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Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

Kilpailu- ja kuluttajavirasto esittda lausuntonaan julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehit-
tamishankkeen loppuraportista seuraavat vastaukset alla mainittuihin lausuntopyynnén
kysymyksiin.

Kysymykset 3 ja 6

Loppuraportissa ehdotetaan, ettd yhteisessa asiakaspalvelupisteessa tarjotaan maistraa-
tin muiden palvelujen ohella my6s kuluttajaneuvonnan asiointipalvelua, jonka yleinen joh-
to, ohjaus ja valvonta kuuluvat kuluttajaneuvontalain mukaan Kilpailu- ja kuluttajavirastol-
le. Kilpailu- ja kuluttajavirasto suhtautuu ehdotukseen mydnteisesti. Uudistus lisaa kulut-
tajaneuvontapalvelun saatavuutta erityisryhmien kohdalla. Samaan aikaan on kuitenkin
pidettava huoli, ettd asiakasvirrat eivat siirry kuluttajaneuvonnan valtakunnallisesta verk-
ko- ja puhelinpalvelumallista takaisin toimipisteissé asiointiin. Kilpailu- ja kuluttajavirasto
pitda tarkedna, ettd seuraavat ndkdkohdat otetaan jatkovalmistelussa huomioon:

- Kun valtioneuvoston asetuksessa sdadetaan eri tehtavaalueiden palvelukuvauksista
tarkemmin, se on tarpeen tehda silld tavoin yleisesti, ettd palvelun siséltéd on mah-
dollista tarvittaessa joustavasti muuttaa. Jos esimerkiksi kayntiasiakkuuksien maara
alkaa kasvaa, siihen taytyy voida reagoida nopeasti asetusta muuttamatta.

- Kansalaisten voi olla vaikea tehda eroa asiointipalvelujen (joita tarjotaan uusissa
asiakaspalvelupisteissa) ja varsinaisen asiakaspalvelun (jota tarjotaan eri viran-
omaisten ns. asiantuntija-asiakaspalvelussa) kesken. Siksi on tarkeas, etta asiakas-
palvelupisteiden palvelujen markkinointi tehdaan siten, ettei vaarinkasityksia ja vaaria
odotuksia paase syntymaan.

- Ero asiointipalvelujen ja varsinaisen neuvontapalvelun kesken on tarkeaa tehda ai-
nakin kuluttajaneuvonnan kohdalla. Loppuraportista palvelujen rajaukset eivat kay
téasmallisesti ilmi ja lukija voi ymmartéa palvelumallin suunniteltua laajemmin.
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