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ASTAKASPAIVELUZ014 Asettamispi#tis VM144:03/2011

Yhdessd palvelut lihelle
6.9.2012

Toimintamallityéryhmé

Asettaminen
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishanke on asettanut tdnaén jul-
kisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toimintamatilia tdsmentévin tyo-
ryhmén.

Toimikausi
Tybryhman toimikausi on 6.9.2012--31.5.2013.

Tausta

Valtiovarainministerid asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan

asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke).

Hankkeen toimikausi on 15.1.2012 = 31.5.2013. Hanke perustuu paémi-

nisteri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetettui-

hin tavoitteisiin:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava vhieispalvelupisiciden
verkko, Mddritellidin jokaisessa yhteispalvelupisteessd vihintddin
etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetddin kuntien mahdollisuudet toimia vhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisinag jo ainoana keskeisend asiakasrajupintana jul-
kisiin palveluihin.

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

Hankkeen tyoryhma hyvidksyi 13.6.2012 jatkovalmistelun piilinjaukset.
Hallinnon ja aluekehityksen ministerityéryhméi (HALKE) on 20.6.2012
kisitellyt hankkeen piilinjaukset ja puoltanut jatkovalmistelua niiden
pohjalta. HALKE:n padtoksen mukaan jatkovalmistelussa selvitetdédn
yhteisen asiakaspalvelun alueellinen saatavuus, miten méaéritelldan yh-
teisen asiakaspalvelun suhde viranomaisten omiin palvelupisteisiin,
henkilostovaikutukset, hankkeen kokonaistaloudellisuus ja Maanmitta-
uslaitoksen mahdollisuus olla mukana yhteisessd asiakaspalvelussa.

Jatkovalmistelua ohjaavien pailinjausten mukaan pddsddntond yhteisen
asiakaspalvelun jdrjestimisessd on sddddsperusteinen malli, jonka rin-

nalla on sitd tdydentévind mallina sopimusperusteisuus. Yhteisen asia-

kaspalvelun jarjestamisvastuu sdddetdan kunnille ja yhteisessd asiakas-
palvelussa tarjotaan aina poliisin, TE-tommistojen, verohallinnon, maist-
raattien, ELY -keskusten, tydvoiman palvelukeskusten ja kuntien palve-
luja. Kansaneldkelaitoksen palveluja tarjotaan laajasti sopimukseen pe-
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rustuen. My0s muut valtion palveluntuottajat voivat osallistua yhteiseen
asiakaspalveluun tekemilid yildpitdjikunnan kanssa titd koskevan so-
pimuksen. Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan julkisen hallinnon pal-
veluja palveluneuvojien antamana palveluna sekd asiantuntijapalveluja
joko etdpalvelun vilitvkselld tai paikan pdalld. Yksityisten palveluntuot-
tajien ja kolmannen sektorin osallistuminen yhteiscen asiakaspalveluun
perustuu ns. toimitilayhteistydhon.

Yhteinen asiakaspalvelu kattaa lakisddteisesti koko maan. Lainsdddén-
ndssd el kuitenkaan rajata muiden julkisen hallinnon asiakaspalvelupis-
teiden madrdd. Lainsddddnndssd madritellddn kriteerit palvelupisteiden
perustamiselle ja niiden sijoittamiselle kuntakohtaisesti. Yhteisen asia-
kaspalvelun ohjaus koostuu normiohjauksesta, resurssiohjauksesta ja in-
formaatio-ohjauksesta.

Kunnille korvataan omakustannusperiaatteelia niille muiden viranomais-
ten palvelujen jakamisesta atheutuneet kustannukset.

Tyoryhmén tavoitteena on méiritelld hankkeen tavoitteiden mukainen
toimintamalli yhteisessa asiakaspalvelussa annettavien palveluiden tuot-
tamiseksi ja asiakaspalvelun laadun arvioimiseksi.

Tyoryhman tehtdvind on

- selvittdd asiakkaiden/kansalaisten odotuksia asiakaspalvelupisteen
toimintamallille ja asiakaspalivelulle,

- suunnitella ja kuvata asiakaspalvelun prosessit seké asiakaspalve-
fun laadun arviointimalli,

- madnittad tavoitetilassa tarvittava tieto ja suunnitella hallintamalli
tiedon kiytolle sekd

- kuvata tarvittava asiakaspalvelutoimintaa tukeva tietojérjestelma-
kokonaisuus,

Tyoryhmaén tulee tehdd ehdotukset tydryhmién tehtédviin litttyvistd sda-
désmuutostarpeista 31.12.2012 mennessa.

Ty6 perustuu julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
Palvelut -alatydryhmaén raporttiin 6.6.2012. Tydssé tulee huomioida
myds vhteistydmahdollisuus perustettavan yleisneuvontapalvelun kans-
sa.

Puheenjohtaja
kehittimisjohtaja Marko Puttonen, valtiovarainministerié, kunta- ja
aluehallinto-osasto

Varapuheenjohtaja
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neuvotteleva virkamies Heikki Talkkari, valtiovarainministerio, julkisen
hallinmon ICT -toiminto

Jiisenet ju varajdasenet

asiantuntija Leni Haavisto, valtiovarainministerid, kunta- ja aluehallinto-
osasto

neuvotteleva virtkamies Tommi Qikarinen, valtiovarainministerio julkisen
hallinnon ICT -toiminto

neuvotieleva virkamies Johanna Nurmi, valtiovarainministerio, henkilosto-
ja hallintopolititkka-osasto

kehitysjohtaja Outi Ryyppd, tyd- ja elinkeinoministerio

projektipddllikkoé Olli Vihanta, Koulutus- ja kehittdmiskeskus Salmia (vara
jasen)

neuvotteleva virkamies Johanna Kari, sisaasiainministerio
poliisitarkastaja Seppo Sivula, sisdasiainministerio (varajdsen)
ylitarkastaja Leena Hokkanen, Poliisihallitus

ylitarkastaja Anne Jarventaus, Verohallinto

henkildstdpaillikkdé Niko Rautio, Verohallinto (varajisen)
kehittdmispaillikkd Merja Ekqgvist, Undenmaan elinkeino-, liikenne- ja
ympiristokeskus

johtaja Juha Sammallahti, Pirkanmaan elinkeino-, litkenne- ja ympiristd
keskus (varajdsen)

tormialajohtaja Jaana Hernelahti, ty6- ja elinkeinotoimisto, Varsinais-
Suomen alue

ryhmapaillikkd Marjo Pekkonen, tyd- ja elinkeinotoimisto, Pohjois-
Pohjanmaan alue (varajdsen)

projektipddllikké Antti Lahtela Itd-Suomen aluehallintovirasto,
niaistraattien ohjaus- ja kehittdmisyksikkd

maistraatin pidllikko Pirkko Anttila, Iti-Suomen maistraatti (varajdsen)
erikoissuunnittelija Mari Pirinen, Kansanelédkelaitos

crikoissuunnittelija Asko Kiukas, Kansaneldkelaitos (varajésen)
erityisasiantuntija Tanja Rantanen, Suomen Kuntaliitto
innovaatio-asiantuntija Tuula Jdppinen, Suomen Kuntaliitto (varajisen)
kehittdmisjohtaja Tapio Soini, Jyviskyldn kaupunki

hallintojohtaja Outi Lehmijoki, Porvoon kaupunki (varajésen)

Vs, vapaan sivistystyin johtaja Helena Virri, Espoon kaupunki

va. yhteispalvelupaallikké Pdivi Nyholm, Espoon kaupunki (varajisen)
asianvalvoja Sisko Riikonen, JUKO ry

ammatinvalintapsykologi Tapio Suvanto JUKO ry (varajdsen)
tydvoimaneuvoja Jaana Rautiainen, Pardia vy,

puheenjohtaja Heli Martinmaiki, Pardia ry / Kelan toimihenkilot ry (varaji
sen)

Sihteerit
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ylitarkastaja Jaana Haatainen, valtiovarainministerié, kunta- ja aluehallinto-
08asto
tietopalvelusihteeri Piia Huttunen. Suomen Kuntaliitto

Tyoryhma voi tarvittaessa kutsua tydnsé tueksi pysyvid asiantuntijoita.

Tyoryhman tulee tydssdén ottaa huomioon julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittdmishankkeen tyoryhmén ja sen asettamien alatyoryhmien tyo ja
tulokset. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen tydrvhmé
olyaa ja koordinoi alatydryhmien tyStd. Tydryhmd raportoi tyOstidéin sifin-
nélisesti hankkeen tyéryhmiélle.

Tydryhmin tyo tehdddn virkatyoni. Kuokin organisaatio maksaa osallis-
tujansa matkakulut. Muut kulut maksetaan momentilta 28.01.01.1.

Erillisten asiantuntijakuulemisten ja erillisselvityksien kulut maksetaan
momentilta 28.01.01.2.
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Hallitusneuvos Tafja Hyvonen
S
Lainsdadinténeuvos Sami Kouki

Alatydéryhmin puheenjohtaja, varapuheenjohtaja, jasenet ja sihteeri
Juikisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen tyoryhmé

Valtiosihteeri Anna-Kaisa lkonen

Erityisavustaja Laura Rissanen

Valtiosihteeri kansliapiillikkénd Raimo Sailas
Alivaltiosihteeri Martti Heteméki

Osastopaéllikks, ylijohtaja Pédivi Laajala
Valtiovarainministerié

Ty6- ja elinkeinoministerié

Sisdasiainministerio

Maa- ja metsitalousministerid

Poliisihallitus

Verohallinto

Ty06- ja elinkeinotoimisto, Varsinais-Suomen alue
Ty6- ja elinkeinotoimisto, Pohjois-Pohjanmaan alue
[td-Suomen aluchallintovirasto, maistraattien ohjaus- ja kehittimisyksikko



5(5)

Maistraatit

Elinkeino-. litkenne- ja ympéristdkeskukset
Tyo- ja elinkeinotoimistot
Maanmittauslaitos

Kansaneldkelaitos

Suomen Kuntaliitto

Espoon kaupunki

Espoon yhteispalvelupiste
Jyviskyldan kaupunki

Porvoon kaupunki

Koulutus- ja kehittdmiskeskus Salmia
JHL ry

JUKO 1y

Pardia ry






