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Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakas-
palveluun. Taman liséksi opinnaytetydssa selvitettiin muiden jatehuoltoviranomaisten toimintatapoja, joita ver-
tailtiin Savo-Pielisen jatelautakunnan toimintaan. Kyselyn ja vertailun pohjalta saatujen tulosten perusteella

kehitetdan Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakaspalvelua ja tyokaytantoja.

Ty0Ossa tehtiin kaksi kyselytutkimusta Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakaspalvelun ja prosessien kehittami-
sen avuksi. Ensimmaiseksi laadittiin asiakaskysely Webropol kysely ja raportointi -tydkalun avulla asiakastyy-
tyvaisyyden selvittamiseksi. Asiakaskyselyn toteuttaminen oli kirjattu Savo-Pielisen jatelautakunnassa hyvak-
syttyyn toimintasuunnitelmaan yhdeksi tavoitteeksi vuodelle 2024. Kyselylla selvitettiin asiakkaiden koke-
musta asiakaspalvelun laadusta ja saavutettavuudesta sekd paatdsprosessin vaiheista. Lisaksi selvitettiin,
mita mieltad vastaajat olivat Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuista. Kyselyn tuloksia vertailttiin vuonna

2020 tehtyyn vastaavaan kyselyyn.

Toisena tutkimuksena toteutettiin puolistrukturoitu haastattelu valikoitujen alueiden jatehuollonviranomaisen
tehtavissa tydskentelevien henkildiden kanssa. Haastatteluissa selvitettiin muiden alueiden jatehuollon seu-
rannan, asiakaspalvelun, hakemusten kasittelyn ja paatdksenteon prosesseja. Tavoitteena oli saada tietoa

siitd, onko muilla jatehuoltoviranomaisilla sellaisia toimivia kdytantja, joita voisi ottaa kayttdon myds Savo-

Pielisen jatelautakunnassa.

Asiakaskyselyn vastausprosentti oli 21,9 %. Vastausten perusteella 16ydettiin kehityskohteita ja joitakin muu-
toksia on jo tehty syksyn 2024 aikana. Asiakaskyselyn tulokset ja niihin liittyvat kehitysehdotukset on myos
esitelty Savo-Pielisen jatelautakunnan kokouksessa lautakunnan jasenille. Toisten alueiden jatehuoltoviran-
omaisten haastatteluiden my6ta tunnistettiin erot asiakaspalvelun, jatehuollon seurannan sekd hakemuksen-
ja paatoksenteon kaytanndissa, ja niiden pohjalta laadittiin kehitysedotuksia Savo-Pielisen jatelautakunnan

toimintaan.

Avainsanat
Asiakaskysely, Jatehuoltoviranomainen, Savo-Pielisen jatelautakunta
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JOHDANTO

Tavoitteet ja menetelmat

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta Savo-Pielisen jatelautakunnan
asiakaspalveluun. Tyytyvaisyytta selvitetdan asiakaskyselyn avulla. Asiakaskyselyssa saatuja tulok-
sia verrataan vuonna 2020 tehtyyn vastaavaan kyselyyn. Taman liséksi opinnaytetydssa suoritetaan
vertailu, jonka tarkoituksena on tarkastella muiden jatehuoltoviranomaisten asiakaspalvelukaytantoja
ja toimintatapoja hakemusprosessissa seka tyonjakoa jateyhtion kanssa. Muiden alueiden toiminta-
tapoja selvitetdan haastattelemalla valikoitujen alueiden jatehuollon viranomaispalveluissa tydsken-
televia henkiloitd. Haastattelun tuloksia verrataan Savo-Pielisen jatelautakunnan toimintaan. Kyselyn
ja vertailun pohjalta saatujen tulosten perusteella on tarkoitus kehittdd Savo-Pielisen jatelautakun-

nan asiakaspalvelua ja tyokaytantgja.

Tyon tilaaja

Savo-Pielisen jatelautakunta on 15 kunnan yhteinen jatehuoltoviranomainen ja Kuopion kaupunki
toimii sen vastuukuntana. Savo-Pielisen jatelautakunta toimii Juuan, Kaavin, Konneveden, Kuopion,
Lieksan, Nurmeksen, Outokummun, Pieksdmaen, Rautalammin, Rautavaaran, Siilinjarven, Suonen-
joen, Tervon, Tuusniemen ja Vesannon kunnissa (kuva 1). Jatelautakunta on perustettu vuonna
2011 ja Outokumpua lukuun ottamatta kaikki edella mainitut kunnat ovat olleet yhteistoiminnassa
mukana siita asti. Outokumpu liittyi mukaan vuonna 2016. Savo-Pielisen jatelautakunnassa on talla
hetkella 11 jasenta, joista viisi on Kuopiosta sekd Pieksamaeltd, Lieksasta, Nurmeksesta, Siilinjar-
veltd, Rautavaaralta ja Rautalammelta yhdet edustajat. Lieksan, Nurmeksen, Rautavaaran ja Rauta-
lammin jasenet edustavat seutukuntaa (Pielisen Karjalan kuntia, Koillis-Savon kuntia seka Sisa-Sa-
von kuntia ja Konneveden kuntaa). Ensi vaalikaudella edustajat tulevat eri kunnista. (Savo-Pielisen
jatelautakunta n.d.a; Savo-Pielisen jatelautakunta n.d.b.)

Viranomaistehtavia hoidetaan jatelain ja kuntien tekeman sopimuksen mukaisesti. Jatelautakunnalle
kuuluvia tehtavia ovat jatehuoltomaaraysten hyvaksyminen ja jatehuoltomaaraysten mukaisten ilmoi-
tusten, poikkeamahakemusten seka jatemaksua koskevien hakemusten kasittely. Lisaksi lautakun-
nassa hyvaksytaan jatetaksa ja paatetaan jatehuollon palvelutasosta. Myds jatehuollon liittymisvel-
vollisuuden toteutumisen seuranta kuulu jatelautakunnalle. Periaatteellisesti tarkeista asioista paate-
téan jatelautakunnan kokouksissa ja yksittaisia asiakkaita koskevat asiat hoidetaan lautakunnan
alaisuudessa toimivassa jatehuollon viranomaispalveluiden yksikdssad. Savo-Pielisen jatelautakun-
nan viranomaistehtavia hoitaa talla hetkelld yhteensa kuusi henkiléa. Asiantuntijatehtavia hoitavat
ymparistopaallikkd, suunnittelija seka ymparistdasiantuntija ja asiakaspalvelusta vastaa kaksi vaki-

tuista ja yksi maaraaikainen palveluneuvoja. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2016, 1-4.)
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Kuva 1. Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialue (Savo-Pielisen jatelautakunta n.d.b)
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LAINSAADANTO JA MAARAYKSET

Jatelaki

Jatehuoltoa ja jatteiden kasittelya ohjaava laki on jatelaki. "Taman lain tarkoituksena on edistaa kier-
totaloutta ja luonnonvarojen kayton kestavyytta, vahentaa jatteen maaraa ja haitallisuutta, ehkaista
jatteista ja jatehuollosta aiheutuvaa vaaraa ja haittaa terveydelle ja ymparistolle, varmistaa toimiva
jatehuolto seka ehkaista roskaantumista” (Jatelaki 2011/646, 1 §). Jatelaissa sdadetaan kaikesta
jatteesta poissulkien kuitenkin eraat erityisjatteet, kuten ydinjate. Jatemaaran vahentamisen lisaksi
jatelain tavoitteena yhdessa sita tadydentavien asetusten kanssa on lisata kierratysta ja uudelleen-
kayttdéa. Erilaiset jatelajit ja -laadut tulee lajitella ja keraté erikseen kierratysta varten. Tata erilliske-
rattya jatetta ei saa vieda poltettavaksi tai kaatopaikalle. Jatelakia uudistettiin laajasti 19.7.2021 ja
tuolloin tuli myés voimaan lait ymparisténsuojelulain, kemikaalilain, rikoslain ja elintarvikelain muutta-
miseksi. Jatelakia tdydentavat asetukset seka jateasetus ja pakkausjateasetus tulivat voimaan

1.12.2021. (Ymparistdministerid n.d.a.)
Jatehuollon periaatteena toimii etusijajarjestys, josta jatelain (2011/646) 2 luvun 8 § maarataan nain:

Kaikessa toiminnassa on mahdollisuuksien mukaan noudatettava
seuraavaa etusijajarjestysta: Ensisijaisesti on vahennettava synty-
van jatteen maaraa ja haitallisuutta. Jos jatetta kuitenkin syntyy, jat-
teen haltijan on ensisijaisesti valmisteltava jate uudelleenkayttéa var-
ten tai toissijaisesti kierratettava se. Jos kierratys ei ole mahdollista,
jatteen haltijan on hyddynnettava jate muulla tavoin, mukaan lukien
hydédyntdminen energiana. Jos hyddyntdminen ei ole mahdollista,
jate on loppukasiteltava.

Etusijajarjestyksesta poikkeaminen on mahdollista vain, jos jokin muu toimintatapa on ymparistén
kannalta jarkevampaa. Kun valitaan etusijajarjestyksen mukaista jatehuoltovaihtoehtoa, tulee huomi-
oida ymparistonsuojelu ja jatteen elinkaarivaikutukset. Lisaksi tulee ottaa huomioon jatehuollosta
vastaavan tahon tekniset ja taloudelliset edellytykset etusijajarjestyksen noudattamiseen. (Ymparis-

toéministerié n.d.b.)

2.1.1 Jatteiden erilliskerdysvelvollisuus

"Lajiltaan ja laadultaan erilaiset jatteet on etusijajarjestyksen toteuttamiseksi kerattava toisistaan eril-
1&an, eika niitd saa sekoittaa muihin jatteisiin tai materiaaleihin” (Jatelaki 2011/646, 15 §). Asuinkiin-
teistojen osalta jatteiden erilliskeraysvelvoite on rajattu taajamiin. Taajamaksi katsotaan rakennus-

ryhma, jossa on vahintaan 200 asukasta ja rakennusten valinen etaisyys ei ole paaasiassa 200 met-
ria enempaa. Kunta voi omilla jatehuoltomaarayksillaan laajentaa keraysta myoés taajamien ulkopuo-
lelle tai ulottaa erilliskeraysvelvoitteen myds vahimmaisvaatimusta pienempii kiinteistdihin. (Ymparis-

téministerié n.d.c.)

Taajamassa sijaitsevat asuinkiinteistot, joissa on vahintaan 5 huoneistoa, velvoitetaan bio- ja pak-
kausmateriaalijatteen seka pienmetallin erilliskerdykseen. Biojatteen erilliskerdys on mahdollista
tehdd myds kompostoimalla. Yli 10000 asukkaan taajamissa sijaitsevat asuinkiinteistot, joissa on
alle 5 huoneistoa ovat myés velvollisia erilliskerdadmaan biojatteet. Edelld mainittu velvoite ei koske
taajaman ulkopuolella, mutta kunta voi jatehuoltomaarayksissaan asettaa tiukennusta jatteiden eril-

liskerayksesta myds taajaman ulkopuolella sijaitseville kiinteistoille. Kunnan ja pakkausten tuottajien
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jarjestdmat kerayspaikat palvelevat asukkaita, joilta kiinteistdkohtaista erilliskeraysta ei vaadita. (Ym-

paristdministerié n.d.c.)

Paperin keraysvelvoite eroaa muista pakkausmateriaaleista, silla jatelain (2011/646) 49 § mukaan

tuottajat kerdavat paperin maksutta kiinteistdilta ja jatelain (2011/646) 50 § mukaan kerdayspaikan

jarjestaminen paperin vastaanotolle on kiinteiston haltijan tehtava. Edellda mainitut velvoitteet eivat

koske pientaloja ja haja-asutusalueen kiinteistdja. Kunnan velvollisuus on jarjestaa alueellinen ke-

rays vaaralliselle jatteelle seka muille hyédynnettaville jatelajeille, joita ovat esimerkiksi puutarhajate,

tekstiilit ja suurikokoiset esineet. Tuottajavastuun piirin kuuluville jatteille, joita ovat pakkausjate, ke-

rayspaperi, paristot, akut ja sahko- seka elektroniikkaromu, alueellinen kerays jarjestetaan tuotta-

jayhteisojen toimesta. (Ymparistoministerio n.d.c.)

2.1.2 Kunnan velvollisuus jarjestaa jatehuolto

Kunnan taytyy jarjestda vastuulleen kuuluvien jatteiden kuljetus, kerays ja kasittely. Kunnan vas-

tuulle kuuluvat jatelain (2011/646) 5 luvun 32 §:n mukaan seuraavat jatteet:

1)

2)

3)

ja asuntolat.

kuntajate, joka keratdan edellda mainittujen jatteiden kanssa

rays- tai muussa vastaavassa keraysjarjestelmassa.

asumisesta syntyvat jatteet, johon sisaltyy vakituisen asumisen liséksi vapaa-ajan asunnot

kunnan hallinto- ja palvelutoiminnasta syntyva jate seka liikkehuoneistossa syntyva yhdys-

muu yhdyskuntajate, joka kerataan edella mainittujen jatteiden kanssa alueellisessa putkike-

Taman lisaksi kunnan on jarjestettdva 1-3 kohdassa tarkoitetussa toiminnassa syntyvan saostus- ja

umpisailidlietteen jatehuolto sekd asumisessa syntyvan vaarallisen jatteen vastaanotto ja kasittely ja

maa- ja metsataloudessa syntyvan vaarallisen jatteen vastaanotto ja kasittely, jollei kysymys ole
kohtuuttomasta maarasta jatetta. (Jatelaki 2011/646, 32 §.)

Jatelain mukaan kuntien on yhteistoiminnassa pakkausten tuottajayhteisén kanssa jarjestettava asu-

misessa syntyva lasi-, metalli- ja muovi- sekd paperi- ja kartonkipakkausjatteen erilliskerays kiinteis-

toilta, jotka sijaitsevat taajamassa ja joilla on vahintaan viisi asuinhuoneistoa. Pakkausjatteen erillis-

kerays on jarjestettava jatelain (2011/646) 49 a § mukaan siten, etta:

1) kuntien jarjestama kiinteistoittainen kerays ja tuottajayhteisoén jar-
jestama alueellinen vastaanotto muodostavat maantieteellisesti kat-
tavan ja vaestdtiheys huomioon ottaen kiinteiston haltijoita hyvin pal-
velevan keraysverkoston;

2) pakkausjate saadaan talteen tehokkaasti ja jate on laadultaan kier-
ratykseen soveltuvaa;

3) pakkausjate keratdan mahdollisuuksien mukaan yhdessa muiden
samaa materiaalia olevien jatteiden kanssa;

4) jatteen kerays ja kuljetus jarjestetdan kustannustehokkaasti ja niin,
etta paastot ymparistoon seka haitat asuinympariston viihtyisyydelle
ja turvallisuudelle ovat mahdollisimman vahaiset.

Kuntien ja pakkausten tuottajayhteisén on lisdksi yhteistoiminnassa:

1) jarjestettava riittdvasti neuvontaa ja tiedotusta seka toteutettava
muita toimia, joilla tehostetaan pakkausjatteen lajittelua kiinteistillg;
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2) seurattava erilliskerayksen toimivuutta ja tehokkuutta seka arvioi-
tava tarvetta lisdtoimenpiteisiin keratyn pakkausjatemaaran lisaa-
miseksi tai pakkausjatteen laadun parantamiseksi.

2.1.3 Jatteen luovuttaminen kiinteistoittaiseen jatteenkuljetukseen tai alueelliseen vastaanottoon

Jatelain 41 §:n mukaan kaikkien asuin- ja vapaa-ajan kiinteistdjen sekd muiden kunnan jatehuolto-
velvollisuuden piiriin kuuluvien on aina luovutettava jatteet kiinteistoitaiseen jatteenkuljetukseen tai
kunnan jarjestamaan alueelliseen vastaanottopaikkaan. Tama tarkoittaa sita, etta edella mainittuihin
ryhmiin kuuluvien kiinteistdjen on liityttdva kunnan jarjestdmaan jatehuoltojarjestelmaan. Laki velvoit-
taa lisdksi sen, ettad pakkausjate on toimitettava tuottajalle, ja biojate on toimitettava kunnan jarjesta-
maan jatehuoltoon. Muiden jatteiden jatehuollon jarjestdminen on jatelain 28 §:n mukaan jatteen hal-
tijan vastuulla. Tallaisia jatteistd ovat esimerkiksi elinkeinotoiminnassa syntyvat jatteet. (Savo-Pieli-
sen jatelautakunta 2024b, 62.)

2.2 Jatehuoltomaaraykset

Kunnalliset jatehuoltomaaraykset ovat paikallisia kunnan jatehuoltoviranomaisen hyvaksymia saan-
noksia, jotka annetaan jatelain (646/2011) nojalla. Jatehuoltomaaraykset eivat ole suosituksia vaan
ne ovat velvoitteita, silld ne ovat lainsdadantéa taydentavia ja tarkentavia maarayksia. Maaraykset
ovat yhtenaiset kaikissa jatelautakunnan toimialueen kunnissa. Jatehuoltomaaraykset koskevat
asuin- ja vapaa-ajan Kiinteistéja seka kuntien hallinto ja palvelutoiminnan kiinteist6ja, koska naiden
jatehuolto kuuluu kunnan vastuulle jatelain 32 §:n mukaisesti. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024b,
10.)

Jatehuoltomaaraysten tavoitteena on paikalliset olosuhteet huomioon ottaen edistaa jatelain toi-
meenpanoa. Tahan kuuluu jatteesta tai jatehuollosta aiheutuvan haitan, seka terveydelle tai ympa-
ristdlle aiheutuvan vaaran estdmisen lisdksi etusijajarjestyksen noudattamisen edistdminen. Jate-
huoltomaarayksissa maarataan siita, miten jatehuolto kaytanndssa jarjestetdan kunnassa. Maarayk-
sissa kerrotaan, kuinka jatteen haltijan tulee toimia seka se, miten jatteet keratdan ja kuljetetaan
kiinteistoiltd. Savo-Pielisen jatelautakunnan nykyiset jatehuoltomaaraykset ovat tulleet voimaan
1.1.2023 ja niihin on tehty muutoksia, jotka tulivat voimaan 1.10.2024 alkaen. (Savo-Pielisen jatelau-

takunta 2024b, 10.)

2.3 Jatetaksa ja jatemaksu

Jatelain 78 § mukaan kunnan on kerattava jatemaksua jatehuollosta, jonka se lain mukaisesti jarjes-
tada. Maksun avulla katetaan tehtdvan hoitamisesta aiheutuvat kulut. Jatemaksun tulee vastata kun-
nan tarjpamaa palvelutasoa ja, mikali mahdollista, kannustaa jatteen maaran ja haitallisuuden va-

hentdmiseen seka jatehuollon etusijajarjestyksen noudattamiseen. Laissa sanotaan myds, etta jate-

maksulla saa kerata enintdan kohtuullisen tuoton pdaomalle. (Jatelaki 2011/646, 78 §.)

Kunnan jatemaksun perusteista kerrotaan jatelain pykalassa 79. Jatemaksun perusteina ovat jatteen
laji, laatu, maara seka noutokerrat ja -matka. Maksuun voi lisdksi vaikuttaa jatteen kerdys- ja kulje-
tusolot noutopaikassa seka kiinteistolla asuvien henkildiden maara ja kiinteiston kayttoétarkoitus. Tar-

kemmin jatetaksasta maarataan kunnan hyvaksymassa jatetaksassa. (Jatelaki 2011/646, 79 §.)

Savo-Pielisen jatelautakunnan jatetaksassa on maaritelty ne jatemaksut, joita kuntien jateyhtio, Jate-

kukko, perii tarjoamistaan jatehuoltopalveluista. Nama jatemaksut kattavat jatelain mukaisesti kaikki
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jatehuoltopalvelut, jotka on suunnattu asuin- ja vapaa-ajan kiinteistdille, kuten jatteiden kerdyksen ja
kuljetuksen, hydtykaytdon, muun kasittelyn sekd neuvonnan ja tiedotuksen. Jatehuoltopalvelujen tuot-

tamiseen ei kayteta julkisia varoja. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024a, 3—4.)

Kotitalouksien jatemaksu koostuu kahdesta osasta, joita ovat perusmaksu, joka on asuinhuoneisto-
ja vapaa-ajan asuntokohtainen vuosimaksu, ja jateastian tyhjennysmaksusta tai aluekerayspiste-
maksusta. Jateastian tyhjennysmaksu maaraytyy tyhjennysten lukumaarasta ja tyhjennettavan ja-
teastian tilavuudesta. Jateastian tyhjennysrytmin tulee olla jatehuoltomaaraysten mukainen. Mikali
kiinteiston jatehuolto on jarjestetty aluekerayspisteen kautta, maaraytyy asiakkaalle vuosimaksu
aluekerayspisteen kaytdsta. Maksu oikeuttaa Jatekukon yllapitamien sekajatteelle tarkoitettujen ke-
rayspisteiden kayttoon. Osassa aluekerayspisteista kerataan sekajatteen lisaksi biojatetta. (Savo-
Pielisen jatelautakunta 2024a, 3—4.)

Lisaksi lisapalveluille ja saostus- ja umpisailidnlietteen kasittelylle on maaratty maksut. Saostus- ja
umpisailidlietteiden osalta taksassa maaritellaan kasittelymaksu kunnan jatevesipuhdistamolle toimi-
tettavalle lietteelle. Jatevesilietteen kuljetuksen osalta hinnoista paattavat jatehuoltorekisteriin merki-
tyt kuljetusyrittajat, jotka hoitavat lietteiden kuljetuksen kiinteistéilta. (Savo-Pielisen jatelautakunta
2024a, 3-4.)

Jatelaissa kerrotaan my0s siita, kuinka jatemaksusta on mahdollista hakea poikkeamista. Jatelain
(2011/646) 81 § sanotaan asiasta nain:

Jos jatetaksan mukaista jatemaksua on pidettava kohtuuttoman suu-
rena tai pienend ottaen huomioon jatteen maara, kunnan jarjestaman
jatehuollon palvelutaso ja jatteen haltijan tai kiinteiston haltijan 41 §:n
mukaisesti jarjestama jatteenkuljetus tai jatteen haltijan 41 a §:n mu-
kaisesti jarjestama jatteen kasittely, maksu voidaan maksuvelvollisen
hakemuksesta tai viranomaisen aloitteesta maarata jatetaksasta poi-
keten tai jattda perimattd. Jos jatemaksu maarataan jatetaksasta poi-
keten, maksuperusteiden on oltava tasapuolisia ja kohtuullisia.

Maksuvelvolliselle on jatelain 82 § mukaan toimitettava jatelasku, josta iimenee maksun suuruus,
erapaiva, maksuosoite ja maksun peruste seka tieto viivastysseuraamuksista ja ohjeet maksumuis-
tutuksen tekoa varten. Laskulta on myos |6ydyttava yhteystiedot jatehuollonviranomaiselle tai muulle
taholle, johon maksuvelvollinen voi olla yhteydessa. Jatemaksusta on oikeus tehdd muistutus jate-
huoltoviranomaiselle 14 paivan kuluessa laskun saapumisesta. Jatehuoltoviranomaisen on tehtava
muistutuksen myo6ta paatos ja, mikali maksu muuttuu paatéksen myota, tulee maksuvelvolliselle 1a-
hettda uusi jatelasku. (jatelaki 2011/646, 83 §.)
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3 JATEHUOLLONTOIMIJAT

3.1 Jatehuoltoviranomainen

Jatelain 23 § mukaan ” Kunnalle kuuluvista taman lain mukaisista jatehuollon viranomaistehtavista
huolehtii kunnan maaraama kuntalaissa (410/2015) tarkoitettu toimielin (kunnan jatehuoltoviran-
omainen)” (Jatelaki 2011/646, 23 §). Kunta voi jarjestda kunnan jatehuoltoviranomaisen tehtavat
siten kuin kuntalaissa saadetaan eli hoitamalla toiminnan itse, sopimuksin yhdessa muun kunnan

kanssa tai olemalla jadsenend toimintaa hoitavassa kuntayhtymassa (Jatelaki 2011/646, 26 §).

Kunnan nimeaman jatehuoltoviranomaisen tehtavana on kunnallisten jatehuoltomaaraysten valmis-
telu ja hyvaksyminen jatelain 23 §:n mukaisesti. Jatehuoltoviranomainen tekee myo6s naista jatehuol-
tomaarayksista tehtavat poikkeamispaatokset. Jatetaksan hyvaksymisen ja jatemaksupaatokset
seka maksamattomien jatemaksujen siirron ulosottoon hoitaa myds jateviranomainen. Jatehuoltovi-
ranomainen tekee jatteenkuljetusjarjestelmapaatokset seka huolehtii jatteenkuljetuksen seuran-
nasta. Kunnan jatehuoltoviranomainen seuraa myds jarjestamisvastuulleen kuuluvien kiinteistojen
littymisvelvoitetta ja jatehuollon jarjestamista seka yllapitaa rekisteria jatteen kuljetuksista ja biojat-
teen kasittelysta kiinteistéilla. Edelld mainittujen lisdksi jatehuoltoviranomainen hyvaksyy jatepoliitti-
sen ohjelman perusteella laaditun jatehuollon palvelutason. (Innala, Ojala & Nurmikolu 2022, 23—
24.)

3.2 Valvontaviranomainen

Alueellisella tasolla jatehuollon valvontatehtavia hoitaa alueen elinkeino-, liikenne- ja ymparistokes-
kus. Paikallisella tasolla valvontaa hoitaa kunnan ymparistdnsuojeluviranomainen. Valvontaviran-
omaisen tehtaviin kuuluu valvoa jatelain ja kunnan jatehuoltomaaraysten noudattamista seka antaa
tarvittaessa erityisia valvontamaarayksia laiminlydntien ja rikkomusten oikaisemiseksi. Valvontavi-
ranomainen voi asettaa uhkasakon, teettdmisuhan, keskeyttdmisuhan tai maarata laiminlyéntimak-
sun. Naiden lisaksi valvontaviranomainen kasittelee sille kuuluvat ilmoitus- ja lupa-asiat seka valvoo

paatdsten noudattamista. (Innala ym. 2022, 24-25.)

3.3  Jateyhtid

Jatehuollon kaytanndn toteuttamiseen liittyvat tehtavat voidaan antaa kunnallisen jateyhtidn hoidet-
tavaksi. Jateyhtion tehtaviin kuuluu sekajatteen seka kierratyskelpoisen jatteen kiinteistoittainen ja
alueellinen kerdaminen seka vaarallisen jatteen vastaanotto. Jatteenkuljetuksen kilpailuttaminen
kunnan jarjestamassa jatteenkuljetuksessa on myos jateyhtion tehtava. Jateyhtid myds huolehtii jat-
teen kasittelyn jarjestamisesta seka kasittelypaikkojen rakentamisesta ja yllapidosta. Edelld mainittu-

jen lisaksi jateyhtié hoitaa jatemaksujen laskutuksen ja antaa jateneuvontaa. (Innala ym. 2022, 25.)
Jatelain (2011/646) 43§ sanoo asiasta nain:

Kunta voi paatoksellaan siirtaa sille tassa laissa saadetyn jatteen
vastaanoton, kuljetuksen ja kasittelyn, 82 §:ssa tarkoitetun jatemak-
sujen laskutuksen ja 93 §:n 1 momentissa tarkoitetun jateneuvonnan
seka naihin valittdmasti liittyvat hallinnolliset tehtavat, joihin ei sisally
julkisen vallan kaytt6a, tata varten perustetulle yhtidlle, jonka kunta
yhdessa muiden kuntien kanssa omistaa. Kunta vastaa siita, ett siir-
retyt jatehuollon palvelutehtavat tulevat hoidetuiksi tdman lain ja sen
nojalla annettujen sdédnndsten mukaisesti.
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3.3.1 Jatekukko

Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialueella kunnat ovat antaneet jatehuollon kéytanndn toteuttami-
seen liittyvat tehtavat kuntien omistamalle jateyhtiolle, Jatekukko Oy:lle. Jatekukko on 2001 perus-
tettu jatehuoltoyhtid ja se vastaa lakisaateisten jatehuollon palveluiden tuottamisesta jasenkunnil-
leen. Jatekukon toiminta-alue kattaa 15 kuntaa ja alueella on noin 215 000 asukasta. (Jatekukko
n.d.)

Vuonna 2023 yhtidssa tyoskenteli 52 henkiléa ja sen liikevaihto oli 24,7 miljoonaa euroa. Jatekukon
palveluverkostoon kuuluu talla hetkella 22 lajitteluasemaa, joista kaksi on toteutettu kiertavana lajit-
teluasemana. Lisaksi yhtio yllapitaa alueellisia kerayspisteita, joista 173 on tarkoitettu sekajatteelle
ja nailla pisteilla kayttajia on yhteensa 16 849 kpl. Rinki-ekopisteverkostoa tdydentavia ekopisteita
on Jatekukolla talla hetkelld 21 ja poistotekstiilien kerayspisteitd on 10. (Jatekukko 2024, 2—4.)

Asiakkaita ohjataan olemaan yhteydessa Jatekukkoon, mikali he haluavat liittya jarjestettyyn jate-
huoltoon tai muuttaa jo olemassa olevia jatehuoltopalveluitaan. Jatekukkoon tulee olla yhteydessa
myds, jos on kysyttavaa jatelaskusta, Jatekukon palveluista tai haluaa antaa palautetta jatteenkulje-
tuksesta tai -vastaanotosta. Lisaksi Jatekukosta saa tietoa jatteiden lajittelusta ja kierratyksesta. Ja-
tekukon toimialueella on kunnan jarjestama jatteenkuljetus, joten kaikki kuljetuksia ja niihin liittyvia
maksuja koskevat reklamaatiot tulevat Jatekukolle ja edelleen tarvittaessa jatehuoltoviranomaiselle.
(Savo-Pielisen jatelautakunta 2024b,12.)
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4 JATEHUOLLON OHJAUS

4.1  Jatepoliittinen ohjelma

Jatepoliittinen ohjelma on Savo-Pielisen jatelautakunnan, Jatekukko Oy:n ja toimialueen kuntien yh-
teistydssa laatima nakemys siitd miten seudun jatehuoltoa ja kiertotaloutta toteutetaan ja kehitetaan.
Ohjelmaan on maaritelty konkreettisia toimia, joita jatelautakunta, Jatekukko ja alueen kunnat toteut-
tavat. Kaikki alueen kunnat hyvaksyvat ohjelman toimikaudelle ja sitoutuvat siihen. Ohjelman toteu-
tumisen seurannan hoitaa Savo-Pielisen jatelautakunta. Tdmanhetkinen jatepoliittinen ohjelma on
voimassa vuoteen 2030 tai siihen asti, kunnes uusi ohjelma hyvaksytaan ja se koskee seuraavia
kuntia Juuka, Kaavi, Konnevesi, Kuopio, Lieksa, Nurmes, Outokumpu, Pieksamaki, Rautalampi,

Rautavaara, Siilinjarvi, Tervo, Tuusniemi ja Vesanto. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023c, 3.)

Jatehuollon kehittdmiseen pidemmalla tahtaimella tarvitaan yhteista jatepoliittista nakemysta ja osa-
puolten sitoutumista sovittujen toimenpiteiden toteuttamiseen. Jatepoliittinen ohjelma edistaa paikal-
lisesti valtakunnallisen jatesuunnitelman saavuttamista. Tavoitteina on edistaa kiertotalouden toteut-
tamista seka lainsaadannon asettamien kierratystavoitteiden saavuttamista. Jatepoliittinen ohjelma

tukee alueella tehtavaa ilmasto- ja ymparistovastuullisuustyéta seka sen avulla voidaan edistaa kun-

nallisen jatehuollon kestavaa kehitysta. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023c, 3.)

4.2  Jatehuollon palvelutaso

Jatelain mukaan kunnan on huolehdittava sen vastuulle kuuluvan jatehuollon jarjestamisesta. Kun-
nan tulee huolehtia, etta jatteen kerays ja kuljetus on jarjestetty ja mitoitettu niin, ettd se vastaa syn-
tyvan jatteen maaraa ja laatua. Lisaksi on huolehdittava riittavat jatehuollonpalvelut, joiden my6ta
etusijajarjestystad on mahdollista toteuttaa. Jatehuollon palvelutasolla maaritelldan jatehuoltopalvelui-
den vdhimmaistaso, joka kuntalaisille tarjotaan. Palvelutasossa kerrotaan millaisia vastaanotto- ja
kuljetuspalveluita seka neuvontaa ja viestintda kunnallinen jateyhtio tuottaa. Lisaksi siina kerrotaan
jatelautakunnan toteuttamat jatehuollon viranomaispalvelut. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023a, 3—
4)

Savo-Pielisen jatelautakunnan tamanhetkinen palvelutaso on hyvaksytty jatelautakunnassa syksylla
2023 ja se on voimassa vuoteen 2030 saakka. Palvelutason ajantasaisuutta tarkkaillaan kuitenkin
saanndllisesti ja sita paivitetaan tarvittaessa voimassaolokauden puolessavalissa. (Savo-Pielisen
jatelautakunta n.d.c.) Palvelutasossa maaritellddn seuraavien jatehuoltopalveluiden taso: sekajat-
teen ja kierratettavien jatteiden kiinteistoittainen jatteenkuljetus, sekajatteen ja kierratettavien jattei-
den aluekerays, lajitteluasemat, vaarallisten jatteiden vastaanotto, isokokoisten jatteiden ja isojen
jate-erien noutopalvelut, saostus- ja umpisailidlietteiden kuljetus ja vastaanotto, puutarhajatteiden
vastaanotto, jatekukon toteuttama palveluneuvonta ja viestinta seka jatehuoltoviranomaisen eli
Savo-Pielisen jatelautakunnan tarjoamat viranomaispalvelut (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023a, 3—
4)

Jatehuoltoviranomaisen osalta Savo-Pielisen jatelautakunnan alueen palvelutasossa luvataan, etta
asiakkaat voivat asioida jatehuoltoviranomaiseen puhelimitse, sahkdpostitse ja sdhkoisen asioinnin
kautta. Mikali asiakas haluaa asioida paikan paalla, tulee tata varten sopia ajankohta. Palvelutason

mukaan asiakkaiden sahkdisesti tekemiin yhteydenottoihin vastataan paasaantdisesti seuraavan
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arkipaivan aikana, mutta viimeistadan viiden arkipaivan kuluessa. Hakemuksiin, jotka koskevat jate-
maksua tai jatehuoltomaarayksista poikkeamista, annettaan paatds neljan viikon kuluessa. Jos asi-
akkaiden yhteydenottojen vastausaikoihin tai hakemusten kasittelyaikoihin tulee muutosta, tasta il-
moitetaan jatelautakunnan verkkosivuilla. Edellisten lisdksi palvelutasossa luvataan tiedotta enna-
koivasti sidosryhmia jatehuoltomaaraysten ja jatetaksan muutoksista, ja tata varten on kaytéssa jate-

lautakunnan uutiskirje. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023a, 20.)
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5 SAVO-PIELISEN JATELAUTAKUNNAN TOIMINNASTA

5.1  Asiakaspalvelu

Asiakkaat ovat jatelautakuntaan yhteydessa puhelimitse, sahkdpostitse, sahkadisilla asiointilomak-
keilla seka kirjeitse. Edella mainittujen lisaksi asiakkaan on mahdollista antaa palautetta Kuopion
kaupungin sahkdisen palautepalvelun kautta. Palautteisiin vastataan, mikali asiakas sita toivoo ja
jattda yhteystietonsa sita varten. Savo-Pielisen jatelautakunnan puhelinpalvelu aukiolot ovat paivitty-
neet syyskuussa 2024 ja asiakkaiden puheluihin vastataan talla hetkelld maanantaisin klo 9-11 seka
keskiviikkona ja torstaina klo 12—14. Aukioloaikoja supistettiin, koska haluttiin tehostaa resurssien
kayttda. Aiemmin puhelinpalvelu oli avoinna kolme tuntia neljana paivana viikossa. Vastaajaviestei-
hin pyritdan vastaamaan saman paivan aikana tai seuraavana tydpaivana. Sahkdisesti tehtyihin yh-
teydenottoihin vastataan samana tai seuraavana arkipaivana, mutta kuitenkin viimeistaan viiden ar-
kipdivan kuluessa. Kuluneen vuoden (11/2023—-11/2024) aikana vastattuja puheluita Savo-Pielisen
jatelautakunnalla oli noin 600 kpl ja sahkdposteja kasiteltiin noin 1500 kpl. (Savo-Pielisen jatelauta-
kunta n.d.d.)

5.2  Jatehuollon seuranta sekajatteen osalta

Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialueella jatehuollon toteutumisen seurantaa hoidetaan yhteis-
tydssa jatehuoltoviranomaisen ja jateyhtid Jatekukon kanssa. Jatekukon rekisteritiimi toimittaa jate-
huoltoviranomaiselle tiedot kiinteistdista, joiden jatehuolto on paattynyt. Jatehuoltoviranomainen tar-
kastelee kiinteistdjen tilanteen paattyneiden jatehuoltojen liséksi uusien rakennusten osalta. Viran-
omainen lahestyy tarvittaessa naiden kiinteistdjen haltijoita kehotuskirjeelld. Kiinteistonhaltijalla tar-
koitetaan kiinteistdn omistajaa tai kiinteiston vuokraoikeuden haltijaa tai muuta henkil63, jolla on kiin-
teiston hallintacikeus. Kiinteiston haltijan tiedot selvitetaan kiinteistotietojarjestelmasta lainhuutoto-
distuksesta tai tarvittaessa rasitustodistuksesta. Kehotuskirjeessa asiakkaalle kerrotaan, etta kiin-
teistdn jatehuoltoa ei ole jarjestetty jatehuoltomaaraysten mukaisesti ja asiakasta pyydetaan ilmoitta-
maan tiettyyn paivdan mennessa jatehuollon jarjestdmistapa Jatekukolle. (Savo-Pielisen jatelauta-
kunta 2024d, 2-12.)

Vaihtoehdot jatehuollon jarjestdmiseen ovat oma jateastia, kimppa eli 1ahikiinteistdjen yhteinen ja-
teastia tai aluekerayspiste. Aluekerayspisteet ovat Jatekukon yllapitdmia kotitalouksille tarkoitettuja
maksullisia jatteen kerayspisteita, jonne jatteet toimitetaan, mikali kiinteistdlla ei ole kiinteistokoh-
taista jateastiaa tai kimppa-astiaa lahinaapureiden kanssa. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024a, 28—
29))

Mikali kiinteistd ei ole liittynyt jarjestettyyn jatehuoltoon kehotuskirjeessa annettuun paivamaaran
mennessa, alueellinen jatehuoltoviranomainen eli Savo-Pielisen jatelautakunta liittaa kiinteiston jate-
huoltopalvelujen piiriin. Jatekukko Iahettaa kiinteiston haltijalle kirjeen, jossa asiakasta tiedotetaan
litoksesta. Vapaa-ajan asunnot ja taajaman ulkopuolella sijaitsevat vakituisesti asutut kiinteistot liite-
taan lahimman aluekerayspisteen kayttajaksi. Paivitettyjen jatehuoltomaaraysten tultua voimaan
1.10.2024 |ahtien, taajamassa sijaitsevat vakituisesti asutut kiinteistot litetdan jatehuollon piiriin
omalla jateastialla, jonka Jatekukko toimittaa kiinteistélle. Tatd ennen kaikki liittyméattdman kiinteiston

liitettiin aluekerayspisteiden kayttajiksi. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024d, 2-12.)
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5.3 Kierratettavien jatteiden kerdyksen seuranta

Jatehuoltomaaraykset velvoittavat jatteen haltijaa erottelemaan kierratyskelpoisen jatteen energia-
hyodynnykseen menevasta sekajatteesta. Sekajatteesta on lajiteltava erikseen kartonki-, muovi-,
lasi- ja metallipakkausjatteet seka biojate. Velvoite koskee vakituisesti asuttuja vahintaan viiden
asuinhuoneiston kiinteistdja. Taman liséksi biojatteen erilliskerays koskee kaikkia asuinkiinteistoja yli

10 000 asukkaan taajamissa. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024c, 21-22.)

Savo-Pielisen jatelautakunnassa kierratettavien pakkausjatteiden ja biojatteen jatehuollon toteutu-
mista seurataan sekajatteen tapaan. Kierratettavien jatteiden jatehuolto on mahdollista jarjestaa
omalla tai naapurikiinteistdjen kanssa yhteisella jateastialla. Biojate on myds mahdollista kompos-
toida omalla kompostorilla tai yhteisesti naapurikiinteistdjen kanssa. Joissakin tapauksissa biojate on
myds mahdollista toimittaa aluekerdyspisteelle, mikali sellainen on kohtuullisesti saavutettavissa.
(Savo-Pielisen jatelautakunta 2024c, 21-22.)

Jos kiinteistolla ei ole jatehuoltomaaraysten mukaista kierratettavien jatteiden keraysta, jatehuoltovi-
ranomainen kehottaa kiinteiston haltijaa kirjeella hoitamaan asian kuntoon. Kehotuskirjeessa kerro-
taan, ettd mikali asiakas ei maaraaikaan mennessa ilmoita jatehuollon jarjestelyista, puuttuvat ja-
teastiat toimitetaan Jatekukon toimesta kiinteistolle ja astioille aloitetaan saanndlliset maaraysten
mukaiset tyhjennykset. Jos Jatekukko ei saa toimitettua kiinteistdlle tarvittavia jateastioita esimer-
kiksi jatteenkerayspaikan ahtauden vuoksi tai kiinteistén haltija kieltda astioiden toimituksen, eika
kiinteiston haltija ole hakenut viranomaiselta poikkeamista, siirretdan asia ymparistonsuojeluviran-

omaisen hoidettavaksi. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024c, 21-22.)

5.3.1 Saostus- ja umpisailidlietteiden tyhjennysten seuranta

Saostus- ja umpisailidlietteiden tyhjennysten seurannan tarkoituksena on seurata, etta kiinteistot
noudattavat jatehuoltomaaraysten mukaisia lietteiden tyhjennysvaleja. Seurannan myo6ta paivitetaan

liséksi jatehuollon asiakasrekisteria lietetietojen osalta. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023d, 3—-10.)

Jatehuoltomaarayksissa sdadetdan, ettd saostussailiot, laitepuhdistamoiden lietetilat ja naita vastaa-
vat sailiét on puhdistettava kerran vuodessa. Asuinkiinteist6illd, joissa asuu 1-2 henkilda ja vapaa-
ajan asunnoilla, tyhjennysvali voi olla kaksi vuotta. Jatehuoltomaaraysten mukaan umpisailiét tulee
tyhjentaa tarvittaessa, mutta vahintaan viiden vuoden valein. Lietetyhjennykset tulee ensisijaisesti
tilata jatehuoltorekisteriin ilmoitetulta kuljetusyrittajalta. Asumisessa syntyvat lietteet on mahdollista
kasitella myos omatoimisesti ja kayttaa lannoitteena pelloille, mutta tasta on tehtava ilmoitus jate-

huoltoviranomaiselle. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2024b, 51-52.)

Jatehuoltoviranomaisen tehtdvana on paattaa jatehuoltomaarayksissa lietteiden tyhjennysvaleista ja
lietteiden omatoimisesta kasittelysta, seka seurata jatehuoltomaaraysten toteutumista myods naiden
osalta. Viranomainen myds kasittelee ilmoitukset lietteiden omatoimisesta kasittelystd yhdessa ym-
paristdbnsuojeluviranomaisen kanssa. Ymparistonsuojeluviranomaisen tehtdvana on liséksi puuttua
jatehuoltomaaraysten vastaiseen toimintaan ja toimintaan, josta saattaa aiheutua vaaraa ymparis-
tolle. Lietteen kuljetusyrittdja tyhjentda asiakkaan tilauksesta saostus- ja umpisailién ja toimittaa liet-
teet kunnalliselle jatevedenpuhdistamolle seka laskuttaa lietteiden kuljetusmaksun asiakkaalta. Liet-

teen kuljetusyrittdjan tulee ilmoittaa tekemistaan tyhjennyksista tiedot jateyhtidlle eli Jatekukolle. Ja-
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tekukko yllapitda asiakasrekisteria ja kirjaa lietteen kuljetusyrittdjan toimittamat tyhjennystiedot jate-
huollon asiakasrekisteriin. Jatekukko myos laskuttaa lietteiden kasittelymaksun osuuden asiakkailta.
(Savo-Pielisen jatelautakunta 2023d, 3—10.)

Savo-Pielisen jatelautakunnassa jatehuoltoviranomainen toteuttaa seurantaa viemariverkoston ulko-
puolella sijaitsevien vakituisesti asuttujen kiinteistdjen osalta, joilla on asiakasrekisterin mukaan sa-
ostus- tai umpisailio ja edellisesta lietetyhjennyksesté on yli kaksi vuotta aikaa tai tyhjennyksesta ei
nay merkintaa ollenkaan. Seuranta tehdaan kunta kohtaisesti yhteistydssa kyseisen kunnan ympa-
ristdnsuojeluviranomaisen kanssa. Seurantaa varten ymparisténsuojeluviranomainen toimittaa jate-
huoltoviranomaiselle seurannan kohteena olevan alueen viemardintitiedot ja naita tietoja verrataan
jatehuollon asiakasrekisterin tietojen kanssa. Kun seurannassa Idydetaan vakituisesti asuttu kiin-
teisto, joilla tarkastelun mukaan syntyy saostus- tai umpisailidlietetta, mutta jatehuoltomaaraysten
mukaisia tyhjennysvaleja ei ole noudatettu, I1&hettda jatehuoltoviranomainen asiakkaalle kehotuskir-
jeen. Kirje sisaltaa tiedon maaraysten mukaisista tyhjennysvaleista ja tyhjennyksen tarpeellisuu-
desta seka mahdollisuudesta kasitella lietteet omatoimisesti. Lisaksi kirjeessa kerrotaan alueella toi-
mivien lietteita kuljettavien yrittdjien tiedot. Kirjeessa on my®os tieto siita, mihin mennessa lietteiden
tyhjennys tulee hoitaa kuntoon. Jos asiakas ei reagoi jatehuoltoviranomaisen kehotuskirjeeseen,
asia siirretdan jatelain mukaisena valvonta-asiana kunnan ymparisténsuojeluviranomaisen hoidetta-
vaksi. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023d, 3—10.)

5.4  Asiakasrekisterin yllapito

Savo-Pielisen jatelautakunnalla ja Jatekukolla on yhteisessa kaytossa asiakasrekisterijarjestelma
Vingo, jota molemmat tahot yllapitavat. Asiakasrekisteriin merkitdan jatehuoltoon liittyneiden asiak-
kaiden yhteystiedot, joita ovat nimi, laskutusosoite, henkilétunnus, puhelinnumero ja sahkdposti-
osoite. Kiinteistdon liittyvista tiedoista asiakasrekisteriin merkitdan osoite, rakennustunnus, kiinteisto-
tunnus ja kiinteiston kayttotarkoitus. Edellisten lisdksi asiakasrekisterista kay ilmi, kuinka asiakas on
liittynyt jatehuoltoon. Vingossa olevien tietojen ja sinne merkittyjen tapahtumien perusteella tapahtuu

myods Jatekukon tekema asiakkaiden laskutus. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2021, 3-7.)

Asiakasrekisterin tietoja hydédynnetaan jateviranomaisen jokapaivaisessa tyossa, kun tarkastellaan
jatehuollon toteutumista ja tehdaan palveluneuvontaa. Seka Jatehuoltoviranomainen etta jateyhtid
voi tehda tarvittavia muutoksia asiakasrekisteriin. On sovittu, ettd viranomainen voi muokata rekiste-
rissa olevan rakennuksen pysyvaa rakennustunnusta, kiinteistétunnusta ja osoitetta seka tehda kor-
jauksia tai paivityksia asiakkaan nimitietoihin. Taysin uudet asiakkuudet luodaan jateyhtion toimesta.
Viranomainen voi myds tehda muutoksia asiakkuudella toimivan yhteyshenkilon tietoihin sekd asiak-
kuuden laskutustietoihin. Mikali asiakkuudelta puuttuu Y-tunnus tai henkilétunnus, se usein selvite-
téan ja lisatdan asiakkuudelle jatehuoltoviranomaisen toimesta, silld Jatekukon henkildkunnalla ei
ole paasya sita varten tarvittavalle kiinteistotietojarjestelman lainhuudolle ja vaestottietojarjestelman

henkilotieto-osioon. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2021, 10.)

Seka Jatekukko etta jatehuoltoviranomainen merkitsee asiakkaiden yhteydenottoihin liittyvat tiedot
asiakkaan asiakaskortille. Kirjaukset ovat molempien toimijoiden nahtavilla, joten molempien on
mahdollista seurata kiinteiston jatehuoltoon liittyvaa yhteydenpitoa. Viranomainen vie reksiteriin
myd0s tiedon asiakkaan tekemasta hakemuksesta ja muuttaa samalla asiakkuuden laskutusryhman

ja asiakasluokan, jotta asiakkuudesta on selvasti huomattavissa se, etta viranomaisella on tyoén alla
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kiinteiston jatehuoltoon liittyva asia. Kun viranomainen on kasitellyt hakemuksen, tieto paatoksesta
ja paatds kokonaisuudessaan viedaan myds Vingoon Kiinteistdn tietoihin ja Jatekukon rekisteritiimia
pyydetaan tekemaan muut tarvittavat muutokset asiakkuudelle. Hakemusten liséksi Vingoon vie-
daan myds muut kirjeet, joita viranomainen on asiakkaalle lahettanyt. Tallaisia ovat esimerkiksi ke-
hotuskirjeet, lieteseurantaan liittyvat kirjeet ja kirjeet, joissa tiedotetaan maaraaikaisen paatoksen

umpeutumisesta. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2021, 18.)

Vingon sisalla on aktiviteetti toiminto, jonka kautta viranomainen ja jateyhtié voivat kayda viestinvaih-
toa ja asettaa toisilleen asiakkaiden jatehuollon tarkasteluun ja rekisterin yllapitoon liittyvia tehtavia.
Aktiviteetti voidaan lahettaa tietylle tiimille tai suoraan jollekin henkildlle. Jateviranomainen voi esi-
merkiksi pyytaa aktiviteetin kautta Jatekukon asiakaspalvelua tekemaan asiakkaalle uuden jateas-
tiatilauksen tai muutoksen jateastian tyhjennyksiin tai jattaa soittopyynnén edella mainittuihin liittyen.
Jatekukon laskutukselle voi suunnata aktiviteetilla tehtavia, jotka koskevat esimerkiksi laskukopioita,
hyvityksia ja muita selkeita laskuun liittyvia asioita. Jatekukon rekisteritiimille suunnataan asiakkuuk-
sia koskevat epaselvyydet ja rekisterin yllapitoon liittyvat asiat. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2021,
13-15.)

Vingossa on kaytdssa myds karttapalvelu, jossa kiinteistét on mahdollista sijoittaa kartalle ja tarkas-
tella niiden sijoittumista esimerkiksi toisiinsa tai jateauton reittiin nahden. Kartalle on viety myés
kaikki toimialueella sijaitsevat aluekerayspisteet, joten sen avulla voidaan etsia asiakkaalle parhaiten

saavutettavissa olevat aluekerayspisteet. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2021, 11.)

Jatekukko kayttaa Vingoa lisaksi lisdpalveluiden tuottamiseen. Tallaisia ovat esimerkiksi Noutokukko
tilausten teko, jossa kiinteistolta haetaan erillisesta tilauksesta yksittaisia isoja jate-esineita, jotka
eivat kokonsa vuoksi mahdu jateastiaan. Vingo on myds jateautonkuljettajien kaytdssa, silla Vin-
gosta siirtyy tiedot ajo-opastusjarjestelmaan TCS:4an, josta tiedot tehdyista jateastiatyhjennyksista

palautuu Vingoon ja naiden tietojen perusteella laskutus toteutetaan. (Forsman 2017, 3.)

5.5 Hakemuksen teko

Jéatelain 41§:n mukaisesti kaikkien kaytettavissa olevien asuin- ja vapaa-ajan kiinteistéjen on kuulut-
tava kunnan jarjestaman jatehuollon piiriin. Jos kiinteistd on kuitenkin luotettavasti selitetyn syyn
vuoksi kokonaan poissa kaytdsta, on mahdollista, ettd jatehuoltoviranomainen myo6ntaa poikkeuksen
jatehuoltomaarayksista. Asiakkaan tulee hakea poikkeavia jarjestelyita kiinteiston jatehuoltoon tai

muutosta jatemaksuihin kirjallisesti. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023a, 4-5.)

Asiakas voi tehda hakemuksen Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivujen kautta sahkoisella lo-
makkeella, sahkopostilla tai kirjeella. Jatehuoltoviranomainen vastaanottaa hakemuksen ja pyytaa

siihen tarvittaessa lisaselvitysta. Mikali asiakas on laittanut hakemuksen sahkdisesti, lisdselvitysta

pyydetaan sahkopostilla ja kirjeitse tulleisiin hakemuksiin selvityspyyntd toimitetaan asiakkaalle kir-
jeella. Saapuneet hakemukset avataan Kuopion kaupungin Dynasty 10 asianhallintajarjestelmaan,
jonne viedaan asiakkaan hakemus ja kaikki siihen liittyvat tiedot ja liitteet. (Savo-Pielisen jatelauta-
kunta 2023a, 11-19.)

5.6 Todisteellisen selvitys

Jatehuoltoviranomainen huolehtii hallintolain mukaisesti hakemuksen tehneelta asiakkaalta sellaiset

tiedot ja selvitykset, joilla on merkitysta asian ratkaisemisen kannalta. Jatelautakunta on hyvaksynyt
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viranhaltijapaatoksissa noudatettavat ratkaisulinjat ja niihin tarvittavat todisteelliset selvitykset. Asi-
akkaan tulee toimittaa hakemuksen kasittelyyn tarvittavat todisteelliset selvitykset jatehuoltoviran-
omaiselle. (Pontinen 2021.)

Mikali kyseessa on kayttdkelvoton rakennus, jolle haetaan jatehuollon liittymisvelvoitteen poistoa,
todisteellinen selvitys voi olla valokuvat rakennuksen sisalta ja ulkoa, joista selviaa rakennuksen
kayttokelvottomuus tai riippumattoman asiantuntijan kuten rakennustarkastajan tai terveystarkasta-
jan lausunto kiinteistén kunnosta. Jos kyseessa on purettu rakennus, selvitykseksi kay kopio kun-
nassa hyvaksytysta purkuilmoituksesta tai purkuluvasta. Vaihtoehtoisesti asiakas voi toimittaa kuvat
paikasta, jossa purettu rakennus on sijainnut tai riippumattoman asiantuntijan lausunnon rakennuk-

sen tilanteesta. (Pontinen 2021.)

Asiakas voi hakea jateastian tyhjennysten keskeytysta tai jatemaksun kohtuullistamista, jos kiinteisto
on taysin kayttamatén. Mikali syyna on kiinteistén huono kunto, tilanteeseen sopivat jo ylla mainitut
selvitykset. Usein naissa tapauksissa syyna on kuitenkin se, etta kiinteiston haltija ei terveydellisten
syiden vuoksi voi kayttaa kiinteistda. Mikali asiakas vetoaa terveydellisiin syihin, todisteellinen selvi-
tys voi olla riippumattoman asiantuntijan (esim. terveydenhoidon ammattilaisen) lausunto siita, ettei
asiakas voi kayttaa kiinteistda terveydellisista syista. Terveydellisia syita ei kuitenkaan tule lausun-

nossa eritelld, eikd muutenkaan terveystietoja toimittaa. (Pontinen 2021.)

Kiinteiston jatemaksua on mahdollista kohtuullistaa myds myynnissa olon tai remontin vuoksi. Tal-
I6in hakijan tulee esittaa jatehuoltoviranomaiselle luotettava selvitys siita, etta kiinteistd on myyn-
nissa tai remontissa. Myynnissa olon osalta selvitys voi olla kiinteistévalittdjan yhteystiedot tai kiin-
teiston myynti-ilmoitus. Taman liséksi tarvitaan luotettava selvitys syista, joiden vuoksi kiinteistoa ei
voida kayttdd myynnissa olon aikana. Syy voi olla esimerkiksi se, etta kiinteistd on myyntia varten
tyhjennetty irtaimistosta. Remontissa olevasta kiinteistdsta voi toimittaa valokuvat, joista remontti

ilmenee tai rakennusalan ammattilaisen lausunnon rakennuksen tilanteesta. (Péntinen 2021.)

5.7 Paatoksen teko

Viranhaltija kasittelee saapuneet hakemukset ja antaa niihin valituskelpoisen paatoksen. Keskimaa-
rédinen hakemuksen kasittelyaika Savo-Pielisen jatelautakunnalla on talla hetkelld kolme viikkoa. Ta-
han ei lasketa sita aikaa, joka asiakkaalle annetaan mahdollisten tarvittavien lisdselvitysten antami-
seen. Asiakas saa viranhaltijapaatdksen valintansa mukaan joko sdhkopostitse tai kirjeitse. P&atds
sisaltaa tiedon asian ratkaisusta perusteluineen seka tiedon siitd, miten paatdkseen voi hakea muu-
tosta valittamalla hallinto-oikeuteen. (Savo-Pielisen jatelautakunta 2023b, 11-21.) Vuonna 2023 ha-
kemuksiin liittyvia paatoksia tehtiin yhteensa 330, joista suurin osa koski jatemaksua tai jatehuollon

liittymisvelvoitteen poistoa (taulukko 1) (Pontinen 2024, 4).
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Taulukko 1. Vuonna 2023 tehtyjen viranhaltijapaatosten maarat (Pontinen Saija 2024, 4)

Paatoksen tyyppi Paatosmaara kpl
Jatemaksut (paatokset muistutuksiin ja kohtuullistamishakemuksiin) 120
Tyhjennysten pitkdaikaiset keskeytykset 39
Jatehuoltomaarayksista poikkeaminen (tyhjennysvalit ja kimpat) 15
Jatehuollon liittymisvelvoitteen poisto (kdyttokelvottomat kiinteistot) 108
Jatevesilietteiden omatoiminen kasittely 46
Muut 2
Yhteensa 330
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6 TUTKIMUSMENETELMAT

6.1  Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma, jossa kerataan tietoa isolta
joukolta vastaajia. Maarallisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita luokittelusta, vertailusta seka
syy- ja seuraussuhteista. Tutkittava ilmid pyritdan maarittelemaan tilastojen ja numeroiden avulla.
Kysely sisaltda yleensa vakioidut kysymykset, joihin on annettu vastausvaihtoehdot. Kyselyssa vas-
tataan kysymyksiin, jotka ovat tyypiltdan: kuinka moni, kuinka usein, mita ja milla tavalla. Tutkimus-
tulokset saadaan numeroina, jotka kertovat kappalemaaran tai prosenttiosuuden. Tuloksista saa-
daan tehtya tilastoja ja kuvaajia, joita on helppo analysoida. Maarallisen tutkimuksen etuna on myés
se, ettd suuren vastausmaaran vuoksi tulokset ovat luotettavampia. Maarallinen tutkimus sopii erityi-
sen hyvin asiakastyytyvaisyyskyselyyn, silla tulosten mydéta kyselyn toteuttaja saa tarkkojakin viitteita
siitd, miten palvelua tulisi kehittda. (Abbadia 2023.)

Kyselytutkimus toteutetaan usein internet- tai postikyselyna. Postikyselyssa tietysta joukosta valitaan
henkildt, joille kysely toimitetaan kirjeitse. Vastaajat tayttavat kyselylomakkeen ja palauttavat sen
tutkijalle palautuskuoressa. Postikyselyn heikkoutena on usein melko pieni vastausprosentti ja se,
etta kyselyyn voi paatya vastaamaan, joku muu kuin se, jolle kysely on alkuperaisesti osoitettu. (Aal-
tola ym. 2015, 88.) Internet kyselyissa hyddynnetaan otokseen poimittujen henkildiden sahkoposti-
osoitteita. Vastaajat antavat vastauksensa web-lomakkeella internetissa. Haasteena sahkdisessa
kyselyssa on se, ettei internet ole kaikkien kaytettavissa tai kaikki eivat halua kayttaa sita. (Tietoar-
kisto n.d.b)

Kyselytutkimuksessa kysymykset voidaan asetella monella tavalla. Kyselyssa voi olla avoimia kysy-
myksia tai kysymyksiin voidaan antaa valmiit vastausvaihtoehdot. Edellisten lisaksi asioita voidaan
kysya niin, ettd vastaamiseen kaytetaan jarjestysasteikkoisia eli intensiivisyytta mittaavia mittareita.
Taman opinnadytetydn asiakaskysely sisalsi avoimia kysymyksia ja kysymyksia, joihin kaytettiin Li-
kertin vastausasteikkoa. Likert-asteikossa vastaajan annetaan valita sopivin vastausvaihtoehto val-
miiksi annetusta asteikosta. Likert-asteikossa on yleensa pariton maara vaihtoehtoja ja tdssa kyse-
lyssa niita oli viisi. Yleensa vastausvaihtoehdot nimetdan niin, ettd 1 = tdysin samaa mieltd ja 5 =
taysin eri mieltd seka asteikon keskelta 16ytyy yleensd myds en osaa sanoa -vaihtoehto. (Aaltola ym.
2015, 98-100)

6.2 Haastattelututkimus

Haastattelututkimuksessa tutkija on suorassa kontaktissa vastaajan kanssa. Haastattelu voidaan
suorittaa kdynti-, puhelin tai videopuhelinhaastatteluna. Haastattelijan rooli on kysya kysymykset ja
kirjata yl6s tai nauhoittaa saadut vastaukset. Haastattelu on usein laadullinen tutkimus, joka toteute-
taan kayttaen avoimia kysymyksia, joihin vastaajan on mahdollista antaa laajojakin vastauksia.
Haastattelijan on myds mahdollista esittaa lisdkysymyksia seka antaa vastaajalle lisatietoja haastat-

telun aikana. (Aaltola ym., 29; Tietoarkisto n.d.a.)

Erilaisia haastattelutyyppeja on useita ja tassa opinnaytetydssa kaytettiin puolistrukturoitua haastat-

telutyylia. Strukturoidussa haastattelussa kaytetaan kaikille haastateltaville samaa kysymysten muo-
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toilu ja jarjestysta. Lisdksi vastausvaihtoehdot on tallaisessa haastattelussa annettu valmiiksi. Puo-
listrukturoitu haastattelussa kysymykset ovat kaikille samat, mutta erona on se, etta vastaaja vastaa

kysymyksiin omin sanoin. (Aaltola ym., 29; Tietoarkisto n.d.a.)
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TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tarve

Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakaspalvelun ja prosessien tilaa selvitettiin tassa opinnaytetydssa
kahdella kyselytutkimuksella. Ensimmaisena laadittiin asiakaskysely, joka oli vertailukelpoinen aiem-
min tehtyjen asiakaskyselyiden kanssa. Toisena osana suoritettiin muiden alueiden jatehuoltovi-
anomaisten haastatteluja. Haastattelujen tavoitteina oli selvittaa, kuinka muiden alueiden jatelauta-
kunnat ovat jarjestaneet palvelunsa. Molempien tutkimusten tuloksia kaytetdan Savo-Pielisen jate-

lautakunnan toiminnan kehittamiseen.

Asiakaskyselyn toteuttaminen on kirjattu Savo-Pielisen jatelautakunnassa hyvaksyttyyn toiminta-
suunnitelmaan tavoitteeksi vuodelle 2024. Lisaksi asiakaskyselyn toteuttaminen ja palvelun kehitta-
minen asiakkaiden toiveiden pohjalta on mainittu yhtena jatelautakunnan asettamana toiminnan pai-
nopisteena. Kysely on térked osa oman toiminnan tarkkailua ja se toimii my6s tytkaluna toiminnan
kehittamisessa. Tavoitteena oli, ettd opinnaytetydn myo6ta pystytdan tehostamaan Savo-Pielisen ja-
telautakunnan toimintaa entisestaan ja liséksi haluttiin, ettad asiointi olisi asiakkaille mahdollisimman

helppoa ja selkeaa.

Kyselytutkimuksia on tehty aiemminkin ja edellinen naista toteutettiin vuonna 2020. Tassa opinnay-
tetydssa saatuja tuloksia verrattiin vuoden 2020 kyselyn tuloksiin, jotta saatiin selville mihin suun-
taan palvelu on menossa. Erityisesti se, miten asiakaspalvelun saavutettavuus koetaan, oli tarkea

selvittaa, silla puhelinpalvelun aukioloaikoja on tiivistetty edellisen kyselyn jalkeen.

Asiakaspalvelussa on myo6s havaittu, ettd osalla asiakkaista on haasteita jatemaksuja ja jatehuolto-
maarayksista poikkeamista koskevien hakemusten teossa. Kyselyn my6ta selvitettiin, kokeeko asi-
akkaat hakemuksen teon haastavaksi ja, mika erityisesti tuottaa haasteita. Tavoitteena oli saada

selville, mihin haasteet hakemuksen teossa perustuvat, ja taman myo6ta kehittda prosessia helpom-

maksi ja selkedmmaksi asiakkaalle.

Jatehuollon viranomainen tekee tiivista yhteisty6ta jateyhtion kanssa. Valilla asiakkaiden on vaikea
hahmottaa, mitka tehtavat kuuluvat jateyhtidlle ja mitka jateviranomaiselle. Tata selvitettiin kysymalla
asiakkailta tietavatkd he missa asioissa tulee olla yhteydessa Savo-Pielisen jatelautakuntaan Jate-

kukon sijaan.

Vertailututkimusta varten tehtiin haastatteluita, joissa toisten jatehuoltoviranomaisten toimintatapoja
haluttiin verrata Savo-Pielisen jatelautakunnan toimintaan. Haastatteluiden avulla haluttiin selvittaa,
onko muilla jatehuoltoviranomaisilla kdytdssaan hyvaksi havaittuja ja tehokkaita kaytantdja, joita voi-

taisiin soveltaa my6s Savo-Pielisen jatelautakunnan toiminnan tehostamisessa.

Asiakaskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin Webropol kysely- ja raportointisovellusta kayttaen. Kyselyyn
valittiin asiakkaita koko Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialueelta. Kysely lahetettiin asiakkaille,
jotka ovat olleet kirjallisesti yhteydessa Savo-Pielisen jatelautakunnan palveluneuvontaan vuoden
2024 alusta. Sahkoisesti asioineille asiakkaille kysely lahetettiin sdhkdpostitse ja paperisesti asioi-
neille kysely postitettiin vastauskuoren kanssa. Taman liséksi linkki kyselyyn lisattiin Savo-Pielisen

jatelautakunnan nettisivuille ajankohtaista osioon.
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Asiakkaiden yhteystietoja kerattiin erilliseen Excel-taulukkoon sitd mukaa, kun he olivat yhteydessa
jatelautakuntaan. Tutkimukseen kaytettédvat yhteystiedot saatiin jatehuoltoviranomaisen omasta re-
kisterista. Ainoat kerattavat tiedot olivat asiakkaan nimi ja joko sahkdpostiosoite tai postiosoite, jo-
hon kysely I&hetettiin. Tiedot kerattiin taulukkoon, jotta kyselya ei l&hetetty samalle henkil6lle useaan
kertaan ja, etté pystyttiin seuraamaan, kuinka monelle kyselya on lahetetty. Yhteystietoja sisaltava

taulukko havitettiin kyselyn paatyttya

Kyselya lahettiin pienissa erissa noin 20—-30 henkildlle kerrallaan sitd mukaa, kun he olivat olleet yh-
teydessa jatelautakuntaan ja saaneet mahdollisen paatoksen hakemukseensa. Asiakkaille lahetetyn
kyselyn yhteyteen liitettiin saateteksti, jossa kerrottiin kyselyn tarkoitus ja asiakkaille annettiin noin
kolmen viikon paahan paivamaara, johon mennessa heita pyydettiin vastaamaan kyselyyn. Asiak-
kaat vastasivat kyselyyn anonyymisti, joten mitdan henkilttietoja vastaajista ei keratty, eika vastaajia

voinut tunnistaa.

Kyselylla selvitettiin asiakkaiden kokemus asiakaspalvelun saavutettavuudesta ja laadusta seka asi-
akkaiden kokemus paatdsprosessin vaiheista ja saamansa paatoksen selkeydesta (Liite 1). Lisaksi
selvitettiin millaiseksi asiakkaat kokevat Savo-Pielisen jatelautakunnan nettisivut. Kysely sisalsi paa-
asiassa kysymyksid, joihin vastaaja valitsi sopivimman vaihtoehdon valmiiksi annetuista vastauk-
sista (kuva 2) tai parhaiten mielipidettdan kuvaavan vaihtoedon asteikosta (kuva 5). Kyselyssa oli
kaytossa Likert-asteikko ja vastausvaihtoehtoja oli viisi ja ne olivat: taysin samaa mielta, osittain sa-
maa mielta, en samaa enka eri mielta, osittain eri mielta ja taysin eri mielta. Taman liséksi kysely

sisalsi myos avoimia kysymyksia, joihin oli mahdollista vastata omin sanoin.

Vastaava kysely, hieman pienemmassa mittakaavassa, on tehty viimeksi vuonna 2020. Tassa
tydssa toteutetun kyselyn kysymykset olivat osittain samoja kuin edellisella kerralla, jotta kyselyjen

tulokset ovat ainakin osittain vertailukelpoisia keskenaan.

7.3 Vertailu

Vertailututkimukseen valittiin neljan eri alueen jatehuoltoviranomaiset; Uudenmaan jatelautakunta,
Lounais-Suomen jatehuoltolautakunta, Jatelautakunta Kolmenkierto ja Tampereen alueellinen jate-
huoltolautakunta. Taulukossa 2 on esitetty kunkin jatelautakunnaan toimialueella sijaitsevat kunnat.
Kyseiset lautakunnat valikoituivat tutkimukseen, koska nadiden alueiden jateyhtiét tekevat talla het-
kelld yhteisty6td uuden toimivamman asiakashallintaohjelman kehittdmiseksi ja projektissa on mu-
kana my0ds Savo-Pielisen jatelautakunnan alueella toimiva jateyhtié Jatekukko. Tama uusi toimin-
nanohjausjarjestelma tulee vaikuttamaan jateyhtididen prosesseihin ja heijastuu myds jatehuollonvi-
ranomaisen toimintaan. Tasta syysta koettiin jarkevaksi selvittda juuri naiden alueiden jatehuoltovi-

ranomaisten toimintatapoja.
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Taulukko 2. Jatelautakunnat ja niiden toimialueelle kuuluvat kunnat.

Jatelautakunta Kun- Toimialueella olevat kunnat
tien
maara
Jatelautakunta Kol- 13 Hattula, Hausjarvi, Hyvinkda, Hameenlinna, Janakkala, Jar-
menkierto venpaa, Kerava, Loppi, Mantsala, Nurmijarvi, Riihimaki,

Tuusula, Valkeakoski

Lounais-Suomen jate- 18 Aura, Kaarina, Kemidnsaari, Lieto, Marttila, Masku, Myna-
huoltolautakunta maki, Naantali, Nousiainen, Paimio, Parainen, Poytya, Rai-
sio, Rusko, Salo, Sauvo, Turku, Uusikaupunki

Tampereen alueelli- 17 Hameenkyro, Ikaalinen, Juupajoki, Kangasala, Lempaala,
nen jatehuoltolauta- Mantta-Vilppula, Nokia, Orivesi, Parkano, Pirkkala, Palkane,
kunta Ruovesi, Sastamala (entisten Moubhijarven ja Suodennie-

men osalta), Tampere, Vesilahti, Virrat, Ylojarvi

Uudenmaan jatelauta- 12 Askola, Hanko, Inkoo, Karkkila, Lohja, Loviisa, Pornainen,
kunta Porvoo, Raasepori, Sipoo, Siuntio, Vihti

Edella mainittujen lautakuntien yhteyshenkildihin oltiin aluksi yhteydessa sahkdpostitse etatapaami-
sen sopimista varten. Tapaamiset toteutettiin Teams-videopuheluna toukokuun 2024 lopussa ja ke-
sakuun alussa. Tapaamisessa suoritettiin haastattelu, jossa kaikkien neljan jatelautakunnan edusta-
jan kanssa kaytiin Iapi samat etukateen suunnitellut aiheet. Teams-tapaamiset nauhoitettiin kirjaami-
sen helpottamiseksi. Aiheina haastattelussa oli jatehuollon seuranta, asiakaspalvelu seka hakemus-
ten kasittely ja paatdstenteko. Haastattelussa haluttiin selvittda muiden jatelautakuntien asiakaspal-
velun ja hakemusprosessin kaytannot seka tydnjako jateyhtion kanssa. Haastattelun my6ta saa-
duista vastauksista tehtiin kooste ja toimintatapoja vertailtiin Savo-Pielisen jatelautakunnan viran-

omaisen omaan toimintaan. Alle on listattu kysymykset, jotka toimivat haastattelun runkona.
Jatehuollon seurantaan liittyvat kysymykset:

1. Miten seurataan, etta kaikki asuin- ja vapaa-ajan kiinteistot ovat jatehuollon piirissa ja mika taho
toteuttaa seurannan?

2. Millainen kehotuskaytantd on eli mika taho Iahestyy kiinteistdn haltijaa kirjeella ja millainen kirje
asiakkaalle laitetaan?

3. Miten kiinteistét liitetdan jatehuoltoon ja miten siita tiedotetaan kiinteistdjen haltijoille?
Asiakaspalveluun liittyvat kysymykset:

1. Asiointikanavat seka palvelutaso ja palvelulupaukset
Millaisissa asioissa asiakkaat ohjataan olemaan yhteydessa jatehuoltoviranomaiseen?
Kaytdssa oleva jarjestelma ja periaatteet sille, mita tietoja kirjataan ylés; mita tietoja jatehuoltovi-
ranomainen nakee asiakkaasta ja mita taas jateyhtid, kun asiakas on ollut jatehuoltoviranomai-

seen yhteydessa?
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Hakemusten kasittelyyn ja paatdksentekoon liittyvat kysymykset:

Missa asioissa ja miten paljon paatoksia tehdaan vuosittain?

Onko kaytdssa sahkoinen asiointi ja siina vahva tunnistautuminen?

Missa jarjestelmassa hakemus kasitellaan?

Miten jateyhtié saa tiedon siitd, ettad asiakkuudella on hakemus kasittelyssa?
Mitd muutoksia asiakkaan palveluihin tehdaan, kun hakemus on kasittelyssa?

Kun paatds on tehty, miten tieto paatdksesta menee jateyhtiolle?

N o o~ Db

Miten paatdkset lahetetaan tiedoksi asiakkaille, 1ahteekd paatds tiedoksi muille kuin asiakkaalle

ja missa vaiheessa?
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8 ASIAKASKYSELYN TULOKSET

8.1 Vastausaktiivisuus

Kaikkiaan kysely lahetettiin 311 asiakkaalle ja vastauksia saatiin 68 eli 21,9 % kyselyn saaneista
vastasi siihen. Vastauksista 16 eli 23,5 % tuli postitse toimitetulla paperilomakkeella. Paperinen ver-
sio kyselysta Iahetettiin 68 asiakkaalle ja heista kyselyyn vastasi 23,5 %. Sahkoinen kysely lahetet-
tiin 243 asiakkaalle. Sahkoinen kysely avattiin 176 kertaa ja avanneista siihen vastasi 52 eli 38,6 %.
Todellista vastausprosenttia ei kuitenkaan taysin pystyta laskemaan, silla kysely oli lisdksi hetken
avoimena kaikille Savo-Pielisen jatelautakunnan nettisivuilla ja sitd kautta sahkoisesti vastanneiden

maaraa ei pystyta selvittdmaan. Oletetaan kuitenkin, ettd maara on vahainen.

8.2  Tavoitettavuuteen ja yhteydenottojen syihin liittyvat kysymykset

Asiakaskyselyssa saatujen tulosten perusteella suurin osa (54 %) oli ollut Savo-Pielisen jatelauta-
kuntaan yhteydessa sahkdpostitse. Neljasosa vastanneista oli soittanut ja verkkosivujen kautta séh-

koista lomaketta oli kayttanyt 12 %. Kirjeella oli ollut yhteydessa 9 % vastanneista (kuva 2).

Miten olit yhteydessa jatelautakuntaan?

Puhelimitse
= Sahkopostitse
Verkkosivujen kautta

Kirjeitse

Kuva 2. Vastaukset kysymykseen: Miten olit yhteydessa jatelautakuntaan?

Suurin osa (38 %) yhteydenotoista liittyi jatemaksuihin. Toiseksi suurimmat ryhméat olivat jateastian
tyhjennysten keskeytykset (21 %) ja muut asiat, joita ei ollut vaihtoehdoissa (20 %). Saostus- ja um-
pisailidlietteisiin liittyen yhteydessa oli ollut 11 % ja jatehuoltoon liittymiseen liittyen 7 % vastan-

neista. Biojatteisiin ja kompostointiin liittyvia yhteydenottoja vastanneista oli vain 3 % (kuva 3).
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Mita asiasi koski?
= Jatemaksua

= Jatehuoltoon liittymista

= Jateastian tyhjennyksen
keskeytysta

Saostus ja umpisailidlietetta

Biojatteen keraysta tai
kompostointia

Jotain muuta

Kuva 3. Vastaukset kysymykseen: Mita asiasi kosi?

Kyselyn my6ta haluttiin myds selvittda se, onko asiakkaille selvaa se, millaisissa asioissa voi olla
yhteydessa jatelautakuntaan. Vastausten perusteella reilusti yli puolet (60 %) kyselyyn vastanneista
tietdd missa asioissa voi olla yhteydessa jatelautakuntaan. Vastanneista 27 % tietda osittain ja 13 %

ei tieda, missa asioissa kuuluu olla yhteydessa lautakuntaan (kuva 4).

Onko sinulle selvdaa missa asioissa voit olla yhteydessa jatelautakuntaan?

= Kylla
Ei

= Osittain

Kuva 4. Vastaukset kysymykseen: Onko sinulle selvaa missa asioissa voit olla yhteydessa jatelauta-
kuntaan?

8.3  Asiakaspalveluun liittyvat kysymykset

Kyselyssa selvittiin asiakkaiden kokemusta saamastaan asiakaspalvelusta. Selvitettavat asiat olivat
asiakaspalvelun tavoitettavuus, ystavallisyys ja asiantuntevuus seka kokivatko asiakkaat saaneensa
ymmarrettdvan vastauksen kysymykseensa ja hoidettiinko asia kohtuullisessa ajassa (kuva 5). Vas-
tanneista noin 80 % oli taysin tai osittain tyytyvaisia samaansa asiakaspalveluun. Taysin tyytymatto-
mia oli noin 10 % vastanneista. Avoimissa kommenteissa nousi esille se, etta asiakkaat toivoisivat,

etta heidan hakemuksensa voitaisiin kasitella heidan oman kertomuksen perusteella ilman, etta tay-

tyy toimittaa kirjallisia todisteellisia selvityksia.



30 (52)

Asiani saatiin kasiteltya kohtuullisessa ajassa
Sain ymmarrettavan vastauksen kysymykseeni
Palvelu oli asiantuntevaa

Palvelu oli ystavallist

Tavoitin asiakaspalvelijan hyvin

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

m Taysin samaa mieltd = Osittain samaa mieltd = En osaa sanoa m Osittain eri mielta ®mTaysin eri mielta

Kuva 5. Vastaukset kysymykseen: Miten hyvin seuraavat vaittdmat kuvaavat saamaasi palvelua?

8.4  Hakemuksiin liittyvat kysymykset

Kyselyssa selvitettiin, kuinka moni vastanneista oli tehnyt Savo-Pielisen jatelautakunnaalle iimoituk-
sen tai hakemuksen, johon on saanut paatdksen. Tuloksista selviaa, etta 50 eli 78 % vastanneista

asiakkaista oli tehnyt jatelautakunnalle ilmoituksen tai hakemuksen (kuva 6).

Oletko tehnyt jatelautakunnalle ilmoituksen / hakemuksen, johon olet saanut
paatoksen?

= Kyl
= Ei

Kuva 6. Vastaukset kysymykseen: Oletko tehnyt jatelautakunnalle ilmoituksen / hakemuksen, johon
olet saanut paatéksen?

Hakemuksen teon osalta kyselyssa selvitettiin myos se, kokivatko hakemuksen tai ilmoituksen teh-
neet asiakkaat sen tekemisen helpoksi. Suurin osa (78 %) hakemuksen tai ilmoituksen tehneista
koki sen tekemisen helpoksi. Hakemuksen tekemisen hankalaksi koki 11 asiakasta eli 22 % vastan-
neista (kuva 7). Avoimista vastauksista ilmeni, ettd hakemuksen tekeminen koettiin hankalaksi,
koska asiakkaan itsensa kertomus omasta tai Kiinteiston tilanteesta ei riittdnyt, vaan hakemuksen
litteeksi vaaditaan todisteellinen selvitys. Selvitysten hankkiminen koettiin haastavaksi varsinkin sil-
loin, kun kyseessa oli terveydelliset syyt.
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Oliko ilmoituksen / hakemuksen tekeminen helppoa?

= Kylla
= Ej

Kuva 7. Vastaukset kysymykseen: Oliko ilmoituksen / hakemuksen tekeminen helppoa

8.5 P&atoksiin liittyvat kysymykset

Kyselyssa selvitettiin, kuinka moni kyselyyn vastanneista hakemuksen tehneista asiakkaista oli saa-
nut myénteisen ja kuinka moni kielteisen tai osittain mydnteisen ja osittain kielteisen paatoksen
(kuva 8). Tulosten perusteella hakemuksen tai ilmoituksen tehneista 74 % (34 kpl) oli saanut myon-
teisen paatoksen. Kielteisen paatoksen oli saanut 17 % (8kpl) vastanneista ja osittain myonteisen ja
osittain kielteisen 9 % (4kpl).

Millainen oli saamasi paatos?

= Mydnteinen
= Kielteinen

Osittain myonteinen, osittain
kielteinen

Kuva 8. Vastaukset kysymykseen: Millainen oli saamasi paatés?

Paatoksen saaneilta kyselyyn vastanneilta asiakkailta selvitettiin myds heidan kokemustaan paatok-
sentekoprosessista. Kyselyssa selvitettiin, kokivatko asiakkaat saaneensa riittavasti tietoa siita, mi-
ten asian kasittely eteni ja tehtiinkd paatos riittdvan nopeasti (Kuva 9). Lisaksi kysyttiin, oliko paatdk-
sen sisaltd ja sen perustelut selkeat. Suuri osa asiakkaista, noin 60 %, oli tdysin samaa mielta siita,
etta he saivat riittavasti tietoa siitd, miten asian kasittely etenee ja siita, etta paatos tehtiin riittavan
nopeasti sekd paatdksen sisalto ja perustelut olivat selkeat. Taysin erimielta oli noin 10 % vastan-

neista.
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% 15%

o
o

Paatoksen sisalto ja sen perustelut olivat selkeat 55%

Paatos tehtiin riittdvan nopeasti 63% 5%4%

Sain riittavat tiedot siita, miten asian kasittely etenee 57% o 11%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Taysi samaa mieltd = Osittain samaa mieltd = En samaa enka, eri mieltd m Osittain erimieltd ®taysin eri mielta

Kuva 9. Vastaukset kysymykseen: Miten paatoksenteossa toteutuivat seuraavat asiat?

8.6  Verkkosivuihin liittyvat kysymykset

Verkkosivujen osalta kyselyssa selvitettiin, kuinka moni vastanneista oli asioinut verkkosivuilla seka
se, kuinka hyvin verkkosivuilta 16ytyy tarvittava tieto ja onko verkkosivujen rakenne selkea ja sisaltd
ymmarrettava. Tuloksista selviaa, ettd 48 % vastanneista on asioinut verkkosivuilla, mutta yli puolet

vastanneista (52 %) ei ole asioinut Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuilla (kuva 10).

Oletko asioinut Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuilla?

= Kylla
= Ei

Kuva 10. Vastaukset kysymykseen: Oletko asioinut Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuilla?

Verkkosivuilla asioineista vastaajista noin 80 % oli téysin tai osittain samaa mielta siitd, ettd verkko-

sivut ovat selkeat, ymmarrettavat ja etta tarvittava tieto 16ytyy verkkosivuilta. Tastd maarasta noin 30
% oli asiasta samaa mielta ja noin 50 % osittain samaa mielta. Osittain tai taysin eri mielta, siita etta
verkkosivut ovat selkeat, ymmarrettavat ja tarvittava tieto on l16ydettavissa, oli noin 12 % vastan-

neista (kuva 11).
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Loysin verkkosivuilta tarvittavat tiedot 32% 42% 0% 10% 6%

Verkkosivujen sisaltdé on ymmarrettavaa 26% 58% %0 6% 3%

Verkkosivut ovat rakenteeltaan selkeéat 23% 55% 18% 88 % 6%

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

m Taysin samaa mieltéd = Osittain samaa mieltd = En samaa, enka eri mieltd m Osittain eri mieltd m Taysin eri mielta

Kuva 11. Vastaukset kysymykseen: Mitd mieltd olet seuraavista jatelautakunnan verkkosivuja koske-
vista vaittamista?
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9 ASIAKASKYSELYN TULOSTEN VERTAILU

Jatehuollon viranomaispalveluissa tehtiin vastaava asiakaskysely edellisen kerran vuonna 2020,
johon tdman opinnaytetyon yhteydessa tehdyn asiakaskyselyn tuloksia verrattiin. Vuonna 2020 tehty

kysely sisalsi osittain samoja kysymyksia, joten vertailua suoritettiin ndiden kysymysten osalta.

Tuloksia vertailemalla voidaan huomata, ettd kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat vuoden 2024 lau-
takuntaan yhteydessa 10 % vahemman kirjeitse, kuin vuonna 2020. Kirjeen sijaan vastausten perus-
teella asiakkaat ovat siirtyneet kayttdmaan enemman sahkopostia. Lisaksi puheluiden osuus yhtey-
denotoista on tdman otannan perusteella kasvanut hieman. Vuosittaisia puhelumaaria vertailemalla
voidaan kuitenkin huomata, etta puhelimitse tulevat yhteydenotot ovat vahentyneet paljon. Vuonna
2020 vastattuja puheluita oli noin 1300, kun taas kuluvan vuoden sisdan puheluita on vastattu noin
600 kpl. Tiedot puhelujen maarista on saatu Kuopion kaupungin puhelinpalvelukeskukselta. Verkko-
sivujen kautta sahkoisella lomakkeella yhteytta ottaneita on kyselyyn vastanneista suunnilleen sa-

man verran kuin vuonna 2020 (kuva 12).

Miten olit yhteydessa lautakuntaan?
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puhelimitse sahkopostilla verkkosivujen kautta kirjeitse
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2020 w2024

Kuva 12. Vertailu siitd miten vastaajat olivat yhteydessa lautakuntaan vuonna 2020 ja 2024.

Asiakaspalvelun tavoitettavuuteen, asiantuntevuuteen ja ystavallisyyteen oli tyytyvaisia lahes 90 %
vastanneista vuonna 2020. Vuonna 2024 tyytyvaisyys on edelleen hyvalla tasolla ollen l1&hes 80 %,
mutta laskua vuodesta 2020 on kuitenkin noin 10 %. Vuonna 2024 vastanneista 86 % koki saa-

neensa ymmarrettavan vastauksen kysymykseensa, kun vuonna 2020 tuo osuus oli noin 10 % va-

hemman vastanneista (Kuva 13).
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Osittain tai tdysin samaa mielta siita, etta:
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tavoitin palvelu oli palvelu oli ystavallistda sain ymmarrettavan
asiakaspalvelijan asiantuntevaa vastauksen
hyvin kysymykseeni
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Kuva 13. Vertailu vastaajista, jotka olivat osittain tai taysin samaa mieltad asiakaspalveluun liittyvista
vaittamista vuosina 2020 ja 2024.

Vuonna 2020 vajaa 90 % vastanneista oli osittain tai tdysin samaa mieltd, ettd he saivat riittavasti
tietoa siitd, miten hakemukseen liittyva paatoksen teko etenee ja siita, ettd he saivat paatdksen ha-
kemukseensa riittdvan nopeasti. Vuonna 2024 osittain tai tdysin samaa mielta edelld mainituista asi-
oista oli noin 80 % vastanneista. Vuonna 2020 vastanneista noin 77 % oli osittain tai taysin sita
mieltd, ettd paatdksen sisalto ja sen perustelut olivat selkeat. Vastaavasti osittain tai taysin samaa
mielta asiasta oli 70 % vastanneista vuonna 2024 (kuva 14).

Osittain tai tdysin samaa mielta siita, etta paatoksen teossa toteutui
seuraavat asiat:
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sain riittavat tiedot siita, miten paatos tehtiin riittdvan paatoksen sisalto ja sen
asian kasittely etenee nopeasti perustelut olivat selkeat
Vuosi
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Kuva 14. Vertailu vastaaijista, jotka olivat osittain tai tdysin samaa mielta paatoksiin liittyvista vaitta-
mista vuosina 2020 ja 2024.
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Vuosien 2020 ja 2024 asiakaskyselyiden perusteella tyytyvaisyys verkkosivuihin on laskenut hieman
kaikilla kysytyilld osa-alueilla. Verkkosivujen rakennetta piti osittain tai taysin selkedna 84 % vastan-
neista vuonna 2020 ja 77 % vuonna 2024. Vastanneista 88 % oli vuonna 2020 osittain tai taysin sa-
maa mielta siita, ettd verkkosivujen sisaltd on ymmarrettavaa. Vastaavasti asiasta osittain taysin sa-
maa mieltd vuonna 2024 oli 84 %. Tarvittavat tiedot verkkosivuilta I6ysi 76 % vastanneista vuonna
2020 ja 74 % vuonna 2024 (kuva 15).

Osittain tai tadysin samaa mielta, etta:
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Verkkosivut ovat Verkkosivujen sasaltd on  16ysin verkkosivuilta tarvittvat
rakenteeltaan selkeat ymmarrettavaa tiedot
Vuosi

= 2020 m2024

Kuva 15. Vertailu vastaajista, jotka olivat osittain tai tdysin samaa mielta verkkosivuihin liittyvista
vaittamistd vuosina 2020 ja 2024.
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10 VERTAILUTUTKIMUKSESSA TEHTYJEN HAASTATTELUIDEN TULOKSET

10.1 Jatehuollonseuranta

Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialueella jatehuollon seurantaa toteutetaan yhdessa jateyhtion
kanssa. Kahdella haastatellulla alueella jatehuollon liittymista seuraa jateyhtié. Yhdella alueella on
kaytdssa kahta erilaista tapaa jarjestaa jatteiden kuljetus. Osalla heidan alueestansa on kaytanto,
jossa kiinteistdn haltija jarjestaa itse jatteen kuljetukset kiinteistoltaan ja osalla alueesta on kaytdssa
kuntien jarjestama jatteiden kuljetus. Niiden alueiden, joiden jatehuolto on asiakkaan itsensa jarjes-
tdma, jatehuollon seurannan hoitaa viranomainen, koska naissa tapauksissa tieto jatehuollosta on
vain asiakkaan itsensa valitsemalla jatteen kuljettajalla ja jatehuoltoviranomaisella. Alueilla, joissa on
kunnallinen jatteiden kuljetus, seurannan hoitaa jateyhtié. Yhden haastatelluista lautakunnista jate-
huollon seurannasta vastaa paaasiassa jateviranomainen, mutta myos jateyhtio laittaa asiakkaille

itsenaisesti liittymispyyntdja, mikali huomaavat jatehuoltoon liittymattdémia kiinteistoja.

Kaikkien haastatelluiden alueiden jateyhtiot laittavat asiakkaalle ensimmaisen kirjeen liittyen puut-
teista kiinteiston jatehuollossa, toisin kuin Savo-Pielisen jatelautakunnassa, jossa viranomainen lait-
taa kirjeet jatehuoltoon liittymattémien kiinteistdjen haltijoille. Haastateltavien alueiden valilla oli eroja
siind, kuinka monta kirjettd asiakkaalle asiaan liittyen toimitetaan ja kumpi taho nama loput kirjeet
lahettdvat. Kahdella alueella jateyhtion lahettdma kirje on informatiivinen ja, mikali asiakas ei hoida
jatehuoltoa kirjeessa ilmoitettuun paivaan mennessa, viranomainen laittaa uuden kirjeen. Tassa toi-
sessa kirjeessa tiedotetaan, ettd mikali jatehuoltoa ei hoideta, alueen toimintatavasta riippuen, asia
siirretdadn ymparistdviranomaisen hoidettavaksi tai kiinteistdlle toimitetaan jateyhtion toimesta puuttu-
vat jateastiat. Yhdella alueella viranomainen ei puutu kehottamiseen ollenkaan, vaan mikali asiakas
ei reagoi jateyhtion kirjeeseen, asia siirtyy suoraan kunnan ymparisténsuojeluviranomaiselle. Yh-
delld alueista kiinteistdt, joilta jatehuolto puuttuu, liitetdén suoraan jatehuollon piiriin toimittamalla
kiinteistolle puuttuvat jateastiat. Jateyhtio ilmoittaa kiinteistdjen haltijoilla asiasta kirjeella ja asiak-

kaalla on kaksi viikkoa aikaa reagoida, mikali tiedoissa on virheita, ennen kuin astiat toimitetaan.

Haastatteluissa selvisi, etta jatehuoltoviranomaisilla on eri kdytantja siind, keta kiinteistdn jatehuol-
lon puutteista kehotetaan. Joillakin alueilla kehotetaan ensisijaisesti aina asukasta ja, mikali asukas
ei reagoi, laitetaan kehotuskirje tuolloin myods kiinteiston omistajalle. Kiinteiston asukastietojen hake-
miseen kaytetaan vaestotietojarjestelmaa. Tasta erona Savo-Pielisen jatelautakunta kehottaa ensisi-
jaisesti aina kiinteiston omistajaa ja omistajan tiedot haetaan kiinteistétietojarjestelmasta lainhuu-

dolta tai tarvittaessa rasitustodistukselta.

10.2 Asiakaspalvelun kaytannot

Jokaisella vertailuun valitulla jatehuoltoviranomaisella ja heidan alueensa jateyhtiolla on kaytdssa
Vingo toiminnanohjausjarjestelma, jossa yllapidetaan jatehuollon asiakasrekisteria. Kolmella alueella
Vingo on seka viranomaisen etta jateyhtion yhteisessa kaytdssa samoin kuin Savo-pielisen jatelau-
takunnalla ja Jatekukollakin. Seka viranomainen etta jateyhtié nakevat toistensa tekemat kirjaukset.
Vingoon viedaan tiedot asiakkaan jatehuoltopalveluista seka asiakkaiden tekemista yhteydenotoista
jateviranomaiseen ja jateyhtioon. Yhden alueen viranomaisella on kaytdssa erillinen vain viranomai-
sen kaytdssa oleva asiakasrekisteri. Tuon alueen viranomainen kayttda kuitenkin oman asiakasre-
kisterinsa rinnalla jateyhtidnsa kaytdssa olevaa Vingoa asiakastietojen tarkasteluun, mutta viran-

omainen ei yleensa tee uusia merkintéja Vingoon.
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Kaikilla neljalla haastatellulla jatehuollonviranomaisella on kaytdssa samat asiointikanavat kuin
Savo-Pielisen jatelautakunnalla, joita ovat puhelinpalvelu, sdhkdposti ja sédhkdiset asiointilomakkeet.
Yhdella alueella on viela liséksi erillinen sdhkoinen asiointipalvelu, johon asiakas kirjautuu vahvalla

tunnistautumisella.

Puhelinpalvelu on kahdella haastatelluista jateviranomaisista auki paivittain tydpaivan ajan. Kahdella
muulla alueella puhelimen aukioloa on rajattu, kuten Savo-Pielisen jatelautakunnalla. Toisella naista
puhelin on auki kahtena paivana viikossa 9.30-15 ja toisella kolmena paivana viikossa 9-11. Jokai-

nen haastateltava koki, ettd puheluiden maara on kohtuullinen tai vahainen.

Haastatteluissa ilmeni, ettd haastatelluiden alueiden jateviranomaiselle ohjataan asiakkaat, joiden
asia koskee ongelmatapausta laskun kanssa, hakemusta tai yli puolen vuoden keskeytysta jateas-
tian tyhjennyksiin. Lisaksi jateviranomaiselle ohjataan usein haastavat asiakastapaukset. Myds
Savo-Pielisen jatelautakunnalle ohjataan vastaavat asiakastapaukset. Kahden alueen jatehuoltovi-
ranomainen oli sitd mieltd, ettd viranomaiselle ohjautuu paaasiassa heille kuuluvia yhteydenottoja.
Kaksi muuta olivat sitéd mielta, kuten Savon-Pielisen jatelautakunnan palveluneuvojat, etta viran-

omaiselle tulee jonkun verran jateyhtiélle kuuluvia yhteydenottoja.

10.3 Hakemusten kasittely ja paatosten teko

Tehtyjen paatdsten maara vuositasolla vaihteli runsaasti eri alueiden valilla (taulukko 3). Taulukkoon
kirjatut paatdsten maarat ovat haastateltujen antamia arvioita siita, kuinka paljon paatéksia tehdaan
keskimaarin vuosittain. Kahdella alueella tehdaan selvasti enemman paatoksia, kuin Savo-Pielisen
jatelautakunnassa, yhdessa paatdksia tehdaan puolet vahemman ja yhdessa suunnilleen saman

verran.

Taulukko 3. Tehtyjen paatdésten maara vuosittain eri jatelautakunnissa.

Jatelautakunta Tehtyjen paatosten maara Kuntien maara
vuosittain (kpl) toimialueella (kpl)
Savo-Pielisen jatelautakunta 300 15
Jatelautakunta kolmenkierto 500 13
Lounais-Suomen jatehuoltolautakunta 300 18
Tampereen alueellinen jatehuoltolautakunta 900 17
Uudenmaan jatelautakunta 150 12

Haastateltavien mukaan suurin osa heidan alueillaan tehtavistad paatdksista liittyy jateastian tyhjen-
nysten keskeyttdmiseen, lietteisiin ja jdtemaksuihin. Savo-Pielisen jatelautakunnan alueella jatemak-
sujen lisaksi iso ryhma, johon liittyen paatoksia tehdaan, on jatehuollon liittymisvelvoitteen poistot
(taulukko 1). Haastateltujen alueiden jatehuoltoviranomaisten kasittelyyn niita tulee melko vahan.
Savo-Pielisen jatelautakunta kasittelee taas suhteellisen vahan jateastian tyhjennysten keskeytyksia

ja lieteilmoituksia, jotka olivat haastateltujen mukaan isoimpia ryhmia hakemusten joukossa.

Suurin osa haastatelluista kertoi, ettd uuden hakemuksen saapuessa, viranomainen kirjaa siita tie-
don jatehuollon asiakasrekisteriin, jolloin tieto hakemuksesta on myds jateyhtion nahtavilla. Samoin

toimitaan myds Savo-Pielisen jatelautakunnalla. Yhdellad alueella on kaytantd, jossa tiedot jatehuol-
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toviranomaiselle saapuneista hakemuksista ja tehdyistad paatdksista toimitetaan automaattisena ra-
porttina kerran viikossa jateyhtidlle ja jateyhtio vie tiedot hakemuksista ja paatoksista asiakasrekiste-

riin. Kaikilla haastatelluilla alueilla hakemukset kasitellddn kaupungin asiahallintajarjestelmassa.

Isoimmat erot paatdksentekoprosessista |0ytyivat paatdkset toimittamistavoissa. Savo-Pielisen jate-
lautakunnalla paatokset toimitetaan jatelautakunnan asiointisdhkdpostista niille, jotka ovat valinneet
sahkoisesti toimitettavan paatoksen. Postitse toimitettavat paatdkset tulostetaan, kuoritetaan ja vie-
daan postitettavaksi itse. Haastatelluilla alueilla oli kdytéssa Suomi.fi -viesti, jonka kautta sekd sah-
koiset etta kirjeella lahtevat paatdkset toimitetaan, joten tulostamista ja kuoritusta ei jatehuoltoviran-
omaisen tarvitse itse tehda. Virannomainen postittaa kirjeet itse ainoastaan yrityksille, yhdistyksille,
ulkomailla asuville ja henkildille, joille ei I16ydy henkildtunnusta. Tieto paatoksesta toimitetaan kaikilla
alueilla asiakkaan lisaksi, jateyhtidlle seka kootusti jatelautakunnalle. Osalla alueista paatos toimite-

taan tiedoksi tdman liséksi myds kuntaan ja ymparistdnsuojeluviranomaiselle.

Haastatteluiden mydéta selvisi, etta jatehuoltoviranomaisten valilla on jonkin verran eroja siina, millai-
sia selvityksia asiakkaiden tulee toimittaa hakemuksiinsa. Kolmella alueella kayttdkelvottomista kiin-
teistoista vaaditaan aina kayttotarkoituksen muutos rakennusrekisteriin, purkulupa, purkutodistus tai
viranomaisen lausunto. Kuvat eivat naille jatehuoltoviranomaisille kdy selvitykseksi ja perusteluna
talle mainittiin se, ettd hakemusten kasittelijoilla ei ole riittdvaa rakennusteknista tuntemusta raken-
nusten valokuvien tulkitsemiseen. Yhdelle haastatelluista jatehuoltoviranomaisista kuvat kayvat to-
disteelliseksi selvitykseksi jatehuollon liittymisvelvoitteen poistoa varten, kuten Savo-Pielisen jatelau-

takunnalle.

Jatemaksun kohtuullistamista sosiaalisista ja terveydellisista syista ei tehda haastatelluissa jatehuol-
toviranomaisissa tosin kuin Savo-Pielisen jatelautakunnassa. Tata perusteltiin silld, etta kiinteistd on
joka tapauksessa olemassa ja sitd on mahdollista sen vuoksi myds kayttda. Mainittiin myods se, etta
terveydentila ei saa olla syyna erilaiselle kohtelulle asiakkaiden valilla ja naissa tilanteissa tulee tar-
kastella vain rakennusta ja sen paikkaa. Yhdella alueella poikkeuksena tahan on hoitokodissa asu-

vat, joiden maksuja on mahdollista kohtuullistaa.

Savo-Pielisen jatelautakunnan alueella kaikilla kayttdkelpoisilla asuin ja vapaa-ajan kiinteistdilla on
velvollisuus kuulua kunnan jarjestaman jatehuollon piiriin. Tyhjillaan oleva kiinteistd luokitellaan aina
vapaa-ajan asunnoksi ja siltd peritddn vapaa-ajan asunnon mukaiset maksut, jotka ovat edullisem-
mat kuin vakituiseen asumiseen kaytettavan asunnon maksut. Osalla haastatelluilla alueilla erona
tédhan oli, etta tyhjilldan olevien asuintalojen ei tarvitse kuulua jatehuollon piiriin ollenkaan tai niilta

peritddn vain pienin mahdollinen perusmaksu.

Kahdella haastatelluista alueista on mahdollista hakea jopa 10 tai 12 viikon tyhjennysvalia sekaja-
teastialle. Mahdollisuus pidempaan tyhjennysvaliin on asiakkailla, joilla on kdytdssaa pieni, enintdan
240 | jateastia ja ymparivuotinen kompostointi. Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialueella pisin

mahdollinen tyhjennysvali samoilla ehdoilla on 8 viikkoa.

Myds jateastian tyhjennysten keskeytyksiin vapaa-ajan asunnoilla on erilaisia kaytantdja. Savo-Pieli-
sen jatelautakunnalla vapaa-ajan asunnon jateastian tyhjennyksista voidaan keskeyttaa korkeintaan
puolet vaadituista tyhjennyksistd, jos kiinteistdlla ei lainkaan oleskella sind aikana, kun keskeytys on
voimassa. Tama tarkoittaa sita, etta mikali kiinteistolla ei kompostoida tai kerata biojatetta erilleen,

voidaan neljasta pakollisesta tyhjennyksesta perua kaksi. Jos kiinteistolla on komposti tai biojatteen
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erilliskerdys, on pakollisia tyhjennyksia vain kaksi, joista toinen on mahdollista perua. Haastatte-
luissa ilmeni, ettd yhdelld alueella on kaytanto, jossa jateyhtié voi suoraan keskeyttaa vapaa-ajan
kiinteiston jateastian tyhjennykset 11 kuukaudeksi, jolloin jaljelle jaa yksi pakollinen tyhjennys vuo-
dessa. Toisella alueella taas on kaytantd, jossa maaraysten mukaan kesaajalla on oltava nelja tyh-
jennysta, mutta on myos mahdollista valita sen sijaan vain yksi tyhjennys kesalle, joka on kuitenkin

kustannuksiltaan sama kuin 4 erillista tyhjennysta.
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11 YHTEENVETO

11.1 Asiakaskyselyn yhteenveto

Asiakaskyselyyn vastanneista asiakkaista 66 % kaytti yhteydenottoon sahkoisia asiointikanavia eli
sahkopostia tai verkkosivujen sahkoisa lomakkeita. Niiden kayton osuus on kasvanut neljan vuotta
sitten tehtyyn kyselyyn verrattuna 7 %. Tavoitteena on jatkossakin ohjata asiakkaita kayttdmaan
sahkoisia yhteydenottokanavia. Kyselyssa selvisi kuitenkin myds, etta verkkosivut eivat tavoita asi-
akkaita, silla niiden kaytto ei ole juuri lisdantynyt, vaikka kirjeiden maara on vahentynyt. Vastan-
neista yli puolet ei ole asioinut verkkosivulla ollenkaan ja lisdksi osa vastanneista koki, ettd verkkosi-

vujen rakenteessa ja sisélléssa on parannettavaa.

Uudistuneen jatelain myota biojatteen lajittelu tuli pakolliseksi vakituisille asuinkiinteistéille Kuopion
keskeisella kaupunkialueella, Pieksdmaen kaupunkialueella seka Siilinjarven keskustaajamassa ja
Toivalan ja Vuorelan taajamassa 30.9.2024 alkaen. Tama ei ole kuitenkaan lisédnnyt biojatteeseen
littyvid yhteydenottoja jatelautakunnassa. Tasta voidaan paatelld, ettd asiakkaille annettu viestinta ja
ohjaus on onnistunut, ja yhteydenotot ovat menneet jateyhtidlle, kuten kuuluukin. Tama nakyy myds

kyselyssa, silla vastanneista vain 3 % oli yhteydessa biojatteeseen liittyvassa asiassa.

Vertaillessa vuosien 2020 ja 2024 asiakaskyselyiden tuloksia huomataan, etta tyytyvaisyys on laske-
nut monilta osin noin 10 %. Tyytyvaisyys on paaosin kuitenkin edelleen lahes 80 %. Tyytyvaisyytta
laskee avoimien kysymysten perusteella se, ettad asiakkaat kokevat todisteellisten selvitysten anta-
misen haastavaksi ja toivoisivat, etta asiakkaan oma kertoma olisi riittava peruste mydnteisen paa-
toksen saamiselle. Kyselyn tuloksista on lisaksi selkedsti huomattavissa se, etta kielteisen paatok-
sen saaneet asiakkaat kokivat asiakaspalvelun ja paatdksenteon vaiheet selvasti negatiivisemmin
kuin positiivisen paatdksen saaneet.

11.2 Haastatteluiden yhteenveto

Neljan eri jatehuoltoviranomaisen haastatteluissa ilmeni, ettd asiakaspalvelussa ja prosesseissa on
paljon yhtalaisyyksia Savo-Pielisen jatelautakunnan toiminnan kanssa. Jatehuollon seurannan
osalta erona on se, ettd osalla alueista viranomainen tekee enemman seurantaa. Liittymattdmien
kiinteistdjen kehottamisessa eroja on siina, kenelle kehotus kohdistetaan, kuinka monta kirjetta asi-
aan liittyen asiakas saa ja siind, mika taho kirjeet lahettaa. Haastatelluilla alueilla jateyhtié l1ahestyy
aina ensimmaisena kiinteistdn haltijaa puutteista jatehuollon jarjestdmisessa toisin kuin Savo-Pieli-

sen jatelautakunnalla, jossa viranomainen laittaa ensimmaisen kehotuskirjeen asiakkaalle.

Asiakkaille kaytossa olevat asiointikanavat olivat kaikilla tutkimukseen osallistuneilla alueilla samat.
Poikkeuksena yhdella alueella asiakkailla on kdytdssa puhelinpalvelun, sdhkdpostin ja sdhkdisten
lomakkeiden lisdksi sdhkdinen asiointipalvelu. Hakemuksiin ja paatdkseen tekoon liittyvat erot olivat
hakemusten maarissa ja siind, mihin littyen hakemuksia eniten tehddan seka siina, millaisia selvityk-

sia asiakkailta tarvitaan hakemuksen kasittelya varten.
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12 KEHITYSEHDOTUKSET

12.1 Asiakaspalvelun kehittaminen

Kyselyn perusteella voidaan sanoa, etta valtaosa vastanneista asiakkaista on tyytyvaisia saa-
maansa palveluun. Vertaamalla tuloksia vuoden 2020 kyselyyn huomataan kuitenkin, etta tyytyvai-
syys on laskenut hieman. Taman takia vastaava kysely olisi hyddyllista suorittaa saannéllisesti, jotta

saadaan jatkossakin tietoa siita, mihin suuntaan asiakkaiden kokemus palvelusta on menossa.

Puhelinpalvelun aukioloja on tiivistetty vuodesta 2020, jolloin puhelin oli auki maanantaista torstaihin
klo 9—-15. Viimeisin muutos tehtiin syksylla 2024, jolloin puhelinpalvelun aukioloaika muutettiin kah-
teen tuntiin kolmena paivana viikossa. Perusteena puhelinpalvelun aukiolon tiivistamiselle on se,
ettd asiakkaat ovat siirtyneet kdyttdmaan koko ajan enemman sahkoisia asiointikanavia ja tahan ha-
lutaan kannustaa heita jatkossakin. Lisaksi halutaan varmistaa palveluneuvojille riittavasti keskeytyk-
setdnta tydaikaa muiden yhteydenottojen kasittelyyn. Tama parantaa tyén tehokkuutta ja mahdolli-
suutta tehda keskittymista vaativia tyotehtavia. Koska puhelinpalvelua on tiivistetty, uusien aukioloai-

kojen toimivuuden seuranta jatkossa on tarkeaa.

Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakaspalvelua tydllistda ajoittain yhteydenotot, joiden hoitaminen
kuuluisi jateyhtidlle jatehuoltoviranomaisen sijaan. Naita tilanteita olisi mahdollista vahentaa tiivista-
malla yhteistyéta Jatekukon asiakaspalvelun kanssa seka lisaamalla koulutuksia ja yhteisia palave-
reita. Lisaksi asiakkaita tuli tiedottaa tehokkaammin ja selkedmmin millaisissa tilanteissa tulee olla

yhteydessa jateyhtiédn ja milloin jatehuoltoviranomaiseen.

12.2 Hakemus- ja paatoksentekoprosessin kehittdminen

Asiakkaita pyritddn ohjaamaan hakemuksen tekoon sahkdisten lomakkeiden kautta. Hakemuksia
saapuu melko runsaasti ilman asian kasittelyyn tarvittavia todisteellisia selvityksia. Kun hakemus
saapuu ilman tarvittavia liitteita, asiakasta pyydetaan tdydentdmaan hakemustaan ja talléin hake-
muksen kasittelyyn meneva aika pitenee verrattuna siihen, ettd asiakas toimittaisi heti tarvittavat liit-
teet. Hakemuslomakkeita selkeyttamalla ja listaamalla entista selkeammin millaiset selvitykset vaa-
ditaan, voitaisiin mahdollisesti nopeuttaa asioiden kasittelya ja saastaa tyoresursseja muuhun. Ha-

kemuslomakkeiden selkeyttamiseen voisi olla hyva kayttaa viestinnan ammattilaisen apua.

Asiakaskyselyssa nousi selkeasti esille se, ettd osa asiakkaista kokee viranomaispaatoksen tueksi
vaadittavien todisteellisten selvitysten toimittamisen haastavaksi. Selvitysten vaatiminen vaikuttaa
samalla myds negatiivisesti asiakkaan kokemukseen asiakaspalvelusta. Toisten alueiden jatehuolto-
viranomaisten haastelussa ilmeni, etta osalla alueista on kaytanto, jossa asiakkaan itsensa kertoma
kiinteiston tilanteesta on riittdva ja kirjallisia ulkopuolisen asiantuntijan lausuntoja ei vaadita. Myds
Savo-Pielisen jatelautakunnan alueella voitaisiin pohtia, olisiko todisteellisten selvitysten tarvetta

mahdollista vahentaa.

Hakemusprosessi on aikaa ja resursseja vieva, joten olisi hyddyllistd miettia, voisiko viela joitakin
asioita kasitelld ilman hakemusta. Esimerkiksi haastattelussa selvisi, etta joillakin alueilla jateyhti®
voi poistaa jatehuollon liittymisvelvoitteen, mikali asiakas toimittaa heille riittdvat selvitykset kiinteis-
ton kayttokelvottomuudesta. Lisaksi voisi pohtia olisiko pidemmat, mutta kuitenkin alle vuoden kesta-

vat, jateastian tyhjennysten keskeytykset mahdollista tehda jateyhtion toimesta. Talla hetkella jate-
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yhtié voi keskeyttaa jateastin tyhjennykset enintddn kuuden kuukauden ajaksi. Tata pidemmat tyh-
jennysten keskeytykset kasitella jatelautakunnassa ja yli vuoden kestavat keskeytykset kasitelldan

hakemuksena.

Haastattelututkimuksessa selvisi, ettd joillakin vertailuun valituilla Jatelautakunnan toimialueilla on
kaytdssa selvasti pidemmat tyhjennysvalit jateastioilla kuin Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialu-
eella. Sekajateastian tyhjennysvali voi olla jopa 12 viikkoa. Savo-Pielisen jatelautakunnan toimialu-
eella pisin mahdollinen tyhjennysvali sekajateastialle on talla hetkelld 8 viikkoa. Jateastian tyhjen-
nysvalien pidentaminen tietyilla ehdoilla voisi kannustaa asiakkaita tehokkaampaan lajitteluun, seka
tyhjien ja todella vajaiden jateastioiden turhat tyhjennykset voisivat vahentya taman myota. Asia pi-
taisi kuitenkin kasitella huolellisesti jateyhtion ja kuntien ymparisténsuojeluviranomaisten kanssa.
Tahan saakka nama tahot ovat katsoneet, ettd nykyista pidemmista sekajateastioiden tyhjennysva-

leista voisi aiheutua haittaa palvelun toteuttamiselle ja ymparistolle.

Taysin kayttamattdmien kiinteistéjen jatemaksua on mahdollista kohtuullistaa tilanteissa, joissa kiin-
teiston haltijalla on terveydellinen syy, joka estaa kiinteiston kaytdn. Kohtuullistamista haetaan hake-
muksella, johon liitetdan todisteellinen selvitys kiinteiston haltijan kayton esteista. Asiakkaat kokevat
varsinkin naihin terveydellisiin syihin liittyvien todisteellisten selvitysten hankkimisen haastavaksi.
Lisaksi asiakkaat joutuvat taman myo6ta toimittamaan salassa pidettavaa aineistoa jatelautakunnalla,
jota tulee kasitella eri tavalla tietosuojan vuoksi. Haastattelussa selvisi, ettd mukana olleiden aluei-
den jatelautakunnilla ei huomioida sosiaalisia ja terveydellisia syita jatemaksujen kohtuullistamiseksi,
vaan kiinteiston kaytoneste tulee olla taysin kytkOksissa rakennuksiin. Vastaavaa linjausta voisi poh-

tia tulevaisuudessa myos Savo-Pielisen jatelautakunnan osalta.

12.3 Verkkosivujen kayttdasteen parantaminen

Asiakaskyselysta selvisi, etta yli puolet vastanneista ei ollut asioinut verkkosivuilla ollenkaan ja li-
saksi verkkosivujen kautta asioineiden maara ei ollut kasvanut vuoden 2020 asiakaskyselyyn verrat-
tuna. Téman takia tulisikin pohtia, miten asiakkaita saisi ohjattu tehokkaammin verkkosivuille. Kyse-
lyssa ei selvitetty vastaajien ikda, mutta tieto ikdjakaumasta olisi tuonut lisdarvoa verkkosivujen ke-
hittdmisen kannalta. Usein iakkaammilla ihmisella ei ole halua tai mahdollisuutta kayttaa sahkaoisia

palveluita.

Syksyn 2024 aikana uudistettiin jatehuollonviranomaisen asiakaskirjepohjat ja niissa pyrittiin huomi-
oimaan se, etta sdhkoisen asioinnin mahdollisuus on tuotu selkeasti esille. Asiakaskirjeista nousee
kuitenkin enemman esille sahkdpostiosoite ja verkkosivujen osalta kirjeissa mainitaan vain, etta lisa-
tietoja jatehuollon jarjestamisesta I0ytyy verkkosivuilta. Kirjeisiin voisi viela lisata myos tiedon siita,
etta verkkosivuilta I6ytyy valmiit lomakkeet hakemuksen ja ilmoituksen tekemista varten. Asiakaskir-
jeiden lisdksi my6s asiointipuhelimen vastaajaviestia paivitettiin syksylla 2024 ja viestiin lisattiin verk-
kosivujen osoite sahkdpostiosoitteen lisdksi, koska sita ei viestissa aiemmin mainittu. Vastaajavies-

tissakin voisi olla lisdksi maininta asiointilomakkeista, jotka 16ytyvat verkkosivuilta.

Asiakkaat ovat usein jatehuoltoon liittyvissa asioissa aluksi yhteydessa Jatekukon asiakaspalveluun,
josta asiakkaita tarvittaessa ohjataan olemaan yhteydessa Savo-Pielisen jatelautakuntaan. Jateku-
kon asiakaspalvelun kanssa olisi hyva tehda selkeét linjaukset siita, millaisissa asioissa asiakkaan
voisi ohjata suoraan kayttamaan verkkosivujen asiointilomaketta. Talla hetkella asiakkaat usein oh-

jataan ensin soittamaan jatelautakuntaan, josta lomakkeen kayttd ohjeistetaan.
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Talla hetkella verkkosivuilla oleva tieto on tarjolla vain tekstimuodossa. Info- ja opastusvideoiden
seka tekoalyn avulla olisi mahdollista tuoda lisda elavyytta ja apua asiointiin. Verkkosivujen raken-
teen selkeyttamista ja siella olevien tietojen selkeakielisyytta, olisi hyva tarvittaessa tarkastella myo6s
viestinnan ammattilaisen kanssa, jotta tdysin jatehuoltoon perehtymatonkin asiakas l6ytaisi helposti
tarvittavat tiedot verkkosivuilta. Edella mainittujen keinojen lisaksi voisi viela tarkastella, olisiko verk-
kosivuja mahdollista tuoda paremmin esille hakukoneoptimoinnin ja jonkin tiedotuskampanjan

myota.



45 (52)

13 POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakaspalvelua ja prosesseja
asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten ja neljan muun jatehuoltoalueen viranomaistehtavia hoitavan
henkildn haastatteluiden avulla. Asiakaskysely toteutettiin sahkdiseilla lomakkeella seka paperisena
asiakkaan yhteydenottotavan mukaan. Etukateen vastausaktiivisuuden tavoitteeksi asetettiin 20 %
ja se saavutettiin vastausprosentin ollessa 21,9 %. Vastausprosentin laskemiseen ei kuitenkaan ole
huomioitu sitd, ettd kysely oli hetken avoimena myos Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuilla ja
asiakkaat ovat voineet vastata kyselyyn myds sitd kautta. Nettilinkin kautta vastanneiden maaraa ei

lahdetty erittelemaan, mutta oletettavasti sité kautta vastanneiden maara on vahainen.

Alkuperainen suunnitelma oli suorittaa kysely kevaan ja alkukesan 2024 aikana. Kevat on kuitenkin
yhteydenottojen kannalta kiireista aikaa Savo-Pielisen jatelautakunnalla, ja asiakkaat tekevat tuolloin
runsaasti hakemuksia ja ilmoituksia. Hakemuksen kasittelyyn menee tapauksesta riippuen kokonai-
suudessaan noin 3-7 viikkoa. Kyselya paadyttiin jatkamaan elokuun loppuun, jotta kyselya saatiin
lahetettya mahdollisimman monelle hakemuksen tehneelle ja haluttiin odottaa, etta asiakas sai paa-

téksen hakemukseensa. Lisaksi haluttiin varmistaa, etta kyselyyn saadaan riittavasti vastauksia.

Kysely sisalsi kahden tyyppisia kysymyksia. Osaa kysymyksista vastattiin kayttamalla Likert-asteik-
koa, jossa valitaan sopivin vastausvaihtoehto asteikosta. Asteikon huonona puolena on usein se,
ettd vastaajat valitsevat helposti asteikon keskivaiheilla olevia vaihtoehtoja ja valttelevat aaripaita.
Myos tassa kyselyssa osittain samaa mielta -vaihtoehto oli suosittu vastaus. Vastaukset osittain sa-
maa mieltd ja osittain erimielta jattavat asiakkaan mielipiteen avoimeksi ja siihen jaa tulkinnan varaa.
Lisaksi tdssa kysymystyypissa vastaajan oli mahdollista valita en samaa, enka eri mielta -vaihtoehto,
jolloin han jattaa kokonaan ottamatta kantaa kysymykseen. Tassa kyselyssa 5-15 % vastanneista
valitsi tuon vaihtoehdon.

Toinen kysymystyyppi oli avoimet kysymykset. Naita otettiin kyselyyn, koska toivottiin asiakkaiden
tuovan toiveitaan esille ja kertovan mielipiteensa perusteellisesti seka toivottiin, ettéa vastausten
myota saadaan hyvia kehitysideoita. Avoimiin kysymyksiin saatiin vastauksia 4 ja 26 valilta kysymyk-
sesta riippuen. Saatujen vastausten siséltd oli monipuolista, mutta enemman palauteenomaista, eika
asiakas valttdmatta vastannut kysyttyyn kysymykseen, vaan toi enemmankin esille omaa tilannet-
taan. Useamassa vastauksessa nousi kuitenkin esiin muutama teema, joiden perusteella on mah-
dollista pohtia toiminnan kehittamista. Verkkosivujen osalta ei valitettavasti saatu kehitysehdotuksia
tai kommentteja siitd, miksi vain 20-30 % vastanneista kokee sivut taysin selkeiksi ja ymmarretta-
viksi. Avoimien vastausten myota pystyi paattelemaan myos sen, etta osalle asiakkaista ei ole sel-
vaa se, etta viranomaisen palveluneuvonta ja jateyhtion asiakaspalvelu ovat erilliset. Osa palaut-

teesta liittyi selkedsti suoraan jateyhtion, eikd viranomaisen toimintaan.

Jatehuoltoviranomaistehtavia hoitavien henkildiden haastattelut haluttiin toteuttaa ennen kesaloma-
kauden alkua ja ajat kaikkien kanssa saatiin sovittua sujuvasti. Kaikki alkuperaisen suunnitelman
mukaiset viranomaiset suostuivat osallistumaan haastatteluun. Haastateltavat saivat kasiteltavat
kysymykset ndhtavaksi etukateen. Kysymyksia mietittdessa oli ajateltu, ettd halutaan saada tietoa
eri jatehuoltoviranomaisten prosesseista ja kehittda vastausten perusteella Savo-Pielisen jatelauta-
kunnan toimintamalleja. Haastattelujen my6ta kavi kuitenkin ilmi, ettd monet asiakaspalveluun seka

hakemuksen- ja paatdksen tekoon liittyvat prosessit olivat hyvin samankaltaisia kaikilla. Lisaksi
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Haastateltavat keskittyivadt enemman kertomaan, mita tehdaan ja miksi, sen sijaan etta olisivat kasi-
telleet yksityiskohtaisesti, miten asiat toteutetaan. Haastattelija ei mydskaan onnistunut tekemaan
tarvittavia lisakysymyksia, jotta prosessien yksityiskohtainen vertailu olisi ollut mahdollista. TAman
takia haastattelun painotus oli osittain erilainen kuin alkuperainen suunnitelma, ja haastattelusta oli
hyotya enemman isojen linjausten ja kaytantdjen vertailun osalta. Sen sijaan, etta haastatteluun va-
littiin useampi teema, olisi voinut olla jarkevaa valita yksi aihealue, joka olisi haastatteluissa kayty

yksityiskohtaisemmin lapi.

Jatehuoltoviranomaiset vertailua varten valittiin alueilla toimivien jateyhtididen yhteisen asiakashal-
lintaohjelman kehittamisprojektin perusteella. Maantieteellisesti ajateltuna vertailuun olisi ehka kan-
nattanut valita pohjoisemmassa tai Ita-Suomessa sijaitsevia jatelautakuntia. Nyt haastateltavien alu-
eiden rakennuskanta poikkeaa joiltakin osin melko paljon Savo-Pielisen jatelautakunnan alueesta,
jolla sijaitsee paljon vapaa-ajan asuntoja seka vanhoja huonokuntoisia rakennuksia. Lisaksi Savo-
Pielisen jatelautakunnan alueella on enemman jatehuollonkuljetusalueen ulkopuolelle jaavia kiinteis-

toja, jotka kayttavat aluekerayspisteita.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd asiakaskyselyn vastausten perusteella I6ydettiin kehityskohteita
ja niiden perusteella joitakin muutoksia on jo tehty syksyn 2024 aikana. Toisten alueiden jatehuolto-
viranomaisten haastatteluiden my6ta tunnistettiin erot asiakaspalvelun, jatehuollonseurannan seka
hakemus- ja paatoksenteon kaytanndissa, ja niiden pohjalta laadittiin kehitysedotuksia Savo-Pielisen

jatelautakunnan toimintaan.



LAHTEET

47 (52)

Aaltola, J., Aarnos, E., Eskola, J., Gronfors, M., Hakala, J., Heikkinen, H., Kiviniemi, K., Niikko, A.,
Perkkila, P., Ropo, E., Saarela-Kinnunen, M., Saloviita, T., Syrjala, L., Valli, R., Wallin, A., Vasta-
maki, J., Ahlberg, M. 2015. Ikkunoita tutkimusmetodeihin 1. 4. painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Abbadia, J. 2023. Mitad Eroa on: Kvalitatiivinen vs. kvantitatiivinen tutkimus? Verkkojulkaisu.

https://mindthegraph.com/blog/fi/kvalitatiivinen-vs-kvantitatiivinen-tutkimus/. Viitattu: 27.10.2024
Forsman, T. 2017. Vingo-ty6ohje. Paivitetty 23.2.2021. Jatekukko Oy.

Innala, T. Nurmikolu, M. Ojala, S. 2022. Jatehuoltomaaraysten laatiminen. Opas kunnallisten jate-

huoltomaaraysten valmistelijoille ja paattajille. 2. uud. painos. Helsinki: Suomen Kuntaliitto ry.
Jatelaki 2011/646, https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2011/20110646. Viitattu 3.11.2024.
Jatekukko 2024. Tilinpaatds ja toimintakertomus 1.1.203-31.12.2023.

Jatekukko n.d. Yhtio. Verkkojulkaisu. https://www.jatekukko.fi/yhtio.html.Viitattu 5.11.2024.

Pontinen, S. 2021. Viranhaltijapaatoksissad noudatettavat ratkaisulinjat. Savo-Pielisen jatelautakunta
Poytakirja 14.10.2021/Pykala 12. Verkkojulkaisu: https://publish.kuopio.fi/cgi/DRE-
QUEST.PHP?page=meetingitem&id=2021785257-12. Viitattu: 5.11.2024.

Pdntinen, S. 2024. Jatehuoltoviranomaisen toiminta ja talous. Toiminnan suunnittelu- ja seurantapa-

laveri. Savo-Pielisen jatelautakunta.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2016. Sopimus Savo-Pielisen jatelautakunnasta. Verkkojulkaisu.
https://lwww .jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2020/07/jatelautakuntasopimus_2016.pdf. Viitattu
26.10.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2021. Vingon kayttd. Tyaohje jatehuollon asiakasrekisterin kayttéon

jatehuoltoviranomaisessa. Viitattu. 1.11.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2023a. Jatehuollonpalvelutaso vuoteen 2030. Verkkojulkaisu.
https://lwww .jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2023/10/jatehuollon-palvelutaso-hyvaksytty-
12102023.pdf. Viitattu. 1.11.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2023b. Jatehuoltoakoskevien hakemusten kasittely. Tydohje. Savo-

Pielisenjatelautakunta.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2023c. Jatepoliittinen ohjelma vuoteen 2030. Verkkojulkaisu.
https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2023/12/jatepoliittinen_ohjelma_vuoteen_2030_lo-
pullinen.pdf. Viitattu. 1.11.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2023d. Saostus- ja umpisailidlietteiden tyhjennysten seuranta. Tyoohje.

Savo-Pielisen jatelautakunta.


https://mindthegraph.com/blog/fi/kvalitatiivinen-vs-kvantitatiivinen-tutkimus/
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2011/20110646.%20Viitattu%203.11.2024
https://www.jatekukko.fi/yhtio.html.Viitattu%205.11.2024
https://publish.kuopio.fi/cgi/DREQUEST.PHP?page=meetingitem&id=2021785257-12
https://publish.kuopio.fi/cgi/DREQUEST.PHP?page=meetingitem&id=2021785257-12
https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2023/10/jatehuollon-palvelutaso-hyvaksytty-12102023.pdf
https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2023/10/jatehuollon-palvelutaso-hyvaksytty-12102023.pdf
https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2023/12/jatepoliittinen_ohjelma_vuoteen_2030_lopullinen.pdf.%20Viitattu.%201.11.2024
https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2023/12/jatepoliittinen_ohjelma_vuoteen_2030_lopullinen.pdf.%20Viitattu.%201.11.2024

48 (52)
Savo-Pielisen jatelautakunta 2024a. Jatetaksa. Verkkojulkaisu. https://www.jatelautakunta.fi/wp-con-
tent/uploads/2024/08/taksa-2024-hyvaksytty-uusi-alv-kanta.pdf. Viitattu 1.11.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2024b. Kunnalliset jatehuoltomaaraykset. Verkkojulkaisu.
https://lwww .jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2024/08/kunnalliset_jatehuoltomaaraykset_val-
mis_30072024.pdf. Viitattu 12.10.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta 2024c. Pelisdannoét. Jatehuollon viranomaispalvelut. Savo-Pielisen ja-

telautakunta.
Savo-Pielisen jatelautakunta 2024d. Tydohje kehotukset. Tydohje. Savo-Pielisen jatelautakunta.

Savo-Pielisen jatelautakunta n.d.a Jatelautakunnan kokoonpano. Verkkojulkaisu.
https://lwww.jatelautakunta.fi/fi/lkokoonpano/. Viitattu. 5.10.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta n.d.b Toimialue. Verkkojulkaisu.
https://www.jatelautakunta.fi/fi/toimialue/. Viitattu. 5.10.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta n.d.c Jatehuollonpalvelutaso. Verkkojulkaisu. https://www.jatelauta-
kunta.fi/fi/jatehuollon-palvelutaso/. Viitattu. 24.10.2024.

Savo-Pielisen jatelautakunta n.d.d. Jatelautakunnan yhteystiedot. Verkkojulkaisu.
https://www.jatelautakunta.fi/fi/yhteystiedot/. Viitattu. 1.11.2024.

Tietoarkisto n.d.a. Haastattelut. Verkkojulkaisu. https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaope-
tus/kvali/laadullisen-tutkimuksen-aineistot/haastattelut/. Viitattu. 27.10.2024

Tietoarkisto n.d.b. Posti ja verkkokyselyaineiston kokoaminen. Verkkojulkaisu.
https://lwww.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvanti/postikysely/postikysely/. Viitattu.
27.10.2024

Ymparistoministerid n.d.a. Jatelainsaadanto. Verkkojulkaisu. https://ym.fi/jatelainsaadanto. Viitattu.
3.11.20204

Ymparistoministerid n.d.b. Jatteet. Verkkojulkaisu. https://ym.fi/jatteet. Viitattu. 3.11.2024

Ymparistoministerio n.d.c Jatelaki ja asetukset — mikéd muuttui, miten toimin? Verkkojulkaisu.
https://ym fi/jatteet/jatelaki. Viitattu 3.11.2024


https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2024/08/taksa-2024-hyvaksytty-uusi-alv-kanta.pdf
https://www.jatelautakunta.fi/wp-content/uploads/2024/08/taksa-2024-hyvaksytty-uusi-alv-kanta.pdf
https://www.jatelautakunta.fi/fi/kokoonpano/
https://www.jatelautakunta.fi/fi/jatehuollon-palvelutaso/
https://www.jatelautakunta.fi/fi/jatehuollon-palvelutaso/
https://www.jatelautakunta.fi/fi/yhteystiedot/
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/laadullisen-tutkimuksen-aineistot/haastattelut/
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvali/laadullisen-tutkimuksen-aineistot/haastattelut/
https://www.fsd.tuni.fi/fi/palvelut/menetelmaopetus/kvanti/postikysely/postikysely/
https://ym.fi/jatteet
https://ym.fi/jatteet/jatelaki

49 (52)

LIITTE 1: SAVO-PIELISEN JATELAUTAKUNNAN ASIAKASKYSELY

Savo-Pielisen jatelautakunnan asiakaskysely

Tallg kyselylld selvitetd&dn kuntien yhteisen jitehuoltoviranomaisen, Savo-Pielisen jitelautakunnan,
palveluiden toimivuutta. Jos et osaa vastata johonkin kohtaan, voit jatt&a sen téyttimattd. Kyselyn tuloksia

kaytetadn toiminnan kehittamiseen. Kiitos kayttamastasi ajasta kyselyn parissal

1. Miten olit yhteydessa jatelautakuntaan?

O Puhelimitse
O Sahkopostitse

O Verkkosivujen kautta

O Kirjeitse

2. Mita asiasi koski?

O Jatemaksua

O Jatehuoltoon liittymistd

O lateastian tyhjennyksen keskeytysta
O Saostus ja umpisdiliclietetta

O Biojatteen keraysta tai kompostointia

O lotain muuta

3. Onko sinulle selvdaa missa asioissa voit olla yhteydessa jatelautakuntaan?

O kylia
O &
O Osittain
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4, Miten hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat saamaasi palvelua?

Osittain
Taysin samaa samaa  Emnosaa Osittain eri Taysin eri
mieltd mieltd samoa mieltd mieltd

Tawvoitin asiakaspalvelijan hyvin
Palvelu oli ystavallista
Palvelu oli asiantuntevaa

Sain ymmdrrettdvan vastauksen

kysymykseeni

Q|0 O00
Q110 000
O O 00O
O O 00O
Q|0 O0|C

Asiani saatiin kasiteltya kohtuullisessa

ajassa

5. Miten asiakaspalvelua voisi kehittaa?

6. Oletko tehnyt jitelautakunnalle ilmoituksen / hakemuksen, johon olet saanut
paatoksen?

QO Kyl
O

7. Oliko ilmoituksen / hakemuksen tekeminen helppoa?

QO Kyl
O Ei



8. Mitka asiat koit haastaviksi ilmoitusta / hakemusta tehdessasi?
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9. Millainen oli saamasi paatos?

O Mydnteinen
o Kielteinen

O Osittain mydnteinen, osittain kielteinen

10. Miten paatoksenteossa toteutuivat seuraavat asiat?

Taysi
samaa
mieltd

Sain riittavat tiedot siitd, miten asian O
kdsittely etenee

Pa3tos tehtiin riittdvan nopeasti O
Padtdksen sisdltd ja sen perustelut olivat O

selkedt

Osittain
samaa

mielta

O
O
O

En samaa
enkd, eri

mieltd

O
O
O

11. Oletko asioinut Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuilla?

Q wylia
Qi

Osittain

erimielta

O
O
@)

tdysin eri

mielta

O
Q
O
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12. Mita mielta olet seuraavista jatelautakunnan verkkosivuja koskevista vaittamista?

Verkkosivut ovat rakenteeltaan selkeat
Verkkosivujen sisdlté on ymmérrettdvad

Loysin verkkosivuilta tarvittavat tiedot

13. Miten verkkosivuja voisi kehittaa?

Taysin Osittain En samaa,
samaa samaa enka eri Osittain eri Taysin eri
mielt3 mielta mielt3 mielta mieltd

O
O
O

&
O
O

O
O
O

O
O
O

O
O
O

14. Tahan voit antaa halutessasi yleistd palautetta Savo-Pielisen jitelautakunnan

palveluista.
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