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ELY-KESKUSTEN ASIAKASPALVELUN TOIMINTAMALLI

ELY-keskusten johtoryhma on 26.2.2013 paattanyt selvitysmiesten ehdotusten
toimeenpanosuunnitelman mukaisesti asettaa hankeryhman ELY-keskusten
asiakaspalvelun toimintamaliin kehittdmiseksi.

Hanke-ehdotuksen tausta ja tavoitteet

ELY -keskusten asiakkaiden yhteydenotot hoidetaan télléa hetkella eri vastuu-
alueilla erilaisilla toimintamalleilla. Kehittdminen on elinkaareltaan eri vaiheissa
ja ohjaus hajanaista pirstoutuen monelle toimijalle. Vaikka kehittdmis- ja kayt-
téonottotoimet ovat erilaisessa vaiheessa eri hallinnonaloilla, toimintatapamuu-
toksen suunta on sama. Yhteinen paamaara on monikanavatoimintamalli, joka
koostuu verkkopalvelun, puhelinpalvelun ja asiantuntijapalvelun saumattomas-
ta yhdistelmasta.

Tama hankkeen tavoitteena on osaltaan yhtenaistaa toimintamalleja ja tehda
ehdotus asiakaspalvelukeskusten yhtenaiseksi toimintamalliksi, niin ettéa se on
otettavissa kayttéon v. 2014 alusta. Toimintamallin tulee tehostaa palvelutuo-
tantoa ja toiminnan kehittamista, selkiinnyttdd toiminnan ohjausta seka paran-
taa palveluiden laatua.

Hankkeen sisélto ja lopputulos

Hankkeessa tarkastellaan yhtend kokonaisuutena kaikkien osa-alueiden (tyd,
elinkeino, liikkenne ja ympdristd) asiakaspalvelua. Tarkastelundkdkuimia ovat
asiakkaan nakokulma, asiakaspalvelukeskuksen toiminnan nakdkulma, kunkin
substanssialan nakokulma ja ohjauksen nédkokulma seké toiminnan tulokselli-
suus ja laatu.

Hankkeessa tunnistetaan vaihtoehtoiset toimintamallit seké& arvioidaan niiden
vahvuuksia ja heikkouksia seka toteuttamiskelpoisuutta. Hankkeessa tunniste-
taan myos kaikki sellaiset asiat ja toimenpiteet, joista on tehtéva paatos.

Lopputuloksena syntyy paatosesitys asiakaspalvelukokonaisuuden yhteisesta
toimintamallista seka sen edellyttamisté toimenpiteisté ja aikataulusta.
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Rajaukset ja liittymat muihin hankkeisiin

Toimikausi

Hankkeen aikataulu

Organisointi

Vuonna 2011 laadittu Asiakasyhteydenottojen hallinnan tavoitetila -raportti luo
pohjan tdman hankkeen tarkastelulle. Lisdksi tulee huomioida mm. ymparisto-
asioiden asiakaspalvelu -pilotti ja liikenteen asiakaspalvelun laajentuminen
toimimaan myds Liikenneviraston asiakaspalvelukeskuksena sekd VM:n ve-
dolla kdynnissa olevat kansalaisten yleisneuvontapalvelu- ja Asiakaspalve-
lu2014 -hankkeet.

Hankkeella on liittymat kunkin hallinnonalan monikanavamallitydhén, ELY-
keskusten ja TE-toimistojen palvelujen ja toiminnan sahkoistamistyohon seka
erikoistumistehtdvia koskevaan selvitystydhén. Hankkeessa on huolehdittava
riittdvasté tiedonvaihdosta ja vuorovaikutuksesta néihin hankkeisiin.

21.3.-31.12.2013

Aikataulu
30.6. Luonnos asiakaspalvelukokonaisuuden toimintamallista
elokuu: Esitys lausunnoilla
syyskuu: Paatdkset toimintamallista

Aikataulutettu suunnitelma tarvittavista toimenpiteista
syksy: Valmistelevat toimenpiteet

Uuden toimintamallin mukainen toiminta kéynnistyy 2014 alusta.

Hankeryhma:

Pirkko Saarela, Lapin ELY-keskus, pj.
Outi Ryyppo, TEM, projektipaallikko
Eeva-Riitta Puomio, YM

Lea Virtanen, Liikennevirasto

Oili Puttonen, Keski-Suomen ELY-keskus
Jaana Lappi, TEM.

Liséaksi ryhmaan voidaan kutsua asiantuntijoita. Hankeryhman tulee kuulla
toimivien asiakaspalvelukeskusten johtoa ja ohjaavia tahoja
Ohjausryhmana hankkeelle toimii TOKKA-valmisteluryhma.
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Kansliapaallikko Erkki Virtanen
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JAKELU Hankeryhmaan nimetyt

TIEDOKSI TEM,; kansliapaallikkd, osastot
LVM
YM
MMM
OKM
SM
Liikennevirasto
Tekes
Mavi
Evira
ELY-keskukset
ELY-intranet
Henkilostojarjestdjen paaluottamusmiehet







