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MIKA ON EPSI RATING?

EPSI Rating aloitettiin EU-tutkimushankkeena Tukholman kauppakorkeakoulussa
vuonna 1989. Tutkimustydn tarkoituksena oli I0ytda malleja maan
elinkeinoelaman ja siten talouden ja yleisen yhteiskunnallisen kehityksen
mittaamiseksi ja vahvistamiseksi.

Vuodesta 2016 alkaen EPSI Rating on tutkinut rakennustoimialaa (seka yksityis-
ettd yritysasiakkaiden kokemusta ja tyytyvaisyyttd), ja tasta tutkimustoiminnasta
myo0s julkaistaan Uudisasuntorakentaminen-toimialatutkimus kerran vuodessa.
EPSI Indeksi eroaa muista perinteisestikin seuratuista tunnusluvuista, silla EPSI
Ratingin indeksi on voimakkaasti tulevaisuuteen suuntautunut ja antaa siten
signaaleja siita mihin suuntaan asiakaskokemuksen voidaan odottaa kehittyvan,
ja miten korkeampi tavoite saavutetaan. Emme vain kerro tyytyvaisyyden tasoa,
pyrimme kertomaan, mita tulisi tehda tyytyvaisyyden seka asiakaskokemuksen
nostamiseksi.
Uusi akateeminen tutkimus (EklI6f et al, 2017, 2018) on myds osoittanut selvan
yhteyden EPSI-indeksin ja taloudellisten tulosten valill&.
EPSI:n analysointimalli perustuu asiakaskayttaytymisen taloudelliseen malliin,
jonka alun perin on kehittéanyt professori Claes Fornell (Fornell, 1992). Malli
siséltdd kolme paalohkoa Laatu - Tyytyvaisyys - Tulokset (Suorituskyky), (QSP-
malli). Kutakin naista lohkoista kuvataan yhdella tai useammalla niin kutsutulla
piilevalla muuttujalla.

OMISTUS

EPSI Rating Groupin omistaa Svensk Institut for Kvalitet (SIQ), jonka puolestaan
omistaa Ruotsin valtio. Yritys on voittoa tavoittelematon, akateeminen
organisaatio. Omistuksen tarkoituksena on varmistaa, etta tutkimuksissa
tutkitaan sidosryhmien nakdkohtia kestavasta tulevaisuudesta
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EPSI Ratingista

NAKOKOHDAT

EPSI Rating tarjoaa toimintakeskeisia nékokohtia asiakaskokemuksen
parantamiseksi. EPSI Ratingilla on erityisosaamista ja laajaa kokemusta
monilta eri toimialoilta, ja tdama antaa meille vahvaa tietamysta
asiakaskokemuksen seké asiakastyytyvaisyyden kehityksesta.

ASIAKASKOKEMUS

EPSI Rating tarjoaa ndkokohtia johtaville pohjoismaisille yrityksille ja
organisaatioille, jotka pyrkivat parantamaan asiakastyytyvaisyyttaan.
Keskitymme intohimoisesti siihen mika vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.
Analyysimme ovat usein monimutkaisia, mutta raportointimme on helposti
ymmarrettavissa ja niissa keskitytd&n siihen, mihin yritysten tulisi panostaa.
Naita kutsumme toimintakeskeisiksi nakokohdiksi.

Jol>

OMISTUS

EPSI Rating Groupin omistaa Svensk Institut for Kvalitet (SIQ), jonka

puolestaan omistaa Ruotsin valtio. Yritys on voittoa tavoittelematon,

N . akateeminen organisaatio. Omistuksen tarkoituksena on varmistaa, etta
tutkimuksissa tutkitaan sidosryhmien nakodkohtia kestavasta tulevaisuudesta.

I

AKATEEMINEN TAUSTA

EPSI aloitettiin EU-tutkimusprojektina Tukholman kauppakorkeakoulussa
vuonna 1989. Tutkimme jatkuvasti myos kestavaa kehitysta sekd menestysta
yhteistydssa pohjoismaisten korkeakoulujen kanssa.







Tutkimusmetodit

Kvantitatiivinen Tutkimusanalyysi Kvalitatiivinen
Tutkimukseen kaytettiin seka kvalitatiivisia Vastaa kysymyksiin:
Vastaa kysymyksiin: etta kvantitatiivisia menetelmi toisiaan Miksi? Miten? Millainen?
Mita? Missa? Paljonko? Kuinka usein? taydentden
. . . Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus
Asioita kuvataan numeeristen suureiden auttaa ymmartimaan
avulla ja usein selvitetdan myos eri asioiden @ tutkimuskohdetta ja sen
valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa Kiyttiytymisen ja paatosten syits
|I_m|c.).|s_sa tapah.tunelta muutoksia. Kvalitatiivinen tutkimus rajoittuu
Kvantl'.c_atuwse.n tutkimuksen avulla sa‘adaan yleenss pieneen tutkittavien masran.
yleensa kartoitettua olemassa oleva tilanne, Tavoitteena on siis ymmartiminen, ei
mutta ei pystyta riittavasti selvittdmaan masrien selvittimien ’

asioiden syita.



Tutkimuksen laajuus
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\Vastaajien aktiivisuus

»  Tutkimuksen objektiivisuudessa voidaan erottaa kaksi osa-aluetta: tutkimustulokset havaintoina ja tunnuslukuina, seka avointen kommenttien tulkinta.

» Kyseiset vastausmaarat kuvailevat suhteellisen hyvin kyseisen vastaajajoukon mielipidettd. Prosentuaalisesti vastausprosentit ovat joiltain osin normaalia korkeampia,
eli mielenkiinto vastata tutkimukseen on korkeaa, joka on tietenkin hyva.

» Tutkimus keskittyy myds suurelta osin avoimiin kommentteihin, ja niiden kautta saatava sisdltd tuo huomattavasti lisatietoa maarallisen tutkimuksen vertailuun. Tallaisessa
kvalitatiivisessa tarkastelussa jo hyvin paljon pienempikin maaré tuottaa syvempaa tietoa tutkimuksen kohteesta.

Naytteen maara Vastausprosentti
Turku Henkilokuntakysely (Kaavoitus) 23 39%
Turku Henkilokuntakysely (Rakennusvalvonta) 36 53%
Turku (Kaavan valmistelusopimus allekirjoitettu) 37 41%
Turku_Kaavoitus 1 (kaavapaatoksen saaneet tahot) 43 35%
Turku_Kaavoitus 2 (esiselvityspaatoksen saaneet tahot) 46 43%
Turku_Poikkeamispéaatds (asemakaavoitetut) 66 30%
Turku_Poikkeamispé&atos (asemakaavoittamattomat) 34 44%
Turku_Rak_tarkastuspalv_(kaikille kohderyhmille) 350 30%
Turku_Rak_tarkastuspalv_(vastaavat tydnjohtajat ja erityissuunnittelijat) 427 33%
Turku_rak_lupapalvelut_(yksityishenkildt, taloyhtiot sekéa muut) 534 320
Turku_rak_lupapalvelut_ (ammattirakentajat, suunnittelijat ja lausunnonantajat, lausunnonantajat) 387 38%

Syvahaastattelut ammattilaisille 13 kpl
32 41%
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RATING

Tarkempaa tietoa

Aineiston keraamiseen

» Kyselylomakerungot olivat suurelta osin Turun Kaupungin suunnittelemia, mutta yhteistydssa EPSI Ratingin kanssa
tehtiin lomakkeeseen pienia muutoksia.

» Kyselylomakkeet: Suurimmalle osalle kohderyhmista lahetettiin sahkopostilla. Syvahaastattelut rakennusalan
ammattilaisille tehtiin puhelinhaastatteluina.

AnalyysityOkalut ja aineistosta

» Hyodynsimme analyyseissa paasaantoisesti SPSS tilasto-ohjelmaa
» Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat padsaantoisesti likert-asteikollisista vaittamista 0-10 sek& EPSI Ratingin
x lisdamat EPSI-kysymykset asteikolla 1-10. Erityisesti asiantuntijoille kohdennettiin myds avoimia kysymyksia.




L

Bt

5 8




CEPSI| Kohderyhma: Kaavan valmistelusopimus (allekirjoitettu)

Kaavan valmistelu (asteikolla 0-10, 0O=Taysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mieltd)

Yhteistyo kaava-arkkitehdin kanssa prosessin aikana
oli sujuvaa

@oituksen toiminta oli asiakaspalveluhenkista

Sain riittavasti tietoa prosessin etenemisesta

Saatuani esiselvityspaatoksen kaava-aloitteesta Kesto kuukausissa
sopimus kaavan valmistelusta allekirjoitettiin - keskimaarin: 27.7 kk
kohtuullisessa ajassa. '

\ Prosessi oli ymmarrem

0,0 1,0 20 30 40 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0

10,0

0%
Osa-alueista kuuluu
ryhmaan Tyytyvéinen

80%
Osa-alueista kuuluu
ryhmaan
Tyytymaton

41%



Kaavoitus

(kaavapaatoksen saaneet
tahot)



RATING

CEPS| Kohderyhma: Kaavoitus (kaavapaatoksen saaneet tahot)

Kaavapaatoksen saaneet tahot (asteikolla 0-10, 0O=Taysin eri mielta, 10= Taysin samaa
mielta)

Kaupungin kanssa yhteisesti sovitut tavoitteet

toteutuivat 7,1

Kaavan valmistelijan/ kaavoitusarkkitehdin toiminta ol

asiakaspalveluhenkista 6,5
Ohijeistus oli ymmarrettavaa 6,3
Yhteydenpito kaavan valmistelijan kanssa oli sujuvaa 6,2
Tavoitin kaavan valmistelijani prosessin aikana helposti 6,1

Olen tyytyvainen yhteistydhon kaavan valmistelijan

kanssa
Sain riittavasti tietoa kaavahankkeeni etenemisesta 5,9
Yhteisesti sovittu aikataulu toteutui 5)10)
Kesto
kuukausissa
Kaavoituksen kesto oli mielestani kohtuullinen » kes;( ;n;ii”n:

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 50 6,0 7,0 8,0 9,0

35%

67%

Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an Tyytyvainen

11%

Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an
Tyytymaton

10,0



Kaavoituksen esiselvitys
(esiselvityspdatoksen
saaneet)



CEPS| Kohderyhma: Kaavoituksen esiselvitys (Esiselvityspaatoksen

RATING

saaneet) 43%

Esiselvityspaatoksen saaneet (asteikolla 0-10, 0=Taysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mielta)

Ohjeistus oli ymmarrettavaa ennen kaava-aloitteen jattamista S/
0%
Ohjeistus oli ymmarrettavaa (kaava-aloitteen jattamisen :
jalkeen) 9;9) Osa-alueista kuuluu
ryhma&an Tyytyvéainen
Kaavoituksen toiminta oli asiakaspalveluhenkista ennen Sl
9 go

kaava-aloitteen jattamista

Yhteisty6 kaupungin kanssa ennen kaava-aloitteen jattamista 5,2
oli sujuvaa o

ﬂaavoituksen toiminta oli asiakaspalveluhenkista (kaava-
aloitteen jattamisen jalkeen)

Yhteistyd kaupungin kanssa oli sujuvaa (kaava-aloitteen
jattamisen jalkeen)

Oliko esiselvitys sinulle hyddyllinen? / Antoiko esiselvitys
sinulle tarpeellista tietoa?

Jatettyani aloitteen kaavan laatimiseksi, sain kohtuullisessa Kesto
ajassa paatoksen kaavahankkeen sisallyttamisesta kuukausissa 56%
kaavoitusohjelmaan (paatds esiselvityksesta) Keskimaarin: BeraliEeE Ml

14,1 kk

ryhmaan
Tyytymaton

\ Sain riittavasti tietoa kaava-aloitteeni etenemisesta

[
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Poikkeamispaatokset
(asemakaavalliset/
asemakaavoittamattomat)



AEPS| Poikkeamispaatoksen saaneet (asemakaavoitetut)

RATING

OIiFko yhtgydessa kaupur_lkiin ennen Keneen?
poikkeamishakemuksen jattamista?

Olitko yhteydesséa kaupunkiin ennen poikkeamishakemuksen
jattamista?

Poikkeamispaatoksen valmistelija 62%

Muu (maankayttdjohtaja,
kaavoituspaallikko,
rakennusvalvontapaallikko)

Valvontajohtaja
Rakennusinsinoori

Kaupunkiymparistéjohtaja

= Kylla = Ei

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



CEPS| Kohderyhma: Poikkeamispaatokset (asemakaavoltetut)

Poikkeamisp&aatoksen saaneet (asteikolla 0-10, O=Taysin eri mielta, 10= Taysin samaa
mieltd)

Ohjeistus oli ymmarrettavaa 6,3
Palvelu oli asiakaslahtoista 6,1
Jarjestelman kayttoohjeet olivat ymmarrettavat 54
Poikkeamishakemuksen hakuprosessi oli selke& 512

Jarjestelman kayttaminen oli sujuvaa 4,9

Poikkeamispaatoksen valmistelijan toiminta oli
asiakaspalveluhenkista

Tavoitin valmistelijan helposti 4,5
Yhteydenpito valmistelijan kanssa oli sujuvaa 4,5

Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin 4.3

Sain valmistelijalta ohjeita ja neuvoja, joka edisti
hankkeeni toteuttamista

[Luvan kasittely oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva 4,1

Sain riittavasti tietoa hakemukseni etenemisesta 3,9

Kesto kuukausissa
k Sain paatoksen kohtuullisessa ajassa 2,9 » keskimaarin: 9,8 kk

0 1 2 3 4 5 6 7 8

10

15%
Osa-alueista kuuluu
ryhmé&éan Tyytyvainen

70%

Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an
Tyytymaton



aeps| Polkkeamispadtoksen saaneet (asemakaavolttamattomat)

RATING

Olitko yhteydessa kaupunkiin ennen

Keneen?

poikkeamishakemuksen jattamista?

Olitko yhteydessa kaupunkiin ennen
poikkeamishakemuksen jattamista?

=Kylla = Eij

Poikkeamispaatoksen valmistelija

Muu (maankayttojohtaja, Q(Arl:]u :élris t6toimen
kaavoituspaallikks, mmm)  Ypars

rakennusvalvontapaallikko)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



aepPs| Kohderyhma: Poikkeamispaatokset (asemakaavolttamattomat)

RATING

Poikkeamispaatoksen saaneet (asteikolla 0-10, O=Taysin eri mielta, 10= Taysin
samaa mielta)

Ohjeistus oli ymmarrettavaa

Jarjestelmén kayttoohjeet olivat 6.4
ymmarrettavat

Poikkeamispaéattksen valmistelijan toiminta
oli asiakaspalveluhenkista )
Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini
kysymyksiin :

Sain valmistelijalta ohjeita ja neuvoja, joka
edisti hankkeeni toteuttamista

Yhteydenpito valmistelijan kanssa oli sujuvaa el
Jarjestelman kayttaminen oli sujuvaa 5,8
Palvelu oli asiakaslahtgista 5,6

Tavoitin valmistelijan helposti 54

Poikkeamishakemuksen hakuprosessi oli i
selkes B

f Sain riittavasti tietoa hakemukseni
etenemisesta J
Luvan kasittely oli kokonaisuutena sujuva ja

toimiva y

59 » Kesto kuukausissa
: keskimaarin: 9,6 kk

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0

Sain paatoksen kohtuullisessa ajassa

10,0

44%

38%
Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an Tyytyvainen

24%
Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an
Tyytymaton
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RATING

30%

Kohderyhma: Rakentamisen tarkastuspalvelut (kaikille kohderyhmille)

(Asteikolla 0-10, 0=Taysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mielta)
Katselmusaika I6ytyi ilman merkittéavia ongelmia

Tarkastusinsintdrien toiminta oli asiakaspalveluhenkista

Dokumenttien toimittaminen séhkdiseen jarjestelmaan oli
sujuvaa

Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin

Dokumenttipohjat [6ytyivat helposti

Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista 5,9
Yhteydenpito oli sujuvaa 5,4
Tavoitin tarkastusinsinddrit helposti 5,2
Rakentamisen aikainen yhteisty6 rakennusvalvonnan 510
kanssa oli kokonaisuutena toimivaa =4

Tarkastusinsinddrien ty6 toi lisdarvoa hankkeelleni M

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

o

50%

Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an Tyytyvainen

10%
Osa-alueista kuuluu
ryhméaan
Tyytymaton
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RATING

Tarkastuspalveluiden (kaikille kohderyhmille) toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys
asiakastyytyvaisyyteen

Korrelaatioranking suhteessa asiakastyytyvaistyyteen Tarkastuspalveluiden toimintaa koskien vaittamien yhteys
asiakastyytyvaisyyteen (41,8)

Rakentamisen aikainen yhteistyd

rakennusvalvonnan kanssa oli kokonaisuutena... 0,805 20,0
Sain tyydyttévat vastaukset esittdmiini kysymyksiin 0,724
80,0
Tarkastusinsindorien tyo toi lisdarvoa hankkeelleni 0,666
Yhteydenpito oli sujuvaa 0,647 700
Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista 0,590
N S . 60,0 Ohjeistusoli
Tavoitin tarkastusinsindorit helposti 0,546 i Ymmarrettavas ja Sain tyydyttavat vastaukset
Tarkastusinsinddrien toiminta ol _ 525 logeista SR L rs S
asiakaspalveluhenkistéa 2 50,0 : o
Yhteydenpito pli sujuvaa
Dokumenttipohjat I6ytyivét helposti 0,490 Rakenthmisen aikainen
o o . 200 Tarkastusinsinéarien yhteistyd
Katselmusaika I6ytyi ilman merkittavia ongelmia 0,484 ’ tyo toi lisaarvoa rakerinusvalvonnan
. - . I hankkeelleni anssa oli
Dokumenttien toimittaminen séhkdiseen 0.416 A !
jarjestelméan oli sujuvaa 2 300 —
0,0000,1000,2000,3000,4000,5000,6000,7000,8000,9001,000 0,25 0,35 045 0,55 0,65 0,75 0,85
Oikealla nahtavassa nelikentdssa on kuvattuna tekijoitd, joilla on melko vahva yhteys vastaajien asiakastyytyvaisyyteen. Kokemus eri vaittamista
I (pystyakseli) suhteutettuna korrelaatiokertoimeen, joka mittaa toiminnan eri osa-alueiden ja asiakastyytyvaisyyden yhteytta. Ylavasemmalle sijoittuvien
° vaittamien kohdalla tulos on korkea ja korrelaatio pienehkd, alaoikealla nakyy vaittamat, joiden tulos on matala, mutta korrelaatio korkeahko. Toisin

sanoen alaoikealta |0ytyviin osatekijoihin tulee siis panostaa muita voimakkaammin tulevaisuudessa.



CEPS| Kohderyhma: Rakentamisen tarkastuspalvelut (vastaavat tyonjohtajat ja

RATING

erityissuunnittelijat)

(Asteikolla 0-10, 0=Taysin eri mielta, 10= Taysin samaa mielta)

=
N

Katselmusaika I0ytyi ilman merkittavia ongelmia

Tarkastusinsinddrien toiminta oli asiakaspalveluhenkista

)
(@)

Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin

Yhteydenpito oli sujuvaa

Dokumenttien toimittaminen séhkdiseen jarjestelmaan oli

| |(D

sujuvaa 6
Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista 6,4
Rakentamisen aikainen yhteisty6 rakennusvalvonnan kanssa 6.3
oli kokonaisuutena toimivaa )
Dokumenttipohjat I6ytyivat helposti 6,2
Tavoitin tarkastusinsindorit helposti 59@
Tarkastusinsinddrien tyo toi lisdarvoa hankkeelleni Sy

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0 7,0 8,0 9,0 10,0

80%

Osa-alueista kuuluu
ryhmaan Tyytyvéinen

0%
Osa-alueista kuuluu
ryhmaan
Tyytymaton

33%
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RATING

Tarkastuspalveluiden (vastaavat tyonjohtajat ja erityissuunnittelijat) toimintaa kuvaavien

osa-alueiden merkitys asiakastyytyvaisyyteen

Korrelaatioranking suhteessa asiakastyytyvaisyyteen

Tarkastusinsinddrien tyd toi lisdarvoa
hankkeelleni

Rakentamisen aikainen yhteistyd

rakennusvalvonnan kanssa oli kokonaisuutena..

Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini
kysymyksiin

Yhteydenpito oli sujuvaa
Ohjeistus oli ymmarrettéavaa ja loogista

Tavoitin tarkastusinsindorit helposti

Tarkastusinsindorien toiminta oli
asiakaspalveluhenkista

Katselmusaika [8ytyi ilman merkittavia ongelmia

(@)

(o))

©

(98] (@]
\‘
(00]
(o2}

0,751
0,748
0,681
0,656
0,628

0,552

95,0

85,0

75,0

65,0

55,0

Tarkastuspalveluiden toimintaa koskien vaittdmien yhteys
asiakastyytyvaisyyteen (55,5)

4i—Raken amiseniaikainen

hteistyo
rakennusvalvonnan

___________________ oSt anssa oli
ioogi kokonaisuutena...

Tavoitin
tarkastusinsinoorit

Ohjeistus oli
mmarrettavaa ja

rkastusinsinﬁﬁriln

Dokumenttipohjat 16ytyivat helposti 0,493 45,0 yotoilisdarvos
. - . St hankkeelleni
Dokumenttien toimittaminen séhkdiseen 0.419
jarjestelmaan oli sujuvaa J
35,0
6 01 02 03 04 05 06 07 08 09 0,35 0,45 0,55 0,65 0,75 0,85 0,95

Oikealla nahtavassa nelikentdssa on kuvattuna tekijoitd, joilla on melko vahva yhteys vastaajien asiakastyytyvaisyyteen. Kokemus eri vaittamista

I (pystyakseli) suhteutettuna korrelaatiokertoimeen, joka mittaa toiminnan eri osa-alueiden ja asiakastyytyvaisyyden yhteytta. Ylavasemmalle sijoittuvien

° vaittamien kohdalla tulos on korkea ja korrelaatio pienehkd, alaoikealla nakyy vaittamat, joiden tulos on matala, mutta korrelaatio korkeahko. Toisin

sanoen alaoikealta |0ytyviin osatekijoihin tulee siis panostaa muita voimakkaammin tulevaisuudessa.
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JEPS| Rakentamisen lupapalvelut (yksityishenkilot, taloyhtiot seka muut)

RATING

Oletko ollut suoraan yhteydessa (epermit, sahkoposti, puhelimitse Milla tavoin olet ollut yhteydessa lupakasittelijaan?
tms.) lupakasittelijaan hakemuksesi kasittelyn aikana?

Milla tavoin olet ollut suoraan yhteydessa lupakasittelijadan hakemuksesi
kasittelyn aikana?

1. Epermit

Muu: 18% ‘ 2. Teams/etapalaverit

3. Tekstiviesti

Toimistossa kaynti 16%

m Kylla = Ej

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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RATING

Kohderyhma: Rakentamisen lupapalvelut (yksityishenkilot, taloyhtiot seka muut) 33%

(Asteikolla 0-10, 0=Taysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mielta
Dokumenttien toimittaminen sahkoiseen

jarjestelmaan oli sujuvaa

6,3

0,
Lupakasittelijan toiminta oli 57 1 1 A
asiakaspalveluhenkista? e Osa-alueista kuuluu
hmaan T ainen
/ Sain tyydyttavat vastaukset esitté_ Y yyyv
kysymyksiin
Tavoitin lupavalmistelijan helposti 4.3
Ohjeistus oli ymmarrettavaa, loogista ja
johdonmukaista
Sain lupakasittelijalta ohjeita ja neuvoja, joka
edisti hankkeeni toteuttamista
Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena
sujuva ja toimiva
78%
34.5 vk ryhméaan

Tyytymaton

0,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0



CEPSI

RATING

Raketamisen lupapalvelut (yksityishenkilot, taloyhtiot seka muut) toimintaa kuvaavien osa-
alueiden merkitys asiakastyytyvaisyyteen

Korrelaatioranking suhteessa asiakastyytyvaisyyteen

Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena

Lupapalveluiden toimintaa koskien vaittamien yhteys
asiakastyytyvaisyyteen (29,0)

sujuva ja toimiva 0,836 75,0
Yhteydenpito oli sujuvaa 0,796
Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini 0.774 65,0
kysymyksiin ’
Ohjeistus oli ymmarrettavaa, loogista ja _
johdonmukaista 0,745 35,0
Sain lupakasittelijalta ohjeita ja neuvoja, joka 0.733
edisti hankkeeni toteuttamista 2
45,0 dasittelyvaine
Tavoitin lupavalmistelijan helposti 0,724 oli kAkonaisuutena
Sainilupakasittelijalta  ohjeistus oli SUENER I IE]
Kasittelyaika oli kohtuullinen? 0,716 350
Lupakasittelijan toiminta oli _
asiakaspalveluhenkista? 0,668 250
Dokumenttien toimittaminen séhkéiseen 0.454 Kasittelyaika oli
jarjestelméan oli sujuvaa > kohtuullinen?
0 0.2 04 06 08 15,0
Oikealla nahtavassa nelikentdssa on kuvattuna tekijoitd, joilla on melko vahva yhteys vastaajien asiakastyytyvaisyyteen. Kokemus eri vaittamista
I (pystyakseli) suhteutettuna korrelaatiokertoimeen, joka mittaa toiminnan eri osa-alueiden ja asiakastyytyvaisyyden yhteytta. Ylavasemmalle sijoittuvien
° vaittamien kohdalla tulos on korkea ja korrelaatio pienehkd, alaoikealla nakyy vaittamat, joiden tulos on matala, mutta korrelaatio korkeahko. Toisin

sanoen alaoikealta |0ytyviin osatekijoihin tulee siis panostaa muita voimakkaammin tulevaisuudessa.



Rakentamisen lupapalvelut (kohderyhma ammattirakentajat, suunnittelijat ja
lausunnonantajat)

Oletko ollut suoraan yhteydessa (epermit, sahkoposti, puhelimitse Milla tavoin olet ollut yhteydessa lupakasittelijaan?
tms.) lupakasittelijaan hakemuksesi kasittelyn aikana?

CEPSI

RATING

Milla tavoin olet ollut suoraan yhteydessé lupakasittelijadn hakemuksesi
kasittelyn aikana?

Puhelin 67%

_ 1. Epermit
Muu: ‘ 2. Teams/Zoom/etépalaverit
3. Tapaaminen tontilla
4. Lupapalvelun viestiosio
Toimistossa kaynti

= Kylla = Ej

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%




1
¢ EPSI Kohderyhma: Rakentamisen lupapalvelut (kohderynma ammattirakentajat,
suunnittelijat ja lausunnonantajat) 37%

Asteikolla 0-10, 0=Taysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mielta

Dokumenttien toimittaminen séhkdiseen jarjestelmaan oli

sujuvaa
22%
Lupakasittelijan toiminta oli asiakaspalveluhenkista? 6,1 Osa-alueista kuuluu
ryhmé&an Tyytyvainen
Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin 5)10)

/ Sain lupakasittelijalta ohjeita ja neuvoja, jokam
hankkeeni toteuttamista

Yhteydenpito oli sujuvaa

Tavoitin lupavalmistelijan helposti _

Ohjeistus oli ymmarrettavaa, loogista ja johdonmukaista

4,4
0
9
=)

40 50 60 70 80 90 100

Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva 67%
Osa-alueista kuuluu
\ Kasittelyaika oli kohtuullinen? Kesto viikoissa: ryhmaan
34,6 vk Tyytyméaton

4
3,

2,8
0 1,0 2,0 3,0

0,



CEPSI

RATING

Raketamisen lupapalvelut (kohderyhma ammattirakentajat, suunnittelijat ja
lausunnonantajat) toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys asiakastyytyvaisyyteen

Korrelaatioranking suhteessa asiakastyytyvaisyyteen . Lo . e
Lupapalveluiden toimintaa koskien vaittamien yhteys

asiakastyytyvaisyyteen (35,4)

Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja
toimiva

0,863

75,0
Kasittelyaika oli kohtuullinen? 0,793
. . . _ . . 65,0
Ohjeistus oli ymmarrettavaa, loogista ja 0.788
johdonmukaista !
Yhteydenpito oli sujuvaa 0,768 55,0
Sain lupakasittelijalta ohjeita ja neuvoja, joka 0.759
edisti hankkeeni toteuttamista J 45,0
Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini 0.742

kysymyksiin )
Lupakasittelijan toiminta oli

asiakaspalveluhenkista? 0,706

Tavoitin lupavalmistelijan helposti 0,699 25,0

Dokumenttien toimittaminen sahkoéiseen
jarjestelmaan oli sujuvaa

0,425

15,0

o 010203040506 07 0809 1 04 0> 06 07 08 09 !

Oikealla nahtavassa nelikentdssa on kuvattuna tekijoitd, joilla on melko vahva yhteys vastaajien asiakastyytyvaisyyteen. Kokemus eri vaittamista
I (pystyakseli) suhteutettuna korrelaatiokertoimeen, joka mittaa toiminnan eri osa-alueiden ja asiakastyytyvaisyyden yhteytta. Ylavasemmalle sijoittuvien
° vaittamien kohdalla tulos on korkea ja korrelaatio pienehkd, alaoikealla nakyy vaittamat, joiden tulos on matala, mutta korrelaatio korkeahko. Toisin

sanoen alaoikealta |0ytyviin osatekijoihin tulee siis panostaa muita voimakkaammin tulevaisuudessa.
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Sanapilvi

Miten olet paasaantoisesti ollut yhteydessa tahan
henkiloon?

'éx %
‘%Tanaamlset i

'f})\

Asiakastyytyvaisyys
40,4




Asiakaspalvelun arviot

Palvelu koetaan kokonaisuudessaan
suhteellisen ammattitaitoiseksi.

Henkilot koetaan
ystavallisiksi.

Koetko saaneesi ammattitaitoista palvelua?

J

= Kylla = Ej

Enté oliko palvelu mielestasi
ystavallista?

8%

= Kylla = Ej

Prosessikuvaus, yhteyden saaminen.




Yhteydenpito

Palvelu koetaan henkilGriippuvaiseksi.

Onko palvelu mielestasi

henkil6riippuvaista (ts. riippuvaista siita
kenen virkamiehen kanssa olet
asioinut)?

= Kylld = Ei

Yhteydenottoihin vastaaminen
koetaan ongelmaksi.

Vastataanko
yhteydenottoihin jouheasti?

= Kylld = Ei

Asiakkaat edistaneet luvan/kaavan
saantia olemalla paljon yhteydesséa

Ennakointi: “Ennakkoon valmistelu, virkamieskontaktit.
Liitemateriaalin tekeminen ennakkoon. Tiedottaa
suunnittelun/hankkeen edistymisesta koko ajan.”

Kaikki keinot: “Kaikin kaytettavissa olevin keinoin.
Tehd&én itse melkein kaikki keskeisimmat kaavan
laatimista vaativat suunnitelmat ja selvitykset, jotta
voitettaisiin aikaa kaavoitusprosessin myota.”

Oma aktiivisuus: ”Soittamalla perédén jokaiselle taholle
joka voi liittya asiaan. Ja usein kay niin etta -> En se ole
min&, soita tuolle -> soita tuolle. Ja lopulta voi I6ytaa
henkilon, joka voi ottaa asian esille. Ei ole mitdan
logiikkaa, ei mitdan kuittausta asioille, ne vaan jaavat
jonnekin. Kaikki riippuu omasta aktiivisuudesta, ns.
metsastamista.”

Jatkuva yhteydenpito: "Olemalla jatkuvasti
yhteydessa. J



CEPSI

syntynyt?

Millaisia kaytannon toiminnalle aiheutuvia haittoja teille on

JOS menee vuosi
lupakasittelyssa,
materiaalien hinnat
kallistuu ja
rakennusmiehia ei

|Oydy.

“Asiakkaat haipyvat”

Esim. 20milj. hanke,
jonka startti viivastyy
pahimmassa tapauksessa
yli vuodella aiheuttaa

kymmenien tuhansien
eurojen tappiot.

“Hanke viivastyi yli
vuoden, asiakas lahti..”

Investoinnit viivastyy,
joudutaan tekemaan sellaisia
investointeja mita ei muuten
olisi tarvinnut tehda.

“Vuokrasopimuksia
jaa allekirjoittamatta”

Jos lupa tulisi edes 4kk
aikana, asiat sujuisi. Mutta jos
kestaa 9kk, kustannukset ovat

merkittavia

“Esim 10 milj hanke 3%
korolla teettaa mittavat
kustannukset”

7)
Mittavat

taloudelliset
valkutukset...

”  Syntyy  suoraan kustannuksia  hankkeiden
viivastymisten takia. Turun alueen tonttien
vuokrakustannukset on 100000 eur/kk. Jokainen

ylimaarainen odotettu kuukausi maksaa. ”



Kehitysehdotukset ja keskeisimmat huomiot

Ajanhallinnan haaste
(heijastuu yhteydenpitoon,
tekemisen priorisointiin,
ennakointi vaikeutuu ja
aikataulut pitkittyvat)

Selkea ohjeistus puuttuu
(talon sisadinen ja ulkoinen
ohjeistus)

Toimintatavat vaihtelevat
HenkilGriippuvaista (Taustalla
vaikuttaa mm. epaselvat
ohjeistukset, jotka
hankaloittavat itsenaista
paatoksen tekoa ks.
Henkilostokyselyn tulokset)

Prosessikuvaus

Selkeat ohjeet asiointikanavista, priorisoitavat
asiointikanavat

Selkea ohjeistus

Selkea tiedottaminen, mita kautta asiakkaat voivat
sahkdisesti viestia ja kenelle

Enemman paatantavaltaa ammattilaisille



Parannuksia viimeisen kahden vuoden aikana?

"Huomattavaa “Saadaan kohtuullisen hyvin , ,
parannusta on aikoja ennakkokasittelyihin
tapahtunut” yms”
Ratkaisuhakuisuutta
“On tehty ylitoita” “Lupakasittelyissa

resurssit lisaantyneet” kes ku Stel u |SS a

"Pyritdan viemaan asioita "Lupahakemus kirjataan

nopeammalla aikataululla efpiEEi
eteenpdin ja saadaan
asioita aikaiseksi.”
“Ratkaisuhakuisuus “Parannusta

lisdantynyt” nakynyt..”




SAAL]

Yhteenveto syvahaastatteluiden havainnoista

Proaktiivisuus ja

Yhteydenpito @

ennakointi
Kuka on oikea henkil, jota Proaktiivinen ja ennakoiva Koko prosessin selkeys?
mahdollisesti kontaktoida? tiedottaminen, seka ohjeistus koko
Mita kanavaa kayttéden? prosessista.

Miten saan vastauksen?

®
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CEPSI

RATING

Vastausprosentit, syvahaastattelut seka henkilokunta

» Tutkimuksen objektiivisuudessa voidaan siis erottaa kaksi osa-aluetta: tutkimustulokset havaintoina ja tunnuslukuina, seka avointen kommenttien
tulkinta.

» Vastausmaara kuvailee suhteellisen hyvin kyseisen vastaajajoukon mielipidetta. Prosentuaalisesti vastausprosentit ovat joiltain osin normaalia
korkeampia, eli mielenkiinto vastata tutkimukseen on korkeaa, joka on tietenkin hyva.

» Tutkimus keskittyy myds suurelta osin_avoimiin_kommentteihin, ja niiden kautta saatava sisaltdo tuo huomattavasti lisatietoa maarallisen

tutkimuksen vertailuun. Téallaisessa kvalitatiivisessa tarkastelussa jo hyvin paljon pienempikin maara tuottaa syvempaa tietoa tutkimuksen
kohteesta.

Naytteen maara Vastausprosentti
Syvahaastattelut ammattilaisille 13 kpl 20 41%
Turku_Henkilokunta_Kaavoitus
- - 23 39%
Turku_Henkilokunta_Rakennusvalvontal 36 53%



TyOtyytyvaisyys

Henkilostokysely (Rakennusvalvonta) (asteikko 1-10)
7,1

Toimintatapojen muutokset ja

Resurssien lisaaminen ja T
yhtenaistaminen

toiminnan
. . . digitalisoituminen ”Merkittavin muutos on ollut etatéihin
~ ~ siirtyminen. Se on helpottanut tydhon

M | t ka Ovat m | el eStaSI O I I eet keskittymista kaiken kaoottisuuden keskella.”
e e e : :

merkittavimmat parannukset Digitalisoituminen ja okt menieet

tyon SUJUVU ude”e’) paperittomuus kokonaisuutena”

”Lupajonon lyheneminen on tuonut

“Digitalisoituminen ja merkittavaa parannusta tyon sujuvuudelle, kun

sammuttamiseen, tdiden priorisointiin ja
hankkeelta toiselle hyppimiseen.”

Prosessien epaselvyys ja ohjeiden

epajohdonmukaisuus Avainhenkildiden

“Prosessien ja jarjestelmien kankeus seka tavoitentavuus
" = " hteisten kaytantdjen epaselvyys. Kiire ja
Mitka ovat keskeiset puutteet / 3 AinoRtls o alheuttant sen ot laatt on “avainhenkioiden tavoitetiavuus j
T T TR alkanut karsimaan. Tasta ei onneksi ole viela alkataulut, varahenkilot.
ongelmat omaan tyohaosi tullut normaalia enempaa valituksia, mutta Prosessikaaviot osittain kaupungin
. . . . ) ensi vuoteen olisi syyta ryhtya toimiin jotta sisélla eri toimialojen valilla
| | |ttyV| SSa p Fosesselssa: saamme omat tydmenettelyt yhdistettya kangertelevat. Ajantasaiset

keskenaan yhdeksi toimivaksi kaytannoksi.” yhteyshenkil6tiedot ja varahenkildt eri
toimialoilla. Sahkoisen jarjestelman
kankeus. Tiedonkulku ja sen
ajantasaisuus / oikean kanavan
Ioytaminen eri asioissa.”

“Ohjeita tulee edelleen parantaa seka lisata.
Maaraysten ymmarrettavyys,
tulkinnanvaraisuus, toimintatapojen
yhtenaistaminen”




Henkilostokysely (Rakennusvalvonta)

TyOtyytyvaisyys

(asteikko 1-10)

7,1

Mitkda on mielestasi

merkittavimmat esteet tyon
sujuvuudelle/ tydon tekemiselle
tavoitellussa ajassa?

Resurssipula - edelleen

“Liian suuri tydmaara, ja keskeytykset
tyonteossa, puhelut, kysymykset
palaverit jne.”

“Tyota on yksikertaisesti liikaa, jolloin
tekeminen puuroutuu. Monet asiat
vaativat laajempaa selvittamista, jolloin
etenkin esimiesten tulisi olla paremmin
tavoitettavissa.”

“Resurssipulaja turha tekeminen.”

Avainhenkildiden tavoitettavuus

“. Sisainen kommunikointi on valilla todella

hidasta, ja yhta kommenttia saattaa joutua

odottamaan kauan, mika viivyttaa asioiden
etenemista. Asia saattaa olla pieni, mutta

sellainen johon haluaisi asiantuntijan
nakemyksen jo alkuvaiheessa. Toisaalta haluaisi
muistuttaa kysymyksesta nopeammin, ja
toisaalta tietaa hyvin, ettei se auta mitaan, jos
toitda on toisellajo jonossalliikaa.”

“Kysymykset joiden ratkaisemiseen tarvitaan
paallikén, lakimiehen tai useamman eri
henkilén vastauksia. ”

Puutteelliset suunnitelmat

”Lupakasittelyssa suunnitelmien
puutteet seka se, etta kun pyydetaan
taydennyspyyntdja - ei kaikkia
tadydennyksia toimiteta, jolloin niita
pyydetaan uudestaan ja uudestaan.”

”Tarkastelun vaatima aika,
tadydennysten tuleminen ripotellen tai
suurella viiveella / ei ollenkaan.”

Muuta

”Yhtenaisten toimintatapojen ja
ohjeistuksen antaminen koko
henkilokunnalle, tiedonkulku.”

” Epermit jarjestelman hitaus seké
asiakkaiden vaarille henkildille
lahettamat séahkopostit, jotka taytyy
ohjata oikeisiin osoitteisiin.”



TyOtyytyvaisyys

Henkilostokysely (Rakennusvalvonta) (aste$k011-10)

Mietittdessa yksittaista asiakasta, montako kertaa vahintaan olet yhteydessa asiakkaaseen tai joudut palaamaan asiaan ennen
kuin se on valmis?
Kuinka monta prosenttia asiakkaistasi

» Keskimaarin 3 krt arvioit ’hankaliksi’? Keskimaarin 10%
Voisiko tata yhteydenottojen lukuméaraa vahentaa: Ottavatko asiakkaat mielestasi liian usein
‘turhaan’ yhteytta?

100%

Asiakkaan etukéateisinfolla tai

0 90%
opastuksella vahentaa? 92%

80%
70%
60%
Tietojarjestelmilla tai digitalisaatiolla? 67% 50%
40%

30%

20%
Toiden paremmalla organisoinnilla?

21%

10%

0%
0% 20% 40% 60% 80% 100% Kylla Ei



TyOtyytyvaisyys

Henkilostokysely (Rakennusvalvonta) (asteikko 1-10)
7,1

Selkeat ja yksiselitteiset ohjeet

Taydennyspyynnot
- ULl n LI | L L n , - ,
Mlta plta|S| tehda, jOtta ns. turh|Sta “Panostamalla esim. taydennyspyyntojen ”Entistd enemman tietoa / helposti I6ydettavia
2 T AL 2 = o L. " o ohjeita nettisivuilla, esim. tsekkilistoja eri
yhteyd enotoista paasisSl eroon? Tal miten laatimiseen niin, eFt"J_‘t!:a'kk' tulee kerralla tyyppiisissa hankkeissa vaadittavista afsioista.
- - mainittua”
koet, etta ns. ’hankalan’ asiakassuhteen  Etukiteiconcl T et
o ) ) s ) ) tukateisohjeistuksella selkeilla nettisivuilla
syntyyn voisimme itse vaikuttaa? Aslakkaiden ennakko-oletus on, etta
kaikkea turhaa pyydetaan ja kestaa. En ”Selkeit ja yksinkertaiset ohjeet. Tiedon
tieda miten siihen voisi vaikuttaa. l6ydettavyys -> Turun kaupungin sivuilta on lahes
Haluaisin esim. lupahakemuksen mahdotonta itsekaan |6ytaa oikeaa tietoa nopeasti,

nopeammin asiat I6ytyvat Googlen hakukoneella.
Sahkdisen jarjestelman kehittaminen, siten etta
ohjelma ohjaisi asiakasta enemman. ”

jattdmiseen pakollisia kohtia, jotka
tyhjaksi jattamalla tulisi
rautalankaohjeet, miten tulee toimia.”

Tyon jarjestely ja selkeat ohjeet

Resurssit
i . . ”Toiminnan kehittaminen yleisesti ja linjausten
Onko sinulla JOta| n ajantasaistaminen/kirjaaminen. Tiedon jarjestely ja ”Ei oikeastaan. Uskon etta
. .. o sijoittaminen siten ettd se on helposti lupamaarien/henkild vdheneminen
parannusehdotu ksia toimintatapol hin l6ydettavissa ja kdytettavissa. Ohjeiden ja tulee vaikuttamaan kaikkeen.”
. “r . b0l oo o poc o » oppaiden ajantasaistaminen/kehittdminen. Nama
tal mihin vain tyO hosi |||ttyva53a ovat asioita joihin ei ole ollut viime aikoina aikaa,
. kehitettdvaa ja endotuksia on paljon kunhan vain
aslassS a? sille my6s on jatkossa enemman aikaa.” “Ulkoisen paineen (politiikka,
journalismi ja kaupunkilaiset)
”Toimintatavat lupakasittelyssa on saatava vaheneminen helpottaisi
samanlaisiksi koko henkildkunnalle. Siihen huomattavasti tydn kuormittavuutta.

tarvitaan ohjeistuksia ja ohjeistukset on oltava
helposti loydettavisséa. Tiedonkulkuun on saatava
parannusta. Muutoksista eri toimintatavoissa on
tiedotettava valittomasti.

Ylipaataan prosessien kehittamiseen
tulisi varata aikaa ja resursseja.”







Henkilostokysely (Kaavoitus)

TyOtyytyvaisyys

(asteikko 1-10)

7,3

Mitka ovat mielestasi olleet
merkittavimmat parannukset
tyobn sujuvuudelle?

Mitka ovat keskeiset puutteet /
ongelmat omaan tydhaosi
liittyvissa prosesseissa?

Resurssien lisddminen ja etéatyot

“Tyontekijoitda on saatu lisaa”

“Liséhenkilokunnan rekrytointi”

“Uuden tyontekijan perehdytys ja
nimetty perehdyttaja”

Prosessit epaselvat, ohjeet epajohdonmukaiset

”Epamaaraiset rutiinit rakennusvalvonnan ja
kaavoituksen yhteistydssa. Epaselvaa, miten ja
milloin rakennusvalvonta ottaa kantaa esim. uusiin
kaavoihin, ja milla tavalla kun ei saada pyytaa
sisaisia lausuntoja.”

”Joudumme tekemaan asioita, joihin meilla ei ole
koulutusta.”

”Kun ohjeita paivitetaan, pitdisi lopuksi olla kaikille
yksiselitteisesti selvaa, mikd on uusin ja voimassa
oleva ohje ja kenen kuuluu tehda mitakin.
Nykyiselladn muutoksista tulee usein ilmoitus
séhkopostiin, jonne se hukkuu pitkien
keskusteluiden ja muiden viestien sekaan.”

Etatydskentely ja digitaalisuus

”’Kaavojen aloituspalaverien
jarjestaminen Teams:ssa.”

”Etatyot -> Lappari ja sen kautta
joustava etatyomahdollisuus”

Avainhenkildiden tavoitettavuus ja digitaaliset
haasteet

“Kaavoituspaallikolla ei ole aikaa alaisilleen.

Teemme tyoétamme hyvin yksin, koska myos

kollegoilla on liian kiire ongelmakysymysten
yhteiseen pohtimiseen.”

”Tiedon loytaminen kaikista eri jarjestelmista on
erittain tyolasta.”

”Tietojarjestelmat, jotka epadloogisia ja kankeita
kayttaa. Erityisesti Kimaran toimenpiteet ovat
kaavaprosessista irrallisia asioita, joita
kaavoitusarkkitehtien pitéisi muiden téidenséa
ohella ennittaa hoitaa...”



TyOtyytyvaisyys

Henkilostokysely (Kaavoitus) (asteikko 1-10)

7,3

Mitka on mielestasi
merkittavimmat esteet tyon
sujuvuudelle/ tydon tekemiselle
tavoitellussa ajassa?

Aikataulujen yhteensovittaminen Siséinen viestinta

’Sisainen kommunikointi on valilla
todella hidasta, ja yhtd kommenttia saattaa
joutua odottamaan kauan, mika viivyttaa
asioiden etenemistéa. Asia saattaa olla
pieni, mutta sellainen johon haluaisi
asiantuntijan nakemyksen jo
alkuvaiheessa. Toisaalta haluaisi
muistuttaa kysymyksesta nopeammin, ja
toisaalta tietaa hyvin, ettei se auta mitaan,
jos toita on toisella jo jonossa liikaa.”

“Eri tahojen aikataulujen
yhteensovittaminen. Hankkeiden
muuttuvat prioriteetit.”

Tyojérjestelyt ja ajanpuute Tietotekniset seikat
“Odotusajat! Kaikilla erityisalojen asiantuntijoilla ja
kaavan tarkastajilla tyéruuhkaa ja se nakyy kaavan »Tietotekniset siatimiset. M-files
kokonaisaikataulussa. Esim. luontoselvitykset ja YTCad ia iak ti 'F]t i '
katusuunnittelu.” & Jak? tg\r:?l%tl ,\,/al L
y .

“Lautakunta palauttaa kaavoja valmisteluun.

Valmistelijan pitéisi paasta keskustelemaan
kanssaan jo prosessin aikana, koska nykyisella
avalla heitetaan todella paljon ty6aikaa hukkaan.”

“Meille laitetaan tehtavaksi aina vain lisaa asioita
(sopimukset, laskutus) ja kaikki asiat ratkaistaan
kaavoissa: luonnon monimuotoisuus,
siniviherkerroin, pelastustiet jne.”




TyOtyytyvaisyys

Henkilostokysely (Kaavoitus) (aste$kcé1-10>

Mietittdessa yksittaista asiakasta, montako kertaa vahintaan olet yhteydessa asiakkaaseen tai joudut palaamaan asiaan ennen

kuin se on valmis? : _ _ _ _
Kuinka monta prosenttia asiakkaistasi

> Keskimaarin 4 krt arvioit ’hankaliksi’? Keskimaarin 10%

Voisiko tata yhteydenottojen lukuméaraa vahentaa: Ottavatko asiakkaat mielestasi lilan usein 'turhaan’ yhteytta?
100%

90%

Asiakkaan etukateisinfolla tai opastuksella _

vahentaa? 80%

70%

60%

Toiden paremmalla organisoinnilla? e

40%

30%

20%

Tietojarjestelmilla tai digitalisaatiolla?

10%
11%
0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Kylla Ei



Henkilostokysely (Kaavoitus)

TyOtyytyvaisyys

(asteikko 1-10)

7,3

Mita pitaisi tehda, jotta ns. ’turhista’
yhteydenotoista paasisi eroon? Tai miten
koet, etta ns. ’hankalan’ asiakassuhteen
syntyyn voisimme itse vaikuttaa?

Onko sinulla jotain
parannusehdotuksia toimintatapoihin
tai mihin vain tyohadsi liittyvassa
asiassa?

Ei ole turhia yhteydenottoja

“En tiedd, mika on "turha yhteydenotto".
Autan asiakasta aina, kun voin.”

”Yhteydenottoihin pitaé olla aikaa vastata.
Jos vastaa ensimmaiseen kohtuullisessa
ajassa, ei tarvitse vastata kahteen muuhun,
joissa kysytéaan, miksi ei ole vastattu...”

”En tunnista turhia yhteydenottoja omassa
tyossad... Hankalassa asiakassuhteessa on
usein kyse siitd, miten asiakas kohdataan.”

Selkeat ohjeet ja jarjestelmat kuntoon

”Selkedt tyoohjeet tukevat itsenaista
tydskentelya, tama erityisesti eri ohjelmia
koskien.”

”Tietoteknisten solmujen ratkaisu, siihen
jos johonkin voisi palkata konsultin
ratkomaan koko jarjestelman kuntoon”

Selkeat ja yksiselitteiset ohjeet

”Neuvonta ja selkea ohjeistus -mita
teemme ja mita asiakkaan tulee tehda.”

’Selkeat nettisivut, selkeasti Ioydettava
yksiselitteinen tieto. Toisaalta ei tarvitse
myo6skaan aliarvioida asiakkaan kykya
ymmartaa ja ottaa itse selvaa asioista eli
mieluummin liikkaatietoa jo itse
tutustuttavaksi, kuin lilan vahan.”

Resurssit ja yhteydenpito alaisiin

”Tyo on mielekasta, mutta sita on
yksinkertaisesti ihan liian paljon. Kaavan
tarkastuskierrokset on raskaita ja hitaita.”

”Esimiehen pitaisi pitaa yhteytta alaisiinsa
saannollisesti. Pitaisi myds ottaa tosissaan
mm. se, etta henkildéston vaihtuvuus on
kasvussa. Olisi kysyttava, mitka ovat
kaupungilta pois tyontavéat asiat. Niihin voisi
mahdollisesti vaikuttaa. Uudet tyontekijat
edellyttavat taas perehdyttamista ja tehtavaan
kouluttautumista. Myds tama henkiléston
vaihtuvuus hidastaa prosesseja.”
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Kokonaisjohtopaatokset

Missa onnistutaan?
» Paasaantoisesti asiakaspalveluasenteessa ja asiakkaan kohtaamisessa virkailijat

onnistuvat, ystavallisyys
» Digitaaliset jarjestelméat: Epermit

» Rakentamisen lupapalveluissa viime aikoina ollut nopeampaa lupien kasittelya

Keskeisimmat kehityskohteet:

1. Aikataulu - nopeus kasittelyajoissa

2. Lisaselvitykset/taydennyspyynnot tulisi pyytaa kerralla selkeasti eika ripotellen -
Pidemmalla aikajanteelld pullonkaula koko toiminnassa

Asiakkaan ajantasalla pitaminen (proaktiivisuus)

Ohjeiden ja paatdsten johdonmukaisuus

Virkailijoiden tavoitettavuus = puhelinajat -> Yleinen yhteydenpito

Prosessin lapinakyvyys

N o O b~ W

Avainhenkildiden ja esimiesten tavoitettavuus

v )

~

Prosessin maarittely
-> Prosessikuvaus
(sisaiseen ja
ulkoiseen
viestintaan)

Yhdenmukaiset ja
helposti lI6ydettavat
selkeat ohjeet
henkilostdlle seka
asiakkaille

Selkedmmat
yhteydenottokanavat
-> sahkopostin
vahentdminen

Johdonmukaisuus
paatoksisséa

/




