Kysely rakennuslupakasittelyn asiakaspalvelusta 2015

Heinolan kaupunki

I C G . Kesdkuu 2015 / SK, HM



Kysely rakennuslupakasittelyn asiakaspalvelusta 2015 FCG

Johdanto

Tassa tutkimuksessa selvitettiin asiakastyytyvaisyytta rakennuslupakasittelyyn Heinolan kaupungissa. Kysely lahettiin postitse 159:lle
rakennuslupapaatoksen saaneelle taholle. Kysely toteuttiin toukokuussa 2015.

Tassa tutkimuksessa saatujen tulosten lisaksi raportissa esitetdaan taustatiedoksi vertailua vastaavanlaisiin tutkimuksiin, jotka on toteutettu
kolmessa kaupungissa vuonna 2001. Koska aiemmista tutkimuksista on kulunut jo vuosia, vertailu on vain suuntaa-antavaa.

Tutkimuksesta vastasi Heinolan kaupungin toimeksiannosta FCG Konsultointi Oy, jonka omistaa Suomen Kuntaliitto.
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FCG

Taustatiedot

Tutkimukseen osallistui yhteensa 21 vastaajaa. Vastausaktiivisuus oli 13 prosenttia. Vastaajat jakaantuivat seuraavanlaisesti:

N N
Kaikki Kaikki 21 Paatos Mydnteinen 21
Asema viimeisimmassa Yksityishenkilo 21 Kielteinen -
lupahakemuksessa Yrityksen tai yhteison edustaja - Mita rakennushanke koski Asuinrakennusta 3
Ammatinharjoittaja - Teollisuusrakennusta -
Paatoksentekija Kunnan viranhaltija 15 Muuta tuotantorakennusta -
Lautakunta 4 Vapaa-ajanrakennusta 13
Ymparistokeskus 1 Muuta rakennusta 5
Paatoksen saamiseen kulunut |Alle viikon 3 Hakijan asema, jos on yrityksen |Rakennuttaja 1
aika lupahakemuksen Alle 2 viikkoa 2 edustaja Rakentaja 2
jattamisesta Alle kuukauden 7 Suunnittelija -
Alle 2 kuukautta 3
Yli 2 kuukautta 6
Lupahakemuksen jattévuosi 2011 1
2013 1
2014 15
2015 2
Ei tiedossa 2
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Yhteenveto

Rakennuslupakasittelyn asiakaspalveluun ollaan Heinolassa keskimaarin kohtuullisen tyytyvaisia. Kaikkien kysyttyjen vaittamien keskiarvo
oli Heinolassa 3,5 asteikolla 1-5. Vastanneet olivat tyytyvaisimpia katselmusten saannin nopeuteen rakentamisen aikana (keskiarvo 4,2).
Heikoin keskiarvotulos (3,1) oli lupamenettelyn neuvonta- ja etukateistietojen saannissa.

Tausta-aineistoon nahden nayttaa silta, ettd Heinolassa ollaan kokonaisuudessaan jonkin verran tyytymattomampia rakennuslupien
kasittelyyn kuin vertailukunnissa. Ero asiakkaiden tyytyvaisyydessa on erityisen selva neuvonta- ja etukateistietojen saannissa,
hakemuksen teon ja jattamisen vaiheessa yleisesti seka kyvyssa kertoa asioista ymmarrettavasti. Lahimpana vertailutulosta Heinolassa
ollaan katselmusten saannin nopeudessa rakentamisen aikana seka lupaan liittyvien lausuntojen saannissa hakemuksen teon ja
jattamisen vaiheessa.

Avoimissa vastauksissa kritiikkia annettiin erityisesti asiakaspalvelulle sekda hakemusmenettelyn monimutkaisuudelle ja vaativuudelle
erityisesti pienissa rakennustoissa. Hakijat toivoivat yksinkertaisempaa ja helpommin ymmarrettavaa hakuprosessia, esimerkkeja
hakemuksen tekoon seka ystavallisempaa palvelua. Tyytyvaisimpia olivat ne vastanneet, joiden osalta kasittely oli sujunut nopeasti.

Kun vastanneilta kysyttiin syita paatokseen rakentaa ja muuttaa Heinolaan, tarkeimpina asioina pidettiin viihtyisdaa ymparistéa ja hyvia
ulkoilumahdollisuuksia, tonttien laatua seka liikkenneyhteyksia.
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Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne rakennuslupa-asiassa?

Keskiarvo: 1= erittdin huonosti - 5= erittdin hyvin
2 3 4 5

=

1 Neuvonta- ja etukateistietojen saanti lupamenettelystd, n=21

2 Kirjallisten ohjeiden selkeys ja kattavuus, n=21

3 Lupaa kasittelevan henkiloston tavoitettavuus, n=21

4 Tarvittavien asiakirjojen saanti, n=20

5 Lupaan liittyvien lausuntojen saanti, n=19

Hakemuksen teko

6 Hakemuksen tadydentamiseen liittyvien neuvottelujen asiallisuus, n=17

7 Yleisarvionne tasta kasittelyvaiheesta, n=21

8 Paatoksen tekoon kulunut aika, n=21

9 Paatokseen liittyvan lisatiedon saanti, n=18

10 P&aatoksen tiedonsaantitavan asiallisuus, n=19

Lupapaatoksen
teko

11 Yleisarvionne tasta kasittelyvaiheesta, n=21

12 Ammattitaito, n=21

E 13 Ystavallisyys, n=21

% 14 Keskustelun riittavyys kanssanne, n=21

E 15 Halu palvella Teitd, n=21
16 Kyky kertoa asiat niin, etta asiat on helppo ymmartaa, n=21

E S 1. Rakennustarkastajien antama neuvonta rakentamisen aikana, n=14
i.; é 2. Katselmusten saannin nopeus rakentamisen aikana, n=12
g Kaikkien vaittamien keskiarvo
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Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne rakennuslupa-asiassa?

M Erittdin hyvin  OMelko hyvin  OEi hyvin eikd huonosti @ Melko huonosti W Erittdin huonosti

9% O 20 40 60 80 100 [ keskiarvo
1 Neuvonta- ja etukateistietojen saanti lupamenettelystd, n=21 n 33 | 14 | 19 “ 3,05
° 2 Kirjallisten ohjeiden selkeys ja kattavuus, n=21 n 29 | 29 | 14: “ 3,14
‘E 3 Lupaa kasittelevan henkiloston tavoitettavuus, n=21 “ 24 | | 14 | 19 “ 3,14
% 4 Tarvittavien asiakirjojen saanti, n=20 “ 30 | :25 | 20 H 3,40
§ 5 Lupaan liittyvien lausuntojen saanti, n=19 “ 16 | iG | l 26 i 3,53
T 6 Hakemuksen tdydentamiseen liittyvien neuvottelujen asiallisuus, n=17 “ 24 | 35 | 12 n 3,47
7 Yleisarvionne tasta kasittelyvaiheesta, n=21 “ | | 10 | 24 l “ 3,14
§ 8 Paatoksen tekoon kulunut aika, n=21 “ | 1%1 | 14 “ 3,33
E ° 9 Paatokseen liittyvan lisdtiedon saanti, n=18 “ 39: | 11 n 3,28
:§ = 10 Paatoksen tiedonsaantitavan asiallisuus, n=19 “ | 26 | 11 H 3,63
% 11 Yleisarvionne tdsta kdsittelyvaiheesta, n=21 “ . | :19 | l 24 H 3,48
_ 12 Ammattitaito, =21 [ DD 2% | 22| 10 [ 3,81
e 13 Ystavalisyys, n=21 [ NI ¢ | 12 [s[ o 3,67
% 14 Keskustelun riittdvyys kanssanne, n=21 “ 19 | 10 | 14: “ 3,62
g 15 Halu palvella Teita, n=21 “ : | l 14 | 10 “ 3,48
16 Kyky kertoa asiat niin, etta asiat on helppo ymmartaa, n=21 “ 19 | 19 : “ 3,29
2 c 1. Rakennustarkastajien antama neuvonta rakentamisen aikana, n=14 “ | | 21 | " 12 n 3,64
i; E 2. Katselmusten saannin nopeus rakentamisen aikana, n=12 “ 17 | 33 i 4,17

Keskiarvo: 1= erittdin huonosti - 5= erittdin hyvin
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Jos olette rakentanut/rakentamassa asuinrakennusta omaan kdyttoonne ja olette
muuttanut/muuttamassa toisesta kunnasta Heinolaan, mitka syyt vaikuttivat paatokseenne rakentaa
Heinolaan?

Keskiarvo: 1= ei lainkaan - 3= paljon
2 3

[

8 Viihtyisa ymparisto ja hyvat ulkoilumahdollisuudet, n=5

3 Tonttien laatu, n=4

4 Liikenneyhteydet, n=5

1 Tonttien saatavuus, n=5

6 Hyvat kunnan palvelut (esim. pdivahoito, koulut, terveydenhuolto jne)., n=5

Syyt rakentamiselle

5 Tyopaikan sijainti, n=5

7 Hyvat kaupalliset palvelut kunnassa, n=5

2 Tonttien ja liittymamaksujen hinta, n=5

Muut mainitut syyt: Olemassa oleva tontti, Ruotsalaisen vesisto





