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Jatehuoltoviranomaisen asiakaspalvelun ja sidosryhmadyhteistyon kehittaminen

Palvelupadllikko Saija Péntinen
Alueelliset jatehuollon viranomaispalvelut

Taustaa
Savo-Pielisen jatelautakunta hyvaksyi kokouksessaan syksylla 2019 painopisteet ja-
tehuollon viranomaispalvelujen vuoden 2020 toiminnalle. Yhdeksi toiminnan paino-
pisteeksi asetettiin asiakaspalvelun, sidosryhmayhteistyon ja viestinnan kehittami-
nen. Taman painopisteen toteuttamiseksi on selvitetty kyselyin asiakkaiden tyytyvai-
syytta jatehuoltoviranomaisen asiakaspalveluun seka jatehuollon keskeisimpien si-
dosryhmien nakemyksia yhteistyon toimivuudesta.

Asiakaskyselyn tulokset ja palvelun kehittdminen

Asiakaskysely osoitettiin 200 sellaiselle asiakkaalle, jotka olivat asioineet kevaan
2020 aikana sahkoisesti tai kirjeitse jatehuoltoviranomaisessa. Kyselyyn vastasi 54
asiakasta. Asiakkaat olivat kyselytulosten perusteella varsin tyytyvaisid asiakaspalve-
lun ystavallisyyteen ja asiantuntemukseen. Asiakkaat kokivat my0s tavoittavansa
asiakasneuvojat tavallisesti kohtalaisen hyvin. Takaisinsoittojarjestelman kayttoonot-
toa ehdotettiin kuitenkin tavoitettavuuden parantamiseksi. Pdasaantoisesti asiak-
kaat olivat tyytyvaisia myos jatehuoltoa koskevien hakemusten kasittelyprosessiin,
joskin hakemusten kasittelyaikaa pidettiin paikoin pitkdna.

Asiakaspalvelun haasteena on se, etta jatehuoltoviranomainen on usein asiakkaisiin
yhteydessa tilanteissa, joissa asiakasta kehotetaan huolehtimaan jatehuoltoa koske-
vista velvoitteista, ja tallaiset velvoitteet voidaan kokea kielteisina. Jotkut asiakkaat
pitdvat jatehuoltoa koskevaa sdantelya monimutkaisena ja jaykkana, eivatka siksi
ymmarra ratkaisuja. Jatehuoltoviranomaisen on joka tapauksessa tehtava asiakkaita
koskevat paatokset jatelainsddadanndn mukaisesti, mutta tarkeaa on etsia asiakkaille
sopivia ratkaisuja niissa rajoissa, minka sdannokset mahdollistavat.

Jotta asiakkaat saavat tarvitsemaansa tietoa jatehuollon sddntelysta ja jatehuoltovi-
ranomaisessa asioinnista, on jatelautakunnan verkkosivut uudistettu siten, etta uu-
distamisessa on otettu huomioon sivuston saavutettavuus, selkeys ja sisallon ym-
marrettavyys. Jatehuoltoviranomaisen asiakaspalvelua kehitetdan asiakkaiden toi-
veiden mukaisesti ottamalla puhelupalvelussa kdytt66n takaisinsoittomahdollisuus
tilanteissa, jossa asiakasneuvojat ovat varattuja. Lisaksi asiakkaiden hakemusten ka-
sittelyprosessia on muutettu niin, ettd hakemusten kasittelyaikoja on saatu lyhen-
nettya. Tyon alla on viela asiakaskirjeiden ja paatosten sisallon yksinkertaistaminen
mahdollisuuksien mukaan, jotta ne olisivat mahdollisimman selkeita.
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Sidosryhmakyselyjen tulokset ja yhteistyon kehittdminen

Vaikutusten arviointi

Esitys

Liitteet

Paatosehdotus

Paatos

Jatehuoltoviranomaisen yhteistydn toimivuutta keskeisimpien yhteistydkumppanien
kanssa selvitettiin sdhkoisella kyselylla ja yhteisissa tapaamisissa. Tarkeimmat sidos-
ryhmat eli Jatekukko, kunnat ja ELY-keskukset, pitavat nykyista yhteistyota toimivana
ja jarjestettdvia yhteisty6tapaamisia tarpeellisina. Ndin ollen jatkossakin jarjestetdan
mm. jatehuollon neuvottelukunnan ja tyéryhmien tapaamisia seka aluepalavereja.
Keskusteluun ja verkostoitumiseen varataan jatkossa toiveiden mukaisesti aiempaa
enemman mahdollisuuksia.

Sidosryhmaviestintaa on kehitetty ottamalla kdyttoon vuorovaikutteinen tydalusta,
jolla on korvattu aiempi sisdinen verkkosivusto. Tamakin muutos edesauttaa vuoro-
puhelua. Keskeisimpien sidosryhmien kanssa tehtdvan yhteistyon lisaksi jatehuolto-
viranomaisessa huolehditaan siita, ettad tapaamisia jarjestetdan kokemusten vaihta-
miseksi ja jatehuollon yhteiseksi kehittamiseksi my6s muiden tahojen, kuten naapu-
rialueiden jatehuoltoviranomaisten ja jateyhtididen seka tuottajayhteiséjen kanssa.

Jatelautakunta merkitsee tiedoksi liitteend olevan yhteenvedon, jossa on esitetty
asiakas- ja sidosryhmayhteistyota koskevien kyselyjen tulokset seka niiden pohjalta
tehdyt ja jatkossa toteutettavat toimenpiteet.
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Paatosehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.



Savo
Pieli
Sens

LAUTAZ
KUNTA

= Savo-Pielisen jatelautakunta

Poytakirja

01.10.2020

2/2020

3(3)

14 §



