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Tutkimuksen lahtokohdat

ELY-keskusten toiminnalla vaikutetaan alueiden vetovoimaisuuden, toimintaedellytysten ja hyvinvoinnin
parantumiseen. Nykytilanteessa ELY-keskukset tarjoavat asiakkailleen asiantuntevaa ja vaikuttavaa palve-
lua vahenevilla resursseilla. Palvelutyytyvaisyystutkimuksen yksi ulottuvuus on etsia tasapainoa asiakaspal-
velujen laadun ja kustannustehokkuuden vaatimuksissa. Tutkimuksen piiriin otetuissa palveluissa on kaikille
yhteisia ja kunkin alueen omista tarpeista lahtevia valinnaisia palveluja. Yhteiset palvelut muodostavat val-
takunnallisen vertailuaineiston. ELY-keskusten vélilla voi olla isoja eroja palvelutuotteiden suoritteiden maa-
réssa ja asian tarkeydessa kyseisella alueella.

Asiakastyytyvaisyys muodostaa olennaisen osan julkisen palvelun hyvaksyttavyytta. Palvelukokemus
jattaa asiakkaalle kuvan viranomaisen toiminnasta.

Tuloksilla voidaan mitata laadullisten tavoitteiden saavuttamista. Toisaalta palautetta on mahdollista
hyodyntaa palvelujen johtamisen ja prosessien kehittdmiseen.

Palvelutyytyvaisyyskyselyilla halutaan ymmartaad asiakkaan palvelukokemus, keréata tietoa siita, mita
pitdd muuttaa ja miten palvelu pitéa tuottaa. Asiakaspalautteen tarkein osa on vastausten kayttd kehittdmis-
tydssé. Erilaisten asiakkaiden/asiakasryhmien vastauksia tarvitaan tunnistamaan kehitystrendit ja alueelliset
erot palveluissa. Vastausten perusteella voidaan korjata asioita, joihin asiakkaat ovat tyytymattémia, kehit-
taa palvelua ja tuotteita asiakasehdotusten pohjalta seka nostaa ELY-keskusten profiilia osoittamalla asiak-
kaille arvostavaa palautetta yhteistydsta. Tarkemmalla kuvalla asiakastyytyvaisyydesta pystytaan kohdista-
maan ty6ta merkityksellisiin asioihin eiké kayteta resursseja seikkoihin, joilla ei ole asiakkaalle merkitysta.

Kuva 1. Palvelutyytyvaisyystutkimuksen toteutusprosessi

N7

RAHOITUS
(Palvelukohtaamiset)

MAKSATUS SEUGIIEN
Palvelukohtaamiset
( ) Asiakkaan kysely Palautteen
yhteystiedot asakkaalle kasittely
LUPA-ASIAT (Digium,
(Palvelukohtaamiset) Webropol)
VALVONTA
(Palvelukohtaamiset)
. . . < . . . .
Vaikutus toimintaan Palautetiedot ryhmitelty palveluittain
—>kehittyminen ja oppiminen strategisille tulostavoitealueille

Tutkimushankkeen sisélténa oli suorittaa ELY-keskusten palvelutyytyvaisyyskyselyssa saatujen vastausten
analysointi, tulosten esittely ELY-keskuksille ja yhteenvetoraportin laatiminen verkkojulkaisuna.

Tutkimus toteutettiin neljana erillisena kyselyna:
1. Rahoituspéaatoksiin liittyva kysely
2. Maksatuspaatoksiin liittyva kysely
3. Lupa-asioihin liittyva kysely
4. Valvontapalveluihin liittyva kysely



ELY-keskukset ovat vastanneet tutkimuksen tiedonkeruusta oman alueensa asiakkaiden osalta. Tiedonke-
ruu on toteutettu vuoden 2014 aikana lahettamalla asiakkaille séhkoinen Digium- tai Webropol-kysely. Ky-
sely toteutettiin saman siséltéisena kuin vuoden 2013 tutkimuksessa ja kayttaen valtakunnallisesti yhtenai-
sié lomakkeita.

Valtakunnallisten tulosten aikaansaamiseksi 15 ELY-keskuksen kyselytulokset yhdistettiin palveluittain.
Vastauksia saatiin kaikkiaan 4773 kappaletta. Liséksi tuloksia on vertailtu aikaisempiin ELY-keskusten vuo-
den 2013 tuloksiin sek& soveltuvin osin vuoden 2012 pilottitutkimuksen tuloksiin. Vuoden 2012 tutkimus to-
teutettiin rahoitus- ja maksatuskyselyiden osalta kuuden (6) pilottina toimineen ELY-keskuksen alueella.

Taulukko 1. Vastaajamadarat kyselyittéin

astaaja aara p Z a

Rahoitus (N) Maksatus (N) Luvat (N) Valvonta (N) Yhteensd (N)

2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013 2014 2013
Eteld-Pohjanmaa 93 66 181 88 1368 20 122 51 1764 225
Etelad-Savo 34 25 114 39 3 - 8 8 159 72
Hame 164 7 219 16 5 - 49 4 437 27
Kaakkois-Suomi 98 49 367 314 6 6 76 25 547 394
Kainuu 17 33 27 32 - - 5 8 49 73
Keski-Suomi 94 51 20 22 16 7 1 5 131 85
Lappi 24 21 21 34 17 - 10 - 72 55
Pirkanmaa 13 23 138 a4 - - - 3 151 70
Pohjanmaa 92 40 77 15 - - - - 169 55
Pohjois-Karjala 44 88 100 23 - - 14 18 158 129
Pohjois-Pohjanmaa 27 50 65 76 8 11 2 84 102 221
Pohjois-Savo 30 32 - - 15 6 9 10 54 48
Satakunta 96 14 45 42 - - 53 37 194 93
Uusimaa 73 24 25 - 16 4 39 6 153 34
Varsinais-Suomi 112 51 287 41 227 - 7 8 633 100
Yhteensd (N) 1011 574 1686 786 1681 54 395 267 4773 1681

Tuloksia tulkittaessa tulee ottaa huomioon, ettéd vastaajamaarat vaihtelevat palveluittain ja ELY-
keskuksittain. Alle 10 vastaajan vastauskeskiarvon pohjalta ei suositella tehtavan pidemmalle vietyja johto-
paatoksia.

Palvelutyytyvaisyystutkimuksen avulla saatavaa tietoa hyddynnetdén ELY-keskusten ohjauksessa ja
kehittdmisessa. Liséksi asiakas- ja palvelutyytyvaisyys on yksi osatekijoista, joiden perusteella arvioidaan
ELY-keskusten ylijohtajien onnistumista.



Rahoituskyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia saamaansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan pitaa erittain hy-
vind. Etenkin palvelun asiantuntemukseen ja ystavallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisia. Asiakkaiden tyytyvai-
syys palvelun eri osatekijoihin on parantunut tasaisesti edellisvuosiin nahden ja asiakkaat antavat palvelun
eri osatekijoille keskimaarin hyvan arvosanan. Poikkeuksena on asian kasittelynopeus, jonka osalta asiak-
kaiden tyytyvaisyys on selvasti muita osatekijoitéa alhaisempi ja laskenut verrattuna vuoden 2013 tuloksiin.

Erityisesti asioinnin helppous ja palvelun asiakasléhtdisyys sai hyvaa palautetta asiakkailta. Sen sijaan kri-
tiikkia saivat osakseen pitkat kasittelyajat, raskaaksi koettu hakemusprosessi seka tiedonsaannissa tapah-
tuneet katkokset tai vaarinymmarrykset.

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on merkittévia eroja asiakastyytyvaisyydessa.
Tyytyvaisimpié asiakkaat olivat Kainuun-, Pohjanmaan- seké Eteld-pohjanmaan ELY-keskusten palveluun.
Erot selittyvat osittain kyselyyn osallistuneiden asiakkaiden arvioimien rahoitusmuotojen painottumisessa
ELY-keskuksittain, mutta taustalla on myds palveluprosessiin liittyvia tekijoita.

Asiakkaat esittivat suuren maaran yksittaisia kehitysideoita seuraavilta osa-alueilta:
o Sahkoisten palveluiden kehittdminen
o Verkkosivuston kehittdminen
o Kasittelyprosessin kehittdminen
o Keskittyminen kokonaisuuksiin
¢ Asiakaslahtoinen palveluasenne
¢ Asiakkaan neuvontaan ja ohjaukseen panostaminen
¢ Rahoituksen saamisen edellytyksista viestiminen
o Paatdsten perusteluihin panostaminen

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan ELY-keskuksen antamaa palvelua viiden eri osatekijan kannalta. Vastaajat
olivat paéosin varsin tyytyvaisia saamaansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan pitaa erittain hyvina.
Etenkin palvelun asiantuntemukseen ja ystavallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisia. Kokonaisuudessaan palve-
lulle annetaankin naiden tekijoiden ansiosta keskimaarin hyvat arvosanat. Seuraavassa on kayty tarkemmin
I&pi kunkin viiden palvelun osatekijan tuloksia ELY-keskuskohtaisesti.

Palvelu kokonaisuudessaan

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on merkittéavia eroja asiakastyytyvaisyydessa.
ELY-keskuskohtaisesti tulisi arvioida, mitka tekijat vaikuttavat omaan arvosanaan ja sijoittumiseen suh-
teessa muihin ELY-keskuksiin. Kainuun vastaajat ovat kaikkein tyytyvaisimpia palveluun kokonaisuudes-
saan ja alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat sai Pirkanmaan ELY-keskus, joskin molempien ELY-keskusten
osalta arvio perustuu varsin pienen vastaajajoukon antamiin arvioihin.

Vastaajamaarat ovat joidenkin ELY-keskusten osalta varsin alhaiset, jolloin yksittdisen vastaajan anta-
mat arvosanat voivat vaikuttaa merkitsevasti keskiarvoon. Vastaajamaaraltdan alle 10 jaévien ELY-
keskusten tuloksia ei ole esitetty kuvaajassa.
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Kuva 2: ELY-keskusten palvelulle kokonaisuudessaan annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot ELY-keskuskohtaisesti.

Eteli-Pohjanmaa (2014 N=93 / 2013 N=66) VoL,
Etels-Savo (2014 N=34 / 2013 N=25) i'f‘iim
Hame (2014 N=164 / 2013 N=7) T —— 412
Kaakkois-Suomi (2014 N=98 / 2013 N=49) 3%, 15
Kainuu (2014 N=17 / 2013 N=33) . 447
Keski-Suomi (2014 N=94 / 2013 N=51) Yo
Lappi (2014 N=24 / 2013 N=21) S 409
Pirkanmaa (2014 N=13 / 2013 N=23) 331 37,
Pohjanmaa (2014 N=92 / 2013 N=40) 18
Pohjois-Karjala (2014 N=44 / 2013 N=88) 4933
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=27 / 2013 N=50) 844'04
Pohjois-Savo (2014 N=30 / 2013 N=32) 465
Satakunta (2014 N=96 / 2013 N=14) 405 53
Uusimaa (2014 N=73 / 2013 N=24) 31 4,04
Varsinais-Suomi (2014 N=112 / 2013 N=51) 335
Kaikki (2014 N=1011 / 2013 N=574) : : ' a0
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettdvi M Rahoitus 2014: Palvelu kokonaisuudessaan Rahoitus 2013: Palvelu kokonaisuudessaan

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat kokonaisarvion osalta 3,31 ja 4,47 vélilla (Asteikko: 0 = en
osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = vélttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettdva). Asiakkaiden rahoituspalvelulle
kokonaisuudessaan antamien arvioiden valtakunnalliseksi keskiarvoksi muodostui 4,04 eli hyva. Eniten ar-
vosanat paranivat Kainuussa ja Pohjois-Pohjanmaalla. Tulokset heikkenivéat eniten Pirkanmaalla ja Lapissa,
joskin vastaajamaarat naiden ELY-keskusten osalta olivat varsin pienid, mikéa heikentdd muutoksen merkit-

tavyytta.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?

Oli helppo asioida ja sai riittavasti neuvoja. Yrittajalahtodisyyteen.

Asia hoitui vaivattomasti

Asia on ollut tdhdn mennessa selkeampi hoitaa kuin luulin alun perin

Lopulta kokonaisuutena sujui kaikki vaivattomasti

Meihin oltiin aktiivisesti yhteydessé (yhteyshenkil®) ja tuettiin hyvin, neuvottiin ja ohjattiin hake-
muksen tayton ongelmakohdissa puhelimitse.

Minua palveltiin aktiivisesti ja oma-aloitteisesti. Ja paatos tuli nopeasti, niin kuin piti.
Palveluhenkinen ja opastettiin muutoshakemuksen tekemisessa ja sen kasittely tosi nopea.
Erityisen tyytyvainen olen siihen ettéa asiat hoidetaan yksildllisesti ja yrityksen tarpeet huomioon
ottaen.

Paperit saatiin haettua ja tapaamisissa paatokset syntyivat eika niité jaaty pohtimaan pitkiksi
ajoiksi.

Asian kasittely oli mutkaton ja paatokset toteutuivat nopeasti. Olin tyytyvainen yksinkertaiseen
ja selkedén asian nopeaan kasittelyyn.

Koko asian hoitamiseen kokonaisuutenaan seka ystavalliseen ja asiantuntevaan palveluun.
Keskustelu ihmisen kanssa, eikd mitdan kauheaa paperiviidakkoa.

asiantuntevuus. Halu etsia paras mahdollinen ratkaisu koskien meidan projektia



Selvyyteen asioita oikaistaessa ja joustavaan kasittelyyn

Avoin kasittely ilman virkamiesmaista byrokratiaa oli hienoa.

ELY-keskuksen yritysasiantuntijan nopeaan ja joustavaan reagointiin asiassamme.

Koko asia/casen kasittely oli nopeaa ja ammattitaitoista, luottamusta antava. Hyvaa opastavaa
neuvottelua, jossa tunnettiin yritys hyvin jo l[&htékohtaisesti.

Alusta alkaen prosessi oli selked, vaikka aikaa menikin, niin saimme selkeét tiedot siitéd mita
voidaan ja mité ei voida rahoittaa, ja nain kenenkaan aikaa ei mennyt hukkaan, kun saimme
fokusoitua hakemuksemme

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattémyyden syy?

Varsin monimutkaiset ja epaselvét tukiehdot yhteishankkeissa, joissa yritysmuodot ovat erilai-
set... tallainen byrokratia ei tuota mitaan

Olisin halunnut parempaa neuvontaa mité missékin vaiheessa pitéda tehda seuraavaksi

Ei annettu kaikkia tarkennettavia kysymyksia yhté aikaa vaan ripotellen. Aina kun luuli, etta
asiat ovat ok, tuli lisdakysymys. Tama toistui useita kertoja.

Kontaktointi ei suju, yhteytta rahoittajan edustajaan on lahes mahdotonta saada. Rahoittajan
edustaja on vaihtunut hankkeessa koko ajan eikéa aina ole ollut tiedossa kuka han on. Palvelu
on myds ollut joskus hyvin epaystavallista ja negatiivista - tosin tdma koskee vain yhtéa henki-
16&. Muuten palvelu on ollut ystavallisté ja asiantuntevaa!

Lomakkeiden ja virallisten palautteiden lahettelyn perusteella kontaktit jAdneet etaisiksi. Yhtey-
denotto liséselvityksi ja tiedusteluja varten oli olematonta.

Rakennusinsindérin toiminta on vaikeaa. han ei perustele toimintaansa. vaikea tavoitettava. ei
halua neuvoa mitenk&an. tuollaisia oli 80 luvulla virastot taynna.

Hakemus siirrettiin Pirkanmaalta ensin Satakuntaan, vaikka puhelimitse oli etukateen kayty lapi
syyt siihen, miksi hakemus osoitetaan Pirkanmaalle. Loppujen lopuksi kaikki olivat samaa
mielta siitd, ettd hakemus kuuluu Pirkanmaalle, mutta aikaa tdssa pompottelussa kului turhaan.
Haimme starttirahaa. Summa on kokonaisuudessaan todella pieni, mutta se varmisti meille yrit-
tajind edes jonkinlaisen turvan, jos toiminta ei ole heti kannattavaa. TAma tuki oli kaikista yrityk-
sen perustamisen vaiheista vaikein ja ihmettelen suuresti miksi. Tyollistimme nyt 13 henkil6a
ja taman paatdoksen myontaminen oli estaa koko toiminnan aloittamisen, silla tAméan varassa
olimmekin alussa. Rahoituksen varmistumiseen meni useampi kuukausi ja lopulta sisko ei edes
saanut viimeisinta tukikuukautta jonkun byrokraattisen virheen vuoksi. ELY-keskus voisi miettia
onko heidan tehtavéansa tukea aloittavaa yritysta vaiko lydda kapuloita rattaisiin. Puolen vuoden
toiminnan jélkeen maksamme valtiolle 10 000 € kuukausittain arvonliséveroa, toivottavasti siité
riittéisi jatkossa helpommin uusille yritt&jille heidan tukensa.

Alkuvaiheessa tunnustellessamme mahdollisuutta avustuksen hakemiseen puhelimitse ja séh-
kopostilla, saimme huonoa palvelua. Kenties syy oli henkilokunnan kiireessé, mutta keskuste-
luiden sévy oli ELY-keskuksen puolelta hyvin tdykeda, epdileva ja negatiivinen, emmeka juuri
saaneet kaipaamaamme apua. Teimme hakemuksen omatoimisesti verkkosivuilla, ja kun
saimme hakemuksellemme kasittelijan, muuttui palvelu huomattavasti ystavallisemmaksi ja
asiamme otettiin vakavasti.

Valmisteluvaiheessa annettu puutteellista/ virheellista tietoa. Kasittely ei pysy ilmoitetuissa ai-
karajoissa tai kasittelyvaiheesta ei ole saatu tietoa. Tiedusteluihin vastaamisnopeudet vaihtele-
vat rajusti. Perustelut olleet osittain virheellisia, josta paistaa kasittelyn valmistelun huolimatto-
muus.



Asiantuntemus

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten henkildkunnan asiantuntemuksen p&aosin hyvéksi tai jopa erin-
omaiseksi. Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on kuitenkin merkittavia eroja asia-
kastyytyvaisyydessa palvelun asiantuntevuutta arvioitaessa. Pohjois-Savon, Kainuun ja Pohjanmaan ELY-
keskusten asiakkaat ovat kaikkein tyytyvaisimpia palvelun asiantuntemukseen. Alhaisimmat tyytyvaisyys-
avosanat sai Pirkanmaan ja Uudenmaan ELY-keskukset.

Kuva 3: ELY-keskuksen asiantuntemukselle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Etela-Pohjanmaa (2014 N=93 / 2013 N=66) 33,
= _ — 4,09
Etel4-Savo (2014 N=34 / 2013 N=25) P20
Hame (2014 N=164/ 2013 N=7) PR R T
Kaakkois-Suomi (2014 N=98 / 2013 N=49) 409, 33
H - - 4,41
Kainuu (2014 N=17 / 2013 N=33) ry
Keski-Suomi (2014 N=94 / 2013 N=51) 420
: — - 4,00
Lappi (2014 N=24 / 2013 N=21) 4,33
Pirkanmaa (2014 N=13 / 2013 N=23) 338 o dg7
: _ - 4,37
Pohjanmaa (2014 N=92 / 2013 N=40) 435
Pohjois-Karjala (2014 N=44 / 2013 N=88) 45,
. . _ _ 4,11
Pohiols-Pohjanmaa (2014 N=27 /2013 N=50) - e Pl s o
e _ — 4,33
Pohjois-Savo (2014 N=30 / 2013 N=32) 4,75
Satakunta (2014 N=96 / 2013 N=14) 415
H - - 3,7
Uusimaa (2014 N=73 / 2013 N=24) 421
Varsinais-Suomi (2014 N=112 / 2013 N=51) Y oa
Kaikki (2014 N=1011 / 2013 N=574) 1
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettévd H Rahoitus 2014: Asiantuntemus Rahoitus 2013: Asiantuntemus

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat asiantuntemuksen osalta 3,38 ja 4,41. Asiakasarviot asian-
tuntemuksesta olivat valtakunnalliselta keskiarvoltaan 4,16, mita voidaan pitaé erinomaisena tuloksena.
Eniten arvosanat paranivat Kainuussa ja Pohjois-Pohjanmaalla. Tulokset heikkenivét eniten Pirkanmaalla ja
Uudellamaalla, joskin vastaajamaarat ovat osan naisté ELY-keskuksista osalta varsin pienia, mika heiken-
tdd muutoksen merkittavyytta.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?
Palvelun asiantuntemus ja asiakaslahtoisyys

Asiantuntemukseen; kaikkiin kysymyksiin [0ytyi asiantuntemusta ja vastaukset olivat ammatti-
maisesti perusteltuja.

Kokeneet viranomaiset joilla mahdollisuus ottaa kantaa kysymyksiin ilman viiveita.

Kaiken kaikkiaan olen aina saanut hyva palvelua ja vastauksen kysymyksiin, mité olen kysellyt.
Yhteyshenkilomme ovat myos ystavallisia ja asiantuntevia.

Palvelu on ollut aina asiantuntevaa ja ystavallista.

Henkilokohtaiseen tapaamiseen Ely-keskuksen virkailijan kanssa sek& apuun hakemuksen
muutoksissa.

Asiantuntemus, ystavallisyys ja karsivallinen virkamies!

Kontaktihenkilémme asiantuntemukseen ja ohjaukseen



neuvontaa ja opastukseen.

Annetut neuvot ja ohjeet. Joustavuus

Asiantunteva henkild, joka ymmarsi asian luonteen ja tiesi mita ja mihin ollaan hakemassa.(va-
litettavasti muualla ei valttamatta ole asia nain)

Asiantuntijan ammattitaitoon ja suorapuheisuuteen, seké neuvontaan asiasta niin ettd maal-
likko ymmarta& mista on kysymys!

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytyméattomyyden syy?

“

En usko, ettéd asian kasitelleen virkamiehen asiantuntemus hakemuksen sisallon késittelyyn ol
riittva. Kiinnostus asiaan kohtaan ei ollut riittava ja minua kannustettiin olemaan hakematta
vara-rahaa. Paatoksen perustelut olivat mielesténi ristiriidassa sen kanssa mihin kayttotarkoi-
tukseen vara-rahaa voi hakea. Taméa hakemuksen kasittelija olisi hylannyt myods facebookin,
LinedInnnin jne. hakemukset.

ennakkotietona saatu tieto avustuksesta ei pitanyt lopulta paikkaansa

ELY:n asiantuntija ei tehnyt mitdan auttaakseen yrittajaa asiakirjaviidakossa. Sen sijaan héan
teki kaikkensa puhelimessa, sahkopostilla ja henkilbkohtaisissa tapaamisissa korostaakseen
omaa valtaansa kasilla olevassa asiassa ja kyykyttadkseen yrittdjad. Kauhea kokemus - ei
ikind endé, enka varmasti suosittele myéskéaéan muille

Toimialan tuntemus vaikeutti hankkeen suunnittelua ja hakemuksen kéasittelya

Asian yhteyshenkilona oli kolme eri henkil6a, jotka kaikki antoivat véahan eri infoa. Kaksi heista
oli todella huonosti tavoitettavissa.

Joskus henkil6ita hyvin vaikea tavoittaa, aikataulut venyvéat. Eri henkil6iltéd saadut tiedot vaihte-
levat vélilla (samana péaivana voi saada keskenaan ristiriitaisia tietoja)

Henkilokohtaisessa neuvonannossa olisin toivonut parempaa ajankaytollistéa tehokkuutta.
Kokonaisuuksien ymmartaminen. Pykalien taakse pakeneminen, Asiantuntemattomuus.
Asiantuntijalla ei tuntunut olevan tieto/taitoa alaani liittyen. Asian kasittelyaika n. kuukausi tuntui
pitkaltéa paatdksen perusteluun verrattuna. P&atds tehtiin "joukkopaétoksend", ottamatta kantaa
yritysidean kannattavuuteen.

Ystavallisyys

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten palvelun ystavallisyyden padosin hyvaksi tai jopa erinomaiseksi. Palve-
lun koetulla ystavallisyydella nayttéisi olevan selva yhteys kokonaistyytyvaisyyteen. Erittéin tyytyvaisista asi-
akkaista useat kehuivat palvelun ystavallisyytta, ja tyytymattomat asiakkaat kritisoivat saamaansa tylya tai
ylimielistékin palvelua.

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on merkittéavia eroja asiakastyytyvaisyydessa
palvelun ystavallisyyden osalta. Kainuun, Lapin, Pohjanmaan, Pohjois-Karjalan ja Pohjois-Savon asiakkaat
olivat kaikkein tyytyvaisimpia palvelun ystavallisyyteen. Alhaisimmat tyytyvaisyysavosanat sai Pirkanmaan
ja Uudenmaan ELY-keskukset.



Kuva 4: ELY-keskuksen ystavéllisyydelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteld-Pohjanmaa (2014 N=93 / 2013 N=66) 4"%31
Eteld-Savo (2014 N=34 / 2013 N=25) ‘ig“
Hame (2014 N=164 / 2013 N=7) _—_ 4,45
Kaakkois-Suomi (2014 N=98 / 2013 N=49) 4,342144
Kainuu (2014 N=17 / 2013 N=33) 4.3 4,65
Keski-Suomi (2014 N=94 / 2013 N=51) 4:191’2
Lappi (2014 N=24 / 2013 N=21) 4'52862
Pirkanmaa (2014 N=13 / 2013 N=23) 3185 413
Pohjanmaa (2014 N=92 / 2013 N=40) 4,‘}1,618
Pohjois-Karjala (2014 N=44 / 2013 N=88) ‘232191
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=27 / 2013 N=50) i%g
Pohjois-Savo (2014 N=30 / 2013 N=32) j,,%?a
Satakunta (2014 N=96 / 2013 N=14) 4‘14527
Uusimaa (2014 N=73 / 2013 N=24) 3,71»90
Varsinais-Suomi (2014 N=112 / 2013 N=51) 3:82
Kaikki (2014 N=1011 / 2013 N=574) ) ) ‘ 4,‘2‘,735
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

1 = heikko

5 = kiitettdva

B Rahoitus 2014: Ystavallisyys Rahoitus 2013: Ystavallisyys

Kaikkien vastausten ELY-keskuskohtaiset keskiarvot vaihtelivat palvelun ystavallisyyden osalta 3,85 ja 4,65
valilla. Asiakkaiden ystavallisyydelle antamien arvioiden valtakunnalliseksi keskiarvoksi muodostui 4,35,
mita voi pitdd erinomaisena. Eniten arvosanat paranivat Kainuussa ja Uudellamaalla. Tulokset heikkenivéat
eniten Pirkanmaalla ja Keski-Suomessa, joskin vastaajamaarat joidenkin ELY-keskusten osalta olivat varsin
pieni&, mika heikentdd muutoksen merkittavyytta.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?

Kasittelija oli hyvin ystavéllinen ja karsivallinen hakemuksen kasittelyssa.

Asenne oli erittain ystavallinen.

Palvelun ystavallisyyteen ja asiantuntevuuteen.

Ystavallinen ja jouheva palvelu.

Ihanat ihmiset, jotka aina vastaavat asiallisesti ja haluavat auttaa ja palvella.

Asenteeseen ja palvelu halukkuuteen, mygds ohjeet ja neuvonta oli selkeda.
Ystavallisyyteen ja nopeuteen.

Asiantuntemukseen ja ystavalliseen palveluun.

Palvelun ystavallisyyteen ja asiantuntemukseen

Palvelu oli ystavallista ja asiantuntevaa. Se edisti hyvin hankkeen viimeistelya.

ystavallinen ja asiallinen palvelu joka vaiheessa

Asiaa kasitelleen yritystutkijan asenne ja asiantuntevuus oli tavattaessa hyva. Asiat etenivat
yhteydenotosta tapaamiseen ja paatokseen suhteellisen nopeasti ja joustavasti.

Erittain ystavallinen ja asiallinen asiakaspalvelu

Koen saaneeni aina hyvaa palvelua, joka lahtee ystavallisista ja palvelu alttiista henkildista joita
voi, oli kysymys mik& tahansa, niin l1&hestya



Asian kéasittelynopeus

Asian kasittelynopeus sai selvasti muita tekijéitd heikomman tyytyvaisyysarvosanan. Myds avoimissa vas-
tauksissa kasittelynopeus kerasi kritiikkia. Kasittelyajan ohella asiakkaat toivovat paremmin tietoa prosessin
etenemisesta etenkin sen pitkittyessa. Mahdollisista hakemuksen taydennystarpeista toivotaan myds tietoa.
Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélilla on huomattavia eroja asiakastyytyvaisyydessa
palvelun asian kasittelynopeuden osalta. Kainuun, Pohjois-Karjalan ja Etela-Savon asiakkaat olivat kaikkein
tyytyvéaisimpia asian kasittelynopeuteen. Alhaisimmat tyytyvaisyysavosanat sai Pirkanmaan, Pohjois-Savon,
Uudenmaan ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.

Kuva 5: ELY-keskuksen késittelynopeudelle annettujen tyytyvéisyysarvioiden keskiarvot

. . _ _ 3,78
Eteld-Pohjanmaa (2014 N=93 / 2013 N=66) 7 4,03
Etel4-Savo (2014 N=34 / 2013 N=25) 17658
ST ——
Kaakkois-Suomi (2014 N=98 / 2013 N=49) 388 102
Kainuu (2014 N=17 / 2013 N=33) 00 2
Keski-Suomi (2014 N=94 / 2013 N=51) 348 e ban
: _ _ 3,42
Lappi (2014 N=24 / 2013 N=21) 4,05
Pirkanmaa (2014 N=13 / 2013 N=23) 315 35,
Pohjanmaa (2014 N=92 / 2013 N=40) 34
.. . _ _ B,91
Pohjois-Karjala (2014 N=44 / 2013 N=88) 383
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=27 / 2013 N=50) 37
Pohjois-Savo (2014 N=30 / 2013 N=32) 339 47
— - 3,77
Satakunta (2014 N=96 / 2013 N=14) M7 407
Uusimaa (2014 N=73 / 2013 N=24) 34 396
Varsinais-Suomi (2014 N=112 / 2013 N=51) — 2 963’16
ikki - - 3,66
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Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettdvg M Rahoitus 2014: Asian kdsittelynopeus Rahoitus 2013: Asian kasittelynopeus

Kaikkien vastausten ELY-keskuskohtaiset keskiarvot vaihtelivat asian kasittelynopeuden osalta 3,15 ja 4,18
valilla. Asiakkaiden antamien arvioiden valtakunnalliseksi keskiarvoksi muodostui 3,66, mikéa on alhaisin kai-
kista rahoituspalveluiden osatekijoista. Eniten arvosanat paranivat Kainuussa ja Varsinais-Suomessa. Tu-
lokset heikkenivat eniten Uudellamaalla, Lapissa ja Keski-Suomessa, joskin vastaajaméaéréat joidenkin ELY-
keskusten osalta olivat varsin pienid, miké heikentd& muutoksen merkittavyytta.

Valittuja avoimia vastauksia — Mik& oli tyytymattomyyden syy?
“  Paatosta joutuu odottamaan melko pitkdan, mika aiheuttaa epatietoisuutta esim. hanketyonte-

kijoiden palkkauksen suhteen.

Paatoksen saaminen kesti kauan. Hankkeen jarjestelyn kannalta aikaisemmin tuleva paatos

olisi hyva.

Pitka kasittelyaika. Epaasiallinen kaytos.

Netin kautta laittamani rahoitushakemuksen tiimoilta oltiin yhteydessa vasta 4 viikon péaasta ja

silloin asia oli jo ehditty hoitaa muuten. Aivan liian hidasta toimintaa!
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tullut mitaan tietoa.

Paatos tuli puoli vuotta hankkeen aiotun alkamisajankohdan jalkeen, jolloin esimerkiksi budjet-
tiin voi olla hankalaa enéé vaikuttaa.
Hakemus jatettiin maaliskuun alussa ja paatos saatiin toukokuun puolessa valissa. Valilla ei

Hakemuksen jattdajan ja paatoksen valilla on 5-6 kk. Ratkaisun saaminen helmi-maaliskuussa
helpottaisi toteutusta. Hankerahat ovat siksi pienia, etta ne riittavat 2-4 kk toteutukseen.
Asian kasittely kesti aika kauan mielestani. Siinékin oli hyvaa kuitenkin se etta oli tiedossa mi-

hin mennessa asia tullaan kasittelemaéan. Minulta pyydettiin liséselvityksia ja niiden jattamiseen
ei jaanyt kuin viikko aikaa ennen kuin paatoksen piti olla tehty. Olin hakemuksen kuitenkin jat-
tanyt yli 3kk sitten eli, jos sita olisi katsottu vahan aiemmin minulle olisi jadnyt enemman aikaa

antaa lisaselvityksia.

Todella vaikeata ymmartaa miksi pitaa laittaa anomukset siséén lokakuussa ja vastauksen saa

vasta toukokuussa. Ellei aikatauluja pysty teilla pain nopeuttaa niin pitéisi ainakin sallia vuoden
alusta toteutuneita kuluja mukaan projektiin. Aina ei vaan voi odottaa, koska tyontekijoita ei
enaa saa. Pakosta joutuu siirtdmaén kaikki tydt syksyyn joka on ilmastollisesti hankala aikaa.

Paatoksen perustelut

Vastaajien tyytyvaisyys paatoksen perusteluihin oli keskimaarin hyvalla tasolla. Asiakkaiden tyytyvaisyys

riippuu voimakkaasti rahoituspaattksesta. Myonteisen paatoksen saaneet ovat selvasti tyytyvaisimpia.

Osaltaan arvosanoja painoi kielteisen rahoituspaéatoksen saaneiden tyytymattomyys tehtyyn paatoksen.
Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélilla on huomattavia eroja asiakastyytyvaisyy-

dessé paatoksen perusteluiden osalta. Kainuun ja Keski-Suomen Ely-keskusten asiakkaat olivat tyytyvai-

simpia paatoésten perusteluihin. Alhaisimmat tyytyvaisyysavosanat sai Pirkanmaan, Lapin ja Uudenmaan

ELY-keskukset.

Kuva 6: ELY-keskuksen paatoksen perusteluille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteld-Pohjanmaa (2014 N=93 / 2013 N=66)
Etela-Savo (2014 N=34 / 2013 N=25)
Hdme (2014 N=164 / 2013 N=7)
Kaakkois-Suomi (2014 N=98 / 2013 N=49)
Kainuu (2014 N=17 / 2013 N=33)
Keski-Suomi (2014 N=94 / 2013 N=51)
Lappi (2014 N=24 / 2013 N=21)
Pirkanmaa (2014 N=13 / 2013 N=23)
Pohjanmaa (2014 N=92 / 2013 N=40)
Pohjois-Karjala (2014 N=44 / 2013 N=88)
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=27 / 2013 N=50)
Pohjois-Savo (2014 N=30 / 2013 N=32)
Satakunta (2014 N=96 / 2013 N=14)
Uusimaa (2014 N=73 / 2013 N=24)
Varsinais-Suomi (2014 N=112 / 2013 N=51)
Kaikki (2014 N=1011 / 2013 N=574)
Asteikko: 1-5

1 = heikko
5 = kiitettdvd

4,09
4,05

4,00
4,00

4,08

4,06
4,02

4,24
4,03

2,92

1 1

B Rahoitus 2014: Paatoksen perustelut

2,00 3,00 4,00

Rahoitus 2013: Paatoksen perustelut

5,00
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Kaikkien vastausten ELY-keskuskohtaiset keskiarvot vaihtelivat paatdksen perusteluiden osalta 2,92 ja 4,24
valilla. Asiakkaiden antamien arvioiden valtakunnalliseksi keskiarvoksi muodostui 4,03. Eniten arvosanat
paranivat Kainuussa ja Varsinais-Suomessa. Tulokset heikkenivéat eniten Pirkanmaalla, Lapissa ja Uudella-
maalla, joskin vastaajamaarat joidenkin ELY-keskusten osalta olivat varsin pienia, mika heikentdd muutok-
sen merkittavyytta.

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

“

“

12

Hakemuksemme hylattiin perusteettomasti syiden perusteella joihin hakija ei voinut vaikuttaa.
En ymmarrd miksi ei hakemusta voida kasitella kuten Tekesissa. Olin pakotettu alkamaan
suunnittelun koneillemme jo ennen kun anomus tehtiin (silla perusteella jo paatos oli hylatty),
koska Ely-keskuksesta ei vastattu soittopyyntdihin. Pitaako yrityksen olla konkurssikypsé en-
nen kun saa avustusta? Minulta kysyttiin: Mihin tarvitset avustusta, kun tase on kunnossa. Pi-
taéko riski olla niin suuri, ettei yrittdja saa luottaa tulevaan innovaatio tuotteeseensa. Haloo jar-
keviin hankkeisiin tukea ei jarjettémiin

Paatoksessa ei kaytanndssa ollut perusteluja ollenkaan

mielestamme kieltavan paatdksen perustelu oli virheellinen, harkitsemme oikaisua paattkselle
Perustelut ontuivat pahasti ja olivat virheellisia hankettani koskien.

Paatokseen johtaneet syyt olivat vahaisid. Oletettua oli etté kaikkeen voi hakea tukea. Loppu-
pelissa vain kilpailutilanteeseen kiinnitettiin huomiota. Oletettavaa on etta kaikissa investoin-
neissa, on kyse kilpailutilanteen parantamisesta. Joten se ainoana perusteluna, oli mielestani
heikkoa tietdmysté alastani. Esim. Alueella on enemman hierojia kuin kosmetologeja, kuitenkin
hieroja oli saanut rahoitustukea itsensa kehittamiseen. Eikd se vaarista kilpailua?

Netin kautta hakemuksen tayttaminen ei onnistunut. Kaytin siihen lukuisia tunteja, hain apua ja
loppujen lopuksi sain kuulla, ettei kaikilta koneilta (johtuen suojauksista) homma toimikkaan.
Sitten oli mentava paikkaan, jossa sain lainata konetta selvitdkseni tasta taistelusta voittajana.
Henkil6t, joiden kanssa asioin olivat ystavallisia.

Kaikista pahinta on ELYn verkkosivut. Mitdan infoa ei I0ydettavissa edes akateemisella koulu-
tuksella, toisinaan tuntuu ettd ELYn tyontekijat eivat itsekaan tieda mité infoa sielta saa ja
mista.

Hakemusten kirjaamisjarjestelma vaatinee ehké paivitysta. Jos hakemukseen paasi jokin virhe,
sen korjaaminen hakemuksen jattamisen jalkeen osoittautui vaikeaksi ellei mahdottomaksi. Li-
séksi jarjestelma ei tunnista esimerkiksi 3d- tulostusteknologiaa, vaikka se on jo varsin yleista.
Hakemus on pitkd ja netissakin hankalasti taytettava. Liitteitéd pyydetéén, mutta laitettava erik-
seen. Joidenkin liitteiden merkitys paatoksen teolle tuntuivat kyseenalaisilta. Muutama vuosi
sitten rahaa jai jakamatta ja sita tarjottiin lisda. Nyt ei edes kohtuuhintaisille ja hyvin peruste-
luille kohteille heru edes myd6téatunnosta pienté osaa.

Kriteerit ovat epaselvat. Etukateen painotettiin tdysin painvastaisia seikkoja kuin paatoksessa.
Prosessi ei ole lapinakyva.

Késittelyjarjestelman kankeus

Hankerahoituksen ehtona oli hankesuunnitelmaan ja hankkeen kustannuslaskelmaan tehtavat
muutokset rahoittajan toiveiden mukaisesti. ELY:n ohjeistus hankesuunnitelmien muokkaa-
miseksi oli sekavaa ja osin my@s ristiriitaista. Tasta syysta hankesuunnitelman kasittelypro-
sessi oli erittéin pitka ja rahoituspaatdksen saaminen kesti hirvittdvan kauan. Alustavasti luvat-
tua rahoitusta myos leikattiin kesken kaiken.

Tietyt hakemukseen liittyvét vaiheet olivat super-byrokraattisia, sanamuotojen seka selvitysten
teko on toisinaan jopa turhauttavaa

Hakemuksen hylkdamisesta ei annettu kunnon perusteluita- Kasittelyaika on liian pitka. Toita
on mahdotonta suunnitella kunnolla kun ei tied&d mit& on tulossa seuraavan vuoden aikana.



Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin vastaajaryhmittain

Asiakkaiden tyytyvaisyydet ELY-keskuksen palveluihin vaihtelivat merkittéavasti eri vastaajaryhmien valilla.
Esimerkiksi kielteisen rahoituspaatoksen saaneet ovat selvasti muita vastaajia kriittisempia saamaansa pal-
veluun. Varsin suuria eroja on myds eri rahoitusmuotoja ja hakijatahoja edustavien asiakkaiden vastauk-
sissa.

Tyytyvaisyys palveluihin paatéksen mukaan lajiteltuna

Tyytyvaisyys riippuu voimakkaasti rahoituspaatoksesta. Myonteisen paatdéksen saaneet ovat tyytyvaisimpia.
Kielteisen paatoksen saaneet ovat lahes puolentoista vastausyksikén verran tyytymattémampia.

Kuva 7: Rahoituskyselyn palvelu kokonaisuudessaan paatoksen mukaan lajiteltuna
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Palvelu Asiantuntemus Ystavallisyys Asian kasittelynopeus Paatoksen perustelut
kokonaisuudessaan

B Myonteinen rahoituspaatos (N=821) M Osittain myodnteinen rahoituspaatds (N=53) Kielteinen rahoituspaatos (N=74)

Rahoituspalveluiden saamiin keskimaaraisiin tyytyvaisyysarvosanoihin voidaan arvioida vaikuttava kieltei-
sen paatdksen saaneiden asiakkaiden muita palveluita suurempi osuus. Tdma nakyy mm. muita palveluita
kriitisempéana suhtautumisena paatdsten perusteluihin.

Taulukko 2: Myodnteisen — kielteisen paatdksen saaneiden osuus vastaajista eri palveluissa.

PAATOS Lupa- Maksatus- Rahoitus-
palvelut palvelut palvelut
Myonteinen paatos 97 % 93 % 87 %
Kielteinen paatos 1% 1% 8%
Osittain myonteinen paatos 2% 6% 6%

Tyytyvaisyys palveluihin rahoitusmuodoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat rahoitusmuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,87 ja 4,31
valilla (Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = Kiitettava).
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Kuva 8: Rahoituskyselyn kokonaistyytyvaisyys rahoitusmuodon mukaan.

EAKR-osarahoitetut ymparistohankkeet (N=13)

Tyovoimakoulutus (N=28)

ESR-projektit hankerahoitus (N=111)

Maatilarahoitus, alkutuotanto (N=26)

Tyollisyyspoliittinen avustus (N=31)

TEM yritystuet (N=32)

Yrityksen kehittdmisavustus (N=287)

Maaseuturahaston yritystuki, investoinnit +
kehittaminen + kdynnistaminen (N=266)

Avustus rakennusperinnén hoitoon (N=47)

Energiatuki investointeihin (N=40)

Ymparistokasvatuksen ja -valistuksen
harkinnanvarainen valtionavustus (N=15)

Muu, mika (N=14)

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettdavd

Asiakkaat olivat tyytyvaisimpia rahoituspalveluihin liittyen EAKR-osarahoitettuihin ymparistéhankkeisiin,
tydvoimakoulutukseen, ESR-projektien hankerahoitukseen seké alkutuotannon maatilarahoitukseen. Alhai-
sin tyytyvaisyys oli harkinnanvaraisen valtionavustuksen asiakkailla.

Taulukko 3: ELY-keskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot rahoitusmuodoittain tarkasteltuna

Rahoitusmuoto Palvelu Asiantun- Ystavalli- Asian Paatoksen
kokonai- temus syys kéasittely- perustelut
suudes- nopeus
sSaan

Yrityksen kehittdmisavustus (N=287) 4,02 4,07 4,44 3,68 3,99

Energiatuki investointeihin (N=40) 3,95 4,10 4,18 3,63 4,05

Maaseuturahaston yritystuki, investoinnit +

kehittdminen + kdynnistaminen (N=266) 4,02 4,19 4,32 3,63 4,02

Maatilarahoitus, alkutuotanto (N=26) 4,15 4,15 4,20 3,65 4,23

ESR-projektit hankerahoitus (N=111) 4,19 4,40 4,44 3,82 4,11

Avustus rakennusperinnon hoitoon (N=47) 4,00 4,33 4,36 3,28 3,86

Tyollisyyspoliittinen avustus (N=31) 4,10 4,26 4,39 3,81 4,13

Muu, mika (N=14) 4,07 3,93 4,14 3,64 4,07

EAKR-osarahoitetut ymparistohankkeet (N=13) 4,31 4,38 4,15 3,77 4,08

Ympadristokasvatuksen ja -valistuksen

harkinnanvarainen valtionavustus (N=15) 3,87 4,00 4,14 3,07 3,13

TEM yritystuet (N=32) 4,03 4,16 4,38 3,84 3,84

Tyovoimakoulutus (N=28) 4,21 4,46 4,43 3,82 4,00

14



Tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on alhainen avustuksissa rakennusperinnén hoitoon, ymparistokas-
vatuksen ja —valistuksen valtionavustuksiin, energiatuen investointeihin sek& maaseudun yritystukiin.

Kuva 9: Tyytyvaisyys rahoituspalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna

Yhdistys (N=58) 4,09
Yksityishenkilo (N=71) 4,07
Yksityinen elinkeinonharjoittaja... 4,03
Yritys (N=488) 4,01
Kunta (N=28) 4,00
Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos... 3,93
Koulutuksen jarjestaja (N=12) 67
Jokin muu, mika (N=16) 3,94
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

1 = heikko
5 = kiitettdvd

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on paaosin varsin hyvalla tasolla, ainoastaan koulutuk-
sen jarjestdjat suhtautuivat muita hakijatahoja selvasti tyytymattomampia saamaansa palveluun. Yhdistyk-
set ovat sen sijaan tyytyvaisimpid saamaansa palveluun.

Asiakastyytyméattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittdin tyytymaton) tai
2 (tyytymaton), heita pyydettiin kertomaan tyytymattomyyden syy.

Monet asiakkaat toivoisivat parannuksia mahdollisuuksiin asioida sahkdisesti. Yleisimpana tyytymatto-
myyden syyna oli kuitenkin edelleen kasittelyaikojen asiakkaan odotuksia pidempi kesto. Tyytymattomyytta
lisési prosessin venyminen asiakkaan nékdkulmasta tarpeettomasti myéhaan pyydettavista lisaselvityksista
tai tdydennyksista johtuen. Asiakkaat eivat myodskaan ole olleet tietoisia prosessin etenemisesta ja kestosta.
Lisaksi kasittelijoiden tavoitettavuudessa on ollut haasteita, minka vuoksi asiakas ei ole saanut valitietoa
kasittelyn etenemisesta tai tarvitsemaansa ohjeistusta lisatietojen toimittamiseksi. Tyolaaksi, vaikeasel-
koiseksi ja jaykaksi koettu prosessi seké puutteet ohjeistuksessa aiheuttivat myds tyytymattdomyytta.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytymattomyytta aiheuttaneet tekijat:

e Puutteet sdhkdisessa asioinnissa ja verkkosivustossa
o Osa prosesseista edellyttdd manuaalista asiointia (paperi)
o Verkkosivuston rakenteessa on kehitettavaa (selkeyttéminen)
o Sahkdiset asiointipalvelut on koettu vaikeaselkoisiksi
o Byrokraattinen jaykka toimintamalli
o Prosessissa koetaan olevan paljon asiakkaalle ty6laita ja vaikeasti ymmarrettavia tyévaiheita
o Pienet puutteet tai vaarinymmarrykset ovat pidentaneet kasittelyaikoja ja aiheuttaneet asiakkaalle
haasteita
o Lisétietojen pyytdminen tapahtuu viiveella liséten kasittely aikaa
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¢ Asian hidas kasittelynopeus

o Suurimpana negatiivisena asiana nostettiin esille asian kasittelynopeus

o Asiakas ei ole tietoinen prosessin etenemisesta tai mahdollisista etenemisen esteista
e Tuen ja ohjeistuksen puute

o Asiakkaat eivat ole saaneet odottamaansa tukea rahoitusasioiden hoitamiseksi

o Asiantuntijoiden tavoitettavuudessa on ollut haasteita

Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia rahoituspalveluihin ja saamaansa palveluun. Erityisesti palveluhenkinen ja
ystavéllinen palvelu seké asiantuntijoiden asiantuntemus saivat hyvaa palautetta asiakkailta.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytyvaisyytta aikaansaavat tekijat:
¢ Palveluhenkinen ystavallinen palvelu
o Asiakaspalvelu on ollut erittéin palveluhenkista ja ystavallista
o Syventyminen asiakkaan tarpeisiin
o "Otettu asiakkaan asia hoitaakseen” -asenne
¢ Asiakaslahtoisyys: asiakkaan tilanne ja eritystarpeet otettu huomioon
o Perehdytty asiakkaan asiaan ja tilanteeseen
o Asiakaslahtdinen suhtautuminen
o Joustava palvelu ja ratkaisunhakuisuus
o Kasittelyprosessin joustavuus
¢ Asiakkaan tuki ja ohjaus
o Ystavdllistd neuvontaa ja ohjausta
o Selkeét ohjeistukset
o Opastaminen puutteiden tdydentdmiseen
o Nopeat vastaukset esitettyihin kysymyksiin
e Hyva asiantuntemus
o Asiantuntijat ovat pystyneet neuvomaan asiakkaita haasteellisissakin tilanteissa
o Asiantuntemus nédhdaan erinomaisena
Nopea prosessi
o Prosessi on saatu lapivietya nopeasti
o Asiakkaan pyyntoihin on vastattu nopeasti

Kehittamisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myds vapaamuotoista palautetta seké mahdollisia kehittémisehdotuksia ELY-keskusten
toiminnan parantamiseksi. Kehittdmisideat koskivat monelta osin prosessin sahkoistamistd, nopeuttamista
ja kehittamista seka tiedottamista ja ohjeistuksia.
Yleisimmat asiakkaiden esittamat kehitysideat liittyivat seuraaville osa-alueille:

e Sahkoinen palvelu koko prosessin kasittelyyn

o Sahkdisten palveluiden kehittdminen

Sahkoisten palveluiden toimivuudessa on ollut ongelmia
Lomakkeiden yksinkertaistaminen ja selkokielisyys
Liitetiedostojen liittdmisessa ongelmia / puutteita
Ohjeistukseen panostaminen
o Esitaytetyt tiedot helpottamaan asiointia (Osa vaadituista tiedoista on jo viranomaisten saatavilla)

O O O O

o Verkkosivuston kehittdminen
o Tiedon Idydettavyys haasteena
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(@]

Sivuston rakenteessa olisi kehitettavaa (selkeyttdminen)
Yksiselitteisen tiedon jakaminen rahoituksen ajankohtaisista ehdoista ja rajauksista

o Kasittelyprosessin kehittdminen

(@]

(@]

(@]

(@]

O

o

o

o

o

o

O

O

Asiakkaalle selke&a kuva kokonaisprosessista (hakemuskasittely, maksatus), sen vaiheista seka
arvio aikataulusta.

Selkea ohjeistus ja ohjeet jokaisen vaiheen sisallésta ja asiakkaan tehtavista. Vaadittavista asia-
kirjoista, selvityksista, lomakkeista yms.

Mahdollisten lisaselvityspyyntdjen tekeminen heti kéasittelyn alussa ja riittavalla vastausajalla
Mahdollisuus seurata prosessin etenemista (sahkdisesti)

Keskittyminen kokonaisuuksiin

Monet negatiivista palautteita antaneista kokevat ELY-keskusten virkailijoiden keskittyvan pikku-
tarkkuuksiin kokonaisuuksien jaadessa vahemmalle. Paljon asiakkaan ja virkailijan tyota seka
energiaa koetaan menevéan kokonaisuuteen ndhden sivuseikkojen hoitamiseen.

Vastaavasti monet tyytyvaisista asiakkaista Kkiittelivat virkailijan kykya nédhdé kokonaisuus ja edis-
taa sen tavoitteiden toteutumista

Asiakaslahtdinen palveluasenne

"Otetaan asiakkaan asia hoidettavaksi’ —asenne.
Asiakkaan tilanteeseen ja taustatietoihin perehtyminen
Positiivinen kannustava asenne

Asiakkaan neuvontaan ja ohjaukseen panostaminen

Asiakkaan tukeminen ja ohjaaminen tarvittaessa prosessin kaikissa vaiheissa
Sahkaoisten palveluiden tuki ja neuvontapalveluihin panostaminen

Rahoituksen saamisen edellytyksista viestiminen

Selkokielinen materiaali rahoituksen saamisen edellytyksista ja kriteereista
Rahoitustunnusteluihin ja alkuvaiheen neuvontaa panostaminen (vahentéisi turhia hakemuksi)

Paatodsten perusteluihin panostaminen

Tyhjentavat ymmarrettavat perustelut auttavat asiakasta ymmartamaan kielteista paatdsta seka
vahentavat tarpeettomia valitusprosesseja

Valittuja avoimia vastauksia — Kehitysideoita asiakkailta (sahkoiset palvelut ja ohjeistus):

&“

Netin kautta hakemuksen tayttdminen ei onnistunut. Kaytin siihen lukuisia tunteja, hain apua ja
loppujen lopuksi sain kuulla, ettei kaikilta koneilta (johtuen suojauksista) homma toimikkaan.
Sitten oli mentéva paikkaan jossa sain lainata konetta selvitdkseni tasta taistelusta voittajana.
Henkil6t, joiden kanssa asioin olivat ystavallisia.

Kaikista pahinta on ELYn verkkosivut. Mitdan infoa ei |[0ydettavissa edes akateemisella koulu-
tuksella, toisinaan tuntuu ettd ELYn tyontekijat eivat itsekdan tieda mité infoa sieltd saa ja
mista.

Yksinkertaistakaa sivuston tekstia, taytyy todella tehda toita etta asioita ymmartaa. Esim. lahe-
tin lomakkeen vaaraan osoitteeseen, kun ne olivat niin epaselvasti laitettu nakyville. Ja en edes
tiennyt olenko tukeen oikeutettu...Luettavuuden parantaminen, pois 'kapulakieli'.

Hakemusten kirjaamisjarjestelma vaatinee ehka paivitysta. Jos hakemukseen paasi jokin virhe,
sen korjaaminen hakemuksen jattamisen jalkeen osoittautui vaikeaksi ellei mahdottomaksi. Li-
séksi jarjestelma ei tunnista esimerkiksi 3d- tulostusteknologiaa, vaikka se on jo varsin yleista.
Hakemus on pitké ja netissakin hankalasti taytettava. Liitteitéd pyydetdan, mutta laitettava erik-
seen. Joidenkin liitteiden merkitys paatoksen teolle tuntuivat kyseenalaisilta. Muutama vuosi
sitten rahaa jai jakamatta ja sita tarjottiin lisda. Nyt ei edes kohtuuhintaisille ja hyvin peruste-
luille kohteille heru edes myétatunnosta pienté osaa.

Lomakkeissa oli jotakin haikkaa kun pdf- tiedostoa ei saanut printattua taytettyna. Pienelle yksi-
tyisyrittajalle jossakin lomakkeessa oli vahan liilkaa kohtia yhden miehen firmalle. Ts. ylimaarai-
sia ja tarpeettomia kohtia. Itse pidin siité ettd lomakkeet piti lahettdd paperiversiona.
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Hakemus oli vaikea tayttaa - 16ytaa oikea linkki missé hakemus on ei ollut ollenkaan yksinker-
tainen- hakemuksen tayttdmisen lomake oli hankala- kun lomake oli valmis, ei pystynyt tulosta-
maan tayttamaansa lomaketta eli itselle ei jaanyt kopiota taytetystéd lomakkeesta eika sita pys-
tynyt tulostamaan mitenk&én niin, etta kaikki sivut olisi jadneet nékyville.

verkkoasioinnin sujuvuus paremmaksi ja yhteisty6 niin, ettd jos jo viranomaisille toimitettu
kaikki tilinpaatds, omistaja ym. yritystiedot, niin ei tarvitsisi jokaiseen hakemukseen erikseen
niita kerata.

Palvelu johon voisi ladata sdhkdisend lahetettavat hakemukset ja liitteet nopeuttaisi ja selkeyt-
taisi omaa tekemista. Vaikka vain lataisi skannattuja kuvia ilman sen hienompia sahkoéisia lo-
makkeita.

Lomakkeiden ja kymmenien liitteiden tayttdminen tuntui hurjalta, tdna paivana kuitenkin sahkoi-
nen asiointi helpottaisi kaikkia osapuolia kun mieletdon papereiden printtaaminen ja skannaami-
nen.

Kriteerit ovat epaselvat. Etukateen painotettiin tdysin painvastaisia seikkoja kuin paéatdksessa.
Prosessi ei ole lapinakyva.

Kasittelyjarjestelman kankeus

Hankerahoituksen ehtona oli hankesuunnitelmaan ja hankkeen kustannuslaskelmaan tehtavét
muutokset rahoittajan toiveiden mukaisesti. ELY:n ohjeistus hankesuunnitelmien muokkaa-
miseksi oli sekavaa ja osin myds ristiriitaista. Tasta syystd hankesuunnitelman késittelypro-
sessi oli erittdin pitka ja rahoituspaatoksen saaminen kesti hirvittdvan kauan. Alustavasti luvat-
tua rahoitusta myos leikattiin kesken kaiken.

Tietyt hakemukseen liittyvat vaiheet olivat super-byrokraattisia, sanamuotojen seké selvitysten
teko on toisinaan jopa turhauttavaa



Maksatuskyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia saamaansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan pitaa erittéin hy-
vind. Palvelulle annetaan kokonaisuutena keskimaarin hyvat arvosanat. Etenkin palvelun asiantuntemuk-
seen ja ystavallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisia.

Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijoihin on parantunut tasaisesti edellisvuosiin nahden ja asi-
akkaat antavat palvelun eri osatekijoille keskimaarin hyvan tai erinomaisen arvosanan. Poikkeuksena on
asian kasittelynopeus, jonka osalta asiakkaiden tyytyvaisyys on selvasti muita osatekijoitéa alhaisempi ja las-
kenut hivenen verrattuna vuoden 2013 tuloksiin.

Erityisesti palveluhenkinen ystavallinen palvelu seka asiakkaan saama ohjaus sai hyvaa palautetta asi-
akkailta. Sen sijaan kritiikkia saivat osakseen pitkat kasittelyajat seka byrokraattiseksi koettu maksatuspro-
sessi. Lisaksi asiakkaat odottavat panostamista séhkoisten palveluiden kehittdmiseen.

Asiakkaat nostivat esille suuren maaran yksittaisia kehitysideoita. Padosa kehitysideoista liittyi seuraaville
kehittdmisen osa-alueille:

e Sahkdisen asioinnin kehittdminen

e Kasittelyprosessin nopeuttaminen

e Byrokratian vahentaminen ja prosessin kehittdminen

e Ohjeistuksiin ja selkeyteen panostaminen

e Hyvin saavutettavissa olevaan asiakkaan tukeen panostaminen

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on merkittavia eroja asiakastyytyvaisyy-
dessa. Tyytyvaisimpia asiakkaat olivat Lapin, Kainuun, Pohjanmaan seka Etela-Savon ELY-keskusten pal-
veluun. Erot selittyvat osittain kyselyyn osallistuneiden asiakkaiden arvioimien maksatusmuotojen painottu-
misessa ELY-keskuksittain, mutta taustalla on myos palveluprosessiin liittyvia tekijoita.

Tyytyvaisyys ELY-keskusten palveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydettiin arvioimaan maksatuspalveluita kokonaisuudessaan,
asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja ystavallisyyttd, asian kasittelynopeutta seka tyytyvaisyytta paatoksen
perusteluihin.

Asian kasittelynopeus sai heikoimmat arviot: vastausten keskiarvo tdméan kysymyksen osalta oli 3,80.
Asiantuntijan ystavallisyys sai parhaat arviot keskiarvon ollessa 4,44. Kasittelynopeutta lukuun ottamatta
keskiarvot olivat yli 4,00, mitéa voi pitaa erittain hyvana tuloksena. Lapin ja Kainuun ELY-keskuksen asiak-
kaat olivat tyytyvaisimpid maksatuspalveluun kokonaisuudessaan.

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vuoden 2014 tuloksia on vertailtu edellisvuoden tutkimuksen tuloksiin seka soveltuvin osin vuoden 2012
pilottitutkimuksen tuloksiin. Vuoden 2012 tutkimuksen osalta on huomioitava, etta tiedonkeruu toteutettiin
ainoastaan kuuden (6) pilottina toimineen ELY-keskuksen alueella.
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Kuva 10. Tyytyvaisyys maksatuspalveluihin, vertailu vuosiin 2013 ja 2012
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Palvelu kokonaisuudessaan Asiantuntemus Ystavallisyys Asian kasittelynopeus Paatoksen perustelut

Asteikko: 1-5

1 = heikko B Maksatus 2012 (N=231) ® Maksatus 2013 (N=786) Maksatus 2014 (N=1686)

5 = kiitettdvd

Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijéihin on parantunut tasaisesti edellisvuosiin nédhden ja asi-
akkaat antavat palvelun eri osatekijoille keskimaarin hyvan tai erinomaisen arvosanan. Poikkeuksena on
asian kasittelynopeus, jonka osalta asiakkaiden tyytyvaisyys on selvasti muita osatekijéitd alhaisempi ja las-
kenut verrattuna vuoden 2013 tuloksiin.

Palvelu kokonaisuudessaan

ELY-keskusten saamat tyytyvaisyysarviot vaihtelevat jonkin verran keskenaan. Lapin ja Kainuun ELY-
keskuksen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia maksatuspalveluun kokonaisuudessaan. Alhaisimmat tyytyvai-
syysarvosanat saivat Pohjois-Pohjanmaan, Uudenmaan ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.

Kuva 11: Asiakkaiden palvelulle kokonaisuudessaan antamien tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot ELY-keskuksittain

Eteli-Pohjanmaa (2014 N=181 / 2013 N=88) INEN
Etel3-Savo (2014 N=114 / 2013 N=39) Vs
Hame (2014 N=219 / 2013 N=16) 434 4
Kaakkois-Suomi (2014 N=367 / 2013 N=314) FNEN
Kainuu (2014 N=27 / 2013 N=32) 38
Keski-Suomi (2014 N=20 / 2013 N=22) 4435
Lappi (2014 N=21 / 2013 N=34) R ——— 4,52
Pirkanmaa (2014 N=138 / 2013 N=44) —— L o510
Pohjanmaa (2014 N=77 / 2013 N=15) ryE e
Pohjois-Karjala (2014 N=100 / 2013 N=23) W2 6
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=65 / 2013 N=76) 332
Satakunta (2014 N=45 / 2013 N=42) 400 426
Uusimaa (2014 N=25) T — 3,92
Varsinais-Suomi (2014 N=287 / 2013 N=41) %;%%
Kaikki (2014 N=1686 / 2013 N=786) : . -]
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1= heikko B Maksatus 2014: Palvelu kokonaisuudessaan Maksatus 2013: Palvelu kokonaisuudessaan

5 = kiitettdvd
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Kokonaistyytyvaisyys on valtakunnallisesti noussut hivenen edellisvuoden 4,14:sta, ja on nyt 4,17.
(Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettdva). Eniten arvo-
sanat paranivat Lapissa ja Pohjanmaalla, joissa kummassakin varsinkin 2013 vastaajamaarat olivat varsin
pienia. Tulokset heikkenivat eniten Pohjois-Karjalassa ja Hdmeessé4, joissa kummassakin vuoden 2013 vas-
taajamaarat olivat alle 25.

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattémyyden syy?

“

Henkildiden tavoitettavuus oli valilla hankalaa. Ehka liikaa asiakkaita ja toité. Tuli vahan hekti-
nen kuva kaikesta.

Maksatushakemus-kaytantd on vanhanaikainen. Online hakeminen kayttéon.. Word-pohjai-
seen hakemukseen tulee joka kerta kirjata paatdksen numerot, tili- ja osoitetiedot. Luulisi niiden
I6ytyvan nimell& jostain jarjestelmasta, kun kerran on paatoksen saanut. Liséksi tuntuu hol-
molta laskea itse tuen maara hakujaksolta, kun voisi kuvitella ettd maksaja laskee joka tapauk-
sessa itse summan ja tuskin luottaa asiakkaan laskelmiin.. Maksetusta tuesta ei mydskaan tule
mitdan kuittia/ kertymaa, miksi?

Palvelun hitaus, jatkuva uusien tapaamisaikojen varaus esim. Yhden paperin takia.

paljon liilan tarkkoja paperity6ta

Maksatushakemus voisi olla netissa

Ainut asia mista olen tyytyméaton on, ettd hakemukset taytyy lahettdad postitse paperisena,
vaikka yksinkertaisempaa olisi hoitaa hakemus asiat séhkdisena.

Hakemuslomake/lomakkeet voisivat olla hieman yksinkertaisempia.

Maksatuksen yksityiskohtaisuus ja pitka kasittelyaika.

Maksatushakemusten kéasittelyaika oli suhteettoman pitka. Moninkertaisten selvitysten anto
tuntui rasittavalta.

vaikutti byrokraattiselta toiminnalta ehk& se on toimintakulttuuria.

Ohjeiden epéaselvyys

Projektimme venyi ja venyi, koska samoja jo toimitettuja maksatuksia piti Iahettda moneen ker-
taan uudelleen. Sovellus- ja jarjestelméanmuutokset ELY-keskuksessa aiheuttivat myos useiden
kuukausien katkoksia kasittelyssa tai nain meille kerrottiin. Neuvontaa emme saaneet juuri ol-
lenkaan, todettiin vain, etta toimittakaa tdnne niin katsotaan sitten, pitdako jotakin taydentaa tai
uusia.

Starttirahojen maksamisaikataulu on oudon hidas. Onko sahkoéisen lomakkeen kayttaminen tai
pikemminkin syy sille, etta sellaista ei ole, kustannuskysymys?

Tuntuu etta joutuisivat virkailijat omistaan antamaan ne myonnetyt rahat. Ja muutenkin on tehty
kokonaisuudessaan hermoja vievaksi koko tukien ja avustusten hakeminen.

Aika vanhanaikaista taytella papereita, asioinnin séhkoistys olisi plussaa.

Ainoa miinus puoli tAhan mennessé on etté palvelu ei ole ollut séhkdinen vaan on joutunut kir-
jeité lahettelemaan ja ettd starttirahan saannista ei ole tullut mitdan 'kuittia' tms. tositetta misséa
nakyisi aina maksatushakemuksen lahetyksen jalkeen ettéd onko se mennyt haetulla summalla
l&pi eli mik& on ollut sen kuun mydnnetty summa ja siitd verojen osuus ja jaljelle jaava osa.
Kovin byrokraattinen tilitys kaikkine kuittikopioineen.

Erittdin monimutkainen hakuprosessi ja maksatus menettely.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?

Homma hoitui asiallisesti ja turhia kyselematta

Ihan hienosti koko prosessi toimi!

Kokonaisuuteen, helppouteen, tunteeseen etta tavallisen ihmisen asia otettiin asiantuntevasti,
vakavasti ja kaikin puolin hyvin vastaan

Mahdollisuuteen tehda rahoitus hakemus séhkoisesti.
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Homma on hoitunut tdhdn mennessa helposti ja hyvin

“  Olimme tyytyvaisia riittdvan joustavaan toimintaanne teidan puoleltanne, mika takasi hankkeen
menestyksekkaan toteutuksen, Kiitos!

“  Koko prosessiin. Arvostan suuresti, ettd vanhan asumisympariston vaalimiseen ja talojen kun-
nostukseen saa tallaista avustusta. Tamé on katoavaa kansanperinnettéa.

“  Joustavuus, asiakkaan huomioon ottaminen, nopea vastaus kysymyksiin.

“  Maksatus otettiin kasittelyyn viikon kuluessa ja kéasittelyssa oli kaytetty 'maalaisjarked’ eli turhia
lisékyselyita, joilla ei ole itse asian kanssa mitédéan tekemista, oli ohitettu.

“  Asiat hoidettiin suunnitellulla tavalla ja palvelu oli erinomaista.

“ Yhteisty6 sujuu hyvin ELY-keskuksen kanssa, palvelu on ystavéllisté ja henkildstd hyvin tavoi-

tettavissa.

Asiantuntemus

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten henkilokunnan asiantuntemuksen paaosin hyvaksi tai jopa erin-
omaiseksi. ELY-keskusten valilla on kuitenkin merkittvia eroja asiakastyytyvaisyydessa palvelun asiantun-
tevuutta arvioitaessa. Lapin- ja Kainuun ELY-keskuksen asiakkaat olivat tyytyvaisimpié asiantuntemukseen.
Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat saivat Uudenmaan- ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.

Kuva 12: ELY-keskuksen asiantuntemukselle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteli-Pohjanmaa (2014 N=181 / 2013 N=88) 242°
Eteld-Savo (2014 N=114 / 2013 N=39) V)
Hame (2014 N=219 / 2013 N=16) 435, 56
Kaakkois-Suomi (2014 N=367 / 2013 N=314) 232
Kainuu (2014 N=27 / 2013 N=32) has°
Keski-Suomi (2014 N=20 / 2013 N=22) 42 s
Lappi (2014 N=21/2013 N=34) ESEEEEERI—————
Pirkanmaa (2014 N=138 / 2013 N=44) 07’
Pohjanmaa (2014 N=77 / 2013 N=15) %250
- . _ _ 1
Pohjois-Karjala (2014 N=100 / 2013 N=23) L1t 4,79
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=65 / 2013 N=76) a8’
_ _ 4,18
Satakunta (2014 N=45 / 2013 N=42) 8.
Uusimaa (2014 N=25) | S
Varsinais-Suomi (2014 N=287 / 2013 N=41) 3305
Kaikki (2014 N=1686 / 2013 N=786) : ‘ -
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko . .
B Maksatus 2014: Asiantuntemus Maksatus 2013: Asiantuntemus

5 = kiitettdvd
Tyytyvaisyys asiantuntemukseen on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 4,20:st&, ja on nyt
4,25. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,92 ja 4,57 valilla. Eniten arvosanat parani-
vat Lapissa ja Pirkanmaalla. Tulokset heikkenivat eniten Pohjois-Karjalassa ja Keski-Suomessa. Vastaaja-
maarat varsinkin vuoden 2013 tutkimuksen osalta olivat varsin pienia.

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

“  Neuvoja oli ollut hommassa vasta vahéan aikaa ja opastus/neuvonta oli uutta. Jos rakennusma-
teriaalien hyvaksyja (rakennusmestari) kavisi paikan paalla toteamassa mista on kyse niin asiat
etenisivat huomattavasti joutuisammin eika kenenkaan tarvitsisi arvailla mita tehdaan ja miksi.
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Neuvoja ei uskalleta antaa hakijalle

"kun on kysyttavaa esim. hankkeen kuluista tai yleensa hakkeesta ovat vastaukset yleensa
epaystavallisia ja tylyja.

Paatdkset ovat todella hitaita ja avustusten maksuaika torkean pitka."

ELY-keskuksen virkamiesten pitdisi neuvoa ja opastaa, ei estda ja hankaloittaa tukien saa-
mista.

Hakemuksen jatkotilanteessa saimme puhelimitse vaarat ohjeet. Tilanteesta selvittiin onneksi
pelkalla saikahdykselld, koska varsinainen virkailija ymmarsi tilanteen.

en saanut vastauksia kysymyksiini

Etukateen annettavaa neuvontaa ja infoa on niukasti.

Kasittely oli hidasta. Kysyin etukéateen pitaisikd meidan hakea muutosta, koska kulujen ja-
kauma kulumomenttien valilla oli selke&sti muuttumassa (kokonaissumman muuttumatta). Mi-
nulle neuvottiin, ettei muutosta tarvita ja ettd maksatusvaiheessa se voidaan joustavasti kasi-
tella. Sitten kuitenkin maksatuksessa vedettiin leikkurilla ihan kunnolla. Siell& siis haluttiin séas-
taa kasittelyvaivaa ja kehotettiin olematta hakematta muutosta. Jatkossa en enaa kuuntele tai
usko mité sieltéd sanotaan (sain sen vielda sdhkopostilla kirjallisesti), vaan haen jokaisesta pie-
nestékin tarkennuksesta uutta paatosta.

Soitettaessa ei varmaa vastausta vuodenvaihteen vaikutuksiin maksatusanomusten tekemisen
osalta. Oli vain epavarmoja arvioita ja oletuksia.

Lisdksi maksatusprosessi on hyvin hidas hakuhetkesté rahojen varsinaiseen maksamiseen
saakka. Tulisi olla maksimissaan viikko."

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?

Sain kysyttdessa selvat ja hyvat vastaukset.

Asiantuntevaan neuvontaan ja palveluun

Olen saanut tarvittavat ohjeet kirjallisesti ja myds suullisesti, jotta olen voinut tehda hakemuk-
sen hyvin.

kysymalla sai vastauksia, maksatuksen nopeus

Palvelu on ollut erittiin hyvaa ja asiantuntevaa,

Sain oma-aloitteisia neuvoja yrittdmiseen liittyen. Asioita, joita en olisi ymmartanyt itse kysya.
Henkilokohtaiseen palveluun hakemusta jatettédessa. Erityisen tyytyvainen olin Imatran Seudun
Kehitysyhtion hyvaan palveluun.

ELY-keskuksen asiantuntijuuteen

Henkildiden vastausnopeuteen ja vastausten ystavallisyyteen

Rentoon puhelinneuvontaan ja suoraan keskusteluun

Asialliseen asiaamme ja toimintaamme tuntevaan ja ymmartédneeseen keskusteluun.
Asiakaslahtoiseen, asiantuntevaan ja ystavalliseen keskusteluun sekéa hankkeen yhteyshenki-
I16n ja maksatushenkilon kanssa

Yhteyshenkildidemme asiantunteva ote asioiden hoitamiseen.

Kaikkiin tarkentaviin kysymyksiin on saanut nopeasti asiantuntevan vastauksen

Olen mielestani aina saanut hyvad, asiantuntevaa ja ystavallista palvelua.

Asiantuntemus tulee hyvin ilmi k&sittelyn tehokkuudessa ja tdsmallisyydessa. Kasittelynopeus
on ollut hyva niin yksittéisten asioiden kuin koko maksatuksenkin suhteen.

Yhteyshenkil6 vastasi sahkoposteihin erityisella tAsmallisyydelld ja nopeasti. Pettymyksen pal-
velun nopeuteen aiheutti se, ettd nopeista sdhkopostivastauksista huolimatta itse maksatus
viivastyi, vaikka sédhkodpostissa luvattiin toisin.

Palvelu puhelimitse oli asiantuntevaa ja ystavallista.

Soitin maksatushakemuksesta useita kertoja etukateen ja varmistelin eri asioita ja tayttdohjeita.
Sain erinomaisen hyvaa palvelua ja selkeét ohjeet.

Olemme saaneet asiantuntevaa ja ystavallista palvelua kysymyksiimme.
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Ystavallisyys

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten palvelun ystavallisyyden pdaosin hyvaksi tai jopa erinomaiseksi. Palve-
lun koetulla ystavallisyydella nayttaisi olevan myods maksatuksessa selva yhteys kokonaistyytyvaisyyteen.
Erittain tyytyvaisista asiakkaista useat kehuivat palvelun ystavallisyytta. Tyytymattomyys liittyi kasittelyaiko-
jen ohella puutteisiin palvelun ystavallisyydessa tai palveluhenkisyydessa. Lapin, Pohjanmaan ja Kainuun
ELY-keskuksen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia saamansa palvelun ystavallisyyteen. Alhaisimmat tyytyvai-
syysarvosanat saivat Satakunnan, Uudenmaan ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.

Kuva 13: ELY-keskuksen ystavallisyydelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteld-Pohjanmaa (2014 N=181 / 2013 N=88) 30"
Eteld-Savo (2014 N=114 / 2013 N=39) Y35
Hame (2014 N=219 / 2013 N=16) 436 b1
Kaakkois-Suomi (2014 N=367 / 2013 N=314) 350
Kainuu (2014 N=27 / 2013 N=32) 283
Keski-Suomi (2014 N=20 / 2013 N=22) %0
Lappi (2014 N=21 / 2013 N=34) Ao 467
Pirkanmaa (2014 N=138 / 2013 N=44) W3
Pohjanmaa (2014 N=77 / 2013 N=15) 4848
Pohjois-Karjala (2014 N=100 / 2013 N=23) 439, 61
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=65 / 2013 N=76) W18
Satakunta (2014 N=45 / 2013 N=42) Y
Uusimaa (2014 N=25) | |FERRRERR R 4
Varsinais-Suomi (2014 N=287 / 2013 N=41) 3
Kaikki (2014 N=1686 / 2013 N=786) : ‘ ‘ 35
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1= heikko B Maksatus 2014: Ystavallisyys Maksatus 2013: Ystavallisyys

5 = kiitettdvad

Tyytyvaisyys ystavallisyyteen on valtakunnallisesti parantunut hivenen edellisvuoden 4,34:sta ollen nyt
4,44, Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 4,08 ja 4,67 valilla. Eniten arvosanat parani-
vat Lapissa ja Pohjois-Pohjanmaalla. Tulokset heikkenivat eniten Hameessé ja Pohjois-Karjalassa. Vastaa-
jamaarat vuoden 2013 tutkimuksen osalta olivat kuitenkin varsin pienia.

Valittuja avoimia vastauksia — Mik& oli tyytymattomyyden syy?

“  Eraan asiakaspalvelijan kaytds on kokonaan negatiivinen, siksi vetaa arvosteluja heikoksi. En
enaé halua asioida héanen kanssaan koskaan.

“ Hyvin epaystavallista palvelua ja joka asiaan tartuttiin ja asiasta haluttiin tehda mahdollisimman
vaikeaa.

“  En tieda miten kirjeitse tapahtuvaa yhteydenpitoa joka tapahtuu valmiiden kirjepohjien ja kaa-
vakkeiden kautta voi luonnehtia ystavalliseksi tai epaystavalliseksi

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?

“

Palvelu on ollut ystavallista ja ihmislaheista.
“ Ystavallinen palvelu, kaytiin asiat 1api perusteellisesti asiakaspalvelijan kanssa
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Ystavdlliseen ja asialliseen tyyliin seka kasittelynopeuteen

Yhteyshenkilon ystavallisyys.

Ystavalliseen ja "tsemppaavaan" virkailijaan

Ystavallinen ja asiantunteva palvelu

Ystavallinen palvelu. asian kasittelyn nopeus.

Osaava, ystavallinen ja asiantunteva seka yrittdjan puolella oleva asiakaspalvelu.
Ystavalliseen ja kannustavaan palveluun.

Maksatushakemusta kasittelevan henkilon yhteistyéhalu

Asiaa hoitavan henkilon asenne oli kylla oikein hyvin paikallaan. Oikoi vastaajan tekemia top-
payksia ja sai toiminnallaan luotua hyvéan luottamuksen ja uskon asioiden hoitumiseen.
Asiaa kasitellyt henkil6kunta toimi erinomaisen ystavallisesti yrityksen viivastynytta paatdsta
koskevista toistuvista kyselyista huolimatta. Myds maksatukseen saatiin hyvin ohjeita puheli-
mitse.

"Palvelun ystavallisyys: Asiakaspalvelija hoiti my®s asiansa vaikka oli lomalla. Kiitos hanelle.
Asian/hakemuksenne kasittelynopeus: vastaus hakemuksesta saatiin muutamassa paivassa."

Asian kasittelynopeus

Asian kasittelynopeus sai myds maksatuspalveluiden osalta selvasti muita tekijéita heikomman tyytyvai-
syysarvosanan. Asiakkaat kritisoivat myds avoimissa vastauksissa hidasta kasittelynopeutta. Myos avoi-
missa vastauksissa kasittelynopeus kerasi kritiikkid. Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY -keskusten
valilla on huomattavia eroja asiakastyytyvaisyydessa asioiden kasittelynopeuteen. Tyytyvaisimpia olivat Ha-
meen, Keski-Suomen ja Kainuun ELY-keskusten asiakkaat. Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat saivat Uu-
denmaan ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.

Kuva 14: ELY-keskuksen kasittelynopeudelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Etela-Pohjanmaa (2014 N=181/ 2013 N=88) ,'8981
Eteld-Savo (2014 N=114 / 2013 N=39) 4,07 4,36
Héme (2014 N=219 / 2013 N=16) 415 4,75
Kaakkois-Suomi (2014 N=367 / 2013 N=314) 3J8321,01
Kainuu (2014 N=27 / 2013 N=32) 4,0%'22
Keski-Suomi (2014 N=20 / 2013 N=22) 4%%5
Lappi (2014 N=21 /2013 N=34) 3,47 3,81
Pirkanmaa (2014 N=138 / 2013 N=44) 35’77
Pohjanmaa (2014 N=77 / 2013 N=15) 44%37
Pohjois-Karjala (2014 N=100 / 2013 N=23) 3'E1 4,26
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=65 / 2013 N=76) 336 3,77
Satakunta (2014 N=45 / 2013 N=42) ,87 415
Uusimaa (2014 N=25) I 3,04
Varsinais-Suomi (2014 N=287 / 2013 N=41) 3?1159
Kaikki (2014 N=1686 / 2013 N=786) ) ) 3, ?90
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1= heikko B Maksatus 2014: Asian kasittelynopeus Maksatus 2013: Asian kasittelynopeus

5 = kiitettdva
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Tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on valtakunnallisesti laskenut hivenen edellisvuoden 3,90:st4, ja on
nyt 3,80. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,04 ja 4,22 valilla. Eniten arvosanat pa-
ranivat Lapissa ja Pohjois-Pohjanmaalla. Tulokset heikkenivéat eniten Hameessé ja Pohjois-Karjalassa. Vas-
taajamaarat vuoden 2013 tutkimuksen osalta olivat kuitenkin varsin pienié.

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattémyyden syy?

Kasittelyiden nopeus on valilla ollut ongelma ja joitain ndkemyseroja on vélilla ilmennyt.
Tietenkin raha on aina se, ja ajatteluttaa. Maksatus viipyi 7 kuukautta. Jatin maksatushakemuk-
sen Leader-toimintarymadlle 17.2. ja rahat tulivat tilille talla viikolla eli 16.9.

Kyseesséa kunnan hanke, joten maksatuksen viipyminen ei kunnan taloutta kaada, mutta tulee-
han siité korkotappioita, kun rahat ovat kiinni pitkia aikaoja.

Asioiden kasittely kestaa liian kauan. Henkildita ei tavoita puhelimitse.

Ensimmainen maksatus kesti yli puoli vuotta, muut tosin tulivat nopeammin.

Odottavan aika on pitka - eli kasittelyn hitaus.

Hankerahoituksen kasittelyajat ovat pidentyneet.

Maksatushakemusten kéasittelyajat ovat liian pitkat pienelle yritykselle, jonka pitdisi saada raha
kiertimaan nopeammin.

Maksatuspaatos kesti kuukausia hakemuksesta ja tarkkaa aikataulua paatoksesté ei voinut
etukateen saada.

Paatokseni saaminen kesti monia kuukausia, koska hain hyvissa ajoin. Olisin toivonut, etta mi-
nulle ilmoitetaan jos kasittely viivastyy jostakin syysta. Alkoi jo vahan pelottamaan ettei startti-
rahaa myonneta minulle. Syy oli ihan ymmarrettava, mutta viesti ei tullut minulle asti vaan elin
jannityksessa.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?

Paatos tuli yllattavan nopeasti. Muutoksista pystyi keskusteleman puhelimen vélityksella ja so-
pimaan muutoksista ilman ylimaaraista paperisotaa.

Kasittelyn nopeuteen

Juuri asioiden kasittelynopeuteen. Ennakkoasenteeni oli todella odottava. Samoin virkailijan
ystavallisyys oli positiivinen yllatys.

Palvelun nopeus ja joustavuus -puhelin + sahkoposti hakemuksen taydentamiseksi
Ammattitaitoon, palvelun nopeuteen ja sujuvuuteen.

Kasittely on mielesténi nopeaa ja jos tulee jotakin kysymysta, niin vastauksetkin tulevat melko
hyvéalla aikataululla

Talla maksatuskerralla paatos ja maksu tulivat nopeasti verrattuna ensimmaiseen kertaan. Li-
saselvityspyynto ei hidastanut maksatusta.

Nopeaan kasittelyyn.

Asiat hoituivat mutkattomasti ja lisdksi nopeasti.

Paatoksen perustelut

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia ELY-keskusten antamien paatésten perusteluihin. Palvelututkimukseen
osallistuneiden ELY-keskusten valilla on huomattavia eroja asiakkaiden tyytyvaisyydessa paatdsten perus-
teluihin. Tyytyvaisimpia olivat Kainuun, Hameen, Eteld-Savon ja Lapin ELY-keskusten asiakkaat. Alhaisim-
mat tyytyvaisyysarvosanat saivat Keski-Suomen ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.
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Kuva 15: ELY-keskuksen paatdsperusteluille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteli-Pohjanmaa (2014 N=181 / 2013 N=88) 41
Eteld-Savo (2014 N=114 / 2013 N=39) 429 46
Hame (2014 N=219 / 2013 N=16) 28 e
Kaakkois-Suomi (2014 N=367 / 2013 N=314) 320
Kainuu (2014 N=27 / 2013 N=32) e RN
Keski-Suomi (2014 N=20 / 2013 N=22) 375 427
Lappi (2014 N=21/ 2013 N=34) o O
Pirkanmaa (2014 N=138 / 2013 N=44) 394, 16
Pohjanmaa (2014 N=77 / 2013 N=15) 41033
Pohjois-Karjala (2014 N=100 / 2013 N=23) 413 439
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=65 / 2013 N=76) 3,95"11
Satakunta (2014 N=45 / 2013 N=42) 412 5,
Uusimaa (2014 N=25) - 4,08
Varsinais-Suomi (2014 N=287 / 2013 N=41) %j‘gg
Kaikki (2014 N=1686 / 2013 N=786) : ‘ -
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1= heikko B Maksatus 2014: Paatoksen perustelut Maksatus 2013: Padtoksen perustelut

5 = kiitettdvad

Tyytyvaisyys paatoksen perusteluihin on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 4,15:sta, ja on nyt
4,18. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,75 ja 4,44 valilla. Eniten arvosanat parani-
vat Lapissa ja Kainuussa. Tulokset heikkenivat eniten Hameessa ja Keski-Suomessa. Vastaajamaarat vuo-
den 2013 tutkimuksen osalta olivat kuitenkin varsin pienia.

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

Emme saaneet haettua avustusta.

Kuivakka ja hankalahkosti ymmarrettava paatoskirje.

Maksatuksesta ei tehda hyvan hallinnon mukaisia paatoksia, joista nakyisivat etuuteen oikeute-
tut paivat ja veroprosentti. Itse asiassa paatoksia ei tehda lainkaan nahtaville.

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin vastaajaryhmittain
Asiakkaiden tyytyvaisyydet ELY-keskuksen palveluihin vaihtelivat merkittévasti eri vastaajaryhmien valilla.
Esimerkiksi kielteisen maksatuspaatoksen saaneet ovat selvasti muita vastaajia kriittisempia saamaansa

palveluun. Varsin suuria eroja on myos eri maksatusmuotoja ja hakijatahoja edustavien asiakkaiden vas-
tauksissa.

Tyytyvaisyys palveluihin pdatoksen mukaan lajiteltuna

Tyytyvaisyys riippuu voimakkaasti maksatuspaatoksesta. Myodnteisen paatoksen saaneet ovat tyytyvaisim-
pia. Kielteisen paatoksen saaneet ovat lahes kahden vastausyksikon verran tyytymattémampia.
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Kuva 16: Maksatuskyselyn palvelu kokonaisuudessaan paatoksen mukaan laiiteltuna

5,00
4,45
450 419 4,26 4,20 4,22
3,99
4,00 3,85 3,81
3,50 3,50
3,50 3,25 3,29
3,00
2,56
2,50
2,00
1,50
1,00
Palvelu Asiantuntemus Ystavallisyys Asian Paatoksen
kokonaisuudessaan kasittelynopeus perustelut
B Myonteinen maksatuspaatés B Osittain myonteinen maksatuspaatos Kielteinen maksatuspdatos

Tyytyvaisyys palveluihin maksatusmuodoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat maksatusmuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,92 ja 4,54
valilla (Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava).

Kuva 17: Maksatuskyselyn kokonaistyytyvéaisyys maksatusmuodon mukaan.

Avustus rakennusperinndn hoitoon (N=35) 4,54
EAKR-osarahoitetut ymparistohankkeet (N=10) 4,30
Maatilojen investoinnit (N=11) 4,27
ESR-projektit hankerahoitus (N=125) 4,26
Yritysten toimintaymparistoavustus (N=42) 4,24
Muu, mika (N=104) 4,23
Tyollisyyspoliittinen avustus (N=81) 4,21
Yrityksen kehittdmisavustus (N=455) 4,20
Maatilarahoitus, alkutuotanto (N=36) 4,17
Maaseuturahaston yritystuki, investoinnit + kehittaminen... 4,14
Starttirahamaksatukset (N=221) 4,09
Maaseudun kehittamishankkeet (N=136) 4,04
Asteikko: 1-5 Energiatuki investointeihin (N=27) 4,00
1 = heikko Valmistelurahoitus (N=13)
5 = kiitettava Muu, miki (N=104) 423
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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Taulukko 4: ELY-keskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot maksatusmuodoittain tarkasteltuna

Maksatusmuoto Palvelu Asiantun- Ystavalli- Asian Paatoksen
kokonai- temus Syys kasittely- perustelut
suudes- nopeus
Saan

Yrityksen kehittamisavustus (N=455) 4,20 4,24 4,47 3,67 4,23

Energiatuki investointeihin (N=27) 4,00 4,04 4,19 3,30 4,15

Yritysten toimintaymparistéavustus (N=42) 4,24 4,29 4,59 3,50 4,21

Starttirahamaksatukset (N=221) 4,09 4,17 4,37 3,90 4,18

Maaseuturahaston yritystuki, investoinnit +

kehittdminen + kdynnistaminen (N=327) 4,14 4,20 4,39 3,86 4,16

Maaseudun kehittdmishankkeet (N=136) 4,04 4,25 4,43 3,59 4,12

Maatilarahoitus, alkutuotanto (N=36) 417 4,33 4,46 3,97 417

ESR-projektit hankerahoitus (N=125) 4,26 4,40 4,44 3,94 424

Yksityisteiden valtionavustuspadatokset (N=2)
Vesihuoltoavustukset (N=4)

Avustus rakennusperinnon hoitoon (N=35) 4,54 4,56 4,76 4,34 4,20
Tyollisyyspoliittinen avustus (N=81) 421 4,25 4,42 3,81 4,08
Energiatuki energiakatselmuksiin (N=8)

Maatilojen investoinnit (N=11) 4,27 4,09 4,36 4,00 4,18
Peruskuivatukset (N=1)

EAKR-osarahoitetut ympéristohankkeet (N=10) 4,30 4,60 4,40 3,90 4,30

Ei-tuotannollisten investointien tuet (N=6)
Ympadristokasvatuksen ja -valistuksen
harkinnanvarainen valtionavustus (N=9)
Valmistelurahoitus (N=13) 3,92 4,36 431 3,08 411
Muu, mika (N=104) 4,23 4,33 4,46 4,02 4,16

Tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on alhainen yrityksen kehittdmisavustuksen, energiatuen investoin-
teihin, yritysten toimintaymparistdavustusten, maaseudun kehittdmishankkeiden, energiatuen energiakatsel-
muksiin ja valmistelurahoituksen osalta.

Paaosin naiden maksatuspalveluiden osalta myds asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun kokonaisuudes-
saan on alhainen (pl. yrityksen kehittdAmisavustukset ja toimintaympéaristdavustukset). Tyytyvaisyys nayttaa
littyvan asian kasittelynopeuteen, mink& merkitys asiakkaille on usein suuri. Poikkeuksen muodostavien
yrityksen kehittdmisavustusten ja toimintaympéaristdavustusten osalta tyytyvaisyys palvelun ystavallisyyteen
on keskiméaaréasta parempi, joten palvelun ystavéllisyyden voidaan arvioida vaikuttaneen positiivisesti koko-
naistyytyvaisyyteen.
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Kuva 18: Tyytyvaisyys maksatuspalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna

Kunta (N=24) 4,42
Tutkimus-,koulutus- tai oppilaitos (N=42) 4,36
Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=319) 4,18
Yksityishenkild (N=114) 4,17
Yritys (N=728) 4,15
Koulutuksen jarjestaja (N=12) 4,08
Yhdistys (N=241) 4,07
Jokin muu, mika (N=68) 4,29
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

1 = heikko
5 = kiitettdvd

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on kaikilla hakijatahoilla hyvalla tasolla. kunnat, tutki-
mus-, koulutus- ja oppilaitokset olivat erityisen tyytyvaisia saamaansa palveluun.

Asiakastyytymattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittain tyytymaton) tai
2 (tyytymaton), heita pyydettiin kertomaan tyytymattomyyden syy.
Maksuprosessin pitka kesto oli yleisin asiakastyytymattémyyden aihe. Muina tyytymattomyytta aiheuttavina
tekijoinéd ovat byrokraattiseksi ja jaykéaksi koettu toimintamalli seka puutteet saadussa tuessa ja ohjeistuk-
sessa. Lisaksi monet asiakkaat toivoisivat parannuksia mahdollisuuksiin asioida sahkdisesti.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytymattdmyytta aiheuttaneet tekijat:
¢ Asian hidas kasittelynopeus
o Ylivoimaisesti suurimpana negatiivisena asiana nostettiin esille asian kasittelynopeus. Kasittely-
ajat ovat pitkia ja asiakkaan nakokulmasta hankalia saattaen johtaa jopa maksuvaikeuksiin.
o Byrokraattinen jaykka toimintamalli
o Prosessissa koetaan olevan paljon asiakkaalle tyolaita ja vaikeasti ymmarrettavia tyovaiheita
o Pienet puutteet tai vaarinymmarrykset ovat pidentaneet kasittelyaikoja ja aiheuttaneet asiakkaalle
haasteita
o Lisétietojen pyytdminen tapahtuu viiveella lisaten kéasittely aikaa
e Puutteet sdhkdisessa asioinnissa
o Osa prosesseista edellyttdd manuaalista asiointia (paperi)
o Sahkaiset asiointipalvelut on koettu vaikeaselkoisiksi
¢ Tuen ja ohjeistuksen puute
o Asiakkaat eivat ole saaneet odottamaansa tukea maksatusasioiden hoitamiseksi
o Asiantuntijoiden tavoitettavuudessa on ollut haasteita
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Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Kaikkiaan asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Erityisesti palveluhenkinen ja ystavallinen
palvelu saivat hyvaa palautetta asiakkailta. Myds nopea palvelu, asiantuntemus seké asiakkaan saama
henkildkohtainen tuki saivat asiakkailta kiitosta.

Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytyvaisyytta aikaansaavat tekijat:
¢ Palveluhenkinen ystéavallinen palvelu

(@]

(@]

[¢]

[¢]

Asiakaspalvelu on ollut erittéin palveluhenkista ja ystavallista
Joustava palvelu ja ratkaisunhakuisuus

Syventyminen asiakkaan tarpeisiin

Asiakaslahttinen suhtautuminen

¢ Nopea palvelu

[¢]

[¢]

o

Maksatushakemusten nopea kasittely
Asioiden nopea kasittely
Prosessin sujuvuus

e Asiakkaan tuki

o

o

O

O

Yhteydenoton helppous ja henkildston tavoitettavuus
Nopeaa ystavallistéd neuvontaa ja ohjausta

Selkeét ohjeistukset

Opastaminen puutteiden tdydentamiseen

Nopeat vastaukset esitettyihin kysymyksiin

e Hyva asiantuntemus

O

[e]

Asiantuntijat ovat pystyneet neuvomaan asiakkaita haasteellisissakin tilanteissa
Asiantuntemus ndhdaén erinomaisena

Kehittamisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myos vapaamuotoista palautetta seka mahdollisia kehittdmisehdotuksia ELY-keskusten
toiminnan parantamiseksi. Kehittdmisideat koskivat jollakin tavalla p&&osin byrokratian vahentamisté, pro-
sessin nopeuttamista ja kehittamista seka tiedottamista ja ohjeistuksia.

Yleisimmat asiakkaiden esittamat kehitysideat liittyivat seuraaville osa-alueille:
e Sahkaoisen asioinnin kehittdminen

o

o

o

O

O

O

(@]

O

O

O

O

Sahkoinen palvelu koko prosessin kasittelyyn
Sahkoiset maksatushakemukset
Esitaytetyt tiedot helpottamaan asiointia (Osa vaadituista tiedoista on jo viranomaisten saatavilla)

Kasittelyprosessin nopeuttaminen

Kasittelyaikojen nopeuttaminen
Lisatietopyynnot saattavat liséata kasittelyaikaa kohtuuttomasti
Maksuaikojen nopeuttaminen

Byrokratian vahentaminen ja prosessin kehittaminen

Maksatusprosessin yksinkertaistaminen ja keventaminen
Hakemusten yksinkertaistaminen ja kaytantdjen muuttaminen dokumentaation keventamiseksi
Automaattiset maksatukset ja jalkikontrolli

Ohjeistuksiin ja selkeyteen panostaminen

Selkeét ohjeet, oppaat ja tarkistuslistat maksatuksen tekemiseksi
Kasittely- ja maksatusajoista ja hakemusten maarapaivista ennakkotieto

¢ Hyvin saavutettavissa olevaan asiakkaan tukeen panostaminen

[¢]

Edelleen osa asiakkaista ei koe saaneensa odottamaansa tukea
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Valittuja avoimia vastauksia — Kehitysideoita asiakkailta:

32

“

Toivottavasti asioissa seuraavina rahoituskausina paastaan asetelmaan, jossa ei suuret linjat
ratkaisevat ja pikku yksityiskohtia ei tarvitse liséaraportoida siind maarin, kuin nyt. Raportteihin
ja kirjanpitoihin kaytetty tybaika on yleensa pois jostain muusta.

Hakulomakkeet voisivat olla selkeampié ja yksinkertaisempia. Tuntuu, etta kyselette asioita,
jotka ovat jo teidan tiedossa tai pitaisi olla tallaisena it-aikana.

TE-verkko asiointiin sahkdinen maksatushakemus jossa tiedot osittain valmiiksi taytetty. Lisaksi
vahvistus esim. sahkdpostiin, jos/kun maksatus mennyt lapi.. Talla hetkella voi vain toivoa, ettéa
hakemus on perilla ajoissa ja ehtii seuraavaan maksatuspaivaan.

Ainoa miinus mielestani on se etta starttirahan maksatushakemus téaytyy joka kuukausi erik-
seen tayttaa kasin ja toimittaa postiin. Olisi helpompaa jos sen voisi tehda netin kautta kuten
esim. peruspaivarahan maksatushakemuksen.

Viranomainen tuntui pelottavalta. Tarkentavat kysymykset olivat asiallisia mutta aika tylyja. Asi-
ointia ei mielestani taysin voi kutsua asiakaspalveluksi. Tulee vahan sellainen tunne etta ky-
seessa on oppilas/opettaja suhde jossa opettaja kuulustelisi oppilasta tekosista tai tekematta
jattdmisista.

Toisinaan tuntuu siltd, etta on selvityspyyntoja aivan kasittamattémista asioista. Aivan kuin ha-
kijat yrittaisivat toimia vilpillisesti. Kasittamatonta...

Sahkoistakaéa palveluja enemman.

Pienille yhdistyksille byrokratian maéara on jo kohtuutonta.

Selkedmmat ohjeet ja yhteiskayttdiset taulukkopohjat maksatuksia ja myds hankesuunnitelmia
varten. Niiden avulla nopeutuisi kasittely, muutokset seka korjaukset ja myds hankeseuranta.
Verkkopohjaisen starttirahahakemuksen kehittdminen virtaviivaisemmaksi. Verkkohakemus on
monen epaselvan mutkan takana.

Kuukausihakemuksen internet-palvelu paperilomakkeen sijaan starttirahan osalta
"kuittisulkeiset pois vanha hyva ohjekustannus +valmiusaste todistus jarjestelma kayttoon.

.. e-palveluiden kehittdminen, mm. lomakeet jne. olisi hyva ratkaisu perinteisten paperien siirte-
lyn sijaan, toki tulosteitakin eri lait vaativat. KIITOS

Verkkosivuja ja lomakehakua voisi selkeyttaa.

Olisi todella katevaa mikali maksatushakemuksen voisi tehda sahkdisesti. Kuukausittainen ha-
kemuksen 'etana’ postittaminen vie aikaa, on melko ty6lasta ja darimmaisen vanhanaikaista.
On kaynyt myds mielessa etta eikd yksi hakemus koko myonnetylle starttirahakaudelle olisi riit-
tava / jarkeva ratkaisu myos asioita kasittelevan tahon kannalta?

Yksityiskohtainen informointi k&sittelysté ja sen aikataulusta tai arviosta kasittelyn ajankoh-
dasta.

Ohjeissa eiké keskusteluissa ei ole kerrottu kaikkea, mitd hakemukseen on liitettava. Tarvitta-
vat paperit olisi hyva kertoa lahes kadesta pitéen, jotta valtytédan lisselvityspyynnoilta. Selvi-
tyksiin kuluu turhaa aikaa ja samalla anotun avustuksen maksatus siirtyy.

Maksuhakemusta voisi kehittéda niin, etta se laskee automaattisesti yhteen summat, samoin
matkalaskupohjan. Kiitos, etté ikd&ntyneiden ihmisten arjen sujuvuuden parantaminen on néhty
tarkeaksi kohderyhmaksi avustuksia mydnnettaessa



Lupakyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat olleet padosin tyytyvaisia saamaansa lupapalveluun ja annettuja arvosanoja voidaan
pitad erittdin hyvind. Etenkin palvelun asiantuntemukseen ja ystavallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisia. Pal-
velu kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,15.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijoihin on
parantunut edellisvuoteen néahden ja asiakkaat antavat palvelun eri osatekijoille keskimaarin hyvan tai erin-
omaisen arvosanan.

Merkittavimmat poikkeamat keskiarvosta johtuvat kielteisen tai osittain kielteisen paatdéksen saaneiden
vastaajien antamista arvioista, jotka ovat muita negatiivisemmat. Tyytyvaisyys korreloi vahvasti lupahake-
muksen paatdksen kanssa. Mydnteisen paatdksen saaneet olivat padasiassa tyytyvaisia tai erittain tyytyvai-
sid. Kielteisen tai osittain kielteisen paatoksen saaneet olivat tyytymattémia tai erittain tyytymattomia.

Erityisesti ystavallinen hyva asiakaspalvelu seka selked nopea prosessi sai hyvaa palautetta asiak-
kailta. Sen sijaan kritiikkia sai osakseen vanhahtavaksi koetut menettelytavat erilaisten todistusten vaatimi-
sessa ja toimittamisessa lupaprosessin aikana.

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélinen arviointi ei ole mielek&sta johtuen lupapal-
veluiden valtakunnallisesta keskittdmisesta johtuvista palvelurakenteen eroista. Palveluvolyymeissa on
tésta johtuen huomattavan suuret erot eri ELY-keskusten valilla.

Asiakkaat nostivat esille suuren maaran yksittaisia kehitysideoita. Pdédosa kehitysideoista liittyi seuraaville
kehittdmisen osa-alueille:

e Sahkadisen asioinnin kehittdminen

e Lupaprosessin yksinkertaistaminen ja keventaminen
e Verkkosivuston kehittaminen

e Ohjeistuksiin ja selkeyteen panostaminen

e Asiakaspalvelun kehittdminen

Osassa ELY-keskuksia vastauksia lupakyselyyn oli kertynyt alle kymmenen. Kyseisten ELY-keskusten tu-
loksia ei ole esitetty keskuskohtaisesti.
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Tyytyvaisyys ELY-keskuksen lupapalveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydettiin arvioimaan lupapalvelua kokonaisuudessaan, asia-
kaspalvelijan asiantuntemusta ja ystavallisyytta, asian kasittelynopeutta seka tyytyvaisyytta paatoksen pe-
rusteluihin. Lupapalveluiden osalta asiakkaat antoivat keskimaarin hyvan arvosanan kaikille edella maini-
tuista palvelun osatekijoista. Asiantuntijan ystavallisyys sai parhaat arviot keskiarvon ollessa 4,32.

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vuoden 2014 tuloksia on vertailtu edellisvuoden tutkimuksen tuloksiin. Vertailun osalta on huomioitava, etta
vastaajien lukumaara on kasvanut huomattavasti edellisen tutkimukseen verrattuna. Etenkin tavara- ja jouk-
koliikenteen lupien asiakkaiden suuri méaré vuoden 2014 tutkimuksessa vaikuttaa tulosten vertailtavuuteen.

Kuva 19: Tyytyvaisyys lupapalveluihin, vertailu vuoteen 2013

5,00

4,00

2,00

1,00

Palvelu kokonaisuudessaan Asiantuntemus Ystavallisyys Asian kasittelynopeus P&atoksen perustelut

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettdvd

M Luvat 2013 (N=54) W Luvat 2014 (N=1681)

Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijoihin on parantunut huomattavasti edellisvuoteen néhden ja
asiakkaat antavat palvelun eri osatekijoille keskimaarin hyvan tai erinomaisen arvosanan.

Palvelu kokonaisuudessaan

ELY-keskusten saamat tyytyvaisyysarviot vaihtelevat jonkin verran kesken&an. Lapin ELY-keskuksen asiak-

kaat olivat tyytyvaisimpia lupapalveluun kokonaisuudessaan. Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat sai Varsi-
nais-Suomen ELY-keskus.
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Kuva 20: Asiakkaiden palvelulle kokonaisuudessaan antamien tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot ELY-keskuksittain
Etel4-Pohjanmaa (2014 N=1314 / 2013 N=20) S — j‘dg
Etel3d-Savo (2014 N=3)
Hame (2014 N=5)

Kaakkois-Suomi (2014 N=6 / 2013 N=6)

Keski-Suomi (2014 N=16 / 2013 N=7) 3,94
Lappi (2014 N=17) 4,47

Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=8 / 2013 N=11)

Pohjois-Savo (2014 N=15 / 2013 N=6)
Uusimaa (2014 N=16 / 2013 N=4)

Varsinais-Suomi (2014 N=227)

Kaikki (2014 N=1681 / 2013 N=54)

1 1

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko

e M Luvat 2014: Palvelu kokonaisuudessaan Luvat 2013: Palvelu kokonaisuudessaan
5 = kiitettdvad

Kokonaistyytyvaisyys on valtakunnallisesti noussut hivenen edellisvuoden 3,77:sta, ja on nyt 4,15.
(Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava).

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?

&“

Palvelu oli erittain asiallista ja sujuvaa.
“  Paatbksenteon nopeus ja kysyttdessa sain erittdin selkeat ja tasmalliset ohjeet lupahakuun.
PS. Laitoin myds joukkoliikennelupahakemukset hiukan tavaraliikenneluvan jalkeen, mutta nii-
den kasittely on kestanyt hiukan pidempaan, ehka jo n. kuukauden.

Lupakasittelyn aikana minuun oltiin yhteydessa ja sain infoa nykysin voimassa olevista luvista
ja eritoten yhteisdluvasta. Ulkomaan toiminta ja kaytannét useamman auton kanssa.

Lupa-asia hoitui hyvin ja joustavasti ja nopeasti.

Kaikki sujui erinomaisesti ja nopeasti kasittelija oli ystavallinen. Meidan tapauksessa ei ole juu-
rikaan parantamisenvaraa.

Lupahakemuksen neuvonantoihin ja paatoksen nopeuteen.

Ystavalliseen ja ymmartavaan seka nopeaan palveluun tilatessani uutta lupaa kadonneen ti-
lalle. Asia hoitui todella nopeasti ja netinkautta asian hoitaminen kavi helposti. Soitin sitd ennen
asiasta Jyvaskylan toimistoon ja sieltd sain selkeat ja ystavalliset neuvot kuinka tulee toimia
Epéaselvyyksien ja asioiden varmistaminen puhelimitse

Siihen etta kasittelija soitti (nopea tapa) ja varmisti tiettyja asioita. ja viela kysyi kun luvilla oli
hieman hoppu, ettd haluanko noutaa ne Helsingista.

Nopeuteen, séahkoiseen hakemuksen helppouteen.

Valittuja avoimia vastauksia — Miké oli tyytymattomyyden syy?
“  Ei henkil6 kohtaista palvelua ei puh no mihinka soittaa. Jos puuttuu jotain papereit niin hake-
mus tulee vain takaisin ja taas menee aikaa, kun voisi soittaa niin asiat hoituisi nopeammin.

Hinnat ovat aivan hirmu luokkaa ja mistd? maksetaan paperistako?
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Koska ensimmaisella yrityksella en heti saanut oikeita ohjeita lupamenettelyyn ja viiteen soitto-
pyyntdon en vieldkéan vastausta!!

Mista palvelusta?

Palvelu oli hidasta ja kasittelija ei ollut tutustunut oleviin dokumentteihin, mink& johdosta kasit-
tely viivastyi viikkoja.

Kuljetusalaa rangaistaan hinnoittelulla ja rahastuksella seka paperien pydrittelylla liikaa.

Olisin halunnut paikallista palvelua. EU-Yhteis6luvan uusiminen kestaa mielestani kohtuutto-
man kauan.

Taytettavia asiakirjoja oli todella vaikea I0ytaa

Olisiko mahdollista saada s-postiin kuukautta aikaisemmin vanhaksi menevista liikenneluvista.
Meill& meni vanhaksi lupa, syytan siitd vain itse&ni. Mutta uuden luvan kasittely kesti kolmisen
viikkoa, soitin kahdesti ja pyysin hartaasti k&sittelyyn nopeutta. Vastaus oli, kasittelemme hake-
mukset saapumisjarjestyksessa.

Haluamiani asiapapereita en saanut

“  Tiedotus asiasta meni vaaraan osoitteeseen

Luvan lausunnon antajat turhan kaukana ja monen mutkan takana-lvalossa ja Sodankylassa
Aineistoon ei oltu tutustuttu, vaikka laskun perusteella tunteja oli mennyt selvésti tarvittua
enemman. Vastaavanlaisia tuntiveloitusperusteisia tunteja tehneena uskallan sanoa, etta kay-
tetyn 11 tunnin sijasta hommaan tarvittu/kaytetty n. 3 tuntia.

Useamman ajoneuvon haltijana rekisterinumerolla myénnettavat luvat tulevat kohtuuttoman
kalliiksi. Lupa tulisi saada yrityksen nimella. Sama taho joka on esim. kielteisen p&&atoksen an-
tanut tutkii valitustapauksessa itse itsedén. Lienee selva, ettd kaikki valittaminen on turhaa. Jul-
kisuudessa on ollut ELY-keskuksen ajatuksia, jonka mukaan ongelmat poistuvat, jos etuajo-
oikeuksista luovutaan. En voi ymmartaa lausunnon antajan logiikkaa muutoin kuin ns. 'K'-pyka-
lalla. Ajoneuvomaarat ovat samat ja jonot yhta pitkat. Lauttavuoroja on liilan vahan ja Paraisten
lautan rakenne tekee lataamisesta hidasta ja kompelda. Ongelmat poistuvat parhaiten silta/tun-
neliratkaisulla. Tilapaisesti asiaa voidaan parantaa vuoroja liséamalla seka paremmilla lautta-
ratkaisuilla. Nain saadaan turhanpaivdinen anomusrumba loppumaan. On aivan selvaa, etta
saariston liikkenne tulee vaan vuosi vuodelta kasvamaan. Viimeisella kilpien anomuskerralla
(2014) kasittely oli riittdvan nopeaa ja itse prosessissa ei ollut moitittavaa.

Luvan hakeminen yrityksen nimelle tuntui olevan mahdotonta. Joten nyt joudun aina tekemaan
muutoshakemuksen jos jakeluajossa oleva auto vaihtuu.

Asiantuntemus

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten henkilokunnan asiantuntemuksen paaosin hyvaksi tai jopa erin-
omaiseksi. ELY-keskusten valilla on kuitenkin merkittavia eroja asiakastyytyvaisyydessa palvelun asiantun-
tevuutta arvioitaessa. Pohjois-Savon, Uudenmaan ja Lapin ELY-keskusten asiakkaat olivat tyytyvaisimpia
asiantuntemukseen. Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat saivat Keski-Suomen ja Varsinais-Suomen ELY-
keskukset.
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Kuva 21: ELY-keskuksen asiantuntemukselle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Etels-Pohjanmaa (2014 N=1314 /2013 N=20) EEEGEG_—_—— 355

Eteld-Savo (2014 N=3)

,20

Hame (2014 N=5)

Kaakkois-Suomi (2014 N=6 / 2013 N=6)

Keski-Suomi (2014 N=16 / 2013 N=7) 3,69
Lappi (2014 N=17) 4,29

Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=8 / 2013 N=11)

Pohjois-Savo (2014 N=15 / 2013 N=6)
Uusimaa (2014 N=16 /2013 N=4)

Varsinais-Suomi (2014 N=227)

Kaikki (2014 N=1681 / 2013 N=54)

1 1

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko

e M Luvat 2014: Asiantuntemus Luvat 2013: Asiantuntemus
5 = kiitettdvd

Tyytyvaisyys asiantuntemukseen on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 3,81:st&, ja on nyt
4,14, Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,03 ja 4,40 valilla.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?

“ Henkilokohtaiseen palveluun ja neuvontaan.

“  Asiantuntemus, asialliset neuvot

“  Puhelin asiakaspalvelijaan.

“  Asiantuntevaan ja ystavalliseen palveluun.

“  Sain puhelimessa asiantuntevaa tietoa yhteisoluvista ja niiden uusimisesta.

“  Meille kerrottiin hyvin asiantuntevasti luvista ja palvelu oli erinomaista ja nopeaa

“  Henkilokohtaiseen neuvontaan muutostilanteessa

“  Asiantunteva lupaké&sittely joten turhia selvityksia ja tdydennyksia ei tarvittu. Taalla Etela-Suo-
messa kasittely olisi kestanyt 3 kk ja lukemattomia selvityksia. Kiitos etta olette olemassa.

“  Asiantuntevaan palveluun, seka asian késittelyn nopeuteen.

“  Asiantuntevaan henkil66n jolta ei mennyt sormi suuhun vaikeimmankaan kysymykseni koh-
dalla. Ymmarsi myds huumoria ja eika pahastunut moitittuani ELY-keskuksen rahastusta

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

“  Sain vaaranlaista informaatiota koskien fuusiotilannetta.

“ Ymmartamattomyydesté vallitsevista olosuhteista. Kaikki jotka tarvitsevat etuajo-oikeutta, tai
hyotyisivat siitd oleellisesti, eivat ole kriteereiden joukossa. Esimerkkina lapset jotka tarvitsevat
viikoittaista hoitoa tai terapiaa Turussa, tai he jotka tarvitsevat viikoittaista palvelua mantereella
jota ei ole saatavilla saarilla. Hinta on karmaiseval
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Varsinaista vankaamista. Tuntuu kuin asioita hoitaisi henkil6t joille on laitettu sanat suuhun
eika nainollen asiakkaalle jaa tunnetta osaavasta organisaatiosta. Jaa vain mielikuva byro-
kraattisesta laitoksesta.

Asiantuntemuksessa oli puutteita, esimerkiksi siind, ettei tiedetty eroa liikkenteesta vastaavan
henkildn, liikennelupien haltijan ja etuajo-oikeutta hakevan tahon valilla.

ELY-keskuksella ei ole tarvittavaa asiantuntemusta saariston etuajo-oikeuksien myontamis-
tydssa.

Ystavallisyys

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten palvelun ystavallisyyden padosin hyvaksi tai jopa erinomaiseksi. Palve-
lun koetulla ystavallisyydella nayttaisi olevan myos lupapalvelussa selva yhteys kokonaistyytyvaisyyteen.
Erittain tyytyvaisista asiakkaista useat kehuivat palvelun ystavallisyytta. Tyytymattomyys liittyi kasittelyaiko-
jen ohella puutteisiin palvelun ystavallisyydessa tai palveluhenkisyydessa. Lapin, Pohjois-Savo ja Uusiman
ELY-keskuksen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia saamansa palvelun ystavallisyyteen. Alhaisimmat tyytyvai-
syysarvosanat sai Varsinais-Suomen ELY-keskus.

Kuva 22: ELY-keskuksen ystavallisyydelle annettujen tyytyvéisyysarvioiden keskiarvot

Etel-Pohjanmaa (2014 N=1314 / 2013 N=20) I 3,39

4,42
Etela-Savo (2014 N=3)

Hame (2014 N=5)

Kaakkois-Suomi (2014 N=6 / 2013 N=6)

Keski-Suomi (2014 N=16 / 2013 N=7)

Lappi (2014 N=17) 4,53
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=8 / 2013 N=11)
Pohjois-Savo (2014 N=15 / 2013 N=6) 4,33
Uusimaa (2014 N=16/ 2013 N=4) 4,31
Varsinais-Suomi (2014 N=227)
Kaikki (2014 N=1681 / 2013 N=54) %02 4,32
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
; Zzsigtodvd B Luvat 2014: Ystavallisyys Luvat 2013: Ystavallisyys

Tyytyvaisyys ystavallisyyteen on valtakunnallisesti parantunut hivenen edellisvuoden 4,02:sta ollen nyt
4,32. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,55 ja 4,53 valilla.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvainen?

Ystavélliseen, ja auttavaan palveluun.

Yleensékin palvelu oli erittdin hyvaa. Otettiin yhteytta ja sovittiin miten parhaiten ja nopeimmin
saisimme luvat uusittua.

Lupakasittelija erittain ystavallinen ja asiantunteva

Erittdin mukavasta palvelusta Seindjoen toimipisteessa.
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Toimihenkildiden avuliaisuuteen ja ammattitaitoon mm. puhelinkeskusteluissa.

Ystavalliseen ja asiantuntevaan palveluun. Erityiskiitos palveluneuvojalle erittéin hyvasta palve-
lusta

Nopeuteen ja ystavallisyyteen.

Asiantunteva ja ystavallinen asiakaspalvelu.

Ystavalliseen ja auttavaiseen asenteeseen, jolla asiaa hoidettiin. Kiitokset henkildstolle!

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

“

Puhelinpalvelu epaystéavallista, asiakaspalvelijalla heikko tietotaito ja olematon halukkuus sel-
vittaé asiaa

Vélilla en saanut vastauksia s-posteihini pitkdén aikaan, etté ovatko tulleet edes perille/kasitte-
lyssa.

Jatin soittopyynnon lupien kasittelijélle (soittaessani ei ollut paikalla) ei koskaan soittanut takai-
sin.

Puhelin neuvonta, asiamme tarkeyden huomioiminen

Asiakasneuvojalla oli "kiire" (aiemmin sovittu meno), joten koin etté asian hoitaminen oli puoli-
huolimatonta ja valinpitamatonta.

Puheluihin ei ensin vastattu. Sitten kun saatiin kiinni, niin luvattiin soittaa takaisin viitena pai-
vana, yhtenakaan paivana ei soitettu takaisin. Kerran kun soitettiin ja kysyttiin neuvoa, niin tyly
vastaus oli, ettd katso netista. Eikds sen pitdisi olla niin etta kun netista ei [0ydy vastausta, niin
silloin soitetaan ja kysytédan apuja, eika toisinpain.

Asian kasittelynopeus

Asian kasittelynopeus sai myds lupapalveluiden osalta hyvan keskimééaraisen arvosanan. Lupapalveluiden
osalta tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on selvasti muita ELY-keskuksen palveluilta parempi. Osa asi-
akkaista antoi kuitenkin my6s kriittista palautetta liittyen liian hitaaksi koettuun kéasittelynopeuteen. Palvelu-
tutkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélilla on huomattavia eroja asiakastyytyvaisyydessa asioiden
kasittelynopeuteen. Tyytyvaisimpia olivat Lapin ja Etela-Pohjanmaan ELY-keskusten asiakkaat. Alhaisim-
mat tyytyvaisyysarvosanat saivat Pohjois-Savon ja Varsinais-Suomen ELY-keskukset.

39



Kuva 23: ELY-keskuksen kasittelynopeudelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot
Etel3-Pohjanmaa (2014 N=1314 / 2013 N=20) “4'18'30
Etela-Savo (2014 N=3)
Hame (2014 N=5)

Kaakkois-Suomi (2014 N=6 / 2013 N=6)

Keski-Suomi (2014 N=16 / 2013 N=7)
Lappi (2014 N=17) 4,35
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=8 / 2013 N=11)
Pohjois-Savo (2014 N=15 / 2013 N=6)
Uusimaa (2014 N=16 /2013 N=4)

Varsinais-Suomi (2014 N=227)

Kaikki (2014 N=1681 / 2013 N=54) 4,20

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko

5 = Kiitettdva M Luvat 2014: Asian kasittelynopeus Luvat 2013: Asian kdsittelynopeus

Tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on valtakunnallisesti kasvanut selvasti edellisvuoden 3,44:st&, ja on
nyt 4,20. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 2,73 ja 4,35 valilla.

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvdinen?

Todella nopeasti saatu paatoés (kunnostaminen voidaan toteuttaa vield taman vuoden puo-
lella)!!

Soitettaessa palvelu oli ystavallista.

Palvelun nopeuteen, pankkitakaus sahlingin jalkeen. Lupa tuli nopeasti, kun saatiin takaus oi-
keaan paikkaan.

Nopeasta asian kasittelysta reilu viikko. Kiitos!!!

Tavaraliikennelupa tuli pikaisesti, ei edes ehditty odottaa :)

Soitettiin samana paivana, jopa kahden-kolmen tunnin kuluessa, siitd kun sahkdinen lupahake-
mus l&hetetty. Oli mahdollisuus hakea myds muunlaista lupaa.

Erittdin nopeaan kasittelyyn

Asia hoitui nopeasti ja mutkattomasti.

Olemme olleet luvanhaku asioihin liittyen erityisen tyytyvaisia kasittelynopeuteen. Asiak-
kaidemme kuljetustarpeet isoillekin kappaleille saattavat ilmentya varsin pikaisilla aikatauluilla
ja asiat muuttuvat usein moneen kertaan ennen kuin kuljetusta paastaan tekeméaan. Lupahake-
musta saatetaan joutua muuttamaan useaan otteeseen. Silti hakemuksemme ovat edenneet
kasittelyssa nopeasti ja olemme saaneet luvat kuntoon kuljetuksia varten.

Kasittelyn nopeuteen vaikka on lupa asioissa ruuhkaakin

Ei virkamiesmaista jaykkyytta, nopea palvelu

Lupa-asian nopeaan kasittelyyn.

Valittuja avoimia vastauksia — Miké oli tyytyméattomyyden syy?

&“

Aikataulun venyminen
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Asian kasittely kesti mielestani liian kauan.

Mielestani 3-4 vkoa on liian pitka kasittelyaika.

Liikennelupien toimitus voisi olla nopeampaa

Ennen lupa-asioiden kasittely on kestanyt viikosta kuukauteen, nyt asioiden hoito kestaa kuu-
kausia.

Paatokset tulevat hitaasti

Jarjestdjille taytyy ajoissa saada paatokset (loma-ajat) Jarjestdlle luvat ovat kohtuuttoman kal-
liita.

Asian kasittelynopeus ei vastaa yksityisenyrityksen kéasittelynopeutta ja vastauksen antoa.
Asiakas ei saisi joutua tilanteeseen, jossa han perda paatosta.

Anomuksesta paatokseen kului koko talvi, vaikka kyseessa oli vuosittain toistuva rutiini (lupa
tiekirkkokylteille) - meni kuukausia, etten tiennyt, oliko asia edes tullut vireille - valilla tuli vain
vastaus henkildn sairauslomasta enka tiennyt, eteneekd asia mitenk&éan.

Hakemuksen jalkeen vastausta odotellaan liilan kauan. Nyt odotan vastausta jatkoaikaa han-
keen toteuttamiseen enka ole saanut vastausta, vaikka lahetin sen huhtikuun lopussa.

Kun kyseessa ei ole lisdrakentaminen vaan terassien kattaminen niin asian pitéisi olla lapihuu-
tojuttu. Nyt rakentaminen siirtyi yli puolella vuodella eteenpéin ensi kevaaseen.
Paatoksensaaminen on erittédin HIDASTA ja lupamaksu on erittdin KALLIS. Lasku tulee kylla
paatdksen saamisen jalkeen erittéin nopeasti ja lyhyelld maksuajalla.

Paatoksen perustelut

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia ELY-keskusten antamien paatésten perusteluihin. Palvelututkimukseen
osallistuneiden ELY-keskusten vélilla on huomattavia eroja asiakkaiden tyytyvaisyydessa paatdsten perus-
teluihin. Tyytyvaisimpia olivat Pohjois-Savon ja Lapin ELY-keskusten asiakkaat. Alhaisimmat tyytyvaisyys-
arvosanat sai Varsinais-Suomen ELY-keskus.

Kuva 24: ELY-keskuksen paatdsperusteluille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Etels-Pohjanmaa (2014 N=1314 / 2013 N=20) | EEG_——S 3,3

Etela-Savo (2014 N=3)

15

Hame (2014 N=5)

Kaakkois-Suomi (2014 N=6 / 2013 N=6)

Keski-Suomi (2014 N=16 / 2013 N=7) 3,75
Lappi (2014 N=17) 4,24

Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=8 / 2013 N=11)

Pohjois-Savo (2014 N=15 / 2013 N=6) 4,20
Uusimaa (2014 N=16 / 2013 N=4) 4,00
Varsinais-Suomi (2014 N=227)

Kaikki (2014 N=1681 / 2013 N=54) 4,23
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko s A

e M Luvat 2014: Paatoksen perustelut Luvat 2013: Paatoksen perustelut

5 = kiitettévd
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Tyytyvaisyys paatdksen perusteluihin on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 3,65:sté, ja on nyt
4,23. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,21 ja 4,24 valilla.

Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

“

“

Paatos ei vastannut sitd, mité odotin ja oli tarkoitus. Olisin kaivannut yhteydenottoa ELY:It&.
Huolellisuus. Paatoksessa oli kirjoitusvirhe, joka vaikutti oleellisesti paatoksen sisaltéon. Tek-
nisten virheiden korjaus pitaisi olla automaattista, mutta nyt joutui erikseen vaatimaan virheen
korjausta.

Siis ei ole mitdan hyvaa sanottavaa: Vaarat perusteet, Vaarat nimet, Asiavirheet, Huomioimatta
jattaminen, KAIKKI. My6s olen ollut tekemisissa tiekunnan asioissa teidan kanssa. Meluvalllin
sortumisesta ojiin yms. rummun vaarin asennuksesta jne. Niin minulle on naurettu ja sanottu
etta: kaydaan katselmoimassa... sanoin, ettéa ilmoittakaa kun menette niin tulen mukaan. Mi-
tédén ei kuulunut ja soitin uudelleen: Vastaus joo kaytiin katsomassa kaikki oli kunnossa. Nykyi-
sin asiasta vastaavaa ei [0ydy.... Avattiin itse oja ja rumpu omaan piikkiin kun mitéan ei ta-
pahdu. Seka vesikansan tiella oleva tiekatko: Veljeni ajoi pimeélla tiekatkoon joka ON OLLUT
JO 1lvuoden katki/auki. YIT-on ollut hoitamassa sitd, viime syksyna vetta tuli todella paljon ja
murskeelle jatetty tiekatko syopyi teravaksi ja 2vannetta meni kieroksi. Veljeni jatti valituksen
teille JA TANA PAIVANAKAAN EIl OLE TULLUT VASTAUSTA!l TORKEAA
VALINPITAMATTOMYYTTA!!l Mina henkilokohtaisesti en TODELLAKAAN kehtaisi edes lahet-
téa teind mitdan asiakaspalvelu kyselya!

Lupapaatoksen lojuminen jonkun pdydalla -tieto tuloksesta tuli hyvissa ajoin mutta itse paatos
ei.

Kielteinen paatods lupahakemukseen, joka vaikeuttaa huomattavasti elinkeinon harjoittamistani
ja aiheuttaa minulle tulonmenetysta ja tydaikojen pidentymistd. Tiukentuneet ehdot ohituslupien
jakamiselle saariston yrittdjille ovat taysin vailla jarkea ja ajavat osan yrittgjista(itseni mukaan
lukien) pois saaristosta ja painavat vaa'assa paljon kun uudet yrittdjat harkitsevat toiminnan
aloittamista saaristossa.

Paatosten perustelut aivan kasittamattomat, eivat perustuneet minkaanlaisiin tosiasioihin. Tuli
mieleen, etté onko tarkoitus tukea vai hankaloittaa elinkeinoelamaa. Jos jalkimmainen pitaa
paikkansa olisiko luvanmydntgjan harkittava alanvaihtoa tai toimiston nimen vaihtoa -ELY.
Mietin milla perusteella 'kesdasukkaat' ovat saaneet etuajokilvet? Me saaristolaiset kdymme
ladkarissa yms. paikoissa mantereella ettd on pakko kayttaa kilpia, on turhauttavaa nahda etu-
ajojonossa lomalaisia matkalla mokille!!!!

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin vastaajaryhmittéin

Asiakkaiden tyytyvaisyydet ELY-keskuksen palveluihin vaihtelivat merkittéavasti eri vastaajaryhmien valilla.
Esimerkiksi kielteisen lupapaatdksen saaneet ovat selvasti muita vastaajia kriittisempia saamaansa palve-
luun. Varsin suuria eroja on myos eri lupamuotoja ja hakijatahoja edustavien asiakkaiden vastauksissa.

Tyytyvaisyys palveluihin paatéksen mukaan lajiteltuna

Tyytyvaisyys riippuu voimakkaasti lupapaatdksesta. Myodnteisen paatoksen saaneet ovat tyytyvaisimpia.
Kielteisen paatoksen saaneet ovat lahes yli puolentoista vastausyksikén verran tyytymattdmampia.
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Kuva 25: Lupakyselyn palvelu kokonaisuudessaan paatéksen mukaan lajiteltuna

5,00
4,35
4,50 419 418 423 4,29
4,00
3,52
3,50 3,20
3,00 2,74 2,75
2,60 2,72 2,57
2,50 2,25 2,38
2,00
1,60
1,50
1,00
Palvelu Palvelun Palvelun Asian Paatoksen
kokonaisuudessaan  asiantuntemus ystavallisyys kasittelynopeus perustelut

B MyoOnteinen paatés (N=1632) M Osittain myonteinen paatos (N=31) m Kielteinen paatés (N=17)

Vastaaja-arvioiden korrelaatio on suurinta paatdésperusteluihin ndhden. Kaikissa kysymyksissa keskiarvojen
ero mydnteisen ja kielteisen paatdksen saaneen vastaajan valilla on merkittava. Suurin ero oli tyytyvaisyy-
dessa paatdksen perusteluihin, misséa mydnteisen ja kielteisen paatdksen saaneiden keskiarvo erosi 2,69
yksikolla. Tuloksia arvioitaessa tulee kuitenkin ottaa huomioon melko pienet vastaajamaarat kielteisten paa-
tosten osalta.

Tyytyvaisyys palveluihin lupamuodoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat lupamuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,42 ja 4,29 va-
lilla (Asteikko: O = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava).

Kuva 26: lupapalveluiden kokonaistyytyvaisyys lupamuodon mukaan.

Tavaraliikenteen luvat (N=904) 4,29
Joukkoliikenteen luvat (N=343) 4,28
Liittymaluvat (N=39) 4,23
Pilaantuneen maa-alueen puhdistamisilmoitus... 4,12
Rakentamisen poikkeusluvat (N=18) 3,94
Kelirikkoajan poikkeuslupa maanteille (N=63) 3,90
Etuajo-oikeus saaristolautoille (N=222) 3,42
Jokin muu, mika (N=37) 4,29
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettdvd
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Taulukko 5: ELY-keskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvéaisyysarvioiden keskiarvot lupamuodoittain tarkasteltuna

Palvelu
kokonai- Palvelun Palvelun Asian

suudes- ESIEUE ystavalli- kasittely- Paatoksen
SEEN tuntemus syys nopeus perustelut

Ajolupa painorajoitetulle tielle (N=3)

Liittymaluvat (N=39) 4,23 4,32 4,47 4,31 4,21
Pilaantuneen maa-alueen puhdistamisilmoitus (N=34) 4,12 4,32 4,35 3,79 4,18
Rakentamisen poikkeusluvat (N=18) 3,94 4,44 4,44 2,78 4,22
Erikoiskuljetusluvat (N=2)

Joukkoliikenteen luvat (N=343) 4,28 4,33 4,46 4,45 4,43
Kelirikkoajan poikkeuslupa maanteille (N=63) 3,90 3,76 4,05 4,07 3,97

Sopimus vesi- ja viemadrijohtojen sijoittamisesta
tiealueelle (N=2)

Tavaraliikenteen luvat (N=904) 4,29 4,24 4,38 4,30 4,39
Tilapaiset luvat tapahtumille tien paalla tai
ldheisyydessa ja opasteet (N=9)

Tyo6luvat, LVM (N=4)

Etuajo-oikeus saaristolautoille (N=222) 3,42 3,38 3,88 3,55 3,44
Jokin muu, mika (N=37) 4,29 4,29 4,48 4,46 4,21

Tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on alhainen rakentamisen poikkeusluvissa seké etuajo-oikeus saa-
ristolautoille -luvissa. Sen sijaan suuren volyymin tavaraliikenteen ja joukkoliikenteen luvissa asiakkaiden
tyytyvaisyys késittelyaikaan on erinomaisella tasolla. Lupamuodoittaisessa tarkastelussa tulee hyvin esille
erilaisten lupien ja niihin liittyvien prosessien eroavaisuudet: asiakkaat ovat joko kautta linjan tyytyvaisia tai
kriittisia saamaansa palveluun.

Kuva 27: Tyytyvaisyys lupapalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna

Valtion virasto (N=14) 4,36
Yritys (N=1122) 4,23
Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=315) 4,18
Yhdistys (N=16) 4,15
Kunta (N=10) 4,00
Yksityishenkil6 (N=179) 3,6
Jokin muu, mika? (N=17) 3,57
Asteikko: 1-5
1 = heikko 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

5 = kiitettdvd

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on yksityishenkil6ita lukuun ottamatta kaikilla hakijata-
hoilla hyvalla tasolla. Valtion virastot, yritykset, yksityiset elinkeinonharjoittajat ja yhdistykset ovat erityisen
tyytyvaisia saamaansa palveluun.

44



Asiakastyytymattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittain tyytymaton) tai
2 (tyytyméton), heité pyydettiin kertomaan tyytymattémyyden syy. Lupapalveluiden osalta on huomioitava,
etté asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia palveluun ja tyytymattdmien asiakkaiden mééré on varsin pieni.
Lupaprosessin pitka kesto seka tyytymattdmyys paatdsperusteisiin olivat yleisimmat asiakastyytymattomyy-
den aiheet. Muina tyytymattomyytta aiheuttavina tekijoina oli "tympea” palveluasenne, asiantuntijoiden vai-
kea tavoitettavuus seké lupien liian korkeaksi koettu hinnoittelu.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmét tyytymattomyytta aiheuttaneet tekijat:
¢ Asian hidas kasittelynopeus
o Kasittelyajat koetaan pitkiksi
o Asiakkaille olisi hyva lahettdd muistutus vanhenevasta luvasta, jotta uusiminen ehdittéisiin teke-
maan ajoissa
o Tyytyméattomyys paatdsperusteisiin
o Asiakas on kokenut paatosperusteet ja tehdyn paatoksen virheelliseksi
o Paatosperusteet ovat olleet epéselvat tai puutteelliset
o Asiakas ei ole saanut toivomaansa selvennysta paatdsperusteisiin
¢ Palveluasenteissa ja tavoitettavuudessa parannettavaa
o Palvelun ystavallisyydessa on ollut parantamisen varaa
o Haluttomuus selvittaa tai auttaa asiakasta ongelmien ratkaisemisessa
o Asiakas ei ole saanut vastausta esittamiinsé kysymyksiin
o Osa asiakkaista pitéaé lupien hintaa liian korkeana

Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Kaikkiaan asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Erityisesti palveluhenkinen ja ystavallinen
palvelu saivat hyvaa palautetta asiakkailta. My6s nopea selke& prosessi, joustavuus sekd ammattitaitoinen
tuki ja ohjaus saivat asiakkailta kiitosta.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytyvaisyytté aikaansaavat tekijat:
o Palveluhenkinen ystavallinen palvelu
o Asiakaspalvelu on ollut palveluhenkista ja ystavallista
o Asiointitapahtuma on koettu mukavaksi
¢ Nopeat kasittelyajat ja selkea prosessi
o Kasittelyajat ovat olleet nopeita
o Prosessi ollut selkea ja suoraviivainen
e Joustava palvelu
o Syventyminen asiakkaan tarpeisiin ja kyky joustaa tarvittaessa
o Ammattitaitoinen tuki ja ohjaus
o Ammattitaitoinen asiakkaan ohjaus ja ratkaisunhakuisuus
o Selkeat ohjeistukset
o Nopeat vastaukset esitettyihin kysymyksiin

Kehittamisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myds vapaamuotoista palautetta seka mahdollisia kehittamisehdotuksia ELY-keskusten
toiminnan parantamiseksi. Kehittdmisideat koskivat jollakin tavalla paéosin byrokratian vahentamista, pro-
sessin nopeuttamista ja kehittamista seka tiedottamista ja ohjeistuksia.
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Yleisimmat asiakkaiden esittamat kehitysideat liittyivat seuraaville osa-alueille:
e Sé&hkoisen asioinnin kehittdminen

(@]

[¢]

[¢]

(@]

(@]

(@]

[¢]

[¢]

[¢]

[e]

O

o

o

o

o

Sahkoinen palvelu koko prosessin kasittelyyn

Séahkoisten todistusten hyvaksyminen ja liitteiden toimittaminen séhkoisesti (esim. vakavaraisuus-
todistus)

Esitaytetyt tiedot helpottamaan asiointia (Osa vaadituista tiedoista on jo viranomaisten saatavilla)
Muistutukset vanhaksi menevista luvista esim. sahkdpostiin

Lupaprosessin yksinkertaistaminen ja keventaminen

Lupien yhdistdminen (esim. Joukkoliikenne ja yhteisoluvat)

Voisiko asiakkaalta edellytettdvien toimitettavien todistusten ja velvoitteiden maaraa vahentaa
(pantit, vakuudet, vakavaraisuustodistukset)

Viranomaisten yhteistyd

Késittelyaikojen nopeuttaminen

Verkkosivuston kehittaminen

Tiedon I8ydettavyys haasteena
Sivuston rakenteessa olisi kehitettdvaa (selkeyttdminen)

Yksiselitteisen tiedon jakaminen lupaprosessista (vaatimukset, ehdot, prosessin eteneminen)

Ohjeistuksiin ja selkeyteen panostaminen
Lupahakemuksen ja paatoksen yhteydessa selkeét ohjeistukset jatkoetenemiselle
Selkeét ohjeet ja oppaat hakemusvaiheeseen seka luvan edellyttamaan toimintaan

Asiakaspalvelun kehittaminen

Asiakaspalvelun palveluhenkisyyteen ja ystavallisyyteen panostaminen
Osa asiakkaista ei koe saaneensa odottamaansa tukea

Valittuja avoimia vastauksia — Kehitysideoita asiakkailta:

“

“
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Tuskin tuota prosessia voi paljon helpommaksi tehda ja ohjeet on riittavan tarkat.

En tieda voisiko luvan uusimisen kuin kyse oli minun tapauksessa hoitaa kokonaan sahkdgisesti
mm allekirjoituksen sahkoisin pankkitunnuksin. Nyt uusimiseen tarvitaan hakemus autenttisella
allekirjoituksella.

Sahkoista hakua voisi viela kehittda. Osaa tarvittavista papereista ei voinut lahettad sahkoi-
sesti.

Tana vuonna ensimmaisen kerran tullut valvontamaksu 90,00 e tuntuu kovalta hinnalta mikali
se peritaan vuosittain/lupa. Kaikki asiointi tapahtui kohdaltamme ilman henkilokohtaista yhtey-
denottoa koska kyseessa oli vanhan luvan uusiminen .

Sahkoisen asiointi lomakkeiden toimivuuden parantaminen eri selaimissa (tokkii esim. aboa
raderissa)

Osaltani saamani palvelu oli hyvaa. Netissa tayttamani lomakepohja oli selked tayttaa ja paa-
tds asiaani tuli nopeasti.

Vakavaraisuustodistuksen lahettaminen sahkdpostina.

Sahkopostikysymyksiin vastaaminen: esitin muutamia kysymyksia sahkopostilla koska halusin
olla varma etté kysymykseni ymmarrettdisiin, mutta siihen ei tullut vastausta.

Automaattinen ilmoitus jotta liikenne lupa vanhenemassa kun kaikki ei kuulu kuoma-auto liit-
toon

Lupamaksu korkea, varsinki kopio, entas jos asiakas ei kopiota tarvitse, eli pitda alkuperaisen

Olisi hyva jos paatokset liitteineen voisi saada séahkopostin liitteind. Helpottaisi ja nopeuttaisi
asiakirjojen séhkoista arkistointia.



Meid&n, siis hakijan, virhe oli yhteisélupien vanhenemisen huomaaminen aivan lilan mydhaan.
Ei muuten enéa toistu... Elettiin melkoisessa jannityksessd, ehditadnkd luvat uusia ennen van-
henemista. Ehka pienena toiveena olisi saada vaikka sahkdpostiin véliaikatieto, kun paatés on
tehty. Siis silloin kun kirjeposti lahetetdan. Muutaman péivan etumatka, ja paremmin nukuttuja
Oitd. Mutta kokonaisuus erittéin hyva, kiitos : )

Nykyaika voisi jo siirtyd (ainakin kotimaan luvissa) séhkdiseen menettelyyn. Tien p&alla pitaisi
olla mahdollisuus tarkistaa onko lupa voimassa vai ei. Nykyisella kappalemaaraisella mallilla ei
ole mitd&n merkitysta ja huijareita |0ytyy aina. Meidan 30 autosta syntyva kustannus on suo-
raan sanottuna torked. Automaarassa pitaa kuitenkin olla ilmaa, etta voi tarvittaessa reagoida
nopeasti kalustomaaran lisayksiin.

Toivoisin etta vastaisitte edes sahkdpostiviesteihin, koska puhelimitse on huono saada yh-
teytta.

Kasittelijoiden tulisi ottaa huomioon tehdyt paatokset ja koko kasiteltdva aineisto. Asioissa voisi
kommunikoida puhelimitse tai sahkdpostilla. Vaaditte sdhkdpostin, mutta vastaatte aina kir-
jeella?

Hakemukset pystyi lahettdamaan aikaisemmin séhkdisessd muodossa, nyt ainoastaan kirjeitse.
Nettiaikakaudella menn&an vaaran suuntaan

pantit, vakuudet, vakavaraisuustodistukset. onko enaa tata paivaa? ymmarran jos pitaa jollakin
rajoittaa?

Jatkotoimenpiteité varten selkeédkielinen opastus. Yhteiséluvan mukana voisi tulla ohjeet mm.
auton vaatimukset yms.

Valtion ja kuntien valvonta/ lupa/ anomus- viidakko pyrokratiansa kanssa on rydstaytynyt ka-
sista. Liittyipa asia yksityisen ihmisen liikkumiseen tai tekemiseen voitaisiin kyseiset asiat hoi-
taa paljon kevyemmalla organisaatiolla ja halvemmalla. Kansalaiset alueillaan muodostavat
kunnat ja laajemmin valtion. Emme ole varmaankaan halunneet aikaansaada kyseista pyroka-
tiaa. Virkamieskunta ja poliitikot sdatavat jatkuvasti lisdd vastaavia lupa- ja kieltokaytéantoja.
Kehittdmisehdotus on vahentaa kaikilla osa-alueilla néita tai tehda se kevyemmalla ja halvem-
malla tavalla.

Tasapuoliset vaatimukset kaikille.

Lupa-asioissa olisi hyva saada esim. sdhkopostiin saapumisilmoitus ja kasittelyyn otto ilmoitus
Yksinkertaistakaan lupakaytanto ja vastatkaa soittopyyntdihin. Toivottavasti viiden vuoden
paasta helpompaa, muuten kiitoksia...
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Valvontakyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat olleet padosin tyytyvaisia saamaansa valvontapalveluun ja annettuja arvosanoja voi-
daan pitad erittdin hyvind. Etenkin palvelun asiantuntemukseen ja ystavallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisia.
Palvelu kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,08.

Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijoihin on parantunut edellisvuoteen nahden ja asiakkaat
antavat palvelun eri osatekijoille keskimaarin hyvéan tai erinomaisen arvosanan. Valvontapalveluiden osalta
asiakkaat ovat keskimaarin tyytyvaisia myos asian kasittelynopeuteen seka paatdsten perusteluihin.

Erityisesti ystavallinen hyvéa asiakaspalvelu seka asiantuntemus saivat hyvaa palautetta asiakkailta. Kri-
tiikkia sai osakseen valvontakdyntien menettelytavat ja osin asenteet asiakasta kohtaan. Asiakkaat korosta-
vat tasapuolista kohtelua seka yhteistydn hengessa tehtavaa konsultoivaa valvontaa.

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélilla on merkittévié eroja asiakastyytyvaisyy-
dessa. Tyytyvaisimpia asiakkaat olivat Pohjois-Karjalan ja Etela-pohjanmaan ELY-keskusten palveluun.
Erot selittyvat osittain kyselyyn osallistuneiden asiakkaiden arvioimien valvontamuotojen painottumisessa
ELY-keskuksittain, mutta taustalla on myds palveluprosessiin liittyvia tekijoita.

Asiakkaat nostivat esille suuren maaran yksittaisia kehitysideoita. Padaosa kehitysideoista liittyi seuraaville
kehittdmisen osa-alueille:

¢ Yhteisty6 valvonta-asioissa

¢ Valvontakaynnit

e Valvojien tavoitettavuus, vaihtuvuus ja asiakasvastuullisuus
e Valvontakustannusten ennakoitavuus

Osassa ELY-keskuksia vastauksia valvontakyselyyn oli kertynyt alle kymmenen. Kyseisten ELY-keskusten
tuloksia ei ole esitetty keskuskohtaisesti.

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen valvontapalveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydettiin arvioimaan valvontapalvelua kokonaisuudessaan,
asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja ystavallisyyttd, asian kasittelynopeutta seka tyytyvaisyytta paatoksen
perusteluihin. Valvontapalveluiden osalta asiakkaat antoivat keskimé&arin hyvan arvosanan kaikille edella
mainituista palvelun osatekijoista. Asiantuntijan ystavallisyys sai parhaat arviot keskiarvon ollessa 4,46.

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vuoden 2014 tuloksia on vertailtu edellisvuoden tutkimuksen tuloksiin. Vertailun osalta on huomioitava, etta
vastaajien lukumaara on kasvanut kolmanneksella edellisen tutkimukseen verrattuna. Tutkimuksessa mu-
kana olevien valvontapalveluiden rakenne on sailynyt pddosin samanlaisena.
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Kuva 29: Tyytyvaisyys valvontapalveluihin, vertailu vuoteen 2013

5,00

3,00

2,00

1,00

Palvelu kokonaisuudessaan Asiantuntemus Ystavillisyys Asian kasittelynopeus Paatoksen perustelut

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettdvd

M Valvonta 2013 (N=267) m Valvonta 2014 (N=395)

Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijoihin on parantunut edellisvuoteen nahden ja asiakkaat anta-
vat palvelun eri osatekijoille keskiméaarin hyvén tai erinomaisen arvosanan.

Palvelu kokonaisuudessaan

ELY-keskusten saamat tyytyvaisyysarviot vaihtelevat jonkin verran keskenaéan. Pohjois-Karjalan ja Etela-
Pohjanmaan ELY-keskusten asiakkaat olivat tyytyvaisimpia valvontapalveluun kokonaisuudessaan. Alhai-
simmat tyytyvaisyysarvosanat saivat Lapin ja Hameen ELY-keskukset.

Kuva 30: Asiakkaiden palvelulle kokonaisuudessaan antamien tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot ELY-keskuksittain

Etels-Pohjanmaa (2014 N=122 /2013 N=51) | 4,16

3,92
Eteld-Savo (2014 N=8 / 2013 N=8)

Hame (2014 N=49 / 2013 N=4) 3,94
Kaakkois-Suomi (2014 N=76 / 2013 N=25) f&?

Kainuu (2014 N=5/ 2013 N=8)

Keski-Suomi (2014 N=1/ 2013 N=5)

Lappi (2014 N=10) 3,90
Pohjois-Karjala (2014 N=14 / 2013 N=18) 4,21
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=2 / 2013 N=84)
Pohjois-Savo (2014 N=9 / 2013 N=10)
Satakunta (2014 N=53 / 2013 N=37) 83102
Uusimaa (2014 N=39 / 2013 N=6) 4,00
Varsinais-Suomi (2014 N=7 / 2013 N=8)

Kaikki (2014 N=395 / 2013 N=267) ﬁs 191,708

2,00 3,00 4,00 5,00

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettdvd ~ Valvonta 2013: Palvelu kokonaisuudessaan Valvonta 2014: Palvelu kokonaisuudessaan

1,00
B Valvonta 2014: Palvelu kokona?suudessaan
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Kokonaistyytyvaisyys on valtakunnallisesti noussut hivenen edellisvuoden 3,97:st4, ja on nyt 4,08.
(Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava).

Asiantuntemus

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten henkildkunnan asiantuntemuksen p&aosin hyvéksi tai jopa erin-
omaiseksi. ELY-keskusten valilla on kuitenkin merkittvia eroja asiakastyytyvaisyydessa palvelun asiantun-
tevuutta arvioitaessa. Pohjois-Karjalan ja Kaakkois-Suomen ELY-keskusten asiakkaat olivat tyytyvaisimpia
asiantuntemukseen. Alhaisimman tyytyvaisyysarvosanan sai Etela-pohjanmaan ELY-keskus.

Kuva 31: ELY-keskuksen asiantuntemukselle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteld-Pohjanmaa (2014 N=122 / 2013 N=51)
Eteld-Savo (2014 N=8 / 2013 N=8)

Hame (2014 N=49 / 2013 N=4)
Kaakkois-Suomi (2014 N=76 / 2013 N=25)
Kainuu (2014 N=5 / 2013 N=8)

Keski-Suomi (2014 N=1/ 2013 N=5)

Lappi (2014 N=10)

Pohjois-Karjala (2014 N=14 / 2013 N=18)
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=2 / 2013 N=84)
Pohjois-Savo (2014 N=9 / 2013 N=10)
Satakunta (2014 N=53 / 2013 N=37)
Uusimaa (2014 N=39 / 2013 N=6)
Varsinais-Suomi (2014 N=7 / 2013 N=8)

Kaikki (2014 N=395 / 2013 N=267)

Asteikko: 1-5
1 = heikko

_ 3,08
3,96

1,00 2,00 3,00 4,00

5 = kiitettdvd B Valvonta 2014: Asiantuntemus Valvonta 2013: Asiantuntemus

5,00

Tyytyvaisyys asiantuntemukseen on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 4,13:sta, ja on nyt
4,23. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,08 ja 4,64 valilla.
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Ystavallisyys

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten palvelun ystavallisyyden padosin hyvaksi tai jopa erinomaiseksi. Palve-
lun koetulla ystavallisyydella nayttaisi olevan myos valvontapalvelussa selva yhteys kokonaistyytyvaisyy-
teen. Erittain tyytyvaisista asiakkaista useat kehuivat palvelun ystavallisyytta. Tyytymattomyys liittyi kasitte-
lyaikojen ohella puutteisiin palvelun ystavallisyydessa tai palveluhenkisyydessa. Pohjois-Karjalan, Kaak-
kois-Suomen, Satakunnan ja Hameen ELY-keskusten asiakkaat olivat tyytyvaisimpid saamansa palvelun
ystavallisyyteen. Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat sai Etela-pohjanmaan ELY-keskus.

Kuva 32: ELY-keskuksen ystavallisyydelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot
Etel3-Pohjanmaa (2014 N=122 / 2013 N=51) _ 3,24 | 4,39
Etels-Savo (2014 N=8 / 2013 N=8)
Hame (2014 N=49 / 2013 N=4) 4,31
Kaakkois-Suomi (2014 N=76 / 2013 N=25) 4,50
Kainuu (2014 N=5 / 2013 N=8)

Keski-Suomi (2014 N=1/ 2013 N=5)

Lappi (2014 N=10) 4,50

Pohjois-Karjala (2014 N=14 / 2013 N=18) 222 4,71
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=2 / 2013 N=84)
Pohjois-Savo (2014 N=9 / 2013 N=10)
Satakunta (2014 N=53 / 2013 N=37) = 43t
Uusimaa (2014 N=39 / 2013 N=6) 4,33

Varsinais-Suomi (2014 N=7 / 2013 N=8)

Kaikki (2014 N=395 / 2013 N=267) fﬂi
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettévd B Valvonta 2014: Ystavallisyys Valvonta 2013: Ystavallisyys

Tyytyvaisyys ystavallisyyteen on valtakunnallisesti pysynyt ennallaan edellisvuoden 4,44:sté ollen nyt 4,46.
Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 3,24 ja 4,71 valilla.
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Asian kéasittelynopeus

Asian kasittelynopeus sai myds valvontapalveluiden osalta hyvan keskimaaraisen arvosanan. Valvontapal-
veluiden osalta tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on selvasti muita ELY.keskuksen palveluilta parempi.
Osa asiakkaista antoi kuitenkin myds kriittista palautetta liittyen liian hitaaksi koettuun késittelynopeuteen.
Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélilla on huomattavia eroja asiakastyytyvaisyydessa

asioiden kasittelynopeuteen. Tyytyvaisimpia olivat Lapin, Kaakkois-Suomen ja Pohjois-Karjalan ELY-

keskusten asiakkaat. Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosanat saivat Etela-Karjalan ja Hameen ELY-keskukset.

Kuva 33: ELY-keskuksen kasittelynopeudelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Eteld-Pohjanmaa (2014 N=122 / 2013 N=51)
Eteld-Savo (2014 N=8 / 2013 N=8)

Hame (2014 N=49 / 2013 N=4)
Kaakkois-Suomi (2014 N=76 / 2013 N=25)
Kainuu (2014 N=5 /2013 N=8)

Keski-Suomi (2014 N=1 / 2013 N=5)

Lappi (2014 N=10)

Pohjois-Karjala (2014 N=14 / 2013 N=18)
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=2 / 2013 N=84)

Pohjois-Savo (2014 N=9 / 2013 N=10)

I 234
3,84
3,43
4,08
4,09
m 4’10
4,07
3,44

Satakunta (2014 N=53 / 2013 N=37) | %,38
Uusimaa (2014 N=39 / 2013 N=6)
Varsinais-Suomi (2014 N=7 / 2013 N=8)
Kaikki (2014 N=395 / 2013 N=267) —3 %,596
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00
1 = heikko
5 = kiitettgvg M Valvonta 2014: Asian kasittelynopeus Valvonta 2013: Asian kdsittelynopeus

5,00

Tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen on valtakunnallisesti parantunut hivenen edellisvuoden 3,85:stg, ja
on nyt 3,96. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 4,10 ja 2,84 valilla.
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Paatoksen perustelut

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia ELY-keskusten antamien paatdsten perusteluihin. Palvelututkimukseen

osallistuneiden ELY-keskusten valilla on huomattavia eroja asiakkaiden tyytyvaisyydessa paatdsten perus-
teluihin. Tyytyvaisimpia olivat Pohjois-Karjalan ELY-keskuksen asiakkaat. Alhaisimmat tyytyvaisyysarvosa-
nat saivat Hameen ja Satakunnan ELY-keskukset, joiden osalta asiakkaat olivat myds keskimaarin tyytyvai-
sié.

Kuva 34: ELY-keskuksen paatdsperusteluille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot

Etels-Pohjanmaa (2014 N=122 / 2013 N=51) *36 4,05

Etela-Savo (2014 N=8 / 2013 N=8)

Kaakkois-Suomi (2014 N=76 / 2013 N=25) 7

Kainuu (2014 N=5/ 2013 N=_8)
Keski-Suomi (2014 N=1/ 2013 N=5)

Lappi (2014 N=10)

Pohjois-Karjala (2014 N=14 / 2013 N=18) s
Pohjois-Pohjanmaa (2014 N=2 / 2013 N=84)
Pohjois-Savo (2014 N=9 / 2013 N=10)

Satakunta (2014 N=53 / 2013 N=37) 4,02

J

Uusimaa (2014 N=39 / 2013 N=6)

Varsinais-Suomi (2014 N=7 / 2013 N=8)

Kaikki (2014 N=395 / 2013 N=267) ﬁgé"ll

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettgvg M Valvonta 2014: P&atoksen perustelut Valvonta 2013: Paatoksen perustelut

Tyytyvaisyys paatoksen perusteluihin on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 3,89:st&, ja on nyt
4,11. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti 4,00 ja 4,75 valilla.

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin vastaajaryhmittain

Asiakkaiden tyytyvaisyydet ELY-keskuksen palveluihin vaihtelivat jonkin verran eri vastaajaryhmien valilla.
Varsin suuria eroja on eri valvontamuotoja ja hakijatahoja edustavien asiakkaiden vastauksissa.

Tyytyvaisyys palveluihin valvontamuodoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat valvontamuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,74 ja 4,18
valilla (Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava).
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Kuva 35: Valvontapalveluiden kokonaistyytyvaisyys valvontamuodon mukaan.

Lannoitevalmisteiden valvonta (N=13) 4,18
Luomutuotannon valvonta (N=140) 4,15
Kasvinsuojeluaineiden kdyton ja kaupan valvonta 414
(N=21) ’
Ymparistoluvan valvonta (N=53) 4,06
Ympadristdlupien valvonta (N=74) 4,04
Eldinten merkinnan ja rekisteréinnin valvonta 34
Asteikko: 1-5 (N=28) '
1 = heikko 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

5 = kiitettévd

Asiakkaat ovat keskimaarin tyytyvaisia palveluun kaikkien valvontamuotojen osalta. Ainoastaan eldinten
merkint6jen ja rekisteréinnin valvonnan osalta asiakkaiden tyytyvaisyys on selvasti muita valvontamuotoja
alhaisemmalla tasolla.

Taulukko 6: ELY-keskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvéaisyysarvioiden keskiarvot lupamuodoittain tarkasteltuna

Valvonta
kokonai- Asian

suudes- Asiantun- Ystavalli- kasittely- Paatdksen
saan temus Syys nopeus perustelut

Eldinten merkinnan ja rekisterdinnin valvonta (N=28) 3,74 4,25 4,50 411 3,80
Hukkakauralain valvonta (N=8)
Kasvinsuojeluaineiden kayton ja kaupan valvonta

(N=21) 4,14 4,25 4,44 4,14 4,75
Lannoitevalmisteiden valvonta (N=13) 4,18 4,27 4,42 4,40 4,50
Luomutuotannon valvonta (N=140) 4,15 4,27 4,42 3,84 4,16
Ymparistolupien valvonta (N=74) 4,04 4,13 4,58 3,84 3,45

Kasvinterveyden ja taimiaineiston tarkastukset (N=2)
Rehuvalmisteiden valvonta (N=4)

Siementen markkinavalvonta (N=2)

Taydentdvien ehtojen kasvinsuojeluaineiden
valvonnat ja/tai rehuvalvonnat (N=1)

Ymparistoluvan valvonta (N=53) 4,06 4,23 4,46 4,13 4,00
Vesilain mukainen valvonta (N=5)
Jokin muu, mika (N=8)

Muita valvontamuotoja alhaisemman kokonaistyytyvaisyysarvosanan saaneen eldinten merkintdjen ja rekis-
terdinnin valvonnan osalta voidaan havaita, ettéa tyytymattomyytté aiheuttaa valvonnan paatokset perustelui-
neen. Muilta osin asiakkaan ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Ymparistolupien valvonnan osalta taas
voidaan havaita, etta huolimatta alhaisesta tyytyvaisyydesta paatoksen perusteluihin ovat asiakkaat palve-
luun kokonaisuudessaan tyytyvaisia.
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Kuva 36: Tyytyvaisyys valvontapalveluun kokonaisuudessaan valvontatahoittain tarkasteltuna

Yritys (N=138) 4,05

Yksityishenkil6 (N=25) 4,04

Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=126) 3,96
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko

5 = kiitettévd

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on kaikilla hakijatahoilla kdytannéssa samaa hyvaa ta-
soa.

Asiakastyytymattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittdin tyytyméaton) tai
2 (tyytymaton), heitd pyydettiin kertomaan tyytymattdmyyden syy. Asiakkaiden tyytymattdmyys valvontapro-
sessin aiheuttamaan ylimaaraiseksi koettuun byrokratiaan seké varsinaisen tarkastuskaynnin aikaiseen
asiakaspalveluun olivat yleisimmat asiakastyytymattémyyden aiheet.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytymattdmyytta aiheuttaneet tekijat:

o Tarpeettomaksi koettu byrokratia

o Toistuvat tai osin paallekkéaiset valvonnat

o Tarvittavien paperitdiden tydlays asiakkaalle
Asian hidas kasittelynopeus

o P&atdksen saaminen kestéa pitkédan

o Prosessin etenemisesta ei saa tietoa
Paatoksen perusteet

o Paatdksen perustelut ovat olleet vaikeasti ymmarrettavat

o Asiakas on eri mieltd annetusta paatoksesta

o Asiakas ei ole saanut toivomaansa selvennysta paatdsperusteisiin

Palveluasenteissa parannettavaa
o Palvelun ystavallisyydessa on ollut parantamisen varaa
o Valvontakaynnill& suhtautuminen ja asenne asiakasta kohtaan
o Haluttomuus selvittéa tai auttaa asiakasta ongelmien ratkaisemisessa
o Asiakas ei ole saanut vastausta esittamiinsé kysymyksiin

Osa asiakkaista pitaa valvontamakuja liian korkeana
Valittuja avoimia vastauksia — Mika oli tyytymattomyyden syy?

“ Minulla kdy valvonta 1-2 vuoden valein, naapureilla ei koko EU:n aikana.
“  Tarkastus kesti kauan, tuntui turhalta ajan haaskaukselta. Oli pikkumaista paperin tayttamista.
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Valvonnan hinta on kohtuuton saavutettuun hyétyyn nahden. Samat asiat todetaan vuodesta
toiseen ja tastd laskua monta sataa euroa pienella tilalla.

Keskusteleva ja rakentava ilmapiiri; valvontakaynneilla voi myds pohtia ratkaisuja kasilla oleviin
ongelmiin. Luvan tulkinnasta keskustelut ovat tarkeité.

ympaéristéluvan uusimisessa tuntuu tarpeettomalta keraté ja monistaa vanhoja lupa-aineistoja,
jotka on jo kertaalleen kasitelty ja |&hetetty. Jos ei muutoksia niin voisi varmaan menna van-
hoilla tiedoilla ja mahdollisimman kevyesti.

Asiaa ei saanut hoidettua Tyvi-palvelun kautta vaikka sen piti olla mahdollista.

"Mielesténi valvontakaynnilla ei pitaisi haukkua mitdan alaa yleisesti jos ei ole perustelua tai
vertailukohtia mihin sita vertaa.

Valvonnassa pitaisi myds mielesténi keskittya asioiden ratkaisuun yhdessa.

Ymmartadkseni viranomaiset ja yritykset ovat samassa veneessa (Suomi nimisessd) ja yhteis-
tydn pitéisi pyrkia samaan paamaaraan.”

Esim. valvojalla ei ollut dokumentteja, jotka hénelle oli toimitettu. Havinneet?

“  Kaytiin lapi asioita, jotka olisi voinut tarkistaa olemassa olevista dokumenteista.

Palvelu oli sindllaan asiallista. Tosin samoja tietoja kyselldan useassa paikassa, vaikka ndma
on jo kertaalleen annettu mm. tukihaun yhteydessa. Ajanhukkaa rutiineiden osalta, jotka pitasi
téana paivana nakya automaattisesti tietokoneella tilatiedoissa, ja nadihin tehdaan mahdolliset
muutokset tai kommentit.

“  Ajanhaaskausta tehda luomutarkastus joka vuosi, kun luomupeltojen sato kaytetaan kokonaan
itse eika olosuhteissa tapahdu vuosittain juuri mitdan muutoksia.

Mielestani tarkastajan ei kuulu vittuilla asiakkaalle. Tarkastajat vaativat allekirjoittamaan asia-
kirjaa, joka ei pitanyt paikkaansa.

Luomutukipéaatoksesta ei ole kuulunut mitdan vaikka kysynytkin pariin otteeseen. Eli kyseessa
1. vuosi luomussa takana.

"Luomuvalvonnan kasittely oli aivan liian hidasta. Aiheuttaa ongelmia viljelyn suunnittelussa ja
varsinkin markkinoinnissa, koska ei ole tietoa tuotteiden luomukelpoisuudesta. Ei tarvitse ihme-
telld, etté luomuviljelyhalukkuus loppuu.

Paatoksen perustelut: Haimme siirtyméaajan lyhennysta. Lyhennysta ei myodnnetty, mutta eipa
siind ollut mitdan ihmeellista perusteluakaan. Olen taysin ymmallani tasta byrokratiasta.
Valvojien asiantuntemus: Me yritdmme tehda tata tyota eladksemme, emmeka harrastaak-
semme. Silloin puhutaan hieman eri mittakaavan asioista; kiloista yms. asioita kuitenkin tarkas-
teltiin koko ajan harrastuspohjalta.”

Tuli vahan liian paljon sellaista "lakitekstid" Asiat voisi esittdd vahasen selkeammin.

Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Kaikkiaan asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Erityisesti neuvova, konsultoiva lahesty-
mistapa valvontaan sai asiakkaalta kiitosta. Lisaksi tyytyvaisyytté lisési asiallinen ja ystavallinen palvelu.
Seuraavassa on lueteltuna keskeisimmat tyytyvaisyytta aikaansaavat tekijat:
¢ Asiallinen ystavallinen palvelu
o Asiakaspalvelu on ollut asiallista ja ystavallista
o Palveluhenkisyys
o Valvonta on koettu hyodylliseksi
¢ Valvonnan yhteydessa annettu neuvonta
o Valvontakaynti on ollut luonteeltaan konsultoiva
o Asiakkaan neuvonta ja ohjeistus
o Ammattitaitoinen asiakkaan ohjaus ja ratkaisunhakuisuus
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e Joustava palvelu

(@]

(@]

Keskittyminen olennaisuuksiin ja joustavuus asioiden edistamisessa
Mahdollisuus taydentaa tietoja jalkikateen

Valittuja avoimia vastauksia - Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?

Vaikka ilmoitus tarkastuksesta tuli nopeasti(1h) oli tarkastus hyvin neuvova ja opastava.
Hyvin hoidettu tyd

"asiallista toimintaa"

"Ystavallisyyteen ja palvelualttiuteen”

tarkastaja oli ymmartavéinen kohdatessa asiakkaan seka puhelimessa sovittaessa kayntia
Hyva, asiallinen tarkastus jossa sivuttiin olennaisia asioita

Valvontakaynti oli hyva vuorokeskustelu valvovan viranomaisen ja toimijan valilla. Liséksi val-
vojalta tuli ajatuksia toiminnan parantamiseen.

Valvojan ystavallisyyteen ja asian kasittelyyn.

Yhteistyd valvojien kanssa oli selkedd ja sujuvaa. Selvat vastuut ja tietda keneen ottaa yh-
teyttd, kun tarvetta on.

Valvontakaynnin luonne vaikutti enemma&n neuvonnalta kuin valvonnalta, mika oli pelkéstaan
hyva asia. Valvojalla vaikutti olevan asiantuntemusta aiheesta laajalti, saimme neuvoja ja vink-
keja kaytannon kehittamiseen. Valvojalla positiivinen asenne.

Valvoja toimi niin kuin ihminen - ihmiselle. Jai mukava tunne valvonnan jalkeen.

Tarkastajalla hyva kasitys elainten hyvinvoinnista eika pelkastaan pykalista

Ymp.lupa tarkastus sujui nopeasti, tunnelma oli rento, mutta kuitenkin asiallinen.

Valvova viranomainen on sellainen henkil®, jonka kanssa voi keskustella asioista. Han ei vain
totea, etté ndin ja nain on tehtéava, maksoi mitd maksoi. Toki viranomaisella on vankka kanta
asioihin, mutta se perustuu tietoon ja ammattitaitoon.

Tarkastajan oli valmistautunut asioihin hyvin. Asenne oli hyva, positiivinen ja osaava.
Tarkastajat olivat asiallisia ja miellyttavia, lisdksi tarkastus navetassa sujui tosi ripeasti.
Valvojan ystavallisyys ja kaikkien tilalla toimivien huomioiminen positiivisesti.

Harvinaista valvonta historiassani, valvoja ei puuttunut epaolennaisiin seikkoihin, vaan kaikki
tapahtui asiallisesti, nopeasti ja joustavasti. Tuntui silta, ettd vihdoinkin sain tunnustusta siitéa
tydsta, jota olen ahkerasi tehnyt 1990- luvun alusta lahtien luomu- puutarhatilallani.

hyvin ystavallinen ja asianmukainen virkamies. Ystavallisesti vastasi kysymyksiin ja antoi hyvia
neuvoja miten toimia.

Tarkastusmuistio on erittéin selkeé ja siihen oli asiat kirjattu oikein.

Erittéin asiallista virkamies toimintaa ei sééantdjen/kaskyjen pasmardintia vaan selkeét séannot
milla menn&éan eteenpain.

Lannoiteasetuksen tarkastusnaytteen naytteenotto ja siihen liittyvéa menettely. Naytteenoton
yhteydessa saatu informaatio

Tarkastus sujui hyvassa yhteistydssa valvottavan kanssa. Asioiden todettiin olevan kunnossa.
Tarkastaja oli perilla luomutuotannosta kaiken kaikkiaan.

Kehittamisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myds vapaamuotoista palautetta seka mahdollisia kehittamisehdotuksia ELY-keskusten
toiminnan parantamiseksi. Asiakkaat toivovat yhteistydssa tehtéavaa valvontaa ja odottavat luonnollisesti ta-
sapuolista kohtelua.

Yleisimmat asiakkaiden esittamat kehitysideat liittyivat seuraaville osa-alueille:
¢ Yhteistyd valvonta-asioissa
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Konsultoiva lahestymistapa: haetaan yhdessa ratkaisuvaihtoehtoja ongelmakohtiin

Harkintaa ja joustavuutta tilakohtaiseen arviointiin rajatapauksissa

Valvojan kaytannon neuvot ja ohjeet miten esimerkiksi asiat kannattaa esittdd muotovaatimusten
tayttamiseksi

Koko valvontaprosessin keventdminen ja keskittyminen olennaisuuksiin (sahkoistaminen, tarvitta-
vien dokumenttien kriittinen arviointi, pilkunviilauksen lopettaminen)

¢ Valvontakaynnit

(@]

(@]

(@]

Tasapuolisuus ja lapinakyvyys (osa asiakkaista kokee joutuneensa erityissyyniin)
Asiallisuus ja ystavallisyys valvontakaynnin aikana
Valvojalla tulisi olla kaytettavissa toimitetut dokumentit kdynnin aikana

¢ Valvojien tavoitettavuus, vaihtuvuus ja asiakasvastuullisuus

(@]

[¢]

[©]

Valvojat vaikeasti tavoitettavissa

Valvojien vaihtuvuus heikentéé asiakassuhteen hoitoa (perustiedot kaytava uudestaan)
Samassa asiassa voi olla eri yhteyshenkildita sijainnista riippuen esim. yhden asiakkaan eri siirto-
kuormausasemien valvojina eri yhteyshenkil6t. (asiakasvastuullisuus?)

¢ Valvontakustannusten ennakoitavuus

[¢]

o

Selkeéat hinnastot ja arvio toteutuvista maarista
Maatalousyrittajan tulisi pystya investointeja suunniteltaessa arvioimaan myos vaikutukset valvon-
tamaksuihin

Valittuja avoimia vastauksia — Kehitysideoita asiakkailta:

58

Konsultoiva ote on hyva lisa tarkastuskaynnin yhteydessa!

Turhaa ajantuhlausta. Onko téllainen tarkastus tosiaan tarpeellista? Nama tiedot on jo lahetetty
Eviraan. Voisiko viranomaiset tehda yhteistydta antamalla samat tiedot muille "tarvitsijoille".
Valvontakirjeet voisivat tulla hieman aikaisemmin eli mielellaén vahintdan 1kk ennen palautus-
paivamaaraa.

Pitakaa jarki mukana tarkastuksissa jatkossakin, mutta eikbhan naita jo ole riittavasti. Viimei-
sen 11kk aikana tilalla on ollut 'tarkastuksia' 9 eri kertaa. 2 luomu tarkastusta, 2 peltojen ristiin
tarkastusta, elainten hyvinvointi tarkastus, elainlaékarin naseva tarkastus, kunnan ymparisto-
sihteerin tilakaynti, lomittajan ty6 olojen tilakaynti. tydterveyden hoitajan tilak&ynti. Naista 6
kanssa ollaan kierretty eldimet ja elainsuojat l1api. Joten luulisin sen puolen olevan kunnossa.
Vield on 26 teen paivaan huhtikuuta aikaa, joten eikbhé&n se kymmenes tilakaynti viela tule en-
nen sita tayteen, etta kevatta vaan sinnekin

Yleisesti ottaen maatalousyrittjat ovat ison suurennuslasin alla. Jatkuvasti ollaan epailyksen-
alaisena jostain. Se on henkisesti kuitenkin melko kuormittavaa. Myds byrokratian ja paperiso-
dan maara on jarkyttava. Tukien hakemiseen tarvitaan hirveasti paperia, vaikka kaiken voisi
hoitaa esim. netissé taytettavalla kaavakkeella. Omalla kohdalla hakemuksen liitteitd meni huk-
kaan ja toimitin uudet liitteet, jotka sitten kuitenkin I6ytyikin jostain. Mutta yksinkertaisista asi-
oista tehdaén liian vaikeita...

Kaikki turha byrokratia pois joka nayttdaa vaan lisdantyvan. Tuki tuotteeseen esim. maitoon,li-
haan, viljaan, perunaan jne niin ei tartte ilmoitella jatkuvasti pinta-aloja jos joku lohko on remon-
tis. Suomeksi sanottuna tama jarjestelma on PERSEESTA! ' Kiitos' EU.n.

*Luomutarkastuksia on ihan liikaa ja ovat mielestani osaksi turhia. *Netista tulostettava viljelija-
kohtainen asiakirjaselvitys tulisi piisata. *Tarkastuskaynti kallista ja voitaisiin hoitaa suurim-
maksi osaksi netti kyselyna.

Yleisesti tarkastajat ovat asiallisia ja asiantuntevia. Elyssa asioiden kasittelysté vastaavat hen-
kilot uhmakkaita, epaasiallisia ja yhteistyokyvyttomia. Nuoremman asiakaskunnan edustajana
toivon ELYille nuorennusleikkausta.



Suurin tarkastuksiin liittyva ongelma on luomutuotannon sallitun ja kielletyn valinen hamara
maaritteleméaton alue. Se asia sinallaan liittyy tarkastajien asiantuntemukseen, mutta kun on-
gelma on kauempana: Luomutuotannon rajoja ei ole missdan maaritelty tarkasti. Siité asiasta
voisi ELY-keskus tiukemmin vaatia Eviralta vastauksia.

Elainten merkinté ja rekisterdinti valvonta: navetassa tarkastus todella ripea ja tilalla oli asiat
kunnossa, mutta sen todentamiseen kaytetty paperimaara tuntui suurelta ja elainmaaraan nah-
den tarkastajia todella tyollistavalta. Siksi kohtaan 7 pudotin arvosanan 9, koska tydtunneilla on
aina hintansa.

Valvonta tulisi suorittaa ulkopuolella kylvé / puinti ajan. Viime tarkastus puintiaikana.

Tarkasti ja aukottomasti tehty tarkastus. Hieman tuntui liilankin tarkalta.. Itse kritisoin yleisella
tasolla tarkastuksen hintaa. Eu:ssa oikean suuntaisia ajatuksia siité etté miksi Viljelijan taytyy
maksaa omasta valvonnastaan. Kymmenesosa luomutuesta menee valvonta maksuun mika on
kylla liikaa! Luomussa kumminkin noita muitakin kustannuksia nostavia tekijoita ihan riittavasti.
"Jos oikeasti Suomessa olisi halua tehda yhteisty6ta viranomaisten ja viljelijéiden valilla niin
tama ei todellakaan olisi tallaista. Ensimmaisen luomutarkastuspéivan jéalkeen olin valmis lopet-
tamaan kokonaisuudessaan. Viljelijoitd kohdellaan téaysin rikollisina ja uskotaan, etta kaikki te-
kevat tata tyota vain kusettaakseen. Mité jos ajatuksena onkin tarjota ihmisille puhtaampaa
ruokaa vilpittbmasti ja saada sité kautta kannattavuutta. Téllaista mahdollisuutta ei kylla kayt-
taytymisessa ja jarjestelméassa oikein ole otettu huomioon. Yhteistyd viranomaisten ja viljelijoi-
den valilla on erittéain térkeaa. Olisi myds tarke&é tiedottaa viljelijoita vaikka sahkdpostin valityk-
sella muutoksista yms. Tall6in tulisi mielikuva siita, etté tekisimme oikeasti yhteistyota eika ta-
man tarkoitus ole vain ja ainoastaan viranomaisten paan aukominen.

Myd6skin ohjeistus siitd mita kaikkea pitdé ottaa huomioon, on erittain sekalainen. Asiat olisi
hyva tuoda esiin selkeésti vaikka ranskalaisilla viivoilla kirjoitettuna. Sen jalkeen jokainen asia-
kokonaisuus olisi hyva avata erikseen erillisella dokumentilla, jossa tartutaan yksityiskohtiin.
Tarkastuksetkin kavisivat paljon nopeammin.

Meidan pitéisi yhdessa luoda jarjestelma, jonka avulla saisimme Suomesta maailmalle asti
puhdasta luomuruokaa. Yksinkertaistaminen ja yhteisty® ovat ainoat vaihtoehdot saada suo-
malainen, oikeasti hyva ruoka vientituotteeksi. Onko taté valvontajarjestelmaa kehitetty tuke-
maan koko ketjua pellolta pdytaan asti? Jos ja kun kokonaisuutta ei ole otettu huomioon vaan
asioita on kasattu palasista, siité ei pakosti saada jarkevasti ja kustannustehokkaasti toimivaa
jarjestelmaa."

Valvonnan hintaa pitda kohtuullistaa. Valvoa pitéisi riskien perusteella eika kaikkia. Valvon-
nasta menee maksu vaikka mitaan ei olisi saatu luomuna markkinoitua, esim. pienet erat jne.
syysta.
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Yhteenveto ja johtopaatokset

Asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia saamaansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan pitaa erittain hy-
vina. ELY-keskusten valtakunnalliset keskimaaraiset tyytyvaisyysarvosanat ovat kautta linjan parantuneet
edelliseen tutkimukseen nahden. T&ta voidaan pitéa erittain positiivisena kehityksend huomioiden jo aikai-
semman tutkimuksen korkeat arvosanat sek& meneillaén olevat muutokset ELY-keskuksissa ja toimintaym-
paristossa.

ELY-keskusten asiakkailta saamien "palvelu kokonaisuudessaan” tyytyvaisyysarvosanojen valtakunnal-
linen keskiarvo on kaikkien palveluiden osalta yli nelja (4,13) eli tyytyvainen ja parantunut hienoisesti vuo-
den 2013 tuloksista (4,07). Vastaavasti keskiarvot ovat palveluittain seuraavat:

e Luvat 4,15 (3,77/ 2013)
e Maksatus 4,17 (4,14/ 2013)
¢ Rahoitus 4,04 (4,03/ 2013)
e Valvonta 4,08 (3,97/ 2013)

Kuva 37: ELY-keskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot palveluittain.
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Asiakkaat ovat antaneet korkeimmat tyytyvaisyysarvosanat "asiantuntemuksesta” seka "ystavallisyy-
destd”. Selvasti muita tekijoitd alhaisemmat arvosanat on annettu "asian kasittelynopeudelle”. Rahoituspal-
velut ovat saaneet keskiméarin hivenen muita palveluja heikommat arvosanat. Erityisesti asian késittelyno-
peus on rahoituspalveluiden osalta saanut muita palveluita alhaisemmat tyytyvaisyysarvosanat.

Maksatuspalvelut ovat saaneet muita palveluita hivenen korkeammat keskimaaraiset tyytyvaisyysarvo-
sanat (pl. asian kasittelynopeus), joskin erot ei palveluiden vélilla ovat varsin pienia. Lupapalveluiden osalta
asiakkaat ovat selvasti muita palveluita tyytyvaisempié asian kasittelynopeuteen.

Eri vastaajien antamissa arvioissa on suuri vaihteluvéli. Seuraavassa on tarkasteltu seka erittain tyyty-
vaisten etta tyytymattémien asiakkaiden vastauksia jakautumista kyselyittain. Tarkastelu havainnollistaa
osaltaan tyytyméattomyyden syiden ja kokonaistyytyvaisyysarvion muodostumista. Erittain tyytyvaisten vas-
taajien osalta havaitaan, etta palvelun ystavallisyydella seka asian kasittelynopeudella on vahva korrelaatio
kokonaistyytyvaisyyteen. Asiakkaan palvelukokemukseen on nailla tekij6illa olennainen merkitys.
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Liséksi asiakkaan saama paatts vaikuttaa olennaisesti tyytyvaisyyteen. Positiivisen paatoksen saaneet
ovat luonnollisesti selvasti tyytyvaisempia saamaansa palveluun kuin kielteisen paatoksen saaneet. Monet
tyytymattdmimmista asiakkaista ovatkin kielteisen paatdéksen saaneita. Esimerkiksi lupapalveluiden osalta
asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan oli myonteisen paatdksen saaneiden osalta 4,19 ja
kielteisen saaneiden osalta ainoastaan 2,6. Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi paatdsperusteisiin ja
kielteisen paatoksen jalkihoitoon olisi hyva kehittdéd menettelytapoja.

Kuva 38: Erittain tyytyvaisten vastausten osuus palveluittain.
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Palvelu kokonaisuudessaan Asiantuntemus Ystavallisyys Kasittelynopeus Paatoksen perustelut

M Lupakysely (N=1681) B Maksatuskysely (N=1686) M Rahoituskysely (N=1011) 1 Valvontakysely (N=395)
Tarkasteltaessa erittéin tyytyvaisten vastausten kohdistumista voidaan havaita, etté lupakyselyn asiakkaista

I6ytyy selvasti muita enemman tyytyvaisia asiakkaita. Lahes puolet lupapalveluiden vastaajista oli erittain
tyytyvaisia kasittelynopeuteen. Erittéin tyytyvaisten asiakkaiden osuus on alhaisin valvontapalveluissa.

Kuva 39: Tyytymattémien ja erittdin tyytymattdmien osuus palveluittain.

30%

20%

16 %

10%

0%

Palvelu kokonaisuudessaan Asiantuntemus Ystavallisyys Kasittelynopeus Paatoksen perustelut

1 Lupakysely (N=1681) B Maksatuskysely (N=1686) M Rahoituskysely (N=1011) ¥ Valvontakysely (N=395)

61



Tarkasteltaessa tyytymattomien ja erittain tyytymattémien vastausten kohdistumista voidaan havaita, etté
rahoituspalveluiden asiakkaista I6ytyy selvasti muita enemman tyytymattémia, etenkin asian kasittelynopeu-
den osalta. Rahoituspalveluiden osalta asiakkaiden tyytyvaisyytta alentavasti vaikuttaa todennékdisesti
myds kielteisen rahoituspaatoksen saaneet, joiden suhteellinen osuus on rahoituspalveluiden osalta kai-
kista suurin.

Taulukko 7: Myoénteisen — kielteisen paatdksen saaneiden osuus vastaajista.

PAATOS Lupa- Maksatus- Rahoitus-
palvelut palvelut palvelut
Mydnteinen paatds 97 % 93% 87 %
Kielteinen paatos 1% 1% 8%
Osittain myonteinen paatos 2% 6% 6%

Kuva 40: Kaikkien palveluiden keskimé&araisen tyytyvéisyyden vertailu edellisvuoteen (2013 vrt. 2012).
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m Kaikki 2013 (N=1681) = Kaikki 2014 (N=4773)

Kehitys on ollut positiivista, ja tulokset ovat pysyneet ennallaan tai parantuneet kaikkien tekijoiden
osalta edellisvuoteen verrattuna. T&ta voidaan pitda erittain positiivisena kehityksend huomioiden jo aikai-
semman tutkimuksen korkeat arvosanat sekd meneilldan olevat muutokset ELY-keskuksissa ja toimintaym-
péristdssa. Asian késittelynopeuden osalta keskimaaraisen tyytyvaisyyden tarkastelu ei kuitenkaan kerro
koko totuutta, silla lupapalveluiden vastaajamaéran huomattava kasvattaminen vaikuttaa positiivisesti kes-
kiarvoon. Asiakkaiden tyytyvaisyys lilkkennelupien nopeaan kasittelyyn nostaa keskiarvoa.
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Kuva 11: Keskimaaraisen tyytyvaisyyden vertailu edellisvuoteen (2013 vrt. 2012) palveluittain.
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Asiakkaiden tyytyvaisyys on parantunut edellisvuoteen nahden kaikkien palveluiden osalta. Asiakkaat
ovat kaytannodssa aikaisempaa tyytyvaisempia kaikkiin palvelun osatekijoihin. Ainona poikkeuksena on
asian kasittelynopeus, jonka osalta asiakkaiden tyytyvaisyys rahoitus- ja maksatuspalveluihin on alentunut.
Lupapalveluiden osalta seka vastaajaméaara etté keskimaarainen tyytyvaisyys asian kasittelynopeuteen
ovat nousseet huomattavasti.

Johtopaatoksia

ELY-keskusten palvelutyytyvaisyystutkimuksen arvosanoja voidaan pitdé kokonaisuudessaan erinomaisina.
Hyvista arvioista huolimatta asiakaspalvelussa ja etenkin toimintaprosesseissa nahdaan myoés paljon kehi-
tettavaa. Edellisiin tutkimuksiin nahden merkittdvimpana erona ovat asiakkaiden selvésti suuremmat odo-
tukset sahkoisten palveluiden hyddyntamiseen. Sahkoisten palveluiden hyddyntadminen edellyttédd teknisen
kehitystyon ohella panostuksia asiakasneuvojien antamaan tukeen sahkdisten palveluiden hyddyntami-

sessa.
Asiakkaat toivovat toimintaprosessien keventéamista ja uudistamista. Edelleen vaaditaan paljon todistuk-

sia ja tietoja, joiden pitéisi olla valmiiksi viranomaisten saatavilla. Prosessia voitaisiin keventa& hyvaksy-
malla sahkoiset tositteiden seké toimintaperiaate tai —tapamuutoksin.

Varsinaisen toimintaprosessin ja —sdhkdisten palveluiden kehittdmisen ohella voidaan asiakkaan asioin-
tia helpottaa ja "keventaa” panostamalla asiakkaan saamaan tukeen, ohjaukseen seka ohjeistuksiin. Useat
tyytyvaisista asiakkaista kertoivat asioinnin olleen helppoa saamansa hyvén palvelun ja ohjauksen ansiosta.
Vastaavasti tyytymattomat asiakkaat olivat usein pettyneitd saamaansa ohjaukseen tai ohjauksen puutteet
nékyivat muuten asiakkaan vastauksesta.

ELY-keskusten asiakaspalveluun on selvésti panostettu. Asiakkaiden antama positiivinen palaute pal-
veluhenkisyydesta, ystavallisyydesté seké asiakkaan yksil6llisestd huomioimisesta kertovat palvelukulttuu-
rin olevan hyvalla mallilla. Edelleen osa asiakkaista on kuitenkin hyvinkin tyytymattdmia saamaansa asia-
kaspalveluun. Usein tyytymattémyys nayttaisi liittyvan varsinaisen palvelun sisaltéon, ongelmiin asiakkaan
omien velvoitteiden tayttdmisessa, asian kasittelyaikaan tai esimerkiksi kielteiseen paatdkseen. Asiakaspal-
velun edelleen kehittamisessa tulisi kiinnittdé huomiota ns. haasteellisten asiakastilanteiden hoitamiseen.
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Liite 1. Kysymyslomakkeet
Kaytetyt kysymyslomakkeet ovat yndenmukaiset eri ELY-keskusten osalta, lukuun ottamatta muutamia pienia
eroavuuksia.
Rahoituskyselyn lomake
ELY-keskuksen palvelutyytyvaisyyskysely, rahoituspaattkset
Rahoitusmuoto

Yrityksen kehittdmisavustus
Maaseuturahaston yritystuki
Yksityistien valtionavustus
Vesihuoltoavustus

Jokin muu

[ I R W A

Arvionne ELY-keskuksen palvelusta:

Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = vélttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava

Palvelun asiantuntemus
Palvelun ystavallisyys
Asian kasittelynopeus

Paatoksen perustelut

O O o o o
L = = =
N NN NN
W W W W w
A A b B b
(S NS, IS B I

Palvelu kokonaisuudessaan

Mista syysta olitte tyytymaton palveluun?

Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?




Paatoksen ratkaisu

U Myonteinen rahoituspaatos
U Kielteinen rahoituspéaatos

U Osittain my6nteinen rahoituspéatos

Hakijataho

O Yritys 0 Kunta

U Yhdistys U valtion virasto

O Yksityinen elinkeinonharjoittaja U Maakunnan liitto

O Yksityistien tiekunta O Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos
O Yksityishenkild U Koulutuksen jarjestaja

O Muu, mik&a?

Kuinka usein organisaationne on aiemmin asioinut ELY-keskuksen kanssa?

O Ei koskaan O Yhden kerran O 2-5 kertaa 0O YIi 5 kertaa

Mista saitte tietoa ELY-keskuksen tarjoamista rahoitusmahdollisuuksista?

O ELY-keskuksen verkkosivuilta O ELY-keskuksen henkilostolta
U Asiakaspalvelukeskuksesta U Lehti-ilmoituksesta

O Yritys-Suomi verkkosivuilta O Yritys-Suomi puhelinpalvelusta
0 Jostain muualta, mista?

Vapaamuotoinen palaute ja kehittamisehdotukset:




Maksatuskyselyn lomake

ELY-keskuksen palvelutyytyvaisyyskysely, maksatuspaattkset

Maksatusmuoto

Yrityksen kehittdmisavustus
Maaseuturahaston yritystuki
Yksityistien valtionavustus
Vesihuoltoavustus

Jokin muu

Oo0Oooaod

Ympyroi arviosi ELY-keskuksen palvelusta:

Asteikko: O = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava

Palvelun asiantuntemus
Palvelun ystavallisyys
Asian kasittelynopeus

Paatoksen perustelut

O O o o o
L = = =
N NN NN
W W W W w
A A b B b
o g g g g

Palvelu kokonaisuudessaan

Mista syysta olitte tyytymaton palveluun?

Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?




Paatoksen ratkaisu

O Myénteinen maksatuspaatos
U Kielteinen maksatuspaatos

O Osittain myénteinen maksatuspaétos

Hakijataho

U Yritys U Kunta

U Yhdistys U valtion virasto

U Yksityinen elinkeinonharjoittaja U Maakunnan liitto

L Yksityistien tiekunta U Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos
O Yksityishenkilo U Koulutuksen jarjestaja

U Muu, mika?

Vapaamuotoinen palaute ja kehittdmisehdotukset:




Lupakyselyn lomake
ELY-keskuksen palvelutyytyvaisyyskysely, lupakysely

Luvan muoto

Erikoiskuljetuslupa
Etuajo-oikeus saaristolautalle

Joukkoliikenteen lupa

Kelirikkoajan poikkeuslupa maan maanteille

Liittymalupa

Pilaantuneen maa-alueen puhdistamisilmoitus

Rakentamisen poikkeamislupa

Sopimus myyntitoiminnassa maantien varrella

Sopimus vesi- ja viemarijohtojen sijoittamisesta tiealueelle

Sahko- ja kaapelisopimus

Tavaraliikenteen lupa

Tilapdinen lupa tapahtuman jarjestamiseksi tiealueella

Ty6lupa tiealueella tydskentelyyn
Jokin muu

OoODoOooOoooooooaoaa

Ympyroi arviosi ELY-keskuksen palvelusta:

Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = vélttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava

Palvelun asiantuntemus
Palvelun ystavallisyys
Asian kasittelynopeus

Paatdksen perustelut

O o o o o
N =
N NN NN
w W W W w
A A B b~ b
a g o g g

Palvelu kokonaisuudessaan

Mista syysta olitte tyytyméaton palveluun?

Mihin olitte erityisen tyytyvainen?




Paatoksen ratkaisu

O Myénteinen maksatuspaatos
U Kielteinen maksatuspaatos

O Osittain myoénteinen maksatuspaétos

Hakijataho

U Yritys U Kunta

U Yhdistys U valtion virasto

U Yksityinen elinkeinonharjoittaja U Maakunnan liitto

LU Yksityistien tiekunta U Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos
O Yksityishenkild U Koulutuksen jarjestaja

U Muu, mika?

Vapaamuotoinen palaute ja kehittamisehdotukset:




Valvontakyselyn lomake
ELY-keskuksen palvelutyytyvaisyyskysely, lupakysely

Luvan muoto

Elainten merkinnan ja rekisterdinnin valvonta

Hukkakauralain valvonta

Rehuvalmisteiden valvonta

Luomutuotannon valvonta

Lannoitevalmisteiden valvonta

Siementen markkinavalvonta

Ympaéristluvan valvonta

O0Oo0oOo0oOo0ooaod

Jokin muu

Ympyroi arviosi ELY-keskuksen palvelusta:

Asteikko: 0 = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kiitettava

Valvojan asiantuntemus
Valvojan ystavallisyys
Asian kasittelynopeus

Paatoksen perustelut

O O o o o
L = = =
N NN NN
W W W W w
A A b B b
o g oo g g

Valvonta kokonaisuudessaan

Mista syysta olitte tyytymaton palveluun?

Mihin olitte erityisen tyytyvéinen?




Hakijataho

Yritys Kunta

Yhdistys Valtion virasto
Yksityinen elinkeinonharjoittaja Maakunnan liitto

Yksityistien tiekunta Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos

O ooagoag

Yksityishenkild Koulutuksen jarjestaja

O oooaogoao

Muu, mika?

Vapaamuotoinen palaute ja kehittamisehdotukset:
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nojdhet 4,17). exkl. snabbheten i behandlingen av drendet. TillstAndstjansternas kunder ar klart mera nojda med snabbheten i behand-
lingen av drendet och dven helhetsnojdheten haller god niva (4,15). Overvakningstjansternas kunder var speciellt ndjda med expertisen
och vanligheten i servicen (helhetsnojdhet 4,08). Helhetsnojdheten paverkas i vasentlig grad av det beslut som kunden fatt; de som fétt ett
positivt beslut ar av naturliga skal néjdare an de som fatt ett negativt beslut. For att forbattra kundnojdheten bor man tydligare motivera
grunderna for ett negativt beslut samt skapa nya satt att vaxelverka. De storsta skillnaderna jamfort med tidigare undersokningar ar att kun-
derna har klart hogre forvantningar pa utnyttjandet av elektroniska tjanster. Utifran erfarenheter av anvandning av dessa tjanster forvantar
sig kunderna att tjansterna ska utvecklas s& att de omfattar handlaggning under hela processen. Kunderna ansag att anvandbarheten ska
kunna forbattras. Dessutom maste man satsa pa kundradgivning for att e-tjansterna ska kunna utnyttjas till fullo. Respondenterna dnskade
ocksa att handlingsprocesserna skulle fornyas och goras lattare.

Nyckelord (enligt Allars)
narings-, trafik- och miljécentralen, servicetillfredsstéllelse, kundrelation, kund, kundtillfredsstéllelse , finansiering, utbetalning, tillstandsa-
renden, dvervakning i
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Asiakkaiden antama positiivinen palaute palveluhenkisyydesta,
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ja arvioituja palvelukokonaisuuksia olivat rahoitus-, maksatus-, lupa- ja
valvontapalvelut. Tiedonkeruu toteutettiin ELY-keskusten toimesta vuoden

2014 aikana. Tutkimukseen osallistui 4 773 asiakasta.
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