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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritellaan laissa. Lakisaateistd yhteistd asiakaspalvelua
taydent&a 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 lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Lakisaateisyyteen perustuva jarjestamismalli on palvelujen saavutettavuuden kannalta hyva asia,
jolla turvataan tarkeimmat viranomaispalvelut alueellisesti kohtuullisen matkan etdisyydella. Laki-
séateisyyden kautta yhteinen asiakaspalvelupisteverkko tulee kattavaksi niin viranomaispalvelujen
kuin alueellisen sijoittumisen kannalta, ja asiakkailla on oikeus hyddyntad myos kéyntiasiointia
sujuvasti.

Lakiséateisyys on myods hyva lahtokohta julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toimivalle
yhteistyodlle, yndenmukaiselle palvelutarjonnalle seké sille, ettd asiakkaan tarpeet nahd&an viran-
omaisten suunnasta kokonaisuutena ja niihin voidaan vastata yhdesté luukusta.

Tullin asiakaspalvelujen mukaantuloa harkitaan lakiehdotuksen 16 pyké&ldn mukaisen sopimuspe-
rusteisuuden pohjalta, jolloin sen sisélto jéisi ehdotetun 17 pykalan palvelusopimuksessa tarkem-
min madriteltavaksi.

Tullin mielesté lakisaateisyytta pitaa harkita suhteessa viranomaisen palvelutarpeeseen. Etenkin
tapahtumamaariltdédn merkittdvimmaét viranomaisten palvelut on hyva tarjota lakisaateisesti. Nyky-
tilanteessa Tullille sopii sopimusperusteinen malli.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen sdadetdén kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
séédetdan laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalisséa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle s&adettavésta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Tullin mielesté kunta palvelujen tarjoajana on tuttu ja helposti lahestyttdva, miké alentaa kynnysta
kayttdd myods muiden viranomaisten palveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Asiakaspalvelu-
pisteitd hoitavien kuntien valinnassa pitéisi ennen kaikkea painottaa mukaan tulevien palveluiden
saatavuutta asiakkaille, mutta huomioida myos kustannustehokkuus-nakékulma valtiontaloudelli-
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sessa mielessa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympaéristokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. N&iden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sek& yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Tullin mielest& etenkin tapahtumamaéariltddn merkittdvimmat viranomaisten palvelutehtévét on
hyva tarjota lakisaateisesti. Talla turvataan mahdollisimman kattava palvelujen saavutettavuus ja
tasalaatuisuus. Yhteisilla asiakaspalvelupisteilld kyetadn parantamaan etenkin niiden viranomaisten
palveluiden saatavuutta, joilla ei ole valtakunnanlaajuista palveluverkostoa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykél&ssa.

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

Tullin mielestd yhden luukun -periaatteen toteuttaminen edellyttdisi myos kunnan omien lakis&a-
teisten asiakaspalvelujen tarjoamista yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. Tama luultavasti parantai-
si palvelujen saavutettavuutta ja olisi samalla kustannustehokasta, kun valtion ja kuntien palveluja
saisi samasta paikasta.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistoa: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Tullin netti-ilmoitusten tietosisallon neuvonta vaatii yhteydenoton Tullin asiakasneuvontaan (puhe-
linpalveluun). Netti-ilmoitusten tayton tehokasta ja nopeaa opastamista edesauttaisi huomattavasti
mahdollisuus nayttd/asiakaspaatteiden tyopoydan jakamiseen niin, ettd neuvonnan tullivirkailija
nékisi mité asiakas on ilmoitukselle tdyttdmassa. Myos asiakkaan asiakirjojen yhteiskatselumah-
dollisuus (dokumenttikamera) ja kuvan saaminen neuvontaa antavan tullivirkailijan k&ytt6én on
hyodyllistd. Asiakkailla (etenkin idkk&ammilla ja itsepalveluun tottumattomilla) on monesti vaike-
uksia l0ytéaé tulli-ilmoitukseen liittyvisté asiakirjoista oikea ja vaadittu tieto.

Tulli pitaa tarkednd, ettd yhteisissé asiakaspalvelupisteissa hyddynnetéén valtion yhteistd kassajar-
jestelmé&a. Jos kaikissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissa olisi kdytossa sama kassajarjestelma, ei-
vat tekniset syyt rajoittaisi maksujen vastaanottoa vain tiettyihin palvelupisteisiin.

Tulli haluaa, ettd silla olisi sopimusperusteisella mallilla liittyessddn mahdollisuus maksamisen
palveluiden kayttdonottoon yhteisissa asiakaspalvelupisteissa ja valtion yhteinen kassajarjestelma
olisi kaytettavissa. Jos Tullin verojen kédteismaksuja otetaan vastaan yhteisissa asiakaspalvelupis-
teissd, Tulli haluaa saada maksutiedot séhkdisesti veroreskontraan siten, ettd siirtotiedosto noudat-
taa vallitsevaa pankkistandardia, jolla pankit siirtavat maksutietonsa asiakkailleen.

Valtiolla on jo nyt olemassa Vakava-kassajarjestelma. Tullilta pois siirtyvat Veron ja Trafin k&-
teismaksut on tarkoitus ottaa vastaan téalla jarjestelmalld. Vakavan kéayttéonotto edellyttad, etté jar-
jestelma&an on luotu ndiden maksujen vaatimat ominaisuudet sekd maksujen vastaanotossa etta
maksutietojen valittamisessa Verolle ja Trafille.

Tulli ehdottaa muutosta luonnokseksi Hallituksen esitykseksi Eduskunnalle laiksi julkisen hallin-
non yhteispalvelusta koskien 7 8:&4, jossa pitéisi ottaa huomioon my6s Tullin verojen, maksujen ja
muiden suoritteiden maksamista koskevat lait:

”Asiakaspalvelupisteessa voidaan ottaa vastaan veronkantolaissa (609/2005), verotililaissa
(604/2009), tullilaissa (1466/1994), valmisteverolaissa (182/2010), autoverolaissa (1482/1994),
vaylamaksulaissa (1122/2005) tarkoitettuja veroja, maksuja ja muita suorituksia seka valittaa ne
edelleen veronkantoviranomaisille.”

Edelld ehdotetun mukaisesti Tullin kantamien verojen ja maksujen maksaminen olisi yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa (tai erikseen asetuksella maaratyissa) mahdollista toteuttaa.

Tulli nostaa esiin maksamiseen liittyvana asiana myos julkisen hallinnon yhteispalvelu lain 7 8:n 1
momentin 4 kohdan koskien toimivaltaisen viranomaisen suoritteista perittdvien maksujen vas-
taanottamista seka niiden valittamista toimivaltaiselle viranomaiselle. Suoritemaksujen vaatimat
ominaisuudet maksujen vastaanotossa ja maksutietojen vélittdmisessé eri viranomaisille ja julkis-
oikeudellisille laitoksille vaatii teknisesti lisaselvitysta ja niin ikdan suoritemaksujen kantaminen
toisen viranomaisen lukuun ja vastuukysymykset on hankkeen edetessa selvitettdva. Tdma on tar-
kedd yhteensopivuuden varmistamiseksi ja pitdisi huomioida niin lakisaateisessa kuin sopimuspe-
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rusteissa -mallissa.

Selvitettava asia on myds Ajoneuvoverolain (1281/2003) mainitseminen Hallituksen esityksen
julkisen hallinnon yhteispalvelu lain 7 8:ssd liittyen Trafin maksujen vastaanottamiseen yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Lahtokohtaisesti prosessikuvaukset ja ehdotettu palvelukonsepti sopivat Tullin neuvontapalvelui-
hin ja maksamiseen. Tullin kokemuksen mukaan toimipisteiden itsepalvelussa (esim. asiakaspaate)
on néhty haasteena palvelutapahtuman yksityisyys, tarvittavien dokumenttien ja l&hdemateriaalin
hallinta, ulkoisten tietojarjestelmien/palvelimien etdkayttd (esim. oma sahkoposti, verkkopankki)
seka tulostusmahdollisuudet. Tullin sdhkdisen asioinnin kannalta erityisen tarke&& on asiakaspéét-
teiden riittdvyys ja toimintavarmuus seka tietoliikenteen tietoturvallisuus ja joustavuus (suojat-
tu/suojaamaton yhteys).

Tullin kannalta on tarkeaé, ettd yhteispalvelun periaatteen mukaisesti asiakas ohjataan kayttdmaan
séhkaisia palveluja aina kun se on mahdollista. Tullin palvelutuotantoa tukee se, ettd asiakaspalve-
lupiste antaa tietoa ja ohjaa sekd neuvoo asiakasta sdhkoisten palvelujen kéytdssa. Asiakaspalvelu-
pisteen tarjoama kokonaispalvelu ldhtien asiakkaan tilanteesta ja tarpeista, joihin vastataan eri vi-
ranomaisten palvelut yhdistavilla palvelukartoilla ja kortteilla (palvelukokonaisuus), on erittdin
hyva suunnitteluldhtokohta asiakasléhtoisen ja kokonaistehokkaan palvelutuotannon kannalta, jos-
sa asiakastarpeita voidaan hallita kerralla.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen arviointimalli on kattava ulottuen asiakashyodyist ja tarpeisiin
vastaamisesta palvelun laatu- ja kustannusarviointiin. Ehdotuksessa yhdistyy taloudellinen ja laa-
dullinen mittaus ja se tukee palvelun kehitysta ja asiakastarpeiden selvittdmista. Erinomaista oli
laadun arvioinnin yhdistdminen tavoitejohtamiseen seka asiakkaiden ja henkildston nakdkulmien
huomioiminen arvioinnissa.

Tullin mielesté taloudellisia ja suoriteperusteisia mittareita olisi tarvittu lisaa, vaikkakin arviointi-
kriteeri-esittely esimerkein oli hyvaa. Hallinnollisen taakan vaheneminen -mittarin huomioiminen
on erittdin oleellista hankkeen tavoitteiden seurannan kannalta.
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Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kaynnis-

tdmista, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kéynnis-
tamis- ja kehittamismallista:

Kéynnistamis- ja kehittdmismalli on looginen ja konkreettinen, ja se mahdollistaa projektimuotoi-
sen etenemisen ja seurannan vastuuorganisaatioineen. Myos kehittamisnékdkulma on hyvin huo-
mioitu jatkuvan parantamisen kehitysryhma -tyyppisesti, huomioiden myos palvelutarpeet. Erityi-
nen pilotointi/testausvaihe on erittéin tarke& néin laajassa ja monipuolisessa hankkeessa (ml. toi-
mintaymparist®), ja on hyva etté pilotointiin on esitetty kaksi vaihtoehtoa.

Tullin mielesté olennaista on myds viranomaiskohtaisesti testata omien séhkdoisten palvelujen toi-
mivuus asiakaspaétteilld, maksamispalvelujen toimivuus sek& huolehtia teknisestd yhteensopivuu-
desta palveluntuottajan jarjestelmien kanssa.




6(11)

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissé.

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

Tulli pita4 tarkeana sadilyttaa itselladn ohjauksen ja seurannan asiakaspalvelupisteissa sopimuspe-
rusteisesti hoidettavien Tullin palvelujen osalta. Taman liséksi Tulli haluaa kehittad yhteistyossa
lakisdateisten osallistujien kanssa yhteista palvelukonseptia VM:n ohjauksessa, mika voisi tarkoit-
taa jasenyytta Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunnassa. Ohjausmallin tulisi
toisaalta olla niin yksinkertainen, ett4 jokainen osapuoli tietdd, mista kukin vastaa, ja toisaalta tu-
kea virastoissa olevan substanssituntemuksen hyédyntdmisté asiakaspalvelussa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seka lakiehdotuksen 31 pykalassa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelméan ehdotetusta perusraken-
teesta:

Koska yhteiset asiakaspalvelupisteet perustuvat osallistuvien viranomaisten ja julkisoikeudellisten
laitosten kdyntiasioinnin tarpeille ja maarille, Tullin mielesté kiintedt ja muuttuvat kustannukset
olisi tarkoituksenmukaisinta suhteuttaa asiakaspalvelupisteen toteutuneisiin asiointimaariin ja suo-
ritteisiin.

Tullin mielesté yhteiset asiakaspalvelupisteet eivét saisi lisaté siihen osallistuvien viranomaisten
menoja, miké pitdisi pystya todentamaan seurannan avulla. Tdma vaatisi, ettd selvitettaisiin kunkin
osallistujaviranomaisen yhteisessa asiakaspalvelupisteessa tarjottavien palveluiden menorakenne
ennen tahan malliin siirtymistd, ja k&yttoonoton jalkeen tehtaisiin vertailut vuosittain virastokoh-
taisten maksujen kehittymisesta.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maaraytyvét arvioidun asiointiméaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritella keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin maarén vdhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Koska yhteiset asiakaspalvelupisteet perustuvat osallistuvien viranomaisten ja/tai julkisoikeudellis-
ten laitosten ké&yntiasioinnin tarpeille ja méarille, Tullin mielest& kiinteét ja muuttuvat kustannukset
olisi tarkoituksenmukaisinta suhteuttaa asiakaspalvelupisteen toteutuneisiin asiointimaariin ja suo-
ritteisiin perustuen.

Tullin mielest& suoritekorvaukset pitdd méaaritella yksikkoperusteisesti palveluntarjoajittain, ja li-
séksi viela palveluittain kunkin palvelun vaatiman keskimaéraisen tyopanoksen mukaisesti (ja jos
palvelut vaativat erityisia laitehankintoja tai tiloja, nekin vaikuttavat suoritekorvaukseen).

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyad tilanteita, joissa korvaukset eivat kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Tullin mielest& aukioloaikojen lyhentdminen tai viime kadessa toimipisteen sulkeminen ovat jarke-
via toimenpiteitéd palvelujen véhaisen kysynnén tilanteessa, kun otetaan huomioon etté asiakaspal-
velupisteessa tarjottaisiin myos kunnan omia palveluja (kts. kohdat 10 ja 11). Huomioitavaa on
mya0s, ettd viime vuosina ja luultavasti myos lahitulevaisuudessa seka valtion ettd kuntien rahoitus-
tilanne on tiukka, joten yhteinen palvelumalli ei saisi luoda ylima&rdisia menopaineita kummalle-
kaan. Yhteisen asiakaspalveluverkon ja palveluiden tarjonnan suunnittelussa tulisi ottaa huomioon
myos palvelukohtainen kustannustehokkuus suhteessa paikallisesti saatavan palvelun tarpeeseen.

Tullille on tarke&d, etté séilytetd&n kansalaisen oikeus suorittaa k&teiselld maksuja, esim. Tullilta
yhteisille asiakaspalvelupisteille siirtyvaksi kaavailtujen VVerohallinnon ja Liikenteen turvallisuus-
viraston maksujen osalta, kuten ehdotetun lain 30 §:ss& saadetdan. Lakiehdotuksen 7.3 §:n peruste-
luissa on Kiinnitetty huomiota ndiden Tullilta yhteisille asiakaspalvelupisteille siirtyvien edelleen
tilitettdvien maksujen nykyisen lainsdddannén mukaiseen vastaanottovelvollisuuteen neljéssétoista
valtiovarainministerion asetuksessa nimetyssa tullitoimipaikassa (VMA 747/2005), ja myds nyt
ehdotettavaan yhteiseen asiakaspalvelulakiin aiotaan samanlaista lainsdadantdratkaisua, jossa ké-
teismaksuja vastaanottavat yhteiset asiakaspalvelupisteet mééritellaan tarkentavalla asetuksella.
Harkittaessa toimenpiteitd véhdiseen kysyntaan varautumiseksi tulee Tullin ndkékulmasta kiinnit-
tdd huomiota siihen, ettd kansalaisen oikeus suorittaa kateisell yll& tarkoitettuja maksuja ei vaa-
rannu.

Palvelupisteverkko
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Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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 saavutettavuuskriteerista:

Tullin tavoitteena on pyrkid asioinnissa tdyssahkoisyyteen, joten yhteisten asiakaspalvelupisteiden
saavutettavuus on Tullin ndkdkulmasta yleisesti resursointikysymys.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa k&yntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahaisen asiakasméaran pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksen& on, etté niiden henkil6sto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtéavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tullin mielest& yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkildsto voi tehdé osan tyajasta kunnan muita
tehtévid, jos pystytdan takaamaan myds valtion viranomaisten ja julkisoikeudellisten laitosten pal-
velutehtévien hairi6ton suorittaminen.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Tullin k&sityksen mukaan 129 asiakaspalvelupisteen-malli ei ulotu suurimpiin kaupunkeihin. Tama
on Tullin kannalta ongelmallista, koska Tullilla ei ole kaikissa isoimmissa kaupungeissa toimipis-
teitd, jolloin ison kaupungin asiakas saattaisi joutua kulkemaan pienemmén kaupungin/kunnan
palvelupisteeseen saadakseen Tullin palveluita. Tasta syysta 164 asiakaspalvelupisteen-malli olisi
Tullin palveluiden saatavuuden kannalta parempi. Huomioitavaa on myos, etté valtaosa kansalai-
sista asuu suurimmissa kaupungeissa, joten he eivat olisi 129-mallissa yhteisten asiakaspalvelupis-
teiden piirissa.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Tulli ei nde yhteisi& asiakaspalvelupisteitd paallekkéisena palveluverkkona, vaan etupdassa tapana
kohdata asiakas kasvotusten ja ohjata oikeaan viranomaispalveluun. Ohjauksen tulisi keskittya
séhkaisten palvelujen kayton lisdédmiseen. Lisaksi Tullin palvelupisteissa annetaan palveluita, joita
ei ole tarkoituksenmukaista ja mahdollista antaa yhteisesta asiakaspalvelupisteestd, ja toisaalta yh-
teisten ja Tullin palvelupisteiden asiakas- ja kohderyhmét eroavat myos osin toisistaan.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalassa ehdotetaan, etté yhteisia
asiakaspalvelupisteité yll&pitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Tulli pitdd hyvéna, ettd valtion virkamiehen siirtyminen kunnan palvelukseen perustuu vapaaehtoi-
suuteen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéaldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavéat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin séé&deta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Tullin kannalta yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavat asiakaspalvelutehtavét ovat kattavat, ja
palveluneuvojan julkisen vallan kdyton rajoitus on perusteltu, koska yhteiset asiakaspalvelutehtavét
ovat luonteeltaan yhteisty6hon perustuvia viranomaisten yleisia tehtavig, jotka avustavat ja tukevat
viranomaiseen toimintaa ja tehtavia.

Y hteiseen asiakaspalvelupisteeseen sopivia Tullin palveluja/palveluneuvojalle sopia tehtévia olisi-
vat Tullin verojen ja maksujen vastaanottaminen kateisell& sekd netti-ilmoitusten tekemiseen liitty-
va tuki sisédltaen tietokoneen yleisen kayton seka palveluihin kirjautumisen/ tunnistautumisen tuen.
Palveluneuvoja voisi myo6s opastaa asiakasta |0ytdmaan tarvitsemansa tiedon Tullin nettisivuilta,
ennen kaikkea Tullin asiakasohjeet ja -tiedotteet seka tarkeimmat esitteet ja julkaisut. Lisaksi asia-
kaspalvelupisteessa voitaisiin jarjestdaa Tullin yleisneuvontaa joka paikanpaalld tai etdyhteydella
varausjarjestelmaan perustuen.
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Netti-ilmoitusten tietosisaltoon liittyva palveluneuvonta vaatii laajempaa tulliasioiden asiantunte-
musta, joten asiakkaille tulisi jarjestad asiakaspaatteen yhteyteen mahdollisuus ottaa yhteytta Tullin
neuvontapalveluihin asioinnin aikana (Tullineuvonta, netti-ilmoittamisen tuki).

Tulli pitaa tarkeana sitd, ettd asiakaspalvelupisteet toteuttavat lakiesityksessa kuvatulla tavalla kan-
salaisen oikeutta maksaa veroja ja muita viranomaissaatavia kateisella ilman maksamisesta aiheu-
tuvia lisékuluja. Tullin mielesté yhteisissa asiakaspalvelupisteissa pitdisi hyodyntéé valtion yhteista
kassajarjestelmaa. Tulli haluaa, ettd silla olisi sopimusperusteisella mallilla liittyessadn mahdolli-
suus maksamisen palveluiden kayttdonottoon yhteisissa asiakaspalvelupisteissé ja valtion yhteinen
kassajarjestelma olisi kaytettavissa.

Tulli ehdottaa edellisen rinnalla myds selvitettavén toista kustannustehokkaampaa vaihtoehtoa eli
kateismaksujen vastaanottamisesta luopumista, jos tdma olisi nykykehityksen valossa jo mahdollis-
ta toteuttaa rikkomatta kansalaisen maksamiseen liittyvié perusoikeuksia.

Lakiehdotuksen 7 pykéldn 3 momentissa esitetdan yhdeksi asiakaspalvelupisteiden tehtavéksi ve-
ronkantolaissa (609/2005) ja verotililaissa (604/2009) tarkoitettujen verojen, maksujen ja muiden
suoritusten vastaanottaminen ja valittdminen edelleen veronkantoviranomaiselle. Kéytanngssé ky-
symys on Verohallinnon ja Liikenteen turvallisuusviraston maksuista. Naiden maksujen vastaanot-
taminen ja edelleen tilittdminen voitaisiin Tullin ndkemyksen mukaan siirtad Tullilta yhteisten
asiakaspalvelupisteiden tehtavéksi. Naiden maksujen vastaanottaminen séédettaisiin lakiehdotuk-
sen 7.3 8:n perusteluista ilmenevéll4 tavalla valtioneuvoston asetuksella vain tiettyjen yhteisten
asiakaspalvelupisteiden tehtavéksi (kts. myds kysymys 5 Tullin vastaus).

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssa ja henkildstotyoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tullin nékemyksen mukaan palveluneuvojat tarvitsevat kayttoonsa palvelusopimukseen perustuen
Tullin asiakaspalvelutehtavien palvelukortit seka koulutuksen ja tuen Tullin nettipalveluihin, esit-
teisiin, asiakasohjeisiin ja -tiedotteisiin, kontaktikanaviin, yhteystietoihin sek& maksamisen palve-
luihin.

Koulutuksessa huomioidaan Tullin palveluihin ohjaus ja maksamisen palvelut sek& keskeiset neu-
vonta- ja asiakastukipalvelut kuten tullineuvonta, netti-ilmoittamisen tuki seka ilmoittamiseen liit-
tyvat ja muut neuvontapalvelut. Palvelukoulutuksessa paapaino on Tullin s&hkdisiin asiointipalve-
luihin ja neuvontakanaviin ohjaamisessa seké asiointipalvelujen kdyton tuessa. Palveluneuvojat
tarvitsevat myos back-office tyyppisen tuen Tullin asiakaspalveluilta/asiantuntijoilta, joten naméa
yhteyshenkil6t ja kanavat on sovittava etukateen.

Liséksi Tullin mielestd on tarkedd jo suunnitevaiheessa sopia menettelyistd mahdollisissa vastuun-
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jakotilanteissa, joissa yhteiset asiakaspalvelupisteet ohjaavat virheelliseen toimintaan, josta aiheu-
tuu asiakkaalle tai valtiolle taloudellista tai muuta haittaa.




