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                                           Asiakaspalvelun tehostaminen
Keskitettyjen asiakaspalvelujen kehittäminen osana monikanavaista palvelurakennetta 




	[bookmark: _Toc422212260]LYHENTEET JA SANASTO

	Lyhenne tai termi
	Kuvaus


	Henkilökohtainen etäpalvelu
	Puhelimen, s-postin, chatin, videopalvelun tai muun sähköisen viestintävälineen avulla asiakkaalle tuotettu palvelu

	Teleopti
	Asiakaskysynnän perusteella tehtävään henkilöresurssien optimointiin tarkoitettu ohjelmisto. 

	OC-puhelinjärjestelmä
	Elisa Oyj:n keskitettyihin asiakaspalveluihin tuottama puhelinjärjestelmä 
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	[bookmark: _Toc422212261]1 PERUSTIEDOT

	1.1
	Virallinen nimi ja lyhenne
	IE2-ASPAT

	1.2
	Omistaja
	

	1.3
	Yhteyshenkilö
	Irma Valtonen

	1.4
	Rahoittaja(t)
	TEM, IE2, osallistuvat organisaatiot (työpanos)

	1.5
	Diaari, asianumero tms. tunnistetieto
	[Diaarinumero, asianumero tms. tunnistetieto.]


	1.6
	Valmiiden palveluiden omistaja / tulosten toimeenpanija

	osallistuvat organisaatiot

	1.7
	Mukana olevat TEM organisaatiot

	ELY-keskukset, TE-toimistot, asiakaspalvelukeskukset

	1.8
	Muut organisaatiot

	YM, MMM/Mavi, LVM/ LiVi, Yritys-Suomi organisaatiot






	[bookmark: _Toc422212262]2 TAUSTA, TAVOITTEET JA VAIKUTUKSET



[bookmark: _Toc422212263]2.1 Hankkeen perustelu

Valtiontalouden tarkastusviraston tarkastuskertomuksessa 5/2016 (Julkishallinnon asiakasneuvonta - ja 
puhelinpalvelut) todetaan, että viranomaisten asiakasneuvonta- ja puhelinpalveluiden 
kehittämiseen tarvitaan yhteinen strateginen tahtotila.

ELY-keskusten ja TE-toimistojen asiakaspalvelukeskusten yhteistä kehittämistä on tehty vuodesta 2014 
lähtien alkuperäisenä tavoitteena keskusten yhdistäminen hallinnollisesti vuoden 2016 alussa. 
Toimintaympäristössä tapahtuneiden ja tapahtuvien muutosten vuoksi tavoitetila on tarpeen tarkistaa 
vastaamaan nykyisiä hallitusohjelman ja ohjaavien tahojen tavoitteita.  

Jo tapahtuvaa toiminnallista lähentämistä jatketaan ja asiakaspalvelukeskukset kehittävät toimintaansa 
kunkin substanssialan ja asiakkaiden tarpeiden lähtökohdista. Yhteisiä teknisiä ja toiminnallisia 
ratkaisuja pyritään hyödyntämään ja kehittämään kohti kansallisen palveluväylän tarpeita ja toteutusta.
 Asiakaspalvelukeskusten tarkoituksena on palvella kaikkia ELY-keskuksia ja TE-toimistoja kaikilla 
substanssialoilla. 
Hanke liittyy hallitusohjelman digitalisaatio-kärkihankkeeseen, jossa tavoitteena on käyttäjälähtöiset, tuottavuutta ja tuloksellisuutta nostavat yhden luukun digitaaliset julkiset palvelut. Keskitetyillä asiakaspalveluratkaisuilla mahdollistetaan verkkopalvelujen tuki ja henkilökohtainen etäpalvelu yhdenvertaisena, helposti saavutettavana ja asiantuntevana koko maassa ns. yhden luukun periaatteella. Hanke parantaa palvelujen saavutettavuutta ja tehostaa ELY-keskusten ja TE-toimistojen toimintaa. 

[bookmark: _Toc422212264]2.2 Hankkeen nykytila ja tausta
Hanke juontaa juurensa v.2013 toteutettuun Asiakasyhteydenotto –projektiin (ASYH) sekä sen jatkona vuonna 2014 käynnistyneeseen Asiakaspalvelun toimintamalli (ASPAT) –hankkeeseen. ASPAT-hanke on ollut osa Iskukykyinen ELY-keskus ohjelmaa vuodesta 2015 lähtien. Hankkeiden aikana on keskitettyjen asiakaspalvelujen toimintaa laajennettu ELY-keskusten ja TE-toimistojen eri substanssialoille sekä otettu käyttöön uusia teknisiä asiakaspalveluratkaisuja ja toimintatapoja.
Keskitettyjä asiakaspalveluja kehitetään organisaatioriippumattomasti palvelukokonaisuuksittain ottaen huomioon aluehallinnon uudistamisen vaikutukset tehtäviin. Hankkeessa otetaan huomioon myös kansallisen palveluarkkitehtuurityön eteneminen. 


[bookmark: _Toc422212265]2.3 Tavoitteet

	HANKKEEN TAVOITTEET

	TAVOITE
	KUVAUS JA MITTARI

	Keskitettyjen asiakaspalveluprosessien kehittäminen osana monikanavaista palvelua
	Asiakkaita ohjataan sähköiseen asiointiin/verkkopalveluihin kaikissa palvelutilanteissa aina kun se on mahdollista. Keskitetyt asiakaspalvelut tukevat asiakkaita verkkopalvelujen käytössä ja tuottavat henkilökohtaista etäpalvelua kaikilla ELY-keskuksen ja TE-toimistojen substanssialoilla. Työnjako keskitettyjen asiakaspalvelujen, taustaorganisaation toimipisteestä tarjottavien asiantuntijapalvelujen ja verkkopalvelujen välillä on tarkoituksenmukainen ja selkeä. 

Mittari: Puhelujen sisällön seuranta, ELY-ja TE-palvelukuvausten mukainen toimintatapa

	Asiakaspalvelukeskusten yhteisten toimintamallien ja tehokkuuden kehittäminen
	Palvelukanavia koskevien linjausten valmistelu, uusien palvelukanavien käyttöönotto (esim. chat), muiden palvelun järjestämiseen liittyvien teknisten järjestelmien ja toimintatapojen käyttöönotto (esim. karttapalvelujen hyödyntäminen, näytönjakotekniikka, OC-puhelinjärjestelmään liittyvien ominaisuuksien käyttöönotto kuten VIP-palvelu, takaisinsoittopalvelut)

Mittari; Käyttöön otettavat, vakiintuvat ja poistuvat palvelukanavat


	Asiakaspalvelukeskusten laadun ja mittareiden kehittäminen sekä resurssien kohdentaminen
	Asiakaspalautekyselyjen kehittäminen, puhelinpalvelun laadun kehittäminen puhelutallenteita hyödyntämällä, yhteisten tavoitemittareiden valmistelu, resurssien optimointijärjestelmän (Teleopti) käyttöönotto

Mittari; Asiakaspalaute, laadun itsearviointi, yhteiset tavoitemittarit, Teleoptin pilotoinnin tulokset 

	Yhteinen kehittäminen 
	Hankkeessa tehdään yhteistyötä ja yhteistä kehittämistä eri substanssialojen pilotointien ja toimintamallien kehittämisen kanssa:

· TE-puhelinpalvelujen pilotointi ja kehittäminen siten, että v.2017 on henkilöasiakkaiden osalta siirrytty yhteen valtakunnalliseen TE-puhelinnumeroavaruuteen sekä selvitetty ja ratkaistu yritys-ja työnantaja-asiakkaiden puhelinpalvelun järjestäminen. 

· Ympäristöhallinnon palveluiden kehittämisprojekti. 

· Liikenteen palautekanavien ja palautejärjestelmän kehittäminen sekä tielläliikkujan asiakaspalvelun ja kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen ja applikaatioiden kehittäminen (Livi Apps). Mobiilipalautekanavan käyttömahdollisuuksien lisääminen. 

· Yritys-Suomi -palvelujen kehittäminen osana Kansallista palveluarkkitehtuuria. Yritys-Suomi-puhelinpalvelun tarjoamien palveluiden määrittelyn ja toimintamallien jalkautuksen jatkaminen yhteistyössä ELY-keskuksen, TE-toimiston, PRH:n, Verohallinnon, Tekesin ja muiden Yritys-Suomi-toimijoiden kanssa Yritys-Suomi-puhelinpalvelun jatkokehittämishankkeen mukaisesti.  


Mittari: Eri hankkeiden toimintasuunnitelmien toteutuminen 



[bookmark: _Toc422212266]2.4 Vaikuttavuus

Asiakaspalvelun tehostamisella tavoitellaan:
· tehokkuutta ja tuottavuutta 
· asiakkaiden yhdenvertaisuutta koko maassa
· asiakaskokemuksen ja palvelun laadun parantamista
· toimintatapojen ja kulttuurien yhtenäistämistä
· vastuualueiden ja yksikköjen yhteistyön kehittymistä asiakkaan kokonaisvaltaiseksi palvelemiseksi
· sähköisen asioinnin tukemista
· asiakkaan prosessien ja organisaatioriippumattomien ratkaisujen tuottamista
· yhden luukun periaatteen mukaista asiakkaan palvelua
· monikanavaista palvelukokonaisuutta joka on sovitettu kansalliseen palveluväylään 


[bookmark: _Toc422212267]2.5 Hyödyt
Asiakaspalvelun kehittämisen lähtökohtana on asiakkaan kannalta looginen palvelutavoitettavuus ns. yhden luukun periaate. ELY-keskuksille ja TE-toimistojen asiantuntijoille asiakaspalvelun toimintamalli tarjoaa mahdollisuuden keskittyä vaativampiin, pitkäkestoisiin, syvempiin ja verkostomaisia asiakassuhteita edellyttäviin tehtäviin.  Se mahdollistaa tehokkaan asiakaspalvelun niukkenevien resurssien tilanteessa. Tavoitteena on, että 80 % asiakaskontaktien asioista hoidetaan loppuun keskitetyissä asiakaspalveluissa.
Sähköisten palvelujen kehittyessä voimakkaasti keskitetty asiakaspalvelu tuottaa tärkeää tukea asiakkaille itseasioinnissa.








[bookmark: _Toc422212268]2.6 Riippuvuudet ja sidoshankkeet

	HANKKEEN RIIPPUVUUDET
	
	
	

	Sidoshankkeen nimi
	Riippuvuuden tyyppi
	Riippuvuuden laajuus
	Riippuvuuden merkitys

	IE2 –ohjelman ELY-palvelujen kuvaukset ja palvelumuotoilu

	sisällöllinen ja toiminnallinen
	hallinnonala, valtakunnallinen
	merkittävä

	Kansallinen palveluarkkitehtuuri 

	toiminnallinen
	valtakunnallinen
	merkittävä

	Monikanavaisen asiakaspalvelun strategiat ja linjaukset eri hallinnonaloilla
	toiminnallinen
	valtakunnallinen
	kriittinen

	Sähköisen asioinnin kehittäminen ja käyttöönotto eri substanssialoilla
	toiminnallinen
	hallinnonala, valtakunnallinen
	merkittävä




[bookmark: _Toc422212269]2.7 Rajaukset

[bookmark: _Toc422212270]2.8 Sitouttaminen
Asiakaspalvelukeskukset osallistuvat hankkeeseen. Hankkeen konkreettiset tekemiset parantavat siihen osallistuvien organisaatioiden asiakkaiden palvelua. Asiakaspalvelukeskuksille ja niiden taustaorganisaatioille syntyy kokemus, että kehittämistyö hyödyttää oman organisaation työtä. 



	[bookmark: _Toc422212271]3 ORGANISOINTI JA HALLINTA



[bookmark: _Toc422212272]3.1 Hankkeen organisointi ja päätöksenteko

	HANKKEEN OHJAUSRYHMÄ
	
	

	Nimi
	Organisaatio
	Rooli ja vastuut

	ELY-keskusten OHJAUS-ryhmä
	TEM, YM, LVM, MMM, OKM 
	strategiset päätökset ja linjaukset

	IE2 tukiryhmä
	TEM
	ohjaus, päätöksenteko, valmistelu OHJAUS-ryhmälle

	
	
	



	HANKERYHMÄ
	
	

	Nimi
	Organisaatio
	Rooli ja vastuut

	IE2-ASPAT hankeryhmä:

	
	

	Irma Valtonen
	ESA ELY/TE-asiakaspalvelukeskus
	hankepäällikkö

	Ari Nygren
	PIR ELY/ Y-asiakaspalvelukeskus
	jäsen

	Katariina Korteoja
	PIR ELY/ L-asiakaspalvelukeskus
	jäsen

	Marjo Öhmann
	ESA ELY/TE-aspa/Yritys-Suomi puhelinpalvelu
	jäsen

	NN
(tehtävä haettavana Taimi:ssa 4.4.2016 mennessä)
	ESA ELY/TE-aspa/Työlinja
	jäsen

	Markku Jokela
	PIR ELY/TeamFinland puhelinpalvelu
	jäsen

	Tiina Korhonen
(vahvistus puuttuu)
	UUD ELY/ Palkkaturvan puhelinpalvelu
	jäsen

	Päivi Blinnikka 
	IE2/ ELY-palvelukuvaukset
	jäsen

	Heikki Heikkilä
	KEHA/TiVi
	jäsen

	NN 
(vahvistus puuttuu)
	KEHA/ToKe
	jäsen



	[RYHMÄN NIMI]
	
	

	Nimi
	Organisaatio
	Rooli ja vastuut

	
	
	[Jäsenen rooli ja vastuut hankkeessa]

	
	
	

	
	
	



	HANKKEEN PÄÄTÖKSENTEKOVALTUUDET

	Nimi / Ryhmä
	Rooli
	Päätöksentekovaltuudet

	
	
	

	
	
	

	
	
	



[bookmark: _Toc422212273]3.2 Muut informoitavat ryhmät ja verkostot

	[bookmark: _Toc422212274]4 KUSTANNUKSET JA RESURSOINTI



[bookmark: _Toc422212275]4.1 Kustannukset ja rahoitus

	KUSTANNUKSET

	
	[vuosi]
	[vuosi]
	[vuosi]
	[vuosi]

	Kokonaiskustannukset
	 €]
	
	
	

	RAHOITUSSUUNNITELMA

	Rahoituslähde
	[vuosi]
	[vuosi]
	[vuosi]
	[vuosi]

	[rahoituslähde]
	[summa, €]
	
	
	

	[rahoituslähde]
	
	
	
	

	[rahoituslähde]
	
	
	
	

	[rahoituslähde]
	
	
	
	

	[rahoituslähde]
	
	
	
	

	[rahoituslähde]
	
	
	
	



[bookmark: _Toc422212276]4.2 Resurssit ja osaaminen
Hanke toteutetaan pääosin virkatyönä. 
Ryhmän työskentelyn edetessä mahdolliset lisäresurssitarpeet yksilöidään erikseen

	[bookmark: _Toc422212277]5 TOTEUTUSSUUNNITELMA JA AIKATAULU



	[PROJEKTIN NIMI TAI HANKKEEN VAIHE] 

	TARKOITUS JA KUVAUS

	[Kuvaus projektista]


	AIKATAULU

	[Projektin aikataulu]


	KUSTANNUSARVIO

	[Projektin kustannusarvio]


	TAVOITE
	KUVAUS JA MITTARI

	[Tavoite 1]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]


	[Tavoite 2]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]


	 [Tavoite 2]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]




	[PROJEKTIN NIMI TAI HANKKEEN VAIHE]

	KUVAUS

	[Kuvaus projektista]


	AIKATAULU

	[Projektin aikataulu]


	KUSTANNUSARVIO

	[Projektin kustannusarvio]



	TAVOITE
	KUVAUS JA MITTARI

	[Tavoite 1]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]


	[Tavoite 2]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]


	 [Tavoite 2]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]




	[PROJEKTIN NIMI TAI HANKKEEN VAIHE]

	KUVAUS

	[Kuvaus projektista]


	AIKATAULU

	[Projektin aikataulu]


	KUSTANNUSARVIO

	[Projektin kustannusarvio]


	TAVOITE
	KUVAUS JA MITTARI

	[Tavoite 1]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]


	[Tavoite 2]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]


	 [Tavoite 2]
	[Lyhyt kuvaus tavoitteesta]

[Mittari, joka mittaa tavoitteen toteutumista. Kuvaa mittari niin konkreettisesti kuin mahdollista.]







	[bookmark: _Toc422212278]6 ARKKITEHTUURI JA YHTEENTOIMIVUUS



	[bookmark: _Toc422212279]7 RISKIT



	RISKIANALYYSI

	Kuvaus riskistä
	vaikutta-vuus 
(1-5)
	toden-näköisyys 
(1-5)
	Miten riskiin varaudutaan

	[Kuvaus]
	[nro]
	[nro]
	[Kuvaus toimenpiteistä]

[Henkilö tai taho, joka vastuussa varautumisesta]


	[Kuvaus]
	[nro]
	[nro]
	[Kuvaus toimenpiteistä]

[Henkilö tai taho, joka vastuussa varautumisesta]


	[Kuvaus]
	[nro]
	[nro]
	[Kuvaus toimenpiteistä]

[Henkilö tai taho, joka vastuussa varautumisesta]


	[Kuvaus]
	[nro]
	[nro]
	[Kuvaus toimenpiteistä]

[Henkilö tai taho, joka vastuussa varautumisesta]


	[Kuvaus]
	[nro]
	[nro]
	[Kuvaus toimenpiteistä]

[Henkilö tai taho, joka vastuussa varautumisesta]


	[Kuvaus]
	[nro]
	[nro]
	[Kuvaus toimenpiteistä]

[Henkilö tai taho, joka vastuussa varautumisesta]






	[bookmark: _Toc422212280]8 MUUT ASIAT



[bookmark: _Toc422212281]8.1 Lainsäädäntö

[bookmark: _Toc422212282]8.2 Tietoturva ja toiminnan jatkuvuus

[bookmark: _Toc422212283]9 VIESTINTÄ JA DOKUMENTAATIO

Hankkeen viestintää tehdään yhteistyössä IE2-ohjelmakokonaisuuden viestinnän kanssa.
Hankkeen asiakirja taltioidaan Taimi:n työtilaan.
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