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Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian toimeenpanohanke

Asettaminen

Valtiovarainministerid on tdndén asettanut tydoryhmén keviilld 2013 valmistuneen Julkisen
hallinnon asiakkuusstrategian toimeenpanoon.

Toimikausi

Tausta

Tehtavi

12.9.2013 - 31.5.2014

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityéryhma (HALKE) hyviksyi 28.5.2013 Julkisen
hallinnon asiakkuusstrategian “Yhteistydssd palvelu pelaa!™ ja puolsi toimeenpanohank-
keen kiynnistdmistd sekd valtakunnallisen asiakaspalvelun yhteistyéelimen toiminnan val-
mistelua. Ministerityoryhmaé korosti sihkdisen asioinnin, yhteisten tietovarantojen entisti
tehokkaamman hyddyntémisen seké kansallisen ohjauksen merkitysté asiakaspalvelun ke-
hittdmisessd. www.vm.fi/asta

Asiakkuusstrategian valmistelu kdynnistyi kesilld 2012 ja se laadittiin avoimesti yhdessi
palvelujen tuottajien, jdrjestdjien, asiakkaiden sekd muiden keskeisten kehittdmishankkei-
den' kanssa. Asiakkuusstrategia sisaltia yhteisen nikemyksen siitd, minki periaatteiden
varaan asiointia ja palveluja jatkossa kehitetdén.

Asiakaspalvelun visioksi vuoteen 2020 kiteytyi: “Asiakkaalla on kiytettavissdin tarvitse-
mansa palvelut, joiden sisdltdon ja toteuttamiseen hdnelld on mahdollisuus vaikuttaa.”
Strategiassa on esitetty keinoja vision toteuttamiseksi ja esimerkkeji jo toteutetuista ratkai-
suista, jotka johtavat kohti esitettyé tavoitetilaa.

Asiakkuusstrategian toimeenpanohankkeen tehtdvana on:
1. Suunnitella ja kdynnistad valtakunnallisen asiakasléhtdisyyden kehittdmisen yhteis-
tydelimen ja sen sihteeristdn toiminta. Yhteistyoelimen tehtdvina olisi ainakin:
a. Suurimpien kehittdmisen esteiden tunnistaminen ja ratkaisuehdotusten laa-
timinen.
b. Tulevaisuuden hallinnon asiakaspalvelukokonaisuuden toteuttamisen lin-
jaaminen. Linjausten kustannustehokkuutta tarkastellaan kokonaistaloudelli-
sesta ndkokulmasta ottaen huomioon koko palveluketju ja myds tehtdvien rat-
kaisujen vaikutukset tuleviin kustannuksiin.
c. Asiakaspalvelua koskevan tiedon keruun ja analysoinnin organisointi,
esim.: laatubarometrin kehittdminen ja asiakasraadin kokoaminen asiakaslih-

! Keskeisi strategisia hankkeita ovat Keskushallinnon uudistushanke KEHU, Kuntauudistus, Julkisen hallinnon ICT:n hyd-
dyntdmisstrategia ja Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma VATU. Naité tukevat Sihkoisen asioinnin ja demokratian vauhdit-
tamisohjelma SADe ja Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke Asiakaspalvelu2014,



tdisten palvelujen kehittdmiseen ja arviointiin.

d. Strategian toteutuksen seuranta ja hyvien esimerkkien esille nostaminen.
2. Kiynnistdd toimenpiteiti, joilla edistetidn asiakkuusstrategiassa esitetyn tavoitetilan
saavuttamista ja poistetaan tavoitetilan toteutumisen esteita.
3. Vieda asiakkuusstrategiassa esitetyt periaatteet valtionhallinnossa ja kunnissa osaksi
toimintaa sekd toiminnan ja tulosten ohjausta, johtamista ja arviointijérjestelmi.
4. Hakea yhteistydkumppaneita kdynnissi olevista ja kdynnistyvistd asiakaspalvelun kehit-
timishankkeista kunnissa ja valtionhallinnossa sekd varmistaa, etti asiakkuusstrategian
linjaukset tulevat huomioon otetuksi kehittdmishankkeissa.
5. Kehittdd yhteisid menetelmid mm. palvelukohtaisten ja kanavakohtaisten kustannusten
arviointiin.
6. Edistda asiakasldhtoistd palvelutuotantoa tuottamalla ohjeita ja kuvauksia hyvistd kiy-
tdnnoistd sekd jdrjestimilld tilaisuuksia ja osallistumalla eri toimijoiden jirjestdmiin tilai-
suuksiin.
7. Tehdd yhteistyotd korkeakoulujen, muiden oppilaitosten sekd hallinnon koulutusta jirjes-
tdvien tahojen kanssa.

Organisointi
Puheenjohtaja Johanna Nurmi, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministeri6
Jisenet:
Tuula Jappinen, innovaatio-asiantuntija, Suomen Kuntaliitto
Markus Pauni, kehityspééllikks, Suomen Kuntaliitto
Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio
Jaana Salmi, ylitarkastaja, valtiovarainministerié
Jaana Lappi, neuvotteleva virkamies, tyd- ja elinkeinoministerio
Pirjo Sarvimaki, sosiaalineuvos, sosiaali- ja terveysministerio
Minna Rotko, palvelujohtaja, Verohallinto
Petteri Repo, tutkimusjohtaja, Kuluttajatutkimuskeskus
Sihteeri Linda Forsman, assistentti, valtiovarainministerié
Asiantuntija Marjukka Ala-Harja, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio
Asiantuntija Arja Terho, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio
Asiantuntija Anne Neimala, osastopdillikkd, Kansaneldkelaitos

Hanke voi tarvittaessa perustaa alatyoryhmid erityiskysymysten ratkaisuun ja kutsua tyéhon
mukaan tarvittavia asiantuntijoita.

Kustannukset ja rahoitus
Hanke valmistellaan pédosin virkatyéna. Sen kulut maksetaan momentilta 28010121.
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Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen

Osastopdillikko, valtion uha Sarkio
tyomarkkinajohtaja



JAKELU
Tyoryhmén puheenjohtaja, jasenet ja asiantuntijat

TIEDOKSI
Osallistuvat organisaatiot
Minna Takaloeskola, valtiovarainministerié
Katju Holkeri, valtiovarainministerio
Valtioneuvoston hankerekisteri HARE






