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Rakennusvalvontatoimea ohjaava lainsaadantoé on muutoksen alla. Muun muassa rakennuksien
ilmastoselvitys, rakennusvalvontatoimen jarjestaminen ja luvanvaraisuuden muuttaminen tulevat
vaikuttamaan totuttuihin toimintamalleihin. Sahkoisten jarjestelmien ja palveluiden lapilyonti on
takana ja hybridity6lle on luotu toiminnalliset edellytykset. Rakennushankkeeseen ryhtyvat eli
rakennusvalvontatoimen  asiakkaat, halutaan pitad muutoksissa ja  kehityssuuntien
méaarittdmisessa prioriteettina Inarin kunnassa.

Tyon tavoitteena oli tutkimuksellisen kehittamistyon keinoin, palvelumuotoilua kayttden seka
rakennusvalvonnan, digitalisaation ja palveluliiketoiminnan kehittdmisen teoriaa analysoiden
rakentaa ymmarrysta vallalla olevista palvelua ohjaavista trendeista ja asiakastarpeesta. Tyo on
rakennusvalvonnan ajankohtaiskatsaus. Kehitystarpeiden ja muutossuuntien ymmarrysta
kerdamalla asioiden eteenpdin viemiselle on luotu perusteet. Toteutettu tyd antaa valmiudet
laajentaa tutkimustyota jatkossa ja pitaa kehitysta ylla.

Asiakkaat arvostavat rakennusvalvonnan paikallistustuntemusta, saavutettavuutta ja
kokonaisvaltaista palvelua. Organisaatiomme on paaasiassa hyvin palvelualtista resurssiensa
puitteissa. Asiakkaat kaipasivat verkkosivujen sisaltoon parannuksia ja panoksia. Verkkosivujen
kehittamiselld on onnistuessaan edellytykset my6s vahentaa puheluiden ja sahkopostien kautta
yhteydenottojen tarvetta ja vapauttaa siten aikaa ja vahentaa tyon keskeytyksia.

Kun palvelun toteuttamiselle annetaan uudet raamit, tulee muutosta suunnitella ja johtaa. Kun
raamien sisaan luodaan uusia toimintatapoja, on asiakasnakokulmaan perehtymalla mahdollisuus
onnistuneen palvelupolun luomiselle. Osapuolet on pidettdva muutoksessa mukana.
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The building supervision as municipality service is regulated by laws, regulations and ordinances.
The legislation is under renew. Service-specific practices live on over time. Sotfware solutions and
remote work has come to stay. In this thesis the aim was to have topical overview of building
supervision nationwide today and in future.

When definding the guidelines to develop building supervision office in Inari municipality the
customers are prioritized. Understanding of prevailing service trends and customers needs was
implemented by using service business development, service design and analyzing theory.

The survey showed that customers value that the building supervision is organized by own
municipality. The benefits are knowledge of local conditions and good accessibility. Our
organization is primarily very service-minded within its resources. The content of the website
needed to be improved which will reduce calls, emails and work interruptions.
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1 JOHDANTO

Rakennusvalvontaty6ta tehdaan jatkuvan kehityksen alla. Toimintaa ohjaavaa maankaytto- ja
rakennuslakia ollaan paivittamassa ja lakiuudistus hakee muotoaan. Saadokset ja maaraykset
elavat ajassa. Viime vuosina toimintatapoja ovat muokanneet digitalisaation tuomat haasteet ja
mahdollisuudet, kuten etatyoskentely ja Ilupaprosessin sahkdistyminen. Lahtokohtina
rakennusvalvontatyon  kehittamiselle pidetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta, tyontekijoiden
jaksamista, henkiloresurssien tehokkuutta seka rakennusvalvonnan taloudellisen omavaraisuuden

tukemista.

Rakennusvalvontaty0 on lakisaateista asiakaspalveluty6ta, jossa omaehtoisuus ohjaa ajankayttoa.
Toimistotyon lisaksi rakennusvalvontatyohon kuuluvat lupiin littyvat katselmukset. Lupatyyppeja
on rakennushankkeesta riippuen laajalla kirjolla. Palvelun on oltava tasapuolista, mika vaatii
linjanvetoja. Tehtavat ja vastuut on jaettava kunkin henkilokohtaisen tehtavankuvan mukaisesti

seka kirjattava ylos hiljaista tietoa henkilostomuutosten ja perehdyttamisen tueksi.

Etatyo on tata paivaa. Havaituista ja oivalletuista asioista voidaan muotoilla seka asiakkaiden etta
tyontekijoiden tarpeita palvelevat raamit tavoitettavuudesta, tehokkuudesta ja laadukkuudesta
tinkimatta. Palveluiden sahkdistyminen on ollut etatydn edellytys. Sahkodiset palvelut ovat
monimuotoisia ja raataloitavia. On tarked tutkia ja muokata niista sellaiset, etta ne palvelevat
sujuvaa tyoskentelya ja tukevat tavoittelemaamme toimintakulttuuria. S&hkdisten palveluiden on

oltava kattavat, jotta etatyoskentely on mahdollista.

Rakennusvalvonta elaa parhaillaan odottavassa tilassa, jossa tulevan lakiuudistuksen aikataulu ja
sisaltd ovat osittain auki ja arvailujen varassa. Toimintaprosessit tulevat muuttumaan ja
mahdollisesti my6s organisaatioiden rakenne tulee uudelleen pohdittavaksi. Ymparistoministerid
on kirjannut 11.2.2022 muistion koskien kaavoitus- ja rakentamislakiehdotukseen annettuja
lausuntoja. Lausuntoja antaneista muun muassa Kuntaliitto korostaa mahdollista resurssien
lisdamisen tarvetta rakennusvalvontatyohon. Resurssien tarpeen katsotaan lisaantyvan
lagjentuvien selvitysvelvollisuuksien, menettelyjen lisaé@ntymisen ja monimutkaistumisen myota.

(Ympéristdministerié 2022.)



Rakennusvalvontapalvelu muovataan alueellisien ominaispiirteiden ja tarpeiden mukaan. Kuvassa
1 on esitetty rakennusvalvontapalvelua ohjaavat tekijat, joita ovat lait ja trendit, kuntakohtaiset

tavoitteet seka asiakkaiden tarpeet. Naista koostettuna luodaan palvelulle rakenne.

Rakennus-
valvonta
palveluna,
trendit ja
akiuudistus

Asiakkaiden
tarpeet,
haasteet ja
odotukset

Palvelumalli ja rakenne

KUVA 1. Rakennusvalvontapalvelun kulmakivet

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan ja perehdytaan naiden ylla kuvassa 1 esitettyjen kolmen teeman
ajankohtaiseen sisaltoon tarkemmin. Toimivat ja asiakaslahtoiset palvelut ovat kunnan intressi ja
kunnia-asia. Rakennushankkeeseen ryhtyvalle palvelun kayttaminen on pakollista.
Asiakasnakokulmaa tutkimalla saadaan esille haasteita ja tarpeita seka asiakkaiden oletuksia,
joihin vastaamalla palvelua voidaan kehittaa. Toimivien prosessien kautta parannetaan
asiakkaiden tyytyvaisyytta, mika lisaa tyon mielekkyytta myos tyontekijdille. Tama johtaa
parhaimmillaan vuorovaikutteiseen palvelukulttuurin kehittamiseen, tyOyhteison ja yksildiden
itseohjautuvaan oppimiseen ja muutostoimijuuteen myos jatkossa (mm. Kerosuo 2014; Reijonen &
Kokkonen 2015; Arantola & Simonen 2009.)

1.1 Tarkoitus, tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on l0ytaa suuntavivat ja ehdotus toimista, joilla rakennetaan
asiakaslahtdisempaa palvelupolkua rakennusvalvonnan asiakkaille. Tydssa tutustutaan
ajankohtaisiin trendeihin ja muutoksiin, jotka ohjaavat rakennusvalvontatydta. Raportissa

rakennusvalvontatoimea tarkastellaan palveluna palveluliketoiminnan  kehittdmisen ja



palvelumuotoilun nakdkulmista. Ty0ssa kerataan tietoa kohdeorganisaation rakennusvalvonnan
asiakasnakokulmasta. Lisaksi tutkitaan rakennusvalvonnan palvelupolku, prosessit ja resurssit
seka mietitddn eri vaiheiden haasteita ja parannustarpeita. Peilataan asiakkaiden tarpeita
palvelupolun kontaktipisteisiin luoden suunta kehittdd, sujuvoittaa ja selkiyttdd polkua
ketterammaksi ja asiakaslahtdisemmaksi. Kehitystydn yhteydessa on tavoitteena tukea Inarin
kunnan rakennusvalvonnan ja teknisen toimen henkildston kollektiivista muutostoimijuutta ja
ammatillista toimijuutta. Henkilostoa osallistetaan tutkimus- ja kehitystyon aikana havainnoimaan
ja ideoimaan sekd pohtimaan asioita haastattelun kautta. (Etelépelto, Vahatasanen, Hokka &
Paloniemi 2017,6 - 8.)

Tutkimuskysymykset, joihin tydssa vastataan, ovat seuraavat:

1) Mitk& vaatimukset rakennusvalvontapalvelulle annetaan lainsd&ddanndssa?

2) Millaiset ajankohtaiset yhteiskunnalliset trendit ja ymparistoministerion ohjeistukset muovaavat
toimintaa?

3) Mita ovat asiakkaiden tarpeet, haasteet ja kriteerit hyvalle rakennusvalvontapalvelulle?

4) Miten muutostrendit ja asiakkaiden tarpeet saadaan kohtaamaan palvelupolkua kehitettdessa?

Kuvassa 2 esitetaan paapiirteittain teemat, joita tassa tyossa tutkitaan. Kuvassa 2 esitettyn
lineaarisesti milla keinoin ja mihin lopputuloksiin tyolla on tarkoitus paasta. Asiakaspalvelupolku,
sen tutkiminen ja kehittaminen on otettu paatavoitteeksi, silla sita kautta saadaan vahvistusta siita,
missa kohtaa resurssien kayttoa voitaisiin tehostaa ja milla tavoin.

2) KEHITYSSUUNNAT JA
TRENDIT

Kuvataan tietoperustassa

4 UUNTAVIIVA FALV
1) RAKENNUSVALVONTA RAKENTAMISELLE VASTAAMAAN

PALVELUNA PAREMMIN ASIAKASTARPEESEEN
Kuvataan tietoperustassa Palvelumuotoilun ja kehittamistyon
menetelmin koostaen tietoperustaa ja

tutkimustuloksia
3) ASIAKKAIDEN KRITEERIT
HYVALLE PALVELULLE

Tutkitaan kyselyin,
haastatteluin ja havainnoiden

KUVA 2. Tutkimusty6n rakenne kaaviona



Kaikelle, mité lahdetaan kehittdmaan ja parantamaan, on oltava perusteltava yhteys kohdan 4)
Suuntaviivat palvelupolun rakentamiselle vastaamaan paremmin asiakastarpeeseen -
tavoitteeseen. Kaikelle sille, mita lahdetaan kehittamaan ja parantamaan on loydettava syy ja
vastaus aiemmista kolmesta kohdasta 1) Rakennusvalvonta palveluna, 2) Kehityssuunnat ja trendit

tai 3) Asiakkaiden kriteerit hyvélle palvelulle.

1.2 Tutkimuksen lahtokohdat ja tutkimusmenetelmat

Rakennusvalvontatyd on viranomaisty6td, julkista palveluty6ta. Opinnaytetyon viitekehyksena on
asiakaslahtdisen palveluliiketoiminnan kehittaminen, palvelumuotoilun menetelmat ja teoria. Tydlle
on tarve, silld jokainen kunta on aina henkilosto- ja talousresursseineen, maatieteellisine ja
elinkeinollisine ominaispiirteineen yksilollinen. Valtakunnallista kaikkia kuntia ja kaupunkeja

palvelevaa mallia rakennusvalvontapalvelun jarjestamiselle ei ole olemassa.

Teoriapohjaksi on koostettu aineistoa rakennusvalvontapalvelua ohjaavista ajankohtaisista
teemoista; julkisen palvelun laatu, digitalisaation kasvu ja kaynnissd oleva lakiuudistus.
Tietoperusta on koottu seka kunta-alan, ymparistoministerion ja valtiovarainministerion etta
yksityisten toimijoiden tutkimusraporteista, joita 10ytyy merkittava maara aihealueellisesti rajattuna.
Rakennusvalvontatyota on tutkittu [ahivuosina pohjana lakiuudistuksella ja lakiuudistuksen

vaikutuksia on arvioitu muun muassa lausunnoissa.

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistyo, jossa etsitaan parannuksia toimintamalleihin
asiakasnakokulman tarpeiden kautta. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa keskeista on
vuorovaikutus ihmisten valilla, uuden tiedon tuottaminen ja muutostarpeiden etsiminen ja
lapivieminen. Tarpeiden oppimisesta jatketaan seka asiakasta ettd toimijaa helpottavien,
kaytannossa toteutettavien mallien kehittdmiseen. Nama mallit voidaan ottaa kayttoon
tydyhteiséssa jaksoittain. On odotettavissa, ettd matkalla koetaan niin epavarmuutta kuin
yllatyksiakin. Tarkeaa on, ettd kehitettavien mallien ja teorian valilla on yhteys ja valinnat ovat
perusteltavissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 19 — 22.)

Palvelutoiminnan nykytilakartoituksen ja ennakointimenetelmien kautta saadaan tietoa kehityksen
tarpeiden  |dytamiseksi. Asiakasymmarryksen  kerd@miseksi  kaytettadan paaasiassa

palvelumuotoilun tyokaluja kuten rakennusvalvonnan kanssa asioineille osoitettua kyselya,



haastatteluja, keskusteluja ja havainnointia asiakaspalvelutilanteissa. Palvelumuotoilu on
nimenomaa kayttajakeskeista suunnittelua eli kayttajien osallistaminen on avainasia. (Isomursu &
Puustjarvi 2022; Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 40 — 45.)

Asiat tulee avata eettisesti ja tuloksellisesti, jotta organisaation toimintakulttuuria voitaisiin vieda
parempaan suuntaan. Elina Henttonen kirjoittaa kolumnissaan Aika ja rauha kohdata kollegat
kokonaisina ihmisina: "Keskustelutaidoissa harjaantuminen ja rakentava keskustelu vaativat myos
aikaa. On opittava virittaytymaan yhteiselle taajuudelle, olemaan I&sna, kuuntelemaan ja
kuulemaan. On harjoiteltava pysahtymista, kysymysten esittamista ja oletuksista luopumista. On
kohdattava erilaisia nakokulmia, kokemuksia ja joskus myos ristiriitoja. On kunnioitettava, vaikkei
olisikaan samaa mieltd.” Naita yhteiselle taajuudelle virittaytymista ja lasna olevaa kuulemista on

syyta pyrkia toteuttamaan myds asiakasnakokulmaa tutkittaessa. (Henttonen 2021.)

1.3 Kehittamistyon hyodyt

On tarkeda olla tietoinen omasta ja organisaation osaamisen tasosta. llman suunnitelmaa
joudutaan muutoksiin reagoimaan pakon edessa, ilman ennakointia. Tyon sujuvuutta hidastavat
tekijat seka asiakkaiden palaute ja kayttaytymisen tulkinta auttavat ymmartamaan kehittamisen
paikkoja. Tavallisessa arjessa nama jaavat ilmoille leijumaan ilman ajatuksien loppuun saattamista

ja kehitysideoiden viemista kokeiluasteelle.

Kehittamistyon hyotyja on lukemattomia. Jatkuvaa kehitystyota tarvitaan muun muassa:

- kannattavuuden parantamiseksi

- toimivan organisaatiorakenteen toteuttamiseksi
- prosessien kehittamiseksi ja tehostamiseksi

- henkildstdon motivoimiseksi

- asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseksi

- tulevaisuuden ennakoimiseksi

- vastaan tulevien haasteiden ratkomiseksi

- (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2014, 12).
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Palvelun uudistamisessa merkityksellistd on asiakkaan kokemiin haasteisiin vastaaminen
sosiaalisin innovaatioin eli kaytantojen ja toimintatapojen muutoksella. Kehityksella pyritaan
tahtddmaan sekd asiakkaan ettd palvelun tarjoajan saamaan hyodtyyn. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti, 2014, 13 - 14.)

1.4 Ammatillisen toimijuuden kasvattaminen

Ammatillista toimijuutta ja muutostoimijuutta on tutkittu useilla toimialoilla seka kehitys- ja
opetusprojekteissa. Ammatillisella toimijuudella syvennetaan tyontekijan ammatillista kehitysta,
jatkuvan oppimisen ja tyon mielekkyyden kokemista. Kaikissa muutos ei synnyta vain positiivisia

tunteita. Erilaisilla [ahestymistavoilla on suuri merkitys kokonaisuudessa onnistumiselle.

Ammatillista toimijuutta pidetdan keskeisend asiana tulevaisuuden tydeldman hyvinvoinnin ja
tuloksellisuuden tavoitteissa. Tyontekijoiden ja tydyhteison osaamista yllapidetaan ja kehittymista
tuetaan. Muutoksien lapivieminen tyoyhteisGissa edellyttaa tyontekijoiden aktiivista osallistamista
ja suoria vaikutusmahdollisuuksia oman toiminnan seka organisaation toimivuuden kehittamiseen,
valintoihin ja paatoksen tekoon. lIman ammatillisen toimijuuden ymmarrysta jaa valtava potentiaali
hyodyntdmatta. Osapuolten vaikutusmahdollisuuksia lisaaméalla muutokseen ja kehitykseen
sitoudutaan, innostuneisuus lisaantyy, luovuus ja tyossa jaksaminen paranevat samalla kasvattaen

tuottavuutta. (Etelapelto, Vahatasanen, Hokka & Paloniemi 2017, 6 - 8.)

Asiakkaille valittyy palvelutilanteessa kuva organisaation toiminnasta, organisaation valisten ja
organisaation ulkoisten osapuolten toimimisesta yhteen. Palvelua kehitettdessa voi asiakkaalle
arvokasta tietoa olla tarpeen kerata myos organisaation rajojen yli. Toimintatapoja tukevat ja
rajoittavat esimerkiksi kaytossa olevat tietojarjestelmat, ammatillinen osaaminen, tyoyhteison
valtasuhteet seka puhetavat ja vuorovaikutus. (Etelapelto 2017, 7-8.) Muutostoimijuutta kehitetaan
yhteisten ponnistusten kautta tyon hairiita ja konflikteja analysoimalla. Lisaamalla
solmutydskentelya organisaatio rajojen yli voidaan tuottaa arvokasta tietoa kehittdd omaakin
toimintaa. (Kerosuo 2014, 178 -179.)
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2 RAKENNUSVALVONTA PALVELUNA

Maankaytto- ja rakennuslaki saatda rakennusvalvontatoimen jarjestamisestd kunnassa.
Kuntalaissa saadetdan kunnan vapaudesta jarjesta@ viranomaispalvelut haluamallaan tavalla.
Rakennusvalvontaviranomaisena toimii yleisimmin monijaseninen lautakunta, joka maankaytto- ja
rakennuslaissa  saadetyin  reunaehdoin  delegoi  valtaansa  viranhaltijoille,  kuten
rakennustarkastajille. Rakennusvalvontatoimen lautakunnan tydskentely poikkeaa muihin
lautakuntiin nahden siten, etté lupaharkinta on ainoastaan laillisuusharkintaa. Rakennusvalvonnan
paatoksia ja toimia ei missaan tapauksessa ohjaa tarkoitus- eika tarveharkinta. (Korpivaara &
Syrjala 2015; Maankaytto- ja rakennuslaki 895/1999; Kuntalaki 410/2015.)

Rakennusvalvonnan tehtdvana on taata turvallinen, terveellinen ja viihtyisa elinymparisto.
Rakennusvalvonnalla tulee kunnan koko ja ominaispiirteet huomioiden olla riittavat edellytykset
huolehtia asiakaspalvelusta ja neuvonnasta koskien rakentamista yhteisen edun nakokulmasta
seka valvoa kaavojen toteutumista. Rakennusvalvontaviranomainen vastaa myos luvattomaan
rakentamiseen puuttumisesta seka rakennetun ympariston kunnossapitamisesta tarvittaessa
hallintopakkokeinoin. (Maankayttd- ja rakennuslaki 1999 21. §; Maankaytt6- ja rakennusasetus
1999 4. §; Kuntalaki 2015.)

Rakennusvalvonnan rooli voidaan kokea eri tavalla eri ihmisten, tahojen ja alueellisten erojen
vuoksi. Paaasia on niin sanotun rakennuskurin yllapitdminen ja huonon rakentamisen
ennaltaehkaisy tai siihen puuttuminen. Laadun valvominen ei kuulu rakennusvalvonnalle, vaan se
perustuu yksityisoikeudellisiin  sopimuksiin rakennushankkeeseen ryhtyvan ja urakoitsijoiden
valilld. Rakennusvalvonnan on huolehdittava suhteutetun valvonnan periaatteiden mukaisesti
muun muassa siita, ettd rakennushankkeeseen ryhtyvalla on riittdvan osaava ja asiantunteva
organisaatio kyseessa olevan hankkeen toteuttamiseen. Kelpoisuus méaaritetddn hankkeen

vaativuuden mukaisesti. (Korpivaara & Syrjanen 2015, 11-12.)

Jatkuvan valvonnan ja neuvonnan toteuttamisessa on kuntakohtaisesti merkittavia eroavaisuuksia.
Toisaalla jatkuvaa valvontaa toteutetaan suunnitelmallisesti ja toisaalta kasittelyyn tulee asiat
asianosaisten toimesta. Suuremmat rakennusvalvontayksikét ovat pystyneet panostamaan
opasmateriaaleihin, tapahtumiin ja neuvontapalveluihin, kun pienemmissa kunnissa on keskitytty

yllapitamaan henkilokohtaista neuvontaa. (Korpivaara & Syrjanen 2015, 12.)
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Perustehtavien liséksi rakennusvalvontaa ty6llistavat muualta lainsdadanndsta tulevat tehtavat
(esim. postilaki, asuntokauppalaki). Resursseja vievat edelld mainittujen paatehtavien lisaksi muut
rakentamiseen ja asumiseen liittyvat selvitys- ja neuvontapyynnot, jotka eivat lain mukaan kuulu

rakennusvalvonnan tehtaviin. (Korpivaara & Syrjanen 2015, 12 - 13.)

21 Rakennusvalvonnan palvelukonsepti ja arvolupaus

Palvelukonsepti sisaltaa tuotetut palvelut ominaisuusineen, toimintamallit ja palvelupolut
resursseineen. Kunnan rakennusvalvonta tuottaa lakisaateisia palveluita kuntakohtaisesti
méaaritetyin henkildsto-, tila- ja ohjelmistoresurssein seka kunnan toiminta- ja taloussuunnitelman

mukaisesti. Palvelukonseptin osa-alueita kehittamalla voidaan ohjata kokonaisuutta. (VTT 2013.)

Merkittdvassa osassa palvelukokonaisuutta on nykyisin sahkoisten palveluiden kaytettavyys, jolloin
teknisen tuen saatavuus on avain tekija. Kayttaja tulkitsee niin ikaan verkkosivujen toimivuutta ja
selattavuutta. Lisaksi sidosryhmien ja rajapintojen toimivuus vaikuttavat asiakkaan kokemukseen
palvelusta, vaikka ne paaasiassa ovatkin sahkoisten palveluiden tuottajan haasteita. (Hautala &
Puolakka 2021.)

Rakennusvalvonnan arvolupaus on lakiin kirjoitettu. Tavoitteena on olla saavutettavissa, pitaa ylla
ja ajan tasalla osaamista ja toimia aina lain nojalla tasapuolisesti ja viivytyksetta. (Maankaytto- ja
rakennuslaki 1999; Laki kunnan ja hyvinvointialueen viranhaltijasta 2003.) Arvolupaus lunastetaan
oikealla resursoinnilla. Oikein resursoidulla toiminnalla luodaan arvoa sekd asiakkaalle etta

palveluntuottajalle. (Reijonen & Kokkonen 2015.)

2.2 Palvelutarjoama ja hankinnat rakennusvalvonnassa

Rakennusvalvonta ei kilpaile paikastaan markkinoilla. Julkisissa viranomaispalveluissa asiakkaalla
ei ole vaihtoehtona olla kayttamatta palvelua lain sitd edellyttdessa eikd mahdollisuutta valita

palvelun sisaltod. (Rintamaki & Tienhaara 2014.)
Rakennusvalvonnan  tulee  kattaa omat menonsa lupa- ja  valvontamaksuilla.
Rakennusvalvontaviranomainen maarittaa tarjoamalleen palvelulle hinnan.

Rakennusvalvontatoimen ei ole tarkoitus olla kunnalle tulonldhde. Rakennusvalvonta ei
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suoranaisesti voi vaikuttaa palvelun kayttétasoon, vaan suhdanteet taloudessa ja
rakennusmarkkinoilla vaikuttavat vuotuisiin tuloihin. Tehokkaat ja toimivat henkilo- ja
jarjestelmaresurssit on kuitenkin syyta pitdaa ajan tasalla. Resurssien tehokkuuden mittarina
pidetaan lupa-asioiden kasittelyaikoja, palvelun saatavuutta ja joustavuutta, asiakastyytyvaisyytta

seka oikaisuvaatimusten maaraa. (Maankéaytto- ja rakennuslaki 1999; Inarin kunta 2021.)

Toiminta on mahdollista jarjestaa ylikunnallisesti. Kunta voi sopia rakennusvalvontatehtavien
hoitamisesta toisen kunnan kanssa (MRL 21. §). Vuonna 2012 toteutetussa kyselyssa kolme
neljasta rakennustarkastajasta piti rakennusvalvontansa olemassa olevia resursseja riittavina tai

lahes riittavina (Korpivaara & Syrjala 2015, 17).

Tydon murros on ajankohtaista muun muassa teknologisen kehityksen, tyon siséllon ja
toimintatapojen uudistuessa, julkisen talouden kestdvyyden seka globaalien haasteiden
nakokulmista (Tyon murros 2019). Ymparistoministerion teemoina tulevaisuudelle ovat esimerkiksi
tavoiteltava hiilineutraalius, rakentamisen laadun parantaminen, digitalisaatoin hyodyntaminen

seka rakentamisen sujuvoittaminen, joihin lakiuudistuksella tahdataan. (Ymparistoministerié 2021.)

Siina missa yritykset panostavat keskittyakseen ydinosaamisensa myymiseen (Nieminen 2016, 6),
ovat kunnat lisdantyvien ja monimuotoistuvien tehtavien keskella usein kovan paineen alla.
Pienissa organisaatioissa on saatettu paatya jarjestamaan toimintaa raskaiden yhdistelmavirkojen
kautta. Haasteensa tahan tuo rakennusvalvontatoimea ja rakentamista ohjaavat monimutkaiset ja

nopeasti omaksuttavat sdddésmuutokset. (Korpivaara & Syrjala 2015, 22, 28.)

Kuntasektorilla palvelutarjoama siséltaa seka tuotteita ettd palveluita. Kunnan on joko tuotettava
tai jarjestettava maaréatyt palvelut. Kunnan toimiessa palvelun tuottajana vastataan seka tuotteen
ettd palvelun laadusta. Palvelun jarjestajana on ostettavan tuotteen tai palvelun ominaisuuksille ja
sisallolle annettu vaatimukset. Palvelukulttuuria ja asiakaskontakteja johdetaan tallin kuitenkin
kunnan ulkopuolelta. Asiakkaille palvelun laadusta vastaa siinakin tapauksessa kunta. (Manninen
2021.)

MyOs julkista palvelua kehitettdessd on |dydettdva palvelutarjoaman ja liiketoiminnan
yhtymakohdat markkinoilta. Palvelun tulee olla saatavissa, jotta sita kaytetaan silloin, kun on tarve.
Kunnan on my0ds huolehdittava, ettei ostopalveluiden myaéta synny turhia paallekkaisia tyotehtavia.
(VTT 2013, Manninen 2021.)
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Kun tehdaan itse se, mika parhaiten osataan, ja muu liketoiminnan kannalta valttdamaton
hankitaan, voidaan paasta kustannustehokkaisiin lopputuloksiin. Pohdittavana on kunkin tarpeen
kannalta hyodyn suhde panostukseen; tuotetaanko itse vai ostetaanko. Hankintojen rajapintaa
maaritettaessa on syyta tutustua tarjolla oleviin tuottajamarkkinoihin ja loytaa esimerkiksi
innovatiivisia ratkaisuja toteuttaa omaa toimintaa tukevia tai sen edellyttdmia toimintoja. (Nieminen
2016, 6.)

"Oman osaamisen kehittdmisen rinnalla organisaation ja verkoston rakenne ja siina@ toimivien
ihmisten valiset suhteet ovat asiakaslaheista palveluliiketoimintaa ja sen uudistumista maarittavia
tekijoita. Usein yritykset pyrkivat hankkimaan monimutkaiset palvelukokonaisuudet ulkopuolelta,
silld nain on mahdollista valttya omalta investoinnilta. Asiakkaan nakokulmasta on tarkeaa, ettei
verkostomainen toiminta johda pirstaleiseen monen ihmisen kanssa asioimiseen, vaan palvelut on
mahdollista saada "yhdelta luukulta” (Helander 2013)”.

Rakennusvalvonta tekee yhteistyota kuntasektorin sisalla esimerkiksi kaavoituksen ja
ymparistonsuojeluyksikon kanssa. Yhteistyota tehdaan valtion laitosten ja muiden viranomaisten
kuten ELY-keskusten, Maanmittauslaitoksen, Digi- ja vaestotietoviraston, pelastusviranomaisen ja
museoviranomaisen seka verottajan kanssa. Sujuvat ja yhteen sopivat sahkdiset jarjestelmat ovat
viime vuosina kehittyneet valtavasti ja laajentaneet verkostoja sahkoisten palveluiden tarjoajiin.

Kuntien valisen yhteistyon lisaksi kuntien edunvalvojana, lakiasiantuntijoineen toimii Kuntaliitto.

Kunnan ja alueen rakentajien valinen yhteistyd on merkityksellista kahden valisten toimintatapojen
rakentamisessa. Vuorovaikutus ja luottamus tai sen puute ohjaavat tahtomattaan
rakennusvalvonnan seuraamisen ja puuttumisen tarvetta. Rakentamisen laatu on
rakennushankkeeseen ryhtyvan intressi ja yhta lailla kunnia-asia urakoitsijalle. Rakentamisen
tavoitellusta laatutasosta paattdéd rakennushankkeeseen ryhtyva. Rakennusvalvontapalvelulla
voidaan vaikuttaa asiakkaan kokemukseen rakentamisen laadusta jokseenkin vahan.
Rakennusvalvonta voi kuitenkin auttaa tietyissa maarin rakennushankkeeseen ryhtyvaa ja
urakoitsijaa 16ytdmaan yhteisen séavelen toimimalla puolueettomana auktoriteettina. Voidaanko
lailla ja rakennusvalvonnan resursseilla kuitenkaan valttaa rakennusaikana tapahtuneet virheet,

uskallan epailla.
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3 MUUTOSTRENDIT JA UUDISTUVA LAINSAADANTO

Muutos on jatkuvaa ja muutoksia tapahtuu eri aikajanteella ja eri lahtokohdista. Muutokset voivat
olla yhtakkisia ja hyvinkin radikaaleja tai pitkakestoisempia, jolloin ne tapahtuvat taka-alalla ja osa
melkein huomaamatta. Muutoksia voidaan my6s suunnitella ja johtaa. Muutokset ovat yhta lailla
henkilokohtaisia, tyOyhteisossa tapahtuvia kuin maailmanlaajuisiakin. Muutoksiin sisaltyy useasti
my0s paallekkaisyyksia, jolloin yhteysvaikutuksia on hankalaa ennustaa. Nykyinen muutosten
vauhti ja sidonnaisuus tuovat myos epavarmuutta toimintaan. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg
2019, 23-24.)

3.1 Rakennusvalvonnan toimintaa ohjaavat yleiset trendit

Muutoksiin varautuminen kannattaa. Megatrendeja eli ajankohtaisia muutosilmidita on syyta
ymmartaa kokonaisuutena, silla ne linkittyvat moniin yhteiskunnan osa-alueisiin ja myos toisiinsa.
Megatrendit ovat toisinaan pitkakestoisia ja niiden hahmottamisesta voi olla hyotya tulevaisuuden
toimintaymparistdd havainnoidessa. Kuvassa 3 on esitettyna Sitran 2020-luvulle tiivistamat
megatrendit. (Sitra 2021.)

Ekologisella jalleenrakennuksella
on kiire

Verkostomainen valta voimistuu
Talousjarjestelma etsii suuntaansa
Teknologia sulautuu kaikkeen

Vaesto ikaantyy ja monimuotoistuu
KUVA 3. Soveltaen Sitran megatrendit 2020 (Sitra 2021)
MyOs rakennusvalvontaty6td ohjaa yhteiskunnallisesti pinnalla olevat kehityssuunnat, joihin
ymparistoministerio osaltaan vastaa annettavan ohjeistuksen ja lainsa@dannon muodossa. Lisaksi

muutostarvetta syntyy digitalisaation kasvusta ja asiakkaiden palvelulle asettamista kriteereista.
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Auri Packalénin ajatusta mukaillen muutos ei ole kuitenkaan sita, etta esimerkiksi lainsaadanto
ohjaa toimimaan jatkossa toisin. Muutosta ovat ne askeleet ja se polku, jonka ihmiset kayvat
olemassa olevista juurtuneista toimintamalleista omaksuakseen pysyvasti uuden tavan toimia.
(Packalén & Lehtola 2021.)

Ajankohtaisia muutostrendeja rakennusvalvontatoimessa ovat seuraavat:

- Sahkoisten jarjestelmien Iapilyonti on takana. Nyt opetellaan uusia toimintatapoja kayttaa
sen tuomia mahdollisuuksia tehokkaasti.

- Asiakkaat jakautuvat karkeasti kahteen kastiin sahkodistenpalveluiden kannattajina ja
vastustajina. Vastustajissa voi olla niita, joille palvelu ei ole saatavilla omalla kielella, tai on
muuten saavuttamattomissa.

- Uusi rakentamislaki seka maankaytto- ja rakennuslain muutokset luovat odotusta ja
jannitteita.

- Verkostoituminen ja sahkdiset palvelut antavat laajat mahdollisuudet kuntien valiseen

yhteistyohon seka vertailla kunnan sisaisia ja kuntien valisia tilastoitavia teemoja.

3.2 Maankaytto- ja rakennuslaista rakentamislakiin

Lakimuutos hakee muotoaan vuonna 2022. Viime vuoden puolella lausunnolla ollut kaavoitus- ja
rakentamislaki sai tyrmaavan vastaanoton, ja muun muassa kaksitasoinen rakennusvalvontamalli,
katsastusmalli ja paatoteuttajan vastuuaika hyllytettiin. Lakimuutokset jaettiin kolmeen osaan ja ne
jatkavat nimilla rakentamislaki, RYTJ-laki ja alueidenkayttolaki. Kaavoituksen osalta muutoksia
tehdaan voimassa olevaan maankaytto- ja rakennuslakiin poistamalla rakentamista koskevat
pykalat. Uuden lain nimi on talla hetkelld alueidenkayttdlaki. RYTJ-laki on nimensa mukaisesti
rakennetun ympariston tietojarjestelmia koskeva lakiehdotus. (Wallenius & Lyytinen 2022;

Valtioneuvosto.)
Keskeisimpia rakentamislakiesityksesta syntyvia muutoksia ovat
- rakennuslupavaiheessa tutkittava rakennuksen vahahiilisyys ja elinkaari

- rakentamislupa ainoaksi menettelyksi

- lupakynnys laissa maaritetty, ei kuntakohtaisia saatelyita
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- lupakynnyksen nostamien: pienten, kuitenkin verotettavien rakennusten jattdminen
luvituksen ulkopuolelle

- rakennetun ympariston tietojarjestelma eli valtakunnallinen tietojen hallinta rakentamis- ja
kaavoitusasioissa seka BIM-tietomallinnus rakennusluvassa, digitaalinen kaksonen jne.

(Wallenius & Lyytikainen 2022, Ymparistoministerio 2022.)

Ymparistoministerion tavoitteena on, etta kaavat ja rakennusluvat tulisivat olemaan
valtakunnallisesti yhteensopivassa muodossa ja rakennusvalvontojen osaaminen olisi tata kautta
paremmin kaikkien kaytdssa (Ymparistoministerio 2021). Lakiuudistukset (RYTJ-laki)
mahdollistaisivat sen, etta tulevaisuudessa voitaisiin tutkia rakennusvalvontatyon uusia
mahdollisuuksia teknologianakokulmasta. Innovatiivisten ajatusten herattelyn lisaksi vaaditaan
substanssiosaamista. Asioita voidaan tehda perustavanlaatuisesti toisin, mutta kehityksen ja

muutoksen on vastattava tarpeeseen. (Valtiovarainministerié/Kuivalainen 2019, 37.)

Syrjaytetyssd  kaavoitus-  ja  rakentamislakiehdotuksessa  esitettin  kaksitasoista
rakennusvalvontapalvelua, mika olisi edellyttanyt isompien rakennusvalvontojen velvollisuutta
tarjota etenkin vaativamman tasoista rakennusvalvontapalvelua pienemmille tavanomaisen
osaamistason rakennusvalvonnoille. Rakennusvalvonta olisi voinut tulevaisuudessa antaa
paatoksen sen tasoisista hankkeista, joihin tarkastajan tai tarkastajien suunnittelupatevyys riittaa.
(Molsa 2021.)

Kaksi tasoinen rakennusvalvontamalli sai monilta kunnilta ja Kuntaliitolta kritiikkia ja vastustusta
esityksen mukaisena. Esityksessa jai avoimeksi kaytannon soveltuvuus, osaavan tydvoiman
saatavuus rakennusvalvonnoissa kasvavalle selvitysvelvollisuuden maaralle, kustannusten kasvu,
virkavastuun jakautuminen tai perustason rakennusvalvontojen toimintaedellytykset. Muutosten
vaikutuksien arvioinnissa rakennusvalvonnoille Kuntaliitto korostaa mahdollista resurssien
lisdamisen tarvetta rakennusvalvontatyohon laajentuvien selvitysvelvollisuuksien, menettelyjen

lisd@ntymisen ja monimutkaistumisen myodta. (Kuntaliitto 2022.)

Tavoitteena rakennusvalvontojen kokoamiseksi suuremmiksi yksikoiksi on pidetty vahvempaa
asiantuntemusta ja erikoistumisen mahdollisuuksia suuremman yksikon sisalla. Lisaksi koetaan
tarvetta rakennusvalvontojen kaytantdjen yhdenmukaistamiseen, toiminnan tehostamiseen ja

lupamenettelyn yhdenmukaistamiseen. Tutkittua on, ettd vuonna 2014 Suomessa toimi 280
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rakennusvalvontayksikkoa, joista 62 kuntaa oli mukana yhteensa 23:.ssa vapaaehtoisesti

toimivassa yhteistyossa. (Korpivaara & Syrjala 2015, 4, 17, 19).

Uusimuotoista  rakennusvalvonnan  jarjestamista  ja niin  sanottuja  vapaaehtoisia
rakennusvalvontojen yhteistoiminta-alueita on toteutettu ja tutkittu. Tutkituissa yhteistyoalueen
pinta-ala on ollut yhteensa enintdédn 3 000 m? (Korpivaara & Syrjala 2015, 19). Tuloksia ei voida

milléan keinoin suhteuttaa Inarin kuntaan, jonka pinta-ala on yksistaan yli 17 000 km?.

Vuonna 2018 muuttunut Suomen rakentamismaarayskokoelma sai Vantaan rakennusvalvonnan
kutsumaan Suomen 10 suurimman kunnan rakennusvalvontojen edustajat yhteiseen palaveriin,
josta kaynnistyi TOPTEN-hanke. Hankkeen tarkoitus on luoda yhtendista linjaa ohjaavia
tulkintakortteja paatoksen teon ja katselmuksien tueksi. Paikallisesti voidaan sitoutua TOPTEN-
korttien kayttoon siellakin, missa ei olla hankkeessa osapuolena. (PTT Ry 2018.)
Rakennusvalvonnan lupaprosessien ja katselmuksien yhdenmukaistamisessa vastaamaan
valtakunnallisesti kaytettavia malleja saastytaan paikkakuntakeskeisilta linjavedon tarpeilta ja
edesautetaan rakennushankkeeseen ryhtyvan mahdollisuutta ennakoivaan suunnitteluun ja

varmuutta kustannusten muodostumisen arviointiin.

Voimassa olevan lain nojalla voidaan rakennushankkeeseen ryhtyva maarata kayttamaan
erityismenettelya, mikali hankeen laatu ja vaativuus sita edellyttavat. Erityismenettelylla voidaan
edellyttdd muun muassa asiantuntija tarkastusta ja ulkopuolista tarkastusta (MRL 150 b-d §). Nama
toimijat tulee rakennushankkeeseen ryhtyvan hankkia julkisilta markkinoilta ja hyvaksyttaa

rakennustarkastajalla.

Alan uutisoinnin perusteella voidaan sanoa, etta isommat rakennusvalvonnat ovat jo nykyisten
tehtdvien hoitamisessa ruuhkautuneita. Lain yhtend paatavoitteena on ollut sujuvoittaminen.
Omassa kunnassa rakennusvalvontapalvelun tulevaisuuden suunnittelun kannalta on todella
helpottavaa tietaa, etta yhteistyon kehittdminen muiden rakennusvalvontojen kanssa, on edelleen
vapaaehtoista ja toimijalahtoista. Erilaisten, vaihtoehtoisten palveluntuottamisen Make or buy -
toimintamallien tutkiminen rakennusvalvonnoista, tarpeista kasin, on hedelmallisempaa kuin lailla

saadetty pakko.
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4 DIGITALISAATION HYODYNTAMINEN RAKENNUSVALVONTATYOSSA

Teknologian murros on takana ja on aika ohjata valintoja palvelemaan tulevaisuuttamme.
Kehittajana, ideoijana, hyddyntajana ja toimivuuden ja tarpeen arvioijana on lopulta aina ihminen.
(Auvinen 2021, 10). Teknologia sulautuu kaikkeen (Sitra Megatrendit 2020).

Digitalisaatio on merkittava osa tyoarkea. Sahkoisten palveluiden yleistyminen ja kehittyminen ovat
muokanneet useilla aloilla keskeisia toimintamalleja seka tyokulttuuria. Sen lisaksi, ettd uusia
ohjelmistoja on omaksuttu kayttoon ja tyonkuva on muuttunut, on taustalla tehty valtavasti
kehitystyota seka toisaalta pyritty pitamaan lainsaadanto kehityksen ja muutoksen mahdollistajana.

(Valtiovarainministerié 2019.)

Sahkoisen rakennuslupakasittelyn mahdollistamiselle ja rakennetun ympéariston rakennetun
ympariston tietojarjestelman luomiseksi on valtion toimesta ohjattu resursseja, joista vimeisimpana
ymparistoministerion Ryhti-hanke. Hankkeen tavoitteena on digitalisaation luomin mahdollisuuksin
yhtenaistaa, hallita ja hyddyntaa rakennettua ymparistda koskevia tietoja. (Ymparistdministerio
2021.)

Inarin kunnassa on kaytossa CGl:n Facta seka Lupapiste eli Cloudpermit-palvelu. Lupapistetta
alettiin kehittdd Valtiovarainministerion SADe-ohjelman (Sahkoisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelma) osana ja Ymparistoministerion RYPK-hankkeessa (Rakennetun ympariston
palveluiden kehittdmishanke). Lupapiste-palvelua on kehitetty ja kehitetd@n edelleen fiiviisti
yhteisty6ssa kuntien ja muiden asiakkaiden kanssa. On pidetty tapaamisia, tyOpajoja, webinaareja
ja keratty asiakaspalautetta. Kehityssuunnista on kerrottu avoimesti ja osallistettu kayttajia.
Lupapiste-palvelu kertoo luottavansa vahvasti asiakasnakdkulmaan. Pilvipalvelua kehitetdédn muun

muassa juuri palautteen perusteella ja paivitetdan kolmen viikon valein. (Cloudpermit 2021.)

Palveluiden kehitystyossa on alkujaan menty paljon teknologia nakokulmasta, jolloin ohjelmistojen
ominaisuudet ovat olleet monimuotoiset ilman tarvetta niiden hyddyntamiselle. Nykyaan
panostetaan enemman kayttdjalaheisyyteen (Valtiovarainministerio/Rousu  2019). Pelkka
teknologian hyodyntaminen ei riita, vaan sita tulee osata soveltaa yhdessa uuden toimintakulttuurin

kanssa, jotta hyddyt saavutetaan. (Tyén murros 2019.)
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41 Digitalisaation tuomat mahdollisuudet ja haasteet

Sahkoinen palvelu on tuonut osaavat ja patevat suunnittelijat [ahelle myds sielld, missa niista on
aiemmin ollut puutetta kysynnasta huolimatta. Suunnittelijoille on mielekasta, kun sama lupapalvelu
toimii useiden kuntien alueella. Sahkoisen lupakasittelyn myota merkittavéa edistysaskel on ollut
sahkoinen arkisto, jolle edellytykset ja mahdollisuudet teknologian puolesta olivat valmiit jo ennen
kuin laki sahkoisen arkistoinnin mahdollisti. Matkan varrella on riemuittu myos toimivista

rajapinnoista ohjelmistojen valilla. (Valtiovarainministerio/Rousu 2019, 10, Cloudpermit 2021.)

Digitalisaatio on edesauttanut kiintedmméan ja nopeamman yhteydenpidon asiakkaiden,
suunnittelijoiden ja rakennusvalvonnan valilla. Asiakkaat suhtautuvat suurimmaksi osaksi
positiivisesti sahkoiseen asiointiin. On myds mielekasta, etta kayttamalla sahkaisia palveluita kaikki

valitetty tieto on jokaisen osapuolen saatavilla kellon ympari. (Cloudpermit 2021.)

Sahkoisten palveluiden ansiosta tyotd on mahdollista tehda fyysisesté paikasta riippumatta.
Rakennusvalvonnan nakokulmasta tama luo entistakin paremmat edellytykset muun muassa
kuntien yhteistyolle tai suuremmille rakennusvalvontayksikéille. (Korpivaara, Syrjala 2015.)
Tulevaisuudessa etatyomahdollisuus tulee entisestaan vaikuttamaan monilla muillakin aloilla
patevien ja motivoituneiden henkildiden saatavuuteen seka ihmisten mahdollisuuteen hakeutua
asumaan mieleiseensa paikkaan. Tietoliikenneyhteydet tosin viela jonkin verran rajoittavat

mahdollisuuksia vaikkapa avata sahkoista lupapalvelua Inarin syrjaisimmilla alueilla.

Merkittava riski ohjelmistojen kaytossa on kayttajien taidottomuus tai osaamattomuus. Koulutuksen
ja opastuksen tulisi olla aina kohdennettua ja oikea-aikaista. Huonosti toimiva tai hyodynnetty
tietojarjestelma tekee tydsta epajohdonmukaista, turhauttaa ja hidastaa. Tilanteessa, jossa uusi
alusta tai ohjelmisto otetaan ké&yttoon tydarjen kiireissa luomatta automaatioille mahdollisuuksia
toimia, voi ohjelmistosta voi jaada taysi potentiaali hyddyntamatta ja oivaltamatta ilman laadukasta
perehtymistd ja ohjelmiston kayton sujuvaa hallintaa. Virheet jaavat eldamaan eivatkd ehka
takautuvasti ole korjattavissa. (Valtiovarainministeri6/Rissanen 2019, 23.) My6s asiakkaiden

tietotekniikkaosaamisessa on merkittavaa vaihtelua, jolloin teknisen tuen saatavuus korostuu.
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4.2 Oivalluksista ja havainnoista kohti jatkuvaa kehitysta

Tarkeaa olisi, etta kaikesta havaitusta, oivalletusta ja iimoille leijumaan jaaneista ajatuksista
koottaisiin ja muotoiltaisiin asiakkaiden ja tyOntekijoiden tarpeita palveleva kokonaisuus
tavoitettavuudessa, tehokkuudessa ja tyon laadukkuudessa. Luotaisiin omista lahtokohdista ja
resursseista pohja jatkuvalle muutokselle. Kuten Olli-Pekka Rissanen kirjottaa, on nahty, etta
suvantovaiheita ei enaa ole, vaan kehitys on jatkuvaa ja valmiita tai lopullisia ratkaisuja on turha

jaada odottelemaan. (Valtiovarainministerié/Rissanen 2019, 23.)

Digitalisoitumisessa on aiemmin painotettu etenkin vanhojen toimintamallien automatisointiin.
Rakennusvalvonnassa téllaisia ovat esimerkiksi arkistoinnin ja laskutuksen automatisoiminen.
Tama on vaatinut henkilotydtunteja ohjelmistoja kehitettdessa, ja polut rakennetun automaation
toimimiselle on luotava kussakin organisaatiossa henkilotyona (esim. tiedonohjaussuunnitelmat,
taksoitus). Toiminta edellyttaa jatkuvaa yllapitoa, mukauttamista ja valvontaa. Merkittavia seikkoja
ovat tietoturvallisuus seka arkistoinnin vakaus, varmuus ja sailyvyys lakien ja saadosten

mukaisesti. (Valtiovarainministerid/ Lahteenmaki 2019, 84.)

Kunta-alalla ja tietojarjestelmia kehitettdessa on korostettu yksityisyyden suojaa ja tietoturvaa
lagjasti EU:n tietosuoja-asetuksen mukaisesti. On perustavalaatuisen tarkeaa, etta asiakirjat ja
tiedot eivat joudu vaariin kasiin, henkilotiedot tai salassa pidettavat asiat julkisiksi. Sahkdinen
lupapalvelu mahdollistaa, etta eri osapuolia, joille tiedoista on hyotya, voidaan lisata hankkeelle
napparasti. Kuitenkin on lahtokohtaisesti aina tiedettava, ketka millekin hankkeelle voidaan lisata
viranomaisina. Aina kun kyseessa on jokin kolmas taho, tulee suostumus tulla asian hakijalta eli
asiakkaalta, mieluiten kirjallisesti ja pysyvasti tallennettavassa muodossa. lhmisen tulisi voida
hallita omia tietojaan. Taman takana on oltava toimiva ja varma tekniikka seka tyontekija, ihminen,
jonka toiminta on eettista ja vastuullista. Lupa-asioissa kolmansia osapuolia ovat esimerkiksi palo-
ja pelastusviranomainen tai vesi- ja viemarilittyman tarjoaja. Tietojen jakaminen pilvipalvelussa
vahentad  asiakkaan tarvetta  valittad  aktiivisesti  tietoja  kaikille  osapuolille.

(Valtiovarainministerié/Kuivalainen 2019, 31.)

Rakentamisessa suunnitelmien kattava arkistointi auttaa tulevaisuuden korjaus- ja muutostéiden
suunnittelua. Arkisto on laajentunut aiemmasta paperisesta yksityiskohtaisemmaksi ja
loydettavissa nopeasti. Rakennusaikaisten muutosten arkistointi ja niin kutsuttu rakennuksen
digitaalinen kaksonen ovat edistysaskelia. Riskeista merkittavimpia lienevat inhimillinen ihminen
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tiedon mittaajana, valittajana ja syottdjana sekd vajavaisesti toimiva ohjelmisto. Voidaanko
arkistoituihin suunnitelmiin luottaa, on aina selvitettava. Tiedon vaaristyminen eli vinouma voi
johtua faktuaalisesti virheellisesta datasta; tieto voi olla vanhentunutta, puutteellista tai ristiriitaista.
Toisaalta nahdaan myos, etta tasta ajasta sailotaan kenties likaakin tietoa, jolla ei ole
tulevaisuudessa, jos nytkaan varsinaista arvoa. (Valtiovarainministerié/Rissanen 2019, 20,
Latvanen 2019.)

Sahkaisten palveluiden muutosvauhdissa merkittavina haasteita on noussut esiin markkinoiden
keskittyminen, joka on omiaan nostamaan palveluiden hintoja. Liséksi on mahdollisuus, jossa
palvelun tarjoaja ei enaa voikaan tarjota kilpailukykyista hintaa tai tyystin lopettaa alustan yllapidon.
Konvertoimalla tiedot harvemmin paranevat. (lloranta & Pajunen-Muhonen 2015, 81-82;

Valtiovarainministerio/Rissanen 2019, 20.)

Laajayhteiskunnallinen hy6ty tulee ottaa naita paatoksia ja valintoja tehdessa huomioon. Paatok-
silla muovataan toimintatapojen lisaksi nyt yhdyskunnan rakennetta ja markkinaa. Julkisellakin
sektorilla sahkoisten palveluiden lapilyonti ja erilaisten tekoalyjen ja robotisaation aikakausi on
alkanut. S&hkéisten palveluiden toimintavarmuus, luotettavuus, kaytettavyys, tietoturvallisuus ja
tilanteeseen sopiva lapinakyvyys nayttaytyvat asiakkaalle viranomaistoiminnan laatuna. (Koivisto,

Leikas, Auvinen, Vakkuri, Saariluoma, Hakkarainen & Koulu 2019.)

Robotisaation ja tekoalyn lisaantyessa on pienillakin askelilla kohti ihnmisten luottamusta iso tekija.
Kun ihmiselle jaa positiivinen, mielekas kokemus yksinkertaisesta sahkdisesta lupa-asioinnista, voi
se lisatda uskoa monimuotoisempiinkin teknologian ja digitalisaation luomuksiin. Kaikessa
teknologiassa ja digitalisaatiossa on jossain kohti kuitenkin asiantuntija, valvoja, yllapitaja eli
ihminen taustalla. Kuten Jarno Limnéll kirjoittaa: "Lyhin tie luottamukseen on kayttaytya
luotettavasti ja olla luottamuksen arvoinen.” Tama on jokaisen digitaalisten palveluiden parissa
tydskentelevan velvollisuus. Tietojarjestelmien kehitystydssa niin ikdan voivat kaikki kantaa
kortensa kekoon jattdmalla palveluntuottajalle kehitysehdotuksia ja informoimalla virheista ja

puutteista. (Valtiovarainministerié/Limnéll 2019, 95.)
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5 PALVELUN LAADUKKUUS ASIAKKAAN KOKEMANA

Palvelun laadulla tarkoitetaan ihmisten ja hyodykkeiden valista toimintaa, jossa keskeisissa
rooleissa ovat asiakas: henkilo tai yritys seka palvelutuote, palveluntuottaja tai tdman edustaja.
Palvelun laadun ja palvelukulttuurin  kokemisessa maaraavaa on asiakkaan kokemus
palvelutilanteesta, palvelun saavutettavuudesta ja kaytettavyydesta. (mm. Rintamaki & Tienhaara
2014.) Laadukas palvelu on yksinkertaisuudessaan sujuvaa, oikea-aikaista tai nopeaa, tayttaa
asiakkaan tarpeen palveluntuottajan asettamin edellytyksin ja soveltuvin kustannuksin. (mm.
Arantola & Simonen 2009.)

5.1 Julkisen palvelun laadun maarittaminen

Palvelun laatu jakautuu karkeasti kahteen kategoriaan: tuotteen laatuun ja vuorovaikutustilanteiden
laatuun. Laadun mittareina voidaan pitaa esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta, tyontekijoiden
viihtyvyytta, tyon ja kustannusten tehokuutta. Palvelun laatuun vaikuttaa vahvasti myos verkostojen
toimivuus. Mittaamalla laatua ja tutkimalla palvelupolkua voidaan Ioytaa kulmakivet, joiden avulla
palvelua lahdetaan kehittdmaan. (Arantola & Simonen 2009; Gronroos 2015; Hautala & Puolakka
2021.)

Kayttaja- ja asiakaskokemus koostuu pienista palasista. Asiakas muodostaa tietoisesti ja
tietdmattaan ennakkokasityksen palvelusta median, kuulopuheiden ja omien aiempien
kokemuksien pohjalta. Asiakas tulkitsee myds vuorovaikutustilannetta sekd tietoisesti etta
tiedostamattaan. Kokemukseen vaikuttavat monet tekijat, kuten se vastataanko sahkoposteihin ja
kauanko vastausta joutuu odottamaan tai vastataanko puheluun ja soitetaanko takaisin, jos ei
ehdita vastata. Asiakas havainnoi palvelutilanteessa tyontekijan palvelualttiutta sen kautta, kuinka
asiakas otetaan vastaan ja saako han vastinetta siihen tarpeeseen, johon apua on Iahtenyt
hakemaan. Kokonaiskuvaan vaikuttavat lisaksi palveluympériston  viihtyisyys  seka
palveluyhteisdssa vallitseva aistittava iimapiiri. (Bergstrom & Leppanen 2015; Hautala & Puolakka
2021.)

Julkisissa viranomaispalveluissa asiakkaalla ei ole aina vaihtoehtona olla kayttamatta palvelua,
kilpailuttaa hintaa tai valita palvelun siséltéd (Rintaméaki & Tienhaara 2014, 37). Palvelun laadun
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merkitysta on alettu laajemmin ymmartaa myds julkisella sektorilla. Asiakasymmarrys lahtokohtana
palvelun laadulle on tarkeaa. Pohdittavana on palvelun rooli asiakkaan toiminnassa, kuten minka
asian palvelu ratkaisee, minkalaisen panoksen asiakas joutuu antamaan asiansa edistamiseksi tai

mika on asiakkaan palvelulle antama arvo. (Arantola & Simonen 2009.)

Viranhaltijaa koskevassa laissa viitataan suoraan palvelun laatuun ja palvelukulttuuriin. Laki
kunnan ja hyvinvointialueen viranhaltijasta 17 §: "Viranhaltijan on suoritettava virkasuhteeseen
kuuluvat tehtavat asianmukaisesti ja viivytyksetta noudattaen asianomaisia saannoksia ja
maarayksia seka tyonantajan tyonjohto- ja valvontamaarayksia. Viranhaltijan on toimittava
tehtdvassaan tasapuolisesti ja kayttaydyttdva asemansa ja tehtavansa edellyttdmalla tavalla”.
Asianmukaisuus, viivytyksettdmyys, saadosten ja maaraysten mukaisuus, tasapuolisuus seka
kayttaytyminen virkansa edellyttamalla tavalla ovat kaikki avaimia asiakkaan hyvaan
palvelukokemukseen. Julkisessa palvelutydssa palveluiden laatu ja palvelukulttuuri ovat yhta kuin
osaava ja asiakaspalveluhenkinen henkilokunta. (Laki kunnan ja hyvinvointialueen viranhaltijasta
2003; Arantola & Simonen 2009.)

Julkisella sektorilla resurssit ovat jatkuvasti suurennuslasin alla. 2013 Jyrki Kataisen hallitus paatti
rakennepoliittisen ohjelman toimeenpanosta talouden kasvuedellytysten vahvistamiseksi ja
edelleen 2014 Alexander Stubbin hallitus painotti julkisen talouden kestavyysvajeeseen
puuttumista (Korpivaara & Syrjala 2015). Palveluita tulee tuottaa laadukkaasti ja tehokkaasti
samalla, kun resurssit niukkenevat. Kunnallisen palvelun kayttajat maksavat palvelusta osin
verotuksen kautta ja osin palvelumaksuin. Kaikki asiakkaat eivat maksa kunnalle varsinaisesti
mitenk&an saamastaan palvelusta (Arantola & Simonen 2009). On merkille pantavaa, etté julkiset
palvelut ovat osin perusoikeudellisia. Julkisen palvelun tuottajien tulee aktiivisesti seurata

resurssiensa tehokasta kayttoa.

5.2  Palvelukulttuurin rakentamisen ja palveluiden laadukkuuden yllapitaminen

Palvelukulttuuri on ollut viimeisen kymmenen vuoden ajan isossa muutoksessa. Asiakkaan rooli on
kasvanut, ja asiakkaiden tarpeet tunnistetaan entista paremmin. Muutos on paéasiassa markkina-
ja yritysjohtoista, mutta sen vaikutukset nakyvat myos julkiselle sektorille. Asiakkaat odottavat
palvelulta hallittua ja johdettua positiivista kokonaisuutta, jossa palvelun tulee tuottaa hyo6tya ja

arvoa asiakkaan omaa panosta vastaan. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 17-18.)
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Palvelujen kehittdmiseen on monia lahestymistapoja. On hyva tiedostaa, ettd valitut
tutkimusmenetelmat vaikuttavat siihen, millaisia tuloksia saadaan. Esimerkiksi palvelumuotoilun
menetelmia ja tyokaluja kuten havainnointia tai keskustelumuotoisia haastatteluja kayttaessa
aineiston keraamisessa, voidaan puhua empiirisesti pehmeasta tutkimuksesta. Pehmea
tutkimusote on varsin joustava menetelmien suhteen. Palvelukulttuuri ja palvelun laatu ovat
sosiaalisia kokemuksia, joten riippumatonta ja yleispatevaa todellisuutta ei voida maarittaa.
Tutkimuksessa ja kehitystyossa keratty tieto on aina suhteessa kontekstiin. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 28, 69-77.)

Palvelua voidaan kehittaa eritasoilla: strategisella, systeemisella tai asiakastasolla. Milla tahansa
tasolla kehittamisty6ta tehdaankin, on silla suoria ja valillisia vaikutuksia kokonaisuuteen. Palvelun
sisaisilla eli strategisilla ja systeemisilla toiminnan muutoksilla on vaikutusta myos asiakkaan
kokemukseen palvelusta. Yhta lailla asiakaskokemuksen kehittdmiselld on suora yhteys sisaiseen

toimintaan. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 60, 65.)

Palvelukulttuuria rakennetaan muun muassa prosessien tehostamisen, henkiloston tietotaitojen ja
asiakasymmarryksen kautta. Tarkeaa on, etta tutkimuksen tulokset osoittavat riittavan laaja-alaista
nakemysta ja kokemusta palvelun ja asiakkaan tarpeiden kohtaamisesta. Palveluliiketoiminnan ja
palvelukulttuurin kehittamisessa ja muutoksessa on panostettava asiakkaan arvon tunnistamiseen

ja pidettava sita perustana toiminnalle. (Arantola & Simonen 2009.)

Paras tapa yllapitaa hyvaa palvelun laatua on huolehtia henkilostosta. Tyonantajan ja tyoyhteison
luoma arvostuksen ja merkityksellisyyden tunne sekd@ yksildiden valinen yhteistyo valittyvat
asiakkaalle saakka positiivisesti. Asiantuntevan, laadukkaan palvelun pohjalla on jatkuva
kouluttautuminen ja osaamisen ylldpitdminen. Nain asiakkaille voidaan valittaa kattavasti
ajantasaista tietoa. (Hautala & Puolakka 2021, Pitkanen 2012.)

Verkostojen valinen asioiden sujuvuus on merkittdva osa palvelun laatua. Yhteisty6ta tehdaéan
organisaation sisalla seka sahkdisten rajapintojen kautta. Sujuvuutta luodaan tydarjessa niihin
raameihin, niilla toimenkuvilla ja resursseilla, jotka kaytossa ovat. Resurssit ovat tassa yhteydessa
tietojarjestelmat ja ohjelmistot, joita kaytetaan ja niiden yhteen toimiminen seka henkilot, jotka
asioiden parissa toimivat. Tietojarjestelmia tulee osata kayttaa oikein, jotta tieto valittyy toivotulla

tavalla. (Valtiovarainministerio / Rissanen 2019, 23.)
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Laadukkaan ja tarkoituksen mukaisen kehitystyon edellytyksena on palveluntuottajaorganisaation
sisainen yhteisty0 seka yhteisty0 eri organisaatioiden ja asiakkaiden kanssa. Tama vaatinee usein
myods kompromissisien |0ytamista, jotta kaikkien osapuolten etu ja asetetut tavoitteet tulee
huomioiduiksi. Muutokselle on Idydettava yhteinen motivaatio, tavoitteet ja toteutustapa. (VTT
2013.)
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6 RAKENNUSVALVONTAORGANISAATIO INARIN KUNNASSA

Inari on pinta-alaltaan Suomen suurin kunta. Inarin vakiluku on vuoden 2022 alussa ylittanyt

7 000 asukkaan rajapyykin. Inari on jalleen muuttovoittoinen. Vakilukunsa perusteella kunta on
Suomen 309 kunnasta sijalla 133. Vakituisten asukkaiden lisaksi Inarissa viettavat aikaa lukuisat
vapaa-ajan asukkaat, kausityontekijat ja matkailijat. Kunnan pinta-ala on reilu 17 000 km? eli
viitisen prosenttia Suomen pinta-alasta. Noin 72 % tasta on erilaisia suojelualueita,
asemakaavoitettua pinta-alaa on noin 1 690 ha. Kuvassa 4 on punaisella rajattuna Inarin kunnan

kokoinen alue sijoitettuna Suomen etelaisimpiin osiin.
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KUVA 4. Kunnan koko suhteessa Suomen muiden kuntien kokoon (Semenoff Péivi 2015).

Alue on laaja ja harvaanasuttu. Rakennusvalvontatyssa tama tarkoittaa pitkia katselmusmatkoja
auton lisaksi, veneella, moottorikelkalla, suksin tai kavellen. Kaavoittamattomat haja-asutusalueet
seka jarvien ja jokien ranta-alueet ovat kunnalle ominaisia. Peruselinkeinojen lisaksi muita
tyollistajia ovat esimerkiksi matkailu ja kylmatestausteknologia, joiden maara
uudisrakentamisesta ja investoinneista on merkittava. Inarin kunnan suurimmat asutus ja
elinkeinokeskittyméat ja asemakaavoitetut taajamat ovat Ivalo, Inari ja Saariselkd. Taman liséksi
on asutusta ja esimerkiksi poronhoitoelinkeinoa laajasti jokaisessa kunnan kolkassa. Inarin
kunnan arvoihin on kuulunut vanhojen asuinkeskittymien, syrjakylien elinvoimaisuuden tukeminen

muun muassa erilaisten hankkeiden kautta. (www.inari.fi.)
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Rakennusvalvonnan asiakkaat koostuvat muun muassa kunnan asukkaista ja loma-asukkaista,
yrityksista, matkailijoista ja muista viranomaisista. Yhteista rakennusvalvonnan paaasiallisille
asiakkaille eli rakentajille on usko Inarin elinvoimaisuuteen ja vetovoimaisuuteen. Tama on
edellytys investoinneille. Toimivalla, asiakaslahtoisella ja osaavalla rakennusvalvontapalvelulla on
suora vaikutus investoreiden kautta kunnan imagoon.

Inarin kunnan rakennusvalvontaviranomaisena toimii tekninen lautakunta.
Rakennusvalvontatoimeen kuuluu rakennustarkastajan ja tarkastusinsind6rin virat seka
avustavana henkilokuntana lupasihteeri ja toimistosinteeri osana teknista osastoa.
Rakennusvalvontaty6ta Inarissa on tehty paaasiassa virassa olevien henkildiden seka avustavan
henkilokunnan henkilokohtaisten intressien, prioriteettien ja kunkin itselle luomien mallien
mukaisesti. Rakennusvalvonnassa ei ole mahdollisuutta jakaa vakea erityisosaamisittain, vaan

rakennustarkastaja ja tarkastusinsindori tekevat kattavasti kaikki lupatyypit ja katselmukset.

Palvelupolku halutaan yhdenmukaistaa ja varmistaa siten, etta jokainen tehtavaksi anto ja

lupaprosessi tulee toteutettua laadukkaasti. Asioiden avaaminen ja uudelleen jarjestaminen

auttavat laajan tehtavakentan jakamista henkiloresursseja vastaaviksi

palvelutoimintaa. Tehtavakenttaa on esitettyna kuvassa 5.

Maankaytto- ja

rakennuslain mukaiset
tehtavat

+ Kaavojen noudattamisen
valvonta

+ Lupapaatokset &
hyvaksynnat

* Lupapaatoksista tehtyjen
oikaisuvaatimusten
késittely

+ Katselmuset &
tarkastukset

+ Luvattoman rakentamisen
& rakennetun ympériston
hoidan valvonta

+ Rakentamisen valvonta
yleisen edun
nakokulmasta

+ Hallinnolliset pakkokeinot

+ Neuvonta ja
asiakaspalvelu MRL:n
mukaisissa asioissa

KUVA 5. Inarin kunnan rakennusvalvonnan tehtéavéat

+ Maaseutuelinkeinon ja
kolttalain mukaiset
avustushankkeiden
katselmukset

* Asuntokauppalain
mukaiset tiedottamisasiat

+ Postilaatikoiden sijoitus
riitatilanteessa

+ Viestintamarkkinalain
mukainen telekaapelin,
tukiaseman, radiomaston
sijoittaminen

+ Laki kadun ja eraiden
yleisten alueiden
kunnossa- ja
puhtaanapidosta 14 a §
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+ Maisematy6lupien
myontaminen,
suunnittelutarveratkaisut ja
osin poikkeamispaatokset.

* Liikennevaylien, katujen,
torien ja katuaukioiden
seké puistojen ja
oleskeluun tarkoitetut
ulkotilojen hyvan
kaupunkikuvan ja
viihtyisyyden vaatimuksien
tayttyminen

* Tietojen valitys VRK:lle

seka tehostavat

* Lausunnot

+ Vliranomaisyhteistyo

+ Rakennusrekisterin
korjauspyynnot,
neuvontapyynnot

+ Arkisto- ja asiakirjapyynnét



Toimistotydtd ovat muun muassa asiakaspalvelu ja -neuvonta, lupahakemuksien kasittely,
lupapaatokset, viranomaisyhteistyd seka arkistoon liittyvat toimeksiannot. Toimistotyon lisaksi
rakennusvalvontatyohon kuuluvat lupiin liittyvat katselmukset ja yleinen ympariston valvonta
asemakaava-alueella seka luvattomaan rakentamiseen puuttuminen. Ajankayton priorisointi,

omaehtoisuus ja jatkuva uuden tiedon omaksuminen ohjaavat henkiloston toimintaa.

Arkitydssa paapanos ja prioriteetti tulee pitda lupapaatoksien valmistelussa, hankkeiden ja
suunnitelmien lain ja maaraysten mukaisuuden valvonnassa paatoksien ja lupiin liittyvien
katselmuksien pitamisen kautta. Suuren osan ajasta nappaa my6s muuhun kuin lupa-asioihin
littyva asiakaspalvelu. Naihinkin kyselyihin, tiedusteluihin, ilmiantoihin ja esimerkiksi

rakennusrekisteriin liittyviin selvityksiin vastaaminen ovat osa paivittaista palvelualttiutta.

Rakennusvalvonta toimii osana teknista osastoa. Osaston palveluita ovat esimerkiksi kaavoitus,
mittauspalvelut ja rakennusvalvonta seka yleisten alueiden suunnittelu ja yllapitaminen. Pienessa
organisaatiossa tyontekijakohtaiset tehtavakentat ovat laajoja. Samat asiakkaat asioivat usein

useamman osaston henkilon kanssa esimerkiksi kaavoitus-, tontti-, osoite- tai tieasioissa.

Inarin kunnan palvelujen laadukkuutta ja resurssien oikeaa kayttoa seurataan talous- ja
toimintasuunnitelman mukaisesti. Rakennusvalvontatyossa mitattavia asioita ovat esimerkiksi
lupahakemusten kasittelyajat seka paatosten laadukkuuden mittarina oikaisuvaatimusten maara.
Kaavoituspuolella tavoitteiden toteutumisen mittareita ovat esimerkiksi alueiden kehittyminen,
tonttien saatavuus ja menekki. Pohdittavaksi kunnanvaltuustolle ja kunnanhallitukselle jaa,
vastaako palvelu kuntalaisten ja muiden asiakkaiden kysyntaan ja kuinka sita voitaisiin kehittaa
(Inarin kunta 2021.)

6.1  Tyontekijoiden haastattelut

Asiakaspalvelun laadun parantamisen edellytyksien havainnoimiseksi haastattelin neljaa
osastollamme paaasiassa yli viisi vuotta tydskennellyttd henkilda. Henkildt ovat virkasuhteessa eli
asiantuntijatehtavissa. Laajojen tehtdvakuvien vuoksi pidin haastatteluihin rakennusvalvontaa
laajempaa osallistamista merkityksellisena kokonaiskuvan kannalta. Haastatteluissa pyrin
selvittdmaan, kuinka palvelun laatuun ja palvelukulttuuriin liittyvat kasitteet on tiedostettu ja

omaksuttu osana omaa toimintaa.
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Haastattelukysymyksia olivat seuraavat:

- Miten koet palvelun laadun ja palvelukulttuurin kasitteet tydssasi?

- Ohjaako tyotasi organisaation sisaiset tai ulkopuoliset palveluohjeet?

- Mitataanko palvelun laatua organisaatiossa?

- Pohditko tyossasi vuorovaikutuksen laatua, palvelualttiutta, tyo-suoritteen laatua?

- Mietitkd palvelun laatua tai palveluimagoa ty6ssasi, kunnan ja osastosi imagoa?

- Mihin palvelun laadulla, maineella ja imagolla on merkitysta tyOyhteisossa ja sen

ulkopuolella?

Haastattelu toteutettiin lahettamalla alustava haastattelurunko sahkopostitse. Haastateltavista yksi
vastasi sahkopostilla ja asioita avattin kaikkien haastateltavien kanssa lisaksi kasvokkaisissa
keskusteluissa. Keskusteluja kaytiin paaosin kahden kesken ja lisaksi teemaa pohdittiin kolmen
kesken ryhmakeskusteluna. Keskustelut kestivat viidestatoista minuutista puoleen tuntiin.

Seuraavassa on esitettyna koostetusti, mita haastatteluissa ja keskusteluissa nousi esiin.

"En tieda, onko kunnalla palveluohjeita. Enk& ajattele laatua.” Tiedostamatta laatuasioita tulee
tydsuoritteiden kautta kuitenkin tyostettya. Tydsuoritusta ohjaa lainmukaisuus ja tasa-arvoinen

kohtelu, linjan vedot siita, etta kaikki saavat palvelua yhtenaisten periaatteiden mukaisesti.

Palvelun laadukkuutta ohjaavat muun muassa péatésten ja vaatimusten tasapuolisuus.
"Rakennusvalvontatydssa asioita on priorisoitava siten, etta vaaditaan sita, mité olemassa olevilla
resursseilla pystytaan tasapuolisesti valvomaan®. Rakennusvalvonnan tarkein lakisaateinen

tehtava on terveellisen, turvallisen ja viihtyisan elinympariston edesauttaminen.

Asiakkaalle pyritaan antamaan mahdollisimman kokonaisvaltainen apu olemalla suoraan
yhteydessa sidosryhmiin ja yhteyshenkildihin sen sijaan, ettd ohjattaisiin asiakasta olemaan
edelleen yhteydessa seuraavaan tahoon. Aina on syyta pohtia, saiko asiakas sita, mita tuli
hakemaan, saiko han enemman vai vahemman kuin oletti. Miten voidaan olla avuksi, mikali tavoite

ei tayttynyt.

Asiakkaalle vastataan, hanta ohjataan, autetaan ja neuvotaan mieluummin enemman kuin han
osasi kysya. Siten, ettd asiakas padsee asiassa mielellddn "maaliin” ilman, ettd hanen taytyy

uudelleen vaivautua ja rohkaistua kysymaan jatkokysymyksia. Mikéli asiakas tiedustelee
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hankettaan koskien rakennusoikeuden maaraa tai rakennusluvan tarvetta, voidaan hanelle
toimittaa vastauksen lisaksi aluetta koskeva kaavaote, kaavamaaraykset seka neuvoa, kuinka ja
mista lupa haetaan, mita tulee ottaa huomioon ja mita tulee olla hakemuksen liitteena. Toimittaa

kaavakkeita, joita asiakas muutoin joutuisi netista etsimaan.

Resurssit tulevat vastaan tilanteissa, joissa kokee, etta aika ei riita palvella niin hyvin kuin haluaisi.
Omasta organisaatiostamme voin ylpeydella sanoa, etta lahtokohtana palvelu- ja asiantuntijayossa
on haastattelujen perusteella asiakasnakokulma. Tyytyvaisena poistuva asiakas on merkki siita,

etta palvelukokemus oli myonteinen ja siita jaa itsellekin hyva mieli.

Kyse on asiakkaan ajan arvostamisesta. "On merkillepantavaa, etta usein asiakkaan uhrautumista
vahentamalla voidaan saavuttaa huomattava parannus asiakasarvon kokemiseen” (Rintamaki &
Tienhaara 2014). Voidaan puhua hyotyjen ja uhrausten optimoinnista. Paljonko tyontekija voi
kayttaa aikaa erilaisiin asiakaspalvelutilanteeseen siten, ettd asiakas saastaa vaivan ja paasee

asiassaan ketterammin eteenpain. (Rintaméaki & Tienhaara 2014.)

Palveluntason ja laadukkuuden katsotaan olevan tarkeaa: "Mita kylilld puhutaan?” Mité puhutaan
yleisesti kunnasta, kunnan tietysta toimialasta, osaamisen ja auttamisen tasosta eli
laadukkuudesta ja kulttuurista seka henkildiden ammattitaidosta ja palveluasenteesta. Pienella
paikkakunnalla useimmat tarvitsevat jossain vaiheessa toistensa palvelua, jolloin mieluummin

tekee hyvin oman osansa, jotta vastaavaa uskaltaa odottaa samaa, kun on itse asiakkaan roolissa.

Inarin kunnassa kaavoitustoimi vastaa siita, ettd kaavat toteutetaan lain edellyttamalla tavalla.
Myos konsulttien laatimien kaavojen osalta kuntalaiset ovat yhteydessa aina suoraan kunnan
kaavoitustoimeen, jolla on ajantasainen tieto kaavan etenemisesta ja vaikuttamisen

mahdollisuuksista.

Palvelussa pyritddn huomioimaan asiakkaan tausta ja tietoisuus kasilla olevasta asiasta ja tarpeen
mukaan avata kasilla olevan asian laki pohjaa tai hakemuksissa esiintyvia termeja. Kohdataan
asiakas henkilona. Rakennusvalvonnan nakokulmasta, on merkittdva ero vuorovaikutuksen
sisalldssa puhuttaessa rakennuslupa-asian paasuunnittelijalle tai eldaménsa ensimmaiseen

rakennushankkeeseen ryhtyvalle.
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"Ajattelisin, ettd mita asiantuntevampaa ja laadukkaampaa palvelua asiakas saa, sitd enemman
han myos luottaa siihen, etta on annettu oikeat tiedot ja ohjeet. Ei yriteta pimittaa tai vaaristella
tietoa. Samalla annetaan ulospéin lapindkyvampi kuva siitd, mihin kunnassa tehdyt paatokset ja

ratkaisut perustuvat”.

Vaikka asiakaspalvelutilanteessa ei aina paasta asiakkaalle mieluisaan lopputulokseen, on asian
avaamisella ja esittamistavalla suuri merkitys asiakkaalle jaavaan mielikuvaan palvelunlaadusta ja
palvelukulttuurista. Jossain maarin tulee osata lukea asiakkaan mielialaa, asian herkkyytta ja

henkilokohtaisuutta ja sita kautta rakentaa lahestymistapaa.

Haastattelukysymykset koettiin hankalasti [ahestyttaviksi niiden laajuuden ja kasitteellisyyden
vuoksi. Arkisia asioita oli joidenkin mielesta hankala pohtia annettujen kysymysten kautta. Vaikka
haastattelukysymysten laatimisessa oli kehittdmisen varaa, saatiin hyvia suoraan asian ytimesta

olevia vastauksia koottua.

Hyvaa palvelukulttuuria luodaan tyoarjessa pienilla valinnoilla, organisaation sisaisten ja ulkoisten
verkostojen  yhteistyon  kehittamisella seka palvelun  saavutettavuudella.  Riittava
tarkoituksenmukainen tiedottaminen, lomien jaksottaminen, puheluihin, soittopyyntoihin ja
sahkoposteihin vastaaminen viivytyksetta seka sahkopostien kielellinen sisaltd ovat kunnan
palvelukulttuurin perusta. Kunnan teknisen toimen tyo on tassa raportissa tutkituilta osin
asiantuntijapalveluna. Asiantuntijuus on jatkuvaa oppimista, muutoksien seuraamista ja
omaksumista. Muuttuvassa ja kehittyvassa maailmassa on tyonantajan edun mukaista jatkuvasti

kouluttaa henkilostoaan tietojen ja taitojen yllapitamiseksi ja uuden oppimiseksi.

6.2 Etatyoskentely ja sahkoiset hankinnat palvelurakenteessa

Palvelurakennetta pohdittaessa ja palvelun laatua jalostettaessa on ajankohtaisena asiana noussut
Inarin  kunnan teknisen osaston henkildston keskusteluihin etatyomallin  toimintatapojen
ohjaaminen ja johtaminen. Rakennusvalvonta on toiminut osittain etatyomallilla parin vuoden ajan.
Etatyon positiiviset vaikutukset tyotekijalle ovat ilmeiset. Inarin kunta on paattanyt sallia etatyon
tietyin ehdoin jatkossakin. Etatydon parhaina puolina pidetddn mahdollisuutta keskittya
pitkajanteisempiin  toihin ilman keskeytyksia. Etatyopaivat koetaan tehokkaampina, silld

tydmatkaan ja kahvitaukoihin kaytetyt hetket voi kayttda tyoskentelyyn silloin, kun paivat ovat
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kiireisempia. Myds sairaspoissaolot vahenevat, silla flunssaisena tai sairaan lapsen kanssa

onnistuu tyon tekeminen myos kotoa kasin.

Etatyolla on joka tapauksessa havaittu olevan suoria vaikutuksia asiakkaisiin.
Asiakaspalvelutyossa on etatyon edellytyksia pohdittaessa huomioitava sen vaikutus myos
asiakkaille. Palvelun saavutettavuus on yksi asiakkaan palvelun laadun kokemisen lahtokohdista.
Suurimmilta osin asiakaskontaktit ovat hoidettavissa puhelimen, sahkopostin ja Lupapiste -
palvelun kautta. Osa asiakkaista haluaa kuitenkin edelleen fyysisesti tavattavissa olevan

rakennusvalvonnan. Asiakkaita liikkuu ja tapaamisia halutaan sopia virastolle.

Yhteisend havaintona on koettu, ettd rakennusvalvontatoimi pyérii parhaiten ja vuorovaikutus
henkiloston keskuudessa sailyy hyvana, kun henkilosto on viikoittain kontaktissa muutoinkin kuin
sahkopostien ja puheluiden kautta. Ajankohtaisien asioiden lapikaynti, tyonjakoa tai yhteista

pohtimista vaativat asiat ovat tehokkain hoitaa yleensa viipymatta ja kasvotusten.

Sen lisaksi, ettd rakennusvalvonnan tulee paikallisesti olla saavutettavissa asiakkailleen, tulee
etatyon ja markkinoilla olevien sahkaisten palveluiden myoéta ylikunnallinen yhteistyo yha paremmin
hyodynnettavaksi ja saavutettavammaksi. Tahan saakka olemme pitaneet palveluiden hankkimista
itse asiakaskontakteihin ja lupien kasittelyyn raskaana ja monimuotoisena, joten lupapalvelut
tuotetaan itse. Tavoitteena on edelleen toteuttaa lupapalvelu kunnallisesti, jotta pysytaan ajan
tasalla siita, millaisia hankkeita alueelle on tulossa, yhteys asiakkaisiin sailyy tiiviina ja nopeana
ilman paallekkaisyyksia. Hankintana toteutettavat palvelut on pidetty vain omia toimintoja

edesauttavina, ei korvaavina.

Yhtend huomion arvoisena havaintona pidetd@n sahkoisten palveluiden lisdnneen tyon
nakymattomyytta. Tietokoneella tekematon ja tehty tyd on hankalampi konkretisoida ajaksi.
Esimerkiksi pino paperisia hyvaksyttyja hakemuksia tulee leimattua saman tien arkistoon. Sen
sijaan sahkoisessa arkistossa leimaamaton tyopino on nakymaton, ja sen avaamiseen ja

lapikaymiseen tarvittava aika on hankalampi omaksua.
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6.3 Yhteenvetona, ajattele kehitysta - kehittele ajatusta

Palveluiden rakenne, mielekkaat tyonkuvat, riittavat resurssit ja resurssien oikea kaytto,
asiantuntijuus, perehdytys ja jatkuva osaamisen yllapito ovat avainasemassa puhuttaessa
kuntatyontekijoiden palvelualttiudesta ja hyvan palvelukulttuurin yllapitamisesta. Tasapuolinen
kohtelu, avoimuus ja palvelutilanteessa vallitseva ilmapiiri vaikuttavat asiakkaalle muodostuvaan

kokemukseen palvelun laadusta.

Hyva palvelu madaltaa kynnysta ottaa yhteytta tarvittaessa. Kunnan imagolle on tarkeaa, etta sen
organisaatiossa eri osat toimivat laadukkaasti ja tukevat toisiaan. Palvelun laatua ja
palvelukulttuuria kehitettdessa tulisi olla valmis ottamaan vastaan palautetta. Ei tule olla liian
juurtunut tai ihastunut omaan tapaan toimia vaan laajentaa nakokulmaa asiakkaita ja kollegoita

huomioonottavaksi. Olettamisen sijaan on tarkeaa kyseenalaistaa ja tutkia.

Pienessa organisaatiossa palvelun laatu riippuu turhan usein tyontekijan henkilokohtaisesta
asennoitumisesta ja sosiaalisista taidoista. Ei ehka ole kaytetty resursseja tyon jatkuvaan
ohjaamiseen ja laadun yllapitamiseen, vaan luotetaan onnistuneeseen rekrytointiin. Tassa on
kuitenkin selva parantamisen paikka ja palvelun laadun ja kulttuurin kehittamisen tyokalut

otettavissa kayttoon.

Edelld esitettyinin haastatteluihin osallistuneet henkilot eivat kata koko henkilostoa, joten
haastattelujen tuloksia ei voida myoskaan yleistaa liiaksi. Uskon, etta niin osaavat ja itseohjautuvat
kuin passiivisemmatkin tyontekijat kaipaavat tukea seka tilaisuuksia jakaa nakokulmiaan ja
kokemuksiaan. Erilaisia tapoja on hyva jatkossa omaksua kayttoon tyontekijoiden

henkilokohtaisistakin lahtokohdista. Palvelun laatu ja palvelukulttuuri kaipaavat johtamista.
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7 ASIAKASNAKOKULMAN KERAAMINEN

Asiakasnakokulman tutkimisen tavoitteena on ymmartaa asiakkaiden tarpeita, haasteita ja
odotuksia rakennusvalvontapalvelulle Inarissa. Pyrkimyksena oli myos kasvattaa ymmarrysta siita,
kuinka rakennusvalvonta voisi tehokkaammin auttaa asioita kulkemaan oikeaan suuntaan.
Tutkimuksessa osallistetut asiakasryhmat olivat pientalorakentajia seka vastaavia tyonjohtajia ja

paasuunnittelijoita.

Kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu on palveluiden kehittamiseen
tarkoitettu menetelmien ja tyokalujen kokonaisuus. Palvelumuotoilun tavoitteena on saada aikaan
muutosta laajentaen asiakasymmarrysta ja vastata sita kautta tarpeeseen. Palvelulahtoisessa ja
asiakaskeskeisessa ajattelussa korostuu palvelutuottajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus, sen
arvon tunnistaminen ja palvelun merkitys asiakkaalle laajemmassa kuvassa. Palvelumuotoilussa
palveluiden todellisten kayttajien kokemukset ja tarpeet tuodaan kehittamistyon keskioon, jotta
tarjottavat ratkaisut vastaisivat naita tarpeita. Julkisella sektorilla palvelumuotoilun tavoitteina ovat
palvelun laadun, kustannustehokkuuden ja saatavuuden varmistaminen. Palvelumuotoilun avulla
tehtava kehittamistyd on siis asiakkaan ymmartamista, osallistamista ja ratkaisujen
yhteensovittamista. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 8 -9, 12 - 13, 15, 34, 55.)

Palvelumuotoiluprosessi  toteutettin  paaasiassa ryhmatyona, osana palvelumuotoilun
opintojaksoa. Ryhmaan kuuluivat lisakseni Essi Jokinen ja Tuomo Heikura organisaation
ulkopuolisina henkildind. Essilla on aiempaa tyokokemusta rakennusvalvonnasta ja Tuomolla
maaseutuhankkeiden kautta kokemusta rakennusvalvonnan asiakasnakokulmasta. Molempien
osaaminen taydensi toteutettua tutkimusta ja palvelumuotoilun tavoite monialaisuudesta myds

toteutui paremmin kuin yksilotyona.

Tutkimuksessa paadyttiin kayttdmaan palvelumuotoilun tuplatimantti-menetelmaa. Menetelman
perusvaiheita on nelja: tutki, maarittele, kehita, toimita. Ongelma tunnistetaan, ratkaisuvaihtoehtoja
ideoidaan ja kehitetddn ja lopulta soveltuvin vaihtoehto otetaan kayttédn. (mm. Isomursu &
Puustjarvi 2022.) Tassa tyossa tavoitteena oli toteuttaa tuplatimantti-menetelmén tutki, maarittely
ja kehita vaiheet. Toimita vaihe jaa padosin taman opinnaytetyon ulkopuolelle. Tuplatimantti

soveltui kehitettavaan palveluongelmaan varsin hyvin.
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Tuplatimantti-menetelmassa hyodynnetaén palvelumuotoiluajattelun keskeisisia periaatteita kuten
eksploratiivisuus eli innovointi, kekseliaisyys, luovuus ja omaperaisyys. Periaatteisiin kuuluu yhta
keskeisesti myos iteratiivisuus eli tydvaiheiden toistaminen (oppiminen), kunnes luodun ratkaisun
toimivuus, toteutettavuus ja taloudellisuus toteutuvat halutulla tavalla. (Koivisto, Sdynajakangas &
Forsberg 2019, 41-42.)

Kuvassa 6 on esitettyna palvelumuotoilun tydkalujen soveltamista tassa tutkimustyossa. Osaa
tyokaluista on kaytetty jo aiemmissa luvuissa. Esimerkiksi Trend spotting -ajattelua on sovellettu

luvussa 3, jossa kasiteltin muutostrendeja ja haastatteluja luvussa 6.

TUPLATIMANTTI
TUTKI — MAARITTELE — KEHITA - TOIMITA
KYSELYT, AIVORIIHI
BUS'QE\E%/Q/'SODEL HAASTATTELUT Ratkaisujen ideoint
Nykytilakartoitus Tasmatiedon Nakokulmien
hankkiminen keraaminen
TREND SPOTTING HAVAINNQINTI ASIAKASPROFIILIT
Tulevaisuuden ASIaKkalssa Asiakastarpeiden ja
arviointi funnistetut haasteiden kasittelyyn
toimintatavat
VALUE SERVICE
PROPOSITION BLUEPRINT BENCHMARKING
L Esikuvavertailu;
CANVAS Palvelutoiminnan esim. verkkosivuien
Arvolupauksen yksityiskohtainen " sisaltd )
oivaltaminen kuvaus

KUVA 6. Palvelumuotoilun menetelméksi valittiin tuplatimantti, kuvassa esitettyné kéytetyt tyGkalut.

Useimpien toisiinsa sidonnaisten tydkalujen kohdalla, kuten asiakasprofiilit, palvelupolun
kuvaaminen, Business Model Canvas, The Value Proposition Canvas ja Service Blueprint
paadyttiin lopulta asian selkeyttamisen ja rajaamisen vuoksi keskittymaan pientalorakentajiin
lagjassa lupamenettelyjen kirjossa. Tastd syysta myos kyselyn vastaanottajiksi valittiin
pientalorakentajia. Pientalorakentajat ovat suuri yksittainen asiakasryhma, joka vaatii verrattain
paljon rakennusvalvonnan ohjausta ja asiakaspalvelua. Ennakko-ohjaamisen tarve korostuu
ensirakentajissa. Rakennushankkeeseen ryhtyvalla maankaytto- ja rakennuslaissa maaritetty
paavastuu hankkeen saadosten ja maaraysten mukaisuudesta huolehtimiselle. Kokemusta ei
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pientalorakentajalla kuitenkaan usein ole, ja moni asia tulee yllatyksena. Pientalohanke sisaltaa
monta muuta yksistaankin luvitettavaa osa-aluetta, ja lupamenettely on sinansa maaramuotoinen,

joten tuloksia voidaan soveltaa palvelun kokonaisuuteenkin merkittavissa maarin.

Suuremmissa rakennushankkeissa rakennushankkeeseen ryhtyvélld on tapana hankkia heti
alkuvaiheessa osaavat asiantuntijat hankkeen kaynnistamiseksi ja lapiviemiseksi. Nain
toimittaessa my0s rakennusvalvontaa tyollistava ohjaamisen tarve ja sen laatu muuttuu
merkittavasti. Asiantuntijoista rakennusvalvonnan kanssa yhteydessé@ ovat paaasiassa

paasuunnittelijat ja vastaavat tyonjohtajat, joita osallistettiin keskustelujen kautta.

71 Kysely

Kysely laadittin Mural-pohjalle, jonka linkki lahetettiin hieman yli 60:lle vimeisen parin vuoden
aikana Inarin kunnan rakennusvalvonnan kanssa asioineelle pientalon rakennushankkeeseen
ryhtyvélle. Kysely vastasi viikon aikana arviolta 10 henkil6a tai pariskuntaa. Voidaan todeta, etta
suurimmalla osalla rakennushankkeensa aloittaneista ei ollut joko aikaa tai motivaatiota vastata.
Ryhmaviestina lahetetty sahkoposti oli myos ajautunut joillakin roskapostiin, ja uskoakseni Muralin

tunnettavuuden puutteella voi myos olla merkitysta vastanneiden maaraan.

Mural on virtuaalinen tyotila, jonka laatijat ja yllapitajat voivat verkkolinkin kautta jakaa haluamilleen
osapuolille. Muralissa vastaajaa ei voida identifioida, eiké vastanneista tallennu henkilGtietoja
yllapitajalle. Muralin ideana on, etta kaikkien jo vastanneiden vastaukset jaavat muiden nahtaville.
Tama voi johdatella jaliempana vastanneiden vastauksia tiettyyn suuntaan. Toisaalta taas
vastauksiin voi siten lisata sellaisia seikkoja, jotka sielta viela omasta mielesta puuttuu. ltse pidin
Muralin rentoa ulkoasua ja tyylia kuitenkin kyselyyn sopivana ja uskon sen kayton yleistyvan

vastaavanlaisissa palvelumuotoilu hankkeissa.
Kyselyn kysymykset olivat seuraavat:

- Mieluisimmat yhteydenpitotavat?

- Millaiselle neuvonnalle koet tarvetta?

- Mika on palvelussa tarkeinta?

- Missa onnistuttu?
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- Miten palvelua voitaisiin sujuvoittaa?
- Mista asioista rakennushankkeeseen ryhtyvan kannattaa ottaa selvad ja missa
jarjestyksessa?

- Miten rakennusvalvonnan palveluita voitaisiin kehittaa?

Kyselyn perusteella keratty aineisto toi esiin tasmatietoa oletuksien takeeksi sekéa korvaamiseksi.
Vastuksien vahaisestd maarastd huolimatta, nousi esiin selkeita kehittamistarpeita. Koska
vastauksissa korostui tietyt hyvinkin relevantit asiakokonaisuudet, kyselyn vastaanottajien maaraa

ei laajennettu tai vastausaikaa pidennetty.

Vastauksista erottuivat rakentajat, jotka toivoivat rakennusvalvonnalta kattavampaa ohjausta,
kuten

- neuvoja kaavamaarayksien loytamiseen ja tulkitsemiseen

- infoa rakentamisen kustannusten muodostumiseen

- tietoa alueilla saatavilla olevista liittymista, vaikkapa valokuituverkosta.

Verkkosivujen sisallon kattavuutta ylipaataan peraankuulutettiin. Sahkoposti, puhelut ja Lupapiste

koettiin vastanneiden kesken mieluisiksi tavoiksi olla yhteydessa rakennusvalvontaan.

Kiitosta sai
- ystavallinen ja auttavainen asiakaspalvelu, kysymyksiin vastaaminen

- katselmuksien saaminen kohtuullisessa aikataulussa.

Toiveita asiakaslahtdisesta palvelusta ja ammattisanaston kayton rajoittamisesta asiakkaan

tietojen tasoiseksi kirjattiin vastauksiin.

7.2 Havainnointi ja tunnistetut kaytosmallit

Havainnointi on ihmisten toimintatapojen oppimista aidossa palveluymparistossa tarkkailemalla.
Asiakkaiden kaytoksen perusteella on mahdollista luoda tarpeista oletuksia. (Koivisto,
Saynajakangas & Forsberg 2019, 50.) Havainnoimalla keréatty tieto perustuu omaan kokemukseeni

asiakkaiden toiminnasta.
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Inarissa suuri osa toimistolla kayvista asiakkaita tulee varaamatta aikaa ja tarkistamatta etukateen,
onko paikalla ketaan. Rakennusvalvonta tekee osin etatoita, on osan tyoajasta katselmuksilla ja
pitkilla ajomatkoilla. Toimistolle tulevat asiakkaat eivat ole niita, joita palvelee etatyopaivien
ilmoittaminen esimerkiksi nettisivuilla, silla lahtokohtaisesti he eivat osaa tietoa sielta etsia.
Toimistolla on oltava henkilokuntaa, joka voi olla avuksi, antaa tavoiteltavan yhteystiedot tai kertoa,
koska henkilo on toimistolla tavattavissa. Tata varten myos toimistolla on oltava lasnaolosta tieto

saatavilla.

Monet asiakkaat ottavat yhteytta myos puhelimitse ja sahkopostilla. Mita vahemman rakennus- ja
lupa-asioista on aiempaa kokemusta, sité yksityiskohtaisempaa palvelua kaivataan. Ennakko-
ohjaaminen on kaikkien osapuolten etu. Puheluiden m&ara ja jatkuvat tydon keskeytykset
kuormittavat ja hidastavat kuitenkin muita toita valtavasti. Usein viestissa tai puheluissa voidaan
viitata siihen, ettd on ensin yritetty I0ytaa kaivattua tietoa kunnan verkkosivuilta. Naiden
asiakkaiden osalta verkkosivujen sisallon parantamisella voitaisiin vapauttaa varmasti aikaa ja

resursseja jatkossa muuhun tyohon.

Suurempien rakennusvalvontojen tavoitettavuus esimerkiksi puhelimitse  asiakkaille on
merkittavasti hankalampaa kuin pienien. Inarissa saadaan jatkuvasti tahan littyen palautetta
suunnittelijoilta, jotka toimivat valtakunnallisesti. Palvelu on myds jatkuvampaa, kun asioidaan
yhden henkilon kanssa. Asioita ei tarvitse toistaa ja selittaa useaan otteeseen. Rakennusvalvonnan
tavoittamisella voi olla merkittdva rooli suunnitelmien tai rakennustyon etenemiselle. Mikali
rakennusvalvonta on saavuttamattomista tarpeen ollessa ajankohtainen, voivat suunnitelmat tai

rakennusty0 lahtea turhaa vaarille raiteille.

Rakennushankkeeseen ryhtyvien, tyonjohtajien ja suunnittelijoiden kanssa asioita esimerkiksi
puhelimitse ja toimistolla lapikaydessa tulee molemmin puolin oivallettua ja huomattua asioita, jotka
muuten saattaisi jaada niin sanotusti pimentoon. Tyonjohtajat myds osaavat yleisesti antaa arvoa
rakennusvalvonnan henkildston ajalle ja omalle ajalleen, joten tapaamiset ja puhelut pidetaan

paaosin myos ytimekkaina.

Etapalavereille ja etdkokouksille on koettu tarvetta, ja niiden maara on kasvanut esimerkiksi
haastavampien kohteiden suunnittelijoiden ja muiden osapuolien kanssa. Inarissa ei ole saatavilla
erityissuunnittelijoita paikkakunnalta ja aina ei myoskaan ole tarkoituksenmukaista vaatia
suunnittelijoita saapumaan paikan paalle. Ennakkoneuvottelut, kokoukset ja katselmuksen tehdaan
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joka tapauksessa nailléa ehdoin. Vaikkakin itse suunnitteluty6té voidaan tehda kaukana fyysisesta

rakennuskohteesta, on tarkeana pidetty suunnittelijoiden sitouttamista hankkeisiin.

Paikallisten sidosryhmien kanssa on viime vuosina koettu tarvetta yhteistyolle. Tarve ja tahto ovat
johtaneet palavereiden lisaantymiseen muun muassa ymparistonsuojeluviranomaisen,
terveydensuojeluviranomaisen seka Inarin sahkoverkko-, vesi- ja viemariverkkoasioista vastaavian
Tunturivekko Oy:n ja Inergia Oy:n kanssa. Erilaisilla kokoonpanoilla toteutettavat palaverit riittdvan
usein, ovat tiedon jakamisen ja lisddmisen seka toimintatapojen kehittamisen kannalta koettu
varsin hyodyllisiksi. Asioiden sidonnaisuuden ymmartamisesta on suoraan hyotya myos yhteisille

asiakkaille.

7.3 Muut palvelumuotoilun kaytetyt tyokalut

Taman tutkimustyon tuloksissa hyodynnettiin myds seuraavia palvelumuotoilun tydkaluja:

- palvelupolun kuvaaminen

- Business Model Canvas

- The Value Proposition Canvas
- Service Blueprint

- asiakasprofilointi

- aivoriihi.

Naita tyonkaluja kaytettiin opintojaksolla ryhmatyona Teams-tyOpajoissa oivaltamiseen, ideointiin
ja kehittdmiseen. Esimerkiksi Service Blueprint avasi hyvin lupamenettelyn vaiheet seka eri
vaiheisiin liittyvat kehittamismahdollisuudet ja tarpeet. Palvelupolun kuvaamisessa mietittiin
karrikoidusti vaiheet, jotka asiakas lahtokohtaisesti palvelupolulta tunnistaa ja tiedostaa ja vertailun
vuoksi palvelupolku viranomaisen nakokulmasta. Prosesseja avaamalla paikannettiin resursseja
vievat palvelupolun kohdat. Palvelupolkuja kuvantaessa korostui kattavan ohjeistuksen tarve, joka
voitaisiin ulkoistaa siten, ettd myos pientalorakentajat saataisiin ymmartamaan paasuunnittelijan ja

vastaavan tyonjohtajan kayttamisen hyddyt ja mahdollisuudet.
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Kyselyn ja  havainnointien

primaariasiakasryhmat  pientalorakentajista.

perusteella

Kuvissa 7

luotiin

kaksi

primaariasiakasprofiilit kartoittamaan asiakasnakékulmaa.

Asiakasprofiili 1
"Oiva Omatoimi
-rakentaja”

Itse kun tekee, niin
saa mita haluaa.

uva: www.rakentaja.fi

KUVA 7. Asiakasprofiili 1

Asiakasprofiili 2
"Mervi Muuttovalmis
-rakentaja”

Onko ne

parkettinaytteet jo
sielld tyomaalla?

Kuva: www._pixabay.com

KUVA 8. Asiakasprofiili 2
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asiakasprofiilia

ja 8 on

kattamaan

esitetty  karrikoidut

PERUSTIEDOT:

Toissa kayva 28-vuotias mies,
jolla pysyy vasara kadessa ja
haluaa rakentaa talon kuten
isa ja isoisakin aikoinaan.

On ollut apuna monella
sukulaisen ja ystavan
tyomaalla.

TARPEET:

Hankkeen
kokonaissuunnittelun
ymmarrys - tarvitsee kokeneen
ja itsevarman
paasuunnittelijan, joka osaa
neuvoa, auttaa ja rohkenee
sanoa tarvittaessa napakasti.

Ennakoivaa ohjaamista
helposti saataville mm.
kustannuksien jakautumisesta,
liittymien ja lupien tarpeesta,
aikataulutuksesta.

HAASTEET:

Osaa rakentaa, mutta lupamenettely, lait
Jja asetukset vieraita. Tekee, ei kysele. Ei
valttdmatta osaa ottaa neuvoja jarin
kiitollisena vastaan. Byrokratia on turhaa.

On mieluummin kaatamassa tontilla
puita, kuin tayttamassa lupahakemusta.

Vaatii viranomaisnakokulmasta jarruja,
kokee lupa-asiat turhana hidasteena.

Haluaa muuttaa
heti puolivalmiiseen asumaan.

Ei ennakoi - hoitaa pois eteen tulevat
haasteet yksi kerralla.

Suunnitelmat elda ja muuttuu hankkeen
edetessa.

ODOTUKSET:

Haluaa paasta halvalla ja sdastaa omalla
tyélla.

"Omalle maallehan tassa rakennetaan."

"Kylla ne sielté rakennusvalvonnasta
kertovat, jos ovat jotain vailla."

PERUSTIEDOT:

42-vuctias nainen, haluaa
panostaa unelmiensa kotiin, jossa
on tilaa elaa ja harrastaa.

Rakentaa elamansa ensimmaista
omakotitaloa.

HAASTEET:
Ei kokemusta
rakentamisesta tai lainsaadannosta

Hankkii tontin ja arkkitehdin ja
keskittyisi mieluiten
sisustusvalintoihin.

Ei tieda mita kysya!

Vaatii vastauksia ja selityksia ja

TARPEET:

Haluaa paasta mahdollisimman
vahalla vaivalla, on sitd varten
hankkinut ammattilaiset
hoitamaan rakennushommat.

Pyrkii kuitenkin pitdmaan langat
omissa kasissaan.

Soittelee rakennusvalvontaan
milloin missékin asiassa: "en tieda
mistd muualtakaan kysya, mutta..."

Tarvitsee |uotettavan
paasuunnittelijan pitdmaan
rakennushankkeeseen ryhtyvan
puolial

purnaa kaavamaarayksista,
turhautuu jo suunnittelu-
vaiheessa vastaan

tulevista selvitettavista asioita.

Haluaa tehda kuitenkin asiat oikein.

ODOTUKSET:

Luottaa, etta ammattilaiset hoitaa
hommat.

Olettaa kunnan toteutusvastuun
todellista isommaksi.

"Soitelkaa. kun sauna on
lampenemassa."




Palvelumuotoilun raporteista annettiin opintojaksolla opiskelijoiden kesken vertaisarviointeja, jotka
osoittivat, etta karjistetyista ja vahan negatiivisiakin tunteitakin herattavista asiakasprofiileista [dytyi
kuitenkin helposti tunnistettavia tai samaistuttavia piirteitd. Naiden asiakasprofiilien voidaan

arvioida nappaavan ison osan rakennusvalvonnan asiakaspalveluresursseista.

Muut palvelumuotoilun ylld mainituista tyokaluista on esitettyna liitteessa 1, joka ei sisélly verkossa

julkaistavaan versioon.

7.4 Avoimet keskustelut

Asiakasnakokulman laajentamiseksi kerasin tietoa kevaalla 2022 keskustelemalla useammin
rakennusvalvontamme kanssa asioineilta vastaavilta tyonjohtajilta ja paasuunnittelijoilta.
Keskustelut  toteutin  itsendisesti,  erilisend  muusta  ryhmassd  toteutetusta
palvelumuotoilukokonaisuudesta. Keskustelut kaytiin Inarin kunnan alueella rakennushankkeissa
rakennustyon vastaavina tyOnjohtajana tai paasuunnittelijoina toimivien henkildiden kanssa
katselmustilanteissa, tapaamisten ja puheluiden lomassa. Kahden kesken toiden lomassa kaytyihin
keskusteluihin osallistui yhteensa viisi henkilda, jotka asioivat jatkuvasti Inarin  kunnan
rakennusvalvonnan kanssa. Kolmen keskusteluihin osallistuneen kanssa yhteistyd on jatkunut

usean vuoden ja kahden kanssa reilun vuoden verran.

Keskustelujen sisaltd ohjautui aina tilanteen mukaisesti. Keskusteluissa on hyva huomioida
pitkaaikainen yhteistyd rakennusvalvonnan kanssa, jolla on vaikutusta siihen, mita osapuolet
haluavat keskusteluissa ottaa esille ja sanoa aaneen. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019,
51.) Seuraavassa esitettynd muutamia nostoja, joita pidan palvelun tulevaa rakennetta ja

kehittamista mietittaessa merkityksellisina.

Tyonjohtajat pitivat hyvana Inarin kunnan rakennusvalvonnan tavoitettavuutta ja asiakkaan tarpeen
ymmarrysta. Apua koettiin saavan niin yksinkertaisissa kuin haastavammissakin asioissa. Tiedon
jakamisen kulttuuri on hyvélla tasolla ja palvelua ja sen kehittdmista arvostetaan. "Sehan on meille
kaikille hyvaksi, kun sind opiskelet”, kommentoi yksi tyonjohtajana ja péasuunnittelijana

alueellamme toimiva henkilo.
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Inarissa on oletettavasti totuttu palvelun hyvaan tavoitettavuuteen, ja ajatus rakennusvalvonnan
isommasta palveluyksikosta heratti ajatuksia siita, mihin suuntaan mahdollinen muutos veisi
tilannetta. "Kyllahan sita tietokonetta voi napytella missa vain, mutta minkalaista se tavoitettavuus
ja palvelu sitten on”, pohti yksi tyonjohtaja-asiakas. Myos paikallisien olojen ja alueiden tuntemusta
arvostettiin  korkealle. Toisaalta huomautettin my0s asiakkaiden arvostavan paikallista

tyonjohtajaa, jolla on hyvat ja luotettavat kontaktit.

Sahkaisten palveluiden kaytettavyyteen otettiin kantaa: "Siina vaiheessa, kun ei saa piirtaa ja
tayttdd hakemuksia kasin, mind lopetan nama hommat.” Rakennushankkeiden ja
rakennushankkeeseen ryhtyvien koko kirjo ja laatu tulisi oftaa huomioon paikallisessa

palvelurakenteessa seka yhta lailla lakeja saadettaessa ja edellytyksia luodessa riittavalla tasolla.

7.5 Verkkosivujen kehittaminen

Asiakaskyselyssa esiin nostettu ja toteutettavin kehitysidea on panostus verkkosivujen sisaltoon.
Hyoty on asiakkaalle suora ja tyonantajalle valillinen vahentaen puheluita ja sdhkoposteja, jotka
johtavat keskeytyksiin suorittavassa tyossa. Panostus maksaa itsensa takaisin vapautuvina

resursseina.

Verkkosivujen osalta hyodynsin benchmarkkausta eli vertaisarviointia. Tutustuin useiden
rakennusvalvontojen verkkosivuihin, mika oli ajatuksia herattelevad ja avartavaa. Sisallén

laajuuden, sivujen kaytettavyyden ja tiedon l0ytyvyyden hajonta oli suurta.

Verkkosivujen sisallon tarpeeseen saatiin vastuksia jo toteutetussa kyselyssa. Taman lisaksi
herattelin alustavasti henkilokunnan ajatuksia kehottamalla poimimaan asiakaspalvelutilanteista,
kuten puheluiden ja sahkdpostien sisallostd useimmin vastaan tulevia kysymyksia. Naita

kerdamalla voitaisiin verkkosivuille luoda tila, josta kysymyksiin [0ytyisi vastauksia.

Lienee tarpeetonta uudelleen kirjoittaa yleisia asioita, jotka loytyvat esimerkiksi Google-haulla. Sen
sijaan monet paikallisia toimijoita ja menetelmid@ koskevat asiat olisi hyddyllista l6ytya paikallisen
rakennusvalvonnan verkosta. Pohdinnoissa esiin nousseita ideoita oli, voisiko rakennusvalvonnalla
olla listausta ajantasaisista yhteystiedoista rakennushankkeeseen ryhtyvan tueksi. Mietittdvaksi

jaa, milla tavalla tama olisi toteutettavissa verkossa ilman, etta se olisi mainontaa.
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Monet kunnat ovat lisanneet verkossa toimivan digitaalisen arkiston myyntipalveluihinsa. Nain
valtytdén toki palveluresursseilta pitkélla aikavalilla. Sahkdisenarkiston tuottaminen vanhoista
luvista on kuitenkin koettu joko todella kalliiksi tai todella pitkajanteiseksi tyoksi pienessa
organisaatiossa, ns. "ikuisuus projektiksi”. Sahkdisen arkiston kayttd on koettu arkitydssa sen
sijaan saastavan aikaa merkittavasti. Kasilla oleva asia voidaan saattaa loppuun ilman puuttuvasta

tiedosta johtuvaa keskeytysta ja asian kasittelyn pitkittymista.
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa asiakaspalvelun kipukohdat ja parantamisen paikat ja sita
kautta Ioytaa suuntaviivat ja ehdotus toimista, joilla rakennetaan asiakaslahtéisempaa
palvelupolkua rakennusvalvonnan asiakkaille. Tyossa tutustuttin ajankohtaisiin trendeihin ja
muutoksiin, jotka ohjaavat rakennusvalvontatyota. Rakennusvalvontatoimea tarkasteltiin
palveluna, palveluliiketoiminnan kehittamisen ja palvelumuotoilun nakdkulmista. Tydssa kerattiin
tietoa kohdeorganisaation rakennusvalvonnan asiakasnakokulmasta ja osallistettiin teknisen

toimen tyontekijoita.

Tyon tavoitteita rajattiin seuraavien tutkimuskysymyksien kautta.

1) Mitk& vaatimukset rakennusvalvontapalvelulle annetaan lainsaadanndssa?

Rakennusvalvontapalvelusta kerrotaan luvussa 2. Ohjaavia lakeja ja asetuksia ovat padasiassa
maankaytto-ja rakennuslaki, kuntalaki, laki kunnan ja hyvinvointialueen viranhaltijasta ja
hallintolaki. Lait edellyttavat tasapuolista ja viivytyksetonta palvelua seka viranhaltijalta asemansa
mukaista kaytosta. Rakennusvalvonnan tulee valvoa viintyvyyden, terveellisyyden ja turvallisuuden

toteutumista rakentamisessa ja rakennetun ympariston yllapidossa.

2) Millaiset ajankohtaiset yhteiskunnalliset trendit ja ymparistdministerion ohjeistukset muovaavat

toimintaa?

Yleisid muutostrendeja ja rakennuslakiuudistusta kuvataan luvussa 3. Luvussa 4 on tarkennettu
yhtd ajankotaisinta toimintatapojen uudistajaa digitalisaatiota osana rakennusvalvontaty6ta.
Digitalisaatio tuo mukanaan niin mahdollisuuksia kuin haasteitakin. Ymparistdministerion
lakiuudistuksesta johtuva rakennusvalvonnan resurssien laadun ja maaran lisdédmisen tarve jaa

viela epaselvaksi.

3) Mita ovat asiakkaiden tarpeet, haasteet ja kriteerit hyvélle rakennusvalvontapalvelulle?
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Palvelun laadun kokemusta kasitelladn luvussa 5. Luvussa 6 tutkittin Inarin teknisen toimen
nakokulmaa palvelun laadun kasitteisiin. Asiakkaiden tarpeita, haasteita ja kriteereita on kuvattu
luvussa 7 palvelumuotoilullisen tutkimuksen kautta.

Asiakkaat odottavat myos julkiselta palvelulta nykyaan vuorovaikutusta, kokonaisvaltaista palvelua
ja vastinetta omalle panokselle. Onnistunut palvelutilanne on oltava myods palvelun tarjoajan

tavoite.

4) Miten muutostrendit ja asiakkaiden tarpeet saadaan kohtaamaan palvelupolkua kehitettaessa?

Kappaleessa 3 kerrotaan Ymparistoministerion tavoitteista. Lainsaadannélla tahdataan
mahdollisuuksiin kayttaa valtakunnallisia tietojarjestelmia ja koota rakennusvalvontojen osaamista
yhteen. Tutkitun ja luvussa 7 esitetyn mukaan paikallisuus saa asiakkailta arvostusta. Palvelun
tulevaisuutta pohdittaessa tulee mietittdvaksi, mitd voidaan tuottaa yhdessa, mita hankkia
sahkaisind palveluina markkinoilta ja mita sailytetdédn paikallisena. Palvelun tavoitettavuus,
laadukkuus ja etatyon edellytykset saadaan sovitettua yhteen kokeilemalla uusia toimintatapoja ja

havainnoimalla tai tutkimalla vaikutuksia.

Nykymuotoiselle rakennusvalvontapalvelullemme 0ytyi asiakaskyselyn perusteella selvia tarpeita
toiminnan laadun parantamiseksi. Tarpeet voitiin jakaa kuvassa 9 esitettyihin kolmeen

paatavoitteeseen.

ENNAKKO-OHJAAMISEEN SAAVUTETTAVUUS JA
PANOSTAMINEN - ASIAKASLAHTOINEN
TIEDOTTAMINEN PALVELU - YHDEN LUUKUN

TAKTIIKKA

KUVA 9. Kehittdmistarpeiden pdékohdat asiakasnékbkulmasta

Esiin nousseiden asioiden voidaan sanoa olevan vanhoja viisauksia ja palvelevan laajasti

asiakaskuntaa. On hyvé huomata kyselyiden kautta ja todeta vanhojen viisauksien patevan
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kyselyiden kautta. Naihin viisauksiin sisaltyy laajasti palvelupolun osa-alueita, joissa prosessia

voidaan vieda parempaan suuntaan.

Asiakkaat kaipaavat rakennusprojektiin ryhtyessaan selkeasti enemman neuvoja ja ohjeistusta
seka kokonaisuuden hallintaa. Rakennusvalvonnan resurssit ja velvollisuudet eivat kuitenkaan riita
kohtaamaan tata tarvetta. Paasuunnittelijan hankkimisen merkitystd rakennushankkeeseen
ryhtyvéan edun valvojaksi jo varhaisessa vaiheessa tulee edelleen korostaa, jopa edellyttaa. Tulevat
muutokset lainsdadanndssa edellyttavat yha enemman asiantuntijuutta myds pientalon
rakennushankkeessa. Lain asettamien velvollisuuksien tayttaminen on helpompaa asiantuntevan

paasuunnittelijan johdolla.

Muutoksissa on huomioitava myds ne tahot, joissa heraa vastarintaa. Esimerkiksi paperisen
hakemuksen jattamisen mahdollisuus on oltava, vaikka 95 % hakemuksista kirjattaisiinkin
sahkoisessa palvelussa. Edellytyksien luomisessa muutoksille ollaan vasta puolitiessa. Muutos
tulee ohjata toimintaan. Kaikki eivat taivu muutokseen. Myds heidat on pidettava

palvelutoiminnassa mukana.

Tutkimuksessa saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa kayttamalla panoksia kehittamisessa
ensisijaisesti sinne, missa tarvetta on havaittu. Nain toimimalla myds kehitystyd tuntuu
mielekkddmmalta. Palvelun suunnittelussa on osin mentava primaariasiakasprofiilien tarpeiden
mukaisesti. Aloitetaan valttamattomista: konseptoidaan, testataan, muokataan, laajennetaan,
lisataan (Rintaméaki & Tienhaara 2014). Vastaavien tydnjohtajien ja paasuunnittelijoiden kanssa on
yhteisten sovittujen linjauksien vetaminen tuloksellisempaa, koska heidan kauttaan asiat toistuvat
maaratyn mukaisina useammissa hankkeissa. Palvelun tulee olla kuitenkin samanarvoista ja

toimivaa muille myos asiakasryhmille.
Vastaavan sisaltbisia kyselyita, haastatteluja ja keskusteluja voidaan jatkossa uusia esimerkiksi

vuoden valein. Tuloksia vertaamalla voidaan selvittaa, ollaanko paasty tilanteessa eteenpain ja

parempaan suuntaan tai ovatko kehittdmisen tarpeet ja asiakkaiden toiveet ja haasteet muuttuneet.
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9 POHDINTA

Tyon tavoitteena oli luoda ajankohtaiskatsaus rakennusvalvontaa ohjaaviin muutostrendeihin ja
kasvattaa asiakasymmarrysta ohjaamaan toimintaa. Tyolla saavutettiin kayttokelpoista tietoa
rakennusvalvontatoimen kehittdmiseen Inarissa. Tiedon luotettavuutta pidan tutkimuksen laatuun
ja tyylin n@hden hyvana. Palvelun laatu on ihmisten kokemaa, ja vaikka yhta totuutta ei voida sanoa
olevan, saavutetut parannusehdotukset vastaavat tutkimuksen tavoitteisiin ja tarpeisiin. Julkista
palvelua kehitettdessa voidaan edesauttaa eettisien arvojen, kuten oikeudenmukaisuuden ja

tasapuolisen kohtelun toteutumista seka julkisten varojen tehokasta kayttoa.

Oman organisaation osaamisen tason tiedostaminen on tukena tulevissa koulutustarpeiden
resursoinneissa, rekrytoinneissa ja perehdyttamisessa. Kehityksen suuntien tunnistaminen auttaa
varautumaan ja valmistautumaan muutoksiin. Asiakkaiden kaytosta tutkimalla voidaan toimintaa
kehittaa palvelualttimmaksi, mika tukee osaltaan vuorovaikutustilanteiden onnistumista,

tyotekijoiden tyossa viihtymista ja hyvinvointia toimivan palvelurakenteen kautta.

Rakennusvalvonnan asiakkaat ovat kunnan elinvoimaa lisaavia yrityksia, heita, jotka haluavat
pysyvasti kotinsa kuntaan rakentaa tai haluavat paikkakunnalle loma-asuntonsa. Tehokas, sujuva
ja paikalliset olot tunteva rakennusvalvonta on kunnalle valttikortti. Asiakkaat ottavat mielellaan
yhteyttd paikalliseen rakennusvalvontaan silloin, kun herdd kysymyksia rakentamisesta tai
rakennusmahdollisuuksista. Asiakkaat arvostavat saavutettavuutta, haluavat arkikielisia
vastauksia ja vastauksia niihin asioihin, joita eivat itse ehka edes osaa kysya. Moni yhteydenottaja
korostaa tietamattomyyttaan asiassa. Tyonjohtajat ja suunnittelijat sen sijaan ottavat yleensa
yhteyttd puhelimitse akuuteissa asioissa tarkistaakseen ja selventaakseen omaa kéasitystaan tai

paikallisia maarayksia tai oloja. Saavutettavuudella on suuri merkitys.

Muutoksessa olisi mielestani pidettava keskeisena tarkeimmat kehittdmishaasteet — palveluiden
laatu ja asiakaslahtoisyys. Rakennusvalvonnan toiminta on pidettava sellaisena, etta pienista
suuriin hankkeisiin rakennusvalvonnan toiminnasta on asiakkaalle vaivan veroista arvoa. Isompien
yksikkojen edut korostuvat suuremmissa rakennushankkeissa. Teknisen osaamisen ja
erityisosaamisen tarve on tarkedd rakentamisen laadukkuuden nakoékulmasta. Suurempia ja
vaativan tasoisia hankkeita on kunnassamme vuosittain muutamia. Vapaaehtoisella yhteistyolla

rakennusvalvontojen valilla voidaan saavuttaa pienissakin kunnissa suurempien yksikoiden
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hyotyja, kuten uudistuviin saadoksiin perehtymisen mahdollisuudet vastuu alueiden ja tiedon
jakamisen kautta. Pohdittavaksi jaa, miten ja millaista yhteystyota voisi kehittaa

rakennusvalvontojen kesken jatkossa.

Rakennusvalvonnan asiantuntijoiden tarkein resurssi on aika ja sen tehokas kaytto.
Tulevaisuudessa on selvitys- ja tarkastusvelvollisuuksien maara yha kasvamassa. Verkkosivujen
uudelleen rakentaminen ratkaisee pienen osan asiakkaiden ja tyontekijdiden tarpeesta ja

vapauttaa asiakaspalveluun kaytettavaa aikaresurssia.

Laadukas palvelu kehittyy jatkuvasti. Toistuvat kalenteroidut palaverit edesauttavat tydarjessa
havaittujen ongelmien esiin tuomista, jolloin niille voidaan yhteistydssa hakea ratkaisua ja paastaan
pala palalta kohti laadukkaampaa palvelua. Ongelman ratkaisun liséksi voidaan my6s ideoida ja
ennakoida, kehittdd paremmaksi ilman varsinaista ongelmaa. Organisaation sisaisten palaverien
liséksi, on palaverit sidosryhmien kanssa lisanneet tietoisuutta muun muassa toisiinsa vaikuttavista
asioista. Palaverien lisaksi voitaisiin rakennusvalvonnan henkiloston ja sidosryhmien kesken pohtia
erilaisia teemoja, joissa yhteisdllisten ideointimenetelmien jalostaminen kayttoon toisi hyotya ja

arvoa osapuolten tyon kehittamiselle.

Lakiuudistuksessa pohdituttavat ilmastoselvityksen toteutumisen valvonta rakennusaikana,
tuotteiden saatavuus, valimatkat tehtaiden ja Inarin valilla, teollisuuden priorisointi markkinoilla
pienien rakennushankkeiden ja tavarahankkijoiden osalta, tuotteiden saatavuus. Lisaksi voidaan
arvailla, aiheuttaako pienten rakennusten jattaminen ulkopuolelle lisaa hallintopakkokeinojen
kayton tarvetta ja naapuriritoja, milld on taipumus sitoa rakennusvalvonnan resursseja

kohtuuttomasti asian laatuun nahden.

Valtakunnalliset tietojarjestelmien kayttddnotossa tulevaisuus nayttda, millaiselle muutokselle
todella on tarvetta ja millaiseen muutokseen organisaatiot taipuvat. Toivon, ettd teknologian

innovatiivisuus tulee yllattdmaan minut positiivisesti tydurani aikana viela useaan otteeseen.

Asiakkaat arvostavat joka tapauksessa rakennusvalvontapalvelun paikallisuutta ja tavoitettavuutta.
My6s mina pidan etuna asiakaspalvelutydssa paikkatuntemusta rakentamiseen liittyvissa seikoissa
kuten perustamisolosuhteet, vedensaannin mahdollisuudet, jatevesien kasittelyn mahdollisuudet,
ennakkotapaukset poikkeamis- ja rakennuslupa-asioissa seka muut linjatut toimintatavat. Myos

yhteistyo alueen muiden viranomaisten, kunnan yhtididen seka yrityksien kanssa on varsin sujuvaa
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tai kehityskelpoista. Nahtavaksi jad millaiseksi valtakunnalliset, rakennusvalvontojen yhteiset ja
ulkopuolelta hankittavat palvelut tulevaisuudessa muodostuvat ja missa maarin niilla voidaan
tehostaa kunnassa toteutettavien palveluiden toimivuutta. Adrimmaisen tarkedd on, ettd

hankintojen tulee vastata kustannuksiltaan kunnassa saavutettavaan hyotyyn.

Tutkimusalakohtaista rakennusvalvontaa koskevaa kirjoitettua uutta tai uudehkoa tietoa oli hyvin
saatavilla muun muassa Kuntaliiton ja ymparistdministerion tahoilta. Palveluliketoiminnasta,
tutkimuksellisesta kehittdmistyosta ja palvelumuotoilusta Idysin myds hyvin tyoni tavoitteita
palvelevaa aineistoa. Sisallonanalyysi ja palvelumuotoilu johtivat yhdessa kokonaisvaltaiseen
ajankohtaiskatsaukseen rakennusvalvonnan nykytilasta, kehityssuunnista ja

asiakasnakokulmasta.

Taman tutkimustyon toteuttaminen avarsi kasityksiani ja kasvatti taitojani palvelujen
kehittdmisessa. Sain valtavasti rohkeutta kayttda esimerkiksi palvelumuotoilun menetelmia ja
tydkaluja myds tulevaisuudessa. Oli avartavaa huomata, ettd asiakasnékokulman tutkiminen on
olettamista hedelmallisempi tapa luoda pohjaa toimintatapojen muutoksille. Myds tyontekijoiden
osallistamisesta tyonsa suunnitteluun sain hyodyllista taustatietoa tutkimukseni kautta. Pidan
tavoitteena uusia ja kehittaa tulevaisuudessakin taman opinnaytetyon kaltaisia tutkimuksia, jotka

osallistavat tyontekijoita ja asiakkaita.
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