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kéaskkirjaga nr 1-1/23/97

Keskkonnaameti teenindusosakonna péhimiérus

1. ULDSATTED

1.1. Keskkonnaameti teenindusosakond (edaspidi  osakond) on Keskkonnaameti
(edaspidi amet) struktuuriiiksus, mille peamised iilesanded on:
1.1.1 teenindada kliente ametiga asjaajamisel;
1.1.2  korraldada e-teenuste klienditugi;
1.1.3 korraldada teenindusprotsesside ja teenusstandardite viljatoStamine ja rakendamine;
1.1.4 korraldada klientide rahulolu seire;
koordineerida ja korraldada ameti teabehaldust;
korraldada teabele juurdepéésu ja teabekaitset;
korraldada klienditeeninduse juhtimist.
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1.2 Osakond allub vahetult ameti peadirektorile.
1.3 Osakond esindab iilesannete tditmisel ametit.

1.4 Osakonna teenistujate digused ja paddevus dokumentide allkirjastamisel ja ameti esindamisel
méiiratletakse teenistuja ametijuhendis, ameti peadirektori kdskkirjaga voi selle alusel antud
volituses.

2. OSAKONNA ULESANDED

2.1. Arendab ja viib ellu osakonna osutatavaid teenuseid ning hindab nende teenuste nduetele

vastavust ja moju.

2.2. Osakond oma pidevuse piires pohiiilesannete tditmiseks:

2.2.1 korraldab klientide esmase teenindamise ametiga asjaajamisel;

2.2.2 juhendab teabendudjat avaliku teabe juurde, annab iildteavet ameti teenustest,
tookorraldusest ja kontaktandmetest;

2.2.3 lahendab klientide teenindamisega seonduvaid kaebusi;

2.2.4 suunab ameti teenistujaid andma avalikku teavet dokumendiregistri andmete kohta;

2.2.5 korraldab e-teenuste kliendituge;

2.2.6 ndustab e-teenuste portaali kasutajaid;

2.2.7 korraldab e-teenuste toimimise kvaliteedi seiret, sh teenuse kéttesaadavuse seiret;

2.2.8 korraldab e-teenuste kasutajatelt tagasiside kiisimist ja analiiiisi;

2.2.9 korraldab teenindusprotsesside viljatootamise ja rakendamise;

2.2.10 koostab teenindusprotsesside kirjeldused, analiiiisib nende asjakohasust ning ndustab
protsessi osapooli nende rakendamisel;

2.2.11 tootab vélja ja juurutab teenindusvaldkonna tulemusniitajaid ning muid
kvaliteediniitajaid;

2.2.12 suunab kliendikeskse hoiaku kujundamist ja kliendikogemuse juhtimist ametis;

2.2.13 korraldab klientide rahulolu seiret;

2.2.14 kogub ja analiiisib klientide tagasisidet, sh teenindusprotsesside ja portaalide
kasutajasobralikkuse kohta;

2.2.15 korraldab kliendirahulolu kiisitluste ldbiviimist.

2.3. Korraldab klienditeeninduse strateegilist planeerimist:



2.3.1
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koordineerib klienditeeninduse strateegiliste tegevuskavade téditmise analiiiisi ja
perioodilist uuendamist;

teeb juhtkonnale ettepanekuid teenuste kvaliteedi- ja klienditeeninduse parendamiseks
ning koordineerib vastavate arendusprogrammide elluviimist.

2.4. Koordineerib ja korraldab dokumendihaldust ja arhiivit6dd:
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2.4.5

24.6

tootab vilja ameti teabehalduse korra ja kontrollib selle tditmist;

juhendab ameti struktuuriiiksusi dokumendihalduse kiisimustes;

administreerib ja haldab ametis kasutusel olevat dokumendihaldussiisteemi (edaspidi
DHS) ning tagab juurdepéddsudiguste haldamise ja kasutajate ndustamise ja
juhendamise;

korraldab dokumendiringlust ja postitodtlemist;

korraldab kirjavahetuse tihtaegse lahendamise jalgimist, dokumendihalduse korrektsust
ja jarjepidevuse tagamist;

korraldab avalikule teabele juurdepédidsu, teabenduete menetlemist, asutusesiseseks

kasutamiseks moeldud teabele juurdepaisupiirangute kehtestamist ja nduete tditmist;
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2.4.28.
2.4.9.

registreerib ja edastab ameti veebilehe kaudu saabuvad teabenduded ja korraldab neile
juurdepadsu DHS-is;

koostab ameti dokumentide liigitamiseks ja sdilitustdhtaja médramiseks liigitusskeemi;
koordineerib ameti struktuuriiiksuste dokumentide arhiveerimist ja tagab nende
sdilimise vastavalt liigitusskeemis ettendhtud siilitustdhtaegadele ning peab nende iile
arvestust kuni avalikku arhiivi tileandmiseni voi havitamiseni;

2.4.10. korraldab ameti arhiiviandmete véljastamise;
2.4.11. korraldab ameti dokumendiplankide, biirootarvete ja perioodikavéljaannete tellimise.

3. OSAKONNA JUHTIMINE

3.1.

3.2

3.3.

3.4.

Osakonna t66d juhib juhataja (edaspidi juhataja), kes tagab osakonna pShimiirusega
kinnitatud funktsioonide tditmise ning osakonnale eraldatud ressursside sihipérase ja
efektiivse kasutamise.

Osakonna juhatajaga s6lmib, muudab ja Idpetab téolepingu ameti peadirektor.

Osakonna koosseisu kuuluvate teiste tootajatega sdlmib, muudab ja 16petab to6lepingud
ameti peadirektor juhataja ettepanekul.

Osakonna to0tajate ililesanded miidratakse kindlaks ametijuhenditega, mille kinnitab
ameti peadirektor juhataja ettepanekul.

3.5. Juhataja:

3.5.1
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3.53
3.54

3.5.5

3.5.6

vastutab osakonnale pandud iilesannete diguspérase, digeaegse ja asjatundliku tditmise
eest ning kontrollib temale alluvate tootajate tookohustuste taitmist;

osaleb ameti arengustrateegiate ja aastaplaanide véljatddtamisel ning juhib osakonna
arenguplaanide koostamist;

annab alluvatele tootajatele korraldusi osakonna tilesannete tiitmiseks;

tdidab peadirektori poolt antud korraldused voi teatab nende tditmise takistustest ning
annab peadirektorile aru osakonna tegevusest ja tootulemustest;

teeb peadirektorile ettepanekuid osakonna pShimiidruse, struktuuri, teenistuskohtade
koosseisu ja tookorralduse muutmiseks, hoiatuste kohaldamiseks ning osakonna
tootajate palkade midramiseks;

taotleb osakonna iilesannete tditmiseks vajalikke vahendeid ning korraldab nende
nduetekohase hoidmise, hooldamise ja kasutamise;
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3.5.7

3.5.8

3.5.9

esindab osakonda selle iilesannete tditmisel oma pddevuse piires suhtlemisel teiste
asutuste ja organisatsioonidega ning esitab osakonna nimel arvamusi ja kooskdlastusi
ameti juhtkonnale ja teistele struktuuriiiksustele;

allkirjastab voi kooskolastab osakonnas koostatud dokumendid kooskdlas osakonna
pohiméirusega, ameti dokumendihalduse korraga ja teiste ametis kehtestatud kordadega
ning vastavuses oigusaktidega;

taotleb osakonna todtajatele tdienduskoolitust osakonna {ilesannete paremaks
tditmiseks;

3.5.10 korraldab osakonna tdotajate puhkuste iga-aastase ajakava ja koolitusplaani koostamise;
3.5.11 otsustab osakonna toGtaja ldhetusse saatmise.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Juhataja tdpsemad todiilesanded, digused ja vastutus sétestatakse ametijuhendis.

Juhataja to6suhte peatumisel voi ldhetuses viibimise ajal asendab teda, koos koigi sellest
tulenevate diguste ja kohustustega, juhataja ettepanekul voi ameti peadirektori maaratud
tootaja.

Juhtivspetsialist koordineerib osakonna padevusse kuuluvate lilesannete tditmist vastavalt
oma ametijuhendile. Juhtivspetsialisti tdpsemad {iilesanded, Oigused ja vastutus
satestatakse peadirektori poolt kinnitatava ametijuhendiga.

Juhtivspetsialisti draolekul asendab teda koos koigi sellest tulenevate oiguste ja
kohustustega juhataja voi temast kdrgemal seisva juhi poolt midratud teenistuja

4. LOPPSATTED

4.1.

4.2.

Osakonna t66 kavandamine ja aruandlus toimub kiesoleva pdohimddrusega sitestatud
korras.

Osakonna t66d kontrollib peadirektor.
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