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Valtionhallinnon kehittimisosasto
Rakennepolitiikkayksikko

Valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen valtakunnallinen Asiakaspalvelun kehittiiminen -
alatyoryhma

Asettaminen
Valtiovarainministerid on tdndan asettanut valtion palvelu- ja toimitilaverk-
kouudistuksen tyotd tukemaan Asiakaspalvelun kehittiminen —alaty6ryh-
mén, uudistuksen valmisteluryhmén 31.5.2021 tekemén péaatoksen mukai-
sesti.

Toimikausi
Ty6ryhmén toimikausi on 1.8.2021 — 28.2.2022.

Taustaa
Valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistushanke asetettiin 24.2.2021.
Hankkeen tavoitteena on vastata nopeasti muuttuvan toimintaympériston
tarpeisiin kokoamalla kdyntiasiointia julkisen hallinnon yhteisiin asiakas-
palvelupisteisiin ja vihentdmaéllé valtionhallinnon toimistotilaa yhteisty0ssa
Kelan ja kuntien kanssa.

Uudistuksen valmistelu on siirtynyt valtakunnallisten toimintamallien ja
alueellisen toimeenpanon suunnitteluun kolmen maakunnan alueella: Poh-
jois-Karjalan, Eteld-Karjalan sekd Piijat-Hdmeen maakunnissa. Asiakaspal-
velun kehittdminen -ryhmé valmistelee valtakunnallisen toimintamallin jul-
kisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun tueksi.

Tavoite

Asiakaspalvelun kehittdminen -ryhmi asetetaan valmistelemaan valtakun-
nallista toimintamallia kdyntiasioinnin asiakaspalvelukonseptiin, méérittele-
mééin kdyntiasioinnin palvelumuodot ja ratkaisuperiaatteet sekd kuvaamaan
tavoitetila ja seurantamalli asiakaskokemuksen mittaamiseen ja kehittdmi-
seen. Ryhma tekee yhteistyotd Pohjois-Karjalan, Eteld-Karjalan seké Paijat-
Héameen alueellisten valmisteluryhmien kanssa seké osallistaa valtakunnalli-
sen mallin kehittimiseen kyseisten alueiden asiakkaita seké alueella toimi-
vien uudistukseen osallistuvien organisaatioiden henkil6kuntaa. Ryhma te-
kee tiivistd yhteistyotd myos hankkeen muiden valtakunnallisten alatyoryh-
mien kanssa.

Ryhmin tehtavét
1. Tehdi nykytilan kartoitus uudistukseen osallistuvien organisaatioiden
palvelukehityksestd monikanavaisuuden osalta (esim. puhelinkanavan

ja sdhkoisen kanavan kehitys).
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Organisointi

Kustannukset ja rahoitus
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2. Koota ja analysoida jo toteutuneiden yhteisten asiakaspalvelupisteiden
opit esim. International House Helsingin (IHH) sekéd Porin, Himeenlin-
nan ja Joensuun pisteiden osalta.

3. Koota asiakaspalvelukonseptiaihio jo tehtyjen kokemusten perusteella
(IHH:n ja Porin pisteet).

4. Kuvata yhteisen kdyntiasiakaspalvelun tavoitteelliset asiakaspolut yh-
teisissé asiakaspalvelupisteissé ja kevyemmissé palveluratkaisuissa.

5. Maiiritelld palveluneuvojan tehtivit.

6. Luoda yhteinen tavoitetila, malli ja mittaristo asiakaskokemuksen mit-
taamiseen ja kehittimiseen.

7. Tehda linjausehdotus yhteisistd pisteistd annettavaan digitukeen, huo-
mioiden mm. kenen toimesta ja mitéd digitukea pisteistd voidaan antaa.

8. Huomioida asiakkaiden ja henkilokunnan osallistaminen tyon valmiste-
lussa.

Ryhma raportoi tyostidn valtion palvelu- ja toimitilaverkkouudistuksen val-
mistelu- ja ohjausryhmille. Ryhmén tyon tukena toimii asiointipisteiden ke-
hittdmisverkosto. Tyoryhma voi kéyttdd ulkopuolisia asiantuntijoita tyon
tukena.

Puheenjohtaja
Maria Vuorensola, projektiasiantuntija, valtiovarainministerid

Jisenet

Simo Luukkainen, projektipdéllikko, ylitarkastaja, Aluehallintovirasto, hal-
linto- ja kehittdmispalvelut vastuualue

Minna Mattila, kehityspadllikko Digi- ja vdestotietovirasto

Pasi Patriainen, ylijohtaja, Elinkeino- litkkenne ja ympéristokeskus
Pirita Alaoja, kehittimisen asiantuntija, Kansanelédkelaitos

Harriet Mallenius, asiakkuusjohtaja, Maahanmuuttovirasto

Pekka Jakobsson tietopalvelupééllikkd, Maanmittauslaitos,

Lasse Fager, johtaja Lounais-Suomen oikeusapu- ja edunvalvontapiiri
Timo Perild, ylitarkastaja, Poliisihallitus

Anne Ilonen, apulaisjohtaja, Kouvolan yhdyskuntaseuraamustoimisto
Anne Sundqvist, erityisasiantuntija, Senaatti-kiinteistot

Juhani Sundell, johtaja TE-palvelut

Mari Vihridld, asiakaspalvelupaillikko, Ulosottolaitos

Marja Koskimiki, asiakaskokemusjohtaja, Verohallinto

Sihteeri
Ryhma nimeaai itselleen sihteerin.



Jakelu

Tiedoksi
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Ty6ryhmaén ty6 tehddédn virkatyoné. Kukin organisaatio maksaa osallistu-
jiensa matkakulut. Muut kulut maksetaan momentilta 28.40.03.

Finanssineuvos Tero Meltti

Neuvotteleva virkamies  Jaana Salmi
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