiin rekrytoimaan uutta tydvoimaa. Uusien henkil6iden kouluttaminen ja perehdyt-
tdminen vaatii myo6s lisdpanostusta. Muuttamisesta sindnsa sek& mahdollisesta uuden
toimitilan hankkimisesta aiheutuu samoin lisdkustannuksia.

TyOryhma ehdottaa, ettd tuomioistuinten vélityspalvelu séilytetddn ennallaan, mutta huo-
mioon ottaen kohdassa 2.3 esitetyt periaatteet.

2.4.2 Syyttéjélaitos

Syyttajalaitoksen valityspalvelua hoitaa paasaantoisesti OTTK. Valtakunnansyyttajanvi-
raston vélityspalvelu on ulkoistettu Elisalle.

Tyoryhma ehdottaa, ettd valityspalvelu sdilytetddn ennallaan, mutta huomioon ottaen
kohdan 2.3 linjaukset. Valtakunnansyyttajanviraston toiveena on, ettd koko syyttajalai-
toksen puhelunvélitystoiminta keskitettéisiin OPK:lle ja ett4d Hameenlinnan yksikkd hoi-
taisi sen. Samoin myd6s Valtakunnansyyttdjanviraston osalta, jonka puhelinliikenne kul-
kee nyt Rikosseuraamusviraston Elisan valityspalvelun kautta.

2.4.3 Ulosottovirastot

Ulosottovirastojen vélityspalvelua hoidetaan Helsingin ulosottoviraston, OTTK:n, lisal-
men kargjaoikeuden, Jyvaskylan kardjaoikeuden, Tampereen karajaoikeuden, Turun ka-
rajéoikeuden ja Vaasan hallinto-oikeuden vélityspisteissa.

Tyoryhma ehdottaa, ettd ulosottotoimen valityspalvelua siirretddn tyéryhmén asettamien
reunaehtojen ja linjausten mukaisesti vahitellen OPK:n vastuulle ja sen henkildston teh-
tavaksi, vapaaehtoisia henkilOstosiirtoja ja luonnollisia poistumia hyvéksikayttaen.
Ulosottosektorin valitystoimintaa tulee kuitenkin voida jatkossakin hoitaa siihen haluk-
kaissa ulosottovirastoissa ja myds sen henkildstolla, jos ulosottotoimen hallinto nakee
sen tarpeelliseksi.

2.4.4 Oikeusaputoimistot

Oikeusaputoimistojen puhelinvélitys perustuu palvelusarjoihin. Kaikki oikeusaputoimis-
tot ja edunvalvontayksikot lukuun ottamatta Helsingin edunvalvontayksikkéa hoitavat
tai tulevat hoitamaan toiminnan erityisluonteesta johtuen itse puhelinvélityksen. Tama
mahdollistaa paremmin puhelinliikenteen tehokkaan hallinnan ja hyvan asiakaspalvelun.

Edunvalvontatoiminto siirtyy kunnilta oikeusaputoimen sektorille 1.2.2009, mikéa kak-
sinkertaistaa oikeusapusektorin henkilostoméaran. On vélttamatonta luoda oikeusapu-
toimistoihin asianmukainen valityspuhelinjérjestelma tai parantaa kaytdssé olevaa jérjes-
telma&. Esim. joissakin toimistoissa nykyisin oleva puhelinvaihde Cisco IP Phone 7960
(nayttoruutu Cisco CallManager, pdytakoneina 7940) ei sellaisenaan sovellu, koska
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esim. sisadn tulevien puheluiden jono ei ole hallittavissa. Jonotus ei ndy laitteistolta eika
jonottavia asiakkaita saada poimittua linjalta, vaikka yksikolla olisi kapasiteettia palvella
jonottavia asiakkaita heti. Jarjestelmd ei mahdollista mytsk&éan informatiivista nauhoi-
tusta toimistosta kasin (toimisto suljettu esim. koulutustapahtuman vuoksi, aukioloajat
jne.). Vield poytakoneista (sihteeri) ei ndy miké linja toimistossa on varattu, jolloin esim.
neuvon kysyjaa ei saa heti ohjattua vapaana olevalle juristille.

Jarjestelmén yleinen toimivuus turvataan (riittdva kaistaleveys ja tiedonsiirron nopeus).

Oikeusapusektorin toimistoja yhdistetddn vuoteen 2012 mennessa nykyisestd 60:sté
40:een, jolloin keskikooksi muodostuu 15 henkilon yksikoitd. Oikeusaputoimiston alai-
sia, erillisid edunvalvontayksikoita tulee olemaan n. 10 kpl.

Helsingin edunvalvonta yksikdssa tydskentelee 60 henkild (80 liittymad). Yksikon suuri
koko ja mé&araltdan suuri puhelinliikenne edellyttédd ulkopuolista valitystoimintaa.

Oikeusaputoimistoilla on tai tulee olemaan oikeudellista puhelinneuvontaa, jolloin sisaan
tulevien puhelujen méaré kasvattaa toimistokohtaista puheluiden mééaréé 5.000 puhelulla
vuodessa.

Oikeusapusektori tulee kehittaméaan sahkdista ajanvarausjarjestelmaa.

2.4.5 Rikosseuraamusala

Vankiloiden puhelunvalitys on ulkoistettu Elisalle. Tyoryhma ehdottaa, ettd Elisan puhe-
lunvalitys irtisanotaan ja siirretddn OPK:n vastuulle, kuten kohdassa 2.3 linjataan.

Yhdyskuntaseuraamusasiakkaat ohjataan tapaamis- ja yhteydenottopyynnoissa soitta-
maan suoraan ao. asiantuntijalausuntoa valmistelevan ja toimeenpanosta huolehtivan
virkamiehen matkapuhelimeen. Kriminaalihuoltolaitoksen aluetoimistoissa on kéytdssa
myos ns. paivystysmatkapuhelimet yhdyskuntaseuraamusten toimeenpanoa varten. Vli-
tyspalvelua ei tarvita, etenkin kun se tarkoittaa matkapuhelimella soitettaessa korkeam-
paa maksua.

Tyoryhma ehdottaa, ettd kriminaalihuoltolaitoksen nykyinen toimintamalli sailytetaan.

2.4.6 Oikeusrekisterikeskus

Tyoryhma ehdottaa, ettd oikeusrekisterikeskukseen tulevien puhelujen vélitys siirretdén
OPK:n teht&vaksi.

2.5 Puhelunvélityksen organisoimisen henkilostohallinnolliset ja taloudelliset vaikutukset

Keskeinen tavoite puhelunvalityksen siirtdmisessd OPK:een on puhelunvalitystoiminnan
kehittdmisedellytysten turvaaminen. Samalla turvataan vélityspalvelun hoito taloudelli-
sesti sekd virkamieshenkildston asema.
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Virkamieshenkil6ston nykyiset edut voidaan séilyttdd. Riippumatta palkkausjérjestelmi-
en erilaisuudesta ministerion hallinnonalan eri toimintasektoreilla, OPK:een siirtyvén
henkiloston palkkausta ei heikennetd. Puhelunvalitystd hoitavien henkil6iden palkkauk-
sen rakenne yhtendistetdaan. Lisahenkilostod OPK:n palvelukseen pyritddn hankkimaan
oman hallinnonalan henkildston piirista.

Mikali puhelunvélitys siirretddn OPK:n ohjaukseen ja séilytetddn edelleen nykyisissa si-
joitusvirastoissaan, luodaan edellytykset séastdd muutamia henkildtyévuosia. Muutos
joustavoittaa sijaisuuksien jarjestamista, koska tulevaisuudessa eri puhelunvélityspisteet
voivat sijaistaa toisiaan.

Virkamiesvélityksen hoitoon tarvitaan nykyiselladn 20 htv hallinnonalan virastoissa.
Né&iden henkildiden poissaolotilanteita sijaistaa noin kuusi htv (liite 3). Ulkoistetun véli-
tyspalvelun hoitamiseksi ostetaan nykyisin Elisalta noin nelja henkilétyévuotta.

Alustavan arvion mukaisesti puhelunvalityspalvelun ohjauksen siirtdmisella ja toiminnan
keskittamiselld OPK:een saavutetaan ainakin noin viiden htv:n tuottavuussaastot. Lisaksi
sééstoa syntyy ulkoistamisesta aiheutuneiden kustannusten poistuttua, kun puhelunvali-
tyspalvelu toteutetaan keskitetysti hallinnonalan sisélla. Htv-saéstot olisivat vuositasolla
arviolta 185.000 euroa (5 * 37.000 euroa) sek& ulkoistuksen poistumisen aiheuttama
saasto (liite 4).

OTTK:n henkiloston siirtyessa OPK:n henkildstoksi siirtyy kaksi henkildtydvuotta.
Henkilostosiirto ja palkkarahojen siirto voidaan tehdd ministerion paatokselld, eika se
vaikuta henkildston asemaan.

2.6 HelpNet ja poissaolotietojen yllapito eri jarjestelmissa

Puhelunvalityspalvelu kéyttdad nykyisessa teknisessa ymparistossa hyvékseen HelpNet-
jarjestelmaa poissaolotietojen yllapitoon ja seurantaan. VolP-uudistuksen jalkeen kulun-
valvontajarjestelmalld ei ole yhteytta HelpNet-jarjestelmaan. Kulunvalvontajarjestelmien
hankinta on ollut virastojen vastuulla, joten kentélld on erilaisia ohjelmistoja (esim. Ti-
mecon, Esmikko ym.), joiden versiotasot ovat erilaiset. Kaytdnnossé tiedon siirto kulun-
valvonnasta HelpNetiin on vaikeasti toteutettavissa.

Hallinnonalalla on kaytossd myds muita jarjestelmid, joihin kayttajat merkitsevéat poissa-
olotiedon: Hertta-jarjestelmaan syotetddn poissaolotieto ennen lomaa tai muuta suunni-
teltua poissaoloa tai sairauden jalkeen, Travel-jarjestelmaan tehdadn matkasuunnitelma
ja -lasku, Lotus Notesin kalenterissa yllapidetédan kaikkia kayttajan poissaolotietoja, mu-
kaan lukien kokoukset ja muut alle paivan mittaiset poissaolot. Mikaan ndista tietojarjes-
telmisté ei vélita automaattisesti tietoa toiseen poissaolotietoja siséltavaan jarjestelmaan.
Tyoryhma tuli pohdinnoissaan siihen lopputulokseen, ettd pelkédstadn kalenteritietojen
siirtyminen HelpNetiin auttaisi jarjestelmien ajan tasalla pitdmisen tilannetta huomatta-
vasti.

Kysymys on kuitenkin monitahoinen eika sisally tyéryhman toimeksiantoon, joten tyo-
ryhma ehdottaa, ettd perustetaan erillinen tydryhma selvittdméén poissa- ja lasnéolotieto-
ja sisaltavien sovellusten yhteistoimintaa.
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3 Palvelunumerointi

3.1 Nykytilanne

Nykyisin kéyttssa oleva 010-palvelunumerointi on saanut kritiikkia kansalaisilta. Edus-
kunnan apulaisoikeusasiamies on esittdnyt kannanottonaan, ett4 kansalaiselta ei voida
peria palvelumaksuja neuvonnasta. Kannykkapuhelun minuuttihinta yritysnumeroon on
kallis verrattuna muuhun liikenteeseen. Kansalainen maksaa soittaessaan minka tahansa
operaattorin matkapuhelinliittymasta 010-palvelunumeroon 29,13 snt/min. Lankaliitty-
mastd soitettaessa hinta on 8,21 snt/puhelu + 1,47 snt/min. Noin 60 % hallinnonalalle tu-
levista puheluista tulee kuitenkin edelleen lankapuhelimista.

Operaattoreilta saadun tiedon mukaan matkapuhelinten in-maksujen odotetaan lahivuo-
sina véhitellen laskevan. Ensimmaéinen hinnanalennus tapahtuu helmikuussa 2008, jol-
loin puhelu matkapuhelimesta halpenee n. 5 snt/min, mutta vastaavasti lankapuhelu kal-
listuu. Viestintaviraston tarkoituksena on poistaa vuoteen 2011 mennessé yritysnumeroi-
den sisaltamat operaattorien keskindiset korvaukset kokonaan.

Valtakunnallinen neuvontapalvelunumero (0100-alkuinen numero) on otettu kayttoon
oikeusavun oikeusapuohjauspalvelussa, tietosuojavaltuutetun toimistossa ja oikeusrekis-
terikeskuksessa. Oikeusapuohjauksessa eri puolilla valtakuntaa sijaitsevien oikeusapu-
toimistojen toimistohenkilstoon kuuluvat uuteen alyverkkotekniikkaan tukeutuen osal-
listuvat neuvonnan antamiseen ja asiakkaalla on vain yksi numero, josta neuvontaa saa.

0100-palvelunumeron hinnoittelu on normaalisti 6 snt/min + pvm/mpm. Maksusta mi-
nisterid maksaa keskitetysti 4,5 snt/min. Tall6in soittajan maksettavaksi j&& ainoastaan
paikallisverkkomaksu soitettaessa pdytapuhelimesta tai mobiiliverkkomaksu soitettaessa
kannykaésta.

Oikeusministeri0 on paattanyt, ett4 puhelinneuvonnan osalta koko hallinnonalalla tullaan
ottamaan kaytt6dn 0100-numerointi ja ohjataan asiakkaat neuvonnan osalta kayttamaan
naitd 0100-palvelunumeroita. Jarjestelyn puitteissa sovitaan puhelujen hinnoista siten,
ettd asiakkaan maksettavaksi jaa 0100-neuvontanumeroon soitettaessa vain hanen oman
sopimuksensa mukainen paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksu.

Hankkeeseen vaikuttaa kdynnistyméssé oleva puhelinliikenteen kilpailutus. Mikali puhe-
linoperaattoria vaihdetaan, niin numerointi muuttuu 0100- numeroinnista esim. 0200-
numeroinniksi. Kilpailutuksen tulos lienee otettavissa kéyttoon syksysta 2008. Kilpailu-
tus tulee todennékdisesti hieman laskemaan ministerion maksettavaksi tulevaa minuutti-
hintaa. Toisaalta numerokonversiosta 0100-numeroista uusiin palvelunumeroihin mak-
saa operaattoreiden vélisind in-maksuina 1,9 snt/min., kunnes uudet numerot on tiedotet-
tu ja vanhoista voidaan luopua.

Virastojen valinen puhelinliikenne ei kéayttoonotetulla VVolP-tekniikalla maksa mitaan.
Siten esimerkiksi puhelunvélittajaltd omassa valtakunnallisessa verkossa voidaan puhelu
ilman kustannuksia ohjata oikealle vastaajalle. Talld on merkitystad suunniteltaessa neu-
vontapalveluja, koska néin voidaan luoda valtakunnallinen puhelinpalvelu riippumatta
siitd, missé virastossa asiaa hoidetaan. Puhelut voidaan sarjoittaa yhden numeron taakse
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ja jakaa eri virastojen kesken kulloinkin vapaana olevan neuvojan vastattavaksi paikka-
kuntariippumattomasti.

Puhelunvalityksen keskittdminen omalla hallinnonalalla sellaisten puhelunvalittajien
hoidettavaksi, jotka tuntevat hallinnonalan substanssin, tukee neuvontanumeroiden
avaamista puhelunvalityksen yhteyteen.

3.2 Palvelunumeroinnin jarjestaminen toimintasektoreittain

3.2.1 Tuomioistuimet

Tuomioistuinlaitoksen tekeman linjauksen mukaisesti pohdittaessa puhelinpalvelun si-
séltod on tarpeen tehda ero yleisen puhelinneuvonnan, yksittéistd tuomioistuimessa vi-
reill& olevaa asiaa tai vireill& olevia asioita koskevan kyselyn seka asioinnin eli yksittai-
sen asian hoitamisen valilla. Kaikelle neuvonnalle on tunnusomaista, ettd tuomioistuimet
eivét voi antaa asianajollisia neuvoja.

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta seka vastik&an voimaan tulleet laki oikeu-
denkaynnin julkisuudesta yleisissa tuomioistuimissa ja laki oikeudenkéynnin julkisuu-
desta hallintotuomioistuimissa edellyttavat, ettd jokaisella on oikeus saada tietoja viran-
omaisen toiminnasta ja asiakirjoista sekd omissa asioissaan, etta asioissa, jotka eivat suo-
ranaisesti koske hanté itseddn. Tuomioistuimen toiminnan avoimuus on omiaan lisaa-
maan kansalaisten tuomioistuimia kohtaan tuntemaa luottamusta. Myds kardjaoikeusase-
tuksen 2 8:ss& on nimenomaisesti edellytetty, ettd kansliassa tulee antaa tarpeellista
opastusta ja neuvontaa.

Yleiseen puhelinneuvontaan kuuluu esimerkiksi neuvonta asian vireillepanosta, tarvitta-
vista asiakirjoista, késittelysta oikeudessa, oikeudenkayntimaksuista ja muutoksenhausta.
Siihen kuuluu myds tietojen antaminen vireilld olevista asioista ja tuomioistuimen toi-
minnasta yleensé. Neuvonnan siséllollisen laadun varmistamiseksi on térke&a, ettd neu-
vonta ohjataan osaavalle henkildlle, mika saattaa edellyttaa, etta eri asiaryhmia varten on
omat asian hallitsevat henkilonsd. Suuremmissa kérdjéoikeuksissa erityisosaaminen on
pyritty varmistamaan silla, ettd eri asiaryhmat kasitelldén niiden kasittelemiseen erikois-
tuneilla osastoilla tai yksikdissd. On tarkead, etta yleinen puhelinneuvonta mahdollisuuk-
sien mukaan ohjataan noudattaen tata jakoa.

Yksittdisen asian hoitamisen eli asioinnin ominaispiirre on, ettd asiakas haluaa informoi-
da oikeutta jostakin seikasta, varmistaa, ettd jokin asiaan liittyva asiakirja on saapunut
madréajassa perille tai tiedustella asian etenemisvaiheita tai jotain muuta kyseista asiaa
koskevaa seikkaa. Téllaisessa tapauksessa puhelu tulisi useimmiten ohjata késittelijélle
tai hé&nen sihteerilleen. Muiden henkilGiden on vaikeaa ja usein jopa mahdotonta ottaa
kéasittelijan puolesta kantaa esitettyyn ongelmaan. Taman vuoksi tuomioistuimen asiak-
kaille l&hettdmissd asiakirjoissa on séannonmukaisesti ilmoitettu suora puhelinnumero
joko kasittelijalle tai hanen sihteerilleen. N&in on varmistettu, ettd asiakas saa halutes-
saan heti vastauksen ja asiansa késittelya koskevan kannanoton.

Tuomioistuinsektori pitdd nykyisin voimassa olevaa puhelinneuvontaa koskevaa jarjeste-
lya rakenteeltaan toimivana. Puhelinneuvonnassa on erityisosaamista omaavia virkamie-
hig, jotka pystyvat neuvomaan vaikeissakin asioissa. Varsinainen yksittéisen asian asi-
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ointiin liittyva puhelinneuvonta ja -palvelu on ohjattu kasittelijalle tai hanen sihteeril-
leen.

Yhtena vaihtoehtona on esitetty 0100-alkuisten numerojen kayttaminen, jolloin asiakas
maksaa puhelustaan saman hinnan riippumatta siité, soittaako han kannyké&sta vai lanka-
puhelimesta. Oikeusministerid on toistaiseksi huolehtinut hinnan erotuksen maksamises-
ta. Jatkossa tulee selvittdd, miten kustannus korvataan.

Tuomioistuinsektorin nakemyksen mukaan puhelinneuvonnan piiriin kuuluvien puhelui-
den tulisi olla samanhintaisia. Tuomioistuimet lahettavat asianosaisille postissa kutsuja,
kehotuksia ja ilmoituksia. Niihin on pyritty sisallyttamaan kaikki asianosaisten asioiden
hoitoon tarvitsemat tiedot eivéatka tuomioistuimet yleensakaan pyydé asianosaisia soit-
tamaan asian johdosta.

Tietojen saaminen viranomaisten toiminnasta tulee olla avointa ja yhdenvertaista. On pe-
rusteltua, ettd yleisen neuvonnan piiriin kuuluvat puhelut ohjataan 0100-alkuisiin neu-
vontanumeroihin. Neuvontanumeroiden lukumadré tulee harkita virastokohtaisesti ottaen
huomioon virastojen koko ja toiminnan organisointi seka puheluiden mééra. Virastoissa
voi olla myds muita, esim. suoria puhelinnumeroita, joiden hinnoista tulee informoida.

Tuomioistuinsektori ei pida tarkoituksenmukaisena yleisen puhelinneuvonnan keskitta-
mistd neuvontayksikoihin. Tuomioistuinasiat ovat hyvin monisyisid, mika edellytt&a
osaamista hyvin monelta erityisalueelta. Yleisen neuvontapalvelun keskittdminen vaatisi
sen vuoksi huomattavia henkilostoresursseja, mikéli neuvontapalvelujen laatua ei haluta
huonontaa.

TyOryhma suosittaa, ettd oikeusministerid ottaa puhelimitse annettavan neuvonnan ko-
konaisuudessaan keskitetysti maksettavaksi niiltd osin kuin se ylittad soittajan oman liit-
tymén normaalit puhelukustannukset (paikallisverkkomaksu tai matkapuhelinverkko-
maksu).

Toimenpide muuttaa jonkin verran valittdjien tehtdvia ja korostaa heidan ammatillisen
osaamisen seka hallinnon alan tuntemuksen tarvetta. Suositeltavaa myds on, ettd tata
neuvontaa annetaan virkatyona, silla julkinen hallintotehtava, kuten neuvonta, voidaan
antaa muulle kuin viranomaiselle vain lailla tai lain nojalla.

3.2.2 Syyttéjélaitos

Mité edelld jaksossa 3.2.1 on todettu tuomioistuimen neuvontatoiminnasta, patee myds
syyttajalaitokseen. Syyttédjélaitoksessa on ilmeisesti tuomioistuimiin verrattuna vielakin
vahemman yleistd neuvontaa. Kansalaiset ldhestyvat paasaéntoisesti syyttajaa yksittéi-
sessa vireilla olevassa asiassa.

Syyttéjalaitoksen ndkemyksen mukaan yleisen neuvonnan piiriin kuuluvat puhelut tulisi
olla samanhintaiset. Tarvetta kustannusvastuun jakamiseen asiakkaan ja syyttajalaitok-
sen kesken sellaisissa puheluissa, joissa on kyse asioinnista yksittdisessé asiassa, ei ole.
Neuvontanumeroiden tarpeellisuutta ja méaraa tulee harkita erikseen.
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3.2.3 Ulosottovirastot

Mité edell& on linjattu tuomioistuimien ja syyttajalaitoksen osalta puhelinneuvonnasta ja
sen maksullisuudesta, soveltuu lahtokohtaisesti myos ulosoton neuvontatoiminnan jar-
jestamiseen. Yleisen neuvonnan piiriin kuuluvat puhelut ohjataan 0100-alkuisiin nume-
roihin, mutta muutoin neuvontatoiminnan jarjestdminen ja laajuus on suunniteltava ja to-
teutettava sektorikohtaisesti.

3.2.4 Oikeusaputoimistot

Oikeusapusektori on ottanut kayttoon 0100-alkuisen oikeusapuohjauksen palvelunume-
ron.

Puhelinpalvelussa ohjataan kysyjaé eteenpéin asian selvittdmisessa. Palveluksessa ei
kuitenkaan anneta vastauksia oikeudellisiin ongelmiin. Oikeusapuohjauksella pyritdan
siihen, ettd ihmiset 10ytavat apua oikeudellisiin ongelmiinsa ajoissa - ennen kuin ne ke-
hittyvéat vaikeiksi hallita. Neuvojan kanssa voi pohtia, onko syyta kaantyd lakimiehen
puoleen vai voiko jokin viranomainen tai muu taho olla avuksi. Puhelimessa kerrotaan,
mista asiassa l0ytyy lisatietoja ja esimerkiksi sen hoitamista helpottavia lomakkeita. Li-
séksi informoidaan oikeudellisesta puhelinneuvonnasta.

Luodaan verkostosivuille oikeusapusektorikohtainen, oikeudellisten tyyppitapausten oh-
jesivut, joista informoidaan palvelunumerossa.

3.2.5 Rikosseuraamusala

Rangaistukseen tuomitulle suunnattu neuvontapalvelu on toteutettu internetiin
www.vankeinhoito.fi/ ja www.kriminaalihuolto.fi/ -sivuille. Koska asetuksessa tai laissa
ei nimenomaisesti saddetd Vankeinhoitolaitokselle ja kriminaalihuoltolaitokselle velvoi-
tetta antaa 0100-numeron kautta puhelinneuvontaa, ei sen jarjestamistd pideté alalla tar-
peellisena.

Kriminaalihuoltolaitos on julkistanut kansalaisille 050-matkapuhelinnumerot, joihin soit-
taminen maksaa vain kansalaisen oman liittymasopimuksen mukaisen hinnan.

3.2.6 Oikeusrekisterikeskus

Oikeusrekisterikeskuksen kéayttéon on kesalla 2007 avattu yksityisille asiakkaille osoitet-
tu 0100-palvelunumero. Palvelunumeroon soitetut puhelut ohjautuvat viraston asiakas-
palvelun sarjanumeroon, mutta puhelun hinta mé&rdytyy 0100 numerolle méaéritellyn
taksan mukaan.

Oikeusrekisterikeskuksen toimialalla ei kdytannossa ole mahdollista eiké jarkevaa ryhtya
erottelemaan yleisneuvontaa koskevia puheluita yksittaisen tdytantdonpanoasian tai re-
Kisterinpitoasian hoitamista koskevista puheluista. Koska puhelut on jatkossa tarkoitus
ohjata suoraan asiakaspalveluun, erottelun tekeminen voisi perustuakin vain asiakkaan
omaan valintaan, eik& keskuksen tekeméaan arvioon. Oikeusrekisterikeskuksen toimialal-
la ei muutoinkaan ole perustetta perid kalliimpaa puhelintaksaa yksittéista asiaa koske-
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vasta puhelusta, kun esimerkiksi sakkoasiakkaat periaatteessa ottavat yhteytta heille
maaratyn rangaistuksen suorittamiseksi.

Koska oikeusrekisterikeskuksen kayttoon on perustettu 0100-alkuinen palvelunumero,
muutostarvetta ei talta osin ole.

3.3 Palvelunumeroinnin kustannusvaikutukset

Tyoryhman tekeman linjauksen perusteella uusien 0100-palvelunumeroiden avaaminen
jaa virasto-, laitos- ja tuomioistuinkohtaisesti harkittavaksi.

Maksuttoman neuvontapalvelun saatavuuden varmistamiseksi 0100-palvelunumeroita
avataan véhintaan kaikkien puhelunvalityspisteiden 010-numeroiden rinnalle seka viras-
toissa tarkeimpiin neuvontapisteisiin, esim. Kirjaamoihin, tarvittava maard virastojen
harkinnan mukaan. Lisaksi neuvontaa antavien virkamiesten osalta julkaistaan matkapu-
helinnumero. Minimiratkaisun kustannusvaikutus on noin 77.500 euroa vuodessa, miké
siirtyisi ministerion keskitetysti maksettavaksi.

Palvelunumeroinnin organisointi vaatii viraston toimintaprosessien uudelleen suunnitte-
lua, jotta voidaan taata se, ettd palvelunumeroon aina vastataan.

Mikali halutaan varmistaa, ettd kaikki puhelinliikenne on kansalaisille maksutonta, voi-
daan toisena vaihtoehtona harkita kaiken oikeusministerion hallinnonalan puhelinliiken-
teen pvm/mpm — maksun ylittdvan kustannuksen korvaamista keskitetysti. Ratkaisun
kustannukset oikeusministeridlle olisivat yli 700.000 euroa/vuodessa nykyiselld kustan-
nustasolla.

Palvelunumeron vaihtoehtona voidaan joissakin Kriittisissa toiminnoissa, esim. vankiloi-
den taytdntoonpanotoimistoissa, ottaa kayttoon paivystyskannykka. Tuolloin puhelun
kustannukset ovat kansalaisen oman liittymasopimuksen mukaiset.

Palvelunumeroiden avaamisessa on otettava huomioon kéynnissé oleva kilpailutus. Neu-
vontanumero ei ole siirrettdvissé operaattorilta toiselle, joten mikali operaattori kilpailu-
tuksen tuloksena vaihtuu, vaihtuu myods palvelunumero. Tadma aiheuttaa ylimaaraista
tyoté ja kustannuksia virastoissa, koska palvelunumerot julkaistaan erilaisissa puhelin-
luetteloissa ja ne painetaan mm. lomakkeille, Kirjepohjille ja kdyntikorteille.

Tavoitteena on, ettd kaikilla toimintasektoreilla pyritadn siihen, ettd soittajia kohdellaan
yhdenvertaisesti, eikd neuvonnasta syntyisi ylimaaraisia kustannuksia.

Operaattoreiden véliset palvelumaksut ovat lahivuosina vaiheittain véhenemadssé, joten
matkapuhelimesta 010-numeroon soitettavan puhelun kustannus on muuttumassa koh-
tuullisemmaksi.
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3.4 Puheluiden hintatietojen ilmoittaminen

Eduskunnan oikeusasiamiehen mukaan puheluiden hinnoista on informoitava kansalai-
sia. Osa oikeushallinnon virastoista ilmoittaa puheluiden hintatiedot www-sivuillaan
(esim. tietosuojavaltuutetun toimisto), osa ei.

Puheluiden hintatiedot tulee nykyistd paremmin saattaa kansalaisten tietoon. Hintatiedot
tulisi julkaista paikallisissa puhelinluetteloissa, ja internetissa virastojen sivuilla, joissa
on jo laajasti tuomioistuimia ja hallinnonalan virastoja koskevaa tietoa muutenkin. Hin-
tatietojen julkaisemisen yhteydessa tulee ilmoittaa, mika on edullisin tapa soittaa lanka-
puhelimesta, mika taas matkapuhelimesta.

Virastojen tulee ryhtya valittémasti toimenpiteisiin hintatietojen julkaisemiseksi.

4 Kehittamisehdotuksia

4.1 Toiminnalliset kehittAmisehdotukset

Ty6ryhméa kannattaa puhelunvalitystoiminnan keskittdmistd ja ohjausvastuun antamista
OPK:lle. Hankkeen toteuttamiseen tarvitaan oikeusministerion paatos.

Jatkotoimenpiteend OPK:n tulee kaynnistad tarkempi jatkosuunnittelutyd liitteessa 4
suunnitellussa aikataulussa pysymiseksi noudattaen kohdassa 2.3 esitettyja keskeisié pe-
riaatteita. Jatkosuunnitelman tulee olla valmiina 30.4.2008 mennessa.

OPK:n suunnitelma siséltaa kaksi toteutusvaihtoehtoa, jotka vaiheistettaisi seuraavasti:
Toteutusvaihtoehto 1:

e Vaihe 1: nykyisellddn OTTK:ssa toteutettava valityspalvelu henkilostdineen siir-
retdédn OPK:n ohjaukseen viimeistdan 1.9.2008 alkaen. Valityspalvelu toteutetaan
joko OPK:n Hameenlinnan toimipaikassa tai nykyisissd OTTK:n toimitiloissa.

e Vaihe 2: pienten valityspisteiden sijaistamisia ja poissaolotilanteita varten kor-
vaava valityspalvelu otetaan OPK:n ohjaukseen ja hoidettavaksi 1.9.2008 alkaen.
Valityspalvelu toteutetaan OPK:n Kuopion toimipaikassa.

e Vaihe 3: nykyiselld&n Elisa Oyj:lle ulkoistettu valityspalvelu (VHL, Tampereen
kardjaoikeuden valityspisteen palvelut, Rovaniemen tuomioistuinyksikéiden vali-
tyspalvelut, OTTK:n valityspisteen osapalvelut) lopetetaan sopimuskauden péa-
tyttyd 31.10.2008 alkaen. Valityspalvelu toteutetaan OPK:n Kuopion toimipai-
kassa ja OTTK:Ita ulkoistuksen siirto OPK:n Hameenlinnan toimipaikassa tai
OTTK:n toimitiloissa.

e Vaihe 4: nykyinen valityspisteisiin hajautettu virkamiesvalitysjarjestelma lopete-
taan siirtymésuunnitelman mukaisesti sitd mukaa, kun nykyinen henkilosto ela-
koityy tai siirtyy muihin tehtaviin. Puhelunvélitystehtévia hoitava henkildsto olisi
joko nykyisten virastojensa tai OPK:n henkilostod. Virkamiesvalityspisteiden
toiminnan ohjaus olisi OPK:n vastuulla. Tassa jarjestelyssa olisi kuitenkin seka
hallinnollisia ettd toiminnallisia ongelmia, mikali siirtymédvaihe kestdd useita
vuosia.



20

Toteutusvaihtoehto 2:

e Vaihe 1: nykyisellddn OTTK:ssa toteutettava valityspalvelu henkilostdineen siir-
retdédn OPK:n ohjaukseen viimeistdan 1.9.2008 alkaen. Valityspalvelu toteutetaan
joko OPK:n Hameenlinnan toimipaikassa.

e Vaihe 2: pienten valityspisteiden sijaistamisia ja poissaolotilanteita varten kor-
vaava vélityspalvelu otetaan OPK:n ohjaukseen ja hoidettavaksi 1.9.2008 alkaen.
Vélityspalvelu toteutetaan OPK:n Kuopion toimipaikassa.

e Vaihe 3: nykyiselld&n Elisa Oyj:lle ulkoistettu valityspalvelu (VHL, Tampereen
kardjaoikeuden valityspisteen palvelut, Rovaniemen tuomioistuinyksikéiden vali-
tyspalvelut, OTTK:n valityspisteen osapalvelut) lopetetaan sopimuskauden péa-
tyttyd 31.10.2008, jonka jalkeen OPK tuottaa palvelun 1.11.2008 alkaen. Vili-
tyspalvelu toteutetaan OPK:n Turun toimipaikassa RISEn puhelunvélityksen
osalta ja OTTK:n ulkoistuksen siirto OPK:n Hameenlinnan toimipaikassa.

e Vaihe 4: nykyinen valityspisteisiin hajautettu virkamiesvélitysjarjestelmd jatkaa
omilla toimipaikoillaan nykyisten sijoitusvirastojen henkildstona, kunnes ne siir-
retddn OPK:n henkildstdksi tarkemmin tehtavan siirtymésuunnitelman mukaises-
ti. Virkamiesvalityspisteiden toiminnan ohjaus olisi OPK:n vastuulla. T&éméan
vaiheen aikana tuomioistuinten puhelunvalitys keskitetddn kokonaisuudessaan
OPK:n Kuopion toimipaikan toteutettavaksi. Virkamiesvalitysjarjestelmén toi-
minta nykyisissa 10 vélityspisteessa lakkaisi kokonaisuudessaan 31.12.2011
mennessa.

TyOryhma ehdottaa, ettd OPK:n ohjausta tukemaan perustetaan asiakasryhm@, jossa kar-
toitetaan asiakasvirastojen tekniset ja toiminnalliset tarpeet.

4.2 Tekniset kehittdmisehdotukset

Oikeusministerion hallinnonalan puhelintekniikan yll&pitopalvelut kilpailutetaan vuoden
2008 aikana tietoliikennekilpailutuksen yhteydessa. Nykyinen sopimus Elisan kanssa
paattyy 31.10.2008. Kilpailutuksen yhteydessa maaritellddn puhelin- ja puhelunvalitys-
tekniikan toiminnalliset kehittdmistarpeet ja laadulliset tavoitteet seka selvitetadn véli-
tystoiminnan viimeisimmat mahdollisuudet. OTTK toteuttaa kilpailutuksen, johon OPK
osallistuu puhelunvalityspalveluiden ja -tekniikan tarvemaarittelyn osalta. Lisaksi selvi-
tetddn, onko nykyisessd matkapuhelintekniikassa tai kayttOtavoissa joitain puutteita,
esim. voidaanko matkapuhelimella palauttaa puhelu puhelinvaihteeseen tai kayttda mat-
kapuhelimen poytamallia, joka vapauttaa puhelun aikana muuhun toimintaan.

Nykyisen vaihdepalvelun ongelma on, ettd vélitysohjelmisto ei nayta jonotustilannetta.
Asia oli esilld tyéryhmén kokouksessa, kun Elisan edustaja esitteli vaihdepalvelua. On-
gelmaan odotetaan ratkaisua Elisalta.

Sahkaisen informaation ja opastuksen avulla pyritddn vahentdmaan siséén tulevien puhe-
luiden méaarad. Informoinnissa kaytetd&n oikeushallinnon www-palveluita ja sahkoisen
asioinnin tarjoamia mahdollisuuksia. Esim. oikeusavun hakeminen voidaan tulevaisuu-
dessa tehdd www-portaalin kautta. Portaaliin on tarkoitus lisata laskuri, jonka avulla
kansalainen voi tarkistaa itse, onko hanelld oikeus maksuttomaan oikeusapuun.
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Nykyinen tilanne, jossa poissaolotietoja syGtetdén useaan eri jarjestelmaan eivatka jar-
jestelmét keskustele keskendén, aiheuttaa paallekkaista tyotd. Jatkossa tulee selvittaa vir-
kamiesten lasné- ja poissaolotietoja sisaltavien eri sovellusten integraatiomahdollisuudet,
jotta nykyisestda moneen kertaan tapahtuvasta tietojen kirjauksesta pééstdén toimivam-
paan ratkaisuun. Erityisesti tulee kiinnittdd huomiota nykyisen sédhkdpostin kalenterin,
kayttoonotetun HelpNet-ohjelmiston ja puhelunvélityksen informaatiojérjestelmén integ-
raation kehittdmisté.



Helsingin HO
Helsingin hovioikeus
Kouvolan hovioikeus
It&-Suomen hovioikeus

Helsingin UOV
Espoon KKV/UOV
Helsingin KKV / UOV

Keski-Uudenmaan KKV/UOV
Hyvink&an KKV/UOV

54
200

34
19

Hyvink&an KKV/UOV Nurmijarven PT

Kouvolan KKV/UOV

Lahden KKV / UOV

Lahden KKV / UOV Orimattilan PT
Lahden KKV / UOV Mantséalan PT
Lahden KKV / UOV Heinolan PT
Kotkan KKV / UOV

Kotkan KKV/UOV Haminan PT

Kokkolan KKV/UOV

Kokkolan KKV/UOV Kaustisen
PT

Kokkolan KKV/UOV Kannuksen PT

Kuopion seudun KKV / UOV

26
65

21

19

55

Kuop.seud.KKV/UOV Leppavirran PT

Kuop.seud.KKV/UOV VarkaudenPT

Oulun KKV / UOV

Oulun KKV/UOV Limingan tp
Oulun KKV/UOV Pulkkilan tp
Oulun KKV/UOV Muhoksen tp
Oulun KKV/UOV Vaalan tp
Oulun KKV/UOV Kuusamon tp
Oulun KKV/UOV Pudasjarven tp
Oulun KKV/UOV Taivalkosken tp
Kemin KKV/UOV

Kemin KKV/UQV Tornion pt.
Yla-Savon KKV/UOV

Vantaan KKV/UOV
Tampereen KO

Valkeakosken KKV/UOV
Valkeakosken KKV/UOV
Toijalan PT

Nokian KKV/UOV

Nokian KKV/UOV lkaalisten PT
Pirkanmaan syyttajanvirasto
Pirkanmaan SY, Nokian pt
Pirkanmaan SY, lkaalisten pt
Pirkanmaan SY, Mantan pt
Pirkanmaan SY, Vammalan pt
Pirkanmaan SY, Valkeakosken
Tampereen KKV / UOV
Tampereen kérajaoikeus

65

14

22
a7

KHO
233 Korkein oikeus
9

9

o w

Korkein hallinto-oikeus

iy

Helsingin hallinto-oikeus

lisalmen KO
Joensuun KKV / UOV
Joensuun UOV/llomantsin tp

Joensuun UOV/Kiteen tp
Joensuun UOV/Lieksan tp
Joensuun UOV/Nurmeksen tp

Mikkelin kérajaoikeus
Savonlinnan karajaoikeus
Joensuun kéarajaoikeus
lisalmen kéarajaoikeus
Mikkelin OAT

Mikkelin OAT / Mantyharju

Turun KO
12 varsinais-Suomen SY
3 Varsinais-Suomen SY, Salon ¢

26 Varsinais-Suomen SY, Raisior

11 Varsinais-Suomen SY Kemion
21 Varsinais-Suomen SY Loimaai
13 Varsinais-Suomen SY Kaarina
Turun KKV / UOV
2 Turun hovioikeus
2 Vaasan hovioikeus
4 Turun hallinto-oikeus
59 Paraisten karéjaoikeus
210 Turunseudun kar&jéoikeus

Tampereen kérgjaoikeus Vammalan sivukan: Porin kéréjaoikeus

Oulun kéarajaoikeus
Tampereen OAT

114 Kajaanin karajaoikeus
18 Turun kéréjaoikeus

95
100
154

48

45
3
7
57
15

R

19

53
183
75
70
28
64
97
47
125

Helsingin KO

Helsingin syyttajanvirasto 72
Helsingin karajéoikeus 493
Espoon karajaoikeus 114
Vantaan karajaoikeus 138
Tuusulan kéréjaoikeus 67
Helsingin OAT 31
Jarvenpaan OAT 9
Jyvaskyléan KO

Jyvéskylan KKV / UOV 53

Jyvéskylan KKV / UOO, Keuruun toimipaikka

Jyvéskylan KKV / UOO, Jamsén toimipaikka
Jyvéskylan KKV / UOV Joutsan PT
Jyvéskylan KKV / UOV Laukaan PT

Jyvéaskylan KKV / UOV Hankasalmen PT

Keski-Suomen syyttajanvirasto 23
Keski-Suomen SY, Jdmsan pt 5
Keski-Suomen SY, Adnekosken pt 6
Aanekosken ulosotto-osasto 17

Adnekosken ulosotto-osasto/Pihtiputaan pt
Adnekosken ulosotto-osasto/Saarijarven pt

Aanekosken ulosotto-osasto/Viitasaaren pt

Adnekosken ulosotto-osasto/Karstulan pt

Lahden kérajaoikeus 106
Jyvaskylan karajaoikeus 99
Jyvaskylan OAT 18
Vaasan HAO

Pohjanmaan SY, Mustasaaren pt 6
Pohjanmaan SY, Pietarsaaren pt 5
Vaasan UOV/ 32
Vaasan UOV/Pietarsaaren tp 10
Vaasan UOV/Kruunupyyn tp 1
Vaasan UOV/Uudenkaarlepyyn tp 2
Pohjanmaan SY, Kokkolan pt 6
Pohjanmaan syyttéjanvirasto 11
Pohjanmaan SY, Kauhajoen pt 3
Pohjanmaan SY, Sein&joen pt 15
Pohjanmaan SY Lapuan PT 6
Pohjanmaan SY Lapuan PT/Alajarvi
Pohjanmaan SY Lapuan PT/Alavus 1
Vaasan KKV / UOV 32
Ahvenanmaan SY

Ahvenanmaan UOV 9
Vaasan hallinto-oikeus 78
Lohjan karajaoikeus 48
Mustasaaren KO / Kristiinankaup. sivuka 12
Mustasaaren karéjaoikeus 18
Mustasaaren KO Pietarsaaren sk 16
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Hameenlinna OTTK
Hameenl.KKV/UOV Forssan TP
Hameenl.KKV/UOV Riihiméen T
Hameenlinna OAT
Hameenlinnan hallinto-oikeus
Hameenlinnan KKV / UOV
Hameenlinnan karajaoikeus
It&-Suomen SY (Mikkeli)
It&-Suomen SY, Kuopion pt
It&-Suomen SY, Nurmeksen pt
It&-Suomen SY, Pieksaméaen pt
It&-Suomen SY, Savonlinnan pt
It&-Suomen SY, Varkauden pt
It&-Suomen SY, Joensuun pt
It&-Suomen SY Joensuun PT/Kil
Itd-Uudenmaan SY
Itd-Uudenmaan SY, Porvoon pt
Kaakkois-Suomen SY Imatran P
Kaakkois-Suomen SY Kotkan P~

Kaakkois-Suomen SY,
Lappeenrannan pt

Kaakkois-Suomen SY
Kanta-Hameen SY Hyvink&an P
Kanta-Hameen SY

Kanta-Hameen SY, Forssan pt
Kanta-Hameen SY,
Hameenlinnan pt

Kanta-Hameen SY, Riihimé&en pt
Kemi - Tornion karajaoikeus Ker
Kemi - Tornion kérajaoikeus Tor
Konkurssiasiamiehen toimisto
Kouvolan hallinto-oikeus
Kouvolan karéjaoikeus
Kuluttajariitalautakunta

Kuopion hallinto-oikeus

Kuopion karajaoikeus
Lapin SY

Lapin SY, Ivalon pt
Lapin SY, Kemin pt
Lapin SY, Tornion pt
Lapin SY Sodankylan PT

Lapin SY Kemijarven PT
Lappeenrannan karéjaoikeus
Lapuan KKV/UOV

Lapuan KKV/UOV Alajarven PT
Lapuan KKV/UOV Alavuden PT
Lapuan KKV/UQOV Evijarven PP

Lapuan KKV/UQV Lappajarven PP

Lansi-Uudenmaan SY, Lohjan pt
Lansi-Uudenmaan SY
Mikkelin KKV / UOO

Mikkelin KKV / UOO Heindvden toimpaikka

Mikkelin KKV / UOO Joroisten TP
Mikkelin KKV / UOO Juvan TP

11
13
10
65
26
55
11
16

16

24

13

10
12

14

N A O W

56

21

10
26
31

Mikkelin KKV / UOO Kangasniemen TP

Mikkelin KKV / UOO Mantyharjun TP

Palvelusarja
Ahvenanmaan OAT
Alavuden OAT

Espoon aluetsto
Espoon OAT
Forssa-Loimaan KO
Forssan OAT
Haapajarven OAT
Heinolan KO

Heinolan OAT, ko liittyméa
Hgin aluetsto
Hyvink&an KO
Hyvink&an OAT
Hameenlinnan aluetsto
lisalmen OAT

lisalmen paikalliststo
Ikaalisten KO

Imatran KO

Imatran OAT

Inari-Utsjoen KKV/UOV
Joensuun aluetoimisto, Nurme
Joensuun aluetsto

Joensuun OAT

Joensuun OAT/ Kiteen ST

Joensuun OAT/llomantsi ST
Jyvaskylan aluetsto

Jamsén KO

Jamsan OAT

Jamsan OAT / Korpilahden siv
Kaarinan KKV/UOV

Kaarinan KKV/UOV Liedon PT
Kajaanin aluetoimisto Kuusam
Kajaanin KKV/UOV

Kajaanin KKV/UOV
Puolangan PT

Kajaanin KKV/UOV Sotkamon
PT

Kajaanin KKV/UOV
Suomussalmen PT
Kajaanin OAT
Kajaanin OAT / Kuhmo
Kangasalan KKV/UOV
Kangasalan KKV/UOV
Mantan PT
Kangasalan KKV/UOV
Oriveden PT
Kangasalan KKV/UOV
RUOVeden PT
Kangasalan KKV/UQV Virtain
palvelupiste

Kankaanp&an OAT
Kankaanp&an OAT / Ikaalinen
Kauhajoen KO

Kauhajoen OAT

Kauhavan KO

Kauhavan KO /Lapuan sivukar
Kemijarven KO

Kemin OAT (muuttaa tdhan os
Kemi-Tornion KO Tornion sk
Kittilan KKV/UOV

Kittilan OAT

21
19
42

12
38

43
38

[ 3]

26
25

=

11

LITE1

Vaasan karéjaoikeus 38
Ahvenanmaan karajaoikeus 23
Vaasan KKV / UOV Laihian PT 2

Vaasan UOV / Vaasan poliisitalon tp
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Mikkelin KKV / UOO Rantasalmen TP
Mikkelin KKV / UOO Savonlinnan TP
Mikkelin KKV / UOV Piekséaméel 11
Mikkelin KKV/UOV Puumalan TP
Mikkelin KKV/UOV Ristiinan TP

Mikkelin KKV/UOV Sulkavan TP

Nilsian karajaoikeus 25
Oikeushallinnon palvelukeskus, 93
Oikeushallinnon palvelukeskus, 5
Oikeushallinnon palvelukeskus, 8
Oikeushallinnon palvelukeskus, 9
Oikeushallinnon palvelukeskus, 9

Oikeushallinnon palvelukeskus, Turun TP
Oikeushallinnon tietotekniikkake 120
Oikeusrekisterikeskus 81

Oikeusrekisterikeskus

Oulun SY 25
Oulun SY Kajaanin PT 10
Oulun SY Haapajarven PT 5
Oulun SY Kuusamon PT 3
Oulun SY Raahen PT 10
Oulun SY Ylivieskan PT 4
Péijat-Hameen SY (Lahti) 19
Péijat-Hameen SY, Heinolan pt 4
Salo KKV/UOO 16
Salo KKV/UOO Someron PT 1
Satakunnan SY (Pori) 13
Satakunnan SY Kokeméen PT 3
Satakunnan SY, Kankaanpéaan 2
Satakunnan SY, Rauman pt 5
Seingjoen KKV/UOV 53

Seingjoen KKV/UOV limajoen PT
Seingjoen KKV/UOV Jalasjarven PT
Seingjoen KKV/UOV Kauhajoen PT
Seingjoen KKV/UOV Kurikan PT
Seingjoen KKV/UOV Teuvan PT
Sodankylan OAT 9
Sodankylan OAT / Inarin SY
Sodankylan OAT / Utsjoki
Vakuutusoikeus 100
Vankeinhoid.koul.keskus 73

Kittilan OAT / Enonteki®
Koillis-Lapin KKV UOO

Koillis-Lapin KKV/UOV Sallan palvelutoimisto
Koillis-Lapin KKV/UOV Savukosken palvelutoimisto

Kokeméen KKV/UOV

Huittisten PT
Kokeméen
KKV/UOV/Vammalan PT

Kokeméen KO
Kokeméen OAT
Kokkolan KO
Kokkolan OAT
Kokkolan paikalliststo
Kotkan KO

Kotkan OAT
Kouvolan OAT

Kuhmon KKV/UOV

Kuopion aluetsto

Kuopion OAT

Kuopion OAT / Suonenjoki
Kuusamon KO

Kuusamon OAT

Kuusamon OAT / Suomussalr
Kymenlaakson aluetoimisto / K
Kymenlaakson aluetoimisto / K
Késivarren KKV/UOV

Lahden aluetsto

Lahden OAT

Lahden OAT / Orimattilan ST
Lapin KO

Lappeenrannan aluetsto
Lappeenrannan KKV / UOV
Lappeenrannan KKV / UOV I
Lappeenrannan OAT

Lapuan OAT

Lapuan OAT / Alajarvi

Lohjan KKV / UOO

Lohjan KKV / UOO Karkkila
Lohjan OAT

Loimaan KKV/UOV

Loimaan KKV/UOV Poytyan P’
Loimaan OAT

Loviisan KO

Markkinaoikeus

Mikkelin aluetsto

Mantan OAT

Nilsian OAT

Nurmeksen KO

Nurmeksen OAT

Nurmeksen OAT / Lieksa
Narpion OAT

Orimattilan KO (muuttuu SK:si
Oulun aluetsto

Oulun hallinto-oikeus

Oulun OAT

Oulunseudun OAT
Pieksaméen KO

Pieksaméen OAT
Pietarsaaren OAT
Pohjanmaan aluetoimisto, Seir
Pohjanmaan aluetoimisto, Vaa
Pohjois-Suomen aluetoimisto,
Pohjois-Suomen aluetoimisto,
Porin aluetsto

Porin KKV / UOV
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Porin KKV / UOV Kankaanpaa 6

Porin OAT 15
Porvoon KKV / UOO 22
Porvoon KKV/UQOV Loviisan

PT 3
Porvoon KO 33
Porvoon OAT 6
Porvoon paikalliststo 7

Paakaupunkiseudun oikeusapt 13

Raahen KKV UOO 22

Raahen KKV UOO, Haapajarv 12

Raahen KKV UOO, Haapaveden palvelupiste
Raahen KKV UOO, Kalajoen p 1

Raahen KKV UOO, Nivalan palvelupiste
Raahen KKV UOO, Oulaisten | 2

Raahen KKV UOO, Pyhéjarven palvelupiste
Raahen KKV UOO, Ruukin palvelupiste
Raahen KKV UOO, Ylivieskan 4

Raahen KO 38
Raahen OAT 4
Raaseporin KKV / UOO 14
Raaseporin KKV / UOO Inkoon palvelupiste
Raaseporin KO 47
Raaseporin KO / Kirkkonumme 3
Raaseporin OAT 4
Raision KKV/UOV 16
Ranua-Posio KKV UOO 4
Ranua-Posio KKV/UOO Posioi 3
Rauman KKV/UOV 14

Rauman KKV/UOV Euran PT 3

Rauman KO 33
Rauman OAT 9
Riihiméen KO 30
Riihiméen OAT 4
Riihimé&en paikalliststo 7
Rovaniemen KKV/UOV 22
Rovaniemen OAT 8
Salon KO 47
Salon OAT 6
Savonlinnan KO 32
Savonlinnan OAT 4
Savonlinnan paikalliststo 3
Seingjoen KO 57
Seingjoen KO/Alavuden istuntc 3
Seingjoen OAT 10
Sodankylan KKV UOO 5
Sodankylan OAT 2
Sodankylan OAT / Inarin sv 2
Sodankylan OAT / Utsjoki 2
Tampereen aluetsto 31
Tampereen OAT 18
Tampereenseudun OAT 14
Tampereenseudun OAT/Vamn 2
Toijalan KO 29
Toijalan OAT

6
Tornion OAT 5
Tornion OAT / Pellon ST 2
Tornion OAT / Ylitornio sivuvas 1
Torniolaakson KKV/UOV 6
Torniolaakson KKV/UOV Pello 2
Torniolaakson KKV/UOV Kolar 2

Turun aluetsto 27
Turun aluetsto Ahvenanmaan pt

Turun OAT 13
Turunmaan KKV/UOV 9
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Turunmaan KKV/UOV
Kemién PT

Turunseudun OAT
Ty6tuomioistuin

Vaasan OAT
Vakka-Suomen KKV/UOV

Vakka-Suomen KKV/UOV
Mynamaen PT
Vakka-Suomen KO
Vakka-Suomen KO / Uudenkal
Vantaan aluetsto

Vantaan OAT

Varkauden KO

Varkauden OAT

Varkauden paikalliststo
Ylivieskan KO

Ylivieskan KO Haapajarven Sk
Ylivieskan OAT

Yla-Savon KKV/UOV
Yla-Savon KKV/UOV
Kiuruveden PT

Yla-Savon KKV/UOV
Lapinlahden PT

Yla-Savon KKV/UOV
Pielaveden PT

Yla-Savon KKV/UOV
Sonkajarven PT

Yla-Savon KKV/UOV
Viereman PT

Adnekosken KO

Adnekosken OAT
Aanekosken OAT / Viitasaarer

11
28
12
12

15

19

10
32

22

26

22

36
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YRITYSNUMERON

PERUSRAPORTTI
VASTATUT PUHELUT

OIKEUSMINISTERIO
010-YRITYSNUMERO

2007

700 000 ~

p

M Puhelut

600 000 +

500 000
400 000 -
4

300 000

200 000 +

100 000 +

0 - T
01 02 03 04 05 06

07 08

Kuukausi Puhelut Kesto Keskipituus | Kuukausijakaumat
1 638 937 1670 942:10 2:37 Telealueittain
2 568 978 1458 406:00 2:34 Telealueittain
3 629 750 1587 767:48 2:31 Telealueittain
4 533 835 1353 734:01 2:32 Telealueittain
5 629 176 1559 974:24 2:29 Telealueittain
6 561 517 1394 541:13 2:32 Telealueittain
7 441 855 1154 486:06 2:37 Telealueittain
8 451 234 1155 370:29 2:34 Telealueittain
Yhteensa 4445 282 11 335 222:11 2:33
2.9.2007 -1- 07:18:01
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Tammikuu

ar\lfc?ilna Ei vastattu Luopunut Muut Ruuhka Te\ljir:;\en Varattu Vastattu
KRIMPO/RISE 1221 8 002 1108 1721 323 9175 59 096
MINISTERIO 547 4 229 26 916 20 4 604 47 503
OIKEUSAPU 409 5186 83 4115 192 17 659 46 959
SYYTTAJA 159 3565 52 718 44 4176 30 868
TUOMIOISTUIMET 1812 28 873 321 9180 572 38 936 243 937
ULOSOTTO 648 12 579 669 4 255 561 29 416 109 052

MIZ,;AVSOliJrI:{aES Kpl Kesto min kE:tso k:::n Odotus min o dlf)‘tajls“;nék. Yhteyskpl
KRIMPO/RISE 80 646 137 807 2 12 839 10
MINISTERIO 57 845 108 191 2 6 521 7
OIKEUSAPU 74 603 161 796 2 9918 8
SYYTTAJA 39582 88 255 2 6 000 9
TUOMIOISTUIMET 323632 564 042 2 46 637 9

2

ULOSOTTO

157 180

310 037

25053

ar\lfc?ilna Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai Lauantai Sunnuntai
KRIMPO/RISE 13 986 16 332 20503 14 162 12 115 1915 1633
MINISTERIO 11 997 12 967 13211 9782 9797 44 47
OIKEUSAPU 17 110 17 091 16 336 12 049 11 880 73 64
SYYTTAJA 7993 8 897 8 883 6 636 6 998 93 82
TUOMIOISTUIMET 65 050 73582 72 215 55121 56 992 310

ULOSOTTO

29181

36 193

36 953

28 136

26 512

97

LITE 2b



Helmikuu LITE 2b

arxl/(c?ilna Ei vastattu Luopunut Muut Ruuhka Te\ljir:;\en Varattu Vastattu
KPO 1451 7311 715 902 1159 7 410
MINISTERIO 311 3787 12 430 3 3039
OIKEUSAPU 386 4 549 61 2726 291 15 279
SYYTTAJA 136 3281 55 639 148 3184
TUOMIOISTUIMET 1205 27521 305 3856 865 33198 212 644
ULOSOTTO 424 12 219 359 22 494

MEASURES Keskim. Keskim.

arvoina Kpl Kesto min kesto min Odotus min odotus sek. Yhteyskpl
KPO 72 998 118 860 2 10 700 9
MINISTERIO 49 678 90 631 2 5833 7
OIKEUSAPU 64 765 142 021 2 8 538
SYYTTAJA 34 152 75 817 2 5473 10
TUOMIOISTUIMET 279 596 487 641 2 41 221 9
ULOSOTTO 140 690 275 707 2 23410

ar\lfc?ilna Maanantai Tiistai Keskiviikko Torstai Perjantai Lauantai Sunnuntai
KPO 13939 13171 15 467 14 166 12 261 2058 1936
MINISTERIO 11 612 10 152 9 655 9 263 8893 66 37
OIKEUSAPU 15 656 13661 11928 11 892 11 419 129 80
SYYTTAJA 7298 6 694 6 758 6 753 6 444 89
TUOMIOISTUIMET 61 833 55 792 55 255 53108 52 815 404
ULOSOTTO 29 926 26 685 28 966 28 337 26 521 155




Maaliskuu
Puhel_ukpl Ei vastattu Luopunut Muu syy Ruuhka Tekpmen Varattu Vastattu
arvoina vika
KPO 1335 7 860 533 921 274 7 850
MINISTERIO 258 4416 3 2116 11 2109
OIKEUSAPU 363 5 060 74 3152 515 13 897
SYYTTAJA 275 3895 124 815 59 3496
TUOMIOISTUIMET 1216 30 197 2275 5575 1537 26 239 237 509
ULOSOTTO 832 14 933 321 20 119

MIZ,;AVSOliJrI:{aES Puhelukpl Kesto min Zﬁskkégzasr::(n Odotus min o dlf)‘tajls“;nek Yhteyskpl
KPO 79 187 129 600 129 12 466 9
MINISTERIO 51773 87 625 123 6181 7
OIKEUSAPU 67 220 148 780 202 10 345
SYYTTAJA 37 584 82 705 172 6 303 10
TUOMIOISTUIMET 304 548 534 754 135 47 982 9 305 381

ULOSOTTO

157 718

310 319

161

29 148

P::glil:]kapl Ma Ti Ke To Pe La Su
KPO 14 211 13271 15 225 17 021 15 065 2527
MINISTERIO 10 654 9378 9098 11614 10 886 100
OIKEUSAPU 15 955 12 907 11 749 13710 12 725 90
SYYTTAJA 7679 6 699 7010 8112 7 845 105
TUOMIOISTUIMET 62 926 55 389 54 330 67 117 63 758 509

ULOSOTTO

LITE 2b



Huhtikuu
Puhel_ukpl Ei vastattu Luopunut Muu syy Ruuhka Tekpmen Varattu Vastattu
arvoina vika
KPO 1082 7274 668 1050 230 6 335
MINISTERIO 281 4617 21 6 922 66 1482
OIKEUSAPU 788 4636 65 3418 1006 11 446
SYYTTAJA 167 3413 59 680 563 3189
TUOMIOISTUIMET 1589 26 075 330 4930 5588 20 838 196 389
ULOSOTTO 846 12173 1354 17 107

MIZ';AVSOliJrI:{aES Puhelukpl Kesto min Zﬁskkégzasr::(n Odotus min o dlf)‘tajls“;nek Yhteyskpl
KPO 69 751 117 313 133 11581 10
MINISTERIO 50 785 75 555 121 5916 7
OIKEUSAPU 57 762 124 250 205 8763 9
SYYTTAJA 33 862 70 245 163 5284 9
TUOMIOISTUIMET 255 739 445 532 136 40 616 10

ULOSOTTO

132 593

260 295

162

23473

P::glil:]kapl Ma Ti Ke To Pe La Su
KPO 13726 14 040 14 507 13 816 9480 2 061
MINISTERIO 10 886 11 589 10 757 9980 7 459 68
OIKEUSAPU 13522 13 449 11 880 10718 8 005 97
SYYTTAJA 7 404 7 894 7 081 6 469 4793 91
TUOMIOISTUIMET 53 854 56 916 55 879 50 754 37 641 307

ULOSOTTO

LITE 2b



Toukokuu
Puhel_ukpl Ei vastattu Luopunut Muu syy Ruuhka Tekpmen Varattu Vastattu
arvoina vika
KPO 1186 7812 784 3555 954 7 506
MINISTERIO 346 4770 27 8161 440 1923
OIKEUSAPU 652 4874 58 8585 3058 12 259
SYYTTAJA 207 3508 133 3110 899 3742
TUOMIOISTUIMET 1292 29 005 298 16 083 5791 29 639 230 333
ULOSOTTO 919 13910 4643 20 549

MIZ';AVSOliJrI:{aES Puhelukpl Kesto min Zﬁskkégzasr::(n Odotus min o dlf)‘tajls“;nek Yhteyskpl
KPO 80919 128 570 130 12 787 9
MINISTERIO 58 639 85 357 119 6 494 7
OIKEUSAPU 72 419 140 885 197 10 114 8
SYYTTAJA 41 427 79791 161 6 022 9
TUOMIOISTUIMET 312 441 521 825 136 48 104 9 313 159

ULOSOTTO

170 251

288 403

155

28 279

P::glil:]kapl Ma Ti Ke To Pe La Su
KPO 17 105 14 176 19 879 13378 12 846 1831
MINISTERIO 13 148 11 385 14 416 9978 9 588 74
OIKEUSAPU 18 183 13433 16 901 11 371 12 315 103
SYYTTAJA 9 868 8115 9881 6 406 6 954 91
TUOMIOISTUIMET 71 366 59 572 74736 50 717 55 386 317

ULOSOTTO

LITE 2b



Kesakuu
Puhel_ukpl Ei vastattu Luopunut Muu syy Ruuhka Tekpmen Varattu Vastattu
arvoina vika
KPO 1253 6 660 498 2295 455 7 054
MINISTERIO 317 4532 11 6 329 432 1990
OIKEUSAPU 528 4514 79 7213 1754 10 994
SYYTTAJA 280 3065 162 2171 808 2 759
TUOMIOISTUIMET 2432 26 919 233 26 594 3467 24 479 205 468
ULOSOTTO 915 11 842 3867 17 527

MIZ';AVSOliJrI:{aES Puhelukpl Kesto min Zﬁskkégzasr::(n Odotus min o dlf)‘tajls“;nek Yhteyskpl
KPO 70 425 114 433 132 11 081 9
MINISTERIO 54 244 78 392 116 6 551 7
OIKEUSAPU 63 338 125324 197 9179 9
SYYTTAJA 35 606 70532 161 5480 9
TUOMIOISTUIMET 289 592 472 008 138 43 189 9 290 159

ULOSOTTO

147 526

259 007

157

24 616

P::glil:]kapl Ma Ti Ke To Pe La Su
KPO 13703 13572 13 409 12 703 13018 2 356
MINISTERIO 11 821 11 480 10 865 10 393 9536 78
OIKEUSAPU 15 006 13 446 12 520 10 879 11 248 132
SYYTTAJA 7 537 7 315 7028 6 677 6 787 150
TUOMIOISTUIMET 62 592 61 677 54 682 53 045 56 967 324

ULOSOTTO

LITE 2b



Tammikuu LIITE 2c
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Toukokuu LITE 2c

YRITYSNUMERON

PERUSRAPORTTI
VASTATUT PUHELUT

OIKEUSMINISTERIO
010-YRITYSNUMERO

05/2007
250 000 -
200 000 -
150 000 ~
Ez M Puhelut
100 000 ~
50 000 -
0 Bl T T T T T T
Matkapuhelin 02 Turku ja 08 Oulu 05 Kymi 013 Pohjois- Ruotsi Viro Latvia
Pori Karjala
Alue Puhelut Kesto Keskipituus
Kotimaa Matkapuhelin 232 999 641 070:40 2:45
Tuntematon 551 1778:28 3:14
Yritysnumero 157 861 313 584:24 1:59
013 Pohjois-Karjala 5639 12 888:58 2:17

014 Keski-Suomi 12 819 27 643:16 2:09



Ulkomaa

2.9.2007

015 Mikkeli

016 Lappi

017 Kuopio

018 Ahvenanmaa
019 Uusimaa 11
02 Turku ja Pori
03 Hame

05 Kymi

06 Vaasa

08 Oulu

09 Uusimaa |
Latvia

Liettua

Norja

Ruotsi

Tanska
Tuntematon
Ulkomaa muut
Viro

Yhteensa

-1 -

6 115
5 135
9292
1809
7 451
32 769
30 620
8 850
13 932
13 235
86 631
10

11

147
1671
9

22
1214
384
629 176

08:18:07

Toukokuu

25 611:48
12 739:18
22 949:56
4 938:23
19 021:54
80 271:55
77 704:46
23 407:31
39 431:56
32 262:39
212 842:50
66:45
19:57
529:18
5921:33
31:56
71:47

4 052:13
1132:13
1559 974:24

4:11
2:29
2:28
2:44
2:33
2:27
2:32
2:39
2:50
2:26
2:27
6:41
1:49
3:36
3:33
3:33
3:16
3:20
2:57
2:29

LIITE 2c



Elokuu 2007 LITE 2d

Paivitetty 12. syyskuuta 2007 9:36:39
[Organisaatiorakenne][Pvm][Tunnit][Suunta][Syy][Yhteyden jarjestysnumero][Vastauspaikat][Viikonpaiva][Valityspisteet][Puhelulajii]MEASURES

P::f)l;l;pl Ei vastattu Luopunut Muu syy Ruuhka Tekninen vika Varattu Vastattu -
Ohivalinnat 4211 55174 3655 47376 7310 53742 365621 537089
Kohdistumattomat 63 224 1 216 38 2965 2646, 6153
Elisa 84 603 4 219 12 2277 18232 21431
Helsinki HO 0 11 0 0 0 0 1446 1457
Helsinki KHO 2 13 0 0 0 0 2257, 2272
Helsinki KO 2 59 0 0 0 1 10705 10767
Helsinki UOV 3 69 1 57 15 98 8600 8843
Hameenlinna 147 220 9 168 72 211 20784, 21611
lisalmi 0 13 1 1 0 1 2307, 2323
Jyvaskyla 0 43 3 35 13 34 3023 3151
palvelusarja 439 2836 33 6587 1353 4639 33652 49539
Tampere 0 28 8 9 1 13 6391 6450
Turku 2 47 1 1 0 8 6271 6330
Vaasa 3265 3420

Paivitetty 12. syyskuuta 2007 9:36:39
[Organisaatiorakenne][Pvm][Tunnit][Suunta][Syy][Yhteyden jarjestysnumero][Vastauspaikat][Viikonpaiva][Valityspisteet][Puhelulajii]MEASURES

Puhelukpl

%-0suutena rivin summasta Ei vastattu Luopunut Muu syy Ruuhka Tekninen vika Varattu Vastattu
Ohivalinnat 0,78% 10,27% 068%  882% 1536%  10,01%  68,07%  100,00%
Kohdistumattomat 1,02% 3,64% 0,02% 3,51% 062%  4819%  43,00%  100,00%
Elisa 0,39% 2,81% 0,02% 1,02% 006%  10,62%  8507% 100,00%
Helsinki HO 0,00% 0,76% 0,00%  0,00% 000%  000%  99,25% 100,00%
Helsinki KHO 0,09% 0,57% 0,00%  0,00% 000%  000%  99,34% 100,00%
Helsinki KO 0,02% 0,55% 0,00%  0,00% 000%  001%  99,42% 100,00%
Helsinki UOV 0,03% 0,78% 0,01% 0,64% 017%  1,11% 97,25% 100,00%
Hameenlinna 0,68% 1,02% 0,04%  0,78% 033%  098%  96,17% 100,00%
lisalmi 0,00% 0,56% 0,04%  0,04% 000%  004%  99,31% 100,00%



Elokuu 2007
Jyvaskyla 0,00% 1,36% 0,10% 1,11% 0,41% 1,08% 95,94%
palvelusarja 0,89% 5,72% 0,07% 13,30% 2,73% 9,36% 67,93%
Tampere 0,00% 0,43% 0,12% 0,14% 0,02% 0,20% 99,09%
Turku 0,03% 0,74% 0,02% 0,02% 0,00% 0,13% 99,07%
Vaasa 0,12% 1,55% 0,00% 1,08% 0,06% 1,73% 95,47%

LITE 2d



LIITE 2e Tulosta | Taulukko CSV-tiedostona
Palvelutasoraportti

Palvelutasoraportti taulukkona »

Palvelutasoraportti 09/2006 - 08/2007

Bl Vastausprosentt (%) [ Wastattu alle 15 s, (%) — Y EliEE] Al tulleet pubelut (lpl)
100 = — 25000
95 : -
90 L 20000
85 : -
80 - 15000
2 754 . z
70 . ~ 10000
65 : -
60 L s000
25 E B
50 T T T T T T T T T T T 0
SYS loka rarras joulu tarmmi helmi rmaalis  huhti touko  kesa heind elo
Wastaus- 94,5 % 94,4 % 91,8% S89,5% 91,7 % 97,2 % 93,1 % 95,5% 95,7 % 93,0 % 95,0% 95,5 %
prosentti (%)
Wastattu 91,2 % 59,8 % 82,6 % 51,7 % 79,9% 91,5% 94,5% 89,1 % 89,5% 93,2% 93,8% 89,3 %
9
f"lglait:llz-:jilsliel: ) Z 267 5 496 11 455 12 763 18 376 20624 21 202 20076 22196 20405 14 607 21 150

tulleet
pubelut (kpl)

https://helpnet2.elisa.fi/pulu/CallStatistics.aspx?Session|D=G70NT64756BM21D10248810620070911092300417W49379162&LangIlD=2  11.9.2007



LITE 3

Puhelunvalityksen vertailu

Virkamiesvélityspisteet = Helsingin ho KHO Helsingin k&o Helsingin uov OTTK lisalmen kéo Jyvéaskylan kdo Tampereen kdo  Turun kéo Vaasan hao  Yhteensé/ka
Henkildtydvuodet 1 htv 3 htv 2 -3 htv 1,2 htv 1,1 htv 2,09 htv
Z - 4 nenkioa
kansliasta ostopalveluna
vuorotellen, 0,5 htv 0,17 htv + oma
kesélomien asiakaspalvelus henkildkunta (ei
Poissaolotilanteet aikana sijainen ta 1 htv 0,12 htv 0,13 htv arviota)
Valittajien keski-ika 50 vuotta 57 vuotta 47 vuotta 45 vuotta 50+ vuotta 50 vuotta
perenaytamis- I
Vaihteenhoitajill toimistohenkilds |koulutus, vaihteenhoitaja
e tarkoitettu tén peruskurssi, [/mentorointia, koulutettu VolIP-info ja Laitekoulutus,
kurssi, ruotsin vahva Elisalla, loput  |kayttdénotto- asiakaspalvelu-
Koulutus kielikurssit kielikurssi substanssi- siséisesti opastus koulutusta
Neuvonaa Ja
Ei neuvontaa, ohjausta Annetaan Annetaan
mutta hyva annetaan laajasti neuvontaa =
Annetaanko tuntemus vélityksen neuvonta- ja Vain oman Ei juurikaan oikeustalon
neuvontaa organisaatiosta ohessa selvityspalvelua viraston osalta |neuvontaa infopiste
Kustannukset/puhelu 0,50 euroa ****) 0,73 euroa 0,73 euroa 1,04 euroa | 0,79 euroa ***)
Palvelutoimittajat Elisa SM/Palke OPK **¥) puuttuu leasingkustannukset

Kustannukset/puhelu n. 0,88 euroa *)

0,70-0,80 euroa

0,67 euroa *)**)

***¥) kiinteitd kustannuksia ei arvioitu, kardjaoikeuden suuren koon takia jaévat pieniksi

*) 20 000 puhelua/kk

**) ei huomioitu atk-kustannuksia

Sivu 1



OPK

OIKEUSHALLINNON PALVELUKESKUS
JUSTITIEFORVALTNINGENS SERVICECENTRAL

SUUNNITELMA KESKITETYN PUHELUNVALITYKSEN TOTEUTTAMISEKSI

1.

Perusteet

Oikeushallinnon palvelukeskus on valmis ottamaan OM:n hallinnonalan
sisélla puhelunvalityksen ohjauksen ja hoitamisen vastuulleen lahtdkoh-
taisesti tassa suunnitelmassa esitettyjen vaihtoehtojen mukaisesti.

Puhelunvalityksen hoitaminen taydentaa erinomaisesti OPK:n toiminta-
periaatetta, jolloin henkilosto- ja taloushallinnon palveluiden tuottamisen
lisdksi puhelunvalitystoiminta edustaisi asiakasvirastoille tuotettavaa lisa-
arvopalvelua yhteyspalvelutoiminnan nimikkeell&.

Nykyisessa palvelutuotannossa asiakkaille ja asiakasvirastoille toteutet-
tava kayttgjatukipalvelu edustaa lahes samanlaista toimintaa kuin
puhelunvalityspalvelu tulisi olemaan, joten valitystoiminnan k&ynnistami-
nen on sujuvaa ja mahdollista nopeallakin aikataululla.

OPK:een yhteyspalvelutoiminnan tarkempaan suunnittelutybhén nime-
taan yhteyspalveluryhmé, jossa ovat edustettuina asiakasvirastot,
tilaajan edustajat seka jarjestelmatoimittajat.

OM:n puhelunvélityksen toteutusta suunnitteleva tyoryhmé& on
raporttiluonnoksessaan linjannut puhelunvalityksen palvelumallin kehit-
tamislinjaukset vuoteen 2012 mennessa seuraavasti:
- OPK ottaa ohjausvastuun hallinnonalan valityspalveluista
- nyt Elisa Oyj:lle ulkoistettu valityspalvelu irtisanotaan ja siirretdédn
OPK:n hoidettavaksi
- nykyiset virkamiesvalityspisteet voivat sdilyda OPK:n “etdpisteina”
nykyisissé sijaintivirastoissaan ja OPK voi keskittdd palvelua
hallinnonalan sisélla toimipisteisiinsa joustavasti siirtymaajan
puitteissa
- elakoitymisen myota valityspalvelu on keskitettdvissd OPK:n
strategian mukaisesti.



2. Toteutusvaihtoehto 1

Edella esitettyjen linjausten mukaisesti OPK esittdéa OM:n hallinnonalan
puhelunvalityksen toteutettavaksi vaihtoehdon 1 edellyttamalla tavalla,
jolloin  puhelunvalitys keskitetddn OPK:n sisalla Hameenlinnaan ja
Kuopioon. Vaihtoehdossa puhelunvalityspalvelua on mahdollista toteut-
taa myods OPK:n Oulun sivutoimipisteessa.

Taman vaihtoehdon mukaisesti puhelunvalitystoiminta on keskitetty
sektoreittain seuraavasti, kun lopullinen tavoitetila on saavutettu:

OPK Hameenlinnan puhelunvalitys: OM+alaiset virastot, ulosotto,
syyttaja, oikeusapu

OPK Kuopion puhelunvalitys: tuomioistuimet, Rikosseuraamus-
virasto ja sen alaiset yksikot (Rise, VHL, KHL)

Vaihtoehto 1:n mukainen toteutus on seuraavanlainen:

vaihe 1: nykyiselladan OTTK:ssa toteutettava valityspalvelu henki-
|6stoineen siirretédan OPK:n ohjaukseen viimeistaan 1.9.2008
alkaen. Valityspalvelu toteutetaan joko OPK:n Hameenlinnan
toimipaikassa tai nykyisissd OTTK:n toimitiloissa.

vaihe 2: pienten valityspisteiden sijaistamisia ja poissaolotilanteita
varten korvaava vadlityspalvelu otetaan OPK:n ohjaukseen ja
hoidettavaksi 1.9.2008 alkaen. Valityspalvelu toteutetaan OPK:n
Kuopion toimipaikassa.

vaihe 3: nykyisellaan Elisa Oyj:lle ulkoistettu valityspalvelu (VHL,
Tampereen kardjaoikeuden valityspisteen palvelut, Rovaniemen
tuomioistuinyksikdiden  valityspalvelu, OTTK:n valityspisteen
osapalvelut) lopetetaan sopimuskauden pdaatyttya 31.10.2008,
jonka jalkeen OPK tuottaa palvelun 1.11.2008 alkaen.
Valityspalvelu toteutetaan OPK:n Kuopion toimipaikassa ja
OTTK:Ita ulkoistuksen siirto OPK:n Hameenlinnan toimipaikassa
tai OTTK:n toimitiloissa.

vaihe 4: nykyinen valityspisteisiin hajautettu virkamiesvalitys-
jarjestelma lopetetaan siirtymasuunnitelman mukaisesti sita
mukaa, kun nykyinen henkilostd elakoityy tai siirtyy muihin
tehtaviin. Puhelunvalitystehtavia hoitava henkilostd olisi joko
nykyisten virastojensa tai OPK:n henkilostéd. Virkamiesvalitys-
pisteiden toiminnan ohjaus olisi OPK:n vastuulla. Tassé jarjeste-
lyssa olisi kuitenkin seka hallinnollisia etta toiminnallisia ongelmia,
mikali siirtymavaihe kestaa useita vuosia.



@P B OIKEUSHALLINNON PALVELUKESKUS
}USTIT{EFORVALTNINGENS SERVICECENTRAL

Puhelunvalitystoiminnan keskittAminen ja toteuttaminen OPK:ssa vaihtoehdon 1 mukaisesti:

1.9.2008 1.10.2008 1.11.2008 1.1.2009 v. 2010 v. 2011 1.1.2012 ==>
OPK Hml Toiminta alkaa. RISE:n vélityspalvelui- Tuomioistuinyksikdiden
(VAIHE 1) den siirtiminen OPK valityspalveluiden

valityspalvelu

OTTK:n valityspalvelun
toiminta siirtyy OPK
Hameenlinnan
toimipaikkaan.

Kuopion toimipaikkaan.

siirtdminen OPK Kuopion
toimipaikkaan.

OM-puhelusektori
valmis.

OPK Kuopio
valityspalvelu

Toiminta alkaa

(VAIHE 2)

Kaikkien valityspisteiden
sijaistus lomien ja poissa-
olojen aikana.

(VAIHE 3)

Elisalta ulkoistettujen
asiakkuuksien vastaan-
otto (VHL, Tre kéo,
Rovaniemen yksikot).

RISE-puhelusektori
valmis.

OPK Hameenlinnan
vélityspalvelusta tulevien
asiakkuuksien vastaan-

otto (tuomioistuinyksikot).

Vélityspisteiden palvelu-
toiminnan keskittdminen
ja asiakkuuksien vastaan-
otto nykyisilta valityspis-
teilté erillisen siirtyma-
suunnitelman mukaisesti.

Tuomioistuin-
puhelusektori valmis
vuonna ???7?.

Nykyiset
valityspisteet

OTTK:sta valityspalvelu
OPK:n Hameenlinnan
toimipaikkaan.Sijaistus-
jarjestelyt OPK Kuopion
valityspalvelun hoidet-
tavaksi.

Tampereen kéo:n
vélityspisteen toiminta
siirtyy OPK Kuopion
toimipaikkaan.

(VAIHE 4) Valityspisteiden toiminnan lopettaminen
erillisen siirtymasuunnitelman mukaisesti.

Nykyinen valityspiste-
jarjestelma lakkautettu
vuonna ??7??. Toiminta
ja palvelut keskitetty
kokonaisuudessaan
OPK:lle.

Elisa Oyj:lle
ulkoistettu
valityspalvelu

Ulkoistetun vélityspalvelun paattaminen

31.10.2008.

(OTTK, VHL, Tre kéo, Rovaniemen

tuomioistuin-yksikot)




OPK

OIKEUSHALLINNON PALVELUKESKUS
JUSTITIEFORVALTNINGENS SERVICECENTRAL

Puhelunvalityspalvelun ohjauksen siirtdminen ja toiminnan keskittaminen
OPK:lle aiheuttaa arvion mukaan alla olevassa taulukossa esitetyt
kustannusvaikutukset. Arviossa on esitetty pelkastaan henkilostokustan-
nukset. Puhelunvalityspalvelun hinnoittelu tulee perustumaan niiden tuot-
tamisesta  aiheutuneisiin kokonaiskustannuksiin eli palvelun
omakustannusarvoon (OKA). Palvelujen omakustannusarvon maarit-

telyssd noudatetaan Valtiokonttorin  ohjeita omakustannusarvon
laskennasta.
Nykyinen palvelu Tuleva Kustannukset Arvioidut Kustannussaéasto
palvelu nyt kustannukset

Elisa/OTTK OPK HmI 84.000€/v 72.000 €/ v** -12.000€/v
(2,5 htv) (2 htv)*
OTTK OPK HmI 49.600 € /v 57.600€/v +8.000€/v
(2 htv) (2 htv) huom. huom.

laskentaperuste | laskentaperuste

80 % tydajasta | 80 % tyOajasta

puhelunvélitystd | puhelunvalitysta
Elisa/VHL OPK Kuopio 156.000 € - | 111.000 € — -45.000 € -
(? htv) (3-4 htv) 216.000 € /v 148.000 € /v 68.000 € / vuosi
Elisa/Tre kdo OPK Kuopio 62.000 € /v 37.000 € - -25.000 € -
(1.6 htv) (1-2 htv)*** 72.000 €/ vuosi + 10.000 € / vuosi
Valityspisteet, OPK Kuopio XXX XXX €fyree* 37.000 € / htv [/ | arvioitu saasto
pl. OTTK (?? htv) VUoSi - 37.000 € / htv /
(13 htv) VUOSI
????/Rovaniemi OPK Kuopio 2?7?77 37.000€/v ?2???
tuomioistuinyksikot | (1 htv)

* htv-vahennys johtuu RISEn ja tuomioistuinyksikéiden valityspalveluiden
siirtamisesta OPK Kuopion toimipaikan hoidettavaksi

**  OPK:n laskennallinen htv-kustannus on 37.000 € vuodessa.
Kustannus ei sisalla vyorytettyja johdon ja hallinnon kuluja.

*** htv-lisdys johtuu Elisalta valityspalveluiden siirtdmisesta OPK Kuopion
hoidettavaksi (Tre k&o, Rovaniemen tuomioistuinyksikot) sekéa nykyisten
valityspisteiden sijaisuuksien ja poissaolojen hoitamisesta

***% laskentaperustetta ei kaytettavissa



Alustavan arvion mukaisesti puhelunvalityspalvelun ohjauksen siirtami-
sella ja toiminnan keskittamisella OPK:lle saavutetaan ainakin noin viiden
(5) htv:in tuottavuussaastot. Lisaksi saastéa syntyy ulkoistamisesta
aiheutuneiden kustannusten poistuttua, kun puhelunvalityspalvelu
toteutetaan keskitetysti hallinnonalan sisalla. Htv-saastét olisivat
vuositasolla arviolta 185.000 € ( 5x37.000 €) seka ulkoistuksen
poistuman kertasaastd. Lisaksi ohjauksen keskittamisella olisi
selkeyttava vaikutus toiminnan kehittdmiseen ja valitystoiminnan
edellyttaman tietojarjestelmakokonaisuuden suunnitteluun.

Tarkempi htv-maara selvida jatkosuunnittelutyossa, kun kaikki
taustatiedot ovat kaytettavissa. Htv-maariin vaikuttavat muun muassa
elakoityminen, nykyisen valityshenkiléston mahdollinen siirtyminen
hallinnonalalla muihin tehtéviin, valityspisteisiin tulevien puhelukontak-
tien maard kuukaudessa, nykyisen OPK:n henkiléston mahdollisuus
siirtya toteuttamaan puhelunvélitystd Hertan tulemisen myo6ta
tapahtuvien resurssien vapautumisen takia, muut jarjestelmien
kehittamisen kautta syntyvat htv-saastdt (mm. oikeudenkayntikulujen
sahkoistys) seka onko puhelunvalitysta toteuttavan henkildston
tyOpanosta kaytettavissa OPK:ssa muiden tdiden toteuttamiseen.



3. Toteutusvaihtoehto 2

Taman asiakirjan alussa esitettyjen linjausten mukaisesti OPK esittaa
OM:n hallinnonalan puhelunvalityksen toteutettavaksi vaihtoehtoisesti
myos vaihtoehdon 2 edellyttamalla tavalla, jolloin puhelunvalitys keskite-
tddn OPK:n sisalla Hameenlinnaan, Kuopioon ja Turkuun.

Taman vaihtoehdon mukaisesti puhelunvalitystoiminta on keskitetty
sektoreittain  seuraavasti, kun lopullinen tavoitetila 1.1.2012 on
saavutettu:
- OPK Hameenlinnan puhelunvalitys: OM+alaiset virastot, ulosotto,
syyttaja, oikeusapu
- OPK Kuopion puhelunvalitys: tuomioistuimet
- OPK Turun puhelunvalitys: Rikosseuraamusvirasto ja sen alaiset
yksikot (Rise, VHL, KHL)

Vaikka puhelunvalitystoiminta keskitetddn OPK:n, niin sisdisesti se
hajautetaan kolmen toimipaikan kesken. Tall6in sektoreittain keskittami-
nen edella esitetylla tavalla on samanlainen, miten talous- ja henkilosto-
hallinnon palvelutoiminta on nykyiselladn OPK:ssa jaettu. N&in ollen
sektoreiden substanssiosaaminen olisi palvelutuotannon osalta koko-
naisvaltaisesti keskitetty OPK:ssa samoihin toimipaikkoihin. Lisaksi
kolmeen valityspisteeseen hajautettu jarjestelma ei ole mahdollisten
tietoliikenneverkko-ongelmien takia haavoittuva, vaan on kayttévarma.

Vaihtoehto 2:n mukainen toteutus on seuraavanlainen:

- vaihe 1: nykyiselladn OTTK:ssa toteutettava valityspalvelu henki-
|0stbineen siirretédan OPK:n ohjaukseen viimeistaan 1.9.2008
alkaen. Valityspalvelu toteutetaan OPK:n Hameenlinnan
toimipaikassa.

- vaihe 2: pienten valityspisteiden sijaistamisia ja poissaolotilanteita
varten korvaava valityspalvelu otetaan OPK:n ohjaukseen ja
hoidettavaksi 1.9.2008 alkaen. Valityspalvelu toteutetaan OPK:n
Kuopion toimipaikassa.

- vaihe 3: nykyisellaan Elisa Oyj:lle ulkoistettu valityspalvelu (VHL,
Tampereen kardjaoikeuden valityspisteen palvelut, Rovaniemen
tuomioistuinyksikdiden  valityspalvelu, OTTK:n valityspisteen
osapalvelut) lopetetaan sopimuskauden pdaatyttya 31.10.2008,
jonka jalkeen OPK tuottaa palvelun 1.11.2008 alkaen.
Valityspalvelu toteutetaan OPK:n Turun toimipaikassa RISEn
puhelunvalityksen osalta ja OTTK:lta ulkoistuksen siirto OPK:n
Hameenlinnan toimipaikassa.



- vaihe 4: nykyinen valityspisteisiin hajautettu virkamiesvalitys-
jarjestelma jatkaa omilla toimipaikoillaan nykyisten sijoitus-
virastojen henkilostona, kunnes ne siirretaan OPK:n henkilostoksi
tarkemmin tehtdvan siirtymasuunnitelman mukaisesti. Virkamies-
valityspisteiden toiminnan ohjaus olisi OPK:n vastuulla. Taméan
vaiheen aikana tuomioistuinten puhelunvalitys keskitetaan
kokonaisuudessaan OPK:n Kuopion toimipaikan toteutettavaksi.
Virkamiesvalitysjarjestelman toiminta nykyisissd 10:ssd valitys-
pisteessa lakkaisi kokonaisuudessaan 31.12.2011 mennessa.

Puhelunvalityspalvelun ohjauksen siirtdminen ja toiminnan keskittaminen
OPK:lle on arvion mukaan kustannusvaikutuksiltaan samansuuruinen
kuin vaihtoehdossa 1, koska puhelunvalityspalvelutoimintaan tarvittava
htv-maara on samansuuruinen molemmissa vaihtoehdoissa (noin 15
htv). Htv-m&arat ja niihin vaikuttavat tekijat molemmissa vaihtoehdoissa
ovat arvion mukaan samanlaisia.

Puhelunvalitystoiminnan keskittdminen vaihtoehdon 2 mukaisesti on
kuvattu tarkemmin seuraavalla sivulla olevassa taulukossa.
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Puhelunvalitystoiminnan keskittAminen ja toteuttaminen OPK:ssa vaihtoehdon 2 mukaisesti:

1.9.2008 1.10.2008 1.11.2008 1.1.2009 v. 2010 v. 2011 1.1.2012
OPK Hml Toiminta alkaa. RISE:n valityspalvelui- Elisalta ulkoistettujen Tuomioistuinyksikdiden
(VAIHE 1) den siirtiminen OPK asiakkuuksien valityspalveluiden

valityspalvelu

OTTK:sta valityspalvelu-
toiminta siirtyy OPK:n
Hameenlinnan
toimipaikkaan.

Turun toimipaikkaan.

vastaanotto.

siirtdminen OPK Kuopion
toimipaikkaan.

OM-puhelusektori
valmis.

OPK Kuopio
valityspalvelu

Toiminta alkaa.

(VAIHE 2)

Kaikkien valityspisteiden
sijaistus lomien ja poissa-
olojen aikana.

Elisalta ulkoistettujen
asiakkuuksien

vastaanotto (Tre k&o,
Rovaniemen yksikot).

OPK Hameenlinnalta
tulevien asiakkuuksien
vastaanotto.

OPK Turku
valityspalvelu

Toiminta alkaa.

(VAIHE 3)

OPK Hameenlinnalta
tulevien asiakkuuksien
vastaanotto.

Elisalta tulevien
asiakkuuksien
vastaanotto (VHL).

RISE-puhelusektori
valmis.

Valityspisteiden palvelutoi-
minnan keskittdminen ja
asiakkuuksien vastaanotto
nykyisilta valityspisteilta
erillisen siirtymasuunnitel-
man mukaisesti.

Tuomioistuin-
puhelusektori valmis.

Nykyiset
valityspisteet

OTTK:sta valityspalvelu
OPK:n Hameenlinnan
toimipaikkaan. Sijaistus-
jarjestelyt OPK Kuopion
vélityspalvelun hoidetta-
vaksi.

Tampereen kéo:n
vélityspisteen toiminta

siirtynyt OPK Kuopioon.

(VAIHE 4) Valityspisteiden toiminnan lopettaminen
erillisen siirtyméasuunnitelman mukaisesti.

Nykyinen valityspiste-
jarjestelma lakkautettu.
Toiminta ja palvelut
keskitetty kokonaisuu-
dessaan OPK:lle.

Elisa Oyj:lle
ulkoistettu
valityspalvelu

Ulkoistetun vélityspalvelun paattaminen

31.10.2008.

(OTTK, VHL, Tre kéo, Rovaniemen

tuomioistuin-yksikot)
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4. Palvelunumeroinnin jarjestdminen toimintasektoreittain

Palvelunumerointi on kokonaisuus, jota ei tdssé suunnitelmassa huomioi-
da. Palvelunumeroinnin perusteella annettavan neuvontapalvelun liséksi
kysymykseen tulisi ns. asiointipalvelu, joka vaatii vahvaa substanssi-
osaamista. Tama asiointipalvelu esimerkiksi oikeusavussa ja tuomio-
istuimissa kuuluu alan ammattilaisille, eikd tama palvelu kuulu tassa
suunnitelmassa esitettyyn puhelunvalityspalvelun piiriin.

5. Jatkosuunnittelu

Tassa suunnitelmassa esitettyjen vaihtoehtojen pohjalta OPK on valmis
puhelunvalityksen toteuttamisen jatkosuunnitteluun. OM:n hallinnonalan
puhelunvalityksen ohjauksen ja toteutuksen siirtdmistd OPK:lle
edesauttavat seuraavat seikat:

- OTTK:ssa oleva henkildsté on siirrettavissa OPK:n palvelukseen,
koska jo talla hetkella puhelunvalitystehtavissa oleva henkilostod
tyoskentelee Hameenlinnassa

- OPK:n toimipaikoista on heti osoitettavissa puhelunvalitys-
toimintaan soveltuvat tyoskentelytilat

- palvelutuotannosta, sen mittaamisesta ja ohjauksesta seké
palveluiden hinnoittelusta voidaan sopia nykyisten palvelusopi-
musten yhteydessa omana asiakokonaisuutenaan

Mikali tyoryhma paatyy Oikeusministerion hallinnnonalan puhelunvalitys-
toiminnan keskittamiseen ja ohjausvastuun antamisen OPK:lle ja Oikeus-
ministeribssa paatos toteuttamisesta tehdaan, ne ovat OPK:ssa tarkem-
man jatkosuunnittelutydn perusteena. Paatosten jalkeen aloitetaan
tarkempi jatkosuunnitteluty® siten, ettd puhelunvalityspalvelujen toteutus
voisi alkaa suunnitelmassa esitetyn aikataulun mukaisesti.

Postiosoite Kidyntiosoite Puhelin Siahkdposti/Internet-osoite
PL 214 Vanajantie 10 B 010 36 64360 palvelukeskus.oikeushallinto@om.fi
13101 Hameenlinna 13110 Hameenlinna Faksi www.om.fi/opk

010 36 64399
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