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This thesis was commissioned by the City of Tampere. It deals with the waste
management and environmental protection as part of public services. The thesis
is one part of the City of Tampere development project which was started at the
beginning 2019. The development project helped to understand the city public
services for the residents and to the city itself. As a result of the project the Arvo-
vaaka-tool was created. Arvovaaka-tool was utilized in this thesis. Five individu-
als were also interviewed. They came from the public services, companies and
Tampere Chamber of Commerce and Industry.

This thesis focused on how to combine value creation between public services
and companies by customer relationship, services and the quality services. The
purpose of the thesis was to find a concrete proposal and new ways of working
between public services and companies. The concrete proposals and new ways
of working would make a better relationship between public services and compa-
nies and add value.

The main result of the thesis were process charts on how to achieve the same
goals with companies and public services. Also, one of the results was to find the
options of how to improve the relationship between companies and public ser-
vices. The results of the thesis interviews showed that a change of attitude is
needed, increase confidence and increased communication between the public
services and companies. The public service workers want the companies to par-
ticipate actively in processes. This means that cooperation between public ser-
vices and companies would have given added value to everybody.

Key words: added value, companies, public services, waste management, envi-
ronmental protection
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1 JOHDANTO

Digitaalinen ja muuttuva yhteiskunta vaikuttavat organisaatioiden arvoihin, tavoit-
teisiin ja toimintaan. Organisaatioiden on kehitettava toimintaansa, jotta ne pysyi-
sivat elinkelpoisina muuttuvassa yhteiskunnassa. Myos Tampereen kaupunki ha-
luaa tuoda nakyvaksi omaa toimintaansa ja arvonmuodostustaan kuntalaisille ja
yrityksille. Tama opinnaytety0 suoritettiin toimeksiantona Tampereen kaupungille

osana kaupungin elinkelpoisuuden kehittamista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli 10ytaa vastaukset tutkimuskysymyksiin ja lisaksi
I0ytaa konkreettisia vinkkeja ja toimenpiteita yhdessa toimimisen parantamiseksi.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1. Miten saada julkisen sektorin arvonmuodostusta yrityksen arvopoh-

jaan ymparistdnsuojelu- ja jatehuoltoviranomaisen kautta?

2. Miten se nakyy palvelun tarjonnassa ja sen laadussa seka asiakas-

suhteissa?

Tutkimuksen tavoitteena oli selkeyttdaa kokonaisarvonmuodostusta ja luoda pro-
sessi yhteiseen arvonmuodostukseen avaamalla organisaation asiakaskokonai-
suus, joka koostuu asiakkaista, palveluista ja niiden laaduista. Asiakaskokonai-
suus kytkee toisiinsa julkisen sektorin, yritykset, kunnat ja kuntalaiset. KytkOkset
voivat olla monimutkaisia ja vaikeasti hahmoteltavissa. Tyossa selkiytetaan asia-
kaskokonaisuudet jatehuollossa ja ymparistonsuojelussa seka yrityksen toimin-
nassa. Niiden pohjalta selkiytetaan julkisen sektorin ja yritysten kytkoksia toi-
siinsa. Opinnaytetyon aihetta rajattiin kuvion 1 mukaisesti yritysten, arvonmuo-
dostuksen ja julkisen sektorin osalta. Teoriatieto yritysten osalta pohjautui kemi-
anteollisuuden toimintaan, arvonmuodostuksen osalta tutkittiin palveluja, asia-
kassuhteita, yhteista tulevaisuustilaa ja yhteista arvopohjaa. Julkisen sektorin
osalta ty0 rajattiin koskemaan teknisen viranomaistoiminnan ymparistonsuojelua

ja jatehuoltoa.



Yritykset Julkinen sektori

Arvonmuodostus
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- Kemianteollisuus - Yhteinen -Ymparistonsuojelu
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KUVIO 1. Opinnaytetyon kokonaisuuden lahtokohta

Tampereen kaupunki on selvittanyt viranomaispalveluiden hyotyja ja arvonmuo-
dostusta asiakas-, viranomais- ja paattajakyselyilla asiakaskokemusten paranta-
miseksi. Selvitys avasi asiakkaiden, viranomaisen ja paattajien nykytilannetta ja
toiminnan kehittdmiseen tarvittavia muutoksia yhteisen tavoitetilan saavutta-
miseksi. Selvityksen avulla voi 16ytaa uusia kehitysratkaisuja asiakaslahtdiseen

tydhon ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.



2 Prosessiteollisuus

Teollinen tuotanto eli teollisuus on tuotannollista toimintaa, jossa raaka-aineista
jalostetaan aineellista tuotetta. Tilastokeskuksen maaritelman mukaan teollisuus
on sita, kun muutetaan mekaanista tai kemiasta epaorgaanista tai orgaanista ai-
netta uudeksi tuotteeksi. Maaritelman mukaan myos tuotteen kokoaminen on osa

teollisuuden toimintaa. (Teollisuus n.d.)

Prosessiteollisuus on yksi teollisuuden lajista, jossa tuotantotekniikkana on pro-
sessitekniikka. Prosessitekniikassa jalosteteen raaka-aineita kemian ja fysiikan
lainalaisuuksiin perustuen. (Process industries division n.d.) Prosessiteollisuutta
ovat muun muassa kemianteollisuus, metsateollisuus, energiateollisuus, kaivos-
teollisuus tai terasteollisuus ja muut prosessiteollisuuden lajit. Tassa tydssa tar-
kastellaan vain kemiateollisuutta ja muut prosessiteollisuuden lajit jatetaan taman

tutkimuksen ulkopuolelle.

2.1 Kemianteollisuus Suomessa

Suomessa kemianteollisuuden alaan luokitellaan 6ljy-, kaasu- ja petrokemian te-
ollisuus, kemian teollisuus ja kemian tuoteteollisuuden toimialoja, kuten laake-,
muovi-, kumi ja maaliteollisuus, kosmetiikka ja pesuaineet. Kemianteollisuuden
osuus Suomen tavaraviennista on noin viidesosa. Liikevaihto on noin 24 miljardia
ja se tyollistaa lahes 100 000 suomalaista suoraan ja valillisesti. (Tietoa alasta
n.d.)

Teollisuus tuottaa markkinaehtoista palvelua ja tuotteita omille asiakkailleen.
Markkinaehtoisia palveluita tai tuotteita ostetaan markkinamekanismin mukaan.
Markkinaehtoisesti tuotetussa palvelussa tai tuotteessa otetaan huomioon mark-
kinoinnissa tarjonta ja kysynta. Markkinaehtoiset yritykset valitsevat myds itsel-
leen asiakkaat, jotka ostavat tuotteita tai palveluita ja nain yritykset saavat siita

taloudellista voittoa.
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Suomessa kemianteollisuus tavaraviennista on noin viidesosa (Tietoa alasta
n.d.), joten voidaan puhua suuresta teollisuusalueesta Suomessa. Koska tuot-
teita tuotetaan Suomessa, pyritaan lainsaadanndlla ja julkisilla palveluilla suojaa-
maan tuotannosta syntyvaa jatetta ja haittaa ymparistolle. Tassa opinnaytetyossa
tutkitaan viranomaispalveluiden roolia yrityksen toiminnassa ja kuinka tarkeaa se

on, jotta yritykset olisivat elinkelpoisia ja tuottaisivat arvoa omalla toiminnallaan.

2.2 Ymparistonsuojelu ja jatehuolto kemianteollisuudessa

Nykypaivana ymparistonsuojelu on tarkeassa roolissa yhteiskunnassa ja yrityk-
set pyrkivat toiminnallaan olla ymparistoystavallisia. Suomessa myos viranomai-
set valvovat yritysten toimintaa ja toiminnan lainmukaisuutta. Kaikki tdma on saa-
nut aikaan sen, ettd Suomen kemianteollisuus on asettanut itselleen tavoitteen,
jossa halutaan Suomen kemianteollisuuden hiilineutraaliksi vuoteen 2045. Toi-
menpiteet tavoitteen saavuttamiseksi ovat seuraavia: pyritdan pienentamaan hii-
lijalanjalked seka kasvattamaan hiilikadenjalkea. Hiilijalanjaljen pienentaminen
tarkoittaa kaytanndssa kasvihuonekaasujen pienentamista seka hiilikadenjaljen
kasvattamista, jossa pienennetaan asiakastuotteen paastoja merkittavasti. Paas-
téja voidaan pienentaa tuotteissa kayttamalla uusioraaka-aineita, hydédyntamalla

kiertotaloutta ja kayttamalla uusia teknologioita. (Hiilineutraali kemia 2045, 2019.)

Ymparistonsuojelun ja jatehuollon nakokulmasta nousee kemianteollisuudessa
kiertotalous. Kiertotaloudessa tavoitteena on hyodyntaa materiaalia ja tuotannon
sivuvirtoja mahdollisimman tehokkaasti (MTK n.d.). Uusia kehitysratkaisuja kier-
totalouden hyodyntamiseen olisi hyva loytaa yrityksissa ja hydodyntaa muodostu-
vaa jatetta sivuvirtana, jotta ymparistdo kuormittuisi mahdollisimman vahan. Uudet
nykypaivan innovaatiot voivat parantaa kiertotaloutta ja mahdollistavat jatteen
hyotykayttoa. Jate voi olla toiselle yritykselle uusioraaka-aine, ja yritykset odotta-
vat uusioraaka-aineen olevan halvempi kuin neitseellinen raaka-aine. Tama on
joskus hankaa, jos kierratysmassan jalostus on kallista. Kiertotalous avaa myos
uusia mahdollisuuksia markkinoilla ja antaa yrityksille imagoa, jos kiertotalous
tehdaan nakyvaksi. Kiertotaloutta hyodyntamalla saadaan pois ymparistoriskit ja
ihmiselle aiheutuvat riskit tuotannon jokaisesta elinkaaren vaiheesta. (Haitalliset

aineet pois kierrosta 2018.)
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3 ARVONMUODOSTUS

3.1 Organisaation arvonmuodostus ja julkinen arvonluonti

Arvonmuodostuksessa yhteensovitetaan tarpeet ja vaatimukset siten, etta saa-
daan positiivisia kokemuksia ja torjutaan menetyksia. (Houhala 2019, 5.) Koko-
naisvaltainen arvonmuodostus syntyy, kun kaikki arvonakdkulmat ovat tasapai-
nossa. Tahan paastaan yhdistamalla tasapainoiseksi kokonaisuudeksi talous-,

kulttuuri-, sosiaali-, ekologianakokulmat. (KAPAnN kehityskysely 2020, 3.)

Organisaation arvonmuodostuksen saadaan nakyviin omakuva-arvioinnilla.
Omakuva muodostuu organisaation nykytilan ja tavoitetilan analyysissa. (KAPAn
kehityskysely 2020, 3.) Nykytila-analyysissa keskitytdan organisaation nykyhet-
ken palvelutarjontaan, palvelulupauksiin, seka tehdaan kokonaiskuva asiakasra-
kenteesta (JHS-suositukset 2012). Ymmarretaan, kuka on asiakas, millaisia pal-
veluita on ja mita palvelulaadulla tarkoitetaan. (Kapan kehityskysely 2020, 3.) Or-
ganisaatiolla on asiakkaat, jotka kayttavat organisaation tuotteita tai palveluita.
Organisaation on tarjottava asiakkailleen laadukasta ja luvattua tuotetta tai pal-

velua.

Palvelun tai tuotteen laatua voi mitata erilaisilla mittareilla. On tarkeada mitata,
onko luvattu laatu saavutettu. Mittareiden valinta on tarkeaa, koska niiden avulla
saadaan muutokset ja saavutukset nakyviksi. Oikein valitut mittarit tukevat orga-
nisaation vaikuttavuutta ja nayttavat tavoitteiden saavutukset. Hyvan mittarin va-
linta on mahdollista vasta silloin, kun nahdaan organisaation toiminnan koko-

naisuus.

Jotta organisaation omakuva olisi mahdollisimman kirkas, sita voi altistaa ulko-
puolisille nakdkulmille ja arvioinnille (Houhala 2019, 5). Ulkopuoliset nakokulmat
tuovat esille organisaation omakuvaan lapinakyvyytta ja uutta tarkastelupintaa.
Nykytilan kirkastaminen auttaa I0ytamaan organisaation vahvuudet ja heikkoudet
seka kriittiset kehittdamiskohteet. (Asiantuntijapalvelujen johtamisen haasteet
2005, 48.) Organisaation nykytilamittarit tukevat tavoitteita ja palvelulaadun na-

kyvyytta (Mittareiden valinta n.d.).
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Tilastokeskuksen maaritelman mukaan palvelu on tuotannollisen toiminnan seu-
raus, joka muuttaa kuluttavien yksikodiden olosuhteita tai edistaa tuotteiden ja ra-
hoitusvarojen vaihdantaa (Palvelut n.d.). Tassa tydssa tutkitaan paaosin kunnan
viranomaisen tuottamaa valvontapalvelua. Lisaksi tutkitaan myds yritysten palve-

luja.

Palvelua tarjotaan toiselle osapuolelle, organisaation sisalle tai sen ulkopuolelle
(JHS-suositukset 2012). Houhala (2018, 207) maarittelee valvontapalvelua tar-
velahtoiseksi. Valvontapalvelussa otetaan huomioon tarpeiden vaikutukset julki-
sen sektorin ja yritysten yhdyspinnoilla. Valvontapalvelua on monenlaista ja ym-
paristonsuojelun valvontapalveluita avataan kappaleessa 3.2.1 Kunnan ymparis-

tonsuojelun palvelut.

Kokonaisarvonmuodostuksen kannalta tarkeassa roolissa ovat asiakkaat. Asiak-
kaat ohjaavat organisaation toimintaa ja asiakastyytyvaisyydella on suuri merki-
tys organisaation arvonmuodostukselle. Jotta palvelu olisi asiakaslahtoista, on
ymmarrettava asiakastarpeet (Mitd meidan pitaa tietaa asiakkaista n.d.). Selin ja
Selin (2005) maarittelee asiakkaan palvelun tai tuotteen ostajana, sekd maksa-
jana. Suomisanakirjan maaritelman mukaan taas asiakas voi olla henkilo tai yri-
tys, joka asioi liikkeessa tai kayttdad organisaation palveluita (Suomisanakirja
n.d.). Selinin ja Selinin (2005) mukaan asiakkaiden maarittdminen on yritykselle
tarkeaa hyvan asiakassuhteen luomisen kannalta. Jotta asiakastarpeet ja palve-
lun hyddyt kohtaavat, on maariteltadva asiakkaat tarkasti. (Selin & Selin 2005, 14,
17-19.)

Julkisen sektorin asiakkaat ovat lakisaateisia asiakkaita, eivatka viranomaiset va-
litse itselleen asiakkaitaan. Teknisissa viranomaisvalvontapalveluissa asiakas
voi kokea valvontaa omaan toimintaan sekaantumisena, koska joutuu viranomai-
sen asiakkaaksi. Julkisen sektorin valvonnan toimivuutta voidaan parantaa hy-
valla vuorovaikutuksella ja asiakaslahtdisemmalla toimintamallilla. Toimintamal-
lia voidaan avata paremmin asiakkaille, jotta he nakisivat ja kokisivat valvonnan

tuoman lisdarvon yrityksen toiminnassa. (Houhala 2018, 32—-39, 244-245.)

Tampereen kaupungin laatimassa Arvovaaka-kehittamistyokaluna raportissa on

kuvattu kokonaisarvonmuodostusta julkisen sektorin ja yrityksen valilla. Kuviossa
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2 kuvataan matka nykytilanteesta haluttuun muutokseen. Alussa maaritetaan
nykytilan mahdollisimman tarkasti, asiakkaiden, viranomaisten ja paattajien ko-
kemuksien kautta. Vasta nykytilan ymmarrys avaa mahdollisuuden muutokseen.
Nykytilan ymmarryksessa voidaan nahda kehitystarpeet, joihin pitda vaikuttaa,
jotta saavutetaan haluttu muutos. Nykytilan kirkastamisen jalkeen maaritetdan
jokaisen tahon palvelut, asiakkaat ja laatu. Taman jalkeen tehdaan tarpeelliset
valinnat resurssien kriteereista. Inhimillisella puolella |6ydetaan keinoja ja koh-

taamisia, joiden kautta muutos voidaan saavuttaa. (Houhala 2019, 11, 15, 27).

2% Kehityskulut .?

Ymmairrys | Palaute

[ Nykytilanne

KUVIO 2. Matka nykytilasta haluttuun muutokseen (Houhala 2019,11)

3.2 Arvonmaaritys

Suomalaisten arvot ovat saaneet juurensa talonpoikaiskulttuurista ja uskonnosta.
Arvon mittarina on ollut tyd. Ahkeralla tyolla on selvitty vaikeista ajoista. Suoma-
laisille ty0, ahkeruus, sisu, avioliitto ja perhe ovat perinteisia arvoja. Nykyaankin

tyolla tuodaan lisaarvoa asiakkaille ja arvoketjuille. (Houhala 2018, 90.)
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Jatkuva yhteiskunnan ja ty0elaman muutos edellyttaa jatkuvaa kehittymista. On
I0ydettava nopeita ja tehokkaita ratkaisuja uusiin ongelmiin. Muuttuvassa ympa-
ristdssa voi parjata vain muuttumalla. On tarkeaa ottaa vastaan muutokset ja ke-
hittya muutosten tuomien mahdollisuuksien mukaisesti. (Arvona synnyttavan lii-
ketoiminnan lahteilld 2018, 46—47; Houhala 2018, 90.) Yritysten ja yhteiskunnan
arvo riippuu paitsi niista itsestaan, myos niita ymparoivasta maailmasta, asiak-
kaista, palveluista ja naihin liittyvista tekijoista (Yrityksen arvonmaaritys n.d.).
Muutokset mahdollistavat vanhojen arvojen kehittamista ja uusien arvojen synty-

mista organisaatiossa.

Houhalan (2018, 91) mukaan arvoja voidaan pitaa itseisarvoina, kuten hyvyytena
ja totuutena tai valinearvona, kuten rahana. Itseisarvot ovat useimmiten ominai-
suuksia kuten luottamusta, kunnioitusta tai rakkautta (Arvon ja normin kasite
2020). Kokemukset voivat muodostaa ihmisille arvoja (Houhala 2018, 91). Ihmi-
sen paatokset ja kayttaytyminen voivat olla riippuvaisia arvoksi koetun tilan saa-

vuttamiseksi.

Arvonmuodostuksessa on lyhyen, keskipitkan ja pitkan aikavalin tavoitteet. Nama
tavoitteet on erotettava toisistaan, jotta ndhdaan tavoitteiden tuomat hyodyt ja
erot. (Houhala 2018, 94.) Tavoitteiden suorittaminen eri aikavalilla tuovat erilaisia
lopputuloksia. Myds tavoitteiden saavuttamisen mittaaminen tapahtuu erilaisilla
mittareilla. Koller (2010) ilmaisee arvonmuodostuksen kokonaisuutena ja antaa
peruskasityksen arvonmuodostukselle. Peruskasityksen mukaan saavutetaan

yrityksen arvon askel kerrallaan eri menetelmia kayttaen. (Koller 2010, 417—424.)

Arvoja ei voi muodostua ilman ihmista. Ihmiset muodostavat arvoja omien koke-
musten, mieltymysten, kasvatuksen ja kulttuurin pohjalta. Ihmisten arvot vaikut-
tavat yrityksen arvonmuodostukseen. Esimerkiksi nykypaivana ymparistoon kuu-
luvat asiat ovat pinnalla ja niista puhutaan paljon. Ihmisten asenne ja arvot voivat
muuttaa organisaatioiden toimintaa ymparistoystavallisempaan suuntaan. Ympa-
ristonsuojeluviranomainen valvoo yritysten lainmukaista toimintaa, jossa ympa-
ristdbnasiat on otettu huomioon. On tarkeaa saada nakyvyytta ymparistdasioissa,
jotta arvot saataisiin nakyvaksi. Nain kaikki hyotyvat, yritykset, asiakkaat ja val-

vontayksikot.
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3.3 Arvonmuodostuksen lahtokohtia

Elamaa voidaan nahda kokonaisuutena, jossa huomioidaan talous, sosiaalisuus,
ekologisuus ja kulttuurin nakokulmat. Tama on tieteellista tarkastelua, jossa on
filosofinen, eettinen ja moraalinen Iahestymistapa elamaan. Elama voi olla arvo
tai vahintaankin arvokas, jonka pohjana voi olla perhesuhteet ja ystavyyssuhteet.
(Houhala 2018, 94.)

Houhalan (2018) mukaan yritysten erilaisuus, arvojen kytkdksien moninaisuus ja
markkinamuutokset aiheuttavat epatarkkuuksia arvonmaarittamiselle. Joten toi-
miville markkinoille on laadittu erilaisia arvonmaarityksen teorioita, jotta arvoon
vaikuttavat tekijat tulisivat huomioitua ja painotettua oikealla tavalla. Lainsaa-
dantd ohjaa myds arvonmaarityksen toteutumista organisaation eri tilanteissa.
(Houhala 2018, 95-96.)

Yrityksen arvonmuodostus riippuu yrityksen toiminnasta, varoista, veloista ja
omistusosuuden suuruudesta. Nama seikat ohjaavat yrityksen toimintaa. Arvon-
muodostusta tulisi tarkkailla yhtena kokonaisuutena. Pelkastaan taloudellisiin pe-
rustuvat arvot voivat aiheuttaa monia taloudellisia riskeja, jotka aiheutuvat esi-
merkiksi turvallisuudesta ja logistiikasta. Nain huomioidaan talouden lisaksi myos
sosiaalisuus, ekologisuus ja kulttuurillisuus ja niiden vaikutukset yritykseen tule-
vaisuudessa. (Arvona synnyttavan liiketoiminnan lahteilld 2018, 46; Houhala

2018, 96-97; Yrityksen arvonmaaritys n.d.)

3.4 Arvonmuodostus kehityksen edellytyksena

Alueellisen elinvoiman uudistus ja kehitys olisi turhaa, jos yritysten ja julkisen
sektorin toiminnan tuloksellisuus ja elinvoimaisuus olisi rahalla ratkaistu (Karisto
2018). Kestavan kehityksen maaritelma on tullut esille 1980-luvulla yhteiskunta-
poliittiseen keskustelussa nakyviin. Maaritelman takana on ymparistoystavallinen
toiminta suojelemalla luontoa. (Kasvio & Raikkonen 2010, 4.) Alueellinen elin-
voima on lahtdisin asiakastyytyvaisyydesta ja arvoista (Karisto 2018). Asiakkaan

tyytyvaisyys on perusta hyvalle elinvoimaisuudelle. Tyytyvaisyys on arvonmukai-
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sen toiminnan tulos asiakkaiden, kuntalaisten ja elinkeinoelaman valilla. Tyyty-
vaisyyden yllapitamiseen tarvitaan kehitysta. (Selin & Selin 2005, 26—-32; Karisto
2018.)

Arvonmuodostuksen kehittamiseen tarvitaan uusia nakokulmia, kehittyneempia
teknisia verkostoja, toiminnallisia rakenteita ja laadukkaita vuorovaikutuskeinoja.
Toimintoja, joita ei mitattaisi yksin rahalla, vaan myds palvelun laadulla ja tyyty-
vaisyydella. Tama vaatii toiminnan muutosta ja taydellista toiminnan uudistumista
(Karisto 2018.). Muutoksen seurauksena arvoketjuihin voi muodostua uusia liike-
toimintamahdollisuuksia. Tama edellyttda uutta osaamista vanhan rinnalle. (Ar-

voa synnyttavan liiketoiminnan lahteilla 2018.)

Tulevaisuuden suunnittelu ja miettiminen on hyvin keskeinen tehtava arvonmuo-
dostuksessa (Selin & Selin 2005, 127). Yrityksen pitaa luoda selkea visio tavoit-
teistaan ja menetelmista, miten tavoitteet saavutetaan. Rajoitteinen toiminta ja
muuttuva yhteiskunta voi olla este uusien tavoitteiden saavuttamiseksi. Muutok-

sia syntyy ja lain edellytykset paivittyvat.

Mielikuvat tulevaisuudesta johtavat uusiin toiminnallisiin ratkaisuihin. Mielikuvat
ovat suuri tekija asiakastyytyvaisyydessa. Mielikuvat voivat muokata asiakkaiden
mieltymyksia. (Selin & Selin 2005, 31-37.) Inmisten mielikuvat johtavat myds yri-
tyksia kehityksen tielle. Yrityksen kehitys ja sen esille tuonti vaikuttaa ihmisen
mielikuviin yrityksesta. Asiakastyytyvaisyys tuo myos lisaarvoa yrityksille seka vi-
ranomaistoimintaan. llahtunut asiakas voi kertoa kokemuksistaan internetin vali-
tyksella eteenpain. Nain saadaan palvelusta hyvaa mainetta eteenpain ja palve-
lun tarjoajat saavat lisaarvoa. Internetissa jaettu huono asiakaskokemus voi hei-
kentaa potentiaalisten asiakkaiden I6ytamista. Pietila (2011) ilmoittaa, etta lisa-
arvo syntyy, kun asiakas kokee saavansa palveluista tai tuotteista arvoa, jota
asiakas ei voi muualta saada. Lisaarvoa voidaan maarittaa palvelulla tai tuotteella
seka siihen liittyvalla vaikutuksella. (Pietila 2011.) Lisaarvolla voidaan tuottaa esi-
merkiksi, markkinakilpailua, talouskasvua seka parantaa elamanlaatua (Glosbe
n.d.).

Nykypaivana ymparistoystavallisyys ja siihen suhtautuminen on muokannut ih-

misten mielikuvia. Ymparistoystavallisyydesta ja uusista ymparistoystavallisista
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ratkaisuista keskustellaan julkisesti. Julkinen kannanotto vaikuttaa ihmisten mie-
likuviin ja sita kautta ihmisten kayttaytymiseen. Ihmisten mielikuvat muuttuvat ja
vaikuttavat heidan kayttaytymiseensa palveluja ja tuotteita kohtaan. Seuraavalle
sukupolvelle halutaan jattaa puhtaan ja turvallisen elinympariston, joten tehdaan
ratkaisuja taman saavuttamiseen. Ihmisten kayttaytyminen muokkaa ja kehittaa
organisaation toimintaa, tadssa tapauksessa ymparistoystavallisempaan suun-
taan. Tama johtaa uusien kehitystarpeiden ja kehityshankkeiden muodostumi-

seen yrityksissa, kunnilla ja valtiolla.

3.5 Arvonmuodostus julkisen sektorin ja yrityksen yhdyspinnoilla

Arvonmuodostus syntyy julkisen sektorin ja yritysten yhdyspinnoilla. Yrityksen ja
julkisen sektorin yhdyspinnoilla tarkoitetaan kosketuspintaa, jossa organisaatio
on kytkoksessa asiakkaaseen toiminnan kautta. Yhdyspinnoilla korostuu asia-
kaslahtoisyys, kommunikointi, tehtavien ja palveluiden toimivuus. (Selin & Selin
2005, 15; Rajapinnoista yhdyspintoihin 2017, 2.) Yhdyspinnoilla syntyy kommu-
nikaatiota, viestintaa seka tiedottamista neuvonnan ja valvonnan kautta. Yhdys-
pinta voi olla mahdollisuus julkisen sektorin ja yritysten kokonaistoimivuudelle

seka innovaatioiden synnylle.

Kuvio 3 havainnollistaa kokonaisuuden yhdyspintojen muodostumisen edellytyk-
set. Kuviosta nahdaan, miten kaikki kytkeytyy toisiinsa ja kokonaisuuden hahmot-
taminen on tarkea valvonnan toimivuuden kannalta. Keskeisin osa on kokonai-
suuden hahmottaminen ja yhteisten tavoitteiden ja arvojen maarittaminen. (Raja-

pinnoista yhdyspintoihin 2017, 5.)
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KUVIO 3. Yhdyspintojen johtamisen korostukset (Rajapinnoista yhdyspintoihin
2017, 13)

Vaikka yhdyspinnat voivat muodostaa arvoa yksityisen sektorin ja yrityksen va-
lille, ne voivat muodostaa myos virhekysyntaa. Virhekysynta tuo viranomasipal-

veluille toiminnan paallekkaisyyksia (Rajapinnoista yhdyspintoihin 2017, 5).

Tassa yhteydessa on tarkeaa tunnistaa jokaisen tahon roolit ja tehtavat. Roolien
ja tehtavien jaolla kirkastetaan toimintaa, jolloin riski paallekkaisyyksien muodos-
tumiselle pienenee. Toiminnan paallekkaisyydet voivat aiheuttaa asiakkaiden siir-
telya, jossa asiakas ottaa moneen tahoon yhteytta ennen kuin saa tarvitsemansa
palvelua. Tehtavien paallekkaisyys vie myos aikaresursseja. Viranhaltijoiden roo-
leja ja viranomaisen tehtavia ohjaa paasaantoisesti laki. Jatehuollon palvelut ja
tehtavat on jaettu monen tahon kesken ja asiakkaana voi olla vaikea hahmottaa
mista saa tarvitsemaansa palvelua. Jotta siirtelya valtettaisiin, on kirkastettava

rooleja ja tehtavia asiakkailleen, sidosryhmille ja muille viranomaisille.
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4 TEKNISTEN VIRANOMAISYKSIKOIDEN ROOLI KOKONAISARVON-
MUODOSTUKSESSA

4.1 Viranomaispalveluiden toiminta

Kaupunkiympariston palvelualueella on seitseman teknista viranomaispalveluyk-
sikkda, jotka ovat ymparistonsuojelu, jateviranomainen, kiinteistbnmuodostus,
rakennusvalvonta, katutila- ja pysakoinnin valvonta, ymparistdterveydenhuolto ja
asemakaavoitus (Tampere 2019; KAPAN kehityskysely 2020). Nailla kaikilla on
suuri rooli kaupunkikuvan muodostamisessa. Viranomaisten tehtavat ovat tiiviisti
mukana kaupungin harjoittamassa toiminnassa ja edistavat ja valvovat toiminnan
lainmukaisuutta. Kaupungin ymparistdssa viranomaistoiminta on saadetty niille
maaritetyssa lainsaddanndssa. Viranomaistehtavat voivat olla paikallisia, alueel-
lisia tai valtakunnallisia. Myds EU-tason vaatimukset pitda huomioida viranomais-
tehtavissa. (Houhala 2018, 113-114.)

Tassa tutkimuksessa tutkitaan jatehuolto- ja ymparisténsuojeluviranomaisten toi-
minasta syntyvaa arvoa asiakkailleen, kuin myds kaupunkiymparistodn. Arvo
muodostuu kokonaisuudesta, jossa otetaan huomioon asiakassuhteet, palvelut
ja tehtavat seka palvelunlaatu (kuvio 4). Muut viranomaisyksikot jatetaan taman

tutkimuksen ulkopuolelle.

Palvelut ja
tehtavat

KUVIO 4. Asiakaskokonaisuuden osa-alueet
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4.2 Ymparistonsuojeluviranomaisten tehtavat

Ymparistonsuojelun viranomaispalvelut vastaavat kaupungin ympariston suun-
nittelusta ja edistavat ymparistonsuojelua. Ymparistonsuojelussa ennen kaikkea
pyritaan edistamaan ja ehkaisemaan ympariston pilaantumista. Naiden tehtavien
luonne on ennakoivaa ja suunnitelmallista, jotka koostuvat ymparistonsuojelun
kehittamisesta. Viranomaispalveluiden tavoitteena on saada nakyviin kaikki ym-
paristonsuojelun nakdkohdat asiakkaiden toiminnassa. Tahan liittyy ohjaus, neu-
vonta, lausunnot, valvonta, ja tarkastukset. (Alho K. 2011, 15, 22-31.) Palvelu-
kokonaisuuteen kuuluu myos ymparistonsuojelun suunnittelu, suunnittelun kehit-
taminen, ympariston tilan tarkkailu ja yhteistyd muiden viranomaisten kanssa.
(Riihimaen kaupunki 2018, 4—6; Tampereen kaupungin ymparistonsuojelumaa-
raykset 2019, 4-5.) Ymparistonsuojelun toiminnan on myds turvattava kuntalai-
sille hyva elinymparistd, mika johtaa ihmisen perusoikeuden toteuttamiseen.
(Ymparistonsuojelulaki 2014.) Nain ollen ymparistonsuojelulaki voidaan nahda

jatkumona perustuslakiin.

Yleiset ymparistonsuojelusta vastaavat valvontaviranomaiset ovat kunnan ympa-
ristdbnsuojeluviranomainen seka ELY-keskus (Elinkeino-, liikenne-, ja ymparisto-
keskus). Naiden kahden valvontaviranomaisen palvelutehtavat kulkevat usein
rinnakkain. Ymparistonsuojelua valvoo myds Turvallisuus- ja kemikaalivirasto
(Tukes), Aluehallintovirasto (AVI), Liikenne- ja viestintavirasto (Traficom) ja Suo-
men ymparistokeskus (SYKE) tassa tydssa naiden tahojen rooli ja merkitys raja-
taan ulkopuolelle. (Ymparistonvalvonnan ohje 2016, 17—-18.) Ymparistdnsuojelu-
kokonaisuus on monimutkainen, joten on tarkeaa tunnistaa ja kirkastaa viran-
omaisten roolit ja palvelutehtavat, jotta ei syntyisi paallekkaisyyksia toiminnassa
ja toimintakokonaisuus pysyisi eheana kokonaisuutena. Tutkimuksessa kirkaste-
taan yleisen valvontaviranomaisten ymparistdonsuojelutehtavia ja palveluita (ku-

vio 5), jotta saadaan arvonmuodostuksen kokonaisuuden haltuun.
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Palvelut ja
tehtavat

Asiakassuhteet

KUVIO 5. Asiakaskokonaisuuden osa-alueet, eroteltu palvelut ja tehtavat

Tarkea tyokalu ymparistonsuojelun edistamiseksi on lakisaateinen ympariston-
suojelun valvontasuunnitelma, jonka laativat kunnat seka ELY-keskukset. Tydka-
lut antavat lisdarvoa ja parantavat palvelun laatua ymparisténsuojelussa. Valvon-
tasuunnitelma sisaltda alueen ymparistoolot, pilaantumisenvaaraa aiheuttavat
toiminnot seka tiedot valvonnan keinoista ja valvonnan voimavaroista. (Ymparis-
tonvalvonnan ohje 2016, 14-15, 32.) Lisaksi kunta laatii valvontaohjelman, joka
sisaltaa tiedon valvonta kohteista ja maaraaikaistarkastuksista seka ymparisto-
riskin arvioinnin ja muut toimintatoimenpiteet. (Tampereen kaupunki 2019, 3, 7—
8.)

ELY-keskuksen rooli ja tehtavat ymparistonsuojelussa

Valtion valvontaviranomainen on ELY-keskus. ELY-keskuksen tehtavana on oh-
jata ja edistaa ymparistonsuojelulaissa (527/2014) annettuja saadoksia ja valvoa
saadosten noudattamisista. ELY-keskuksen tehtaviin kuuluu valvoa jatehuoltoa
ja tehda paatokset pilaantuneesta maa-alueesta ja muita ymparistoon liittyvia
paatoksia (taulukko 1). (Ymparistonsuojelu 2018; Ymparistd 2019.) ELY-keskus
tukee myos kunnan ymparistonsuojeluviranomaisen toimintaa toimialaansa kuu-
luvissa asioissa (Ymparistonvalvonnan ohje 2016, 17). Yhteistydé kunnan ympa-
ristonsuojeluviranomaisten kanssa on tarkea osa hyvan valvonnan toteutumi-

selle. Yhteistyossa jaetaan ymparistonsuojeluun liittyvia aloitteita ja lausuntoja.

ELY-keskuksille on laadittu ymparistdarvioinnin Suunnitelmien ja ohjelmien ym-

paristdévaikutusten arviointi (SOVA) opas ja ohje. SOVA opas auttaa viranhaltijaa
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ymparistdarviointien lausuntojen laadinnassa. Oppaaseen on koottuna hyvia kay-
tannonkokemuksia, jotka tukevat viranomaista arvioinnin laatimisessa. (Ymparis-
toministerio 2017.) Opas edistaa viranomaistoimintaa, tehostaa viranomaistoi-
minnan resursseja, parantaa ymparistonarvioinnin laatua ja jakaa hyvia kaytan-
téja viranomaisten kesken (Valto 2017). Nain saadaan minimoitua negatiivisten
kaytantdjen laatimista ja saadaan viranomaisten kaytannon arvoja laajemmin
esille, jotka nakyvat laadukkaissa paatoksissa. Oppaan hydty nakyy myds ajan
kaytéssa. Viranomainen voi oppaan avulla laatia paatoksen kerralla oikein ja ai-

kaa vapautuu muille tarkeille valvontatehtaville.

TAULUKKO 1: ELY-keskuksen Ymparisto ja luonnonvarat-vastuualueen tehtavat

ELY-keskuksen ymparistonsuojeluviranomaisen tehtavat

¢ Huolehtia vesitaloudellisista lupasioista

e Ehkaista ymparistdvahinkoja

e Yhteistyd kunnan ymparistonsuojelun kanssa

e Ymparistonsuojeluun liittyvat paatokset

e Edistaa alueellista kehittamista

e Vesivarojen kaytto ja huolto

e Luonnon monimuotoisuuden suojelu

e Yleisen edun valvontaa ymparisto- ja vesiasioissa

¢ Huolehtia yksityisoikeudellisista sopimuksista

e Viestinta ja ymparistotietoisuuden parantaminen

Kunnan ymparistonsuojeluviranomaisen rooli ja tehtavat ymparistonsuoje-
lussa

Kunnassa on ymparistonsuojelun toimielin, jonka kunta on maarannyt. Tampe-
reen kaupungissa ymparistonsuojeluvalvontaviranomaisena toimii yhdyskunta-
lautakunta ymparisto- ja rakennusosasto. Toimielin vastaa ymparistonsuojelun

valvonnasta ja edistaa ymparistonsuojelua kunnassa.

Kunnan ymparistonsuojeluviranomaisen tehtavat on kirjattu kuntien ja ymparis-

tonsuojelu hallintolakiin (64/1986) (Kuntaliitto 2018, 10). Kunnan ymparisténsuo-
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jeluviranomainen huolehtii kunnan lupa- ja valvontatehtavia ymparistonsuojelu-
lain mukaisesti ja huolehtii ymparistonsuojelun kehittamisesta ja suunnittelusta.
Kunnan ymparistonsuojeluviranomaisen tehtavat on kirjattu taulukkoon 2. Tehta-
viin kuuluu myo0s jarjestaa ymparistonsuojeluun koskevaa neuvontaa ja ohjausta,
tehda lausuntoja ja huolehtia ymparistonsuojeluun kuuluvaa tiedottamista muille
viranomaisille. (Ymparistonvalvonnan ohje 2016, 17-19, 112; Kunnan ymparis-
tonsuojeluviranomainen 2017.) Kunnan ymparistonviranomainen jakaa myos

ymparistonsuojelutietoisuutta muille viranomaisille ja edunvalvaoijille.

TAULUKKO 2. Kunnan ymparistonsuojelun tehtavat

Kunnan ymparistonsuojeluviranomaisen tehtavat

e Ymparistonsuojelulain mukainen toiminta

e Viestinta, muiden viranomaisten kanssa

e Ymparistonsuojelun edistaminen

e Tiedottaa, valistaa ja kouluttaa

e Suunnittelu ja kehittaminen

e Ohjaus ja neuvonta

e Valvonta, ennakkovalvonta

e ymparistotilan seuranta
Muut tehtavat

Jatelain tehtavat: edistaa ja tukea kierotaloutta ja torjua ilmastonmuutosta

Vesilain ja vesihuoltolain edistamista, varmistaa ja valvoa naiden lakien toteu-

tumisen

4.2.1 Kunnan ymparistonsuojelun palvelut

Kunta jarjestaa asiakkailleen laissa saadettyja tehtavia. Kunta edistaa kuntalais-
ten hyvinvointia ja alueen elinvoimaisuutta tarjoamalla asiakkailleen palveluita.
Palvelun jarjestamisessa on huomioitava palvelun saatavuus kaikille seka maa-
rittdan palvelulaadun. Kunnan toiminta keskittyy nykypaivana enemman palvelu-
jen jarjestamiseen eli hallinnolliseen toimintaan. Tama tuo enemman asiakasna-
kokulmaa esille julkisen sektorin palveluissa ja voidaan yha enemman saada

asiakaslahtoisenpaan toimintaa. Asiakaslahtdisempi toiminta on mahdollista, kun
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tunnistetaan asiakkaat ja asiakastarpeet. (Kuntalaki 2015; Houhala 2018, 33.)
Asiakassuhteet on avattu kappaleessa 6.4 Asiakassuhteet jatehuollossa ja ym-
paristonsuojelussa. Viranomaispalvelut ja tehtavat eivat ole markkinaehtoisia, jo-
ten ne eivat pyri saamaan itselleen asiakkaitaan ja rahallista voittoa. Julkisia pal-
veluita tuotetaan yhteison verorahoilla. Lahtokohtana on tuottaa palvelua niin,

etta kaupungin toimintaymparisto olisi sellainen, etta periaatteet ja lainmukaisuus

sailyy.

Kunnan ymparistdnsuojeluviranomaisen lupa- ja valvontatehtavissa on julkista
lainmukaista toimintaa. Valvontaa toteutetaan seuraamalla asiakkaiden toimin-
nan lainmukaisuutta ymparistonsuojelun suhteen. Valvontaa suunnitellaan tar-
kasti ja keskitytaan myos toimintoihin, joissa arvioinnin mukaan aiheutuu eniten
vaaraa ja haittaa. (Alho 2011, 22-27.) Valvonnan on oltava myos tasapuolista
(Ymparistonvalvonnan ohje 2016, 13). Nain ollen virkamiehen on oltava riippu-
maton kaikissa tilanteissa hoitaessaan valvontaa ja antaa asiakkaalleen hyvaa
asiakaspalvelua. Kun taas ymparistdnsuojelun asiakas odottaa julkiselta sekto-

rilta saavansa palvelua, jotta asiakkaiden toiminta olisi sujuvaa.

Ymparistonsuojeluvalvontaviranomainen suorittaa myds tarkastuksia, joita ovat
maaraaikasitarkastukset ja muut tarkastukset. Maaraaikaistarkastukset ovat val-
vontaohjelmaan kirjatut tarkastukset. Tarkastuksessa valvotaan asiakkaiden lu-
vanvaraisia toimintoja kaymalla lapi valvontakohteen toimintaa ja muita ymparis-
toon kohdistuvia riskeja seka ympariston tilaa. Muut tarkastukset liittyvat usein
poikkeuksellisiin tilanteisiin kuten paastojen suuruuteen tai yleisoilmoitukseen.

(Ymparistdnvalvonnan ohje 2016, 59-61.)

Aloittelevan toiminnan ensimmaisessa maaraaikaistarkastuksessa on annettava
toiminnanharjoittajalle kattava ja kokonaisvaltainen tieto ymparistdluvan vaati-
muksista. Tassa valvontaviranomaisen olisi hyva olla tarkka. Toiminnanharjoitta-
jalle syntyy tassa tilanteessa kokonaiskuva omasta asiakkuudesta ympariston-
suojeluviranomaisten kanssa. Hyva kohtaaminen edesauttaa toiminnanharjoitta-
jan taydentamaan yrityksen omakuvaa ymparistoystavallisempaan suuntaan.
Nain yritys pyrkii toiminnallaan arvonmuodostuksen kokonaisuuden luomiseen,

eika vain saamaan rahallista voittoa.
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Kunnassa ymparistonsuojelun edistamistd on myos uudet strategiat ja kestavan
kehityksen edistamishankkeet kuten hiilineutraalikaupunki ja muut hanketoimin-
nat, jotka edistavat ymparistonsuojelua. Hanketoiminnoissa on tarkeaa saada
hankkeen tavoitteet esille ja tehda tarkka suunnitelma, miten tavoitteisiin paas-
taan ja miten se tukee ymparistda ja kuntalaisia. (Kuntaliitto 2018, 13—14.) Yh-
teishankkeita voidaan toteuttaa yritysten, korkeakoulujen ja 2. asteen oppilaitos-
ten kanssa (Palveluyritys ja yliopisto yhteistydossa 2009, 4). Kun hankkeeseen

osallistuu muita osapuolia, saadaan hankkeeseen erilaista ndkemysta.

4.2.2 Ymparistonsuojeluviranomaisten valinen yhteistyo

Yhteisty6 viranomaisten valilla on tarkeaa valvonnan kehittdmisen kannalta. Kat-
tavalla yhteisty6lla saadaan luotua parempia luonnonsuojelun menetelmia ja saa-
daan tasapuolista kohtelua paatostentekoprosessissa. Tama tarkoittaa sita, etta
toiminnanharjoittajat voivat nahda jo hieman etukateen millaisen paatdoksen ym-
paristdviranomainen tulee luultavasti tekemaan. Tama synnyttaa toiminnanhar-
joittajan luottamusta viranomaiseen ja toiminnanharjoittajan toiminta kehittyy jul-

kisen arvojen mukaisesti ymparistda suojaamiseksi.

Maakuntien ELY-keskukset tekevat yhteisty6ta niin keskenaan ja kuntien kanssa.
ELY-keskuksien valinen yhteisty0 on hyvin tarkeaa, silla eri maakuntien ELY-kes-
kuksien valiset toimintatavat voivat vaihdella. Yhteistyolla voidaan yhdistaa ym-
paristonsuojeluviranomaisten menettelyja. ELY-keskus on myos tiiviissa yhteis-
tydssa kunnan ymparistonsuojeluviranomaisen kanssa. (Ymparistonvalvonnan
ohje 2016, 17-19.)

4.3 Jatehuoltoviranomaisen palvelut asiakkaiden yhdyspinnoilla

Jatehuoltoviranomainen on kunnan alainen viranomainen, joka on nimetty kun-
nassa vuoden 2013 alusta (Jatelakiopas 2015, 27). Jatehuoltoviranomaisen toi-
mintaa ohjaa jatelaki (646/2011). Jatelakiin on kirjattu tehtavia, jotka edistavat

jatehuoltoa ja luonnonvarojen kiertotaloutta. Jatehuoltoviranomainen varmistaa
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toimivan jatehuollon kaikkialle kunnissa roskaamisen ehkaisemiseksi. Jatehuol-
lon toiminta ehkaisee jatteista ja jatehuollosta aiheutuvaa vaaraa ihmisen tervey-
delle ja ymparistolle. (Jatelaki 2011.) Jatehuoltoviranomainen on neuvova elin,
joka seuraa asiakkaiden toimintaa ja neuvoo asiakkaitaan. Jatehuoltoviranomais-
ten tehtavia on kirjattu taulukkoon 3. Jatehuollon toiminnan lainmukaisuutta val-

Voo ymparistonsuojeluviranomainen.

TAULUKKO 3. Jatehuoltoviranomaisen tehtavat ja palvelut
JATEHUOLTOVIRANOMAISEN TEHTAVIA (lyhyesti)

Antaa kunnille jatehuoltomaaraykset

Myontaa poikkeuksia yksittaistapauksissa jatehuoltomaaraysten noudattami-

Sessa

Jatehuollon lain maaraamat paatosasia

Neuvonta ja seuranta

Hyvaksyy jatemaksut

Maarittaa, miten jatehuoltoa yllapidetaan -kuljetustiedot

Yllapitaa jatehuollon toimivuutta

Jatehuollon toimintaa voidaan jakaa karkeasti kolmeen eri kategoriaan: paatos-
asiat, seurantatehtavat ja palvelutehtavat (kuvio 6). Palvelutehtaviin kuuluu neu-
vonta ja tiedottaminen. Asiantuntijan palvelutehtavat ovat myds suunnan antajia
yritysten toiminnalle ymparistonsuojelun edistamiseksi. Esimerkiksi jatehuolto
laatii jatestrategian ja jakaa sita jatehuoltopalveluiden tarjoajille. Jatehuoltopalve-
luntarjoajat voivat ottaa itselleen strategian toimintamalliksi. Yhteinen jatestrate-
gia on toimintamalli, joka sisaltaa tavoitteet seka antaa perustan hyvalle jatehuol-

lolle.
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Paatosasiat

Seurantatehtavat

Palvelutehtavat

KUVIO 6. Jatehuoltoviranomaisten tehtavien jako

Seurantatehtaviin kuuluu jatelain perustuvan toiminnan seuranta. Seurataan,
noudatetaanko jatehuoltomaarayksia jatehuoltotehtavissa. Kuten kuntalaisten ja-
tehuoltotoiminnan seuranta, jossa seurataan esimerkiksi kunnan liittymista jate-
huoltopiiriin ja jatehuoltomaaraysten noudattamista. Paatdsasiat ovat, jatelaissa

maarattyjen jatehuoltoon liittyvien paatdsten laatiminen.

4.4 Jatehuoltopalvelutason maarittaminen

Palvelutason maarittamisen lahtokohtana on yhteistyo kuntien, jatehuoltoviran-
omaisen, omistajakuntien ja jatehuoltopalveluntarjoajien kanssa. Jatehuollon pal-
velun maarittaminen on jatkuvaa yhteistyota, jossa otetaan huomioon jokaisen
osapuolen roolit ja vastuualueet. (Haapea & Innala 2016, 8.) Selkealla tehtavan
ja roolinjaolla on yhteys hyvaan palvelulaatuun. Laadukasta palvelua voidaan
ajatella kalliiksi. Pirkanmaan Jatehuolto Oy on voittoa tavoittelematon yritys,
jossa pyritaan palvella kuntalaisia parhaalla mahdollisella tavalla ja saavuttaa

kohtuuhintainen palvelu.

Kuviossa 7 on havainnollistettu Tampereen kaupunki jatehuoltopalvelun tahojen
roolinjakoa, jossa jatehuoltoviranomainen valvoo toiminnan lainmukaisuutta ja
ohjaa sita lainmukaiseen suuntaan. Pirkanmaan Jatehuolto Oy:n omistajakunnat
maarittelevat tavoitteet Pirkanmaan jatehuollolle. Koska Pirkanmaan jatehuolto

Oy on 17 kunnan omistama yhtié (Tutustu yhtiédén n.d.), kuntien on muodostava
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yhteinen kasitys jatehuollosta, asettamalla samanlaiset tavoitteet kuntien valilla
ja vieda jatehuoltopalvelua samaan suuntaa. Pirkanmaan Jatehuolto Oy toteuttaa
omistajakuntien tavoitteita. Operatiivinen toiminta, kuten jatehuoltopalvelun saa-
tavuus, seka jatehuoltoon kuuluva viestinta, kuuluvat Pirkanmaan jatehuolto
Oy:lle.

Jatehuoltoviranomainen
- Valvoo toimintaa

£ A

Omistajakunnat Jatehuoltopalvelu
R . “ (Pirkanmaan jatehuolto)
- Maarittaa tavoitteet

- Toteuttaa tavoitteet

KUVIO 7. Yhteisty06 jatehuoltopalvelutason maarittamiseen

Palvelutason maarittamisen lopussa syntyvat yhteiset tavoitteet, toteutumissuun-
nitelmat ja yhteystyonkaytannoét (Haapea & Innala 2016, 8). Nailla yhteisilla kay-

tannadilla saavutetaan laadukasta jatehuoltopalvelua.
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5 KAUPPAKAMARI JULKISEN SEKTORIN JA YRITYKSEN YHDYSPIN-
NALLA

Julkisen sektorin ja yritysten valilla on keskinaissidoksia, joita olisi hyva tunnistaa.
Keskinaissidokset voivat olla etujarjestdja, jotka muodostavat tarkeita kytkdksia
julkisen sektorin ja yritysten yhdyspinnoilla. Etujarjestot ovat edunvalvojia, jotka
edistavat yrityksen toimintaa ja viestivat yrityksen toiminnan ja julkisen sektorin
yhteisia nakemyksia yrityksille. Etujarjeton viestinnan roolilla on suuri merkitys
lisaarvontuojana yrityksiin. Tassa tutkimuksessa tutkitaan etujarjestoista Kaup-

pakamaria, sen roolia ja toimintaa, yritysten ja julkisen sektorin sidosryhmana.

Tampereen kauppakamari on taloudellinen etujarjesto, joka ajaa jasenyritysten
etuja ja valvoo toiminta-alueensa elinkeinoelaman etuja, seka edistaa elinkei-
noelaman ja viranomaisten valista yhteistyota. Tampereen kauppakamarin paa-
maarana on jasenyritysten toiminnan turvaaminen ja elinkeinoelaman kehittami-
nen Pirkanmaalla. (Edunvalvonta n.d.). Kauppakamari edistda myos yritysten
kansainvalistymista. Kauppakamari kannustaa yrityksia laajentamaan toimin-

taansa ulkomaille.

Kauppakamarin tehtavan ja tavoitteiden seurannassa kaytetaan erilaisia tyoka-
luja. Keskeinen Kauppakamarin tyokalu on vaikuttamissuunnitelma, joka ohjaa
kauppakamarin edunvalvontaa. Vaikuttamissuunnitelma julkaistaan vuosittain
tammi-helmikuun valisena aikana, jolloin kaikki jasenet, laaja yleiso ja sidosryh-
mat saavat tiedon kauppakamarin tavoitteista. Vaikuttamissuunnitelma sisaltaa
kauppakamarin edunvalvonnantyon tavoitteet, edunvalvonnan kohteet ja toimin-
nan tulevalle vuodelle. (Vaikuttamissuunnitelma 2020; Tampereen kauppakama-

rin vaikutussuunnitelma n.d.)

Kauppakamarin toiminnassa on yhtena taustana kauppakamarin laki (878/2002)
ja kauppakamarin omat saannot. Kauppakamarin laissa saadetyt tehtavat tarjo-
taan kaikille organisaatioille, jotka palvelua tarvitsevat samalla hinnalla, riippu-
matta siitd onko kauppakamarin jasen. Tampereen Kauppakamarin tarjoaa jase-

nilleen palveluita, kuten koulutuksia. Palveluita tarjotaan jokaiselle, mutta jasenet
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saavat niista hyvat jasenedut. (Koulutukset n.d.) Koulutukset antavat jasenyrityk-
sille lisamahdollisuuksia parjatd muuttuvassa markkinataloudessa. Koulutukset
ovat asiantuntevaa koulutusta, joista yritykset saavat lisaarvoa. Lisdarvo syntyy

koulutuksesta saadun tiedon hyddyntamisesta yrityksen toiminnassa.

Kuviossa 8 on kauppakamarin toimintakokonaisuus, jota voidaan kuvata seuraa-
vasti. Kauppakamari on yritysten ja julkisen sektorin yhdyspinnalla oleva ver-
kosto, jolla on vain pieni osa julkista toimintaa, joka on kauppamarilaissa
(878/2002) maaritetty. Kokonaisuudessaan Tampereen kauppakamari on itse-
naisesti toimiva organisaatio, joka ohjaa jasenyritysten elinkeinoelaman etuja
(Edunvalvonta n.d.). Yhteistyo sidosryhmien valilla tuo viestintdan monimuotoi-
suutta ja lisaarvoa yritysasiakkaille. Yritykset saavat lisdarvoa edunvalvonnan

viestintdkanavan kautta.

Laadun mittaaminen Toiminta
. Viestinta / sidosryhmaviestina |
Mittarit
Edunvalvonta ‘
Vaikuttamissuunnitelma .
- - " Elujérjestot Vélitaho yritysten ja
Valiokunnan johtajille viranomaisten valilla
kyselylomake vuosittain . -
™ Kauppakamari
Ohjaa Kauppakamarilaki
Palvelut Sidosryhmat:
Lyhytaikaset koulutukset, Kunta, kaupunki, maakuntaliitto, virnaomaiset,

pitkaaikaiset koulutukset

Tekee Pirkanmaasta houkuttelevan paikan Jarjestot, yrittdjajarjestot, Business Finland

uusille yrityksille

Kansainvalinen toiminta

KUVIO 8. Etujarjeston toimintakokonaisuus ja keskinaissidokset
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6 ARVONMUODOSTUKSEN OPTIMOINTI OSAPUOLTEN YHDYSPIN-
NOILLA/TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Tama opinnaytetyd on saanut alkunsa Tampereen kaupungin kehityshank-
keesta, joka kaynnistettiin vuoden 2019 alussa. Hankkeen tavoitteena oli saada
nakyvaksi kaupunkiympariston teknisten viranomaistoimijoiden arvonmuodos-
tusta kuntalaisille, yrityksille ja viranomaisorganisaatiolle itselleen. Kehityshank-
keessa arvioitiin kyselyiden kautta viranomaispalveluja. Kyselyn vastaajina olivat
paattajat, virkamiehet ja asiakkaat. Kyselyiden pohjalta laadittiin Arvovaaka-tyo-
kalu interaktiivisen aineiston tarkasteluun, joka mahdollistaa kerattyjen kyselytu-
losten keskinadisvertailua. Saadut tulokset esitettiin mediaanina, eli suunnananta-
jana. (Tampere 2019; KAPAN kehityskysely 2020.) Arvovaaka-tyokalu aineistoa
voidaan analysoida ja tehda lisatutkimuksia niiden perusteella. Tassa opinnayte-
tydssa kaytettiin myods Arvovaaka-tydkalun aineistoa haastattelukysymysten laa-
dintaan. Arvovaaka-tyokalussa (Arvovaaka 2019) vastauksia voi tarkastella eri

nakokulmista tehtavina vertailuina. Nakokulmat ovat seuraavat:

- Kriteereittain
- Tehtavaalueittain
- Tavoite ja nykytilojen erot kriteereittain

- Vertailut asiakkaiden, virkailijoiden ja paattajien valilla

Kyselyn vastaajina oli kaikki seitseman viranomaisyksikkoa, jotka muodostivat 11
tiimia. Tiimit olivat jatehuolto, ymparistonsuojelu, elainlaakinta, terveydensuojelu,
asemakaavoitus, elintarvikevalvonta, katutilavalvonta, kiinteistonmuodostus, py-
sakadintivalvonta, rakennusvalvonta ja romuajoneuvot. (Tampere 2019; KAPANn
kehityskysely 2020.) Kyselyssa tiimit arvioivat 11 kriteerin pohjalta organisaation
nykytilaa ja tavoitetilaa. Kriteerit olivat alueellinen tulevaisuus, arvonmuodostus,
asiakaskokemus, asiakkaiden tyytyvaisyys, avoimuus ja rohkeus, kohtaamisko-
kemus, lisaarvo, palvelut, riskinarviointi, toimiminen yhdessa ja vastuullisuus
(KAPAnN kehityskysely 2020).
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6.2 Tutkimushaastattelujen laadinta

Taman tutkimuksen tavoitteena oli I0ytaa konkreettisia vinkkeja ja toimintatapoja,
miten saada viranomaisten asiakkaille lisdarvoa julkisen sektorin palveluilla. Tut-
kimuksessa tarkastelun kohteena oli jatehuolto ja ymparistdonsuojelu. Naiden tar-
kastelujen kohteiden ja tavoitteiden saavuttamiseksi, haastateltiin viitta eri toimi-
jaa. Haastateltavana oli ymparistonsuojeluyksikkd ja jatehuoltoviranomaisyk-
sikkd. Yritysten osalta Kiilto Oy ja Pirkanmaan Jatehuolto Oy, seka etujarjetdon
osalta Tampereen Kauppakamari. Haastattelukysymykset laadittiin jokaiselle toi-
mijalle yksilOllisesti ja kysymykset [&hetettiin sdhkopostitse haastateltaville muu-
tama paiva ennen haastattelua (lite 1). Nain haastateltavilla oli aikaa perehtya
etukateen kysymyksiin. Yksilolliset haastattelukysymykset avasivat tarkemmin

organisaation toimintaa ymparistonsuojelun ja jatehuollon nakdkulmasta.

Haastattelukysymyksien taustana oli Arvovaaka-tyokalu (Arvovaaka 2019), jossa
vertailtiin jatehuollon ja ymparistdonsuojelun asiakkaiden ja virkailijoiden vastauk-
sia. Haastattelukysymyksiin poimittiin vain muutamat kriteerit. Valituilla kritee-
reilla oli jannitetta nykytilan ja tavoitetilan valilla. Jannitteella tarkoitetaan nykyti-
lan ja tavoitetilan valista eroa, johon vaikuttamalla voidaan saavuttaa haluttuja

uudistuksia.

Jatehuollossa vertailukohteeksi otettiin asiakasnakokulmasta seuraavat kriteerit:
avoimuus ja rohkeus seka toimiminen yhdessa. Jatehuoltoviranomaisen nakokul-
masta valittiin kriteeriksi alueellinen tulevaisuus. Ymparistonsuojelussa asia-
kasnakokulman kriteerina oli avoimuus ja rohkeus. Ymparistonsuojeluviranomai-

sen nakokulmasta kriteerit olivat alueellinen tulevaisuus ja avoimuus ja rohkeus.

Avoimuus ja rohkeus on tutkimuksessa otettu huomioon viestinnan ja kommuni-
kaation nakdkulmasta. Onko viestinta ollut avointa asiakkaiden ja viranomaisten

kesken? Onko toimintaa ja kehitystarpeita otettu rohkeasti esille?

Alueellinen tulevaisuus on kaiken alueellisen toiminnan yhteisvaikutus. Elinvoima

syntyy elinkeinoelaman ja julkisen sektorin toimijoiden tasapainoisuuden kautta.
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Elinvoimaisuus voi syntya, kun toimintoja paivitetaan soveltaen kokemusta ja tie-
toa yhteen. Elinvoimaisuus edesauttaa valttymaan suurimmilta ongelmilta. (Hou-
hala 2018, 220.)

Toimiminen yhdessa jatehuoltoviranomaisten kanssa kumppanina ja mahdollis-
tajana. Luoko jatehuoltoviranomaisen toimintaan mahdollisuuksia, esimerkiksi

kiertotalouden kehittamiseksi ja kehittaako yhteisia alustoja kiertotaloudelle?

Kysymysten pohjalla oli kaikille haastateltaville muutama yhteinen kysymys. Yh-
teisten kysymysten tavoitteena oli maarittaa organisaation asiakkaat, palvelut ja
palvelulaatua. Naiden kysymyksien valityksella avautuivat osapuolten roolit, kes-

kinaiset suhteet ja vuorovaikutukset.

6.3 Haastattelutulokset

Opinnaytetyon tutkimus perustuu paaosin viranomaisyksikoiden, yritysten ja etu-
jarjeston haastattelutulosten tutkimiseen. Haastattelutulokset olivat luottamuksel-

lisia, joten niita ei ole liitetty tutkimukseen.

Arvokaava-tyokalussa (Arvovaaka 2019) tuli esille nelja kriteeria, joihin vaikutta-
malla voisi paasta yhteiseen tulevaisuuteen. Valituilla kriteereilla oli jannitetta ny-
kytilan ja tavoitetilan valilla. Jannitteella tarkoitetaan nykytilan ja tavoitetilan va-
lista eroa, joihin vaikuttamalla voidaan saavuttaa haluttuja uudistuksia. Myds
haastattelussa ne tulivat esille kehittamiskohteeksi. Haastattelutulokset tukivat
Arvovaaka-tyokalusta poimittuja kriteereja. Haastattelujen kautta yritettiin avata
havainnollistettuja jannitteisia kohtia, joissa oli poikkeamaa nykytilan ja tavoiteti-
lan valilla. Haastattelussa tuli esille kriteereista kehittamiskohteena luottamus,
avoimuus ja rohkeus, alueellinen tulevaisuus ja yhdessa toimiminen seka vies-

tinta ja kommunikaatio.

Haastattelut avattiin ja haastateltavien vastauksista poimittiin samankaltaiset
paakohdat, jotka vaikuttavat merkittavasti julkisen sektorin ja yritysten toiminnan
sujuvuuteen ja arvonmuodostukseen. Nelikentan (taulukko 4) muodostettiin nel-

jasta tarkastelu kohteesta:



- Mita on luotava
- Mita on korostettava

- Mika olisi hyva poistaa

- Mita jattaa vahemmalla huomiolle
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TAULUKKO 4. Vinkkeja ja toimintatapa -uudistuksia yhteisen tulevaisuuskuvan

saavuttamiseksi

LUODA

KOROSTAA

- Toiminnallista arvoa nakyvyydella
- Tarkat aikataulut

- Uusia keskustelukanavia ja tiiviimpi
yhteisty6

- Yhteinen kommunikaatiotydkalu,
jossa saa nopean vastauksen

- Uusia kaytantoja, kiertotalouden to-
teuttamiseen

- Yhteisia kahvitteluhetkia
esimerkiksi Teams-palaveri

- Viestintada, kommunikointia

- Tuoda esille yhteisiin keskusteluihin
toiveet ja ristiriidat

- Avoimuutta ja neuvontaa
- Luottamusta lisaavia toimenpiteita
- Ennakoitavia lakimuutoksia

- Yhdessa tekemista

- Selkeyttaa lainsdadannon
merkitysta, vastaamalla miksi kysy-
mykseen

- Vuorovaikutusta valvontasuunnitel-
mien laadinnassa

POISTAA

SUPISTETTAVA

- Tarpeettomia esteita

- Turhaa kontrolloitavaa valvontaa

- Vanhoja kaytantoja ja rooleja

- Turhaa ammattien korostamista

Nelikentta avaa ymparistonsuojeluviranomaisen, jatehuoltoviranomaisen ja asi-

akkaiden toiminnan kehittamiskohteita palvelun laadun parantamiseksi (kuvio 9).

Kehittamalla palvelulaatua voidaan saavuttaa yhteinen tulevaisuuskuva julkisen

sektorin ja yritysten valilla. Nelikenttaan on kirjattu toimintatapoja ja ehdotuksia,
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joita voisi luoda, korostaa entisestaa, supistaa tai poistaa kokonaan yhteisen ar-
vonmuodostuksen saavuttamiseen. Nelikenttaa tarkasteltaessa voi nousta kysy-
mys, miksi poistettavia ja supistettavia kriteereitd on vahan verrattuna luotaviin ja
korostettaviin kaytantoihin. Kysymykseen voisi vastata, etta on kehittamishalua
yhteiseen tulevaisuuteen, mutta nahdaan enemman kriteereita, joita voisi koros-
taa ja luoda, koska poistamalla tai supistamalla kaytantoja, ei tiedeta mita tulee

tilalle.

Palvelut ja
tehtavat

Palvelun
laatu

Asiakassuhteet

KUVIO 9. Asiakaskokonaisuuden osa-alueet, eroteltu palvelun laatu

Alla on avattu kriteereittain kehitystarpeet, jotka tulivat esille haastatteluissa. Kri-
teereiden alle on kirjattu ehdotuksia ja toiminnantapoja, miten kriteereiden janni-
tetta voitaisiin purkaa yhteisen tulevaisuuden saavuttamiseksi. Kriteerit on jaettu
neljaan osaan: luottamus, avoimuus ja rohkeus, kommunikaatio ja viestinta, toi-

miminen yhdessa ja alueellinen tulevaisuus.

Tassa vaiheessa on otettava huomioon, etta taman tutkimuksen tulokset ovat
suuntaa-antavia ehdotuksia ja vinkkeja. Vinkkeja ei voida pitaa varmana ja koko-
naisuudessaan ne eivat muodosta kausaaliyhteytta. Tama tulee siita, etta Arvo-
vaaka-tyokalun aineistot ovat asiakkaiden ja paattajien osalta suuntaa-antavia ja
haastattelut sisaltavat monia epavarmuustekijoita, kuten se, etta haastatteluai-

neiston lukumaara oli vain 5 haastattelua.
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Luottamus, avoimuus ja rohkeus

Asiakasnakokulmasta viranomaisilta toivotaan avoimuutta ja luottamuksellisuutta
asiakkaita kohtaan valvonnan yhteydessa. Valvonnan nakokulmasta asiakkailta
toivotaan avoimuutta ja toiminnan arvon nakyvyytta seka uusia ymparistonsuoje-
luun ja kiertotalouteen liittyvid parannusehdotuksia. Fingridin yrityksessa viestin-
nasta vastaavan johtajan Miettisen (2018) nakemyksen mukaan avoimuus luo
luottamusta ja edesauttaa yhteistyota, mika kasvattaa myos yrityksessa ainee-
tonta paaomaa. Valtakunnan sovittelijan Helteen (2018) mukaan luottamus on
tarkein perusta hyvalle neuvottelutoiminnalle, missa luottamus syntyy avoimuu-
desta. Hyvia neuvotteluiden lopputuloksia voidaan saavuttaa hyvalla vuorovaiku-
tuksella huomioiden toisten osapuolien tarpeet. Avoimuus vaati rohkeutta toimia
omakuvan mukaisesti ja tuoda omat intressit esille. (Fingrid 2018.) Avoimuus ei
ole pelkastaan tiedottamista, vaan se koostuu reilusta vuoropuhelusta ja omien

intressien ja tavoitteiden esilletuontia kunnioittaen jokaista osapuolta.

Asiakkaat odottavat viranomaisilta lainsaadannon selkeyttamista, kuten vastaa-
malla miksi-kysymykseen lainsadadannon yhteydessa. Selkeyttaa yrityksille miten
kyseinen laki vaikuttaa kielteiseen tai myonteiseen paatdkseen. Viranomainen
voisi rohkeasti perustella laatimansa paatokset asiakkailleen, myds tilanteissa,
jossa paatokset ovat kielteisia. Viranhaltijan avoimuus ei ole pelkastaan lain pe-
rustuvaa tiedottamista, vaan myos lain selkeyttamista ja neuvomista. Perusteel-
lisella lain tulkinnalla voidaan poistaa tarpeettomia esteita, joita on mahdollista
poistaa lain asettamissa raameissa, kun tulkitaan lakia oikein. Eika luoda lisaa

esteita vajavaisella laintulkinnalla.

Viranomaisten luottamus yrityksiin poistaisi ylimaaraiset kontrollit ja supistaisi
vanhat valvontakaytannot. Ylimaaraiset kontrollit liittyvat turhaan tiiviseen val-
vontaan, joka ei edista yrityksen toimintaa. Vanhat valvontakaytannot ovat olleet
1990-luvulla erillisia viranomaispaatos- ja lupaprosesseja, jotka eivat muodosta-
neet toiminnanharjoittajan kanssa yhtenaista kokonaisuutta (Houhala 2018, 224).
Yhteinen toimintakokonaisuus yritysten ja asiakkaiden valilla toisi julkista arvoa
yritysten toimintaan ja sita kautta kehittaisi yrityksen toimintaa viranomaisvaati-

musten mukaisesti.
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Kun viranomaisten toiminta on Iapinakyvaa, se antaa asiakkailleen luottamusta
viranomaisten toiminnasta. Asiakkaiden luottamus viranomaisiin antaa motivaa-
tiota kehittda omaa toimintaa julkisen arvojen mukaisesti seka tuoda omia kehi-
tysideoita esille ja hakea niihin lupia. Tahan halutaan myos nopeampaa aikatau-
lua. Mikali viranhaltijoilla olisi mahdollisimman nopea aikataulu kasitella asioita,
yrityksella olisi mahdollisuus muokata toimintaansa viranomaisvaatimusten mu-
kaisesti nopeammin. Paatosten laatimien aikataulujen venyminen, voi tuoda yri-
tyksille turhautumista ja seurauksena yritysten toiminnan kehittamisenhalu hupe-
nee. Aikataulujen nopeuttamiseen julkisella puolella voitaisiin vaikuttaa yhteisen
arvonmuodostuksen kautta. Kun yritysten toiminta on viranomaisvaatimusten
mukainen, viranhaltijan ei tarvitse kayttaa aikaa yrityksen valvontaan, sen enem-
paa kuin lainsaadanto sita vaatii. Nain aikaa riittdd asiakkaiden neuvonnalle ja

tarkeisiin paatdsasioille.

Kommunikaatio ja viestinta

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd viestintdd, kommunikaatiota ja tiedottamista on,
mutta sita ei ole riittavasti. Tarvitaan uusia keskustelufoorumeja ja viestintaka-
navia, viestinnan ja kommunikaation parantamiseksi. Viranomaisten viestinnalla
on suuri vaikutus yhteisen tulevaisuuskuvan muodostamiselle asiakkaiden
kanssa. Yhteisen toiminnan kokonaisuuden muodostukselle on Idydettava uusia
viestintamenetelmia, jotta viranomaiset voisivat olla enemman mukana asiakkai-

den toiminnassa.

Uusia toiminnallisia viestintaketjuja voivat olla epaviralliset kahvitteluhetket viran-
omaisten ja asiakkaiden valilla. Kahvitteluhetkissa olisi rento kanssakayminen,
jossa viesti kulkeutuisi suoraan viranomaisilta yrityksen johdolle ja toisin pain.
Epaviralliset tapaamiset tuovat toimintaan luottamusta ja voivat helpottaa viestin-
taa. Kahvitteluhetket voisivat olla myds virtuaalisia, kuten Teamsin tai Skypen
valityksella. Epavirallisissa tapaamisissa supistuu vanha valvontakaytannon rooli
ja nain voi muodostua yhteinen toiminta ymparistonsuojelun ja jatehuollon viran-
omaisten kanssa. Kahvitteluhetkiin voisi osallistua myos viranhaltijoita samasta
yksikosta. Kahvitteluhetki viranomaisyksikoiden keskuudessa voi tuoda toiminta-
malleja nakyvaksi myds viranhaltijoiden kesken. Nakyva toimintamalli voi kehittaa
viranomaisten toimintaa samaan suuntaan. Jos kahvitteluhetkien suunnitteluun

ei ole aikaa viranomaisilla, voidaan kehittaa korkeakouluopiskelijaryhman kanssa
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projekti, joka voisi jarjestad kahvitteluhetkia ja tutkia miten ne vaikuttavat viestin-

taan ja yhteisen toimintakokonaisuuteen.

Yhteisen tulevaisuuskuvan saavuttaminen edellyttaa tiivista yhteistyota. Luodaan
uusia keskustelukanavia, kuten Kauppakamaria voidaan hyddyntaa viestintaka-
navana. Kauppakamarin viestintamahdollisuuksista enemman kappaleessa 6.5
YhteistyOkytkdkset toimijoiden valilla. Yhteinen viestintdkanava on hyvin tarkea
viestinnan onnistumiselle. Nain viesti pysyy samana ja ajankohtaisena. Etuka-
teisviestinnalld on tarkea rooli viestinnassa, silla saadaan tieto asiakkailleen hy-
vin varhaisessa vaiheessa. Viestitdan muutoksista ja muutoksen edellytyksista ja
vaikutuksista etukateen, ettei muutokset tulisi yllattaen asiakkaiden tietoon ja ai-
kaa reagoida muutoksiin olisi liian rajallinen. Aika reagoida tulevaan muutokseen
voi olla hyvin rajallinen ja tuottaa haasteita asiakkaille toteuttaa muutoksesta tul-

leet viranomaisvaatimukset toiminnassaan.

Toimiminen yhdessa

Haastatteluissa tuli esille yhteistyon puute. Vaikka yhteisty6ta esiintyy viran-
omaisten ja yrityksen valilla, sita ei ole tarpeeksi, jotta muodostuisi yhteinen toi-
mintamalli. Julkisen sektorin palvelut voivat tuottaa hyotya ja lisdarvoa asiakkail-
leen, jos huomioidaan yhteisty6 asiakkaiden kanssa. Molemminpuolinen yhteis-
tyd on tarkeaa. Viranomaisen palvelut, pyrkivat saamaan asiakkaiden toimintaa

laajemmaksi ja mahdollistaa asioita lain mukaisesti.

Asiakkaiden ja julkisen sektorin yhdyspinnoilla on ymmarrettava yritysten erilaiset
lahtokohdat. Yrityksia on erikokoisia ja ne harjoittavat erilaista toimintaa. Asiak-
kaiden toimintaan perehtyminen olisi mahdollista hyvalla yhteistyolla. Asiakkaat
voisivat avata rehellisesti ja tarkemmin omaa toimintaa ja avata omia tarpeita,
mita ne kaipaisivat viranomaisvalvonnalta. Nain voidaan saada julkisen sektorin
palveluita yritykselle sopivammaksi ja yrityksen toimintaa viranomaisvaatimusten

mukaisesti.

Neuvonta on tarkea edellytys yhteiselle toiminnalle. Viranomaisilta odotetaan
enemman neuvontaa. Ei jateta yritysta yksin haasteiden kanssa, vaan neuvotaan

yrityksia, miten ne voisivat saavuttaa viranomaisvaatimukset. Huomioidaan laki-
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muutoksia, jotka vaikuttavat yrityksen toimintaan seka yhdessa Ioydetaan ratkai-
suja, miten yrityksen toimintaa voisi muuttaa lainmukaiseksi. Nain saadaan yri-

tyksen intressit toiminnassa esille.

Alueellinen tulevaisuus

Haastatteluissa nousi esille, etta yhteiseen tulevaisuuteen pyrkiminen on tarkea
osa arvomuodostuksen kokonaisuuden muodostumiselle. Alueellinen tulevai-
suus voidaan saavuttaa kaikilla yllamainittujen kriteereiden kautta, kuten avoi-
muudella ja rohkeudella ja yhdessa toimimisen pohjalta. Kun saadaan luotua yh-
teisen tulvaisuuskuvan kokemusten, tiedon ja uusien mahdollisuuksien pohjalta.

Kokemuksilla on suuri rooli alueellisen tulevaisuuden parantamiseen.

Esimerkiksi jatehuolto on Suomessa jokaisella kunnalla oman kokemuksen mu-
kaisen toiminnan tulosta. Suomessa jatehuoltopalvelut ovat hyvin kehittyneita ja
sita voitaisiin kehittda entisestaan, jotta saavutetaan yhteista alueellista tulevai-
suutta. Jos verrataan kaikkien alueiden jatehuoltoa, voidaan poimia parhaat ko-
kemukset, tiedot seka arvioinnit. Hyvat kaytannénkokemukset voisi jakaa jate-
huoltopalveluiden tarjoajille, jotka voisivat kehittda omaa toimintaansa hyvien ko-
kemuksien perusteella. Nain saataisiin jaettua hyvaa kokemusta jatehuollon puo-
lella ja kehittaa toimintaa entisestaan hyddyntaen enemman kiertotalousmahdol-

lisuuksia ja suojelemalla luontoa.

6.4 Asiakassuhteet jatehuollossa ja ymparistonsuojelussa

Organisaation kokonaiskuva arvonmuodostuksesta syntyy asiakaskokonaisuu-
desta, joka maarittyy asiakkaasta, palvelusta ja sen laadusta (kuvio 10). Edelli-
sissa kappaleissa oli maaritetty palvelut ja sen laadun paranemisen mahdolli-
suuksia. Tama kappale kirkastaa haastattelutulosten pohjalta keskinaiset asia-
kaskytkOkset ymparistonsuojelussa ja jatehuollossa. On ymmarrettava, kuka on
asiakas ja kenelle palvelua tarjotaan, jotta voidaan nahda muutokset yhteisen
tulevaisuuskuvan muodostamiseen. Asiakassidosten ymmarrys ja kirkastaminen
viranomaisen toiminnassa seka asiakasyrityksissa, auttaa ymmartaa asiakastar-

peet ja palveluiden ja tuotteiden tarjonnan syyt.
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Palvelut ja
tehtavat

Palvelun Asiakassuhteet

laatu

KUVIO 10. Asiakaskokonaisuuden osa-alueet, eroteltu asiakassuhteet

Ymparistonsuojeluviranomaisella ja jatehuoltoviranomaisella on laissa maaratyt
tehtavat ja palvelut, jotka muodostavat yhdyspintoja asiakkaiden kanssa. Yhdys-
pinnalla kohtaaminen, vuorovaikutus ja viestinta luovat kokonaisuuden hyvalle
arvonmuodostukselle. Viranhaltijoiden, palveluiden kayttajien ja poliittisten paat-
tajien mahdollisuudet ja naiden tahojen keskinaiskytkdkset ja niiden merkitykset
tulevat nakyviin yhdyspinnoissa. Kuvio 11 havainnollistaa monimutkaisen asia-
kasrakenteen ja kytkdkset. Asiakassuhteiden kirkastaminen on tarkea osa arvon-
muodostukselle julkisen sektorin ja asiakkaiden valilla. Yhdyspintojen kautta voi-
daan parantaa mahdollisuuksia ja kehittda toimintaa yhteisen tulevaisuuden ta-

voittelemiseen.

Kytkoksia voi olla erilaisia, kuten kuiviossa 11 on kolmea erilaista kytkosta toimi-
joiden valilla. Kytkokset ovat asiakkuus, toimeksiantolaki ja lainmukainen tyon-
jako. Opinnaytetyon alussa on avattu, etta asiakkuuksia on erilaisia. Asiakas voi
olla palvelun tai tuotteen ostajana niin kuin asiakassuhde seuraavien organisaa-

tioiden valilla:

- Asiakasrakenne ja Pirkanmaan Jatehuolto Oy

- Pirkanmaan Jatehuolto Oy ja kaupalliset palveluntarjoajat

Naissa tapauksissa asiakkuus on vapaaehtoista, ja omilla valinnoillaan ja toimin-

nan arvojen mukaan valitaan itselleen tuotteet ja palvelut.
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Viranomaisten asiakkuus on lakisaatainen asiakkuus, johon ei voi itse vaikuttaa.

Kuviossa 11 nahdaan asiakassuhteet ja kuinka kaikki on kytkOksessa toisiinsa.

Asiakkuus
Toimeksianto laki
Lain mukainen tyonjako

Viranomaisrakenne

Jatehuoltoviranomainen Ymparistonsuojelu
I Pirkanmaan
- Jatehuolto Oy
Asiakasrakenne |

Muut yritykset, kuten rakennus tai —siivous
Kuntalaiset, kunnat

Yritys Kuten, kuljetusyritykset

Kaupalliset palvelun tarjoajat

KUVIO 11. Ymparistonsuojelun ja jatehuollon asiakassidokset

Ymparistonsuojelun asiakkuus on moninainen. Ymparistonsuojelun asiakkaita
ovat kuntalaiset seka luonto ja ymparistd. Asiakkaina ovat myds yritykset, jotka
tarvitsevat toimintaansa ymparistoluvan. Luonto ja ymparistd ovat niin sanotusti
hiljaisia asiakkaita, jotka ovat suojelun kohteena ymparistolupa-asioissa ja ympa-
ristosuunnittelussa. Yrityksilla ja kuntalaisilla on oikeus ja velvollisuus tulla kuul-
luksi ymparistonsuojelun asioissa. Toiminnan harjoittajilla on velvollisuus olla yh-
teydessa ymparistonsuojelun kanssa saadakseen luvan toimintaansa. Ymparis-
toluvat antavat toiminnan harjoittajalle, mahdollisuuden toimia vastuullisesti ja lu-
van mukaisesti suojellen ymparistdoa. Ymparistoluvan mukainen toiminta on aina

toiminnan harjoittajien vastuulla.

Jatehuoltoviranomaisten asiakkaana ovat kunnat, kuntalaiset seka jatehuoltoa
harjoittavat kaupalliset tarjoajat, kuten jatteenkuljetusyritykset. Asiakkaita on
kahta tyyppia, aktiivisia ja passiivisia asiakkaita. Aktiiviset asiakkaat hakevat pal-

velua ja asioivat aktiivisesti ja passiiviset hyotyvat niista tai joutuvat julkisen pal-
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velun piiriin. Silla palvelua tarjotaan kaikille ja jatehuollon paatoksista hyotyy jo-
kainen. Aktiiviset asiakkaat hakevat jatehuoltopalvelua, kuten tekevat muistutuk-

sia jatemaksuista tai jatehuoltopalvelun puutteista kiinteistossa.

Ikaantyvat asiakkaat jatehuoltopalvelussa

Suomessa kansakunta ikaantyy tasaista tahtia ja ikaantyneen vaeston maara
kasvaa. Miten saadaan ikaantyvalle ihmiselle arvokasta palvelua ja miten toimin-
taa pitaisi ohjata, jotta jokainen asiakas saisi tarvitsemaansa palvelua. Suomessa
lahes kaikki alle 60-vuotiaat hyddyntavat digitaalista tekniikkaa ja yli 74-vuotiasta
vain neljasosa (Luotsaamassa ikaihmisia nettiin 2019, 3). Tama johtaa ikaihmis-
ten syrjaytymiseen nyKkyisista palveluista. Ikaihmisille on I6ydettava palvelukoko-
naisuudesta palvelua, joka olisi arvokasta ja antaisi mahdollisuuden ikaihmisille
kayttaa palvelua. Jatehuollon viranhaltijan kanssa tehdyssa haastattelussa tuli
ilmi ikdantymisen haaste jatehuoltopalvelun saamiseen. lkdantyneet asiakkaat
eivat osaa hakea verkosta parhaimpia ratkaisuja kiinteiston jatehuoltopalvelulle.
Ikdantyneet ihmiset voivat jaada paitsi lisdarvoa tuottamasta palvelusta, seka voi-
vat joutua maksamaan ylimaaraisista palveluista, joita he eivat edes tarvitse.
Ikaihmiset yleensa soittavat jatehuollon asiakaspalveluun, jossa heille tarjotaan
paras mahdollinen palvelu. Palveluun kuluu paljon aikaa ja viranhaltijan aikaa.
Talla hetkella puhelinpalvelu on tarkein palvelumuoto ikaihmisille. Syntyy kiistan-
alainen kysymys, onko palvelu ylilaatua, jos ikdantyvat ihmiset saavat enemman

yksildllista palvelua vai onko se pelkastaan hyvaa asiakaspalvelua?

6.5 Yhteistyokytkokset toimijoiden valilla

Haastattelutuloksista poimittin myds asiakkaiden valiset yhteistyOkytkokset.
Tassa on huomioitava, etta kytkoksia on monenlaisia, ja kytkdksia voi olla arvaa-
mattomien yhteistyotahojen kanssa. Yhteistyokytkokset ja niiden havainnollista-
minen voivat avata uusia viestintakanavia. Ylimaarainen viestintakanava tuo
viestintaan luotettavuutta. On varmempaa, etta kaksi toimijaa viestii yhteisesta
asiasta eika vain yksi toimija. Tama antaa luotettavuutta ja uskollisuutta seka ym-
marretaan viestin kannan olevan luotettava. Yhteistyon kumppanuuksia voidaan
hyddyntaa viranomaisten ja yritysten viestintdkanavana, jos ymmarretaan kytkok-

set ja l0ydetaan jokaiselle toimijalle hyddyt yhteisesta toiminnasta. Kun loydetaan
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hyodyt ja hyddynnetaan yhteistyokanavia, otetaan ne mukaan jokapaivaiseksi ru-
tiiniomaiseiksi toiminnaksi. Nain myos yhteistyd paranee ja voidaan vapaasti

kayttaa yhteistyOkanavia yhteisen hyodyn parantamiseksi.

Kuviossa 12 on kuvattu yhteistyOkytkdkset etujarjestojen, viranomaisrakenteen
seka asiakasrakenteen kanssa. Kuviossa nahdaan, kuinka yhteistyd muodostuu
viranomaisten, yritysten ja etujarjestdjen kanssa. Kauppakamaria voidaan nahda
yhteistyon kytkoksena julkisen sektorin ja yritysten kanssa. Kauppakamarilla ei
ole varsinaisia asiakkaita, vaan Kauppakamarilla on vapaaehtoisia jasenyrityksia,
joille se tarjoaa palveluitaan ja muut ovat sidosryhmia, joiden kanssa Kauppaka-
mari tekee yhteisty6td. On hyva huomioida, etta etujarjestot ovat edunvalvojia.
Tama antaa viestinnalle erilaisen suhteen yrityksille. Kun edunvalvonta on ottanut
jonkin kannan ja viestii siita eteenpain jasenyrityksille, niin jasenyritykset ottavat

asian varmemmin vastaan ja suhtautuvat siihen mahdollisesti myontavammin.

L Yhteistyo
+——— Jasenyys
<--p Lain mukainen tyonjako
Viranomaisrakenne
Jatehuoltoviranomainen G ————————] P Ymparistonsuojelu
7 SRR »
. iy
"-.‘ Kaupalliset palvelun tarjoajat
Asiakasrakenne Kuten, kuljetusyritykset
Muut yritykset, kuten rakennus tai —siivous( "‘,'
Kuntalaiset, kunnat | Pirkanmaan
+1 Jatehuolto O
Yritys y

Etujédrjestérakenne

Kauppakamari

T

Yritysjasenet

KUVIO 12. Yhteistydkytkdkset toimijoiden valilla
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Kun mahdollinen kumppanuusrooli on tunnistettu, kuten Kauppakamarin rooli jul-
kisen sektorin sidosryhmana, kumppanuussuhdetta voidaan hyddyntaa viestin-
nan ja kommunikoinnin tehostamiseksi julkisen sektorin ja yritysten valilla. Yhtei-
sessa viestinnassa on kaikkien saatava hyotya, joten on I6ydettava hyotyja, joita
viestinnan yhteistyd toisi mukanaan. Kauppakamari voi yhdistaa jasenyrityk-
sensa intressit ja viestia niita eteenpain paattjille ja valvojille. Viranomaiset ja
paattajat voivat tuoda omaa nakemyksensa ja lain vaatimuksia esille edunvalvon-
nan viestintdkanavan kautta yrityksille. Edunvalvojana Kauppakamari voi nitoa
yhteen yrityksen ja julkisen sektorin nakemyksia. Kauppakamarin viestinta voi

olla nopeaa ja mutkatonta Kauppakamarin jasenrekisterin ansioista.

Yhteisella viestinnalla ja nakemyksella voidaan poistaa keskinaista kitkaa viran-
omaisten ja yritysten nakemyksiin, kun nahdaan ja ymmarretaan toimintaa sa-
malla tavalla. Viestinta toisi lisdarvoa yrityksille, sillda ne voisivat reagoida muu-
tokseen ja kehittda toimintaansa viranomaisvaatimusten mukaisesti. Yritysten toi-
minimen viranomaisvaatimusten mukaisesti tuo helpotusta myos viranomaisten
toimintaan. Viranomaisen valvonta helpottuu, koska yritysten ennakoiva toiminta
muuttaa valvontaa enemman neuvovaksi ja asiakaslahtdéisemmaksi, kun yrityk-

sen toimintaa ohjaa julkinen arvo.

6.6 Yhteisen arvonmuodostuksen saavuttaminen

Yhteinen arvonmuodostus voidaan saavuttaa muodostamalla yhteinen tulevai-
suuskuva. Yhteista tulevaisuutta voidaan nahda muutosprosessina, jossa saavu-
tetaan yhteinen tulevaisuus systemaattisella toiminnalla ja sitoutumalla yhteiseen
tulevaisuuteen. Muutosprosessissa huomioidaan yrityksen tarpeet ja lainsaadan-
non rajoitteet. Kun nama kaikki otetaan huomioon, syntyy yhteinen tulevaisuus-

kuva.

Haastattelutuloksista luotiin kaavioprosessi portaikkomuodossa (kuvio 13). Kaa-
vioprosessi on prosessi, jota hyodyntamalla voidaan siirtya haluttuun yhteiseen

tulevaisuuskuvaan, joka tuottaisi lisaarvoa. Prosessi kuvaa julkisen sektorin ja
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yritysten toimintaa nykytilasta tulevaisuuteen, jossa nahdaan edellytykset yhtei-

sen tulevaisuuden saavuttamiseen.

Nykytila paivittyy prosessissa

Nykytilan maaritys ja
yhteisen
tulevaisuuden
maarittaminen

Yhteinen nakemys

Asiakassuhteiden
kirkastaminen
organisaation
sisalla

Nakemysten yhdis-
tdminen ja sitoutu-
minen yhteisen
tulevaisuudentilan
saavuttamiseksi

Hyddyt muuttuu
arvoiksi

/

Asiakassuhteiden
kirkastaminen

Tunnistetaan
yhdyspinnan
tuottamat
mahdollisuudet

Toimenpiteiden
kehittaminen ja

uusien ratkaisujen
muodostaminen
kokemuksellisesti

Yhteinen
tulevaisuuskuva

Mitataan ollaanko
saavutettu luvattu
palvelulaatu

Uudistutaan
tarpeiden ja
vaatimusten

nykytilasta {girfl?narzzzfjssa julkisella sektorilla mukaisesti
viranomaisilla, yhteistydn ja asiakkaille
T et s -
: . ttamise
palvelulaaty yhteisen tulevatsuustﬂan saavu
asvaa
4 Luottamus ¥

KUVIO 13. Arvon saavuttamisen prosessi

Prosessi voidaan jakaa yla- ja alaosaan seka viiteen portaikkoon. Prosessin yla-
osa kuvaa organisaation nykytilan paivitysta. Koko prosessin aikana on paivitet-
tava nykytilaa, jotta voidaan saavuttaa haluttu tulevaisuustila. Paivitetty tilanne-
kuva vie prosessia haluttuun suuntaan. Mikali paivityksen aikana huomataan
poikkeamia halutun tavoitetilan saavuttamiseen, tehdaan korjaavia toimenpiteita.
Poikkeamaa voidaan korjata julkisen sektorin palveluilla, kuten neuvonnalla ja
viestinnalla. On huomioitavaa, ettd nykytilaa paivitetdan oikeaan aikaan. Harva
nykytilan paivitys, tuo haasteita korjaavien toimenpiteiden toteuttamiseen. Kun

taas tihea nykytilan paivitys vie vain aikaa, eika se kehita prosessin kulkua.

Prosessin alaosa kuvaa tilannetta, kuinka prosessin edetessa luottamus kasvaa
yhteisesta tulevaisuuskuvasta. Luottamus kasvaa, kun saadaan lisaa tietoa yh-
teisesta tulevaisuuskuvasta ja siirrytaan lahemmaksi yhteista tulevaisuuskuvaan.
Yhteisen tulevaisuuden ymmarrys nykytilassa, tuo myos luottamusta ja arvoa ny-

kytilaan.
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Koko prosessi voidaan kiteyttaa viisiosaiseen portaikkoon, jonka kautta voidaan

saavuttaa yhteinen tulevaisuuskuva. On hyva huomioida, etta keinot voivat muut-

tua ja vaihdella portaikoittain, mutta portaikkoprosessi sailyy ennallaan. Alla ava-

taan tavoitteet ja edellytykset kehitysprosessissa portaikoittain:

1.

Tavoitteena on nykytilan maaritys ja yhteisen tulevaisuuden maarittami-

nen viranomaisten, paattajien ja asiakkaiden keskuudessa.

Kaavioprosessissa on tarkeaa myos palvelulaadun maaritys. Alussa nyky-
tilamaarityksessa olisi hyva ottaa huomioon palvelulupaus. Palvelulupauk-
sia mitataan niille sopivimmilla mittareilla. Prosessin lopussa, mitataan,

onko saavutettu luvattu palvelulaatu.

Tavoitteena on asiakassuhteiden kirkastaminen, jossa ymmarretaan kuka
on asiakas, kenelle palvelua tuotetaan ja mika on palvelun laatu. Asiakas-
suhteiden kirkastaminen antaa luottamusta yhteisen tulevaisuuden saa-
vuttamiseen. Asiakassuhteita hyddyntamalla voidaan nahda asiakastar-

peet ja toimintaa voidaan kehittaa asiakaslahtdisemmaksi.

Tavoitteena on tunnistaa julkisen sektorin ja asiakkaiden yhdyspintojen
mahdollisuudet ja sitoudutaan yhteisen tulevaisuuden saavuttamiseen.
Yhdyspintojen kautta saadaan julkista arvoa ja yritysten intresseja naky-

viksi ja yhdistettya ne yhdeksi toimintakokonaisuudeksi.

. Yhdistetaan nakemykset yhteisesta tulevaisuudesta ja sitoudutaan yhtei-

sen tulevaisuuskuvan saavuttamiseen, jolloin saadaan hyodyt muuttu-
maan arvoiksi. Kun hyddyt muuttuvat arvoiksi ne ohjaavat toimintaa, jolloin

uudet toimenpiteet ja ratkaisut kehittyvat kokemuksellisesti.

Lopuksi saavutetaan tulevaisuuskuva, tiiviilla yhteistyolla ja yhteisella si-
toutumisella. Yhteinen tulevaisuuskuva kaynnistaa yritysten ja julkisen
sektorin valille yhteisen arvonmuodostuksen. Arvonmuodostus kaynnis-
tyy, kun julkiset kriteerit tayttyvat asiakastoiminnassa, asiakkaat alkavat

tuottaa julkista arvoa ja arvot ohjaavat asiakkaiden toimintaa. Julkisella
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sektorilla palvelut muuttavat asiakaslahtdisemmiksi, koska ymmarretaan

asiakkaiden toimintaa ja niiden tarpeet.

Kun tietyn portaikon edellytykset toteutuvat julkiselle sektorille ja asiakkaille,
avautuu uusia mahdollisuuksia ja voidaan siirtya seuraavalle portaikolle. Jokai-
sessa portaikossa saadaan lisda arvokasta tietoa yhteisesta tulevaisuudesta,
joka kasvattaa luottamusta ja sitoudutaan enemman yhteiseen tulevaisuuteen.

Nain syntyy positiivinen kierto, ja tulkinta yhteisesta tulevaisuudesta saavutetaan.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd miten saada julkista arvoa yritysten arvo-
pohjaan ymparistonsuojelun ja jatehuollon kautta. Opinnaytetydssa tutkimuksen
kohteena olivat prosessiteollisuuden yritykset ja viela tarkemmin kemianteollisuu-
den yritykset. Ennen tutkimuskysymyksiin vastaamalla perehdyttiin tausta-aineis-
toon: prosessiteollisuuteen ja kemianteollisuuteen Suomessa, arvonmuodostuk-
sen lahtdkonhtiin ja sen muodostukseen, seka ymparistonsuojelu- ja jatehuoltovi-

ranomaisen palveluihin.

Tutkimuksessa tulee monia epavarmuustekijoitd vastaan, kuten haastatteluai-
neiston lukumaara, joita oli vain viisi haastattelua. Epavarmuutta tuo tuloksiin
myos Arvovaa’an aineistot, jotka ovat myOs asiakkaiden ja paattdjien osalta
suuntaan antavia. Arvovaa’an aineiston pohjalta laadittiin haastattelukysymykset.
Saadakseen varmempaa tutkimustulosta, olisi hyva laatia enemman haastatte-
luja ja lisatutkimuksia seka saada enemman nakokulmia aineiston tutkimiseen.
Taten voidaan pitda opinnaytetydn tutkimustuloksia suuntaan antavina ja vink-
keja sisaltavana aineistona. Tutkimustuloksien paikkansapitavyydestakin ei ole

varmuutta, eika voida olettaa, etta vinkit ehdottomasti toimivat.

Haastattelujen idea perustuu siihen, etta saadaan tietoa suoraan ihmiselta itsel-
taan hanen elamaan perustuvasta toiminnasta. Haastatteluaineistossa on otet-
tava myos huomioon, etta haastattelutulokset ovat aina henkilon kokemuksiin ja
taustaan perustuvia nakemyksia ja osin myds mielipiteitd. (Haastattelu n.d.)
Opinnaytety6ssa haastattelujen kautta pyrittiin avaamaan Arvovaaka-aineiston
vastauksista poimittuja havainnollistettuja jannitteisia kohtia, joissa nykytilassa ja
tavoitetilassa on poikkeamaa. Nama havainnollistetut jannitteet saatiin haastat-
telukysymyksilla auki. Vastauksia saatiin myos siihen, miksi jannitteita on ja miten

ne nakyvat yrityksissa ja viranomaisten toiminnassa.

Opinnaytetyossa tuli esille, kuinka yhteinen tulevaisuustilan maarittdminen on tar-
keaa yhteisen arvonmuodostuksen saavuttamisessa. Yhteinen tulevaisuustila
auttaa yrityksia parantaa omaa toimintaansa lainmukaisella tavalla, jossa julkinen

sektori valvoo ja neuvoo yrityksia. Yhteisen tulevaisuuskuvan saavuttamisessa,
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voidaan kehittaa palveluita asiakaslahtdisemmiksi, koska tiedetaan kuka on asia-
kas ja kenelle palvelua tuotetaan. Kun yrityksien ja julkisen sektorin arvot ovat
samalla linjalla on helppoa olla asiakas ja saada asiakastarpeesta syntyvaa pal-
velua. Nain muodostuu tiivis asiakassuhde ja viranomaiset voivat aina etukateen
ohjeistaa ja neuvoa asiakkaitaan ja niiden toimintaa julkisen arvon mukaisesti.
Tama onnistuu vain silloin, kun julkisen sektorin ja asiakkaiden nakemykset toi-

minnasta ja yhteisesta tulevaisuudesta ovat samat.

On huomioitava, etta yritysten olisi myos lahdettdva mukaan yhteiseen tulevai-
suuskuvan saavuttamiseen, jotta yhteinen tulevaisuuskuva voidaan saavuttaa.
Jos yritykset eivat lahde mukaan yhteistydhon, ei yhteista tulevaisuutta voida
saavuttaa. Mikali yhteista tulevaisuuskuvaa ei saavuteta, viranomaispalveluita ei
voida optimoida tuottamaan maksimaalista arvoa ja hyotya yrityksen toimintaan.
Myés palvelun laadun maarittaminen on tarkeaa hyvan kokonaisuuden saavutta-
misessa. Kun tiedetdan mita palvelulaatua tuotetaan, voidaan toiminnalla pyrkia

saavuttamaan luvattu palvelulaatu ja nahda sen kautta omia saavutuksia.

Tutkimuksessa tuli esille, kuinka tarkeaa on hahmottaa ja kirkastaa organisaation
sisallda mahdollisia kumppanuussidoksia, ja saada sidosryhmia mukaan yhtei-
seen tulevaisuuskuvaan. Esimerkiksi Kauppakamarin toimintaa voidaan hyoédyn-
taa keskustelufoorumina, jossa se voi tavoittaa etukateisviestinalla yrityksia ja vi-

ranomaisia.

Vaikka opinnaytetyon haastattelutuloksissa oli vain muutaman yrityksen nakokul-
mia, voidaan siita huolimatta yhdistaa tutkimuksen tuloksia myos muiden yritys-
ten toiminnassa. Koska yrityksissa toiminnan kokonaisuus ja arvot muodostuvat

usein samoista lahtokohdista.

Jatkotutkimustarpeita

Tutkimushaastattelujen myota huomattiin yhteisen vuorovaikutuskanavan puutos
yritysten ja viranomaisten valilla. Vuorovaikutuskanava voisi olla viranomaisten
ja yritysten asiantuntijoiden valinen foorumi. Yksi yhteinen vuorovaikutuskanava,
mahdollistaisi tehokkaan ja tiiviin yhteistydon viranomaisten ja asiakkaiden kes-

ken. Uusi kanava voisi olla myos uuden viestinnan ja kommunikaation lahde,
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jonne voitaisiin paivittda lain muutokseen liittyvaa tiedottamista etukateisviestin-
tanad. Vuorovaikutuskanava voisi kehittéda yhteistyossa viranomaisten ja asiakkai-

den kanssa.

Jatkossa voidaan tutkia miten olisi mahdollista saada potentiaalisia sidosryhmia
osallistumaan yhteisen tulevaisuuskuvan saavuttamiseen ja miten hyddyt nakyi-
sivat kaikille osapuolille. Myds laadun mittaamiseen kuuluvia jatkotutkimuksia
voitaisiin pitaa tarpeellisina. Voidaan tutkia tarkemmin palvelulaadun nykymitta-
reita ja kuinka nykymittareita voitaisiin kehittda entisestaan ja miten ne tukisivat

organisaation palvelulupauksia.

Opinnaytetyon tutkimuksen aikana nousi kysymyksia, joita voisi kysya jatkotutki-

muksissa. Jatkotutkimukseen liittyvia kysymyksia voisivat olla seuraavat:

Miten kauppakamari nakee viestinnan viranomaispalvelun ja yritysten va-
lilla ja miten sita voisi kehittaa, jotta se toisi lisdarvoa yrityksille ja julkiselle

sektorille?

- Kauppakamarilla on tavoitteita ja palvelulupauksia. Toisiko yhteinen vies-
tintdkanava viranomaisten ja jasenyritysten valille tavoitteille ja palveluille

lisdarvoa jasenyritysten toiminnassa? Mita siina on otettava huomioon?

- Miten mittareita jatkossa tulisi kehittaa, mita siina pitaisi ottaa huomioon
mittareiden kehittamisessa? Mitd ongelmia on tullut esille nykymitta-

reissa?

- Miten sidosryhmat edesauttavat kauppakamarin toimintaa? Onko sidos-
ryhmien kanssa yhteistyo tuonut edunvalvonnalle lisaarvoa ja miten sita
voisi viestia yrityksiin. Millainen rooli sidosryhmilla on Kauppakamarin toi-

mintaan?
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Liite 1. Haastattelukysymykset 1(4)

Organisaatio

Kysymykset

Yhteiset kysy-
mykset, jotka esi-
tettiin jokaiselle
haastateltavalle

Asiakaskokonaisuus:

Asiakkaat:
Keitad ovat viranomaistoimijoiden/etujarjeston/yritysten asiakkaat?

Palvelut:

Mita palveluja asiakkaille tuotetaan?

Miten palveluja jarjestetaan? Miten palvelulupaukset saavutetaan
asiakasyrityksille?

Laatu:
Miten saadaan laadullista valvontaa ja miten ne raportoidaan?

Miten laadun méaéaritetaan, esimerkiksi vaikuttaako laatuun
palvelun helppous?

Tuoko laadun maarittdaminen enemman vastuullista toimintaa?

Mittarit:

Miten organisaation palvelu- ja arvolupaukset tiedotetaan asiakkailleen
ja miten ne saavutetaan? Miten palvelulupauksia mitataan?

Onko nykymittareissa ongelmia? Miten mittareita pitaa jatkossa kehit-
taa?

Miten vastuullinen toiminta tuodaan yritystoiminnassa esille asiakkaille
ja valvonnalle?




Liite 1. Haastattelukysymykset 2(4)
Organisaatio Kysymykset
Etujarjestd Keskeiset kysymykset:

1. Miten Pirkanmaalla nékyy elinkeinoelaman ja ymparistdasioi-

hin/jatehuoltoon liittyvien viranomaisten yhteistyd Kauppaka-
marin toiminnassa? Voisiko sita lisata, miten?

Miten Keskuskauppakamari vaikuttaa jasenyritysten toimintaan
ja asiakaslupauksiin?

Lisdako jasenyrityksien kansainvalistyminen esim. alueellista
kilpailua ja tuoko se uusia ndkdkulmia yrityksen toimintaan tai
arvonmuodostukseen?

Miten etujarjestdjen tavoitteita ja niiden saavutuksia mitataan?

Miten viestinnan ja yhteisten valmistelujen avulla voidaan I6y-
tda saman suunnan arvonmuodostukselle valvojien ja asiakas-
yritysten valissa?

Miten tietoa (Kauppakamarin tavoitteista ja lupauksista ja saa-
vutuksista) valitetdan jasenille ja nakyyko tdma kauppakamarin
imagossa?




Liite 1. Haastattelukysymykset 3 (4)
Organisaatio Kysymykset
Asiakkaat Keskeiset kysymykset:

1. Mita palveluita organisaatio ostaa? Esimerkiksi, jatehuoltopalveluja

10.

ostetaan. Millainen jatehuoltopalvelujen saatavuus?

Mita palveluja yritykselld on ymparistonsuojelun kanssa? Esimer-
kiksi, valvonta, miten tama nakyy yrityksessa?

Miten kiertotalous on maaritelty yrityksen strategiassa?

Miten vastuullinen toiminta tuodaan esille yritystoiminnassa
asiakkaille ja valvonnalle?

Onko ideoita valvontapalveluista ja uudelleen muotoiluista tai
sahkdisista versioista, yritysten palvelutarpeista, jota valvonta
voisi tuottaa ja edistda?

Miten avoimuus ja rohkeutta nakyy toiminnassa ja miten sita
voisi edistaa valvonnassa ja viranomaisten kanssa yhteis-
tydssa?

Miten toimiminen yhdessa ymmarretaan yrityksessa ja miten
sita voisi edistda viranomaisten kanssa?

Roolitus: Jokaisella asiakkaalla ja palveluntuottajalla on omat
tehtavansa. Onko tietoa organisaatiossa, miten roolit jakaantu-
vat ja kuka on vastuussa toiminnasta

Miten omistajanohjauksella voidaan tukea eri toimijoiden valisia
ja yhteisia tavoitteita mm. kiertotalouden kannalta?

Millaisia laatuvaatimuksia omistajaohjaus tuo? miten niitd mita-
taan
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Organisaatio Kysymykset
Viranomaiset Keskeiset kysymykset:
1. Miten tehokkuutta lupa asioissa (tehokkuus = ajallinen nopeut-

taminen ja sujuvuus) ymparistonsuojelun viranomaisten paa-
toksentehokkuutta voitaisiin parantaa, lainsdadoksien kautta.
Miten yhteistyd paattajien kanssa olisi tuloksellinen?

Miten viranomaistoiminta ja sen vaikutus yrityksiin nayttaytyvat
asiakasnakokulmasta? Miten asiakasndkdkulman otetaan huo-
mioon ja miten sen saa nakyviin?

Miten saada asiakkaille positiivinen kuva viranomaistoimin-
nasta? Kuten valvonnasta tai neuvonnasta.

Onko lainsaadantoa tulkittu lisda paikallisilla paatoksilla (lauta-
kunta laajentanut tai supistanut asiakkaiden oikeuksia tai vel-
vollisuuksia)?

Miten riskinarviointi kriteeria ymmarretdan lupaprosesseissa ja
miten sitd voi edistaa?

Miten avoimuus ja rohkeutta nakyy toiminnassa ja miten sita
voisi edistaa toiminnallisissa palveluissa?




