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Jakelussa mainitut

Ympdristohallinnon monikanavainen asiakaspalvelu -hankkeen asettaminen

Asettaminen

Toimikausi

Tausta

Ympadristdministerid on maa- ja metsatalousministerién kanssa neuvoteltuaan tanaan asettanut Ym-
paristdhallinnon monikanavainen asiakaspalvelu -hankkeen, jonka tehtdvédna on elinkeino-, liikenne-
ja ympadristokeskusten ympéristétehtéavien asiakaspalvelun monikanavaisen toimintamallin kehitti-
minen.

1.9.2012 - 31.12.2013

Ympdristohallinto on hakenut aktiivisesti keinoja tehostaa toimintaansa ja lisatd toiminnan tulokselli-
suutta. Ympadristoministerién asettamassa elinkeino-, liikkenne- ja ympaéristokeskusten ympdristomi-
nisterién toimialan sekd maa- ja metsdtalousministerion vesivaratehtdvien keventdamishankkeessa
yhdeksi keskeisimmistd jatkohankkeista tuli monikanavaisen asiakaspalvelun kehittaminen ymparis-
téhallinnon tehtéviin. Monikanavaisella palvelulla tarkoitetaan mallia, jossa palvelukanavina asiak-
kaille ovat verkkopalvelut ja sdhkdinen asiointi, valtakunnallinen asiakaspalvelukeskus seka kaynti-
asiointi.

Monikanavaista asiakaspalvelua on jo kehitetty ELY-keskuksen muilla vastuualueilla. Esimerkkeji ovat
valtakunnallinen liikkenteen asiakaspalvelukeskus seka yrittajyyteen ja tydllisyyteen liittyvat neuvon-
tapalvelut. Keskeisid ELY-keskusten asiakaspalveluun liittyvid muita kehittimishankkeita ovat muun
muassa eEly ja sdhkdistamissuunnitelma, verkkopalveluiden uudistaminen, asiakasyhteydenottojen
hallinnan kehittamishanke, ELYjen prosessien madrittelyty6 seka ymparistotehtivien toimintamallien
kehittaminen.

Lisdksi kdynnissa on useita koko valtion hallintoa koskevia kehittdmishankkeita, jotka kytkeytyvit
osittain monikanavaisen palvelumallin kehittdmiseen. Kansalaisen yleisneuvontapalveluhankkeessa
ja Asiakaspalvelu 2014 -hankkeessa tarkastellaan laajasti koko julkisen hallinnon asiakaspalvelun jar-
jestamista. Valtion vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelmassa tarkastellaan kaikissa valtion organisaa-
tioissa ydintoimintoanalyysien kautta, miten tehtdvid ja palveluita jarjestetdan uudelleen ja misté
luovutaan.
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Tavoitteet

Hankkeen tavoitteena on luoda toimintamalli, jolla aluehallinnon ympaéristotehtévien asiakaspalvelus-
sa voidaan siirtyd ldhivuosien aikana monikanavaiseen palvelumalliin, seka jarjestdd mallin pilotointi.

Monikanavainen asiakaspalvelu tuotetaan kolmessa rinnakkaisessa palvelukanavassa:
1. Valtakunnallisessa verkkopalvelussa

2. Valtakunnallisessa asiakaspalvelukeskuksessa (contact center)

3. Asiakaspalveluna ELY-keskuksissa

Hankkeen tehtévit

Hankkeen tehtavana on

1. luoda toimintamalli monikanavaisiin palveluihin siirtymiseksi,

2. organisoida aluehallinnon ympadristotehtavien asiakaspalvelukeskuksen pilotointi yhteistydssa Ete-
la-Savon ELY-keskuksen ja Pirkanmaan ELY-keskuksen kanssa seka

3. mdaritelld ELY-keskusten toimintatapojen muutokset monikanavaisessa palvelumallissa.

Hankkeessa kehitetdan ja sovelletaan monikanavaista palvelumallia muyutamalla erikseen sovittavalla
tehtdvaalueella. Tydssa tulee ottaa huomioon keskeisten yhteisty6tahojen asiakaspalveluiden kehit-
taminen seka valtionhallinnon yhteiset asiakaspalvelun kehittimishankkeet.

Projektin loppuun mennessd madritellddn asiakaspalvelukeskuksen toimintamalli seka sen liitynnat
verkkopalveluiden sisédllontuotantoon seka eri tehtdavaalueiden prosessien ja toimintamallien kehit-
tamiseen, keratddan kokemukset pilotista sekd raportoidaan kokemukset jatkotoimenpiteita ja paatok-
sentekoa varten.

Kokoonpano ja organisointi

Ohjausryhmd vastaa projektien linjausten ja tyon yhteensovittamisesta hankkeen tavoitteiden saa-
vuttamiseksi.

Puheenjohtaja Aino Jalonen, hallintojohtaja, ymparistoministeri6, hallintoyksikké
Jasenet Jorma Kaloinen, yli-insin66ri, ympdristoministerio, luontoympiristdosasto
Juho Korpi, ylitarkastaja, ymparistdministerio, rakennetun ympéristén osasto
Minna Hanski, neuvotteleva virkamies, maa- ja metsatalousministerio
Outi Ryypp6, kehittdmisjohtaja, ty6- ja elinkeinoministerid
Tarmo Maunu, tietohallihtojohtaja, ymparistdministerio, hallintoyksik-
ké/tietohallinto
Ulla Ahonen, tiedottaja, ymparistoministerio, viestintayksikko
Elise Sahivirta, hallitussihteeri, ymparistdministerio, hallintoyksikko
Pirkko Oilinki-Nenonen, kehittdmispaallikkd, ymparistoministerid, hallintoyksikko
Ulla Koivusaari, johtaja, Pirkanmaan ELY-keskus
Pekka Hakkinen, johtaja, Eteld-Savon ELY-keskus
Visa Niittyniemi, vesistdpaallikkd, Kaakkois-Suomen ELY-keskus
Pertti Ruokonen, padluottamusmies, JHL
Airi Karvonen, luottamusmies, JUKO
Timo Heino, insind6ri, Pardia
Sihteeri Eeva-Riitta Puomio, projektipdallikkd, ympaéristoministerio
Tekninen
sihteeri Pirjo Auwvin, suunnittelija, ymparistoministeri®, hallintoyksikk6



Ohjausryhma voi kuulla asiantuntijoita sekd asettaa projektiryhmid hankkeen kdaytinnon toteutusta
varten.

Kustannukset ja rahoitus

Ohjausryhman ty6 toteutetaan virkatyonad ja kukin organisaatio maksaa osallistujiensa matkakulut.
ELY-keskukset voivat hakea matkakustannuksia korvattavaksi jélkikdteen TEM:n kirjeen Dnro
TEMA432/00.03.05.02/2010 (19.2.2010) mukaisesti. Muut kokouskulut maksetaan talousarviotileilts
41135010109 Ymparistdministerion toimintamenot, Aluehallinnon kehittamishankkeet seki 3510224
Eraat ymparistdmenot, aluehallinnon kehittdminen.
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