Rakennusvalvonta:

ajankohtaistilanne ja asiakaspalvelun
kehittaminen

Median aamukahvitilaisuus 18.2.2026

PORVOO4,8BORGA



Taustaa

« Adressi ja julkinen keskustelu
« Tehottomuus
 Pitkat lupakasittelyajat, lupaprosessit jaavat roikkumaan
« Suhteettoman vaativat lupaehdot
« Mittavat taloudelliset vahingot kaupungille, kun rakentajat vetaytyvat
- Epaasiallisuus, puutteet vuorovaikutuksessa ja avoimuudessa

« Lupa- ja valvontalautakunta kasittelee valtuustoaloitteita 24.2.2026:
neuvontapalvelu ja asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuranta
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Lupamaarien vertailu:
Porvoon rakennusvalvonta
toimil tehokkaasti

Porvoossa rakennetaan selkeasti enemman kuin
vertailukaupungeissa.

Vuosina 2022-2024 vertailukuntien
rakennusvalvonnan tyot ovat vahentyneet,
Porvoossa nain ei ole. Vuonna 2025 lupien
maara Porvoossa pysyi edellisvuosien tasolla.

Rakennusvalvonnassa on kuitenkin tyoruuhkaa
ja selvasti pienemmat henkiloresurssit kuin

vertailukaupungeissa.
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Lupamaarien vertailu

Porvoossa lupamaarit ovat korkeat verrattuna samankokoisiin kaupunkeihin,
eivitka ne ole laskeneet vuosina 2022—-2024 kuten vertailukaupungeissa.

Lupapaatokset/ henkilotyovuosi 2024

«  Porvoo 60
o
« Tuusula 41 O
 Loviisa 41 O
* Askola&co. 41 Porvoon luku
* Sipoo
. Mgntséil'ai g; kasvol vuonna
e Orimattila 35 2025
 Kerava 29
* Espoo 27
e Helsinki 17

Vertailussa oli mukana

» Kerava, Loviisa, Mantsala, Orimattila, Sipoo, Tuusula, Helsinki, Espoo
seka Askola & Pukkila & Pornainen & Myrskyla

*  Vuodet 2022—2024
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Rakennusvalvonnan asiakastyytyvaisyyskysely

« Lahetetty kesasta alkaen kaikille rakennusvalvonnan asiakkaille. Ulottuu aiempien

vuosien hankkeisiin.

« Vastaajia kaikista ryhmista
- Rakennuttajat, suunnittelijat ja tyonjohtajat
« Vakituiset asuinrakennukset, teollisuusrakennukset, vapaa-ajan rakennukset ja
muut rakennukset
« Vanha Porvoo seka keskeinen, itdinen, lantinen ja pohjoinen Porvoo

« Vastauksia syyskauden aikana 108 kpl. Kysely jatkuu.
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Rakennusvalvonnan
palveluita kayttaneet
asiakkaat ovat kyselyn
perusteella tyytyvaisia

Valtaosa asiakkaista on erittain tai melko
tyytyvaisia kaikkien kysymysten osalta. Lisaksi
saatiin joitain hyvin kiukkuisia vastuksia.

Kyselyssa nakyy alueellisia eroja.
Vastaajamaara on kuitenkin osin lilan pieni
yleistysten tekemiseen.

Rakennusvalvonnan asiakkaille suunnatun
kyselylyn tulokset antavat hyvin erilaisen kuvan
rakennusvalvonnan toiminnasta kuin adressi.
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FCG

Porvoon kaupunki

Rakennusvalvonnan ja
arkistopalveluiden
asiakastyytyvaisyys 2025



Toteutus

Anonyymi Webropol-kysely heina-marraskuussa 2025.
« Vastaajina luvanhakijat kyseisella ajanjaksolla
» Vastauksia kertyi 108.
« Tulokset on raportoitu myos alueittain, vaikkakin
Vanhan Porvoon ja Itaisen Porvoon vastaajamaara jaa
huomattavan alhaiseksi

» Vertailuryhmassa on mukana 6 kuntaa. Vertailukaupungit
ovat Vaasa, Kajaani, Kalajoki, Iisalmi, Riihimaki ja
Lappeenranta

« Samaan aikaan oli vastattavissa rakennusvalvonnan
arkistopalveluiden asiakastyytyvaisyyden mittaus.
Vastaajina olivat arkistopalveluiden kayttajat. Vastauksia
saatiin 30 kpl. Vastaajista noin kolmannes oli
kiinteistovalittajia.

Vastaajat n
Kaikki 108
Vanha Porvoo 6
Keskeinen Porvoo 24
Sijainti [Lantinen Porvoo 41
Itdinen Porvoo 13
Pohjoinen Porvoo 24
Vakinainen asuinrakennus (pientalo) 53
Vakinainen asuinrakennus (muu talotyyppi) 10
Teollisuus/tuotantorakennus 11
Rakennus [Muu rakennus (esim. kaupparakennus) 12
Muu rakennus 13
Vapaa-ajan rakennus 6
Asia ei koske rakennusta (muu lupatyyppi) 3
Rakennushankkeeseen ryhtyva 48
Suunnittelija 28
Hakija
Tyonjohtaja 29

Muu




Yhteenvetoa tuloksista (FCG)

Taman arvioinnin perusteella Porvoon rakennusvalvonta saa lahes kaikissa asiakohdissa ja eri osa-alueilla
Kkiitettavia ja erinomaisia arvosanoja. Tulokset ovat linjassa vertailuaineiston kanssa. Erityisen hyvia
arvosanoja saa rakentamisen aikainen toiminta. Myos toimiston toiminta saa korkeita arvosanoja.

Hakemukseen tekemiseen ja jattamiseen liittyvia asiakohtia voidaan pitaa kiitettavina. Muutamien
asiakohtien osalta tulokset ylittavat myos vertailuryhman keskiarvon. Jokaisella osa-alueella vahintaan 70 %
vastaajista arvioi asian toteutuneen vahintaankin melko hyvin. Parhaimmat arviot saa Lupapisteen kiayton
helppous (4,3) seka henkilokohtainen palvelu (4,1). Huonoimman arvion saa rakennusvalvonnan sivustolta
loytyvien kirjallisten ohjeiden selkeys ja kattavuus (3,8) seka ennakkoneuvottelu (4,0).

Lupavalmisteluun liittyen kaikissa asiakohdissa selkea enemmisto antaa positiivisen arvion. Parhaan
arvion saa valmisteluun liittyvan lisatiedon saaminen ja hinnoitteluperusteiden selkeys (4,0). Taksojen
hinnoitteluperusteet koetaan huomattavasti selkeammaksi kuin vertailuryhmassa keskimaarin. Myos lupien
hintaa pidetaan kohtuullisempina kuin vertailuryhmassa. Heikoimmat arvosanat saa lupaprosessin sujuvuus
luvan myontamiseen saakka (3,9) seka lupaprosessin eteneminen ja aikataulun toteutuminen ennakoidusti

(3,5).

Asiakaspalvelua koskevat asiakohdat saavat kiitettavia ja erinomaisia arvosanoja. Parhaimmiksi
arvioidaan henkiloston (toimisto) ystavallisyys ja ammattitaito (4,4).My0s rakennustarkastajat saavat
korkean arvosanan ammattitaidostaan (4,2). Rakennustarkastaja tavoitetaan myos hyvin. Heikompia
keskiarvoja muodostui asiakohtiin toimiston aukioloajat (3,8) ja tarkastajien puhelinajat (3,9). Naista
asiakohdista ei ole saatavilla vertailutietoa. PORVOOSLBORGA



Yhteenvetoa tuloksista (FCG)

« Rakentamisen aikainen toiminta saa erinomaisia arvioita. Yli puolet vastaajista arvioi jokaisen
asiakohdan toteutuneen erittain hyvin. Arviot mukailevat vertailukuntien tasoa, silta osin kun
vertailuaineistoa on olemassa.

« Kehitettavia ja tarkasteltavia asioita ovat lahinna: Kirjallisten ohjeiden selkeys ja kattavuus,
lupaprosessin ennakoitavuus seka asiakaspalvelun aukioloajat seka tarkastajien puhelinajat. Yleisena
tavoitteena voisi pitaa 0,2-yksikon parannusta asiakohdista, joiden keskiarvo on 4 tai alle sen. Vanhan
Porvoon ja itaisen Porvoon osalta tulisi kayda keskustelua, koska tulokset ovat heikkompia, mutta
aineisto ei ole riittavan kattava yleistamista varten. Lisaksi keskeisen Porvoon tulokset jaavat usein
heikommiksi kuin lantisella ja pohjoisella alueella.

« Arkistopalveluissa arvosanat ovat paasaantoisesti vain erinomaisia. Henkilokunnan toimintaan
liittyvat asiakohdat saavat korkeimpia arvosanoja. Heikommat arviot kohdistuvat aineistoista
perittaviin maksuihin seka arkistopalveluiden aukioloaikoihin. Avovastauksista voidaan tulkita, etta
osassa tapauksia, aineistojen toimitusaikojen toivottaisiin olevan nopeampia.

« Arvioinnista on vastannut tutkija Jarno Parviainen FCG:sta.

PORVOOS 2BORGA



Hakemuksen teko ja jattaminen

Parhaiten toteutuu:
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Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?

M Erittain hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti ™ Melko huonosti ™ Erittdain huonosti

o

% 20 40 60 80

KA (1-5)

vrt.

100
Porvoo kunnat

|
Lupapisteen kaytto oli helppoa, n=104 m 10 71| 4,3 4,1
Henkilokohtaisen palvelu oli kattavaa ja riittavaa,
P ‘ 7 10F8| 41 | 40
n=101
Annetut ohjeet hakemuksen parantamiseksi olivat
selkeits, neo7 m 8 7H| a1 | 40
Yleinen ohjaus ja neuvonta, n=100 m 4,1 4,1
Lupaprosessi kuvattiin selkeasti, n=99 4,1 3,9
Ohjeet sahkoisen asiakaspalvelun kayttoon, n=89 4,0 3,8
Ennakkoneuvottelu oli ammattitaitoista ja
e onan : 40 | 43
riittavaa, n=92
Rakennusvalvonnan sivustolta l16ytyvien kirjallisten
.. . 3,8 3,9
ohjeiden selkeys ja kattavuus, n=92
> "‘0;2 Ero wrt.
= < =02 kuntiin




Hakemusten teko ja jattaminen

+ Kokonaisuutena tuloksia voidaan pitaa kiitettavina.
« Muutamien asiakohtien osalta tulokset ylittavat vertailuryhman keskiarvon.
« Jokaisella osa-alueella vahintaan 70 % vastaajista arvioi asian toteutuneen vahintaankin melko hyvin.
« Useassa asiakohdassa yli puolet arvioi asian toteutuneen erittain hyvin.

« Parhaimmat arviot saa Lupapisteen kayton helppous (4,3) seka henkilokohtainen palvelu (4,1).

« Huonoimman arvion saa rakennusvalvonnan sivustolta loytyvien kirjallisten ohjeiden selkeys ja
kattavuus (3,8) sekid ennakkoneuvottelu (4,0), joka on myos arvioitu hieman heikommaksi kuin
vertailuryhmassa keskimaarin. Molempien kohtien arvosana on silti hyva/kiitettava, mutta nama prosessit
on hyva kayda lapi.

« Alueittaisessa tarkastelussa korostuu positiivisesti lantinen seka pohjoinen Porvoo. Vain naiden
alueiden osalta vastausmaara on riittava tarkastelua varten. Etenkin Vanhan Porvoon ja itaisen Porvoon
tulokset ovat osin epaluotettavia. Keskeinen Porvoo jaa pohjoisen ja lantisen Porvoon tuloksista.
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Hakemuksen tekeminen ja jattaminen

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Lupaprosessi kuvattiin selkedsti

W Erittdin hyvin ™ Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti  Melko huonosti ® Erittdin huonosti

KA

% 0 20 40 60 80 100

(1-5)
Kaikki, n=99 10 11 4,1
Vanha Porvoo, n=5 2,8
Keskeinen Porvoo, n=23 3,6

(]
5 Lantinen Porvoo, n=38 4,5
Itdinen Porvoo, n=12 3,3
Pohjoinen Porvoo, n=21 4,6

14

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Annetut ohjeet hakemuksen parantamiseksi olivat selkeité

B Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti @ Melko huonosti

B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(::.(::)

Kaikki, n=97 4,1

Vanha Porvoo, n=5 2,6
Keskeinen Porvoo, n=22 3,8

é Lantinen Porvoo, n=38 4,5
Itdinen Porvoo, n=12 34
Pohjoinen Porvoo, n=20 4,7
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Hakemuksen tekeminen ja jattaminen

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Rakennusvalvonnan sivustolta I6ytyvien kirjallisten ohjeiden selkeys ja kattavuus

W Erittdin hyvin ™ Melko hyvin = Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti ® Erittdin huonosti

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Ohjeet sdhkéisen asiakaspalvelun kdytt66n

M Erittdin hyvin ™ Melko hyvin  Ei hyvin eikd huonosti " Melko huonosti ™ Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100 (]I-(':) % 0 20 40 60 80 100 (]|.<A5)

Kaikki, n=92 18 10 % 3,8 Kaikki, n=89 20 6 4,0

Vanha Porvoo, n=4 25 1 3,5 Vanha Porvoo, n=4 3,3
Keskeinen Porvoo, n=21 4 % 3,3 Keskeinen Porvoo, n=20 20 10 /| 3,9

é Lantinen Porvoo, n=36 14 3| 4,2 é Lantinen Porvoo, n=34 15 3| 4,2
Itdinen Porvoo, n=12 8 ' 3,5 Itdinen Porvoo, n=10 10 3,0
Pohjoinen Porvoo, n=19 11 5 ‘\ 4,1 Pohjoinen Porvoo, n=21 10 5‘\ 4,3
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Hakemuksen tekeminen ja jattaminen

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Ennakkoneuvottelu oli ammattitaitoista ja riittévdd
M Erittdin hyvin ® Melko hyvin

Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti

M Erittdin huonosti

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Henkil6kohtaisen palvelu oli kattavaa ja riittdvéd

M Erittdin hyvin m Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti Melko huonosti

B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100, ﬁ__’) % 0 20 40 o0 %0 100(1K-‘L\5)

Kaikki, n=92 4,0 Kaikki, n=101 7 10 4,1

Vanha Porvoo, n=5 3,2 Vanha Porvoo, n=7 3,4
Keskeinen Porvoo, n=21 3,2 Keskeinen Porvoo, n=22 3,8

;3) Lantinen Porvoo, n=34 4,4 é Lantinen Porvoo, n=37 4,4
Itdinen Porvoo, n=13 3,4 Itdinen Porvoo, n=13 3,3
Pohjoinen Porvoo, n=19 4,5 Pohjoinen Porvoo, n=22 4,8
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Hakemuksen tekeminen ja jattaminen

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Lupapisteen kéytto oli helppoa
B Erittdin hyvin m Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti 1 Melko huonosti M Erittdin huonosti
KA
9 0 20 40 60 80 100
% (1-5)
Kaikki, n=104 4,3
Vanha Porvoo, n=7 4,1
Keskeinen Porvoo, n=23 4,3
(O]
:?: Lantinen Porvoo, n=40 4,4
Itdinen Porvoo, n=11 3,5
Pohjoinen Porvoo, n=23 4,4

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?

Yleinen ohjaus ja neuvonta

W Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti " Melko huonosti ™ Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(]|.<_A5)

Kaikki, n=100 4,1

Vanha Porvoo, n=6 3,2
Keskeinen Porvoo, n=22 3,5

é Lantinen Porvoo, n=39 4,5
Itainen Porvoo, n=12 3,4
Pohjoinen Porvoo, n=21 10 || 4,7
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Lupavalmistelu

Parhaiten toteutuu:
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Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?

M Erittain hyvin W Melko hyvin = Ei hyvin eika huonosti ©* Melko huonosti M Erittain huonosti
KA (1-5)
vrt.

% 0 20 40 60 80 100
Porvoo kunnat

Lupien hinnoitteluperusteet ovat selkeat
(taksa), n=74 4,0 3,4
Valmisteluun liittyvan lisdtiedon saanti, n=90 4,0 4,0
Lupaprosessi luvan myontamiseen asti sujui
bap myoen ) 39 | 42
hyvin, n=95
Lupaprosessin eteneminen ja aikataulu toteutui
, . 3,7 4,0
ennakoidusti, n=98
Lupien hinnat ovat kohtuulliset, n=72 3,6 3,3
> 40,2 Ero wrt.
< 02 kuntiin




Lupavalmistelu

Kaikilla osa-alueilla selkeda enemmisto antaa positiivisen arvion.

Parhaan arvion saa valmisteluun liittyvan lisatiedon saaminen ja hinnoitteluperusteiden selkeys (4,0).
« Taksojen hinnoitteluperusteet koetaan huomattavasti selkeammaksi kuin vertailuryhmassa keskimaarin.
« Lupien hintaa pidetaan kohtuullisempina kuin vertailuryhmassa.

Heikoimmat arvosanat saa lupaprosessin sujuvuus luvan myontamiseen saakka (3,9) seka lupaprosessin

eteneminen ja aikataulun toteutuminen ennakoidusti (3,7).

« Tuloksia voidaan pitaa silti hyvina, vaikkakin asiat toteutuvat vertailuryhmassa keskimaarin hieman
paremmin (+0,3).

Alueittain tarkasteltuna Pohjoinen ja lantien Porvoo saavat parhaat arvosanat. Vain naiden alueiden osalta

vastausmaara on riittava tarkastelua varten. Etenkin Vanhan Porvoon ja itaisen Porvoon tulokset ovat osin
epaluotettavia. Keskisen Porvoon tulokset jaavat lantisen ja pohjoisen alueen tuloksista.
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Lupavalmistelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?

Lupaprosessin eteneminen ja aikataulu toteutui ennakoidusti
Melko huonosti B Erittdin huonosti

B Erittdin hyvin B Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Valmistelun tekoon kulunut aika

W Erittdin hyvin ™ Melko hyvin  Ei hyvin eikd huonosti ' Melko huonosti B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100 KA
(1-5)
Kaikki, n=98 3,7
Vanha Porvoo, n=5 2,6
Keskeinen Porvoo, n=22 3,2
(]
23 Lantinen Porvoo, n=39 4,2
Itainen Porvoo, n=11 2,2
Pohjoinen Porvoo, n=21 4,4

% 0 20 40 60 80 100(::-(2)

Kaikki, n=95 3,7

Vanha Porvoo, n=5 2,4
Keskeinen Porvoo, n=21 3,2

é Lantinen Porvoo, n=39 4,3
Itainen Porvoo, n=11 2,5
Pohjoinen Porvoo, n=19 4,3
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Lupavalmistelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Valmisteluun liittyvdn lisétiedon saanti

W Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti ™ Erittdin huonosti

KA

% 0 20 40 60 80 100
(1-5)
Kaikki, n=90 9 7 4,0
Vanha Porvoo, n=5 2,6
Keskeinen Porvoo, n=18 3,4

Q

5 Lantinen Porvoo, n=38 53 4,4
Itdinen Porvoo, n=11 ) 2,5
Pohjoinen Porvoo, n=18 6 | 4,8

|

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Lupaprosessi luvan myéntdmiseen asti sujui hyvin

W Erittdin hyvin m Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti " Melko huonosti B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(;.(2)

Kaikki, n=95 3,9

Vanha Porvoo, n=6 2,8
Keskeinen Porvoo, n=21 3,2

§ Lantinen Porvoo, n=37 4,5
Itdinen Porvoo, n=10 ) 2,3
Pohjoinen Porvoo, n=21 4,6

22
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Lupavalmistelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa? Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?
Lupien hinnat ovat kohtuulliset Lupien hinnoitteluperusteet ovat selkedt (taksa)
B Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti M Erittdin huonosti W Erittdin hyvin ™ Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti M Erittdin huonosti
KA
% 0 20 40 60 80 100 0 KA
(1-5) % 0 20 40 60 80 100 )
Kaikki, n=72 33 8 3,6 Kaikki, n=74 27 3E|| 4,0
Vanha Porvoo, n=3 | 40 Vanha Porvoo, n=3 33 | 4.3
Keskeinen Porvoo, n=14 7| 3,7 Keskeinen Porvoo, n=16 19 6| 41
[} L v s
2 Lantinen Porvoo, n=34 3,7 <_?: Lantinen Porvoo, n=34 24 3 4,0
Itainen Porvoo, n=8 3,0 Itdinen Porvoo, n=8 3,4
Pohjoinen Porvoo, n=13 3,5 Pohjoinen Porvoo, n=13 31 4,0

23 (2] °
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Henkiloston asiakaspalvelu

Parhaiten toteutuu:

PORVOOS 2BORGA



Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne lupa-asioissa?

W Erittdin hyvin ®m Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti Melko huonosti M Erittdin huonosti KA (1-5)

100 vrt.
Porvoo kunnat

o

920 40 60 80

Asiakaspalvelun (toimiston) ystavallisyys, n=85

528 | 24 | a5

Asiakaspalvelun (toimiston) ammattitaito, n=85 6 6 ] 4,4 4,4

Koen, ettd minua on kuunneltu ja asiani on tullut ymmarretyksi,

s 7 78| 23 ;

Asiaanne hoitavan henkilon keskustelun riittavyys kanssanne, n=104 4,3 3,9

10 afEN | 43 | -

Koe tulleeni kohdelluksi tasa-arvoisesti, n=105

Asiat esitettiin selkokielisesti/ymmarrettavasti, n=106

g sll| 42 | 44

Rakennustarkastajan asiakaspalvelu on ammattitaitoista, n=106 8 7 4,2 4,3

Rakennustarkastaja oli helppo tavoittaa (puhelin, sdhkoposti ja
Lupapiste), n=106

8 8N 40 | 41

Asiakaspalvelun (toimiston) aukioloajat ovat sopivia, n=82 3,8 -

12 13 3,7 -

Rakennustarkastajien puhelinajat ovat sopivia, n=101

!

+0,2 Ero wt.
o5 <t -0,2 kuntiin




Henkiloston asiakaspalvelu

« Asiakaspalveluun liittyvat asiakohdat saavat kiitettidvia ja erinomaisia arvosanoja. Tulokset on
samasuuntaiset vertailuryhman kanssa.

« Parhaiten arvioidaan henkiloston (toimisto) ystavallisyys seka ammattitaito (4,4).
« Myos rakennustarkastajat saavat korkean arvosanan ammattitaidostaan (4,2). Rakennustarkastaja

tavoitetaan myos hyvin.
« Asiakkaat kokevat vahvasti, etta heita on kuultu seka kohdeltu tasa-arvoisesti ja keskustelu on ollut

riittavaa.
 Heikompia keskiarvoja muodostui asiakohtiin toimiston aukioloajat (3,8) ja tarkastajien

puhelinajat (3,7).
« Tulokset ovat silti edelleen hyvia. Naista asiakohdista ei ole saatavilla vertailutietoa
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Henkiloston asiakaspalvelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Rakennustarkastaja oli helppo tavoittaa (puhelin, séhképosti ja Lupapiste)

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Rakennustarkastajien puhelinajat ovat sopivia

Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti

M Erittdin huonosti

W Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti ® Erittdin huonosti W Erittdin hyvin ® Melko hyvin
KA o KA
% 0 20 40 60 80 100 % 0 20 40 60 80 100
’ (1-5) (1-5)
Kaikki, n=106 4,0 Kaikki, n=101 12 13 3,7
Vanha Porvoo, n=7 3,3 Vanha Porvoo, n=6 3,8
Keskeinen Porvoo, n=24 3,7 Keskeinen Porvoo, n=24 3,3
() v s
?:)’: Lantinen Porvoo, n=39 4,3 3 Lantinen Porvoo, n=38 4,1
Itainen Porvoo, n=13 2,8 Itdinen Porvoo, n=12 ) 2,8
Pohjoinen Porvoo, n=23 4,7 Pohjoinen Porvoo, n=21 4,2
|
>e o
PORVOO& »BORGA
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Henkiloston asiakaspalvelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Asiakaspalvelun (toimiston) aukioloajat ovat sopivia

M Erittdin hyvin ® Melko hyvin " Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti ™ Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100 KA
(1-5)
Kaikki, n=82 15 11 3,8
Vanha Porvoo, n=6 17 3,8
Keskeinen Porvoo, n=18 3,6

(]
<_=": Lantinen Porvoo, n=32 13 | 4,0
Itdinen Porvoo, n=12 3,2
Pohjoinen Porvoo, n=14 7 4,1

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Asiakaspalvelun (toimiston) ammattitaito

M Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti M Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100 KA
(1-5)
Kaikki, n=85 6 61| 44
Vanha Porvoo, n=6 4,8
Keskeinen Porvoo, n=20 4,3

Q
<£t’ Lantinen Porvoo, n=31 4,6
Itainen Porvoo, n=12 3,5
Pohjoinen Porvoo, n=16 4,6
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Henkiloston asiakaspalvelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Asiakaspalvelun (toimiston) ystévidillisyys

M Erittdin hyvin ® Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti

B Erittdin huonosti

KA

% 0 20 40 60 80 100
’ (1-5)
Kaikki, n=85 525 | 44
Vanha Porvoo, n=6 5,0
Keskeinen Porvoo, n=20 4,0

(]

2 Lantinen Porvoo, n=31 4,7
[tdinen Porvoo, n=12 3,8
Pohjoinen Porvoo, n=16 4,8

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Asiaanne hoitavan henkildn keskustelun riittdvyys kanssanne

W Erittdin hyvin ® Melko hyvin  Ei hyvin eika huonosti = Melko huonosti ™ Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(1K_A5)

Kaikki, n=104 6 4074 | 43

Vanha Porvoo, n=7 3,4
Keskeinen Porvoo, n=24 4,0

% Lantinen Porvoo, n=38 4,6
Itdinen Porvoo, n=12 3,6
Pohjoinen Porvoo, n=23 4,8
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Henkiloston asiakaspalvelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Asiat esitettiin selkokielisesti/ymmdrrettédvdsti

W Erittdin hyvin m Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti

B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(]|-(_A5)

Kaikki, n=106 4,2

Vanha Porvoo, n=7 3,6
Keskeinen Porvoo, n=24 4,0

é Lantinen Porvoo, n=38 4,6
Itainen Porvoo, n=13 3,5
Pohjoinen Porvoo, n=24 4,5

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?

Rakennustarkastajan asiakaspalvelu on ammattitaitoista

M Erittdin hyvin ™ Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti

B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(]|-(_A5)

Kaikki, n=106 8 7 4,2

Vanha Porvoo, n=7 3,7
Keskeinen Porvoo, n=24 3,9

é Lantinen Porvoo, n=39 4,5
Itainen Porvoo, n=13 3,5
Pohjoinen Porvoo, n=23 4,7
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Henkiloston asiakaspalvelu

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Koe tulleeni kohdelluksi tasa-arvoisesti

M Erittdin hyvin ® Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti

M Erittdin huonosti

Miten seuraavat asiat ovat toteutuneet osaltanne?
Koen, ettd minua on kuunneltu ja asiani on tullut ymmdrretyksi

W Erittdin hyvin @ Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti " Melko huonosti B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100 (]I.(As) % 0 20 40 60 80 100 ( ]l.(As)
Kaikki, n=105 4,3 Kaikki, n=103 4,3
Vanha Porvoo, n=7 4,0 Vanha Porvoo, n=7 3,6
Keskeinen Porvoo, n=24 4,0 Keskeinen Porvoo, n=24 4,0

(] (]
<_?: Lantinen Porvoo, n=39 4,5 <_[3 Lantinen Porvoo, n=38 4,6
[tdinen Porvoo, n=12 3,3 Itdinen Porvoo, n=12 3,7
Pohjoinen Porvoo, n=23 4,8 Pohjoinen Porvoo, n=22 4,7
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Rakentamisen aikainen toiminta

Parhaiten toteutuu:
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Jos olette jo saanut luvan ja kaynnistanyt rakentamisen, miten seuraavat asiat ovat toteutuneet?

M Erittain hyvin M Melko hyvin  Ei hyvin eika huonosti " Melko huonosti M Erittain huonosti KA (1-5)
vrt.
% 0 20 40 60 80 100 Porvoo k ‘
unna
Tarkastajan kayttaytyminen katselmuksella oli
. 1. . . _ 5 4/5 -
asiallista ja asiantuntevaa, n=86
Aloituskokouksen ja katselmukset sai helposti
tilattua sopivalle ajankohdalle, n=79 >/ 4.4 4,5
Aloituskokouksen sai riittavan nopeasti, n=71 56 4,3 -
Katselmuksessa annetut ohjeet ja neuvot olivat 43 44

selkeat, n=89

Tarkastajalta sai tarvittaessa ohjeita ja neuvontaa 560 43
rakentamisen aikana, n=81 !

> +012 Ero wt.

< _0’2 kuntiin
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Rakentamisen aikainen toiminta

« Rakentamisen aikainen toiminta saa erinomaisia arvioita.
 Yli puolet vastaajista arvioi jokaisen asiakohdan toteutuneen erittain hyvin.

« Ajankohdat katselmuksille saa tilattua sopivalle ajankohdalle seka ennakkoon etta
paikanpaalla tarkastajalta koetaan saatavan selkeat ohjeet ja neuvot.

« Arviot mukailevat vertailukuntien tasoa, silta osin kun vertailuaineistoa on olemassa.
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Rakentamisen aikainen toiminta

Aloituskokouksen ja katselmukset sai helposti tilattua sopivalle ajankohdalle

M Erittdin hyvin ® Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti M Erittdin huonosti

Aloituskokouksen sai riittévdn nopeasti

M Erittdin hyvin m Melko hyvin

Ei hyvin eikd huonosti

Melko huonosti ® Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 00 KA % 0 20 40 60 80 100 KA
(1-5) (1-5)
Kaikki, n=79 4,4 Kaikki, n=71 15 3il| 4,3
Vanha Porvoo, n=4 3,8 Vanha Porvoo, n=2 2,5
Keskeinen Porvoo, n=17 4,1 Keskeinen Porvoo, n=16 4,1

(] (]
52 Lantinen Porvoo, n=32 4,6 g Lantinen Porvoo, n=31 4,6
[tainen Porvoo, n=11 3,7 Itdinen Porvoo, n=9 3,6
Pohjoinen Porvoo, n=15 4,8 Pohjoinen Porvoo, n=13 4,7
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Rakentamisen aikainen toiminta

Tarkastajan kdyttdytyminen katselmuksella oli asiallista ja asiantuntevaa

M Erittdin hyvin ® Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti

B Erittdin huonosti

Tarkastajalta sai tarvittaessa ohjeita ja neuvontaa rakentamisen aikana

M Erittdin hyvin m Melko hyvin Ei hyvin eikd huonosti " Melko huonosti B Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100 KA % 0 20 40 60 80 100 KA
(1-5) (1-5)
Kaikki, n=86 525 | 45 Kaikki, n=81 5 65| 43
Vanha Porvoo, n=6 4,2 Vanha Porvoo, n=4 3,5
Keskeinen Porvoo, n=19 4,5 Keskeinen Porvoo, n=18 3,9

(] (]
5 Lantinen Porvoo, n=34 4,8 5 Lantinen Porvoo, n=32 4,6
Itdinen Porvoo, n=12 3,8 Itainen Porvoo, n=11 3,6
Pohjoinen Porvoo, n=15 4,6 Pohjoinen Porvoo, n=16 4,5
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Rakentamisen aikainen toiminta

Katselmuksessa annetut ohjeet ja neuvot olivat selkedt

B Erittdin hyvin @ Melko hyvin © Ei hyvin eikd huonosti = Melko huonosti M Erittdin huonosti

% 0 20 40 60 80 100(]I.<_A5)

Kaikki, n=89 9 17 | 43

Vanha Porvoo, n=5 3,8
Keskeinen Porvoo, n=20 4,2

é Lantinen Porvoo, n=35 4,6
Itainen Porvoo, n=12 3,4
Pohjoinen Porvoo, n=17 4,6
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Mika asia palvelussa oli teista hoidettu erityisen hyvin?
Esimerkkeja (noin 70 vastausta)

”Alustaviin suunnitelmiin sai erittain hyvin ja selkeasti vastaukset. Asiakaspalvelu oli erittain palveluhenkista.
Henkiloiden tavoitettavuus oli hyva. Tuli oikeasti sellainen tunne etta rakennusvalvonta pyrki auttamaan osaltaan
rakennusprojektissa. Vain hyvaa sanottavaa. Hyvin maanlaheista toimintaa. Kiitos viela!”
”Erittain asiallinen palvelu ja ote rakennustarkastajalla.”
“Great communication even though the authority knew I could not speak Finnish.”
”Kasittelyaika oli lyhyt ja informaatio kulki hyvin.”
”Katselmukset hoidettiin ammattitaidolla ja sujuvasti.”
”Kaytannossa koko lupaprosessi alusta loppuun, apua oli saatavilla ja ohjeistus selkeaa.”
”Kokonaisvaltaisesti rakennusvalvonnan toiminnassa ei ole moitittavaa. Kokemusta rakennushankkeeseen
ryhtyvan, paasuunnittelijan ja vastaavan rooleista. Asiat ovat sujuneet hyvin, yhteydenottoihin ja kysymyksiin
vastattu ripeasti, lupaprosessi hoitui ongelmitta ja nopeassa aikataulussa.”
“Lupaprosessin sujuvuus vaikuttaa selvasti PK-seutua yksinkertaisemmalta ja nopealta.”
”Rakennustarkastajien kanssa toimiminen ja asiointi oli helppoa ja ammattitaitoista. Olen ensimmaista kertaa
Porvoossa rakentamassa ja rakennusvalvonnan toiminta oli kaikin puolin hyvaa.”
”Sovitut asia pitivat ja kysymyksiin sai heti vastaukset.”
“Viestinta luvan etenemisesta ja sen edellyttamista taydennyksista.”
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Miten toivotte palvelua kehitettavan jatkossa”
Esimerkkeja (noin 50 vastausta)

“Ensikertalaiselle rakennuslupa-asiat ja etenkin -ohjeet olivat valitettavan epaselvia. Ymmarran, etta ohjeet on tehty pitkalti
talon rakentajia varten, jolloin pitda ottaa huomioon asioita, jotka eivat koskeneet meita. Ohjeissa olisi hyva mainita mitka seikat
ovat millekin rakennukselle ja minkalaisissa tilanteissa valttamattomia.”

“Fastan byggnadsinspektoren byts under processen borde det inte leda till att redan tolkade saker skall gas igenom panytt.”
“Lupakasittely kestaa kohtuuttoman pitkaan, ei kayttajan nakokulmasta nayttaydy tasapuolisena ja palvelussa ollut toykeytta.”
“Lupaprosessin aikainen neuvonta. Kaydaan lapi vaatimukset ja ehdot kerralla, saadaan prosessi tehokkaasti hoidettua. Nyt
prosessi kestaa kuukausia ja selvityspyyntoja ja muutospyyntoja tulee tipoittain, tama venyttaa koko prosessia turhaan.
Vastausten saaminen kyselyihin liki mahdotonta, tai perusteluiden saaminen koskien tiettyja vaatimuksia.”

“Puhelinajan ovat vanhanaikainen ajatus. Puhelinaika liian lyhyt ja silloinkaan ei kasittelijalla ole aikaa vastata. Koko luvan olisi
voinut hoitaa kerralla, mutta nyt kaytetaan loputtomasti turhaa aikaa.”

”Om nagonting int ar tillatet, borde det motiveras. Ge losningsforslag 10sas genom diskussion, alternativa losning, rad,
instruktioner, sammarbete. Alternativa losningar godkannas ifall det kan motiveras och 16sa den grundlaggande orsaken till att
regel finns. Bondfornuft.”

“Palkatkaa lisaa tarkastajia.”

“Tasapuolisuus, ei voi olla niin etta kun tarkastaja muuttuu niin saadokset muuttuu. Rakennusluvan alkamisesta meni gkk
ennen kuin tuli lupa ja rakennus vaihe siirtyi vuodella ja kustannukset nousi"

””Yleinen kaytanto, etta lupia ei kasitella kesakuukausina aiheuttaa suuria lisakustannuksia kaikille rakentamisen osapuolille.
Mikali lupa-asiakirjat eivat ole toukokuun aikana taydellisesti lupapisteessa on seuraavat myonnetyt luvat kaytettavissa vasta
elokuussa(2-3kk) ! aloitukset siirtyvat talvikuukausille.”
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FCG

Arkistopalvelut



Arkistopalveluiden henkilokunta on ystavallista

Aineistot toimitetaan sopivassa muodossa

Koen, ettd minua on kuunneltu ja asiani on tullut ymmarretyksi

Koe tulleeni kohdelluksi tasa-arvoisesti

Arkistopalveluiden henkilokunta on ammattitaitoista

Aineistot ovat kattavia

Aineistot ovat laadukkaita ja virheettomia

Arkistopalveluihin saa hyvin yhteyden (toimisto, puhelin ja sdhkoposti)
Mahdollisiin lisapyyntoihin vastataan ripeasti

Aineistot toimitetaan nopeasti

Arkistoihin liittyvat asiat/palvelut on kuvattu kattavasti (aukioloajat,...

Aineistoista perittavat maksut ovat kohtuullisia

Arkistopalveluiden aukioloajat ovat riittavat ja sopivat

. L, RS

I 02
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Arkistopalvelut

« Arkistopalveluissa arvosanat ovat paasaantoisesti vain erinomaisia.
» Henkilokunnan toimintaan liittyvat asiakohdat saavat korkeimpia arvosanoja.

* Heikommat arviot kohdistuvat aineistoista perittaviin maksuihin seka arkistopalveluiden
aukioloaikoihin.
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Rakennusvalvonnan palvelun kehittaminen

Rakennusvalvonnan toimintaa, asiakkaiden ennakkoneuvontaa ja asiakaspalvelua kehitetaan jatkossa
monella eri toimenpiteella.

1. Tyokuormaa tasaamaan rekrytoidaan uusi lupavalmistelija.

2. Otettu kayttoon jatkuva asiakastyytyvaisyyden seuranta. Lupapisteen kautta lahtee kysely
rakennuttajalle, paasuunnittelijalle ja vastaavalle tyonjohtajalle rakennushankkeen eri vaiheissa.

3. Neuvonnan saavutettavuutta parannetaan. Rakennustarkastajat olivat kokeiluluonteisesti
marraskuussa tavattavissa ilman ajanvarausta Porvoo-infossa. Tasta saimme hyvaa palautetta, ja
kokeilua jatketaan.

4. Asiakaspalvelua kehitetaan jatkuvasti asiakastyytyvaisyyskyselya jatkamalla, rekrytoimalla,
kouluttautumalla.
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Kom in och traffa en
byggnadsinspektor!

Tule tapaamaan
rakennustarkastajaa!

e Tiistaisin klo 12-14
e Torstaisin klo 9-11
e Porvoo-infossa

e ilman ajanvarausta

e Tisdagar kl.12-14

e Torsdagar kl. 9-11

e i Borgainfo

e utan tidsbestallning




Henkilostomuutoksia organisaatiossa

Rakennusvalvonnan johtava rakennustarkastaja on valittu uudeksi
rakennuttamispaallikoksi toimitilapalveluihin.

Henkilostosuunnitelman mukaisesti palkataan lupavalmistelija vahvistamaan
rakennusvalvonnan palvelualuetta.

Haemme talla hetkella uusia osaajia rakennusvalvontaan:
- johtava rakennustarkastaja

- lupavalmistelija

-> Uutta osaamista ja vahvistusta organisaatioon
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Rakennusvalvonnan toimintaymparisto

 Iso haaste on laajasti muuttuva toimintaymparisto.
« Uusi rakentamislaki ja alueidenkayttolaki.

* Neuvonnalle on kysyntaa.
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