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[bookmark: _GoBack] ELY-keskusten iskukykyinen ELY -2 kehittämisohjelman tukiryhmä  

Aika	Keskiviikko 9.11.2016  klo 13.00 – 15.30

Paikka	TEM/Eteläesplanadi 4, Sali 5,  videoneuvottelumahdollisuus,  TEM Virtuaalihuone 1, 

Jäsenet 	(x) Pekka Häkkinen  / Etelä-Savon ELY-keskus, pj.
(x) Vesa Lipponen / Uudenmaan ELY-keskus/ TEM  (IE2-ohjelma)
(x) Pekka Lausti / Varsinais-Suomen ELY-keskus (IE2-ohjelma)
	(x) Hannu Tolonen, Pohjois-Pohjanmaan ELY-keskus (IE2 –ohjelma) (vid.)
	(x) Heidi Holkeri, YM ja Riitta Autere, YM	
	(x) Jaana Merta, MMM (varalla Ari Mannonen, MMM) 
	(x) Seppo Toivonen, Livi
(-) Päivi Tommila, TEM (varalla Anna-Liisa Heikkinen, TEM) 	
	(-) Kirsi Kaunisharju, OKM (varalla Päivi Bosquet) 
	(-) Heikki Heikkilä, KEHA –keskus  
	(-) Vesa Jouppila, KEHA-keskus 
	(x) Pia Sorvali, KEHA-keskus (varalla Mikko Rantahalme, KEHA)
	(x) Irma Valtonen, Aspat-hanke (varalla Olli Madekivi) (vid.)
	(x) Päivi Blinnikka, ELY-palvelut (IE2 –ohjelma)
	(-) Anu Jänkälä, TEM 
(-) Tiina Hautala / Keha 
(x) Mikko Kuoppala, TEM 
	(x) Nina Lehtimäki, TEM, siht.

https://taimi.sharepoint.com/tyotilat/IE2/Jaetut%20asiakirjat/_IE2_Kokoukset
1. Kokouksen avaus

Pj. avasi kokouksen. 

2. Esityslistan hyväksyminen  
	
	Hyväksyttiin kokouksen esityslista. 



3. Pöytäkirjan hyväksyminen 
	
	Hyväksyttin edellisen kokouksen pöytäkirja 26.10.2016.



PÄÄTETTÄVÄT  ASIAT 
4. IE2 –ohjelman loppuvuoden toimintasuunnitelma / keskeiset tavoitteet  ja viestintä / ohjelman uusi nimi
	Taustat / päätösesitys
	IE2 -ohjelman tavoitteita käsiteltiin 26.10. kokouksessa. Jatketaan tarkentuneen toimintasuunnitelman käsittelyä ja viestinnän suunnittelua.

	Esittelijä(t)
	Vesa Lipponen 

	
	Käytiin läpi IE2 –ohjelman loppuvuoden keskeisiä tavoitteita ja viestin-nällistä kalvosettiä. Ohjelmatoiminto piti ma 7.11. yhteisen työpajan, jossa esitystä oli hiottu. 
 
Esittelyn jälkeen tukiryhmä hyväksyi esitetyn yhteenvedon, siitä hiotaan vielä viestinnällinen kokonaisuus. Maakuntauudistus on otettu huomioon kaikessa. 
Ohjelman uudeksi nimeksi ehdotetaan Iskukykyiset palvelut. Nimenmuutos käsitellään vielä ainakin OHJAUS -ryhmässä ja ylijohtajaverkostossa. Ehdotettiin hankintojen sähköistämisen hankkeesta viestinnällistä tietoiskua, miten digitalisaatio käytännössä näyttäytyy. Hanke olisi hyvä esimerkki IE2- hankkeista ja digitalisaation hyödyntämisestä.   
Samoin se on hyvä esimerkki VM:n kansallisen ratkaisun hankintaohjelmalle. 
Hannu T. ottaa tästä koppia yhdessä viestintätoimen kanssa ydinviestien ja ajankohdan suunnittelemiseksi.  Asiaan palataan seuraavassa kokouksessa. 



5. Osaamisen kehittämisen ja toimintatapamuutosten -osahanke 
	Taustat / päätösesitys
	KEHA-jory on Vesa Jouppilan johdolla linjannut vuosien 2017-2018 toimintaa ohjaaviksi periaatteiksi:
1) Avoin viestintä ja vuorovaikutus 
2) Hyvä henkilöstöpolitiikka
3) Aktiivinen toimintatapojen uudistaminen
4) Muutoksen tekeminen yhdessä. 
Tavoitteena on osaamisen ja toiminnan kehittämisen keinoin: 
1) Ennakoiva uudistaminen 
2) Toimintakyvyn edistäminen/työkyky ja työhyvinvointi sekä toiminnan jatkuvuus ja toimintavarmuus 
3) Palvelukyvyn varmistaminen/asiakkuus, vuorovaikutus ja toimintatapojen uudistaminen sekä liiketoimintalähtöisen toimintakulttuurin edistäminen. 
ELY-asiantuntijat ja johto määrittivät ELY-keskusten keskeisiksi kyvykkyyksiksi ratkaisukeskeisen asiakasymmärryksen, työn uudistamiskyvyn sekä viestintä- ja vuorovaikutustaidot.
Käydään lähetekeskustelu vaadittavista osaamisen ja toimintatapamuutosten kehittämistoimista. Keskustelun pohjalta tarkennetaan ja täydennetään IE2-diasetin "tilausdiaa".

	Esittelijä(t)
	Pia Sorvali 

	
	Osaamisen kehittämisessä ja toimintatapamuutoksissa on jo toteutettu mm. virtuaalifasilitoinnista virtuaalioppimiseen –valmennuksia, määritetty keskeiset kyvkkyydet, tehty ratkaisukeskeinen yrityspalvelu –pilottihanke (VAR, PIR ja SAT ELYt), toteutettu USPA-koulutukset kaikissa ELY:issä ja pidetty Taimin yms. käyttöönoton tukea. 

ELY-keskusten keskeisimmiksi kyvykkyyksiksi on määritelty ratkaisukeskeinen asiakasymmärrys, työn uudistamiskyky ja viestintä-  ja vuorovaikutustaidot. Nämä haluttiin tuoda IE2- ohjelman tukiryhmään keskusteltavaksi ja evästettäväksi. KEHA:ssa on käyty laadullisia henkilöstösuunnitelmia läpi ja hahmotelma näyttäisi vastaavan tarpeeseen. 

Todettiin, että tulevaisuudessa on siirryttävä toimintatavoissa entistä palvelumyönteisempään ja asiakasläheisempään tekemiseen ja vuorovaikutukseen. Toimintatapoja on syytä viritellä jo väliaikaishallinnon aikana. Toimet olisi hyvä eriyttää kohderyhmittäin (päällikkötaso, asiantuntijataso). Toimintatavat eivät yleensä muutu hetkessä vaan tarpeen on mm. tietoiskuntyyppiset kehittämistoimet, silloin muutos ei myöskään tunnu niin isolta.  Olennaista on muutoksen hallittavuus ja positiiviset viestit. Mitä konkreettisempana uusi toimintatapamuutos näyttäytyy, sen helpompaa.   

Tuotiin esille palvelumuotoiluprosessin yhteydessä tulleet kokemukset; ne pakottavat asiantuntijat katsomaan omia palveluita loppuasiakkaan näkökulmasta ja se on ollut hyvä oivallus ja siten prosessia voidaan käyttää osaamisen kehittämisen osana ja esim. uusien työkalujen omaksumisessa. Jatkossa olisi hyvä, että  TOKE:sta olisi mukana edustaja palvelumalliprosesseissa.

Todettiin, että asian työstämistä jatketaan esityksen pohjalta. 



6. Asiakaspalvelukeskusten palvelun laadun ylläpitäminen ja kehittäminen 
	Taustat / päätösesitys
	Ehdotus asiakaspalvelukeskusten (L-aspa, Y-aspa, TE-aspa) kehittämishankkeesta, jonka tavoitteena on luoda asiakaspalvelukeskusten yhteinen toimintamalli, jolla systemaattisesti arvioidaan, ylläpidetään ja kehitetään palvelun laatua. Hanke on valmisteltu asiakaspalvelukeskusten ja KEHAn yhteistyönä.

Päätösesitys: Hyväksytään esitetty rahoitus hankkeelle. 

	Esittelijä(t)
	Pia Sorvali/Irma Valtonen

	
	Tavoitteena on systemaattisen toimintamallin luominen ja käyttöönotto asiantuntijatasolla, koko ryhmän/yksikön tasolla ja esimiestyössä.
Kohderyhmänä on L-aspa, Y-aspa ja TE-aspa, myöhemmin hankkeen kokemuksista ja toimintamallista voivat hyötyä muutkin keskitetyt asiakaspalvelut (asiantuntijoita 80, esimiehiä 10). 

Toimintamallin luominen sisältää:  
· orientaation laatuhankkeen lähtökohdille ja tavoitteiden kirkastamiselle 
· puhelinpalvelun laatumittarien/-kriteerin määritystyön
· asiantuntijoiden valmennuksen puhelutallenteiden kuunteluun ja itsearviointiin/asiantuntijoiden omien puhelutallenteiden kuuntelun ja itsearvioinnin 
· yksilöllinen ja ryhmäkohtainen konsultaatio asiakastilanteista tallenteiden kuuntelun pohjalta
· esimiesten valmennuksen tallenteiden kuunteluun ja yhteisarviointiin asiantuntijoiden kanssa
· KEHA-keskuksen/toiminnan kehittämisyksikön asiakaspalvelukoulutuksen, myöhemmin toimintamalliin lisätään asiakaspalautteen/asiakaskokemuksen hankkiminen.

Ulkopuoliselta palvelun tuottajalta hankitaan:
· Henkilöstön valmennus laadun kehittämistyöhön (ryhmäkohtainen tuki)
· Tuki laatumittareiden määrittämiseen (yksikkökohtainen tuki)
· Henkilöstön valmennus puhelutallenteiden kuunteluun ja itsearviointiin
· Konsultin yksilötuki asiantuntijoille puhelutallenteiden arvioinnissa + ryhmäpalaute
· Esimiesten valmentaminen puhelutallenteiden arviointiin ja palautteen antoon
Arvio kustannuksista (konsulttipalvelujen hankintakustannuksena) on n. 50 000 € ja toteutus olisi kevennettynä kilpailutuksena (Hanselin kilpailuttamat palvelun tuottajat.)

Hyväksyttiin esitys. Eri asiakaspalvelukeskuksilla on oma historiansa ja kehittämistyötä on tehty tähänkin asti, yhteinen orientaatio on pieni. Olennaista on työkalun ja menetelmän kehittäminen ja yhteisen arviointitavan luominen. 



7. Ratkaisukeskeinen ELY
	Taustat / päätösesitys
	Ratkaisukeskeinen palvelu -pilotti on viety läpi kolmessa ELY-keskuk-sessa (PIR, VAR, SAT). Hankkeen tulokset purettiin 3.11. ELY-keskusten yhteisessä webinaarissa. Vastaanotto oli hyvä ja jatkotoimenpiteinä jokainen ELY voi halutessaan valita kehittämiskohteen teemaan liittyen. Jatkotoimille on luvattu tukea ja rahoitusta IE2-ohjelmasta.

Esitellään lyhyesti tulokset ja ehdotetaan kevyellä menettelyllä rahoituksen myöntöä alueellisiin toimenpiteisiin. Kehittäminen on yhteensovitettava muun kehittämistoiminnan mukaan. 

Päätösesitys: Valtuutetaan rahoitus enintään 10 000€ per ELY-keskus. 

	Esittelijä(t)
	Pia Sorvali/Vesa Lipponen  

	
	Kehittämishankkeen tavoitteena on luoda yhdessä yhteinen kirkastettu tahtotila yritysasiakaspalvelulle. Samalla koostetaan parhaat sisäiset käytännöt yhteisen kehittämisen pohjaksi sekä luodaan asiakaslähtöisen ja ratkaisukeskeisen toimintamallin perusta. 

Yhteisen uudistetun toimintatavan kivijalat ovat mm. asiakkaan kokonaistarpeen kartoitus, proaktiivinen toiminta, potentiaalin tunnistaminen, asiakkuuden asiantuntijuus, henkilökohtaisen ja digitaalisen palvelun yhdistelmä, yhtenäinen ja yhteinen palvelu yhteistyössä sekä sidosryhmien palveluiden edustus. 

Jatkotoimena esitetään, että ohjelman rahoituksesta varataan rahoitusta ELY-kohtaisiin toimenpiteisiin/kehittämistyöhön, joka edistää ratkaisukeskeisyyttä yhteistyössä ja asiakaspalvelussa sekä hyödyntää pilottivaiheessa tehtyä työtä max 10 000 €/ELY-keskus kevyellä haku-myöntömenettelyllä. 
ELY-keskuksen asiakkuuspäällikkö ja/tai E-asiakkuuspäällikkö toimisivat yhteys/vastuuhenkilönä.  KEHA/TOKEn henkilöresurssituki on tarvittaessa käytettävissä ja kevyt tulosraportointi tehtäisiin IE2:lle. ELY-alueiden väliset/yhteiset hankkeet ovat myös mahdollisia. Toimenpiteet pitää yhteensovittaa muiden kehittämistoimien ja maakuntauudistuksen tuen kanssa (VM) ettei tehdä päällekkäistä työtä.

Keskusteltiin palveluketjuajattelusta ja miten sitä saataisiin kytkettyä mukaan. Hyväksyttiin päätösesitys.   




8. TOS/ TOJ –muutokset  USPAan 1.1.2017 alkaen 
	Taustat / päätösesitys
	Hankinnan osalta ehdotetaan seuraavia muutoksia: 1. TOJ/TOS:ssa vastuualueiden rajat poistuvat 2. Uusi tehtäväryhmä 12 otetaan käyttöön 3. Hankintojen sähköistämisen arkkitehtuurissa on viisi tuotetta

Päätösesitys: Hyväksytään esitetyt muutokset ja ne tulevat voimaan 1.1.2017 alkaen. 

	Esittelijä(t)
	Pekka Lausti  

	
	TOS/TOJ -työ on osa hankintojen sähköistämisen hanketta (HaSä) ja se alkoi keväällä 2016. Hankintojen sähköistäminen vaati kokonaan uudistetun TOS/TOJ:n, jotta mm. Cloudia-USPA -integraatio olisi järkevää toteuttaa. Keskeistä uudistuksessa on ollut, että se sisältää  kaikki keskeiset hankintamenettelyt huomioiden uudistuva hankintalaki, keskeiset tuotteet ja muut määrittelyt. Keskeistä on ollut myös saada aikaan geneerinen TOS/TOJ. TOS uudistuksessa haettiin yhteneväisyyttä Liikenneviraston kanssa (käyttää myös Cloudiaa) ja rakentaa integraatioita.

YTHK -ydinryhmä hyväksyi TOS/TOJ-muutokset 3.11.2016 ja sovittiin, että muutokset esitellään IE2:lle, sillä muutokset ovat TOS-toimin-tamallin mukaisesti suuria ja vaativat hyväksynnän IE 2:ssa. Uudet TOS/TOJ ovat tehty TESTI-USPAan ja testaus alkaa lähipäivinä. Cloudia-USPA integraatio työ on käynnistynyt ja suunnitelmien mukaan valmista on vuoden vaihteessa.

Viestinnän TOS/TOJ muutokset on tehty viestijöiden kanssa yhteistyössä ja työhön on liittynyt KEHA ASVIn viestijöille pidetyt koulutukset. Näissä tilaisuuksissa on myös hyväksytty muutosehdotukset. Myös nämä muutokset tulisivat voimaan 1.1.2017.  TOS/TOJ muutoksilla yksinkertaistettiin ja saatiin enemmän ohjaavammiksi viestinnän prosessit. Jatkossa on vain yksi tehtäväluokka Viestintä 03.04.00. 

Esitettiin hyväksyttäväksi hankintojen sähköistämiseen liittyvät TOS/TOJ-muutokset:
· Siirrytään yhteen yhteiseen geneeriseen prosessiin => yhteinen tehtävä 12
· Kilpailutuksiin liittyvät tehtävät poistetaan kaikilta vastuualueen tehtäviltä sekä 
· viestinnän TOS/TOJ-muutokset. 
Tukiryhmä hyväksyi esitykset.  



9.  Yksityistieavustusjärjestelmän laajentaminen ympäristö- ja luonnonvarat vastuualueiden rahoitustukitehtäviin  
	Taustat / päätösesitys
	YA-projektissa käyttöönotetaan YL-vastuualueen rahoitustoimintaan YA-järjestelmä, koulutetaan henkilöstö käyttämään sitä, vakioidaan päätöspohjat, vakioidaan määrärahaseurannat ja turvataan julkisten varojen valvonta. Lisätavoitteena on mahdollistaa joustava resurssointi ja digitalisoida prosessi. Projektin lopputuloksena syntyy ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen käytössä oleva yleisavustusjärjestelmä, osaava rahoitus- ja maksatushenkilöstö, luotettava rahoitustukijärjestelmä, tehokas päätöksenteko- ja maksatusprosessi, luotettava raportointi ja valtuusseuranta sekä ennen kaikkea asiakkaan kokeman laadun paraneminen.
Päätösesitys: IE2-tukiryhmälle esitellään hanke sekä esitetään jatkopohdintaan rahoitettavaksi ELY-diaarista luopuminen kalataloustehtävissä (vaatii järjestelmärajapintojen rakentamista ja kehitystä siirryttäessä USPAan). Järjestelmän digitalisointi ja verkkohakemuspalvelu rakentuvat SPA2 alustalle. IE2 tukiryhmälle esitetään pohdintaan analysointi YSA- hankkeen ja YA-järjestelmän yhteensovittamisesta jollain aikataululla YA käyttöönoton jälkeen.  

	Esittelijä(t)
	Pekka Häkkinen 

	
	Ympäristö ja luonnonvarat –vastuualueen määrärahoissa ollaan siirtymässä enenevästi avustustyyppiseen toimintaan ja ostopalvelut sekä hankinnat ja itse toteutettavat hankkeet vähenevät. Avustusten maksatus-, talous- ja takaisinperintätehtävät on keskitetty KEHA-keskukseen. Rahoitus- ja maksatuspäätöksiä tehdään vuositasolla yhteensä joitakin tuhansia, vaihteluväli 3 000 – 6 000 päätöstä vuodessa.
Järjestelmä hyödyttää ELY-keskusten YL-vastuualueita sekä KEHA-keskusta. Järjestelmää käyttäisi ensi vaiheen laajennuksen jälkeen arviolta 80 - 100 henkilöä. Järjestelmän käyttö tehostaisi toimintaa ja parantaisi rahoitustoiminnan luotettavuutta, sekä tukisi ajantasaista määrärahojen ja valtuuksien seurantaa ja raportointia. Järjestelmä hyödyttäisi myös asiakkaita tasalaatuisina päätöksinä ja ennustettavuutena, sekä sähköisen asioinnin mahdollistavana palveluna. Järjestelmä olisi hyödynnettävissä myös Y-aspassa, jolloin asiakaspalvelukeskusta voitaisiin hyödyntää kattavasti.

Projektin lopputuloksena syntyy: ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen käytössä oleva yleisavustusjärjestelmä, osaava rahoitus- ja maksatushenkilöstö, luotettava rahoitustukijärjestelmä, tehokas päätöksenteko- ja maksatusprosessi, luotettava raportointi ja valtuusseuranta, asiakkaan kokeman laadun paraneminen. Järjestelmä on laajennettavissa edelleen kalatalouden edistämiseen (edellyttää ELY-diaarista luopumista ja siirtymistä USPAan) sekä työllisyyspoliittiseen avustukseen.

Projektissa ei oteta kantaa IHA-muutokseen.  Projektin aikataulu ja tehtävät tarkennetaan projektin käynnistyessä. Hyväksyttyihin suunnitelmiin ehdotettavat muutokset tehdään  sovitun muutoshallintamenettelyn mukaisesti.

Projektin ohjausryhmänä toimii ELY ylijohtajien kokous ylijohtajien 12.4.2016 päätöksellä. Ylijohtajien edustajana Pekka Häkkinen Etelä-Savon ELY-keskuksesta toimii projektiryhmän puheenjohtajana. Ohjaustahoille (MMM, YM) raportoidaan säännöllisesti hankkeen etenemisestä. 

Projekti etenee seuraavasti: 
· 8.11.2016 0-script kuvaus järjestelmätoimittajalle
· Tilaus Dikode, projekti hankesalkussa
· Koulutussuunnitelma / TOKE / Sara-Lotta Moilanen
· Käyttöohje / Dikode, MA / asiantuntijat yhteistyössä
· Käyttöoikeudet / TiVi, käyttäjien perustaminen
· Tilinpäätös
· Päätösten konvertointi
· Henkilöstön koulutukset
· Määrärahojen pudotus ja tuotantokäytön aloitus 1.3.2017

Tuotiin esille, että ELY-diaarista ei voida vielä luopua ainakaan ennen tämän ohjelmakauden loppumista. ELY-diaari on sidottu substanssijärjestelmiin.  



    
10. INFO
	Hallinnonalojen ajankohtaiset
	

	IE2 ohjelmatoiminnon ajankohtaista 
	Maakuntadigiryhmän ajankohtaista
· ryhmän kokous on ollut  9.11.  Tommi Oikarinen kertoi arkkitehtuurityön etenemisestä, joka pitänee tehdä osissa. Vuoden loppuun on aikaa selvittää, miten se tehtäisiin, mukaan otetaan muutosjohtaja- ja digivalmistelurinkiä.  Aikaa tekemiselle on ensi kevät. Viestinnän tarve on suuri, on tiedettävä mitä tehdään eri puolilla. Käsittelyssä oli myös tietohallinnon ohjausmalli, taustalla mm. Sitran kanssa tehtävä selvitys. Asiassa ei päästy vielä pitkälle, vaatii laajempaa keskustelua. Heikkilä kertoi palvelukeskusvalmistelusta.   Lainsäädäntöselvityksestä on olemassa pohjat.  Tiedonhallinta on tarkastelussa kokonaisuudessaan. 
Palvelut ja prosessit-ryhmän ajankohtaista
· asialistalla 9.11. oli maakunnallisen valmistelun tilannekatsaus (asiakkuuspäälliköiden tilannekatsaus maakunnalliseen valmisteluun, Pohjois-Savon ja Keski-Suomen alueiden pilottien esittely), maakunnan palvelukokonaisuuksien määrittely, maakuntien yhteisen arkkitehtuurin suunnittelun ja organisoinnin jatkovalmistelu, tiekartan käsittely sekä ryhmän työsuunnitelma. 
· hyväksyttiin malli, millä kootaan maakunnan palvelukokonaisuudet eri tahoilta.  
· Käytiin läpi nykytilan kuvaus. 
· seuraavassa kokouksessa pitäisi olla kokonaishahmo palvelukokonaisuuksista maakuntadigiryhmään varten.   

	Ohjelman viestinnästä 
	

	Muut asiat
	




11. Seuraavan kokouksen ajankohta ja asiat
	
	30.11.2016 ja ylimääräinen kokousaika 14.12.
kevään kokousaikataulusuunnitelma (alla)


 
12. Kokouksen päättäminen
	
	Päätettiin kokous klo 15.10. 


 
IE2 –tukiryhmä, kaikki kokoukset TEM Eteläesplanadi 4, Sali 5 + TEM Virtu 1  
	Päivä  keskiviikkoisin 
	kellonaika 
	kokoustila 
	

	25.1.2017
	13. – 15.30 
	TEM, Espa, Sali 5
	TEM virtu 1

	15.2.2017
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