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Asiakaspalvelun uusi toimintamalli — autetaan asiakasta digitaalisten palvelujen kaytossa
(AUTA)
Asiakaspalvelun uuden toimintamallin projektiryhman asettaminen

Asettaminen

Valtiovarainministerié on tdnaan asettanut projektiryhman kehittdméaan asiakaspalvelun
uutta toimintamallia kokeilujen avulla. Toimintamallilla autetaan asiakasta digitaalisten
palvelujen kéytossa.

Toimikausi

X.6.2016 - 29.12.2017

Tausta ja tavoitteet

Paaministeri Juha Sipilan hallitusohjelmaan on kirjattu tavoitteet julkisten palvelujen digi-
talisoinnista. Hallitusohjelman toimeenpano edellyttdd myos asiakkaiden tukemista digitaa-
listen palvelujen kayttoon.

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa todetaan, etté viranomaisten tulee huolehtia siitd,
ettd sahkoinen kanava on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto ja ettd viranomaisten tulee
madratietoisesti tukea asiakkaiden siirtymisté sahkdiseen palveluun.

Digitaalisilla palveluilla pystytdan nykyistd paremmin takaamaan palvelujen tasavertainen
saatavuus maan eri osissa ja erilaisten asiakasryhmien kesken. Tama vaatii kuitenkin paitsi
palvelujen asiakasléhtoista kehittamista ja kdyton mahdollistavien tekijoiden (esimerkiksi

toimiva internetyhteys, tunnistautuminen ja puolesta asioinnin mahdollistaminen) toteutu-
mista, myos digitaalisten palvelujen kdyton tuen tarjoamista niille, jotka eivat pysty palve-
luja itse kdyttdmaan.

Uudella toimintamallilla haetaan asiakasléhtoista joustavuutta tukimuotoihin, joilla voidaan
varmistaa digitaalisten palveluiden yhdenvertainen saavutettavuus seké palveluperiaatteen
ja neuvontavelvoitteen toteutuminen. Kokeilujen tehtdvané on tuottaa toimintatapoihin liit-
tyvié innovaatioita.
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Palvelujen kayton opastus

Taso 1: Kaytan ja osaan

Kuval. Palveluiden kayttajat ja tuen tasot
Hankkeen tavoitteena on:

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

2. Valmistella toimivat kdytannot digitaalisten palveluiden kéyton tukeen.

3. Valmistella toimivat kaytannot tukea niité asiakkaita, jotka eivat itse pysty kaytta-
maan digitaalisia palveluja.

Toimintamallin tehokkuus perustuu tarkoituksenmukaiseen tydnjakoon eri toimijoiden vé-
lilld ja palvelujen tarjoamiseen ajasta ja paikasta riippumatta. Tama merkitsee myos sité,
ettd palvelu on jatkossa yha vahemman sidottu kiinteisiin julkisen hallinnon toimipisteisiin
tai toimipisteverkostoihin. Mikéli asiakas ei itse pysty kayttaméaan sédhkdisia palvelumuoto-
ja tai litkkumaan palvelun- tai tuen tarjoajan luokse, palvelu tuodaan kotiin tai mahdolli-
simman lahelle asiakasta.

Kokeilujen mahdollisia toimijoita ovat muun muassa valtio ja kunnat, yritykset, seurakun-
nat, kolmannen sektorin toimijat ja jarjestaytymattomat yhteisot (neljas sektori).

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

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 toimintaymparistoihin. Mallissa tuotantota-
poja tulee pystya kehittdmaan jatkuvasti palvelutarpeen muuttuessa ja palvelutuotannon
kehittyessa.



Tehtavat
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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 kéynnistaa vahintaan viisi, jotta saadaan kokemusta erilaisista palvelumalleista.

Uusi toimintamalli ja kokeilut perustuvat asiakasléhtoisiin kehittdmismenetelmiin ja hyvén
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 edistdmisen ja
Digikunta-kokeiluiden toimenpiteiden kanssa. Hyddynnetaan Asiakaspalvelu 2014 —
hankkeesta saatuja kokemuksia ja Valtiokonttorin laatiman Digistartti-selvityksen (2015)
tuloksia. Toimintamallin kehittdmisen taustaa ja lahtokohtia on kuvattu tarkemmin tama
asettamispaatoksen liitteend olevassa muistiossa (Liite 1).

Projektiryhman tehtavané on varmistaa vuoden 2017 loppuun mennessé:

Kokeilujen sisallon ja toteutuksen suunnittelu, toimeenpano ja arviointi.

Kokeilujen konseptointi, mallintaminen ja viestinta.

Kokeilujen valiarviointi vuoden 2016 lopussa.

Kokeilujen tuloksen pohjalta asiakaspalvelun uuden toimintamallin laatiminen.

Esitys mallin toimeenpanosta, ohjauksesta ja vastuutahoista.

Esitys asiakaspalvelun kehittdmisesté vastaavasta viranomaisesta, toiminta- ja ohjaus-
mallista sek& niiden vaatimista mahdollisista lainsdadantémuutoksista.

7. Raportoida Toimintatapojen uudistamisen ministerityéryhmalle hankkeen etenemisesta.

ook wdE

Organisointi

Projektiryhma

Puheenjohtaja
xX, JUlkICT, VM

Jasenet

xX, JUlkICT, VM
xx, KAO, VM
XX, STM

xx, TEM

xX, Valtiokonttori
xX, Vero

xX, Kela

XX, Suomen Kuntaliitto
xX, Kunta x

xx, Kunta X

xX, Kunta x

Sihteerit: VK ja VM/JulkICT

Projektiryhmaé voi asettaa tarvittavia alatyoryhmi ja kutsua kuultavakseen toteuttajien edus-
tajia ja muita asiantuntijoita, kuten jérjestoja ja yrityksia.
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Toteutus
Projektin edelld kuvattujen tehtévien toteutuksen valmistelu tapahtuu Valtiokonttorissa.
Sen tehtédvana on kdynnistad hankkeen aikaiset kokeilut ja tukea niiden toimeenpanoa ja
viestintaa seké valmistella niiden pohjalta projektiryhmén tehtavia koskevat asiat sen ka-
siteltavaksi.
Kustannukset
Hankkeen kulut maksetaan momentilta 28.90.20 (valtion ja kuntien yhteiset tietojarjes-
telmahankkeet) ja mahdolliset valtion sisdisiin toimenpiteisiin kohdistuvat kulut momen-
tilta 28.70.01 (valtion ICT:n ohjaus ja kehittdminen).
Kunta- ja uudistusministeri Anu Vehviléinen
Anna-Maija Karjalainen
ICT-johtaja, osastopaallikkod
LIITTEET
Muistio
JAKELU
Projektiryhmé&n puheenjohtaja ja jasenet
TIEDOKSI
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