1(2)

ASIAKASPALVELU2014 Nimedmispyynto VM144:03/2011

Yhdessi palvelut lihelle

Jiasenten nimedminen
mallity6ryhméiiin

17.8.2012

julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen toiminta-

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishanke (Asiakaspalvelu 2014)
on asettamassa itselleen toimintamallityéryhmin toimikaudelle 1.9.2012—
31.5.2013. Tydryhmén tavoitteena on mééritelld hankkeen tavoitteiden mu-
kainen toimintamalli yhteisessd asiakaspalvelussa annettavien palveluiden
tuottamiseksi ja asiakaspalvelun laadun seurannaksi.

Jakelussa mainittuja pyydetién tekeméén esityksensd jaseneksi ja varajé-
seneksi toimintamallitydryhmééin, Esityksen tekevid tahoja pyydetddn
ehdottamaan sekd naista ettd miestd kutakin jdsenpaikkaa sekd vara-
jasenpaikkaa kohden.

Valtiovarainministerin julkisen hallinnon ICT -toimintoa pyydetdén te-
kemdén ehdotus varapuheenjohtajasta ja jasenestd tyéryhmaén. Tyo- ja
elinkeinoministeri6td pyydetédan tekeméain ehdotus myos elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristékeskuksen seké tyd- ja elinkeinotoimiston jasenisti
tydryhméin.

1td-Suomen aluehallintoviraston maistraattien ohjaus- ja kehittdmisyk-
sikkod pyydetdin esittdimadin jisen ja varajisen joko maistraattien ohja-
us- ja kehittdmisyksikdstd tai maistraatista. Suomen Kuntaliittoa pyyde-
tddn nimedmadn tydryhmain jisen ja sihteeri.

Ehdokkaiden nimet ja yhteystiedot pyydetdan lahettdméadn sdhkopostitse
valtiovarainministerion kirjaamoon (valtiovarainministerio@vm.fi) seki
hankeassistentti Pirjetta Silvastille (pirjetta.silvast@vm.fi) viimeistiin
29.8.2012.
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Hallitusneuvos Térja Hyvénen

Ylitarkastaja «f/ Jaana Haatainen
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ASTIAKASPALVELU2014 Asettamispi:itos VM144:03/2011

Yhdessd palvelut lihelle

Toimintamallity6ryhméi

Asettaminen

Toimikausi

Tausta

17.8.2012 luonnos XXX/XX.XX.XX.XX /2012

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishanke on asettanut téné#n jul-
kisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toimintamallia tismentévin ty-
ryhmén.

Ty6ryhmén toimikausi on 1.9.2012-31.5.2013.

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke).
Hankkeen toimikausi on 15.1.2012 — 31.5.2013. Hanke perustuu paami-
nisteri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetettui-
hin tavoitteisiin:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Mddritellddn jokaisessa yhteispalvelupisteessd vahintdcdn
etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hankkeen tavoitteena on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen hal-
linnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd palvelut voidaan jir-
jestdd koko maassa asiakasldhtdisesti, tuottavasti ja taloudellisesti.

Hankkeen tyéryhmi hyvéksyi 13.6.2012 jatkovalmistelun pézlinjaukset.
Hallinnon ja aluekehityksen ministerityéryhma (HALKE) on 20.6.2012
kisitellyt hankkeen padlinjaukset ja puoltanut jatkovalmistelua niiden
pohjalta. HALKE:n pd#toksen mukaan jatkovalmistelussa selvitetiin
yhteisen asiakaspalvelun alueellinen saatavuus, miten mésritellssin yh-
teisen asiakaspalvelun suhde viranomaisten omiin palvelupisteisiin,
henkilostovaikutukset, hankkeen kokonaistaloudellisuus ja Maanmitta-
uslaitoksen mahdollisuus olla mukana yhteisessé asiakaspalvelussa.

Jatkovalmistelua ohjaavien péélinjausten mukaan padsdintdni yhteisen
asiakaspalvelun jarjestdmisessid on sddddsperusteinen malli, jonka rin-
nalla on sité tdydentdvana mallina sopimusperusteisuus. Yhteisen asia-
kaspalvelun jéarjestimisvastuu séddetdsn kunnille ja yhteisessi asiakas-
palvelussa tarjotaan aina poliisin, TE-toimistojen, verohallinnon, maist-
raattien, ELY-keskusten, tydvoiman palvelukeskusten ja kuntien palve-
luja. Kansanelékelaitoksen palveluja tarjotaan laajasti sopimukseen pe-
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rustuen. Myds muut valtion palveluntuottajat voivat osallistua yhteiseen
asiakaspalveluun tekemilld ylldpitdjikunnan kanssa titi koskevan so-
pimuksen. Yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan julkisen hallinnon pal-
veluja palveluneuvojien antamana palveluna sekd asiantuntijapalveluja
joko etidpalvelun vélitykselld tai paikan paalld.

Yhteinen asiakaspalvelu kattaa lakisdteisesti koko maan. Lains#sidan-
ndssé ei kuitenkaan rajata muiden julkisen hallinnon asiakaspalvelupis-
teiden méérdd. Lainsddadannossd médritelldin kriteerit palvelupisteiden
perustamiselle ja niiden sijoittamiselle kuntakohtaisesti. Yhteisen asia-
kaspalvelun ohjaus koostuu normiohjauksesta, resurssiohjauksesta ja in-
formaatio-ohjauksesta.

Kunnille korvataan omakustannusperiaatteella niille muiden viranomais-
ten palvelujen jakamisesta aiheutuneet kustannukset.

Ty6ryhmién tavoitteena on méiritelld hankkeen tavoitteiden mukainen
toimintamalli yhteisessd asiakaspalvelussa annettavien palveluiden tuot-
tamiseksi ja asiakaspalvelun laadun seurannaksi.

Ty6ryhmén tehtdvani on

- selvittdd asiakkaiden/kansalaisten odotuksia asiakaspalvelupisteen
toimintamallille ja asiakaspalvelulle,

- suunnitella ja kuvata asiakaspalvelun prosessit seki asiakaspalve-
lun laadun seurantamalli,

- selvittdd palvelujen tuottamisessa tarvittava tieto ja kuvata tiedon
hallintamalli sekd

- kuvata tarvittava asiakaspalvelutoimintaa tukeva tietojéirjestelma-
kokonaisuus.

Tydryhmén tulee tehdd ehdotukset tyéryhmén tehtéviin liittyvists sa-
dosmuutostarpeista 31.12.2012 mennessa.

Ty6 perustuu julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen
Palvelut -alaty6ryhmin raporttiin 6.6.2012.

Puheenjohtaja
XX, valtiovarainministerio, kunta- ja aluehallinto-osasto

Varapuheenjohtaja
XX, valtiovarainministerid, julkisen hallinnon ICT -toiminto

Jdsenet ja varajdsenet

XX, valtiovarainministerio, kunta- ja aluehallinto-osasto

XX, valtiovarainministerid, julkisen hallinnon ICT -toiminto

XX, valtiovarainministerio, henkil$std- ja hallintopolitiikka-osasto
XX, tyd- ja elinkeinoministerio

XX, Sisdasiainministeri

XX, maa- ja metsitalousministerio

xx, Poliisihallitus




xx, Verohallinto

xX, xx-elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskus
XX, XX ty0- ja elinkeinotoimisto

xX, Itd-Suomen aluehallintovirasto, maistraattien ohjaus- ja kehittamisyk-
sikk6 / xx maistraatti

xx, Maanmittauslaitos

xX, Kansaneldkelaitos

xx, Suomen Kuntaliitto

XX, XX kunta

xX, yhteispalvelupiste

xx, JHL ry

xx, JUKO ry

xX, Pardia ry

Sihteeri
XX, valtiovarainministerio, kunta- ja aluehallinto-osasto
xx, Suomen Kuntaliitto

Ty6ryhmai voi tarvittaessa kutsua tydnsi tueksi pysyvid asiantuntijoita.

Ty6ryhmén tulee ty6sséddn ottaa huomioon julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittimishankkeen ty6ryhmén ja sen asettamien alatydryhmien tyo ja
tulokset. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen tyoryhma
ohjaa ja koordinoi alatyéryhmien tyotd. Tyoryhmaé raportoi tyostédén sdén-
nollisesti hankkeen tyéryhmélle.

Kustannukset ja rahoitus

Ty6ryhmén ty6 tehddédn virkatyond. Kukin organisaatio maksaa osallis-
tujansa matkakulut. Muut kulut maksetaan momentilta 28.01.01.1.

Erillisten asiantuntijakuulemisten ja erillisselvityksien kulut maksetaan
momentilta 28.01.01.2.

Hallitusneuvos Tarja Hyvonen

Lainsdidintdneuvos Sami Kouki

Jakelu
Alatyéryhmén puheenjohtaja, varapuheenjohtaja, jdsenet ja sihteeri
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen ty6ryhméi

Tiedoksi
Valtiosihteeri Anna-Kaisa Ikonen
Erityisavustaja Laura Rissanen



Valtiosihteeri kansliapdllikk6nd Raimo Sailas
Alivaltiosihteeri Martti Hetemaki
Osastopallikko, ylijohtaja Péivi Laajala
Valtiovarainministerio
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xx kunta

xx yhteispalvelupiste

JHL ry

JUKO ry

Pardia ry




