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Paatdsehdotus Johtava rakennustarkastaja Gronroos Daniel

Rakennus- ja ymparistdlautakunta paattaa jatkaa asiakaskyselyn
toteuttamista samalla tavalla kuin aiempana vuotena. Sen lisaksi tehdaan
yksi laajempi asiakaspalautekysely.

Kasittely Saara Huhmarniemi esitti keskustelun pohjalta vastaesityksen:

"Rakennus- ja ymparistolautakunta paattaa jatkaa asiakaskylseyn
toteuttamista samalla tavalla kuin aiempana vuotena. Laajemman
asiakaspalautekyselyn tarvetta arvioidaan uudelleen ensi vuonna.”

Vastaesitysta kannattivat Kim Mannikko ja Leena Virkki. Puheenjohtaja
tiedusteli, voidaanko vastaehdotus hyvaksya yksimielisesti. Ehdotus
hyvaksyttiin yksimielisesti.

Paatos Rakennus- ja ymparistolautakunta paatti jatkaa asiakaskylseyn
toteuttamista samalla tavalla kuin aiempana vuotena. Laajemman
asiakaspalautekyselyn tarvetta arvioidaan uudelleen ensi vuonna.

Tiedoksi

Selostus Rakennusvalvonnan asiakaskysely on tehty lautakunnan kesdkuun 2023
paatdksen mukaisesti ja tuloksista on raportoitu osavuosikatsauksen ja
tilinpaatdksen yhteydessa.

Asiakaskyselya on jatkettu alkuvuoden 2024 aikana samalla tavalla kuten
aiemmin. Alkuvuoden 2024 aikana on tullut Iahes yhta paljon vastauksia
kuin koko edellisvuoden aikana.

Tulokset 31.12.2023

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten (53 kpl) keskiarvo oli 3,75
asteikolla 1-5, mikd muuntokertoimella vastaa noin arvosanaa 8,5
koulumaailmasta tutulla asteikolla 4-10.

Tulokset 5.4.2024

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten (101 kpl) keskiarvo oli 4,06
asteikolla 1-5, mikd muuntokertoimella vastaa noin arvosanaa 9
koulumaailmasta tutulla asteikolla 4-10.

Talousarviokirjassa 2024 on kirjattu tavoitteeksi asiakastyytyvaisyyden
kasvu. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten keskiarvon tulee olla
vahintaan 8.

Kun ensimmainen neljannes vuodesta on taputeltu, on hyva aika arvioida
asiakaskyselyn jatkoa. Rakennusvalvontaan on tulossa kesaksi kaksi
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korkeakouluharijoittelijaa, jolloin olisi resurssien puolesta mahdollista tehda
kesakaudella yksittdinen laajempi asiakaskysely, josta I&hetettaisiin linkki
suoraan varsinaiselle kohderyhmalle eli rakennusluvan hakijoille ja
suunnittelijalle/tyonjohtajille. Tasta kyselysta olisi mahdollista jakaa
palkintoja vastaajien kesken.

Asiakaskyselyn tulosten yhteenveto
Vapaan kommenttikentan vastaukset koottuna excel-tiedostoon
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Johtava rakennustarkastaja Daniel Grénroos
etunimi.sukunimi@kirkkonummi.fi, puh. 09 29671 (vaihde)

Johtava rakennustarkastaja Gronroos Daniel

Rakennus- ja ymparistdlautakunta paattaa hyvaksya esityksen mukaisen
asiakaskyselyn toteuttamisen.

Rakennus- ja ymparistolautakunta paatti paatdsehdotuksen mukaisesti.

Lautakunnan edellisessa kokouksessa antamien evastyksien pohjalta on
laadittu esitys asiakaskyselyn toteuttamisesta. Kyselyssa on yksi kysymys,
jossa vastaaja arvioi miten rakennusvalvonnassa onnistuttiin asteikoilla 1-
5 tahtea. Jotta raportointi onnistuisi talousarvion asetettujen tavoitteen
mukaisesti asteikolla 4-10, kaytetdadn arvosanan muodostamisessa
muuntokerrointa. Lisdksi kyselyssa on avoin palautekentta, johon vastaaja
voi kirjoittaa vapaamuotoisen palautteen. Asiakaskysely suoritetaan
nimettdmana eli asiakkaiden henkildtietoja ei kerata. Nain ollen myéskaan
esimerkiksi palkintoja vastaajien kesken ei voida tarjota.

Kysely lahetetdan sdhkoisen asiointikanavan Lupapisteen kautta
automaattisesti, kun lupa on joko mydnnetty tai loppukatselmus on
suoritettu. Linkki kyselyyn on tarkoitus lisaksi liittda jokaiseen Lupapisteen
neuvontapyyntédn. Tahan ei ole viela olemassa automaattista tydkalua,
vaan linkki tulee kopioida erikseen kasin vastauksien loppuun. Myds
rakennusvalvonnan henkildstdn sdhkdpostivastausten allekirjoitukseen on
mahdollista lisata linkki kyselyyn, jotta saataisiin riittavan moni vastamaan
kyselyyn.

Alustavaa keskustelua laajemman asiakaskyselyn toteuttamisesta on kayty
rakennusarkkitehtiopiskelijan kanssa. Han on tulossa syksylla
rakennusvalvontaan lyhyelle tydharjoittelujaksolle.
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Rakennus- ja ymparistdlautakunta keskustelee asiakaskyselyn erilaisista
toteuttamisvaihtoehdoista ja taman jalkeen palauttaa asian uudelleen
valmisteluun. Seuraavaan kokoukseen tuodaan paatdsesitys lautakunnan
evastyksien pohjalta.

Keskustelun perusteella puheenjohtaja esitti lautakunnan evastykseksi
seuraavaa:

"Lautakunta evastaa, etta jatkovalmistelu tehdaan vaihtoehdon 1 pohjalta,
siten etta Lupapisteeseen tulee jatkuva yksinkertainen kysely, johon on
helppo vastata. Kyselyssa tulee olla vahintdan arvosana valtuuston
talousarviopaatdoksen mukaisesti. Lisdksi lautakunta evastaa, etta
rakennusvalvonta tekee yhteisty6ta esimerkiksi sopivan oppilaitoksen
kanssa kyselyn kehittamisessa edelleen tarkoituksenmukaisemmaksi tai
vaihtoehtoisesti yksittdisen laajemman kyselyn toteuttamiseksi
tulevaisuudessa.”

Evastys hyvaksyttiin yksimielisesti.

Rakennus- ja ymparistolautakunta paatti paatésehdotuksen mukaisesti
palauttaa asian valmisteluun. Lisaksi lautakunta paatti evastaa
seuraavasti: Jatkovalmistelu tehdaan vaihtoehdon 1 pohjalta, siten etta
Lupapisteeseen tulee jatkuva yksinkertainen kysely, johon on helppo
vastata. Kyselyssa tulee olla vahintaan palvelun arvosana valtuuston
talousarviopaatdéksen mukaisesti. Lisaksi lautakunta evastaa, etta
rakennusvalvonta tekee yhteisty6ta esimerkiksi sopivan oppilaitoksen
kanssa kyselyn kehittamisessa edelleen tarkoituksenmukaisemmaksi tai
vaihtoehtoisesti yksittdisen laajemman kyselyn toteuttamiseksi
tulevaisuudessa.

Yleista:

Rakennusvalvonnan asiakaspalvelua on viime vuosien aikana pyritty
kehittdmaan paljonkin. Vasteaikoja on ryhdytty systemaattisemmin
seuraamaan ja on havaittu, ettd neuvontapyyntéjen vasteajat seka lupien
kasittelyajat ovat lyhentyneet. Tamakin lienee ensisijaisen tarkeaa
asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden kannalta.

Asioimista helpottavia digitaalisia palveluja on myds edistetty ja suuri osa
palvelusta tapahtuu nykyaan Lupapiste-palvelun kautta. Lisaksi viime
vuosina on otettu kayttéon sahkdinen arkisto ja aineiston luovutuspalvelut
(Lupapiste kauppa) seka sahkdinen julkipanolista ja sdhkdinen
kuuleminen. Nailla pyritdan osaltaan parantamaan palvelua seka
helpottamaan ja nopeuttamaan asiointia. Tavoitettavuuden lisdamiseksi
myds henkildkunnan puhelinaikoja on laajennettu.

Talousarvion ja kunnan strategian tavoitteet:

Kunnanvaltuuston hyvaksymassa talousarviossa vuodelle 2023 on kolme
sitovaa toiminallista tavoitteita koskien rakennusvalvonnan toimintaa.
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Kaikki kolme tavoitetta sijoittuvat strategiseen painopisteeseen -
Investoimme tulevaisuuteen: Kaavoitus ja luvitus toimivat ketterasti ja
jouhevasti.” Kaksi tavoitteista on ollut samankaltaisia aiemmissa
talousarvioissa, mutta kolmantena ja uutena tavoitteena on
rakennusvalvonnalle annettu tehtavaksi toteuttaa
asiakastyytyvaisyyskysely. Tavoitteeksi on kirjattu, ettd rakennusvalvonnan
asiakastyytyvaisyytta pyritddn parantamaan ja etta
asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten keskiarvo on vahintaan 8.
Olettamuksena on, etté asteikko on 4-10, vaikkei sita ole kirjattu erikseen.

Myos toiminnan painopisteiden alueet ovat samassa suhteessa
muuttuneet kahdesta kolmeen. Uutena toiminnallisena tavoitteena
kunnanvaltuuston hyvaksymassa talousarviossa on Kirjattu
"Yritystoiminnan luvat kasitelldadn nopeutetulla aikataululla”.

Kayttdésuunnitelman lautakuntakasittelyn yhteydessa esitettiin toivomus,
ettd kyselyn toteuttamistapa ja kysymykset kdydaan ennakkoon lapi
lautakunnan toimesta ennen sen julkaisua. Lisaksi puheenvuoroissa
toivottiin, etta yritykset otetaan erityisesti huomioon kysymyksien
asettelussa seka suuntauksena.

Aiemmin laaditut asiakaskyselyt:

Kuntabarometri —kyselyssa on myds rakennusvalvonnan
asiakaspalvelutytkaluja mittaavia kysymyksia, johon on saatu laajemmalti
vastauksia. Yleisesti tyytyvaisimpid asiakkaita ovat nopeasti luvan saaneet
sekd useamman kerran asioineet tahot.

Rakennusvalvonnan aiempi asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin talvella 2019-
2020 netigate- verkkotyOkalulla. Kyselya ei lahetetty erikseen suoraan
varsinaiselle kohderyhmalle eli rakennusluvan hakijoille ja
suunnittelijalle/tydnjohtajille, vaan kysely julkaistiin netissa tietyksi ajaksi ja
oli avoin kaikille. Kyselyyn vastasi 36 henkila, joista 21 vastasi kaikkiin
kohtiin. Kuvaavaa oli, ettd kyselyyn vastanneista vain yksi oli
ammattilainen ja lisaksi nimettémia tunnepurkauksia tuli useampia.
Alhaisesta vastausmaarasta johtuen tuloksia ei ole julkaistu eika kasitelty
laajemmin, vaan ainoastaan toimitettu lautakunnalle tiedoksi 25.2.2020.

Uuden kyselyn teettaminen:

Aikataulullisesti rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskysely on tarkoitus
toteuttaa syksylla. Kysymykset ja kyselyn toteuttaminen suunnitellaan jo
kevaalla.

Vaihtoehto 1:

Kysely laaditaan esimerkiksi Microsoft Forms- tyokalulla omana tyona.
Kysely lahetettaisiin Lupapisteen kautta automaattisesti kun lupa on joko
mydnnetty tai loppukatselmus on suoritettu hyvaksytysti. Kysymyksien
maara pyritdan pitdmaan maltillisena, jolloin vastaamiseen kuluva aika olisi
mahdollisimman lyhyt. Pyrkimys on, ettd saataisiin riittdvan moni
vastamaan kyselyyn, jotta tulokset kuvaisivat laajemman asiakasryhman
yhteistad nakemysta.

Vaihtoehto 2:

Konsulttitoimisto FCG konsultointi Oy on kehittdnyt vuonna 2021 omalla
konseptillaan laajan asiakastyytyvaisyyskyselyn rakennusvalvontoihin.



Kysely on toteutettu askettain esimerkiksi Lappeenrannan kaupungissa,
jossa saatiin noin 100 vastausta. Kyselyn teettdminen
konsulttitoimeksiantona kustantaa noin 5000€ riippuen tydn sisalldsta.
Tyolain osuus on asiakkaiden yhteistietojen kartoittaminen seka se, etta
kiireiset suunnittelijat ja yrittajat I16ytavat aikaa kyselyyn vastaamiseen.

Paatoshistoria



