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Rautavaaran kunnanhallitus on kokouksessa nro 4/4.4.2013 §:ssa 126 kasitellyt val-
tiovarainministerion Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanketta Asia-
kaspalvelu 2014 10.1.2013 julkistetun valiraportin pohjalta. Hanke on paattymassa
31.5.2013.

Kunta ilmoittaa valtiovarainministeriélle halunsa olla mukana jarjestimassa julkisen
hallinnon eri asiakaspalveluita asiakaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti. Rau-
tavaaran kunta on ainoa Pohjois-Savon kunta, jolla puitelain 5 §:n mukaiset olosuh-
teet: pitkat valimatkat ja harva-asutus.

Kunta lahettda kaytt66nne kunnanhallituksen tekemén péaétéksen ja kunnan laaja-
kaistan runkolinjakartan jatkotoimenpiteita varten.

Lisainfoa kunnasta www.rautavaara.fi
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73901 Rautavaara etunimi.sukunimi @ rautavaara.fi



" RAUTAVAARAN KUNTA HUE [
Kunnanhallitus 4.4.2013 219

RAUTAVAARA-SAVOTTA: ASIAKASPALVELU 2014 ELI JULKISEN PALVELUN KEH[TTA-
MISHANKE 15.1.2012-31.5.2013/VALIRAPORTIN JATKOTOIMENPITEET JA ATK-TYORYH-
MAN ASETTAMINEN

Khall 126 § Valtiovarainministerién Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmis-
hanke Asiakaspalvelu 2014 on paattymassa 31.5.2013. Suomen Kun-
taliitto on mukana hankkeessa. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen valiraportti julkistettiin 10.1.2013.

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeella vastataan paaministeri Kataisen halli-
tuksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetettuihin tavoitteisiin, jotka ovat
seuraavat:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko.
Maéritelldan jokaisessa yhteispalvelupisteessa véhintaan etapalveluna saa-
tavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetd&n kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuvi-
ranomaisina ja ainoana keskeisené asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hankkeen toimikausi ja tavoite:

Valtiovarainministerid asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen toimikaudelle 15.1.2012—-31.5.2013. Hankkeen tavoittee-
na on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen hallinnon asiakaspalvelujen
saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut jarjestetdén asiakaslahtoisesti,
tuottavasti ja taloudellisesti.

Hankkeen tehtavat:

1. kuvata julkisen hallinnon asiakaspalvelun, erityisesti yhteispalvelun nykytila
hallitusohjelman tavoitteisiin ndhden;

2.tehdé ehdotuksia julkisen hallinnon asiakaspalvelujen yhteisiksi
kehittamis- ja toteuttamisperiaatteiksi;

3.selvittad mahdollisuudet tehda yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti
muun viranomaisen vastuulla oleva tehtédva mukaan lukien oikeudelliset,
taloudelliset ja muut edellytykset yhteispalvelun sédatamiselle kunnan tai muun
viranomaisen tehtavéaksi;

4.tehdé ehdotus yhteispalvelun uudesta jarjestamistavasta sekd Kansan-
elékelaitoksen liittymisestd uuteen yhteispalveluun;

5.tehda ehdotus valtion hallinnon ja kuntien asiakaspalveluista, jotka lakisda-
teisesti kuuluisivat yhteispalvelussa annettaviksi mukaan lukien etépalveiuna
tarjottavat palvelut ja kuntien jarjestamaét palvelut;

6.tehdé ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun tietoteknisiksi ratkaisuiksi seka
yhteispalveluun ja etdpalveluun liittyvaksi yhteiseksi palveluprosessin
toimintamalliksi seka tukea toimijoita yhteispalveluun ja etdpalveluun liittyvien
palvelustrategioiden valmistelussa;

7.tehda ehdotus yhteispalvelupisteiden sijoittamiskriteereiksi,
yhteispalvelupisteverkoksi ja toimenpiteiksi hallinnonalakohtaisten
palvelupisteverkkojen sopeuttamiseksi siihen;

8.tehda ehdotus henkildstdn aseman jarjestdmisestd muutoksessa; seka
9.valmistella hallituksen esitysluonnos julkisen hallinnon yhteispalvelulain
uudistamiseksi.
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Tassa olisi Rautavaaran Laajakaistakunnalle yksi mahdollisuus USO2-
verkostohankkeessa vuosina 2013-2014, koska mm. Suomen Kuntalii-
ton hallitus esittda, ettd kunnat hoitaisivat yleisesti julkisen hallinnon
paikallisen asiakaspalvelun. Kaikki viranomaiset tulisi velvoittaa yhteis-
palvelun kehittdmiseen, ja kunnille siirtyvén asiakaspalvelun kustan-
nukset on korvattava téysimaaraisesti.

Yhteispalvelu ei ole kehittynyt vapaaehtoisesti yhtenaiseksi toiminta-
tavaksi. Kuntaliiton mukaan lailla turvattaisiin yhteisesti maaritetty pal-
velujen vahimmaistaso jokaisessa palvelupisteessa koko maassa.
Kaikkien viranomaisten tulisi nahdé asiakkaiden joustava palvelu ensi-
sijaisena tavoitteena, jota yhteispalvelulla voidaan edistda.

Kunnat pitévat julkisen hallinnon asiakaspalvelua tarkeéna ja lahes
kaikki yhteispalvelupisteet ovat talla hetkelld kunnan hallinnassa. Intoa
osallistua yhteispalveluun laajemmin on heikentanyt kustannusten ep-
tasainen jakaminen.

Osa viranomaisista on t&han mennessa siirtdnyt asiakaspalvelutehtavia
kunnille ilman korvauksia. Kun viranomaiset siirtavéat palvelujaan inter-
netiin tai maakuntakeskukseen, lahialueen asiakkaat hakevat usein
tamaén poistuneen neuvonnan ja opastuksen lahimp&na sijaitsevasta
kunnan asiakaspalvelusta.

Kuntaliitto esitta&, etta kaikkien viranomaisten palveluja tarkastellaan
yhdessa niin, etta asiointipisteiden toiminta on asiakaslahtéista ja kus-
tannustehokasta. Jokaisen valtion viranomaisen tulee osallistua yhteis-
palveluun kaikissa niissa yhteispalvelupisteissa, joiden lahella ei ole ko.
viranomaisen toimipistettd. Palvelut voidaan toteuttaa asiointipistee-
seen myds sahkoisind palveluina tai etédpalveluina.

Kun sahkoiset palvelut lisdéntyvat, asiakkaiden tarve kayda hoitamas-
sa asioitaan palvelupisteessé vahenee. Kaikki asiointi ja asiakkaat
eivat kuitenkaan siirry verkkoon. Osa asiakkaista tarvitsee tukea tai
vélineita sahkdiseen asiointiinsa, joten asiointipalvelut on tulevaisuu-
dessakin pidettava lahella kuntalaisia.

Tavoitteena on, ett4 asiakas saa koko julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun samasta paikasta yhden luukun periaatteella joko séhkéisena pal-
veluna, puhelinpalveluna tai kéyntiasiointina. Kuntaliitto on ajanut asiaa
jo vuoden 2007 aloitteellaan, jonka tuloksena oli selvitys yhteispalvelun
kehittdmisesta.

Hankkeen véliraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoista mallia yhteisen
asiakaspalvelun palvelupisteverkoksi. Valmistelun lahtékohtana on ol-
lut, etta asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla
on pisteeseen enintéén 40 kilometrin matka, ja etta asiakaspalvelupis-
teet sijaitsevat sielld, minne alueen asiointi ja tydssakaynti muutoinkin
suuntautuvat. Valmistelun tavoitteena on, etta palvelupisteverkko mah-
dollistaa palvelun tuottavan ja taloudellisen jarjestéamisen.
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Lakisaateisen jéarjestelmén rinnalle jd& myds mahdollisuus sopimus-
perusteisten yhteispalvelupisteiden perustamiseen ja yllapitoon.

Yhteisen asiakaspalvelun alustavan toimintamalliehdotuksen mukaan
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin on tarkoitus rakentaa asiointijarjestel-
ma, johon asiakkaan asiointi kirjataan. Asiointijarjestelmén on tarkoitus
toimia alkuvaiheessa (2014—2015) palvelupyyntéjen hallintajarjestelma-
né. Asiointijarjestelmén ja viran-omaisten asianhallintajéarjestelmien in-
tegraatiota on tarkoitus kehittda seuraavassa vaiheessa. Viranomaisten
omia substanssijérjestelmia ei ole paasaantoisesti tarkoitus tuoda
kayttooikeuksilla varustettuina yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen sdéadetaan kuntien tehtavéksi.

Lisatietoja edelld mainituista asioista antaa kunnanjohtaja Unto Murto,
puh. 040-860 8100 ja sp: unto.murto @rautavaara.fi

Esityslistan liite:
- Valtiovarainministerio: Yhteisen asiakaspisteen toimintamalli
10.1.2013, lite numerotta

Kunnanhallitus paattaa:

1. ilmoittaa valtionvarainministeriélle, ettd Rautavaaran laajakaistakun-
ta haluaa olla mukana jarjestdméssé julkisen hallinnon (Asiakaspalve-
lu2014-hanke) eri asiakaspalveluita asiakasléhtdisesti, tuottavasti ja
taloudellisesti.

2. perustaa kuntaan atk-tukihenkilé Petri Kettusen avuksi viisihenkisen
(5) atk-tydryhman valmistelemaan Rautavaaran laajakaistakunnan
yhteista asiakaspisteen toimintamallia Asiakaspalvelu2014-hankkeen
paélinjausten mukaisesti. Tydryhma toimii yhteistydssa USO2-verkos-
tohankkeen kanssa.

3. nimeté atk-tyéryhmaan jokaisesta tulosalueesta subtanssiosaajan ja
nimeta tyoryhman vetajan.

Perustelut:

- RAUTAVAARA-SAVOTA:ssa kunnanhallitus hyvaksyi kokouksessa nro
9/20.6.2011 §:ssé 162 Rautavaaran kunnan tietohallintostrategian, jonka

VISIO 2025 on:

"Rautavaaran kunta on edellakavijana hyddyntamasséa uusinta koeteltua ICT-

teknologiaa Pohjois-Savon ja Euroopan Unionin alueella.”

- Kunnan tietohallintostrategia on kunnan johtamisen tyékalu niin luottamus-

henkiléille kuin viranhaltijoille ja tydntekijoille.

Hyvéksyttiin keskustelun jalkeen yksimielisesti. Atk-tyoryhmén vetéjék-
si nimettiin Petri Kettunen ja jaseniksi Hannele Riekkinen, Merja Nissi-
nen, Ulla-Maija Happonen ja Raili Tossavainen.
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