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Hei,

Pyydimme nimedmaéan jdsenen valtiovarainministerion asetettavaan Asiakkuusstrategian
toimeenpanohankkeeseen VMO081:00/2013. Vastaukset pyydetaan VM:n kirjaamoon: valtiovarainministerio@vm.fi
seka kopiona allekirjoittaneelle linda.forsman@vm.fi. Asettamispaatdsluonnos tdman viestin liitteena.

Kiitos!
Ystavallisin terveisin,

Linda Forsman

Assistentti

Valtiovarainministeri¢

Henkilostd- ja hallintopolitikkaosasto
PL 28, 00023 VALTIONEUVOSTO
p. 0295530140

Gsm 0400-902864
linda.forsman@vm.fi
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Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian toimeenpanohanke

Toimikausi

Tausta

Tavoite/tehtivia

Valtiovarainministerio on tédndén asettanut tyéryhmén kevailla 2013 val-
mistuneen Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian toimeenpanoon.

1.9.2013-31.5.2014.

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityéryhmé (HALKE) hyvaksyi
28.5.2013 julkisen hallinnon Asiakkuusstrategian ”Yhteistyossd palvelu
pelaa!” ja puolsi toimeenpanohankkeen kéynnistamisté sekd valtakun-
nallisen asiakaspalvelun yhteistydelimen toiminnan valmistelua. Minis-
terityoryhmé korosti séhkdisen asioinnin, yhteisten tietovarantojen entis-
td tehokkaamman hyddyntidmisen sekd kansallisen ohjauksen merkitysté
asiakaspalvelun kehittdmisessd. www.vm.fi/asta

Asiakkuusstrategian valmistelu kdynnistyi kesélld 2012 ja se laadittiin
avoimesti yhdessé palvelujen tuottajien, jérjestdjien, asiakkaiden seké
muiden keskeisten kehittimishankkeiden' kanssa. Asiakkuusstrategia si-
sdltdd yhteisen ndkemyksen siitd, mink& periaatteiden varaan asiointia ja
palveluja jatkossa kehitetédan.

Asiakaspalvelun visioksi vuoteen 2020 kiteytyi: “Asiakkaalla on kéytet-
tavissddn tarvitsemansa palvelut, joiden sisdltoon ja toteuttamiseen hi-
nelld on mahdollisuus vaikuttaa.” Strategiassa on esitetty keinoja vision
toteuttamiseksi ja esimerkkejé jo toteutetuista ratkaisuista, jotka johtavat
kohti esitetty4 tavoitetilaa.

Asiakkuusstrategian toimeenpanohankkeen tehtévéni on:
1. Suunnitella ja k&ynnistdd valtakunnallisen asiakaspalvelun kehit-
tdmisen yhteistydelimen ja sen sihteeriston toiminta. Yhteis-
tydelimen tehtdvéna olisi ainakin:

! Keskeisid strategisia hankkeita ovat Keskushallinnon uudistushanke KEHU, Kuntauudistus, Julkisen hallinnon ICT:n
hyodyntémisstrategia ja Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma VATU. N4it4 tukevat Sihkoisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelma SADe ja Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishanke Asiakaspalvelu2014.
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a. Suurimpien kehittimisen esteiden tunnistaminen ja rat-
kaisuehdotusten laatiminen.

b. Tulevaisuuden hallinnon asiakaspalvelukokonaisuuden
toteuttamisen linjaaminen. Linjausten kustannustehok-
kuutta tarkastellaan kokonaistaloudellisesta ndkdkulmasta
ottaen huomioon koko palveluketju ja myds tehtédvien rat-
kaisujen vaikutukset tuleviin kustannuksiin.

c. Asiakaspalvelua koskevan tiedon keruun ja analysoinnin
organisointi, esim.: laatubarometrin kehittiminen ja asia-
kasraadin kokoaminen asiakasldhtoisten palvelujen kehit-
témiseen ja arviointiin

d. Strategian toteutuksen seuranta ja hyvien esimerkkien
esille nostaminen.

2. Kiynnistds toimenpiteitd, joilla edistetdin asiakkuusstrategiassa
esitetyn tavoitetilan saavuttamista ja poistetaan tavoitetilan toteu-
tumisen esteité.

3. Viedi asiakkuusstrategiassa esitetyt periaatteet valtionhallinnos-
sa ja kunnissa osaksi toimintaa seké toiminnan ja tulosten ohja-
usta, johtamista ja arviointijédrjestelmid.

4. Hakea yhteistySkumppaneita kdynnissd olevista ja kdynnistyvistéd
asiakaspalvelun kehittimishankkeista kunnissa ja valtionhallin-
nossa seké varmistaa, ettd asiakkuusstrategian linjaukset tulevat
huomioon otetuksi kehittéimishankkeissa.

5. Kehittdd yhteisid menetelmid mm. palvelukohtaisten ja kanava-
kohtaisten kustannusten arviointiin.

6. Edistii asiakasldhtoistd palvelutuotantoa tuottamalla ohjeita ja
kuvauksia hyvistd kdytdnnoisté sekd jérjestdmailld tilaisuuksia ja
osallistumalla eri toimijoiden jérjestémiin tilaisuuksiin.

7. Tehdi yhteistyotd korkeakoulujen, muiden oppilaitosten seké
hallinnon koulutusta jérjestdvien tahojen kanssa.

Puheenjohtaja Johanna Nurmi, neuvotteleva virkamies, valtiovarainmi-
nisterio

Jdsenet:

Tuula Jidppinen, innovaatioasiantuntija, Suomen Kuntaliitto
Markus Pauni, kehityspaillikkd, Suomen Kuntaliitto

Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio
Jaana Haatainen, ylitarkastaja, valtiovarainministerio

nn. TEM

nn. STM

nn. verohallinto

nn. KELA

Arja Terho, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerid

Sihteeri:
Linda Forsman, assistentti, valtiovarainministerio

Asiantuntija:
Petteri Repo, tutkimuspéillikks, Kuluttajatutkimuskeskus
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Hanke voi tarvittaessa perustaa alatydryhmié erityiskysymysten ratkai-
suun ja kutsua tyohon mukaan tarvittavia asiantuntijoita.

Kustannukset ja rahoitus

Hanke valmistellaan pa#osin virkatyond. Sen kulut maksetaan momen-

tilta 28010121.
Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen
Osastopaillikko, Juha Sarkio

valtion tydmarkkinajohtaja

Liitteet
Jakelu

Tiedoksi



