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Hallinnon kehittémisosasto 4.11.2011
SADe —ohjelma
Kansalaisen yleisneuvontapalvelu

Héatakeskud aitos

Keskustelu hankejohtaja Johanna Hakalan kanssa
Lisatietopyynt® hatanumer oon tulevista kiir eettomista puheluista

Valtiovarainministeriossa val mistellaan talla hetkel la yleisneuvontapalvelun esisel-
vitysta. Pa&dtavoitteena on luoda julkisen hallinnon palvelujen loppukayttgjille keski-
tetty neuvontapalvelu. Neuvonta siséltda mm. informaation antamista julkisista pal-
veluista ja ohjausta niiden kaytosta Y leisneuvontapal velun tavoitteena on myos v&
henté& hatanumeroon tulevia kiireettomia neuvontapuheluita. Y leisneuvontapalvelu
toteuttaa pddministeri Kataisen hallitusohjelman linjausta jérjestéd hétakeskuksia
kuormittavien kiireettémien puheluiden palveluneuvonta.

Y leisneuvontapalvelun selvitysvaiheen kustannus-hyotylaskelmia varten tarvitsem-
me konsulttiemme kayttoon tiedon siitd, kuinka kauan kestéa keskimaarin hatékes-
kuksiin tuleva neuvontatyyppinen puhelu (tai maérallisen jakauman eripituisista
neuvontapuheluista). Tilastotietona meilld on, ettéa neuvontapuheluita tulee hatakes-
kuksiin 343 000 vuodessa. Voimme tadman tiedon avulla esittd4 sen aikaresurssin,
jokaolisi optimaalisessa tilanteessa mahdollista siirtda todelisten hétdpuheluiden
kasittelyyn.

Tarvitsemme myos tiedon, kuinka kauan kestéa keskiméaarin muu kuin neuvontapu-
helun tyyppinen kiireeton puhelu (tai méaarallinen jakauma eripituisista puheluista).
Toivomme saavamme keskimaaraisen keston ndiden puheluiden mahdollisen jaotte-
lun mukaan eriteltyna Mahdollisessa tilastollisessa jaottelussa yksi osa puheluista
ovat mahdollisesti ilkivaltapuhelut.

Liséksl tarvitsemme hatanumeroon tulevista kiireettomista (neuvontatyyppiset ja
muut Kiireettomét puhelut erikseen) jajollekin toiselle viranomaiselle kohdistuvista
neuvontapuhel uista seuraaviatietoja
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— Kuinka paljon méérallisesti tulee kiireettomiksi luokiteltuja puheluita (vuo-

sen jaottelun mukaisesti eriteltyna ja mité asioita nama tyypillisesti koskevat.

— Arvio em. puheluiden jakaumasta vuodenaikojen, vuorokauden aikojen ja vii-
konpaivien mukaan (myo6s kuukausien mukaan, mikai mahdollista).

Edella mainitut tilastot pyydet&an kaikkia Suomen hétakeskuksia koskevana yhteis-
tilastona 2.12.2011 mennessa.

Mikali jotain em. tietoa el ole saatavilla, niin miké& tahansa tilastoihin perustuva vas-
taavatieto tai asiantuntijan arvio kuvatuista jakautumista on hyodyksi hyotylaskel-
missa.

Y stévallisin terveisin

Marko Puttonen Heli Sillanmikko
kehittamisjohtaja projektipaallikko
Klusteriryhman puheenjohtgja Klusteriryhman sihteeri



