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Tarkastusajankohta
29.5.2024 klo 9.00-12.00

Pohjois-Savon oikeusaputoimiston talous- ja velkaneuvonnalle on varattu mahdollisuus
kommentoida poytakirjaa. Kommentit on annettu 2.7.2024.

Osallistujat oikeusasiamiehen kansliasta
apulaisoikeusasiamies Maija Sakslin

esittelijaneuvos Terhi Arjola-Sarja
oikeusasiamiehensihteeri Katja Harakka

notaari Sanna-Kaisa Frantti

Osallistujat tarkastuskohteesta

johtava julkinen oikeusavustaja

talous- ja velkaneuvoja A (ennakoiva talousneuvonta)
talous- ja velkaneuvoja B

talous- ja velkaneuvoja C (TVN juridisen tuen tydoryhman jasen)
talous- ja velkaneuvoja D

oikeusapusihteeri (TVN)

1 YLEISTA

Apulaisoikeusasiamies tarkasti Pohjois-Savon oikeusaputoimiston talous- ja
velkaneuvonnan toimintaa. Samalla tarkastusmatkalla tehtiin tarkastukset
my0s Ulosottolaitoksen laajan taytantdonpanon Ita-Suomen toimintayksikon
Kuopion toimipaikkaan (EOAK/1451/2024) ja Pohjois-Savon
hyvinvointialueen laskutuksen ja perinnan toimintoihin (EOAK/1453/2024).
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Talous- ja velkaneuvontaa koskevia kanteluita tulee oikeusasiamiehen
kansliaan harvakseltaan ja Pohjois-Savon oikeusaputoimiston talous- ja
velkaneuvontaa koskevia kanteluita on asianhallintajarjestelmassa vain
yksi. Johtavan julkisen oikeusavustajan kasityksen mukaan talous- ja
velkaneuvonta-asioiden siirtyminen valtiolle vuoden 2019 alussa on
vaikuttanut asiaan merkittavasti. Siirtyman jalkeen jonotusajat saatiin
nopeasti lyhenemaan koska kaytossa oli riittavat resurssit ja toimivat
jarjestelmat.

Tarkastusajankohtana Pohjois-Savon oikeusaputoimisto oli muuttamassa
uusiin toimitiloihin. Tarkastus toimitettiin vanhoissa toimitiloissa ja
tarkastuksella kiinnitettiin huomiota siihen, etta tilat olivat osittain esteellisia
(raskas ovi). Kuullun mukaan uusissa toimitiloissa esteellisyys on otettu
paremmin huomioon. Keskusteltiin siita, miten asiakkaiden mukana
mahdollisesti olevat lapset otetaan huomioon tilojen ja toiminnan
suunnittelussa. Lapsi voi kokea tilanteen velkaneuvonnassa ahdistavana,
minka vuoksi on tarkeaa, etta lapselle voidaan osoittaa tekemista
mahdollisuuksien mukaan siten, ettei han kuule kaytavaa keskustelua.

Kuopion toimipaikassa talous- ja velkaneuvonnassa tyoskentelee 5
neuvojaa ja 1 oikeusapusihteeri (9 htv) ja lisalmen toimipaikassa 2
neuvojaa ja yksi oikeusapusihteeri (3 htv). Yhteydenpito toimipaikkojen
valilla tapahtuu Valtorin uudella Vipu-jarjestelmalla.

Vuoden 2023 aikana uusia asiakkaita kirjattiin yhteensa 1429 kpl, mika on
yli 200 kpl talous- ja velkaneuvojaa kohden. Velkajarjestelyhakemuksia
tehtiin yhteensa 387 eli yli 100 kpl enemman kuin edellisena vuonna.
Maksuohjelmaehdotuksia ja maksuohjelman muutoshakemuksia
velkaneuvojat tekivat 353 kpl eli lahes kaksinkertaisen maaran edelliseen
vuoteen verrattuna, missa maarassa ovat mukana myos uudelleen
valmistellut maksuohjelmaehdotukset. Takuusaatid -hakemuksia tehtiin 1
kpl.

Ennakoivan talousneuvonnan (ET) osalta tapahtumia oli vuoden 2023
aikana yhteensa 65 kpl, joissa tavoitettiin yhteensa 553 henkil6a.

Jonotusaika varsinaiseen aikataulutettuun tapaamiseen talous- ja
velkaneuvojan kanssa on ollut noin 2-3 vk.

Nykyinen taloudellinen tilanne nakyy myos talous- ja velkaneuvonnassa.
Uusien asioiden maara on kasvussa ja myos vireilla olevissa on lievaa
nousua.
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2 TALOUS-JA VELKANEUVONNAN PALVELUPROSESSI
2.1 Asiakkaaksi tulo

Talous- ja velkaneuvonnassa ei ole tyypillista asiakasta. Alaikaisia ei ole
asiakkaana eika taysi-ikaisista erotu mikaan tietty ikaryhma. Asiakkaina on
my0s ikaihmisia. Tarvittaessa asiakas ohjataan kaantymaan sosiaalitoimen
puoleen, myos huoli-ilmoituksia tehdaan. Harkinnan mukaan myos
mahdollinen edunvalvonnan tarve voidaan ottaa asiakkaan kanssa esille.
Velkatyypit ja velkojen maara vaihtelevat todella paljon ja asiakkaiden
tilanne voi olla hyvinkin erilainen.

Edelleen asiakkaissa on niita, jotka tulevat talous- ja velkaneuvontaan liian
myOhaan ja ainoa keino hoitaa asioita on hakea velkajarjestelya.
Enenevassa maarin tulee myos niita asiakkaita, jotka haluavat ennakoivaa
neuvontaa.

Talous- ja velkaneuvontaan voi ottaa yhteytta puhelimitse, sahkoisen
asioinnin (VESA, velkaneuvonnan sahkdinen asiointi) kautta, virastopostilla
tai kaymalla paikalla henkilokohtaisesti. Suurin osa asiakkaista ottaa
yhteytta puhelimella mutta sahkdisen asioinnin kautta tapahtuva asiointi
kasvaa koko ajan. Virastopostilla uusia asiakkaita tulee jonkin verran, mutta
kayntiasiakkaat ovat todella harvassa.

Palvelulupauksen mukaan sahkdisessa jarjestelmassa vastaus tulee 7
paivassa, kaytannossa vastausaika on noin 4 paivaa. Talous- ja
velkaneuvossa on huomioitu se, etta olipa yhteydenotottapa mika hyvansa,
niin asiakas saa palvelua samassa ajassa eika esimerkiksi sahkoisen
jarjestelman tyojono ole huomattavasti lyhyempi kuin puhelimitse
saapuneiden tydjono.

Sahkdisen jarjestelman kaytdn toivotaan yleistyvan yha enemman koska se
lyhentaa myods muiden yhteydenottotapojen tydjonoja.

Ruotsinkielisia asiakkaita ei ole, mutta jonkin verran on englanninkielisia
seka muita kielia. Tarvittaessa kaytetaan puhelintulkkausta.

2.2 Yhteydenottojen kasittely ja ajanvaraus

Ensimmaisessa yhteydenotossa kartoitetaan asiakkaan tilanne, ei vain
varata aikaa neuvojalle. Kiireelliset asiat pyritaan hoitamaan
mahdollisimman nopeasti. Myds sahkdisesti tulleet yhteydenotot kaydaan
lapi sdanndllisesti ja arvioidaan niiden kiireellisyys.

Kaikkia tietoja ei saada toimiston puolesta ja asiakkaan pitaa toimittaa osa
litteistd. Ennen ajanvarausta asiakkaalle lahetetaan valtakirja, jolla
saadaan asiakkaan velkatiedot ulosotosta ja tulotiedot tulorekisterista
haettua ajanvaraukselle valmiiksi. Asiakas varautuu antamaan
ajanvarauksella tiedot asumismenoistaan, terveydenhoitomenoistaan ja
mahdollisista lapsen tapaamismenoista.
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Maantieteellisesti alue on laaja. Jos asiakas haluaa tavata
henkilokohtaisesti, niin aika pyritdan varaamaan sellaiseen paikkaan, minne
asiakas paasee. Talous- ja velkaneuvonta ei vastaa asiakkaan
matkakuluista mutta kunta voi antaa toimeentulotukea matkakuluihin, mikali
edellytykset toimeentulotuen saamiselle tayttyvat.

2.2.1 Palvelu ilman ajanvarausta

Palvelua voidaan antaa myos ilman ajanvarausta. Asiakkaalle pyritaan
mahdollisuuksien mukaan antamaan ohjeita ja neuvoja heti ensimmaisella
puhelinsoitolla tai yhteydenotolla sahkdisen palvelun kautta. Tavoitteena on
yhden kosketuksen periaate, jolla pyritdan ottamaan asia heti haltuun.

Anonyymineuvontaa voidaan antaa yleisluonteisesti; mm. yksittaiseen
yleisluonteiseen kysymykseen, kysymykset, jotka eivat vaadi tarkempia
selvittelyja seka toisen puolesta soittaville henkildille.

Valtakunnallinen chat-palvelu on taysin anonyymia ja vastaamassa on
neuvojia ja oikeusapusihteereita. Jos asia nayttaa silta, etta on tarvetta
talous- ja velkaneuvonnalle niin asiakkaan suostumuksella asia voidaan
siirtda talous- ja velkaneuvontaan sahkoisessa palvelussa.

Sahkdisen palvelun kautta tulevien asiakkaiden asia voidaan kasitella myos
ilman ajanvarausta, jos asiakas nain toivoo. Talloin asiakas toimittaa
valtakirjan ohella selvitykset asumismenoistaan ja tarvittaessa
velkatiedoistaan. Sahkoisessa jarjestelmassa henkildkohtaista tapaamista
tai puhelua ei tarvita, kaikki voidaan hoitaa sahkodisesti. Sahkoisen
jarjestelman etuna on, etta se on aina auki ja kynnys ottaa yhteytta voi olla
matalammalla.

2.3 Asian eteneminen

Jos asiakkaan asiassa on tarkoitus edeta, eli haetaan velkajarjestelya,
laaditaan sovintoehdotusta tai haetaan Takuusaation lainatakausta,
pyydetaan asiakasta toimittamaan tarvittavat liitteet.

Asiakkuus pidetaan auki kolme kuukautta ja mikali liitteita ei ole tullut eika
asiakas ole ottanut yhteytta, asiakkuus suljetaan. Asiakkaaseen voidaan
olla myods yhteydessa varmistaakseen asiakkuuden paattaminen. Jos kaikki
litteet eivat tule kerralla, asiakkaalta pyydetaan puuttuvat liitteet. Asia
etenee vasta, kun kaikki tarvittavat liitteet ovat toimitettuina.



5/7

Kun asiakas on toimittanut kaikki liitteet, velkaneuvoja selvittelee velkojen
saldotiedot. Kun seka asiakkaan liitteet etta velkasaldot on saatu, laaditaan
hakemus/sovintoehdotus. Hakemus ja maksuohjelmaehdotus lahetetaan
asiakkaalle hyvaksyttavaksi/allekirjoitettavaksi joko sahkdisen palvelun
kautta, suojatulla sahkopostilla tai kirjepostina. Hakemus lahtee
kargjaoikeuteen sen jalkeen, kun asiakas on hakemuksen hyvaksynyt.
Sovintoehdotus lahtee velkojille sen jalkeen, kun asiakas on hyvaksynyt
maksuohjelmaehdotuksen. Takuusaation lainatakaushakemus menee
Takuusaation sahkdiseen palveluun, josta asiakas lahettaa sen itse
Takuusaatioon.

Asiakkaalle kerrotaan aina, etta edellytys asian etenemiselle on hyvaksynta
ja allekirjoitus.

Paatoksen tultua karajaoikeudesta otetaan yhteytta asiakkaaseen ja
ohjeistetaan tarvittavalla tavalla; kdydaan lapi maksuohjelma ja sen
noudattaminen seka talousneuvonta velkajarjestelyn ajalle. Kun asiakas on
saanut ohjeistuksen seka lainvoimaisen paatdksen, asiakkuus suljetaan.
Asiakkuus avataan tarvittaessa uudelleen, esimerkiksi poisjaaneen velan
lisaamiseksi velkajarjestelyyn tai lisasuorituslaskelman laatimiseksi.

Jos asiassa ei ole tarkoitus hakea velkajarjestelya tai jarjestella velkoja
muillakaan tavoin, asiakkaalle annetaan ohjeistus jatkoa varten ja mikali
uutta aikaa tai seurantaa ei sovita, asiakkuus voidaan paattaa heti
ensimmaisen ajanvarauksen jalkeen. Asiakkuus voidaan avata uudelleen,
kun asiakas on yhteydessa velkaneuvontaan ja tarvitsee ohjeistusta tai
asiassa on tarkoitus edeta.

3 KESKUSTELUSSA ESIIN NOUSSUTTA
3.1 Yhteistyo eri viranomaisten kanssa

Talous- ja velkaneuvonnalla on hyva keskusteluyhteys karajaoikeuden
kanssa ja palavereja voidaan pitaa tarpeen mukaan, vahintaan kuitenkin
kerran vuodessa. Esimerkiksi viimeisimmassa palaverissa on nostettu esille
karajaoikeuden ratkaisukaytanto, joka ei ole ollut aivan yhdenmukainen.
Paasaantoisesti karajaoikeuteen menneet hakemukset hyvaksytaan eika
tarvetta suullisille kasittelyille ole.

Ennakoiva talousneuvonta tekee paljon yhteisty6ta eri toimijoiden kanssa.
Yhdessa Ulosottolaitoksen yhteyshenkilon kanssa pidetaan ylla kolmea
talousneuvolaa (Kuopio, Varkaus ja lisalmi). Mukana on ennakoivan
talousneuvonnan ja ulosoton lisaksi sosiaalitoimen edustaja ja lisalmessa
lisdksi Kelan ja seurakunnan edustaja. Talousneuvolassa kavijaa pyritaan
auttamaan yhdella kaynnilla. Lisaksi jarjestetdan koulutuksia ja
infotilaisuuksia eri kohderyhmille.
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3.2 Sahkoiset jarjestelmat

Talous- ja velkaneuvolla on kaytdéssaan velkaneuvonnan sahkoinen asiointi
(VESA). Ohjelmaan ollaan tyytyvaisia ja sita kehitetaan tarvittaessa,
esimerkiksi asiakkailta pyritdan saamaan yksildidympaa tietoa tarkemmilla
kysymyksilla. VESA |6ytyy helposti ja asiakkaalle annetaan tarvittaessa
hyvinkin tarkat ohjeet ja neuvot jarjestelman kayttamiseen.

Asianhallintaohjelma Venla on ollut kaytdssa vuodesta 2019 lahtien ja
ohjelmaa pidetaan hyvana ja toimivana. Venlan toiminnoista nostettiin esille
mm. ominaisuus, jolla voidaan tehdad maksuohjelmaehdotus,
muistutustoiminto, joka muistuttaa 3 kk avoinna olleista asioista seka oman
tyotilanteen seuranta. Asiakirjojen sailytys tapahtuu
arkistonmuodostussuunnitelman mukaan ja on sisallytetty myds Venlaan.

Venla ja oikeusavun sahkoinen asianhallinta Romeo ovat yhteydessa ja
esimerkiksi esteellisyyden tarkistaminen onnistuu helposti puolin ja toisin.

Automaattista paatoksentekoa ei ole viela. Asiasta on keskusteltu ja
pohdittu, voisiko sitd hyddyntaa oikeusavun puolella.

Asiakasjarjestelmia pidetaan tietoturvallisina.
3.3 Sisainen valvonta ja kanteluiden kasittely

Ita-Suomen oikeusapu- ja edunvalvontapiiri toimittaa kantelutyyppiset
kirjoitukset usein oikeusaputoimiston johtajalle vastattavaksi. Nain on
erityisesti sellaisten kirjoitusten kohdalla, jotka koskevat asian hoitamisen
substanssia, johon piiri ei ota kantaa. Piirista on pyydetty toimiston
selvitysta 4 tai 5 kantelun johdosta (vuodesta 2019 Iahtien).
Kantelukirjoitukseen kuin myds piirin selvityspyyntéon vastaamiseksi
johtava julkinen oikeusavustaja pyytaa velkaneuvojalta tai oikeusavustajalta
selvityksen tapahtumien kulusta seka asiakirjat ja kirjaukset.

Valvonta tapahtuu pitkalti raporttien kautta, eika varsinaista sisaista
laillisuusvalvontaa ole. Mahdollisiin epakohtiin reagoidaan niiden ilmi
tullessa, esimerkiksi kanteluissa.

3.4 Ajankohtaiset asiat

Oikeusavun, yleisen edunvalvonnan seka talous- ja velkaneuvonnan
palvelut kootaan uuteen Oikeuspalveluvirastoon. Uusi virasto aloittaa
toimintansa vuoden 2025 alussa. Tulevan viraston paajohtajan ja
toimialajohtajien toimivalta suhteessa talous- ja velkaneuvontaan ei ole
viela aivan selvaa, mutta asia selkeytyy, kun viraston aloittaminen lahestyy.

Myds palveluprosessien yhdenmukaistaminen on herattanyt keskustelua.
Pohjois-Savon talous- ja velkaneuvonta tarjoaa hyvaa palvelua ja taso
halutaan pitaa hyvana myos jatkossa.
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Oikeusaputoimisto kokonaisuudessaan muuttaa uusiin tiloihin yhdessa
poliisin kanssa. Uudet tilat ovat Senaatti-kiinteistéjen omistamia ja vain pari
viikkoa ennen muuttoa on ilmennyt, etta uusiin tiloihin on turvatarkastus ja
se, ettd Senaatti-kiinteistot pyytaa oikeusaputoimistoa maksamaan osan
turvatarkastuksen kuluista. Johtavan julkisen oikeusavustajan mukaan
oikeusaputoimistoon tulevaa asiakasta ei voida velvoittaa
turvatarkastukseen. Asiaa on pyritty selvittdmaan yhdessa poliisin ja
Senaatti-kiinteistdjen kanssa.

3.5 Turvatarkastuksen jarjestaminen

Tarkastuksella esiin nousseesta turvatarkastuksen jarjestamisesta
pyydettiin jalkikateen viela lisatietoja Pohjois-Savon talous- ja
velkaneuvonnalta. Saaduissa tiedoissa 2.7.2024 tuotiin esille seuraava.

4 TOIMENPITEET

"Turvatoimien osalta totean, etta kasitykseni mukaan
turvatarkastusjarjestelyt nykyisissa Pohjois-Savon oikeusaputoimiston
Kuopion toimipaikan tiloissa on jarjestetty siten, etta Iahtokohtaisesti kaikki
oikeusaputoimiston asiakkaat kulkevat alakerrassa olevan
turvatarkastuksen lapi saapuessaan oikeusaputoimistoon. Perusteena
turvatarkastukselle on se, etta poliisin tilat sijaitsevat samassa
rakennuksessa ja poliisi edellyttaa turvatarkastuksen tekemista kaikille
taloon saapuville henkildille.

limeisesti lainsdadanndn puolesta tilanne oli se, ettei oikeusaputoimiston
asiakkaiden turvatarkastuksesta ole laissa saannoksia. Nain ollen silta
varalta, etta jokin oikeusavun tai velkaneuvonnan asiakas kieltaytyy
turvatarkastuksen lapi menemisesta, hanen asiakastapaamisensa voidaan
joko jarjestaa etayhteydella tai jos asiakkaan on valttamaténta saapua
henkil6kohtaisesti toimistolle, hanet voidaan saatetusti kuljettaa
oikeusaputoimiston tiloihin sivuovesta, jolloin hanelle ei tehda
turvatarkastusta. Nain ollen turvatarkastuksesta kieltdytyminen ei muodosta
estettd asioida oikeusaputoimistossa.”

Apulaisoikeusasiamies tulee erikseen arvioimaan, mihin toimenpiteisiin
turvatarkastuksista kerrottu (kohta 3.5) hanelle mahdollisesti antaa aihetta.

Muilta osin tarkastus ei edellyta jatkotoimenpiteita.
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