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1 Raportin lahtokohdat ELY-keskuksissa
jJa KEHA-keskuksessa

ELY-keskusten toiminnalla vaikutetaan alueiden ve-
tovoimaisuuden, toimintaedellytysten ja hyvinvoinnin
parantumisen. Hallitusohjelman mukaisesti valtion
aluehallinto uudistaa toimintatapojaan edistamalla
digitalisaatiota. ELY-keskusten kehittamistydssa on
jatkettu aiempina vuosina aloitettua toiminnan te-
hostamista digitalisoimalla palveluja ja tyokaytantoja.
ELY-keskusten yhteisissa kehittamistoimissa painot-
tuivat palvelujen kehittaminen mm. palvelumuotoilun
keinoin, toiminnan sahkdistaminen, asiakaspalve-
lun tehostaminen, hankintojen sahkodistaminen seka
osaaminen ja toimintatapamuutokset.

Maakuntauudistuksen valmistelua ja toimeenpa-
non aikataulua tarkennettiin hallituksen linjauksella
vuoden 2018 kuluessa. Uudistukseen liittyva lainsaa-
dantd on eduskunnan kasiteltdvana syksylla 2018.
Taman mukaan ELY-keskukset ja TE-toimistot lak-
kaavat 2020 lopussa ja vastuu palvelujen jarjestami-
sesta siirtyy perustettaville maakunnille v. 2021. Osa
tehtavista siirtyy perustettavaan valtion lupa- ja val-
vontavirastoon ja liikenteen tehtavia siirtyy perustetta-
viin uusiin liikennehallinnon virastoihin. TE-toimistojen
vastuulla olevien palvelujen jarjestamisvastuu siirtyy
maakunnille.

Valtion aluehallinnon yhteisena tavoitteena on luo-
da edellytyksia alueiden vahvuuksiin perustuvalle
kestavalle kasvulle ja hyvinvoinnille. ELY-keskusten
toiminnalla vaikutetaan kolmen painopisteen kautta.
Ihmiset ja yhteis6t —painopisteen tavoitteena on lisata
ihmisten ja yhteisojen hyvinvointia, osaamista ja tyolli-
syytta sekd parantaa osallisuutta ja turvallisuutta. Yri-
tykset ja elinkeinot —painopisteen mukaan ELY-kes-
kukset edistavat elinkeinoelaman monipuolistumista,
kansainvalistymista ja yritysten elinvoimaisuutta ja
kilpailukykya ennakoivasti ja kestavasti. Ymparisto
ja luonnonvarat —painopisteen tavoitteena on edis-
tad ympariston hyvaa tilaa, kestavaa yhdyskuntake-
hitysta, luonnon monimuotoisuutta ja tuottaa kasvua
luonnonvarojen kestavasta kaytosta. Lisaksi ELY-kes-
kuksilla on toiminnalliseen tehokkuuteen, tuotoksiin ja
laadunhallintaan liittyvia vaikuttavuustavoitteita.

Asiakastyytyvaisyys muodostaa olennaisen osan
julkisen palvelun hyvaksyttavyytta ja palvelukokemus-
ten kautta saadaan omalta osaltaan tietoa palvelukoh-

taamisista ja siita, miten toimintatapoja on uudistettu
edistamalla digitalisaatiota seka purkamalla turhaa
saantelya ja byrokratiaa. Palvelukokemus jattaa asi-
akkaalle kuvan viranomaisen toiminnasta. Palvelutyy-
tyvaisyystutkimuksen tuloksilla voidaan mitata yhdes-
ta keskeisestad nakdkulmasta laadullisten tavoitteiden
saavuttamista.

Virastojen kehittamisty6ta on toteutettu huomioiden
maakuntauudistus ja ELY-keskusten tarjoamia palve-
luja on kehitetty asiakaslahtdiseen suuntaan palvelu-
muotoilun keinoin. Maksatuksen volyymipalveluita on
siirretty KEHA-keskukselle ja maksatusjarjestelmia
seka niihin liittyvia prosesseja ja toimintatapoja on
sahkoistetty.

Sahkadiset palveluprosessit tehostavat asiointia niin
asiakkaan kuin virastonkin nakdkulmasta. Asiakastoi-
mintaan kohdistuvien keskeisten uudistusten aikana
on tarkeda seurata muutosten mahdollisia vaikutuk-
sia asiakaspalveluun seka asiakastyytyvaisyyteen.
Palautetta on mahdollista hyddyntaa palvelujen johta-
misessa ja prosessien kehittamisessa.

Palvelutyytyvaisyyskyselyilld halutaan ymmartaa
asiakkaan palvelukokemus, kerata tietoa siita, mita
pitdd muuttaa ja miten palvelu pitda tuottaa. Asia-
kaspalautteen tarked osa on vastausten kayttd ke-
hittdmistydssa. Erilaisten asiakkaiden/asiakasryhmi-
en vastauksia tarvitaan tunnistamaan kehitystrendit
ja alueelliset erot palveluissa. Virastot ovat ottaneet
kayttoon laajasti sahkoisia palveluita ja niiden kehi-
tysty® etenee vauhdilla. Palveluprosessien sahkais-
taminen muuttaa olennaisesti koko palveluprosessia,
joten asiakkaiden kokemusten saaminen mukaan ke-
hitystydhon on keskeista niin palveluprosessien uu-
distamisessa kuin yksittaisten palveluiden kayttokoke-
musten arvioinnissa. Varsinaisen toimintaprosessin ja
—sahkoisten palveluiden kehittdmisen ohella tarvitaan
tietoa asiakkaiden tuki-, ohjaus- ja ohjeistustarpeista.

Kyselyissa seurattiin kuudentoista jarjestamisvas-
tuussa olevan viraston tai valtakunnallisen palvelun
onnistumisesta yli 50 eri palvelun tuottamisessa eri
ELY-alueilla. ELY-keskusten valilla voi olla isoja eroja
palvelutuotteiden suoritteiden maarassa ja asian tar-
keydessa kyseisella alueella.



RAHOITUS
(palvelukohtaamiset)

MAKSATUS
(palvelukohtaamiset)

LUPA-ASIAT

(palvelukohtaamiset)

VALVONTA
(palvelukohtaamiset)

YRITYSTEN
KEHITTAMISPALVELUT

Vaikutus toimintaan ->
kehittyminen ja oppiminen

Asiakkaan

yhteystiedot

Sahkoinen kysely
asiakkaalle
(Webropol tai
julkinen nettilinkki)

Palautteen
kasittely

Palautetiedot mahdollista saada palveluittain,

strategisille tulostavoitealueille, ELY-keskuksille, KEHA-
keskukselle tai muulla tavalla yhdisteltyna

Kuva 1. Palvelutyytyvaisyyskyselyiden toteutusprosessi ja toiminnan kehittdminen.

Kyselyt toteutettiin kuutena erillisena kokonaisuu-
tena:
1. Rahoituspaatoksiin liittyva kysely
2. Maksatuspaatoksiin liittyva kysely
(ml. KEHA-keskuksen maksatuskysely)
3. Lupa-asioihin liittyva kysely
(ml. liikenteen ja tienpidon luvat)
4. Valvontapalveluihin liittyva kysely
5. Yritysten kehittamispalvelut
— Analyysi- ja konsultointipalveluihin liittyva kysely
6. Yritysten kehittamispalvelut
— Koulutuspalveluihin liittyva kysely

Tiedonkeruun toteutti KEHA-keskus ja se tapahtui
kyselylomakkeilla ja hyddyntamalla sahkdista Webro-
pol-kyselytyokalua. Kunkin palvelun osalta on tehty
erilliset kyselyt, jotka on kohdistettu palvelutapahtu-
man jalkeen otokselle asiakkaita. Kysely toteutettiin
paasaantdisesti saman sisaltdisena kuin aiempien
vuosien tutkimuksissa ja kayttaen valtakunnallisesti
yhtenaisia lomakkeita. Vastaajat arvioivat saamansa
palvelua asteikolla 0 - 5: 0 = en osaa sanoa, 1 = heik-
ko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = Kiitet-
tava.

Yhteenvetoraportissa kyselyiden tulokset koottiin
yhteen, jolloin saatiin kansallisen tason mittari pal-
velukyvyn seurantaan. Raportin tuottaminen jaet-
tiin kahteen osuuteen. Sitowise Oy toteutti kyselyjen
data-aineiston yhdistamisen ja tilastollisen grafiikan
tekemisen. Tulosten esittely ja yhteenvetoraportti on
laadittu verkkojulkaisuna yhteistyéna Sitowise Oy:n,
ELY:n ja KEHA-keskuksen toimesta.

KEHA-keskuksen maksatuksen valtakunnallinen
kysely on toista kertaa mukana tarkastelussa. KEHA-
keskuksen maksatauksen kyselyssa samoin kuin lii-
kenteen ja tienpidon lupien kyselyssa oli peruskysy-
mysten lisdksi mukana tiedonsaantiin, sahkoiseen
asiointiin ja prosessiin kulkuun liittyvia lisdkysymyksia.
Tienpidon ja liikenteen luvissa siirryttiin lisdksi kyse-
lyn lahettamisessa nettipohjaiseen lahettdmistapaan.
Yrityksen kehittdmispalveluihin kuuluvien analysointi
ja konsultointipalveluiden seka koulutuspalveluiden
valtakunnalliset kyselyt olivat kolmatta kertaa mukana
tutkimuksessa.

Valtakunnallisten tulosten aikaansaamiseksi ELY-
keskusten kyselytulokset yhdistettiin palveluittain ja
maksatuskyselyssa yhdistetiin ELY-keskusten ja KE-
HA-keskuksen maksatus. Vastauksia saatiin kaikki-




aan 5760 kappaletta. Erityisesti lisaantyivat vastaaja-
maarat palvelukokonaisuudessa "Maksatus”. Tuloksia
on vertailtu aikaisempiin ELY-keskusten vuosien 2016
ja 2015 tuloksiin. Edellisten vuosien palvelutyytyvai-
syystutkimusten tulokset seka vuoden 2012 tehdyn
kuuden (6) ELY-keskuksen pilottitutkimuksen vertailut
[0ytyvat tyo- ja elinkeinoministerion julkaisusarjasta
nimella ELY-keskusten palvelutyytyvaisyystutkimus.
Kyselyiden tuloksia tulkittaessa tulee ottaa huomi-
oon, etta vastaajamaarat vaihtelevat palveluittain ja
ELY-keskuksittain. Alle 10 vastaajan vastauskeskiar-
von pohjalta ei suositella tehtavan pidemmalle vietyja

johtopaatoksia. Palvelukokonaisuudessa "Luvat” (lu-
kuun ottamatta "Liikenne ja tienpito” -lupia) vastaaja-
maara jai alle 10 jokaisen ELY-keskuksen kohdalla.
"Valvonta” ja "Maksatus” palvelukokonaisuuksissa
muutamissa ELY-keskuksissa vastaajamaarat jaivat
alle 10.

Palvelutyytyvaisyyskyselyt, vuoden aikana tapah-
tuva virastokohtainen tulosten Online-seuranta seka
tama vuosiraportti tukevat virastojen toiminnan kehit-
tamista.

Taulukko 1. Vastaajamaarat palvelukokonaisuuksittain 2017—2015.

Vastaajamaarat kyselyittdin

Ely-keskus /

il Rahoitus (N) Maksatus (N) Luvat (N) Valvonta (N) Yhteensi (N)
Vuosi 2017 | 2016 | 2015| 2017 | 2016 | 2015 | 2017 | 2016 | 2015 | 2017 | 2016 | 2015 | 2017 | 2016 | 2015
Etela-Pohjanmaa 42| 53| 40| 40| 49| 152 0 6| 1116 | 59| 11| 114| 141| 219 | 1422
Etela-Savo 86| 68| 45| 48| 11| 31 4 % 2 7] 4| 6| 145| 85| 84
Hame 153 | 191| 280| 80| 74| 221 7 % 3| 64| 65| 56| 209| 332] 560
Kaakkois-Suomi 41| 35 ol s8] 41| 82 1 : 4| 64| 69| 67| 162| 148 153
Kainuu 10 51| 41 7| 24| 44 0 0 0 9| 25| 37| 26| 100] 122
Keski-Suomi 67| 79| 51| 107| 14| 40 3 ol e4| 14 191| 197| 160
Lappi 33| 25 ol 20| 13 0 0 0 0 9 7 71| 45| o
Pirkanmaa 93| 57| 65| 24 ol 15 3 0 3| 18] 14| 14| 38| 71| o7
Pohjanmaa 106 | 108| 28| 103| 52 8 1 0 0 0 1 210| 161] 36
Pohjois-Karjala 37| 46| 10| 32| 23| 35 0 0 3| 74| 17 143| 86| 50
Pohjois-Pohjanmaa 174 104 0 261 116 0 0 0 1 15 436 | 235 0
Pohjois-Savo 28| 18 4| 32| 13 0 0 1 0 0 60| 31| 10
Satakunta 64| 96| 27| 38| 21 0 0 o| 37| 18| 48| 139| 135 84
Uusimaa 74| 90 1| s0| 25 12 10 ol 68| 50| 21| 204| 175| 31
Varsinais-Suomi 190| 211| 85| 122| 80| 96 0 4 1] 312] 201| 186
KEHA 0 0 o| 2470 | 1525| 42 0 0 0 0| 2470 | 1525| 42
KEHPA - analyysi ja

konsultointi, koulutus 0 0 0 0 0 0 0 0 0 330 | 401| 454
Liikenne ja tienpito 0 0 0 0 0 o| 283| 374 0 283| 374| o0
Yhteensi (N) 1198 | 1232 | 677 | 3499 | 2181 | 775| 300| 397 | 1209 400 | 376 | 5760 | 4611 | 3491




2 Rahoituskyselyiden tulokset

Rahoituspalvelun asiakkaat ovat edellisvuoden vuo-
den tapaan tyytyvaisid saamaansa palveluun ja an-
nettuja arvosanoja voidaan pitda hyvina. Asiakkaiden
tyytyvaisyys palveluun on parantunut edellisvuosiin
verrattuna vastaajamaaran ollessa lahes edellisvuo-
den tasoa (n=-34).

Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osatekijoihin
on noussut edellisvuoteen nahden kaikilla palvelun
osa-alueille. Kasittelynopeuteen oltiin edellisvuosien
tavoin muita osatekijoita tyytymattomimpia, tyytyvai-
syys kasittelynopeuteen kuitenkin parantui verrattuna
edellisvuosiin. Palvelun ystavallisyys sai erittain hy-
van arvosanan ja kokonaistyytyvaisyys on edelleen
noussut.

Rahoitusmuotojen valilla oli eroja asiakastyytyvai-
syydessa (kokonaistyytyvaisyys 3,69 — 4,46). Tyy-
tyvaisimpia olivat EAKR -hanketuen ja yrityksen toi-
mintaympariston kehittdmisavustuksen asiakkaat.
Tyytymattdomimpia olivat Euroopan meri- ja kalastus-
rahaston seka rakennusperinnén hoidon asiakkaat.

Kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun, erityisesti ystavallisyyteen ja
asiantuntevuuteen. Kritiikkia saivat osakseen tietojar-
jestelmat, sahkdinen asiointi seka pitkat kasittelyajat,
etenkin sahkdisen Hyrra-palvelun kehittamiseen koet-
tiin olevan tarvetta.

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen
palveluihin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan ELY-keskukselta
saamaansa palvelua kahdeksan eri osatekijan kan-
nalta. Nyt toista vuotta mukana olivat myds sah-
koisten palveluiden kehitysasteen ja kaytettavyyden
arviointi. Vastaajat olivat tyytyvaisia saamaansa pal-
veluun ja annettuja arvosanoja voidaan pitaa erittain
hyvind (kuva 2). Etenkin palvelun ystavallisyyteen ja
asiantuntemukseen oltiin hyvin tyytyvaisia. Myos paa-
toksen perusteluihin ja annettuun neuvontaan oltiin
tyytyvaisia, mutta nailld osa-alueilla ELY-keskusten
valilla oli hiukan enemman vaihtelua. Tyytymattomia
asiakkaat olivat kasittelyaikoihin seka sahkaoisten jar-
jestelemien kaytettavyyteen.

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vuoden 2017 tuloksia vertailtaessa edellisvuosien
(2016 ja 2015) tutkimustuloksiin vastaajamaara sa-
malla tasolla kuin vuonna 2016. Rahoituspalveluiden
kyselyiden tuloksissa ovat jokaisen ELY-keskuksen
hoitamien rahoituspalveluiden lisaksi vuodesta 2016
mukana olleet kaikki nelja rakennerahastohankkeiden
hakemusten kasittelyyn erikoistunutta ELY-keskusta
(kuva 2).

Tyytyvaisyys rahoituspalveluihin on kaikilta osin
noussut verrattuna aiempiin vuosiin. Myos tyytyvai-
syys kasittelynopeuteen, jonka arviointi on ollut heik-
keneva vuodesta 2013 lahtien, parantui nyt yli 2015
tason. Palvelun ystavallisyys ja asiantuntemus ovat
erittain korkealla tasolla ja asiakkaiden kokonaistyyty-
vaisyys on pysynyt hyvana. Edellisvuoteen verrattuna
kokonaistyytyvaisyys on myds huomattavasti noussut.

Tyytyvaisyys virastoittain

Tyytyvaisyys palveluihin virastoittain vaihtelee. Ero
korkeimman ja alimman tuloksen valilla on noin puo-
len yksikon verran (kuva 3). Tyytyvaisyys on kuitenkin
hyvaa tasoa kaikkien ELY-keskusten kohdalla. Vas-
taajamaarat keskuksittain eroavat toisistaan, kuten
my0s eri virastoiden tarjoamat palvelut. Nain ollen,
tarkempi analyysi tulee tehda virastokohtaisesti.

Tyytyvaisyys palveluihin
vastaajaryhmittain

Tyytyvaisyys palveluihin
paatoksen mukaan lajiteltuna

Tyytyvaisyys vaihtelee selkeasti rahoituspaatoksen
mukaan. MyOnteisen paatoksen saaneet ovat tyyty-
vaisimpia ja kielteisen paatoksen saaneet tyytymat-
tdomimpia saamaansa palveluun. Vaikka mydnteisen
paatdsten saaneet olivat paasaantoisesti tyytyvaisia
saamaansa palveluun, hekin olivat tyytymattomimpia
asian kasittelynopeuteen. N&in ollen voidaan siis sa-
noa, etta kasittely nopeuteen ollaan yleisesti tyytymat-
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Kuva 2. Tyytyvaisyys rahoituspalveluihin 2015-2017.

Eteld-Pohjanmaa (n=42)
Etela-Savo (n=86)
Hame(n=153)
Kaakkois-Suomi(n=41)
Kainuu (n=10)
Keski-Suomi (n=67)
Lappi (n=33)
Pirkanmaa (n=93)
Pohjanmaa (n=106)
Pohjois-Karjala (n=37)
Pohjois-Pohjanmaa (n=174)
Pohjois-Savo (n=28)
Satakunta (n=64)

Uusimaa (n=74)

Varsinais-Suomi (n=190)
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m Palvelu kokonaisuudessaan

Kuva 3. Tyytyvaisyys rahoituspalveluihin virastoittain.




tomia (kuva 4). Kielteisen paatoksen saaneet olivat
tyytymattomimpia paatdksen perusteluihin.

Mydnteisen ja osittain myonteisen paatdksen saa-
neet antoivat jokaiselle osa-alueelle paremman ar-
vosanan kuin edellisvuonna. Kielteisen paatdksen
saaneiden kohdalla tulos oli painvastainen. Kaikki
osa-alueet saivat huonomman arvosanan kuin vuon-
na 2016. Rahoituspaatdsten jakautuminen pysyi pro-
sentuaalisesti samana verrattuna vuoteen 2016 (tau-
lukko 2).

Tyytyvaisyys palveluihin rahoitusmuodoittain

Tulokset vaihtelivat rahoitusmuodoittain palvelun ko-
konaisarvion osalta (3,69 - 4,46) (kuva 5). Kaikkien
rahoitusmuotojen kohdalla tyytyvaisyys parantui vuo-
teen 2016 verrattuna. Tyytyvaisimpia olivat EAKR
-hanketukea hakeneet asiakkaat. Tyytymattdmampia

Taulukko 2. Mydnteisen ja kielteisen paatdksen saaneiden
osuus vastaajista (suluissa 2016 tulokset).

My®onteinen paatos 90 % (90 %)
5% (5 %)
5 % (5 %)

Kielteinen paatds

Osittain myonteinen paatos

olivat rakennusperinnon hoitoon avustusta hakeneet
asiakkaat. Rahoitusmuodosta riippumatta vastaajat
olivat tyytyvaisia palvelun asiantuntemukseen, ysta-
vallisyyteen, paatoksen perusteluihin ja annettuun
neuvontaa. Tyytyvaisyys kasittelynopeuteen jai puo-
lestaan heikommaksi kaikkien rahoitusmuotojen koh-
dalla. Sahkoiset palvelut, niiden kehitysaste ja kay-
tettavyys, saivat myds verrattain heikot arvosanat
(taulukko 3).

Tyytyvaisyys palveluihin hakijatahoittain

Tyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on paa-
osin erittain hyvalla tasolla hakijatahoittain tarkasteltu-
na (taulukko 4). Yhdistykset ja yksityispuolen vastaa-
jat antoivat muita alhaisemmat arvosanat palvelulle
koko-naisuudessaan, keskiarvon ollessa kuitenkin pa-
rempi kuin vuonna 2016. Kaikkien hakijatahojen tyy-
tyvaisyys oli noussut verrattuna edellisvuoteen. Edel-
lisvuosina tyytymattomin hakijaryhma, kunta, antoi
nyt lahes puoli yksikkda paremman arvosanan kuin
vuonna 2016.

Palveluiden osatekijoista asiakkaat olivat tyytymat-
tomimpia sahkoisiin palveluihin. Kuitenkin tyytyvai-
syys myos sahkoisten palveluiden kohdalla parantui
vuoteen 2016 verrattuna. Vaihtelua tyytyvaisyydessa
on edelleen havaittavissa hakijatahoittain (kuva 6).
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Kuva 4. Tyytyvaisyys rahoituspalveluun kokonaisuudessaan paatoksen mukaan lajiteltuna
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Kuva 5. Rahoituskyselyn kokonaistyytyvaisyys rahoitusmuodon mukaan.

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

Palvelun Palvelun Asian Palvelu Sahkoisten  Sahkoisten
ESELE ystavalli- kasittely- Paatoksen Annettu kokonaisuu- palveluiden palveluiden

tuntemus syys nopeus perustelut neuvonta dessaan kehitysaste kaytettivyys

Avustus rakennusperinnén

hoitoon 3,79 4,27 2,69 3,60 3,79 3,69 2,86 2,94 16
EAKR hanketuki 4,50 4,62 4,08 4,62 4,65 4,46 3,76 3,69 26
ESR-projektit hankerahoitus 4,48 4,52 3,89 4,14 4,35 4,31 3,74 3,62 141
Euroopan meri- ja

kalatalousrahaston tuki 3,94 4,42 3,36 3,91 3,91 3,85 2,94 2,82 37
Kalatalouden edistdmisavustus 4,29 4,54 3,68 4,25 4,35 4,32 3,88 4,00 28
Maaseutuohjelman hanketuki 4,37 4,49 3,64 4,19 4,26 4,16 3,26 3,21 223
Maaseutuohjelman yritystuki 4,29 4,47 3,49 4,18 4,12 4,16 3,41 3,28 154
Maatalouden investointituki 4,23 4,51 3,86 4,20 4,14 4,12 3,50 3,33 240
Nuoren viljelijan aloitustuki 4,36 4,39 3,82 4,16 4,14 4,13 3,68 3,66 39
Yrityksen kehittdmisavustus 4,47 4,65 3,94 4,30 4,35 4,33 3,68 3,52 271

Yritysten toimintaympariston
kehittdmisavustus 4,43 4,74 4,09 4,50 4,43 4,39 3,50 3,57 23

Asteikko 1-5: 1 = heikko 5 = kiitettdva

Taulukko 4. Tyytyvaisyys rahoituspalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna.

Palvelun Palvelun Asian T Sahkoisten  Sahkoisten

ESELE ystavil- kasittely- Paatoksen Annettu kokonaisuu- palveluiden palveluiden
Hakijataho tuntemus lisyys nopeus perustelut neuvonta dessaan kehitysaste kaytettavyys
Koulutuksen jarjestaja 4,61 4,63 4,22 4,39 4,55 4,57 4,04 4,00 24
Kunta 4,52 4,55 4,00 4,18 4,41 4,29 3,26 3,15 35
Maakunnan liitto 5,00 5,00 3,50 5,00 4,75 4,50 4,50 3,75 6
Muu 4,50 4,64 4,03 4,30 4,63 4,42 3,63 3,50 35
Tutkimus-, koulutus-
tai oppilaitos 4,47 4,58 3,88 4,18 4,39 4,36 3,61 3,58 70
Valtion virasto 4,45 4,75 3,83 3,82 4,64 4,36 4,10 4,00 12
Yhdistys 4,33 4,47 3,53 4,18 4,28 4,14 3,39 3,33 186
Yksityinen
elinkeinonharjoittaja 4,19 4,41 3,78 4,15 4,02 4,04 3,50 3,35 217
Yksityishenkild 4,16 4,40 3,41 3,88 4,00 4,06 3,39 3,34 32
Yritys 4,38 4,59 3,80 4,25 4,26 4,25 3,51 3,39 582

Asteikko 1-5: 1 = heikko 5 = kiitettava
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Kuva 6. Sahkoisten palveluiden kehitysaste ja kaytettavyys rahoituspalveluissa hakijatahoittain.



Avoin palaute

Asiakastyytyvaisyyden aiheet

Asiakkaat ovat tyytyvaisia rahoituspalveluihin ja saamaansa palveluun. Palvelun asiantuntemus,
ystavallisyys, kasittelyn nopeus seka sahkodiset palvelut saivat kiitosta avoimissa palautteissa.
Seuraavassa poimintoja avoimesta palautteesta.

Mihin olit erityisen tyytyvainen:

Asiantuntemus ja ystavallisyys

+ Asiantuntijoiden neuvonta oli erittain ammattitaitoista. Samoin henkildiden saatavuus ja vasti-
neet kyselyihin olivat nopeita.

Aluetoimijalta tuli varsin selkeitd kommentteja ja apuja - vaikka eivat ko. ongelmaan osanneet-
kaan antaa vastausta.

Palvelu ja neuvonta olivat asiantuntevaa ja saimme henkil6kohtaista apua sita pyydettaessa.
Tama on erityisen tarkeaa suunnittelua aikana, jotta turhaa tyota ei tehtaisi. Neuvojat olivat
asiallisia ja ystavallisia.

Asiantuntijat olivat kontaktissaan ammattilaisia.

Asiantuntija antoi neuvontaa ja ystavallista palvelua rahoituksen hakuvaiheessa. Myds hake-
muksen kasittelyn vaiheista tiedottaminen toimi hyvin.

» Hakuprosessi oli asiakaslahtdinen. Hakijalla oli mahdollisuus toimittaa selventavaa lisamateri-
aalia.

Yhteyshenkilomme kanssa on ollut helppo asioida ja asiat ovat sujuneet mutkattomasti. Hake-
musvaiheessa prosessin etenemisesta tiedotettiin hyvin ja asiantuntevaa ohjausta on saanut
tarvittaessa.

Nopeus ja siahkdinen prosessi

 Alkupalaverista Iahtien hyvin joustava ja nopea prosessi.

 Asian kasittelynopeus. Yrityksen kannalta on elintarkeaa, etta asioita saadaan nopeasti eteen-
pain. Ei tarvitse turhaa odotella.

Elektoniska ansdkningssattet fungerade bra och Pomovast hjalpte mig mycket!

» Lomakkeiden kysymykset olivat jarkevia ja perusteltuja. Ei liian pinnallinen, muttei myodskaan
puuduttavan pitka. Valmiit laskurit ym. ovat mainio juttu.

Paatos tuli nopeasti - tietysti aika merkittavaa oli, ettd hakemus oli kunnossa ja liitteet mukana.
Ja kylla Hyrrakin on ihan nappara, kun pikkuviilaukset on tehty.

Sakkannedomen och radgivningen har varit bra. Den elektroniska tjansten kommer ocksa att
bli bra, bara alla delar fas att fungera sa som de ska. Kommer att vara enkel att anvanda.

» Sahkoinen asiointi toimii. Se ettd tuollainen palvelu on yleensa olemassa.

Sahkoinen palvelu nopeuttaa ja helpottaa hakemuksen tayttamista.

Yleista

 Asiakaslahtdinen ja joustava toiminta, huolellinen asioiden selvittdminen ja asiakkaan
neuvonta.

» Asiakaspalvelu. Mikali tavoittelemani henkil6 ei voinut vastata puhelimeen, han soitti pian
takaisin. Kysymyksiin sai myos aina selkeat, asiantuntevat vastaukset.
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Avoin ja suora vuorovaikutus loi tehokkaan kasittely-ympariston, jossa yrittaja tiesi, missa
mennaan ja mika on realistisesti mahdollista.

Henkildkohtainen palvelu, erittéain miellyttavaa yhteistyota virkaa toimittavilta henkilGilta.

Kun saa palvelua, se on asiantuntevaa ja osaavaa. Yleensa ei jaa avoimia kysymyksia. Sah-
koiset hakemukset toimivia ja helppoja tayttaa.

Oli suora yhteys kasittelijaan, joka opasti hyvin.

Tyytymattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittain tyyty-
maton) tai 2 (tyytymatdn), heita pyydettiin kertomaan tyytymattémyyden syy. Rahoituspalveluiden
kohdalla sahkoéinen asiointi ja kasittelynopeus aiheuttivat eniten tyytymattomyytta. Seuraavassa
poimintoja avoimesta palautteesta.

Mista syysta olit tyytymaton palveluun:

Sahkoinen asiointi

Ainoa kritiikki kohdistuu sahkoisen lomakkeen kaytettavyyteen, selkeyteen ja puutteelliseen
ohjeistukseen! Kaukana ollaan digimaailmasta.

Ainoa prosessissa haitannut tekija oli Eura-jarjestelman ongelmat, valilla yhteys katkeili ja
heitti ulos, sisaankirjautuminen ei onnistunut yms.

Ei tue 10S-jarjestelmaa (apple), joka on ainakin itsella ollut ainoa kaytdssa oleva viimeiset

10 vuotta. Tasta johtuen asioinnit tapahtuivat aina lainakoneilla.

ELY:n verkkosivut ovat kaukana asiakaslahtoisyydesta, Euran kaytettavyys aika alkeellinen,
vaikka se nyt toki toimiikin.

Sahkadinen jarjestelma oli kovin keskenerainen. Talletusmuodot eivat kelvanneet vaan katosi-
vat, joten sait tehda asiat moneen kertaan.

En oikein osannut joustavasti ja nopeasti kayttaa Hyrrapalvelua. Palvelu on hieman monimut-
kainen ja kangerteleva.

EURA2014 on joltain osin epalooginen. Jotkut tiedot 16ytyvat taustalomakkeilta, joita ei kaytet-
téessa lI6yda helposti. Kuntien rahoitus ja omarahoitus oli vaikea saada oikeaan kohtaan.
Hyrra harvoin kaytettyna ei ollut kayttajaystavallinen. Hyrran ohjelmisto kysyy samoja asioita
useaan kertaan, turhaa paallekkaisyytta, siihen yhdistettyna tarvittavat liitteet paallekkaisyys
vain lisdantyi. Minua opastettiin Hyrréan kaytdssa aina tarvittaessa, kiitos.

Hyrra jarjestelma vaati aika paljon kouluttautumista. Ei oikein looginen ja terminologia vieras.
Ohjeita oli mutta niin tolkuton maara erilaisiin tilanteisiin, etta omaan ongelmaan ratkaisu l6ytyi
vasta kun kehityksen asiantuntija selvitti.

Liitteiden lataaminen oli hidasta.

Nar man anvander den elektroniska tjansten for att sbka om finansiering och man inte har fyllt
i alla kolumner ratt s gar det inte att skriva under ansékan och skicka den, da borde det visa
t.ex. med rod text i den kolumn som ar fel sa skulle det vara lattare att hitta felet.

Ruma ja vaikeasti kaytettava sahkoinen palvelu, missa jatkuvasti tallentamisen unohtamisen
vuoksi meni tyotd hukkaan. Tehkaa palvelulle oikea kaytettavyystutkimus ja palvelun kuntoon.
Sahkadinen palvelu "Hyrran” kautta todella sekavaa ja vaikeaa. Jos "Hyrra” on ollut jo use-
amman vuoden kaytossa, ihmettelen, miksi se on vielakin niin sekava, huonosti opastava ja
tuskastuttava kayttaa. Tallaiset ohjelmat saavat valttdmaan sahkoista asiointia, vaikka se on
toimiessaan erittain katevaa ja nopeaa.



Kasittelyaika

Yksinkertaisen asian kasittely on tehty liilan raskassoutuiseksi.

Asian kasittelyssa oli viela kesataukokin valissa, joten kasittelyaika oli melko pitka.
Datasystemet var kraftigt forsenat och vi maste vanta ett halvar innan vi fick vara pengar.
Ingen information om nar systemet skulle bérja fungera. Borde ha gatt att fa beslut och pengar
pa annat satt sa lange systemet inte fungerade.

Kasittely kesti aivan liian pitkaan ottaen huomioon, etta paatds vaikuttaa yrityksen toimintaan
ja siten jarruttaa kehitystoimia.

Kasittelyaika oli liian pitka, mika aiheutti vaikeuksia hankkeen kaynnistamiseen ja sen rahoitta-
miseen.

Muutaman tuhannen euron tuen takia asiakirjoja piti tdydentaa useita kertoja. Ei kerrottu, mita
vaaditaan vaan yksi asia kerrallaan piti tdydentaa hakemusta. Asian kasittely heti alkujaan
venyi ELY:ssa milloin mistakin syysta!

Yleista

Eri henkil6ilté sai erilaista tietoa samasta asiasta.

Henkilokohtainen tapaaminen puuttui. Talldin voisi esitelld hanketta. Pelkilla papereilla vaikea
antaa taydellistéd kokonaiskuvaa.

Aluksi oli vaikea I0ytaa, mika on oikea hakemus, mika pitaa tayttaa.

En saanut mitdan palvelua, en mitaan tietoa paatoksesta eikad kukaan ottanut minuun yhteytta
lisaselvitysten saamiseksi. Pidan menettelya melko erikoisena.

Hakemuksesta ei jaa hakijalle mitdan omaa kappaletta, josta myéhemmin paasisi katsomaan
ja toteamaan, miten on perustellut.

Nettisivuilta suorien puhelinnumeroiden I6ytaminen hankalaa.

Palvelun laatu on vaihdellut tapauksesta/henkilosta riippuen. Aiemmin heikompia kokemuksia.
Nykyiseen palveluun tyytyvaisia.

Emme varsinaisesti olleet tyytymattdomia palveluun mutta olisimme tarvinneet hieman enem-
man neuvontaa, kun kyseessa oli uudentyyppinen rahoitusmuoto. Lisaksi meilla ei ollut kovin
paljon kokemusta ELY -hankkeiden toteuttamisesta. Taman rutiinin puute hidasti hankkeeseen
tarvittavien taydennyspyyntdjen valmistelua.

Lahtiessani hankkeeseen olisin tarvinnut enemman opastusta ja ohjausta. Esim. kirjanpitoon
olisi voinut varautua paremmin, jos olisi tiennyt tarkemmin, miten hankinnat tulee olla maksa-
tusta varten kirjanpidossa.
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3 Maksatuskyselyiden tulokset

Maksatuspalvelun asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia
saamaansa palveluun ja annettuja arvosanoja voi-
daan pitdd hyvina. Palveluhenkinen ja ystavallinen
palvelu sai hyvaa palautetta. Kritiikkia saivat vuoden
2016 tapaan pitkat kasittelyajat seké sahkoisten jar-
jestelmien kaytettavyys. Vastausmaara kasvoi edellis-
vuodesta kolmanneksen ja mukana ovat kaikki nelja
rakennerahastohankkeiden hakemusten k&sittelyyn
erikoistunutta ELY-keskusta seka nyt toista vuotta
mukana olevat KEHA-keskuksen maksatuspalvelut,
joissa on mukana suoritemaariltdan eraitd huomatta-
van isoja palveluja, kuten palkkatuen ja starttirahan
maksatukset. Uusina palvelutyytyvaisyyskyselyn pii-
riin tulleita maksatusmuotoja ovat KEHA-keskuksen
vastuulla olevat Ymparisto- ja vesiensuojelun inves-
tointien maksatus, Ymparistokasvatuksen maksatus,
Yksityistieavustuksen ja kunnossapitoavustuksen
maksatus.

Tyytyvaisyys ELY-keskusten
ja KEHA-keskuksen
maksatuspalveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan maksatuspalveluita kokonaisuudes-
saan, asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja ystaval-
lisyytta, asian kasittelynopeutta seka tyytyvaisyytta
paatoksen perusteluihin ja annettua neuvontaa. Sah-
koisten palveluiden kehitysastetta ja kaytettavyytta ar-
voitiin vain ELY-keskusten palveluiden kohdalla.

Vastaajat antoivat palvelun eri osatekijoille keski-
maarin hyvan arvosanan. Asiakkaiden tyytyvaisyys
palvelun eri osatekijoihin on noussut edellisvuoden
tasosta. Arvosanat eivat kuitenkaan viela ylla vuoden
2015 tasolle. Asian kasittelynopeuden osalta asiakkai-
den tyytyvaisyys on pysynyt muita osatekijoita alhai-
semmalla tasolla.

KEHA-keskuksen maksatusyksikon palvelutyyty-
vaisyystuloksen taustaksi huomionarvoista on yksikon
taysin valtakunnallinen toimintamalli, jossa maksa-
tustoiminnot ml. niihin liittyva viestiminen tapahtuvat
paasaantoisesti taysin sahkoisilla alustoilla. Proses-
sien kehittdmisen seka tehostamisen myo6ta (yhte-

naiset prosessikuvat ja tyonkulkukaaviot seka valta-
kunnallinen paatdspohjien materiaalipankki) on otettu
kayttéon toimintamalli, joka on vakiinnutettu maksa-
tusyksikon tyokaytannoksi, ja joka varmistaa asiakas-
palvelun tasalaatuisuuden ja yhdenvertaisuuden to-
teutumisen alueesta riippumatta.

Maksatusyksikolla on saanndllinen yhteistyo si-
dosryhmaverkostojen kanssa (ELY-keskusten vas-
tuualueet seka TE-toimistot) ja maksatukseen liittyva
asiakasviestintd hoidetaan KEHA-keskuksen verkko-
sivuilla. Yksikko viestii ja tuottaa palveluita kolmella
kielella (suomi, ruotsi seka englanti).

Palvelutyytyvaisyystutkimuksen tulokset osoittavat,
ettd KEHA-keskuksen maksatusyksikossa on luotu
toimimalli, joka palvelee asiakkaita hyvin. Kasittelyno-
peuden osalta tyytyvaisyytta notkauttaa selkeasti vo-
lyymipalveluissa (erityisesti palkkatuki) asiakkaiden
antamat heikommat arvosanat. TE-toimistojen myon-
tamien palkkatukipaatdsmaarien rajun kasvun myota
myos maksatushakemusmaarat ovat moninkertaistu-
neet, mika nakyy pidentyneina kasittelyaikoina. Yk-
sik0ssa tehtyjen resurssilisaysten johdosta maksa-
tuksen tavoiteajat ovat kuitenkin normalisoitumassa.
Asiakastyytyvaisyystavoitteena on edelleenkin saavu-
tetun palvelukyvyn ja palvelun laadun sailyttaminen.

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vuoden 2017 tuloksia vertailtaessa edellisvuosiin
(2015 ja 2016) voidaan havaita, ettd paatoksen pe-
rusteluihin oltiin tyytyvaisempia kuin aikaisempina
vuosina, kasittelynopeus sai puolestaan vertailuvuo-
sien heikoimman arvion 3,59. Muiden osatekijoiden
kohdalla tyytyvaisyys on parantunut, muttei vield ylla
vuoden 2015 tasolle. Palvelun ystavallisyys sai 2017
parhaan arvion 4,33 (kuva 7).

Vastaajamaarat ovat edelleen kasvaneet. Tulokset
eivat ole taysin vertailukelpoisia, silla vuonna 2016 ky-
selyyn on tullut mukaan uusia palveluita, joita kyselys-
sé ei ole ollut mukana aikaisemmin. Toisaalta, kyselyn
kattavuus on myds jonkin verran parantunut, kun ky-
selyssa on liitetty uusia KEHA maksatuksen vastuulla
olevia palveluja.
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Kuva 7. Tyytyvaisyys maksatuspalveluihin 2015 — 2017.
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Kuva 8. Tyytyvaisyys maksatuspalveluihin kokonaisuudessaan virastoittain.

Tyytyvaisyys virastoittain

Tyytyvaisyys palveluihin
vastaajaryhmittain

Tyytyvaisyys palveluihin virastoittain vaihtelee jonkin
verran, tason ollessa kuitenkin hyva kaikkien keskus-
ten kohdalla. Kuvassa 8 nakyy ELY-keskusten mak-
satuspalveluiden kokonaistyytyvaisyys ELY-keskuk-
sittain sekda KEHA-keskuksen osalta. Vastaajamaarat
eroavat toisistaan, myos se, mita palveluita asiakas-
kyselyissa on mukana eri virastoilla, vaihtelee. Nain
ollen, tarkempi analyysi tulee tehda virastokohtaisesti.

Asiakkaiden tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin
vaihtelee eri vastaajaryhmien valilla. Kielteisen mak-
satuspaatoksen saaneet olivat muita vastaajia kriitti-
sempia saamaansa palveluun. Eroja on havaittavissa
my0s eri maksatusmuotoja edustavien asiakkaiden
vastauksissa.
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Tyytyvaisyys palveluihin paatoksen
mukaan lajiteltuna

Asiakastyytyvaisyys riippuu vahvasti saadusta mak-
satuspaatoksestd (kuva 9). MyoOnteisen paatdksen
saaneet ovat huomattavasti tyytyvaisempia palvelun
kaikkiin osa-alueisiin verrattuna kielteisen paatoksen
saaneisiin. Tyytymattdmimpia kielteisen paatdoksen
saaneet olivat paatoksen perusteluihin. Myonteisen ja
osittain myonteisen paatdksen saaneet olivat puoles-
taan tyytymattomia kasittelynopeuteen. Paatdksesta
rippumatta kaikki osa-alueet saivat paremman arvo-
sanan kuin edellisvuonna.

Tyytyvaisyys palveluihin maksatusmuodoittain

Asiakastyytyvaisyydessa on havaittavissa eroja mak-
satusmuodoittain (kuva 10). Keskiarvot vaihtelivat
maksatusmuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta
3,76 ja 4,40 valilla, kun tarkastellaan maksatusmuoto-
ja, joihin vastaajia oli yli 10. Alle 10 vastaajan vastaus-
keskiarvon pohjalta ei suositella tehtavan pidemmalle
vietyja johtopaatoksia.

Tyytyvaisimpia olivat ymparistokasvatuksen ja kun-
nossapitoavustuksen asiakkaat (n=3). Palkkatuen se-

ka ymparisto- ja vesiensuojelun maksatuksessa koko-
naistyytyvaisyys oli kohtuullisen hyvalla tasolla (3,77
— 3,95). Muiden maksatusmuotojen asiakkaat olivat
palveluun hyvin tyytyvaisia (>4). Tyytyvaisimpia mak-
satusmuodosta riippumatta vastaajat olivat palvelun
asiantuntemukseen ja ystavallisyyteen (taulukko 5).
Tyytyvaisyydessa paatdsten perustelujen ja neuvon-
nan kohdalla on eroja eri maksatusmuotojen valilla.
Kasittelynopeuden keskiarvo jaa lahes kaikilla maksa-
tusmuodoilla alle neljan. Tyytymattémimpia vastaajat
olivat sahkaisiin palveluihin. Tyytyvaisyys sahkaisiin
palveluihin on hyvaa tasoa (kuva 11). Sahkoaisiin pal-
veluihin liittyvat kysymykset ovat mukana vain ELY-
keskusten palveluja koskevassa kyselyssa. Kysymyk-
set ovat tutkimuksessa mukana toista kertaa.

Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun kokonaisuu-
dessaan on kaikilla hakijatahoilla hyvalla tasolla. Vaih-
telua hakijoiden valilld on vahan (kuva 12). Valtion
virastojen tyytyvaisyys on laskenut edellisvuodesta
puoli yksikk6a, muiden hakijoiden kohdalla tyytyvai-
syys on puolestaan parantunut.

5,00
4,29 4,38
4,08 4,08
4,00 376 3,86
332 3,42
3,18 3,22
3,06
3,00
3 2,78
2,67 2,67
2,00
1,57
1,00 I
R . Asiantuntemus Ystavallisyys Kasittelynopeus Paatoksen perustelut Annettu neuvonta Palvelu

AstEIKko. 1-5 kokonaisuudessaan
1 = heikko
5 = kiitettava

m Mydnteinen paatds (n=3205) m Osittain my&nteinen paatds (n=240) m Kielteinen paatds (n=54)

Kuva 9. Maksatuskyselyn palvelu kokonaisuudessaan paatdksen mukaan lajiteltuna.



Ympéristdkasvatukseen liittyva maksatus (n=3)* | R R 467
Kunnossapitoavustus (lautat, talvitiet, purettavat sillat) (n=2)* | E R R R ©.50
Avustus rakennusperinnén hoitoon (n=62) | N NNEREREEEEEEE - 40
ESR-projektit hankerahoitus (n=180) - | 436
———
Maatalouden investointituki (n=201) | R - o1
Energiatuki (n=44)
Maaseutuohjelman yritystuki (n=91)
Yrityksen kehittamisavustus (n=205) | - 28
Nuoren viljelijén aloitustuki (n=13)
Maaseutuohjelman hanketuki (n=272)
EAKR-hanketuki (n=51)
Yritysten toimintaymparistén kehittamisavustus (n=16) | N R £, 19
Yksityistieavustukset (n=40
24

n=.

Vesihuoltoavustus (n:

(
(
(
Euroopan meri- ja kalatalousrahasto (EMKR) (n=36
Kalatalouden edistamisvarat (n=35
Kuntouttavan tyétoiminnan korvaus (n=101
Palkkatuki: kunnat (n=131
Ympéristd- ja vesiensuojelun investoinnit (n=12

)
)
)
)
)
)
)
)

Palkkatuki: yritykset, yhdistykset ja muut tynantajat (n=1676

Asteikko: 1 - 5 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50
1=heikko m Maksatuspalvelu kokonaisuudessaan
5 = kiitettava

Kuva 10. Maksatuskyselyn kokonaistyytyvaisyys maksatusmuodon mukaan.

Taulukko 5. ELY-keskusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot maksatusmuodoittain tarkasteltuna.

Palvelun | Palvelun | Asian Pastoksen | Annettu Palvelu Sahkoisten | Sahkoisten

Maksatusmuoto ESELE ystaval- kasittely- kokonai- palveluiden | palveluiden
A perustelut | neuvonta 3 . "

tuntemus | lisyys nopeus suudessaan | kehitysaste | kdytettavyys
Avustus rakennusperinnon hoitoon 4,50 4,56 3,98 4,39 4,40 4,40 62
EAKR-hanketuki 4,33 4,43 4,00 4,41 4,12 4,20 3,87 3,76 51
Energiatuki 4,38 4,46 4,07 4,23 4,29 4,30 44
ESR-projektit hankerahoitus 4,46 4,56 4,30 4,48 4,42 4,36 3,68 3,53 180
Euroopan meri- ja kalatalousrahasto
(EMKR) 4,17 4,44 3,83 4,25 4,24 4,08 36
Kalatalouden edistamisvarat 4,03 4,27 3,86 4,11 4,09 4,03 35
Kunnossapitoavustus (lautat,
talvitiet, purettavat sillat) 4,00 5,00 3,50 4,50 5,00 4,50 2
Kuntouttavan tyétoiminnan korvaus 4,31 4,31 3,03 4,22 4,10 4,01 101
Maaseutuohjelman hanketuki 4,35 4,55 3,76 4,31 4,30 4,21 3,21 3,25 272
Maaseutuohjelman yritystuki 4,44 4,57 3,63 4,42 4,35 4,30 3,20 3,13 91
Maatalouden investointituki 4,46 4,62 4,17 4,37 4,31 4,31 3,43 3,27 201
Nuoren viljelijan aloitustuki 431 4,33 4,08 4,23 4,08 4,23 3,77 3,75 13
Palkkatuki: kunnat 4,25 4,29 3,30 4,01 3,95 131
Palkkatuki: yritykset, yhdistykset ja
muut tydnantajat 4,05 4,13 3,24 4,00 3,72 3,76 1676
Starttiraha 4,45 4,46 4,24 4,23 4,32 304
Vesihuoltoavustus 4,32 4,35 3,88 4,29 4,09 4,17 24
Yksityistieavustukset 4,43 4,58 3,62 4,42 4,29 4,18 40
Ympadristo- ja vesiensuojelun
investoinnit 4,00 4,58 3,67 3,83 4,00 3,92 12
Ymparistokasvatukseen liittyva
maksatus 4,67 5,00 4,33 3,33 4,67 4,67 3
Yrityksen kehittamisavustus 4,45 4,61 3,97 4,26 4,29 4,28 3,62 3,54 205

Yritysten toimintaympariston
kehittamisavustus 4,31 4,40 3,94 3,88 3,87 4,19 3,40 3,47 16

Asteikko: 1—5 1 =heikko 5 = kiitettava
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Nuoren vilielian aloitustuki (n=13) - ||| T :
ESR-projektit hankerahoitus (n=180) _ 3,68
Yrityksen kehittdmisavustus (n=205) _ 3,62
Maatalouden investointituki (n=201) _ 3,43
Yritysten toimintaympariston kehittdmisavustus (n=16) _ 3,40
Maaseutuohjelman hanketuki (n=272) _ 3,21
Maaseutuohjelman yritystuki (n=91) _ 3,20

Asteikko: 1-5 1,00 200 300 00
1 = heikko m Sahkoisten palveluiden kehitysaste
5 = Kiitettava

Kuva 11. Sahkdisten palveluiden kehitysaste maksatuspalveluissa 2016 ja 2017.

Maakunnan fiitto (n=5)" | I, - <0
Yksityishenkilo (n=12) [ R AR / 5:
Kunta (n=55) |, ¢ <0
Valtion virasto (n=10) _ 4,30
Yritys (n=406) | - 2o
Yhdistys (n=234) [N 2
Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos (n=56) | EGKGcTczcINININGGEEEEEEEEEEEE - -
Koulutuksen jarjestsja (n=26) | NG - -/
Yksityinen elinkeinonharjoittaja (n=173) | KKK - 2
Muu (n=52) |, ¢ 2/

Asteikko: 1 -5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko )
5 = Kiitettava ® Maksatuspalvelu kokonaisuudessaan

Kuva 12. Tyytyvaisyys maksatuspalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna.



Avoin palaute

Asiakastyytyvaisyyden aiheet

Maksatuspalveluiden asiakkaat olivat keskimaarin tyytyvaisia saamaansa palveluun. Etenkin pal-
veluhenkinen ja ystavallinen palvelu sai kiitosta. Sahkaoisiin palveluihin ja niiden kaytettavyyteen
oltiin my®s tyytyvaisia. Seuraavassa poimintoja avoimesta palautteesta.

Mihin olit erityisen tyytyvainen:

Ystavallinen, asiantunteva ja nopea palvelu

Aina kun on joutunut soittamaan, puhelimeen vastataan nopeasti, ei pompotella muille
toimihenkilGille ja asia hoidetaan siina ja silla hetkella! Mydskaan en koskaan ole tormannyt
ns. kapulakieleen vaan aina asiat selitetty niin selvasti, ettd me maallikotkin ymmarramme!!
Mielettoman tyytyvainen palveluun!!! KIITOS!!

Asiakaspalvelu puhelimitse on ollut todella selkeaa ja ystavallista

Ettd minuun otettiin yhteytta, mikali hakemuksessa oli jotain, joka olisi automaattisesti johta-
nut hylkdamiseen, koska en ymmartanyt kiireessa aluksi, etta palkkatukea ei voida maksaa
takautuvasti.

Betjaningen kandes personlig

Asiakaspalvelu ystavallisyys ja rentous. Asiantuntemus.

Asiantuntemus ja neuvonnan palvelualttius

Asioihin on suhtauduttu asiakaslahtdisesti ja kysyttaessa on aina l6ytynyt vastaus kysymyk-
siin.

Neuvonta oli selkeda, ohjeet netissa olivat selkeitd. Hakemuksen tayttdaminen ei vienyt kauaa.
Kaikkiin kysymyksiini sain selkean vastauksen heti ensimmaisella puhelinsoitollani.

Aina, kun on ollut epaselvyyksia, saan nopeasti asiallisen vastauksen, joka on selkeyttanyt
ongelmaa.

Asia oli ehka pieni ja rutiiniluonteinen, mutta ohjaus oli hyvaa, muistutettiin maaraajasta ja
paatos tuli ripeasti.

Nopea palvelu ja yhteydenpito. Tuli oikeasti tunne, etta haluttiin auttaa ja tukea yritysta. Nain
ei aina ole, kun asioi valtion virkamiesten kanssa.

Nopeat paatokset, asiantunteva neuvonta,vaikka itse systeemi on jaykahko

Snabba beslut, snabb utbetalning.

Sahkoinen palvelu

Digitaalinen haku- ja maksatusprosessi.

Dokumentit onnistuttiin laittamaan mobiilisti tydpuhelimestakin, nettisivu toimi hyvin! Riitti, etta
dokumentit liitteeksi oli puhelimessa ja asia hoitui ns. tienpaalla ollessa. Kaikkialla valtionlai-
toksissa tama ei viela toimi.

Da man val lart sig anvanda det digitala systemet (inte sa latt att forsta sig pa i boérjan) sa har
det varit mycket enkelt och effektivt att anvanda.

Eura sahkoisen palvelun kehitys.

Hyrra toimi hienosti ja hakemukset oli helppo tehda.

Hyvin on sahkadiset palvelut toimineet ja maksut ovat tulleet ajoissa.

Sahkoinen asiointi oli erittdin helppoa ja nopeaa.
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Yleista

Asiani otettu vakavasti ja yksityiskohtaisesti.

Aiemmat ongelmat (esim. kasittelynopeus) on saatu korjattua ja palvelu on parantunut aiem-
masta.

Aktiivinen vuorovaikutus ja yhteinen asian kasittely.

Arvostelu on oikeastaan mahdotonta, koska yhteydenpito oli kaksi kirjettd molempiin suuntiin.
Asian kun sai alkuun, eli maksatuksen, niin sitten sen puolesta homma toimi hyvin. YritysSuo-
mi oli hyva.

Ei liikaa byrokratiaa.

Flat rate -kustannusmalli helpottaa paljon, kun ei tarvitse tositteita ihan kaikesta toimittaa.
Olin erittain tyytyvainen virkailijan ystavallisyyteen sekd maksatushakemuksen korjausmahdol-
lisuuteen.

Tasmalliset ohjeet.

Tyytymattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittain tyy-
tymaton) tai 2 (tyytymaton), heita pyydettiin kertomaan tyytymattomyyden syy. Maksatuspalvelui-
den hitaus ja pitkat kasittelyajat olivat yleisin asiakastyytymattdmyyden syy. Sahkoisten palvelujen
kayttoon liittyvat ongelmat nousivat myés monen palautteen kohdalla esiin. Seuraavassa poimin-
toja avoimesta palautteesta.

Mista syysta olit tyytymaton palveluun:

Palvelun hitaus

Aika hidasta ja hankalaa oli ajoittain maksatus ja palvelu mm. paatokset muutenkin. Lomak-
keet aika sekavia tai jotenkin hankala tayttaa.

Hakemusten kasittely on hidasta ja neuvontaa en ole juuri saanut.

Asian kasittelynopeus on erittain hidas.

Behandlingstiden ar aningen lang och det ar svart att fa reda pa vem man skall kontakta och
att sedan fa konkret kontakt med personer for direkt radgivning.

Hankkeen vireille ottamisesta paatokseen kului yli puoli vuotta. Se oli aika pitka aika.

Haku ja paatos seka maksatus kokonaisuudessaan liian pitka prosessi.

Asian kasittely on kestanyt kauan, viljelijan esittdmiin kysymyksiin ei osata vastata (kasitte-
lijaltd puuttuu kokemus esim. ravinnelietettd koskevissa asioissa), ELY-keskuksilta puuttuu
yhteinen linja paatoksiin.

Hidas ja monimutkainen kasittelyprosessi. Eri tahot eivat keskustele keskenaan ja hakija karsii
tasta.

Sahkoinen asiointi

Ainoa seikka, jota lahtisin parantamaan, on nettipalvelun kayttoliittyma, joka on osin hankala.
Mutta toimi siitd huolimatta ok!

Det elektroniska systemet var krangligt. En del enkla funktioner fick jag satta onoddigt mycket
arbetstid pa. Det visade sig vara svart all lokalisera var problemet lag.

Ei erityista syyta olla tyytymaton, mutta Hyrra kieltamatta aiheuttaa ylimaaraista harmia.
Hyrra-palvelu oli hieman keskenerainen.

Sahkdinen jarjestelma on kehittynyt aikaa myoten paljon, mutta vaatii viela pienta hienosaa-
toa.

Eura-jarjestelman toiminnassa on parantamisen varaa. Eniten tosin ESR-henkilojarjestelman
osalta, joka on ajoittain toiminut erittdin huonosti.



» Hyrra ei oikein toiminut. Ohjeita vaikea saada ja ne olivat aika epaselvia.

» Hyrra ei ole toimiva, vaikka onkin parantunut paivitysten jalkeen.

« Sivut toimivat hitaasti, hairidita palvelussa. Sivusto kankea ja hankala kayttaa jopa tilitoimis-
ton tyontekijana, joka tydkseen tayttelee erilaisia sahkoisia lomakkeita. Maksatus kestaa
ikuisuuden.

Yleisia kommentteja

« Ainoa epakohta on Kehan kasvottomuus, joskus olisi helpompi soittaa ja selvittaa asia kerral-
la, nyt joutuu lahettamaan sahkdpostia tai palvelupyyntdja. Liian tiukat hakemusten jattdajat,
joista ei voi poiketa.

Asiat pitaisi olla selkeasti kerrottuna niin, ettei jaa arvailujen varaan. Hyva olisi olla myos tal-
laisia samanlaisia muistutuksia kuin tasta palautteen annosta, niin ei menisi asiat harmillisesti

ohi tai myohastyisi. Teilla voisi olla myds asioissa hieman joustoa.
Aluksi tuntui, ettei saanut vastauksia keneltdkaan - saattoi johtua lomista, mutta silti.
Aloitusvaiheessa en paassyt keskustelemaan fyysisesti ihmisen kanssa.

Asiantuntemus evatysta maksatuksesta ei ollut ammattimaista.

* Enemman yhteyksia asiakkaaseen ja neuvontaa.

» Kokonaisuus erittéin byrokraattinen. Sahkoiset palvelut edellyttavat korkeaa tietoteknista
osaamista. Sahkadisten palvelujen kaytto vaati kohtuuttoman paljon ajankayttoa.

« Hanketarkastajan kieltd on vaikea ymmartaa. Vastaukset ovat kapulakielisia ja yleensa

hankemaksatuksen tdydennys on paras arvaus, kun on koittanut tulkita tarkastajan ohjeita.

Hanketarkastajalle pitaa avata kaikki turhankin konkreettisesti, ihan kaikkea minusta ei tarvit-

sisi vaantaa rautalangasta. Virheiden korjaamiseen pitaisi antaa aina mahdollisuus. Olemme

saaneet joskus sanktioita siksi, ettd meille ei ole lisaselvityspyynnossa kerrottu, etta laskel-

missa oli virhe. Kaikenlaista muuta kylla kyseltiin. Minusta se on aarimmaisen epareilua.

Kehitysideoita

Asiakkailta pyydettiin my&s kehitysideoita palvelun parantamiseksi. Seuraavassa poimintoja avoi-
mista vastauksista.

Maksatusprosessi

* Maksatushakemusten tekeminen tulisi saada joustavammaksi.

* Hakemukset ja ohjeet selkokielella ilman turhaa byrokratiaa.

» Maksatuksen hakuohjelma oli toimimaton. Ohjelmat on kehitettava sellaisiksi jo ennen kayttda
ottoa, etta tavallinen kalastaja osaa kayttaa niita. Ohjelmat olivat suurin haaste tassa proses-
sissa.

» Maksatuslomakkeessa ei ole minkaan sortin laskentakaavoja eika sita pysty taytettyna tallen-
tamaan. Jos lomakkeen tallentaminen jaa kesken, on aloitettava alusta. Hakijan perustiedot
eivat saily. Jos tulostuksen jalkeen |6ydat virheen, korjaaminen ei onnistu.

* Maksatuksessa liian pitka aikavali. Ensin kerrottiin, etta tuki maksetaan joka toinen kuukausi

ja sitten se kuitenkin maksettiin joka kolmas kuukausi.

Maksatuslomakkeiden I0ytaminen on joka kerta yhté vaikeaa. Mikali jakson kirjoittaa vaarin

tai ei ole paatosta vieressa, ei hakemuksia |6yda. Parempi olisi, etta kaikki oman tunnuksen

takana olevat hakemukset avautuisivat automaattisesti ja sen jalkeen, mikali hakemuksia/
paatoksia on paljon voisi rajata hakua.

Nopeuttaisi jos maksatushakemusta ei joka kerta tarvitsisi tayttaa uudelleen, muutoin kuin
ajankohdan tai muutosten kohdalta!
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Sahkoiset palvelut

Hyrraa pitaa kehittdd selkedmmaksi ja yksinkertaistaa. Vipupalvelu toimisi hyvana mallina.
Hyrra on taynna virheita ja ohjelmisto bugeja. Huomaa helposti, ettei palvelun testaamiseen
ole uhrattu aikaa sekuntiakaan. Ei riita, etta kehittaja saa palvelun jollakin lailla pelaamaan.
limeisesti kayttajia palvelulle on niin vahan, etta palautetta tulee vahan. Ensiksi olisi palvelu
saatava toimimaan kaikilla eri laitteilla ja selaimilla mita veronmaksajat yleensa kayttavat. Sen
jalkeen voisi alkaa testaamaan palvelun toimivuutta.

Sahkaisellad lomakkeella on toistavia kysymyksia mielestani liikaa.

Sahkadinen jarjestelma, jonka kautta voisi hakemukset lahettaa. Palvelun tulisi olla sellainen,
etta edellisen kuun hakemuksesta pystyisi kopioimaan tiedot (nopeuttaa oleellisesti hakemuk-
sen tayttdmista).

Hyva jarjestelma ja sdhkdinen maksatus on hyva. Riittda kun maksupyynnon kayttajaliittyma
saadaan kayttoliittymaltaan helpommaksi ja yksinkertaisemmaksi.

Yleisia parannusehdotuksia

Ettei tarttisi joka kerta antaa kaikkia perustietoja, hakisitte osoitteella tiedot.

Asiakkaan tarpeiden huomioiminen kaipaa kehittamista.

Laskujen erittely oli erityisen hankalaa vanhassa lomakkeessa. Toivottavasti tama on helpom-
paa sahkoisessa lomakkeessa (esim. etta Excelilla pystyy suoraan siirtdmaan tiedot).

Selkeat ohjeet tukipaatoksen jalkeen, miten edetaan. Tarkeda henkildille, jotka ovat ensikerta-
laisia.

Liite lomakkeeseen tem 362 pitaisi kehittaa sellaiseksi, etta siihen pystyy kirjoittamaan maa-
rattdman maaran riveja eikd lomaketta tarvitse tulostaa ja tyhjentaa 15 rivin jalkeen. Sahkoista
asiointia pitaisi kehittaa viela lisaa.

Tiedottakaa sahkoisesta hakukaytannosta. Miksi ette keraa tietoja osallistumispaivista suo-
raan Kelasta ja maksa kunnan korvausta ilman hakemusta?

Prosessi oli sujuva. Kehittdmisehdotus: Paatdsesta maksatukseen kului yli 2 kuukautta. Voisi
olla hyva informoida paatoksen yhteydessa todennakoinen maksatusajankohta.
Puhelinpalvelu olisi hyva, saisi pikkuruisiin kysymyksiin vastauksia ja maksuliikenteeseen
hieman nopeutta lisda. Odotellu rahoja ainakin yli kuukauden enka tieda, mista voisi tiedus-
tella, kun teilla ei kuulema ole puhelinta sinne huoneeseen, missa joku saattaisi tietaa asiasta
jotain. ps. toisille saattaa olla helpompi tapa tehda yksi kysymys puhelimella.

Enemman tydntekijoita tekemaan maksatusprosessia ja tukipaatoksia.

Kyselynne ei taysin sopinut kunnille, jotka tekevat kymmenien ihmisten maksatushakemuksia
joka kuukausi.

Selkeammaksi sanasto ja maksatuksen kuukausittainen hakeminen netissa. Nyt epaselva ja
vaikea |0ytaa.



4 Lupakyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia lupapalveluiden
kaikkiin osatekijoihin. Lupakyselyiden kokonaistyyty-
vaisyys on 2017 edelleen kohonnut ja oli nyt tasolla
4,43. ELY-keskuksen lupapalveluiden kaikki osateki-
jat saivat hyvan arvosanan. Tyytyvaisyys korreloi vah-
vasti lupahakemuksen paatoksen kanssa. Myontei-
sen paatoksen saaneet olivat padasiassa tyytyvaisia
tai erittain tyytyvaisia saamaansa palveluun, ja kiel-
teisen paatoksen saaneet puolestaan tyytymattomia
tai erittain tyytymattomia. Lupakyselyn vastaajamaara
vahentyi vildenneksen vuodesta 2016. Vastausaktiivi-
suuden vahenemiseen vaikuttaa todenndkoisesti lu-
van haun toistuvuus, silla liikenteen ja tienpidon kes-
kitettyjen lupien suurivolyymisten lupien hakijat ovat
merkittavalta osin niin sanottuja toistuvia asiakkaita
esim. maaraaikaisten lupien uusijoita (erikoiskuljetus-
luvat, tavara-, taksi- ja joukkoliikenneluvat). Vuonna
2017 jatkettiin liikenteen kyselyissa yhtenaiseen val-
takunnalliseen "kuinka onnistuimme kyselyn” toteu-
tustavalla, joka toteutettiin nettipohjaisena kyselyna
sahkoisen linkin kautta paatoksen saaneille asiak-
kaille. Tahan nettipohjaiseen kyselyyn liikenteen lu-
papalveluissa siirryttiin v. 2016 aikana. Nettikyselyn
kayttdonoton myota vastaajamaarat tasoittuivat eri lu-
papalveluissa ja vastaajamaarissa kokonaisuutena on
alenemista. Vastausmaaraa voidaan pitaa valtakun-
nallisesti riittava johtopaatosten tekemiseen liikenteen
ja tienpidon lupapalveluista kokonaisuutena.

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen
lupapalveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan lupapalvelua kokonaisuudessaan, asi-
antuntemusta ja ystavallisyytta, asian kasittelynopeut-
ta, annettua neuvontaa seka tyytyvaisyytta paatoksen
perusteluihin. Kyselyyn vastanneet antoivat hyvan ar-
vosanan kaikille palvelun osatekijoille (kuva 13).

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vuoden 2017 tuloksia on vertailuteltaessa vuoden
2016 ja 2015 tuloksiin on huomioitava, etta vastaaja-
maarat ovat edelleen laskeneet. Erityisesti tavara- ja
joukkoliikennelupien vastaajamaarat ovat vahenty-
neet. Uutena lupamuotona on puolestaan erikoiskul-
jetuslupa, mika sisaltdd kolmanneksen vuoden 2017
vastaajista.

Asiakkaiden tyytyvaisyys kaikkiin palvelun osate-
kijoihin on jatkanut kasvuaan. Tyytyvaisyys lupapal-
veluihin kokonaisuudessaan on noussut edellisvuosia
korkeammaksi ja myos tyytyvaisyys kasittelynopeu-
teen nousi yli 2015 tason vuoden 2016 notkahduksen
jalkeen (kuva 13).
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Kuva 13 Tyytyvaisyys lupapalveluihin 2015-2017
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Tyytyvaisyys ELY-keskuksen
palveluihin vastaajaryhmittain

Asiakkaiden tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin
vaihteli eri vastaajaryhmien valilla. Myonteisen paa-
toksen saaneet olivat paasaantoisesti tyytyvaisem-
pia@ saamaansa palveluun kuin kielteisen paatoksen
saaneet. Eri lupamuotoja ja hakijatahoja edustavien
asiakkaiden vastauksissa ei ilmennyt suurta vaihtelua
tyytyvaisyydessa.

Tyytyvaisyys palveluihin paatoksen mukaan
lajiteltuna

Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun on riippuvainen
lupapaatoksen tuloksesta, myonteisen paatdksen
saaneiden ollessa tyytyvaisimpia (kuva 14). Vuoden
2017 tarkasteluajanjaksolla vain nelja vastaajaa oli
saanut kielteisen ja kolme osittain mydnteisen paa-
toksen. Kielteisen paatoksen vuonna 2017 saaneet
olivat lahes kolmen yksikon verran tyytymattomimpia
paatoksen perusteluihin ja annettuun neuvontaan,
palveluun kokonaisuudessaan he olivat yli kaksi yk-
sikkdoa tyytymattomampia. Kasittelynopeudessa ei
puolestaan ollut havaittavissa suurta eroa ja siihen ol-
tiin tyytyvaisia paatoksesta huolimatta. Myds palvelun
asiantuntemus ja ystavallisyys saivat hyvat arvosanat
myds kielteisen paatoksen saaneiden osalta.

Tyytyvaisyys palveluihin lupamuodoittain

Kokonaistyytyvaisyys nousi lahes kaikissa palve-
luissa verrattuna vuoteen 2016, vain liittymalupien
ja saaristolautalle etuajo-oikeutta hakeneet antoivat
heikomman kokonaisarvosanan vuoden 2017 osalta
(taulukko 6). Vastausten keskiarvot vaihtelivat lupa-
muodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,63 —
4,79 valilla. Vuonna 2016 vaihteluvali oli 3,43 — 4,78.
Kokonaisuudessaan tyytyvaisimpia asiakkaat olivat
joukkoliikenneluvan hakijat ja tyytymattomimpia pal-
velukohdeopaste- ja mainoslupien hakijat, kumman-
kin kohdalla arvosana on kuitenkin noussut edellis-
vuodesta. Joidenkin lupien kohdalla vastaajamaara
on hyvin alhainen, mika tulee ottaa huomioon eri lupia
vertailtaessa.
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Hakijatahoittain tarkasteltuna asiakastyytyvaisyys
palveluun kokonaisuudessaan on hyvalla tasolla ja
parantunut vuodesta 2016 kaikkien muiden paitsi yh-
distysten kohdalla (kuva 15). Vastauksia tarkastelta-
essa tulee huomioida vastaajien vaihteleva maara,
esim. yhdistysten osalta vastausmaara oli hyvin pieni
(n=4).

Liikenteen ja tienpidon
kyselyn tuloksia

Liikenteen ja tienpidon lupaa hakeneista 70 % oli et-
sinyt tietoa ELY-keskuksen verkkosivuilta (n=197) ja
heista lahes 94% |0ysi hakemansa tiedon sielta. Asi-
akkaista 29 % (n=82) oli ottanut yhteytta asiakaspal-
velukeskukseen saadakseen tietoa luvan hakemises-
ta.

Liikenteen ja tienpidon lupapalvelun asiakkaiden
kokonaistyytyvaisyys asiakaspalvelukeskuksen toi-
mintaan oli noussut edellisvuodesta ja on edelleen kii-
tettavalla tasolla: 4,46. Palvelun ystavallisyys (4,52),
asiantuntemus (4,46) ja annettu neuvonta (4,40) sai-
vat my6ds paremmat arvosanat vuoteen 2016 verrat-
tuna. Myos kasittelynopeuteen oltiin tyytyvaisempia
kuin edellisvuonna (2017 = 4,30, 2016 = 3,90).

Lupaa hakiessa lupakasittelijaan otti yhteytta 36
% asiakkaista. Lupakasittelijan palveluun oltiin tyyty-
vaisia ja palvelu kokonaisuudessaan sai arvion 4,38.
Palvelun asiantuntemus, ystavallisyys ja neuvonta
saivat myos hyvat arvosanat (4,41, 4,53 ja 4,37). Pal-
velun nopeus sai alhaisemman arvion (4,18), joka kui-
tenkin oli edellisvuotta parempi (2016 = 3,70). Asiak-
kaista 3 % oli erittain tyytymatdn palvelun nopeuteen,
tyytyvaisten asiakkaiden osuuden ollessa 30 % (taso
hyva tai kiitettava). Liikenteen ja tienpidon sahkaisiin
palveluihin, kehitysasteeseen ja kaytettavyyteen, ol-
laan keskimaarin tyytyvaisempia (4,06 ja 4,09) kuin
muiden ELY-keskusten palveluiden kohdalla.
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Kuva 14. Lupakyselyn palvelu kokonaisuudessaan paatdéksen mukaan lajiteltuna.

Taulukko 6. ELY-keskusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot luvittain tarkasteltuna 2017, seka
2016 ja 2015 vertailu.

2017 Palvelu 2016 Palvelu 2015 Palvelu

Palvelun | Palvelun | Asian kokonaisuu- 2017 kokonaisuu- 2016 kokonaisuu- 2015
Lupamuoto, liikenteen asian- ystaval- | kdsittely- | Paatoksen | Annettu dessaan N-maarat dessaan N-maarat dessaan N-maarat
ja tienpidon luvat tuntemus lisyys nopeus | perustelut | neuvonta ka=4,27 309 ka=4,13 374 ka=4,17 1162
Erikoiskuljetuslupa 4,58 4,63 4,30 4,58 4,42 4,47 103
Etuajo-oikeus
saaristolautalle 27 G p28 W g2 4,58 12 4,78 9 0 0
Joukkoliikennelupa 4,78 4,82 4,79 4,74 4,94 4,79 19 4,35 26 4,30 121
Liittymalupa 4,35 4,39 3,57 4,30 4,25 4,00 21 4,33 6 4,13 23
Palvelukohdeopaste- ja
mainosluvat* 3,86 3,57 450 3,63 3,71 3,63 8 3,44 9 0 0
Suoja- ja r:uakyTaaIueeIIe 4,50 3,00 1,00 1,00
rakentaminen 2
Sahko- ja telekaapeleiden
sijoittamislupa 4,08 4,05 4,04 3,96 3,86 4,15 28 3,43 a4 3,22 9
Taksilupa* 4,44 4,67 3,33 4,44 4,56 4,56 9 3,50 20 0 0
Tavaraliikennelupa 4,57 4,70 4,53 4,66 4,55 4,52 71 4,31 216 4,19 988
Tiealueella
ty6skentelylupa* 458 sy & 7 4B 4,67 6 4,11 39 3,60 5
Vesi- ja viemarijohtojen 4,00 433 4,75 4,25 3,67 4,25 4 3,50 4 3,20 5
sijoittamislupa*
Muut luvat* 5,00 1 3,27 11
Lupamuoto,
pilaantuneen maa- 4,35 4,43 4,16 4,32 4,35 4,46 26 4,30 24 3,92 25
alueen puhdistamisluvat

Asteikko: 1 — 5: 1=heikko 5=kiitettava
* alle 10 vastausta vuonna 2017

Kunta (n=7)" I, - 67
Yhdistys (n=4)" NN 3 50
Yksityinen elinkeinonharjoittaja (n=29) | NG £ 45
Yksityishenkild (n=30) | NNEEEEEEE 4,39
yritys (n=231) I <4
Muu (n=8)* I - 25

Asteikko: 1 -5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00
1 = heikko

5 = kiitettava m Kokonaistyytyvaisyys hakijatahoittain

Kuva 15. Tyytyvaisyys lupapalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna
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Avoin palaute

Asiakastyytyvaisyyden aiheet

ELY-keskusten lupapalveluiden asiakkaat olivat kaikkiin palvelun osatekijoihin erittain tyytyvaisia.
Seuraavassa poimintoja tyytyvaisyyden aiheista.

Mista syysta olit erityisen tyytyvainen palveluun:

* Nyt homma toimii. Laskuihin saadaan pyydetyt viitenumerot ja oikeat henkilét. Olen erittain
tyytyvainen ELY:n tdman hetken toimintaan, kiitos!

Sailyttakaa tassa sahkoisten palvelun maailmassa ja digitalisaatiossa se hieno mahdollisuus
ja asioiden hoitoa molemmin puolin edistava piirre - mahdollisuus henkilokohtaiseen yhtey-
denottoon, neuvontaan, opastukseen ja asioista keskusteluun henkildkohtaisesti puhuen. Se
helpottaa paljon kaikkia ja tekee palvelusta paremman. Loputtomien sahkopostien ja kirjallis-
ten téiden kurimukseen joutuminen ei edistd kenenkaan asiaa.

Palvelu oli nopeaa ja sain erittain hyvia neuvoja, mitka edes auttoivat asioinnin nopeutta

» Lupahakemuksen tekoon saatiin ohjeita ja lupa saatiin nopeasti.

Luvat tulivat todella nopeasti ja lupien uusiminen oli helppoa sahkopostin kautta.

Selkea ja helppotajuinen ohjelma joka toimii melkein ensikertalaiseltakin.

Toiminta ELY-keskuksessa oli ystavallista ja asiantuntevaa. Lupa-asiat jarjestyivat nopeasti.
Muutama asia oli epaselva omassa hakemuksessa, mutta ELY:sta otettiin yhteytta ja neuvot-

tiin.

Kehittamisideoita asiakkailta

Vastaajan arvioidessa jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittain tyytymaton)
tai 2 (tyytymaton), heitd pyydettiin kertomaan tyytymattdmyyden syy. Liséksi asiakkailta kysyttiin
vapaamuotoisia palautteita seka mahdollisia kehittamisideoita. Lupapalveluiden osalta on huomi-
oitava, etta asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia palveluun ja tyytymattdomien asiakkaiden maara on
varsin pieni. Kielteisen paatdksen saaneiden maara oli myos pieni, heidan ollessa paaosin tyyty-
vaisia saamaansa palveluun, tyytymattomyyttd he kokivat saamaansa neuvontaa ja paatoksen
perusteluja kohtaan.

Kritiikkia ja kehitysideoita asiakkailta:

 Ei saa henkil6ita kiinni, sitten kun saa, niin henkildlla ei valtuuksia vastata kysymyksiin. Ohjeis-
tetaan, mutta myohemmin ohjeet eivat ole olleet riittavat jne. Pitkat kasittelyajat!

» Palvelu huonontunut, kun lupakasittely keskitetty. Keskitetty lupakasittely ei tunne alueen

erityistarpeita.

Nettisivut ovat erittain vaikeaselkoiset. Kesti pitkdan ennen kuin I6ytyi tieto siita, mita lupaa

pitda hakea.

» Ely-keskuksen sivuilla paljon asiaa. Vaatii hieman totuttautumista, jotta 16ytaa asiat. Iltse kayt-

tanyt useasti, mutta ensikertalaiselle voi olla sekava.

Nettisivuilta oli todella vaikea I6ytaa esim. oikea ely-keskus. Olen nyt hakenut lupaa kolme

kertaa ja joka kerta hakuosoite on ollut eri. Voisiko luvan haltijoille iimoittaa vaikka kirjeitse,

kun hakukaytanté muuttuu. Tai sitten nettisivuillenne selkeat tiedot, minka ely-keskuksen toimi-

valtaan mik&kin alue ja asia kuuluu.
» Katso-tunnisteiden avulla yritykset pystyvat tekemaan paljon asioita sahkdisesti. Miksei lupa-



palveluita yms. ole sahkdisesti saatavilla.

Kun tein netin kautta liittymalupahakemuksen, minulle ei jaanyt mink&anlaista kopiota tai niin
kuin sahkopostissa lahetetyt dokumenttia.

Sahkaisilla sivuilla "lakimiesmaista” tekstia, jolloin olin pakotettu soittamaan. Teksti osittain
my06s aavistuksen ristiriitaista.

Yrityksen laskujen saaminen verkkolaskuna ei useista lahetetyista sahkoposteista huolimatta
ole onnistunut eli tdhan toivoisin muutosta.

Jag har tvungen att vanta éver 3 manader pga HYRRA problem. Jag blev informerad att inter-
nt godkannande beslut hade tagits av er, men pga HYRRA kunde ni inte ge officiellt beslutet.
Detta gjorde mycket extra kostnader da jag kunde borja arbetet forst pa vintern istaller for
hosten 2016.

Vanhat/epakelvot linkit siivottava. Sahkoisen lomakkeen pakolliset tietokentat siivottava, silta
osin, kun tiedot annettu jo aikaisemmin.

Asialle olisi toivottu ripeampaa kasittelya.

Erikoiskuljetusten kasittelyajat ovat liian pitkia yrityksille.

Lupaprosessi todella hidas. Liian pitkat odotteluajat.
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5 Valvontakyselyiden tulokset

Valvontapalveluiden asiakkaat ovat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan
pitda erittdin hyvina. Kokonaistyytyvaisyys on nous-
sut jonkin verran aikaisempiin vuosiin verrattuna. Val-
vontapalvelut kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,16
ja luomuvalvonta 4,22. Palvelun ystavallisyyteen ja
asiantuntemukseen ollaan hyvin tyytyvaisia. Tyytyvai-
syyden osatekijoista kasittelynopeuden ja paatdksen
perusteluiden osalta tyytyvaisyys jai hiukan alemmalle
tasolle. Vastaajamaara on noussut jatkuvasti. Luomu-
tuotannon valvonnan asiakkaat muodostivat yli 60 %
vastaajista, joten heidan vastauksia tarkastellaan tas-
sa raportissa omana ryhmana.

Tyytyvaisyys ELY-keskuksen
valvontapalveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan valvontapalvelua kokonaisuudessaan,
tarkastajan tai asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja
ystavallisyytta, asian kasittelynopeutta, saatua neu-
vontaa seka tyytyvaisyytta paatdksen perusteluihin.
Palvelun ystavallisyys sai parhaan arvion keskiarvon
ollessa 4,64 ja 4,58 luomuvalvonnan osalta.

Tyytyvaisyyden kehittyminen

Vertailtaessa vuoden 2017 tuloksia vuosien 2016 ja
2015 tuloksiin voidaan havaita, etta asiakkaiden tyy-
tyvaisyys palvelun eri osatekijoihin on kaikkiaan nous-
sut edellisvuosiin verrattuna (kuva 16). Valvontapal-
veluiden osalta asiakkaat antoivat hyvan arvosanan
asiantuntemuksesta, ystavallisyydesta ja annetusta
neuvonnassa. Ainoastaan kasittelynopeus luomutuo-
tannon valvonnan kohdalla sai edellisvuosia heikom-
man arvion. Paatdksen perusteluihin vastaajat olivat
2017 hiukan tyytyvaisempia kuin 2016.
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Tyytyvaisyys ELY-keskuksen
palveluihin vastaajaryhmittain

Asiakkaiden tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin
vaihteli jonkin verran eri vastaajaryhmien valilla. Eroja
on havaittavissa eri valvontamuotoja ja hakijatahoja
edustavien asiakkaiden vastauksissa.

Tyytyvaisyys palveluihin valvontamuodoittain

Vastausten keskiarvot vaihtelivat valvontamuodoittain
palvelun kokonaisarvion osalta 3,65 ja 4,67 valilla (ku-
va 17). Asiakkaat ovat keskimaarin tyytyvaisia palve-
luun kaikkien valvontamuotojen osalta. Tyytyvaisimpia
olivat hukkakauralain valvonnan asiakkaat. Tyytyvai-
syys valvonnan kaikkiin osatekijoihin oli noussut edel-
lisvuoteen verrattuna kaikkien muiden paitsi elainten
merkinnan ja rekisterdinnin osalta. Luomutuotannon
valvonnan osalta asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelun
ystavallisyyteen ja asiantuntemukseen. Siementen
markkinavalvonnan, lannoitteiden ja rehuvalmistei-
den valvonnan osalta vastaajia oli vain muutama, jo-
ten johtopaatdksia naiden vastausten pohjalta ei voi
tehda (taulukko 7).

Valvontatahoittain tarkasteltuna tyytyvaisyys val-
vontapalveluun kokonaisuudessaan on hyvalla ta-
solla. Yksityinen elinkeinonharjoittaja- vastaajaryh-
man tyytyvaisyys on hieman laskenut edellisvuodesta
(-0,25), muiden tahojen ollessa tyytyvaisempia vuon-
na 2017 kuin 2016 (kuva 18). Tuloksia vertailtaessa
tulee huomioida vastaajamaarien pieni koko mm. yh-
distysten kohdalla (taulukko 8).
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Kuva 16. Tyytyvaisyys valvontapalveluihin 2015-2017

Siementen markkinavalvonta (n=1)
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Kuva 17. Valvontapalveluiden kokonaistyytyvaisyys valvontamuodon mukaan.

Taulukko 7. ELY-keskusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot lupamuodoittain tarkasteltuna.

Palvelun Palvelun Asian Palvelu

EHELE ystaval- kasittely- Annettu kokonaisuu-
Valvontamuoto tuntemus  lisyys nopeus neuvonta dessaan
Eldinten merkinnan ja rekisterdinnin 4,03 435 382 318 3.65
valvonta 34
Hukkakauralain valvonta 4,40 4,70 4,40 4,50 4,40 10
Kasvinsuojeluaineiden kayton ja kaupan 4,36 4,91 427 418 4,09
valvonta 1
Lannoitevalmisteiden valvonta 4,67 5,00 4,33 4,67 4,67 3
Luomutuotannon valvonta 4,42 4,58 3,69 - 4,22 265
Rehuvalmisteiden valvonta 5,00 5,00 4,00 4,50 4,50 2
Siementen markkinavalvonta 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1
Ymparistoluvan valvonta 4,36 4,66 412 4,13 4,26 98

Asteikko: 1-5: 1 = heikko 5 = kiitettava
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Kuva 18. Tyytyvaisyys valvontapalveluun kokonaisuudessaan valvontatahoittain tarkasteltuna.

Taulukko 8. Vastaajamaarat valvontatahoittain.

Vastaajataho 2017 N 2017 luomu N
Yritys 104 20
Yksityshenkild 5 46
Yksityinen enlinkeinoharjoittaja 40 191
Yhdistys > 2
Tutkimus-, koulutus- ja oppilaitos 1
Muu 10 4
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Avoin palaute

Asiakastyytyvaisyyden aiheet

Valvontapalvelun asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Ystavallinen asiakaspalvelu
seka asiantuntemus saivat hyvaa palautetta asiakkailta. Seuraavassa poimintoja avoimesta pa-
lautteesta.

Mihin olit erityisen tyytyvainen:

Ystavallinen, asiallinen ja asiantunteva palvelu

 Asioiden jouhevuus. Systemaattisuus. Ajankaytto.

 Tarkastajan asiantuntemus teki valvontakaynnista sujuvan.

 Asiantunteva ja helppo olla yhteydessa.

* Hyvaa neuvontaa ja ymmarrysta yrityksen ongelmiin ja sopivaa joustavuutta.

» Tapaan kayda lapi asiat eri osapuolten nakemyksia huomioiden. Valvonta tapahtui hyvassa
ilmapiirissa, ja tarpeenmukaisia asioita saatiin sovittua eteenpain.

 Tarkastaja avasi lupakohtien vaatimuksia selvasti ja ymmarrettavasti.

* Yhteydenpito valvojien kanssa on mutkatonta ja kynnys yhteydenottoon matala.

» Ennakkoasenne minulla oli, etta asioita tullaan kyttdaadmalla kyttdamaan ja I6ydetaan huonoa
sielta ja taalta mutta viranomainen oli ystavallinen, suurin osa asioista oli kunnossa ja jos ol
puutteita siitd kerrottiin selkeasti ja opastavasti. Positiivinen kokemus!

Luomutarkastustoiminta

« Ei valitettu olemattomista asioista vaan kaytiin todella asiallisesti kaikki Iapi. Olen tyytyvainen
tarkastukseen.

» Hyva vinkit ja kehittamisehdotukset aina arvokkaita, etenkin aloittelevalle luomuun siirtyjalle.

« Koko luomutuotannonharjoittamisen ajan ovat tarkastajat olleet ystavallisia, vaikkakin tarkkoja.
Tarkastukset ovat tuotannon luotettavuuden ja avoimuuden kannalta tarkeita.

» Kaynti ei ollut sesonkityo aikana.

» Onneksi takavuosien -vakisin jotain vikaa pitaa I6ytya- on sarmat tasoittuneet.

» Tarkastajan tietdmys ja osaaminen huippuluokkaa luomusta.

Kehittamisideoita asiakkailta

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosanaksi 1 (erittdin tyy-
tymaton) tai 2 (tyytymaton), heita pyydettiin kertomaan tyytymattdmyyden syy. Asiakkailta kysyttiin
vapaamuotoisia palautteita seka mahdollisia kehittamisideoita. Seuraavassa poimintoja avoimesta
palautteesta.

Kehitysideoita:

Valvonta

+ Valvojan tulisi ohjeistaa toiminnanharjoittajaa selkeilla ohjeilla ja toimeksiannoilla.

» Valvontoja vahennettava. Esimerkiksi kauan peltoja luomuna viljelleet tilat voitas valvoa esim.
kolmen vuoden valein.

* Hoppas pa bra luomuvalvonnan neuvottelupaiva 2018, att EVIRA narmar sej odlaren.

+ Onko valvonta valttamatonta joka vuosi, jos tilalla ei ole mitddn poikkeavaa. Valvontakaynti on
mielestani liian kallis.
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Valvojan tulisi ohjeistaa toiminnanharjoittajaa selkeilla ohjeilla ja toimeksiannoilla.
Ymmartdakseni luomuvalvonnassa tulisi tutkia vain asioita, jotka liittyvat luomusaantdjen
noudattamiseen. Esim. onko kynnetty vai ei - ei kuulu luomutarkastukseen. "Juolavehnaa” ei
kuulu merkittaviin asioihin. Lomakkeet ovat todella epaselvia, vaikea ymmartaa niiden yhteytta
kaytannon viljelyyn!!

Valvontatilaisuus voisi samalla olla my6s neuvonnallinen tapahtuma. Voitaisiin yksinkertaisia
helppoja asioita kdyda ohimennen neuvonnan kanalta lapi tilan halutessa kysyessa
Luomutarkastaijilla olisi hyva olla edes jotain viljelijataustaa.

Yleista

Asioiden kasittelynopeus on toisinaan hidas ja asioita nostetaan esille pitkalla viiveella.
Paatokset hitaasti, valvonta vie aikaa, on maksullista.

Tarkastuksen asialista tuli liian lyhyella aikataululla.

Myds taalla normien purku olisi tarpeen. Valvontaa pitéa keventaa, jos mitdan huomautettavaa
toiminnassa ei esiinny.

Pienta huolenaihetta on tulevaan Luova-virastoon liittyen. Miten varmistetaan lupa- ja valvon-
taviranomaisten asiantuntijuus ja erityisesti riittavat resurssit.

Tarkastajien koulutusta lisattava niin, etta kaikilla samat perusteet. Samoin eri ELY-keskusten
paatokset poikkeavat vahvasti toisistaan. Kentalla puhutaan, ettd Uudenmaan ELY on kaikkein
pahin. Onko tama tuottajien kannalta tasa-arvoista?

Mukana ollut tarkastuselainlaakari oli todella epapateva.

Tilalle ei saisi tulla ilmoittamatta.

Eikd vahempi byrokratia riitaisi?

Eri tarkastajilla edelleen eri tulkinnat sdadoksista ja niiden vaatimuksista.

Tarkastaja ei ollut ajan tasalla tuotannon nykykaytannoista tilatasolla. Tarkastaja ei mydskaan
vaikuttanut tuntevan elainlajikohtaista toimialaa.

Tulkinnat vaihtuvat vuosittain ja tarkastajasta riippuen.

Tarkastusmaksun suuruus kohtuuton. Ehdoissa liian paljon tulkintoja. Puolet luomu tuotannon
saadoksista pitaisi jattaa pois. Tarkastus vain joka kolmas vuosi.

Luomun alkutarkastus: Pieni hetki, iso lasku.

Tama ei ole varsinaisesti ELY:n vaan EVIRAN asia, mutta luomutarkastuksen nykyinen
hinnoittelu suosii perusteettomasti isoja "suurtiloja”, joiden aiheuttama tydmenekki kuitenkin
huomattavasti suurempi. Voisi jopa puhua hintatuesta suurtiloille.



6 Yritysten kehittamispalvelut
— analyysi ja konsultointi seka koulutus

Yritysten kehittamispalvelut — analyysi ja konsultoin-
ti- sekd koulutuskysely ovat kolmatta kertaa mukana
ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen palvelutyytyvai-
syyskyselyssa. Palveluiden erilaisuuden vuoksi ko-
konaistyytyvaisyytta arvioitiin kahdella erillisella kyse-
lylld — analyysi ja konsultointi seka koulutuspalvelut.
Kyselyihin vastasi yhteensa 330 henkil6a, jotka olivat
kayttéaneet palveluita vuoden 2017 aikana. Asiakkaat
ovat tyytyvaisia palveluihin ja kokonaisuudessaan,
analyysi ja konsultointi palvelut saivat arvosanan 4,39
ja koulutuspalvelut 4,11. Kyselyt toteutettiin valtakun-
nallisina kyselyina, joista saadaan myds alueellista
ELY-keskuskohtaista tietoa.

Analyysi- ja
konsultointipalvelut

ELY-keskusten analyysi- ja konsultointipalveluihin ol-
tiin kokonaisuudessaan tyytyvaisia (4,39) ja tyytyvai-
syys on hiukan noussut vuodesta 2016 (4,34) (kuva
19). Vertailtaessa eri ELY-keskuksia ELY-keskusalu-

eita toisiinsa voidaan havaita paikoin suuriakin eroja
kokonaistyytyvaisyydessa: 50 % keskuksista alueista
sain huonomman arvion verrattuna vuoteen 2016, toi-
saalta 50 % sai edellisvuotta paremman arvion (kuva
20). Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta eri aluei-
den palveluiden kokonaisarvosanat ovat varsin lahella
toisiaan. On kuitenkin huomioitava, etta vastaajamaa-
ra on monen keskuksen kohdalla melko vahainen, ta-
ma heikentaa alueiden vertailtavuutta. Lisaksi suurim-
pia vaihteluita eri vuosien tuloksissa oli havaittavissa
niilla alueilla, joilla vastaajia oli melko vahainen maa-
ra. ELY-keskusten yhteydenpitoon palvelun paatyttya
oltiin muita palvelun osatekijoita tyytymattémampia,
tyytyvaisyys oli kuitenkin parantunut edellisvuodesta.
Palvelun ystavallisyyteen ja kasittelynopeuteen oltiin
tyytyvaisimpia.

Palveluittain analyysi- ja konsultointipalvelut sai-
vat erittain hyvat arviot eika eri palveluiden valilla ollut
suuria eroja. Etenkin palvelun ystavallisyyteen ja ka-
sittelynopeuteen oltiin erittain tyytyvaisia, myos tyyty-
vaisyys konsultointipalveluihin kokonaisuudessaan on
hyvalla tasolla (taulukko 9). Konsulttipalveluiden osa-

ELY-keskuksen yhteydenpito palvelun paatyttya —‘%76
Palvelun vastaavuus yrityksen tarpeeseen _ 4‘%3327
Palvelu kokonaisuudessaan _ 4%3?219
Annettu neuvonta | | 70
Paatoksen perustelut |, S/
Asian kasitelynopeus  EEEEEEEG— S/ 12
Palvelun ystavallisyys | — 0
Palvelun asiantuntemus _44:?23

1,00
Asteikko: 1 -5
1 = heikko
5 = kiitettava

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

m2017 (N=224)

m2016 (N=318)

Kuva 19. Tyytyvaisyys analyysi- ja konsultointipalvelun eri osatekijoiden osalta
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tekijoista parhaat arvosanat saivat konsultin ammat-
titaito ja yhteistyd konsultin kanssa. Kaikki arvioidut
osatekijat saivat edellisvuotta paremmat arvosanat
(kuva 21).

Tyytyvaisyys analyysi- ja konsultointipalveluiden
vaikuttavuuteen on parantunut edellisvuoteen nah-

den. Kasvua tyytyvaisyydessa on havaittavissa jo-
kaisen vaikuttavuustekijan kohdalla (kuva 22). Lahes
kaikki (95%) vastaajat olivat samaa tai osittain samaa
mielta siita, ettd palveluita voi suositella muille yrityk-
sille.

Etela-Ponjanmaa (=5 2017) | L,
Erela-Savo (n=7 20'17) | 57
Hame (n=8 2017) | 0
Kaakiois-Suomi (=4 2017) | 0, 5
Kainuu (=7 2017 |, 5,
Keski-Suomi(n=15 2017) - S ‘),
Lappi (n=122017) 0
Pirkanmas (=23 20'7) S 1
Ponjanmas (n=10 20 7) | —— 50
Pohjos-Kariaa (n=5 2017) |,
Pojos-Pohjanmaa (n=1 2017) | —————— 2
Pohjos-Savo (=17 2017) . 0
Satakunta (= 2017) | 3
Uusimaa (n=67 2017) . 45
Varsinais-Suomi (n=19 2017) | (:

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Asteikko: 0 -5
1= heikko m2017 (N=224) m2016 (N=318)
5 = Kiitettavé

Kuva 20. Tyytyvaisyys analyysi- ja konsultointipalveluun kokonaisuudessaan ELY-keskuksittain.

Taulukko 9. Analyysi- ja konsultointipalvelujen eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvosanojen keskiarvot.

Palvelun Palvelun Asian Palvelu
asian- ystavillisyys kasittely- Paatoksen Annettu kokonai-

Palvelu tuntemus nopeus perustelut neuvonta suudessaan
Analyysi 4,31 4,55 4,38 4,38 4,13 4,27 56
Konsultointi/Kasvu 4,38 4,64 4,65 4,58 4,33 4,55 60
Konsultointi/Uudistaminen 4,23 4,63 4,47 4,40 4,14 4,27 30
Konsultointi/Tuottavuus ja talous 4,26 4,63 4,40 4,21 4,11 4,20 20
Konsultointi/Markkinointi ja
asiakkuudet 4,33 4,54 4,55 4,39 4,41 4,39 29
Konsultointi/dohtaminen ja
henkildstd 4,44 4,78 4,44 4,33 4,33 4,78 9
Konsultointi/Innovaatioiden
kaupall. 4,55 4,70 4,35 4,35 4,47 4,50 20

Asteikko: 1-5: 1 = heikko 5 = kiitettava
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cunmitsimien konkseetisuus fa myocieyys TR ¢ **
suunnitelmien konkreettisuus ja hyodyllisyys 4,16
B ki
jalaatu 4,14
Palvelulle asetettujen tavoitteiden saavuttaminen —084'28

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Asteikko: 0 - 5
1= heikk
7 Jeiko m2017 (N=224) ®=2016 (N=318)

Kuva 21. Tyytyvaisyys konsultointipalveluun eri osatekijéihin

Palvelulla on vaikutusta uuden tydpaikan syntymiseen ‘343,10

yrityksessamme

Palvelulla on vaikutusta yrityksen liiketoiminnan _3 %,748

kehittymiseen/kilpailukykyyn

Palvelulla on konkreettista vaikutusta yrityksen osaamisen — 235’41

kehittymiseen

Palvelulla kehitettiin yrityksemme prosesseja/tuottavuutta

Yritysten kehittamispalvelu on tehokas tapa kehittaa yrityksen — 335%0

toimintaa

Palvelua voi suositella myos muille yrityksille

Yrityksen kehittamistarve arvioitiin kokonaisvaltaisesti ennen _33,51

palvelun myontamista

Asteikko: 0 - 5 1,00 2,00 3,00 4,00
1= heikko
5 = kiitettéiva m2017 (N=224) ®=2016 (N=318)

Kuva 22. Arvio analysointi- ja konsultointipalvelun vaikuttavuudesta
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Avoin palaute

Parasta analyysi- ja konsultointipalvelussa

Asiakkailta kysyttiin mika oli heidan kokemuksensa perusteella parasta Yrityspalvelujen analyysi-
tai konsultointipalvelussa, jota he olivat kayttaneet. Asiakkaiden kokemukset analyysi- ja konsul-
tointipalveluista ovat hyvin positiivisia. Seuraavassa on poimittu vastaajien palautteita.

Konsultin ammattitaito, asiantuntemus ja asiakaslahtoisyys

Asiantuntemus ja se ettd konsultti haastoi ajattelemaan uudella tavalla.

Asiantunteva ja erittdin kehittamishaluinen konsultti.

Erittain ammattitaitoista ja kokonaisvaltaista osaamista!

Henkildkohtainen keskustelu ja sparraus.

Konsultti oli ammattitaitoinen, nopea ja joustava. Yrityksemme tulevaisuudessa tehtavat tuot-
teet muotoiltiin huomioiden mm. valmistustekniset seikat.

Erittdin ammattitaitoista ja kokonaisvaltaista osaamista!

Kehittamisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin vapaamuotoista palautetta myds analyysi- ja koulutuspalveluiden kehittami-
seksi. Seuraavassa on listattuna poimintoja kehitysehdotuksista.

Kehitettavaa:

Konsultin olisi hyva tietda konsultoitavan yritystoiminnasta/ liiketoiminnasta mahdollisimman
paljon.

Aikataulutus.

Yrityksen ajan kayton huomioiminen.

Tunteja olisi voinut olla enempikin.

Tapaamisien kaynnit sovittiin melko tiukalla aikataululla, monesti vain paivan tai kahden varoi-
tusajalla.

Erilaisten palvelujen tarjoajia on paljon, eika siitd ole helppo saada selvaa, etta kuka tarjoaa
mita (Team Finland versus ELY versus Tekes). Kokonaisymmarrys puuttui ja oli vaikea saada.
Vahan tuuristakin oli kiinni, ettd saimme kuulla tdman palvelun olemassaolosta ja hyddysta
meille.

Lisda selkeita kirjallisia ohjeita tulevaisuutta varten. Kaikkea ei ehdi kirjoittaa yl0s ja sitten niita
vain ei muista.

Suunnitelmallisuutta olisi voinut olla enemman eli tarkempaa kartoitusta mita tehdaan millakin
kerralla.

Tarvitsin konkreettisia neuvoja yrityksen talouden kaantamiseen.

Yrityksen kokoon soveltuva neuvonta.

Terveysalan vaihtoehtoja konsulteista oli tosi vahan.

Pitkajanteisyytta lisaa, jotta kehitys ja oppiminen ei lopu palvelun paatyttya.



Koulutuspalvelut

Yritysten kehittamispalvelut — koulutus—kysely oli kol-
matta kertaa osana ELY-keskusten palvelutyytyvai-
syyskyselya. Kyselyyn vastasi 106 henkil63a, jotka oli-
vat kayttaneet palvelua vuoden 2017 aikana. Palvelu
kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,11 kun se edel-
lisend vuonna oli 4,08. Asiakkaat ovat olleet paaosin
tyytyvaisia saamaansa koulutuspalveluun.

Kuvassa 23 kolmea ylinta muuttujaa (palvelu ko-
konaisuudessaan, kasittelynopeus ja asiantuntemus)
voidaan vertailla muihin ELY-keskusten palveluihin.
Loput arviot liittyvat koulutuksen osatekijoiden arvioin-
tiin. 13 osatekijasta seitseman kohdalla tyytyvaisyys
on laskenut. Eniten tyytyvaisyys heikentyi koulutuksen
kaytannon hyodyn ja sisallon kohdalla. Tyytyvaisimpia

asiakkaat olivat, edellisvuoden tapaan, yhteistyéhon
kouluttajien kanssa seka heidan ammattitaitoonsa,
tosin tyytyvaisyys oli edellisvuodesta laskenut. Kou-
lutuksen kaytannon jarjestelyt saivat myds hyvan
arvosanan. Heikoimmat arvosanat koulutuksen osa-
alueista saivat aihepiirien painotukset ja koulutuksen
kaytannon hyoty. Edellisvuoden tapaan vastaajat oli-
vat tyytymattdmimpia yhteydenpitoon ELY-keskuksen
kanssa palvelun paatyttya.

Palveluittain koulutukset saivat hyvat kokonaisar-
vioinnit. Viime vuoden tapaan kasvuun johtamisen
koulutuksella oli muihin koulutuksiin verrattuna jonkin
verran alhaisempi kokonaistyytyvaisyys, joka kuiten-
kin kasvoi edellisesta vuodesta (taulukko 10).

ELY-keskuksen yhteydenpito palvelun paatyttya

Koulutukselle asetettujen tavoitteiden saavuttaminen

Koulutuksen kaytannén hyoty

Koulutussiséltd kokonaisuudessaan

Aihepiirien painotukset

Yhteistyd kouluttajien kanssa

Kouluttajien ammattitaito

Oma panostukseni koulutusohjelmaan (esim. osallistuminen)

Tiedottaminen

Kaytannon jarjestelyt

Palvelun asiantuntemus

Asian kasittelynopeus

Palvelu kokonaisuudessaan

N
o
o

Asteikko: 1 -5
1 = heikko
5 = kiitettava
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= 2017 (n=106) 2016 (n=83)

Kuva 23. Tyytyvaisyys ELY-keskuksen toimintaan seka arvio koulutuksen osatekijdista.

Taulukko 10. Tyytyvaisyys koulutuksiin. Suluissa vuoden 2016 tulokset.

Palvelu Pa_lvelun A__si:_;m Palvelu_

asiantuntemus kasittelynopeus kokonaisuudessaan
Koulutus kokonaisuudessaan 4,11 (4,17) 4,13 (4,13) 4,11 (4,08) 106 (83)
Kasvuun johtaminen 3,92 (3,80) 4,24 (3,94) 4,00 (3,81) 14 (16)
Markkinoinnin ja asiakkuuksien johtaminen 4,25 (4,35) 4,06 (4,24) 4,21 (4,12) 35 (37)
Talouden ja tuottavuuden johtaminen 4,07 (4,15) 4,13 (4,10) 4,07 (4,17) 57 (30)
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Tyytyvaisyys koulutuksiin sisaltyvaan konsultointio-
sioon laski useimpien osatekijoiden osalta edellisvuo-
desta ylittden kuitenkin vuoden 2015 tason (kuva 24).
Eniten tyytyvaisyys laski palvelusta laaditun raportin
sisallén ja laadun seka palveluun siséltyvien jatko- ja
kehittdmissuunnitelmien konkreettisuuden ja hyodylli-
syyden kohdalla.

Koulutuksen vaikuttavuus laski hieman myos kaik-
kien useampien osatekijoiden osalta verrrattuna edel-
liseen vuoteen, ylittden kuitenkin vuoden 2015 tason

(kuva 25). Hieman heikentyneesta tuloksesta huo-
limatta lahes kaikki (94%) vastaajat olivat samaa tai
osittain samaa mielta siita, etta palveluita voi suosi-
tella muille yrityksille. Vastaajamaarat koulutuksen
tyypin mukaan jaoteltuna jaavat pieniksi, nain ollen
luotettavaa vertailua koululutusalueittain on hankala
tehda.

Palveluun sisaltyvien jatko- ja kehittdmissuunnitelmien
konkreettisuus ja hyddyllisyys

Asteikko: 1 -5 1,
1 = heikko
5 = kiitettava

o

0

Palvelusta laaditun raportin sisaltd ja laatu —6 4,13
Etukateis-/valmentau-tumisinformaation riittavyys _3%,596
Yhteisty6 konsultin kanssa _45,%6
Konsultoinnille asetettujen tavoitteiden saavuttaminen _ ggg

2,00 3,00 4,00 5,00
m2017 (n=106) =2016 (n=83)

Kuva 24. Arvio koulutuksen konsultointiosuuden onnistumisesta 2015-2017.

Asteikko: 1 -5
1 = heikko
5 = kiitettava

Voin suositella palvelua myds muille yrityksille _ 3315559
Koulutusohjelma auttoi selkeyttamaan yrityksen _3,30
kehittamiskohteet 3,38
Koulutus lisasi ymmarrysta ja osaamista pk-yrityksen 3,49
liiketoiminnan kehittamisessa 3,51
Avainhenkildille suunnattu koulutusohjelma on tehokas tapa 3,60
kehittaa yrityksen toimintaa 3,59

1,00

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

w2017 (n=106)  ®2016 (n=83)

Kuva 25.Arvio koulutuksen vaikuttavuudesta 2015-2017.
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Avoin palaute

Asiakkailta kysyttiin mika oli parasta heidan kayttamassaan Yrityspalvelujen koulutuspalvelussa.

Asiakaspalaute oli padosin positiivista. Asiakkaat olivat erityisen tyytyvaisia koulutuksen vuorovai-
kuttavaan ilmapiiriin; kokemusten jakamiseen ja esimerkkeihin, myos kouluttajien ammattitaito sai
kiitosta. Seuraavassa poimittuja avoimia palautteita.

Parasta koulutuskokonaisuudessa oli

Kouluttajien asiantuntemus ja tapa antaa esimerkkeja.

Kouluttajien ndkemysten lisdksi ehdottomasti keskustelut muiden osallistujien kanssa ja hei-
dan kokemuksensa ja ndkemyksensa.

Kouluttajien positiivinen asenne ja laaja osaaminen. Hyvat keskustelut ryhmissa. Joustavuus
I6ytaa vaihtoehtoisia koulutuspaivaajankohtia itsesta johtuvista syista aiheutuen.

Koulutus oli hyvin monipuolinen ja konkreettinen ja valaisisi monen hyvin hyddyllisen osa-
alueen sisaltoa. Myos suorat kontaktit kouluttajiin ovat hyddyksi jatkoa ajatellen.

Muiden kokemuksen jakaminen ja ottaminen kaytt6on, muiden yrityksen tutustuminen,
Omalle tekemiselle on itse usein melko sokea. Rehellinen palaute omasta tekemisesta muilta
kurssilaisilta kehittda toimintaamme rutkasti.

Vertaistuki, uusiin ihmisiin tutustuminen ja innon saaminen omaan tyohoén. Hyvat keskustelut
ja esimerkit ryhmalaisilta.

Yrityskohtainen konsultti.

Yhteiso ja sisalto.

Kehittamisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myos vapaamuotoisia palautetta palvelun kehittamiseksi. Seuraavassa avoi-
mista vastauksista poimuttuja kehittamistoiveita.

Kehitettavaa:

Aikataulutus pitaisi olla tiiviimpi.

Diojen lukeminen ja varsinkin samojen diojen lukeminen eri koulutuksissa on aivan turhaa.
Mistdan osa-alueesta ei saanut juuri mitdan konkretiaa. En enda ikina osallistuisi vastaavaan.
Suurimmaksi osaksi ajan haaskausta.

Ehka viela enemman esille kaytannon case-tapauksia.

Yrityksille on tarkeaa tarjota tuettuja helposti ymmarrettavia konsultointipalveluja siten, etta nii-
hin on helppo tarttua. Useimmille yrityksille olisi merkittavasti hydtya ulkopuolisen asiantuntijan
palveluista toiminnan kehittamisessa, markkinoinnissa ja kriiseissa.

Opetusjakso voisi olla muutaman paivan pitempi - olisi aikaa syventyda enemman.

Jotkin osiot mentiin vain pintaraapaisulla, koska aikataulu aika tiukka.

Koulutettavien osaamistasoerojen takia jotkut koulutuksen osiot olivat itselleni liian perusteita.
Enemman konkreettisia tyokaluja asioiden kehittdmiseen juuri meille.

Koulutukset voisi jakaa esim. hieman eri alojen mukaan: Kaupan ja asiakas palvelun alaa ei
tehtaan tuotannon tehostaminen kiinnosta. Ja vastaavasti tuotantolaitos ymparisto voi olla
kaukana asiakas palvelusta ja myynnista.

Aihealueisiin voisi viela tehda syventavia kursseja. Nyt asiat kaytiin lapi melko pintapuolisesti.
Liian yleista, kaipasin enemman oman alan nakemysta.

Pyytaisin erilaisia yrittdjia kertomaan oman yrityksensa perustamisesta, kuinka muuttui kan-
nattavaksi ns. kdannekohdat.
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* Yritystoiminnan lainalaisuudet ovat pitkalti samoja, silti toimintamallit ja -tavat monesti eri
tyyppisia eri yritysten valilla. Yksildidympi koulutus toimisi luonnollisesti vieléa paremmin.

+ Materiaali voisi olla etukateen saatavilla.

+ Pitaisi keskittya enemman eika kahlata kaikkea pinta puolisesti.



/ Yhteenveto ja johtopaatokset

Asiakkaiden tyytyvaisyytta ELY-keskusten ja KEHA-
keskuksen palveluihin seurataan vuosittain ja tutki-
mustietoa hyddynnetadan virastojen kehittamisessa
ja ohjauksessa. Tutkimuksessa oli mukana ELY-kes-
kusten rahoitus , maksatus-, lupa- ja valvontapalvelut
seka KEHA-keskukselle siirtyneitd maksatuksen pal-
veluita. Lisaksi mukana oli kolmatta kertaa yritysten
kehittamispalvelut (analyysi- ja konsultointi- seka kou-
lutuspalvelut). Tutkimukseen osallistuivat kaikki ELY-
keskukset. Vastauksia tutkimukseen saatiin yhteensa
5760 kappaletta.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja
annettuja arvosanoja voidaan pitaa hyvina. ELY-kes-
kusten valtakunnalliset keskimaaraiset tyytyvaisyys-
arvosanat ovat hiukan parantuneet edellisvuoden tu-
loksiin verrattuna. Tulosten parantumista palveluiden
ja asiakastyon laadun kohdalla voidaan pitaa erin-
omaisen hyvana, kun otetaan huomioon edellisten
vuosien aikana vahentyneet resurssit seka toiminnal-
liset muutokset (mm. tehtavien keskittamiset) ja erityi-
sesti v. 2017 maakuntauudistuksen valmistelun myo6ta
lisdantyneiden valmistelutehtavien vaatimat resurssit
alueilla ja valtakunnallisesti.

ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen asiakkailta
saamien palvelu kokonaisuudessaan tyytyvaisyys-
arvosanojen valtakunnallinen keskiarvo on kaikkien
palveluiden osalta yli nelja ja tyytyvaisyys on noussut
edellisvuosien tuloksiin verrattuna. Keskiarvot palve-
luittain ovat seuraavat:

Rahoitus 4,21 (4,04 /2016 ja 3,98 /2015)
Maksatus 4,01 (3,94 /2016 ja 4,16 /2015)
Luvat 4,43 (4,14 /2016 ja 4,17 /2015)
Valvonta 4,16 (4,11 /2016 ja 3.99 /2015)

4,22 Luomo

Yritysten kehittamispalvelut
- analyysi ja konsultointi
- koulutus

4,39 (4,34 /2016 ja 4,18 /2015)
4,11 (4,08 /2016 ja 3,93 /2015)

Kuten vuoden 2016 tutkimuksessa myos vuonna
2017 asiakkaat antoivat korkeimmat tyytyvaisyysar-
vosanat ystavallisyydesta seka asiantuntemuksesta.
Muita tekijoitd alhaisemman arvosanan sai asian ka-
sittelynopeus.

Lupapalvelut saivat hiukan korkeammat keskimaa-
raiset tyytyvaisyysarvosanat (pl. ystavallisyys) verrat-
tuna muihin palveluihin. Maksatuspalvelut, edellis-
vuoden tavoin, sai alhaisemmat arvosanat asiakkailta
kuin muut palvelut (kuva 26). Kokonaistyytyvaisyys oli
puolestaan noussut edellisvuodesta jokaisen palvelun
kohdalla.

Rahoituspalvelun asiakkaat olivat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun ja tyytyvaisyys palveluun parantui
edellisvuosiin verrattuna vastaajamaaran ollessa la-
hes edellisvuoden tasoa. Asiakkaiden tyytyvaisyys
palvelun eri osatekijoihin nousi edellisvuoteen nah-
den kaikilla palvelun osa-alueille. Kasittelynopeuteen
oltiin edellisvuosien tavoin muita osatekijoita tyyty-
mattomimpia, tyytyvaisyys kuitenkin parantui verrat-
tuna edellisvuosiin. Palvelun ystavallisyys sai erittain
hyvan arvosanan ja kokonaistyytyvaisyys nousi. Mak-
satuspalvelun asiakkaat olivat padosin tyytyvaisia
saamaansa palveluun. Vastaajamaara kasvoi edellis-
vuodesta kolmanneksen. Palveluhenkinen ja ystavalli-
nen palvelu sai hyvaa palautetta. Kritiikkia puolestaan
saivat vuoden 2016 tapaan pitkat kasittelyajat seka
sahkoisten jarjestelmien kaytettavyys. Lupapalvelui-
den asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia kaikkiin palvelun
osatekijoihin. Kokonaistyytyvaisyys kohosi vuonna
2017 ja oli nyt tasolla 4,43. Vastaajamaara vahentyi
noin viidenneksen vuodesta 2016. Tyytyvaisyys lupa-
palveluihin kokonaisuudessaan nousi edellisvuosia
korkeammaksi ja myds tyytyvaisyys kasittelynopeu-
teen nousi yli 2015 tason vuoden 2016 notkahduk-
sen jalkeen. Liikenteen ja tienpidon lupapalvelun
asiakkaiden kokonaistyytyvaisyys asiakaspalvelukes-
kuksen toimintaan nousi edellisvuodesta ja on kiitet-
tavalla tasolla. Palvelun ystavallisyys, asiantuntemus
ja annettu neuvonta saivat myds paremmat arvosa-
nat kuin vuonna 2016, myo6s kasittelynopeuteen oltiin
edellisvuotta tyytyvaisempia. Valvontapalveluiden
osalta asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun eri osateki-
joihin oli kaikkiaan noussut edellisvuosiin verrattuna.
Asiakkaat olivat tyytyvaisia palvelun asiantuntemuk-
seen, ystavallisyyteen ja annettuun neuvontaan. Ai-
noastaan kasittelynopeus luomutuotannon valvonnan
kohdalla sai verrattain heikomman arvion. Yritysten
kehittdmispalveluissa (KEHPA) analyysi- ja konsul-
tointipalveluihin oltiin kokonaisuudessaan tyytyvai-

41



sia (4,39) ja tyytyvaisyys on hiukan noussut vuodesta
2016. ELY-keskusten yhteydenpitoon palvelun paatyt-
tya oltiin muita palvelun osatekijoita tyytymattomam-
pid, tyytyvaisyys oli kuitenkin parantunut edellisvuo-
desta. Palvelun ystavallisyyteen ja kasittelynopeuteen
oltiin tyytyvaisimpia. KEHPA-koulutusasiakkaat olivat
paaosin tyytyvaisia saamaansa koulutuspalveluun.
Havaittavissa oli kuitenkin pienta laskua tyytyvaisyy-
dessa jokaisen palvelun osatekijan kohdalla verrat-
tuna vuoteen 2016. Palvelu kokonaisuudessaan sai
arvosanan 4,11.

Sahkoisen palvelun kehitysastetta seka kaytetta-
vyytta arvioitiin myos asteikolla 1 — 5 (heikko — kiitetta-
va). Tyytyvaisyys oli hyvalla tasolla eri palveluissa, ja
parantunut vuoteen 2016 verrattaessa (taulukko 11).
Avoimissa vastauksissa oli paljon palautetta sahkoi-
sistd palveluista ja asioinnista. Palaute oli osin myds
ristiriitaista, osa samaa palvelua kayttaneista vastaa-
jista piti sahkoista palvelua toimivana ja osa antoi kri-
tiikkia toimimattomuudesta.

Palvelusta riippumatta vastaajien tyytyvaisyys
saatuun palveluun oli riippuvainen paatdksesta. Hy-
vaksytyn paatoksen saaneet olivat tyytyvaisempia
saamaansa palveluun kaikkien osatekijoiden osalta
ja hylatyn paatoksen saaneet puolestaan tyytymatto-
mampia. Paatosten perustelut ja asian kasittelynope-
us, seka valvonnan kohdalla annettu neuvonta vaikut-
tivat asiakkaiden tyytymattdmyyteen eniten (kuva 27
ja 28).

Tarkasteltaessa erittain tyytyvaisten ja tyytyvaisten
vastausten kohdistumista voidaan havaita, etta lupa-
kyselyn vastaajissa oli muita eniten palveluun tyytyvai-
sia asiakkaita (2016 valvontapalvelut). Maksatuspal-
velun asiakkaat olivat puolestaan tyytymattdmimpia
palvelun osatekijoihin, kuten edellisvuonnakin.

ELY-keskusten valtakunnalliset keskimaaraiset
tyytyvaisyysarvosanat ovat hiukan parantuneet edel-
lisvuoden tutkimukseen verrattuna. Ainoastaan tyyty-
vaisyys kasittelynopeuteen on laskusuunnassa (kuva
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Kuva 26. ELY-keskusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvioiden keskiarvot palveluittain (N kaikki (5760) sisaltaa

myos yritysten kehityspalvelut N=330).

Taulukko 11. Sahkoisten palveluiden arviointi. Suluissa vuoden 2016 tulokset

Sahkoisten palveluiden

Palvelumuoto

kaytettavyys
Rahoituspalvelut

3,88 — 2,86 (3,36 — 2,25)

Sahkoisten palveluiden kehitysaste
4,00 — 2,82 (3,40 -2,34)

Maksatuspalvelut 3,94 - 3,20 (3,8 —2,10)

3,94-3,13 (3,6 -2,18)

Lupapalvelut 4,14 — 3,60 (4,11 — 2,29)

4,09 - 3,40 (4,33 - 2,29)

Valvontapalvelut =

Yritysten kehittdmispalvelut -
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Kuva 28. Tyytymattdmien ja erittain tyytymattdmien osuus palveluittain.

liittyivat kokemuksiin pitkista kasittelyajoista seka
sahkoisten palveluiden kaytettavyyden ja niiden oh-
jeistuksen parantamistarpeisiin. Parin viime vuoden
aikana ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen yhteiset
kehittdmistoimet ovat painottuneet mm. sahkodisen
palvelun ja asioinnin laajentamiseen seka sita tuke-
van neuvonnan lisddmisessa mm. asiakaspalvelu-

keskuksissa. Samoin sujuvampien palvelujen kehit-
tdmista on jatkettu mm. palvelumuotoilun keinoin ja
kehittamalla ratkaisukeskeisyyteen liittyvaa osaamis-
ta ELY-keskuksissa. Asiakastyytyvaisyyden paranta-
miseksi paatdsperusteisiin ja kielteisen paatoksen jal-
kihoitoon olisi hyva edelleen kehittdd menettelytapoja
ja levittaa niita uusiin palveluihin.
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Kuva 29. Kaikkien palveluiden keskimaaraisen tyytyvaisyyden kehitys 2015-2017.

Johtopaatokset

Asiakkaiden tyytyvaisyytta ELY-keskusten palveluihin
kartoitetaan vuosittain palvelutyytyvaisyystutkimuk-
sen avulla. Tutkimuksen avulla saatua tietoa hyo-
dynnetaan ELY-keskusten palvelun kehittdmisessa ja
ohjauksessa. Kyselyssa mukana olevien palvelujen
maara on kasvanut, samoin vastaajamaarat ovat vuo-
sittain kasvaneet. Vuoden 2017 palvelutyytyvaisyys-
tutkimuksen vastausten perusteella sahkoiset palvelut
seka kasittelyajat ovat suurimmat tyytymattomyytta ai-
heuttavat tekijat. Kuitenkin "Lupapalveluissa” sahkai-
seen asiointiin oltiin selkeasti aiempaa tyytyvaisem-
pia. Kokonaisuudessaan tyytyvaisyys ELY-keskusten
ja KEHA-keskusten palveluihin on kuitenkin pysynyt
hyvana ja paikoin parantunut. Edellisvuoden tavoin
asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia virastojen asiantun-
tevaan ja ystavalliseksi koettuun palveluun. Viime
vuodet ovat jatkuneet haasteellisina virastojen hen-
kiloston kannalta erityisesti huomioiden maakunta-
uudistuksen edetessa mukanaan tuoma lisdantynyt
valmistelutyo.

ELY-keskuksen asiakkaat odottavat nopeaa ja su-
juvaa asiointia, mika tarkoitta yha useammalle asiak-
kaalle kaytettavyydeltdan toimivampia sahkoisia pal-
veluita. Myos hitaaksi koettu asian kasittelynopeus
sai osakseen kritiikkid. Keskeiset asiakkaiden esille
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nostamat kehityskohteet liittyivat asioinnin hairiétilan-
teisiin, asioinnin koettuun tydlayteen, prosessin moni-
mutkaisuuteen tai vaikeuteen.

Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi voidaan
varsinaisen toimintaprosessin ja —sahkoisten palvelui-
den kehittamisen ohella helpottaa ja "keventaa” asi-
akkaan asiointia panostamalla asiakkaan saamaan
tukeen, ohjaukseen seka ohjeistuksiin. Nopeasti kas-
vava sahkadinen asiointi tarvitsee tuekseen hyvin saa-
vutettavan monikanavaisen asiakaspalvelun. Chat-
palveluita on otettu kayttdodn mm. liikenteen puolella
ja asiakaspalvelukeskuksissa.

Parin viime vuoden aikana kehittdmistoimet ELY-
keskuksissa ja KEHA-keskuksessa ovat painottuneet
erityisesti sahkoisen palvelun ja asioinnin laajenta-
misessa seka sitd tukevan neuvonnan lisdamisessa
mm. asiakaspalvelukeskuksissa. Samoin sujuvampi-
en palvelujen kehittamista on jatkettu mm. palvelu-
muotoilun keinoin ja kehittdmalla ratkaisukeskeisyy-
teen liittyvaa osaamista ELY-keskuksissa. Samaan
aikaan maakuntauudistuksen valmistelutehtavat alu-
eilla ja valtakunnallisesti ovat vaatineet enemman
resursointia. Positiiviseen suuntaan kehittyneet pal-
velutyytyvaisyystulokset kertovat osaltaan myods ELY-
keskusten onnistumisesta palvelukyvyn ja henkildston
osaamisen yllapidon suhteen.
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