') SAVO-PIELISEN

JATELAUTAKUNTA

JATEHUOLTOVIRANOMAISEN
ASIAKASPALVELUN JA PROSESSIEN
KEHITTAMINEN

Susanna Vaatainen

11/2024




Asiakaspalvelun nykytila

 Puhelupalvelu ma klo 9-11 ja ke-to 12-14
 Takaisinsoittopalvelu kaytossa
* Noin 600 vastattua puhelua viimeisen vuoden aikana

* Asiointisahkdposti, johon tulleisiin viesteihin vastataan seuraavana
arkipaivana tai viimeistaan viiden arkipaivan kuluessa

* Noin 1500 saapunutta sahkopostia vuodessa

 Hakemukset on kasitelty palvelulupauksen mukaan neljassa viikossa
* Noin 300 viranhaltijapaatosta vuosittain




Asiakaskyselyn toteutus

* Kysely toteutettiin kevaan ja kesan 2024 aikana

. IIgys,e_ly |lahetettiin 311 asiakkaille, jotka olivat yhteydessa jatelautakuntaan sahkoisesti tai
irjeitse

* Vastauksia saatiin 68 kpl eli 21,9 % kyselyn saaneista vastasi siihen
* 16 kpl postitse ja loput 52 sahkoisesti

* Kyselylla selvitettiin seuraavien asioiden toteutumista:
* Asiakaspalvelun tavoitettavuus, ystavallisyys ja asiantuntevuus
e Vastausten saanti kysymyksiin
e Paatoksenteon nopeus
e Riittavien tietojen saanti hakemuksen kasittelysta
e Paatosten sisallon ymmarrettavyys
e Verkkosivujen toimivuus ja ymmarrettavyys




AS | d kka | d en yhteyd en OttOtavat Miten olit yhteydessi jatelautakuntaan?

e Suurin osa, 54 %, oli ollut Savo-Pielisen
jatelautakuntaan yhteydessa sahkopostitse

* Neljasosa vastanneista oli yhteydessa
puhelimitse

* Verkkosivujen kautta sahkoista lomaketta kaytti
12 % J Y m Puhelimitse  m Sahkopostitse = Verkkosivujen kautta Kirjeitse
()

. . . 1 . ) Mita asiasi koski?
* Kirjeella oli yhteydessa 9 % vastanneista

Jatemaksua

e Suurin osa oli ollut yhteydessa jatemaksuun
Illttyvassa aSiassa Jatehuoltoon liittymista

Jateastian tyhjennyksen keskeytysta
Saostus ja umpisailidlietetta
Biojatteen kerdysta tai kompostointia

Jotain muuta
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Asiakaspalvelun toimivuus

* Vastanneista noin 80 % oli taysin tai osittain tyytyvaisia samaansa asiakaspalveluun
* Palvelua pidettiin ystavallisena ja asiantuntevana ja hyvin saavutettavana

e Taysin eri mielta oli noin 10 % vastanneista.

* Perusteluksi talle nousi avoimissa kommenteissa se, etta asiakkaat toivoisivat,
etta heidan asiansa voitaisiin kasitella heidan itsensa kertoman perusteella
ilman, etta tarvitsee toimittaa kirjallisia todisteellisia selvityksia kiinteiston
jatehuoltoa tai maksua koskevan poikkeamishakemuksen liitteeksi




Asiakaspalvelun toimivuus

Miten hyvin seuraavat vadittamat kuvaavat saamaasi palvelua?

Asiani saatiin kasiteltyd kohtuullisessa ajassa 60% 19% 8% 5% 8%
Sain ymmarrettavan vastauksen kysymykseeni 59% 27% 1% 5% 8%
Palvelu oli asiantuntevaa 65% 11% 7% 6% 11%

Palvelu oli ystavallista 61% 17% 7% 7% 8%
Tavoitin asiakaspalvelijan hyvin 48% 30% 5% 5% 12%
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Hakemuksen kasittely ja paatdoksen teko

e 78 % vastanneista oli tehnyt
hakemuksen, johon oli saanut paatéksen

 Hakemuksen tekemisen helpoksi
koki 78 % vastanneista

 Hakemuksen tai ilmoituksen
tehneista 74 % oli saanut myonteisen

paatoksen.
* Kielteisen paatoksen oli saanut 17 %

vastanneista  Mybnteinen
* QOsittain myonteisen ja osittain " Kielteinen

. . m Osittain myonteinen, osittain kielteinen
kielteisen 9 %




Hakemuksen kasittely ja paatdksen teko

e Suuri osa asiakkaista, noin 60 %, oli taysin samaa mielta siita, etta he saivat
riittavasti tietoa siita, miten asian kasittely etenee ja siita, etta paatos tehtiin
riittavan nopeasti seka paatoksen sisalto ja perustelut olivat selkeat.

e Taysin erimielta oli noin 10 % vastanneista.

* Tuloksista on selkeasti nahtavissa se, etta kielteisen paatoksen saaneet
kokivat asiakaspalvelun jaa paatoksen teon vaiheet selvasti negatiivisemmin
kuin positiivisen paatoksen saaneet




Hakemuksen kasittely ja paatdksen teko

Miten paatoksenteossa toteutuivat seuraavat asiat?

Paatoksen sisalto ja sen perustelut olivat selkedt 55% 15% 2% 15%

Paatos tehtiin riittdavan nopeasti 63% 15% 5% | 4%

Sain riittavat tiedot siitd, miten asian kasittely etenee 57% 23% 6 11%
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Verkkosivut

* Yli puolet vastanneista ei ole asioinut Savo-Pielisen jatelautakunnan verkkosivuilla.

* Niista, jotka sivuilla olivat asioineet noin 75-85 % oli taysin tai osittain samaa mielta
siita, etta verkkosivut ovat selkeat, ymmarrettavat ja etta tarvittava tieto loytyy
verkkosivuilta.

e QOsittain tai taysin eri mielta, siita etta verkkosivut ovat selkeat, ymmarrettavat ja
tarvittava tieto on l6ydettavissa, oli noin 10-15 % vastanneista




Verkkosivut

Mita mielta olet seuraavista jatelautakunnan verkkosivuja koskevista vaittamista?

Loysin verkkosivuilta tarvittavat tiedot 32% 42% 10% 6%

Verkkosivujen sisdltd on ymmarrettavaa 26% 58% 6% 3%

Verkkosivut ovat rakenteeltaan selkedt 23% 55% 3% 6%
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Yhteenveto

* Yli puolet vastanneista eivat olleet asioineet verkkosivuilla, eika verkkosivujen osuus
vhteydenottokanavana ole kasvanut, vaikka kirjeiden maara on vahentynyt.

* Avoimien vastausten perusteella suurimmaksi ongelmaksi asiakkaat kokevat hakemusten
liitteeksi vaadittavien todisteellisten selvitysten toimittamisen.
* Asiakkaat toivovat, etta heidan itsensa suullisesti tai kirjallisesti kertoma riittaisi
todisteeksi myonteisen paatoksen saamiseen.
* Avoimien vastausten perusteella oli havaittavissa myds, etta osa asiakkaista sekoittaa
jatelautakunnan palveluneuvonnan ja jateyhtion asiakaspalvelun
* (Osa avoimesta palautteesta oli selkeasti suunnattu Jatekukolle eika viranomaiselle.

* Tuloksista on selkeasti nahtavissa se, etta kielteisen paatoksen saaneet kokivat
asiakaspalvelun ja paatoksen teon vaiheet selvasti negatiivisemmin kuin positiivisen
paatoksen saaneet.




Toiminnan kehittaminen jatkossa

* Verkkosivut
* Kehitetaan verkkosivuja ja tiedotetaan niista
e Vastaajaviestiin jo lisatty verkkosivujen osoite
e Asiakaskirjeissa tuodaan verkkosivut paremmin esille

* Hakemuksen kasittely ja paatdksen teko

* Asiointilomakkeiden selkeyttaminen, jotta asiakas hahmottaisi heti millaisia liitteita
tarvitaan

* Kehitetaan Jatekukon kanssa prosesseja ja selvitetaan voidaanko joitakin asioita ratkaista
ilman viranomaisen paatoksentekoa

* Puhelinpalvelu

* Puhelinaikaa tiivistetty, jotta mahdollistetaan riittava keskeytykseton tyo lisaantyneiden
sahkoisten yhteydenottojen kasittelyyn

e Seurataan uusien aukioloaikojen toimivuutta
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