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Valtiovarainministerio

Hallinnon kehittdmisosasto

SADe —ohjelma

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu
PL 28, 00023 Valtioneuvosto

Liséatietopyyntd hatanumeroon tulevista kiireettémisté puheluista VM 038:12/2009

Tietoja hatanumeroon tulevista kiireettdmista puheluista

Yleista

Valtiovarainministeriossa valmistellaan SADe-ohjelman yleisneuvontapalvelun
esiselvitysta. Selvitysta varten Hatdkeskuslaitokselta on pyydetty tilastotietoja
hatanumeroon tulevista kiireettdmista puheluista.

Yksiselitteisten tietojen antaminen Kansalaisen yleisneuvontapalvelun
esiselvitysta varten on hyvin haastavaa, koska Hatdkeskuslaitoksella ei
itsellaankaan ole sellaista luotettavaa ja kattavaa raportointity6kalua, jolla
kaikki tAman tyyppiset tiedot saataisiin helposti kayttdon. Puhelujen
siséll6llisessa analyysissakin on resurssit painotettu selkeésti hatapuheluihin,
eika niink&&n neuvontapuheluihin tai ns. turhiin puheluihin.

Vastausta kysymyksiinne hankaloittaa lisdksi se, ettéa syksyn 2011 aikana
raportointijarjestelmassamme oli katkoksia siihen tehdyistd muutoksista
johtuen ja lisaksi raportoinnista vastannut laatupé&allikon sijainen on ollut jo
hetken aikaa pois rivistd maaraaikaisen virkasuhteen paattymisen vuoksi.

1. Kuinka kauan kestaa keskimaardinen neuvontapuhelu

Asiassa on huomioitava se, etta hatakeskuspaivystajien toiminta lahtee
likkeelle siita, etta ensitiedon ja tilannearvion perusteella selvitetaan,
edellyttddko asia hatédkeskuspalveluihin kuuluvia toimenpiteita vai ei.
Hatékeskuspalveluihin kuulumaton yhteydenotto pyritaan paattamaan
mahdollisimman nopeasti tarvittavien ohjeiden kera. Mikali kyseessa ei ole
hatailmoitus, eika se muutoinkaan kuulu Hatakeskuslaitoksen tehtaviin,
hatakeskuspaivystija keskeyttaa ja lopettaa vastaanotettua ilmoitusta
koskevan yhteydenoton. limoituksen tekijalle kerrotaan, ettei kyseinen tilanne
edellyta kiireellisen viranomaisavun halyttAmista.

Neuvontapuheluiksi kirjataan hatakeskuspalveluja kayttavien viranomaisten
toimintaan liittyvia ilmoituksia, joita ei voida sisaltonsa puolesta kohdistaa
mihink&an muuhun tehtavalajiin. Mm. poliisin antamat tehtavankasittelyohjeet
maarittavat, milloin poliisin toimialaa koskeva ilmoitus ei edellytéd tehtéavan
valittdmista. Hatdkeskuspaivystajalla on oikeus olla valitamatta tehtavaa
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poliisin partiolle (ts. hoitaa tehtdva puhelimessa annettavalla neuvonnalla)
mm. silloin, kun tehtdva on muutoin hoidettavissa soittajan toimesta tai
hatakeskuspaivystajan ohjeistuksella, kun tapahtuma on ollut vahainen, eika
tekijasta tai ajankohdasta ole tietoa tai hatakeskuspéaivystajan harkinnan
mukaan perustuen ilmoituksen kokonaisarviointiin tai ohjeisiin.

Muuhun kuin hatdkeskuspalveluihin liittyva neuvonta ja ohjaus eivat kuulu
Hatakeskuslaitoksen tehtaviin. Neuvonta ja ohjaus rajoittuvat siihen, etta
kerrotaan toimivaltainen viranomainen tai taho, johon voidaan ottaa yhteytta.
Osoite-, puhelinnumero- tai aukiolotietoja ei paasaantdisesti anneta.
Laakkeisiin tms. liittyvd& neuvontaa ei mydsk&én anneta, vaan soittajan
késketdan olla yhteydessa terveydenhuollon neuvontanumeroon tai
paivystyspisteeseen. Kirjaaminen jokin asia neuvontapuheluksi ja
asiattomaksi soitoksi on my6s jonkin verran riippuvainen kunkin paivystéjan
henkilokohtaisesta nakemyksesta asian merkityksellisyyden osalta.

Nain ollen on l&hes mahdotonta maarittaa, mita keskimaarainen
neuvontapuhelu kestéad, koska naiden kirjo on mittavaa ja kesto riippuu lisdksi
siité, kauanko paivystajalla kuluu aikaa todellisen hatatilanteen
poissulkemiseen riskinarvioprosessilla ennen puhelun nopeaa paattamista.
Kentan resurssitilanne voi myds osin ohjata puhelun kestoa, koska neuvontaa
antamalla pyritd&n usein sdastamaan kentan resursseja kiireellisempiin
tehtaviin.

Onkin huomioitava, ettd neuvontapalvelun resurssien arviointiin
hatéakeskusten H-tehtavien tilastoinnista saatava tieto voi olla
harhaanjohtavaa johtuen palveluiden luonteen eroavaisuuksista.
Neuvontapalveluiksi kirjattavia puheluita tulee jatkossakin sellaisiin tilanteisiin
littyen, joissa ilmoittaja kokee olevansa hadéssa, mutta kiireellisen avun
lahettamisen kriteerit eivéat kuitenkaan tayty. Sen sijaan osa hatakeskuksissa
sinne kuulumattomiksi kirjattavista puheluista voidaan katsoa kuuluvan
Kansalaisten Yleisneuvontapalvelun piiriin.

2. Kuinka kauan kest&da keskimaarin muu kuin neuvontapuhelun tyyppinen kiireetén puhelu

Virhe tai tahaton soitto -tyyppiset puhelut kestavat keskimaarin 20 sekuntia.
Nama pyritaan lopettamaan mahdollisimman nopeasti heti sen jalkeen, kun
on poissuljettu todellisen hatatilanteen mahdollisuus.

Asiattomat tai ilkivaltaiset soitot kestavat keskimaarin 44 sekuntia. Nama
pyritdén lopettamaan mahdollisimman nopeasti heti sen jalkeen, kun on
poissuljettu todellisen hatatilanteen mahdollisuus. Lisaksi nAma saattavat
edellyttdd paivystajalta tai vuoromestarilta jalkikateisia toimia mm.
rikosilmoituksen ja littyman sulkemisen muodossa.

Postiosoite/Postaddress
PL 112
28131 PORI

Kéayntiosoite/Address Puhelin/Telefon Faksi/Fax

Satakunnankatu 3-5 Vaihde 071 4716 500 0714716 503

PORI Sahkoposti/E-post: Internet:
etunimi.sukunimi@112.fi www. 112 fi

Virkasahkoposti/Tjanstepost:
hatakeskuslaitos@ 112.fi


mailto:etunimi.sukunimi@112.fi
http://www.112.fi
mailto:hatakeskuslaitos@112.fi

( ) HATAKESKUSLAITOS Kirje id4762544 3 (4)
NODCENTRALSVERKET 00.20.15

HAK/2011/713

Hatékeskuspalvelut -osasto 23.12.2011

3. Kiireettomat ja viranomaisten neuvontapuhelut: maara ja mité asiat koskevat, jakaumat ajankohdittain

Hatékeskuksiin tulevista, neuvontapuheluiksi kirjattavista, ilmoituksista suurin
osa koskee poliisin tehtéavaalaa. Naita ovat mm. kyselyt talvirenkaiden
kéaytostd, rikosilmoituksen tekemisesta, pienet kolhaisut parkkipaikalla,
havainnot ilkivallasta (esim. kaupan ikkunan téhriminen), lompakon
katoaminen tai vastaavat. Lisaksi kyselyt koskevat poliisilaitosten
aukioloaikoja. Poliisin halytysnumeron yhdistdmisen myota 112:een on tullut
paljon erilaista kiireetonta kyselya, koska aiempaa 10022:ta ei mielletty
samanlaiseksi hatdnumeroksi kuin 112:ta ja jo tuolloin poliisin
halytyskeskuksiin tuli suhteellisen paljon kiireetonta kyselya poliisin toimialaan
- muuhunkin kuin halytystoimintaan - liittyen.

Ensihoidon osalta neuvontapuheluiksi kirjataan mm. véahaiset
nendverenvuodot (joissa annetaan tyrehdyttamisohjeet), nilkan nyrjahdys
ilman riskioireita (joissa opastetaan hankkiutumaan omatoimisesti
terveyskeskukseen) tai vastaavat. Lisdksi kyselyt koskevat terveyskeskusten
aukioloaikoja. Lukumaarissa on huomioitava se, ett osa ensihoitoa
koskevista neuvontapuheluista ohjautuu (ja hyva niin) Terveysneuvontaan
(http://www.0910023.fi/) tai esimerkiksi Myrkytystietokeskukseen.

Pelastustoimen osalta neuvontapuhelut koskevat usein esimerkiksi
roskanpolttamis- tai avotulentekolupia tai palotarkastuksia. Liséksi kyselyt
koskevat pelastuslaitosten asiointipisteiden aukioloaikoja.

Suurin tyollistava "neuvontaluonteinen” kuorma tulee kuitenkin virhe tai
tahaton soitto -tyyppisista puheluista, joita ei voida kohdentaa millekdan
toimialalle.

4. Vuoden 2010 puhelumaaria

Oheisessa taulukossa on kerattyna vuoden 2010 tilastosta ne hatanumeroon
soitetut puhelut, joiden tehtavaluokka sisdltonsa puolesta selkeimmin vastaisi
muiden viranomaisten neuvontapalvelujen palvelukenttda. Puheluiden
lukumaard (LKM) on kaikkien hatédkeskusten yhteensa kasittelemien
puheluiden maaré. Naiden puheluiden yhteenlaskettu kesto ilmoitetaan
sekunteina (KESTO YHT). Yhden puhelun keskimaarainen kesto on laskettu
edelld mainituista jakamalla (KESTO KA).

Vertailun vuoksi taulukossa on myg6s vastaavat luvut tahattomista ja
ilkivaltaisista puheluista. Naissa tehtavéaluokissa hatdkeskuspaivystajien
tekemat maarittelyt saattavat vaihdella.
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KESTO YHT KESTO KA
TEHTAVALUOKKA LKM _ |(sek.) (sek.)
H21 POLIISITOIMI: NEUVONTA JA OPASTUS 195172 23 299 880 119.4
H22 POLIISITOIMI: TIEDONSAANTI JAITAI -VALITYS 29 981 3611 349 120,5
H23 POLIISITOIMI: PUHELUN VALITYS 1560 152 183 97,6
H31 PELASTUSTOIMI: NEUVONTA/OPASTUS 8 366 1005 103 1201
H32 PELASTUSTOIMI: TIEDONSAANTI JA/TAI VALITYS | 3647 386 483 106,0
H33 PELASTUSTOIMI: PUHELUN VALITYS 16 1942 121,4
H36 PELASTUSTOIMI: KULOTUS/VAKIOSAVU 507 51 522 101,6
H41 TERVEYSTOIMI: NEUVONTA/OPASTUS 58 167 9 088 250 156,2
H42 TERVEYSTOIMI: TIEDONSAANTI JA/TAI -VALITYS 4925 606 161 1231
H43 TERVEYSTOIMI: PUHELUN VALITYS 207 27 890 134,7
H51 SOSIAALITOIMI: NEUVONTA/OPASTUS 2 505 455 448 181,8
H52 SOSIAALITOIMI: TIEDONSAANTI JA/TAI VALITYS 1282 191 252 149,2
H53 SOSIAALITOIMI: PUHELUN VALITYS 82 12 030 146,7
H61 MUUT TOIMIALAT: NEUVONTA/OPASTUS 31778 3349 972 105,4
H62 MUUT TOIMIALAT: TIEDONSAANTI JA/TAI -
VALITYS 16 298 1550 529 95,1
H63 MUUT TOIMIALAT: PUHELUN VALITYS 71 8 649 121,8
TEHTAVALUOKAT YHTEENSA 354 564 43 798 643 123,5
H11 VIRHE TAI TAHATON SOITTO 683 116 13 325 718 195
H12 ASIATON TAI ILKIVALTAINEN SOITTO 165 051 7 225 145 43,8

Johtaja, hatdkeskuspalvelut

Projektipaallikko

Ari Ekstrand

Marko Nieminen

Asiakirja on sahkoisesti allekirjoitettu asiankasittelyjarjestelmassa.
Hatékeskuslaitos 23.12.2011 klo 11.54. Allekirjoituksen oikeellisuuden voi

todentaa kirjaamosta.

Tiedoksi Kunnasvuori Martti
Hakala Johanna
Jauhiainen Timo
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