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ELY-keskusten johtoryhmé& paatti 26.2.2013 Iskukykyinen ELY-keskus”
—hankkeiden kaynnistdmisestd. Yhtena hankkeena kokonaisuuteen kuului
asiakaspalvelun toimintamalli -hanke, ASPAT. Hankkeen toimikausi oli
21.3.-31.12.2013 ja sita jatkettiin mydhemmin 31.3.2014 saakka.

ASPAT -hanke on toimeksiantonsa mukaisesti laatinut kuvauksen asia-
kaspalvelun toimintamallista seka alustavan toimeenpanosuunnitelman.
Toimintamallilla tavoitellaan tehokkuuden ja tuottavuuden lisiksi asiakkai-
den yhdenvertaisuutta koko maassa, asiakaskokemuksen ja palvelun laa-
dun parantamista, sekd toimintatapojen ja kulttuurien yhtendistamista.
Vastuualueiden ja yksikdiden vélisen yhteistyon kehittyminen on myos
tarkeaa asiakkaan kokonaisvaltaiseksi palvelemiseksi.

Asiakaspalvelukeskuksen toimintamalli luo puitteita ELY-keskusten ja TE-
toimistojen palvelutuotannon monikanavaiselle kehittamiselle ja tuotta-
vuuden lisdamiselle, kun uusien tehtavien siirtaminen asiakaspalvelukes-
kuksen hoidettavaksi on entistd suunnitelmallisempaa. Samalla asiakas-
palvelun saatavuus ja laatu yhtenaistyvat.

Kokouksessaan 20.3.2014 ELY-keskusten johtoryhmé pati asiakaspal-
velukeskusten yhdistamisesta, niin ettd hallinnollisesti keskukset yhdisty-
vat vuoden 2016 alusta, mutta toiminnallisesti niiden Iahentaminen aloite-
taan valittdmasti. Yhdistetty asiakaspalvelukeskus palvelee kaikkia ELY-
keskuksia ja TE-toimistoja kaikilla substanssialoilla.

Toimeenpanoprojektin toimikausi on 1.4.2014 — 31.12.2015.
Asiakaspalvelun toimintamallin toimeenpanoryhman tehtévana on

30.6.2014 mennessa

- Muokata toimeenpanosuunnitelma ASPAT -hankeryhman laatiman,
22.1.14 paivatyn, alustavan toimeenpanosuunnitelman pohjalta

- Tunnistetaan riskit ja laaditaan riskienhallintasuunnitelma

- Laatia tydnaikainen vuorovaikutussuunnitelma

31.12.2014 mennessa
- Koota asiakaspalveluiden kehittdmistoiminta yhdeksi ohjelmaksi. niin
ettéd yhteinen kehittamistoiminta voi alkaa vuoden 2015 alusta
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Vuorovaikutus tyén aikana

Toimeenpanoryhma:

Ohjausryhma

31.12.2015 mennessa

- Kuvata yhdistetyn asiakaspalvelukeskuksen yhteistydmallit erityisesti
ELY-keskusten ja TE-toimistojen sek& substanssiohjaksesta vastaavi-
en tahojen kanssa

- Kuvata yhdistetyn asiakaspalvelukeskuksen organisointi ja ohjausmalli

- Kuvata asiakaspalvelukeskuksen tehtavat per 2.1.2016

- Osallistua saadésmuutosten valmisteluun

- Huolehtia tarvittavista muutoskeskusteluista ja siirtosuunnitelmista se-
ka muista vuoden 2016 toiminnan kaynnistdmiseen liittyvista tehtavis-
ta. niin, ettd yhdistetty asiakaspalvelukeskus on valmis aloittamaan
toimintansa vuoden 2016 alusta.

Valmistelun avoimuus ja tiivis vuorovaikutus ovat tarkeitd hankkeen to-
teuttamisessa. Tarkeda on myos nivoa hankkeesta tiedottaminen yhteen
Iskukykyinen ELY — hankekokonaisuuden viestinndn kanssa ja varmistaa
tyonaikainen tiedonvaihto kaikkien kuuden iskukykyhankkeen valilla.

Toimeenpanoprojektin aikainen vuorovaikutus ohjaavien tahojen kanssa
hoidetaan pitamalla jatkuvaa yhteyttd kunkin ohjaavan tahon nimeamaan
kontaktihenkiléon. Kontaktihenkiloita ovat:

TEM / substanssiohjaus: Tuija Groop (TYO)

YM: Elise Sahivirta

MMM ja Mavi: Raisa Ikonen

LVM ja Livi: Mirja Noukka / Lea Virtanen
TEM / yleisohjaus Outi Ryypp6 (ALUE)

- vastuualuejohtaja Olli Madekivi, PIR ELY, puheenjohtaja
- johtaja Péivi Lehtonen, TE-asiakaspalvelukeskus, ESA ELY,
projektipaallikkd ja toimeenpanoryhman sihteeri
- tiepalvelupaallikkod Sirkka Lahtinen, PIR ELY
- vastuualuejohtaja Juha Pulliainen, ESA ELY
varalla asiakkuuspaéllikkd Kirsi Wendelin-Arponen, VAR ELY
- asiakkuuspaallikkd Terhi Nissinen, POS ELY
- johtaja Tommi Muilu, HAM ELY
- johtaja Tiina Veijola, Kainuun TE-toimisto
varalla palveluesimies Tarja Jokimaki Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto
- henkiloston edustaja, jonka henkilostdjarjestot yhdessa nimeavat

Ohjausryhmana hankkeelle toimii TOKKA-valmisteluryhma.

Kustannusten korvaaminen

Tyoryhman tyohon alueilta (ELY-keskukset, TE-toimistot) osallistuvien
henkildiden matkakustannukset korvataan enintdédn kaksi kertaa vuodes-
sa ministeritlle (TEM, alueohjausryhma) tehtavalla lishmaararahapyynnol-
la. Tyoryhman tyosta ei makseta kokouspalkkioita.
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