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Liitteet

Verohallinto 18hettdd oheisena lausuntonsa Julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta
luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Verohallinto haluaa korostaa
erityisesti seuraavia asioita:

e Hankkeen ehdotukset eivat tue Verohallinnon tavoitteita asiakkai-
den palvelutarpeiden ja hallinnollisen taakan vahentdmisen eikd
ennakoivan ohjauksen lisddmisen osalta.

e Verohallinto on tunnettu hyvasté ja asiantuntevasta asiakaspalve-
lusta. Toteutuessaan ehdotus kéytédnnéssa lakkauttaa Verohallin-
non oman kdyntiasiakaspalvelun ja pirstouttaa palvelun yli sadan
toimijan hoidettavaksi. On todennakdistd, etta Verohallinnon mai-
ne hyvana asiakaspalvelijana vaarantuu ja se pidemmaélld aikava-
lilld heikentdd veronmaksumydnteisyyttd ja sitd kautta kasvattaa
verovajetta,

e Hankkeen ehdotusten perusteella arvioimamme noin 7 miljoonan
euron vuosittainen kustannuslisdys nettomenoissamme, ilman
vastaavaa toiminnallista saastoa, heikentaisi merkittavasti Vero-
hallinnon mahdollisuuksia huolehtia verotulojen kertymisesta.

¢ Hanke on hallituksen vasta hyvaksyman rakennepoliittisen ohjel-
man vastainen. Se siirtd3 kunnille lisda tehtavia palvelutasoa
olennaisesti parantamatta ja aiheuttaa valtiolle kokonaisuutena li-

sékustannuksia.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Ylhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldn laissa. Lakisédteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kommentit raporttiin

Kaavamainen lakis#dteinen malli sopii huonosti pyrittdessé joustavuuteen ja kustannustehokkuu-
teen Verohallinnon palvelujen jirjestdmisessd. Malli “pakottaa™ asiakkaan kdyttamdan ylimaaréista
kunnallista asiointiporrasta asioidessaan veroviranomaisen kanssa. Tamé véliporras lisdd julkisen
asiakaspalvelun hoitamiseen tarvittavaa kokonaisresurssitarvetta ja samalla hidastaa asiointitilan-
teita ja asiakaspalvelun sujuvuutta.

Asiakkaan ja palvelun laadun kannalta p#istiisiin parhaaseen lopputulokseen tiydentdmalld Vero-
hallinnon asiointipalveluja siten, ettd Verohallinto olisi palvelutarpeeseen perustuen mukana aluksi
noin 50 — 70 yhteisessd asiakaspalvelupisteessa sopimusperusteisesti.

Kommentit hallituksen esitykseen
Verohallinnon tulisi olla Kelan tavoin mukana sopimusperusteisesti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sdiidetédsn kuntien
tehtidviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettiviistii jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kommentti raporttiin ja lakiehdotukseen

Valtion tehtdvien siirtdiminen kunnille on vastoin hallituksen budjettiriihessé tekeméai rakennepo-
liittista pa#tostd. Ehdotuksen mukaan valtio “ulkoistaisi” kidyntiasiointiin liittyviin palvelun ja kun-
tien tehtdvikenttd laajenee téltd osin. Muutos ei silti paranna olennaisesti palvelutasoa. Useissa
asiointitilanteissa palvelu heikkenee, kun veronmaksaja ei voi saada henkilokohtaista veroasiaansa
hoidettua kunnan virkamiehen kanssa.

Ohjausjérjestelmésti tulee raskas ja monimutkainen, kun useat valtion viranomaiset osaltaan oh-
jaavat yli sataa kunnallista palvelupistettd. Suunniteltu malli on myds toimitilojen jarkevin kdyton
kannalta epitarkoituksenmukainen. Verohallinto kehittd4 palvelupisteverkkoaan mm. ottamalla
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huomioon vuokrasopimustilanteen.

Mikili kunnat tulevat olemaan jérjestimisvastuussa, on huolehdittava siitd, ettd kuntien vastuulla
olevat palvelupisteet ovat teknisesti yhteensopivia virastojen jirjestelmien kanssa (esim. vi-
deoneuvottelut).

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Kommentit loppuraporttiin
Verohallinnon tulisi olla mukana vain sopimusperusteisesti, jolloin yhteinen asiakaspalvelu tiyden-

tdisi Verohallinnon omaa palvelua. Tdm# varmistaisi nykyisen hyvén palvelutason ja tukisi, toisin
kuin esitetty malli, Verohallinnon strategian toteuttamista. Verohallinnon strategian keskeinen ta-
voite on kdyntiasiointitarpeen vihentdminen, kdyntiasioinnin kehittdminen ei ole endi titd paivai,

Verohallinto sai dskettiin Vuoden asiakaspalveluteko 2013 -palkinnon. Palkintoa edelsi kattava
tutkimus kuluttajien asiakaskokemuksista. Tdmén tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostavat asia-
kasneuvojan oikeanlaista osaamista. Asiakasneuvojan ammattitaito ja kyky tehdi piatoksia - eli
ratkaista ongelma saman tien ilman pompottelua useiden véliportaiden kautta- oli suurimmalle
osalle asiakkaista erittdin tirke&s.

Verohallinnon oman asiakas- ja mainetutkimuksen 2013 mukaan verottajan ammatilliseen osaami-
seen ja tehokkuuteen luotetaan vahvasti. Enemmiston mielesté asioita on helppo hoitaa, ohjeita on
riittdvisti ja ne ovat riittdvit, verottaja on pystynyt muuntumaan ajan virtausten mukana. Asiointi-
tavoissa on myds tapahtunut kéénteentekevd muutos vuodesta 2010. Sahkdinen asiointi on “lydnyt
itsensd lopullisesti ldpi™: enemmistd hyddyntdd nykyisin sitd. Sahkoisid asiointikanavia aiotaan
hyddynti jatkossakin. Vuoden 2010 tutkimuksessa ensisijaisena asiointitapana niistd, jotka olivat
asioineet Verohallinnossa, oli 70 %:lla kiyntiasiointi ja 30 %:lla s&hkdinen asiointi, vuoden 2013
tutkimuksessa luvut ovat painvastoin eli kdyntiasiointi 30 % ja sihk&inen asiointi 70 %. Tdmé joh-
tuu seké palvelutarpeen vihenemisestd ettd asiakkaiden siirtymisestd vahvasti sdhkdisten vilinei-
den kéyttdon.

Kommentit lakiechdotukseen
Ensisijainen esitys on, ettd Verohallinto olisi mukana vain sopimusperusteisesti. Pykildn 10 mu-
kaisiin Verohallinnon palveluihin ei ole kommentoitavaa.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Kaytdannon elaman tilanteet vaihtelevat suuresti, eikd ylipdétdén ole tarkoituksenmukaista lain ta-
solla sddtdid ndin yksityiskohtaisesti kdyntiasioinnin jérjestdmistavasta. Pikemmin tulisi korostaa
periaatetasolla, ettd palvelut tulee jirjestad asiakkaiden tarpeet huomioiden kustannustehokkaasti ja
tarkoituksenmukaisesti. Sillé, tarjotaanko kaikki mahdolliset paikalliset palvelut samasta pisteestd
vai useammasta, ei juurikaan ole kdytdnnon merkitystd, koska asiointitarve yleensé kohdistuu vain
yhteen viranomaiseen kerrallaan.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityGryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilisséd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Kommentit loppuraporttiin

Verohallinnon palvelupisteiden nykyratkaisu perustuu Soneran videoneuvottelujarjestelmaén. Ny-
kykokemukset Valtion yhteisen viestintdratkaisun (VY VI) ja Soneran videoneuvottelujarjestelmén
yhteistoiminnasta eivit ole tidysin ongelmattomia. Valittavan teknisen ratkaisun integroitavuuteen
tulee kiinnittdd erityistd huomiota. Liséiksi on huomioitava, ettei valitulla ratkaisulla tuoteta rinnak-
kaisia ratkaisuja jo olemassa olevien jédrjestelmien rinnalle.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakich-
dotuksen 7 ja 8 pykiilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kommentit loppuraporttiin

Toimintaprosessi ei tue Verohallinnon strategisia tavoitteita asiakkaiden palvelutarpeiden ja hallin-
nollisen taakan vihentdmisen ja ennakoivan ohjauksen lisddmisen osalta. “Kerralla kuntoon™ -
periaate ei toteudu, koska verotuskysymysten luonteen takia asiakas joutuu useimmiten varaamaan
ajan etdpalveluun ja tulemaan asiakaspalvelupisteeseen uudelleen ja yleensd myds selvittiméén
asiansa kahteen kertaan. Tdmé heikentdd my0s palveluprosessin tehokkuutta ja asiakkaan tie-
tosuojaa. Kysynnan hallinnan (demand management) nékékulma on palvelumallikuvauksessa
unohdettu tdysin. Verohallinnon palvelumalli perustuu OECD:n suosituksiin verohallintojen par-
haista kdytdnndisti.
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Sekd asiakkaalle ettéd palveluneuvojalle tulee olemaan vaikeaa hahmottaa, missd kulkee raja, jolloin
palveluneuvojien antama yleisneuvonta muuttuu veroneuvonnaksi. Riskejd ovat puutteellinen neu-
vonta, verotuksen tiukat salassapitosd@nnékset sekd vadrd ohjaus ja sen tuomat ongelmat mm. luot-
tamuksensuojan osalta.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Loppuraportissa todetaan:
“Taloudellisuuden ja tuottavuuden tarkastelussa tehddén myds vertailua yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ja nykyisen sektorikohtaisen asiakaspalvelutoiminnan vililla.”

Témién lisdksi tulee tehdd vertailua myds asiakkaiden kokeman laadun osalta kokonaisuutena otta-
en huomioon yhteinen asiakaspalvelu ja sektorikohtainen asiakaspalvelu. Arviointimalli ei tue sen
selvittdmistd, muodostuuko asiakkaalle suurempi hallinnollinen taakka kuin kunkin palveluntuotta-
jan suoraan antamista palveluista tai koetaanko palvelu muuten huonommaksi. Verohallinto on
tunnettu hyvistd ja asiantuntevasta asiakaspalvelusta. Palvelun pirstoutuminen ei saa johtaa tason
laskuun, vaan Verohallinnon maine hyvini asiakaspalvelijana taytyy myds uudessa tilanteessa
turvata. Jos maine vaarantuu, niin se heikentéd veronmaksumy®dnteisyytti ja sitd kautta kasvattaa
verovajetta.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kiiynnis-
timistd. kehittdmisté ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tiimis- ja kehittimismallista:

Yhteispalvelun pilotoinnissa tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota ruuhka-aikojen toimintaan, jolloin
pystyttdisiin paremmin arvioimaan toiminnallisia asioita ja resurssitarpeita. Verohallinnon vuosi-
rytmissi tdmé tarkoittaisi erityisesti tammi-toukokuuta. Pilotoinnin tulosten perusteella tulisi olla
mahdollista arvioida kokonaan uudelleen hankkeen toteuttamiskelpoisuus.

Kéaynnistdmisvaiheen koulutus:

Padsadntoisesti tulisi voida hyddyntdd avointa Moodle — verkkokoulutusalustaa, jota voidaan péi-
vittdd aina tarpeen vaatiessa. Olemassa olevat avoimet kurssit toimivat myds késikirjoina varsinai-
sessa tydssi perehdytyksen jilkeen. Lisdksi on mahdollista kouluttaa alussa osa palvelupisteen
henkildstosté (ldhituet) eri puolilla Suomea jérjestettdvissi tilaisuuksissa, jotka edelleen kouluttavat
palvelupisteen muut henkildt.

On kuitenkin huomattava, ettd verovirkamiehet toimivat virkavastuulla salassapitovelvoitteineen.
Verohallinto vastaisi myds palvelupisteen henkildston toiminnasta ilman suoraa tySnantajan direk-
tiomahdollisuutta esimerkiksi valita palvelutehtiiviin sopivaa henkildstod.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle. jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus. seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvini olisi valvoa kunnan jédrjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Kommentti loppuraporttiin ja lakiehdotukseen

Ohjausmalli on raskas ja kallis. Erityisesti pykdldn 19 mukainen ohjaus ja seuranta yhteistydssid
kuntien kanssa tulee olemaan erityisen haastavaa, koska seké 129 ettd 164 mallissa palvelupisteitd
ja jarjestdvid kuntia on paljon. Liséksi kuntien toimintatavat ovat hyvin erilaisia. Mukana tulee
olemaan myds pienid palvelupisteitd, joissa henkildstdd on vihin ja palveluneuvojat tekeviit mah-
dollisesti palvelupisteen tditd osa-aikaisesti. Lakiehdotuksen 19§ on lisdksi jadnyt puutteelliseksi
siltd osin, mitd konkreettisia keinoja palveluja tarjoavilla viranomaisilla on kéytettiivissd ohjaus-
velvoitteensa toteuttamiseksi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelméilld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmain kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pidasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Verohallinnon esitys on, ettd budjettisiirto palveluun osallistuvilta viranomaisilta tehtdisiin kerta-
luontoisesti, kuitenkin alkuvaiheessa porrastettuna sen mukaan kuin toiminta kdynnistyy. Sen jil-
keen toiminnan rahoitus tulisi hoitaa muun valtionosuusjérjestelmén puitteissa.

Laskelmiemme mukaan hanke aiheuttaisi ehdotuksen mukaisesti toteutuessaan noin 7 miljoonan
euron vuosittaisen nettomenolisdyksen Verohallinnolle.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd voidaan antaa vain yleisneuvontaa. Asiakaskohtaiset palvelut
edellyttivit osaamisen, salassapidon ja vastuukysymysten takia Verohallinnon omien virkailijoi-
den ty6td. Toimintamalli siis vihentidisi Verohallinnon omaa palvelutarjontaa vain hyvin pienelti
osalta.
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Verohallinto ei voi juurikaan purkaa omaa asiakaspalvelukapasiteettiaan, koska valtaosa tapauksis-
ta paityy kuitenkin Verohallinnon virkailijoille. Verohallinnon toimitilakustannukset eivit myds-
k#in alene, vaikka asiakaspalvelutilat suljettaisiin. Tamé tulee ottaa huomioon rahoitusmallissa ja
Verohallinnolta siirrettdvén rahoituksen tasossa.

Mallissa ei ole kunnille mitdén kannustinta palvelun taloudelliseksi jarjestimiseksi, koska kustan-
nukset peritddn palvelussa mukana olevilta valtion viranomaisilta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméissd on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvét arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méaritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin médrin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Verohallinto on hankkeen edetessd useaan kertaan tuonut esiin, ettd nykyisin yleisneuvontaan ja

— palveluun kdytetddn 24 henkilotySvuotta, mikd vastaa n. 1.2 m€. Verohallinto on varautunut
muutoksen toteutuessa vihentdméén tdimén méérin edelleen kehyksestddn. Mikili timé méaard ylit-
tyy, niin kyse on ylimadrdisistd lisdkustannuksista, jotka eivét perustu todelliseen tyéméarin ale-
nemiseen.

Laskentamallissa kiinted osa ei ole riittdvin herkkd muutoksille asiakaskdyttdytymisessid. Verohal-
linnolla siirtyminen sdhkdisten kanavien kéytt6dn on vuosittain erittdin merkittdvi ja riskini on,
ettd mallissa tétd kehitystd ei voida riittdvisti huomioida. Suoriteseuranta taas on ty6lés ja suorit-
teiden hinnoittelu tulee aiheuttamaan ongelmia. Laskentatapa ei my&skdén tue tavoitetta asiakkai-
den siirtymisestd sahkaisiin palveluihin.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmaélla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiisen kysynnin asiakaspalvelupisteet tulisi ensisijaisesti sulkea. Vain erityisissi tilanteissa.
mikili etdisyydet muodostuvat kohtuuttomiksi, voitaisiin soveltaa esimerkiksi yksi pdivi/ viikko
aukioloaikaa. Asiakaspalvelupisteen kokonaan sulkemista puoltaa myds se, etté aukioloajan supis-
taminen ei vilttdmattd alenna kaikkia kustannuksia, Toimitilat, laitteet. tietoliikenne yms. maksavat
saman verran my®s toimipisteen ollessa asiakkailta suljettuna. Jo pilotoinnin aikana tulee seurata
asiakasmairid ja tarvittaessa muuttaa saavutettavuuskriteerejé ja jattéa perustamatta ns. vihidisen
Kysynnén pisteitd.

Ylikapasiteetista johtuvia lisdkustannuksia ei tule vyGryttdd valtion viranomaisten maksettavaksi.
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Palvelupisteverkko

Yhivisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Verohallinnon henkil6asiakkaat kayttdvit kdyntiasiointia keskimaérin vain yhden kerran 3-4 vuo-
dessa. Yritysasiakkaat hoitavat asioinnin padséantdisesti sahkdisesti. T#td taustaa vasten 40 kilo-
metrin asiointimatka on kriteerind liian lyhyt aiheuttaen kohtuuttomia kustannuksia vain erittdin
vihdisen palvelukysynnan hoitamiseksi. Mikéli saavutettavuuskriteerid ei muuteta, olisikin jérke-
viid, ettd Verohallinto olisi mukana sopimusperusteisesti vain noin 50-70 asiakaspalvelupisteessd.
Jos joku kilometriperusteinen raja halutaan asettaa, se voisi olla esimerkiksi ns. normaali ty§ssa-
kiyntialue, joka on 80 km suuntaansa. Tatd matkaa edellytetdan tydssé kayviltd henkil6iltd pdivit-
tdin.

Verohallinnon tavoitteena on vihentdd kdyntiasiointia ja luoda niin hyvit ja asiakasystavilliset
sihkoiset palvelut, ettd asiakkaat siirtyvit kdyttimian padsddantoisesti sdhkoisid asiointikanavia.
Kuten edelld mainitun asiakastutkimuksen tuloksista kiy selville, asiakkaiden siirtyminen sghkéi-
siin palveluihin on ollut viimeisten kolmen vuoden aikana merkittdvan suurta ja oletettavaa on, etti
muutos jatkuu. Loppuraportin mukainen saavutettavuuskriteeri tulee aiheuttamaan kdyntiasioinnin
kasvua ja tdtd kautta my&s lisdkustannuksia Verohallinnolle.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihiisen asiakasmiérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévig.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Mikili vihiisen asiakasméérin pisteitd ylldpidetddn (ks. vastaus kysymykseen 12), jarkeva ratkaisu
olisi, etti piste on avoinna vain rajoitettuina pdivin viikossa ja henkil8std tekisi muut pdivat kun-
nan muita tehtdvii tai vaihtoehtoisesti hoitaisivat eri pdivind eri asiakaspalvelupisteitd. Verohallin-
nolla on jo nykyisin toimipisteitd, jotka palvelevat asiakkaita 1-2 pdivénd viikossa ja kun paivét
vakiintuvat, niin asiakkaat osaavat sovittaa asiointinsa niille péiville.
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Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Veronmaksajien ja palvelun laadun kannalta parhaaseen lopputulokseen pidstdisiin olemalla mu-
kana noin 50 — 70 yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Mikili timi ei ole mahdollista, niin 129
kunnan malli on parempi vaihtoehto. Verohallinnon strategia painottaa ennakoivaa ohjausta, jolla
tarkoitetaan Verohallinnon aloitteesta tapahtuvaa vaikuttamista asiakkaan verokiyttiytymiseen.
Tami edellyttad hyvad ja monipuolista verotuksen osaamista seki asiakkaan verotustilanteen ko-
konaisvaltaista ymmartamistd. Asiakaspalvelupisteissé ei voida huolehtia ennakoivasta ohjaukses-
ta. Verohallinnolle jdd asiakaspalvelua hoitavat toimipaikat isoille paikkakunnille 129 kunnan mal-
lissa, miké edesauttaa Verohallinnon strategian toleuttamista paremmin kuin 164 kunnan malli.

[sompien kaupunkien kohdalla 164 palvelupisteen malli johtaisi varsinkin ruuhka-aikoina asiakas-
palvelun kaaokseen. Asiakaspalvelun sujuvuuden ja resurssien kéytdn optimoinnin kannalta jérke-
vampi vaihtoehto on, ettd niissd asiakaspalvelu hoidetaan jatkossakin nykymuotoisena Verohallin-
non toimesta. Mikili taas Verohallinto niissi isoissa kaupungeissa joutuisi hoitamaan asiakaspal-
velua rinnakkain yhteispalvelupisteiden kanssa, se aiheuttaisi péillekkiisid toimintoja ja sitd kautta
kustannuksia ja tehottomuutta.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit padllekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Verohallinnon on mahdollista purkaa omaa palveluverkkoaan sopimusperusteisessa mallissa siten,
ettd padllekkaisyyttd ei synny. Rajoitetusti tdimé olisi mahdollista my&s 129 kunnan mallissa. Sen
sijaan 164 kunnan mallissa paéllekkdisyyttd tulisi olemaan vahintddnkin tdmén vuosikymmenen
ajan, silld mm. henkildstopoliittisista syisté siirtyméajan tulisi olla takapainotteinen ja kestéd vi-
hintéidn 7 — 10 vuotta.

Henkilston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssi ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllipitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Verohallinnon asiakaspalvelussa tydskentelevit ihmiset ovat vihintidin ammattitason osaajia vero-
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tuksessa ja palvelutehtdvassadin. Esitetty malli el varmista sité. ettd valikoituva henkildsto on juuri
tdhédn tehtiividin sopivaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtédvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilidssd on
lisdiksi ehdotettu. ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod. jollei lailla toisin sdaddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:

Periaate siitd, ettd tehtéiviin ei kuulu julkisen vallan kéyttod, on sinéinsd oikea. Kdytdnnon tydssd
kuitenkin rajanveto julkisen vallan kiyton ja yleisneuvonnan vililld on vaikea seki palveluneuvo-
jalle ettd varsinkin asiakkaalle. Ehdotuksen mukaan Verohallinto olisi joka tapauksessa vastuussa
palveluneuvojien toimista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssa ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttémisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koulutuskokonaisuuden luominen tulee painottua olemassa olevien verkkokoulutusten ja muiden
koulutusmateriaalien hyddyntdmiselle siten, ettd ne voivat toimia yhteispalvelupisteen tyvontekijoi-
den apuna paitsi perehdytys- myds itse tyon tekemisvatheessa. Kdytdnnossd miltei kaikista palve-
luneuvojien Verohallinnon tehtéviin liittyvistd asioista on jo olemassa koulutus niin sanotussa ulko
— Moodlessa, jota myds muut kuin Verohallinnon tydntekijét padsevit kdyttiméan. Kyseiset koulu-
tuskokonaisuudet ovat jo olleet kéytdssé niissd kunnissa. joiden kanssa on sovittu vapaamuotoi-
semmin Verohallinnon yleisneuvontapalvelujen antamisesta kunnan toimesta. Se, mitd on tehtivi,
on péivittdd nykyiset koulutuskokonaisuudet vastaamaan tarkalla tasolla uuden yhteispalvelukoko-
naisuuden siséltoa.

Alussa voi olla syyté toteuttaa sellainen koulutus, jossa jokaisesta palvelupisteestd koulutetaan joku
tai jotkut henkilSkohtaisesti ja jotka sen jdlkeen voivat edelleen kouluttaa ja toimia lhitukena
omassa yhteispalvelupisteessédén. Néitd ldhitukia voidaan kouluttaa henkilSkohtaisesti my6s jatkos-
sa tarpeen vaatiessa. Sen sijaan osaamisen johtamisen vastuun siirtdminen kdytdnndssi kokonaan
pois palvelupisteen ldhiesimieheltd ulkopuolisille palveluntuottajille, kuten Verohallinnolle, ei ole
mahdollista eikd milld&an muotoa jarkevdd (huom. erityisesti yll4 lakiehdotuksessa: “muusta am-
mattitaidon kehittdmisesta..”).

Siirtymékausi vol aiheuttaa hallitsemattoman tilanteen, joka sitoo kouluttaja- ja projektihenkilstoa
enemmiin kuin mitéd esimerkiksi Verohallinto voi omaa varsinaista toimintaansa vaarantamatta si-
Joittaa.







