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ESIPUHE

Yrityksilla on suuri taloudellinen merkitys kuntataloudelle kuten ty6llisyyden lisddntyminen, palvelui-
den parantaminen, palveluelinkeinojen kysynnan kasvaminen, rakennustoiminnan vilkastuminen ja
kunnan vetovoiman lisdadntyminen. Yritystoiminta vetda puoleensa yritystoimintaa; lisdantyva yritys-
kanta vetda puoleensa koulutus-, hyvinvointi- ja vapaa-ajanpalveluja. Menestyva ja kasvava yritys-

kanta luo kuvan myds menestyvasta kunnasta ja lisdd sen houkuttelevuutta. (Yrittajat.fi a.)

Jyvéskyléan kaupunki on kehittanyt yritysvaikutusten arviointia useampana vuonna. Kaupungissa
edistetddn yritysten perustamista ja sijoittumista Jyvaskylaan seka niiden toimintojen kehittamista
yha elinvoimaisemmiksi. Strateginen linjaus v. 2015 on vaikuttava elinkeinopolitiikka. Jyvaskylan
Kaupunkirakenteen toimiala on myds kehittdnyt organisaatiossaan toimivien eri palveluyksikéiden vi-
ranomaistehtévia ja asiakaspalveluprosessejaan kaupungin strategian linjauksen osoittamaan suun-

taan. Siit& osoituksena on mm. tdma opinnaytetyo.

Haluan kiittaa tyon toimeksiantajaa, kaupunkirakenteen toimialan, rakentaminen ja ymparistd palve-
lualueen johtajaa Paivi Pietarista mielenkiintoisesta opinnaytety6sté. Kiitos asiakaspalveluryhman ja-
senille, jotka toimivat opinndytetydn lupaprosessien asiantuntijoina ja kehittgjina. Kiitos myos esi-
miehelleni Mari Pitkéselle kannustuksesta opinnoissani, seka kaikille muille, jotka ovat olleet apuna

tavalla tai toisella tdman tyon tekemisessa.

Jyvaskylassa 27.5.2015
Anne Heikkinen
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JOHDANTO

Yrityksen perustaminen kasittaa useita eri vaiheita lahtien liikeideasta varsinaiseen toteutukseen. Lii-
ketoimintasuunnitelman mukaisesti yrittajan tulee etsia yritykselleen myds tekniset ja toiminnalliset
ominaisuudet tayttavat toimitilat. Aika, joka toimitilojen hankintaan menee on riippuvainen tilojen
kunnosta ja toiminnallisuudesta, miten tilat sopivat ja vastaavat yritystoiminnan tulevia tarpeita.
Toimitilojen valintaan ja hankintapaattkseen vaikuttavat itse tilojen lisdksi myds sijainti ja muut pal-

velut, joita on esitetty kuviossa 1. (Yrittajat.fi b.)

* Tilan tarve {henkilbstt‘)nh
liiketoiminnalliset— ja varastotilat)
* Toiminnalliset ominaisuudet
(vesipisteet, viemardinti, wec-tilat,
ilmanvaihto, keittio, lampaotila ja veto,
melu, valaistus, radon, sisdilma)
= Tilojen muunneltavuus
* Laajentamismahdollisuus
* Esteettomyys
* Kuntoarvio
*  Remontit

. Peruskorjaustarvy

)

* Ymparisto, kaavoitustilanne
¢ Liikenneyhteydet
* Parkkipaikat
* Piha-alueet
e Turvallisuus Ymparisto
» Alueen maine ja sijainti

* RAHOITUSSUUNNITELMA
«  OSTOPAATOS?
+ turvaa toiminnan jatkuvuuden

+ on sijoitus +  Kunnossapito

= VUOKRAUS? * |sdnnainti ja huolto
+ pddomaa jaa remonttiin ja varsinaiseen * Jatehuoltopalvelut
lilketoiminnan aloittamiseen * Siivouspalvelut
+ on joustava riittdvan irtisanomisajan * Turvallisuuspalvelut
puitteissa

- epdoikeudellinen jos tilatarpeet muuttuvat

KUVIO 1 Toimitilojen valintaan ja hankintapaattkseen vaikuttavia tekijoita

Téassé opinnaytetytssa selvitetdan millaisia lupia ja ilmoituksia PK-yrittdjan eli pienet ja keskisuuret
yritykset tulee tehda toimitilojen remonttia ja peruskorjausta varten ennen kuin varsinaisen yritys-
toiminnan voi aloittaa. Tyon tavoitteena on myos selkiyttda ja parantaa yhteistyoté seka yritysasiak-
kaiden etta viranomaisten valilla; selvittda saako asiakas toivomaansa palvelua, onko se asiantunte-
vaa ja johdonmukaisia yrittajaksi aikovan nédktkulmasta ja onko ko. prosessin kulku kokonaisuudes-

saan selked myds tydntekijoille itselleen.

Rantanen (2013, 15) toteaa, ettéd asiakasajattelussa tulee keskittya tarpeiden tayttamisen sijaan so-
vittamaan molemminpuolisia, asiakkaan ja organisaation, prosesseja yhteen niin, etté arvoa syntyy
molemmille osapuolille. Palveluita tulee tarkastella enemman asiakkaiden tarpeista lahtien kuin by-

rokraattisista sdanndista kasin.
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1.1 Tyon aihe, tausta ja tavoitteet

Opinnaytetydn aiheena on Yrittdjyysmyonteisempi asiakaspalvelu julkishallinnossa, esimerkkitapauk-
sena paivakotiyrittdjan toimitilojen luvat ja ilmoitukset. Opinndytetytssé on oletuksena, etta tulevalla
yrittajalla on jo olemassa olevat toimitilat hankittuina. Ennen yritystoiminnan aloittamista yrittajan
tulee kuitenkin vield hakea sekd ympaéristoterveydenhuollon etté rakennusvalvonnan lainsdddannén

velvoittamia erilaisia lupia ja ilmoituksia, joita tdssa opinndytetydssa selvitetaan.

Olen valinnut tdman aiheen, koska koen sen sekd ammatillisen kasvun etta tydelamén kannalta edis-
tavaksi. Aihe on mielestani kiinnostava sen monimuotoisuuden ja haasteellisuuden vuoksi. Tutkitta-
vana on erilaisia prosesseja seka tyo- ja toimintatapoja. Minulla on noin 25 vuoden tydkokemus tek-
nisen toimialan erilaisista tyétehtavista ja erityisesti asiakaspalvelusta missa tehtavissa olen aina
viihtynyt. Olen ty6sséni osallistunut useisiin asiakaspalvelutoimintojen kehittdmisprojekteihin, mutta
kaikkia kehitysideoita ei ole aina kuitenkaan toteutettu suunnitelmien mukaisesti. Syité tadhan on ar-
vatenkin monia, mutta yllattdvan usein tormatadan myds muutosvastarintaan, mikéa tosin ajan kulu-
essa on tasoittunut. Yksi ns. ongelmista on myds julkishallinnon tehtéviin liittyvat sdadokset. Usein
juuri nuo sadadokset lienevéat syyna myos kovin byrokraattiselta tuntuvaan asiakaspalveluun julkishal-
linnon viranomaistoiminnassa, vaikka oikeastihan niilla vaalitaan asiakkaan etuja kuten turvalliset,

terveelliset toimitilat jne.

Taman opinnaytetydn taustana on ollut v. 2014 perustettu kaupunkirakenteen toimialan asiakaspal-
veluprosessien kuvaukset ja kehittaminen -hanke. Yksi hankkeen kehittdmiskohteista oli rakentami-
sen ja ymparistoterveydenhuollon luvat ja ilmoitukset, missé toimin asiakaspalveluryhméan jasenena.
Hankkeen tarkoituksena asiakaspalvelun parantamisen liséksi oli myos tarkastella ympéaristotervey-

denhuollon ja rakennusvalvonnan yhteisten tehtavien rajapintoja.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa millaisia uudistuksia nykyisessa kaupunkirakenteen asiakas-
palvelussa tulisi laatia ja kehittdd. Asiakaspalvelulla ei tarkoiteta pelkdstaan sitd varten méaariteltya
asiakaspalvelupistettéa vaan myos yksittaisen viranhaltijan ja palveluyksikdiden asiakaspalvelua.
Opinnaytetydn tavoitteena on etsia ja todeta ongelmakohtia nykyisessa palvelutoiminnassa, jotta nii-

ta olisi mahdollista kehittéaa ja parantaa nykyisestaan.

Tarkoitus ja tavoitteita:

- yritysasiakaspalvelun parantaminen

- sisdisen yhteistyon selkeyttdminen

- rakennusvalvonnan/viranomaisen toimenpiteiden selvitys

- ymparistoterveydenhuollon/viranomaisen toimenpiteiden selvitys
- tarvittavat luvat ja ilmoitukset > yksinkertaistaminen

- prosessikuvausten laatiminen ja aikatauluttaminen

- asiakastarpeiden selvittaminen, toimenpiteet ja tarpeet

- yrittdjyysmyonteisempi asiakaspalvelu

- asiantunteva ja sujuva asiakaspalvelu



- asiakaskontaktien ja niiden vaihtoehtojen kartoittaminen
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- verkon kautta saatavien palvelujen parantaminen yrittdjaasiakkaan nékokulmasta.

1.2 Toimeksiantaja

Toimeksiantajana oli Jyvaskylan kaupungin rakentaminen ja ymparistd, jonka tehtéavana on huoleh-

tia mm. rakentamisen ja muiden ymparistdon kohdistuvien toimenpiteiden kunnallisesta viranomais-

valvonnasta seka ymparistonsuojelun ja ymparistdterveydenhuollon viranomaistehtévista. Raken-

nusvalvonta ja ymparistéterveydenhuolto kuuluvat rakentaminen ja ymparisté palvelualueeseen

Kaupunkirakenteen toimialan organisaatiossa, joka on esitetty kuviossa 2.

Kaupunkirakenne

Toimialajohtaja

Kaupunkisuunnittelu ja maankytts RikerwieinAbenubet
Toimialajohtaja Kaupungininsingri

Halmntamlnenjawnpﬂﬁsﬁﬁ
Ymparistojohtaja

Altek Aluetekniikka -liikelaitos
Kaupungininsindéri

—

KUVIO 2. Kaupunkirakenteen toimialan organisaatio 2015
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ASIAKASPALVELUN NYKYTILANTEEN KUVAUS

Kaupunkirakenteen toimialan asiakaspalvelu

Kaupunkirakenteen toimialan asiakaspalvelu toimii keskitetysti Palvelupiste Hannikaisessa, missa tar-
jotaan palveluja kuntalaisille, yhteisdille ja yrityksille. Hannikaisen palvelut kasittavat useampia neu-
vonta- ja tehtdvakokonaisuuksia sekd myds substanssiosaamista. Palvelupiste Hannikainen palvelee
asiakkaita arkisin klo 8 — 16. Puhelinpalveluajat myd6téilevéat aukioloaikoja lukuun ottamatta raken-
nusvalvonnan ja pysakéinninvalvonnan puhelinpalveluaikoja klo 8 — 11. Palvelupiste Hannikainen si-

jaitsee Jyvaskylan keskustassa ja sen asiakastilat ovat viihtyisat (Kuva 1).

KUVA 1. Palvelupiste Hannikaisen asiakastila

Hannikainen sijaitsee Jyvaskylan kaupungin keskustassa Rakentajantalossa (Kuva 2) missa toimivat
ko. organisaation kaikki muut palveluyksikot henkilostéineen lukuun ottamatta ympaéristéterveyden-
huollon palveluyksikkdd, minka toimipiste sijaitsee kahden kilometrin paéssa. Ympéaristoterveyden-

huollon palveluja Hannikaisessa ei ole eika niin ik&&n erikseen yrittajillekdén suunnattuja palveluja.

KUVA 2. Rakentajantalo
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Seuraavassa on lueteltu palvelupiste Hannikaisen palvelutarjonta paapiirteittain. Palvelut sijoittuvat
numeroiden osoittamilla kohdilla asiakaspalvelutilan pohjapiirroksessa (kuva 3). Palvelut ovat néhtéa-

vissa kokonaisuudessaan palvelupisteen verkkosivuilla. (Jyvaskyla.fi a.)

Tilassa 1. Aulapalvelut / Rakentajantalon palvelut.
Tilassa 2. Rakennusluvat ja rakennusvalvonnan palvelut
= rakentajan neuvonta ja lupien vastaanotto
= tarkastusten ja katselmusten ajanvaraukset
» pientalojen ennakko-ohjauksen ajanvaraukset.
Tilassa 3. Tekniset palvelut
= rakennuslupien vastaanotto
= rakennuslupa-asiakirjat
= rakennuspaikan merkinnat ja sijaintikatselmukset
*= npaapureiden kuuleminen
= rakentajien liittyméapalvelutiedot
= Kkatu- ja kaivutydlupapalvelut
= tonttipalvelut, vapaat tontit
= kaavoituspalvelut, asema- ja yleiskaavat.
Tilassa 4. Kaupunkiympariston palvelut
= jatehuollon neuvonta
= katujen hoito- ja kunnossapitokyselyt
= katu- ja puistopalvelut
= vikailmoitukset ja paivystykset (kadut, puistot, valaisimet)
= katujen investoinnit
» tapahtumanjarjestamisen maankayttolupapalvelut
= ymparistonsuojelupalvelut.
Tilassa 5. Pysakoinninvalvonta
= pysékdinnin neuvonta

= pysakointivirhemaksujen oikaisuvaatimukset.

Palvelupiste Hannikaisen pohjapiirros (ei mittakaavassa)

1. Aula-
palvelut
2. Rakennus- AULA <~
luvat . i,
Nayttelytila
yttelyt I -~
Asiakas ﬁ;ﬁﬁas Asiakas l ____________________
poyta poyta Asiakas
poyta
. 4. Kaupunki-
3. Tekniset palvelut ympérists- 5. Pysakdinnin
palvelut  valvonta

KUVA 3. Palvelupiste Hannikaisen pohjapiirros
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2.2 Rakennusvalvonnan asiakaspalvelu

Rakennusvalvonnassa opastetaan ja valvotaan rakentamisen lainmukaisuutta sekd huolehditaan ra-
kennetun ympariston kunnosta ja laadusta. Rakennusvalvonnan tehtdvana on mm. tarkistaa paiva-
kodin toimitilojen rakenteiden ja piha-alueen rakentamisen luvat sek& niiden soveltuvuus riittavine

ilmanvaihtoineen tulevaa yritystoimintaa varten.

Rakennusvalvonnan kayntiasiakkaille tarjotaan palveluja arkisin klo 8—-16 Palvelupiste Hannikaisessa,
missé paikalla on aina vahintéan yksi viranhaltija. Asiakas voi sopia myds henkil6kohtaisen tapaami-

sen viranhaltijan kanssa soittamalla rakennusvalvonnan puhelinpalveluun arkisin klo 8-11 aikana.

2.3 Ympéristoterveydenhuollon asiakaspalvelu

Ymparistoterveydenhuollon tehtédvana on varmistaa elinymparistdn terveellisyys ja turvallisuus. Ym-
péristoterveydenhuollon lakien ja niiden toimeenpanon valvonnan tavoitteena on yllapitéa ja edistaa
vaeston terveyttd. Ymparistoterveydenhuolto varmistaa mm. péaivakotien toimitilojen terveellisyyden,

turvallisuuden ja kayttdtarkoituksen soveltuvuus ko. yritystoimintaan.

Ympaéristoterveydenhuollon palveluyksikon Eeronkadun toimipisteessé vastaanotetaan kayntiasiak-
kaat sek& samassa rakennuksessa sijaitsevan laboratorion nédytteet. Toimipiste on avoinna arkisin
klo 8:30-16:00. Tapaamisen viranhaltijan kanssa voi sopia asioimalla ko. toimistossa tai soittamalla

ko. viranhaltijan henkilokohtaiseen puhelinnumeroon.

2.4  Sahkdinen asiointi- ja lomakepalvelu

Sahkoisella asiointipalvelulla eli e-palvelu tarkoitetaan koko asiointiprosessia, joka muodostuu asiak-
kaan kayttoliittymasta, lupapaattajan kayttoliittymasta seka palvelun tuottamiseen liittyvasta tieto-
jarjestelmasta. Asiointi on vuorovaikutteinen palvelu joka lupatyypista riippuen kasittdad mm. palve-
lun tai luvan hakemisen, hakemuksen késittelyn, lausuntopyynnét eri viranomaisilta, liitetiedostojen
toimittamisen, luvan eri osapuolten hyvaksymisen, tietojen siirtdmisen valtion jarjestelmiin seka las-
kutuksen. Sahkdinen asiointipalvelu on vuorovaikutteinen kaikkien ko. hankkeeseen osallistuneiden

osapuolten kanssa. (Jyvaskyla.fi b.)

Sahkoiselld lomakepalvelulla eli e-lomake tarkoitetaan palvelua missé asiakas voi tulostaa hakemuk-
sen verkosta itselleen ja tayttaa sen kasin tai vaihtoehtoisesti hakemuksen voi tayttéaa verkossa ja

lahettdd sen sita kautta kasittelyyn. Saapuneesta hakemuksesta valittyy hakemuksesta tieto kasitte-
lijan sdhkopostiin. Sahkaisiin lomakkeisiin ei aina valttamatta siirry tietoa taustajarjestelmiin vaan ne

on syotettava kasin. Sahkoinen lomakepalvelu ei ole vuorovaikutteinen.
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2.4.1 Oma Jyvaskyla—palvelu

Kaupunkirakenteella on tarjota kuntalaisille ja yritysasiakkaille Oma Jyvaskyla—palvelun kautta useita
palveluja kuten esimerkiksi rakennuslupapalveluja. Oma Jyvaskyld—palvelu on Jyvéaskylan kaupungin
sahkdinen asiointialusta mika on tarkoitettu padasiassa kunnan asukkaille, mutta sité voivat kayttaa
myds ulkopaikkakuntalaiset, joissakin palveluissa saattaa tosin talldin esiintya rajoitteita. Kirjautu-
malla Oma Jyvéaskylé—palveluun asukas saa henkilokohtaisen kayttotilin mikd mahdollistaa kaupun-
gin tarjoamien useiden eri palveluiden kayttamisen jatkossa yhdella kirjautumisella. Kirjautuminen
ko. palveluun edellyttda tunnistautumisen VETUMA-tunnistautumispalvelussa. Tunnistautuminen on

mahdollista verkkopankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella. (Oma.jyvaskyla.fi.)

2.4.2 Rakennusvalvonnan sahkgdisen palvelun nykytilanne

Rakennusvalvonnassa luvat voi hakea séhkoisesti. Kirjautumalla Jyvaskylan sahkdiseen asiointipalve-
luun rakentaja voi seurata reaaliajassa rakennusluvan etenemistd. Rakentaja saa heti tiedon omaan
sahkdpostiinsa mikali lupahakemuksessa on puutteita tai jos lupapiirustuksissa on epaselvyyksia.
Myds muut rakennusvalvontaan toimitettavista lomakkeista on saatavilla séhkdisessd muodossa.
Lomakkeet voidaan tayttaa naytolla ja toimittaa sdhkopostilla tai tulostaa ja toimittaa postissa.
Lomakkeita on saatavilla myods palvelupiste Hannikaisesta paperiversiona, jossa niitd my6s vastaan-

otetaan.

2.4.3 Ymparistoterveydenhuollon séahkdinen palvelun nykytilanne

2.5

Ympaéristoterveydenhuollon lomakkeet ovat padasiassa internet-selaimessa sahkoisesti taytettavia
HTML-tiedostoja, mitk& voidaan muuttaa myos tulostusversioon eli PDF—tiedostoksi. Sahkdisesti tay-
tettava lomake vaatii tunnistautumisen. Palveluyksikoilla on keskitetyt ns. yhteiskayttoiset sahkopos-

tiosoitteet mité kautta asiakkaat voivat myos olla yhteydesséa viranomaisiin.

Asiakaspalvelun ongelmat

= Viranhaltijat toimivat virka-aikana myos tarkastuksilla ja osallistuvat mm. tytmaakokouk-
siin

> henkilostd vaikeasti tavoitettavissa.

= Lupia kasittelee useat eri viranhaltijat
» toimintatavoissa ja tulkinnoissa on erilaisuutta
» sama lakipykald voi saada toisen viranomaisen tulkinnassa aivan eri lopputuloksen

asiakkan rakennuskohteen lupakasittelyssa.
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Rakennusvalvonnan puhelinpalvelua tarjotaan asiakkaille 3 tunnin ajan klo 8-11 mika
» ajoittain ruuhkautuvaa
» puhelut lahtevat kiertamaan

> klo 11-16 henkilostoa vaikea tavoittaa.

Ympaéristéterveydenhuollon puhelut ohjautuvat suoran yksittéisille viranhaltijoille
» puhelinpalvelua ei ole ohjattu keskitetysti
» viranhaltijat saavat puheluita toimiessaan tarkistuskaynneillé tai kesken asiakasta-

pahtuman, jolloin tehtavat keskeytyvat ja palvelu jaa vaillinaiseksi.

Sisdisen palveluluettelon eli HelpNetin tiedot ovat puutteellisia mm. henkildston tehtavéat
puuttuvat
» henkilosto ei tiedd mihin tahoon ottaa yhteytta
» yhteystieto tulisi olla |16ydettéavissa palveluittain, ei henkil6ittéin
» Palvelupiste Hannikaisesta olisi mahdollista tiedustella asiakkaan puolesta eri vi-
ranhaltijoita mikali henkiloston tiedot tehtavineen olisivat selkeésti tadydennettyina

sisdisesti kaytdssa olevassa sdhkdisessa puhelinluettelossa.

Sahkdinen ajanvarausjarjestelma puuttuu, mita kautta

> asiakkaalla tulisi olla mahdollista varata esim. neuvottelu/ohjausaika viranomaisen
kanssa, my0s rakennuslupaviranomaisen katselmusajat tulisi olla varattavissa ver-
kon kautta.

Ymparistoterveydenhuollon palveluja ei toimialan keskitetyssa asiakaspalvelupisteessa

ole

» palveluja tulisi tarjota myds esim. palvelupiste Hannikaisessa.
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3 ASIAKASPALVELUPROSESSI -HANKKEEN SELKEYTTAMINEN

3.1 Asiakaspalveluryhma

Asiakaspalveluprosessin ja siina kasiteltéavien lupapalveluiden lahempaa tarkastelua varten perustet-
tiin asiakaspalveluryhmd, johon valittiin viisi asiantuntijaa kaupunkirakenteen eri palveluyksikdista.
Asiakaspalveluryhman tarkoitus oli selkeyttda ko. asiakaspalveluprosessia sekéa tydntekijoille itselleen
etta sittemmin yrittajille jarjestettdvassa asiakasraadissa. Ko. prosessin kulkua tuli arvioida asiak-
kaan nakodkulmasta ja selvittdd millaisia lupia ja ilmoituksia seké toimenpiteité tulee laatia yrityksen

toimitilojen saamiseksi paivakotitoiminnalle soveltuviksi.

Toimin ko. asiakaspalveluryhmassé seké jasenend ettd sihteerind. Tehtaviini kuului mm. laatia ja
suunnitella tapaamisien asialistat ja esitykset, jarjestaa asiakaspalveluryhmén palaverit ja kutsua
yrittajat asiakasraatiin, selvittdd asiakaspalveluprosesseihin liittyvia tietoja, toimia yhteistydssa seka

sisdisten etta ulkoisten sidosryhmien kanssa.

3.2 Asiakaspalveluryhmén kuvausseminaari ja tulokset

Asiakaspalveluryhmalle jarjestettiin toukokuussa 2014 kuvausseminaari missa tehtéavana oli mallintaa
ja kuvata asiakaspalvelutapahtuman nykytila. Kuvausseminaarissa tehtavien kulusta ja niihin kuulu-
vista luvista, ilmoituksista ja toimenpiteistéa saatiin tuloksena rakennusvalvonnan ja ymparistétervey-
denhuollon prosessikaaviot. Kuvauksen ja siihen liittyvien prosessikaavioiden valmistumisen myoétéa
hankkeen kokonaisuus saatiin selkeytettya mikéa toi hankkeeseen liittyvaan asiakaspalveluun uutta

nakokulmaa ja jonka avulla asiakaspalvelun kehittamistéa jatkettiin (kuvio 3 ja 4).

PROSESSIKAAVIO 1 - Rakennusvalvonnan luvat ja toimenpiteet

iinteisto Tarvittaessa i
:I'Intttglltstog ituks Laatii ja toimittaa tévdentd Saa o Lupa tai
ASIAKAS AYLOLATKOITIGEN lupahakemuksen 4 lupapddtdksen hylkadmispaatos
muutos hakemusta
A A

Taloyhtion
valtakirja

Sidos-
hmat

Pelastusl.
lausunto

VA \ 4 \ 4 A
Rakennus Asiakkaan Lupahakemuksen Rakennusluvan Tekee
valvonta Ennakko-ohjaus vastaanotto kasittely lupapdatdksen
A

Lausunto
rakennuslupaa
varten

Ymparisto-
Terveysh.

P EE

KUVIO 3. Prosessikaavio 1/2—Rakennusvalvonnan luvat ja toimenpiteet
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PROSESSIKAAVIO 2 - Ympiristoterveydenhuollon luvat ja ilmoitukset

Haluaa perustaa Lakien mukaiset Toiminnan
ASIAKAS yrityksen ilmoitukset aloittaminen
\ A
Rakennusvalvonnan ' = TEWEYdenSUDjeIUlaki A
Rakainic Hakemus luvat ja toimenpiteet E::T::t:tfl:::;llisuuslaki
-valvonta paivakodiksi PROSESSIKAAVIO 2 A Vadkeh
i ‘ SKUTUS
Ympar. SSEsh Suunnitelmallisen
per ohjaus ja Terveydensuojelulain || -Tervsuojelulain muk.
terveysh. neuvonta muk. tarkastus EAISS Valvonnan
' - Etl:n rekisterdintitod. l aloittaminen
- Kuluttajaturvallisuuslain y
Sidos- Ltodistus
% Kuntotarkastus AVI
ryhmat Piivahoitolaki /

—

KUVIO 4. Prosessikaavio 2/2—Ympéristoterveydenhuollon luvat ja ilmoitukset

3.3 Rakennusvalvonnan luvat ja toimenpiteet

Toimijan on tarkoitus remontoida ja/tai peruskorjata paivakodin tilat yrityksensa tarpeisiin sopiviksi.
Tuleva remontti tai rakentaminen tarvitsema lupa riippuu paljolti siitéd millaisessa kaytésséa ko. tila on
aikaisemmin ollut. My6s kuntotarkastuksen tulokset vaikuttavat tulevaan rakentamisen suunnitteluun

ja toteuttamiseen.

Ohessa on rakennusvalvonnan prosessikaaviossa esille tulleita toimenpiteité ja lupia, jotka toimijan
tulee ottaa huomioon paivakodin tilojen remonttia ja/tai peruskorjausta varten, heti ko. toimitilat

hankittuaan eli jo suunnitteluvaiheessa.

3.3.1 Ennakko-ohjaus

Rakennusvalvonnassa annetaan rakentajien ennakko-ohjausta jo rakennushankkeen alkuvaiheessa.
Lupa-asiat hoituvat nopeammin, jos toimija esittaa toimitilansa piirustukset jo ennen remonttiin tai
peruskorjaukseen ryhtymistad. Ennakko-ohjaus on usein kaksivaiheinen: Ensimmaisessa ohjauksessa
kaydaéan lapi hankkeen asemakaavan mukaisuus, suunnittelutilanne sek& energiaratkaisuja. Toisessa
ohjauksessa kaydaan lapi tarkentuneet suunnitelmat ja rakennuksen tdsmennetyt energiaratkaisut

sek& mydos itse rakennuslupaprosessi. (Jyvaskyla.fi c.)

Aikaa hankkeen suunnitteluun olisi hyva varata 1-4 kuukautta. Rakennusluvan kasittelyaika on noin
2-3 viikkoa ajankohdasta riippuen; kevat—kesakauden aikana jopa 8 viikkoa. Jyvaskylan kaupungin

rakennusjarjestyksesséa kerrotaan millaisia lupia tuleva rakennushanke tarvitsee. (Jyvaskyla.fi d.)
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Ohessa esimerkkejé toimitilan lupatarpeista:
= Toimenpidelupa
> silloin kun huoneistoja yhdistetaan tai tiloja jaetaan esim. seindrakenteet
» silloin kun piha-aluetta on tarpeellista aidata (huomioitava asemakaavoituksen maarayk-
set).
= Rakennuslupa
» silloin kun huoneiston markatiloja laajennetaan, muutetaan tai korjataan

» silloin kun rakennusta laajennetaan.

3.3.2 Korjaus- ja energianeuvonta

Luvan varaisen rakentamisen remontin ja/tai peruskorjauksen yhteydessa tulee tarkastella mahdolli-
suutta parantaa energiatehokkuutta. Mikali energiatehokkuuden parantaminen korjaamisen yhtey-
dessé on teknisesti, taloudellisesti ja toiminnallisesti mahdollista, tulee se toteuttaa. Energiatehok-
kuuden parantamiseen on useita erilaisia keinoja ja riittdavad parannusta voidaan mitata eri tavoin.

Rakennusvalvonta tarjoaa rakentajille seka korjaus- etta energianeuvontaa.

3.4 Ympéristoterveydenhuollon luvat ja ilmoitukset

Ymparistéterveydenhuollon tehtédvéna on varmistaa, ettd tulevan yrittdjan hankkimat paivéakodin
toimitilat ovat asianmukaisia ja ko. kayttotarkoitukseltaan turvalliset ja ymparistoltaan asianmukai-

set. Liséksi tulee varmistaa mm. ulkoilualueen turvallisuus siihen kuuluvine leikkikalustoineen.

Tulevan toimijan tulee huomioida jo hanketta suunnitellessaan millaisia lupia ja ilmoituksia hanen tu-
lee laatia. Lupien ja ilmoitusten hakemiseen ja kasittelyaikoihin on hyva varata aikaa 1-2 kk. IImoi-
tus on tehtava viimeistaan 30 pv ennen aloittamista. Mikali toimijan tilat ylittavat 1 000 m?, tulee ai-

kaa varata noin 4 kk. Tama syysta, ettd hakemukset kasitelladn ymparistdterveysjaostossa.

Ohessa on lueteltu ymparistéterveydenhuollon lupia ja ilmoituksia mité yrittdjan on haettava ennen

toimitilojen kayttéonottoa ja ennen kuin yritystoimintaa on mahdollista aloittaa (Kuvio 4).

a) llmoitus huoneiston kayttéonotosta

Tulevan yrittdjan tulee tehda ilmoitus toiminnan olennaisesta muutoksesta, toimijan vaihtumi-
sesta ja/tai peruskorjausten yhteydessa ennen yritystoiminnan aloittamista. limoitusmenettely
koskee uudisrakennusten liséksi lisd- ja valiaikaistiloja tai vastaavia tiloja. (Terveydensuojelulaki
763/1994, 13 8).



b)

c)

d)
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Ko. ilmoitukseen on liitettava tarpeelliset piirustukset, pohja- ja asemapiirros seka tieto raken-
nusvalvontaviranomaisen hyvaksyman paapiirustuksen mukaisesta tilan kayttétarkoituksesta ja
mahdollisesti muista vireilla olevista luvista. Rakennus, joka tayttaa rakentamismaarayskokoel-

man vaatimukset, on yleensa aina mygs terveydensuojelulain vaatimukset tayttava.

limoitus elintarvikehuoneiston perustamisesta

Elintarvikehuoneiston eli keittion perustamisesta tai siind tapahtuvasta olennaisesta muuttami-
sesta on tehtéva ilmoitus. limoitus tulee tehdd myos toimijan vaihdoksen yhteydessa. (Elintarvi-
kelaki 23/2006, 13 §).

limoitetusta elintarvikehuoneistosta on esitettéva myds omavalvontasuunnitelma valvontaviran-
omaiselle lainsdadannén mukaisesti. Omavalvonnan toteuttamisella hallitaan toimintaan liittyvéat
elintarvikehygieeniset riskit. Valvontaviranomaisella on velvollisuus antaa ohjeita ja oikeus antaa

maarayksid omavalvonnan toimivuuden varmistamiseksi (Omavalvontasuunnitelma).

limoitus kuluttajapalvelun tarjoamisesta

Toimijan on huolehdittava, ettd paivakodin kaytettavissa on riittdvan kokoinen ulkoleikkialue,
RT-kortin suosituksen mukaan yleensa véhintaan 20 m? / lapsi. Leikkikentésté tai siihen rinnas-
tettavasta sisaleikkipaikasta on tehtava ilmoitus ymparistéterveydenhuoltoon. (Kuluttajaturvalli-
suuslaki 920/2011, 6 §).

Terveydensuojelulain mukainen tarkistus

Ympaéristoterveydenhuolto noudattaa Valviran eli sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviras-
ton laatimaa laatujarjestelméan valvontaohjeistusta tarkastusten tekemisissé. Ko. ohjeisto on laa-
dittu helpottamaan kunnan terveydensuojeluviranomaisten laatuty6téa. Terveydensuojelun val-

vontaohjeisto kasittéda terveyssuojelulain mukaisen valvonnan. (valvira.fi.)

Kuntoarvio

Perustettaessa tiloja olemassa olevaan rakennukseen tulee tarpeen mukaan kohteessa tehda

riittava kuntoarvio ja tarvittavat jatkotutkimukset. Laki ei vaadi kuntoarvion tekemistd, mutta se

on tutkimus mité sekd ymparistéterveydenhuolto ettd rakennusvalvonta suosittelevat tekemaan.



3.5

19 (29)

Prosessin aikataulu

Hankkeen ja siihen liittyvien toimenpiteiden selkeyttamiseksi asiakaspalveluryhma laati prosessille
aikataulun, mihin kuvattiin eri tydvaiheita ja niihin kuuluvien hakemuksien ja ilmoitusten kasittelyihin
menevia aikoja. Aikataulu jaettiin kahteen janalohkoon: Suunnitteluaika ja Toiminnan aika. Suunnit-
teluajassa otettiin huomioon eri lupien ja ilmoitusten kéasittelyvaiheiden ajat. Osalla kuten esim. ra-
kennuslupapaatoksilla on lainvoimaisuusaika (Iv) mika tulee késittelyajan liséksi ottaa huomioon. Ra-
kennusty6t saa aloittaa vasta, kun lupa on mydnnetty ja lupapéaatts on lainvoimainen. Lupapéaatts
saa lainvoiman valitusajan 14 vrk jalkeen, olettaen ettei siité ole tehty valitusta tai haettu oikaisua.
Rakennusluvat on siis syyta hakea hyvissa ajoin, jotta yritystoiminnan voi aloittaa rakennushankkeen

suunnitelmien mukaisesti (Taulukko 1).

Aikatauluun lisattiin my6s muita huomioitavia toimenpiteité ja vaiheita kuten esim. viranomaisen oh-
jaus ja neuvonta seka tietoja tarkastuksista, jotta se selkeyttéisi seka asiakkaalle ettda myds viran-
omaiselle itselleen paremman kasityksen prosessin kokonaisuudesta. Aikataulusta voidaan todeta,
ettd rakennus- ja muutostéiden suunnittelu on hyva aloittaa heti sopivien toimitilojen I8ydettya. Ra-

kennuslupien mydntamisien jalkeen remontti- ja muutosty6t vasta alkavat ja niillekin on osattava va-

rata oma aikansa. Yritystoimintaa ei voida aloittaa keskeneraisissa tiloissa.

TAULUKKO 1. Prosessin aikataulu

TOIMITILAT Osallinen |ikk 4 kk |3 kk |2 kk |1 kk 1 Kkk |2 kk |3 kk |4 kk |5 kk
Ymparistoterveyshuolto / viranomaistehtavat
Toimitilojen : Ji19 r{ 43 . imi i
|kivtté6nottosuunnittelu Aslakas > Juunnittelyaika > Tpimirjnan pika
Asiakkaan ohjaus ja neuvonta Ympérist6TH ! :
a) Kayttotarkoitus ei muutu> Ymparist6TH
kayttoonottoilmoitus Rakennusvalv.
b) K"aytt?tarkmtus muuttuu: Ymparist6TH Toimingan s I..Lran-tif |
Ymaristo TH:n lausunto AV,
Elintarvikehuoneiston Ymparisto TH
kayttoonotto ILMOITUS (elintarvikelaki)

5 Ympadristdo TH
IKquﬂa}aturval. ILMOITUS (kuluttajaturv.laki)
IHUOM! Jos yli 1000 m2 e asilizosta)
IKunlolarkastus Yksit. (suositus)

Rakennusvalvonta /

viranomaistehtavat

Kaavoitus ja Rakentamisen
suunnittelu

Asiakas

Multostv

pt

IRakenlamisen neuvonta /
ennakko-ohjaus

Rakennusvalv.

Laajentaminen mahdgllista
Freerpren fehdt

IRakennusluvan hakeminen ja
késittely

Rakennusvalv.

peryskorjjus/saneerals

bisdva

mistejut

Rakentaminen, remontti

Asiakas

>

iimeiptelyt

IKéiyttéénottoiloppukatselmus

Rakennusvalv.
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4 ASIAKASNAKOKULMA PALVELUISTA

4.1 Asiakasraati ja sen tarkoitus

Yrittajan nakokulman saamiseksi asiakaspalvelusta ja sen lupaprosesseista jarjestettiin asiakasraati
(liite 1), johon asiakaspalveluryhman lisdksi osallistui neljd PK—yrittdjaa, jotka olivat perustaneet l&a-
hivuosien aikana péaivakoteja Jyvaskylaan ja ketka olivat olleet tekemisissd kaupunkirakenteen viran-
omaisten kanssa. Asiakasraadissa yrittgjille kerrottiin projektin tarkoitus seka esiteltiin ko. tydn saa-
vutuksen prosessikaaviot ja aikataulut, miten asiakaspalvelu ja siihen liittyvat toiminnot menevat
kaytannodssa viranomaisen nakokulmasta. Asiakasraadissa tarkoitus ei ollut esittda viranomaisille
suoria kysymyksia vaan yrittgjia johdateltiin kertomaan omin sanoin yleisesti kokemuksistaan kayt-
tamistaan palveluista mitka kirjattiin ylos. Yrittdjia ohjeistettiin myos, etta heidan mahdollisiin valiky-
symyksiin annetaan vastauksia vasta heidan kerronnan jalkeen, tilaisuuden lopussa. Nain tilaisuu-
desta saatiin kerattya todelliset mielipiteet ilman viranomaisen selvityksia tai ns. puolustuspuheita
palveluiden mahdollisista epékohdista. Asiakasraadissa saadut palautteet ja toiminnan ongelmat tar-
kasteltiin asiakasraadin analyysipalaverissa, jossa kaytiin Iapi kehittdmisideoita ja sovittiin asiakas-

palveluprosessin jatkosuunnitelmista.

4.2  Asiakasraadin palautteet ja kommentit

Asiakasraatiin saapuneet yrittajat olivat tyytyvaisia jarjestamaamme asiakasraatiin ja tarkoitukses-

tamme parantaa palvelujamme yksistaan heitd varten. Keskustelu asiakasraadissa oli asianmukaista
ja pohtivaa. Asiakasraadissa saaduista ja kirjatuista palautteista (liite 2) voi selkeéasti erotella palve-
lun suurimmat ongelmakohdat silla perusteella, etta niista oli mainintoja useampaan kertaan ja nai-

hin palattiin usein myods keskusteluissa.

Ohessa poimintoja asiakasraadissa esiin tulleista palvelun ongelmista:
- lupien hakeminen vaikeaa
- useita hakemuksia, hakemukset tulisi yhtendistaa
- mihin tahoon ottaa ensin yhteytta, ei aina tieda?
- olisiko yksi henkild, jolta saisi opastusta, jotta paasisi alkuun
- palvelun taso vaihtelee
- ammattikieli ja erilaisten termien kaytt6?
- henkildstda ei tavoita puhelimitse
- www-sivut sekavat, liikaa tekstia, pitaa etsia (helpompaa soittaa virkailijalle)
- voisiko olla henkilékohtainen ajanvaraus?
- rakennusvalvonnan kanssa haastavampaa asioida
- valmiissa toimitiloissakin rakennuslupa-asiat on hepreaa
- eri kunnissa eri toimintatavat, poikkeavat toisistaan
» Kuopiossa ja Porvoossa hoituu "avaimet kateen” periaatteella

» yksi puhelinsoitto riittaa.
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4.3  Asiakasraadin analysointi ja arviointi

Asiakasraadin jalkeen asiakaspalveluryhma kokoontui analysointi- ja arviointipalaveriin 19.11.2014
missa kaytiin lapi asiakasraadissa esille tulleita palautteita ja kommentteja (liite 3). Asiakaspalvelu-
ryhmén jasenet olivat yksimielisia siitd, ettd ko. asiakaspalveluprosessissa on korjaamisen varaa ja
etté "kylla asiakas on oikeassa”. Asiakaspalveluryhma arvioi asiakasraadissa esiin tulleita asioita.

Osaan esille tulleista ongelmakohdista kirjattiin kehitysehdotuksia ja niille nimettiin vastuuhenkilot

jatkosuunnittelua varten.

Analysointi- ja arviointipalaverissa todettiin mm. seuraavaa:
- kunnissa erilaiset toimintatavat, tulkinta erilaista, eri henkil6ita ja erilaiset toimintatavat
- hakemukset tulee yhtendistaa ja saada samaan jarjestelmaan
- rakennusvalvonnassa tulkinta erilaista
- www-sivustojen puutteet pdivitettdva, yhteystiedot esitettava palveluittain
- puhelinpalvelun keskittdminen palvelupiste Hannikaiseen
- sisdisen puhelinluettelon paivitys, palveluittain ja sijaisuus lisataan

- henkilékohtainen ajanvaraus.

Asiakkaiden palautteista voi todeta myds, etta asioiden kasittely on aina tapauskohtainen ja riippu-
vainen monesta tekijasta. Jos kyseessa on valmis ko. tarkoitukseen rakennettu tila tai vanha muun-

neltava tila, lupamenettelytkin ovat erilaiset.

Palaverissa nousi esille muitakin kehitettéavia asioita kuten siséisen viestinnan kehittdminen. Jonkin-
laista jarjestelmaa tai systeemid téhan toivottiin, jotta asiat eivat jaisi vain jonkun tietyn henkilén
muistin varaan. Nainhan se ei saisi olla. Pitdisi tiedostaa, ettad ko. henkild, jonka muistin varassa jo-
kin tietty asia on, voi olla seuraavana paivana sairaslomalla tai muuten tavoittamattomissa, jolloin
asiakkaan palvelu pahimmassa tapauksessa unohtuu. Myods selkedmmat ja yhtendisemmat toiminta-
ohjeet ja pelisdantdjen puuttuminen todettiin. Lopuksi esitettiin tutustumiskayntia muiden kaupunki-

en vastaavaan toimintaan.
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5 ASIAKASPALVELUN KEHITTAMINEN

5.1 Puhelinpalvelu

Puhelinpalvelu on yrittajille tuttu ja paikkariippumaton, helpohko palvelukanava. Viranomaisen naké-
kulmasta se koetaan kuitenkin hairitsevéksi asiointimuodoksi, silld saapuvat puhelut keskeyttavéat
usein meneilldéan olevan tyon ja se vaikeuttaa keskittymista ja tarkkaavaisuutta jatkaa kesken jaa-
nyttd tyotehtavaa. Jo yksistadn tdman vuoksi tulisi jarkevoittdd saapuneiden puheluiden ohjautumi-

nen oikealle taholle, keskittédd puhelinpalvelua.

Rakennusvalvonnan puhelinpalvelu on keskitetty arkisin klo 8—11 mika ei valttamatta palvele koko
asiakaskuntaa. Esimerkiksi rakennustydmailla saattaa olla sellaisia tapahtumia jolloin viranhaltijan
tulisi olla tavoitettavissa my6s muuna kuin ko. maariteltyna kellonaikana. Yrittdjan nakdkulmastakin
katsottuna ei aina ole mahdollista soittaa juuri vain tiettyna aikana. Tulisikin selvittdd miten palvelu-

piste Hannikaisen olemassaoloa voitaisiin tassa tehtéavassa hyodyntaa.

Aiemmin on tullut esille, ettd ympéristoterveydenhuollon puhelinpalvelua ei ole keskitetty vaan asi-
akkaiden puhelut ohjautuvat suoraan viranhaltijoille, joiden puhelinnumerot ovat mainittuina mm.
verkkosivuilla. Puheluiden ohjautuminen henkildidysti on jokseenkin ongelmallista, koska esim. ym-
péristoterveystarkastajat toimivat usein varsinaisissa tarkastustehtévissa eli ns. kentélla, jolloin pal-
velun antaminen puhelimitse on vaikeaa esim. palveluun liittyvien lisatietojen saamiseksi seka asiak-
kaan tarpeiden selvittamiseksi myohemmin. Puheluihin vastaaminen kesken meneilldan olevan ty6-

tehtévan kuormittaa myos viranhaltijan paaasiallista tyota.

Osan ymparistéterveydenhuollolle osoitetuista puheluista tulisi ohjautua palvelupiste Hannikaiseen,
jossa on aina henkil® paikalla. Hannikaisessa on mahdollista tarjota neuvontaa ja ohjata asiakas
toimimaan oikean tahon kanssa myds ympéristdterveydenhuollon tehtéviin liittyen. Hannikaisessa
olisi tarvittaessa mahdollista kirjata myds asiakkaan soittopyynnot, mikali asiakaspalvelijalla itsellaan
ei ole mahdollista saattaa ko. palvelutoimintoa loppuun. Keskitetty puhelinpalvelu kuten esim. ra-
kennusvalvonnan palveluyksikdssa on télla hetkelld, voisi olla myds yksi mahdollinen ratkaisu mikéa
tulisi selvittda palvelupiste Hannikaisen asiakaspalveluiden ohella. Puhelinpalvelun keskittaminen

mahdollistaisi viranomaiselle toimia "kentalla” ja antaisi tydrauhan.

5.2  Verkkosivut

Kaupunkirakenteen www-sivustojen pdivitys ja yllapito on vastuutettu palveluyksikoéittédin méaaritetyil-
le henkildille, jotka tekevat sitd varsinaisen oman tyonsa ohella. Kaupunkirakenteen www-sivustojen
kokonaisuudesta vastaa kaupungin viestintapaallikké. Sivustoja ei ole juurikaan muutettu tai uudis-
tettu organisaatiouudistusten jalkeen, v.2013 tai 2015. Ajankohtaisia ja toiminnalle valttamattomia
paivityksia sivustoille on tehty, mutta paivitystietoja on lisatty jo olemassa oleville sivustoille mika on

tehnyt niista entistakin sekavammat eivatkd ne ole enda selkeésti luettavissa. (Jyvaskyla.fi e.)
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Verkkosivuilla on liikaa asiatekstid sisaltavia sivustoja, joita kukaan ei jaksa lukea. Palveluiden etsi-
minen ja ldytaminen vaatii useita "klikkailuja” ja kun asiakas vihdoin 16ytaa haluamansa tiedon tai
palvelun han ei valttamatta 16yda endd muita asiakaspalvelutapahtuman hoitamiseen liittyvia tietoja.
Sivustot tulisi uusia kokonaisuutta silmalla pitéden. Selkeat, yhtenaiset ja helppolukuiset sivustot va-
hentdisivat myds saapuvien puheluiden maaraa. Verkkosivustot puhuttivat myds asiakasraadissa ol-
leita yrittajia, jotka toivoivat yrittdjille suunnattuja ns. starttiohjeita. Sellaiset olisi hyva laatia kaikista
mahdollisista kaupunkirakenteen palveluista mitka liittyvat yrittajyyteen ja lisata verkkosivustoille.
Yrittdjia varten tulisi laatia oma verkkosivu kaupunkirakenteen tuottamista yrittajien palvelutarjon-

nasta.

Ympéristoterveydenhuollon verkkosivujen nykyinen linjaus ja tyyli poikkeavat muiden palveluyksikoi-
den sivustoista. Ne eivat ole yhtendisia muiden organisaation palveluyksikdiden verkkosivujen kans-
sa. Nykyinen linjaus ei ole johdonmukainen ja poikkeavuuksiin térmaa heti vasemman sivupalkin
luettelossa. My6s osa verkkosivuilla olevista linkityksisté ohjautuu vaarin. Ympéaristoterveydenhuollon
sivustoja on osittain paivitetty asiakaspalveluprojektin aikana eli aikaisemmin olleiden henkildston
yhteystietojen lisdksi niiden yhteyteen on lisatty maininta ko. palvelusta. Se on jo suuntaus parem-

paan palveluajatteluun.

5.3 Sahkdinen asiointi

Sahkadinen asiointipalvelu eli e—palvelu on suosittua ja se on alati kasvavaa. Séhkéinen asiointi on
ajasta riippumatonta, joustavaa ja nopeaa. Nykytrendi on, ettd suorien asiakaskontaktien maaraa
pyritddn vahentamaan ja asiointia lisddamaan. Tulevaisuudessa sahkdinen asiointi tulee vahentamaan
nykyisestaan kayntiasiakkaiden maaraa. Sahkoinen asiointi vaatii useimmiten vahvan tunnistautumi-
sen mika saattaa osalle asiakaskunnasta olla ulottumattomissa. Kaikilla ei ole edelleenk&an nettia
kaytettavissa verkkotunnuksista puhumatta. Tama pitdéd ottaa myods huomioon palveluiden uudistuk-

sia suunniteltaessa. Palvelutarjonnan tulisi olla tasapuolista kaikille. (Kunnat.net.)

Sahkoisen asioinnin palveluja ja uusia sovelluksia tulisi ottaa kayttoon tehokkaammin ja niiden kayt-
toon tulisi sitoutua. Tulee myds selvittdd millaisia jarjestelmia on tarjolla sisdisen viestinnan kayt-
toon. Séahkoposti on jo yksi keino tata varten, mutta tana paivana sahkdpostin kautta saapuu lukui-
sia muita tiedotteita ja viesteja, mitka eivat liity varsinaiseen tyotehtavaan ja/tai sen palveluun. Mo-
nesti tarkeat viestit ikdan kuin hukkuvat muiden tiedotteiden ja viestien sekaan ja saattavat jadda
huomiottakin. Kaytantd on myds osoittanut ja minulla on tasta henkilokohtaistakin kokemusta, etta

séhkopostiin vastataan satunnaisesti ja monesti viiveell&.
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5.3.1 Rakennusvalvonnan sahkéinen asiointipalvelu

Rakennusvalvonnan lupia voi hakea sahkdisesti asiointipalvelun kautta missa rakentaja ja muut ra-
kennushankkeeseen liittyvat toimijat saavat suunnittelun lahtétietoja kaupungin paikkatietojarjes-
telmasta ja rekistereista. Asiakas voi lahettaa palvelun kautta lupahakemuksen tai ilmoituksen seka
kommunikoida hankkeeseen liittyvien eri toimijoiden ja viranomaisten kanssa rakennushankkeen eri
vaiheissa. Ko. palvelu kattaa koko rakennusaikaisen toiminnan. Sahkdisia lupahakemuksia toimite-
taan kuitenkin suhteellisen vahan verrattuna normaalikdytantoon. Syyta tahan tulisi selvittaa.

(oma.jyvaskyla.fi.)

5.3.2 Ymparistoterveydenhuollon séhkéinen asiointi

Ympaéristoterveydenhuollon séhkoéiset lomakkeet ovat internet selaimessa taytettavia HTML -
pohjaisia. Sahkoisesti lahetetyista hakemuksista (e-lomake) tieto ohjautuu viranhaltijan s-postiin se-
k& maéaritetylle palvelimelle. Ymparistéterveydenhuollon sdhkdiset lomakkeet eivat ole selkeita eivét-
ka yhtendisia kaupunkirakenteen muiden lomakepohjien kanssa. Lisaksi ohjeistus tunnistautumisesta
tulee selville vasta lomakkeen tayttamisen loppuvaiheessa; onko asiakkaalla aina tunnistautumiseen

tarvittavat tiedot kaden ulottuvilla.

Rakennusvalvonnan sdhkdiseen asiointipalveluun on luotu mahdollisuus, missé rakennuslupahake-
muksen yhteydessa olisi mahdollista pyytéa asiakkaan hankkeeseen tarvittavat lausunnot myds ym-
paristéterveydenhuollon viranomaisilta. Talléin vahvaa tunnistautumista ei enaa tarvita. Ko. palvelun
kautta viranhaltija nakee luvan liitetiedostot esim. paivakotiyrittdjan ilmoituksen huoneiston eli keit-
tion kayttoonotosta. Taman palvelun avulla viranomaiset voivat viestia keskenaan ilman, etta kayty
viestinté nékyy asiakkaalle. Ko. uudistus on tullut séhkoiseen asiointipalveluun helmikuussa 2015 ja

sitd ollaan vasta ottamassa kayttoon.

5.4  Sisdinen viestinta ja yhteydenpito

Sisdisen viestinta, tiedon jakaminen ja niiden toimimattomuus nousi asiakasryhméan keskusteluissa
esille useaankin otteeseen hankkeen eri vaiheissa. Sisédinen viestintd ja sen toimivuus vaikuttaa mo-
neen tehtavaan ja palvelutoimintoon. Hyvin toimivalla sisaiselld viestinnalla ehkaistdan mm. tietyn
asian yhtaaikainen hoitaminen. Viestinnén hyvin toimiessa myds asiakkaalle saadaan yhtendinen tie-
to. Tama vaikuttaa luonnollisesti my6s palvelun laatuun ja luotettavuuteen organisaation toiminnas-

ta.

Sisdisen viestinnan uusia mahdollisuuksia ja sita varten olevia jarjestelmia tulee selvittda. Voisiko
kayttoon olla olemassa muitakin avuja kuin sdhkdposti missd saapuneet viestit havidvat muiden

yleisten tiedotteiden ja sekalaisten viestien keskindiseen sekamelskaan. Kaupunkirakenteen henki-
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I6stolla on mahdollisuus kayttaa reaaliaikaista Lynch-viestintératkaisua, mutta onko se kaikilla kay-

tdssa ja onko se ylipdaténsa paras ratkaisu keskindiseen viestintaan. (mpy.fi.)

5.5 Kehitysehdotukset

Ohessa on esitetty luettelomaisesti tdssd opinnaytetydssa jo osin esille tulleita yrittdjien asiakaspal-

velun kehitysehdotuksia, pohdintaa ja mahdollisia jatkoselvityksia varten.

YRITTAJALLE:

oma yhteyshenkild, lupapalvelupiste ja/tai asiointipiste
» palvelutilanteen hoitaminen alusta loppuun
selked tieto/opastus mihin ottaa yhteytta, mista "aloittaa”
asiakaspalveluun esim. Palvelupiste Hannikaiseen reaaliaikainen Chat-palvelu, mika
mahdollistaa palvelun helppokayttdisesti, nopeasti ja henkildkohtaisesti suoraan
verkkosivuilla (finnchat.com.)
yhtenaiset hakemuslomakkeet ja ohjeistus
sahkdinen henkiléstén ajanvarauspalvelu/jarjestelma
selkeat verkkosivut ohjeistuksineen
starttiohjeet ja opastus lupien hakemisista, lupien hakeminen helpommaksi
oma verkkosivu kaupunkirakenteen yrittdjapalveluiden tarjonnasta

palvelutason parantaminen kokonaisuudessaan.

VIRANOMAISELLE:

yhteisten pelisdantdjen luominen seka niiden noudattaminen

yhtendiset selkeat tydohjeet ja niiden noudattaminen

virkakielen/ammattisanaston selkeyttaminen asiakkaalle

verkkosivujen uudistaminen ja sivustojen sisallén selkeyttaminen

ymparistéterveydenhuollon hakemuksia e-lupapalvelun yhteyteen selvitettava

yhtendinen sisdinen viestintajarjestelma tai sopiminen paremmasta viestintatavasta
» tavoitettavuuden parantaminen, soittopyyntdihin vastaaminen

ymparistoterveyden palveluiden ja puheluiden keskittamista palvelupiste Hannikai-

seen

rakennusvalvonnasta eridvien lupakaytanteiden ja tulkintojen selkeyttdminen

rakennusvalvonnan sahkgisen asiointipalvelun kéyton tehostaminen

sisdisen puhelinluettelon eli HelpNetin tietojen paivitys ja puutteiden lisays esim.

henkiloston tydtehtavista

tutustuminen muiden tahojen palvelutarjontaan, tutustumiskaynnit

» avaimet kateen palvelu.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa millaisia lupia ja ilmoituksia paivakotiyrittdjan tulee laatia en-
nen yrityksen toimitilojen kayttéonottoa. Tarkoitus oli kartoittaa my6s kaupunkirakenteen toimialan
asiakaspalvelun nykytilanne seké kehittaa asiakaspalvelua ja parantaa asiakastyytyvaisyytta yrittdjan
nakokulmasta. Koska yrittgjilla on suuri taloudellinen merkitys kuntataloudelle, yrittajien asiakaspal-
velua tulisi siten kehittdd enemman palvelevampaan suuntaan my6s kaupunkirakenteen toimialalla.
Téassé opinnaytetytsséa on kartoitettu rakentamisen ja ymparistoterveydenhuollon palveluyksikéiden
tarjoamia palveluja, lupia ja ilmoituksia millaisia heilla on tarjota paivakotiyrittéjlle. Ko. asiakaspal-

veluprosessia on selkeytetty seka tydntekijan etté asiakkaan nakdkulmasta.

Opinnaytetydssa esille tulleita ongelmakohtia tulee jatkossa selvittda ja osasta toiminnoista sopia yh-
teiset pelisdannot seka laatia tehtévista tydohjeita, joiden noudattamiseen tulee myds sitoutua. On
hyvé tiedostaa, etta eri alojen yrittdjilla on hyvin erilaisia vaatimuksia tilatarpeilleen ja niita saatelee
oma lainsdddantonsa mika tekee kaikille PK—yrittajille yhteisen toimintamallin tekemisen erittéin
haastavaksi. Pelisaanttja tai tydohjeita laatiessa tulee huomioida, etté kaupunkirakenteen organi-
saation eri palvelualueilla on muitakin palveluita mité on tarjota niin aloittelevalle kuin olemassa ole-
valle yrittajalle. Tamén tyon yhteydessa esille tulleiden kipupisteiden kaltaisia tilanteita |8ytynee

my®s monien muidenkin organisaatioiden valiltd, mutta tassa tydssa ei niita ollut tarkoitus tutkia.

Syksylla 2014 kaupunkirakenteen johtoryhmassa paatettiin palveluyksikdiden yrittédjaasiantuntijoista
palveluittain; rakennuslupa-, ymparistoterveys-, ymparistonsuojelu-, kaavoitus-, seka tontti- ja
maankayttopalvelut eli yksi asiantuntija / palveluyksikko, joiden tehtdvana on toimia asiantuntijoina
yrittdjien vaativissa erityiskysymyksissa. Naiden asiantuntijoiden toimenkuvat ja prosessit mista he
vastaavat tulisi jatkossa myos selkeyttdad kokonaisuudessaan ennen kuin yrittéjille perustetaan keski-

tetympad asiointi- tai lupapalvelupistetté esim. palvelupiste Hannikaiseen.

Yrittajien yhteyshenkilén esim. palvelupiste Hannikaisessa tulisi olla tieto kaikista mahdollisista pal-
veluista mitad kaupunkirakenteella on tarjota, seka luvista tai ilmoituksista mita niihin liittyy ja ym-
martad myaos niihin liittyvat prosessit. Talloin yhteyshenkilon olisi mahdollista selvittéa yrittajan tar-
peet kattavammin, jolloin voidaan tarjota asiantuntevaa tietotaitoa seka auttaa mm. lupien ja ilmoi-
tusten hakemisessa. Jos prosessit ja niihin kuuluvat tehtévéat toimintoineen eivét ole selkeita itse
tyontekijoille, on niita vaikea selvittdad mydskaan asiakkaille. Prosessin tehostaminen viranomaistoi-
minnassa ja asiakaspalvelun sujuvoittaminen vahent&é yksittéisia kontakteja ja niin ollen kokonais-
kustannuksetkin tulisivat mahdollisesti vdhentymaan. Mahdollinen keskitetyn yrittdjien asiointipiste
ja sen rakentuminen sille madriteltyine tehtavineen tulisi palvelemaan ja tarjoamaan palveluja katta-
vammin ja laadukkaammin yritt&jille mikali viranomaisten keskindiset tehtavalinjaukset olisivat sel-

keat. Tama vaikuttaa myos tulevan palvelun laatuun ja luotettavuuteen.
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POHDINTA JA LOPPUSANAT

Opinnaytetydn tekeminen oli haasteellista johtuen mm. asiakaspalveluryhman jasenilla samanaikai-
sesti meneillaén olleiden muiden projektien tai hankkeiden paallekkaisyyksista mité he tekivat oman
varsinaisen tydnsa ohella. Haasteellisuutta lisdsi myds opinnaytetydn tekemisen aikana tapahtuneet
kaupunkirakenteen toimialan organisaation muutokset sekd myds projektissa mukana olleiden eri
asiantuntijoiden tyokiireet. Asiakaspalveluprojektin palaverien ajankohtia oli hankala sovitella siten,
ettd olisi saatu kaikki tarvittavat asiantuntijat yhtd aikaa paikalle. Vastuu hankkeen etenemisesta oli

loppujen lopuksi lahes yksin minun hoidettavanani.

Asiakkaan eli tédssa esimerkissa paivakotiyrittdjan tarpeiden selvittdminen ja siihen liittyvien tarvitta-
vien palveluiden ja tietojen etsiminen oli myds itselleni haasteellista. Sain itse tuntea konkreettisesti
asiakaspalvelumme ongelman ja puutteet. Tietojen hakeminen ja vastausten saaminen eteni valiin

verkkaisesti ja tuntui olevan kovankin tyon takana. Tiedustellessani palveluista myds henkilokohtai-
sesti yksittaisilta viranhaltijoilta, saamani tieto kasitti yleensa pelkastédan ko. henkilon vastuulla ole-
van ja hanen tehtaviinsa liittyvan toiminnon ja palvelun. Tosin henkilékohtaisesti saamani palvelu ja

tieto olivat erittain asiantuntevaa.

Lupaprosessien kokonaisuuksien, niihin liittyvien lupien ja ilmoitusten selvittdminen myds itselleni oli
opinnaytetyon ylivoimaisesti eniten tyotéa ja aikaa vaativa tydvaihe. Opinndytetydni tekemisen aikana
osaan palveluista ja toiminnallisista puutteista ja/tai ongelmakohdista tehtiin jo parannuksia minka
vuoksi valilla oli vaikea hahmottaa mita tyon tutkintavaiheessa esille tulleita kehitysehdotuksia voi
tassa endd mainita. Mutta kuten mainitsin, vain osaan palveluista on tehty parannuksia. Kun tassa
tyossa esille tulleita kehitysehdotuksia sovelletaan kdytannon tyohon ja otetaan kayttoon, saadaan

aikaiseksi yrittajyysmyonteisempi, sujuva ja laadukas asiakaspalvelukokonaisuus.
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Kutsu asiakasraatiin
PAIVAKODIN PERUSTAMINEN JYVASKYLAN KAUPUNGISSA

Aika: maanantai 27.10.2014, klo 16.00
Paikka: Rakentajantalo, Hannikaisenkatu 17, kokoustila Vire 6. krs

Kutsutut:  Yrittajat:
Paivakoti 1 yrittaja
Paivakoti 2 yrittaja
Perhepaivahoito 3 yrittdja
Paivakoti 4 yrittaja
Kaupunkirakennepalvelut:
» Johdon tuki ja erityispalvelut / talous ja hallintopaallikko
» Palvelupiste Hannikainen, palveluesimies
» Ympaéristoterveydenhuolto, johtava ymparistoterveystarkastaja
= Ymparistoterveydenhuolto, ympéristoterveystarkastaja
» Rakennusvalvonta, lupainsindori

Tausta
Asiakaspalvelun kehittdminen on yksi yhteisista kehittdamishankkeista Jyvéaskylan
kaupungissa.
"Yrityksen/paivakodin perustaminen” liittyy Kaupunkirakennepalvelujen
asiakaspalveluprosessit hankkeeseen.

Kaupunkirakennepalvelujen henkilostosta koottu asiakaspalveluryhma ja ko. prosessin
asiantuntijat ovat kuvanneet ja mallintaneet nykytilan mukaisen kuvauksen paivakodin
perustamisen lupaprosessista.

Miksi asiakasraati?
Asiakasraadin tarkoitus on selvittaa paivakodin perustamisen asiakastarpeet, kdyda
toimintaa 1api asiakkaan ndkokulmasta ja arvioida mm. toiminnan etenemista, sen
tekijoita ja tyotehtévien suoritusjarjestysta seka saada esiin kehittdmisen kohteita ja
ideoita paremman palvelun toteuttamiseksi.

Ohessa kysymyksid mitd voi ennen asiakasraatia valmistella ja ideoida:
1. Mieti kolme (3) kriittista kohtaa,
joita olet joutunut kohtaamaan paivakodin perustamisessa ja lupaprosessissa?
2. Mieti kolme (3) kehittdamisideaa ja mahdollisia muiden kaupunkien hyvia kaytanteita.

Tervetuloa mukaan!
Asiakkaillemme tarjoamme osallistumisesta teatteriliput Jyvaskylan kaupungin teatteriin.
llImainen pysakointi klo 16 jalkeen os. Hannikaisenkatu 10 (rakentajantaloa vastapééta).
Tilaisuudessa on kahvitarjoilu!
Lisatietoa prosessista séhkopostin liittein& olevissa tiedostoissa.

lImoittautuminen
Varmistathan tulemisesi joko sdhkopostitse anne.heikkinen@ijkl.fi tai puh. 0408406460
keskiviikkoon 22.10.2014 klo 16 mennessa
ystavéllisesti Anne Heikkinen p. 040 840 6460

Rakentajantalo, Hannikaisenkatu 17 « PL 233, 40101 Jyvaskyla
Kaupunkirakennepalvelut, Palvelupiste Hannikainen

Puhelin: 014 266 0108 « Vaihde: 014 266 0000
www.jyvaskyla/kaupunkirakennepalvelut/hannikainen.fi
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Kaupunkirakennepalvelut

Asiakasraati
YRITYKSEN PERUSTAMINEN (péaivakoti)

Aika 27.10.2014 klo 16:00 — 17:30
Paikka Rakentajantalo, Hannikaisenkatu 17, Vire 6. krs

Paikalla:  Yrittgjat:
Paivakoti 1 yrittaja
Paivakoti 2 yrittaja
Perhepaivahoito 3 yrittaja

Kaupunkirakennepalvelut:

= Palvelupiste Hannikainen, palveluesimies

»  Ymparistdterveydenhuolto, johtava ymparistoterveystarkastaja
» Ymparistdterveydenhuolto, ymparistoterveystarkastaja

= Rakennusvalvonta, lupainsindori

Asiakasraatiin oli kutsuttu nelja yrittajaa, joilla oli yritystoimintaa ja jotka olivat perusta-
neet yhden tai useampia yrityksia Jyvaskylan seudulle.

Miksi asiakasraati?

Asiakasraadin tarkoitus oli selvittda paivakodin perustamisen asiakastarpeet, kayda
toimintaa lapi asiakkaan nakokulmasta ja arvioida mm. toiminnan etenemisté, sen
tekijoita ja tydtehtavien suoritusjarjestysta seka saada esiin kehittamisen kohteita ja
ideoita paremman palvelun toteuttamiseksi.

Asiakasraadin palautteet ja kommentit: (sinisella jarjestajan esitysta tai palautteita)

KL esitteli projektia ja kavi lapi aikaansaannokset: prosessikaavion, aikataulun seka yhteyshenki-
|6tiedot.

Keskusteltiin ymparistoterveyshuollon hakemuksesta
- mika hakemus, ei ole mitddn hakemusta?
Hakemuksella tarkoitetaan ymparistoterveyshuollon ilmoitusta (Kirsti)

Yrittaja kertoi nakemyksensé miten asia etenee:

Ennen yrityksen perustamista selvitettiin missé on tarvetta paivahoidolle?
Selvisi, ettd Vainolan alueella missa oli Y-tontti tarjolla.

Tehtiin alustavat piirustukset mitka laitettiin terveystarkastajan lausunnolle.

Rakentajantalo, Hannikaisenkatu 17 « PL 233, 40101 Jyvaskyla
Puhelin: 014 266 0108 « Vaihde: 014 266 0000
palvelupistehannikainen@jkl.fi
www.jyvaskyla/kaupunkirakennepalvelut/hannikainen. fi
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Lausunnon saamisen jalkeen haettiin rakennuslupaa. Prosessin etenemisen myota on laadittu il-
moitukset.
- tehty useita yrityksia ja joka kerta uusi juttu on yhté vaikeaa

- voisiko olla yksi viranomainen joka olisi heti alusta asti mukana, hanke etenisi nopeammin ja
ensiyrittdjalle helpompaa

- toivoisin tiivimpaa yhteisty6té viranomaisen kanssa

- voisiko olla jonkinlainen hakemus valmiina, missa perustiedot ja kaikki, ei tarvitsisi tayttaa
useita lomakkeita

- riippuen tilanteesta ja toimitiloista, otetaanko yhteys ensimmaisen kerran ymparistéterveyden-
huoltoon vai rakennusvalvontaan? Ei aina tieda

- riippuu henkilosta miten palvelee, aina erilaista
- yleensa otetaan yhteys ensimmaisena ymparistéterveyshuoltoon

- olisi hienoa saada asiakaspalvelijalta ns. starttiohjeet

s- postilla on saanut monta asiaa selvitettya

Yrittajan esimerkki:

Vuokrasin toimitilat (kaupungin tilapalvelusta) missé oli aikaisemminkin toiminut paivékoti valiai-
kaisella toimijaluvalla. Terveystarkastajat hyvaksyivét ko. tilat kayttoon.

Tiloihin tehtiin ilmastointimittaukset mink& mittaustuloksia rakennusvalvonnassa ei hyvaksytty. Ti-
lapalvelu oli teettanyt tutkimukset ja mittaukset. Suunnitelmat ilmastoinnin korjaamiseksi oli laadit-
tu. Todettiin, etta ongelma oli vain yhdessa huoneessa, nukkumatilassa. Rakennusvalvonnan mu-
kaan yksittaisen huoneen ilmastoinnin korjaaminen ei kaynyt vaan ilmastointiremontti olisi tullut
tehd& koko rakennukseen. Kysymyksessa oli vanha talo. Koko talon remontti olisi tullut liian kal-
liiksi.Yritysta ei taten tultu perustamaan ko. toimitilaan.

» rakennusvalvonnan AK kertoi, etta aikaisemmin oli kayttélupa myonnetty valiaikaisella toimija-
luvalla.

- RT-kortti laaja skaala 4...10m2 (valvira), sovelletaan eri kunnissa eri lailla?
Nykyisessa taloustilanteessa vain viela kiristetdan. Mitoitusta kiristetty 7 m2/lapsi, miksi tilaa
pitdé olla enemman? Nostaa vuokraa. 42 isojen paikkaa,20 m2 800 €.
Jyvaskylassa kattohinta 720 € kun muualla yli 800 €. Tuntuu pitkdssa juoksussa.

- Mitd yhden nelidn nostolla hyddytaan?

- Onko lasten hyvinvointi yhdesta neliosta kiinni?

- Mihin perustuu, pienille lapsille isompi tila vaikka isommat liikkuvat ja tarvitsevat enemman ti-
laa?

- Miksi kaikkea tiukennetaan, miksi ei voi jarkevoittaa?

- esimerkiksi tiedetddn, ettd on haettu toimilupa 21 lapsipaikkaiselle, toiminnassa on kuitenkin
ylipaikoilla 25 lasta?

- PK:n (terveystarkastaja) kanssa yhteisty® on pelannut hyvin
- Linjausten pitaa perustua johonkin

- Paatoksid tehddan joskus ripeastikin, esim. Jyvalan palon jalkeen Idydettiin tilapdiset toimitilat
nopeasti
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- Lupakuvista tulee tieto terv.huollolle, kuvissa on piirretty keittio mika ei kerro viela tarkoitusta
eli tehd&anko tilassa ruokaa vai onko tilassa vain ruokailutarjoilu?

> keittibvaatimukset kasvaa

- tarjoilukeittid, kuumennuskeittio, valmistuskeittio

- homma on toiminut kokonaisuudessaan ihan hyvin

- voisiko olla henkildkohtainen ajanvaraus, yhdessa katsottaisiin piirustukset?

- rakennusvalvonnan kanssa oli haastavampaa asioida/toimia

- valmiissa toimitiloissakin rakennuslupa-asiat on hepreaa

- eri kunnissa erilaiset toimintatavat, poikkeavat toisistaan

- paivahoidon palvelukeskus puuttuu prosessikaavion sidosryhmista mikéa on yleensa ensim-
mainen yhteydenottopaikka

- ko. prosessiin on mennyt yleensa aikaa noin 3 kk
- uudisrakentaminen on asia erikseen siihen menee useita kuukausia aikaa
- viranomaiset ovat yleensa osanneet joustaa jos on kiire toiminnan aloittamiseksi

- joskus toiminta on aloitettu ilman lupia jolloin on pitanyt pyytad& hakemaan jalkikateen lupa-
asiat kuntoon (Kirsti)

- messutoimistona kaytetty uusi paivakoti saatiin nopeasti kayttdon, tarkastukset tehtiin ennen
messujen alkua mika oli hyva juttu

- yrityksia on perustettu Jyvaskylan lisaksi mm. Varkauteen, Kuopioon ja Porvooseen.
Jyvaskyla voisi ottaa mallia esim. Kuopio ja Porvoo hoitunut "avaimet kateen” periaatteella.

Taman asiakasraadin jalkeen yrittdjien kommentit ja palautteet analysoidaan, kaydaan asiantunti-
jaryhman kanssa lapi ja sovitaan parannus- ja kehitystoimenpiteista.
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MUISTIO 5.12.2014

krp:n asiakaspalveluprosessi
YRITYKSEN PERUSTAMINEN (paivakoti)

Asiakasraadin analyysipalaveri

Aika 19.11.2014 klo 10:00 — 11:30
Paikalla: PJ Johdon tuki ja erityispalvelut / taloushallintop&allikko
Siht. Palvelupiste Hannikainen, palveluesimies

Ymparistoterveydenhuolto, ymparistdterveystarkastaja 1
Ymparistdterveydenhuolto, ymparistoterveystarkastaja 2
Rakennusvalvonta, lupainsingori

1. Asiakasraadin palautteet ja kommentit

Kaytiin puheenjohtajan johdolla lapi asiakasraadista saatuja palautteita ja keskusteltiin kehit-
tamisideoista.

2. Tuotokset, ongelmat ja tarpeet, vastausten/kommenttien analysointi

2.1. Prosessin muutostarve: tutustutaan muiden toimintaan (asiakasraatilaisten mainit-
semat Kuopion ja Porvoon mallit "yksi puhelinsoitto riittaa"?)

2.2.  RT-kortin mukaiset, PK-yritykseen maaritellyt toimintaneliot: Todettiin, etta eri
kunnissa eri kaytanto, usein ymp.henkilésta kiinni — tulkinta erilaista. Myos rakennus-
valvonnassa tulkinta erilaista, yl. mydnnetaan ymparistéterveyshuollon lausunnon pe-
rusteella —tulee osata huomioida myds ikarakenne, terveyshaitan mahdollisuudet eli-
minoidaan yms.

» paivéakotien lupien myontamisedellytykset UT / JKL rakennusvalvonta

2.3. Hakemukset: yhtendiseksi, yksinkertaisemmaksi ja samaan jarjestelmaan. Talla het-
kelld otsikot eridvat itse hakemuksista (ohjeistus www-sivuilla). Hakemuksissa on myds
useita hakuvaihtoehtoja jotka eivat selvid ohjeistuksissa / yksi hakemus?

» Anne kartoittaa onko mahdollista Tekla-Trimblen lupasovelluksessa vai miten on
kaupungin uusi sdhkoinen lomakepalvelu, kumpaan parempi ja kaytannollisempi
yms.

» Miten saataisiin asiakkaan kanssa sovitut asiat helpommin kaikkien ko. lupa-asian
kanssa tekemisissa olevien tietoon, automaattisesti?

» Sovitaan palaveri yhtendisten/selkeiden lomakkeiden luomiseksi

Nettisivujen paivitys: Anne selvittaa JS:n kanssa.

mm. puutteellisia yhteystietoja esim. puhelinnumerot tulisi mainita palveluittain, ei hen-

kildiden nimilla. Toimiston palvelunumerot puuttuvat.

2.4. Henkilokohtainen ajanvaraus > ohjataan suunnitteluvaiheessa?

» jatkosuunnittelu




2.5.

Puhelinpalvelun keskittdminen: keskitetdén, miten/mitd Hannikaisessa palveltaisiin?
>>> "yksi puhelinsoitto riittad”

ElisaHelpNetin tiedot: paivitetdan, mm. palveluittain ja sijaisuus lisataan

» Jouluun mennessa!

Esille tulleita asioita

miten palvelu poikkeustilanteissa ns. kriisitapauksissa virka-ajan jalkeen? Kriisipuhelin?
RT Kkortti ei ole "sitova” vaan katsotaan etta projekti on esim tapauskohtaisesti hyvaksytta-
vissa. Terveyshaitat otettava aina huomioon (melu, hygienia-asiat...)
puheluita/keskusteluja joudutaan myds keskenaén kaymaan useita riippuen tapauksesta
nelidt jos ymp.t esittaa tiettyja rakvassa katsotaan ja tarvittaessa muutatetaan suunnitelmia
(mikéa lasketaan hyotyalaksi mika toiminta-alaksi yms.)

LVI-suunnitelmat tarkistetaan automaattisesti pk-toimintaa varten, tdhan voidaan luottaa
Asiakkaan palvelukokemukset yleisesti ottaen positiivisia

Siséinen tiedotus ja viestitys tulisi saada paremmin toimimaan. Usein asiat jaavat vain tie-
tyn henkildn muistin varaan. Voisiko tahan olla joku jarjestelméa/systeemi?

omille kasittelijdille tulisi laatia selkedammat ja yhtendisemmat toimintaohjeet ja pelisaannot.
Kaikille ketk&a ko. prosessin kanssa toimivat.

suunnittelua tulee korostaa

KL kay kerta viikkoon lapi rakvalaisten kanssa

tutustuminen toisten kaupunkien vastaavaan toimintaan

Seuraavaksi:

palaveri lomakkeista (Anne sopii)

nettisivujen yhteystiedot paivitetaan (Anne ja JaJS)
ElisaHelpNetin tiedot paivitetaan

Porvoon ja Kuopion toimintamallit (Anne tsekkaa)
Hannikaisen palveluja

5.12.2014
Muistio: Anne Heikkinen
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