Metropolia Ammattikorkeakoulu
Maanmittaustekniikan koulutusohjelma

Anna Toivakka

Kirjaamisasioiden siirron vaikutukset Etela-Suomen
maanmittaustoimiston asiakaspalveluun

Insindorityd 2.12.2010

Ohjaaja: tietopalvelupééllikké Maija-Liisa Kallio-Sainio
Ohjaava opettaja: lehtori Jaakko Sirkjarvi



Metropolia Ammattikorkeakoulu InsinGorityon tiivistelma

Tekija Anna Toivakka

Otsikko Kirjaamisasioiden siirron vaikutukset Etela-Suomen maanmittaus-
toimiston asiakaspalveluun

Sivumaara 50 sivua

Aika 2.12.2010

Koulutusohjelma maanmittaustekniikka

Tutkinto insindori (AMK)

Ohjaaja tietopalvelupaallikkd Maija-Liisa Kallio-Sainio

Ohjaava opettaja lehtori Jaakko Sirkjarvi

Taman insindorityon aiheena on tutkia kiinteistojen kirjaamisasioiden siirron vaikutuksia Ete-
I&-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalveluun. Tydn tavoitteena on selvittd siirron ai-
heuttamia positiivisia ja mahdollisia negatiivisia vaikutuksia maanmittaustoimiston asiakas-
palveluun, sen laatuun sekd arkeen maanmittaustoimistossa. Tyon tutkimusosa on jaettu kah-
teen osaan, joista ensimmadinen kasittelee kirjaamisasiakkaiden tyytyvaisyytta siirtoon ja hei-
dén saamansa palvelun laatuun. Tutkimuksen toisessa osassa selvitetddn maanmittaustoimis-
ton asiakaspalvelutydntekijoiden mietteitd Kirjaamisasioiden siirrosta ja sen onnistumisesta
seka siirron aiheuttamia ongelmakohtia, joita asiakaspalvelun tyontekijat ovat omalta kohdal-
taan havainneet. Tutkimusaineisto keréttiin tat4 tyota varten kehitetyilla kyselylomakkeilla.
Molemmille kohderyhmille laadittiin oma kyselylomake, joita jaettiin paikalle saapuneille
kirjaamisasiakkaille sek& Etela-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalveluhenkildstolle.

Asiakaskyselysta ilmeni, ettd asiakkaat ovat olleet tyytyvéisia siirtoon ja kiinteistdja koskevi-
en asioiden hoito on helpottunut. Siirrosta annettiin paljon positiivista palautetta ja siirtoa pi-
dettiin kaikin puolin onnistuneena. Tyontekijékyselysta kévi ilmi, ettd suuri organisaatiomuu-
tos toi uuden henkildston lisaksi myos valtavasti uusia tyotehtdvid. T&mé on aiheuttanut re-
surssipulaa joidenkin toimipisteiden asiakaspalveluissa ja osin asiakaspalvelun laadun koettiin
karsineen resurssipulan aiheuttamista ongelmista. Kirjaamissihteereiden ja asiakaspalvelijoi-
den valinen tyonjako oli myds seikka, joka nousi kyselysta esiin ongelmakohtana. Lisaksi
tyomaaria asiakaspalvelussa pidettiin liian suurina.

Asiakkaille ndkyva osa siirrosta on hoidettu mallikkaasti ja kirjaamisasioiden hoito maanmit-
taustoimistoissa onnistuu luontevasti. Tydntekijoiden nékékulmasta siirron suunnitteluvai-
heessa ei ehké ole osattu varautua ndin suureen tyémaaran kasvuun, kuin se todellisuudessa
on. Nain suuri organisaatiomuutos toimii kuitenkin oivallisena pilottina muille vastaaville
muutoksille. Koska siirron vaikutuksia ei juuri ole tutkittu, uskon tyon tarjoavan eraanlaista
nakokulmaa siihen, millaisia onnistumisia ja ongelmakohtia siirtoprosessi on aiheuttanut.

Hakusanat Kiinteistojen kirjaamisasiat, lainhuuto, kiinnitys, erityinen oikeus,
lainhuuto- ja kiinnitysrekisteri
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1 Johdanto

Kiinteistdjen kirjaamisasiat siirtyivat karajaoikeudesta Maanmittauslaitokseen 1.1.2010.
Samalla Maanmittauslaitoksesta tuli lainhuuto- ja kiinnitysrekisteria yllapitava viran-
omainen. Muutos toi mukanaan Maanmittauslaitokseen paitsi suuren maaréan uusia toita,
my0s osan karajaoikeuksien henkilokunnasta. Siirtyvan kardjaoikeushenkilékunnan
lisaksi Maanmittauslaitokseen palkattiin useita lakimiehid johtamaan kirjaamisasioiden

kéasittelya.

Kirjaamisasioiden siirtoa on suunniteltu jo miltei vuosikymmeni ja ajatukseen Kirjaa-
misasioiden siirtdmisesta pois kardjaoikeuksista on palattu yh& uudestaan. Kun prosessi
Kirjaamisasioiden siirtdmiseksi saatiin kayntiin, siirto tapahtui yllattdvankin nopeasti.
Siirtoprosessille oli suunnitelmavaiheessa asetettu kunnianhimoisia tavoitteita, ja itse
varsinainen siirtoprosessi noudatteli varsin hyvin sille asetettua aikataulua. Lis&ksi siir-
ron toteutus sujui padosin suunnitelmien mukaisesti. Prosessin tavoite Maanmittauslai-
toksen asiakaspalvelun toteuttamiseksi, jossa samalta tiskiltd saadaan palvelua niin kiin-

teistd- kuin kirjaamisasioissakin, kuulostaa hyvalta.

Varsinaisen kirjaamisasioiden siirtoprosessin jalkeen on hyva ryhtya tutkimaan, kuinka
siirto on todellisuudessa vaikuttanut Maanmittauslaitoksen asiakaspalveluun. Siirtopro-
sessin yhtend tavoitteena oli jarjestdd Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelupisteisiin
aina paikalle seka Maanmittauslaitoksen alkuperéista ettd kardjéoikeuksista siirtynytta
uutta henkildkuntaa, jotka molemmat ovat asiantuntijoita omissa toissaén. Nain asiakas-
palvelupisteissa voitaisiin noudattaa suunniteltua yhden tiskin palveluperiaatetta. Tar-
koituksena oli myds, ettd asiakaspalveluhenkilokunnan osaaminen laajentuisi siten, ett4
siirron myota kérajaoikeudesta tulleet henkildt kasvattaisivat osaamistaan myos kiinteis-
toasioihin ja vastaavasti Maanmittauslaitoksen vanha asiakaspalveluhenkilokunta laa-

jentaisi osaamisalueensa myds Kirjaamisasioiden hoitoon.

Nyt kun siirtoprosessista on kulunut hetken aikaa, muutoksen jéljet ovat havaittavissa
Maanmittauslaitoksessa. Asiakkaat kehuvat usein, kuinka helppoa on hoitaa kaikki kiin-
teist0d koskevat asiat samassa paikassa. Muutos on kuitenkin muokannut asiakaspalve-
lua paljon siit4, mitd se oli vuoden 2009 loppuun saakka. Osa siirtoprosessin tavoitteista

on muuttunut matkan varrella. Suunniteltuja toimintatapoja on kokeiltu k&ytannossa,



mutta niitd ei valttaméatta ole havaittu toimiviksi. Asiakaspalveluhenkilokunnan ja Kir-
jaamissihteereiden tyonjako on madritelty, mutta tavoite yhden palvelutiskin periaat-
teesta ei ehka ole toteutunut odotetulla tavalla. Osalla tyontekijoistd osaaminen on laa-
jentunut, osalla ei. Kiinteistoasiat sekd kirjaamisasiat on teoriassa mahdollista hoitaa
yhdella kertaa, mutta usein kirjaamissihteerin kutsuminen paikalle vie asiakkaan aikaa
ja sama asia joudutaan kertomaan mahdollisesti useaan kertaan. Tassékin prosessissa on
huomattu, ettei teoria aina vastaa todellista tilannetta. Muutos on kuitenkin ollut kaikin
puolin jarkevd, ja Suomi seuraa siirrossa muita Euroopan maita. Aika nayttdd, miten
siirron aiheuttamat muutokset etenevét ja miten Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelu
kehittyy. Kuvassa 1 kirjaamissihteeri ratkoo kirjaamisongelmia asiakkaan kanssa Pasi-

lan asiakaspalvelupisteessa.

Kuva 1. Kirjaamissihteeri Jarmo Pappila palvelee asiakasta Etela-Suomen
maanmittaustoimistossa Pasilassa. Kuva: Maanmittauslaitos.

Taman insindorityodn tarkoitus on kartoittaa kirjaamisasioiden siirron aiheuttamia muu-

toksia Etela-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalveluun ja uskon, etté siirron vai-



kutukset ovat samantyyppisié jokaisessa Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelupisteessa.
On kuitenkin hyva etsié jotakin konkreettista nayttoa siita, miten etenkin asiakkaat ovat
kokeneet muutoksen ja sen aiheuttamat vaikutukset. Todennékdistd on, ettd asiakasna-
kdkulma eroaa huomattavasti siitd, mitd mieltd maanmittaustoimistojen asiakaspalvelun
tyontekijat ovat siirrosta, sen onnistumisesta ja prosessista kokonaisuudessaan. Suuret
muutokset organisaatiossa ja uuden ydinprosessin tuominen taloon ovat asioita, jotka
vaikuttavat muihin, jo olemassa oleviin ydinprosesseihin. Paras tieto muutoksen vaiku-
tuksista on kuitenkin laitoksen henkilokunnalla, ja néin ollen henkil6kunta on se taho,

jonka tietoutta voitaisiin kayttaa hyvaksi.

Siirtoprosessissa korostettiin useaan otteeseen, kuinka tarkeda olisi, ettd asiakkaat eivat
edes huomaisi siirtoa muuten Kkuin, etta virasto, jossa Kirjaamisasiat hoidetaan, on vaih-
tunut. Myos kérajaoikeuksista siirtyvan, kirjaamisasioita hoitavan henkilékunnan ase-
maa siirtosuunnitelmassa ja -prosessissa on korostettu. Onko siirtoprosessissa huomioitu
riittdvasti myods Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelun vanha henkil6kunta, joka on
siirron myo6té vahintdan yhté suuren muutoksen edessa kuin siirtyva henkilokunta? Mi-
ten maanmittaustoimistojen asiakaspalvelijat ovat kokeneet muutoksen? Onko muutos
onnistunut ja miten se on vaikuttanut arkeen maanmittaustoimistojen asiakaspalvelussa?

N&ma ovat tarkeitd kysymyksi, ja niitd pyritddn nostamaan esille tassé ty0ssé.



2 Tyon tarkoitus

Tyon tarkoituksena on selvittéé kirjaamisasioiden siirron sekd myonteisia ettd mahdolli-
sia negatiivisia vaikutuksia Maanmittauslaitoksen asiakaspalveluun ja asiakaspalvelun
laatuun. Tyossa pyritddn loytamaan myos ratkaisukeinoja mahdollisiin ongelmatilantei-
siin ja ideoita ongelmakohtien kehittdmiseen jatkossa. Jotta siirron vaikutuksia pysty-
taan arvioimaan kokonaisvaltaisesti, tydssa on huomioitu niin asiakaspalvelun tyonteki-
joiden kuin asiakaspalvelussa asioivien kirjaamisasiakkaidenkin ndkdkulmat. Tyon paa-
paino on Maanmittauslaitoksen tyodntekijoiden nakoékulmassa, ja asiakasndkokulma on

jatetty hiukan vahemmalle huomiolle aineiston hankalan kerattavyyden vuoksi.

Kirjaamisasioiden siirron vaikutuksia ei ole juuri tutkittu, koska asia on niin uusi.
Vuonna 2008 Karkkainen on tehnyt kandidaatintyon Teknillisessa Korkeakoulussa Kir-
jaamisasioiden siirrosta, mutta koska k&ytdnnon siirto tuli ajankohtaiseksi vuosina
2009-2010, vaikutuksia ei tydssa ole arvioitu tai tutkittu. Maanmittauslaitoksen tieto-
palvelukeskus teki kevaan 2010 aikana asiakaspalvelun otantatutkimuksen kaikissa
Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelupisteissa. Otantatutkimuksessa selvitettiin muun
muassa asiakaskontaktien maaraé seka laatua. Tutkimuksesta ilmeni myos kirjaamisasi-
ointien osuus kaikista asiakastapahtumista, joka oli noin 26 % tutkimuksen aikana Kirja-
tuista asioinneista. Kirjaamisasiointien maaraa karajaoikeuksissa ennen siirtoa on myos
tutkittu, jotta muutoksen myota siirtyvaa tyémaaraa on mahdollista arvioida edes suun-
taa antavasti. Tassa tydssa ei kuitenkaan syvennyté kérajaoikeuden nakdkulmaan vaan

painopiste on puhtaasti maanmittaustoimiston ndkokulmassa. (1; 2)



3 Kirjaamisasiat kdsitteena

Késitteend kirjaamisasiat saattaa olla vieras monelle eika sanasta varsinaisesti voi paljoa
paatella. Kirjaamisasiat on madritelty maakaaressa. Niilla tarkoitetaan kiinteiston omis-
tusoikeuden Kirjaamista, erityisten oikeuksien kirjaamista seka kiinteiston kiinnittdmis-
td. Kirjaaminen on yleisluontoinen nimitys menettelylle, jossa kiinteiston omistajan-
vaihdos tai muu kiinteistoon kohdistuva oikeus merkitddn lainhuuto- ja kiinnitysrekiste-
riin. Kaikki kirjaamishakemusten perusteella tehtévét ratkaisut kirjataan lainhuuto- ja
kiinnitysrekisteriin, joka siirtyi oikeusministerion yllapidosta Maanmittauslaitokseen
1.1.2010. Varsinaisten lainhuutojen, kiinnitysten ja erityisten oikeuksien liséksi rekiste-
riin voidaan tehdd merkint6jd myos muista kiinteistoon kohdistuvista oikeuksista ja ra-
situksista, joista kaytetddn nimitystd muistutusasiat. (3, s. 13.)

Kasitteina kirjaaminen ja rekisterdinti voivat kuulostaa hyvin samankaltaisilta ja etenkin
maanmittausalan termistossa késitteet voivat menna helposti sekaisin asiaan perehty-
mattomalta. Jossain yhteydessa kirjaamisella voidaan tarkoittaa vain erityisten oikeuksi-
en kirjaamista rekisteriin. Rekisterdinnill4 puolestaan tarkoitetaan kiinteiston fyysisten
ominaisuuksien merkitsemista Kiinteistorekisteriin. Esimerkiksi lopetetut maanmittaus-
toimitukset nimenomaan rekisterdidaan, jolloin toimitukset ja niissa tehdyt paatokset
virallistuvat. (4, s. 9-10.)

3.1 Lainhuuto

Lainhuuto tarkoittaa yksinkertaistettuna Kiinteiston omistusoikeuden Kirjaamista. Lain-
huutoa koskevia maarayksia sovelletaan niin kokonaisiin kiinteistoihin, kiinteiston maa-
rosiin, madrdaloihin kuin kiinteistdjen yhteisen alueen, sen madréalan sekd yhteis-
alueosuuden saannon kirjaamiseenkin. Jokaiselle Kkiinteistélle, kiinteiston maardosalle
sekd maaraalalle tulee hakea lainhuuto. Lainhuudatusvelvollisuus ei ole riippuvainen
hakijasta eikd saantotavasta, vaan lainhuudatusvelvollisuus koskee niin yksityisia henki-

16itd, yhteisdja, valtiota, kuntia kuin muita julkisyhteisgja. (3, s. 13, 60.)

Lahtokohtaisesti lainhuudatusvelvollisuus koskee miltei kaikkea maata. Maakaari kui-
tenkin méérittelee joitakin Kkiinteistémuotoja, joita yleinen lainhuudatusvelvollisuus ei

koske. Tallaisia ovat valtion metsdmaa, pakkolunastusyksikot, yleiseen tarpeeseen ero-
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tetut alueet, erillinen vesijattomaa, yleiset vesialueet seka yleiset alueet. Edella mainitun
laatuiset Kiinteistot ovat yleensa vaihdannan ulkopuolella, eiké niita voida kéyttaa velan
vakuutena. Lainhuudatuksen ulkopuolelle jadvan kiinteiston omistaja tai sita hallinnoiva
taho voidaan kuitenkin merkité lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin muistutusasiana. (3, s.
62-63.)

Lain mukaan lainhuutoa tulee hakea kuuden kuukauden kuluessa siitd pdivastd, kun
kaupanvahvistaja on vahvistanut kauppakirjan tai muun luovutuskirjan. Kunnan etuos-
to-oikeus tai luovutuskirjan ehdot eivat vaikuta lainhuudon hakemisen mééardaikaan,
vaan aikaraja on kaikissa tapauksissa sama. Mikéli lainhuutoa ei haeta maaraajan kulu-
essa, sanktiona on korotettu varainsiirtovero jokaiselta alkavalta kuudelta kuukaudelta.
Korotus on jokaista alkavaa puolta vuotta kohti 20 %, mutta maksimissaan veronkoro-

tus voi olla kaksinkertainen alkuperaiseen veron maaraan nahden. (5, s. 64-65.)

3.1.1 Lainhuudon oikeusvaikutukset

Uuden maakaaren (1995) myota lainhuutoratkaisut saivat niin sanotun julkisen luotetta-
vuuden. Julkisella luotettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin
merkintadn luottanut ja vilpittdmassa mielessa ollut kolmas osapuoli saa oikeudelleen
suojaa silloinkin, kun lainhuuto myéhemmin osoittautuu virheelliseksi. Oikeudestaan
luopumaan joutuvalle henkildlle, eli ns. oikealle omistajalle, maksetaan korvaus valtion
varoista. Lahtokohtaisesti mydnnetty lainhuuto luo omistajaolettaman, johon kiinteisto-
jen luovutukset seka rahoitus- ettd vakuusjarjestelméat perustuvat.

Lainhuutop&d&tds ei saa oikeusvoimaa ratkaistaessa eli kdytdnngssa tdmaé tarkoittaa sitd,
ettd hylatty lainhuutohakemus ei estd uuden hakemuksen tekemisté taysin identtisena ja
samoin perustein. Oikeusvoiman puuttuminen ei kuitenkaan aiheuta ristiriitaa lainhuu-
don julkisen luotettavuuden kanssa. Esimerkiksi jos kiinteistd palautuisi lainhuudatuk-
sen jélkeen oikealle omistajalle, hakijan lainhuudon saatuaan perustamat oikeudet voi-
vat ja&da pysyviksi. Lainhuuto ei mydskaan ole edellytys omistusoikeuden siirtymiselle.
Omistusoikeus siirtyy saajalle sopimuksen myo6ta eli saantokirjan perusteella. Lainhuuto
ainoastaan julkistaa saannon. Kun lainhuuto on myonnetty, ratkaisu turvaa uuden omis-

taja asemaa suhteessa aiemman omistajan mahdollisia vaarinkaytoksia vastaan.



11

Ehké tarkein lainhuudon oikeusvaikutus on muotovirheen korjaaminen. Kun saannolle
on myonnetty lainhuuto tai hakemus on jatetty lepd@méan, saannossa olevaan mahdolli-
seen muotovirheeseen ei voida vedota. Saados koskee erityisesti piilevien muotovirhei-
den korjautumista, silla kirjaamisviranomaisen tulee tarkistaa saannon muotovaatimus-

ten tayttyminen ja puuttua ndkyviin muotovirheisiin.

Lainhuutoratkaisu antaa kirjaamislegitimaation, jolla tarkoitetaan sitd, ettd myonnetty
lainhuuto toimii omistajaolettamana my0ds kirjaamisviranomaiselle. Kirjaamisviran-
omaisen ei ndin ollen tarvitse tutkia huudatettavaa saantoa edeltdvid saantoja, mikali
luovuttajalle on myonnetty lainhuuto. Liséksi lainhuutoa voidaan pitad seké kiinnitys-
menettelyssa ettd erityisten oikeuksien osalta ainoana riittdvana todisteena omistusoi-
keudesta. (3, s. 65-66.)

3.1.2 Miaraalan lainhuuto

Maaréalan lainhuutoprosessi eroaa hiukan kokonaisten kiinteistdjen lainhuudattamises-
ta. Lainhuuto maaraalalle taytyy hakea, vaikka méérdalaa ei voitaisi muodostaa itsendi-
seksi kiinteistoksi. Maardalalle lainhuutoa myonnettaessa kirjaamisviranomainen ei mil-
l4&n tavalla ota kantaa méaaraalan lohkomiskelpoisuuteen eikd mihinkaan muuhunkaan
seikkaan, joka saattaisi vaikuttaa méaardalan suunniteltuun kayttétarkoitukseen. Lain-
huuto myonnetdén ja kirjataan lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin maanmittaustoimiston
insingorin antaman maardalatunnuksen perusteella. Ennen lohkomista mé&éraalan lain-
huuto nékyy kantakiinteiston lainhuutotodistuksessa erottamattomana maaraalana, mut-
ta lainhuuto- ja kiinnitysrekisteristd ovat erikseen l0ydettavissd myds maaraalan lain-
huutotiedot. Mikali kyseessd on omalle varalle lohkominen, méaérdalaa ei tarvitse huu-
dattaa, vaan maaréalan lainhuuto kirjataan rekisteriin selvennyslainhuutona kantakiin-

teiston omistajalle samalla kun lohkomista on haettu hakemuksella. (3, s. 99-100, 105.)

Kun maaréala on lainhuudatettu, prosessi itsendisen kiinteiston muodostamiseksi kayn-
nistyy automaattisesti ilman, ettd madréalan omistajan tarvitsee erikseen hakea lohko-
mista. Mikali lainhuudon myontanyt maanmittaustoimisto on sama kuin toimituksen
tekevé toimisto, lohkominen tulee vireille samalla kun lainhuuto myénnetédan. Mydnne-
tystd lainhuudosta ilmoitetaan maanmittaustoimiston perustoimitus- eli PETO-

insindorille. Mikali méérdala sijaitsee alueella, jossa kunta vastaa kiinteistonmuodos-
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tuksesta, lohkominen tulee vireille, kun kunnan kiinteistviranomainen on saanut tiedon
myonnetysté lainhuudosta. Kun maaréalan lohkominen on tehty, toimitus rekisterdidaan
ja tassa yhteydessa lohkokiinteiston maardalatunnus poistuu. Lohkokiinteistd saa samal-
la uuden kiinteistétunnuksen, ja mé&érdalan lainhuuto kohdistetaan lohkokiinteistéon
uuden Kiinteistotunnuksen avulla. Kuvassa 2 on esitetty méadaréalan lainhuutoprosessin
eteneminen maanmittaustoimistossa sek& maérdalan muodostuminen itsendiseksi kiin-
teistoksi. (3, s. 99-100.)

2. Maaraalalle haetaan
1. Henkilg ostaa || lainhuutoa maaraalan
madraalan sijaintialueen
maanmittaustoimistosta

| 3. Kirjaamisviranomainen
myontaa lainhuudon

1a. Maaraalalle 3a. Maaraalan lainhuuto
annetaan viedaan lainhuuto- ja
maaraalatunnus kiinnitysrekisteriin

v
4. Kirjaamisviranomainen
tekee ilmoituksen
7. Toimitus - myonnetysta lainhuudosta
rekisteroidaan maanmittaustoimiston
‘ perustoimitusinsinoorille

6. Lohkomistoimitus

7a. Maaraalatunnus poistuu suoritetaan, mikali X
jamuodostettu kiinteisto lL——  mitaan estettid uuden Pa— 5. Lohkominen
saaoman R tulee vireille
kiinteiston

kiinteistotunnuksen | |
| muodostamiselleeiole

!

Kuva 2. Maaraalan lainhuutoprosessin eteneminen maanmittaustoimistossa.

3.2 Kiinnitys

Kiinteiston kiinnittdmisell& tarkoitetaan mahdollisuutta kayttaa kiinteistoa velan vakuu-
tena. Vahvistetusta kiinnityksestd annetaan todistukseksi panttikirja, jonka omistaja voi
luovuttaa velkojalle halutessaan pantata kiinteistfd. Panttioikeuden haltijalla, joka taval-
lisesti on velan myodntanyt pankki, on oikeus saada saatavalleen suoritus kiinteiston ar-
vosta panttikirjan osoittamaan maéraén saakka. Kiinnitysten etusija maaraa jarjestyksen

kiinteistostd saadun kauppahinnan jakoon pakkorealisaatiotilanteessa. (3, s. 13, 243.)
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Panttioikeus kiinteistoon syntyy kiinnityksen vahvistamishetkelld, mik&li kiinnitysha-
kemuksessa on madratty panttikirjat luovutettavaksi velkojalle. Talléin kirjaamisviran-
omaisen velvollisuuksiin kuuluu huolehtia, ettd nimetty velkoja saa panttikirjat haltuun-
sa. Panttikirjaa ei myosk&an saa luovuttaa hakijalle ilman panttikirjan haltijan suostu-
musta, ja tamé koskee my0s hakijan ulosmittaustilannetta tai konkurssia. Jos kiinnitys-
hakemuksessa panttikirjat on maaréatty annettavaksi nimetylle velkojalle, hakemusta ei
VOi muuttaa tai peruuttaa asian vireille tulon jélkeen ilman velkojan suostumusta. (3, s.
243.)

Oikeus hakea kiinnitysta on silla kiinteiston omistajalla, joka on viimeksi hakenut lain-
huutoa. Kéytdnnossa tdma tarkoittaa sitd, ettd lahtokohtaisesti viimeisin lainhuuto- ja
kiinnitysrekisteriin merkitty omistaja voi hakea kiinnitysta kiinteistoon, mééréalaan tai
madaréosaan. Tassa tapauksessa kiinnityksesta kédytetadn termia kiinteistokiinnitys. Kiin-
nitysta voi hakea, vaikka lainhuutoa saannolle ei olisi vield myonnetty. Lainhuutoa ja
Kiinnitysta voi hakea samanaikaisesti, ja tima on varsin yleinen kaytantd. Ainoa kiinni-
tyksen myontdmisen edellytys on, ettd haettu lainhuuto tulee myodnnetyksi hakijalle.
Kiinnityksid kiinteistoon voi hakea kaytdnndssa niin kauan kuin omistaa kiinteiston.
Kiinteiston, méaraalan tai maardosan myynti tai muu luovutus katkaisee kiinnitysoikeu-
den vélittdmasti. Kiinnitysten hakemisen kannalta on vélttdmé&tontd hakea lainhuutoa
saannolle, koska uusi omistaja ei voi hakea kiinnityksid huudattamattomalle saannol-
leen. Kiinnityksia haettaessa lainhuuto on siis ainoa omistusoikeuden osoittava doku-
mentti. Poikkeuksena tasta ovat jakamattomat kuolinpesét, jotka voivat hakea kiinnityk-
sia riittavien liitteiden perusteella. N&in ollen perikunnan ei tarvitse huudattaa kiinteis-
t04 nimiinsa, vaan lainhuutorekisteriin tulee automaattisesti merkint& kuolinpeséan oi-
keudenomistajista. Kuolinpesén hakiessa kiinnityksia kaikkien perikunnan osakkaiden
tulee allekirjoittaa hakemus. (3, s. 245, 247, 249.)

Myas kiinteistodn kohdistuva vuokraoikeus voidaan kiinnittad. Talléin kiinnitys kohdis-
tetaan vuokraoikeuteen laitostunnuksen avulla, joka ilmenee kiinteiston rasitustodistuk-
sesta. Téallaisessa tapauksessa puhutaan kayttdoikeuskiinnityksesta eli laitoskiinnitykses-
td. Vuokraoikeutta Kiinnitettdessé lainhuuto ei ole edellytys, koska vuokraoikeutta ei
huudateta vaan se Kirjataan erityisend oikeutena lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin. (3, s.
247.)
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3.3 Erityinen oikeus

Yleensd erityiselld oikeudella tarkoitetaan oikeutta kayttaa toisen omistamaa kiinteistoa
jollakin tavalla. Lainhuuto- ja Kkiinnitysrekisteriin Kirjattavia kayttdoikeuksia ei kuiten-
kaan pida sekoittaa kiinteistorekisteriin merkittaviin kayttdoikeuksiin. Kiinteistorekiste-
riin merkittavéat oikeudet, esimerkiksi tieoikeus, kohdistuvat sekd oikeuttavana etta rasit-
tavana vain kiinteistoihin, ja néita oikeuksia kutsutaan rasitteiksi. Kiinteistorasitetta ei
voida oikeastaan missddn tapauksessa kirjata erityisen oikeutena, ei edes silloin, kun
oikeus perustuu sopimukseen. Kiinteistorekisteriin merkittdvat oikeudet kohdistuvat
rasittavina ja oikeuttavina kiinteistoon, mutta erityisen oikeuden haltijana on tavallisesti
henkild tai yhteiso. Tallaisesta Kirjattavasta oikeudesta esimerkkiné voisi olla naapurin
kanssa sovittu oikeus kayttad vaikkapa kaivoa. Tdmankaltaiset oikeudet voidaan tosin
jattad myos merkitsematta lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin oikeuden vahaisen rahalli-

sen arvon vuoksi. (3, s. 194.)

Erityisen oikeuden kirjaaminen on yleensa vapaaehtoista. Erityisen oikeuden kirjaami-
sella pyritddn turvaamaan jonkin oikeuden pysyvyys suhteessa kiinteiston mahdollisiin
my6hempiin omistajiin. Kirjaamisella maéritellddn myos oikeuksien etusija suhteessa
muihin erityisiin oikeuksiin sekd kiinteiston omistajan velkojiin. Erityisia oikeuksia
ovat muun muassa vuokraoikeus, elédkeoikeus ja hallintaoikeus. Kaikki Kirjattavaksi
vaadittavat erityiset oikeudet on mééritelty Maakaaressa. Erityiset oikeudet on syyta
kirjata lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin, jolloin esimerkiksi aiemmin sovitusta elinikai-
sestd hallintaoikeudesta toisen omistamaan kiinteistoon tai sen osaan tulee virallinen
eikd tilanne muutu, vaikka kiinteistén omistaja vaihtuisi. Erityisen oikeuden kirjaami-
sessa taytyy kuitenkin madritell& jokin voimassaoloaika oikeudelle. Tyypillista on, etta
kirjaus vahvistetaan olemaan voimassa sovitun ajan loppuun tai sdédetyn enimmadisajan
loppuun, mutta oikeus voidaan kirjata myds olemaan voimassa toistaiseksi. Toistaiseksi
voimassa oleva oikeus poistetaan lainhuuto- ja kiinnitysrekisteristd, kun sitd haetaan
poistettavaksi. (3, s. 194, 200-201.)

Kaikkia kiinteiston kannalta merkittavia erityisid oikeuksia ei kuitenkaan ole tarpeen
kirjata lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin, mikéli mahdolliset oikeudet tai omistajan maa-

rédmisvaltaan vaikuttavat seikat on mahdollista ndhda jostain muusta rekisteristd. Myos
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kirjaamiskelvottomia oikeuksia on olemassa, joita ei erityisind oikeuksina voida Kirjata.
Tallaisia ovat esimerkiksi negatiivinen kayttooikeus eli Kiinteiston omistajan sitoutumi-
nen olemaan kayttdmatta kiinteistda jollakin tavalla, esimerkiksi olemaan hakkaamatta
metséd tai olla kayttaméttd kiinteiston rakennusoikeutta. Erityisen oikeuden kirjaamista
voi hakea seka kirjattavan oikeuden haltija etté kiinteiston omistaja. Oli hakijana kumpi
tahansa, toisen sopimusosapuolen kuuleminen kirjaamisasiassa ei ole tarpeen. (3, s.
193-195.)

3.4 Muistutusasiat

Lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin voidaan edelld mainittujen merkintdjen lisaksi merkita
muitakin Kiinteistda tai sen omistajaa koskevia tietoja. Lainhuuto- ja kiinnitysrekisteris-
td annetun asetuksen mukaan téllaisina muistutusasioina rekisteriin voidaan merkita
esimerkiksi ulosmittaus, konkurssi, yrityssaneeraus, vallintarajoitus ja sen peruste, lu-
nastuslupa tai muu viranomaispaatos, etuosto-oikeuden kayttdminen tai lakisaateinen
panttioikeus. Muistutusasioiden Kirjausta ei saa tehda yksityisten tai epavirallisten tieto-
jen pohjalta, vaan ilmoitukset toimitetaan Kirjallisena kirjaamisviranomaiselle, joka te-
kee varsinaisen kirjauksen rekisteriin. Mahdolliset muistutusasiat kayvét ilmi kiinteiston
rasitustodistuksesta. (3, s. 276.)
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4 Lainhuuto- ja KiinnitysreKisteri

Suomessa kirjaamisasioista pidetaan ylla lainhuuto- ja kiinnitysrekisterid, joka on osa
Kiinteistotietojarjestelmad. Ennen Kirjaamisasioiden siirtoa lainhuuto- ja kiinnitysrekis-
teria yllapiti oikeusministerio, ja kirjaamisviranomaisena toimi se karéjaoikeus, jonka
tuomiopiirissa kiinteisto sijaitsi. Siirron myo6té kirjaamisviranomaiseksi tuli Maanmitta-
uslaitos ja edelleen se maanmittaustoimisto, jonka toimialueella kiinteisto sijaitsee. (5,
s. 36-37.)

Nykyinen Kiinteistotietojarjestelmé syntyi vuonna 2005, kun jarjestelman uudistettu
kiinteistoosa valmistui. Kiinteistétietojarjestelman lainhuuto- ja kiinnitysrekisterijarjes-
telma kehitettiin kuitenkin jo vuonna 1977 oikeusministerion oikeushallinto-osaston
tietojérjestelman kehittamisyksikdssd Hameenlinnassa. Ennen uudistusta 86 kunnan ja
Maanmittauslaitoksen kiinteistotiedot olivat erillisissa rekistereissa, ja niista yllapidet-
tiin yhtendista kopiota lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin yhteydessa. Talloin kiinteistojen
tiedot olivat saatavilla ainoastaan kiinteiston sijaintialueen kunnasta tai paikallisesta
maanmittaustoimistosta. Uudistuksen myotd kaikkien Suomen kiinteistojen tiedot tuli-
vat saataville kaikista maanmittaustoimistoista. Nykyisessa Kiinteistojarjestelmassa
lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin tietojen kohdennetaan kiinteistoon kiinteistorekisterista
saatavien Kiinteiston ominaisuustietojen avulla. Tama tarve kuitenkin poistuu, kun re-
kisterin kirjaamisosa uudistuu. Lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin uudistamiseksi onkin
asetettu 21.6.2010 uusi KIOS/st-projekti, jonka tarkoituksena on uudistaa lainhuuto- ja
kiinnitysrekisteri seké paivittaa kayttoliittyméa nykyaikaiseksi, pois vanhentuneesta MS-
DOS-pohjaisesta kéayttojarjestelmésta. (4, s. 154; 6; 7.)

Kirjaamisasioita koskeva paatos tehdaan viemalla lainhuutoa, kiinnitysta tai erityista
oikeutta koskeva ratkaisu lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin. Ratkaisun lisaksi rekisteristéa
ilmenee muun muassa kirjaamisen hakemis- ja ratkaisupdivaméaarat sekd asianumero.
Kun kirjaamishakemus tulee vireille, siit4 tehddin samana péivand merkinta rekisteriin.
Merkinté tehdaan véhintdadn minimitiedoilla, joita ovat hakemuksen laatu eli se, millai-
nen hakemus on kyseessd, vireilletulopdivé, asianumero seké tietysti hakemuksen koh-
teena oleva kiinteisto, silla kiinteistdjen kirjaukset merkitddn aina kiinteistorekisterin

mukaisen kiinteistotunnuksen kohdalle. (3, s. 53-54.)
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Lainhuuto- ja Kkiinnitysrekisterin ensisijaisena tarkoituksena on edistdd kirjaamisasioi-
den kasittelyd sek& mahdollistaa kiinteistéon kohdistuvien oikeuksien ja rasitusten Kir-
jaaminen oikeudenhaltijan oikeuksien vahvistamiseksi seké sivullisten etujen turvaami-
seksi. Lisaksi rekisteri varmistaa oikeuksia ja rasituksia koskevan ajantasaisen tiedon
saatavuuden kiinteistdd mahdollisesti koskevien oikeustoimien ja hankkeiden késittelya

sekd viranomaistoimintaa varten. (3, s. 54.)
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5 Siirtoprosessin tausta

Suomessa on suunniteltu kiinteistotietoja koskevien rekisterien, kiinteistorekisterin seka
lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin, yhdistdmista ja sahkoistdmista jo 1960-luvulta lahtien.
Vuonna 1993 valtioneuvoston hallinnon uudistamista koskeneessa paatoksessa edelly-
tettiin, ettd mahdollisuutta lainhuuto- ja kiinnitysasioiden siirtdmiseksi maanmittaushal-
linnolle selvitetddn. Mietinndssa kuitenkin todettiin, ettei seikkoja, jotka vaatisivat Kir-

jaamisasioiden siirtoa, tullut riittavasti esiin selvityksessé. (6)

Tuomioistuimet 2000-luvulle -perusselvityksessa (OM 1998) esitettiin kysymys, pitdi-
sikd kirjaamisasiat kasitella tuomioistuimessa vai Maanmittauslaitoksessa. Tuomiois-
tuinlaitoksen kehittamista kasitteleva tyéryhma tuli siihen lopputulokseen, etta kiinteis-
t0ja koskevat kirjaamisasiat tulisi siirtdd pois kéardjaoikeuksista hallintoviranomaisen
kasiteltdvaksi. Maa- ja metsatalousministerio asetti 8.6.2007 tydryhman organisoimaan
kirjaamisasioiden siirtoprosessia Maanmittauslaitokseen. Tydryhman tavoiteaikataulu

onnistuneelle siirtoprosessille oli kuluva hallituskausi. (6)

5.1 KIRSU-projekti

Toukokuussa 2007 Maanmittauslaitoksen péadjohtaja asetti projektin suunnittelemaan
Kiinteistdjen kirjaamisasioiden siirtoa Maanmittauslaitokselle, ja tdma projekti tunne-
taan nimelld KIRSU-projekti. KIRSU-projektin taustalla on Matti Vanhasen toisen hal-
lituksen hallitusohjelma, jossa kiinteistojen kirjaamisasioiden siirto tuotiin esiin. Siirto-
suunnitelman tarkoituksena oli pohjustaa Kirjaamisasioiden siirtoprojektia ja varmistaa
siirtyvan Kirjaamishenkiloston joustava siirtyminen seké Kirjaamistehtdvien sujuva siir-

tyminen Maanmittauslaitokseen vuoden 2010 alusta alkaen. (6; 8, s. 7.)

Projektin ensisijainen tehtdva oli laatia riittdvan yksityiskohtainen suunnitelma siirron
toteuttamiseksi. Suunnitelman siséllolle asetettiin kolme vaatimusta, joita suunnitelmas-
sa tulisi kuvata: sellaiset toimenpiteet, joilla siirto toteutetaan, toimenpiteiden aikataulut
sekd toteuttamisen vaatimat resurssit. Projektissa huomion arvoinen asia oli myos karé-
jaoikeuksien méaarén véhentdminen. Oikeusministeriossd on meneilld&dn karéjaoikeus-
verkoston kehittdmishanke, jonka myo6ta toimipisteita tullaan vdhentaméan. Myds sah-

koisen kiinteistonvaihdanta- ja kirjaamisjarjestelman uudistamisen vaikutukset Kirjaa-
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mistehtéviin otettiin huomioon projektisuunnitelmassa, vaikka ne eivat suoranaisesti
projektin piiriin kuulu. Suunnitelman avulla pyrittiin kdynnistdmaén varsinainen siirto-
prosessi, KIRSI-projekti. (8, s. 7.)

KIRSU-projektin pééasiallisena tavoitteena onnistuneen siirtosuunnitelman lisaksi oli
myos se, etta siirto sujuu luontevasti ja ettd kaikilla kirjaamisasioiden siirron vaikutus-
piirin osapuolilla on riittavésti tietoa siitd, mita tulee tapahtumaan ja mité4 on jo tapahtu-
nut. Projektin viestintayksikon tarkoituksena oli myos huolehtia, ettd niin kansalaiset,
sidosryhmaét, asiakkaat kuin mediakin saavat ajanmukaista tietoa siirtoprosessin etene-
misestd sekd koko siirtoprosessin tarkoituksesta ja lopputuloksesta; kéytdnndssa siitd,
missa kirjaamisasiat siirron jalkeen hoidetaan. Kirjaamisasioita varten Maanmittauslai-
tokseen perustetaan uusi kirjaamisasioiden ydinprosessi, KIR-prosessi, jossa kirjaa-
misasiat siirron jélkeen kasitellaan. Kirjaamismenettely pyrittiin siirtamaan karajaoike-
uksista Maanmittauslaitokseen siten, ettei kirjaamisasioiden laillisuusperiaate eika julki-
sen luotettavuuden periaate kérsi muutoksesta. Olennaista muutoksen aikana ja sen jél-
keen on huolehtia kirjaamisratkaisujen oikeellisuudesta sek& tehokkuudesta. (6; 8, s. 8,
20.)

Projektissa oli myds madritelty asioita, jotka puoltavat Kirjaamisasioiden ja henkiloston
hajauttamista Maanmittauslaitoksen paikallisiin toimipisteisiin. Tallaisia asioita olivat
muun muassa ratkaisutoiminnan hyva paikallistuntemus, paikallisen asiakaspalvelun
jarjestdminen, siirtyvan henkiloston joustava siirtyminen sekd henkilékunnan mééran
vastaavuus kunkin alueen tydomaarddn néhden. Siirtoprosessin yhteydessa asiakaspalve-
lu kokee suuria muutoksia kirjaamisasioiden siirryttyd. Uuden asiakaspalvelun kannalta
tarkeitd kohteita ovat muun muassa asiakkaiden ja asiakirjojen vastaanotto, puhelinpal-
velu ja puhelinneuvonta, myynti- ja laskutustoiminta sek tarvittavan taustatuen jarjes-
tdminen asiakaspalvelijoille. Myds Kirjaamissihteereiden ja tavanomaisia maanmittaus-
toimiston kiinteistdasioita hoitavien asiakaspalvelijoiden tyonjako katsottiin tarkedksi
méaritelld riittdvan selkedsti. Tarkeimpané esimerkkind t&sta on se, ettd vain kirjaamis-
asioita ratkaisemaan nimetyt henkil6t voivat tehdd merkintgja lainhuuto- ja kiinnitysre-
kisteriin. Myds muu henkilokunta voi vastaanottaa hakemuksia ja asiakirjoja, antaa
yleispiirteistd neuvontaa kirjaamisasioissa sekd myydé rekisteriotteita ja todistuksia. (8,
s. 9-10, 13-14, 19-20.)
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5.2 KIRSI-projekti

KIRSI-projekti on kirjaamisasioiden siirtoprosessin toinen osa, joka késittdd kirjaamis-
asioiden varsinaisen siirron KIRSI-projektia edeltaneen KIRSU-projektin pohjalta. Pro-
jektissa toteutettiin kdytdnnossa kirjaamisasioiden ja niitd hoitaneen henkiloston siirty-
minen oikeusministerion alaisista kérdjaoikeuksista maa- ja metsatalousministerion alai-
suuteen, Maanmittauslaitokseen. Projektin toimiaika kokonaisuudessaan oli 1.1.2008—
30.6.2010. KIRSI-projekti jaettiin viiteen osaprojektiin, joita olivat lainsdadannon osa-
projekti, prosessi-, arkisto- ja talousasiat, henkildston, toimitilojen ja asiakaspalvelun
jarjestelyt, tietohallinto seka viestinnan osaprojekti. KIRSI-projektin tavoitteet méaaritel-
tiin tatd edeltdneessa, siirtoprosessin ensimmaisessa vaiheessa, KIRSU-projektissa.
Madritellyt keskeiset padmaarat siirrolle olivat kirjaamisasioiden kasittelyn siirtdminen
kargjaoikeuksista Maanmittauslaitokseen 1.1.2010 mennessd, Kirjaamisjarjestelman
luotettavuuden, oikeusvarmuuden seké asiakaspalvelun tason turvaaminen siirron aika-
na ja sen jalkeen, siirtoprojektin etenemisesta tiedottamisen, yhteistyd Maanmittauslai-

toksen ja oikeushallinnon kesken seka kielilain vaatimusten huomioiminen. (9, s. 1, 6.)

KIRSI-projektin loppuraportin mukaan siirtoprosessi kokonaisuudessaan onnistui suun-
nitelman mukaisesti. Asiat, joihin huomiota on Kiinnitetty jatkotoimenpiteitd varten,
ovat asiakaspalvelu ja asiakaspalvelun tason turvaaminen sek& puhelinpalvelun toimi-
vuus ja riittavat henkiloresurssit hoitamaan puhelinpalvelua. Kirjaamisprosessin suun-
nittelun yhtend pdamaarana oli ottaa kayttéon sellaiset keinot, ettd uusi prosessi on yh-
tendinen ja tehokas kaikissa toimipisteissa. Kirjaamisasioita kasitell4&n vuosittain joita-
kin satojatuhansia, joten oli tarke&a karsia pois kaikki pienet tarpeettomat tyovaiheet

Kirjaamisprosessista. (9, s. 11.)

Asiakaspalvelulle ja sen asianmukaiselle jarjestamiselle asetettiin tavoitteeksi se, etta
siirron jalkeen pystytddn hoitamaan sekd uudet ettd vanhat tyodtehtdvat ja asiakkaat.
Asiakaspalvelun resurssitarpeita kartoitettiin aktiivisesti kérdjaoikeuksissa vuoden 2008
aikana. Otantatutkimuksessa tutkittiin lahinna karajaoikeuksissa hoidettavien kiinteisto-
asioiden mé&éaraa ja laatua, jotta asiakaspalveluresurssit siirron jalkeen osattiin mitoittaa
oikein ja suhteuttaa tyomaaraan. Tutkimuksessa ilmeni myos, ettd siirron myotd Maan-

mittauslaitoksen puhelinpalveluun arvioitiin tulevan noin 160 000-200 000 puhelua
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lisdd. Toimipisteissd asioivien asiakkaiden maarén arvioitiin kasvavan noin 100 000

asiakkaalla vuodessa. (9, s. 11.)

Kirjaamisasioiden siirron vaatimat muutokset

Kirjaamisasioiden siirto Maanmittauslaitokselle vaati useita laki- ja asetusmuutoksia.
Lakimuutosten voimaantulo maarasi pitkalti myds koko siirtoprosessin aikataulun. Tar-
keimmét hallinnolliset sadnnokset, jotka vaativat muutosta, olivat kardjéoikeuslaki
(579/2009) ja laki maanmittauslaitoksesta (577/2009), johon méériteltiin Maanmittaus-
laitoksen tehtévaksi kirjaamisasioista huolehtiminen seké lainhuuto- ja kiinnitysrekiste-
rin yllapitdminen. Lisédksi maakaari (572/2009) koki muutoksia sen osalta, ettd kirjaa-
misviranomaiseksi saanneltiin se maanmittaustoimisto, jonka toimialueella kiinteistd
sijaitsee. My0s kirjaamisasioita ratkaisevien henkildiden virkasuhteista saadettiin maa-
kaaressa siten, ettd kirjaamisasioita ratkaisee Maanmittauslaitoksen palveluksessa oleva
kirjaamislakimies tai muu tehtdvadn maaratty maanmittaustoimiston palveluksessa ole-

va henkil6.

Vanha kaupanvahvistaja-asetus (958/1996) kumottiin kirjaamisasioiden siirtoa koske-
van lainsdddannon voimaanpanosta annetulla lailla (584/2009). Taman liséksi kaupan-
vahvistajista séadettiin uusi laki (573/2009), jonka nojalla kaupanvahvistajat toimivat
tehtdvassaan joko virkansa puolesta, oman viraston méaarayksen nojalla tai maanmitta-
ustoimiston maarayksen perusteella. Uuden lain mukaan my®os kiinteistonluovutusilmoi-
tus taytyy tehda sahkoisesti; vain erittdin patevasta syysta ilmoitus voidaan tehda jotain
muuta kautta. Kaupanvahvistajalain lisaksi laadittiin myds uusi kaupanvahvistaja-asetus
(734/2009).

Kirjaamisasioiden aineellista lainsaddantoa ei siirron myota muutettu. Kirjaamismenet-
tely ja madréalan lohkomismenettely muuttuivat sen osalta, etta kiinteistonmuodosta-
mislaissa (575/2009) saddettiin lohkomistoimituksen vireilletulosta paasaantoisesti, kun
méérdalan tai yhteisalueosuuden lainhuuto on merkitty lainhuuto- ja Kiinnitysrekisteriin.
Lisdksi muutoksenhakutuomioistuimeksi saadettiin myds kirjaamisasioissa maaoikeus

maakaaren ja kiinteistonmuodostamislain mukaisesti.
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Erityisia oikeuksia koskeva tontinvuokra-asetus (449/1966) kumottiin ja samalla s&én-
neltiin maanvuokralain muutoksella (574/2009) tontinvuokraoikeuden Kirjaamisesta

lainhuuto- ja Kiinnitysrekisteriin erityisena oikeutena. (9, s. 6-7.)

5.2.1 Projektin onnistuminen

Projektin loppuraporttiin oli koottu projektiryhmén mietteita siitd, miten projekti onnis-
tui toteuttajan nakokulmasta. Raportista ilmenee, ettd kokonaisuutena projekti onnistui
odotetusti ja ettd projekti oli hyvin organisoitu ja kurinalainen. Yhteistyon merkitys eri
viranomaisten kesken nousi myos esille onnistumisten listalla, samoin kuin koko pro-
jektin suunnittelu. Hyvin suunniteltu KIRSU-projekti helpotti kaytannon siirtoprosessin
toteuttamista ja projektiorganisaation mukaan siirtosuunnitelmaa seurattiin hyvin koko
projektin ajan. Koulutus uusiin tyotehtéviin ja asioihin seka riittdva perehdytys koettiin
my0s hyvin onnistuneiksi projektin osiksi. Kokonaisuutena projektin arvioitiin onnis-
tuneen hyvin ja sen mahdollisesti toimivan pilottina muille tdman kaltaisille organisaa-

tiouudistuksille.

Myds henkilostolle, jota siirtoprosessi koski, tehtiin ennakkokysely, jolla kartoitettiin
siirron onnistumisia. Kiitosta tuli muun muassa kirjaamissihteereiden osallistumisesta
projektiin, onnistunut perehdytys sekéd lammin vastaanotto. Soradanena kyselyssa ilme-
ni, ettd koko kirjaamisasioiden siirto olisi saanut liikaa huomiota ja ett& siirtoa olisi yli-
korostettu. Kaiken kaikkiaan tyontekijat olivat kyselyn perusteella tyytyvaisia siirtoon

ja sen sujumiseen. (9, s. 16-17, 19.)

5.2.2 Projektissa ilmenneet ongelmat

Koska mikaan projekti ei voi onnistua taysin ongelmitta, KIRSI-projektin loppuraport-
tiin oli koottu myos joitakin projektin ongelmakohtia ja parannusehdotuksia. Mitéén
suuria ongelmia projektin toteutuksessa ei ilmennyt. Vakavin ongelma koski karéjéoi-
keuksien arkistojen vaurioituneita aineistoja, jotka aiheuttivat odottamattomia viivytyk-
sid arkistojen siirrolle. Projektin auditoinnissa esiin tulleet ongelmat koskivat lahinna

asiakaspalvelupisteiden puhelinpalvelua, jonka suureen kasvuun ei osattu varautua riit-
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tavasti. Seka asiakaspalvelun ettd puhelinpalvelun jarjestdminen toimivaksi vaatii jatko-

kehittelya ja liséa resursseja joissakin toimipisteissa. (9, s. 18-22.)

5.3 Kirjaamisasiat muualla Euroopassa

Viime vuosina myds muualla Euroopassa kiinteistdja koskevat rekisterijarjestelmat ovat
olleet muutoksen kohteena; rekistereitd ja kiinteistojen vaihdantajarjestelmia on séh-
koistetty useissa Euroopan maissa. Kiinteistokirjaaminen ei varsinaisesti kuulu EU:n
toimialaan, mutta Euroopan unionin myo6tévaikutuksella on aloitettu merkittavia yhteis-

ty6hankkeita.

Ruotsissa kiinteistdjen kirjaamisasiat siirrettiin - Maanmittauslaitoksen alaisuuteen
1.6.2008 ja kirjaamisasioiden johtamista varten onkin perustettu uusi divisioona. Nor-
jassa puolestaan kirjaamisasiat on siirretty vaiheittain maanmittauslaitoksen paakontto-
riin, Statens Kartverkille. Tanskassa ollaan myds siirtymassé sahkoiseen Kiinteistojar-
jestelmé&an ja mahdollisesti my6s automaattiseen kirjaamismenettelyyn. Tanskassa kir-
jaamisasiat tosin kuuluvat edelleen oikeuslaitoksen tehtaviin. Monissa muissakin Eu-
roopan maissa kirjaamisasioiden siirto on ajankohtainen, ja tehtdvia on siirretty tai ol-

laan siirtdmassa tuomioistuinlaitoksesta hallintoviranomaiselle. (6; 10.)
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6 Siirron merkitys ja vaikutukset

Ennen kirjaamisasioiden siirtoa lainhuuto- ja kiinnitysasioissa tarjottiin palvelua kaikki-
aan 54 paikkakunnalla. Muutoksen myo6ta palvelupaikkakunnat supistuivat 35:een.
Vaikka muutos on suuri, on hyva ottaa huomioon l&hivuosien kargjéoikeusuudistus,
joka supistaisi kérajaoikeuksien méaraé jopa puolella nykyisesta. Liséksi palveluja pyri-
tddn sahkoistdmaan ja osa asioinnista voitaneen pian hoitaa kokonaan verkossa. Né&in
ollen toimipaikkojen sijainnilla ja etéisyyksilla ei ole asiakkaan nakékulmasta niin suur-

ta merkitysta kuin aikaisemmin. (10)

Uudistuksen myota erityisesti madrdalan ostajan asiointi Kiinteistéd koskevissa asioissa
helpottuu. Maérdalan ostaja voi hoitaa kaikki lainhuudatusta, kiinnittdmista ja mééara-
alan lohkomista koskevat asiat maanmittaustoimistossa ja kaikkiin kysymyksiin on
mahdollista saada vastaus samasta toimistosta. Muutoksesta hydtymisen ulkopuolelle
jaavat kuitenkin ne lohkomiset, joita kiinteistdrekisteria pitavat kunnat tekevat, eli noin
15 % kaikista lohkomisista. Siirto vaikuttaa suoraan Kiinteistotietojarjestelmaan siiné
mielessd, ettd jo joitakin vuosia Maanmittauslaitos on huolehtinut kiinteistotietojérjes-
telman hallinnosta, kehittdmisesta ja muista tehtavista. Nyt kun myos Kiinteistotietojar-
jestelmén kirjaamisosan, eli lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin yllapitotehtavét siirtyvat
Maanmittauslaitokselle, jarjestelmén kokonaisvaltainen uusiminen ja paivittdminen hel-

pottuvat huomattavasti. (10)

Ennen muutosta, kuten myos sen jélkeen, Maanmittauslaitos vastaa itsendisten kiinteis-
tdjen muodostamisesta muun muassa lohkomalla ja halkomalla. Kirjaamisasioiden siir-
ron my6td Maanmittauslaitoksen tarjoamat palvelut laajenivat huomattavasti, ja vaiku-
tus nakyy suoraan asiakkaille; miltei kaikki kiinteistod koskevat asiat voidaan hoitaa
yhdessé virastossa ja yleistasoinen neuvonta kiinteist0- ja kirjaamisasioissa saadaan
samasta paikasta. Kiinteistoasioiden keskittdminen yhteen valtion laitokseen luo edelly-
tykset kokonaisuuden kehittdmiselle. Tulevaisuudessa tavoitteena on muun muassa kiin-
teistokaupan séahkdistdminen verkkoon ja edelleen omistusoikeuden kirjautuminen lain-
huuto- ja Kiinnitysrekisteriin kaupantekohetkelld. Tdma puolestaan poistaisi koko lain-
huutomenettelyn tarpeettomana kiinteistokauppojen osalta. Téhdn on kuitenkin vieléd
matkaa. Ensisijainen tavoite on saada kirjaamisasiat toimimaan moitteettomasti Maan-

mittauslaitoksessa. (11)
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Uusi tydympéristo siirtyvélle henkilokunnalle ja uuden KIR-ydinprosessin toimintatavat
ovat seikkoja, jotka vaativat suuren méaran koulutusta. Riittdva koulutus tukee henki-
|6ston sujuvaa siirtoa ja myos paivittdd Maanmittauslaitoksen henkildston osaamisen
nykyaikaan. Siirron aikana kirjaamisasioiden hoitoon ei pitéisi tulla mink&anlaisia kat-
koksia. Siksi panostaminen koulutukseen on tarkeaé, jotta palvelujen jatkuvuus voidaan
turvata. Siirto kokonaisuudessaan luo kovat paineet Maanmittauslaitoksen asiakaspalve-
lun jarjestamiselle siirron jalkeen. Tama tarkoittaa kaytdnnossa kéarajaoikeuden asiakas-
palvelun ja maanmittaustoimiston asiakaspalvelun yhdistamista yhdeksi toimivaksi ko-
konaisuudeksi. Asiakaspalvelun toimivuus on oleellinen osa Maanmittauslaitoksen
asiakastyytyvéisyytta ja palvelun tasoa. Loppujen lopuksi asiakaspalvelu on toimitus-
miesten lisaksi lahes ainoa puoli, jonka asiakas Maanmittauslaitoksesta nakee. Asiakas-
palvelun tulisi toimia moitteettomasti ja jokaisen maanmittaustoimiston asiakaspalvelun

tulisi edustaa koko Maanmittauslaitosta sen vaatimalla arvokkuudella. (1)

Yhtend KIRSI:n osaprojektina oli asiakaspalvelun jarjestdminen. Siind Kiinnitettiin eri-
tyistd huomiota itse asiakaspalvelun ja neuvonnan jarjestamiseen, puhelinpalvelun toi-
mivuuteen sekd asiakaspalvelun taustatuen jarjestelyyn. Asiakaspalvelua ei kuitenkaan
voida ratkaista siten, ettd kirjaamisasiat ja kiinteistdasiat olisi eroteltu omiksi asiointitis-
keikseen. Asiakaspalvelun suunnitelman mukaisen toimivuuden kannalta olisi tarkea,
etta seka kiinteisto- ettd kirjaamisasioiden asiantuntijat kouluttautuisivat antamaan mo-
lempien alojen palvelua. Joonas Kérkkdinen maalailee kandidaatintydssaan (Kirjaamis-
asioiden siirto kardjaoikeuksista Maanmittauslaitokseen, 2008) edella mainitunlaista
tilannetta. Asiakaspalvelun tyontekijat eivéat ole varsinaisesti asiantuntijoita misséén
Maanmittauslaitoksen asiassa, mutta perustietdmys laitoksen toimialasta on kattava.
Laaja osaaminen ja asiantuntemus karttuvat tyota tehdessd, mutta koulutuksella ja mui-
den ydinprosessien tuntemuksella on erittdin suuri rooli matkalla asiantuntijuuteen. On
mahdoton ajatus, etta kirjaamissihteerit olisivat hetkessé asiantuntijoita kiinteistja kos-
kevissa asioissa ja pdinvastoin. (1)



26

7 Tutkimusmenetelman valinta ja tyon eteneminen

Insindoritydn varsinainen tutkimusosuus jaettiin kahteen osaan: kvantitatiiviseen ja kva-
litatiiviseen osuuteen. Asiakaspalvelijoiden nédkokulmaa tutkittaessa raja tuli vastaan
tyontekijoiden méarassa, joten tassa tutkimusmenetelméksi valittiin kvalitatiivinen me-
netelmd. Tdmé& menetelm& mahdollistaa sen, ettd vaikka tutkimukseen osallistuvia hen-
kilgita on verraten v&han, lomakkeen monipuolisuudella saadaan kuitenkin esiin mah-

dollisimman laaja kirjo kirjaamisasioiden siirrosta ja sen vaikutuksista. (12)

Asiakasnékokulmaa tutkittaessa vastaajien méaara katsottiin tarkedksi tekijéksi, joten
tdhén tutkimuksen osaan valittiin kvantitatiivinen menetelmé. Asiakaskyselyn kohdalla
pohdittiin, kuinka otannasta saadaan laaja, mutta kyselysta kuitenkin sellainen, etta asi-
akkaat ovat valmiita siihen vastaamaan. Siten asiakasndkokulmaa paadyttiin tutkimaan
yksinkertaisella lomakkeella, jolla saadaan maarallisesti riittdvan suuri otanta, jotta voi-
daan tehda tilastoja ja mahdollisesti yleistyksidkin. (12, 13.)

7.1 Tutkimusaineiston kerdaaminen

Tutkimusaineisto keréattiin tat4 tyota varten erityisesti kehitetyilld kyselylomakkeilla
Etel&-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalvelupisteissd. Tyontekijoille suunnatut
kyselylomakkeet jaettiin toimipisteisiin jokaiselle asiakaspalvelijalle sdéhkdpostitse ke-
sékuun loppupuolella ja lomakkeet palautettiin Pasilan toimipisteeseen heindkuun aika-
na. Koska asiakaspalvelutyontekijoité valituissa toimipisteissa on varsin vahan, lomak-
keet laadittiin monipuolisiksi ja sellaisiksi, ettd niista saataisiin mahdollisimman paljon
monipuolista tietoa siitd, miten tyontekijat ovat kokeneet kirjaamisasioiden siirron ja
sen vaikutukset (liite 1). Tyontekijaotannassa huomioitiin sellaiset tyontekijat, jotka
ovat tyGskennelleet asiakaspalvelussa jo ennen kirjaamisasioiden siirtoa, jotta saatiin
aikaan vertailua siirtoa edeltaneen ja nykytilanteen valilla. Aineistoa tyontekijanako-
kulman saamiseksi kerattiin kaikista Etel&-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalve-
lupisteistd; Pasilasta, Paapostitalolta, Lahdesta, Porvoosta, Lohjalta ja Hameenlinnasta.
Kyselylomaketta jaettiin yhteensé 16 kappaletta kaikkiin kuuteen Eteld-Suomen maan-
mittaustoimiston asiakaspalvelupisteeseen. Taytettyja lomakkeita palautettiin 11 kappa-

letta.
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Asiakasnékokulma tyohon saatiin jakamalla kirjaamisasiakkaille kyselylomaketta toi-
mipisteessa asioinnin yhteydessa kolmessa edelld mainitussa toimipisteessa: Pasilassa,
Padpostilla ja Lahdessa. Asiakaskyselyita jaettiin toimipisteissa heindkuun ajan ja vas-
tauksia saatiin yhteenséd 85 kappaletta. Asiakkaille suunnattua kyselylomaketta laaditta-
essa tarkeand pidettiin lomakkeen yksinkertaisuutta sekd suhteellisen nopeaa tayttoai-
kaa, jotta asiakkaat voivat tayttad lomakkeen toimipisteessa asioidessaan esimerkiksi
sill& vélin, kun hakemusta tarkistetaan. Tdman vuoksi lomake on huomattavasti tiiviim-
pi kuin tyontekijoille suunnattu lomake (liite 2). Koska kirjaamisasiakkaita kdy asiakas-
palvelupisteissa paljon, tarkoituksena oli kerdtd mahdollisimman paljon asiakasnéko-
kulmaa raottavia lomakkeita. N&in ollen aineistosta on mahdollista tehda tilastoja ja

tutkia vaikutuksia sita kautta.

7.2 Tyossa ilmenneet ongelmat

Suurimmaksi ongelmaksi tutkimusaineiston kerdadmisessa muodostui aineiston keraa-
misajankohta. Aineistoa, sekd asiakaskyselyita ettd tyontekijakyselyitd, keréttiin p&éasi-
allisesti kesdkuukausien aikana. Lomakausi nakyi erityisesti asiakasméaarissa, jotka oli-
vat luonnollisesti pienempia lomakauden aikana kuin muulloin. Tdmén vuoksi asiakas-
kyselyjen kerdamisaikaa pidennettiin alkuperéisestd kahdesta viikosta miltei kuukau-
teen, jotta aineistoa saataisiin riittdvan kattavasti. Lisdksi erisuuret asiakasmaarat toimi-
pisteissd muokkasivat osaltaan aineiston keruuta ja sen kasittelyd. Alun perin asiakas-
kyselyaineistoa oli tarkoitus keratd sama maaré jokaisesta kolmesta toimipisteesta. Pian
kuitenkin huomattiin, ettd Pasilan toimipiste vetdd kirjaamisasiakkaita puoleensa
enemman kuin muut toimipisteet, joten aineiston kerailymenetelm&d muutettiin siten,
etta aineistoa kerattiin jokaisesta kolmesta toimipisteesta tietyn aikaa. Tamén vuoksi
asiakaskyselyn tuloksia ei ole eritelty toimipistekohtaisesti, vaan aineistoa on késitelty
yhtend suurempana kokonaisuutena. Aineistosta saatiin kuitenkin esiin hyvia tuloksia,

eikd késittelyn muuttaminen vaikuttanut tulosten laatuun.

Toiseksi ongelmaksi muodostui tyontekijoiden pieni maara aluksi suunnitellussa kol-
messa toimipisteessd. Taman vuoksi tyontekijakyselyé laajennettiin koko Etela-Suomen
maanmittaustoimiston asiakaspalvelupisteisiin alkuperéisestd kolmesta toimipisteesta.

Lomakausi nékyi myos asiakaspalvelutyotekijoiden osallistumisessa tutkimukseen. Ta-
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ma4 johti siihen, ettd suunniteltuja aikarajoja tyontekijdaineiston kerdédmiseksi venytettiin
muutamia kertoja. Loppujen lopuksi tyontekijakyselyilla saatiin kuitenkin riittavéan laaja

maaré aineisto, jotta siitd voidaan tehda johtopaatoksia siirron onnistumisesta.

7.3 Tyon eteneminen

Ajatus insindorityon aiheesta syntyi kevattalvella 2010, jolloin kirjaamisasiat olivat jo
siirtyneet maanmittaustoimistoihin. Koska kyseessa on tuore muutos, erityisesti siirron
vaikutukset maanmittaustoimiston asiakaspalveluun ovat mielenkiintoinen ja ehkd haas-
tavakin aihe tutkia. Erot asiakaspalvelussa esimerkiksi vuoden 2009 ja 2010 vélilla ovat
huimat, ja tyttehtavat asiakaspalvelussa ovat muuttuneet huomattavasti. Tutkimustyon
valmistelu aloitettiin kevéélla 2010, jolloin ryhdyttiin miettimédan keinoja, joilla saatai-
siin kerdttya riittdvan kattava aineisto vaikutusten arviointia varten. Aineiston keraa-
mismenetelméksi valittiin erityinen tatd tyota varten kehitetty kyselylomake ja tutki-
muskohteiksi paadyttiin rajaamaan Eteld-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalve-
lupisteet. Osassa kysely toteutettiin sekd asiakkaille ettd asiakaspalvelun tydntekijoille

ja osassa vain asiakaspalvelun tyontekijoille.

Tutkimusaineistoa tyota varten kerattiin kesan ajan Etel&-Suomen maanmittaustoimis-
ton asiakaspalvelupisteissa ja vastauksia sekd asiakkailta ettd tyontekijoilta saatiin rei-
lusti. Tutkimusaineistoa tallennettiin sitd mukaa kuin aineistoa saatiin. Siten voitiin ko-
ko ajan seurata vastaajamaaria seka vastausten antamaa suuntaa siitd, millaisia tuloksia

mahdollisesti on odotettavissa.
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8 Tulokset

8.1 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyn ensimmaiselld varsinaisella kysymykselld pyrittiin kartoittamaan Kir-
jaamisasiointien jakautuminen eli se, kuinka suuri osa asioinneista koski lainhuutoa,
kuinka moni kiinnityksié ja kuinka moni erityisia oikeuksia. Tdman lisaksi vaihtoehtona
oli my6s yleinen neuvonta kirjaamisasioita koskien. Kuvaajassa 1 asiointien jakautumi-
nen on esitetty seka maaréllisena ettd prosentuaalisena jokaisen Kirjaamisasian kohdalla.
Selkeasti eniten kyselyyn vastanneista asiakkaista asioi lainhuutoasioissa, joita oli yli
puolet kaikista asioinneista. Toiseksi eniten asioinnit koskivat kiinnityksia, joita oli
hieman yli 39 % asioinneista. Osa asiakkaista hoiti samalla kertaa sek& lainhuuto- ett&
kiinnitysasioita. Téllaiset tapaukset on eritelty taulukkoon erikseen. Erityisen oikeuden
kirjaamista koskevia asiointeja oli huomattavasti vahemman kuin lainhuuto- ja kiinni-
tysasiointeja, vain hiukan alle 4 %. Pelkén yleisen neuvonnan osuus Kirjaamisasioin-
neista oli alle yksi prosentti. Suuressa osassa asioinneista asiakkaat pyysivat myos
yleispiirteistd neuvontaa kirjaamisasioissa ja niiden hoitamisesta sekd hakemusmenette-

lysta. Tallaisia asiointeja ei ole eritelty taulukkoon.

Kirjaamisasiointien jakautuminen
maanmittaustoimistoissa
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Kuvaaja 1. Kirjaamisasiointien maaran jakautuminen.
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Asiakaskyselylomakkeella haluttiin my0s tutkia sité, kuinka suuri osa kyselyyn vastan-
neista on asioinut Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa ennen kirjaamisasioiden siir-
toa. Koska haluttiin saada aikaan vertailua, kartoitettiin myos sitd, kuinka suuri osa on
hoitanut kiinteistojen kirjaamisasioita kérdjéoikeudessa ennen siirtoa. Kuten kuvaajasta
2 kay ilmi, suurin osa vastanneista asioi ensimmaistd kertaa kirjaamisasioiden tiimoilta.
Noin 74 % vastanneista asioi ensimmaista kertaa maanmittaustoimistossa, ja suurin piir-
tein saman verran vastaajista ei ollut asioinut mydskéan karajaoikeudessa ennen siirtoa.
Kyselyyn vastanneista asiakkaista vahéan yli 26 % oli asioinut aikaisemmin maanmitta-
ustoimiston asiakaspalvelussa ja vahan yli 27 % oli hoitanut kiinteistdjen kirjaamisasi-
oita kdrgjaoikeudessa.

Aikaisemmat asioinnit maanmittaustoimistossa ja
karajaoikeuksissa
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Kuvaaja 2. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden aikaisemmat kirjaamisasioinnit.

Lomakkeessa kysyttiin jatkokysymyksend aiemmin Maanmittauslaitoksen asiakaspalve-
lussa asioineilta vastaajilta, ovatko he huomanneet muutoksia asiakaspalvelussa Kirjaa-
misasioiden siirron jalkeen. Suurin osa eli hieman yli puolet vastanneista oli sitd mielta,
ettd asioiden hoito on helpottunut siirron my6ta. Helpotusta asioiden hoitoon oli asiak-
kaiden mielesta tuonut muun muassa se, ettd saman katon alla voi hoitaa kaikki tarvitta-
vat asiat kerralla. Lisaksi nopea ja joustava henkilokohtainen palvelu sai kiitosta. Hie-
man alle 4 %:n mielestd palveluajat maanmittaustoimistossa ovat pidentyneet, ja lo-
makkeissa olikin kommentteja, joissa todettiin, ettd ké&rdjaoikeudesta Kkiinnitykset sai

nopeammin. Noin 38 % vastanneista ei ollut huomannut muutoksia asiakaspalvelussa.
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Asiakkaita pyydettiin myds vertailemaan kargjéoikeuden ja maanmittaustoimiston kir-
jaamismenettelyd. Kuvaajassa 3 on esitetty maarallisina ja prosentuaalisina lukuina erot,
joita seka kardjaoikeudessa ettd maanmittaustoimistossa kirjaamisasioita hoitaneet asi-
akkaat ovat huomanneet. Valtaosa vastanneista ei ole huomannut eroa kasittelymenette-
lyissd. Hiukan alle 30 % vastanneista koki kasittelyaikojen muuttuneen. Tatd mielta
olleista vastaajista puolet oli sitd mieltd, ettd kasittelyajat ovat pidentyneet, kun taas
toisen puolikkaan mielestd kasittelyajat ovat lyhentyneet. Hakemusmenettelyssd eroja
oli huomannut vajaa 20 % vastanneista. Hakemusmenettely koettiin muuttuneen muun

muassa sujuvammaksi.

Asiakirjojen toimitustavan havaitsi muuttuneeksi noin 10 % vastaajista. Kaikki vastan-
neet olivat sitd mieltd, ettd asiakirjojen toimitustapa on helpottunut siirron myo6ta. Eri-
tyisesti asiakirjojen saaminen nopeammin noutamalla oli mainittu lomakkeissa. Véhiten
eroja oli huomattu késittelymaksuissa, jotka tosiasiassa ovat pysyneet samoina ennen ja
jalkeen siirron. Kaikki vastaajat, joiden mielesta kasittelymaksut ovat muuttuneet, olivat

sitd mieltd, ettd maksut ovat nousseet.

Asiakkaiden huomioimat erot kirjaamismenettelyissa
40
35
30
25
20
15
10 .
s . Kasittely- Asiakirjojen Hakemus- En ole
Kasittelyajat o huomannut
maksut toimitustapa menettely eroa
M kpl 11 3 4 7 13
H% 28,95 7,89 10,53 18,42 34,21

Kuvaaja 3. Asiakkaiden huomioimat erot kirjaamismenettelyssa.

Lomakkeen lopuksi kysyttiin, millaista palvelua asiakkaat mielestaddn saivat asioides-

saan. Noin 99 % vastanneista koki saaneensa asiantuntevaa ja tarpeitaan vastaavaa pal-
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velua. 1 % vastanneista ei ollut tyytyvéisiad saamaansa palveluun. Tahan kohtaan tulleita
kommentteja oli niin positiivisia kuin negatiivisiakin. Esille nostettiin muun muassa se,
ettd henkilon vaihtuessa asiakaspalvelijasta kirjaamissihteeriin tai toiseen asiakaspalve-
lijaan vastaukset vaihtelivat. Liséksi tiskilla jotkut asiakkaat olivat saaneet erilaisia neu-
voja kuin puhelimitse. Valtaosa vastaajista oli tyytyvaisia saamaansa palveluun, mika
kavi myos ilmi kommenteista. Asiakaspalvelun henkil6kuntaa kehuttiin miellyttavaksi

ja asiansa osaavaksi.

Asiakkaat saivat aivan lomakkeen loppuun Kirjoittaa vapaita mielipiteitd siitd, miten
Kirjaamisasioiden hoito onnistui sekd mik& muu oli huomionarvoista. Pdédosin kommen-
tit olivat varsin positiivisia, mutta joukkoon mahtui muutama savyltadn kitkerampikin
kommentti. Risuja tuli muun muassa palvelun joustamattomuudesta ja siit4, ettei asiak-
kaan kiirettd asian hoitamiseksi huomioida. Palvelua sanottiin liian byrokraattiseksi ja
kirjaamishakemusten kasittelya hitaaksi. Negatiivista palautetta tuli myds verkkosivujen
ohjeista, jotka olivat muun muassa johdattaneet jonkun asiakkaista vaaraan toimistoon.
Myds verkkosivuilla olevien ohjeiden mainittiin olevan puutteellisia esimerkiksi hake-
musten liitteiden osalta ja virkailijoiden tietoutta vaadittavien liitteiden osalta moitittiin
hieman. Lisaksi hakemusten arvioidut kasittelyajat koettiin pitkiksi ja asioiden kasitte-

lyyn toivottiin riittavia resursseja.

Positiivisista kommenteista valtaosassa kiiteltiin ystavallisestd, hyvéstd, asiantuntevasta
ja nopeasta palvelusta. Asioinnin helppous ja hyvat ohjeet oli nostettu esille kommen-
teissa. Vaikka verkkosivujen ohjeet saivat risuja osalta vastaajista, osa vastanneista oli
kuitenkin erittdin tyytyvéisia verkosta I0ytyviin ohjeisiin ja hakulomakkeisiin. Monet
vastaajat kokivat niiden olleen riittdvan kattavat, jotta hakeminen hoituu kétevasti.

Myas siirron myo6ta uudistetut hakemuslomakkeet saivat kiitosta selkeydesté.

8.2 Tyontekijakyselyn tulokset

Maanmittaustoimiston asiakaspalvelun tyontekijoille suunnattu kyselylomake aloitettiin
kysymyksella asiakasmadrien muutoksesta. llman kyselydkin on ilmiselvaa, ettd kirjaa-
misasioiden siirron myo6ta asiakasméérat maanmittaustoimistoissa ovat kasvaneet hui-
masti. 100 % vastanneista vastasi ndin myos kyselylomakkeeseen. Seuraava kysymys

koski tyotehtdvien muutoksia. Kaikki vastanneet olivat sitd mieltd, ettd tyonkuva on
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lagjentunut ja tyohon on tullut taysin uusia tehtavid. Vastaajien eritellessé uusia tyoteh-
tavia tulivat esiin muun muassa kaikki lainhuutoihin, Kiinnityksiin ja erityisiin oikeuk-
siin liittyvat asiat. Osalle vastaajista kaikki kirjaamisasiat olivat ennestéén taysin vierai-
ta tai esitiedot kirjaamisasioihin koettiin heikoiksi. Kyselystd ilmeni my0s, ettd osa
tyontekijoista on kokenut paineita siitd, ettd 1.1.2010 asiakaspalvelijoiden oletettiin ole-
van kirjaamisasioiden asiantuntijoita. Ajan myota kirjaamisasioiden skaala on paljastu-
nut laajaksi ja paljon yksityiskohtia sisaltavéksi kokonaisuudeksi, jota on vaikea hallita.
Liséksi uutena tyotehtdvand mukaan on tullut muun muassa vanhojen Kirjaamisasioiden
selvittely ja kirjaamisarkistomateriaalin késittely. Asiakkaat kyselevét asiakaspalveli-
joilta kirjaamisasioista paljon syvallisia kysymyksid, joihin suuri osa vastaajista ei koe

olevansa kykenevainen vastaamaan.

Noin 90 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd tyd on muuttunut monipuolisemmaksi siir-
ron myo6ta. Esimerkiksi hallittavien palvelukokonaisuuksien mééra on lisaantynyt sa-
moin kuin eri yhteistydtahojen maara. Monipuolisuutta ty6hon on osaltaan tuonut se,
ettd uusia asiakkaita ja mielenkiintoisia asioita on tullut reilusti lisad. My6s asiakkaiden
kirjo on laajentunut entisestadn ja asiakkaita, jotka tarvitsevat apua, on tullut enemman.
Ennen siirtoa suuri osa toista oli niin sanottuja tilaustditd, mutta Kirjaamisasioista iso
osa varsinaisten asiakaspalvelijoiden osalta hoidetaan saman tien asiakaspalvelussa,
kuten hakemusten vastaanotto ja puhelinneuvonta. Suuri osa vastanneista oli sitd mielta,
ettd heidan osaamisensa on laajentunut siirron myo6té, mutta vield on tarve myos lisata ja

kehittdd osaamista kirjaamisasioiden osalta.

Noin puolet vastanneista oli havainnut myds muita kuin edelld mainittuja muutoksia
tyéssddn. Muun muassa puhelimeen vastailu on lisdantynyt huomattavasti, ja koska
useimmiten kyseessa on lyhytkestoinen asia, tilaustehtavien tai muiden tdiden tekemi-
nen keskeytyy, jolloin edelleen tilaust6iden toimittaminen hankaloituu ja pitkittyy. Pal-
veluvaatimukset asiakkaiden osalta ovat kasvaneet, ja usein vaaditaan nopeampaa ja
laajempaa palvelua. Siirto on vaikuttanut tydtehtaviin myos teknisesti, tehnyt siitd vaa-
tivampaa ja monimutkaisempaa. Kukaan vastanneista ei kokenut tyotehtdviensa pysy-

neen ennallaan.

Kolmas varsinainen kysymys kasitteli tyontekijoiden saamaa koulutusta kirjaamisasioi-

hin. Mielipiteet koulutuksen riittdvyydestd on esitetty kuvaajassa 4, josta ilmenee, ettéd
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38 % vastanneista on ollut tyytyvaisid saamaansa koulutukseen. Lomakkeissa oli myos
joitakin kommentteja riittdvan koulutuksen puolesta. Vastanneiden mukaan koulutus on
ollut riittavaa siind mielessa, ettd kovin yksityiskohtaista koulutusta ei mihinkaan asiaan
voida etukéteen antaa. Lisdksi tyon koetaan tukeneen koulutusta, ja tydssé on oppinut
lisdd. Mikali kirjaamisasioiden asiakaspalvelua annetaan tehtyjen tarkistuslistojen edel-
Iyttdmaélla tasolla, koulutus on ollut riittdvad. Kuitenkin jos asioita tarvitsee tutkia perus-
teellisemmin tai vastailla syvallisempiin kysymyksiin, koulutuksen koetaan olleen puut-
teellista. Mikali asiakaspalvelijoiden rooli kirjaamisprosessissa on ainoastaan vastaanot-

taa hakemukset, jo saatua koulutusta pidettiin riittdvana.

62 % kyselyyn vastanneista ei ole ollut tyytyvaisid saamaansa koulutukseen. Kommen-
teista ilmeni kuitenkin se, ettd l&htokohtaisesti kirjaamisasioihin on opastettu hyvin.
Tyodnsarka on niin laaja, ettei mikaan koulutus riittéisi kattamaan sitd, vaan tyota teh-
dessa oppii. Osa vastanneista oli sitd mieltd, ettd kirjaamisasioiden kéytdnnon asiat riip-
puvat pitk&lti asiaa kasittelevastd kirjaamissihteerista. Lisaksi nyt kun kirjaamisasiat
ovat arkipéivdd maanmittaustoimistoissa, uusia kysymyksia tulee liséa jatkuvasti. Osa
annetusta koulutuksesta on joidenkin vastaajien mielesté ollut tarpeettoman yksityiskoh-
taista ja kapea-alaista. Tilapaistyontekijoiden koulutuksen koetaan olleen vielékin sup-
peampaa, koska asiat ovat monimutkaisia ja laajoja. Ongelmia on heréttanyt erityisesti
Padpostitalon toimipiste, jossa kirjaamisasioiden tukijoukot ovat huonosti saatavilla —
pelkan puhelinyhteyden péassa. Postitalon toimipisteen asiakaspalvelijoiden pitéisi nain

ollen hallita kirjaamisasioiden teoriaa ja kaytantoa vielakin laajemmin.

Koulutuksen riittavyys

M Kylla

M Ei

Kuvaaja 4. Tyontekijoiden mielipiteet koulutuksen riittavyydesta.
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Kokonaisuudessaan koulutuksen ajankohta olisi vastaajien mielesta voitu sijoittaa toi-
sin. Lomakkeista ilmeni, ettd samaan ajankohtaan kasaantui paljon uutta opittavaa ja
omaksuttavaa. Osa vastanneista oli myos sitd mieltd, ettd vaikka vakituista henkil6kun-
taa on koulutettu kirjaamisasioihin usean pdivén ajan, taustatuuraajien koulutus on
unohtunut miltei kokonaan. L&htokohtaisesti tuuraajat ovat vastanneet asiakaspalvelusta
silloin, kun vakituinen henkilékunta on ollut koulutuksessa, jolloin tuuraajien on tayty-
nyt itsendisesti syventya kirjaamisasioihin ja niiden hoitamiseen. Useassa lomakkeessa
painotettiin erityisesti toivetta siitd, ettd taustatuuraajille jarjestettaisiin hyva peruskou-

lutus kirjaamisasioihin ja jatkossa heidéankin osaamisensa pidettaisiin ajan tasalla.

Jatkokysymyksell& kartoitettiin, millaista koulutusta tyontekijat olisivat kaivaneet lis&a.
Tarkeimpéna lisékoulutuksena useat vastanneet olisivat toivoneet koulutusta vierihoito-
na, eli erilaisia tapauksia yhdessa kirjaamissihteerien kanssa ratkoen ja heité kuunnellen.
Liséksi hakemisen edellytykset ja esimerkiksi valtakirjojen kayttd panttikirja-asioissa
olivat jaaneet osalle vastaajista hdmaran peittoon. Mahdollisella my6hemmaélla lisékou-
lutuksella voitaisiin syventaa jo ennen opittua ja voitaisiin tarkentaa tydssé esiin tulleita
kysymyksia.

Lomakkeella tutkittiin myos asiakaspalvelussa mahdollisesti ilmenneitd ongelmia kir-
jaamisasioiden siirron jalkeen. Hieman alle 10 % vastasi, ettei asiakaspalvelussa ole
ilmennyt minkaanlaisia ongelmia siirron jalkeen. Yli 90 % oli kuitenkin sitd mielta, etta
ongelmia on ja tilannetta voisi parantaa jotenkin. Suurimmaksi ongelmaksi néyttaisi
nousseen puhelimeen vastaaminen. Puhelin soi lahes tauotta, jolloin kaikkiin puheluihin
on mahdotonta vastata. Puhelinliikenne haittaa myds tilaustoitd viivyttamalla ja kes-
keyttdmalla niiden tekoa. Asiakkailta on tullut paljon negatiivista palautetta puhelinpal-
velun toimimattomuudesta. Osa tyontekijoistd kokee asiakaspalvelun huonontuneen,
kun puheluihin ei ehditd vastaamaan. Osaltaan koettiin myos, ettei KIR-prosessin ja
tietopalveluprosessin tyonjako ole selked, eika koko Eteld-Suomen maanmittaustoimis-
ton alueella toteudu tasalaatuinen asiakaspalvelumalli. Toimipistekohtaisia eroja palve-
lussa on varmasti. Resurssipula asiakaspalvelussa on ongelmakohta, kun aika, ké&det ja
tieto eivét aina riitd hoitamaan kaikkia asioita ja asiakkaita asiakasméarien kasvettua
huomattavasti. Toita oli usean vastaajan mielesta liikaa, ja Kiireessé kaikkia vaadittavia

kokonaisuuksia on vaikea hallita. Tilaustoitd on monen vastaajan mielestd miltei mah-
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dotonta tehd& varsinaisen ty0ajan puitteissa, joten osa tilaustoistd tehd&an virka-ajan
jalkeen. Kiireen ja téiden kasautumisen myo6té virheet ovat lisdéntyneet ja osalla on ol-

lut puutetta tydmotivaatiosta.

Kuinka nykytilannetta voisi parantaa?

M Tyonjako
selkeammaksi

H Enemman
asiakaspalvelijoita

id Jotain muuta

Kuvaaja 5. Asiakaspalvelun nykytilanteen parantaminen.

Asiakaspalvelun nykytilanteen parantamista kysyttiin myos kyselyssa. Kuten kuvaajasta
5 kay ilmi, 28 % vastanneista selkiyttdisi tyonjakoa asiakaspalvelijoiden ja kirjaamissih-
teereiden vélilla. 33 %:n mielestd asiakaspalvelijoita tarvittaisiin nykyistda enemman.
Jotain muuta parannettavaa nykytilanteesta 10ysi 39 %. Useimmin mainittu muu muu-
tos, joka kyselysta ilmeni, oli kirjaamisasioita koskevien puheluiden ohjaaminen suo-
raan kirjaamissihteereille. Liséksi kaivattiin lisda kaikkien toimijoiden tietoutta Kirjaa-
misprosessin ja tietoprosessin siséllosta sekéd keskinéisesta tyonjaosta. Asiakaspalvelu-
henkilokunnalle toivottiin lisdd tietoutta Kirjaamisasioista. Myo6s asiakaspalvelijoiden
keskinaisen tyonjaon selkiyttaminen nousi esiin kyselyssa. Kehittamisehdotuksena tuo-
tiin esiin esimerkiksi puhelujen hoitaminen taustatiloissa, jolloin asiakaspalvelutila saa-
taisiin rauhoitettua paikalle saapuvia asiakkaita varten. Ta&mé toki vaatisi lisad henkilo-
resursseja. Myos asiakaspalvelijoille kuuluviin erilaisiin tehtdviin kaivattiin selkeytta ja

yhtend mahdollisuutena esitettiin ajatus jakaa osa tyotehtavista muille tahoille.

Tutkimuslomakkeen yksi osa-alue painottui maanmittaustoimistojen puhelinpalveluun
ja sen parantamiseen, koska asiakaspalautetta puhelinpalvelusta on tullut valtavasti.

Puhelinpalvelun muuttumisesta kysyttaesséd 100 % vastanneista vastasi puheluméérien
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kasvaneen rajusti siirron myotd. Yhdeksan yhdestétoista vastaajasta oli sitd mieltg, ettd
puheluihin on hankala vastata kasvaneiden asiakasméaérien vuoksi. Tastd kertoo osaltaan
myos se, ettd puhelujen suman ollessa valtava puhelimeen ei ehditd vastata toimipistei-
siin tulleita asiakkaita vastaanotettaessa. Kolmannes vastaajista oli havainnut my6s mui-
ta muutoksia puhelinpalvelussa. Téllaisia ovat muun muassa tekniset ongelmat seké&
puhelimissa ettd jarjestelmissa. Ongelmaksi koettiin myos se, ettd valtaosa puheluista
ohjataan eteenpdin kirjaamissihteereille, kun asiakaspalveluhenkilékunnan oma osaami-
nen ei riita palvelemaan asiakkaan tarpeita. Tdman vuoksi on harmillista, ettei kaikkiin
puheluihin ehditd vastata. Talloin monet kirjaamisasioista soittavat asiakkaat jadvat ko-
konaan ilman palvelua. Usein Kirjaamissihteeri joudutaan soittamaan paikalle apuun, ja
erityisesti Paapostin pisteessa ainoa keino saada apua kirjaamisasioihin on puhelin. Ku-
kaan vastanneista ei pitanyt puhelinpalvelua samanlaisena kuin ennen siirtoprosessia.
Kyselyssa selvitettiin myds puhelinpalvelun parantamista. Parannusehdotuksien jakau-
tuminen on esitetty oheisessa kuvaajassa 6.

Miten puhelinpalvelua voisi parantaa?

6 %

M Puhelujen erittely
vaihteessa

M Valintamahdollisuus

i Jotenkin muuten

M Toimii nykyiselldan
hyvin

Kuvaaja 6. Puhelinpalvelun nykytilanteen parantaminen.

Kolmannes vastaajista oli sitd mieltd, ettd paras keino puhelinpalvelun parantamiseksi
olisi saapuvien puhelujen eritteleminen jo puhelinvaihteessa, josta nykyisin seka Kiin-
teisto- ettd kirjaamisasioita koskevat puhelut ohjataan asiakaspalveluun. Toinen kol-
mannes vastanneista oli automaattisen valintamahdollisuuden kannalla, eli kaytossé
olisi numerovalinta erittelemadédn kiinteistd- ja Kkirjaamisasiat toisistaan. Kaytannossa
tdma tarkoittaisi sitd, ettd esimerkiksi kiinteistdasioita koskevissa puheluissa asiakas

valitsisi numeron 1, jolloin puhelu ohjautuisi asiakaspalveluun, ja kirjaamisasioissa va-
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linta olisi numero 2, jolloin puhelu kaantyisi suoraan kirjaamissihteereille. Kysymyk-
seen tulleissa vapaissa kommenteissa eniten toivottiin juuri sitd, ettd kirjaamisasioita
koskevat puhelut ohjattaisiin suoraan Kirjaamissihteereille. 6 % vastanneista oli tyyty-
vaisia puhelinpalvelun toimivuuteen nykyiselld&n. Jotenkin muuten puhelinpalvelua

parantaisi miltei kolmasosa vastaajista.

Yhtené parannuskeinona puhelinpalvelun ongelmiin esitettiin lisaresursseja puheluihin
vastaamiseen. Tat4 perusteltiin silla, ettd parasta asiakaspalvelua on ihminen vastaamas-
sa asiakkaan puheluun. Puhelinpalvelun resursseja lisaédmalla myos asiakkaat kokisivat
tulevansa paremmin palvelluiksi. Kirjaamisasioita koskevien puhelujen osalta ratkai-
suksi ehdotettiin esimerkiksi, ettd puhelun palatessa vastaamattomana asiakaspalvelusta
takaisin keskukseen puhelu voitaisiin yhdistdd suoraan kirjaamispuolen ryhmékutsuun.
Osassa vastauksista tosin todettiin, ettd koska Maanmittauslaitoksen linja puhelinpalve-
lun suhteen on valittu, sitéd tuskin herkasti lahdetddn muuttamaan. Tdssa tilanteessa rat-
kaisuksi koettiin tehokkaampi tydskentely ja puhelujen pitdminen mahdollisimman ly-
hyin, jolloin saataisiin palveltua enemmé&n puheluasiakkaita.

Kyselyssa tyontekijat saivat arvioida sanallisesti siirtoprojektin onnistumista kokonai-
suutena. Yleisesti kirjaamisasioiden siirto on otettu maanmittaustoimistoissa hyvin vas-
taan ja projektia pidetdan varsin onnistuneena kokonaisuutena. Asiakaspalveluhenkil®-
kunnan ja kirjaamissihteereiden valisen yhteistyon katsotaan sujuvan ongelmitta. Myos
asiakkailta saatu palaute on ollut pa&osin positiivista, ja asiakkaat ovat ilmaisseet tyyty-
vaisyytensé siihen, ettd asiat voi hoitaa yhdessd paikassa. Vaikka alku oli kankea, Kir-
jaamisasioiden hoito on alkanut muuttua rutiininomaiseksi myds asiakaspalvelijoiden

osalta.

Yleisen tyytyvdisyyden seasta 16ytyi monia kommentteja siitd, kuinka prosessia olisi
voitu parantaa tai kuinka asioita olisi voitu tehda toisin. Muun muassa tyttaakan seka
asiakaspalvelijoilla ettd kirjaamissihteereille koetaan kasvaneen osin liikaa. Soraddnena
kuuluu myos se, ettei laitoksessa olisi ymmarretty ennakoida siirtyvien asiakkaiden ja
tyotehtédvien maaraé. Valtaosa tyotekijoista kokee, ettd henkildresursseja asiakaspalve-
lussa pitdisi lisatd, jotta asiakaspalvelun laatu saataisiin pidettyd hyvéana ja kaikki tyo-
tehtdvat hoidettua. Asiakaspalvelun kannalta moni asia olisi voitu myods valmistella pa-

remmin, ja osa vastanneista on sitd mieltd, ettd valmiudet noin suuren muutoksen toteut-
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tamiseksi puuttuivat. Henkilokunta olisikin avainasemassa téssé tilanteessa, koska heilla

on todellinen tieto siitd, miten muutos vaikuttaa palveluun, sen laatuun ja nopeuteen.

Lomakkeen loppuun oli jatetty reilusti tilaa vapaille kommenteille kaikesta siirtoproses-
siin liittyvastd. Kommentteja kertyi laidasta laitaan asiakkaiden valituksista tyéntekijoi-
den jaksamiseen. Osa vastanneista tunsi, ettd Maanmittauslaitoksen omat tuotteet ovat
jadneet taka-alalle Kkirjaamisasioiden siirryttyd. Liséksi kirjaamissihteereiden vélisi
eroja asioiden késittelyssa kritisoitiin. Osa vastanneista oli huomannut suuria eroja eri
kirjaamissihteereiden tavoissa toimia, ja eroja oli huomattu niin hakemusten liitteiden
maarassa kuin laadussakin. Kirjaamissihteereiden valiset erot tuottavat suoraan ongel-
mia asiakaspalvelun jarjestamiseen. Asiakaspalvelijan ollessa niin sanottuna kuunte-
luoppilaana kirjaamissihteerin neuvoessa asiakasta, asioita pyritddn painamaan mieleen
jatkoa varten. Mikali samantyyppisen asian hoitamiseen annetaan erilaisia neuvoja riip-
puen kirjaamissihteeristd, kuunteluoppilaana oleminen ei ole jarkevaa. Kirjaamissihtee-
rit ovat asiantuntijoita omassa tydssaan, ja heidat halutaan myds pitéa sellaisina. Asia-
kaspalvelun tyontekijoilta puolestaan ei voida vaatia oikeastaan minkaénlaista asiantun-
tevuutta, riippuen toki kunkin asiakaspalvelijan taustoista. Osasta vastanneista koki, etta
asiakaspalvelijoilta odotetaan Kkaikkitietdvyytta niin kiinteistd- kuin kirjaamisasioissa-
kin. Heti siirron jalkeen asiakaspalvelijoilta odotettiin valmiuksia hoitaa itsendisesti
kirjaamishakemusten vastaanotto sekd neuvonta hakemusmenettelyssa — pois lukien
tietysti hakemusten kasittely ja ratkaisujen tekeminen. Vaatimusten ja tydtaakan ollessa

suuria osa vastanneista tunsi vasyvansa tilanteeseen, mikéli muutoksia ei tapahdu.
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9 Johtopaatokset

Asiakaskyselyn perusteella kirjaamisasioiden siirtoprosessin voidaan sanoa onnistuneen
projektille asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Valtaosa asiakkaista on kokenut saaneen-
sa yhtd hyvéa palvelua kirjaamisasioiden hoidossa maanmittaustoimistoissa kuin aiem-
min kargjaoikeudessakin. Asiakkaat ovat paasaantoisesti olleet tyytyvdisia asioiden ka-
sittelyyn sekd& saamaansa palveluun ja neuvontaan. Asiakkaalle ndkyvan osan prosessis-
ta voitaneen sanoa hyvin toteutetuksi, ja projektille asetetut tavoitteet ovat toteutuneet
odotetusti. Ainoana negatiivisena asiana lienee yhden tiskin periaatteen toteutumatta
jaaminen. Periaatetta viljeltiin ajatuksena reippaalla kadella siirron suunnitelmissa, mut-
ta mit4 ei kaytdnnossa ole toteutettu lainkaan. Tdma on kuitenkin puoli, joka ei suora-
naisesti ndy asiakkaille. Periaate oli esill4 I&hinn& vain suunnitelmissa, eika tavoitteesta
ole kovin paljon puhuttu mediassa. Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun kuitenkin ker-

too sen, ettd palvelu kirjaamisasioissa on padosin hyvaa ja henkilékunta osaa asiansa.

Asiakaskyselyn mukaan kirjaamisasiat ovat usein varsin ainutkertaisia asioita. Kyselya
suunniteltaessa oli tiedossa, ettd valtaosa kirjaamisasioinneista koskee lainhuutoa ja
kirjaamisasioita hoitavista asiakkaista suurin osa on ensimmaistd kertaa tekemisissé
naiden asioiden kanssa. Kyselylla asia saatiin kuitenkin tuotua esiin myos tilastolliselta
kannalta. Liséksi, kuten kyselysta kévi ilmi, havaittiin, etta erityisia oikeuksia kirjataan
varsin vahan ainakin Eteld-Suomen maanmittaustoimiston alueella. Kaikkia erityisiksi
oikeuksiksi luokiteltavia asioita ei valttamattad haeta kirjattavaksi, mikali niita ei ole
maadritelty sellaisiksi oikeuksiksi, jotka ovat kirjaamisvelvollisia. Erityisten oikeuksien
kohdalta usein kysytty kysymys onkin, onko kirjaaminen pakollista. Kyseessé voi olla
esimerkiksi tilanne, jossa vanhemmat lahjoittavat maata lapsilleen mutta pidattavat it-
sellaén kayttooikeuden tiettyyn osaan lahjoitettua kiinteistoa. Hyvin tavallista on, ettei
tallaisia oikeuksia haeta lainkaan kirjattavaksi vaan kyseessa on ainoastaan kahdenvéli-

nen sopimus.

Vaikka asiakaspalvelun tyontekijoiden nakokulmasta katsottuna siirto on onnistunut
paapiirteissdan hyvin, aivan ongelmitta ei ole selvitty. Prosessin suunnitteluvaiheessa
painopiste oli siirtyvan henkildston sopeutumisessa ja hyvinvoinnissa, ja tdman voi-
daankin katsoa olleen yksi projektin onnistumisista. Karajaoikeuksista siirtynyt henki-

I6st6 on otettu hyvin vastaan ja osaksi tyoyhteis6d maanmittaustoimistoissa. Uusi kir-
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jaamisasioiden ydinprosessi on sulautunut nopeasti luontevaksi osaksi Maanmittauslai-
toksen prosessikokonaisuutta, ja yhteistyd muiden ydinprosessien kanssa on lahtenyt

hyvin kéayntiin.

Asiakaspalvelun tyontekijoille suunnatusta kyselysté paljastuvat selkedsti siirtoprojektin
heikot kohdat, joita ei ehké ole osattu huomioida riittdvasti suunnitteluvaiheessa. Suu-
rimmaksi ongelmaksi tyontekijat kokevat resurssipulan asiakaspalvelussa ja tehtévien
hoidossa. Kéaytannossa siirron myoté tyot asiakaspalvelupisteissé vahintaankin kaksin-
kertaistuivat, mutta asiakaspalveluhenkiloston maaré pysyi samana kuin ennen siirtoa.
Vaikka maanmittaustoimistoihin siirtyi suuri méaara karajaoikeuksien kirjaamissihteerei-

t&, heité ei voida taysin lukea kuuluvaksi asiakaspalveluresursseihin.

Toinen projektin osa-alue, joka voidaan katsoa kehittamiskohteeksi, on asiakaspalvelu-
henkildston koulutus. Valtaosalla tyontekijoisté oli ristiriitaisia tunnelmia koulutuksesta
ja sen riittavyydesta. Henkildston koulutuksen méaara oli varmasti alun perin suunniteltu
kattavaksi ja vastaamaan niita tydtehtavid, joiden oletettiin jadvan maanmittaustoimisto-
jen asiakaspalveluhenkiloston harteille. Koulutuksen suunnittelussa pidettiin mahdolli-
sesti tiukasti kiinni projektin yhdesté tavoitteesta, jo aiemmin mainitusta yhden tiskin
palveluperiaatteesta. Tamén periaatteen toteutuessa vanhan asiakaspalveluhenkilokun-
nan osaaminen kirjaamisasioista olisi voitu jattaa pienemmaksi, kun paikalla olisi ollut
aina myos kirjaamisasioiden asiantuntija. Ehka palveluperiaatteen toteutumattomuus
huomattiin jossain méaarin lilan my6hdan, jotta koulutusta asiakaspalvelun tyontekijoille

olisi voitu laajentaa.

Henkiloston koulutusta pohtiessa herdd myos kysymys, tehtiinko siirto kokonaisuudes-
saan asiakaspalvelun henkiléston kannalta liilan nopeassa tahdissa. Kirjaamisasiat on
erittdin laaja-alainen kokonaisuus, jonka kaikkia osa-alueita on mahdoton hallita pi-
demméll&k&én aikajanteelld. On toki selvéd, ettd koulutustarvetta on mahdotonta arvioi-
da etukéteen tdmén kaltaisen suuren muutoksen kohdalla. Pelkk& teoreettinen ohjeistus
tuskin on riittava késiteltdessé néin laajaa ja uutta asiakokonaisuutta. Koulutuksen ja
koko prosessin suunnittelussa olisi ehk& voitu ottaa paremmin huomioon se, etta tyo-
madrat asiakaspalvelussa tulevat lisdédntymé&an huimasti. Lisdksi tyontekijoiden siirron

jalkeisen tyonkuvan tarkempi maarittely olisi ollut paikallaan.
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Vield t&ssdkin vaiheessa, kun kirjaamisasioita on hoidettu maanmittaustoimistoissa jo
miltei vuoden verran, asiakaspalvelun tydntekijoiden ja kirjaamissihteereiden valinen
tyénjako on suurelle osalle hieman epdaselvd. Minké tasoinen neuvonta kirjaamisasioissa
kuuluu asiakaspalveluhenkilokunnalle ja milloin on syyta ohjata asia eteenpdin varsinai-
selle asiantuntijalle? Tilanteen helpottamiseksi ja kaikkien osapuolten tydolojen paran-
tamiseksi kuitenkin olisi tarkead maéaritella seka asiakaspalveluhenkildston ettd kirjaa-
missihteereiden tyonkuva uudelleen ja tehda tyonjako selvaksi kaikille kirjaamisasioi-
den kanssa tekemisissé oleville tyontekijoille. Kuvassa 3 on esitetty kirjaamisprosessin

vaiheet ja niiden jakautuminen asiakaspalvelun ja KIR-prosessin vélille.

Asiakas saapuu
Asiakas maanmittaustoimiston : :
asiakaspalveluun valmiin hakemuksen postitse tai
tai liiteasiakirjojen kanssa noudettuna
§ f

Asiakaspalvelu Hakemus vastaanotetaan ja
hakemuksen perustiedot tarkistetaan.
Tarvittaessa neuvotaan hakemuksen
tayttamisessa.

Asiakas saa asiakirjat

| Tarvitaanko | Asiantuntija eli
kirjaamissihteeri | Kylla kirjaamissihteeri
paikalle? ‘ kutsutaan paikalle

IE

Hakemusasiakirjat
toimitetaan eteenpain

kasittelyyn
KIR-prosessi Hakemus otetaan Asiakirjat toimitetaan
kasittelyyn b Z— asiakkaalle kun asia
kirjaamisprosessissa on kasitelty

Kuva 3. Kirjaamisprosessin vaiheet maanmittaustoimistossa (14).

Tyontekijakyselystd nousee selvasti esille puhelinpalvelun rooli osana toimivaa asia-
kaspalvelua. Puhelinpalvelu on osassa toimipisteissé erittdin pahoin ruuhkautunut. Jo

ennen kirjaamisasioiden siirtoa joihinkin toimipisteisiin tuli paljon puheluita, ja nyt siir-



43

ron jalkeen puhelumaara on varmasti enemman kuin kaksinkertaistunut. Kun maanmit-
taustoimiston asiakaspalvelua seuraa fyysisesti sivusta esimerkiksi paivan verran, ym-
martdd hyvin, miksi asiakkaat ovat olleet osin tyytyméattomid puhelinpalveluun. Ihan-
teellisessa asiakaspalvelussa kaikki asiakkaat, niin paikalle saapuvat kuin puheluasiak-
kaatkin, palvellaan kohtuullisin odotusajoin. Kéytdnnossé tdma on miltei mahdotonta
toteuttaa, silla osassa toimipisteista jo paikalle saapuvat asiakkaat riittdisivat tyollista-
maan koko asiakaspalveluhenkiléston. Kun tdhan vield lisataan valtava maaré puheluita,
joista valtaosa ohjataan asiakaspalvelusta eteenpdin kirjaamissihteereille, tydtaakka kas-
vaa toisinaan lédhes kohtuuttomaksi. Palveluaikoihin vaikuttaa myos se, ettd usein asia-
kaspalveluun saapuvien asiakkaiden asioinnit saattavat venyé pitkiksi, jolloin runsas

maara puheluita jaa kokonaan hoitamatta.

Nykytilanne on miltei mahdoton hoitaa siten, ettd asiakkaat olisivat tyytyvéisia — joskin
kaikkia on mahdotonta miellyttaa. Ihmiset kuitenkin odottavat saavansa palvelua niin
puhelimitse kuin virastossa asioidessaan, ja puhelinpalvelun rooli osana toimivaa asia-
kaspalvelua on merkittdvd. Puhelinpalvelu olisikin yksi mainio kehityskohde jatkoa

ajatellen, ja asia on jo nostettu esille maanmittaustoimistoissa jatkotoimenpiteita varten.
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10 Yhteenveto

Jo vuosia suunnitteilla ollut prosessi kirjaamisasioiden siirtdmiseksi oikeuslaitoksesta
Maanmittauslaitokseen on viimein saatu paatokseen. Taman kaltainen suuri organisaa-
tiomuutos toiminee hyvana esimerkkind muille tdmén kokoluokan muutoksille siité,
kuinka projektisuunnittelulla voidaan saada aikaan toimivia muutoksia ja millaisiin asi-
oihin erityistd huomiota on hyva kiinnittd4d. Kokonaisuudessaan laajan prosessin kayt-
toonotto on saatu kunnialla Maanmittauslaitokseen ja prosessin detaljit hoitunevat koh-
dilleen ajan kanssa, kunhan kaikilla osapuolilla riittdd halua ja ymmarrysta kehittaa eri
ydinprosessien vélisia rajapintoja. Vaikka siirtoprosessi ei onnistunutkaan taysin on-
gelmitta, lopputulokseen voitaneen olla tyytyvaisid. Ajan my6ta Kirjaamisasiat ja niiden
hoito 10ytavat varmasti paikkansa Maanmittauslaitoksen siséisessé rakenteessa. Vaikka
itse siirtoprosessi onkin ohi, kehitystyd prosessien yhteensulautumiseksi jatkuu varmasti
vield vuosia. Myos aika muokkaa asiakaspalvelun ja kirjaamisprosessin yhteistyon toi-
mivaksi kokonaisuudeksi ja erityisesti nyt, kun siirron ongelmakohtia on selvitetty, ti-
lannetta voidaan kehittad edelleen.

Kirjaamisasioiden siirto oli haasteellinen ja pitk& prosessi kaikille siihen osallistuneille
osapuolille. Taman kaltaisen muutoksen ei edes voida odottaa onnistuvan yhdessa yos-
sé. Osa siirtoprosessille asetetuista tavoitteista tuntui suunnitelmavaiheessa eparealisti-
silta, ja valitettavasti osa néisté tavoitteista oli sitd myos kaytdnnossa. Kuitenkin paapiir-
teissadn prosessi toteutti sille asetetut tavoitteet. Tavoite asiakaspalvelun jarjestdmisesta
oli yksi projektin osatavoitteista, joka ei kuitenkaan onnistunut taysin suunnitelmien
mukaan. Suurimmaksi ongelmaksi on noussut kirjaamisasioiden asiakaspalvelun jarjes-
tdminen, joka ei vield ole oikein saavuttanut lopullista muotoaan. Sek& asiakaspalvelu-
henkildstolle ettd kirjaamishenkilostolle kirjaamisasioiden asiakaspalvelun jérjestami-
nen tuntuu olevan edelleen hieman hamaran peitossa. Kuitenkin nykytilanteen ongel-
makohdat tiedostamalla henkildston jatkokoulutus osataan suunnitella tarpeita vastaa-

vaksi, ja asiakaspalvelu muotoutunee toimivaksi ja yhtendiseksi kokonaisuudeksi.

Koska siirtoprosessin vaikutuksia ei tata tyotd ennen ole juuri tutkittu, uskon tyon tuo-
van jossain maarin arvokasta tietoa prosessin vaikutuksista. Tydssa on tuotu esille, mita
mieltd kirjaamisasioita hoitavat tyontekijat ovat siirrosta ja sen vaikutuksista kirjaamis-

asioiden hoitoon. Liséksi ty6ssa on tutkittu kirjaamisasiakkaiden tyytyvaisyyttd maan-
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mittaustoimiston asiakaspalveluun. Tyontekijoiden nakokulma siirrosta on ollut tarkein-
t4 tdssa tyossa, ja onkin keskeista tutkia sitd, miten tyontekijat ovat ottaneet vastaan
taysin uudet tyotehtavat ja niiden aiheuttamat muutokset seka tydnkuvaan ettd koko
asiakaspalveluun. Asiakaspalveluhenkiltstolla on kuitenkin viime k&den tieto siitd, mi-
ten Kirjaamisasioiden hoitaminen sujuu kdytdnnossa ja millaisia mahdollisia ongelmia ja
onnistumisia projektissa on tullut ilmi. Koska seké asiakaskysely etta tyontekijakysely
laadittiin juuri tata tyota varten, lomakkeilla saatiin kattava otanta siirtoprosessin vaiku-
tuksista. Maanmittauslaitos tutkinee mydhemmin lisaa siirtoprosessin vaikutuksia. Toi-
von tdman tyon antavan hieman pohjatietoa siitd, millaiseksi siirtoprosessi on koettu
tssd vaiheessa, kun projekti on juuri saatu péatokseensd. Mikéli siirron vaikutuksia
tutkitaan mydhemmin, uskon tutkimuksen antavan samansuuntaisia mutta kuitenkin
omanlaisiaan tuloksia, riippuen tietysti siitd miten ja milloin tutkimusta tehdaén. Pikku-
hiljaa asiat alkavat kuitenkin rutinoitua, ja kun siirtoprosessin alkujarkytyksesté on toi-
vuttu, siirto varmasti todetaan kaikkien tahojen osalta tarpeelliseksi ja onnistuneeksi.

Kun siirtoprojektin siirtymévaihe on ohi, karajaoikeuksista siirtynyt henkilosto on aset-
tunut taloksi maanmittaustoimistoihin ja vanha asiakaspalveluhenkilosté on tutustunut
kirjaamisasioihin. Tama jalkeen voidaan alkaa kehittaa tietopalvelu- ja kirjaamisproses-
sien valistd yhteisty6td. Varmasti pian myos KIR-prosessista saadaan muiden Maanmit-
tauslaitoksen ydinprosessien vertainen asiantuntijaryhma. Asiakkaiden tyytyvéisyys ja
henkilékunnan halu oppia uutta ovat avaimet toimivaan asiakaspalvelukokonaisuuteen.
Alkushokki Kirjaamisasioiden siirrosta alkaa laantua, ja toimistojen tydskentelytavat
alkavat vakiintua, joten jokainen péiva on askel kohti toimivampaa ty6ympéristod. Hy-
vaksi havaittuja toimintatapoja on turha muuttaa, mutta vanhan osaamisen kehittdminen

ja kokemusten jakaminen ei ehké ole koskaan pahasta.
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Liitteet

Liite 1: Tyontekijakysely

1. Toimipiste, jossa tydskentelet

2. Miten asiakasmadarat ovat mielestdsi muuttuneet kirjaamisasioiden siirron myota?
D Asiakasmaardt ovat kasvaneet huomattavasti

D Asiakasmaardt ovat kasvaneet jonkin verran

D Asiakasmaardt ovat pysyneet ennallaan

D Asiakasmaardt ovat vdhentyneet jonkin verran

D Asiakasmadrat ovat vahentyneet huomattavasti

3. Miten ty&tehtdvidsi ovat muuttuneet kirjaamisasioiden siirron jilkeen?

D Tyohon on tullut tdysin uusia asioita, mita?

D Tyosta on tullut monipuolisempaa, miten?

D Jotenkin muuten, miten?

D Tyotehtdvat ovat pysyneet ennallaan

4, Onko mielestdsi koulutus kirjaamisasioihin ollut riittdva?

4a. Jos vastasit ei, millaista koulutusta olisit kaivannut lisaa?
5. Onko asiakaspalvelussa ilmennyt ongelmia kirjaamisasioiden siirron jilkeen?
[
D Kylla, millaisia?

6. Onko nykyisessd tilanteessa mielestdsi parannettavaa?

|:| Kyl
[Je

6a. Jos vastasit kylld, mitd parannettavaa mielestasi olisi?
D Tyonjakoa asiakaspalvelijoiden ja kirjaamissihteerien valilla tulisi selkiyttaa

D Asiakaspalvelijoita pitdisi olla nykyistd enemman

D Jotain muuta, mita?
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Liite 1: Tyontekijiakysely

7. Miten puhelinpalvelu on mielestadsi muuttunut kirjaamisasioiden siirtymisen jilkeen?

D Puhelumaarat ovat kasvaneet huomattavasti

D Puheluihin vastaaminen on hankalaa kasvaneen asiakasmaarédn vuoksi

D Jotenkin muuten, miten?

D Puhelinpalvelu ei ole muuttunut

8. Miten puhelinpalvelua voisi kehittda?

D Kirjaamisasioita ja kiinteistdasioita koskevat puhelut pitdisi eritelld puhelinvaihteessa

D Jonkinlainen valintamahdollisuus sen suhteen, mitd asia koskee (esim. Kiinteistasiat, paina 1)
D Jotenkin muuten, miten?

D Puhelinpalvelu toimii nykyiselladan hyvin

9. Miten kirjaamisasioiden siirtoprosessi on mielestdsi onnistunut kokonaisuudessaan?

10. Mikali Teilld on jotain muuta huomion arvoista asiaa liittyen kirjaamisasioiden siirtoon,
voitte kirjoittaa sen alle.
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Liite 2: Asiakaskysely

1. Missd Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelupisteessd asioitte?

2. Mita asiointinne koski?

D Lainhuutoasiat
D Kiinnitysasiat
D Erityisen oikeuden kirjaaminen

D Yleinen neuvonta

3. Oletteko asioineet Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa ennen kirjaamisasioiden siirtoa 1.1.2010?

[] xyna
[

3a. Jos vastasit kylld; Miten asiakaspalvelu on muuttunut, verrattaessa aikaa ennen kirjaamisasioiden
siirtymista kdrdjdoikeudesta ja siirtymisen jilkeen?

D Palveluajat ovat pidentyneet
D Asiointivuoroa joutuu odottamaan entistd kauemmin
D Asioiden hoito on helpottunut
a. Jos, niin miten?
D Asiakaspalvelu on pysynyt ennallaan

4, Oletteko asioineet kdrdjdaoikeudessa koskien kiinteistojen kirjaamisasioita ennen 1.1.2010?

D Kyll:
[Je

4a. Jos vastasit kylld: Minkélaisia eroja kadrdjdoikeuden kasittelyissa ja Maanmittauslaitoksen
kasittelyissd olette huomanneet?

D Kasittelyajat ovat muuttuneet, miten?

D Pidentyneet
I:l Lyhentyneet

D Kasittelymaksut ovat muuttuneet, miten?
|:| Maksut ovat nousseet
D Maksut ovat pienentyneet
D Asiakirjojen toimitustapa on muuttunut, miten?
D Kirjaamisasioiden hakemusmenettely on muuttunut, miten?

D En ole huomannut eroa

5. Saitteko mielestdnne asiantuntevaa ja tarpeitanne vastaavaa palvelua asiakaspalvelupisteessa?

6. Mikili teilld on jotain muuta huomionarvoista asiaa koskien kirjaamisasioiden kasittelya, voitte
kirjoittaa sen alle.



