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KESKKONNAAMETI TEENINDUSOSAKONNA
VANEMSPETSIALISTIAMETIJUHEND

1. ULDSATTED

1.1 | STRUKTUURIUKSUS teenindusosakond
1.2 TEENISTUSKOHA NIMETUS klienditeeninduse vanemspetsialist
1.3 | SEOS TEENUS(T)EGA

ROLL SEOSES TEENUSEGA (Teenuse
1.4 | omanik, Teenuse juht vOi Protsessiomanik)

1.5 AMETIKOHA ALLUVUS osakonna juhataja
1.6 | AMETIKOHA TAITJIA ASENDAB klienditeeninduse spetsialist
1.7 | AMETIKOHA TAITJAT ASENDAB klienditeeninduse spetsialist
1.8 | TEENISTUSPIIRKOND Eesti
- AT - isikute teenindamine ja taotluste
1.9 [TOOPERE.TASE menetlemine.2+

2.  TEENISTUSKOHA POHIEESMARK
Teenistuskoha pohieesmérgiks on klientide teenindamine vastavalt osakonna pdohimééruses
siatestatule, asutuse teenindusstandardile, valdkonna seadusandlusele, klienditeeninduse
protsessiskeemidele ja kehtivatele juhenditele ning klienditoe igapdevatdd koordineerimine ning
teeninduskvaliteediarendamine kdnekeskuses.

3.  TEENISTUSULESANDED

Ulesanded QOodatav tulemus
3.1. Osaleb Keskkonnaameti klienditeeninduse I. taseme | Kliendid on kvaliteetselt ja
to0s: Oigeaegselt teenindatud
3.1.1 vastab klienditeeninduse telefonile | kooskolas isikuandmete kaitse
rotatsioonikorras saabuvatele konedele; seadusega, teenindusstandardi
3.1.2 ndustab telefoni teel kliente oma pidevuse | ning klienditeeninduse
piires; juhenditega.

3.1.3 lahendab jooksvalt tekkinud probleemid
klienditeeninduse 1. taseme padevuses;

3.1.4 koostab vajadusel kliendile portaali
kasutamiseks  vajalike = dokumentide eelndud
(kasutusleping, peakasutaja volikiri, tavakasutaja
volikiri, draiitlemised jms), korraldab nende
korrektse tditmise, kontrollides eelnevalt asutuse
esindusdigust  Ariregistrist,  tdpsustab  kliendi
toimivate kontaktandmete saamise dokumentidele
jms;




3.1.5 allkirjastab asutuse esindajana e-teenuste
portaalis  kahepoolset allkirjastamist ~ vajavad
dokumendid, saadab eelndud kliendile tutvumiseks
ja allkirjastamiseks;

3.1.6 kontrollib tagasi saabunud OJigusjirgselt
allkirjastatud dokumendid ning lisab portaali
vastavasse asukohta, teavitades sellest ka klienti, et
portaali on voimalik kasutama hakata;

3.1.7 edastabkliendi tekkinud probleemi kohta, mida
I. tase lahendada ei saa, klienditeeninduse II.
tasemele (kas keskkonnalubade  haldurid,
valdkondlikud spetsialistid voi IT-tugi) korrektse,
arusaadava ja piisavate teadaolevate andmetega
pileti KA probleemihalduskeskkonda JIRA;

3.1.8 jdlgib enda edastatud piletite liikkumist JIRA ja
vastutab selle eest, et probleemi lahendus kliendini
jouaks. Lahendatud probleemi korral sulgeb pileti
slisteemis.

3.1 koordineerib klienditeeninduse igapdevatood

Koostab klienditeeninduse
meeskonna téograafikud,
planeerib meeskonna tddaja ja
mdddab reaalseid todtunde.

3.2 osaleb oma valdkonna koosolekutel, ndupidamistel ja
koolitustel.

Osaleb aktiivselt info
vastuvotmisel ning kasutab infot
toOprotsessides.

3.3 osutab vajadusel ameti kontoris letiteenindust — votab
vastu ja edastab (referendile, kelle todiilesandeks on
antud dokumentide registreerimine) posti teel voi
kodanike kdest saabunud dokumendid;

3.11 ndustab kontorisse saabunud kliente oma padevuse
piires vOi suunab konkreetse spetsialisti juurde.

Kirjad on skaneeritud ja
suunatud teenuse osutajale.
Kontoris on tagatud klientide
teenindamine ja suunamine dige
teenuse juurde.

3.4 tunneb teenindatava kontori ja/voi struktuuriiiksuse
igapdevast tookorraldust tagades teenistujate toetamise
oma padevuse piires.

Kontoris on tagatud tavapirane
heakord.

3.5tdidab muid otsese juhi poolt antud {iihekordseid
tootilesandeid.

Ulesanded korrektselt ja
tdhtaegselt tiidetud Ulesanded
korrektselt ja tdhtaegselt tdidetud

3.6 jélgib ja arendab teenindusprotsessi konekeskuses.

Teenindusprotsessid toimivad
sujuvalt ja torgeteta.

3.7 koordineerib  teeninduse kvaliteedi parandamisele
suunatud tegevusi kdnekeskuses, ndustab ja koolitab
klienditeeninduses todtavaid teenistujaid.

Klienditeeninduse spetsialistid
on koolitatud, juhendatud ja
toimub lébiv kvaliteedi
jalgimine ja parandamine.

3.8 kaardistab ja analiiiisib kliendipd6rdumisi ning edastab
neid struktuuriiiksuste juhtidele.

Kliendipodrdumiste statistika on
kogutud ja analiiiisitud.

3.9 annab hinnangu klienditeeninduse spetsialistide
tookoormusele ja teeb ettepanekuid vajalikeks
tookorralduslikeks muudatusteks klienditeeninduse juhile.

Klienditeeninduse spetsialistide
tookoormus ja todkorraldus
arvestab olukorda ja sellekohane
info on juhile jooksvalt
edastatud.




4. OIGUSED

Teenistujal on digus:

4.1 keelduda digusaktidega vastuolus olevate ja ebaeetiliste korralduste tditmisest vastavalt
ametniku eetikakoodeksile;

4.2 saada teenistusiilesannete tditmiseks vajalikku teavet ja dokumente vastavalt digusaktidele ja
kehtestatud korrale, sealhulgas saada suulisi ja kirjalikke seletusi;

4.3 teha ettepanekuid oma pidevuse piires t60 paremaks korraldamiseks ja probleemide
lahendamiseks:

4.4 saada tookohustuste tditmiseks vajalikku tdienduskoolitust asutuse vdimaluste piires;

4.5 saada tooiilesannete tditmiseks ettendhtud ja vajalikke todvahendeid (sh teenistussdidukit,
arvuti- ja kontoritehnikat, vélitooriietust vms) ning abi nende kasutamisel;

4.6 votta vastu otsuseid oma padevuse piires;

4.7 saada juurdepédsud tooks vajalikele andmekogudele.

5. VASTUTUS
Teenistuja vastutab:

5.1 teenistuskohustuste Oigeaegse ja nduetekohase tditmise eest, tema poolt esitatud
informatsiooni digsuse ning tema kasutusse usaldatud vara sihipdrase ja heaperemeheliku
kasutamise ning sdilimise eest;

5.2 ameti sisemist tookorraldust reguleerivate eeskirjade ja juhendite voi dokumentide nouete
tditmise eest;

5.3 teenistusiilesannete tditmise kédigus talle teatavaks saanud jargmise teabe mitteavaldamise ja
hoidmise eest:

5.3.1 ametialane teave ja ametisaladus, éri-, to0stus- ja intellektuaalse omandi saladus;

5.3.2 asutusesiseseks kasutamiseks maddratud ja avalikuks kasutamiseks mitteettendhtud

informatsioon, sh isikuandmed;

5.3.3 tooks kasutatavates andmekogudes sisalduvad isikuandmed ja informatsioon;

5.3.4 perekonda ja eraclu puudutavad andmed ning muu konfidentsiaalne informatsioon.

6. TEENISTUJALE ESITATAVAD NOUDED

6.1 Haridus: keskharidus;
6.2 Ameti/erialane kogemus: soovitavalt 1 aasta;

6.3 Keeleoskus: eesti keele oskus korgtasemel, vene keele oskus B2 tasemel koos ametialase
sOnavara valdamisega;
6.4 Arvutioskus: iseseisva kasutaja tase (digipddevuse enesehindamise skaalal).
6.5 Oskused, teadmised voi muud kogemused:
6.5.1 teadmised ameti tegevust reguleerivatest Oigusaktidest, oma tddvaldkonna
digusaktide tundmine;
6.5.2 hea suhtlemis- ja ldbirddkimisoskus, usaldusviirsus, kohusetundlikkus;

6.5.3 voimekus kiiresti ning adekvaatselt reageerida muutustele, otsustus- ja vastutusvoime,
suutlikkus votta iseseisvalt vastu otsuseid oma pddevuse piires, analiilisi —ja
algatusvdime ning voime niha ette otsuste tagajérgi;

6.5.4 vdimekus stabiilselt ja tulemuslikult todtada ka pingeolukorras ning kasutada aega
efektiivselt;



6.5.5 algatusvdime ja loovus, sealhulgas voime vilja tootadauusi protsesse ja lahendusi ning
neid ellu viia;

6.5.6 teiste riigiasutuste, kohalike omavalitsuste, iihiskondlike organisatsioonide,
elanikkonna ning meediaga tehtava koost66 aluste ja pdhimotete tundmine.

7. AMETIJUHENDIMUUTMINE

Ametijuhendit voib muuta juhtudel, kui muudatuste aluseks on kehtivad digusaktid voi vajadus
t60d timber korraldada.

Kinnitan, et olen tutvunud ametijuhendiga ning kohustun jirgima sellega ettendhtud tingimusi ja
noudeid.

(allkirjastatud digitaalselt)



