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Asiakaspalvelun uusi toimintamalli — autetaan asiakasta digitaalisten palvelujen kiytossi
(AUTA)
Asiakaspalvelun uuden toimintamallin projektiryhmin asettaminen

Asettaminen

Valtiovarainministerié on tdndin asettanut projektiryhmén kehittiméén asiakaspalvelun
uutta toimintamallia kokeilujen avulla. Toimintamallilla autetaan asiakasta digitaalisten
palvelujen kaytossa.

Toimikausi

1.7.2016 - 29.12.2017

Tausta ja tavoitteet

Pddministeri Juha Sipilén hallitusohjelmaan on kirjattu tavoitteet julkisten palvelujen digi-
talisoinnista. Hallitusohjelman toimeenpano edellyttdd myds asiakkaiden tukemista digitaa-
listen palvelujen kayttoon.

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa todetaan, etti viranomaisten tulee huolehtia siit4,
ettd sdhkoinen kanava on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto ja ettd viranomaisten tulee
médritietoisesti tukea asiakkaiden siirtymistéd séhkoiseen palveluun.

Digitaalisilla palveluilla pystytdédn nykyistd paremmin takaamaan palvelujen tasavertainen
saatavuus maan eri osissa ja erilaisten asiakasryhmien kesken. Tdma4 vaatii kuitenkin paitsi
palvelujen asiakasldhtoistd kehittdmistd ja kdyton mahdollistavien tekijéiden (esimerkiksi
toimiva internetyhteys, tunnistautuminen ja puolesta asioinnin mahdollistaminen) toteutu-
mista, my0s digitaalisten palvelujen kédyton tuen tarjoamista niille, jotka eivét pysty palve-
luja itse kéyttamé&an.

Uudella toimintamallilla haetaan asiakasldht6isté joustavuutta tukimuotoihin, joilla voidaan
varmistaa digitaalisten palveluiden yhdenvertainen saavutettavuus sekd palveluperiaatteen
ja neuvontavelvoitteen toteutuminen. Kokeilujen tehtdvéni on tuottaa toimintatapoihin liit-
tyvid innovaatioita.
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Taso 3: En kayta ja kayttaa
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Taso 2: Kaytin ja tarvitsen tukea
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kadyttda
palveluja

Lilkkuva palvelupiste

Palvelujen kayton opastus

Taso 1: Kdytan ja osaan

Kuval. Palveluiden kéyttdjét ja tuen tasot
Hankkeen tavoitteena on:

1. Valmistella ehdotus toimintamallista, jolla mahdollistetaan laadukkaat julkiset pal-
velut maan eri osissa erilaisille asiakasryhmille.

2. Valmistella toimivat kdytannét digitaalisten palveluiden kdyton tukeen.

3. Valmistella toimivat kiytinnot tukea niitd asiakkaita, jotka eivét itse pysty kaytta-
min digitaalisia palveluja.

Toimintamallin tehokkuus perustuu tarkoituksenmukaiseen tydnjakoon eri toimijoiden vé-
1ill4 ja palvelujen tarjoamiseen ajasta ja paikasta riippumatta. Tamé merkitsee my0s sité,
ettd palvelu on jatkossa yhi vihemmin sidottu kiinteisiin julkisen hallinnon toimipisteisiin
tai toimipisteverkostoihin. Mikali asiakas ei itse pysty kdyttimadin sdhkoisid palvelumuoto-
ja tai liikkumaan palvelun- tai tuen tarjoajan luokse, palvelu tuodaan kotiin tai mahdolli-
simman ldhelle asiakasta.

Kokeilujen mahdollisia toimijoita ovat muun muassa valtio ja kunnat, yritykset, seurakun-
nat, kolmannen sektorin toimijat ja jtjestiytyméttomét yhteisst (neljis sektori).

Kumppanuusverkostoissa eri toimijoiden kesken luodaan uudenlaisia valtakunnallisia ja
paikallisia toimintatapoja. Nin mahdollistetaan julkisen sektorin kokonaiskoon pienenta-
minen ja sen resurssien kohdentaminen niihin palveluihin, joita ei voida hoitaa sihkdisesti
ja jotka vaativat asiakkaiden tai viranomaisten fyysistd ldsnédoloa.

Tukipalvelujen tulisi rakentua valtakunnalliseen toimintamalliin, jossa tukipalvelujen tarjo-
ajat ja niiden roolit voivat vaihdella alueellisesti ja paikallisesti. Mallin on tuettava monen-
laisia palveluja ja olla sovellettavissa erilaisiin toimintaympdristdihin. Mallissa tuotantota-
poja tulee pystyd kehittimain jatkuvasti palvelutarpeen muuttuessa ja palvelutuotannon
kehittyessd.
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Kokeilujen kohteena ovat asiakaspalvelun tuen erilaiset muodot ja se kattaa erilaiset tavat,
joilla palveluja asiakkaille tarjotaan; palvelut, palveluverkostot ja palvelukanavat. Kokeilu-
ja tulisi kdynnistd4d vahint4én viisi, jotta saadaan kokemusta erilaisista palvelumalleista.

Uusi toimintamalli ja kokeilut perustuvat asiakasldhtéisiin kehittimismenetelmiin ja hyvin
hallinnon periaatteiden toteuttamiseen. Kokeiluissa noudatetaan Julkisen hallinnon asiak-
kuusstrategian linjauksia (2013) ja julkisia palveluita koskevia digitalisoinnin periaatteita
(2016). Toimintamalli ja kokeilun siséllot yhteen sovitetaan digitalisaation edistémisen ja
Digikunta-kokeiluiden toimenpiteiden kanssa. Hy6dynnetédin Asiakaspalvelu 2014 —
hankkeesta saatuja kokemuksia ja Valtiokonttorin laatiman Digistartti-selvityksen (2015)
tuloksia. Toimintamallin kehittdmisen taustaa ja ldhtokohtia on kuvattu tarkemmin tdmé
asettamispddtoksen liitteend olevassa muistiossa (Liite 1).

Tehtaviit

Projektiryhmén tehtévind on varmistaa vuoden 2017 loppuun mennessé:

1. Kokeilujen sisdllon ja toteutuksen suunnittelu, toimeenpano ja arviointi.

2. Kokeilujen konseptointi, mallintaminen ja viestint.

3. Kokeilujen viliarviointi vuoden 2016 lopussa.

4. Kokeilujen tuloksen pohjalta asiakaspalvelun uuden toimintamallin laatiminen.

5. Esitys mallin toimeenpanosta, ohjauksesta ja vastuutahoista.

6. Esitys asiakaspalvelun kehittimisestd vastaavasta viranomaisesta, toiminta- ja ohjaus-

mallista seké niiden vaatimista mahdollisista lainsddddntomuutoksista.

7. Raportoida Toimintatapojen uudistamisen ministeritydryhmalle hankkeen etenemisesté.
Organisointi
Projektiryhma

Puheenjohtaja
Lains#ddintoneuvos, yksikon paillikkd Sami Kivivasara, valtiovarainministerio

Varapuheenjohtaja
Tietohallintoneuvos, yksikon pééllikkd Kristiina Luukkonen, valtiovarainministerio

Jisenet

Kehittdmisjohtaja Marko Puttonen, valtiovarainministerio
Asiantuntija Anu Suurnékki, sosiaali- ja terveysministerio
Apulaisjohtaja Merja Kangas, Verohallinto

Yksikon paillikko Pirkko Kilpeldinen, Kansaneldkelaitos
Kehityspéillikké Tanja Rantanen, Suomen Kuntaliitto
Palvelupdillikké Tiina Horkko, Vantaan kaupunki
Hallintojohtaja Outi Lehmijoki, Porvoon kaupunki
Kunnanjohtaja Arto Laurikainen, Paltamon kunta

Sihteeristo

Apulaisjohtaja Hannu Korkeala, Valtiokonttori

Neuvotteleva virkamies Johanna Nurmi, valtiovarainministeri6é
Neuvotteleva virkamies Heikki Talkkari, valtiovarainministeri6
Projektiasiantuntija Lotta Engdahl, valtiovarainministerio
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Projektiryhmi voi asettaa tarvittavia alatydryhmii ja kutsua kuultavakseen toteuttajien edus-
tajia ja muita asiantuntijoita, kuten jérjest6jd ja yrityksid.

Toteutus
Projektin edelld kuvattujen tehtévien toteutuksen valmistelu tapahtuu Valtiokonttorissa.
Sen tehtidvind on kidynnistid hankkeen aikaiset kokeilut ja tukea niiden toimeenpanoa ja
viestintii sekd valmistella niiden pohjalta projektiryhmén tehtdvid koskevat asiat sen ké-
siteltdvéksi.
Kustannukset
Hankkeen kulut maksetaan momentilta 28.90.20 (valtion ja kuntien yhteiset tietojérjes-
telmdhankkeet) ja mahdolliset valtion sisdisiin toimenpiteisiin kohdistuvat kulut momen-
tilta 28.70.01 (valtion ICT:n ohjaus ja kehittéiminen).
bl
Kunta- ja uudistusministeri Anu Vehvildinen
(/ML j
Tietoturvallisuusasiantuntija, Aku Hilve
yksikon péallikko
LIITTEET
Muistio
JAKELU

Projektiryhmén puheenjohtaja, varapuheenjohtaja ja jésenet




