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Tassa diplomitydssa tutkittiin, miten asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyja voidaan hyo-
dyntada Turun rakennusvalvonnan tietostrategian luomisessa. Alan asiantuntijat eivat ole paas-
seet konsensukseen tietostrategian maaritelmasta. Tietostrategian sisaltdé on tapauskohtaista,
riippuen yrityksen erityispiirteista, visioista, arvoista ja strategiasta. Rakennusvalvonta tuottaa la-
kisdateisia palveluita, jotka luovat tietyt reunaehdot toiminnan suhteen. Hallintolaki antaa reuna-
ehdot yksittaisen virkamiehen tydn tekemiselle. Julkisissa ja yksityisissa organisaatioissa on tiet-
tyja eroja kehittymisen ja jatkuvan parantamisen suhteen joista yksi on se, ettd kunnalla on mo-
nopoli lakisaateisten palvelujen jarjestamisessa. Julkisilla organisaatiolla ei mydskaan ole sa-
malla tavalla markkinavetoista muutospainetta, kuin yksityisilla yrityksilla.

Rakennusvalvonta tuottaa viranomaispalveluita kuntalaisilleen. Asiakkaan palvelukokemus on
yksi tarkeimmista mittareista tyon onnistumisessa. Palvelun lopputulos ei valttamatta ole asiak-
kaan kannalta tarkein asia, vaan se, miten lopputulokseen on paasty. Tyodntekijalle on tarkeaa,
miten asiakas kokee palvelun, ja miten asiakaan toiminta sopii tuotettuun palveluun perustuviin
palvelumalleihin. Rakennusvalvonnan intresseina tyontekijéitd kohtaan on tydntekemisen tehok-
kuus. Organisaatio tarvitsee tietostrategian, jotta kaikkien osapuolten tarpeet pystytaan huo-
miomaan.

Turun rakennusvalvonta on pitkdan ollut ruuhkautunut, jolloin lupien kasittely on kestanyt
kauan. Pahin ruuhkatilanne on onnistuttu purkamaan onnistuneiden rekrytointien avulla, lupaka-
sittelya yksinkertaistamalla seka ylitoita lisdamalla. Lupa-asioiden ruuhkaa purettaessa ei ole ollut
mahdollista kehittdd uusia toimintatapoja tai ohjeistuksia, jotka helpottaisivat tydntekijan omaa
tyota ja asiakkaiden asioimista rakennusvalvonnassa. Tietostrategian avulla rakennusvalvonta
pystyy kiinnittamaan huomiota siihen tietoon, joka on oleellista ja sitad kautta tehostaa omaa toi-
mintaansa. Tiedon jakamisella, paivitettyjen ohjeiden muodossa pystytdan vaikuttamaan asiak-
kaiden toimintaan, joka entisestdan sujuvoittaa rakennusvalvonnan prosesseja.

Rakennusvalvonnan tietostrategiaa luotaessa hyddynnettiin kolmea eri tyytyvaisyyskyselya,
jotka olivat kohdennettu rakennusvalvonnan asiakkaille ja henkildkunnalle. Kyselyt olivat luon-
teeltaan seka kvantitatiivisia, etta kvalitatiivisia. Kyselyista yksi oli tata tutkimusty6ta varten laa-
dittu, ja muut kaksi olivat sekundaarisia, muuhun tarkoitukseen luotuja. Kyselyjen vastauksia ana-
lysoitiin tiedon luomisen, jakamisen ja hallinnan nakodkulmasta. Vastausten perusteella luotiin
SWOT-analyysi tunnistamaan rakennusvalvonnan tietoon liittyvat vahvuudet ja heikkoudet seka
ulkoisesta ymparistdsta tulevat mahdollisuudet ja uhat. Portfolio-mallia hyédynnettiin tunnista-
maan rakennusvalvonnan tiedon tietoisuuden tasoa, ja miten naita tasoja tulisi vahvistaa. Kyse-
lyjen vastausten perusteella ehdotetut toimenpiteet yhdessa analyysien kanssa loivat pohjan ra-
kennusvalvonnan tietostrategialle, jossa paaaiheina olivat prosessit, ohjeet ja viestinta.

Tyytyvaisyyskyselyt antavat hyvat edellytykset ja I&htétiedot luoda tietostrategia, joka tukee
onnistuneiden palvelukohtaamisten luomista asiakkaiden ja rakennusvalvonnan valilla. Asiakkai-
den toiveet huomioidaan siten, ettd oma toiminta ei heikkene, mutta tyontekijan tehokkuus para-
nee vahentyneiden yhteydenottojen myoéta. Tydntekijdiden toiveiden huomioiminen sujuvoittaa
ty6ta ja parantaa tuloksia samalla kun asiakkaalle nopea ja selkea prosessi lisaa asiakastyytyvai-
syytta.
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The purpose of this master’s thesis is to develop a knowledge strategy for building control of
Turku, based on customer- and personnel satisfaction surveys. Knowledge strategy is a vague
concept in the literature, with different experts having different perspectives on what it involves.
The content of knowledge strategy depends on the organization’s characteristics, such as values,
vision, and strategy. Building control is a public organization that operates under legal regulations
and provides services to the citizens of the municipality. Main tasks of building control are written
in the law, which constraints the activities of the organization. Administrative law in Finland, is
steering how the tasks in the authority should be done. There are some differences between
public and private organization’s regarding development and improvement of efficiency. One rea-
son is that the municipalities have monopoly in certain services, such as zoning and building
control. Other reason is that public organizations aren’t market driven, in the same way as the
private sector.

Building control is a public authority, that provides services to municipal citizens. Customers
experience of the given service, is an important measure, regarding the successfulness of the
service. The outcome of the service isn’t necessary the most essential thing, but the process of
getting to the outcome often is. On the other hand, it's of importance for the employers, that
customer activities fit in to the service model. Organizational point o view is that the employer that
provides the service is as efficient as possible. To have a knowledge strategy, the organization
needs to take all aspects into consideration.

The long-term overload of Turku's building control has caused delays in processing building
permits. The situation has improved thanks to successful recruitment, streamlining the permit
handling and working overtime. However, during the critical period, there was little time to develop
the processes or instructions that would support the work tasks and customers of building control.
A well-defined knowledge strategy helps the organization to focus on the essential knowledge,
making the processes more efficient. Knowledge sharing and clear instructions guide the client
to do things right the first time, speeding up the processes even more.

To create a knowledge strategy, three different surveys were used, that targeted customers
and staff. The surveys were both quantitative and qualitative. One survey was designed specifi-
cally for this study, while the other two were secondary data from other projects. We analyzed the
survey responses with a focus on knowledge creation, sharing and management. We used a
SWOT matrix to examine the strengths and weaknesses of our knowledge practices, as well as
the opportunities and threats from the external environment. We also created a portfolio model to
identify the stages of knowledge awareness and how to manage them effectively. Based on the
analyses and the recommendations from the survey responses, we developed a knowledge strat-
egy that covers topics, processes, guidelines, and communication channels.

To sum up, inquiries are a valuable source of information for designing knowledge strategies
that align with the needs of service providers and users. By considering customers' needs, em-
ployees can reduce the number of contacts and increase their efficiency. By considering person-
nel's needs, work tasks can be performed more smoothly, which leads to faster and clearer pro-
cesses that enhance customer satisfaction. Therefore, inquiries can help improve the quality and
productivity of service delivery.

Keywords: Knowledge strategy, customer satisfaction, building control

The originality of this thesis has been checked using the Turnitin OriginalityCheck service.
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LYHENTEET JA MERKINNAT

LVI

PRT

RAM

TopTen

YTJ

Lampo, vesi ja ilma

Pysyva rakennustunnus, joka yksildi rakennuksen ja sailyy raken-
nuksella koko sen elinkaaren ajan.

Rakennustydnaikainen muutos, luvan myéntamisen jalkeen saattaa
tulla tarvetta muuttaa suunnitelmia. Suuret muutokset, esim. ne joilla
on vaikutusta naapurien etuun tai turvallisuuteen ja terveellisyyteen,
tulee arvioida lupavalmistelun kautta, jolloin muutoksille tulee hakea
RAM-lupaa. Tarkastusinsindri voi hyvaksya vahaiset muutokset, il-
man erillista lupakasittelya.

Rakentamisen Topten kaytannét, jossa ovat mukana Suomen suu-
rimmat rakennusvalvonnat, jotka paattavat yhdessa lain tulkinnoista.
Tulkinnoista on laadittu ohjekortteja, jotka ovat suunnittelijoiden kay-
tossa. Ajatuksena on. etta ohjekortin yhtenaistavat rakennusvalvon-
tojen tulkintaa ja toimintaa.

Yritys- ja yhteisotietojarjestelma



1. JOHDANTO

Tassa luvussa selvitetaan taustoja sille, miksi tama tutkimus on tarkea ja miksi se on
tehty. Tutkimusongelmaa avataan, kerrotaan tutkimustydn tavoitteet seka tutkimustyon
rajaukset. Tutkimuskysymyksia tdssa tydssa oli kaikkiaan kolme, jotka kdydaan tarkem-
min [&pi alaluvussa 1.3. Luvun lopussa kasitelldan aineistoa, jota tdssa tydssa on kay-

tetty ja selvitetdan tutkimusmenetelmia ja perusteluja menetelmien valinnalle.

1.1 Tutkimuksen tausta

Tieto on yksi organisaation arvokkaimmista resursseista. Tiedon hyddyntaminen kilpaili-
joita paremmin tuo yritykselle kilpailuedun muihin ndhden. Tietoa tarvitaan eri muodoissa
yrityksen tehtavien suorittamiseen. Mitéd paremmin tietoa hyédynnetaan, sita tehokkaam-
min tehtavat saadaan suoritetuiksi. Tulos on havaittavissa esim. saastetyissa kustannuk-

sissa, kohonneessa asiakastyytyvaisyydessa ja tydntekijdéiden hyvinvoinnissa.

Tieto itsessaan ei ole merkityksellista, mutta silla mita tiedolla tekee, on suuri merkitys.
My0os tieto siita, etta organisaatiolla ei ole tiettya tietoa, jota se omassa toiminnassaan
tietaa tarvitsevansa, on arvokasta. Jotta organisaation tiedon kuiluihin paastaan kasiksi
tulee organisaatiolla olla tietostrategia. Tutkijat eivat ole paasset yhteisymmarrykseen
siita, mika tietostrategian maaritelma on. Konsensus Ioytyy kuitenkin siita, etta tietostra-
tegian tulisi tukea ja edesauttaa organisaation tavoitteiden saavuttamista. Mita tietoa tar-
vitaan, jotta tavoitteet saavutetaan? Menetelmia tietostrategian luomiselle 16ytyy monia,
yhteista niille on kuitenkin organisaation nykytilanteen analysointi tiedon suhteen, seka
mahdollisten muutosten tunnistaminen ulkoisessa ymparistdssa, jotka tuovat mukanaan
mahdollisia uhkia kuten myds uusia mahdollisuuksia. Koska tarpeissa, tavoitteissa, stra-
tegioissa seka visioissa on eroavaisuuksia yritysten valilla, niin tietostrategia on raata-

I16ity nimenomaan sille organisaatiolle, jota se palvelee.

Julkisilla ja yksityisilla organisaatioilla on tiettyja eroavaisuuksia, jotka tulee tiedostaa.
Julkisen organisaation ydintehtavat ovat yleensa laissa maaritellyt, jolloin organisaatio ei
pysty itse valitsemaan mita se tekee. Kilpailuasetelmat ovat tasta syysta hieman erilaiset
julkisissa ja yksityisissa organisaatioissa. Julkinen organisaatio pystyy kuitenkin asetus-

ten ja lakien puitteissa vaikuttamaan miten se tehtavansa tekee.

Kuntasektorilla kilpailu kiteytyy siihen, etté kunta pyrkii tarjpamaan asukkailleen mahdol-
lisimman hyvaa palvelua, jotta asuminen ja yrittdaminen seka yhteisollisyys kunnassa

koetaan mielekkaaksi. Peltokoski ja Saarelainen (2020) mukaan hyvéat palvelut ovat yksi



tarkeimmista osatekijoista, jotka lisdavat kunnan vetovoimaa. Vetovoiman myéta kunta
saa lisaa asukkaita ja verorahoja. Palvelut vaikuttavat my6s kunnan pitovoimaan, asuk-

kaiden halukkuutta jadda kuntaan asumaan.

1.2 Tutkimusongelma ja tavoite

Turun rakennusvalvonta on ollut viime vuosina hyvin ruuhkautunut, minka johdosta lu-
papaatdsten saaminen on kestanyt kauan. Tama on omalta osaltaan vaikuttanut asia-
kastyytyvaisyyteen, joka on ilmennyt kriittisina kirjoituksina sosiaalisessa mediassa seka
lehtikirjoituksissa. Syyt ruuhkautumiseen ovat olleet moninaisia kuten henkildstovaje,
henkildston vaihtuminen, siirtyminen sahkoiseen jarjestelmaan seka uusien rakentamis-
maaraysten voimaantulo vuonna 2018. Juurisyyt rakennusvalvonnan ruuhkaisuudelle
ovat nyt saatu ratkaistua onnistuneiden rekrytointien, toimintatapojen muutosten seka

tydpajojen myota. Nain lupien Iapimenoaikaa on saatu nopeutettua.

Ruuhkanpurun myéta, rakennusvalvonnan tarkastus- ja lupapalveluissa ei ole jaanyt ai-
kaa toiminnan ja prosessien kehittamiselle. Useat kokeneet henkilot ovat joko lopetta-
neet tai elakdityneet, jolloin suuri osa rakennusvalvonnan yksil6tason hiljaisesta tiedosta
on menetetty. Taman takia tydyhteiséssa on huomioitava, ettd suurimmalla osalla tyon-
tekijoista ei ole virkamiestaustaa tai aiempaa kokemusta rakennusvalvonnan tyotehta-

vista, jolloin tuki paatoksenteossa on entista tarkeampaa.

Rakennusvalvonnassa on vuosien varrella laadittu erilaisia ohjeita, joiden olemassa-
olosta uudet tydntekijat eivat ole tietoisia. Ohjeet saattavat myos olla vanhentuneita tai
ristiriidassa toisten ohjeiden kanssa. Kaiken kaikkiaan olemassa olevaa tietoa ei hy6dyn-
neta parhaalla mahdollisella tavalla. Toisaalta toiminnan kannalta hyodyllista tai puuttu-

vaa tietoa ei mydskaan ole tunnistettu.

Tutkimustyon tavoitteena on asiakkaille ja henkilokunnalle laadittujen kyselyjen perus-

teella luoda pohja tietostrategian luomiselle Turun rakennusvalvontaan.

1.3 Tutkimuskysymykset ja rajaus
Tutkimusongelmasta voidaan johtaa seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Miten asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia voidaan hyédyntaa tietostrategian

luomisessa?

2. Miten henkildston tyytyvaisyyskyselyja voidaan hyddyntaa tietostrategian luomi-

sessa?

3. Miten hiljaisen tiedon jakamista voidaan edesauttaa tietostrategian avulla?



Tutkimus on rajattu koskemaan julkisorganisaatioita ja niista erityisesti kaupunkiorgani-
saatioita, joista kohderyhmiksi valikoitui Turun kaupunkiympariston, luvat ja valvonta pal-
velukokonaisuuden rakennusvalvonnan vastuualueen lupa- ja tarkastuspalvelut. Tutki-
musty6 syventyy henkildkunnan ja asiakkaiden nakékulmasta lupavalmisteluun, raken-

nustydnaikaiseen — seka rakennetun ymparistén valvonnan prosesseihin.

Tutkimusty6 on tehty syyskuu 2022 — huhtikuu 2023 valisend aikana. Tutkimustytssa
keskitytaan teoriaosioissa siihen, mita asioita tulee tietostrategian luomisessa ottaa huo-
mioon. Keskitytdan tiedon tietoisuuteen seka siihen, mita hiljainen tieto on ja miten sita
voidaan parhaiten hyddyntda. Teoria luvussa on painotettu kahta tydkalua, SWOT-mat-

riisia ja portfolioanalyysia, joita voidaan hyddyntaa tietostrategian luomisessa.

Tassa tydssa keskitytdan rakennusvalvonnan tydntekijdiden seka asiakkaiden kokemaa
tyytyvaisyytta palvelukohtaamisissa ja miten tata voidaan hyédyntaa tietostrategian luo-
misessa. Taman tydn ulkopuolelle on rajattu tietojarjestelmien kehittdminen ja linkitys
tietostrategiaan. Tassa tydssa ei mydskaan kasitella tekoalyn hyddyntamista tiedon luo-

misessa, jakamisessa tai varastoinnissa.

1.4 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Tutkimuksen teoreettinen, tietostrategiaan ja tietoon liittyva osio perustuu alan kirjallisuu-
teen, kirjoihin, raportteihin, vaitoskirjoihin ja diplomitdihin. Julkisen organisaation ra-
kenne ja erityispiirteet pohjautuvat niin ikdan myods alan kirjallisuuteen seka voimassa

oleviin Suomen lakeihin ja asetuksiin.

Tutkimuksessa kaytettiin monimenetelmaa johtuen siita, ettd tutkimuskohteina olivat
seka rakennusvalvonnan henkilostd ettd rakennusvalvonnassa asioivat asiakkaat, ra-
kennushankkeeseen ryhtyvat, suunnittelijat ja tyonjohtajat. Tutkimustyd perustui kol-
meen eri kyselyyn, joista ensimmainen oli kaupunkiympariston palvelukokonaisuuden,
yhdessa ulkopuolisen konsultin kanssa laatima kysely. Kysely oli suunnattu toimijoille,
jotka olivat mukana rakennushankkeissa, joiden luvat olivat myonnetty 31.07.2021-
31.07.2022 valisena aikana. Kyselyssa pyydettiin mielipiteita siihen, miten rakennusval-
vonta on suoriutunut tehtdvissdan. Samassa kyselyssa kysyttin myos henkildkunnan
mielipiteitd rakennusvalvontaprosesseihin liittyen. Toinen kysely on rakennusvalvonnan
oma jatkuva kysely, joka on suunnattu rakennushankkeisiin ryhtyville seka suunnitteli-

joille ja tyénjohdolle.

Kolmas kysely oli tata tutkimusty6ta varten luotu kysely, joka oli suunnattu henkilékun-
nalle. Kyselyssa pyydettiin vastaajilta yksityiskohtaisempia ndkemyksia rakennusvalvon-

nan sisaisiin prosesseihin seka kaytettavissa oleviin ohjeisiin.



Perustelut monimenetelman valinnalle oli se, ettd onnistuneen tietostrategian luominen
vaatii nakokulmia seka yrityksen sisalta etta ulkoisesta ymparistosta. Tutkimuksen ta-
voitteet tukevat vahvasti kvalitatiivisten menetelmien kaytt6éa, mutta koska tarkasteltava
kentta oli varsin laaja, tutkimusmenetelmaksi valikoitui seka kvantitatiivinen etta kvalita-

tiivinen tutkimusmenetelma.



2. TIETOSTRATEGIA

Tassa luvussa kaydaan lapi asiat, jotka liittyvat tietostrategian luomiseen ja ovat julkisten
organisaatioiden erityispiirteitd. Julkisen organisaation arvonluonti on esitetty luvussa
2.1, jossa on erityisesti nostettu esiin palvelukohtaamisen tarkeys asiakastyytyvaisyy-
teen seka tyontekijoiden tehokkuuteen liittyen. Alaluvussa 2.3 on lyhyesti kerrottu tiedon
maaritelmasta, sisaltden hiljaisen ja tdsmallisen tiedon tunnusmerkit seka tyypillisimmat
tietoon liittyvat ongelmat organisaatioissa. Luku 2.3.4 kertoo tiedon luomisesta SECI-
mallin avulla, jota kutsutaan myos tietospiraaliksi. Sitéd seuraavassa luvussa on nostettu

esiin mitka ovat edellytykset organisaatiotasolla tiedon luomiseen SECI-mallin avulla.

Luvussa 2.3.6 on kasitelty tiedon jakamista, ja siihen kuuluvia erityispiirteitd. Luku 2.4
kasittaa tietostrategian luomista ja mita tydkaluja tietostrategian luomiseen voi kayttaa.
Tietostrategian luomiseen soveltuvia tydkaluja kuten SWOT ja GAP-analyysi seka Port-

foliomalli, on tarkemmin analysoitu tdman luvun lopussa.

2.1 Arvonluonti julkisessa organisaatiossa

Drewn (1999) mukaan organisaatioiden haasteena saattaa olla, etta ne eivat tieda mita
tietoa heilla on. Kyse saattaa olla piilevasta hiljaisesta tiedosta, tai tdsmallisesta tiedosta,
joka on hautautunut yrityksen tietovarastoihin. Toinen ongelma, jonka Drew (1999) nos-
taa esille on se, ettd organisaatiot eivat tieda, mita niiden tulisi tietaa. Yritys tarvitsee
tietostrategian, jotta se pystyy tunnistamaan mit3 tietoa silld on, mita tietoa silla ei ole ja
miten se priorisoi eri tietoa toiminnassaan. Ymparoivan tiedon maara on suuri, jolloin
olennaisen tiedon suodattaminen on haastavaa. Elamme ymparistdssa, joka on jatku-
vassa muutoksessa ja jossa epavarmuus on suuri tekija. Tieto ja ymmarrys ymparistdsta

seka organisaation kyky oppia, ovat avaintekijoitéd organisaation menestykseen.

Yksityisten yritysten valisen kilpailun mydta yritykset joutuvat toimimaan kustannuste-
hokkaasti ja miettimaan milla tavalla kilpailuetua saadaan kilpailijaan nahden. Kilpailu-
kenttd, jossa yritys toimii, ohjaa myds hyvin vahvasti yrityksen strategian muovautumista.
Yritys joutuu pohtimaan mitd ulkoisessa ymparistossa tapahtuu, mitka ovat tarkeimmat
asiakassegmentit, ja miten kysyntaan pystytdan vastaamaan. Suurimmat kilpailijat ja ta-
vat kilpailla naita vastaan tulee tunnistaa. Voidaan nahda, ettd markkinavetoinen kilpailu
johtaa siihen, etta yrityksen tulee olla uusiutumiskykyinen joka osa-alueella, jotta se sai-

lyy menestyksekkaana.



Julkisten organisaatioiden haasteena on pitkaan ollut, ettd menot ovat kasvaneet saman
aikaisesti, kun tulot ovat pienentyneet. Tama on johtanut julkisen sektorin taloudelliseen
epatasapainoon, joka on tuonut haasteita lainmukaisten velvoitteiden suoriutumiseen. .
Rainey et al. (1976) nostavat esiin, etta julkisten organisaatioiden vahainen kosketus
markkinoihin, johtaa siihen, ettd organisaatioilla ei ole samalla tavalla kannustinta kus-
tannustehokkuuteen tai suorituskyvyn parantamiseen, kuten yksityisilla yrityksilla. Lain-
sdadannodn vaatimukset, hyvan hallinnon periaatteet seka se tosiasia, etta julkinen orga-
nisaatio on poliittisen ohjauksen alaisuudessa, asettavat haasteita julkisen organisaation

jatkuvaan parantamiseen. (Sydanmaanlakka, 2015)

Myés tavoitteiden luonteella sekd tavoitteiden saavuttamisen mittareissa on eroavai-
suuksia, yksityisten ja julkisten organisaatioiden valilla. Julkisissa organisaatioissa ta-
voitteet saattavat olla verrattain kompleksisia, ja niiden asettamista vaikeuttaa poliittinen
arviointi seka poliittinen tahtotila. (Rainey et al. 1976). Kompleksiset ja epaselvat tavoit-
teet taas vaikeuttavat tavoitteiden mittaamista. Suoritusten haasteellinen mittaamistapa,
taas on omiaan vaikeuttamaan my0s tulosten maksimointia seka suorituskyvyn paranta-

mista julkisissa organisaatioissa. (Rainey et al. 1976)

Virtanen ja Stenvall (2014) nostavat esiin palvelukohtaamisen tarkeyden, jossa on osa-
puolina palvelun kayttaja, palveluorganisaatio seka henkilokunta, jonka kanssa palvelun

kayttaja asioi. Palvelukohtaamisen kaavio seka eri osapuolten valiset suhteet on esitetty

kuvassa 1.
Palvelu-
organisaatio
Tehokkuus Vaikuttavuus
Autonomia Asiakastyytyvaisyys
Palvelu- P L Palvelun-
henkilésté o . kayttaja
Palvelumalli Palvelukokemus

Kuva 1. Palvelukohtaamisen kaavio (mukaillen, Virtanen & Stenvall, 2014, 150)

Vaikka julkisen sektorin uudistaminen saattaa olla haastavaa, myos sen tulee ottaa pal-
velukulttuurin kehittdminen huomioon. Sydanmaanlakka (2015) nostaa esiin kehittamis-

kohteiksi, byrokratian vahentamisen ja suoraviivaistamisen, suoritusten mittaamisen ja



tulosten seuraamisen. Julkiset organisaatiot, tdssa kohtaa kunnalliset toimijat, tuottavat
palveluita kuntalaisilleen. Hyvin tuotettu palvelu tuo kuntalaisille lisdarvoa ja lisda tyyty-
vaisyytta. Julkisuudessa kaytava keskustelu julkisen organisaation palvelun tuottami-
sesta on paasaantoisesti negatiivista, palvelun saanti kestaa, virkamiesten toiminta on
ylimielista ja palvelu on ylipaataan huonoa, tai parhaimmillaan keskinkertaista. (Virtanen
& Stenvall, 2014)

Palveluorganisaatio tuottaa palveluita palvelun kayttajalle. Palvelussa voi olla kyse hen-
kildkohtaisesta kanssakaymisesta palveluhenkildéstdn kanssa tai palvelusta, joka on tuo-
tettu sahkoisen asioinnin kautta. Palveluorganisaatio luo palveluhenkildstolle edellytyk-
set, kuten tydolosuhteet tuottavat kyseista palvelua. Taman lisdksi organisaation maarit-

telemat arvot, maarittelevat pitkalti milla tavalla palvelu tuotetaan.

Jokaisella osapuolella palvelukohtaamisessa on omat intressinsa osapuolten valisissa
suhteissa. (Virtanen & Stenvall, 2016) Palveluorganisaation ja palveluhenkildston vali-
sessd suhteessa palveluorganisaation intressi on, ettad palveluhenkildéston tuottama pal-
velu on mahdollisimman tehokkaasti tuotettu. Palveluhenkildstda taas kiinnostaa tyon
suorittamiseen liittyvat asiat, kuten tyoolot, tavoitteiden asettaminen, tyotehtavien ja roo-

lituksen selkeys, itsemaaraaminen tyossa seka palaute tehdysta tyosta.

Palveluorganisaation ja palvelun kayttajan valisessa suhteessa palvelun kayttaja haluaa
saada mahdollisimman hyvaa palvelua. Tama valittyy palveluorganisaatiolle asiakastyy-
tyvaisyytena. Asiakastyytyvaisyys voi kohdistua organisaation osa-alueisiin tai koko or-
ganisaatioon. Palveluorganisaation tahtotilana on, pystya vaikuttamaan asiakkaan toi-

mintaan tuotetun palvelun avulla.

Palvelun kayttajan ja palveluhenkildston valisessa suhteessa, kayttgjan kannalta tar-
keintd on kokemus siitd, miten hanta on palveltu. Palveluhenkildston intresseissa on,
tarkastella miten tuotettu palvelu sopii palvelumalliin toimivuuden ja sujuvuuden kan-

nalta.

Virtanen ja Stenvall (2016) painottavat sita, etta palvelun lopputulos ei asiakaskokemuk-
sen kannalta valttdmatta ole se tarkein asia vaan se, miten asiakas on kokenut palvelu-
kohtaamiset prosessin aikana. Tama johtaa siihen, etta tuotetun palvelun tulisi olla asia-
kaslahtdista. Palvelua tuottavalla organisaatiolla tulisi olla asiakkaasta tarvittavaa tietoa
siitd miten han haluaisi palvelun tuotettavan ja mita lisdarvoa palvelu hanelle tuo. Tar-
keda on myos mahdollistaa kayttajan osallistuminen palveluprosessin kehittamiseen, jol-
loin asiakkaalta saadaan reaaliaikaista tietoa. (Virtanen & Stenvall) Asiakas- ja henkilds-
totyytyvaisyyden mittaamisella saadaan vertailukelpoista tietoa palvelujen kehittymisen

seurantaa varten.



2.2 Organisaation tavoitteet

Julkisessa organisaatiossa asetetut tavoitteet saattavat olla hyvin monimutkaiset. Julki-
sessa organisaatiossa tavoitteet voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan, virallisiin ja ope-
ratiivisiin tavoitteisiin. (Oulasvirta 2007) Viralliset tavoitteet ovat naita niin kutsuttuja epa-
maaraisia tavoitteita, jotka tuodaan esiin julkiselle yhteisélle. Oulasvirran (2007) mukaan,
viralliset tavoitteet asetetaan tarkoituksella valjasti, jotta tavoitteet kattaisivat koko julki-
sorganisaation. Toinen syy on se, etta poliitikot, jotka asettavat tavoitteet, eivat valtta-
matta ole alan asiantuntijoita, ja eivat pysty asettamaan tdsmallisia tavoitteita. Poliitikot
eivat myoskaan valttamatta halua asettaa liilan tasmallisia ja yksityiskohtaisia tavoitteita

poliittisista syista.

Operatiiviset tavoitteet, noudattavat virallisia tavoitteita ja asettavat punaisen langan yk-
sikoille ja tyontekijoille, jota heidan tulee tydssaan seurata. (Oulasvirta 2007) Perintei-
sesti yrityksen tuottoina pidetdan rahassa mitattu voitto. Julkisissa organisaatioissa, joi-
den tarkoitus ei ole tehda maksimaalista voittoa, tuotto on mitattava muilla mittareilla.
Sydanmaanlakka (2015) mukaan, julkisen organisaation tulisi keskittya suoritusten ja tu-
losten mittaamiseen. Suorituksen mittaamisessa paras tapa on verrata niitd aiempiin
vuosiin tai muihin organisaatioihin. Organisaatio, jossa suoritusta mitataan ja saatujen
tulosten perusteella tehdaan korjauksia prosesseihin, toimii tehokkaasti ja uusiutuu jat-
kuvasti. (Sydanmaanlakka, 2015)

2.3 Tieto

Sanalle tieto on monta eri maaritelmaa, riippuen siita mista nakokulmasta sita tarkaste-
lee. Suomen kielessa sana tieto on hyvin laajakasitteinen, riippuen tiedon tarkaste-
lundkdkulmasta. Sisalléon nakdkulmasta (Nonaka & Takeutchi (1994) maarittelevat tie-
don siten, etta tieto on predikatiivinen totuus, koska se maaraa mita tulee tehda. Lonn-
qvist (2007) maarittelee tiedon sen heikkouden mukaan, jossa vaite muuttuu tiedoksi,

mikali se on tosi.

On olemassa kaksi eri tiedon tasoa, tdsmallinen (explicit) taso ja hiljainen taso (tacit).
(Saint-Onge, 1999) Tasmallinen tieto voi olla esim. dataa, kirjoitettuja ohjeita, raportteja,
siis tietoa, jota on helppo prosessoida ja kasitella. Saint-Ongen (1999) mukaan, suurin
osa organisaation tiedosta on hiljaista tietoa. Hiljainen tieto on ihmisten kokemusten
muokkaamat ja kokemat arvot, nakoékulmat, uskomukset jne. (Saint- Onge, 1999) Voi-
daan sanoa, ettd hiljainen tieto muokkaa tapaamme toimia tietyissa tilanteissa, ja nadin

ollen vaikuttaa suoraan paatdksentekoon.
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Tiedon hallinta voidaan jakaa eri prosesseihin, kuten tiedon luomiseen, jakamiseen ja
varastointiin, riippuen siita, mita tiedolla tehdaan. (Sydanmaanlakka. 2012) Uuden tiedon
luominen voi tapahtua esim., opiskelun, ideoinnin tai tehtavakierron kautta. Tiedon han-
kinnalla taas otetaan olemassa olevaa tietoa haltuun. Tiedon hankinta voi olla esim.,
tiedon etsimista organisaation sisalta tai ulkopuolelta, toisten yritysten benchmarkkaus,
kirjojen lukeminen, internet haut jne. Varastoinnilla tarkoitetaan sita, etta tieto muutetaan
helpoksi luettavaan muotoon siten, etta tieto on helposti kaikkien saatavilla. Kokousmuis-
tiot, pdytakirjat, ohjeet ja prosessikuvaukset ovat tietovarastoja, joiden kautta organisaa-
tion jasenet paasevat helposti kasiksi tietoon. Tiedon jakaminen on hyvin keskeinen asia
organisaation tiedonhallinnassa. Jos tietoa ei jaeta organisaation sisalla, niin tiedon luo-
minen, hankkiminen ja varastointi menettda merkityksensa. Jotta tiedon jakaminen on-
nistuu, tiedon varastointi tulee olla laadukasta ja organisaation arvojen tulee tukea tie-
donjakamista. (Sydanmaanlakka, 2012) Tiedon jakaminen voi tapahtua esim. sahkdpos-
tin tai muiden tiedonjakamiskanavien kautta, kokouksien tai internetsivustojen kautta.
Organisaation tiedon soveltamiskyvyn perusteella, voidaan mitata organisaation tiedosta
saamaa hyotya. Soveltamisella tarkoitetaan, etta tietoa hyddynnetaan organisaation

kaytannon prosesseissa.

2.3.1 Hiljainen tieto

Michael Polanyi esitti 50-luvulla kasitteen hiljainen tieto (engl. Tacit knowledge). Hiljaista
tietoa on vaikeasti artikuloitavissa ja se on vaikea pukea sanoiksi, piirustuksiksi tai oh-
jeiksi. (Dalkir, 2011) Hiljainen tieto voidaan jakaa yksildon kokemaan hiljaiseen tietoon,
seka organisaation kokemaan hiljaiseen tietoon. Yksil6tasolla, kokemusten kautta hiljai-
nen tieto muodostaa henkisen verkon, jonka kautta ndkemamme ja kuulemamme asiat
suodattuvat, vaikuttaen siihen mita johtopaatoksia saadusta tiedosta tehdaan. (Saint-
Onge, 1999) Tama henkinen verkko asettaa kaavat, miten toimimme eri tilanteissa. To-

tuttujen kaavojen ja tapojen avulla paatoksenteko suoraviivaistuu.

Opitut toimintasdanndét vaikuttavat myos uuden tiedon vastaanottamiseen ja omaksumi-
seen. (Sveiby, 1996) Sveibyn (1996) mukaan, opitut toimintamallit ja ajatukset asioista
ikdan kuin varittdvat kokemuksen vastaanotetusta tiedosta. Jos saatu tieto on vahvasti
ristiridassa sisadisten ajatusmallien kanssa, niin yksild luo uusia siséisia toimintasaan-
téja. Yksilon ajatusmallien kehitys ja parantaminen on Sveiby (1996) mukaan jatkuvassa
prosessissa. Dalkir (2011) mukaan, hiljainen tieto mahdollistaa mukautumisen ja sopeu-
tumisen uusiin ja poikkeuksellisiin tilanteisiin, koska tiedetdan miten ja miksi asiaan tulisi

suhtautua.
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Organisaation hiljainen tieto, taas perustuu jokaisen organisaatioon kuuluvan yksilon
ajattelutavasta. Saint-Ongen (1999) mukaan, organisaatio omaksuu yksildiden ajattelu-
tavoista itselleen ainutlaatuisen joukon uskomuksia ja olettamuksia, jotka vaikuttavat or-
ganisaation paatoksentekoon. Hiljainen tieto vaikuttaa siihen, miten organisaatio tekee
paatdksia ja muokkaa jasentensa yhteista kayttaytymista. (Saint- Onge, 1999) ja Dalkir
(2011) mukaan kokemusperaista tietoa vodaan jakaa organisaatioissa, valmentamisen

ja mentoroinnin kautta.

2.3.2 Tasmallinen tieto

Suurin osa tasmallisesta tiedosta (engl. Explicit knowledge) on dataa tai informaatiota,
joka on sisaistetty ja jaettu kielellisesti ohjeissa, kaavoissa, prosessikuvauksissa jne.
(Smith, 2001) Tasmallista tietoa on helppo kasitella, varastoida ja hallinnoida. Tehok-
kaan informaatiojarjestelman avulla tdsmallista tietoa voidaan tehokkaasti jakaa ja hyo-
dyntdd samankaltaisten ongelmien ratkomiseksi. Smith (2001) mukaan tadsmallisen tie-
don tulkitsemiseksi, vastaanottaja saattaa tarvita tiettya akateemista tietoa tai ymmar-

rysta.

Tarvitaan hiljaista tietoa, jotta saatu data saadaan muutettua tasmalliseksi tiedoksi. Ku-

vassa 2 on esitetty minka vaiheiden kautta data muovautuu tdsmalliseksi tiedoksi.

\ Tasmallisen tiedon yhdista-

Data # Informaatio # Hiljainen tieto # Tasmallinen tieto @ ggs;ézah%gﬁgiﬂt?g;g&zﬁ

teko tehostuu.

~

Kuva 2. Téasmadllisen tiedon muodostuminen datasta (mukaillen Aaron & Tolk,2010,
45)

Raakadata tulee muokata ymmarrettdvaan muotoon, jolloin se muuttuu informaatioksi,
ja siitd voi vetad johtopaatdksia. Informaation tulkitsemiseksi tarvitaan hiljaista tietoa,
minka avulla pystytdan arvioimaan saatua informaatiota, ja paatetadan mita silla tehdaan.
Tuotos tasta arvioinnista on tadsmallista tietoa, esim. ohjeiden muodossa. Nonakan ja
Takeuchin esittdma SECI malli tiedon muodostamisesta on esitetty tarkemmin luvussa
3.1.4. Tasmallista tietoa, dataa ja informaatioita voidaan keskendan yhdistaa, jolloin
muodostuu uutta tasmallista tietoa, jonka tarkoituksena on helpottaa ja suoraviivaistaa

paatdksentekoa.
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2.3.3 Tieto-ongelmat

Tasmallisen tiedon avulla organisaation visio pystytaan pilkkomaan operatiivisiksi suun-
taviivoiksi, joiden avuilla organisaation tavoitteet saavutetaan. (Dalkir, 2011) Tasmallinen
tieto on tdman prosessin lopputulema. Jotta lopputulemaan paastaan tarvitaan hiljaista
tietoa, seka aiempaa tasmallista tietoa. Onnistuneen prosessin edellytyksena on, etta
osapuolet ovat sisaistaneet tiedon sisallén ja sen avulla saavutettava tavoite tai ratkais-

tava ongelma.

Zack (2001) nostaa esiin nelja tietoon ja tiedonhallintaan liittyvaa paaongelmaa, jotka
ovat esitetty taulukossa 1. Ensimmaisena tunnistettuna ongelmana on tiedon monimut-
kaisuus, jossa ongelmana on se, etta tehtdvan tai ongelman ratkaisu on haastavaa, joh-
tuen siita, etta siihen liittyy niin moni tekija. Ratkaisuna ongelmaan on joko organisaation
kapasiteetin nosto, tai ongelman visualisointi ja jakaminen pienempiin kokonaisuuksiin,
jotta paatdksenteko on suoraviivaisempaa. (Zack, 2001) Jalonen (2015) mukaan visuali-
soinnin myota paatdksentekija saa kokonaiskuvan ratkaistavasta asiasta, ja mitka eri
osa-alueet linkittyvat toisiinsa. Visualisointi mahdollistaa myo6s sen, etta havaitaan mista

tarvitaan lisatietoa, jotta saadaan luotettava kokonaiskuva vallitsevasta tilanteesta.

Taulukko 1. Nelja ongelmaa tiedon késittelyssé (Mukaillen, Zack, 2001, 3)

Tieto-ongelma Ongelman kuvaus Ratkaisu

Liian monta tilanteeseen liittyvaa
Monimutkaisuus |elementtid ja suhdetta arvioitavaksi Yksinkertaista
samanaikaisesti

Puutteellinen/riittamaton tieto

B tavoitteesta, tilanteesta tai tehtdvasts, .

Epé@varmuus . B o i Todista
luottamuksen puute paatelmiin arvioihin tai

ennusteisiin.

Riittdmatén tieto asiasta, ei perusteluja
Monitulkintaisuus |asiasta, ei ymmarrystd tavoitteista, Selvennd
tilanteesta tai tehtavasta

Useita tulkintoja tavoitteesta, tilanteesta

. P Yhdista
tai tehtavasta

Epdselvyys

Zack (2001) mukaan epavarmuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa paatoksenteko on
epavarmalla pohjalla, koska kaytettavissa ei ole riittavasti tietoa. Tiedon puute saattaa
johtaa siihen, ettd ei ole luotettavaa kasitystd nykytilanteesta tai tulevaisuuden naky-
mista. Jalonen (2015) nostaa esiin sen, etta organisaation epavarmuus johtuu usein siita,
etta yksilotasolla tieto asian havainnointiin on pirstaloitunut organisaation eri yksikoihin.

Tama pirstaloitunut tieto on hiljaista tieto, jolloin tallentaminen ja jakaminen tietotekniikan
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avulla on haastavaa. Epavarmuutta voidaan vahentda hankkimalla lisda tietoa jostain
tietysta asiasta tai paivittamalla olemassa olevaa tietoa. (Zack, 2001) Organisaatioiden
tulisi kehittda omia toimintamalleja ja kannustaa siihen, etta tyontekijoilta ja sidosryhmilta
saatu sisainen tieto saadaan kayttéon organisaation sisalla. (Jalonen, 2015) Jotta yritys
pystyy hallitsemaan epavarmuutta, niin silla tulee olla resurssit ja prosessit kunnossa
seka olla joustava toiminnassaan, jotta se pystyy vastaamaan mahdollisiin yllatyksiin ja

muutoksiin.

Tiedon monitulkintaisuus tulee eteen tilanteissa joissa, tietoa ei pystyta yksiselitteisesti
tulkitsemaan. (Zack, 2001) Tiedon monitulkintaisuus voidaan jakaa pinnalliseen ja sy-
vaan monitulkintaisuuteen. Pinnallisessa monitulkintaisuudessa, tieto tiedon tulkitsemi-
seen on olemassa, mutta sita ei syysta tai toisesta pystyta aktivoimaan. (Zack, 2001)
Pieni lisatieto, saattaa johtaa siihen, ettd palaset loksahtavat paikoilleen ja tiedon tulkit-
seminen onnistuu. Yleensa tallaiset linkittavat tiedot valittyvat inmisten valisissa interak-
tiivisissa keskusteluissa. Tydskentely pienryhmissa, jotka tekevat yhteisty6td muiden

ryhmien kanssa on yleensa hyva ymparisto tiedonjakamiseen.

Tiedon syvemmassa monitulkintaisuudessa, ongelma ei ratkea yhta helposti hankki-
malla lisaa tietoa. Tiedon syvassa monitulkintaisuudessa, tiedon tulkitsevaa tietoa ei
I6ydy. Tama johtaa siihen, etta tiedosta on perustettava alustava hypoteesi, jota on tes-
tattava. (Zack, 2001) Tiedon tulkitsemissykleja saattaa olla monta, mutta lopulta tieto

pystytaan tulkitsemaan.

Tiedon epaselvyydella tarkoitetaan sita, ettd saadulla tiedolla on monta eri merkitysta,
jotka saattavat olla ristiriidassa keskenaan. Zack (2001) nostaa esimerkkina sen, etta
yksildllisen hiljaisen tiedon myo6ta, yksittaiset ihmiset saattavat tulkita saatua tietoa eri
tavalla. Tasta syysta kollektiivista paatosta on haasteellista tehda. Tiedon monimerkityk-
sellisyyttd voidaan vahentda ryhman interaktiivisella keskustelulla, jonka kautta tietoa

pyritdan tulkitsemaan kollektiivisesti.

2.3.4 Tiedon luomisen SECI-malli

Tieto on Nonaka & Toyama (2008) mukaan subjektiivista, prosessiin sidonnaista seka
esteettistd. Taman ndkemyksen mukaan tiedon luominen tapahtuu varsinaisen kaytan-
ndn kautta siitd, miten kukin tietty tilanne kasitellaan. (Nonaka & Toyama, 2008) Suhtau-
tumisemme muihin seka& miten koemme ymparéivan maailman muuttuvan, riippuu vallit-
sevasta tilanteesta. Aiemmin opittu tai omaksuttu asia, ei valttdmatta ole enaa toteutus-
kelpoinen uudessa tilanteessa, jolloin omaa ajatustapaa on ehkd muutettava. Paatdk-

sentekoon tarvitaan seka hiljaista, etta tasmallista tietoa, jotka tukevat toisiaan. Hiljaisen
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ja tasmallisen tiedon jatkuvasta vuorovaikutuksesta muodostuu uutta tietoa. Tata tiedon

luomisen sosiaalista prosessia, voidaan havainnollistaa SECI-malllin avulla, joka on esi-

tetty kuvassa 3.

Hiljaisen tiedon jakami-

nen luominen, havainto- Hiljainen Hiljainen Hiljaisen tiedon artikulointi,
jen kokemusten ja ela- pohdmnkan j;adlalogln
mysten kautta Sosialisointi Ulkoistaminen au
P —— -
mparisto
-Todellisuuden hahmottaminen s - R = S N 4 @ -Hiljaisen tiedon artikulointi
7 g AN kayttaen symbolista kieltd

-Muiden kanssa eldytyminen

-Ympdriston aistiminen ja tark-
kailu

Hiljainen

uaumnsidsia

-Hiljaisen tiedon kaantadminen
konseptiksi tai prototyypiksi

Oppiminen ja uuden tiedon — > < > Eksplisiittisen tiedon ja in-
hyédyntéminen kaytéan- c PRaRES ’ @ !%.19 = formaation jarjestely ja so-
nossa = uuden hiljaisen 2 == \ s ~ o ol Frr e

£ —b N \
tiedon muodostuminen s R <~ R 9 I ¢ \ g
= I N | Organi- 1 2
! \ Vo0 \ Eaaty I > Eksplisiittisen tiedon kokoami
-Eksplisiittisen tiedon ilmenta- =4 s WO /7y - s_p|_5||1 isen lle on kokoami-
minen, pohdinnan ja toiminnan Ym - NS s nen ja integrointi
kautta \ Xme- ~ 7 ) . . .
S~ ~__-- -Kons_u_eptlep_ p_llkkomlnen_ pie-
-Simulaation ja kokeilun hyd- nempiin osiin ja konseptien yh-
dyntdminen Eksplisiittinen Eksplisiittinen télaisyyksien tunnistaminen

-Eksplisiittisen tiedon jarjestely
ja muckkaaminen

Kuva 3. SECI-malli tiedon muodostumisen prosessi (mukaillen Takeuchi et al.
2008, 19)

Nonaka et al. 2008 mukaan, hiljainen tieto on subjektiivista, kun taas tdsmallinen tieto
on objektiivista. Tieto kehkeytyy toimijoiden kontekstiin liittyvasta subjektiivisuudesta,
joka sosiaalisen prosessin kautta objektivoituu. (Nonaka et al. 2008) Nonaka & Takeuc-
hin (1995) esittelemassa SECI mallissa, yksildiden hiljainen tieto ilmaistaan ja tuodaan
esiin ryhmassa, missa hiljaista tietoa tydstetdan verbaaliseen muotoon, jolloin se muut-
tuu tdsmalliseksi tiedoksi, jolloin sitd voi jakaa ja yhdistdd muun tiedon kanssa organi-
saation sisalla. Viimeisena osiona on tiedon sisaistaminen, joka tapahtuu yksiltasolla,
jonka my6ta uuden tiedon luominen on mahdollista, pohjautuen juuri sisaistettyyn tie-
toon. SECI mallin kirjaimet tulevat sanoista Socialization (sosialisointi), Externalization

(Ulkoistaminen), Combination (yhdistaminen) ja Internalization (sisaistaminen)

Sosialisoinnissa yksilén hiljainen tieto jaetaan yhteisten kokemusten kautta paivittai-
sessa sosiaalisessa kanssakaymisessa yksildiden valilla. (Takeuchi & Toyama, 2008)
Hiljaisen tiedon jakamisen yhteydessad muodostuu uutta hiljaista tietoa. Hiljaisen tiedon
jakamista edesauttaa se, etta yksilot ovat pidemman aikaa tekemisissa toistensa kanssa
tai toimivat samassa ymparistossa kuten esim. ovat toissé samassa tyoyksikossa. Hyva
esimerkki tilanteesta, jossa hiljaista tietoa jaetaan, on toisen tyonteon seuraamista kuten
tyoharjoittelu. Toisia hyvia hiljaisen tiedon jakamistapoja ovat benchmarkaus ja aivorii-
het. (Dalkir, 2011) Takeuchin ja Toyaman (2008) mukaan, sosiaalisten kanssakaymisten

kautta tapahtuva hiljaisen tiedon jakaminen, ei tapahdu ainoastaan organisaation sisalla,
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vaan se voi tapahtua myés organisaation ja sidosryhmien valilla. Yli organisaatiorajojen
tapahtuva tiedon jakaminen, edesauttaa uudenlaisen tietoisuuden saavuttamista, mika

omalta osaltaan avaa uusia mahdollisuuksia yhteistydén parantamiseen.

Sosialisoinnin vaiheessa keratty hiljainen tieto artikuloituu tdsmalliseksi tiedoksi ulkois-
tamisen vaiheessa. (Takeuchi & Toyama, 2008) Takeuchin & Toyaman (2008) mukaan
yksiléiden hiljainen tieto muuttuu tdsmalliseksi tiedoksi, kielen, kuvien, mallien sekad mui-
den visuaalisten ja verbaalisten tydkalujen avulla. Kun tieto on muutettu tdsmalliseen
muotoon, se on tydstettavissa ja jaettavissa ryhman sisalla. Hyvin tehokas tapa muuttaa
hiljainen tieto tasmalliseksi on kayttaa kielikuvia, kertomuksia ja olettamuksia. (Takeuchi
& Toyama, 2008). Tasmallistd tietoa muodostuu organisaation sisalld ulkoistamisen
kautta, mutta sitd muodostuu myo6s organisaation sisalla myds muilla tavoilla, kuten

esim. mittaamisen avulla saatava raaka data, joka jatkojalostetaan tiedoksi.

Organisaatio keraa tasmallista tietoa myds organisaation ulkopuolelta, ymparistdn seu-
rannan myo6ta. Tasmallinen tieto on kasiteltavissa, ja usein sitd yhdistetdan tai muoka-
taan, joiden my6ta tieto monipuolistuu ja systematisoituu. (Takeuchi & Toyama, 2008)
Tata vaihetta kutsutaan yhdistamisvaiheeksi, jossa uusi tieto jaetaan organisaation si-
saisesti. Tiedon yhdistaminen voi my0s tarkoittaa, kasitteiden pilkkomista pienempiin
osiin. Takeuchi & Toyama (2008) nostavat esiin esimerkkina sen, kun yrityksen visio
jaetaan pienempiin osiin kuten liike- ja tuotekonseptiin. Asioiden tarkastelu ja kasittely
pienemmissa kokonaisuuksissa, helpottaa tiedon sisaistamista, seka mahdollistaa uu-

den tiedon luomisen.

Tietotekniikan ja internetin nopea kehitys, mahdollistavat sen, ettd useat ihmiset paase-
vat samanaikaisesti kiinni jaettavaan tietoon. Takeuchi & Toyama (2008) Tietoa pyritaan
keraamaan erilaisten algoritmien avulla. Tietoa on paljon saatavilla ja tiedon luominen
on halventunut. Tietojen yhdistdminen ja muokkaus on kuitenkin prosessi, joka vie re-
sursseja, aikaa ja rahaa. Siksi onkin tarkeaa, ettd organisaatio tunnistaa, mika on yrityk-

sen tavoitteiden kannalta relevanttia tietoa.

Seci-mallin neljas ja viimeinen vaihe on tiedon sisdistaminen, jossa tasmallista tietoa
jaetaan organisaation sisalla. Sisdistdminen voidaan nahda my6s uuden oppimisena,
joka taas luo pohjan uuden hiljaisen tiedon syntymiselle. Takeuchi & Toyama (2008)
Tasta syysta Seci mallia kutsutaan spiraalimalliksi, uuden oppimisen myéta syntyy uutta
tietoa, ja voidaan nahda, etta tdsmallisen tiedon muuntautuminen hiljaiseksi tiedoksi ja
hiljaisen tiedon muuntautuminen tadsmalliseksi tiedoksi on jatkuvassa prosessissa. Ta-
keuchi & Toyama (2008)
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Uuden tasmallisen tiedon optimaalinen sisaistaminen tapahtuu harvoin lukemalla tai ul-
koa opettelulla, vaan sita tulisi reflektoida kaytannon tasolla ja tutkia kriittisesti. Takeuchi
& Toyama (2008) Esimerkki sisdistamisesta, on kun prosessoitu eksplisiittinen tieto hyo-
dynnetaan kaytannoén tilanteissa esim. tyétavoissa ja prosesseissa, jolloin tieto on poh-
jana uusille rutiineille. Uuden tiedon sisaistaminen riippuu yksilén ajatuksista ja aiemmin
opituista taidoista, jos uusi tieto tukee yksilon ajatusmaailmaa ja aiemmin opittuja asioita,
niin sisaistaminen on tietoista ja luontevaa. Talloin voidaan nahda, etta uusi sisaistetty
tieto on rikastuttanut yksilon tietotasoa, jolloin uutta hiljaista tietoa voi muodostua sosia-

lisoinnin kautta.

2.3.5 Edellytykset organisatoriselle tiedon luomiselle

Organisatorisella tiedon luomisella tarkoitetaan, organisaation kykya luoda uutta tietoa
ja jakaa tietoa koko organisaation leveydeltad seka sisallyttda uusi tieto tuotteisiin ja pal-
veluihin. (Nonaka & Takeuchi, 1995) Suoraviivaisesti tarkasteltuna, tietoa muodostuu
yksildiden kautta. Organisaatio ei pysty luomaan tietoa ilman yksilitd. (Nonaka & Ta-
keuchi, 1995) Tasta syysta onkin tarkeda ymmartaa, etta organisaation tiedon luominen
perustuu yksildiden luoman ja hallinnoiman tiedon hyédyntamiseen, ja taman tiedon saa-
minen kristallisoitua organisaation sisalla. Jotta tama on mahdollista, on yrityksen luo-
tava riittavat edellytykset tiedon luomiselle yksilotasolla ja taman tiedon keraamiselle
seka jarjestaa asiayhteyteen liittyvia ryhmatoimintoja, jossa tietoa voidaan jakaa.
Nonaka & Takeuchi (1995) nostavat esiin viisi vaadittavaa ehtoa, jotka tukevat organi-

saatiotason tietospiraalin muodostumista.

Ensimmainen ehto on se, ettd organisaatiolla on oltava suunnitelma. Suunnitelmalla tar-
koitetaan tadssa kohtaa strategiaa siita, miten organisaation tavoitteet saavutetaan. Stra-
tegian tarkeys organisatorisen tiedon luomisen nakdkulmasta on, organisaation kyvyk-
kyys tiedon hankkimiselle, luomiselle ja hyddyntamiselle. (Nonaka & Takeuchi 1995) .
Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan, kriittisin osa organisaation strategiassa on vision
luominen siita, mita tietoa tulisi luoda ja kehittda, seka taman tiedon hyédyntaminen joh-
tamisessa ja toteutuksessa. Strategian perustella pystytdan arvioimaan, onko luotu tai

keratty tieto relevanttia organisaation tavoitteiden saavuttamiseksi.

Toinen ehto tietospiraalin toimivuuden edistdmisessa on itsenaisyys. Olosuhteiden mu-
kaan yksiléiden tulisi sallia toimia itsenaisesti. Nonaka & Takeuchi (1995) mukaan, itse-
naisyys kasvattaa yksildiden motivaatiota luoda uutta tietoa omatoimisesti. Tama taas
antaa organisaatiolle uusia mahdollisuuksia uusien innovaatioiden muodossa. Nonaka
& Takeuchi (1995) nostavat esiin myos sen, etta itsenaiset yksilot ja ryhmat ovat jousta-

via, koska pystyvat itse asettamaan tehtaviensa reunaehdot vallitsevassa tilanteessa.
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Moninaisuus on kolmas ehto, joka mahdollistaa tietospiraalin muodostumisen organisaa-
tiossa. Moninaisuudella tarkoitetaan tassa tietoa, jota organisaation jasenet eivat tarvitse
suoraan suoriutakseen heille osoitetuista tehtavista. Yrityksissa moninaisuus ilmenee si-
ten, etta tietoa jaetaan eri toimintojen ja osastojen valilla. (Nonaka & Takeuchi 1995).
Tietoa, jota jaetaan, ei valttamatta vallitsevassa tilanteessa ole suoraan hyddyksi vas-
taanottavalle taholle, mutta antaa kasityksen siita mita kyseinen osasto tekee, jolloin siita
on hyoétya koko organisaatiotasolla, tulevaa kehitystd ajatellen. Nonaka & Takeuchin
(1995) nostavat esiin sen, ettd moninaisuudesta on hyotya varsinkin varhaisessa kon-
septointivaiheessa, jolloin yksilét paasevat varhaisessa vaiheessa kyseenalaistamaan
jaettua tietoa ja antamaan omia ndkemyksia ja neuvoja. Tassa prosessissa muodostuu

uutta tietoa, jota pystytdan organisaatiotasolla hyddyntamaan.

On olemassa monta tapaa, jolla moninaisuutta pystytdan edistdmaan organisaatiossa.
Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan yksi tapa on eri toimintojen vaiheiden limittaminen,

joka on esitetty kuvassa 4.

Perakkainen T&K Tuotanto Markkinointi

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3

Perikkiinen ( T&K ‘ Tuotanto ‘ Markkinointi ]

Vaihe 1 Vaihe 2 Vaihe 3

Kuva 4. Kehitysvaiheiden perékkéinen ja limittdinen ldhestymistapa (mukaillen
Nonaka & Takeuchi, 1995, 78)
Limittdisessa tavassa, tutkimukseen ja kehitykseen osallistuvat myds muut osastot,
tédssa esimerkissa tuotanto ja markkinointi. Talld tavalla saadaan ongelmaratkaisuun
monta nakokulmaa ja kehitystyd menee organisaation nakokulmasta oikeaan suuntaan.
Toinen tapa moninaisuuden vahvistamiseksi organisaatiossa, on henkiléstdn rotaatio eri
tyétehtavissa. (Nonaka & Takeuchi 1995) Henkildstdn variaatiolla, yksilét saavat katta-
van kasityksen organisaation toiminnoista, jolloin organisaation tietoa pystytdan jouhe-

vammin hyddyntamaan kaytannon toiminnoissa. (Nonaka & Takeuchi 1995)

Viides asia, joka edesauttaa tietospiraalin muodostumista on tarvittava vaihtelu. Organi-

saation jasenet pystyvat Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan hallitsemaan epéavar-
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muutta ja ratkaisemaan ongelmia, jos heillda on yhdenvertainen paasy organisaation hal-
linnoimaan tietoon, jonka myéta he pystyvat joustavasti ja nopeasti yhdistelemaan tietoa
paatdksenteon perustaksi. Kaanteisesti, jos kaikilla organisaation jasenilla ei ole samaa
paasya kaytettavissa olevaan tietoon, organisaation jasenet, eivat pysty toimimaan sa-
moilla ehdoilla, jolloin olemassa olevan tiedon prosessointi seka uuden tiedon luominen
vaikeutuu. (Nonaka & Takeuchi 1995)

Organisaation sisaisella diversiteetilla pyritdn vastaamaan ulkoisen ymparistén komplek-
sisuusteen. Matala organisaatiorakenne, jossa organisaation eri osastot ovat yhdistet-
tyna yhteiseen tietojarjestelmaan, on yksi tapa lisata organisaation sisdistd monimuotoi-
suutta. (Nonaka & Takeuchi 1995). Toinen tapa on Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan
se. ettd muutetaan organisaation rakennetta sdanndllisin valiajoin. Talla uudelleenjarjes-
telylla pystytédan aina huomioimaan ulkoisen ympariston sen hetkinen tilanne, ja jarjestya

sen mukaisesti.

Neljas asia, joka tukee tietospiraalin syntyad, on epavakaisuus ja organisaatiossa tai or-
ganisaation osassa vallitseva luova kaaos, jolloin organisaation on mietittdva toimintata-
pojaan uuden tiedon kautta. Muutokset ulkoisessa ymparistossa, aiheuttavat epava-
kautta organisaatiossa, vanhat toimintatavat ja rutiinit eivat enaa valttamatta ole toimivia,
tai eivat varsinkaan optimaalisia. Nonaka & Takeuchin (1995) kutsuvat tata totuttujen
toimintatapojen hajottamiseksi, joka taas mahdollistaa keskeisten ajattelumallien ja na-
kokulmien kyseenalaistamista ja uudelleenarviointia. Toimintatapojen hajottaminen
saattaa organisaation kaaokseen, jos yksilGillda on mahdollisuus pohtia ja reflektoida

omia toimintatapojaan, niin vallitseva tila on luova kaaos. (Nonaka & Takeuchi 1995)

Organisaatossa vallitsee luonnollinen kaaos kriisien my6ta, kuten suorituskyvyn nope-
assa laskemisessa, tilauskannan nopeassa nousussa, muutoksissa kilpailukentassa jne.
Nonaka & Takeuchin (1995) mukaan, organisaatio pystyy myos itse luomaan kaaosti-
lanteen esim. asettamalla kunnianhimoiset, haastavat ja monitulkinnalliset tavoitteet. Ta-
hallinen kaaos aiheuttaa jannitteitd organisaation sisalla ja fokusoi organisaation jasenet

I6ytdmaan ratkaisut, joilla tavoitteet saavutetaan. (Nonaka & Takeuchi 1995)

2.3.6 Tiedon jakaminen

Tasmallista tietoa kuten, kirjoitettuja ohjeita ja dataa on helppo jakaa organisaation si-
salla. Hiljaista tietoa taas, ei ole helppoa jakaa, koska se vaatii vahintdan kahden henki-
I6n aktiivista kommunikointia, jotta tieto valittyy. (Stenberg 2012). Taman lisaksi (Sten-
berg 2012) mukaan, henkildiden valinen kemia, sekd yksildiden arvot ja asenteet, vai-

kuttavat tiedon jakamiseen ja vastaanottamiseen. Kahdenvalisessa keskustelussa tietoa
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jaetaan molempiin suuntiin, molemmat osapuolet, seka kertoja, etta kuulija oppivat asi-
oita toisiltaan. Sosiaalisen oppimisteorian mukaan, oppijat ovat sosiaalisia henkil6ita,
jotka kehittavat ymmarryksensa ja oppivat kaytannon osallistumisesta organisaation so-

siaalikulttuurisessa ymparistossa. (Easterby-Smith & Lyles 2011)

Vaikka tdsmallista tietoa on helppo jakaa, niin se ei kuitenkaan tarkoita, ettd vastaanot-
tava osapuoli ymmartaa tiedon samalla tavalla kuin tiedon antaja. Tasmallista tietoa vas-
taanottaessa, vastaanottaja hyodyntda omaa hiljaista tietoa tasmallisen tiedon proses-
soinnissa. Sveiby (1996) mukaan, vastaanottava osapuoli pystyy parhaiten hyddynta-
maan tasmallista tietoa reflektoinnin ja kokeilun kautta. Tiedonjakaminen tekemisen
kautta on Sveiby (1996) paras tapa tiedonjakamiseen ja sitad kautta oppimiseen. Teke-
misen kautta opittu asia on 60-70% henkildistd muistissa 5 paivan jalkeen tapahtumasta,

kun taas esim. luennon kautta jaettu tieto on 10% muistissa.

Stenberg (2012) mukaan organisaation oppiminen voidaan ndhda prosessina, jossa or-
ganisaation tekemista havainnoidaan, ja tarkoituksena on I6ytda epakohdat ja korjata ne
saadun tiedon avulla. Oppimisen myota prosessit ja tyotavat kehittyvat, jotta paastaan
tehokkaammin tavoitteisiin. Oppiminen linkittyy hyvin vahvasti tiedon hankkimiseen, luo-

miseen ja jakamiseen.

Marshall ja Bly (2004) mukaan on olemassa kolme perustetta sille, miksi yksilot ylipaa-
taan jakavat tietoa keskenaan. Ensimmainen syy on, kuulijan ja kertojan ymmarryksen
vahvistaminen johonkin tiettyyn asiaan. Toinen syy on jonkin tietyn asian opettaminen
tai tietoisuuden lisddminen. Kolmas syy on yhteisen raportin tekeminen tai projektin
eteenpain vieminen. Tavanomaisesti ihmisten valinen tiedon jakaminen on luontevaa ja
sujuvaa, varsinkin kun tiedon jakamisella pyritdan edesauttamaan jonkin tavoitteen saa-

vuttaminen.

On kuitenkin havaittu, ettad organisaatioiden sisalla tapahtuva ihmisten valinen tiedon ja-
kaminen, saattaa tietyissa tapauksissa olla haastavaa. Epatieto siita, onko kyseinen tieto
julkista vai ei, aiheuttaa sen, ettd ihminen, joka tavallisesti mielelldan jakaa tietoa ei tee
sitd johtuen siita, ettei halua toimia virheellisesti. (Yang & Maxwell, 2011) Toinen mah-
dollinen haaste ihmisten vélisessa tiedon jakamisessa organisaation sisalla on Yang ja
Maxell (2011) mukaan se, ettd ihminen paattaa olla jakamatta tietoa johtuen siita, etta
han pelkdd menettdvansa positionsa organisaatiossa nain tehdessaan. Ihminen kokee
omistavansa kyseisen tiedon, ja jakaessaan sen han kokee altistavansa itsensa organi-

saation sisaiselle kilpailulle ja ndin myds kokee menettaneensa statuksensa.
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2.3.7 Haasteet tiedon luomisessa, jakamisessa ja soveltami-
sessa

Jotta tietoa pystytdan maksimaalisesti hyddyntamaan organisaatiossa, niin organisaa-
tion on luotava suotuisa ymparist6 tiedon luomiselle, jakamiselle ja uuden tiedon sovel-
tamiselle. Tietoa luodaan, jaetaan ja sovelletaan niin yksil6tasolla kuin tiimi ja organisaa-
tiotasolla. Jotta ketjutus yksildtason oppimisesta kulkee katkeamattomana organisaa-

tiotason oppimiselle, tulee jokaisella tasolla olla edellytykset tiedon virtaukseen.

Sydanmaanlakka (2012) mukaan, esteista yksildtason tiedonhankintaan ja luomiseen
liittyen, keskeisin on yksilén motivaatio puute oppia uutta. Syy motivaation puutteeseen
saattaa olla, etta yksil6lla ei ole selkeitd oppimistavoitteita. Taman lisaksi yksilén havain-
nointi saattaa olla liian kapeutunut, jolloin ymparistdsta jaa havaitsematta olennaisia asi-
oita. (Sydanmaanlakka, 2012) Tiedon hankintaan liittyvia esteitd ovat Sydanmaanlakka
(2012) mukaan, suoraan tiedon laatuun ja maaraan liittyvat ongelmat kuten se, etta saa-
tavilla oleva tieto on epamaaraista tai ristiriitaista muun tiedon kanssa, tietoa on yksin-
kertaisesti liika tai tietoa ei ole yksinkertaisesti saatavissa. Puutteellinen dokumentointi
on myo0s asia, joka hankaloittaa tiedon hankintaa, koska tietoa ei pystytd muistamaan ja

nain ollen ei myoskaan jakamaan tai soveltamaan.

Hankitun tiedon ymmartamisessa saattaa olla Sydanmaanlakka (2012) mukaan haas-
teena se, etta hankittu tieto ja vanha tieto poikkeavat toisistaan liian paljon. Mikali uutta
tietoa ei ehdita tai haluta reflektoida ja arvioida, niin uuden tiedon sisaistaminen heiken-
tyy. Kun kyse on tasmallisesta, tiedosta riski on suuri, ettd uudesta tiedosta vedetaan

vaarat johtopaatokset. (Sveiby, 1996)

Uuden tiedon soveltamiseen liittyen on tarkeaa, etta organisaatio luo edellytykset uuden
tiedon soveltamiselle ja kokeilulle. (Sydanmaanlakka, 1996) Organisaation tulee tukea
uuden asian oppimista, ja hyvaksya, ettd oppiminen saattaa vieda aikaa ja onnistuminen

ei valttamatta ensi yrittamalla onnistu.

Yksilétason oppimisen haasteet heijastuvat myos ryhmassa oppimisen edellytyksiin. Sy-
danmaanlakka (1996) nostaa esiin suurimmaksi esteeksi ryhmassa oppimiselle, yhteis-
ten tavoitteiden puuttuminen seka eridvat toimintatavat rynman sisalla. Naiden lisaksi
heikko ryhmadynamiikka, jossa henkilésuhteet ovat huonot ja vuorovaikutustaidot ovat

olemattomat, estavat tiedon virtaamista ryhmassa.

2.4 Tietostrategian luominen

Tieto on yksi organisaation resursseista, jonka avulla se voi saada kilpailuetua muihin

nahden. Tieto itsessaan ei ole merkityksellista, vaan se miten sita kdytetaan ja miten sita
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hallinnoidaan, organisaation kannalta tarkeaa. (Sydanmaanlakka, 2012) Nykymaail-
massa tiedon maara on valtava, ja organisaation tulee tunnistaa mita tietoa se tarvitsee.
Pitkalle kehittyneet tiedonhallintaohjelmat ja tekniset jarjestelmat, luovat yritykselle hyvat
edellytykset luoda, kehittda ja jakaa tietoa. Tama ei kuitenkaan viela tarkoita, etta yritys

hyoédyntaa tehokkaasti tietoa, jota silla on kaytettavissaan.

Bolisani & Bratianu (2019) maarittelevat tietostrategian siten, etta se on tiedonhallinnan
ja strategisen hallinnan integraatio. Tavoitteena on uuden tiedon luominen tai olemassa
olevan tiedon hyoédyntaminen siten, etta tietoa pidetdan strategisena resurssina, jota
hyédynnetadan paatdksenteossa, jotta saavutetaan kilpailuetua. Zack (1999) mukaan tie-
tostrategian tulee olla kytkoksissa yrityksen strategiaan. Tietostrategian tulee tukea ja
vahvistaa yrityksen strategiaa siten, etta tiedon avulla saadaan jonkin osa-alueen kilpai-

luetua vahvistettua.

Sveiby (1996) ndkee tietostrategian siten, ettd organisaatiolla on kolme tietoresurssia,
jotka strategiassa tulee ottaa huomioon, asiakkaat, tydntekijdiden osaaminen seka orga-
nisaation rakenne. Organisaatio kilpailee kahdella eri tiedon osa-alueella, asiakasmark-
kinoilla ja henkildmarkkinoilla. Johdon tulee kehittdd kahta eri strategiaa, yhta jossa asia-
kassuhteet saadaan vahvistettua ja toista jossa avainhenkilét saadaan pysymaan orga-

nisaatiossa.

Ei ole olemassa konsensusta tietostrategian maaritelmasta, mutta Bolsani & Bratianu
(2019) mukaan, sen olennaisista piirteista on paasty yhteisymmarrykseen. Tietostrategia
tarkoittaa von Krogh et al. (2001) mukaan menetelma3, jossa tiedon kasittelyn proses-
seja hyddynnetaan olemassa olevan tai uuden tiedon hyddyntamiseen siten, etta orga-
nisaation strategiset tavoitteet saavutetaan. Bierly & Chakrabarti (1996) taas nakevat
tietostrategian valikoimana valintoja ja suunnitelmia, jotka pohjautuvat organisaation tie-
toperustaan, jolla pystytaan vaikuttaman organisaation kilpailukykyyn. Tietostrategia voi-
daan nahda siten, etta se asettaa suuntaviivat ja muokkaa organisaation kykya, hyédyn-
taa niitd kognitiivisia resursseja, joita se hallinnoi. Alan kirjallisuudesta I6ytyy tietostrate-
gialle monta eri maaritelmaa. Yhtenaista niille on kuitenkin, ettd suurimmassa osassa
fokus on tulevaisuudessa. pyritdan tunnistamaan mita tietoa tarvitaan, jotta saadaan toi-

mintaa kehitettya siten, ettd paastaan organisaation tavoitteisiin.

Tietostrategian suunnittelussa on samankaltaiset haasteet kuin perinteisessa strategi-
sessa pohdinnassa. Suunnittelussa tulee miettia miten paastaan organisaation tavoittei-
siin. Mita tietoa meilld on? Mita tietoa meilla ei ole, mutta jota me mahdollisesti tarvit-

semme? (Bolisani & Bratianu, 2019) Seuraavana tulisi pohtia mista lahteista ja miten
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tarvittava tieto hankitaan. Bolisani & Bratianu (2019) mukaan, talla tavalla jalostuu nake-
mys siita, mitka suunnitelmat ja menetelmat tarvitaan, jotta opimme juuri sitd mitd meidan

tulisi oppia, jotta paasemme tavoitteeseen.

Kuten on tietostrategian maarittelemiseen monta eri tapaa, niin on myds olemassa
monta eri tydkalua, jolla organisaation tietostrategia pystytdan maarittelemaan ja luo-
maan. Perinteisesti yrityksen strategia ja tavoitteet antaa reunaehdot ja suuntaviivat tie-
tostrategialle, jota tavoitellaan. Poikkeuksena on uusi yritys, jossa asetelma saattaa olla
toisinpain, missa yrityksessa oleva tieto seka tieto ulkoisesta ymparistosta muovaavat

yrityksen strategiaa ja tavoitteita.

2.4.1 Portfoliomalli

Organisaation hallinnoimaa tietoa voidaan lahestya tietoisuuden nakodkulmasta. Tasta
perspektiivista tarkasteltuna on olemassa nelja eri tietotyyppia, tieto, josta organisaatio
on tietoinen, tieto, josta organisaatio on tietoinen, etta silla ei ole, tieto josta organisaatio
ei ole tietoinen, etta silld on ja tieto jota organisaatio ei tiedosta, etta se ei tieda. (Drew,
1999) Kuvassa 5 on esitetty tietoportfolio, jossa on esitetty tiedon tietoisuuden tasot seka

tiedon sisalto.

Tieddmme tietdvamme Tieddmme, ettd emme tieda
Painotus: tiedon jakaminen, Painotus: tiedon haku ja luomi-
saavutettavuus, tietovarasto nen
Tyokalut: mittaaminen, vertailu, Tyokalut: T&K, markkinatutki-
o yhteiset kytannot mus, liiketoimintatiedon hallinta
=
.‘é)
2
c
g Emme tieda tietdvamme Emme tied4, ettd emme tieda
L
2

Painotus: riskien ja mahdolli-
suuksien kartoittaminen
Tyokalut: luova jannite, ulkoi-
sen ymparistdn tarkastelu, on-
gelman ratkaisu

Painotus: piilotetun tai hiljaisen
tiedon paljastaminen

Tyokalut: tietokartat, harjoituk-
set, tarkastelu, verkostoituminen

Tiedon sisaltd

Kuva 5. Tietoportfoliomalli (mukaillen, Drew, 1999, 134)

Tiedon tietoisuudesta ja sisallésta riippuen, on olemassa tydkaluja, joilla tiedon hallintaa
saadaan tehostettua. Siksi on tarkeaa tunnistaa eri tietotyypit organisaatiossa, ja tehda

tarvittavat toimenpiteet kussakin tietoryhmassa. Tavoitteena on, ettd mahdollisimman
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paljon organisaation tiedosta, saadaan muutettua tiedoksi, jonka organisaatio tietaa tie-
tavansa. Suurimmat riskit ja myds mahdollisuudet ovat tiedossa, jonka sisallosta tai edes
olemassaolosta organisaatiolla ei ole tietoisuutta. (Drew, 1999) Tamankaltaisessa tie-
dossa, saattaa olla kyse muutoksista ulkoisessa ymparistdssa, kuten esim. muutokset
markkinoissa. Drew (1999) mukaan ulkoisen ympariston tarkkailu on tarkeaa, nimen-

omaan riskien ja uusien mahdollisuuksien tunnistamisen kannalta.

Organisaatiossa on myds tietoa, josta se ei ole tietoinen, kyse saattaa olla yksilon hiljai-
sesta tiedosta tai tasmallisesta tiedosta, josta kaikki organisaation jasenet eivat ole tie-
toisia. Toimenpiteet piilevan tiedon nakyvaksi saattamiseksi ovat Drew (1999) mukaan,
organisaation tiedon tarkastaminen ja tietokarttojen laatiminen, verkostoituminen ja ryh-

maharjoitusten pitdminen.

Mikali organisaation tavoitteet ja tehtavat ovat selkeat, organisaatio saattaa tarkastelun
kautta tunnistaa mita tietoa se tarvitsee tehtavien suorittamiseksi. Toisin sanoen organi-
saatio tietdd, mita tietoa silla ei ole. Drew (1999) painottaa tassa tietoryhmassa tiedon
hakua ja luomista, joka tapahtuu tutkimuksen ja kehityksen sekd markkinatutkimuksen

kautta.

Viimeien tietoryhma on tieto, jonka organisaatio tiedostaa tietavansa. Drew (1999) nos-
taa tarkeaksi tassa ryhmassa tiedon jakamisen ja saavutettavuuden seka toimivan tieto-
varaston luomisen. Tassa tietoryhmassa tarkeaa on tiedon hydédyntaminen mittaamisen

ja vertailemisen kautta. (Drew, 1999)

2.4.2 SWOT- analyysi

SWOT- analyysi on paljon kaytetty tydkalu, jolla pystytaan kartoittamaan yrityksen posi-
tiota ja nykytilannetta. Analyysi ottaa huomioon seka sisaisen-, etta ulkoisen ympariston.
Bengtson & Kalling, (2012) mukaan SWOT analyysia voi kohdentaa kasittamaan koko
yritysta, tiettya osaa liiketoiminnasta, projektista, tehtavasta jne. SWOT sana tulee sa-
noista strengths (vahvuudet), weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet)
ja threats (uhat). SWOT analyysi kertoo tarkasteltavan asian nykytilanteen. Tasta syysta
on tarkeaa, etta analyysi tehdaan saanndllisin valiajoin, jotta saadaan kasitys tdman het-

kisesta ulkoisesta ymparistdsta ja sen uhista ja mahdollisuuksista.

SWOT- analyysi aloitetaan organisaation sisdisen ympariston arvioinnista. Mita tietoa
yrityksella on, joka auttaa saavuttamaan yrityksen tavoitteita. Kyseinen tieto voi olla joko
hiljaista tai tasmallista. Sisdisen ymparistdn analyysissa tulee myoés pohtia, mita organi-
saation tietoon liittyvia haasteita on olemassa, jotka ovat esteena tavoitteen saavutta-

miseksi? Kyse voi esimerkiksi olla tiedosta, jota organisaatiolla ei ole, joka ei ole ajan



24

tasalla, joka on vaikeasti johdettavissa tai tulkittavissa. Kuvassa 6 on esitetty SWOT
matriisin rakenne, kun tarkasteltavana asiana tieto, joka luodaan, muokataan ja jaetaan

organisaation sisalla, seka organisaation ja sidosryhmien valilla.

Auttaa tavoitteiden Hankaloittaa tavoittei-

saavuttamista. den saavuttamista.
Sisdinen ympéristd 4 S Y wW )
Tieto, joka luodaan,

jaetaan organisaation

sisalla. Vahvuudet Heikkoudet

N AN <

- N S
Ulkoinen ympéristo O T
Tieto, joka luo luo-
daan, jaetaan, muoka-
taan Organisaation ja ‘ Mahdollisuudet ‘
ulkoisen ymparistén
valilla kuten eri sidos-
ryhmien valilla.

- N\ J

Kuva 6. SWOT-matriisi tiedosta, jota organisaatio hallinnoi, luo, muokkaa seké ja-
kaa (mukaillen, Karlof, 2016, 223)
Tietoon liittyvassa ulkoisen ympariston tarkastelussa pohditaan, mita mahdollisuuksia
siihen liittyen on olemassa, jotta yritys paase lahemmaksi tavoitteitaan. Ulkoisella ympa-
ristolla tarkoitetaan, kaikkea, joka tapahtuu organisaation ulkopuolella. Kyse voi olla tie-
dosta, jota yritys saa tai tarvitsee ulkoisesta ymparistdsta tai tiedosta, jota ulkoinen ym-
paristo tarvitsee organisaatiolta. Mahdollisuutena voi olla uusi tieto, jota organisaatio

paattaa jakaa eri sidosryhmien kanssa, jotta yritys paasee lahemmaksi tavoitteitaan.

Ulkoisina uhkina voi olla tiedon jakamisen puute, saattaa olla jotain tietoa, jota ei syysta
tai toisesta jaeta, joka hankaloittaa organisaation tavoitteiden saavuttamista. Ulkoisen
uhkana saattaa olla myds muuttuva lainsdadanto, joka asettaa paivitystarpeen olemassa

olevalle tiedolle.

Kun sisaisen ja ulkoisen ymparistdn analyysi on tehty, niin organisaation paattajilla on
kasitys siitd, mihin tietoon yrityksen tulee panostaa, jotta asettamat tavoitteet saavute-
taan. Johtuen siitd, ettd ulkoinen ymparisté muuttuu koko ajan, niin SWOT- analyysi kan-
nattaa tehda saanndllisin valiajoin. Talla varmistutaan siita, etta yritys ehtii reagoida muu-

toksiin ulkoisessa ymparistossa.
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2.4.3 Kuiluanalyysi

Toinen tyokalu tai tapa hahmottaa organisaation tietostrategia, on hyédyntaa kuiluana-
lyysia (engl. Gap Analysis. Kuiluanalyysissa organisaation nykytilannetta peilataan ta-
voitetilaan, joka on yleensa osana organisaation tavoitteita. Tietostrategiaan liittyen ana-
lyysi tapahtuu samanaikaisesti strategian ja tiedon osa-alueiden osalta. (Zack, 1999)
Tietostrategia ei voi Zackin (1999) mukaan olla eriytettynad organisaation strategiasta,
koska kuilu strategiassa on mita todennakoisimmin myds kuilu organisaation hallinnoi-

massa tiedossa. Kuvassa 7, on esitetty miten tieto sidoksissa organisaation strategiaan.

Mita organisaa-

Mita organisaa-
tion tulee tietaa

tion tulee tehda

Tieto kuilu Strateginen kuilu

! !

Mita organisaa-
tio tietaa

Mitéa organisaa-
tio voi tehda

Kuva 7. Kuiluanalyysi, tiedon ja strategian kuilu. (mukaillen, Zack, 1999, 136)

Vihreat ovaalit edustavat nykytilannetta, eli tietoa, jota organisaatiolla talla hetkelld on
seka asioita, joita se talla hetkella tekee. Punaiset ovaalit taas tarkoittavat asioita, joita
sen strategian mukaan tulisi tehda ja mita tietoa se tarvitsee. Mitd lahempana vihreat
ovaalit ovat punaisia ovaaleita, niin sitd pienempi kuilu on, joka taas tarkoittaa sita, etta
yritys on lahempana tavoitteitaan ja tekee oikeita asioita. Kuvasta 7 nahdaan. etta tieto

ja strategia ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa.

2.5 Teoreettinen viitekehys tietostrategian luomiseen

Tiedonhallinnan avulla pyritdan julkisissa organisaatioissa siihen, paatoksentekijalla olisi
kaytéssdan paras mahdollinen tieto, josta valita paatésta tehdessaan (Laihonen et al.
2023). Massaro et al. 2015 mukaan, tiedonhallintaan liittyva julkisen sektorin keskustelu,

on yleensa keskittynyt ainoastaan datan luomiseen ja analysointiin, tiedon jakamisen
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sijaan. Alan tutkimuksissakaan ei Andrews & Esteve, 2015 mukaan ole kiinnitetty huo-
mioita julkisen hallinnon vaatimuksiin ja erityispiirteisiin koskien tiedon jakamista. Tutki-
mukset liittyen jullisen sektorin tiedonhallintaan ja tietostrategiaan ovat yleensa keskitty-

neet palvelusektoreihin kuten, poliisi, opetus seka terveydenhoitoon

Monipuolinen johtaminen, jossa keskitytdan verkostoitumiseen ja osallistamiseen seka
ollaan vuorovaikutuksessa moniin sidosryhmiin, on vaikuttanut siihen, etta julkisten or-
ganisaatioiden tulisi pohtia ja paivittaa tietostrategiansa. (Laihonen et al. 2020) Usein
tietostrategioita, joita on hyddynnetty julkisella sektorilla, perustuvat yksityiselle puolelle
laadittuihin malleihin, pohjautuen tehokkuuden parantamiseen seka voiton lisdamiseen.
Moore (1995) mukaan julkisen organisaation tiedonhallinnassa, tulisi kiinnittdd huomiota
julkisen arvon luomiselle, jonka Laihonen & Mantyla kiteyttavat siten, etta onnistunut tie-
donhallinta on mitattavissa tuotettujen palveluiden tehokkuudessa. Tuotettujen palvelui-

den tehokkuus nakyy seka asiakkaiden, ettd henkildkunnan tyytyvaisyydessa.

Laihonen (2023) mukaan, julkisen hallinnon tulisi tiedonhallintaan liittyen, lisata tietoi-
suutta siita, miten tietoa muodostuu dialogeissa, joissa on osallisena monta eri sidosryh-
maa sen sijaan, etta keskitytaan teknisiin ratkaisuihin ja jarjestelmiin. Rakennusvalvon-
taprosessi ja varsinkin lupakasittelyyn liittyvat vaiheet, ovat tilanteita, jossa moni sidos-
ryhma haluaa joko saada tietoa hankkeeseen liittyen, tai tuoda uutta tietoa hankkeeseen.
Currie & Brown (2003) nostavatkin esiin sidosryhmien valilla tapahtuvan jatkuvan dialo-
gin tarkeyden. Ottamalla huomioon sidosryhmien tarpeet tietostrategian luomisessa,
saadaan samalla my0s sisaisisia prosesseja tehostettua, vahentyneiden yhteydenotto-

jen ja kyselyjen myota.

Jatkuva dialogi tarkoittaa myds sita, etta sidosryhmien mielipiteet ovat tiedossa. Tyyty-
vaisyyskyselyilld saadaan arvokasta tietoa palvelukokemuksesta. Samalla myds henki-
I6kunnan tyytyvaisyys ja tietoisuus tulee olla tiedossa, jotta niita pystytaan reflektoimaan
olemassa olevaan tietostrategiaan. Tyytyvaisyyskyselyjen tuloksia analysoidaan tiedon
nakokulmasta. Analysoidessa saatuja tuloksia SWOT- tai GAP-analyysin kautta, saa-
daan kirjoitettua auki kyseiseen tietoon liittyvien asioiden vaikutus tavoitteiden saavutta-
miseksi, ja sitd mydta myos tietostrategian sisaltéon. Portfoliomallin avulla pysytaan ar-
vioimaan saatuja tuloksia tiedon tietoisuuden nakdkulmasta. Lopputuloksena on, ettéa on
luotu strategia sille mita tieto rakennusvalvonta tarvitsee hoitaakseen tyétehtavansa par-

haalla mahdollisella tavalla.
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3. TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa kaydaan lapi kaytettyja tutkimusmenetelmia seka avataan mitka ovat ta-
man tutkimuksen tavoitteita. Tutkimusmenetelmana tassa tydssa on kaytetty tapaustut-
kimusta, jossa on kaytetty seka laadullisia, ettd maarallisia menetelmia. Tietoa on keratty

asiakkaille ja henkilokunnalle suunnattujen tyytyvaisyyskyselyjen avulla.

3.1 Kohdeorganisaatio

Kohdeorganisaatioksi valikoitui Turun rakennusvalvonta syysta, etta silla on erityinen
asema julkishallinnossa. Rakennusvalvontaviranomaisen tehtavat ovat maankaytté- ja
rakennuslaissa sdadetyt. Rakennusvalvontavireanomaisena Turussa toimii rakennus- ja
lupalautakunta, joka ohjaa rakennusvalvonnan toimintaa. Toinen syy valintaan oli, etta

julkishallinnon tietostrategiaan tai tiedonhallintaan liittyvia tutkimuksia on tehty vahan.

3.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa siita, mika on rakennusvalvonnassa kaytetta-
van ja jaettavan tiedon taso, peilaten henkiloston ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Kyselyn
perusteella saatuja vastauksia analysoitiin ja jaettiin ryhmiin viestinta, ohjeet ja prosessit.
Viestintaan liittyen arvioitiin sita, miten asiakkaat kokivat rakennusvalvonnan ja asiak-
kaan valisen tiedonkulun toteutuneen. Ohjeisiin liittyen, arvioitiin sitd, miten ohjeistus asi-
akkaille oli toteutunut, seka milla tasolla rakennusvalvonnan jaettavat ohjeet ovat. Saa-

tuja vastauksia analysoitiin kriittisesti rakennusvalvonnan sisaisiin prosesseihin liittyen.

Rakennusvalvonnan henkilokunnalle suunnatussa kyselyssa, haluttiin tietoa siita, milla
tasolla olemassa olevat sisadiset ohjeet seka tydtehtaviin liittyvat prosessit ovat ja onko
tydntekijoilla riittavat tiedot ja resurssit tydtehtavistd suoriutumiseen. Molempien tutki-

musryhmien vastausten perusteella, oli tarkoitus luoda pohja tietostrategian luomiselle.

3.3 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkimuksessa hyddynnetddn monimenetelmaa, jossa kaytetdan seka maarallista,
ettd laadullista tutkimusta. Tutkimuksessa hyddynnetddan myos sekundaaristd dataa,
jotka on saatu asiakastyytyvaisyyskyselyista, jotka eivat ole luotu tata tutkimustyota var-
ten. Tassa alaluvussa kaydaan kaytettyja tutkimusmenetelmia lapi seka niissa perintei-

sesti kaytettyja arviointimenetelmia.
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Validiteetti ja luotettavuus ovat avainroolissa, kaikessa tutkimustyéssa. (Brink, 1993).
Brink (1993) mukaan huomion kiinnittdminen naihin kahteen asiaan, erottavat huonon
tutkimustyon hyvasta. Hyva tutkimustyd luo kyseisen aihealueen tutkimuksen jatkumoa,
koska tutkijat pitavat tutkimustyon tuloksia uskottavina ja luotettavina. Miten tutkimuksen
validiteettia ja luotettavuutta arvioidaan, riippuu siitd, onko kyseessa laadullinen vai maa-

rallinen tutkimus.

3.3.1 Maarallinen tutkimus

Maarallinen tutkimus on Golafshani (2003) mukaan tutkimusmenetelma, joka perustuu
loogiseen positivismiin ja empiirisiin havaintoihin. Maarallisessa tutkimuksessa kerataan
ja analysoidaan numeerista dataa, jota voidaan kuvata tilastollisesti kaavioiden ja kes-
kiarvojen avulla. Maarallisen tutkimuksen validiteetti ja luotettavuus ovat tarkeita kritee-
reitd, jotka mittaavat tutkimuksen laatua ja uskottavuutta. Paaso (2010) mukaan validi-
teetti tarkoittaa sita, kuinka hyvin tutkimusmittari mittaa sita ilmiéta, jota sen on tarkoitus
mitata. Validiteettia arvioidessa on otettava huomioon mittarin soveltuvuus tutkimuskoh-

teeseen, mittauksen ajankohtaisuus ja tutkittavan ryhman edustavuus.

Maarallisen tutkimuksen luotettavuus on tarkea kriteeri arvioitaessa sen tulosten pate-
vyytta. Luotettavuus voidaan maaritella mittarin kykyna tuottaa toistettavia ja johdonmu-
kaisia tuloksia. (Paaso, 2010) Yksi tapa tarkastella luotettavuutta on jakaa se stabiliteet-

tiin ja konsistenssiin. (Paaso, 2010)

Stabiliteetti viittaa siihen, etta mittari antaa saman tuloksen eri aikoina. Tama edellyttaa,
etta vastaaja ei muuta mielipidettaan tai asennettaan mitattavaan asiaan. Lisaksi ulkoiset
tekijat, kuten vastausymparisto tai vastaajan mieliala, eivat saa vaikuttaa mittaukseen.
(Paaso, 2010) Konsistenssi viittaa siihen, etta mittari on sisaisesti yhtenainen ja mittaa
samaa ilmiéta eri osillaan. Jos mittari koostuu useista vaittamista tai kysymyksista, niiden

tulisi olla keskenaan yhteensopivia ja liittya samaan teemaan.

3.3.2 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimus on naturalistisen paradigman mukainen tutkimusmenetelma, joka
pyrkii kuvaamaan ja selittdmaan ilmiditd niiden omassa ymparistéssa. (Golafshani,
2003) Laadullisen tutkimuksen laadunvarmistukseen liittyy erilaisia nakdkulmia ja kritee-
reitd, jotka eivat ole yksiselitteisia tai yleisesti hyvaksyttyja. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2009) Laadunvarmistuksen keinoista on kuitenkin olemassa yhteisymmar-
rys. Brink, 1993 korostaa sitd, ettd laadunvarmistusta voidaan edistaa vahentamalla tut-

kimuksen heikkouksia ja uhkia. Virheet ovat yksi suurimmista heikkouksista ja uhkista,
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jotka vaarantavat laadullisen tutkimuksen uskottavuuden ja patevyyden. Laadullisessa
tutkimuksessa virheita voi syntya esimerkiksi tutkimuksen huolimattomasta toteutuk-

sesta tai tutkijan virheellisista tulkinnoista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka)

Tutkimuksen validiteetti ja luotettavuus ovat tarkeita tekijoita, jotka vaikuttavat tutkimuk-
sen tulosten uskottavuuteen ja hyddyllisyyteen. Brink (1993) on esittanyt, etta validiteetti
ja luotettavuus voivat heikentya virheiden takia erityisesti tiedon keraamisessa ja analy-
soinnissa. Tutkija voi olla puolueellinen tai ennakkoluuloinen tutkimusaihettaan kohtaan
ja valita naytteista vain sellaisia tietoja, jotka tukevat hdnen omaa nakemystaan. Talldin
han saattaa jattda huomiotta jotain olennaista tai vastakkaisia nakokulmia. Virheiden ris-
kia voidaan pienentaa huolehtimalla siita, etta tiedon kerddminen ja analysointi ovat sys-
temaattisia ja perusteltuja. Esimerkiksi vastauksia voidaan ryhmitella sijainnin tai vastaa-

jien ominaisuuksien mukaan ja verrata niitd keskenaan.

Laadullisen tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli sita, kuinka hy-
vin tutkimus vastaa sita, mita se vaittaa tutkivansa. Validiteettia arvioitaessa kysymys ei
ole vain siita, onko tutkimus tehty perusteellisesti ja oikein, vaan myds siita, millaisena
tutkija nakee sosiaalisen todellisuuden ja kielellisen ilmaisun. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei pyrita yhteen totuuteen, vaan ymmartamaan ilmioitd monipuolisesti ja kokonais-
valtaisesti. Siksi validiteetti on enemman uskottavuutta ja vakuuttavuutta kuin objektii-
vista todistusvoimaa. Uskottavuus ja vakuuttavuus ilmenevat siina, miten hyvin tutkijan
luomat rakenteet perustuvat tutkittavilta saatuihin Iahtétietoihin ja miten hyvin muut ihmi-

set omaksuvat tutkijan luomat rakenteet. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2009)

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida monella tavalla. Yksi niista on tutkimustu-
losten johdonmukaisuus, eli se, etta eri menetelmilla saadaan samansuuntaisia tuloksia.
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2009) Jos tulokset ovat ristiriitaisia, tutkijan on sel-
vitettdva, mistad eroavuudet johtuvat. Toinen luotettavuuden mittari on tutkimustyon ajal-
linen reliabiliteetti, eli se, ettd havainnot eivat muutu ajan kuluessa. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka, 2009) Tutkimuksen tulisi siis olla toistettavissa samoin tuloksin. Kol-
mas tekija on tutkimusolosuhteiden vaikutus. Tutkijan on arvioitava, ovatko olosuhteet
olleet sellaiset, ettd ne eivat ole vaaristaneet tuloksia. Nain voidaan varmistaa, etta saatu

vastaus on luotettava.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan Golafshani (2003) mukaan parantaa kol-
mioinnin avulla, hydédyntamalla eri lahteistad saatuja dataa tai tutkimus menetelmia, kayt-

taen seka laadullista, ettd maarallistda menetelmaa.
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Tama tutkimus on monimenetelma tutkimus, jossa laadullisten ja maarallisten tutkimus-
menetelmien kautta saadaan seka primaari, ettd sekundaarista dataa. Tyé on myds ta-
paustutkimus ja vahvasti kontekstipohjaista, jossa tutkitaan rakennusvalvonnan tiedon
tasoa, asiakkaiden ja rakennusvalvonnan henkildkunnan kokemien palvelukohtaamisien
kautta. Monimenetelmatutkimus on mahdollistaa eri tutkimusmenetelmien tulosten hyé-

dyntamisen, samalla myds vahvistaen tutkimustyon luotettavuutta.

3.3.3 Sekundaarinen data

Sekundaarinen data tarkoittaa sellaista tietoa, joka on keratty jonkin muun kuin nykyisen
tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi. Sekundaarisen datan laatu voi vaihdella maaralli-
sesta laadulliseen riippuen sen alkuperaisesta lahteesta ja kayttotarkoituksesta. Sekun-
daarista dataa voidaan yhdistaa primaaridataan eli itse kerattyyn tutkimusaineistoon mo-
nipuolistamaan tutkimusta. (Saunders & Thornhill, 2009) Esimerkiksi erilaiset kyselytut-
kimukset tuottavat sekundaarista dataa, jota voidaan hyédyntda muissa yhteyksissa kuin
niissa, joita varten ne on alun perin suunniteltu. (Saunders & Thornhill, 2009) Kyselytut-
kimusten relevanssi voi myds muuttua ajan kuluessa, jos niiden taustalla olevat oletukset

tai tilanteet muuttuvat.

Sekundaaridatan kaytolla on seka etuja etta haittoja tutkijalle. Etuja ovat esimerkiksi se,
ettd sekundaaridata on usein helposti saatavilla ja edullista tai jopa ilmaista hankkia.
Lisaksi sekundaaridata voi olla laajempaa ja kattavampaa kuin mita tutkija pystyisi itse
keraamaan. Sekundaaridata voi myds auttaa tutkijaa ymmartamaan paremmin teoreet-
tista viitekehysta ja analysoimaan omaa dataansa. (Saunders & Thornhill, 2009) Haittoja
ovat muun muassa se, etta sekundaaridata ei valttamatta vastaa tutkijan tarpeita tai tut-
kimuskysymyksia. Sekundaaridata voi olla myds vanhentunutta, epatarkkaa tai puutteel-
lista. Jos sekundaaridata on maksullista, tutkija saattaa joutua maksamaan turhaan da-

tasta, josta ei ole hydtya hanen tutkimukselleen.

Sekundaarista dataa on tarkasteltava samalla huolella kuin primaaristd dataa. Pohditta-
essa toissijaisen tiedon hyddyntamista tulee arvioida, mahdollistaako tieto tutkimuskysy-
mysten vastaamisen ja ovatko tiedosta johtuvat hyddyt suuremmat kuin tiedosta mak-
settava korvaus. Datan arvioinnissa ei kuitenkaan ole yksiselitteista vastausta sille mika
on hyva tai mika ei ole hyva tai mika kelpoinen ja mika ei ole. Yksi vaihtoehto tosin on,
ettd tutkija tutkii miten aiemmat tutkijat ovat vastaavanlaisessa tilanteessa toimineen.
Tunnetun ja arvostetun I&hteen tuottamaa tietoa, pidetdan lahtdkohtaisesti luotettavana.
(Saunders & Thornhill, 2009) Tulee kuitenkin muistaa, ettad jokainen tutkimustyé on

ainutlaatuinen ja tutkija tekee paatdksen mita dataa tutkimustydssa hyddynnetaan.
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Arvioidessa tassa tutkimuksessa hyddynnettya sekundaarista tietoa validiteetin ja luotet-
tavuuden nakokulmista, on pari tarkeda asiaa, jotka tulee ottaa huomioon. Kahden eri
kyselyn tuloksia hyddynnettiin sekundaarisena tietona, kaupunkiymparistén palvelualu-
een suorittama kysely sekd rakennusvalvonnan jatkuva tyytyvaisyyskysely, jotka ovat

esitetty tarkemmin luvuissa 3.5.2 ja 3.5.3.

3.4 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on menetelma, joka mahdollistaa monimutkaisten ongelmien ymmarta-
misen. Tapaustutkimus korostaa yksityiskohtaista kontekstipohjaista analyysia, perus-
tuen rajalliseen maaraan tapahtumia tai olosuhteita seka naiden valisiin suhteisiin. Me-
netelma saattaa mahdollistaa jo olemassa olevan tiedon vahvistamisen, joka on saatu
aiemmin tehtyjen tutkimusten kautta. (Dooley, 2002) Toisaalta, tapaustutkimus saattaa
osoittaa, etta johtopaatdkset aihealueen aiemmista tutkimuksista, eivat pade tutkimuk-

sen alaisena olevaan kohteeseen.

Ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaa siita, mika tapaus voi olla tapaustutkimuksen koh-
teena. Stake (1995) mukaan, tapauksena voi olla esim. yksil®, ryhma tai ohjelma tai muu
systeemi, jonka pystyy rajaamaan. Eriksson et al. (2014) korostavat, etta koska tapaus-
tutkimus on kontekstuaalista, niin tapausta tutkitaan yleensa osana jotakin ymparistoa.
Tassa tyossa tapauksena on Turun rakennusvalvonta ja ymparistona on rakennusval-

vonnan asiakkaat.

Tapaustutkimuksessa voidaan kayttaa seka kvantitatiivisia, etta kvalitatiivisia menetel-
mia ja dataa voidaan kerata tutkimuksien, seuraamisen, kirjallisuuden, tiedon analysoin-
nin, kyselyjen, haastatteluiden jne. kautta. (Dooley, 2002). Tassa tapaustutkimuksessa
on analysoitu rakennusvalvonnan tiedon nykytilaa, asiakas- seka henkilostotyytyvaisyys-
kyselyjen seka organisaatiorakenneanalyysin kautta. Seuraavissa alaluvuissa on tar-

kemmin avattu kyselytutkimuksien rakennetta ja sisaltoa.

3.5 Kyselytutkimukset

Tapaustutkimusstrategian myéta saadaan usein vastaukset kysymyksiin miksi? seka
mita? ja miten? Tapaustutkimuksessa datan kerdystekniikoita on monta, ja usein dataa
keratdaan monella eri tekniikalla, kuten kyselylla, haastattelulla ja tiedon analysointlla.
(Saunders et al. 2009)

Tekniikat datan keraamiselle ja analysoinnille voidaan jakaa maaralliseen ja laadulliseen
menetelmaan. Maarallisessa tekniikassa kerattava data seka datasta johdettu analyysi

voidaan esittdad numeroina, mita ei laadullisessa tekniikassa pysty tekemaan. (Saunders
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et al., 2009) Laadullinen data perustuu sisaltéon joka on ilmaistu sanoina (Saunders et
al. , 2009)

Kysely on datan keruu menetelma, joka voi olla tekniikaltaan seka maarallinen, etta laa-
dullinen. Kyselyt ovat usein osana tutkimusstrategiaa, jossa tarkoituksena on saada to-
teavaa ja selittdvaa tietoa kayttaytymisesta ja mielipiteistd. (Saunders et al., 2009).
Tassa tutkimustydssa kyselyjen vastaajina toimivat seka rakennusvalvonnan asiakkaat

ja henkildokunta, jolloin saadaan kaksi ndkdkulmaa ongelman ratkaisemiseksi.

Kyselyissa kaikki vastaajat vastaavat samoihin kysymyksiin, mahdollistaen halutun da-
tan tarkan kohdistamisen seka varsin suuren ndytemaaran ottamisen. (Saunders et al.
2009) Molempiin vastaajaryhmiin kohdennetuissa kyselyissa on hyddynnetty maarallisia
ja laadullisia datan keruu tekniikoita. Koskien molempia vastaajaryhmia, maarallisella
datan keruu tekniikalla paastaan kiinni siihen mikd on ongelma, perustuen vastausten
maaraan. Jos enemmistd asiakkaista on sitd mieltd, ettd rakennusvalvonnan ohjeistus
oli riittdmatonta, niin paatelma siita, ettd ohjeistus on riittdmatonta, on todennakdisesti

totta. Sitd mita ei tiedeta, on milla tavalla ja mihin liittyen se on riittdmatonta.

Laadullinen data perustuu sisaltoon, joka on ilmaistu sanallisesti. (Saunders, 2009)
Saunders (2009) mukaan, laadullinen data tulee tiivistaa ja ryhmitella ja ehka myds jar-
jestaa uudelleen kertomuksena, jotta laadullista tietoa pystyy jarkevasti hyddyntamaan.
Parhaimmillaan laadullisten data kerays tekniikoiden tulokset taydentava tuloksia, jotka

on saatu maarallisten tekniikoiden avulla. (Saunders, 2009)

Perusteluina monimenetelman valinnalle on se, ettd yhdistamalla maarallista ja laadul-
lista datan keruu menetelmaa saadaan synergiaetuja. Analysoimalla maarallista dataa,
saadaan kasitys ongelman laajuudesta. Analysoimalla laadullista dataa saadaan vas-
taukset siihen mikd ongelman aiheuttaa. Vertailemalla molempia tuloksia, paastaan

kiinni kaikkein kriittisimpiin ongelmakonhtiin.

3.5.1 Kyselytutkimus, henkilokunta

Henkildkunnalle suunnattu kysely, suoritettiin Google Forms kyselylomakkeella. Kyse-
lyssa oli 25 eri vaittdmaa, joissa vastausvaihtoehtoina oli, tdysin samaa mielta, jokseen-
kin samaa mieltd, en samaa enka eri mielta, jokseenkin eri mielta, tai en osaa sanoa.
Kyselyn kysymykset on esitettyliitteessa A. Kyselylomake lahetettiin yleiseen Teams ka-
navaan, jossa vastaanottajia n. 45 henkil6a. Vastausaika kyselyn vastaamiseen oli n.
2kk.
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3.5.2 Kaupunkiympariston palvelualueen asiakas- ja henkilos-
totyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely, joka oli kohdistettu kaupunkiympariston palvelukokonaisuu-
den kaavoituksen ja rakennusvalvonnan tuottamiin palveluihin, oli EPSI Ratingin laatima.
EPSI Rating on ruotsalaisomisteinen voittoa tavoittelematon akateeminen organisaatio,
joka on aloittanut toimintansa 1980- luvulla. (EPSI Rating) EPSI Rating malli perustuu
rakeenteellisiin yhtalomalleihin, jonka analyysimenetelmalla voidaan laskea asiakastyy-
tyvaisyyden indeksi. Analyysimenetelmalla pysytaan myos maarittelemaan mika on eri

osa-alueiden vaikutusaste asiakastyytyvaisyyteen.

Kyselyn runko tehtiin yhdessa palvelualueen asiantuntijoiden kanssa, jotta saatiin tar-
keimmat kysymykset seulottua esiin. Kyselyssa hyddynnettiin sekd kvantitatiivisia etta
kvalitatiivisia menetelmid. Rakennusvalvontaa koskeva kysely koski tarkastus- ja lupa-
palveluita. Tarkastuspalveluita koskevassa kyselyssa, vastaukset oli rajattu ryhmittain
kaikkiin kohderyhmiin, seka vastaaviin tydnjohtajiin ja erityissuunnittelijoihin. Lupapalve-
luita koskevassa kyselyssa, kysymykset kohdistettiin kahteen ryhmaan, rakennushank-
keisiin ryhtyviin sekd suunnittelijoihin. Kvantitatiivisessa kyselyssa oli vaittamia, joihin
vastaaja sai vastata asteikoilta 0-10, jossa 0 oli taysin eri mieltd ja 10 taysin samaa
mieltd. Kysely oli suunnattu toimijoille, jotka olivat mukana rakennushankkeissa, joiden
luvat olivat myonnetty 31.07.2021-31.07.2022 valisena aikana.

Kyselyn kvalitatiivinen osio oli suunnattu rakennusvalvonnan henkilokunnalle ja suurim-
mille asiakkaille rakennushankkeeseen ryhtyvista ja rakennusliikkeista. Rakennusval-

vonnan henkildstda koskevassa kyselyssa esitettiin kysymykset;
1) Mitka ovat mielestasi olleet merkittdvimmat parannukset tydn sujuvuudelle?
2) Mitka ovat keskeiset puutteet / ongelmat omaan tydhosi liittyvissa prosesseissa?
3) Mitka ovat mielestasi merkittdvimmat esteet tydn sujuvuudelle / tydn tekemiselle?

4) Mita pitaisi tehda, jotta ns. "turhista” yhteydenotoista paasisi eroon? Tai miten

koet, ettd ns. hankalan” asiakassuhteen syntyyn voisimme itse vaikuttaa?

5) Onko sinulla jotain parannusehdotuksia toimintatapoihin tai mihin vain tyohosi

littyvassa asiassa?

Kysely suoritettiin syksylla 2022 ja vastausaikaa oli 1kk. Asiakkaille suunnatuissa syva-
haastatteluissa, jotka hoidettiin puhelimitse, kysyttiin mm. mielipiteitd rakennusvalvon-
nan asiakaspalveluun ja yhteydenpitoon liittyen. Taman liséksi pyydettiin ehdotuksia ra-
kennusvalvonnan toiminnan kehittdmiseksi. Puhelinhaastattelut hoidettiin syksyn 2022

aikana.
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3.5.3 Rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskysely

Rakennusvalvonta on vuoden 2022 alusta saakka suorittanut jatkuvaa asiakastyytyvai-
syyskyselya. Kysely on jaettu kolmeen eri osioon, joissa kysytaan tyytyvaisyytta koskien
luvan jattamiseen, lupakasittelyyn ja rakennustydnaikaiseen valvontaan. Luvan jattami-
seen liittyva kysely koskee luvan hakemista sahkdisessa palvelussa. Kysely on kohdis-
tettu rakennushankkeeseen ryhtyville seka hankeen paasuunnittelijoille. Kysely lahtee,

kun lupa on jatetty sahkdiseen palveluun.

Kysely perustuu taytettavista perustiedoista seka vaittamista, joihin oli mahdollista valita
1-5, joista 1=Taysin eri mielta, 2=Eri mieltd, 3=En samaa enka eri mieltd, 4=Samaa
mielta ja 5=Taysin samaa mieltd. Taman lisaksi vastaajilla, on mahdollista lisata vapaat
kommentit jokaiseen vaittdmaan. Kyselyn perustiedoissa vastaajan tulee lisatd missa
ominaisuudessa han hankkeessa on, joko rakennushankkeeseen ryhtyva tai paasuun-
nittelija. T@man liséksi vastaajan tulee nimeta millainen kohde, on ollut kyseessa, asuin-
kerrostalo, pientalo, muu alle 1200-nelidinen hanke, muu yli 1200- neliinen kohde jne.
Kyselyn tuloksissa kasitellaan naita neljad kohdetta. Viimeisena taytettavan kohtana pe-
rustiedoissa on hanketyyppi esim. uudisrakennus ja laajentaminen seka korjaus tai muu-
tostyd. Kyselyn tuloksissa, tullaan kasittelemaan ylla mainittuja, kahta yleisinta hanke-
tyyppia. Taulukossa 2 on esitetty vaittamia, joita luvan hakemiseen liittyvassa kyselyssa

on esitetty.

Taulukko 2. Kysymykset kyselyssé koskien luvan jattdmista

Perustiedot

- Kohderyhma (Luvan hakija, pdasuunnittelija)

- Hanketyyppi (Uudisrakennus tai laajennus, Korjaus- tai muutostyo, maalampo, puunkaato jne.)

- Kohde (Pientalo, asuinkerrostalo, muu alle 1200 m2 hanke, muu yli 1200m2 hanke, julkisivutoimenpide,
purkaminen jne.)

Viittamat

1. Luvan hakuprosessi oli selkea

2. Luvan hakuprosessiin liittyva ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista

3. Sdhkoisen jarjestelman kdyttaminen oli sujuvaa

4. Sahkoisen jarjestelman kayttoohjeet olivat ymmarrettavat ja loogiset

5. Loysin tiedot luvan hakuun liittyvista liiteista ja niiden dokumenttipohjat helposti

Kyselyn toinen osio lahetetdan, kun lupa on myoénnetty, vastaajina toimivat rakennus-
hankkeeseen ryhtyva seka paasuunnittelija. Kysely koskee lupavalmisteluvaiheen suju-
vuutta ja se on rungoltaan samanlainen kuin kysely joka koskia luvan hakuvaihetta. Tau-
lukossa 3, on esitetty kyselyssa esitetyt vaittamat. Perustiedot kyselyssa ovat samat kuin

kyselyn ensimmaisessa osiossa.
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Taulukko 3. Kysymykset asiakastyytyvéisyyskyselyssé, koskien lupavalmistelua

Perustiedot

- Kohderyhma (Luvan hakija, paasuunnittelija)

- Hanketyyppi (Uudisrakennus tai laajennus, Korjaus- tai muutostyd, maalampd, puunkaato jne.)
- Kohde (Pientalo, asuinkerrostalo, muu alle 1200 m2 hanke, muu yli 1200m2 hanke, julkisivutoimenpide,
purkaminen jne.)

Viittamat

. Lupakasittelijan toiminta oli asiakaspalveluhenkista

. Kasittelyaika oli kohtuullinen

. Tavoitin lupavalmistelijan helposti

. Yhteydenpito oli sujuvaa

. Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista

. Dokumenttien toimittaminen sdhkoiseen jarjestelmaan oli sujuvaa
. Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin
. Lupakasittelijan tyo toi lisdarvoa hankkeelleni
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. Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva

Kyselyn kolmas ja viimeinen osio lahetetdan, kun hankkeessa on pidetty loppukatsel-
mus. Kysely koskee rakennusvalvonnan rakentamisen aikaista valvontaa ja sen toimi-
vuutta asiakkaiden nakdkulmasta. Kysely noudattaa samaa periaatetta kuin ensimmai-
nen ja toinen osio, hanketyyppien ja kohteiden osalta. Kohderyhmina kyselyssa on ra-
kennushankkeeseen ryhtyvat, tydnjohtajat seka suunnittelijat. Kyselyssa esitetyt vaitta-

mat on esitetty taulukossa 4.

Taulukko 4. Kysymykset kyselyssé, koskien rakennustybnaikaista valvontaa.

Perustiedot

- Kohderyhma (Luvan hakija, paasuunnittelija, vastaava tyénjohtaja)

- Hanketyyppi (Uudisrakennus tai laajennus, Korjaus- tai muutostyd, maalampd, puunkaato jne.)

- Kohde (Pientalo, asuinkerrostalo, muu alle 1200 m2 hanke, muu yli 1200m2 hanke, julkisivutoimenpide,
purkaminen jne.)

Viittdmat

. Tarkastusinsinéérien toiminta oli asiakaspalveluhenkista

. Tavoitin tarkastusinsinéorit helposti

. Yhteydenpito oli sujuvaa

. Katselmusten sopiminen oli vaivatonta

. Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista

. Dokumenttipohjat |6ytyivat helposti

. Dokumenttien toimittaminen sahk&iseen jarjestelmaan oli sujuvaa
. Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin

W 00 N O Uk WN R

. Tarkastusinsinédrien tyd toi lisdarvoa hankkeelleni
10. Rakentamisen aikainen yhteistyd rakennusvalvonnan kanssa oli kokonaisuutena toimivaa
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4. TULOKSET

Tassa luvussa analysoidaan ensiksi tutkimuskohteena oleva organisaatio. Laki maaraa
mitd ydintehtavia kyseessa olevan julkisen organisaation tulee hoitaa. Rakennusvalvon-
nan osalta Maankayttd- ja rakennuslaki maarittelee osan rakennusvalvonnan tehtavista.
Luvussa avataan rakennusvalvonnan positiota suhteessa muihin kaupungin osastoihin,
sekad avataan tarkemmin mitad rakennusvalvonta tekee, mitad prosesseja tahan liittyy ja

mitka ovat rakennusvalvonnan sidosryhmat.

Luvussa analysoidaan kyselyjen tuloksia ja pohditaan syitd saaduille palautteille. Jokai-
sen kyselyn tuloksiin perustuen annetaan toimenpide-ehdotuksia havaittuihin epakohtiin,
jotka liittyvat tiedon hallintaan. Toimenpiteet alaluvussa pohditaan tarkemmin toimen-
pide-ehdotusten vaikutusta rakennusvalvonnan tyon tehokkuuteen SWOT- analyysin ja

portfoliomallin avulla.

4.1 Analyysi tutkimuksen kohdeorganisaation rakenteesta

Turun rakennusvalvonta on osana luvat- ja valvonta yksikkda, joka on osana kaupun-

kiympariston palvelukokonaisuutta, esitetty kuvassa 8, joka kuuluu kunnan teknisten pal-

veluiden kokonaisuuteen.

Kaupunkiraken-
taminen

Paikkatieto ja
kaupunkimittaus

Luvat ja valvonta Liikkumispalvelut

Kaupunkiymparis- Pysakoinninval- - .
ton toteutussuun- vonta ja ajoneu- Paikkatieto SE”:'JI”_T:" jouk-
nittelu vosiirmot cliienne
\., A "
'
Kaupunkiymparis- - .
ton rakennuttami- Rakennusvahlronta Maastomittaus L k"'”.‘k"m"
— sen ratkaisut

\, v \ > \, \, »
4 ' i 4 '

Kaupunkiymparis- Kiinteistonmuo-

Ymparistonsuojelu

ton kunnossapito dostus
L " L "y L "
N i e i !
Tc-imililoje!'l raken- Ymparistiterveys Asiakaspalvelu
nuttaminen
L. " L9 " L "

Kuva 8. Kaupunkiympéristén palvelukokonaisuuden palvelualueet

Luvat- ja valvontayksikkdon kuuluvat myds muut viranomaispalveluja tarjoavat yksikot,

ymparistoterveys, ymparistdnsuojelu sekad pysakoéinnin valvonta. Kaupunkiymparistén
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palvelukokonaisuutta johtaa kaupunkiymparistdjohtaja, joka puolestaan toimii kanslia-
paallikdn alaisuudessa. Valvontajohtaja toimii kaupunkiymparistéjohtajan alaisuudessa
ja johtaa luvat- ja valvonta yksikkda.

Rakennusvalvonnassa on talla hetkelld noin 40 asiantuntijaa. Kuvassa 9 on esitetty kaa-

vio rakennusvalvonnan yksikdsta.

Rakennusvalvonta

Rakennusvalvon-
tapaallikko
Valvontalakimies

Lupapalvelut

Y

Tarkastuspalvelut

Lupapaallikko Tarkastuspéallikko
—_ ____
Lupa-arkkitehti Tarkastusinsingori
 — .
3 —
Lupainsindori Tarkastusinsinoori
LVI
O —_—
Lupaneuvoja T
e  J -
) Ty
Lupasihteeri F'aikltaiilllat_oinsi.
nGori
e  J ]
Ty T,
Toimistosihteeri Kartoittaja
Ty
Palvelusihteeri

| S —

Kuva 9. Kaavio rakennusvalvonnan vastuualueesta

Maankaytto- ja rakennuslain (MRL) mukaan, "Rakennusvalvonnan viranomaistehtavista
huolehtii kunnan maaraama lautakunta tai muu monijaseninen toimielin, jona ei kuiten-
kaan voi toimia kunnanhallitus”. Turussa lautakuntana toimii rakennus- ja lupalauta-
kunta, joka on delegoinut osan MRL:n maaraamista tehtavista rakennusvalvontapaalli-
kolle. Taman lisdksi kunnassa on oltava rakennustarkastaja, Turussa nimikkeena on ra-
kennusvalvontapaallikkd, joka hoitaa rakentamisen valvontaa ja rakentamiseen liittyvaa
ohjeistusta. (MRL)
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Rakennusvalvontapaallikké johtaa rakennusvalvonnan vastuualuetta, ja hdnen suorina
alaisinaan ovat lupapalveluja ja tarkastuspalveluja johtava tarkastuspaallikkd seka val-
vontalakimies. Lupapalvelut valmistelevat rakennus-, toimenpide ja purkulupia seka hoi-
tavat niihin liittyvaa neuvontaa ja ohjeistusta. Tarkastuspalvelujen vastuulla ovat tydmaa-
aikainen valvonta, rakennetun ymparistdn valvonta, maisema- seka LVI-lupien valmis-
telu ja paattdminen seka niihin littyvda neuvontaa ja ohjeistusta. Yhteisty6¢ on tiivista

palvelualueiden valilla.

Kunnan perustehtava perustuu kuntalakiin ja siind maaritellyistd kunnalle kuuluvista la-
kisaateisista tehtavista. Karkealla tasolla kunnan tehtaviin kuuluu, sosiaali- ja terveys-
palvelut, vapaa-ajanpalvelut, kulttuuri- ja koulutuspalvelut seka tekniset palvelut. Naiden
lisdksi kunnan tulee huolehtia energian saannista, vesihuollosta seka tydllisyyden edis-
tamisesta ja yritysten toimintaedellytysten takaamisesta. Kunnalla on myds suuri vastuu

iimastokysymyksissa ja kestavan kehityksen edistamisessa.

Rakennusvalvonnan paatehtavat ovat lakisaateisia. Taulukossa 5 on esitetty esimerk-

keja lakisdateisista tyotehtavista, jotka on tarkemmin esitetty kappaleissa 4.1.1 ja 4.1.2.

Taulukko 5. Rakennusvalvonnan lakisdéateiset tydtehtévét. (Rakennusvalvontaviran-
omaisen tehtédvien maksuperusteet ja taksan mallipohja 2012)

Kunnan rakennusvalvontaviranomaisten lakisadteisia tehtdvia ja

harkinnanvaraisia palveluja 2012
Suarmen Kuntalitto

Ryhma 1. Lakis3ateiset rakennusvalvontatehtavat

Velvoittava lains3adants Esimerkkejd tehtdvistd Huomautus
Maankayttd- ja rakennuslaki 1959/132 | Rakentamisen chjaus ja valvonta Lakishateinen rakennusyval-
[Laissa sucraan rakennusvalvontaviran- |Rakentamizen yleinen ohjaus ja neavania vorlaviranormaiselie.
omaiselle sBadetyt tehtavat) REken et Tehimien
Taimengideluyat hioitea vartan
Taimengideilmoitukssat kunnalla on oitava
Purkarmis- j& rriaisematyiiuval hwmﬂ‘e_" _
I"\-':]:Laa'\.'dl ja muult bydnjohitajat | ;ui-annnum"t"“-
iranomaiskatselrrukset rakennuspaikalla
Luvettarman rakantarmigan valvonta Tekfbtavis woi hoitas kunnan
| Kiirteistajen yhteisjirjestelyt ja rasithest HL:””LE_":' 'i"hl'em'f"
Postilaki 2011,/145 Eﬂ.;lii:likuiden sijaintierirmelisyyksian :?rm!:::;i';:?nm
Valtioneuvoston asetus talousjatevesien | Rekennus- ja toimengideuvet Viranemainen vol priorisoida
kasitrelystd viemariverkostojen ulko- ja mkirats tehtEvia
| pualisilla alueilla 208/2011 | | Fakenrushankkeegeen
Asuntokauppalaki 1994/843 Wastuuvakuuluksen olemassaolon totearminen ryhitylle tai
| Viestintmarkkinalaki 2003393 | Telekaapelisuunniteiman vatvistaminen | ulkopuclissen )
"Laki kadun ja ersiden yleisten alusiden | Kadulla ja yieisells alusella tehiivien tiden erimie- | o oorarsesh MRL:48
kunnossa- ja pubtaanapidosta isyykaien ratkais )
1973/662

Suurin osa rakennusvalvonnan paatehtavista sdadetadan maankayttd- ja rakennuslaissa.
Suoraan lakisaateisten tehtavien lisksi kunta voi delegoida asioita rakennusvalvonnan
hoidettavaksi, jotka ovat lakisaateisid kunnan tehtavia. Turussa esim. rakennus- ja huo-

neistotietojen valittdminen digi- ja vaestoviranomaiselle (DVV) sekd maisematyoblupien
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ratkaiseminen on siirretty rakennusvalvonnalle. Lakisaateisten ja kunnan siirtdmien teh-
tavien lisaksi, rakennusvalvonnoilla saattaa olla resursseista riippuen muitakin tehtavia,

kuten esim. energianeuvontaa.

Enemmistd rakennusvalvonnan tyontekijoista hoitavat virkaa. Viranhaltijalla on tietyt vas-
tuut toiminnastaan, mita ei esim. sopimussuhteisilla tyontekijéilla ole. Viranhaltijan on
toiminnassaan noudatettava mm. seuraavia lakeja: Laki kunnan ja hyvinvointialueen vi-
ranhaltijasta ja hallintolaki. Laeissa sanotaan mm. ettd, viranhaltijan tulee toiminnassaan
noudattaa yhdenvertaisuusperiaatetta seka hoitaa tehtavansa asiallisesti ja viivytyksetta.
(1999/132 ja 2003/434) Viranomaisen on myds toimivaltansa puitteissa annettava asi-
akkaalle neuvontaa, mikali asia ei kuulu kyseiselle viranomaiselle, on hanen mahdolli-
suuksiensa mukaan opastettava asiakas viranomaiselle, jolla on toimivalta asiassa.
(2003/434) Viranomaisen on myds, toimivaltansa rajoissa avustettava toista viran-
omaista, mikali kyseinen viranomainen tata pyytaa. (2003/434) Taman lisaksi viranomai-
sessa vireille tullut asia on kasiteltava viivytyksetta ja asianosaisen on niin halutessa,
annettava arvio paatdksenajankohdasta seka vastattava asiaan koskevaan tiedusteluun.
(2003/434)

4.1.1 Lupapalvelut

Lupapalveluissa on henkilokuntaa 20, jotka koostuvat lupapaallikosta, lupa-arkkiteh-
deista, lupainsindoreista, lupaneuvojista, lupasihteereista ja toimistosihteerista. Lupa-
neuvojat palvelevat opastuksessa liittyen pienempiin hankkeisiin, esim. luvanvaraisuu-
teen liittyen tai miten luvan hakeminen tapahtuu. Kun lupa on jatetty sahkdisessa palve-
lussa, niin hanke siirretdan lupajonoon, josta valmistelija ottaa luvan kasittelyyn. Lupa-
valmistelija, lupainsindori tai arkkitehti, arvioi hankkeen vaativuusluokan sekd nimetyn
suunnittelijan kelpoisuuden toimia kyseisessa hankkeessa suunnittelijana. Kun kelpoi-
suudet, kiinteistdon hallinta, lausuntotarpeet, naapurien kuulemiset jne. on tarkastettu,
niin hanke siirretaan lupasihteereille kirjattavaksi. Taman jalkeen alkaa hankkeen tekni-
nen valmistelu, jossa tarkastellaan asetusten tayttymista toimitetuissa suunnitelmissa.
Teknisessa tarkastelussa havaituista epakohdista lahetetdan taydennyspyynté, jonka
mukaan suunnittelijan tulee paivittdd hakemusta. Hakijalla on mahdollisuus toimittaa
vastine siita, pyydettyja tdydennyksia ei tarvitsisi korjata. Kun puutteet on korjattu, tai
paasty yhteisymmarrykseen siita, etta tekniset vaatimukset tayttyvat nykyisilla suunnitel-
milla, niin lupa on paatettavissa. Lupavalmistelija laatii lupapaatdksen, jossa on ehdot
luvan mydntamiselle. Tavallisesti ehdoissa on vaadittu tydnjohdon nimeamista, erityis-
suunnitelmien toimittamista ja katselmusten tilaamista ennen jonkin rakennusvaiheen

aloittamista.
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Kuvassa 10 on esitetty luvan kiertokulku luvan ennakkoneuvotteluista hankkeen kayt-
téonottoon ja loppukatselmukseen. Kuva kertoo yksinkertaisesti mitka ovat lupakasitte-
lyyn liittyvat vaiheet.

Lupapolku

Asemakaavan ja Ennakkonauvollelussa

O Lupaneuvonta
@ Mita haotaan? MEArAYsien MUKAISUUS  Ennakkonouvolielul  esin iullsiden asiokdan,

Tontinhallinta
valtuutustarpeet ja

Tarvitlavien kwaaﬂ'J"‘?“ Suunnitielutehiavan EUUTUSten, hallinnan L3 ?;E::;::\Umudun kelposuus
Hankkeen suunnittelu liteaswkinogen uu'\um"'u”v'ai-:'.wuuei"uc:ﬂ-dcaja sopimusten ne. larkistaminen | pahakemus N bl tehd
T o pamitta ] " aapunen Kuulemnan lehdaan
valittujen suunnittelijoiden  laadinta ja tlaaminen suunniielijoiden 12 PaMttaminen jatetaidn SR i
Ipoisuns viranamarsen puolesta
karwsn helpotsuus ellei hakija ole itse kuulhut
naapuraita
Lausuntopyynnot
lhetetaan
Hakemus saa
(ﬁ—ﬂ\ Hakijan Paaparustusten, sehatysten ja At OnECson
:Q\;’C/) L:T;;:; d taydannykset ja d sopimuston tarkistaminen Asemakaavan [a
= — 5 - Gt Py G e
_?_4\ i Lupapditts loppuun I‘*W'l?‘“‘"l : D] D Taydenmystarmeat SRR TRNOAR
=2 tehdéisn lisasahvityksel B2 iimitetaan hakijalie
Lupap#atos
Lainvoimainen
(14 .30 wrk)
-
Oikaisuvaatimus
tai valitus: Vastaavan
rakentaminen tyanjohtajan ja
viivistyy artyissuunnittelgoiden ™
Hyvaksyftaminen Algitusiimoiius ) '5 (B8
tai kokous Faa' ) @ = HHH
Entyis hankkeasta w9 4 H
suunnitedmat  pippuen Rakennustyst Rakennustyon suonttaminen ja lupapaaioksen Hyvikaytty Rakennuksen kiytts
voi aloittaa mukaisten katsalmusten pyytaminsn loppukatselmus voi alkaa

Muutoksia rakentamisen aikana:
Muutosluvan tai jatkoajan hakutarve

Kuva 10. Lupapolku, hankkeen eteneminen ennakkoneuvotteluista rakennuksen
kayttéonottoon. (Ldhde Turun rakennusvalvonta, Maria Paukio)
Ennen luvan jattamista voidaan pitda ennakkoneuvottelu, jossa kdydaan hanke lapi ra-
kennusvalvonnan, hakijan, suunnittelijan ja muiden viranomaistahojen, kuten pelastus-
laitoksen ja ymparistonsuojelun kanssa. Rakennusvalvonnan edustaja ennakkoneuvot-
teluissa on lupa-arkkitehti tai lupainsindori. Ennakkoneuvotteluiden tarkoituksena on

kayda lapi, mitka asiat tulee selvittaa ja huomioida ennen luvan jattamista.

4.1.2 Tarkastuspalvelut

Henkilostomaara tarkastuspalveluissa on talla hetkella 17. Tarkastuspalveluiden paateh-
tavat voidaan jakaa luvanvaraisten hankkeiden tydmaa-aikaiseen valvontaan, seka ra-
kennetun ymparistdon valvontaan. TyOmaa-aikaiseen valvontaan kuuluu lupapaatok-
sessa asetettujen lupaehtojen valvonta. Rakennetun ympariston valvonnassa valvotaan,
ettd olemassa olevat kiinteistdt pysyvat asianmukaisessa kunnossa, varsinkin turvalli-
suuden ja terveellisyyden suhteen seka sita, ettd rakennukset pysyvat viimeisimman
myonnetyn luvan mukaisina. Molempaan paatehtavaan liittyy monia osa-alueita. Tyo-
maa-aikainen valvonta, jonka osa-alueet ovat vastuuhenkildiden kasittely ja paatdksen
tekeminen, tydmaa-aikaiset katselmukset seka erityissuunnitelmien vastaanotto. Raken-

netun ymparistdn valvontaan liittyen tarkastusinsinddrit ratkovat toimenpidepyynnét seka
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keskeyttavat luvattomat tai luvan vastaiset rakennusty6t. Rakennetun ymparistén val-
vonnassa, hortonomi tarkastaa, ettd maisematyodluvissa maaratyt korvaavat istutukset

on istutettu.

Kuvassa 11 on esitetty tarkastuspalveluiden henkildston tyonimikkeet seka niihin liittyvat

tyotehtavat.

Vastuuhenkildiden
kasittely

Tydmaa-aikainen Tyémaa-aikaiset
valvonta katselmukset

Tarkastusinsingori
Erityissuunnitel- LvI
mien vastaanotto

Linjasaneeraus Iu-
vat Tarkastusinsingori
RAK

Lupavalmistelu Energialuvat (maa-
lampd, LTO jne.)

Maisematydluvat
(Puunkaadot)

Toimenpidepyyn-
not

Lupaehtojen val-
vonta(Puunkaadot)

Tarkastuspalvelut

Palvelusihteeri

Rakennetun ympa-
riston valvonta

Paikkatietoinsi-
nadri

Rakennustdiden
keskeytykset

Paikan merkitsemi-
nen

A Y

Kartoittaja

Sijaintikatselmus
Paikkatieto
Y

Ohijeistus ja opas-
Rakennuksen piir- tus
taminen kartalle

Kuva 11. Tarkastuspalveluiden tyStehtévéat seké henkilbstd

Lupien valmistelu ja paatdksen tekeminen on niin ikdan, yksi tarkastuspalveluiden teh-
tavista. LVI-tarkastusinsindorit valmistelevat ja tekevat paatdkset koskien lupia, jotka
koskevat linjasaneerauksia, energiatehokkuuden parantamista sekd muita LVI-teknisia
asioita. My6s hortonomin tyotehtaviin kuuluu maisematyolupien valmistelu ja paattami-
nen. Paikkatietoinsindori hoitaa rakennusten paikan merkitsemisen ennen rakentamisen
aloittamista seka sijaintikatselmuksen, kun rakennuksen runko on pystyssa. Kartoittaja
piirtdd rakennukset kartalle paikkatietojarjestelmaan, sijaintikatselmuksessa mitattujen

koordinaattien perusteella.
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Tarkastuspalveluihin kuuluu my6s palvelusihteerit, jotka arkistoivat erityissuunnitelmia,
tydnjohtohakemuksia ja muita paperisia asiakirjoja. Palvelusihteerit hoitavat myds raken-
nusvalvonnan yhteisen sahkdpostin ja sinne tulevien sahkdpostien uudelleen jakamisen.
Tyo6tehtavien suorittamiseksi tarvitaan tiedonkulkua tarkastuspalveluiden sisalla, mutta

my0s tarkastuspalveluiden ja lupapalveluiden valilla.

4.1.3 Sidosryhmat

Rakennusvalvontaan liittyy monta eri sidosryhmaa, joiden kanssa rakennusvalvonta on
jatkuvassa vuorovaikutuksessa. Kuvassa 12 on esitetty sidosryhmat, jotka liittyvat raken-

nusvalvonnan toimintaan.

Rakennus- ja
lupalautakunta
Kaavmtus Suunnittelijat
Vs pelﬂstus Tybnjohtajat

Ialtos

Rakennus-

hankkeeseen
Ympan'stﬁ_ FINE
terveys

Ympériston-
suojelu

Asukkaﬂt
Toteutus-
suunnittelu
Liikenne-
suunnittelu

Museol(es Vayla\ﬂ rasto
kus Nuehallmto
Vlrﬂs‘ll:l

Rakennusvalvonta

Kuva 12. Rakennusvalvonnan sidosryhmét

Rakennus- ja lupalautakunta ohjaa rakennusvalvonnan tydskentelya. Vaikka rakennus-
valvontapaallikolla on valta paattaa kaikista rakentamiseen liittyvista luvista, niin kaytan-
nossa kaikki merkittavat luvat viedaan lautakuntaan paatettavaksi. Jos hakija tai naapuri
valittaa viranhaltijapaatdksesta, niin lupa kasitelldadn rakennus- ja lupalautakunnassa.
Naiden lisdksi rakennus- ja lupalautakunta paattaa uhkasakon asettamisesta valvonta-
asioissa. Rakennusvalvontapaallikkd toimii lautakunnassa rakennusvalvontaan kuulu-
vien asioiden esittelijana, paitsi pakkokeinoasioissa, joissa valvontajohtaja toimii esitteli-
jana. Rakennus- ja lupalautakunnassa kasitelldan rakennusvalvontaan liittyvien asioiden
lisdksi myos, ymparistdterveyden, ymparistonsuojelun sekd pysakdinninvalvontaan liit-

tyvia asioita.
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Kuvassa 12 esitetyt sidosryhmat, jotka ovat merkattu vihrealla, ovat lausunnonantaijia.
Lupahankkeesta riippuen lupavalmistelija pyytda asiantuntijataholta lausuntoa lupaan
littyen. Esimerkkina, asemakaavassa suojeltu kohde, johon ollaan hakemassa lupaa
laajennukselle. Tassa tapauksessa pyydetaan museokeskukselta lausuntoa siita, etta
suojeluarvot eivat vaarannu lisarakentamisen myo6ta. Jos rakennetaan lahelle rautatieta,
niin lausuntoa pyydetaan vaylavirastolta, jolla halutaan varmistua siita, etta suunniteltu
rakennus on turvallista rakentaa aiottuun paikkaan, ottaen huomioon rakentamisen vai-
kutukset rataan seka tarinasta aiheutuvat vaikutukset rakennukseen. Tiedonkulun kan-
nalta tyypillistd lausunnonantajien suhteen on, ettd rakennusvalvonta pyytaa tietoa asi-
antuntijataholta. Samalla kun rakennusvalvonta pyytda lausuntoa, niin myds hankeen
tiedot, sahkdisesta palvelusta I6ytyvat suunnitelmat ja selvitykset ovat lausunnonantajilla
nahtavilla. Kyseiset asiantuntijatahot saattavat myds kysya rakennusvalvonnalta tietoa
tietyissa asioissa, jotka liittyvat heidan omiin vastuualueisiinsa. Tasta esimerkkina, jos
palotarkastajalla heraa epailys suorittaessa erityista palotarkastusta, etta kyseinen tila ei
ole viimeisimman myonnetyn luvan mukainen, niin han on yhteydessa rakennusvalvon-
taan. Sama koskee muita viranomaistahoja kuten ymparistoterveytta, ymparisténsuoje-

lua seka museokeskusta.

Kuvassa 12 merkityt punaiset sidosryhmat ovat ryhmia, jotka ovat jatkuvassa interaktii-
visessa kanssakaymisessa rakennusvalvonnan kanssa hankkeen edetessa, luvan jatta-
misesta loppukatselmukseen. Tietoa kulkee rakennusvalvonnan ja kyseisen sidosryh-
man valilla koko hankkeen ajan. Taman lisaksi varsinkin suunnittelijat, tyonjohtajat ja
rakennushankkeeseen ryhtyvat saattavat olla myos tulevissa hankkeissa mukana, jolloin

tiedonkulun sujuvuus ja prosessien pysyvyys on todella tarkeaa.

4.1.4 Kaytettavat tietojarjestelmat

Turun kaupunki kayttda Trimble Cloud pilvipohjaista ohjelmaa kuntatietojen hallintaan.
Ohjelma on verrattain uusi, ja rakennusvalvonnassa ohjelmaa kaytettdan rinnakkain tyo-
poytaversio Trimble Locuksen kanssa, johtuen siita, ettd kaikkia tyotehtavia ei pysty
Cloudin kautta tekemaan. Suurin osa kayttaa kuitenkin Cloudia, ja tarkoituksena on siir-

tya kayttdmaan Cloudia, kun kayttdongelmat on saatu ratkaistua.

Locus Cloud on kuntien tekniselle sektorille kehitetty jarjestelma, jossa kaupungin rekis-
teritiedot rakennuksista, kaduista ja puistoista jne., jotka yhdistyvat loogisina kokonai-
suuksina 2D tai 3D nakymiin. Yll& mainittujen lisdksi ohjelmasta on mahdollista saada
mm. kaavatiedot, johtotiedot, ymparistétiedot jne., joita tarvitaan lupavalmistelussa. Kay-

tannossa kaikki lupavalmisteluun liittyva tieto kiinteiston nykytilanteessa on saatavissa
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Cloudista. My6s kaikki rakennusluvat 16ytyvat Cloudin rekisterista. Paivittaisessa tyos-

saan rakennusvalvonnan henkilokunta hakee tietoa Cloudia hyédyntaen.

Tiedon haun lisaksi, rakennusvalvonta myds tuottaa tietoa tietojarjestelmaan. Rakennus-
lupaa haetaan sahkoisen palvelun, Trimble ePermit kautta. Kun lupa kirjataan, niin lupa
saa tunnuksen ja se siirretdan Cloudiin, jolloin se kiinnitetdan kyseiselle kiinteistolle jar-
jestelmassa. Asiakas pystyy asioimaan ePermitin kautta, kun taas viranomainen pystyy
asioiman seka ePermitissa ettd Cloudissa. Suunnitelmien lisddminen, sekd hankkee-

seen liittyva viestinta tapahtuu ePermitin kautta.

Rakennusvalvonta vie rakennuksen tietoja digi- ja vaestotietovirastoon loppukatselmuk-
sen kirjaamisen yhteydessa. Digi- ja vaestdvirastosta sekd verottajalta tulee aika ajoin
tietopyyntdja johonkin kiinteistédon liittyen. Lupasihteerit kayttavat paivittain tydssaan yri-

tys ja yhteisdtietojarjestelmaa (YTJ).

4.2 Rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskysely

Tassa alaluvussa kaydaan lapi rakennusvalvonnan suorittaman asiakastyytyvaisyysky-
selyn olennaisimmat kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset tulokset, liittyen luvan jattdmiseen,
luvan valmisteluun seka rakennustyonaikaiseen valvontaan. Kvantitatiiviset tulokset |0y-
tyvat kokonaisuudessaan liitteesta B. Vapaamuotoisista vastauksista on nostettu esiin
ne, joilla on suoraan vaikutusta rakennusvalvonnan toimintaan ja jaettavaan tietoon. Va-
paamuotoiset vastaukset on kussakin vaittamassa luokiteltu positiivisiksi, negatiivisiksi

ja neutraaleiksi, riippuen palautteiden sisallGista ja savyista.

4.2.1 Luvan jattaminen

Luvan jattdmiseen liittyvassa kyselyssa vastauksia tuli yhteensa 81. Vastauksista on
analysoitu tarkemmin vastaukset liittyen hanketyyppeihin, korjaus- tai muutostyé ja uu-
disrakennus tai laajennus ja rakennuskonhteisiin, pientalo ja asuinkerrostalo. Vapaamuo-
toisissa kaikkien vastaajien vastaukset on huomioitu. Kyselyssa esitettyjen vaittamien
keskiarvot kohdetyhmittain, hanketyypeittain ja kohteittain on esitetty liitteessa B. Vaitta-
mien keskiarvot kaikkien vastaajien kesken olivat valilla 3,1-3,6, joista vaittdmasta "Lu-
van hakuprosessiin liittyva ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista” oltiin eniten eri mielta
ja vaittamasta "Sahkoisen jarjestelman kayttdminen oli sujuvaa” oltiin eniten samaa
mieltd. Vapaamuotoisissa vastauksia tuli yhteensa 109. Suuri osa kakista vaittamiin saa-
duista vastauksista koskivat lupavalmistelun kestoa tai lupavalmistelijoiden tavoitetta-

vuutta.
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Taulukossa 6 on esitetty vastauksien jakaumat kohderyhmien, hanketyyppien ja kohtei-

den kesken.

Taulukko 6. Vastauksien jakauma kyselyssé koskien luvan jattamista

Kohderyhma Naytteita
Vastauksia yhteensa 81
Padsuunnittelija 31
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 49
Vastaava tyojohtaja 0
Hanketyyppi

Korjaus- tai muutostyo 41
Uudisrakennus tai laajennus 31
Maaldmpd 1
Muu 8
Kohde

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 39
Asuinkerrostalo 18
Muu alle 1200-neliginen hanke 7
Muu yli 1200-nelidinen hanke 4
Maalampo 2
Puunkaato tai muu maisematyo 1
Muu 10

Vaittdmaan "Luvan hakuprosessi oli selked” tuli 22 negatiivisavytteista-, 3 positiivisavyt-
teista- ja 6 neutraalia palautetta. Palautteiden mukaan ongelmallisimpana asiana pidet-
tiin sita, ettd tdydennykset pyydetaan yksitellen valmistelun edetessa. Tama johtaa ko-
honneisiin suunnittelijakustannuksiin, kun suunnittelija joutuu moneen kertaan paivitta-
maan suunnitelmiaan. Hankkeissa vaadittavia liitteitd pidettiin epajohdonmukaisina, jo-
honkin hankkeeseen vaadittiin tiettya liitettd, ja toisiin taas ei. Rakennushankkeeseen
ryhtyvat kaipailivat vastausten perusteella selkeitd ohjeita luvan hakuprosessiin liittyen.
Suunnittelijat pitivat ongelmallisina sita, ettd lupaa jattaessa ei tiedetd, millaiset tiedot
vaaditaan, jotta lupa saa myonteisen paatdksen. Myos se etta, ei saatu valmistelun ai-
katauluarviota lupaa jattdessa pidettiin ongelmallisena. Tama koettiin haasteellisena var-

sinkin tydvoiman seka materiaalitilauksia suunniteltaessa.

Lupavalmistelijan vaihtuminen kesken lupavalmistelun toi vastaajien mukaan haasteita
syysta, etta uusi valmistelija saattoi kiinnittdd huomiotaan uusiin asioihin, joita ei aiempi
valmistelija ollut maininnut. Taman lisdksi muutos- seka jatkolupien hakemiseen liittyen

kaivattiin lisaa ohjeistusta.

Vaittamaan "Luvan hakuprosessiin liittyva ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista”, va-
paamuotoisista vastauksista 22 oli negatiivisia ja 3 positiivisia. Vastaukset olivat pitkalti
samat kuin edellisen vaittaman vastaukset, littyen taydennyspyyntaihin ja ohjeistukseen.
Vastauksissa nousi esiin myos se, etta valmistelijat ja heidan esimiehensa antavat eria-
via ohjeistuksia. Kyseinen toiminta koettiin vastuun pakoiluna. Ohjeistukseen liittyen yh-
dessa vastauksessa, valmistelija oli aiempaan perunut aiemman ohjeistuksensa, joka toi

ongelmia hankeen suunnitteluun. Prosessiin liittyen, niin PRT tunnusten lisdaminen
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suunnitelmiin pidettiin ongelmallisena, koska lupaa haettaessa kyseista tunnusta ei tie-

detd. Tama johtaa ylimaaraiseen taydennyspyyntdon, joka tietda kustannuksia hakijalle.

Vaittamaan "Sahkadisen jarjestelman kayttaminen on sujuvaa” vastauksia tuli yhteensa
20, joista 9 oli negatiivisia, 4 positiivisia ja 7 neutraaleja. Vaikkakin kyseinen vaittama sai
kvantitatiivisessa osiossa parhaat tulokset, niin moni vastaajista oli sitd mielta, etta jar-
jestelma on kankea ja kilpaileva jarjestelma Lupapiste on selkeampi ja helppokayttoi-
sempi. Jarjestelmasta kaivattiin enemman ohjautuvaa, jossa kerrottaisiin, jos jokin tietty
pakollinen liite puuttuu. Liitteiden nimeaminen ja lataaminen jarjestelmaan koettiin han-
kalaksi ja tyolaaksi. Vastauksista tuli myos selkea kehitysehdotus siita, etta jarjestelma
aikatauluttaisi lupavalmistelun siten, ettéd aikataulu olisi ndkyva myds asiakkaalle. Vas-
tuuhenkildn nimeaminen jarjestelmassa koettiin hankalaksi, ja siihen kaivattiin tarkem-

paa ohjeistusta.

Vastauksia vaittamaan ” Sahkaoisen jarjestelman kayttdéohjeet olivat ymmarrettavat ja loo-
giset” tuli yhteensa 12, joista 7 oli negatiivisia, yksi positiivinen ja 7 neutraaleja. Monet
vastaajista ilmoittivat, etta eivat olleet ndhneet ohjeita, tai kokivat etteivat tarvitse ohjeita.
Paasuunnittelijan valtuutus toimia kohteessa suunnittelijana ja hakea lupaa rakennus-
hankkeeseen ryhtyvan puolesta, koettiin hankalaksi. Kyseinen vastaaja viittasi Lupapis-
teeseen, jossa valtuutus tapahtuu sahkoisessa jarjestelmassa, jolloin ei erillista valtuu-
tusasiakirjaa tarvita. Ehdotuksena oli, etta valtuutus tapahtuisi samalla periaatteella

myos ePermitissa.

Vaittamaan "Ldysin tiedot luvan hakuun tarvittavista liitteista ja niiden dokumenttipohjat
helposti” vapaita vastauksia tuli 22, joista negatiivisia oli 13, positiivisia 3 ja neutraaleja
6. Vastausten perusteella asiakkaiden mukaan rakennusvalvonta vaatii liikaa selvityksia,
joihin ei ole lakiin perustuvaa perustetta. Ongelmallisena pidettiin myds, etta osa ohjeista
I6ytyy rakennusvalvonnan internetsivuilta ja toiset taas toisesta paikasta esim. TopTen

kotisivuilta.

Kyselyn kvantitatiivisen osion tulokset olivat keskiarvoltaan hyvia. Verrattaessa kohde-
ryhmien vastauksia, paasuunnittelijoiden ja rakennushankkeeseen ryhtyvien valilla, voi-
daan todeta, etta joissakin vaittamissa on selva ero keskiarvojen valilla. Vaittdman "Lu-
van hakuprosessi oli selked” keskiarvo paasuunnittelijoiden osalta oli 3,5, kun se raken-
nushankkeeseen ryhtyvien osalta oli 3. Vaittdmassa "Luvan hakuprosessiin liittyva oh-
jeistus oli ymmarrettavaa ja loogista” erot kohderyhmien valillad olivat vastaavanlaiset.
Vastauksista 39 oli hankkeista, joissa toimenpiteena oli pientalo. Pientalorakentajat ovat
usein kertarakentajia, ja eivat valttamatta ennestaan tunne luvan hakemiseen liittyvia

prosesseja ja ohjeistuksia. Rakennusvalvonnan ohjeet ovat pitkalti alan asiantuntijoille
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laadittu, jolloin kaikkia prosessiin liittyvia asioita ei ole avattu. Yksinkertaisten ja visuaa-
lisesti toimivat ohjeet, avaavat helposti maallikoille, miten lupa jatetdan ja miten prosessi
taman jalkeen etenee. Tama on verrattain helppo asia toteuttaa, koska rakennusvalvon-

nalla on jo itsellaan ohjeen laatimiseen liittyvat tiedot.

Taulukossa 7 on esitetty muut toimenpiteet toiminnan parantamiseksi, pohjautuen saa-
tuihin vastauksiin. Toimenpiteet on jaettu kahteen padosioon viestintaan ja ohjeisiin seka
prosesseihin. Viestinnassa ja ohjeissa on toimenpiteitd, joiden tarkoituksena on helpot-
taa asiakkaiden toimintaa, ja ndin myo6s kuormittaa vahemman rakennusvalvontaa. Pros-
sien paivittamiselld haetaan rakennusvalvontatyon sujuvoittamista, joilla taas on myon-
teisia vaikutuksia asiakkaiden nakoékulmasta.

Taulukko 7. Luvan jattamiseen liittyvan kyselyn vastausten perusteella ehdotetut toi-
menpiteet.

Toimenpiteet
Viestintd / Ohjeet
1. Yksinkertainen ohje rakennushankkeeseen ryhtyville luvan hakuprosessista ja siihen liittyvistd ohjeista.

-Yksinkertainen visuaalinen ohje joka havainnollistaa hakuprosessin eri vaiheet
2. Esimerkkiluvat hanketyypeittdin, jossa kerrottu mit3 liiftteita tarvitaan

- Perustelut myds miksi jotain liitettd tarvitaan (esim. todistus kiinteiston hallinnasta.
- Ohjeiden lapikdyminen RAM ja muutoslupien osalta.

3. Ohjeistus vastuuhenkildiden nimedmisesta ja tietojen pdivittdmisestd ePermitissa.

4. Luvan arvioitu kasittelyaika

-Arvioitu hankkeen kasittelyaika ilmoitettaisiin sahkoisessa palvelussa
- Nettisivuilla lupien tamanhetkinen keskimaardinen kasittelyaika hanketyypeittain.

Prosessit 1. Lupavalmisteluprosessi, tdydennyspyynndt kerralla kuntoon

- Lupasihteerien ja lupavalmistelijoiden osittainen tdydennyspyyntéjen yhdistaminen

- Prosessin PRT-tunnuksien lisddminen suunnitelmiin paivittdminen.
- Valmiit taydennyspyyntolistat joita hyddynnetdan hankkeen valmistelussa  --> ndyttaa asiakkaille
yhtenaiselta.

- Selkedt listat helpottavat myds valmistelijan vaihtoa hankkeella.

2. Sisdinen ohjeistus luvan mydntimisen edellytyksista.

- Erotetaan selkedsti mika on laissa vaadittu ja mika on ohjeistusta ja opastusta

3. Hankkeiden seuraamista sihkdisessa jdrjestelmassa.

- Ensisijaisesti ollaan yhteydessa ohjelmiston toimittajaan, ja selvitetdan pystytdanko ominaisuuksia
parantamaan / muuttamaan.

- Jos tama ei ole kohtuullisessa ajassa mahdollista, niin pohditaan keinoja miten hankkeita saa jarkevasti
nykyisellddn seurattua.

Paasuunnittelijoilta tuli kyselyssa palautetta, etta lupaa jattdessa ei tiedeta mita liitteita
tarvitaan. Toimenpiteena tdhan on laatia esimerkkiluvat hanketyypeittain, joissa on esi-
tetty mita liitteitd kyseiseen lupaan tarvitaan. Ohjeen laadinnassa tulee kuitenkin muistaa
mainita, ettd hankkeissa saattaa tulla selvityksia vaadittavaksi, riippuen hankkeen eri-
tyispiirteista, joita ei ole esimerkkiluvissa mainittu. Esimerkkiluvissa tulee myds olla pe-
rusteltuna, miksi jotain selvitystd vaaditaan. Tama auttaa suunnittelijoita ja rakennus-
hankkeeseen ryhtyvid ymmartamaan miksi mitdkin vaaditaan. Toisaalta samalla myds

valmistelija joutuu pohtimaan mihin hanen vaatima taydennys perustuu. Naiden lisaksi
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luvan hakemiseen liittyva ohjeistus tulee kayda lapi, tarkastaen, etta esim. RAM tai jat-
koslupiin liittyva ohjeistus I0ytyy. Monet vastaajista nostivat esiin sen, etta eivat tienneet
lupaa jattaessa, koska lupapaatdsta voitaisiin odottaa. Hallintolain mukaan viranomaisen
on pyydettidessa annettava asianosaiselle arvio paatdksen antamisen ajankohdasta, asi-
anosaisen nain pyytaessa. Viranomaisen on myos vastattava asian kasittelyn etenemi-
seen liittyviin tiedusteluihin. Lupavalmistelu prosessia tulisi kehittaa siten, etta kun val-
mistelija ottaa luvan valmisteluun, han ilmoittaa samassa yhteydessa, kun I&hettda en-
simmaisen viestin hankkeessa, arvion luvan kasittelyajasta. Kun tdydennyspyyntd lahe-
tetdan, niin paivitetdan tarvittaessa arviota, ja asetetaan maaraaika puutteiden korjaa-

miseksi.

Prosesseihin liittyvilla toimenpiteilld pyritddn kehittdmaan rakennusvalvonnan toiminta-
malleja, joilla on vaikutusta tyén tehokkuuteen, joilla on siten vaikutusta myds asiakkai-
den kokemaan palveluun. Kyselyssa koskien lupavalmistelua, on prosessien toimenpi-
teiksi ehdotettu samoja asioita kuin taulukossa 7. Toimenpiteet on tarkemmin avattu lu-

pavalmistelu osiossa.

4.2.2 Lupavalmistelu

Kyselyyn liittyen lupavalmistelun sujuvuuteen, tuli kvantitatiivisessa osiossa vastauksia
164:aan eri hankkeeseen ja kvalitatiivisessa osiossa annettiin 452 vapaamuotoista vas-
tausta. Vastaukset jakautuivat kohderyhmittain, hanketyypeittain ja kohteittain taulukon

8 mukaisesti.

Taulukko 8. Vastausten jakauma kyselyssé koskien lupavalmistelua

Kohderyhma Naytteits
Vastauksia yhteensa 164
Paasuunnittelija 61
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 81
Rakennussuunnittelija 10
Muut 12
Hanketyyppi

Korjaus- tai muutostyo 78
Uudisrakennus tai laajennus 58
Puunkaato 2
Purkulupa 2
Maaldmpé 3
Muu 21
Kohde

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 85
Asuinkerrostalo 17
Muu alle 1200-nelidinen hanke 22
Maaldmpé 1
Puunkaato tai muu maisematyd

Muu 33
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Kohderyhmista vastauksia tuli eniten rakennushankkeeseen ryhtyvilta seka paasuunnit-
telijoilta. Hanketyypeittain eniten vastauksia tuli koskien korjaus- tai muutostéita ja uu-
disrakennuksia tai laajennuksia koskevia hankkeita. Kohteista vastauksista suurin osa
koskivat pientaloja, asuinkerrostaloja sekd muita alle 1200 nelidisia hankkeita. Koska
naytteiden maara on suurin naissa ryhmissa, tarkempi analyysi vastauksista on paatetty
tehda naiden ryhmien osalta. Keskiarvot vaittdmien vastauksista kohderyhmittain, han-
ketyypeittain ja kohteittain on esitetty liitteessa B. Vaittdmien keskiarvot kaikkien vastaa-
jien valilla olivat valilla 2,9-3,9, joista vaittamista "kasittelyaika oli kohtuullinen” ja "lupa-
kasittelijan tyd toi lisdarvoa hankkeelleni” oltiin eniten eri mielta ja vaittamista "dokument-
tien toimittaminen séhkoiseen jarjestelmaan” ja "lupakasittelijan toiminta oli asiakaspal-

veluhenkistd” oltiin eniten samaa mielta.

Hanketyypeittain vastauksissa oli havaittavissa eroavaisuuksia. Vaittdmasta "tavoitin lu-
pavalmistelijan helposti” korjaus ja muutostdihin liittyvien hankkeiden vastausten kes-
kiarvo oli 3,4, kun se uudisrakentamisen ja laajennuksiin liittyvissd hankkeissa oli 2,4.
Selkea ero oli myds havaittavissa vaittdman "Dokumenttien toimittaminen sahkdiseen
jarjestelmaan oli sujuvaa” vastauksissa, korjaus ja muutostoihin liittyvissd hankkeissa
keskiarvo oli 3,5, kun se uudisrakentamiseen ja laajentamiseen liittyvissa hankkeissa oli
2,9. Saman suuntaista eroa kyseisten hanketyyppien valilld oli havaittavissa myos
muissa vaittamissa. Kohderyhmittain huomattavaa eroa vastauksissa, ei ollut havaitta-

vissa rakennushankkeeseen ryhtyvien ja paasuunnittelijoiden valilla.

Kohteittain eroa oli havaittavissa vastauksissa koskien asuinkerrostaloja, pientaloja ja
muita alle 1200m2 hankkeita. Vaittdaman "Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuudessaan
sujuva ja toimiva” vastauksien keskiarvo koskien asuinkerrostaloja oli 2,5 kun se vas-
tauksissa koskien pientaloja ja muita alle 1200m2 hankkeita oli 3,2. Keskiarvo vaitta-
massa "Sain tyydyttavat vastaukset kysymyksiin” oli asuinkerrostalojen osalta 2,9, kun
se muissa kohteissa oli 3,7. Myds muissa vaittdmissa oli saman suuntaista eroa asuin-

kerrostalojen ja muiden kohteiden valilla, joskaan erot eivat olleet yhta suuria.

Lupakasittelijan asiakaspalveluhenkisyytta, pidettiin paadsaantoisesti hyvana, vaikka lu-
pavalmisteluaikaa pidettiin kohtuuttoman pitkdna. Vapaamuotoisia vastauksia koskien
vaittdmaa "Lupakasittelijan toiminta oli asiakaspalveluhenkista” tuli 81 joista positiivisia
oli 29, negatiivisia 38 ja neutraaleja 14. Vastauksissa esiin nousi lupavalmistelijan tavoit-
tamisen haasteellisuus ja vastausten saaminen esitettyihin kysymyksiin. Vastaajat koki-
vat my6s huonona sita, ettd tdydennyksia pyydetddan monessa eri kohtaa valmistelun
edetessa, eika pyydettyja taydennyksia valttamatta perustella. Joidenkin vastaajien mu-

kaan pyydetyt tdydennykset olivat mielivaltaisia, eivatka perustuneet lakiin tai asetuksiin.
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Vastausten perusteella, epatietoisuus hankkeen etenemisesta tuotti ongelmia, johon lu-

pavalmistelun tavoiteaikataulun antaminen luvanjattdvaiheessa olisi yksi ratkaisu.

Vastauksissa koskien vaittamaa "Kasittelyaika oli kohtuullinen” monessa vastauksessa
oltiin sitd mieltd, etta kasittelyaika oli kohtuuttoman pitkd hankkeen vaativuuteen verrat-
tuna. Ongelmallisena pidetiin myos sita, etta lupavalmistelijat vaihtuivat kesken valmis-
telun, jolloin saattoi tulla uusia vaatimuksia, joita ei aiempi valmistelija ollut vaatinut. Vas-
tauksista tuli myos kiitosta siita, etta kasittelyaika on parantunut aiempaan verrattuna,

vaikkakin sita edelleen pidettiin liian pitkana.

Vaittdmaan "Tavoitin lupavalmistelijat helposti tuli vapaamuotoisia vastauksia 54, joista
28 oli negatiivisia, 13 positiivisia ja 13 neutraaleja. Puhelinaikoja pidettiin liian harvoina
ja lyhyina, jolloin puhelimitse oli vaikea tavoittaa valmistelijoita. Viestintdd ePermitissa
pidettiin paremmin toimivana, joskin vastauksien mukaan osa valmistelijoista ei vastaa
ePermit viesteihin ollenkaan. Sahkoposteihin vastaamista pidettiin myds huonona. Ta-
man lisdksi osalla vastaajista oli vaikeuksia I0ytaa lupavalmistelijan yhteystietoja. Posi-
tiivista palautteista suurin osa liittyi viestintaan ja viestien vastaamiseen sahkoisessa jar-

jestelmassa.

Yhteydenpitoon lupavalmistelijan kanssa koettiin sujuvan sahkodisessa palvelussa, joskin
vastausaika joissakin hankkeissa oli pitka. Vaittdma "Yhteydenpito oli sujuvaa” sai va-
paamuotoisia vastauksia 44, joista 21 oli negatiivisia, 14 positiivisia ja 9 neutraaleja. On-
gelmallisena pidettiin tamankin vaittaman vastauksissa taydennyspyyntdjen lahettamista
monessa osassa seka lupavalmistelun ennakoimattomuutta ja sita, etta sovituista maa-
raajoista ei pidetty kiinni. Vastauksista ilmeni myds valmistelijan paatdoksenteon vaikeus,
jolloin mielipidetta oli kysyttava kollegoilta tai esimiehilta, pitkittden hankkeen kasittelya

entisestaan.

Ohjeistuksen ymmarrettavyyteen ja loogisuuteen tuli 40 vapaamuotoista palautetta,
joista 25 oli negatiivisia, 6 positiivisia ja 9 neutraalia. Negatiivisten palautteiden maara
oli suuri suhteessa siihen, ettd kvantitatiivisessa kyselyssa vaittama oli saanut keskiar-
voksi 3,5. Vastausten perusteella saatiin ohjeistuksen epakohdiksi, samoja asioita kuten
muissakin vaittamissa, kuten tdydennyspyyntdjen lahettdminen moneen kertaan hank-
keen valmistelun aikana ja ylipaataan tadydennyspyyntdjen selkeys ja perustekujen puut-
tuminen. Yhdessa tdydennyspyynndssa esim. oli ohjeistuksia, jotka eivat olleet selkeasti
ohjeistuksiksi maaritelty tdydennyspyynnossa, jolloin ne tulkittin maarayksiin perustu-
viksi. Taman lisaksi vastausten perusteella kaivattiin hanketyyppista ohjeistusta, jossa
olisi hanketyypeittain ohjeistettu, mita liitteita ja selvityksia lupaan tarvitaan. Vastausten

saaminen koettiin haasteelliseksi, kun kysymyksiin luvattiin palata, kun ne olivat kasitelty
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kollegiossa, mutta asiaan ei enaa taman jalkeen kuitenkaan palattu. Vastaajien mukaan
valmistelijoiden kokemattomuus paistoi lapi, kun kaytettiin sanamuotoja, "olisi hyva ottaa
huomioon” tai "tulisi tehda”, jolloin vastaanottava osapuoli ei tiennyt onko kyseessa ase-
tuksiin perustuva maarays vai ohjeistus, jolla pyritddn parempaan lopputulokseen. Kos-
kien suunnitelmien paivittamista, ongelmallisena pidetiin sita, ettei luvanjattdvaiheessa
ole PRT tunnuksia tiedossa, jolloin kaikki suunnitelmat on ladattava uudestaan sahkai-
seen palveluun, kun PRT tunnus on saatu. Vaikka suurin osa vaittdman palautteista oli
negatiivisia, niin joukossa on myds vastaajia, jotka kokevat saaneensa hyvaa ja asian-

mukaista ohjeistusta.

Vaittdmaan "Dokumenttien toimittaminen sadhkdiseen jarjestelmaan oli sujuvaa” tuli pa-
lautteita 38, joista negatiivisia 24, positiivisia 11 ja neutraaleja 3. Osa vastaajista olivat
sitd mielta, ettd ePermit on kankea ja vaikeakayttdinen verrattuna Lupapisteeseen. Toi-
set taas olivat sitéd mielta, ettd nykyinen sahkdinen jarjestelma on ihan ok ja silla parjaa.
Tiedostojen nimeamistd sahkdisessa jarjestelmassa pidetiin hankalana, koska kuntien
valisissa nimeamiskaytanndissa on eroja, jolloin tiedostojen nimedminen menee helposti
vaarin. Toinen, erityisesti Turun rakennusvalvontaa koskeva asia on PRT tunnuksien
lisdaminen tiedostonimeen. Luvan jattdvaiheessa suunnittelijalla ei ole tietoa mika tulee
olemaan uuden rakennuksen PRT, jolloin tiedostot ja tulee nimeta ja ladata uudelleen
sahkoiseen jarjestelmaan, kun PRT on saatu. Palautteista ilmeni myds, ettd moni on
epatietoinen ajankohdasta, koska myodnnetyn luvan paapiirustukset leimataan. Vastuu-
henkildiden nimeamisesta ja hyvaksymisprosessista oli vastausten perusteella myos

jonkin verran epatietoisuutta.

Vastauksia vaittamaan "Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin” tuli yh-
teensa 25, joista 16 negatiivista, 2 positiivista ja 7 neutraalia. Vastausten perusteella
suurin epakohta vastausten antamiseen liittyen, on vastausten antaminen ilman perus-
teluja, jolloin helposti tulee lisdkysymyksia, joihin joudutaan jalleen odottamaan vastauk-
sia. Vastauksista tuli myods ilmi, ettd valmistelijan vastaukset olivat epamaaraisia, jolloin
suunnitelmapaivitykset eivat vastanneet valmistelijan ajatuksia, jolloin asiaa ei saatu ka-
siteltya loppuun, vaan prosessi alkoi uudestaan alusta. Vastausten perusteella oli myés
tilanteita, joissa vastauksia kasittelyaikoihin liittyen, ei saatu lainkaan muistutuksista huo-

limatta.

Vaittamasta "Lupakasittelijan tyo toi lisdarvoa hankkeelleni” oltiin eniten eri mieltad. Pa-
lautteita vaittdmaan tuli ynteensa 36, joista 26 oli negatiivisia, 3 positiivisia ja 7 neutraalia.
Palautteiden mukaan vastaajat olivat tyytymattomimpia kasittelyaikaan, ja sen myoéta

nouseviin suunnittelu ja rakennuskustannuksiin. Osa vastaajista taas kokivat, etteivat
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saaneet mitdan kehitysideoita hankkeillensa, vaan valmistelijat keskittyivat virheiden 16y-

tamiseen.

Luvan kasittelyvaiheen sujuvuuteen ja toimivuuteen kokonaisuudessa, suuri osa vastaa-
jista olivat sita mieltd, etta lupavalmisteluprosessi on liian hidas. Osa vastaajista olivat
tosin sita mieltd, ettad kehitysta on tapahtunut, ja osa vastaajista yllattyivat jopa positiivi-
sesti lupakasittelyn nopeuteen. Vaittama sai palautteita kaikkiaan 59, joista negatiivisia
oli 28, positiivisia 15 ja neutraaleja 16. Palautteen antajista jotkut olivat sitd mielta, etta
hankkeita tulisi priorisoida esim. siten, ettd pienemmat yksinkertaisemmat hankkeet eivat
olisi samassa jonossa vaativimpien hankkeiden kanssa. Tamankin vaittdman vastauk-
sissa, osalla vastaajista oli epaselvaa mita lomakkeita ja selvityksia tulisi laittaa lupaha-

kemuksen liitteiksi.

Kvantitatiivisessa kyselyssa vastaajat olivat eri mielta vaittamista "Lupakasittelijan tyo toi
lisdarvoa hankkeelleni” ja "kasittelyaika oli kohtuullinen” muiden vaittdmien osalta vas-
taajat eivat olleet samaa eivatka eri mieltd. Kun tarkastelee kvantitatiivisia vastauksia
hanketyypeittdin, havaitaan selkeitd eroja uudisrakennus tai laajennus ja korjaus- tai
muutostyd hankkeiden valisten vastausten valilla. Vastaajat uudisrakentamis- ja laajen-

nushankkeissa olivat tyytymattomia vaittamiin "Kasittelyaika oli kohtuullinen”, "Tavoitin

LI 1]

lupavalmistelijan helposti”, "Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista”, "Dokumenttien toi-
mittaminen sahkdiseen jarjestelmaan oli sujuvaa”, "Lupakasittelija tyo toi lisdarvoa hank-
keelleni” ja "Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva”. Rakennushank-
keissa korjaus- ja muutostyd vastaajat olivat tyytymattémia ainoastaan vaittdamaan "Ka-
sittelyaika oli kohtuullinen”. Eroa vastauksissa oli havaittavissa my6s rakennuskohtei-
den, asuinkerrostalojen ja pientalojen valisissa vastauksissa. Vastaajat asuinkerrostalo-
hankkeissa olivat tyytymattéomia vaittamiin "Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysy-
myksiin”, "Lupakasittelijan tyo toi lisdarvoa hankkeelleni” ja "Luvan kasittelyvaihe oli ko-
konaisuutena sujuva ja toimiva” . Pientalovastaajat eivat olleet tyytymattéomia mihinkaan

vaittdmaan, vastaajien keskiarvojen perusteella.

Johtopaatdksena voi vetaa, ettd asuinkerrostalojen uudisrakentamishankkeissa asiak-
kaat ovat tyytymattdmimpid. Kohteet ovat lupavalmistelun kannalta haastavia syysta,
ettd ne ovat kerrosalaltaan suuria kohteita, joissa on paljon tarkastettavaa. Toinen lupa-
valmistelun kannalta haasteellinen asia on poikkeukset kaavasta ja asetuksista. Kaikkia
poikkeuksia ei valttamatta ole lupa-asiakirjoihin listattu, jolloin niiden arviointi joudutaan
tekemaan myodhaisessa vaiheessa. Poikkeuksissa lupavalmistelija arvioi, onko kyseessa
vahainen poikkeus, joka voidaan myontaa lupapaatoksen yhteydessa. Mikali poikkeusta
ei voida pitdd vahaisend, tulee hakijan hakea erillistd poikkeamispaatdsta tai kaavamuu-

tosta. On tarkeaa, etta haettavat poikkeukset tulevat valmistelijan tietoon heti hankkeen
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alkuvaiheessa. Taulukossa 9 on esitetty kyselyn tuloksiin liittyvat toimenpiteet, jotka liit-

tyvat lupavalmisteluprosessiin.

Taulukko 9. Lupavalmisteluun liittyvan kyselyn vastauksiin pohjautuvat toimenpide
ehdotukset lupavalmisteluprosessiin liittyen.

Prosessit

Toimenpiteet
1. Kerralla kuntoon mentaliteetti

- Valmiit tarkistuslistat joiden perusteella luvat tarkastetaan

- Tavoitteena, etta kaikki taydennyspyynnot kerralla, niiden suunnitelmien perusteella jotka ovat sdhkoisessa
jarjestelmassa.

- Perustelut taydennyspyyntdihin.

- Luvan mydntamisen edellytykset

- Paatoksenteon selkeyttaminen, missa asioissa tarvitaan esimiesten linjavetoa tai hyvaksyntda. Listaus
linjavedoista

2. Ennakkoneuvottelut

Ennakkoneuvotteluissa valittava puheenjohtaja ja sihteeri, seka asettaa maardaika muistion toimittamiseen,
muistiot on aina lisattd ePermitiin kun lupa on jatetty. Ennakkoneuvotteluissa on noudatettava TopTen
ennakkoneuvottelupohjan rakennetta. Ennakkoneuvotteluissa on kaytava lapi haettavat poikkeukset
perusteluineen. Poikkeuksista kirjataan tulkitaanko ne vahaisiksi vai ei. Jos neuvottelussa ei voida antaa
vastausta, niin muistioon kirjataan maaraaika mihin mennessa on annettu kirjallinen vastaus.

3. lupaméérien seuraaminen hanketyypeitt&in

- Lupamaarien aktiivisella seuraamisella, saadaan siirrettya tydveimaa sinne, mihin sita eniten tarvitaan.

4. Luvan hakija mukana hankkeessa

- Luvan hakijalla tulee aina olla paasy kyseiseen hankkeeseen. Talla parannetaan tiedonkulkua, ja
rakennushankkeeseen ryhtyva pysyy ajan tasalla hankkeen etenemisesta.

5. Poissaolot

- Minne ilmoitetaan poissaoloista

- Puhelujen ohjaus jos henkild on poissa tai sairaslomalla soittoaikana

6. Hankkeiden seuraaminen séhkdisessd palvelussa

- Statusvarit ePermitiin, jolloin pysyt3an helpommin seuraamaan hankkeita.
- Statustieto, onko hanke valmistelijalla kasittelyssa, vai suunnittelijalla taydennettavana.

7 PRT-tunnusten lisddminen suunnitelmiin

- PRT-tunnusten lisddminen osaksi lupavalmistelun tdydennyspyyntoa
- Onko PRT tunnukset mahdollista lisdta suunnitelman metatietoihin, jolloin sen ei tarvitsisi olla
suunnitelman nimess&?

Saatujen palautteiden perusteella, moni vastaaja piti ongelmallisena sita, etta tayden-

nyksia pyydetaan moneen otteeseen valmistelun aikana. Saattaa olla tilanteita, joissa

monen tdydennyspyynnon lahettdminen on perusteltua, varsinkin jos ei pyydettyja kor-

jauksia ole tehty. Taydennyspyyntd6n on tarkea kirjoittaa perustelut, miksi jotakin vaadi-

taan. Se ei aina ole lupavalmistajallekaan selvaa, mihin vaatimus perustuu, vaan vaati-

mus on kokemuksen ja kaytantéjen kautta muovautunut. Taydennyspyyntdihin tulee

my0s erotella, mitka asiat ovat lakiin, asetuksiin, kaavaan tai rakennusjarjestykseen pe-

rustuvia, ja mitka ovat ohjeita paremman lopputuloksen saavuttamiseksi. Valmiit tdyden-

nyspyyntolistat helpottavat lupavalmistelijan ty6ta luvan lapikaymisessa, ja myos helpot-

tavat suunnittelijoita ja rakennushankkeeseen ryhtyvia, kun saavat selkean taydennys-

listan perusteluineen.
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Lupavalmistelun sisaisissa ohjeissa tulisi listata mitka asiat ovat lain mukaan luvan
myontamisen edellytykset, ja mitka asiat voidaan hoitaa lupaehdoin ja erityissuunnitel-
min. Ohjeistuksessa tuli myds ottaa kantaa paatoksentekoon, mitka ovat suuria asioita,
jotka vaativat esimiesten nakemyksia ja linjavetoa, ja mitka ovat sellaisia, jotka lupaval-
mistelija voi itse paattaa. Esimiesten tehtavana on omalla toiminnallaan tukea itsenaista
paatdksentekoa. Paatdksenteon helpottamiseksi tulee laatia listaukset linjavedoista ja
hankkeista, joissa paatos on tehty. Tama edesauttaa hiljaisen tiedon muodostumista val-
mistelijoilla, joka helpottaa paatdksentekoa, varsinkin uusilla vasta aloittaneilla valmiste-
lijoilla.

Lupamaarien seuraamisella hanketyypeittain, pysytdan ajan tasalla siitd missa hanke-
tyypeissa on eniten ruuhkaa ja aikataulupaineita. Seurantaa tulee tehda kuukausittain,
jotta ehditdan tehda tarvittavat muutokset, ennen kuin tilanne eskaloituu. Kyselyn tulos-
ten perusteella talla hetkella ruuhkaisinta on uusissa asuinkerrostaloissa. Yhtena vaih-
toehtona on henkiléresurssien lisddminen valiaikaisesti kyseiselle hanketyypille. Tama
edellyttda tehostettua yhteisty6ta yli aluerajojen ja yksittaisten valmistelijoiden tydkuor-

man seuraamista.

Lupavalmisteluprosessissa tulee ottaa huomioon, etta rakennushankkeeseen ryhtyvalla
tulee olla paasy ePermitiin. Talla saadaan hankkeeseen liittyvaa viestintaa siirrettya sah-
kdiseen palveluun, kaikkien hankkeen osapuolten saavutettavaksi. Rakennushankkee-
seen ryhtyvan mukana olo hankkeessa vahentaa vaarinymmarryksia, viranomaisen ja

hakijan valisessa viestinnassa.

Poissaoloihin liittyvaa sisaista ohjeistusta on paivitettava. Ottaen huomioon, etta soitto-
aikoja on vain kaksi kertaa viikossa, niin henkilon poissaolo soittoaikana saattaa pitkittaa
valmistelijan tavoittamista ainakin viikolla. Saattaa olla, etta valmistelijalla on koulutus tai
muu kiireellinen kokous soittoaikana. Poissa olevan henkildn puhelut tulee soitonsiirrolla
ohjata sijaiselle tai lupaneuvojille, jotka vastaanottavat soittopyynndn. Soittopyyntéihin

tulee vastata kohtuullisessa ajassa.

Sahkoisen jarjestelman toiminnallisuutta hankkeiden seuraamisessa tulee kehittaa. Talla
hetkelld hankkeiden seuraaminen luvanjattépaivamaaran mukaan on hankalaa. Omia
prosesseja on kehitetty esim. hankkeiden nimeamisen osalta, jotta seuraamista voidaan
jollain tasolla tehda. Jarjestelmaa tulee kuitenkin kehittaa siihen suuntaan, ettad hankkeita
voidaan visuaalisesti esim. varikoodien avulla seuraamaan. Jotta hankkeiden seuratta-
vuutta saadaan paivitettya, tulee olla yhteydessa jarjestelman toimittajaan, ja tiiviissa yh-

teisty0ssa kehittaa toiminnallisuutta toivotunlaiseksi.
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Kyselyn vastauksissa tuli myos palautetta, siitd miten rakennusten PRT merkinnat vaa-
ditaan taydennettaviksi suunnitelmiin. PRT-merkinnat suunnitelmiin aiheuttavat suunnit-
telijoille erillisen paivitystarpeen. Toimintatapaa tulee pohtia siten, ettd PRT merkintojen
lisddminen aiheuttaisi mahdollisimman vahaa tyéta suunnittelijalle. Yhtena vaihtoehtona
on, ettd PRT merkintdjen lisdys sisallytettaisiin lupavalmistelijan varsinaiseen tayden-
nyspyyntoon, jolloin suunnittelijan ei tarvitsisi erikseen paivittda suunnitelmia PRT mer-

kintdjen takia.

Kyselyn vastauksissa tuli palautetta koskien olemassa olevaa ohjeistusta seka tavoitet-
tavuutta ja viestintdd. Taulukossa 10 on esitetty toimenpide ehdotukset koskien ohjeita,

tavoitettavuutta ja viestintaa.

Taulukko 10. Vastausten perusteella ohjeisiin ja viestintaan liittyvét toimenpiteet

Toimenpiteet

Ohjeet 1. Hanketyypeittdin esimerkkiluvat

- Tarvittavat liitteet
- Suunnitelmien sisalto.
- Keneen ollaan yhteydessa

2. Ohjeiden péivittdminen ja lisddminen

-Vastuuhenkilgiden nimeaminen

- Lupaneuvojien roolin selkeyttaminen.

Viestintd 1. Tavoitettavuus

- Ohjeistus keneen otetaan yhteys missakin asiassa. TySnimikkeiden tehtavankuvaukset

- Soittoaikojen seuranta, kuinka paljon puheluita tulee ja kuinka paljon jaa vastaamatta. Automaattivastaajat
soittoajan ulkopuolella.

- Mik3 on ensisijainen yhteydenottotapa

- Lupaneuvojilla soittoaika ma-to

2. Viestintd sdhkdisessd palvelussa

- Hanketta koskeva viestinta ensisijaisesti sdhkdisessd palvelussa

- Viestinnassa tulisi ilmoittaa mika on seuraava vaihe hankkeessa, lupa vastaanotettu, kirfjaamon selvitys
hankkeesta, selvitys hankkeesta, tdydennyspyyntd, lupapdatos (padpiirustusten leimaaminen,
rakennustyonaikainen valvonta)

- Lupavalmistelun tavoiteaikataulu

- Kollegiossa paatetyt asiat myds sahkdiseen palveluun tiedoksi

Monessa vastauksessa tuli esiin, ettd lupaa jatettaessa ei tiedetty milla selvityksilla ja

litteilld lupa on mydnnettdvissd. Rakennusvalvonnan tulee laatia ohjeet hanketyypeit-
tain, mita liitteitd kyseisessad hankkeessa tavanomaisesti tarvitaan. Ohjeissa tulee olla
perusteltuna, miksi kyseista liitetta tarvitaan ja vaaditaan. Ohje toimisi myds suunnitteli-
jan ja hakijan muistilistana, jolla varmistutaan, etta tarvittavat liitteet toimitetaan lupaha-
kemuksen jattdmisen yhteydessa, jolloin myds lupavalmistelijan tydkuorma vahenee.
Ohjeista tulee myds ilmetd keneen olla yhteydessa minkakin hanketyypin osalta. Oh-
jeissa tulee myos olla esimerkkipohjat ja lyhyt selvitys mihin asioihin lupavalmistelija kiin-
nittdad huomiota. Hyvalla ohjeistuksella saadaan myds suunnitelmien tasoa parannettua,

mika taas vahentaa lupavalmistelijoiden tydtaakkaa ja nopeuttaa lupavalmistelua.
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Vastausten perusteella, myds vastuuhenkildiden nimeamiseen kaivataan ohjetta. Taman
lisdksi vastaajat eivat aina tienneet keneen olla missakin asiassa yhteydessa. Toimen-
piteena tdhan on tyonimikkeiden tehtadvankuvausten auki kirjoittaminen internet sivuille,
jossa selvennetaan erityisesti lupaneuvojien roolia rakennusvalvonnassa. Vastauksissa
tuli myds ilmi, etta soittoaikoja ei pidetty riittavina. Soittoaikojen lisdaminen vie pois ty6-
aikaa lupavalmistelusta. Siksi on tarkeaa ohjata valmistelussa olevien hankkeiden yh-
teydenotot sahkdiseen palveluun. Muut yhteydenotot ohjataan lupaneuvojille. Soittoai-
koja tulee seurata, kuinka monta puhelua on tullut ja onko vastaamattomiin puheluihin
ehditty soittoaikana soittaa takaisin. Talla tavalla saadaan ajantasaista tietoa soittojen
maarista, jolloin voidaan arvioida, ovatko nykyiset soittoajat riittavat vai eivat. Soittoaiko-
jen seuraamisella paastadan myds kiinni siihen, tulevatko soitot soittoaikana vai eivat.
Henkildkunnan ei tarvitse vastata puheluihin, jotka tulevat soittoajan ulkopuolella. Nais-
sakin tapaukissa on asiakaspalveluhenkista laittaa soittajalle viesti, etta ei pysty nyt vas-

taamaan, ja mitka ovat soittoajat jolloin voi tavoitella.

Viestintaan liittyen, niin hankkeisiin liittyva viestinta tulisi ohjata séahkoiseen palveluun.
Moni vastaaja koki kommunikoinnin sahkoisessa palvelussa toimivaksi. Toinen asia on,
etta osa vastaajista eivat tienneet missa vaiheessa kasittelyssa heidan hankkeensa oli.
Osa olivat kyselleet hankkeen arvioitua kasittelyaikaa, sita kuitenkaan saamatta. Hank-
keen kasittelyaika tulee, ilmoittaa kun valmistelija ottaa luvan valmisteluun. Hankkeen
edetessa tulee antaa valiaikatietoja, ollaanko aikataulussa vai ei. Viestittelyssa tulee ot-
taa tavaksi kertoa, mika on hankkeen seuraava vaihe. Viestintaan liittyen, jos suunnitte-
lija on kysynyt asiaa, johon valmistelija on vastannut, etta vie asian kollegion kasitelta-
vaksi, niin kollegion vastaus on kirjattava sahkdiseen palveluun, jossa hankkeen osa-
puolet ndkevat vastauksen. Nain valtytaan vaarinkasityksilta, joiden selvittaminen vie ai-

kaa.

Hankekohtaisen viestinnan keskittdmisessa sahkdiseen palveluun, on hyvin tarkeaa tie-
dottaa uusista toimintatavoista, ja milloin ne otetaan kayttéon. Tarkedd on myos pitaa
kiinni siitd, ettd henkildkunta my0s itse kayttda sahkoista palvelua viestinnassa. Jos ei
kulttuurin muutoksessa viestinnan suhteen onnistuta, niin se entisestdan huonontaa ra-

kennusvalvonnan mainetta.
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4.2.3 Rakennustyonaikainen valvonta

Kyselyn kvantitatiiviseen osioon tuli yhteensa 17 vastausta. Vastausten jakaumat koh-

deryhmittain, hanketyypeittain ja kohteittain on esitetty taulukossa 11.

Taulukko 11. Vastausten jakauma kyselyssé koskien rakennustybnaikaista valvontaa

Kohderyhma Naytteita
Vastauksia yhteensa 17
Padsuunnittelija 5
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 10
Vastaava tydjohtaja 2
Hanketyyppi

Korjaus- tai muutostyo 5
Uudisrakennus tai laajennus 11
Muu 1
Kohde

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 9
Asuinkerrostalo 2
Muu alle 1200-nelidinen hanke 1
Muu 5

Koska vastaajia tdssa kyselyssa oli verrattain vahan, analyysi kyselysta tehdaan perus-
tuen kaikkiin vastaajiin, ilman kohderyhmittaista, haketyyppista tai kohdetyyppista ana-
lyysia.

Vaittamasta "Tarkastusinsinddrien toiminta oli asiakaspalveluhenkista” suurin osa vas-
taajista olivat samaa mielta, saaden keskiarvoksi 4. Vapaamuotoisia vastauksia tuli yh-
teensa seitseman joista, kolme oli positiivis- ja nelja negatiivissavytteisia. Huonona pi-
dettiin sita, etta pidetyn lopputarkastuksen jalkeen lahetettiin huomautuksia, joita ei tar-
kastuksessa tuotu esiin. Tavoitettavuutta pidettiin niin ikaan heikkona, soittopyyntoihin ei
vastattu ja reagointiajat koettiin muutenkin kohtuuttoman pitkiksi. Taman lisaksi kaivattiin

perusteluja sille, miksi toimitetut LVI kuvat eivat kelvanneet.

Vaittdma "Tavoitin tarkastusinsindorit helposti” sai keskiarvoksi 2,9. Ja vapaamuotoisia
vastauksia oli 7, joista yksi oli positiivien ja loput kuusi olivat negatiivisia. Vastauksista
ilmeni, etta tarkastusinsinddreja oli hankala tavoittaa, ja puhelinaikaa pidettiin liian lyhy-
ena. Yksi vastaajista piti kommunikointia hyvin haasteellisena, johtuen hankkeen aikana
muuttuvasta viestintatavasta. Luvanhaku- ja kasittelyvaiheessa kyselyt ja yhteydenotot
ohjattiin tapahtuvan sahkdisen jarjestelman kautta sahkdpostin sijaan, kun taas raken-
nustydnaikana tuli olla yhteydessa sahkopostitse. Yhteydenpito koettiin kuitenkin suju-
vaksi, saaden keskiarvoksi 3,7. Vapaita vastauksia tuli viisi, joista positiivisia oli 4 ja ne-
gatiivisia 1. Negatiivisessa vastauksessa koettiin, ettd ongelma oli rakennusvalvonnan

ja rakennushankkeeseen ryhtyvan valisissa erimielisyyksissa.
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Vaittama "Katselmusten sopiminen oli vaivatonta” sai keskiarvoksi 4. Vastaajien mielesta
tarkastusaikoja 16ytyi huonosti ja katselmusajan sopiminen kesti kauan. Tarkastusinsi-
nddrien antama ohjeistus koettiin loogiseksi ja vaittama sai keskiarvoksi 3,6. LVI suun-
nitelmiin liittyen kaivattiin enemman ohjeistusta ja perusteluja sille, miksi jotain ratkaisua
ei hyvaksytty. Vaittama "Sain tyydyttavat vastaukset kysymyksiini” sai keskiarvoksi 3,6.
Kommentteja vaittdmaan oli nelja, joista kaksi oli negatiivisia ja kaksi positiivisia. Ongel-
maksi koettiin, etta joidenkin kanssa oli helppo toimia, kun toisten kanssa asiointi koettiin
hankalaksi. Huonoksi koettiin myos, etta rakennushankkeeseen ryhtyvan kysymyksiin ei
vastattu lainkaan. Vaittamat "Rakentamisen aikainen yhteistyd rakennusvalvonnan oli
kokonaisuutena toimivaa” ja "Tarkastusinsinddrien tyo toi lisdarvoa hankkeelleni” saivat
molemmat keskiarvoksi 3,1. Vapaita vastauksia naihin vaittdmiin tuli kuusi, joista kolme
oli negatiivista, kaksi neutraalia ja yksi positiivinen. Luvan jalkeiset kirjaamiset liittyen
tarkastuksissa havaittuihin puutteisiin koettiin haasteellisiksi. Kayttdéonoton jalkeen,

vasta sahkoisessa palvelussa tulikin esiin, etta jotain asiaa ei ollutkaan hyvaksytty.

Dokumenttien toimittaminen sahkdiseen jarjestelmaan koettiin sujuvaksi, keskiarvolla
3,7 seka dokumenttipohjat koettiin myos loytyvan helposti, keskiarvolla 3,5. Vapaissa
vastauksissa kaytossa oleva sahkoinen jarjestelma koettiin kuitenkin kankeaksi ja tyo-

laaksi mutta toimivaksi, kun sen oppii.

Taulukossa 12 on esitetty, toimenpiteet viestintaan ja tavoitettavuuteen liittyen. Toimen-

piteissa on esitetty perustelut ja toimenpiteiden vaikutukset.

Taulukko 12. Rakennustybnaikaiseen valvontaan liittyvdn kyselyn vastausten perus-
teella ehdotetut toimenpiteet.

Toimenpiteet

Viestints 1. Hankkeisiin liittyvin viestinnén keskittiminen sihkéiseen palveluun

- Kaikilla hankkeen osapuolilla tulee olla p4&sy hankkeelle

- Tiedotettava uutiskirjeen kautta, milloin uusi toimintatapa otetaan kéyttéén. Tiedotteessa on myds
nostettava esiin, ettd kaikilla; rakennushankkeeseen ryhtyvilld, pdasuunnittelijalla, rakennussuunnittelijalla,
tyodnjohtajilla ja erityissuunnittelijoilla on oltava paasy sahkdiseen palveluun.

2. Katselmuspuutteiden kirjaaminen séhkdiseen palveluun.
- Prosessikuvaus loppukatselmuksen suorittamisesta

- Jos katselmuksella havaitaan puutteita ja sovitaan, etta katselmuspoytékirja tehdaan, kun puutteet on
korjattu. Niin sovituista asioista on laitettava viesti sahkdiseen palveluun.

3. Perustelut vaatimuksiin

- Laadittava hierarkiakaavio laeista, asetuksista ja ohjeista, jotta p&&staan kiinni mitka asiat perustuvat
lakiin ja asetuksiin ja mitka ohjeisiin.

- Laadittava valmiit tekstipohjat perusteluineen tyypillisimmisté puutteista.

Tavoitettavuus 1. Katselmusmaédrien seuraaminen alueittain

- Katselmusmééarien seuraamisella saadaan resursseja kohdistettua sinne, minne niita eniten tarvitaan.
- Pelisaannot siitd, jos on kiireellinen hanke joka tulisi saada katselmoitua, jos alueen insindéri ei sitd ehdi
hoitaa.




59

Kyselyn kvantitatiivisten osion, vaittdmien keskiarvot olivat 2,9-4 valilla. Vastaajat olivat
tyytymattémimpia tarkastusinsinddrien tavoitettavuuteen, yhteydenpitoon, yhteistyéhén
seka tydn lisdarvon tuomiseen hankkeelle. Kyselyn kvalitatiivisessa osiossa, jossa vas-
taajilla oli mahdollista antaa vapaamuotoisia vastauksia, pystyy tekemaan yksityiskoh-
taisempia analyyseja rakennusvalvonnan tarkastuspalveluiden toiminnasta. Vastausten
perusteella on kaksi paakategoriaa, viestinta ja tavoitettavuus, jotka vaativat toiminnan

osalta toimenpiteita.

Koskien tavoitettavuutta, niin tarkastusinsinddreilla on puhelinajat maanantaisin ja tors-
taisin klo 10-12 valisend aikana. Ongelmana on, etta suuri osa puheluista tulee soitto-
ajan ulkopuolella, jolloin tarkastusinsindoéreilld on katselmuksia ja kokouksia, jolloin pu-
helimeen ei paasaantdisesti pysty vastaamaan. Kyselyn ajankohtana rakennusvalvon-
nalla ei ole ollut kdytdssaan, automaattista puhelinvastaajaa soittoaikojen ulkopuolella.
Rakennusvalvonta on sittemmin saanut automaattisen puhelinvastaajan, joka soittoai-
kojen ulkopuolella ilmoittaa ajankohdista, jolloin kyseisellda henkildlld on soittoaika. Ta-
man lisdksi yhteydenottojen maaria seurataan, jotta saadaan tietoa puhelujen maarista

ja soittoaikojen riittavyydesta.

Toinen tavoitettavuuteen liittyva asia on, etta kun tarkastusinsin6éri tavoitetaan katsel-
musajan sopiminen, on vaikeaa. Kyseisella tarkastusinsin6orilla saattaa olla kalenteri
niin taynna, etta katselmusajan saaminen menee kolmen viikon paahan. Tarkastusinsi-
noorien katselmusmaaria seurataan talla hetkelld vain koko Turun alueen osalta. Koska
kaikilla alueilla ei rakenneta yhta paljon, niin katselmusmaaria tulisi seurata alueittain ja
henkil6ittain, jotta saadaan tydkuormaa jaettua tasapuolisesti. Seurannassa tulisi ottaa
huomioon myos, kuinka monta aktiivista hanketta kyseisella tarkastusinsin6orilla on val-
vottavanaan. Tama tarkoittaa, ettd tarkastusinsinddrit tydskentelisivat jatkossa osittain
yli aluerajojen. Kiireellisistd katselmuksista tulisi laatia pelisddnnét. Eteen saattaa tulla
kiireellisia katselmuksia, jolloin tydmaalle tarvitaan tarkastusinsinéoéri tydmaalle nopeasti.

Tallaisia tilanteita ovat esim. rakennustdiden keskeytykset seka vaaratilanteet tyémaalla.

Toinen tavoitettavuuteen liittyva seikka, on viestinnan yhdenmukaisuus kaikissa raken-
nusvalvontaan liittyvissa toiminnoissa. Sahkdinen palvelu tulisi olla ensisijainen tapa
hankkeisiin liittyvassa viestinndssa. Talla saadaan sdhkdpostien maaraa pienennettya
ja siten myds sahkopostien hallintaa paremmaksi. Toinen tarkea etu viestinnan keskitta-
misella sahkdiseen palveluun on se, etta kaikki hankkeeseen liittyva tieto 16ytyy yhdesta
paikasta. Tama helpottaa tilanteita, jossa hankkeen tarkastusinsinddri vaihtuu kesken

hankkeen. Sahkoisen palvelun kautta, kaikki luvalle kayttdoikeuden saaneet henkil6t na-
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kevat lahetetyt viestit. Talla varmistutaan siita, etta tieto virtaa katkeamattomana hank-
keen jokaiselle osapuolelle, jolloin valtytdan turhilta vaarinymmarryksilta ja yhteyden-

otoilta.

Haasteina viestinnan keskittamisella sahkdiseen palveluun on se, etta viestien hallinta
sahkdisessa palvelussa on huonoa. Joka omalta osaltaan aiheuttaa haasteita tarkastus-
insindoreille viestien seuraamisen ja kategorisoimisen suhteen. Ohjelmistontuottajalla on
kuitenkin paivitystydt meneillddn koskien viestipalvelun toimivuutta, mutta uusi paivitetty
versio tulee vasta kahden vuoden paasta. Uusia toiminnallisuuksia ei kuitenkaan tulisi

jaada odottamaan, vaan muutokset tulisi saada toteutettua nopeammalla aikataululla.

Katselmuksiin koskevaan viestintdan liittyen, pidetyistd katselmuksista laaditaan paa-
saantdisesti pdytakirja. Saattaa kuitenkin olla, ettd katselmusta suorittaessa ilmenee,
etta jokin asiakirja puuttuu, jolloin katselmusta ei voi hyvaksya. Naissa tapauksissa so-
vitaan usein, ettd katselmus hyvaksytaan ja poytakirja laaditaan, kun puuttuva asiakirja
on toimitettu. Tama tieto saattaa usein jdada tarkastusinsind6rin muistiinpanoihin, ja kat-
selmuksen osallistujien muistin varaan, jolloin puuttuva asiakirja saattaa jaada toimitta-
matta, eika hyvaksyttya katselmusta kirjata. Jatkossa onkin tarkeaa, etta katselmuksissa
sovituista asioista kirjoitetaan viesti sahkdiseen palveluun, jolloin se saavuttaa kaikki

hankkeen osapuolet.

Kolmas viestintaan liittyva asia, on vaatimusten perusteleminen. Kyselyn vastauksissa
tuli ilmi, etta kyseisen hankkeen suunnitelmien hylkdamista ei perusteltu. Sama koskee
katselmuksia, jos katselmuksissa havaitaan puutteita, ja rakennushankkeeseen ryhtyvaa
kehotetaan korjaamaan puutteet, niin vaatimukset tulee pystya lain ja asetusten puit-
teissa perustelemaan. On olemassa lukuisia eri ohjeita, jotka auttavat tulkitsemaan ase-
tuksia, mutta ohjeet eivat ole velvoittavia. Ohjeissa esitetty menetelma on yksi tapa tayt-
tda asetuksissa vaaditut asiat, mutta tapoja tayttdd sama vaatimus saattaa olla useita.
Toisin sanoen velvoittavat asiat on eroteltava kokonaisuudesta, ja arvioitava tayttyykd
vaatimukset kyseiselld menetelmalla. Haasteellista tdssa on se, etta ilman ohjetta kysei-
sen toteutuksen soveltuvuuden arviointi on haastavaa. Siksi onkin tarkeda delegoida
selvitystyO tahoille, joille se kuuluu, eli rakennushankkeeseen ryhtyville ja suunnitteli-
joille. Selvityspyyntddn liittyen, on laadittava yhtenaiset pohjat, joista ilmenee mista asi-
asta ja mihin perustuen vaaditaan selvitysta. Selvitysta pyydettaessa, ensisijainen vies-

tintdkanava tulisi olla sdhkdinen palvelu.
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4.3 Henkilokunnalle suunnattu kysely

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd mika on henkildkunnan nakemys olemassa olevan tie-
don tasoon seka sen jakamiseen. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 13. Kuvassa 13 on
esitetty vastausten jakaumat, liittyen vaittdmaan "Tiedan mitd muut rakennusvalvon-
nassa tekevat, ja miten minun tyéni vaikuttaa / liittyy muiden tyén tekemiseen”. Vastauk-
sissa ei ole eritelty tehtavakohtaisia kohderyhmia, ja vastaajina ovat olleet koko raken-

nusvalvonnan henkilokunta.

Tied&n mita muut rakennusvalvonnassa tekevat, ja miten minun tyéni vaikuttaa / liittyy muiden

tyon tekemiseen,
13 responses

@ Taysin samaa mielta

@ Jokseenkin samaa mieltd
En samaa enka eri mielta

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin e mialti

w ® En osaa sanoa

Kuva 13. Tulos tietoisuudesta mitd muut tybyhteis6ssé tekevét, ja miten oma tyd
vaikuttaa muiden tyétehtévien tekemiseen.
Vaikka vastausprosentti jai alhaiseksi, niin kyselytutkimuksen tuloksista oli vedettavissa
joitain selkeitd johtopaatoksia. Henkilokunta tunnistaa rakennusvalvonnan strategian ja
tavoitteet. Oma tehtavakuva, mita heiltd odotetaan, ja koska ty6ssa on onnistuttu, koe-
taan niin ikdan selkeaksi. Huomionarvoista on kuitenkin, etta ei valttamatta tiedeta mita
muut rakennusvalvonnassa tekevat, tai miten oma tekeminen vaikuttaa muiden teki-
meen. Vastaajista 46% kokevat jokseenkin tietdvansa, miten oman tydn tekeminen vai-
kuttaa muiden tyétehtaviin, kun taas 30% ei koe taysin tietdvansa, miten oma tyd linkittyy
muiden tekemisiin. Henkildkunnalla on myds epavarmuutta siind, keneen olla yhtey-
desséa kaupungin sisaisesti, jos tarvitsee tietoa toiselta asiantuntijalta johonkin tiettyyn

kysymykseen

Tiedonjakoon liittyen koettiin, ettd tydyhteisdssa jaetaan tietoa matalalla kynnyksella.
Vastausten perusteella, myés kysymysten esittdmien kollegoille tai esimiehille koetaan
helpoksi. Ylipaataan oltiin sita mielta, etta tydyhteis6ssa on auttava ilmapiiri ja kokeneim-

milta tyontekij6iltd saa hyvid neuvoja. [Imapiiri tydyhteisdssa koettiin myds innovatiivi-
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suuteen kannustavaksi, jossa kannustetaan tydmenetelmien ja tapojen kehittamista. La-
hes kaikki vastaajista olivat sitd mieltd, etta heidan tietotasonsa oli riittava tyotehtaviensa

suorittamiseen.

Kuvassa 14 on esitetty vastausjakaumat vaittamaan "Minut perehdytettiin aikanaan riit-
tavasti tydtehtavaani. Vastaajista 60% oli vaitteesta joko taysin tai jokseenkin eri mielta

ja 30% vastaajista oli jokseenkin samaa mielta.

Minut perehdytettiin aikanaan riittavasti tyotehtavaani

13 responses

@ Taysin samaa mielta

® Jokseenkin samaa mielta
) En samaa anks eri miaitsd

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin er mielts

@ En osaa sanoa

Kuva 14. Tulos véittdmésta "Minut perehdytettiin aikanaan riittévésti tyétehtéavaéani.

Koskien paatdksentekoa, niin kaikki vastaajat olivat samaa mielta tai jokseenkin samaa
mielta siitd, ettd pystyvat tekemaan itsenaisia paatoksia tydéssaan. 23 % vastaajista oli
kuitenkin sitd mielta, ettd he joutuvat usein varmistamaan esimiehen ndkdkannan asi-

aan, ennen paatdksen tekoa.

Vaittdmasta koskien sisaisten ohjeiden selkeytta ja riittavyytta, on esitetty kuvassa 15,
vastaajista 46% oli taysin tai jokseenkin eri mieltd, 23% oli jokseenkin samaa mielta ja

31% ei ollut samaa eika eri mielta tai he eivat osanneet sanoa kantaansa asiaan.

Rakennusvalvonnan sisdiset ohjeet ovat riittévat ja selkeat

13 responses

@ Taysin samaa mielta

® Jokseenkin samaa mieltd
¥ En samaa enkd eri mielta

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri miehs

@ En osaa sanca

Kuva 15. Tulos véittdméasté koskien siséisten ohjeiden selkeytté ja riittdvyytta.
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Koskien rakennusvalvonnan sisdisia ohjeita, vastaajista 39% oli jokseenkin samaa
mielta vaittamasta, etta tietdd mista ohjeet I0ytyvat, kun 30% vastaajista olivat jokseen-
kin eri tai taysin eri mieltd. Koskien rakennusvalvonnan ohjeita, jotka ovat tarkoitettu ul-
kopuolisten (rakennushankkeeseen ryhtyvat, suunnittelijat, tydnjohtajat jne.) kayttoon,
54% vastaajista oli sita mielta, etta ne ovat riittdmattomat ja eivat ole selkeita. Vastaajista
lahes 70% olivat taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta siitd mista jaossa olevat oh-

jeet I0ytyvat.

Sisaisten kokousten maaraan 77% oli sita mieltd, ettd nykyinen maara on sopiva. Vait-
tamaan koskien kokousasialistojen selkeytta ja siihen, etta sovittuihin asioihin on helppo
palata, 46% vastaajista oli taysin tai jokseenkin eri mielta. Vaittdman vastausten tulokset

on esitetty kuvassa 16.

Kokousten asialistat ovat selkeat ja sovittuihin asioihin on helppo palata
13 responses

@ Taysin samaa mielts

. Jokseenkin samaa mieltd
En samaa enka eri mieita

@ Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri miehs

@ En osaa sanoa

Kuva 16. Tulos véittdmé&sté koskien kokousasialistojen selkeyttéa seké sité, etté so-
vittuihin asioihin on helppo palata.

Vastaajista 39% oli sitd mielta, ettd kokoukset antoivat lisdarvoa ja niistd oppi jotakin
uutta, 39% vastaajista oli jokseenkin eri mieltéd kun 15% ei osannut sanoa ja 23% ei ollut
samaa eika eri mielta vaittdmasta. Vastausten perusteella, kuitenkin 62% oli jokseenkin

samaa mielta siita, ettd kokouksissa jaetaan tietoa joka auttaa heitd omassa tyéssaan.

Tulosten perusteella suurimmaksi ongelmaksi osoittautui sisaiset ja ulkoiset ohjeet. Ul-
koiset ja sisaiset ohjeet koettiin riittdmattomiksi. Rakennusvalvonnassa on ohjeita, joiden
olemassaolosta eivat kaikki tieda. Alkuperaiset tiedostopohjat saattavat olla tallennet-
tuna tyontekijoiden omalle tietokoneelle. Tai sitten ohjeen olemassaolo on kokonaan
unohtunut henkilévaihdosten yhteydessa. Toisaalta on myds olemassa ohjeita, joita ei
ole pitkdan aikaan paivitetty. Ja vaikka olisikin paivitetty, niin ei valttdmatta tiedeta koska

on paivitetty ja kenen toimesta Taman lisaksi ohjeet on tallennettu moneen eri paikaan,
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jolloin ei ole luotettavaa tietoa siita, mita ohjeita on kaytdssa. Ulkoiset ohjeet ovat esi-
merkiksi kaikki internet sivuilla. Taulukossa 13 on esitetty kyselyyn pohjautuvat ehdotetut

toimenpiteet.

Taulukko 13. Kyselyn tuloksiin pohjautuvat toimenpide ehdotukset.

1. Teht&vien kirjaus ja tiedottaminen

Ohjeet -Listaus tehtévanimikkeista, johon on listattu tehtdvanimikkeiden tehtavat
- Lépikdynti pienryhmissé jossa pohditaan, miten omalla toiminnalla saadaan toisten tydtehtévien
tekemistd helpotettua. Samalla lisétdén tietoisuutta toisten tehtavista ja siihen, mihin oma toiminta
vaikuttaa.

- Kaupunkiympdriston palvelukokonaisuuden, tehtdvénimikkeiden ja yhteystietojen paivittaminen.

2. Perehdytysohjelman p&ivittdminen

- Tehtavakohtaiset perehdytysohjelmat tulee paivittda, joihin on nimetty tehtévit ja vastuuhenkil 5t.

3. Sisdisten ja ulkoisten ohjeiden péivitys

- Listan laatiminen olemassa olevista ulkoisista- ja sisdisista ohjeista, ja koska ne ovat viimeksi p&ivitetty.

- Sisdisten ja ulkoisten ohjeiden tallentaminen yhteen paikkaan, josta ne ovat helposti l6ydettavissa.

- Kanava johon pystyy ilmoittamaan, ohjeiden laatimis ja pdivitystarpeet.

- Prosessikuvaus ohjeiden laatimisesta. (Ulkoasu, ohjeen tarkoitus ja tavoite, ryhmén kokoonpano, ohjeen
hyvaksymismenettely, tiedottaminen jne.)

- Listan laatiminen rakennusvalvonnan kéytdssa olevasta ammattikirjallisuudesta.

Prosessit 1. Prosessikuvausten laatiminen
- prosessikuvausten laatiminen tehtavékuvittain, perustuen tehtavéluetteloon.
- Kaavio paatoksentekemiseen jonka avulla selkeytetdan paatsksentekoprosessia.
2. Kokouskayténnot
- Asialistan laatiminen hyvissé ajoin.
- Asioiden kirjaaminen selkedsti asialistoihin

- Vastuuhenkildiden nimeaminen paatetyissa asioissa.

- Paatettyjen asioiden seuraaminen

Sisaisiin ohjeisiin liittyen, tulisi laatia tehtavanimikkeisiin perustuva tehtavalistaus. Ulkoi-
nen ymparistdé muuttuu ja lain ja asetusten sekd muuttuneiden kaytantdjen johdosta, ra-
kennusvalvonnalle saattaa tulla uusia tehtavid. Muutosten my6ta tehtavalistausta paivi-
tettaisiin reaaliaikaisesti. Tehtavalistalla varmistutaan siita, etta jokaiselle tehtavalle 16y-
tyy vastuutaho. Tehtavalistaa tulisi kdyda tydyhteistssa lapi, reflektoiden sita, onko jokin
tehtava parempi hoitaa jonkin toisen toimesta. Tehtavalistan Iapikaynnilla lisataan tietoi-
suutta toistemme tekemisista. Kun tehtavanimikkeiden tehtavat on selvilla, niin tehta-
vanimikkeiden prosessikuvaukset tehdaan perustuen nimikkeiden tehtavalistaukseen.

Talla varmistutaan siita, etta ketjutus alusta loppuun on yhtenainen.

Sisaisista ja ulkoisista ohjeista tulisi laatia listaus kaikista ohjeista. Listaukseen tulisi si-
sallyttaa tiedot koska ohjeistus on laadittu ja onko siihen paivitystarpeita sisallon tai ul-
koasun osalta. Sisaiset- ja ulkoiset ohjeet tulisi kaikki olla tallennettuna yhteen paikkaan.
Jolla varmistutaan siita, etta tyontekijalla on kaytettavissaan kaikki olemassa olevat oh-

jeet. Naiden lisaksi tulisi perustaa helppokayttdinen kanava, jossa on mahdollista tuoda
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esiin ohjeiden laatimis- ja paivitystoiveet. Ohjeiden laatimiseen liittyen tulisi laatia pro-
sessikuvaus, jossa ohjeiden laatimiselle asetetaan vastuutaho. Prosessissa tulisi ottaa

kantaa ohjeen ulkoasuun, sisaltéon ja milla tavalla ohje hyvaksytaan kayttoon.

Vastauksien perusteella, uusien tyontekijdiden perehdytys, ei ole rakennusvalvonnassa
ollut hyvalla tasolla. Perehdytykseen tulee panostaa, koska se luo pohjan ty6tehtavien
hoitamiseen. Perehdytykseen liittyvaa tehtavakohtaista ohjeistusta on paivitettava. Oh-
jeistuksen laatimiseen suositellaan osallistuttamaan henkilékuntaa, joka tietda parhaiten,

missa kohdissa on parannettavaa.

Kokouskaytantoihin kaivataan vastausten perusteella parannuksia. Kokousten sisalt6a
pidettiin sindnsd hyvana. Ongelmallisena pidettiin sita, ettd kokouksissa sovittuja asioita
oli vaikea |6ytda. Toimenpide-ehdotuksena tahan on selkeiden asialistojen laatiminen
ajoissa, seka listan yllapitdminen sovituista asioista, jotta niihin on helpompi palata. Ta-
man lisaksi sovittuihin asioihin, jotka edellyttavat toimenpiteita, tulisi asettaa vastuuhen-

kild, joka pitdd huolen siita, etta asia tulee hoidettua.

4.4 Kaupunkiympariston palvelukokonaisuuden asiakas- ja
henkilostotyytyvaisyyskysely

Tassa alaluvussa kaydaan lapi kaupunkiympariston palvelukokonaisuuden teettdaman

kyselyn tulokset. Tulosten esittely noudattaa kyselyn rakennetta, jossa oli erilliset kyselyt

lupa- ja tarkastuspalveluille, asiakkaiden syvahaastattelut seka henkilokunnan kysely.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset on esitetty vaittamittain palkkikaavioina seka nume-

raalisina arvoina. Tulokset on my®és sijoitettu nelikenttamatriisiin, vaittamien merkittavyy-

den mukaan. Merkittavyydella tarkoitetaan vaitteen vaikutusta tyytyvaisyyteen.

Syvahaastatteluiden tuloksissa on nostettu esiin merkittdvimmat vastaukset. Henkildst6a
koskevan kyselyn tuloksissa on nostettu esiin olennaisimmat asiat, joilla on vaikutusta

tyytyvaisyyteen ja ndin myds tydn tekemisen edellytyksiin

Koska tyytyvaisyyskyselya ei ollut laadittu tata tyota varten, tulosten analysointia tehtiin
tiedon ja tiedonhallinnan nakékulmasta. Saadut ja analysoidut tulokset eivat suoraan ref-
lektoi aktuaalista tyytyvaisyytta. Esitetyt tulokset voidaan nahda epakohtina tai kokonai-
suuksina, joihin 16ytyy vastaus tiedonhallinnan kautta, joko luomalla uutta-, jakamalla- tai

varastoimalla tietoa.

4.4.1 Lupa- ja tarkastuspalvelut

Tarkastuspalveluiden asiakastyytyvaisyyskyselyssa, jossa tarkastelussa oli kaikki koh-

deryhmat, 50% osa-alueista kuului ryhmaan tyytyvainen, 40% kuului ryhméaan keskitaso
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ja 10% kuului ryhmaan tyytymaton. Kohteena kyselyssa oli rakennustydnaikainen toi-
minta, sisaltden katselmukset seka rakennustydnaikaisen ohjeistuksen ja opastuksen.
Vastausprosentti kaikissa kohderyhmissa oli 30% ja vastausten maara oli 350. Vastaa-
jina kyselyssa olivat rakennushankkeeseen ryhtyvat, suunnittelijat seka vastaavat tyon-

johtajat ja muut erityisalan tyonjohtajat.

Kuvassa 17 on esitetty asiakastyytyvaisyyskyselyssa esitetyt vaittamat. Vastaajina ky-
selyssa oli rakennushankkeeseen ryhtyvat, suunnittelijat seka tydnjohtajat. Vastaajia ei
ole kohdennettu omiin kohderyhmiin, kuten rakennusvalvonnan omassa asiakastyytyvai-

syyskyselyssa.

CEPSI

Kohderyhma: Rakentamisen tarkastuspalvelut (kaikille kohderyhmille 30%

(Asteikolla 0-10, 0=Téysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mielt&d)
Katselmusaika 16ytyl iiman merkittavia ongelmia m
Tarkastusinsinoorien toiminta oli asiakaspalveluhenkista —
Dokumenttien toimittaminen sahkdiseen jarjestelmaan oli sujuvaa m
Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysy myksiin m
sarmentiponatiynatneoss Y]
Ohjeistus oli ymmarreitavaa ja loogista 9,9,
Yhteydenpito oli sujuvaa 54

Tavoitin tarkastusinsinéérit helposti 3.2

Rakentamisen aikainen yhteistyo r onnan kanssa oli koke 50
toimivaa I

[Tarkastusmsm(:‘(:‘rien ty6 toi lisaarvoa hankkeelleni -

1 2 3 4 5

=
~

8 9 10

Kuva 17. Tulokset liittyen tarkastuspalveluiden toimintaa, vastaajina kaikki kohde-
ryhmaét. (Ladhde EPSI asiakastyytyvéisyysraportti)
Kuvan 17 varikoodit esittavat asiakkaan tyytyvaisyyden tasoa, vihrea vari on tyytyvainen,
keltainen keskitasoa ja punainen on tyytymatén. Tarkastusinsinddrien asiakaspalvelu-
henkisyyteen oltiin tyytyvaisia, sekd saamiin vastauksiin esitettyihin kysymyksiin. Doku-
menttipohjat koettiin I0ytyvan helposti, ja niiden toimittaminen sahkoiseen palveluun ko-

ettiin sujuvaksi. Katselmusaika koettiin myds saaduksi ilman suurempia ongelmia.

Tarkastusinsindérin tavoittamisen seka yhteydenpidon ja ylipdataan yhteistyén rakenta-
misen aikana koettiin olevan keskitasoa. Ohjeistuksen ymmarrettavyyden ja loogisuuden
koettiin niin ikdan olevan keskitasoa. Tyytymattdmia oltiin siihen, ettd ei koettu tarkas-
tusinsinddrien tydn tuovan lisdarvoa hankkeelle. Kertarakentajan on vaikea nahda lisa-
arvoa, jota rakennusvalvonta mahdollisesti tuo. Yleensa vaatimukset ja ohjeistukset koe-

taan hanketta hidastavina asioina. Todellisuudessa siina on perusteltu syy, miksi asioita
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vaaditaan. Lisdamalla ohjeistusta ja asiakkaiden tietoisuutta siitd, miksi mitakin vaadi-
taan, lisda asiakkaiden tietoisuutta, jolloin he saattavat kokea, etta rakennusvalvonta tuo

lisaarvoa hankkeelleen.

Kaikki osa-alueet eivat vaikuta asiakastyytyvaisyyteen samalla painoarvolla. EPSI Ra-

ting:in laatimassa nelikenttamatriisissa kuvassa 18, on esitetty osa-alueen vaikutuksen

painoarvoa kokonaistyytyvaisyytta tarkasteltaessa.

CEPS|
Tarkastuspalveluiden (kaikille kohderyhmille) toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys
asiakastyytyvaisyyteen
Korrelaatioranking suht iakastyytyviistyyteen Tarkastuspalveluiden toimintaa koskien véittamien yhteys
Rakentamisen ailainen yhteistyo asmkastyytyvalsyyteen
kanssa oli &
ST .
Tarkastusinsingdrien ty0 o issanvoa i T
‘toiminta oli
Yhieydenpito oli sujuwaa 0,647 70,0

Ohests of ymmanstavaa s oogsa YT
Tavorin tarkastusinsinoarit helposti - [N

Tarkastusinsingorien toiminta of
asiakaspalvelunenkista 50,0

Dokumenttipojat iBytyivat helposti 0,490

Katselmusaika 10ytyi iman merkittavia ongelmia 0,484
Dokumentiien toimittaminen séahkoiseen m
jarjesteimaan ofi sujuvaa 30,0
0,0000,1000,2000,3000,4000,5000,6000,7000,2000,9001,000 025 035 0,45 055 0.5 o675 085
Olkealla nahtavassa nelikentassa on kuvattuna tekijoita, joilla on melko vahva yhteys jien yyteen. Kokemus en vaittamista
' (pystyakseli) suhteutettuna korrelaatiokertoimeen, joka mittaa toiminnan eri osa-alueiden ja asmkastyﬁyvalsyyden yhteytta. Ylavasemmalle sijoittuvien
H vaittamien kohdalla tulos on korkea ja korrelaatlo pienehko, alaoikealla nakyy vaittamat, joiden tulos on matala, mutta korrelaatio korkeahko. Toisin

sanoen alaoikealta 16ytyviin osatekijdihin tulee siis panostaa muita voimakkaammin lulevalsuudessa
31

Kuva 18. Tarkastuspalveluiden toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys asiakas-
tyytyvéisyyteen, vastaajina kaikki kohderyhmét. (Ldhde EPSI asiakastyytyvéi-
syysraportti)

Matriisin vaaka-akselilla oleva korrelaatioranking, kuvastaa osa-alueen ja asiakastyyty-
vaisyyden yhteytta. Pystyakselissa on esitetty osa-alueiden vastauksissa saadut pisteet.
Vihreédn ja vaalean vihred ovat alueita, joilla ei ole niin suuri merkitys asiakastyytyvaisyy-
teen. Punaisella ja vaaleanpunaiselle alueelle sijoittuvilla osa-alueilla on suuri merkitys
asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen. Kuvassa 18 havaitaan, ettd osa-alueet, jotka ky-

selyssa saivat huonoimmat pisteet, on eniten merkitysta asiakastyytyvaisyyteen.

Tarkastuspalveluihin kohdistuva asiakaspalvelukysely, jossa kohderyhmana olivat vas-
taavat tydnjohtajat ja erityissuunnittelijat, tyytyvaisyys oli 80%:lla vastaajista tyytyvainen
ja 20%:lla tyytyvaisyys oli keskitasoa. Saatujen vastausten maara kyseisessa kohderyh-
massa oli 427 ja vastausprosentti oli 33%. Vastaajat olivat samaa mielta vaittdmista,
paitsi vaittdmista "Tavoitin tarkastusinsindorit helposti” ja "Tarkastusinsinéoérien tyd toi

lisdarvoa hankkeelleni”, jotka olivat keskitasoa.
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Lupapalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely oli tarkastuspalveluihin liittyvasta kyselysta
poiketen, teetetty kahdelle eri kohderyhmalle, joista ensimmainen oli yksityishenkil6t, ta-
loyhtiét seka muut ja toinen ryhma oli ammattirakentajat, suunnittelijat ja lausunnonan-
tajat. Ensimmaisessa ryhmassa, vastaajista 11% olivat tyytyvaisia, 11% keskitaso ja
78% oli tyytymattéomia lupapalveluiden tuottamaan palveluun. Vastausprosentti kyse-

lyssa oli 33%, ja vastauksien maara 534.

Kuvassa 19 on esitetty kohderyhman yksityishenkil6t, taloyhtiot sekd muut antamat vas-
taukset kyselyssa esitettyihin vaittamiin. Kohderyhmia ei ole vastauksissa kategorisoitu

erikseen vaan kaikkien vastausten tulokset ovat esitetty ja analysoitu yhdessa.

CEPS|

Kohderyhma: Rakentamisen lupapalvelut (yksityishenkilot, taloyhtit seka muut) 33%

(Asteikolla 0-10, 0=Taysin eri mieltd, 10= Taysin samaa mielta

Lu toiminta ol shenkista? 5,7

/ Sain tyydyltaval vastaukset estiamini kysymyksiin

Yhteydenpito oli sujuvaa

Tavoitin lupavalimistelijan helposti

Ohjsistus of ymmarretiavaa, loogista ja johdonmukaista

|Sain lupakasitielyalta ohjeila ja newvoja, joka edisti hankkeeni toteuttamista

Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva

Kesto viikoissa

\ Kasittelyaika oli kohtuullinen?, m keskimaarin:

345 vk
00 10 20 30 40 50 60 To 80 90 100

Kuva 19. Tulokset liittyen lupapalveluiden toimintaan, vastaajina kaikki kohde-
ryhmaé, yksityishenkilot, taloyhtiét ja muut. (Ldhde EPSI asiakastyytyvéisyysra-
portti)

Vaittamasta "Dokumenttien toimittaminen sahkodiseen jarjestelmaan oli sujuvaa” vastaa-
jat olivat samaa mieltd. Huomionarvoista on, etta vaittdma sai samansuuntaiset, arvioit
seka lupa, ettad tarkastuspalveluissa koskevassa kyselyssa. Lupakasittelijan toiminnan
asiakaspalveluhenkisyydesta, ei oltu samaa eika eri mieltd. Kaikista muista vaittamista
oltiin eri mieltd. Kasittelyaikaan ja kasittelyvaiheen sujuvuuteen ja toimivuuteen vastaajat
olivat tyytymattdmimpia. Ohjeistusta ei koettu ymmarrettavaksi, loogiseksi tai johdonmu-

kaiseksi eikd koettu, ettéd kysymyksiin saatiin tyydyttavia vastauksia.

Kasittelyaika on asia joka vaikuttaa myés moneen muuhun asiaan, kuten yhteydenpitoon
ja tavoitettavuuteen. Kiire ei kuitenkaan ole ainoa syy, vaan asioita voi edesauttaa myos
muilla tavoin. Tavoitettavuutta voidaan parantaa, vahentamalla syitd asiakkaan olla yh-

teydessa lupavalmistelijaan. Vapaaehtoista viestintaa hankkeen etenemisesta vahentaa
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yhteydenottoja hankkeen tilanteeseen liittyvien tiedustelujen suhteen. Ohjeiden lisdami-
nen ja paivittdminen, vahentaa perusteluiden tarvetta, koska voidaan viitata suoraan oh-

jeeseen.

Kuvassa 20 nahdaan nelikenttamatriisin avulla, miten eri osa-alueet korreloituvat koet-

tuun asiakastyytyvaisyyteen.

CEPS|
Raketamisen lupapalvelut (yksityishenkilot, taloyhtiot seka muut) toimintaa kuvaavien osa-
alueiden merkitys asiakastyytyvaisyyteen
Kor king suhteessa yytyvaisyyt Lt iden 1 kien vaittdmien yhteys
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sanoen alacikealta |Gytyviin osatekijgihin tulee siis panostaa muita voimakkaammin tulevaisuudessa.
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Kuva 20. Lupapalveluiden toimintaa kuvaavien osa-alueiden merkitys asiakastyyty-
véisyyteen, vastaajina yksityiset henkilot, taloyhtiét sekd muut. (Léhde EPSI

asiakastyytyvéisyysraportti)
Kuvassa 20 ndhdaan, ettad suurin osa osa-alueista sijoittuvat punaiselle alueelle, jolloin
merkitys vastaajan kokemaan asiakastyytyvaisyyteen on suuri. Lupapalveluiden kyse-
lyssa, joka kohdistettiin ammattirakentajiin, suunnittelijoihin ja lausunnonantajiin, vas-
tausprosentti oli 35, ja vastaajien maara oli 373. Vastaajista 22% kuuluivat ryhmaan tyy-
tyvainen, 11% ryhmaan keskitaso, ja 67% ryhmaan tyytymatdn. Kyselyssa eri vaittamien
sijainnit tyytyvaisyysskaalalla, olivat pitkalti samat kuin kyselyssa, jossa kohderyhmana
oli yksityishenkildt, taloyhtiét ja muuta, pari poikkeusta lukuun ottamatta. Vastaajat olivat
samaa mielta vaittdmasta "Lupakasittelijan toiminta oli asiakaspalveluhenkistd”. Vaitta-
masta "Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin” vastaajat eivat olleet samaa
eivatkd eri mieltd. Kaikkiin muihin kyselyssa esitettyihin vaittamiin vastaajat olivat eri
mielta. Vastaajat olivat jyrkimmin eri mielta vaittamista "Kasittelyaika oli kohtuullinen” ja

"Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva.
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4.4.2 Syvahaastattelut

Syvahaastatteluiden kautta saatiin 13 haastateltavan myo6ta 32 analysoitavaa naytetta.
Vastausten perusteella rakennusvalvonnan palvelu koetaan suhteellisen ammattitai-
toiseksi ja saatu palvelu on ollut ystavallista. Saatu palvelu koetaan kuitenkin riippuvan
siitd, kenen kanssa asioidaan. Myds yhteydenottoihin vastaaminen koettiin hitaaksi ja
ongelmalliseksi. Suurimmaksi ongelmaksi koettiin kuitenkin lupakasittelyn kesto. Pitkat
lupakasittelyajat ovat vaikuttaneet suoraan taloudellisiin seikkoihin, kustannusnousujen,
vuokranmaksujen jne. myota. Pitkittynyt lupakasittely on myds nayttaytynyt vaikeutena
I6ytda rakennusmiehia tydmaille. Vastaajat ovat itse pyrkineet omalla toiminnallaan
edesauttamaan luvan saantia olemalla aktiivisesti tai jopa jatkuvasti yhteydessa raken-

nusvalvontaan.

Toimintatapoihin liittyen, vastauksista ilmeni, ettéd rakennusvalvonnan henkildkunnan toi-
mintatavoissa on paljon eroavaisuuksia. Itsendinen paatdksenteko koettiin ontuvaksi,
johtuen epaselvista sisaisista ja ulkoisista ohjeistuksista. Taman lisdksi kaivattiin selkeat
ohjeet asiointikanavien kaytosta. Vaikka saaduissa vastauksissa oli paljon huomautet-
tavaa rakennusvalvonnan toiminnasta, niin vastaajat olivat kuitenkin huomanneet, etta
parannusta on viimeisen kahden vuoden aikana tapahtunut. Lisaantyneiden resurssien
myo6ta on huomattu, etta reagointiaika on nopeampi, vaikka se ei viela olekaan tyydytta-

valla tasolla.

4.4.3 Henkilostokysely

Rakennusvalvonnan henkilokunnalle suunnatussa kyselyssa vastauksia saatiin 36, jol-
loin vastausprosentti oli 53. Henkilostokyselyssa, kysymykseen "Mitka ovat keskeiset
puutteet / ongelmat omaan tydhosi liittyvissa prosesseissa?”, suurin osa vastauksista
liittyivat prosessien epaselvyyteen. Vastauksista ilmeni, etta kiire ja ajanpuute on johta-
nut siihen, ettd prosesseihin ei ole ehditty panostaa, eika varsinkaan toiminnan seuraa-
miseen. Prosessit kaupungin sisalla, eri toimialojen valilla koettiin kankeiksi. Avainhen-
kildiden tavoitettavuus koettiin myds ongelmalliseksi. Kaupunkitasolla kaivattaisiin ajan-
tasaiset yhteyshenkilttietoluettelot, jotta tietda keneen tulee missakin asiassa olla yhtey-
dessa. Kolmantena asiana puutteiksi omissa prosesseissa koettiin, ohjelmien ja ohjei-
den puute. Ohjeistuksen koettiin jossain osa-alueilla kokonaan puuttuvan ja jos se I0ytyi,
niin se oli sirpaleisena monessa eri paikkaa. Sahkdisten jarjestelmien (Trimble) toimin-

tojen puutteellisuus koettiin lisaty6ta aiheuttavaksi.
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Kysymykseen "Mitka on mielestasi merkittavimmat esteet tydn sujuvuudelle / tyén teke-
miselle tavoitellussa ajassa?”, suurin osa vastaajista toivat esille resurssipulan. Tyo-
maara henkildd kohden koettiin edelleen suureksi, vaikka lisarekrytointeja on tehty. Eri
keskeytykset, kysymykset, puhelinsoitot ja palaverit koettiin rikkovan tyopaivaa. Taman-
kin kysymyksen vastauksissa tuli esille avainhenkildiden tavoitettavuus. Esimiesten ei
koettu olevan helposti tavoitettavissa, ja yhteisen ajan I6ytaminen siten, ettad se sopisi
useammalle avainhenkildlle koettiin haastavaksi. Tiedonkulkuun tdman kysymyksen
vastauksissa nostettiin esiin yhtenaisten toimintatapojen ja ohjeistusten antaminen koko

henkilokunnalle.

Ohjeet ja ohjeiden selkeys nousi esille vastauksissa esille myods kysymyksessa ” Miten
pitaisi tehda, jotta ns. 'turhista’ yhteydenotoista paasisi eroon? Tai miten koet, etta ns.
’hankalan asiakassuhteen syntyyn voisimme itse vaikuttaa?”. Vastaukissa korostettiin
ohjeistuksen ennakko painoitteisuutta, ohjeiden selkeyttd seka ohjeiden helposti I0ydet-
tavyys nettisivuilta. Ohjeistuksiin liittyen nostettiin esiin asiakkaille suunnatut tarkastus-
listat asioihin, niin valtytaan turhilta taydennyspyynnailtd. Taydennyspyyntoihin liittyen,
nostettiin myos esille se, etta panostamalla taydennyspyyntdihin siten, etta kaikki katso-
taan kerralla kuntoon ja asiakkaalle lahetetaan vain yksi taydennyspyyntd, vahentaa yh-

teydenottoja.

Tyon jarjestelylla ja ohjeiden selkeydella oli vastauksissa suuri painoarvo kysymyksessa,
joka oli "Onko sinulla jotain parannusehdotuksia toimintatapoihin tai mihin vain tyéhdsi
littyvassa asiassa. Vastauksissa nousi esiin mm. linjausten ajantasaistaminen ja kirjaa-
minen, seka naiden ja muiden ohjeistusten jarjestely ja sijoittaminen helposti 16ydetta-
vaan paikkaan. Toimintatapojen yhtenadistdminen nostettiin esiin seka tiedonkulun pa-
rantaminen. Tyotehtavien kirjaamista pidettiin tarkeana, talla hetkella ei tiedeta kenen

tulisi tehda mitakin.

4.5 Toimenpiteet

Kyselyjen vastausten perusteella ehdotetut toimenpiteet ovat esitetty kunkin kyselyn
vastausten analysointien yhteydessa. Jotta ehdotetuista toimenpiteista ja niiden vaiku-
tuksista rakennusvalvonnan toimintaan saa paremman kasityksen, niin vastausten pe-
rusteella on suoritettu SWOT- ja Portfolio analyysit. Analyysien perusteella on laadittu
rakennusvalvonnan tietostrategia excel taulukko, jossa on alaryhmat ohjeet, prosessit,
viestinta, mittaaminen ja muut. Ryhmien alla on toimenpiteet, jotka voi laittamaan priori-
teettijarjestykseen. Ajatuksena on, ettad kun toimenpide otetaan tyon alle, niin sille nime-

tdan vastuuhenkild, joka on vastuussa toimenpiteen loppuunsaattamisesta. Ajatuksena
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on, ettd kyseinen taulukko on reaaliaikainen, jota paivitetddan sen mukaan, kun uusia

tietoon liittyviad muutostarpeita ilmenee.

4.5.1 SWOT-analyysi

SWOT analyysissa tutkitaan rakennusvalvonnan vahvuuksia ja heikkouksia seka si-
saista ja ulkoista ymparistda, olemassa olevan tiedon, tiedon luomisen, -jakamisen ja -
hallinnoinnin suhteen. SWOT analyysin tulokset perustuvat dataan, jotka on saatu tassa

tydssa kaytettyjen asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksista.

Kuvassa 210on esitetty kyselyjen vastausten perusteella laadittu SWOT matriisi, jossa on
huomioitu rakennusvalvonnan sisaiset vahvuudet ja heikkoudet seka ulkoisen ymparis-

ton uhat seka haasteet.

Vahvuudet

@Data, rakennusvalvonnalla om paljon raakadataa jota pystyy
hyodyntamaan

@Hyva tyoyhteiso

@ Asiakaspalveluhenkisyys

@Auttamisen halu, henkilésto kokee, ettd kollegoilta saa apua
tarvittaessa.

Heikkoudet

@ Prosessikuvaukset, seka itsedmme, ettd asiakkaitamme varten
@Tavoitettavuus, ensisjijainen yhteydenottotapa, poissaolokdytdnnot,
soittoajat

@Henkildiden vaihtuvuus, tiedon katoaminen henkilon l13htiessa

@ Perehdytys, saadaan uudet tyontekijat pysymaan ja viihtymaan.

& Kokouskaytannot

&Tiedon jakaminen, seka tyoyhteison sisalla, etta ulkoisesti

@Sisdiset ohjeet, ohjeiden |apikdyminen ja tallentaminen yhteiseen
sijaintiin

& Ulkoiset ohjeet

@Hankkeiden seuraaminen, mahdollistaa nopeamman reagoinnin.
Automatisoitu

@Katselmusten seuraaminen, mahdollistaa tydvoiman siirtdmisen sinne,
jossa sitd eniten tarvitaan

Mahdollisuudet Uhat
$TopTen yhteistyd @Rakentamislaki
@ Sidosryhmien osallistaminen, tiedottaminen @Rakentamisen nousu- ja laskusuhdanteet
S Tyytyvdisyyskyselyt $Media
% Yhteistyo sidosryhmien kanssa
$Media

Kuva 21. Kyselyn tuloksiin perustuva SWOT matriisi

Vaikka rakennusvalvonnassa tyopaineet ovat suuret, niin tydyhteisé koetaan kuitenkin
hyvaksi, ja tyontekijat kokevat, ettd he saavat apua tarvittaessa. Asiakkaiden antamien
vastausten perusteella, he kokevat rakennusvalvonnan henkilékunnan asiakaspalvelu-
henkiseksi, vaikka lupien kasittely, katselmusaikojen seka vastausten saaminen kestaa.
Tama on voimavara, josta tulee pitaa kiinni myos jatkossa, koska tyoyhteison hyvinvointi
on edellytys sille, ettéd organisaation kaytannoissa ja tapaan tehda toita, voidaan tehda
muutoksia. Vahvuutena on myos se, etta rakennusvalvonnalla on paljon dataa kaytetta-
vissaan, liittyen lupiin ja katselmuksiin liittyen, joiden avulla pystytaan seuraamaan omaa
toimintaa. Vastaajista moni oli sitd mielta, ettd rakennusvalvonnan henkildkunta on am-
mattitaitoista.
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Asiakkailta saatujen vastausten perusteella, asiakkaiden suurin kokema ongelma on se,
etta asioiden hoitaminen ja vastausten saaminen kestaa. Asioiden kesto riippuu osaltaan
siitd, kuinka paljon tydkuormaa rakennusvalvonnassa on. Kasiteltavien lupien ja pidetta-
vien katselmusten maaraan, ei pystyta vaikuttamaan, mutta tydén kuormitukseen pysty-
tdan. Yhteydenottojen maaraan pystytaan vaikuttamaan viestinnalla ja laadukkailla oh-
jeilla. Asiakkaalla on jokin syy siihen, miksi han on yhteydessa rakennusvalvontaan tai
ongelma, johon han tarvitsee ohjeistusta ja opastusta. Tunnistamalla yleisimmat syyt yh-
teydenottoon ja I0ytamalla ratkaisut naihin viestinnan ja ohjeistuksen avulla, yhteyden-
otot vahenevat, jolloin tydaikaa vapautuu muiden asioiden hoitamiseen. Asiakkailta saa-
tujen vastausten perusteella, yleisin yhteydenoton syy on tiedustelu lupakasittelyn kes-
tosta. Laatimalla siséinen ohje luvan kasittelyajan arvioinnista, voidaan helpottaa lupa-
valmistelijan arviointikykya siitd, kauanko valmistelussa kuluu aikaa. Jotta tdma on mah-

dollista, niin lupia tulee luetettavasti seurata sahkdisessa palvelussa.

Ohjeiden ja prosessien puutteellisuus tuli esiin seka asiakkaiden, ettd henkilékunnan
vastauksissa. Henkilokuntaa koskevissa vastauksissa ongelma oli sekd rakennusval-
vonnan sisaisissa ohjeissa, etta ulkoisissa asiakkaille suunnatuissa ohjeissa. Laaduk-
kaat ohjeet helpottavat paatdoksentekoa. Jos kyseiseen ongelmaan ei Ioydy ohjetta, tulee
arvioida, onko kyseinen ongelma sen laatuinen ja yleinen, etta siihen liittyen tulisi laatia
ohjeistus. Koska kaikista asioista ei voi laatia ohjetta, tulisi hiljaisen tiedon jakamista te-
hostaa. Suuri osa rakennusvalvonnan tyosta on lain ja asetusten tulkintaa. Henkil6t saat-
tavat tulkita maarayksia eri tavoin, jolloin hiljaisen tiedon jakamisen ja muuttamisen tas-
malliseksi tiedoksi korostuu entisestdan. Rakennusvalvonnan tulee lain mukaan koh-
della asiakkaitaan yhdenvertaisesti. Jotta tdhan paastaan tulee rakennusvalvontatasolla

muodostaa hiljaista tietoa, joka muutetaan tasmalliseksi tiedoksi, linjavetojen muodossa.

Henkildkunta kokee haasteelliseksi sen, ettad lupahakemukset ja suunnitelmat ovat puut-
teelliset, jolloin niiden Iapikayminen vie paljon aikaa. Suunnittelijoille suunnatut tarkistus-
listat, jotka perustuvat esimerkkilupiin, joissa on perusteltu mihin vaatimukset perustuvat,
edesauttavat laadun parantamista. Lupavalmisteluprosessin kehittdmisen suuntaan
kerralla kuntoon” tulee sitouttaa myo6s suunnittelijat ja rakennushankkeeseen ryhtyvat
siten, ettd myds tdydennykset tulee saattaa kerralla kuntoon. Kerralla kuntoon periaat-
teena on, ettad kun pyydetyt tdydennykset on tehty, lupa on mydnnettavissa. Tama edel-
Iyttada, ettd hankkeen kaikki osapuolet ovat mukana hankkeessa sahkdisessa jarjestel-

massa, jolloin viestinnan ketjutus pysyy yhtenaisena.

Ulkoisessa ymparistossa rakennusvalvonnalla on paljon mahdollisuuksia osaltaan kehit-

taa omaa tiedon tasoa, ja toisaalta myos saada tarvittavat muutokset aikaan. Jotta asi-
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akkaat ja suunnittelijat saadaan mukaan kerralla kuntoon ajattelutapaan, niin muutos tu-
lee tehda yhdessa. Tama edellyttda yhteisia tapaamisia, joissa keskustellaan tavoitelta-
vasta muutoksesta, ja mitkd sen tavoitteet ja vaikutukset ovat. Yhteistyd rakennusval-
vonnan ja sidosryhmien valilla kaventaa kuilua, joka on vuoisien varrella muodostunut.
Kaikkien osapuolten tavoitteet mahdollisuuksien mukaan huomioon ottaen, lopputulos

tulee olemaan parempi.

Koskien tietotason parantamista ja uuden tiedon sisaistamista, rakennusvalvonnan tulee
hyédyntaa tehokkaammin TopTen yhteistydn mahdollisuuksia. Kaikilla lupavalmisteli-
joilla ja tarkastusinsintoreilld tulee olla annettu rooli TopTen kehitysty6ssa. Vastuuhen-
kildiden tehtavana on jakaa uutta tietoa, jota Topten kehitystydssa muodostuu. Seka
asiakas- ettad henkilostotyytyvaisyyskyselyja tulee saanndllisin valiajoin tehda ja analy-
soida. Mittaamalla tyytyvaisyytta, saadaan tietoa siita, mika on ollut muutosten vaikutus

tyytyvaisyyteen.

Media on sekd mahdollisuus, ettd uhka rakennusvalvonnalle. Negatiiviset kirjoitukset ra-
kennusvalvonnan toiminnasta, saattavat vaikuttaa tyontekijéiden hyvinvointiin ja jaksa-
miseen. Kun tulee negatiivisia kirjoituksia, on tarkeaa, etta ne kaydaan yhteisesti yhtei-
sodssa lapi. Lapikayntien perustella tulee arvioida, onko tarvetta lisatoimenpiteille vai ei.
Media on rakennusvalvonnalle mahdollisuus siina muodossa, etta rakennusvalvonta voi

omien viestintakanavien kautta nostaa esiin missa asioissa on onnistuttu.

Muut ulkoisessa ymparistdossa havaitut uhat ovat, rakentamislain voimaantulo ja sen ai-
heuttamat muutokset seka rakentamisen lasku- ja noususuhdanteet. Rakentamisen nou-
susuhdanne tietda rakennusvalvonnalle lisaa t6ita, jolloin ruuhkautumisen riski on suuri.
Jotta tahan pystytaan varautumaan, niin lupamaarid hanketyypeittain tulisi reaaliaikai-
sesti mitata, ja tulosten perustella tehtava tarvittavat toimenpiteet. Mittaamisella saadaan
tietoa nykytilanteesta, ei niinkdan tulevasta. Jotta kasitys siitd mita lupia rakennusval-
vontaan tullaan jattdmaan, rakennusvalvonnan tulee proaktiivisesti olla yhteydessa alu-
een suurimpiin toimijoihin, jotta tiedetdan mita alueita ollaan kehittdmassa ja mika naiden
aikataulu on. Ennakkoneuvottelut ja kaavoituskatsaukset ovat myds tapoja, joiden avulla
pystytdan arvioimaan tulevaa tydkuormaa. Nain pystytdan resursseja varamaan ja sijoit-
tamaan sinne, missa tulee olemaan eniten tydpaineita, jolloin luvat saadaan nopeammin

kasittelyyn ja lupavalmistelijoiden tyOpaineita tasattua.

Laskusuhdanteet vaikuttavat yhta lailla rakennusvalvonnan toimintaan, joskin hieman eri
tavalla. Kun varsinaisen tydn maara pienenee, tulee pitaa kiinni siita, etta tydén tehokkuus

pysyy samalla tasolla. Vapautuva tyGaika tulisi kayttaa oman tyonteon ja prosessien ke-
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hittdmiseen, jonka myota pystytdan paremmin selviytymaan tyétehtavista, varsinkin asi-
akkaiden ohjeistuksesta ja opastuksesta, jotka kiireaikoina jaa vahemmalle huomiolle.
Eraanlaisena uhkana lupamaarien hetkittdisen kasvun osalta voitaneen pitdd myos ra-
kentamislain voimaantuloa vuonna 2025. Rakentamislaki ei itsessdan ole uhka, mutta
sen myo6ta tulevat muutokset saattavat olla. Yksi mahdollinen skenaario, johon tulee va-
rautua on se, etta suuri maara lupia jatetaan juuri ennen vuodenvaihdetta, jotta ei tarvitse
noudattaa uutta lakia. Toinen asia on, etta ohjeet ja lomakkeet on paivitettava uuden lain
mukaisiksi. Tdman lisdksi rakennusvalvonnan henkildkunnan on sisaistettava tulevat
muutokset ennen lain voimaantuloa, koska suunnittelijoilta on odotettavissa kysymyksia
eri tulkintoihin liittyen. Rakennusjarjestys ja rakennusvalvontataksa on paivitettava ja
saatava lainvoimaiseksi, samaan aikaan lain voimaantulon kanssa. Jotta ndma toimen-
piteet ja paivitykset saadaan aikataulutettua, niin rakentamislain voimaantuloon liittyen
tulee laatia tydryhma, joka pitda huolen siita, etta kaikki asiat on huomioitu. Taman lisaksi
on varauduttava siihen, ettd asiakkaiden ennakko ohjaus ja opastaminen juuri ennen ja

lain voimaan tullessa tulee todennakoisesti lisdantymaan.

4.5.2 Portfolio malli

Portfoliomallissa tieto kategorisoidaan tiedon tason ja sisallén perusteella.

Kuvassa 22 on kyselyn tulosten perusteella tunnistettu eri tietojen tasot, mita tiedolla
tulisi tehda ja milla tydkaluilla.

Tieddmme tietivimme ‘ ‘ Tieddmme, etti emme tiedd

Tiedon tietoisuus

-Ohjeet, lomakkeet, clemassa cle-
vat kdytdnnot, lainsdadanto, ase-
tukset

Painotus: tiedon jakaminen, saa-
vutettavuus, tietovarasto

Tyokalut: mittaaminen, vertailu, yh-
teiset kaytannot

-Sidosryhmien ja henkilékunnan
tarpeet,

Painotus: tiedon haku ja luominen
Tyokalut: Tyytyvaisyystutkimukset,
tiivis yhteistyd jarjestelmatoimittajan
kanssa

Emme tiedd tietdviamme

Emme tiedd, ettd emme tiedad

-Paras tapa tehda asioita, miten
oman tyon tekeminen vaikuttaa
muiden tekemiseen?

Painotus: pillotetun fai hiljaisen tie-
don paljastaminen

Tyokalut: tietokartat, harjoitukset,
tarkastelu, verkostoituminen

Tiedon sisélto

Muutokset ulkoisessa ymparis-
tossd, yllattivit- ja kriisitilanteet

Painotus: riskien ja mahdollisuuk-
sien kartoittaminen

Tyokalut luova jannite, ulkoisen
ympariston tarkastelu, ongelman

Kuva 22. Portfoliomalli saatujen vastausten perusteella.

Olemassa olevaan tietoon liittyen, ensimmainen tehtava on kdyda olemassa olevat oh-

jeet ja lomakkeet |api, ja kartoitta mitka ohjeet ovat ajan tasalla ja mitka vaativat paivi-
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tysta. Taman jalkeen nimetaan paivityksesta vastuussa oleva henkilé. Kun ohje on val-
mis, se julkaistaan ja asiasta tiedotetaan sisaisesti ja ulkoisesti. Ohjeet tallennetaan si-
saisesti yhteen paikkaan, ja olemassa olevista ohjeistuksista on laadittava listaus, jotta
pysytaan ajan tasalla siitd mita ohjeita 16ytyy, ja mika on niiden paivitystarve. Olemassa
olevat kaytannét ja linjavedot tulee kirjoittaa ohjemuotoon, tai ainakin kirjata ylds, jotta
ne ovat helposti saavutettavissa. Kaytantdjen ja linjavetojen jakamista sidosryhmien
kanssa kannattaa vakavasti harkita. Naiden jakaminen saattaa vahentaa yhteydenottoja
ja parantaa suunnitelmien laatua. Tiedon jakamiseen liittyen kanavat, joiden avulla tieto-
ajaetaan, tulee olla selkeat. Rakentamislakiin liittyen tiedonjakamista tehostaa pitamalla
suunnittelijoille ja tydnjohtajille tietoiskuja muutoksiin liittyen. Olemassa olevan datan mit-
taamista sekd miten sita tulisi hyddyntaa tulee tarkemmin johtajatasolla pohtia, mita mi-

tataan ja miksi.

Tieto, jonka rakennusvalvonta tiedostaa siltd puuttuvan, voidaan jakaa kahteen eri ryh-
maan: ryhmaan, tietoon, jota rakennusvalvonta omassa toiminnassaan tarvitsee ja tie-
toon joka rakennusvalvonta jakaa ulkopuolelle. Rakennusvalvonnan tarpeet saadaan
kartoitettua tiedustelemalla ja kyselemalla asioita, kuten esim. kyselylla. Tarkeata on
myos luoda olosuhteet sille, etta tydntekijat pystyvat matalalla kynnyksella tuoda esiin
asioita. Tassa on kuitenkin tarkeaa myos kirjata asiat, jotta ne myds etenevat. Tydnteki-
jan ja lahiesihenkilon valiset tavoite- ja kehityskeskustelut, ovat oiva tapa kayda lapi yk-
silétason tietoon liittyvat asiat. Keskusteluissa saattaa hyvinkin tulla tietoon liittyvia asi-
oita, jotka koskettavat koko tydyhteis6a. Jotta tietoon liittyvista asioista seka kehityside-
oista paastaan kiinni, tulee naista laatia listaus, jota rakennusvalvonnan kaikki tydontekijat
pystyvat tayttdmaan. Listaa tulee saanndllisin valiajoin kayda lapi ja arvioida niiden tar-
keytta ja varteenotettavuutta, ideat jotka koetaan merkityksellisiksi lisatadan rakennusval-

vonnan tietostrategiaan jatkotoimenpiteita varten.

Koskien tietoa, jotka liittyvat rakennusvalvonnan sidosryhmiin, helpoin tapa on saada
tieto ja ndkemyksia kyselyjen kautta. Tarkead on myds eri yhteyksissa, kokouksissa,
puhelinkeskusteluissa, katselmuksissa jne. kuunnella ja vastaanottaa asiakkaiden ker-
tomat epakohdat tai tietopuutteet rakennusvalvonnassa, jonka tyontekija kirjaa kehitys-
ideaexceliin. Huomioimalla sidosryhmien tarpeet, niin myds luottamus ja yhteistyd ryh-

mien ja rakennusvalvonnan valilla vahvistuu.

Rakennusvalvonnan hiljainen tieto kiteytyy linjavetoihin ja kaytantdihin, joiden mukaan
tyétehtavia suoritetaan. Jotta rakennusvalvonnan toiminnasta saadaan mahdollisimman
yhdenvertaista ja suoraviivaista, linjavetoja ja kaytantoja tulisi noudattaa. Tama taas

edellyttda, ettd suurin osaa rakennusvalvonnan henkildkunnasta jakaa ja on samaa
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mieltad rakennusvalvonnan kollektiivisesta hiljaisesta tiedosta. SECI-malli tiedon luomi-
seen, jossa hiljaista tietoa muodostuu kahdenvalisissa keskusteluissa, jota jaetaan ja
arvioidaan suuremmassa ryhmassa, on tehokas tapa muodostaa hiljaista tietoa raken-
nusvalvonnan tasolla. Yhteistyé yli rakennusvalvonnan tehtavarajojen, auttaa muodos-
tamaan kasityksen siitd miten oman tydn tekeminen vaikuttaa muiden tyén tekemiseen.
Hiljaisen tiedon muodostuminen ei tapahdu vain sisaisesti rakennusvalvonnassa, vaan
se muodostuu yhta lailla asiakkaiden ja tydntekijéiden valisissa keskusteluissa. Tarkeda
hiljaisen tiedon esiin tuomisessa on verkostoituminen, jolloin hiljaista tietoa muodostuu
kommunikoinnin kautta eri sidosryhmien ja rakennusvalvonnan tyontekijoiden valisissa

keskusteluissa.

Sellaista tietoa, josta rakennusvalvonta ei ole tietoinen, on ulkoisessa ymparistossa ta-
pahtuvat &killiset muutokset. Tiettyihin muutoksiin, kuten rakentamisen maaraan pysty-
téan ulkoista ymparistéd seuraamalla, laatimaan todennakdisimmat lyhyen aikavalin
skenaariot, joiden mukaan rakennusvalvonta pystyy sopeuttamaan toimintaansa. Ta-
pahtuva muutos saattaa kuitenkin olla, niin nopea, ettei siihen ole osattu ennalta varau-
tua. Tallainen muutos saattaa olla, esim. akillinen turvallisuuteen liittyva muutos asuin-
ymparistdssé tai rakennuksessa, joka vaatii rakennusvalvonnan valittdémia toimia. Akil-
listen muutosten varalle, tulee laatia ohje ratkaisukaavioineen, jonka avulla pystytaan

nopeasti arvioimaan kasilla oleva tilanne, ja miten se ratkaistaan.
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5. YHTEENVETO

Tama luku kokoaa yhteen ja arvioi tutkimuksen tarkeimmat I6ydokset. Aluksi kaydaan
lapi tutkimuksen paaasialliset tulokset, jotka perustuvat seka kyselytutkimuksen dataan
ettd luvussa 2 esitettyyn teoreettiseen viitekehykseen. Taman jalkeen tarkastellaan tut-
kimuksen validiteettia ja luotettavuutta kriittisesti. Lopuksi vedetaan yhteen johtopaatok-

set ja annetaan suosituksia jatkotutkimuksille.

5.1 Paatulokset

Rakennusvalvonnan palveluiden laatuun vaikuttaa moni tekija. Asiakkaiden tyytyvaisyys
on yksi tarkea mittari, mutta ei ainoa. Rakennusvalvonnan tehtdvana on varmistaa, etta
rakentaminen noudattaa lakia ja hyvaa rakennustapaa. Tama voi joskus johtaa ristiriitoi-
hin asiakkaiden kanssa, jotka toivovat erilaista ratkaisua. Rakennusvalvonnan tavoit-
teena on kuitenkin olla asiakaslahtdinen ja palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin.
Tama edellyttaa, etta rakennusvalvonnan prosessit ovat selkeita, joustavia ja tehokkaita.
Rakennusvalvonnan henkildston tydhyvinvointi ja osaaminen ovat myds keskeisia teki-
jOita palveluiden laadun varmistamisessa. Rakennusvalvonnan on oltava valmis kehitta-

maan toimintaansa jatkuvasti asiakkaiden tarpeiden ja odotusten mukaisesti.

Organisaatioiden tietostrategiat perustuvat moniin eri asioihin, riippuen organisaation eri-
tyispiirteista. Yhteista tietostrategioille on, etta ne edesauttavat organisaatioiden tavoit-
teiden saavuttamista. Rakennusvalvonnan perustehtavat ovat laissa maaritellyt, jonka
lisdksi kunta on saattanut delegoida kunnalle kuuluvia tehtavia rakennusvalvontaan. Ta-
man lisdksi rakennusvalvonta ja kunta on saattanut asettaa tavoitteita toimintaan liittyen.
Rakennusvalvonta tarjoaa lakisdateisia palveluita kuntalaisille, jolloin mittari onnistu-

neesta palvelusta on asiakkaiden ja henkilokunnan tyytyvaisyys.

Alla on esitetty tdman tyon tutkimuskysymykset ja pohdintaa niihin liittyvistd vastauk-

sista.

1. Miten asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia voidaan hyédyntaa tietostrategian

luomisessa?

Seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia naytteita oli paljon. Alkuperaisesti kaikkia tytssa
kaytettyja kyselyitd ei ollut laadittu tietostrategian luomista ajatellen, joka toi haasteita
vastausten tulkitsemiseen tietostrategian nakdkulmasta. Toisaalta tdma oli myos tutki-
muksen etu siind mielessa, ettd ongelmien ratkomista tuli pohtia tiedon luomisen, jaka-

misen ja hallinnan kautta. Pohdinnan keskidssa olivat asiakkaat, rakennushankkeeseen
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ryhtyvat, suunnittelijat ja tydnjohtajat. Miten rakennusvalvonta pystyy tiedon jakamisella
ja prosessien muutoksilla ratkomaan naiden sidosryhmien esiin tuomat ongelmat ilman,
ettd rakennusvalvonnan toiminta karsii? Pohdinnan perusteella laadittiin kyselykohtai-

sesti toimenpide-ehdotukset kyseisten ongelmien ratkomiseksi.

Jos tietoa ei jaeta, ei voida olettaa, ettd asiakkaat toimisivat haluamallamme tavalla.
Nonaka & Takeuchi tuovat esiin tietospiraalin ja miten tietoa luodaan SECI mallin avulla.
Jakamalla hiljaista tietoa rakennusvalvonnan sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa,
saadaan konsensus siita, mitka asiat ovat sidosryhmien kannalta tarkeita. Tata hiljaista
tietoa tulisi muuttaa tdsmalliseksi tiedoksi ohjeiden muodossa, jotta saadaan tietoa edel-
leen jaettua. Tata on jo tehty kansallisesti TopTen yhteistydn muodossa, mutta tiedotta-

mista on edelleen tehtava asiakkaille.

Tietoa, jota sidosryhmat tarvitsevat, saadaan parhaiten esille kysymalla. Rakennusval-
vonnan tydtaakka vahenee, jos asiakkaat saavat sita tietoa, mita he tarvitsevat. Samalla

yhteydenotot vdhenevat ja tydaikaa vapautuu.

2. Miten henkildston tyytyvaisyyskyselyja voidaan hyddyntaa tietostrategian luomi-

sessa?

Tutkimustyon henkildstolle suunnatuista kysymyksista oli tarkoitus saada kasitys raken-
nusvalvonnan kaytettavissa olevan tiedon tasosta. Kaupunkiympariston palvelualueen
suorittaman henkilostdokyselyn tarkoituksena oli taman tyon osalta saada vastauksia si-
saisen ja ulkoisen ympariston vaikutuksista tyon tekemisen edellytyksiin. Kyselyn tulok-
sia yhdistamalla, paastiin kiinni tiedon kannalta kriittisiin kohtiin, jotka olivat esteena tyon
sujuvalle suorittamiselle. Analyysin pohjalta listattiin ongelmat ja toimenpide-ehdotukset

ongelmien ratkaisemiseksi.

Asiakas- ja henkildstokyselyn vastausten perusteella tehtiin SWOT analyysi, jossa sijoi-
tettiin huomiot niille kuuluville paikoille. Vastaukset sijoitetiin rakennusvalvonnan vah-
vuuksiin, heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin. Analyysin paapaino oli siind, miten
heikkoudet saadaan poistettua ja miten uhat otetaan huomioon omassa toiminnassa,
mutta myds siind, miten mahdollisuuksia kannattaa hyddyntaa ja vahvuuksia edelleen
vahvistaa. SWOT analyysin lopputulema yhdessa kyselyissa annettujen toimenpide eh-

dotusten kanssa loi pohjan rakennusvalvonnan tietostrategialle.

Henkildstokyselysta saatujen tietojen perusteella, tydntekija ei taysin tieda, mita kollega
tekee, ja miten oma tekeminen vaikuttaa kollegan tyén tekemiseen. Nonaka & Takeuchi

(1995) esittdmassa "sashimi” mallissa osastojen valinen yhteistyd mahdollistaa tietokat-



80

veiden paikkaamista. Taman kaltainen tyéskentelytapa on mahdollinen myds rakennus-
valvonnassa sisaisesti, eri tehtavaryhmien kesken. Talla tavalla saadaan ymmarrys ko-

konaisuudesta ja nopeammin tietoa siitd, mika toimii ja mika ei.
3. Miten hiljaisen tiedon jakamista voidaan edesauttaa tietostrategian avulla?

Rakennusvalvonnan tietostrategiaa taydennettiin hyddyntamalla Portfolio-mallia, jossa
tunnistettiin tiedon sisaltd seka tietoisuus, minka perusteella arvioitiin, mika on tarkeaa
missakin tietoryhmassa. Hiljaisen tiedon jakamisessa tunnistettiin verkostoitumisen seka
yhteistyon tarkeys rakennusvalvonnassa eri ammattiryhmien valilla. Rakennusvalvon-
nan tietostrategiaan lisatiin kohta TopTen yhteistydn kehittdmisesta, jossa jokaisella lu-
pavalmistelijalla ja tarkastusinsinddrilla on oma vastuualueensa. Vastuuhenkil6t jakavat
saatua tietoa koko tydyhteisodlle. Rakennusvalvonnan tietostrategiaan on sisallytetty kuu-
kausittaiset palaverit hanketyypeittain, joiden tarkoituksena on lupavalmistelijoiden ja tar-

kastusinsinddrien valinen tiedonjakaminen.

Ylipaataan voidaan todeta, etta tyytyvaisyyskyselyt ovat tydkaluina hyvat tietostrategian
luomiselle. Kvantitatiiviset vastaukset antavat painoarvoa vapaamuotoisille palautteille.
Vapaamuotoisten vastausten perusteella ongelma tunnistetaan heti. Yksistaan tassa tut-
kimuksessa kaytetyt kvantitatiiviset kyselyt eivat tue tietostrategian luomista, vaan niiden

tueksi tarvitaan kvalitatiivisia vastauksia.

Laihonen et al. (2023) mukaan tutkimusty6ta julkisten organisaatioiden tietostrategiaan
tai tiedonhallintaan liittyen ei ole juurikaan tehty, mika olisi perustunut puhtaasti julkishal-
linnon ja -organisaatioiden erityispiirteisiin. Tehdyissa tutkimuksissa paapaino on usein
ollut tiedon luomisessa seka tiedonhallintajarjestelmissa. (Laihonen et al. 2023) Tama
tutkimustyod tuo lisdarvoa tieteelle siten, etta tassa on tutkimuskohteena julkinen organi-
saatio, jossa hyddynnetaan sidosryhmiltad tulevaa palautetta datana tietostrategian luo-
miselle. Dataan perustuva analysointi on lapileikkaus siita, mita tietoa rakennusvalvonta
tarvitsee, mita se tiedolla tekee ja mita sen tulisi tiedolla tehda. Lopputuloksena on tie-
tostrategia, jonka tavoitteena on parantaa sidosryhmien tyytyvaisyytta ja rakennusval-
vonnan tehokkuutta. Aikaansaada laadukkaampia suunnitelmia seka sujuvampia asiak-
kaiden ja tyontekijdiden valisia palvelukohtaamisia. Liitteessa C on esitetty tietostrategi-
aan liittyvista toimenpiteista. Ajatuksena on etta eri toimenpiteet aikataulutetaan siten,
ettd helpoimmat hoidetaan heti, ja ne mitka vievat enemman aikaa ja suunnittelua hoi-

detaan myéhemmin.
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5.2 Tyon tulosten ja luotettavuuden arviointi

Tutkimuksessa kaytettiin monimenetelmaa seka laadullista ettd maarallista datankeruu-
tekniikkaa. Tyytyvaisyyskyselyissa oli kysymyksia, joihin tuli vastata numeerisesti ja ky-
symyksia, joita pystyi taydentdmaan vapaamuotoisilla vastauksilla. Taman lisaksi Turun
kaupunkiymparistén palvelukokonaisuuden teettdmassa kyselyssa suoritettiin ylla mai-
nittujen lisaksi haastatteluja. Talla datan keruu kombinaatiolla pystyttiin maarallisesti ar-
vioimaan, mitka ovat kriittisimmat alueet asiakkaiden tyytyvaisyydessa. Analysoimalla
kriittisimpien osa-alueiden vapaamuotoisia vastauksia, saatiin laadullisia vastauksia,

mika vastaajan mielesta oli ongelma.

Saadut laadulliset vastaukset kategorisoitiin ryhmiin viestinta, ohjeet ja prosessit. Taman
jalkeen pohdittiin, miten vastauksissa ilmenneet epakohdat pystytdan tiedon avulla rat-
kaisemaan. Lopuksi saatujen vastausten seka toimenpiteiden perusteella tehtiin SWOT-
analyysi seka portfoliomalli. Analyysien avulla saatiin laajempi kasitys tietoon liittyvista

epakohdista, seka niihin liittyvien ratkaisujen vaikutuksista.

Kyselyistéd saadut vastaukset ovat ajalta 31.07.2021 — 31.12.2022. Kyselyn ajankoh-
dasta johtuu, etta tulos on sen hetkinen lapileikkaus rakennusvalvonnan tarjoamista pal-
veluista. On hyvin todennakdista, etta jos tutkimus tehtaisiin uudestaan parin vuoden
paasta, niin tutkimustulokset eivat tule olemaan samanlaiset. Se on myos toivottavaa,
koska rakennusvalvonta pyrkii jatkuvasti kehittymaan ja parantamaan toimintaansa seka

saamaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta nostettua.

On mahdollista, etta rakennusvalvonnan imago vaikuttaa negatiivisesti annettuihin vas-
tauksiin. On huomioitava, etta tydssa on hyddynnetty kolmea eri kyselya. Myds nayttei-
den maara on hyvin suuri. Tasta voidaan todeta, ettd saadut vastaukset suurella toden-
nakoisyydella vastaa kyseisen sidosryhman mielipidetta. Tutkimuksen tuloksia voidaan
tasta ndkdkulmasta pitaa luotettavina, vaikka joukossa olisikin vastauksia jotka eivat vas-

taa todellisuutta.

Seuraavaksi tulee pohtia, onko ty6ssa kaytetyt analysointimenetelmat ja lopputulokset
valideja ja luotettavia. Tietostrategialle ei ole hyvaksyttyd maaritelmaa ja tydkaluja tie-
tostrategian luomiseen on monta. Tyossa kaytetty SWOT-matriisi seka portfoliomalli ovat
menetelmia, jotka ovat alan kirjallisuudessa vakiintuneita tydkaluja. Molemmat menetel-
mat sopivat kielellisen analyyttisyytensa vuoksi varsin hyvin laadullisen datan analysoin-
tiin. Tulosten perusteella luotujen analyysien avulla, on I6ydetty vastaukset asiakkaan tai

henkildkunnan ongelmaan ja tuotu osaksi rakennusvalvonnan tietostrategiaa.
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Sekundaarisena tietona on hyddynnetty sekd maarallista, ettd laadullista tietoa, jolloin
luotettavuutta arvioitaessa tulee ottaa huomioon erityispiirteet naille kahdelle tietotyy-
pille. Sekundaarista tietoa arvioidessa tulee kuitenkin ottaa huomioon riskit tiedon muut-
tamisessa, soveltuvaksi tahan tutkimustydhén. Tyytyvaisyyskyselyjen vastausten analy-
soinneissa on pohdittu, miten asiakkaiden tai henkilékunnan kokemiin epakohtiin, voi-
daan vastata tiedon hallinnan avulla. Tassa on tietty riski, mutta toisaalta tutkimustydssa

on kaytetty kolmen eri tyytyvaisyyskyselyn tuloksia, jotka tukevat toisiaan.

Tietostrategian taytantédnpanon vaikutuksia asiakkaiden ja henkildkunnan tyytyvaisyy-
teen ei pysty tdman tyon puitteissa tarkistamaan. Rakennusvalvonnalla on meneilldan
hankkeisiin liittyva jatkuva tyytyvaisyyskysely, jonka myo6ta pystytaan arvioimaan tie-
tostrategian taytantéonpanon vaikutuksia asiakkaisen tyytyvaisyyteen. Myds henkil6-
kunnan tata tyoéta varten laadittu kysely tulee I&hettdd uudelleen henkildkunnalle vastat-

tavaksi, jotta ndhdaan, onko toivottuja muutoksia saatu aikaan tietostrategian myota.

5.3 Jatkotutkimusaiheet

Tama tyo kasitti tietostrategian luomisen Turun rakennusvalvontaan hyédyntaen asia-
kas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyja. Tyo oli rajattu koskemaan Turun rakennusvalvon-
taa, lupa- ja tarkastuspalveluita. Tutkimuskohteena oli rakennusvalvonnan asiakkaat, ra-
kennushankkeeseen ryhtyvat, suunnittelijat, omistajat, vastaavat tydnjohtajat ja tydnjoh-

tajat seka rakennusvalvonnan henkildkunta.

Tulevaisuuden jatkotutkimusaiheita pohdittaessa on olemassa kaksi toisistaan poikkea-
vaa tutkimuslinjaa. Ensimmainen vaihtoehto olisi tutkimuksen jatkamista rakennusval-
vonnan tietostrategiaan liittyen, jossa otetaan mukaan myds muut sidosryhmat, kuten
lausunnonantajat, muut Turun yksikot seka rakennus- ja lupalautakunta. Rakennusval-
vonnan olemassa olevaa tietostrategiaa tadydennettaisiin uusilla tiedoilla, jotka pohjautu-

vat uusilta sidosryhmiltéd saatuun dataan.

Varteenotettavin jatkotutkimus pohjautuisi kuitenkin tdman tyén tietostrategian luomis-
menetelman soveltamiseen jossakin muussa kaupungin yksikéssa. Talla tavalla saa-
daan testattua, toimiiko tietostrategian luominen talld menetelmalld myds muissa julkisen
organisaation yksikdissa. Yhden toimivan menetelman tuominen luotaessa tietostrate-
giaa, joka toimii julkisella sektorilla ja ottaa huomioon tiedon jakamisen palvelukohtaa-
misissa, voi herattada kiinnostusta tietostrategian kehitystyoélle julkisessa organisaatiossa.
Nain saataisiin vastaus myds Laihonen et al. (2023) esittdmaan huolenaiheeseen juuri
julkisen sektoriin liittyvan tietostrategiatutkimuksen olemattomuudesta Euroopassa ja

varsinkin Pohjolassa.
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LITE A: HENKILOSTOKYSELYN TULOKSET

1/4

Tiedan keneen olla yhteydessa kaupungin sisdisesti,
jos tarvitsen vastauksia toiselta asiantuntijalta
johonkin tiettyyn kysymykseen

Tieddn mitd muut rakennusvalvonnassa tekevat, ja
miten minun tyoni vaikuttaa / liittyy muiden tyén
tekemiseen.

Tiedan milloin olen onnistunut tydssani

Minut perehdytettiin aikanaan riittavasti
tyotehtavaani

Tehtdvdkuvani on selked, ja tieddn mita minulta
odotetaan

Rakennusvalvonnan tavoitteet ja strategia ovat _
selkedt

2 4 6 8 10 12 14

o

B Tdysin samaa mielta B Jokseenkin samaa mielta B En samaa enka eri mielta

M En osaa sanoa H Jokseenkin eri mielta M Taysin eri mielta



2/4

Pystyn tekemaan itsendisia paatoksia

Kokeneemmat tyontekijat antavat hyvia neuvoja ja
auttavat uusia tyontekijoita.

Voin matalalla kynnyksella kysya asioista muilta
tyontekijoilta rakennusvalvonnasta

Rakennusvalvonnan kdytettdvissa oleva
ammattikirjallisuus on riittava (kirjasto, RT-kortisto
jne.)

Koen etta tietotasoni on riittdva tyotehtavien
suorittamiseen

TyOyhteistssa jaetaan tietoa hyvin matalalla
kynnyksella

Meilla on innovatiivinen ilmapiiri, jossa
kannustetaan kehittamaan tyotapoja ja
tydmenetelmia

M Taysin samaa mieltd

M En osaa sanoa

o

M Jokseenkin eri mielta

8

B Taysin eri mielta

10

M Jokseenkin samaa mielta M En samaa enka eri mielta

14
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Tiedan mista sisdiset ohjeet loytyvat

Rakennusvalvonnan sisdiset ohjeet ovat riittavat ja
selkedt

Rakennusvalvonnassa kaytettavat ohjelmistot ja
tietojarjestelmat ovat riittavat, selkeita ja
helppokayttoisia

Koen, etta kokouksissa jaetaan tietoa, joka auttaa
minua omassa tyossani

Opin kokouksissa lahes aina jotain uutta

Kokousten asialistat ovat selkeat ja sovittuihin
asioihin on helppo palata

Joudun usein varmistamaan / kysymaan
esimieheltd mielipidettd, jotta voin tehda
paatoksen

o
N
IN
&)

8 10 12

B Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd ® En samaa enka eri mielta

M En osaa sanoa M Jokseenkin eri mielta M Tdysin eri mielta
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4/4

Rakennusvalvonnan sisdinen viestintéa on riittavaa

Rakennusvalvonnan ohjeet jotka ovat
ulkopuolisten kayttoon ovat riittavat ja selkeat

0 2 4 6 8 10 12 14

M Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd ®m En samaa enka eri mielta

B En osaa sanoa M Jokseenkin eri mielta H Taysin eri mielta
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LIITE B: RAKENNUSVALVONNAN
SUORITTAMAN
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN
TULOKSET

Kvantitatiivisen kyselyn keksiarvot kohderyhmittain

Luvan jattaminen

Nayt-
Kohderyhma teita
Vastauksia yhteensa 81
Padsuunnittelija 31
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 49
Vastaava tydjohtaja 0
Hanketyyppi
Korjaus- tai muutostyo 41
Uudisrakennus tai laajennus 31
Puunkaato 0
Purkulupa 0
Maaldmpo 1
Muu 8
Kohde
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 39
Asuinkerrostalo 18
Muu alle 1200-nelidinen hanke
Muu yli 1200-nelidinen hanke 4
Maaldampd
Puunkaato tai muu maisematyo 1
Muu 10
Kes-
Luvan hakuprosessi oli selkea kiarvo
Kaikki 3,2
Padsuunnittelija 3,5
Rakennushankkeeseen ryhtyva 3,0
Korjaus tai muutostyo 3,3
Uudisrakennus tai laajennus 2,9
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,2
Asuinkerrostalo 3,2
Muu alle 1200-nelidinen hanke 2,9

Maaldampo 4,5
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Kes-
Luvan hakuprosessiin liittyva ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista kiarvo
Kaikki 3,1
Paasuunnittelija 3,3
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 2,9
Korjaus- tai muutostyo 3,2
Uudisrakennus tai laajennus 3,2
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,0
Asuinkerrostalo 3,1
Muu alle 1200-neliéinen hanke 3,1
Maaldmpo 3,5
Kes-
Sdhkoisen jarjestelman kdyttaminen oli sujuvaa kiarvo
Kaikki 3,6
Padsuunnittelija 3,7
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,6
Korjaus- tai muutosty® 3,7
Uudisrakennus tai laajennus 3,7
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,5
Asuinkerrostalo 3,6
Muu alle 1200-neliéinen hanke 3,6
Maalampo 4,5
Kes-
Sahkoisen jarjestelman kdyttoohjeet olivat ymmarrettavat ja loogiset kiarvo
Kaikki 3,4
Padsuunnittelija 3,5
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,3
Korjaus- tai muutosty® 3,3
Uudisrakennus tai laajennus 3,3
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,3
Asuinkerrostalo 3,4
Muu alle 1200-nelidinen hanke 3,1
Maaldmpo 3,0
Kes-
Loysin tiedot luvan hakuun tarvittavista liitteista ja nilden dokumenttipohjat helposti  kiarvo
Kaikki 3,3
Padsuunnittelija 3,5
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,3
Korjaus- tai muutostyo 3,5
Uudisrakennus tai laajennus 3,5
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,3
Asuinkerrostalo 3,3
Muu alle 1200-nelidinen hanke 3,1
Maalampo 3,5
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Nayt-
Kohderyhma teita
Vastauksia yhteenséa 164
Padsuunnittelija 61
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 81
Hanketyyppi
Korjaus- tai muutostyo 78
Uudisrakennus tai laajennus 58
Puunkaato
Purkulupa
Maaldmpo
Kohde
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 85
Asuinkerrostalo 17
Muu alle 1200-nelidinen hanke 22
Maalampo
Puunkaato tai muu maisematyo 6
Kes- Medi-
Lupakasittelijan toiminta oli asiakaspalveluhenkista kiarvo aani
Kaikki 3,5 4
Padsuunnittelija 3,7
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,4
Korjaus- tai muutosty® 3,5
Uudisrakennus tai laajennus 3,3
Puunkaato 3,0
Purkulupa 4,0
Maalampo 5,0
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,6
Asuinkerrostalo 3,2
Muu alle 1200-nelidinen hanke 3,7
Maalampo 5,0
Puunkaato tai muu maisematyd 3,5




93

Kes- Medi-
Kasittelyaika oli kohtuullinen kiarvo aani
Kaikki 2,9 3
Paasuunnittelija 2,9
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 2,9
Korjaus- tai muutostyo 2,9
Uudisrakennus tai laajennus 2,4
Puunkaato 3,0
Purkulupa 4,5
Maalampo 4,7
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,0
Asuinkerrostalo 3,2
Muu alle 1200-neliéinen hanke 3,7
Maalampo 5,0
Puunkaato tai muu maisematyo 3,5

Kes- Medi-
Tavoitin lupavalmistelijan helposti kiarvo aani
Kaikki 3,3 3
Padsuunnittelija 3,2
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,2
Korjaus- tai muutosty® 3,4
Uudisrakennus tai laajennus 2,4
Puunkaato 3,0
Purkulupa 45
Maaldampo 4,7
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,2
Asuinkerrostalo 3,1
Muu alle 1200-neliéinen hanke 3,5
Maalampo 5,0
Puunkaato tai muu maisematyd 3,5

Kes- Medi-
Yhteydenpito oli sujuvaa kiarvo aani
Kaikki 3,4 4
Padsuunnittelija 3,4
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,3
Korjaus- tai muutosty® 3,5
Uudisrakennus tai laajennus 3,0
Puunkaato 4,5
Purkulupa 2,5
Maaldmpo 5,0
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,4
Asuinkerrostalo 3,2
Muu alle 1200-nelidinen hanke 3,4
Maaldmpo 5,0
Puunkaato tai muu maisematyd 3,7
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Kes- Medi-

Ohjeistus oli ymmarrettavaa ja loogista kiarvo aani
Kaikki 3,4 4
Padsuunnittelija 3,5

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,3

Korjaus- tai muutostyo 3,5
Uudisrakennus tai laajennus 2,9
Puunkaato 4,0

Purkulupa 3,5
Maaldmpo 4,3

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,4
Asuinkerrostalo 3,0

Muu alle 1200-nelidinen hanke 3,6
Maaldmpo 5,0
Puunkaato tai muu maisematyd 3,5

Kes- Medi-

Dokumenttien toimittaminen siahkdiseen jarjestelmaan oli sujuvaa kiarvo aani
Kaikki 3,9 4
Padsuunnittelija 3,9

Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,9

Korjaus- tai muutostyo 4,0
Uudisrakennus tai laajennus 2,9
Puunkaato 4,0

Purkulupa 3,5
Maaldmpo 4,3

Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 4,0
Asuinkerrostalo 3,9

Muu alle 1200-nelidinen hanke 4,2
Maaldampo 3,0
Puunkaato tai muu maisematyd 3,4
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Kes- Medi-
Sain tyydyttavat vastaukset esittamiini kysymyksiin kiarvo aani
Kaikki 3,6 4
Paasuunnittelija 3,6
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,5
Korjaus- tai muutostyo 3,6
Uudisrakennus tai laajennus 3,3
Puunkaato 4,0
Purkulupa 3,0
Maalampo 5,0
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,7
Asuinkerrostalo 2,9
Muu alle 1200-neliéinen hanke 3,7
Maalampo 5,0
Puunkaato tai muu maisematyo 3,5

Kes- Medi-
Lupakasittelijan tyo toi lisdarvoa hankkeelleni kiarvo aani
Kaikki 2,9 3
Padsuunnittelija 3,1
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 2,9
Korjaus- tai muutosty® 3,0
Uudisrakennus tai laajennus 2,6
Puunkaato 4,0
Purkulupa 3,0
Maalampo 3,7
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,1
Asuinkerrostalo 2,4
Muu alle 1200-neliéinen hanke 3,0
Maalampo 3,0
Puunkaato tai muu maisematyd 2,6

Kes- Medi-
Luvan kasittelyvaihe oli kokonaisuutena sujuva ja toimiva kiarvo aani
Kaikki 3,1 3
Padsuunnittelija 3,3
Luvan hakija / rakennushankkeeseen ryhtyva 3,0
Korjaus- tai muutosty® 3,2
Uudisrakennus tai laajennus 2,8
Puunkaato 3,0
Purkulupa 4,0
Maaldmpo 4,0
Pientalo (omakoti-, pari- tai rivitalo) 3,2
Asuinkerrostalo 2,5
Muu alle 1200-nelidinen hanke 3,2
Maaldmpo 4,0

Puunkaato tai muu maisematyo 2,8
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