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PALVELUPROSESSIEN KEHITTAMINEN VALTION VIRASTOISSA

Tavoite
Palveluprosessien kehittdminen on osa Johtamisen karkihanketta,
jota ohjaa Toimintatapojen uudistamisen ministerityéryhma (jaljem-
pana ministerityéryhma). Johtamisen karkihankkeen tavoitteena on,
etta valtion virastot jatkavat laadukasta ja pitkdjanteista ty6ta asia-
kaslahtdisyyden ja palveluprosessien kehittamiseksi.

Ministeritydryhma on linjannut, etta virastot kayvat lapi tarkeimmat
kansalais- ja yhteisdasiakkaille tarjotut palvelut varmistaen palvelu-
jen asiakaslahtéisyyden ja maarittamalla keskeisimmille palveluille
palvelulupauksen. Palvelulupaus on asiakkaalle annettava lupaus
hyvin toimivasta palvelusta odotettavissa olevine kasittelyaikoineen,
mutta se ei ole juridisesti velvoittava. Palveluprosessien kehittami-
nen liittyy hyvan hallinnon periaatteisiin, joiden toteutumista tukevat
innovatiivisuus, kokeilemalla kehittdminen ja palvelualttius osana vi-
ranomaispalvelua.

Tarkeaa on, etta virastot jatkavat tyéta palvelujen kehittdmiseksi ja
maarittelevat itse palvelulupauksen siséllon. Palvelulupausta annet-
taessa tulee keskittyd niihin palvelujen tai palvelukokonaisuuksien
osatekijoihin, joita asiakkaat pitavat tarkeimpina ja jotka ovat volyy-
miltdan merkittdvimpia.

Ministerityéryhma edellyttdd ministeriditéd ottamaan palvelujen jatko-
kehittdmisen ja palvelulupausta koskevan kokonaisuuden osaksi mi-
nisterididen ja virastojen tulostavoitteita vuodelle 2017.

Palvelulupauksen toteuttaminen

Palvelulupauksen toteuttaminen virastoissa edellyttaa, etta virastot
arvioivat ydinpalvelunsa ja maarittavat niille asiakaslahtéisen palve-
lulupauksen osana toiminnan kehittdmistaan.

Palvelulupauksen toteuttamiseksi ministerityéryhma ja valtiovarain-
ministerid pyytavat ministeridita hallinnonalojen virastojensa ohjaaiji-
na toteuttamaan seuraavat toimenpiteet hallinnonaloillaan:

- virastot nimeévat palvelulupauksen piiriin kuuluvat viraston palve-
lut;
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virastot maarittelevat tavoiteaikataulun prosessin alkamisesta pro-
sessin paattymiseen;
virastot kuvaavat palveluiden lopputuotteet.

Palveluprosessien kehittamisté virastoissa on kuvattu tarkemmin liit
teessa 1.

Ministeriét vastaavat palvelulupauksen toteuttamisesta hallin-
nonaloillaan ja raportoivat ministeritydryhmélle tavoitteen toteutumi-
sesta. Toimeenpanosta tulee sopia viimeistdén osana virastojen tu-
losneuvotteluja syksylla 2016 ja tavoitteet vieddén osaksi virastojen
tulostavoitteita vuodelle 2017.

Ministerididen tulee raportoida ministerityéryhmalle tyén etenemises-
ta kesakuussa 2017 hallinnonaloilla tehdyista palveluprosessien ke-
hittdmistoimenpiteista ja annetuista palvelulupauksista seka uudes-
taan joulukuussa 2017, jolloin palvelulupaukset tulee olla kattavasti
laadittu virastoissa. Ministeritydryhma seuraa toimeenpanon etene-
mista valtiovarainministerién tukemana.

Palvelut tulee pystya toteuttamaan nykyiselld kustannusrakenteella
huomioiden suunnitellut valtionhallinnon saastétoimenpiteet. Lisétie-
toja asiasta antavat valtion tydmarkkinajohtaja Juha Sarkio (puh.
02955 30031) ja erityisavustaja Tuomas Vanhanen (puh. 02955
30216).
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PALVELUPROSESSIEN KEHITTAMINEN VIRASTOISSA

1. Tiivistelméa palvelulupausta koskevasta toimeksiannosta

Hallituksen tavoitteena on, etta valtion virastot jatkavat laadukasta ja pitkajanteista tyétaan
palveluprosessiensa kehittdmiseksi. Osana hallituksen Johtamisen karkihanketta toimintata-
pojen uudistamisen ministeritydryhma (jaljempana ministeritydryhma) edellyttéaa, etta virastot
kayvat lapi tdrkeimmat kansalais- ja yhteisdasiakkaille tarjotut palveluprosessit, varmistavat
palveluprosessien asiakaslahtdisyyden ja maarittavat keskeisimmille palveluprosesseille pal-
velulupauksen. Palvelulupaus on asiakkaalle annettava lupaus hyvin toimivasta palvelusta
odotettavissa olevine kasittelyaikoineen mutta se ei ole juridisesti velvoittava.

Tarkeaa on, etta virastot jatkavat tyétaan palveluprosessiensa kehittamiseksi ja maarittelevit
itse palvelulupauksen sisallén. Palvelulupausta annettaessa tulee keskittya niihin palvelujen
tai palvelukokonaisuuksien osatekijéihin, joita asiakkaat pitdvat tarkeimpina.

Ministeritybryhma edellyttaa, etta palveluprosessien jatkokehittaminen ja palvelulupausta
koskeva kokonaisuus otetaan osaksi ministerididen ja virastojen tulosneuvotteluja syksylla
2016 ja siten osaksi tulostavoitteita vuodelle 2017.

Ministeri6t vastaavat palvelulupauksen toimeenpanosta hallinnonaloilla ja raportoivat siita
ministeritydryhmalle.

2. Johdanto

Paaministeri Juha Sipilan hallitusohjelIman mukaan (Ratkaisujen Suomi; 29.5.2015) innovatii-
visuus, ja palvelualttius nostetaan uusiksi virkamieshyveiksi perinteisten rinnalle. Hallitusoh-
jelma korostaa myds tavoitetta kayttajalahtoisista julkisista palveluista seka kokeilukulttuurin
kayttéonottoa.

Viime vuosina virastojen toimintaa kehitettdessa on korostettu erityisesti asiakasnakdkulmaa
palveluja rakennettaessa ja tarjottaessa. Palvelukokemuksen tulee olla asiakkaalle johdon-
mukainen ja selked seka sen on vastattava asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Sahkoisen pal-
velukanavan tulee olla ensisijainen palvelumuoto ja sita tuetaan eténa tarjottavalla itsepalve-
luasioinnin tuella ja neuvonnalla. Samalla palvelut on tuotettava aikaisempaa taloudellisem-
min.

3. Tausta
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Valtion palvelutuotannon kehittamisessé on Suomessa pitkat ja ansiokkaat perinteet. Jatkuva
kehittaminen ja toiminnan rationalisointi on jatkuvaa ty6té virastoissa. Tahén ty6hén myés
hallitus on vahvasti sitoutunut.

Viime aikoina asiakaspalvelun kehittdmisessa huomiota on kasittelyaikojen ohella kiinnitetty
entistd enemman siihen osaan prosessia, joka edeltaa kasittelyn aloittamista. On huomattu,
ettd panostamalla kasittelya edeltdvaan asiakkaiden neuvontaan ja sen varmistamiseen, etta
kaikki tarvittava tieto on olemassa ja oikein siina vaiheessa, kun kasittelyprosessi viranomai-
sessa kaynnistyy, pystytaan parhaiten varmistamaan laadukas valmistelu ja sujuva kasittely.
Digitalisaatio antaa tahan kehittdmistychon vield aivan uusia lisdmahdollisuuksia, joiden hy6-
dyntamiseen tulisi nyt panostaa. Tdma vaatii usein myds usean eri viranomaisen yhteistytta
ja palvelulupauksia laadittaessa on kaikkien asianosaisten viranomaisten sitouduttava osal-
taan mahdollistamaan lupauksen toteutuminen.

Panostus tahan asaan
hywEllE viestinnalla ,
asiakkaiden neusonnaila,
sahkdisella asicinniila ja sen
tuella.

Asian kasimneln
walmisely

> Kaslselyprozess

Asian alkiboiio

Asiointipalveluiden osalta on tavoiteltu sitd, ettd niistd mahdollisimman suuri osa on automati-
soitu niin, etta asiat hoituvat ilman asiakkaan erillistd yhteydenottoa. Palveluntarjoaja lahettaa
asiakkaalle ennakoivasti kulloiseenkin elamantilanteeseen tai yrityksen elinkaareen liittyvista
ratkaisuista tiedon tai ehdotuksen.

Niissd asiointipalveluissa, joissa palveluntarjoajalla ei ole riittdvaa tietoa ehdotuksen tekemi-
seen, asiakas voi hoitaa palvelun itse niin pitkalle kuin se on mahdollista. Viranomaisten tulee
huolehtia siita, etta sahkoinen kanava on asiakkaalle houkuttelevin. Viranomaisten tulee
madaratietoisesti tukea asiakkaiden siirtymista sahkoiseen palveluun.

Automatisointi, digitalisointi ja sédhkéinen asiointi vapauttavat myds voimavaroja niihin vaati-
vampiin palveluihin, joissa tarvitaan kasvokkain tapahtuvaa henkilékohtaista palvelua.

Viime aikoina asiakaspalvelun kehittamisessa on pyritty korostamaan sité, etté asiakas ja
palveluntuottaja ovat molemmat "samalla puolella péytéda” ja yhdessad kumppaneina toimien
mahdollistavat parhaan mahdollisen lopputuloksen. Taté roolien ja keskindisen vuorovaiku-
tussuhteen muutosta on kuvattu muun muassa vuonna 2013 julkaistussa julkisen hallinnon
asiakkuusstrategiassa.
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Palvelutuotannon muodonmuutosta haetaan niin, etta palvelut ovat asiakaslahtoisis ja vaikut-
tavia. Tama edellyttda palvelujen ja palveluprosessien digitalisointia, asiakkaiden ohjaamista
sahkoiseen kanavaan ja tuen jarjestamista. Kansalaisten roolia palvelujen kehittsjina ja to-
teuttajina tulee vahvistaa samoin kuin yritysten ja kolmannen sektorin roolia hallinnon kump-
panina. Erilaisten kokeiluiden toteuttaminen tulisi nahda mahdollisuutena kehittaa palveluja
ketterasti ja eri toimijaryhmia osallistaen.

4. Palvelulupauksen sisélto ja toteuttaminen

Hallitus pitéa tarkeana, etta valtion virastoissa jatkuvasti kehitetdan asiakkaan palvelukoke-
musta. Taman edistadmiseksi tavoitteena on, etta virastojen tarjoamille tarkeimmille palvelu-
kokonaisuuksille annetaan palvelulupaus. Palvelulupaus maarittelee palvelun lopputuotteet ja
palvelun toteuttamiseen kuluvan ajan. Virastot maarittelevat itse palvelulupauksen sisallén.
Palvelulupauksen mukaisesti asiakkaalle syntyy perusteltu odotus siita, missa ajassa han voi
olettaa saavansa hankkimansa palvelun.

Palvelulupauksen antamisessa on asiallisesti kyse toimintojen jatkuvasta kehittamisesta
asiakasnakokulmasta. Hyddyt syntyvét toimintatapojen uudistamisesta, digitalisaatiosta, pa-
remmasta johtamisesta ja tuottavuuden kasvattamisesta. Yhteiskunnan kehitys ja sdhkéiset
palvelut ovat mahdollistaneet sen, ettd monet palvelut tuotetaan varsin nopeassa palvelu-
ajassa. Tassd suhteessa asiakkaiden kokemukset yksityisen sektorin tuottamista palveluista
vaikuttavat asiakkaan odotuksiin julkisten palvelujen palvelunopeudesta. Talloin on varmistet-
tava, etté julkiset palvelut pystytdan tuottamaan laadukkaina kilpailukykyisessa aikataulussa.
Palvelujen sdhkéistyminen on tehnyt niisté paljolti my6s ajasta ja paikasta riippumattomia.
Tata odotetaan myds julkisilta palveluilta. Palvelulupaus koskeekin erityisesti digitaalisia pal-
veluja. Samalla on huomioitava, ettéd asiakkaan laadukkaassa palvelukokemuksessa palvelu-
aika on vain yksi nékdkohta, keskeisinta on kuitenkin asiakkaan saama palvelu ja sen loppu-
tulos.
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Palveluprosesseissa on usein havaittavissa ainakin kolme vaihetta. Ensimmaisessa vaihees-
sa asiakkaan ja viraston kohtaaminen on rakennettava siten, etté hyvan asiakaspalvelun
edellytykset tayttyvat ja palvelun tuottamiseksi tarvittavat tiedot saadaan kerattya silta osin
kun tietoja ei voida saada viranomaisen rekistereistd. Samalla virastolla taytyy olla tarvittava
asiantuntemus palvelun tuottamiseksi. Toisessa vaiheessa palvelu tuotetaan asiakkaalle va-
littomasti tai asiakas jaa odottamaan palvelun tuottamista. Mikali asiakas jaa odottamaan
palvelun tuottamista, syntyy hénelle perusteltu odotus siitd, koska palvelu voidaan hanella
tuottaa. TallSin viraston antama palvelulupaus kasittelyajasta kuvaa hanelle odotettavissa
olevan odotusajan. Kolmannessa vaiheessa palvelu tuotetaan asiakkaalle palvelulupauksen
mukaisesti annetussa kasittelyaikalupauksessa, tai asiakkaalle iimoitetaan uudesta kasittely-
aikalupauksesta, mikili palvelua ei poikkeuksellisesti pystyta antamaan alkuperéisen lupauk-
sen mukaisesti.

Jo talla hetkella useat valtion virastot antavat kasittelyaikoja koskevan palvelulupauksen.
Tuomioistuinlaitos antaa puolestaan yksiléllisen palveluaikalupauksen osana rikos- ja riita-
prosesseja. Muita kuin kasittelyaikoja koskevia palvelulupauksia on niin ik&an useilla virastoil-
la.

Alkuvaiheessa palvelulupauksen piiriin kuuluvat virastojen tarkeimmat ja volyymiltaan merkit-
tavimmat vakioidut palvelukokonaisuudet. Mybhemmin palvelulupausta voidaan laajentaa
myés pienempiin palveluprosesseihin ja monimutkaisempiin palvelukokonaisuuksiin. Kaikissa
tilanteissa palveluprosessi on rakennettava asiakkaan odotukset huomioiden.

Palvelulupaus koostuu ainakin seuraavista tekijoista:
- viraston on nimettava palvelulupauksen piiriin kuuluvat viraston palvelut;
- tavoiteaikataulu prosessin alkamisesta prosessin paattymiseen;
- kuvaus palvelun lopputuotteesta.

Palvelulupauksen toteuttaminen virastoissa edellyttdd, ettd virastot arvioivat ydinpalvelunsa
ja maarittavat niille asiakaslahtodisen palvelulupauksen osana toiminnan kehittdmistaan.

Ministerididen tulee raportoida ministeritydryhmalle kesékuussa 2017 hallinnonaloilla tehdyis-
ta palveluprosessien kehittamistoimenpiteisté ja annetuista palvelulupauksista seka uudes-
taan joulukuussa 2017, jolloin palvelulupaukset tulee olla kattavasti laadittu virastoissa. Mi-
nisteritydryhma seuraa toimeenpanon etenemista valtiovarainministerion tukemana.

Palvelut tulee pystya toteuttamaan nykyisellda kustannusrakenteella huomioiden suunnitellut
valtionhallinnon saastétoimenpiteet.



