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Esipuhe

Elinkeino, liikenne ja ymparistokeskuksissa (ELY-keskus) kdynnistettiin palvelutyy-
tyvaisyyskyselyt vuoden 2013 aikana. Palvelukyselyjen piiriin otettiin rahoitus- ja
maksatuspalvelujen lisdksi lupa- ja valvontapalveluja siten, ettd ELY-keskusten kai-
kilta toimialueilta saadaan tietoa asiakkaiden palvelukokemasta.

Palvelutyytyvaisyyden arviointi todettiin tarpeelliseksi tyd- ja elinkeinoministe-
rion vuonna 2010 tilaamassa ELY-keskusten asiakastyytyvaisyys ja sidosryhmatut-
kimusten yhtenaistdmisen mahdollisuudet -raportissa. ELYkeskusten asiakkaiden
ja muiden sidosryhmien tyytyvaisyytta kartoittavaa tutkimuskenttda suositeltiin
kehitettdvan kolmessa kokonaisuudessa, joista ELYkeskusten asiakaspalauteky-
selyt muodostavat osan. Selvityksen laati Siton projektipaallikko TkL Kati Kiiskila.

ELY-keskuksilla ei aikaisemmin ole ollut yhteista kaikkia keskuksia kattavaa asia-
kaspalautekyselya kaytossa, vaikkakin yksittaisia kyselyjd on toteutettu eri keskus-
ten palveluissa. Laajinta kyselyiden toteuttaminen on ollut rahoitus- ja maksatus-
palveluissa. Vuonna 2012 toteutettiin ensimmainen yhteinen asiakastyytyvaisyys-
kysely pilottina, jossa testattiin yhteisen kyselypohjan kayttod kuudella alueella:
Pirkanmaan, Kaakkois-Suomen, Varsinais-Suomen, Keski-Suomen, Lapin ja Pohjois-
Karjalan ELY-keskuksissa.

Téassa raportissa esitetddn ELY-keskusten erdiden rahoitus-, maksatus-, lupa- ja
valvontapalveluiden asiakkaiden palveluarviot. Tutkimuksen piirissa oli kaikissa
ELY-keskuksissa tuotettuja yhteisid ja alueiden omista tarpeista lahtevia valinnai-
sia palveluja. Raportti sisdltda palveluarviointien lisdksi kyselyjen jarjestamisté ja
toiminnan siséltoa koskevia toimenpide-ehdotuksia. ELY-keskusten palvelutyytyvai-
syyskyselyn toteutus valmisteltiin pientyéryhmaéssé, johon osallistuivat ELY-keskuk-
sista P4ivi Blinnikka, Pekka Jeskanen, Heino Heikkinen, Soile Pietildinen, Qili Putto-
nen ja Kirsi Wendelin-Arponen. Kiitdn pienryhmén edustajia ja kollegaani Outi Ryyp-
poa tehdystéa yhteistyosta.

Raportin on TEMin tilauksesta tehnyt HMV Group. Osoitan kiitokseni yrityksen
asiantuntijoille Jussi Kleemolalle, Jari Kinnuselle ja Pekka Aavikolle hyvéasta ja suju-
vasta yhteistyOsta raportin tyostdmisen eri vaiheissa.



Alueiden kehittdmiseen ELY-keskuksilla on suuri merkitys. Palveluilla vaikute-
taan alueiden vetovoimaisuuden, yritysten toimintaedellytysten ja vdeston hyvin-
voinnin parantumiseen. Asiakaslahtoisyys ja -tyytyvaisyys muodostavat olennaisen
osan julkisen palvelun hyvéaksyttavyyttd. Tutkimuksen tulokset osoittavat ELY-kes-
kusten suoriutuneen hyvin ellei erinomaisesti niille osoitetuista tehtdvista kaikin
tavoin haasteellisessa taloudellisessa tilanteessa. Yhtendisten, sdannollisesti tehta-
vien palvelutyytyvaisyyskyselyjen tarkein tarkoitus on vastausten kaytto hallinnon
kehittdmistyossa. Tarvitsemme erilaisten asiakkaiden vastauksia kohdistamaan tyo-
panostamme merkityksellisesti.

Helsingissa 11.4.2014

JUHA KARILA
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1 Tutkimuksen Iahtokohdat

ELY-keskusten toiminnalla vaikutetaan alueiden vetovoimaisuuden, toimintaedelly-
tysten ja hyvinvoinnin parantumiseen. Nykytilanteessa ELY-keskukset tarjoavat asi-
akkailleen asiantuntevaa ja vaikuttavaa palvelua vdhenevilla resursseilla. Palvelu-
tyytyvaisyystutkimuksen yksi ulottuvuus on etsia tasapainoa asiakaspalvelujen laa-
dun ja kustannustehokkuuden vaatimuksissa. Tutkimuksen piiriin otetuissa palve-
luissa on kaikille yhteisia ja kunkin alueen omista tarpeista lahtevié valinnaisia pal-
veluja. Yhteiset palvelut muodostavat valtakunnallisen vertailuaineiston. ELY-kes-
kusten valilla voi olla isoja eroja palvelutuotteiden suoritteiden méaérassa ja asian
tarkeydessa kyseisella alueella.

Asiakastyytyvaisyys muodostaa olennaisen osan julkisen palvelun hyvaksytta-
vyytta. Palvelukokemus jattaa asiakkaalle kuvan viranomaisen toiminnasta.

Tuloksilla voidaan mitata laadullisten tavoitteiden saavuttamista. Toisaalta palau-
tetta on mahdollista hyddyntéda palvelujen johtamisen ja prosessien kehittdmiseen.

Palvelutyytyvaisyyskyselyilla halutaan ymmaéartaa asiakkaan palvelukokemus,
kerati tietoa siitd, mitd pitdd muuttaa ja miten palvelu pitda tuottaa. Asiakaspalaut-
teen tarkein osa on vastausten kaytto kehittamistyossa. Erilaisten asiakkaiden/asia-
kasryhmien vastauksia tarvitaan tunnistamaan kehitystrendit ja alueelliset erot pal-
veluissa. Vastausten perusteella voidaan korjata asioita, joihin asiakkaat ovat tyyty-
mattomia, kehittda palvelua ja tuotteita asiakasehdotusten pohjalta seka nostaa ELY-
keskusten profiilia osoittamalla asiakkaille arvostavaa palautetta yhteistyosta. Tar-
kemmalla kuvalla asiakastyytyvéisyydesta pystytddn kohdistamaan ty6td merkityk-
sellisiin asioihin eikd kaytetd resursseja seikkoihin, joilla ei ole asiakkaalle merkitysta.

Kuva 1. Palvelutyytyvaisyyskyselyn toteutusprsessi

C N /N

ELY

palaute-
kdsittehy

Vaikutus toimintaan 4 /
-kehittyminen ja oppiminen
Palautetieto ryhmitelty palveluittain
strategisille tulostavoitealueille
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Tutkimushankkeen sisaltona oli suorittaa ELY-keskusten palvelutyytyvéisyyskyse-
lyssé saatujen vastausten analysointi, tulosten raportointi tyo- ja elinkeinoministe-
ridlle seké tulosten esittely ELY-keskuksille ja niiden julkaiseminen verkkoversiona.

Tutkimus toteutettiin neljani erillisena kyselyna:
1.  Rahoituspaatoksiin liittyva kysely

2.  Maksatuspaatoksiin liittyva kysely

3. Lupa-asioihin liittyva kysely

4. Valvontapalveluihin liittyva kysely

Naihin palveluihin liittyen ELY-keskukset olivat valmistelleet omat tiedonkeruu-
lomakkeet.
Kyselylomakkeiden sisdlto ja rakenne poikkesi jonkin verran eri ELY-keskuksissa.
Varsinaiset tutkimusvastaukset on keratty vuoden 2013 aikana kaikkien 15 ELY-
keskuksen omien sdhkdisten Digium- ja Webropol-kyselyjen avulla.
Valtakunnallisten tulosten aikaansaamiseksi 15 ELY-keskuksen kyselytulokset
yhdistettiin palveluittain. Vastauksia saatiin kaikkiaan 1 681 kappaletta.

TaulukRo 1. Vastaajamaarat kyselyittain

Ely-keskus Vastaajamaarat (kpl.)kyselyittain
Rahoitus (N) | Maksatus (N) | Luvat (N) | Valvonta (N) |Yhteensé (N)

Etela-Pohjanmaa 66 88 20 51 225
Etela-Savo 25 39 - 8 72
Hame 7 16 - 4 27
Kaakkois-Suomi 49 314 6 25 394
Kainuu 33 32 - 8 73
Keski-Suomi 51 22 7 5 85
Lappi 21 34 - - 55
Pirkanmaa 23 44 - 3 70
Pohjanmaa 40 15 - - 55
Pohjois-Karjala 88 23 - 18 129
Pohjois-Pohjanmaa 50 76 11 84 221
Pohjois-Savo 32 - 6 10 48
Satakunta 14 42 - 37 93
Uusimaa 24 - 4 6 34
Varsinais-Suomi 51 41 - 8 100
Yhteensa (N) 574 786 54 267 1681

Tuloksia tulkittaessa tulee ottaa huomioon, ettd vastaajamaéarat vaihtelevat palve-
luittain ja ELY-keskuksittain. Alle 10 vastaajan vastauskeskiarvon pohjalta ei suosi-
tella tehtévan pidemmalle vietyja johtopaatoksia.

12



Palvelutyytyvaisyystutkimuksen avulla saatavaa tietoa hyodynnetdan ELY-kes-
kusten ohjauksessa ja kehittdmisessé. Lisdksi asiakas- ja palvelutyytyvéaisyys on yksi
osatekijoist4, joiden perusteella arvioidaan ELY-keskusten ylijohtajien onnistumista.

Tutkimus toteutettiin edellisend vuonna rahoitus- ja maksatuskyselyja koskien
samansisaltoisend kuuden (6) pilottina toimineen ELY-keskuksen osalta. Nyt ana-
lysoituja vuoden 2013 tuloksia on vertailtu aikaisempiin kyseisten ELY-keskusten
vuoden 2012 tuloksiin.

Tutkimusta vastaava pilottitutkimus toteutettiin vuonna 2012 seuraavissa ELY-
keskuksissa:

. Kaakkois-Suomen ELY-keskus

. Keski-Suomen ELY-keskus

. Lapin ELY-keskus

. Pirkanmaan ELY-keskus

. Pohjois-Karjalan ELY-keskus

. Varsinais-Suomen ELY-keskus

13



2 Rahoituskyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat pddosin varsin tyytyvaisid saamaansa palveluun ja annettuja arvo-
sanoja voidaan pitda erittdin hyvina. Etenkin palvelun asiantuntemukseen ja ysta-
vallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisia. Kokonaisuudessaan palvelulle annetaankin
néiden tekijoiden ansiosta keskimaarin hyvét arvosanat.

Erityisesti palvelun asiakaslahtoisyys sai hyvaa palautetta asiakkailta. Vas-
taajat kokevat, ettd heidén tilanteeseensa ja erityistarpeisiinsa perehdyttiin
aidosti, ja ELY-keskusten kokeneet asiantuntijat osasivat vied& asiaa eteenpain.

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on merkittavia
eroja asiakastyytyvaisyydessa. Erot selittyvat osittain ELY-keskusten erilaisella
palvelurakenteella, mutta taustalla on my6s palveluprosessiin liittyvia tekijoita.
ELY-keskuskohtaisesti tulisikin pohtia, mitka tekijat vaikuttavat omaan arvosa-
naan ja sijoittumiseen suhteessa muihin ELY-keskuksiin.

Hakijatahoittain tehdyssé vertailussa voidaan havaita, etta asiakastyytyvai-
syys palveluun kokonaisuudessaan nayttaa vahvasti liittyvan asian kasittelyno-
peuteen. Koulutusjarjestdjien ja kuntien kokonaistyytyvaisyys on muita hakija-
ryhmia alhaisempi, ja myos kasittelynopeudesta annettu arvosana on selvasti
muita hakijatahoja alhaisempi.

Yleisimpana tyytymattomyyden syyna oli kasittelyaikojen asiakasodotuksia
pidempi kesto. Tyytymattomyytta lisdsi, ettei asiakas aina ollut tietoinen siit4,
miten ja milla aikataululla prosessi hdnen kohdaltaan oli etenemaéssa. Lisaksi
késittelijoiden tavoitettavuudessa on ollut haasteita, minka vuoksi asiakas ei
aina ole saanut toivomaansa véliaikaitietoa kéasittelyn etenemisesta.

Asiakkaat esittivat suuren maaran yksittaisia kehitysideoita seuraavilta
osa-alueilta:

. Kasittelyprosessin kehittdminen ja selkeyttdminen asiakkaalle
. Sahkoisen palvelun ja lomakkeiden selkeyttdminen

. Asiakkaan neuvontaan ja ohjaukseen panostaminen

. Perehtyminen ja positiivisen kannustava suhtautuminen

. Viestinta rahoituksen saamisen edellytyksista

. Paatosten (etenkin kielteisten) hyvat perustelut

. Rahoitustuotteiden kehittdminen

2.1 Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan ELY-keskuksen antamaa palvelua viiden eri
osatekijan kannalta. Vastaajat olivat pddosin varsin tyytyvéisid saamaansa pal-
veluun, ja annettuja arvosanoja voidaan pitdd erittdin hyvina. Etenkin palvelun
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asiantuntemukseen ja ystédvallisyyteen ollaan hyvin tyytyvaisid. Kokonaisuudes-
saan palvelulle annetaankin nédiden tekijoiden ansiosta keskimé&arin hyvat arvosa-
nat. Seuraavassa on kayty tarkemmin lapi kunkin viiden palvelun osatekijan tulok-
sia ELY-keskuskohtaisesti.

2.1.1 Palvelu kokonaisuudessaan

Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilld on merkittavid eroja
asiakastyytyvéisyydessa. Erot selittyvat osittain ELY-keskusten erilaisella palvelu-
rakenteella, mutta taustalla on my6s palveluprosessiin liittyvia tekijoitd. Vastaaja-
méaarat ovat joidenkin ELY-keskusten osalta varsin alhaiset, jolloin yksittdisen vas-
taajan antamat arvosanat voivat vaikuttaa merkitsevéasti keskiarvoon. Vastaajamaa-
raltaan alle 10 jadvien ELY-keskusten tuloksia ei ole esitetty kuvaajassa. ELY-keskus-
kohtaisesti tulisikin pohtia, mitka tekijat vaikuttavat omaan arvosanaan ja sijoittu-
miseen suhteessa muihin ELY-keskuksiin. Lapin ja Satakunnan vastaajat ovat kaik-
kein tyytyvaisimpid palveluun kokonaisuudessaan.

Kuva 2. ELY-keskusten palvelulle kokonaisuudessaan annettujen tyytyvai-
syysarvioiden ReskRiarvot ELY-keskuskohtaisesti.

Etela-Pohjanmaa (N=66)
Etela-Savo (N=25)

Hame (N=7)
Kaakkois-Suomi (N=49)
Kainuu (N=33)
Keski-Suomi (N=51)

Lappi (N=21)

Pirkanmaa (N=23)
Pohjanmaa (N=40)
Pohjois-Karjala (N=88)
Pohjois-Pohjanmaa (N=50)
Pohjois-Savo (N=32)
Satakunta (N=14)

Uusimaa (N=24)
Varsinais-Suomi (N=51)
Kaikki (N=574)

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettava m Rahoitus: Palvelu kokonaisuudessaan

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat kokonaisarvion osalta 3,72 ja 4,29 valilla
(Asteikko: o = en o0saa sanoa, 1 = heikko, 2 = vilttiva, 3 = tyydyttava, 4 = hyva, 5 = kii-
tettava). Asiakkaiden rahoituspalvelulle kokonaisuudessaan antamien arvioiden val-
takunnalliseksi keskiarvoksi muodostui 4,03 eli hyva.
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2.1.2 Asiantuntemus

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten henkilokunnan asiantuntemuksen p&ddosin
hyvaksi tai jopa erinomaiseksi. Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten
valilla on kuitenkin merkittavia eroja asiakastyytyvaisyydessa palvelun asiantunte-
vuutta arvioitaessa. Pohjanmaan, Lapin, Kaakkois-Suomen ja Eteld-Pohjanmaan vas-
taajat ovat kaikkein tyytyvaisimpié palvelun asiantuntemukseen.

Kuva 3. ELY-keskuksen asiantuntemukselle annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den ReskKiarvot

Etela-Pohjanmaa (N=66)
Etela-Savo (N=25)
Hame (N=7)
Kaakkois-Suomi (N=49)
Kainuu (N=33)
Keski-Suomi (N=51)
Lappi (N=21)
Pirkanmaa (N=23)
Pohjanmaa (N=40)
Pohjois-Karjala (N=88)
Pohjois-Pohjanmaa (N=50)
Pohjois-Savo (N=32)
Satakunta (N=14)
Uusimaa (N=24)
Varsinais-Suomi (N=51)
Kaikki (N=574)
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = Kiitettava m Rahoitus: Asiantuntemus

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat asiantuntemuksen osalta 3,82 ja 4,35.
Asiakasarviot asiantuntemuksesta olivat valtakunnalliselta keskiarvoltaan 4,16,
mitd voidaan pitda erinomaisena tuloksena.

Valittuja avoimia vastauksia: positiiviset

- Asian kdsittelyn nopeuteen ja asiantuntemukseen.”

- Ammattilaisten kanssa on aina mukava asioida.

- Asian suhteen tuotiin esille muita vastaavia hankkeita ja yhteistyékumppaneita,
joihin voi olla yhteydessd. Selkedisti tuotiin esille hakuvaiheessa asiat, joita pitdd
korjata. Palvelu oli napakkaa, mutta ystdvdllistd kaikilta osin. Erityisen tyytyvdi-
nen olin kirjanpitdjdn asiantuntemukseen ja inhimillisyyteen. Neuvonta oli riittd-
vdn syvdsti yksityiskohtiin menevdd.

- Asiantuntevaa palvelua ja halua paneutua opastamiseen.

- Asiantuntemukseen ja ammattitaitoiseen palveluun.
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Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

- Hakemuksen kdsittelijd kdyttdytyi erittdin epdasiallisesti. Liscksi hén teki lopulta
vddrdn pddtoksen, joka on nyt korjattu. Onneksi kaikki muut virkailijat ovat kdyt-
tdytyneet hyvinkin ammattimaisesti ja asiat ovat muutoin sujuneet erittdin hyvin.

- Ni haringen knowhow.!

- Palvelun asiantuntemus heikko (yleensd joudutaan rahapddtéksen varmistamaan
ministeridstd)”

- Onkohan asiantuntemusta tarpeeksi arvioida?”

2.1.3 Ystavallisyys

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten palvelun ystavéllisyyden pdadosin hyvéksi tai jopa
erinomaiseksi. Palvelun koetulla ystéavéllisyydelld nayttéisi olevan selva yhteys koko-
naistyytyvaisyyteen. Erittdin tyytyvaisista asiakkaista useat kehuivat palvelun ysta-
vallisyytta, ja tyytymattomat asiakkaat kritisoivat saamaansa tylya tai ylimielistakin
palvelua. Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vililld on merkittavia
eroja asiakastyytyvaisyydessa palvelun ystéavallisyyden osalta. Lapin ja Kaakkois-
Suomen vastaajat olivat kaikkein tyytyvaisimpia palvelun ystavallisyyteen.

Kuva 4. ELY-keskuksen ystavallisyydelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden
Rkeskiarvot

Etela-Pohjanmaa (N=66)
Etela-Savo (N=25)
Hame (N=7)
Kaakkois-Suomi (N=49)
Kainuu (N=33)
Keski-Suomi (N=51)
Lappi (N=21)

Pirkanmaa (N=23)
Pohjanmaa (N=40)
Pohjois-Karjala (N=88)
Pohjois-Pohjanmaa (N=50)
Pohjois-Savo (N=32)
Satakunta (N=14)

)

Uusimaa (N=24
Varsinais-Suomi (N=51)
Kaikki (N=574)
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1= heikko B Rahoitus: Ystavalisyys
5 = Kiitettéava '

Kaikkien vastausten ELY-keskuskohtaiset keskiarvot vaihtelivat palvelun ystavalli-
syyden osalta 3,71 ja 4,62 valilla. Asiakkaiden ystévallisyydelle antamien arvioiden
valtakunnalliseksi keskiarvoksi muodostui 4,27, mit4 voi pitd4 erinomaisena.
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Valittuja avoimia vastauksia: positiiviset

Erittdin ystdvdllinen ja ajantasainen palvelu.

Asiantunteva ja ystdvdllinen henkildsto ja hyvdd neuvontaa.

Asiantunteva ja ystdvdllinen palvelu, kysymyksiin sai selvédn vastauksen, ja kdsit-
tely oli nopeaa.

Asiantuntijan ohjeistus, ystdvdllisyys ja palvelu oli poikkeuksellisen ystdvdllistd.
Hakemuksemme kdsittelijd oli kiireestddn huolimatta ystdvdllinen, ja kommuni-
kaatio kdsittelyprosessin aikana oli sujuvaa.

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

Asiaa hoitanut henkild oli verrattain ylimielinen, eikd osannut antaa neuvoja
rahoitushankkeen toteutumiseksi.

Ehkd melko jaykkdd ja joustamatonta sekd byrokraattista. Opettajamainen ja
nuhteleva sdvy.

2.1.4 Asian Kasittelynopeus

Asian kasittelynopeus sai selvasti muita tekijoitd heikomman tyytyvaisyysarvosa-

nan. Myds avoimissa vastauksissa kasittelynopeus kerasi kritiikkia. Palvelututki-

mukseen osallistuneiden ELY-keskusten valilla on huomattavia eroja asiakastyyty-

vaisyydessa késittelynopeuden osalta. Satakunnan vastaajat olivat kaikkein tyyty-

vaisimpid asian késittelynopeuteen.

Kuva 5. ELY-Reskuksen kasittelynopeudelle annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den ReskKiarvot

Etela-Pohjanmaa (N=66)

Kaakkois-Suomi (N=49

Pohjois-Karjala (N=88)
Pohjois-Pohjanmaa (N=50)

Etela-Savo (N=25)
Hame (N=7)
)

Kainuu (N=33)
Keski-Suomi (N=51)
Lappi (N=21)
Pirkanmaa (N=23)
Pohjanmaa (N=40)

Pohjois-Savo (N=32)
Satakunta (N=14)
(N=24)

4,07
Uusimaa (N=24 3,96
Varsinais-Suomi (N=51)
Kaikki (N=574)
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 =heikko
5 = Kiitettava B Rahoitus: Asian kasittelynopeus
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Kaikkien vastausten ELY-keskuskohtaiset keskiarvot vaihtelivat asian kasittelyno-
peuden osalta 2,96 ja 4,07 vélilld. Asiakkaiden antamien arvioiden valtakunnalli-
seksi keskiarvoksi muodostui 3,77, mikad on alhaisin kaikista rahoituspalveluiden
osatekijoista.

Valittuja avoimia vastauKksia: positiiviset

- Hakemuksemme kidisiteltiin todella ripedisti. Pddtoksentekijé tunsi yrityksemme
toiminnan entuudestaan, ja hdnen kanssaan oli helppoa keskustella hankkeen
sisdllostd ja merkittdvyydestd toiminnallemme.

- Hakemukset kdsiteltiin luvatussa aikataulussa.

- Henkilét olivat kiinnostuneita asiakkaan tarpeista, hakemuksen kdsittely meni
todella nopeasti ja pdcdtokset tehtiin myos ripedsti.

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

- Asioiden hidas hoito ja asiointi toimistossa huonoa.

- Hakemuksen kdsittely kesti todella kauan, eikd rahoja ole tullut pdcdtdksestd
huolimatta.

- Kaikkinensa meilld meni ensimmdisestd yhteydenotosta pddtoksen saamiseen
vuosi ja viisi kuukautta, koska meiddn edellytettiin tekevdn monenlaisia pohja-
toimenpiteitd saadaksemme rahoituspddtiksen. Sen seurauksena koko hanke
on vuoden myohdssd arvioidusta valmistumisajasta. Vaikka rahoituspddtds oli
myédnteinen, oli sen saamiseen kulunut aika kohtuuton.

2.1.5 Paatoksen perustelut

Vastaajien tyytyvaisyys padtoksen perusteluihin oli keskimé&arin hivenen alhaisempi
kuin tyytyvaisyys asiantuntemukseen tai palvelun ystavéllisyyteen. Osaltaan arvosa-
noja painoi kielteisen rahoituspdattksen saaneiden tyytymattomyys tehtyyn paatok-
sen. Asiakkaiden ndkemyksissé on laaja hajonta: seké erittdin tyytyvaisia etta tyy-
tymattomia vastaajia on paljon. Lapin vastaajat olivat kaikkein tyytyvaisimpia paa-
toksen perusteluihin.
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Kuva B. ELY-keskuksen paatdksen perusteluille annettujen tyytyvaisyysarvi-
oiden Reskiarvot

Etela-Pohjanmaa (N=66)
Etela-Savo (N=25)
Hame (N=7)
Kaakkois-Suomi (N=49)
Kainuu (N=33)
Keski-Suomi (N=51)
Lappi (N=21)

Pirkanmaa (N=23)
Pohjanmaa (N=40)
Pohjois-Karjala (N=88)
Pohjois-Pohjanmaa (N=50)
Pohjois-Savo (N=32)
Satakunta (N=14)

Uusimaa (N=24)
Varsinais-Suomi (N=51)
Kaikki (N=574)
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko . P
5 - Kiitettava m Rahoitus: Padtoksen perustelut

Kaikkien vastausten ELY-keskuskohtaiset keskiarvot vaihtelivat paatoksen peruste-
luiden osalta 3,50 ja 4,24 valilla. Asiakkaiden antamien arvioiden valtakunnalliseksi
keskiarvoksi muodostui 3,96.

Valittuja avoimia vastauKksia: positiivista
- Perustelut olivat aina kohdallaan, ja kaikki yhteistyo ystdvdllistd ja neuvovaa
perustelut olivat selkedt

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

- Asiaani ei tullut perusteluja kuin vasta jdlkikcteen.

- asian turha vitkuttelu, kielteinen pddtds ja sen surkeat perustelut

- Hakuvaiheessa saadut ohjeet ja kielteisen pddtoksen perustelut ristiriidassa kes-
kenddn. Pddtdksen perustelujen ylimalkaisuus ja ylimielisyys.

- Perusteluista asiakas ei saa riittdvdsti informaatiota perusteluiden taustoista

- Pddtos kuukausien odottelun jdlkeen, eikd mitddn vdli-infoa kdsittelystd. Peruste-
luissa ei oikeastaan kerrota mitddn syytd, ympdripydredd tekstid.

- Pddtéksen saaminen kesti kohtuuttoman kauan ja perustelut eivdt kuvanneet péd-
toksen epddmistd kuin vain pinnallisesti.
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2.2 Tyytyvaisyys ELY-Reskuksen palveluihin
rahoitusmuodoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat rahoitusmuodoittain palvelun kokonais-
arvion osalta 3,80 ja 4,42 vélilla. Vastaajien tyytyvaisyydessa on rahoitusmuodoit-
tain suuria erovaisuuksia.

Kuva 7. ELY-kesRusten palvelulle Kokonaisuudessaan annettujen tyytyvai-
syysarvioiden Reskiarvot rahoitusmuodoittain.

Maatilojen investoinnit (N=12)

EAKR-osarahoitetut ympéristbhankkeet (N=25)
Avustus rakennusperinnén hoitoon (N=35)
Elinkeinokalatalouden hankkeet (N=12)

ESR-projektit hankerahoitus (N=75)
Tydvoimakoulutus (N=13)
8

TEM yritystuet (N=17)

Energiatuki investointeihin (N=18)
Yrityksen kehittdmisavustus (N=175)
Maaseudun kehittdmishankkeet (N=6)
Maaseuturahaston yritystuki (N=105)
Tyollisyyspoliittinen avustus (N=13)
Yritysten toimintaymparistdavustus (N=6)

Asteikko: 1-5 Muu (N=23)
1 = heikko
5 = kittettava

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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TauluRkRo 2. ELY-ResKusten palvelulle kokonaisuudessaan annettujen tyyty-
vaisyysarvioiden keskiarvot rahoitusmuodoittain.

Rahoitusmuoto Palvelu Asian- Ystaval- Asian Paatdksen
koko- tuntemus lisyys késittely- perustelut
naisuudes- nopeus

saan

Yrityksen kehittémisavustus

Energiatuki investointeihin

Yritysten toimintaympéristdavustus 3,83 3,83 417 3,50 3,67
Starttirahamaksatukset
Maaseuturahaston yritystuki
Maaseudun kehittdmishankkeet
Maatilarahoitus, alkutuotanto
Elinkeinokalatalouden hankkeet
ESR-projektit hankerahoitus
Maanlunastuskorvaukset
Erityisympéristdtukisopimukset
Avustus rakennusperinndn hoitoon
Tydllisyyspoliittinen avustus 3,92 4,15 3,92 3,54 3,85

Energiatuki energiakatselmuksiin
Maatilojen investoinnit
EAKR-osarahoitetut

ymparistdhankkeet

Ei-tuotannollisten investointien tuet 3,50 3,75 3,75 3,50 3,50
TEM yritystuet 4,06 3,65 4,00
Tyévoimakoulutus 4,08 _ 3,85 3,92
Muu 3,80 3,97 3,90 3,77 3,76

2.3 Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin
hakijatahoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat hakijatahoittain palvelun kokonaisarvion
osalta 3,82 ja 5,00 vililld. Vastaajien tyytyvaisyydessa on hakijatahokohtaisesti suu-
ria erovaisuuksia.
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Kuva 8. Kokonaistyytyvaisyyden keskiarvot hakijatahon mukaan

Yksityishenkild (N=28)
Yhdistys (N=45)

Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos (N=37)
Yritys (N=271)
Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=69)
Kunta (N=35)
Koulutuksen jarjestadja (N=11)
Jokin muu (N=18)
Asteikko: 1-5
1 = heikko 5,00
5 = kiitettava

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan nayttaa vahvasti liittyvan asian
késittelynopeuteen. Koulutusjarjestéjat ja kunnat olivat muita vastaajia tyytymatto-
mampid pitkiin késittelyaikoihin.

TaulukRo 3. Keskiarvot kysymyskohtaisesti hakijatahon mukaan

Hakijataho Palvelu Asian- Ystaval- SEN Paatdksen
koko- tuntemus lisyys késittely- perustelut
naisuudes- nopeus
saan

Yritys (N=271)
Yhdistys (N=45)

Yksityinen elinkeinonharjoittaja
(N=69)

Yksityistien tiekunta (N=1)
Yksityishenkild (N=28)
Kunta (N=35) 3,91 4,03 4,03 3,62 3,82
Valtion virasto (N=1)
Maakunnan liitto (N=2)

Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos
(N=37)

Koulutuksen jarjestaja (N=11) 3,82
Jokin muu (N=18) 4,06

3,65 3,91
4,00 4,17

Aikaisempi asiointi vaikuttaa vain vahéan tyytyvaisyyteen. Asiakkaat, joilla on koke-
musta aiemmasta asioinnista, ovat hivenen ensikertalaisia tyytyvaisempia.
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Kuva 9. ELY-keskusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den ReskKiarvot vertailtuna aiempaan asiointiin

4,24 4,254,24 4,23

4,064,10 04

3,943 90 4,

3

4,06
’904,04

2 70
374519377

Palvelu Asiantuntemus Ystavallisyys Asian Paatdksen
kokonaisuudessaan kéasittelynopeus perustelut

mEikoskaan m1-5kertaa myli 5 kertaa

Kielteinen rahoituspaatos nakyy odotetun negatiivisesti asiakkaiden antamissa tyy-
tyvaisyysarvosanoissa alentaen tyytyvaisyytta kaikkien tekijoiden osalta.

Kuva 10. ELY-keskusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den keskiarvot paatosratkaisun perusteella tarkasteltuna.

5
4,36
413 4,26 4,18 414
4
3
]
Palvelu Asiantuntemus Ystavallisyys Kasittelynopeus Paatdksen
kokonaisuudessaan perustelut

m Mybnteinen paatods (N=413) mKielteinen paatds (N=39) m Osittain mydnteinen paatds (N=28)

2.4 Asiakastyytymattomyyden asiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosa-
naksi 1 (erittdin tyytyméton) tai 2 (tyytyméton), heitd pyydettiin kertomaan tyyty-
méattomyyden syy.
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Yleisimpéna tyytyméattémyyden syyna oli kisittelyaikojen asiakkaan odotuksia
pidempi kesto. Tyytymattomyytta lisdsi, ettei asiakas aina ollut tietoinen, miten ja
milla aikataululla prosessi hdnen kohdaltaan oli etenemassa. Lisdksi késittelijoiden
tavoitettavuudessa on ollut haasteita, minka vuoksi asiakas ei ole aina saanut toivo-
maansa valiaikatietoa kasittelyn etenemisesta.

Kuva 11. Tyytymattdomyyttad aiheuttaneet tekijst

Hidas kasittelynopeus

Negatiivinen palveluasenne

Paatdksen perustelut riittamattomat tai
virheelliset

Asiakkaan neuvonnan puute

Asiakkaan tydllistdminen selvityksin ja
byrokratialla

Ristiriitaiset ohjeet

Heikko asiantuntemus

Puutteet sisdisessa tiedonkulussa tai
viranomaisyhteistydssa

Huono tavoitettavuus

Yhteydennottopyynt&ihin ei ole vastattu

0 10 20 30 40 50
m Yleisimmét asiakkaiden mainitsemat syyt tyytyméattomyyteen (N=574)
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Keskeisimmat tyytymattomyyttd aiheuttaneet tekijat:

Ristiriitaiset ohjeet tai riittdmé&ton neuvonta

- Ohjeistus muuttunut matkan varrella tai eri kéasittelijat antaneet vas-
takkaisia ohjeita

- Neuvontaa ei ole ollut tarjolla tai se ei ole ollut asiantuntevaa

Késittelyaikataulu ja sen pituus

- Késittelyaika kestaa pitkdan

- Asiakkaalla ei ole tarkkaa tietoa prosessin kestosta

Palveluasenteessa korjattavaa

- Ylimielinen asenne asiakasta kohtaan

- Palveluhalukkuus koettu alhaiseksi

Sisdinen tiedonkulku ja viranomaisyhteistyo

- Samoja tietoja on kyselty useampaan otteeseen

-  Pitkien késittelyaikojen syynéa ndyttdisi usein olevan kasittelyn siirta-
minen taholta toiselle prosessin aikana

Selvitykset, byrokraattisuus ja hakemuksen kokonaistyoméaara

Rahoituksen saamisen edellytykset asiakkaille epaselvéat

Paatosten perusteluissa parannettavaa

- Kielteista paatosta ei ole perusteltu tyhjentavéasti asiakkaalle

- Tyytymattomyytta aiheutti lisdksi asiakkaan eriavda ndkemys paatos-
perusteista

Tavoitettavuus

- Asiakkaan yhteydenottopyyntoihin ei vastata

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista
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Pdadtoksen saaminen kesti kohtuuttoman kauan.
Aika negatiivinen on asiantuntijoiden kdytés. Lisdksi hyvin ristiriitaista tietoa
annetaan. Tuntuu kuin saman talon eri ihmiset eivdt asioisi keskendcn ollenkaan.
Asiaa hoitanut henkild oli verrattain ylimielinen, eikd osannut antaa neuvoja
rahoitushankkeen toteutumiseksi.
Yritin soittaa useammallekin henkilélle. Keskuksen mukaan henkil6iden olisi pitd-
nyt olla paikalla, mutta koskaan ei puhelimeen vastattu. Sdhkoposteihini ja puhe-
viestiin jattdmiin soittopyyntéihin ei mydskddn vastattu.
Asiantuntemus oli tasolla: eilen toista mieltd, tdnddn toista mieltd. Keksitddn
perusteluja eikd nojauduta faktoihin. Ei muisteta mitd on puhuttu, ja suorastaan
pyritddn pistdmdcdn kapuloita rattaisiin, vaikka hankkeella on erinomaiset toimin-
taedellytykset. Muistamattomuuden takia asian kdsittely venyi ja venyi, ja samaa
vaihetta kdsiteltiin uudelleen ja uudelleen.
Hakuvaiheessa saadut ohjeet ja kielteisen pdcitéksen perustelut ristiriidassa kes-
kenddn. Pddtdksen perustelujen ylimalkaisuus ja ylimielisyys.



2.5 Erityiset asiakastyytyvaisyyden asiheet

Kaikkiaan asiakkaat ovat hyvin tyytyvédisid saamaansa palveluun. Erityisesti palve-

lun asiakaslahtoisyys sai hyvaa palautetta vastaajilta. Asiakkaat kokevat, ettd hei-

dan tilanteeseensa ja erityistarpeisiinsa perehdyttiin aidosti, ja ELY-keskusten koke-

neet asiantuntijat osasivat vieda asiaa eteenpain.

Kuva 12. Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Tiedonsaanti ja vuorovaikutus prosessin aikana

Nopea kasittelynopeus
Asiantuntemus

Palveluhenkisyys

Ystavallinen palvelu

Tuki ja neuvonta

Nopea reagointi asiakkaan pyyntéihin

(esim. séhkdposteihin)
Selkeé prosessi ja ohjeistus

Asiallinen palvelu

Joustava palvelu

Perehtyminen asiakkaan asiaan

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m Yleisimmat asiakkaiden mainitsemat syyt tyytyvaisyyteen (kpl. mainintoja / N=282)

Keskeisimmaét asiakastyytyvaisyyden aiheet:

Ystavallisyys, palveluhenkisyys ja asiallisuus asiakaspalvelussa

- Palveluhenkinen ja ystavallinen palvelu sai paljon kiitosta
Asiakaslahtoisyys - asiakkaan tilanne ja eritystarpeet otettu huomioon
-  Perehdytty asiakkaan asiaan ja tilanteeseen

-  "Otettu asiakkaan asia hoitaakseen”

- Késittelyprosessin joustavuus

Neuvonta, asiantuntemus ja asiakkaan tukeminen

- Neuvova ja asiakasta ohjaavaa asenne

- Asiakkaan kysymyksiin annetut asialliset ja selkeét vastaukset
- Hyva asiantuntemus

Nopea reagointi asiakkaan yhteydenottopyyntoihin

- Asiakkaan kysymyksiin on vastattu nopeasti ja selkeésti
Nopea kisittelyaika
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Valittuja avoimia vastauksia: positiivista

Asiantuntemus ja ystdvdllisyys.

Aktiivinen asenne ja nopea kdsittely.

Asiakaspalvelijat kdyttdytyivdt ystdvdllisesti, ja pddtds tehtiin kohtuullisen
ripedsti.

Asiantuntevaa palvelua ja halua paneutua opastamiseen.

Asiantuntijan ohjeistus, ystdvdllisyys ja palvelu oli poikkeuksellisen ystdvdllistd.
Laitoin kysymyksen illalla: aamulla selked vastaus oli sdhképostissani.
Kysymyksiini vastattiin asiallisesti, asianmukaisesti ja ystdvdllisesti. Koin saa-
vani hyvin apua ja tukea, ja kysymyksiini vastattiin vdlittémdsti.

Anomuksen kdsittelijd "otti asian omakseen”

2.6 Kehitysideoita asiakKailta

Asiakkailta kysyttiin myds vapaamuotoista palautetta sekd mahdollisia kehittamis-

ehdotuksia ELY-keskusten toiminnan parantamiseksi. Pddosin kehitysideat koski-

vat jollakin tavalla prosessin nopeuttamista ja selkeyttdmista asiakasnakokulmasta.

Yhteenveto yksittéisista kehitysideoista:
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Kaésittelyprosessin kehittdminen

- Asiakkaalle selked kuva kokonaisprosessista (hakemuskésittely, mak-
satus), sen vaiheista seki arvio aikataulusta.

- Selkeédt ohjeet jokaisen vaiheen sisdllosté ja asiakkaan tehtavista.

- Selked palvelukohtainen luettelo vaadittavista asiakirjoista, selvityk-
sistd, lomakkeista yms.

- Tavoitettavuuden varmistaminen ja yhteyshenkildistd viestiminen
asiakkaalle

- Kasittelyajan pituus sekéa reagointinopeus asiakkaan pyyntoihin korre-
loi vahvasti asiakkaiden antamaan kokonaistyytyvaisyysarvioon

- Mahdollisuus seurata prosessin etenemisti (sdhkoisesti)

Séhkoisen palvelun ja lomakkeiden selkeyttdminen

- Yksinkertaistaminen ja selkokielisyys

- Ohjeistukseen panostaminen

= Aloitussivun selkeyttdminen (esim. mitd on hakemassa)

Asiakkaan neuvontaan ja ohjaukseen panostaminen

- Asiakkaan tukeminen etenkin prosessin alkuvaiheessa

- Sahkoisten palveluiden tuki ja neuvontapalveluihin panostaminen

-  Nopea reagointi asiakkaan yhteydenottoihin



Perehtyminen ja positiivisen kannustava suhtautuminen

- Asiakkaan tilanteeseen perehtymisté ja avoimuutta arvostetaan

Positiivisen kannustava asenne myos silloin, kun rahoitushakemuksella ei

ole etenemisen edellytyksia

Viestinta rahoituksen saamisen edellytyksista

- Selkokielinen materiaali rahoituksen saamisen edellytyksista ja
kriteereista

- Rahoitustunnusteluihin ja alkuvaiheen neuvontaan panostaminen

- Parempi tieto myontdmisperusteista lisdisi prosessin lapinakyvyytta,
vahentaisi puutteellisia tai "turhia” hakemuksia seka auttaisi asiak-
kaita hakemuksen tekemisessa

Paatosten (etenkin kielteisten) hyvit perustelut

- Tyhjentavéat ja ymmaérrettavat perustelut auttavat asiakasta ymmar-
tdmaan kielteistd paatostd sekd vahentdvat tarpeettomia valitus-
prosesseja.

- Mahdollisuus keskustella asiantuntijan kanssa paatoksesta

Rahoitustuotteiden kehittdminen

-  Joustavuus projektin sisdllossd, mahdollisuus projektinaikaisiin
muutoksiin

-  Jalkikateisen rahoituksen asemesta esimerkiksi 25 % etupainotteisesti
nopeuttaisi kehittamistyota

Esimerkkeja rahoituskyselyn vastausten yksittéisistd kehitysehdotuksista:

Asioihin voisi suhtautua myédnteisemmin, eikd tylysti, vaikka pddtds onkin kiel-
teinen. Pienyrittdjdd ei tueta ja edesauteta, vaikka olisi ongelmia, joihin voisi apu
olla elintdrked.

Haettavan tuen mukainen selked luettelo vaadittavista asiakirjoista, selvityk-
sistd, lomakkeista yms.

Tuleeko mahdollisesti lisdd tdytettcvdd/selvitettdvdd, jos jokin "reunaehto” hake-
muksessa ylittyy.

Prosessikuvaus, miten hakemus eri vaiheissa etenee, mikd taho milloinkin kdsit-
telee ja miten kauan (aikatauluarvio).

Mitd vaikuttaa, jos jokin osa hakemusta on puutteellinen.

Kaavakkeet voisivat olla yksinkertaisempia, joihinkin osaa laittaa vain nimensd,
ns. asiantuntijoillakin saattaa mennd sormi suuhun.

Hakemukset pitdisi saada yksinkertaisemmiksi tdyttdd, silld ilman kunnasta saa-
tavaa apua hakemuksia ei ikind osaa tehdd niin, ettd ne teille kelpais.
Pdctoksenteon nopeuttaminen. Asiakkaalle voisi tulla prosessista vdliaikatietoa,
jolloin olisi vdhemmdn epditietoisuutta siitd missd mennddn.

Rahoituksen hakeminen on pitkd ja tyélds prosessi, johon varsinkin yrityk-
sen kehittyessd ja kasvaessa voi olla hankala irrottaa aikaa. Innovaatiomme
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toteutumisen kannalta hanke on kuitenkin todella merkittdvd. Itsellimme rahoi-
tuksen haku viivdstyi sen tyéldyden vuoksi, ja jotkut hyvdt innovaatiot saattavat
jdddd jopa toteuttamatta, kun ei vain ole arkisessa kiireessd aikaa pitkdlle haku-
prosessille. Toki jokainen ymmadirtdd, ettd hakemuksessa on esiteltdvd kehitys-
hanke todella monipuolisesti, jotta ELY-keskuksen henkilokunnalle tulee kattava
kuva hankkeen tukikelpoisuudesta. Kuitenkin kehitysaskel olisi erinomainen, jos
itse lomakkeiden téyttdd ja hakuprosessia pystyisi jollain tavalla keventdmddn.
Raportit yksinkertaisempaan muotoon.

Saimme valmistelurahoituksen, jolla kehitdmme toimintaa. Rahoitus tuli oikeaan
aikaan, ja on jo tuottanut tulosta liikevaihdossa.

Selked, dokumentoitu ja asiakkaalle asti kommunikoitu prosessi hakemukseen.
Todenndkoisesti edes itse prosessia ei juuri tarvitsisi muuttaa, se vain pitdisi kom-
munikoida selkedmmin, jotta hakija osaa oikeasti varautua ja suhtautua proses-
siin oikein.

Sdhkoisten hakemusten tekeminen takkuaa.

Toivoisin hieman nopeampaa kdsittelyd, kun pdctds on tehty.

Toivoisin, ettd verkkohakemista kehitettdisiin siten, ettd kesken oleva hakemus
olisi mahdollista tallentaa ja siihen voisi palata myéhemmin.

Toivon, ettd olisi mahdollisuus vastata soittopyyntéihin tai sdhkdposteihin esimer-
kiksi 2 vrk sisdlld. Vastaamisnopeus kysymyksiin on ollut joillakin hyvin pitkd tai
vastausta ei tule lainkaan. joillakin toisilla nopeus on sitten erittdin nopea.
Toivottavasti jaksatte jatkossakin etsid rahoitusmuotoja ja mahdollisuuksia eri-
laisiin maaseudun yritysten kehittdmiseen.

Toivottavasti toiminta jatkuu samalla hyvdlld tavalla, vaikka organisaatiomuu-
tos on tyon alla.

Tuen hakeminen melko tyoldstd ja aikaa viepdd, mutta tyé kuitenkin palkittiin.
Sain hakemaani avustusta.

Tukihakemusten kdsittely todella asiantuntevaa ja hyvd luottamus.

Tuntuu, ettd nykyisin kaikki on mennyt niin vaikeaksi ja isot yritykset vaan saa-
vat tukiaiset, vaikka niilld ei olisi tarvettakaan. Olen ollut g vuotta pienyrittdjd, ja
me emme saa tukea mistdcdn, tuntuu vain, ettd ldmmintd kdttd on ainoa, mitd saa-
daan. Kertokaa nyt herranjumala yrittdjille, ettd kannattaako edes hakea tukia,
ettei tee turhaa tyotd saatikka maksa ithan roskiin menevdstd paperista. Yrityssa-
losta ndytettiin vihredd valoa, mutta sithen se sitten jdikin. Aktiivisempi ote pien-
yrittdjiin olisi paikallaan, koska ne pitdvdt Suomen pystyssd, eivdt suuret yrityk-
set. Olen todella pettynyt 'yhteistoimintaan’ kanssanne enkd varmaan hae endd
mitdcdn, enkd mydskddn saisi mitddn tukea.

Téhdn asti kaikki sujunut hyvin. Olemme tosiaan alkuvaiheessa tdamdn 'prjojektin’
kanssa, joten en osaa enempdd kommentoida téssd vaiheessa.

Tdmd case taisi olla poikkeus, yleensd olemme saaneet ystdvillistd ja joustavaa
palvelua ELY-keskukselta. Byrokratiaa on aina litkaa mutta sille ei ELY-keskus
ehkd voi mitddn vai olisiko jonkin verran tulkintavaraa? Yrityseldmdn parempi



ymmdrtdminen olisi plussaa. Vaikka sddnnét ovat mitd ovat, olisi hyvd jos niitd
osattaisiin tulkita yritysten ja hankkeen tulosten kannalta enemmdn. Se ettd teh-
ddcdn oikeita asioita ja saadaan tuloksia, pitdisi olla tdrkedmpdd kuin pilkuntark-
kojen sddntdjen noudattaminen,

Vaikka on hyvd olla realisti, ei lannistava sdvy tunnusteluvaiheen keskusteluissa
ole kovin rohkaisevaa. Tunnustellessamme mahdollisuutta avustuksen hakemi-
seen tuntui, ettd ELY:n henkilélld ei ollut aikaa paneutua juuri lainkaan siihen,
mistd hankkeessamme oli kyse. On selvdd, ettd pienentyneet resurssit ndkyvdt
asiakaspalvelun laadussa.
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3 MaksatusKkyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat pddosin varsin tyytyvaisid saamaansa palveluun ja annettuja arvo-
sanoja voidaan pitda erittdin hyvina. Palvelulle annetaankin kokonaisuutena kes-
kim&aarin hyvéat arvosanat. Erityisesti nopea, hyva ja ystavallinen kokonaispalvelu
saivat kiittdvas palautetta asiakkailta. Asiakkaat pitivat myds asiantuntemusta
ja neuvontaa hyvina.

ELY-keskusten saamat tyytyvaisyysarviot vaihtelevat suuresti keskenaan seka
eri tekijoiden valilla.

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on muita maksatusmuotoja
selvasti alhaisempi vesihuoltoavustusten, yritysten toimintaymparistoavustus-
ten ja maaseudun kehittdmishankkeiden osalta. Kunkin mainitun rahoitusmuo-
don osalta asian kasittelynopeus saa myds heikot arvosanat. Tyytyvaisyys nayt-
taa korreloivan asian kasittelynopeuden kanssa.

Elinkeinokalatalouden hankkeiden, yksityistien valtionavustusten, ei-tuotan-
nollisten investointien ja valmistelurahoituksen osalta asiakastyytyvaisyys on
muita maksatusmuotoja parempi.

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on kaikilla hakijatahoilla
hyvalla tasolla.

Yksityisteiden tiekuntien, koulutusjarjestajien ja yhdistysten tyytyvaisyys on
muita hakijatahoja parempi.

Asiakkaat esittivat suuren maaran yksittdisia kehitysideoita seuraavilta
osa-alueilta:

. Byrokratian vdhentdminen

. Prosessin nopeuttaminen

. Prosessin kehittdminen

. Tiedottaminen ja ohjeistukset
. Sahkoiset palvelut

. Asiakasldhtoinen toiminta

. Osaamisen kehittdminen

3.1 Tyytyvaisyys ELY-keskuksen palveluihin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan ELY-keskuksen antamaa palvelua viiden eri palve-
lun osalta. Vastaajat olivat pddosin varsin tyytyvéisid saamaansa palveluun, ja annet-
tuja arvosanoja voidaan pitaa erittdin hyvina. Etenkin palvelun asiantuntemukseen
ja ystavallisyyteen ollaan erittdin tyytyvaisia.

32



3.1.1 Palvelu kokonaisuudessaan

ELY-keskusten saamat tyytyvaisyysarviot vaihtelevat jonkin verran keskendan.

Hameen ja Pohjois-Karjalan vastaajat ovat kaikkein tyytyvédisimpia palvelukokonai-

suuteen.

Kuva 13. ELY-Reskuksen palvelukokonaisuudelle annettujen tyytyvaisyysarvi-
oiden Reskiarvot

Etela-Pohjanmaa (N=88)
(

Hame (N=16)
Kaakkois-Suomi (N=314)
Kainuu (N=32)
Keski-Suomi (N=22)
Lappi (N=34)

Pirkanmaa (N=44)

Pohjois-Karjala (N=23)
Pohjois-Pohjanmaa

Varsinais-Suomi (N=41)

Etela-Savo (N=39)

76)

(N=

(N

(N
Pohjanmaa (N=15)

(

(N=

(N=42)

Satakunta

Kaikki (N=786)

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

B Maksatus: Palvelu kokonaisuudessaan

Kokonaistyytyvéisyys on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuoden 4,0:sta,

ja on nyt 4,14. (Asteikko: o = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava,

4 = hyvi, 5 = Kiitettéva).

Valittuja avoimia vastauKksia: positiivista

Yhteydenoton helppous ja henkiloston tavoitettavuus. Palvelu ystdvdllistd,
nopeaa, asiantuntevaa sekd asiallista. Maksatushakemusten nopea kdsittely,
selked ohjeistus ja opastus.

Olen saanut alusta alkaen ohjausta ja apua koko hankeprosessin aikana. Yhtey-
denpito on tapahtunut puhelimitse ja sdhkoisesti. Vastauksia olen saanut kinkki-
siinkin kysymyksiin. On tehty mitd on luvattu. Lomake on kehittynyt entisestdcn.
Kokonaisvaltaisesti palvelu oli hyvdd, asiantuntemus ja asiakkaan opastus kai-
kinpuolin hyvdd.

Henkild, jonka kanssa asioin, oli innostunut asiasta ja tuntui, ettd hdn haluaa tehdd
kaikkensa auttaakseen minua onnistumaan tavoitteissa. Hin myds oma-aloitteisesti
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neuvoi ja opasti minua saamaan oikeaa tukea ja enemmdn kuin olisin itse osannut
pyytdd! Olin todella hdmmdstynyt ja iloinen tdstd asiakaspalvelusta!

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

Kisittelyajat kohtuuttoman pitkid. Maksatuspuoli ei ymmdrrd kehittdmishankkei-
den reaalimaailmaa. Ei katsota kokonaisuutta, vain yksityiskohtia.

Maksaja ei ymmdrrd perustason tyétd hankkeessa, eikd kysy vaikka ei tieddkdcdn.
Oikaisuvaatimuksen tekeminen on aina turhauttavaa. Jos maksaja olisi paremmin
perilld hankkeen kdytdnnoistd, turhilta hylkdyksiltd ja oikaisuvaatimuksilta vdl-
tyttdisiin. Maksatushakemusten kdsittely kestdd aivan liian kauan, jos rahojen
saamiseen menee puolitoista vuotta!

Hitaus + kaikkia perusteluja, jopa rahoittajan edustajan kanssa sovittuja menet-
telyjd, ei aina oteta huomioon, eikd niistd esitetd lisdselvityspyyntéd, vaan teh-
dddn suoraan maksatuspddtds, jota joudutaan ns. tarpeettomasti jdlkikdteen
muuttamaan.

3.1.2 Asiantuntemus

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten henkilokunnan asiantuntemuksen p&dosin

hyvaksi tai jopa erinomaiseksi. ELY-keskusten valilla on kuitenkin merkittavia eroja

asiakastyytyvaisyydessd palvelun asiantuntevuutta arvioitaessa. Tyytyvaisimpia oli-

vat Pohjois-Karjalan, Hameen ja Keski-Suomen ELY-keskusten asiakkaat.

Kuva 14. ELY-keskuksen asiantuntemukselle annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den ReskKiarvot

Kaakkois-Suomi (N=314)

Etela-Pohjanmaa (N=88)
(

Etela-Savo (N=39)
Hame (N=16)

Kainuu (N=32)
Keski-Suomi (N=22)
Lappi (N=34)
Pirkanmaa (N=44)
Pohjanmaa (N=15)
(

(

(

Pohjois-Karjala (N=23)
Pohjois-Pohjanmaa (N=76)
Satakunta (N=42)
Varsinais-Suomi (N=41)
Kaikki (N=786)
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = Kiitettava m Maksatus: Asiantuntemus
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Tyytyvaisyys asiantuntemukseen on valtakunnallisesti noussut hieman edellisvuo-

den 4,1:st4, ja on nyt 4,20. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti

3,88 ja 4,70 valilla.

Valittuja avoimia vastauKsia: positiivista

Asiantuntevaa, joustavaa ja nopeaa palvelua.

Rakennusperinnén hoidon erikoisasiantuntemus, neuvonta ja ohjaus sekd jous-
tava palvelu.

Erittdin hyvd ja asiantunteva palvelu, vaikka kyseessd oli vdhdn erikoisempi ala.
Suhtauduttiin hyvin auttavasti ja kannustavasti tekemddn hakemus kunnolla.
Kisittelyn nopeus oli erinomainen.

Asiantuntija hoiti asian erittdin johdonmukaisesti ja neuvoi varsin kattavasti.
Kiitos!

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

Asiantuntemus rahoituksen kriteereistd vaihtelee henkiléittdin ja perustelut ei
hyvdksytyistd kuluista useasti hataria. Maksatuksen ei tule edelleenkdcn ottaa
kantaa hankkeen toteutumiseen.

Maksatuspddtdsten nopeus ja sen laatu riippuu paljon maksatustarkastajasta.
Usein on niin, ettd tarkastaja ei perehdy projektisuunnitelmaan lainkaan, vaan
on ensin vailla perusteluja, jonka jilkeen tarkistaa vasta projektisuunnitelman.
Muyés joitain kustannuksia on toisessa hankkeessa hyvdksytty ja toisessa hyldtty.
Useat tarkastajat ovat hyvin ystdvdllisid, ja toisten kanssa ei voi keskustella avoi-
mesti hankkeen sisdllostd tai pohtia, miten mahdolliset vaikeat tilanteet ratkais-
taan, vaan pddtos jid usein omalle vastuulle. On myds hassua, ettd jos jotain mate-
riaalia ldhetetddn maksatushakemuksen mukana, niin esim. péytdkirjoja tdytyy
ldhettdd toiseen kertaan uudelleen toiselle henkildlle. Miksi se ei onnistu Teilld
sisdisesti?

Saadun palvelun taso on riippunut henkildistd. Kaikilla yhteyshenkiléilld ei ole
ollut riittdvdd asiantuntemusta asioiden hoitamisessa, ja tdmd on heijastunut toi-
mintamme toteutukseen.

3.1.3 Ystavallisyys

Asiakkaat arvioivat ELY-keskusten palvelun ystavéllisyyden pddosin hyvéksi tai jopa

erinomaiseksi. Palvelun koetulla ystavallisyydella nayttéisi olevan myods maksatuk-

sessa selvé yhteys kokonaistyytyvaisyyteen. Erittdin tyytyvaisista asiakkaista useat

kehuivat palvelun ystavallisyytta. Tyytymattomat asiakkaat kritisoivat saamaansa

tylya tai ylimielistakin palvelua. Tyytyvaisimpid olivat Himeen, Pohjanmaan ja Poh-

jois-Karjalan ELY-keskusten asiakkaat.
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Kuva 15. ELY-Reskuksen ystavallisyydelle annettujen tyytyvaisyysarvioiden
RkesRiarvot

Eteléd-Pohjanmaa

Kaakkois-Suomi (N=314

Pohjois-Pohjanmaa (N

Varsinais-Suomi (

N=88)
Etela-Savo (N=39)
Hame (N=16)

(
(
)
Kainuu (N=32)
)
)

=15)
=23)
=76)
42)
41)
Kaikki (N=786)

Satakunta (N=
N=

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = Kiitettava B Maksatus: Ystavéllisyys

Tyytyvaisyys ystavéllisyyteen on valtakunnallisesti samalla tasolla edellisvuoden

4,3 kanssa ollen nyt 4,34. Tyytyvéisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtaisesti

4,16 ja 4,81 valilla.

Valittuja avoimia vastauksia: positiivista

Sain hyvin henkilbkohtaista ja ystdvdllistd palvelua.

Palvelu on erittdin ystdvdllistd.

olen saanut nopeaa ja ystdvdllistd palvelua, vaikka unohteluni on varmasti aihe-
uttanut lisétyoti teille :) Kiitos!

Palvelu on ollut ystdvdllistd ja vastaukset sdhkopostikysymyksiin ovat tulleet
nopeasti.

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista
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Puheluni meni Imatralle, ja kuulin kun virkailija arvosteli minua ja pyyntédéni, eikd
itse ymmdrtdnyt ettd kuulin. Kysymykseni oli asiallinen, ja minua pydritettiin
monen henkilon puhelimessa. Loppujen lopuksi minulle soitti henkild, jolle en ollut
jdttdnyt soittopyyntdd: mieshenkild oli todella ylimielinen, ja hédnen kanssaan kes-
kusteltaessa en saanut kuin pahan mielen (jonkinlainen pdcdillikkd).

Joillakin maksatushakemusten kdsittelijoille varsin téyked ja epdystdvdllinen
asenne.

virkailija helposti syyllistdd, jos tehnyt vddrin.

Koin asiankdisittelijdn jopa harrastavan kiusaamista.



- kévin Lappeenrannan tyé- ja elinkeinotoimistossa kesdlld kysymdssd starttira-
hasta. Sielld varasin ajan vanhemmalle mieshenkilélle, joka oli téyked!! kyseli
yrityksestd ja totes, et sie et saa starttirahaa, mut voithan sie sitd hakea...Mie-
hen kanssa oli nuorempi naishenkilé: oli asiallinen, kiitokset hdnelle. Menin sii-
hen 'neuvotteluihin’, et olisin kysynyt neuvoa esim. et miten startti rahaa hae-
taan, mutta minusta on vddrin, ettd pitdd ldhted paikalta tylyn kohtelun takia
itkemadlld!!

3.1.4 Asian Kasittelynopeus

Asian kasittelynopeus sai myods maksatuksessa selvasti muita tekijoitd heikomman
tyytyvaisyysarvosanan. Myos avoimissa vastauksissa kasittelynopeus kerasi kri-
tiikkid. Palvelututkimukseen osallistuneiden ELY-keskusten vélilld on huomattavia
eroja asiakastyytyvaisyydessa asioiden kasittelynopeuteen. Tyytyvaisimpia olivat
Hameen, Eteld-Savon ja Pohjois-Karjalan ELY-keskusten asiakkaat.

Kuva 16. ELY-Reskuksen Rasittelynopeudelle annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den ReskKiarvot

Eteld-Pohjanmaa (N=88)
N=39)
Hame (N=16)
Kaakkois-Suomi (N=314)
Kainuu (N=32)
Keski-Suomi (N=22)

N=34)

Etela-Savo

(
(

(

Lappi (
Pirkanmaa (N=44)
Pohjanmaa (N=15)
Pohjois-Karjala (N=23)
Pohjois-Pohjanmaa (N=76)
Satakunta (N=42)
Varsinais-Suomi (N=41)

Kaikki (N=786)
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko ) L
5 = Kiitettava mMaksatus: Asian kasittelynopeus

Tyytyvéisyys asian kasittelynopeuteen on valtakunnallisesti noussut selvasti edellis-
vuoden 3,4:std, ja on nyt 3,90. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat suuresti ELY-kes-
kuskohtaisesti 3,15 ja 4,75 valilla.
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Valittuja avoimia vastauksia: positiivista

Yhteydenoton helppous ja henkiloston tavoitettavuus. Palvelu ystdvdllistd,
nopeaa, asiantuntevaa sekd asiallista. Maksatushakemusten nopea kdsittely,
selked ohjeistus ja opastus.

Palvelu on todellakin nopeaa. Etenkin investointituen maksatuksen kdsittely.
Hankkeen maksatushakemusten kdsittely on ollut nopeaa, mistd erityiskiitos
toteuttajalta.

kdsittely- ja maksunopeuteen sekd asiakaspalveluun. Todella mahtavaa, ettd pys-
tyi tdyttdmddn nettiin, siitdkin suuri kiitos.

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

maksatuksen kdsittelyaika oli ldhes vuoden.

asioiden kdsittely nopeus on huono, koska esim. maksatuhakemukset pitdd toi-
mittaa kirjepostilla. Sdhkéinen hakemus olisi parempi.

Hakemuksen kdsittelyaika on kohtuuttoman pitkd pienyrittdjdlle. Investointi
venyy puolivuotta, joka on nykyaikana liian pitkd aika ottaen huomioon rahoi-
tuksen saatavuuden tdnd pdivdnd.

"Ensimmdiisissd maksatuspddtoksissd kdsittely aika oli kohtuuttoman pitkd
(5-7 kk).

Nddnnyttdvdd pallottelua mitdttémdn pienilld asioilla. Pallottelun vuoksi kdsittely
venyi suhteettoman pitkdksi. Toteutushankkeen kdytdnnén tekemisestd ja teke-
misen mahdollisuuksista kdytdnnéssd puuttuu ndkemys kokonaan.

3.1.5 Paatoksen perustelut

Paatoksen perustelujen osalta vastaajien tyytyvaisyys oli keskimé&arin hivenen alhai-

sempi kuin tyytyvéisyys asiantuntemukseen tai palvelun ystéavallisyyteen. Tyyty-

vaisimpid olivat Himeen, Eteld-Savon ja Pohjois-Karjalan ELY-keskusten asiakkaat.
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Kuva 17. ELY-keskuksen paatosperusteluille annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den Reskiarvot

Etela-Pohjanmaa (N=88)
(

Kaakkois-Suomi (N=314)

Pohjois-Karjala (N=23
Pohjois-Pohjanmaa (N=76)

)
Varsinais-Suomi (N=41)

Etela-Savo (N=39)
Hame (N=16)

4,46
4,56

Kainuu (N=32
Keski-Suomi (N=22
Lappi (N=34
Pirkanmaa (N=44
=15

)
)
)
)
)
)

(

(

(
Pohjanmaa (N

(

(

(

Satakunta (N=42

Kaikki (N=786)

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

1 = heikk
5- ki(iatleﬁgvé B Maksatus: Paatoksen perustelut

Tyytyvaisyys paatoksen perusteluihin on valtakunnallisesti noussut hieman edellis-

vuoden 4,1:std, ja on nyt 4,15. Tyytyvaisyyskeskiarvot vaihtelivat ELY-keskuskohtai-

sesti 3,93 ja 4,56 valilla.

Valittuja avoimia vastauksia: positiivista

Nopeaan vastaukseen ja takaisin soittoon kun asia ei selvinnyt s-postin kautta.
Ja asia tuli ndin selvitettyd oikein ja ripedisti. Perustelut pdcdtoksille olivat johdon-
mukaisia ja ymmadrrettdvid.

Asialliset, selkedt ja seikkaperdiset perustelut.

Selkedt asiakirjat, hyvin kirjatut perustelut, ja aina saa apua jos on kysyttdvdd,
niin puhelimitse kuin sdhkdpostillakin. Joskus kdsittelyajat on pitkdhkojd, mutta
pddsddntoisesti kuitenkin hyvdit.

Erittdin hyvddn, ystdvdlliseen palveluun. Sain neuvoja helposti ja pdctoksien
perustelut olivat suoria ja mutkattomia.

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

Ensimmdinen pdcdtés oli tehty ylimalkaisesti.

Vuoden 2013 puolella ei ollut kuin lainan viimeisen erdn nosto ja avustuksen lop-
pusumman maksu jotka sujuivat hyvin. Mutta itse pdcdtoksen kohdalla, joka teh-
tiin aikaisemmin tunnen joutuneeni eriarvoisen kohtelun kohteeksi asuinpaik-
kani vuoksi, koska rahoituspddtdksen hyvdksytyissd kustannuksissa ero tdysin
samanlaiseen investointiin toisen ELY-keskuksen alueella oli todella suuri, vain
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puolet muualla hyvdksytystd. Jotenkin pdcdtdksessd perusteluissa paistaa ldpi véd-
rdnlainen kateus ja haluttomuus kehittdd alueen maataloutta.

- Hitaus + kaikkia perusteluja, jopa rahoittajan edustajan kanssa sovittuja menet-
telyjd, ei aina oteta huomioon, eikd niistd esitetd lisdselvityspyyntéd, vaan teh-
dddn suoraan maksatuspddtds, jota joudutaan ns. tarpeettomasti jdlkikdteen
muuttamaan.

3.2 Tyytyvaisyys ELY-Reskuksen palveluihin
maksatusmuodoittain

Kaikkien vastausten keskiarvot vaihtelivat maksatusmuodoittain palvelun koko-
naisarvion osalta 3,33 ja 4,64 vililla (Asteikko: o = en osaa sanoa, 1 = heikko, 2 = vilt-
tava, 3 = tyydyttava, 4 = hyvi, 5 = kiitettava). Vastaajien tyytyvaisyydessa on rahoi-
tusmuodoittain selvii eroja (Kuva 19).

Tyytyvaisyys riippuu voimakkaasti maksatuspaatoksesta (Kuva 18). Myontei-
sen padtoksen saaneet ovat tyytyvaisimpid. Kielteisen paatoksen saaneet ovat noin
yhden vastausyksikon verran tyytymattomampia.

Kuva 18. Maksatuskyselyn Kokonaistyytyvaisyys maksatusmuodoittain

Maksatuskyselyn palvelu kokonaisuudessaan paatéksen mukaan lajiteltuna

5,00
4,18
4,00 588
3,00
2,00
1,00
Mybnteinen paatds (N=698) Kielteinen paatods (N=5) Osittain mydnteinen paatds

(N=50)
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Kuva 19. Maksatuskyselyn Kokonaistyytyvaisyys maksatusmuodon mukaan.

Alle viiden vastaajan ryhmat on poistettu vertailusta.

Elinkeinokalatalouden hankkeet (N=11)
Yksityisteiden valtionavustuspaatokset (N=9)
Valmistelurahoitus (N=8)

Energiatuki investointeihin (N=15)

Avustus rakennusperinndn hoitoon (N=30)
Tyollisyyspoliittinen avustus (N=72)
ESR-projektit hankerahoitus (N=99)
Yrityksen kehittdmisavustus (N=145)
EAKR-osarahoitetut ymparistohankkeet (N=10)
Starttirahamaksatukset (N=162)
Maaseuturahaston yritystuki (N=94)
Maatilojen investoinnit (N=27)
Maatilarahoitus, alkutuotanto (N=21)
Maaseudun kehittdmishankkeet (N=31)
Yritysten toimintaympaéristdavustus (N=8)
Muu (N=37)

Asteikko: 1-5
1 = heikko 1,00
5 = kiitettava
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TauluRkRo 4. ELY-keskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvaisyysar-
vioiden Reskiarvot maksatusmuodoittain tarkasteltuna

Maksatusmuoto Palvelu Asian- Ystaval- Asian Paatdksen
kokonai- tuntemus | lisyys kasittely- | perustelut
suudes- nopeus

saan
Yrityksen kehittdmisavustus 3,79 4,15
Energiatuki investointeihin -
Yritysten toimintaympéristdavustus 3,75 4,00 4,00 3,38 8,25
Starttirahamaksatukset

Maaseuturahaston yritystuki, investoin-
nit + kehittdminen + kaynnistdminen

Maaseudun kehittdmishankkeet

Maatilarahoitus, alkutuotanto
Elinkeinokalatalouden hankkeet
ESR-projektit hankerahoitus
Maanlunastuskorvaukset
Yksityisteiden valtionavustuspaatokset
Erityisymparistotukisopimukset 4,00 3,50

Vesihuoltoavustukset 3,33 3,33 3,33 3,67 3,33
Avustus rakennusperinndn hoitoon 414 3,97 4,08
Tyollisyyspoliittinen avustus H 4,11 -

Energiatuki energiakatselmuksiin

Muu, mika 3,84 4,11
Maatilojen investoinnit 4,04 3,93 4,15 4,08 419
Peruskuivatukset

EAKR-osarahoitetut ymparistéhankkeet 4,10
Ei-tuotannollisten investointien tuet

Ympaéristokasvatuksen ja -valistuksen
harkinnanvarainen valtionavustus

Valmistelurahoitus

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on muita maksatusmuotoja sel-
véasti alhaisempi vesihuoltoavustusten, yritysten toimintaympéaristdavustusten ja
maaseudun kehittdmishankkeiden osalta. Kunkin mainitun rahoitusmuodon osalta
my0s asian késittelynopeus saa heikot arvosanat. Tyytyvdisyys nayttad liittyvan
asian késittelynopeuteen, minka merkitys asiakkaille on usein suuri.

Elinkeinokalatalouden hankkeitten, yksityisteiden valtionavustusten, ei-tuotan-
nollisten investointien ja valmistelurahoituksen osalta asiakastyytyvaisyys on muita
maksatusmuotoja parempi.
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TauluRkRo 5. ELY-ResKusten palvelun eri tekijoille annettujen tyytyvaisyysar-
vioiden Reskiarvot hakijatahoittain tarkasteltuna

Hakijataho Palvelu Asian- Ystaval- ASEN Paatdksen
koko- tuntemus lisyys késittely- perustelut

naisuudes- nopeus
saan

Yritys (pl yksityiset
elinkeinonharjoittajat)

Yhdistys

Yksityinen elinkeinonharjoittaja
Yksityistien tiekunta
Yksityishenkild

Kunta

Valtion virasto

Maakunnan liitto

Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos

Koulutuksen jarjestaja

Jokin muu, mika

Asiakastyytyvaisyys palveluun kokonaisuudessaan on kaikilla hakijatahoilla hyvalla
tasolla.

Yksityisteiden tiekuntien, koulutusjarjestajien ja yhdistysten tyytyvaisyys on
muita hakijatahoja parempi.

3.3 Asiakastyytymattdtmyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvéisyysarvosanaksi
1 (erittdin tyytyméton) tai 2 (tyytyméaton), heitd pyydettiin kertomaan tyytyméatto-
myyden syy. Maksuprosessin pitka kesto oli yleisin asiakastyytymattomyyden aihe,
mité lisdsivat byrokraattisuus ja prosessin yleiset ongelmat. Useassa palautteessa
moitittiin myos ylimielistd asennetta.
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Kuva 20. Asiakastyytymattémyyden aiheet

Maksatus ei ymmarra asiakkaan tarpeita

Samojen asioiden toistuva kysely

Prosessin kesto
Byrokraattinen toiminta
Prosessin ongelmat
Ylimielinen kayttaytyminen
Neuvonnan puute

Epaméaaraiset paatdkset

Paperien kadottaminen

0 10 20 30 40 50 60 70
M Yleisimmat asiakkaiden mainitsemat syyt tyytymattdmyyteen (N=785)

Keskeisimmét asiakastyytymattomyyttéd aiheuttaneet seikat:
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Prosessin kesto

Maksatuksessa liian pitka kéasittelyaika

Asiakkaiden investointien viivdstyminen maksatuksen hitauden
vuoksi

Viipeit4 taydennyspyyntojen tekemisessa

Byrokraattinen toiminta

Kohtuuttomasti kopioitavaa materiaalia

Saman tyon toistaminen kuukausittain

Asiakkaan pallottelu

Asiakas ei ymmarra prosessin vaikeutta, kun rahoitus on jo myonnetty

Maksatusprosessiin liittyvat ongelmat

Puutteiden tdydentamisté ei pyydetty ajoissa

Sahkoisen palvelun monimutkaisuus / tietdméattomyys sen olemassa-
olosta

Prosessin hitaus

Heikko palveluasenne

Ylimielinen asennoituminen asiakasta kohtaan

Asiakkaan arvostelu ja syyllistdminen, jopa kiusaaminen

Joillakin maksatushakemusten kasittelijoilla toykea ja epaystavallinen
asenne

Neuvonnan puute

Sahkopostilla ja puhelimessa annettu ristiriitaisia ohjeita
Puutteelliset perustelut muutoksille

Puutteita ei pyydetty tdydentdm&dn ennen kuin asiakas itse otti
yhteytta



Maksatus ei ymmarré asiakkaan tarpeita
- Ei ymmarreta asiakkaan tai hankkeen tarpeita

Ei perehdyta asiakkaan projektisuunnitelmiin
Henkiloilla ei riittdvaa asiantuntemusta

- Ei ymmarreta asiakkaan liiketoimintaa

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

Kdsittelyajat kohtuuttoman pitkid. Maksatuspuoli ei ymmdrrd kehittdmishankkei-
den reaalimaailmaa. Ei katsota kokonaisuutta, vain yksityiskohtia.

Maksaja ei ymmdrrd perustason tyétd hankkeessa, eikd kysy vaikka ei tieddkddn.
Oikaisuvaatimuksen tekeminen on aina turhauttavaa. Jos maksaja olisi paremmin
perilld hankkeen kdytdnndistd, turhilta hylkdyksiltd ja oikaisuvaatimuksilta vél-
tyttdisiin. Maksatushakemusten kdsittely kestdd aivan liian kauan jos rahojen
saamiseen menee puolitoista vuotta!

Maksatukset tulisi pyrkid saamaan maksuun pddsddntéisesti yhden kuukauden
sisdlld hakemuksen jdttdmisestd. Asiantuntemus rahoituksen kriteereistd vaihte-
lee henkildittdin, ja perustelut ei hyvdksytyistd kuluista useasti hataria. Maksa-
tuksen ei tule edelleenkdidin ottaa kantaa hankkeen toteutumiseen. Kopioitavan
materiaalin mddrdt tdysin kohtuuttomia.

maksatushakemuksen ldhettdmisen jdlkeen, melko pitkdstd odottelusta huoli-
matta, ei kuulunut mitddn, ja vasta kun soitin, kerrottiin minkdlaisia puutteita
papereissa oli, niiden korjaamisen jilkeen asia meni vasta eteenpdin.

Teiltd neuvottiin puhelimessa ja sdhkdpostin vdlitykselld eri tavalla.
Maksatushakemusten kdsittely liian tyélds. Itsestédn selvistd asioista kyselldidn,
ja pyydetddn raporttia. Kokonaisuudessaan byrokratiaa litkaa.

Yhteyshenkild ei tullut ohjausryhmdin kokouksiin (2kpl) ja oli muutenkin haluton
asiakaspalveluun. Maksatushakemuksen kdsittely kesti 4 kk.

Papereiden toimittamisaikataulun ylittdminen todella tarkkaa, mutta sitten kui-
tenkin maksupdctdéksen tekoon/maksamiseen menee parhaimmillaan yli vuosi.
Joillakin maksatushakemusten kdsittelijéilld varsin tdyked ja epdystdvdllinen
asenne.

Kyseltiin samoja asioita moneen kertaan.

3.4 Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Kaikkiaan asiakkaat ovat hyvin tyytyvéisid saamaansa palveluun. Erityisesti palve-

lunopeus ja hyva kokonaispalvelu saivat kiittavaa palautetta. Useat asiakkaat koke-

vat, ettd heidan tilanteeseensa ja tarpeisiin perehdyttiin, ja mainitsivat asiantunti-

joiden olleen ystavélisié ja asiantuntevia.
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Kuva 21. Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Asiakkaan tarpeen ymmartaminen 12

Nopea palvelu 27

Hyva kokonaispalvelu 104

Ystavallinen palvelu 107

Asiantuntemus 75

Neuvonta ja yhteydenpito 69
Joustavuus 30

Selkeat paatokset 6

Tavoitettavuus

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100110120130140

m Yleisimmét asiakkaiden mainitsemat syyt tyytyvaisyyteen (kpl. mainintoja / N=785)

Keskeisimmat asiakastyytyvaisyyden aiheet:

46

Nopea palvelu

-  Asioiden nopea kisittely

- Maksatuksen nopeus

- Prosessin sujuvuus

Hyva kokonaispalvelu

-  Yhteydenoton helppous ja henkiloston tavoitettavuus

- Palvelu ystavallistd, nopeaa, asiantuntevaa ja asiallista

- Maksatushakemusten nopea késittely, selked ohjeistus ja opastus
Ystavéllinen palvelu

-  Palveluhenkinen ja ystavéllinen palvelu sai paljon kiitosta
- Kannustaminen ja into auttaa asiakasta

- Miellyttava asiointi

Asiantuntemus

-  Ammattitaitoinen ja asiantunteva palvelu

- Myos erityisalojen ymmaéartdminen

Neuvonta ja yhteydenpito

- Nopeaa ystavallistd neuvontaa ja ohjausta

- Opastaminen puutteiden tdydentdmiseen

- Nopeat vastaukset esitettyihin kysymyksiin

Joustavuus

-  Joustava palvelu

-  Asiakkaan kiireellisten aikataulujen huomioon ottaminen



Selkeat paatokset

- Suorat ja mutkattomat paatokset

-  Asialliset, selkeit ja seikkaperadiset perustelut
- Paatdsten johdonmukaisuus

Asiakkaan tarpeiden ymmartdminen

-  Hyvé asiakkaan ja hankkeiden ymmarrys

- Syventyminen asiakkaan tarpeisiin

- Asiakaslahtoinen suhtautuminen

Valittuja avoimia vastauKksia: positiivista

Yhteydenoton helppous ja henkiloston tavoitettavuus. Palvelu ystdvdllistd,
nopeaa, asiantuntevaa sekd asiallista. Maksatushakemusten nopea kdsittely, sel-
ked ohjeistus ja opastus.

Meiddn kysymyksiimme ja tarkennuspyyntéihimme ei hermostuta, vaan niitd
kdsitellddn asiallisesti.

Jos jokin asia askarrutti, sithen sai yleensd nopeasti vastauksen puhelimitse tai
sdhkdpostitse. Kerrottiin asiat niin, ettd paperityénkin osalta hanke eteni koko
ajan.

Kokonaisvaltaisesti palvelu oli hyvdd, asiantuntemus ja asiakkaan opastus kai-
kin puolin hyvdd

Henkild jonka kanssa asioin, oli innostunut asiasta ja tuntui, ettd hdn haluaa
tehdd kaikkensa auttaakseen minua onnistumaan tavoitteissa. Hin myds oma-
aloitteisesti neuvoi ja opasti minua saamaan oikeaa tukea ja enemmdn kuin olisin
itse osannut pyytdd! Olin todella hdmmdstynyt ja iloinen tdstd asiakaspalvelusta!
Nopeaan vastaukseen ja takaisinsoittoon, kun asia ei selvinnyt s-postin kautta. Ja
asia tuli ndin selvitettyd oikein ja ripedsti.

Perustelut pddtéksille olivat johdonmukaisia ja ymmdrrettévid.

Erittdin hyvd ja asiantunteva palvelu, vaikka kyseessd oli vdhdn erikoisempi ala.
Suhtauduttiin hyvin auttavasti ja kannustavasti tekemddn hakemus kunnolla.
Kisittelyn nopeus oli erinomainen.

Kun olin itse 'mokannut’eli unohtanut postittaa kaikki tarvittavat asiakirjat, otet-
tiin minuun yhteyttd, eikd minun tarvinnut thmetelld ja selvitelld miksi rahoja ei
kuulu.

Olemme oppineet kdsittelijdn asiantuntemuksen johdosta tekemdidn itse tdsmdl-
lisempid hakemuksia. Keskusteluyhteys on aina hyvin ystdvdllistd ja opastava.
Kykyyn tarvittaessa joustavaan ja erittdin nopeaan maksatukseen ja maksatus-
infoon.

Kaikki pdctokset tulivat noin viikossa, ja tarvittava tieto ja yhteyshenkilot olivat
helposti tavoitettavissa.
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3.5 Kehittdmisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myds vapaamuotoista palautetta sekd mahdollisia kehittamis-
ehdotuksia ELY-keskusten toiminnan parantamiseksi. Kehittdmisideat koskivat jol-
lakin tavalla pddosin byrokratian vahentdmista, prosessin nopeuttamista ja kehitta-
mista sekd tiedottamista ja ohjeistuksia.

Kuva 22. Maksatukseen liittyviad kehittdmisideoita

Byrokratian vahentadminen
Nopeus

Prosessin kehittdminen
Tiedottaminen ja ohjeistukset
Séhkdiset palvelut
Asiakasléhtsinen toiminta
Osaamisen kehittaminen
Henkilbkohtainen yheydenpito
Joustavuutta lisda
Yhtenaisempi linja

Resurssien lisédminen ja varahenkilojarjestelyt
Lupausten pitdaminen
WWW:-sivujen kehittdminen
Takaisinperinta

0 10 20 30 40

M Yleisimmat asiakkaiden mainitsemat kehittémisalueet (N=785)

Yhteenveto yksittéisista kehittdmisideoista:
U Byrokratian vdhentdminen
- Kirjanpidon raporttien hyviaksyminen kuittirumban sijaan
- Rahoitus- ja maksatusvaiheen tiiviimpi kytkenta
- Hakemusten yksinkertaistaminen
- Vakiosuuruiset kuukausimaksatukset
. Nopeus
- Késittelyprosessin nopeuttaminen
- Maksuaikojen nopeuttaminen
- Lyhytkestoisille hankkeille nopeampi késittely
- Etupainotteinen maksatus
. Prosessin kehittdminen
-  Maksatusprosessin yksinkertaistaminen ja keventdminen
- Automaattiset maksatukset ja jalkikontrolli
- Ennakkomuistutukset hakijoille
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Tiedottaminen ja ohjeistukset

- Tarkistuslista maksatusvaatimuksista

- Ennakkotieto kasittely- ja maksatusajoista ja hakemusten méaara-
paivista

- Infopaketit yrittajille mahdollisista tukimuodoista

-  Esittely- ja infotilaisuudet ELY-keskusten palveluista

Sahkoiset palvelut

- Sahkoinen palvelu koko prosessin kasittelyyn

- Sahkoiset hakemukset

- Kuittien toimittaminen sdhkoisesti

- Automaattiset maksatukset

Asiakasléhtéinen toiminta

- Asiakaslahtoisemmaén palvelun kehittdminen

- Joustavampi toiminta

- Asiakkaiden neuvonta

Asiakkaiden kontaktointi epdselvien tilanteiden yhteydessa
Osaamisen kehittdminen

- Tasalaatuisempi osaaminen ja yhtendiset kdytadnnot

- Rahoituksen ja maksatuksen yhtendisempi linja

-  Asiakaspalvelutaitojen kehittdminen

- Proaktiivisuuden lisidminen

- Toimiala-asiantuntemuksen lisdédminen

Esimerkkeja maksatuskyselyn vastausten yksittdisistd kehittdmisehdotuksista:

ELY voisi esim. sdhkdpostilla ilmoittaa hakemuksen vastaanottamisesta.

MSR:n maksatushakemusten byrokratiaa voisi keventdd: tositekopioita pistoko-
kein, ei kaikkia kopioita automaattisesti maksatuksen mukana, pitdisi voida luot-
taa sithen, mitd kirjanpitoraportissa lukee. Kirjanpitoon kuukausittain jyvittyvien
lomarahojen hyvdksyminen hankkeen kustannuksiksi.

Nettisivut ovat aika monimutkaiset ennen kuin oppii sielld litkkumaan.
Kisittelynopeuden parantaminen. Jos asiat ovat yhden henkilén takana mm.
lomat hidastavat asioiden kulkua.

Paperitéitd voisi sddstyd puolin ja toisin, jos maksatushakemuksen voisi téyttdd
ja ldhettdd sdhkoisesti.

Joissakin lisciselvityspyynndissd on aiheuttanut hdmmennystd, ettd joutuu tarkas-
tajalle perustelemaan, miksi jokin toimenpide on tehty, vaikka silld toteutetaan
kuitenkin hyvdksyttyd projektisuunnitelmaa.

Hakulomakkeet voisi olla esipainettuja, ettei tarvitsisi kaikkia tietoja aina kirjoit-
taa uudelleen joka kk-hakemukseen. Starttirahan maksatus voisi olla myds auto-
maattinen suoraan tilille kuukausittain / maksatusjakso.
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Kehityksen aiheena: maksatusmuistutus hakijatahoille. Noin 2 kk ennen mddrd-
aikaa.

Tarvittaisiin todella selkedt ohjeet tarvittavista papereista, nyt jouduimme tdyden-
tdmdcdn papereita useaan kertaan.

Tositemateriaalin kdsittely sdhkdisessd muodossa voisi nopeuttaa prosessia sen
eri vaiheissa.

Kisittely on asiallista, mutta osin byrokraattista "kuittisulkeisten takia’. Pienissd
tukiasioissa hakemisen kulut (tilitoimiston kulut) voivat olla merkittdvid. Tukieh-
dot raskaat ja vdhdn pelottavat, esim. yrityksen luovutuksen tai eldkoitymisen
yhteydessd (3 v:n sddntd).



4 |Lupakyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat olleet pddosin tyytyvaisid saamaansa lupapalveluun. Palvelu koko-
naisuudessaan sai arvosanan 3,77. Merkittavimmat poikkeamat keskiarvosta joh-
tuvat kielteisen tai osittain kielteisen paatoksen saaneiden vastaajien antamista
arvioista, jotka ovat muita negatiivisemmat. Lupapalvelun ajallista kestoa on kri-
tisoitu. Toisaalta palvelunopeus on saanut kiitosta tilanteissa, jossa prosessi ei
ole asiakkaan nakokulmasta kestéanyt liian pitkaan. Myos palvelun ystavallisyys
on kerannyt kiitosta.

Lupapalveluiden tyytyvaisyyttd mitanneiden ELY-keskusten valilla tuloksissa
ei ole erityisen suuria erojakokonaistyytyvaisyyden, palvelun asiantuntemuksen,
ystéavallisyyden tai asian kdsittelynopeuden osalta. Lupamuotojen véliset erot oli-
vat pienid. Tyytyvaisyys nayttda yleista tasoa merkittdvasti heikommalta raken-
tamisen poikkeusluvissa. Se johtuu kuitenkin siitd, ettd tutkimuksen otannassa
rakentamisen poikkeuslupahakemuksia tehneista valtaosa oli saanut kielteisen
paatoksen.

Suurin korrelaatio tyytyvaisyyteen oli lupahakemuksen paatoksella. Myontei-
sen paatoksen saaneet olivat padasiassa tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia. Kiel-
teisen tai osittain kielteisen paatoksen saaneet olivat tyytymattomia tai erittdin
tyytymattomia.

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

4.1 Tyytyvaisyys ELY-keskuksen lupapalveluihin

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa asiakkaita pyydettiin arvioimaan lupapalvelua
kokonaisuudessaan, asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja ystavallisyyttd, asian
kéasittelynopeutta sekd tyytyvaisyyttd paatoksen perusteluihin. Asian kasittelyno-
peus sai heikoimmat arviot: vastausten keskiarvo tdhén kysymykseen oli 3,44. Asi-
antuntijan ystavallisyys sai parhaat arviot keskiarvon ollessa 4,02. Kasittelynopeutta
lukuun ottamatta keskiarvot olivat yli 3,5, mitd voi pitdd hyvéna tuloksena. Etela-
Pohjanmaan vastaajat olivat tyytyvaisimpia lupapalveluun kokonaisuudessaan.
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TaulukRo B. Lupakyselyn kysymysten Reskiarvot lupamuodoittain. Alle kuu-
den vastaajan tulokset on poistettu.

Lupamuoto Palvelu Asian- Asian Paatdksen
kokonai-  [tuntemus kasittely- | perustelut
suudes- nopeus
saan

Liittymaluvat (N=26) 4,23 4,31 4,56 4,12 4,20

Pilaantuneen maa-alueen puhdista- 4,29 4,14 4,00 3,86 4,00

misilmoitus (N=7)

Rakentamisen poikkeusluvat (N=12) 2,60 2,70 2,89 1,92 2,60

TaulukRo 7. Lupakyselyn tulokset hakijatahoittain. Alle Kuuden vastaajan
tulokset on poistettu.

Hakijataho Palvelu Asian- Ystaval- Asian Paatdksen
kokonai- tuntemus | lisyys kasittely- perustelut
suudes- nopeus
saan

Yritys (N=9) 3,67 3,67 3,78 3,00 3,44

Yksityishenkild (N=26) 3,68 3,80 4,08 3,35 3,71

Kunta (N=10) 4,10 4,00 4,00 4,30 4,00

Kuva 23. Tyytyvaisyys lupapalveluihin kokonaisuudessaan ELY-keskuskohtai-
sesti. Alle 10 vastaajan ELY-ResRkuksien tulokset on poistettu Ruvaajasta.

Etela-Pohjanmaa (N=20) | ¢ /5
Kaakkois-Suomi (N=6)
Keski-Suomi (N=7)
Pohjois-Pohjanmaa (N=11) - |, - .00
Pohjois-Savo (N=6)

Uusimaa (N=4)

Kaikid (N=54) - I s 7

Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko )
5 = Kiitettava m Luvat: Palvelu kokonaisuudessaan
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Kuva 24. Tyytyvaisyys lupapalveluun Kokonaisuudessaan hakijatahoittain

Yhdistys (N=3) 4,50
Kunta (N=10)
Yksityishenkild (N=26)
Yritys (N=9)

Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=5)

Jokin muu (N=1)

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

5 = kiitettava

Vastaaja-arvioiden korrelaatio oli suurinta pdatosratkaisuihin ndhden (Kuva 25). Kai-
kissa kysymyksissad keskiarvojen ero myonteisen ja kielteisen paatoksen saaneen
vastaajan valilla oli vahintaan yksi. Suurin ero oli tyytyvaisyydessa paatoksen perus-
teluihin, missd myonteisen ja kielteisen pdattksen saaneiden keskiarvo erosi 2,6
yksikolla. Tuloksissa tulee kuitenkin ottaa huomioon melko pienet vastaajaméaérat.
Hakijatahon perusteella tyytyvaisimpia olivat kunnat. Pienet vastaajaméaréat tekivéat
kattavan, hakijatahon mukaan tehtévén, analyysin mahdottomaksi. Lupamuodoit-
tain tarkasteltuna rakentamisen poikkeamisluvat saivat heikoimmat arviot. Sithen
vaikutti, ettd valtaosa kyselyyn vastanneista poikkeuslupaa hakeneista asiakkaista
oli saanut kielteisen lupapaatoksen.

Kuva 25. LupaRyselyn tulokset pddtdksen mukaan jaoteltuna

3,08 4,05 417 4,10

Palvelu Asiantuntemus Ystavallisyys Késittelynopeus Paatoksen
kokonaisuudessaan perustelut

B Myodnteinen paatos (N=43) B Kielteinen paatos (N=6) & Osittain mydnteinen paatos (N=2)
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4.2 Asiakastyytymattomyyden aiheet

Mikali vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijan tyytyvaisyysarvosa-
naksi 1 (erittdin tyytymaton) tai 2 (tyytymaton), heitd pyydettiin kertomaan tyyty-
méattomyyden syy. Osa ELY-keskuksista oli kysynyt tyytyméattomyyden syyta vastaa-
jan antamasta arviosta riippumatta. Yleisimpéna tyytymattomyyden syyna oli pilot-
tikyselyn tapaan kasittelyaikojen pitka kesto. Lisdksi asiakastyytyméttomyytta aihe-
uttivat paatdsperustelujen osittainen puutteellisuus seka tilanteet, joissa sahkopos-
teihin ei vastattu.

Keskeisimmat asiakastyytyméattomyyden aiheet:
. Asiakkaan odotuksia pidempi kéasittelyaika
- Késittelyajan pitkdkestoisuus
- Asiakkaalla ei ole tarkkaa tietoa prosessin kestosta
. Sahkopostiviesteihin ei ole vastattu
. Paatosten puutteelliset perustelut
- Perusteluja ei ole tarkennettu kysyttdessa

Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

- Pddtoksen tulo kesti kauan.

- WWW-sivuilla kdsittelyajaksi kerrottiin 1 kk. Luvan saamisessa meni yli 2 kk.

- 6 kk kdsittely wc-rakennukselle?

- Pddtoksen perustelut olivat osittain puutteellisia. Niihin ei saanut perusteluita
edes erikseen pyytdmdlld.

- Poikkeuslupahakemuksen kdsittely kesti vuoden. Sdhkdposteihin ei edes vaivau-
duttu vastaamaan.

- Kielteinen pddtos tulee todenndkdisesti ajamaan yritystoimintamme pois alueelta.

4.3 Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Arvosanojen keskiarvon perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa palve-
luun. Tyytyméattomyys karjistyi prosessin kestédessé tai asiakkaan saadessa kieltei-
sen paatoksen. Kun asiakas sai lupapaatoksen ripedsti, nopeutta myos kiiteltiin.
Lisaksi palvelun ystavéllisyytta kehuttiin, ja oltiin tyytyvaisid, kun lupapaatoksen
sai sdhkdpostitse.

Valittuja avoimia vastauKksia: positiivista

- Tdrkein asia oli, ettd lupa myénnettiin.

- Tieliittymdasiani oli kaikin puolin kiireellinen ja minulle térked. Teiddn asiaa kdisi-
telleet henkilot ymmadirsivdt tilanteen, ja lupa-asia kdsiteltiin erittdin kiitettdvdsti!!
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Asiantunteva palvelu.

Smidigt.

Nopea toiminta.

Jo ennen lupahakemusta ja loma-aikaan asiaan paneuduttiin, ja sain hyvid neu-
voja ja tietoja sekd kirjaamosta ettd aluevastaavalta. Joka kerta ollessani yhte-
ydessd puhelimitse tuli olo, ettd asiaan paneuduttiin ja haluttiin palvella hyvin.
Miellyttdvd asioida - vaikka aihe oli itselle alun perin vieras, ei tullut olo, ettd kyse-
lee tyhmid/turhia. Edes hoputteluihini ei hermostuttu ;) Vaikka aluevastaavalla on
lagja toimialue, hdnelld tuntui olevan hyvd paikallistuntemus.

Asia eteni ripedsti.

Asioiden kdsittely on nopeaa ja perustuu asiantuntemukseen.

Olen aloittelija netin kdytossd enkd hallitse tdtd sdhkdpostihommaa. Liittymd-
pyynténi meni ehkd vddrddn osoitteeseen. Kuitenkin teiltd lupapaperit tuli ja siitd
kiitokset.

Asian nopea eteneminen ja erittdin ystdvdllinen ja opastava palvelu.

Nopea kdsittely kiireellisessd tilanteessa.

Viimeisin pdcdtds on ollut parempi eli ettd kohde on huomioitu, eikd vain kdytetty
vanhaa pohjaa. Parempaan suuntaan siis varmaankin on menossa?

Nopea toiminta.

Ystdvdllinen ja perusteellinen palvelu.

4.4 Johtopaatokset ja Kehittdmisehdotukset

Kehittdmisideoina asiakkaat esittivét, ettd kasittelija olisi yhteydessa hakijaan ennen
paatoksentekoa. Myos padtoksen toimittamista sdhkodpostitse toivottiin. Yhtena
ideana prosessin kehittdmiseksi ehdotettiin, ettd hakemuksen tilannetta voisi seu-
rata netissa vastaavaan tapaan, kuten postipaketteja lahetyskoodin perusteella.

Asiakkaat ovat padosin varsin tyytyvaisid saamaansa palveluun. Annettuja arvo-
sanoja voidaan pitda hyvina. Pilottitutkimuksen eri kyselyissa esille nousi kehi-
tettavaa useillakin toiminnan alueilla, esimerkiksi erilaisten lomakkeiden seka-
vuus. Nyt toteutetussa lupapalveluiden kyselyssad tyytymattomyyttd esiintyi
lahinna prosessin hitautta ja paatoksen perustelun mahdollisia puutteita koh-
taan. Kiitosta sai asiantuntijoiden ystévallisyys ja palvelunopeus tapauksissa,
jolloin lupa on saatu ripeasti. Erityisesti palvelun asiakaslahtoisyys sai hyvaa
palautetta asiakkailta. Asiakkaat kokevat, ettd heidan tilanteeseensa ja erityis-
tarpeisiinsa perehdyttiin aidosti, ja ELY-keskusten kokeneet asiantuntijat osasi-
vat viedd asiaa eteenpain.

ELY-keskusten palvelussa nahdaan kuitenkin myos kehitettavad. Padosin asi-
akkaiden esille tuomat kehittdmisideat koskivat jollakin tavalla prosessin nopeut-
tamista ja selkeyttdmista asiakasndkokulmasta.
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Lupakyselyn tulosten perusteella keskeisimmat kehittdmiskohteet ovat:

1. Kasittelyprosessin kehittiminen

- Lupaprosessin nopeus
- Mahdollisuus seurata lupahakemuksen etenemista sdhkoisesti
- Paatoksen toimittaminen sahkopostitse

2. Asiakaspalvelun kehittdminen

- Asiakkaan sdhkopostitiedusteluihin ei ole vastattu. Mikéali asiakas
saisi kysyessdan vastauksia tai edes ilmoituksen siitd, milloin hdneen
ollaan yhteydess4, voisi tyytyvaisyys palveluun parantua.

3. Paatosten perustelut

- Erityisesti kielteisen paatoksen saaneet kokivat paatosten perustelut
osin riittdémattomiksi.

- Kattavat perustelut voisivat parantaa myos kielteisen paatoksen saa-
neiden kokemusta.

Valittuja Kehittdmisehdotuksia ja avointa palautetta:
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Lupahakemuksen kdsittelyn kulkua olisi mahtavaa seurata postin pakettikoodien
mukaan! Jaksaisi odottaa paremmin, eikd tarvitsisi miettid milloin voi soittaa, ja
kyselld missd mennddn.

voisiko pddtoksen saada myds emailitse, tavoittaisi myos kun kirjeposti ei
saatavilla.

Toivon nopeaa kdsittelyd. Kdsittelijdn tulisi olla luvan hakijaan yhteydessd ennen
pddtoksen tekoa. Kaikkia pddtokseen vaikuttavia asioita ei voi kirjallisena toimit-
taa, joten henkilékohtainen yhteys antaisi mahdollisuuden parempaan tiedonsiir-
toon pddttdjille.

Kdsittdmdttomdn huono asiakaspalveluorientoituminen viranhaltijalla. Kaiken
kaikkiaan surkeaa!

kylld on hidasta!!!! pddtéksid pitdd nopeuttaa!

Voisiko ajatella, ettd ldhdettdisiin ihan ruohonjuuritasolta liikkeelle, ja kerrot-
taisiin henkilékunnalle, ettd yleensd on kohteliasta vastata kyselyihin ja vies-
teihin, jos teilld ei ole virkamiehid sitovaa velvollisuutta sithen, mitd ihmettelen
suunnattomasti.

Yksittdisiin rakentamiskohteisiin liittyvdt poikkeusluvat pitdisi kdsitelld kaupun-
geissa, koska muutoin rakentaminen kaupungissa tyrehtyy yleis- ja osayleiskaa-
vamuutosprosesseissa. Useimmiten rakentamiseen tarvitaan asemakaavan muu-
toksia eli se on ihan normaalia toimintaa, ja sitd ei pitdisi turhalla byrokratialla
vaikeuttaa.



5 Valvontakyselyiden tulokset

Asiakkaat ovat keskiméaéarin varsin tyytyvaisid ELY-keskusten tekemiin valvonta-
kéaynteihin. Palvelu kokonaisuudessaan sai arvosanaksi 3,97, mité voi pitda erit-
tain hyvana tuloksena. Asiakkaat antoivat kiitosta asiantuntijoiden ystavallisyy-
desta seka hyvin toimivasta yhteistyosta. Asiakkaat kiittelivat myds valvojan asi-
antuntevia neuvoja valvontakdynnin yhteydessa.

Kritiikkia aiheutti prosessin pitka kesto seka paatosperustelujen yhtenaisyy-
den puute.

5.1 Tyytyvaisyys ELY-Reskuksen palveluihin

Valvontakyselyssd asiakkaita pyydettiin arvioimaan valvontapalvelua kokonaisuu-
dessaan, palvelun asiantuntemusta, palvelun ystavéllisyyttd, asian késittelynope-
utta seka paatoksen perusteluita. Asiakkailta kysyttiin myos perusteluja, jos he oli-
vat palveluun tyytyméattomia tai erittdin tyytymattomia. Osa ELY-keskuksista kysyi
perusteluja negatiiviseen kokemukseen riippumatta asiakkaan vastauksista. Asiak-
kailta kysyttiin myos vapaamuotoista palautetta seka kehittdmisehdotuksia.

Noin puolessa ELY-keskuksista vastaajia valvontakyselyyn oli alle kymmenen,
mink& vuoksi kyseisten ELY-keskusten tuloksia ei ole eritelty keskuskohtaisesti.
Tyytyvaisimpia olivat Pohjois-Savon vastaajat.

Kuva 26. Asiakastyytyvaisyys valvontapalveluun Kkokonaisuudessaan

Eteld-Pohjanmaa (N=51) | S G o2
Etela-Savo (N=8

Héame (N=4)
Kaakkois-Suomi (N=25) | S - 04
Kainuu (N=8)
Keski-Suomi (N=5)
Pirkanmaa (N=3)

)
)

Pohjois-Karjala (N=18) 3,94
Pohjois-Pohjanmaa (N=84) 4,00
Pohjois-Savo (N=10) 4,10
Satakunta (N=37) 3,84
Uusimaa (N=6)
Varsinais-Suomi (N=8)
Kaikki (N=267) 3,97
Asteikko: 1-5 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
1 = heikko
5 = kiitettava m Valvonta: Palvelu kokonaisuudessaan
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Asiakkaiden antamia arvioita valvontapalvelusta (Kuva 26) voi pitda kokonaisuutena
erittdin hyvina. Kaikissa vertailussa mukana olevissa ELY-keskuksissa keskiarvo on
yli 3,5. Eri hakijatahot olivat suunnilleen yht4 tyytyvaisia valvontapalveluun (Kuva
27). Tulokset eivat myoskaan poikkea toisistaan valvonnan lajien valilla (Kuva 28).

Kuva 27. ValvontaRkyselyn tulokset hakijatahon mukaan.

Tutkimus-, koulutus- tai oppilaitos (N=1)
Yritys (N=98)

Yhdistys (N=2)

Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=59)
Yksityishenkild (N=17)

Jokin muu (N=13)

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

Kuva 28. Valvonnan RoRonaistyytyvaisyys valvonnan lajin mukaan.

Valvonnan kokonaistyytyvaisyys valvonnan muodon mukaan

Kasvinsuojeluaineiden k&ytén ja kaupan 418
valvonta (N=12) '
Ympaéristolupien valvonta (N=98) 4,08
Luomutuotannon valvonta (N=46) 91
Muu (N=13) 4,00
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Alla olevissa taulukoissa on esitetty eri kysymysten keskiarvot valvonnan lajin
mukaan (Taulukko 8) seki vastaajatahon mukaan (Taulukko g).
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TaulukRo 8. Valvontakyselyn tulosten Rkeskiarvot valvonnan lajin mukaan. Alle
Ruuden vastaajan ryhmat on poistettu.

Valvonnan laji Palvelu Asian- Ystéaval- Asian Paatdksen
kokonai-  [tuntemus |lisyys kasittely- | perustelut
suudes- nopeus
saan

Elainten merkinnan ja rekisterdinnin 3,33 3,67 3,50 3,50 2,80

valvonta (N=6)

Kasvinsuojeluaineiden kayton ja 418 4,27 4,36 4,55 4,45

kaupan valvonta (N=12)

Luomutuotannon valvonta (N=46) 3,91 4,20 4,52 3,65 3,71

Ympaéristolupien valvonta (N=98) 4,08 414 4,57 3,96 3,99

Jokin muu (N=13) 4,00 4,08 3,92 3,83 3,92

Ympéristoluvan valvonta (N=8) 3,75 413 4,63 3,63 4,00

Kalastuslainmukaisten lupien valvonta 3,00 3,00 3,33 2,17

(N=6)

TaulukRo 9. Valvontakyselyn tulokset vastaajatahon mukaan. RAlle Kkuuden
vastaajan ryhmat on poistettu.

Vastaajataho Palvelu Asian- Ystéaval- Asian Paatdksen
kokonai- tuntemus | lisyys kasittely- | perustelut
suudes- nopeus
E

Yritys (N=98) 4,07 4,18 4,59 3,98 4,08

Yksityinen elinkeinonharjoittaja (N=59) 3,93 4,23 4,47 3,89 3,76

Yksityishenkild (N=17) 3,76 4,24 4,35 3,71 3,50

Jokin muu (N=13) 3,85 3,92 3,69 3,90 3,80

5.2 Asiakastyytymattdtmyyden aiheet

Valvonnan suhteen useimmiten tyytymattomyytta aiheutti prosessin pitka kesto.
Toistuvasti mainittiin myos sekavalta vaikuttava toiminta ja paatosperustelujen epa-
yhtendisyys. Esimerkkind mainittiin Eviran, ELY:n ja ProAgrian toimintojen limitt&i-
syys ja toimintojen sekavuus.

Keskeisimmét asiakastyytymattomyyden aiheet:

J Eniten kritiikkia kohdistui prosessin pitkdan kestoon

J Paatosten perustelujen epayhtenaisyys

U Eri tahojen toimintojen limittaisyys ja toimintojen sekavuus
. Tarkastajan ylimielinen suhtautuminen
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Valittuja avoimia vastauksia: negatiivista

- Valvonnasta olisi voinut ilmoittaa etukcteen.

- Valvontajcrjestelmd on todella huonosti suunniteltu. Eviran, ELY:n ja Proagrian toi-
minnat ovat limittdin ja sekavia.

- Eldinmddrdn valvonnan perusteet ovat ilmeisen linjattomia. On kuulemma valvo-
jia, jotka vaativat tilalta toimenpiteitd, jos ylitys on 2-3 %. Joillekin valvojille riit-
tdd, ettd ylitys pysyy 10 % sisdlld. Meiddn lupamme tarkastanut oli asettanut itsel-
leen rajan 5 %.

- Tarkastaja suhtautui ylimielisesti: 'Saathan sind sanoa eridvdn mielipiteen, mutta
ei silld ole vaikutusta’.

5.3 Erityiset asiakastyytyvaisyyden aiheet

Valvontakyselyn tuloksia voi pitaa erittdain hyvina. Yrityksiin ja yksityisiin elinkeino-
harjoittajiin kohdistuneet valvontakéynnit saivat keskimaarin arvosanan "tyytyvai-
nen’. Erityisesti asiantuntijoiden ystavallisyys ja asiantuntemus saivat kehuja. Myos
yhteistyon sujumista kiiteltiin.

Kaikkiaan asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisid saamaansa palveluun. Erityisesti pal-
veluhenkisyys ja joustava palvelu saivat hyvaa palautetta. Asiakkaat kokevat, ettd
heidéan tilanteeseensa ja erityistarpeisiinsa perehdyttiin aidosti, ja ELY-keskusten
kokeneet asiantuntijat osasivat vieda asiaa eteenpain.

Keskeisimmat asiakastyytyvaisyyden aiheet:

. Virkailijan asiantuntemus ja ystavallisyys

. Asiantuntijat ovat perehtyneet asiakkaan tilanteeseen ja taustoihin
. Hyvin toimiva yhteistyo

. Ohjaus ja neuvonta

. Hyvat paatosten perustelut

Valittuja avoimia vastauksia: positiivista

- Valvojat ovat olleet hyvin asiallisia.

- Valvoja opasti ja neuvoi.

- Valvojat ovat perehtyneet aiheeseen.

- Tarkastajan ystdvdllisyys.

- Valvojan asiallinen ja miellyttdvd ldhestyminen valvonnan kohteeseen. Inhimilli-
nen suhtautuminen maatalouden harjoittajan toimintaan.

- Huomioitiin valvonnan vaikutus pdivdn tydohjelmaan.

- Hyvd asiantuntemus, pddtéksille hyvdt perustelut.

- Yhteistyé valvovan viranomaisen kanssa on sujuvaa ja palvelu aina ystdvdllistd.

- Henkildt ovat olleet erittdin avuliaita sekd helposti ldhestyttdvid. Heiltd on saatu
neuvot kysymyksiin ystdvdllisesti, nopeasti ja kokonaisuus huomioiden.
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- Pikkuasioista ei niuhoteta, mutta isoihin asioihin puututaan jdmdbkdsti, ohjaten
ja neuvoen.

- Tarkastajan ammattitaitoon ja ystdvdllisyyteen. Yhdessd pyrimme paran-
tamaan toimintaa. Se on tdrkedd. Hyvdd on myds tarkastajan pitkd kokemus
toiminnastamme.

- Asialista etukdteen, selkedisti ja tehokkaasti kdsiteltiin asiat, Ei turhia tarinointeja

- Tarkastusmuistio on erittdin selked ja siihen oli asiat kirjattu oikein.

- Tarkastaja tuntee laitoksen ja sen toiminnan. Asioista syntyy aitoa keskustelua.

- Mielestdni koko tarkastuksen ajan oli hyvd ja keskusteleva ote. Valvojat olivat
perehtyneet aiheeseen ja kuuntelivat mahdollisten kysymysten taustat sekd suh-
teuttivat kysymykset niiden oleellisiin ympdristévaikutuksiin. He olivat myds pal-
velualttiina tarkastuksen kohteen kysymyksille ja vaikka osa kysymyksistd jdi
vield avoimiksi, sovittiin kuitenkin selkeistd jatkotoimista niiden ratkaisemiseksi.

5.4 Johtopaatokset ja kehittdmisehdotukset

Kehittamisehdotuksina asiakkaat esittivit tarkastuspdivan sopimista ajoissa, jotta
tarkastusajankohta sopisi valvonnan kohteelle mahdollisimman hyvin. Myos valvon-
tatoiminnan ja annettavan neuvonnan yhtendisyyden kehittdmisté toivottiin.

Asiakkaat ovat padosin tyytyvaisid suoritettuun valvontaan. Annettuja arvosa-
noja voi pitda erittdin hyvina. Erityisesti palvelun ystéavallisyys ja asiantuntemus
saivat kiitosta. Asiakkaat kokevat suurimpina ongelmina prosessin pitkan kes-
ton. Osa vastaajista koki valvojan asenteen ylimielisend. My0s valvonnan perus-
telujen epayhtendisyys sai osakseen kritiikkia.

Asiakkaat nakivat ELY-keskusten valvontakdytdnnoissd myos kehitetta-
vaa. Asiakkaat ehdottivat esimerkiksi valvontakdynnin ajankohdan sopimista
etukateen.

Kyselyn pohjalta keskeisimpind kehityskohteina voidaan pitdd seuraavia asia-
kokonaisuuksia:
1. Valvontaprosessin kehittdminen
-  Ajankohdan sopiminen etukdteen
- Yhtenaiset kdytanndot
2. Asiakaslidhtoisyys
- Neuvonnan ja valvonnan kaytantojen yhdenmukaisuus
- Asioiden ystavallinen ja asiakasldhtdinen esittdminen kaikessa vies-
tinnassa
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Valittuja kehittdmisehdotuksia ja avointa palautetta:

62

luomu on vaarallinen ala, kaikkien toimijoiden tulisi tietdd tosi tarkasti kaikki
sddnnot ja asetukset.

Mielestdni jokavuotisena ja lain mddrddmdnd sekd omakustanteisena luomutuo-
tannon valvontatapahtuma tulisi olla samalla myds neuvontatapahtuma, missd
mieltd askarruttaviin kysymyksiin saisi seikkaperdistd opastusta, toki ndin on
jossain mdcdrin tapahtunutkin, mutta toisen vuoden luomuviljelijédnd olen huo-
mannut, ettd lujaa uskoa vaatii, kun myyntikasviala jdd pieneksi ja tuntuu,ettd
pellossa ei mikddn kasva, ellei sinne ole mitddn(voimaa) laittaa, Ko. asiaa pitdisi
myds luomukurssilla painottaa ja tdhdentdd keinoja, milld 'luomu-uskoa’ vahvis-
taa, varsinkin siirtymdaikana jolloin tuotteelle ei vield saa sille luvattua parem-
paa hintaa: viljelykierto, kasvivalinta, lanta (hyvdksyttdvd lannan mukana tule-
vat rikat!). Valvontatapahtumassa ollaan kuitenkin sen kyseisen viljelijin tietyn
pellon laidalla.

Ndmd pinta-alamuutokset digitoinnissa drsyttdd. Eiko pinta-alat voisi jo jdd-
dyttdd, ei ne ole muuttuneet pitkddn aikaan, ja digitoidut pinta-alat seilaavat
edestakaisin.

Miten olisi koko valvontajdrjestelmdn lakkauttaminen nykymuodossaan ja uuden
jdrkevdn valvontajdrjestelmdn luominen. Valvontakdynti oli kuten varmaan piti.
Tarkastustoiminta alla olevassa tarkoittaa koko jérjestelmdd sertifikaatimonopo-
leineen kaikkineen.

Resurssipula ELY:lld aiheuttaa asioiden kdsittelyn pitkittymistd.
Valvontalomakkeessa oli kommentti, ettd minua ei ole tavoitettu. Nimelldni ole-
vissa molemmissa puhelinnumeroissa on kdytdssd vastaajapalvelu. Olisi véhin-
tdcdnkin asiallista jéttdd edes soittopyyntd. Valvonnasta en ole ollut tietoinen
ennen kuin sain kyselyn ja myéhemmin lomakkeen. Muuten minulla ei ole huo-
mauttamista asiasta.

Valvontakdyntejé voisi kohdistaa niillekin tiloille, missd sitd ei ole ollut laisinkaan
koko EU:ssa olo aikana.

Viisi valtion eri tahoa haluaa eri aikoina vuodesta hiukan erilaisiin eldinryh-
miin luokiteltuna sikamddrdt. Miksi ei riitd kilot tai tonnit teurastamolta ja
jdlleenkdsittelylaitoksilta?

Yhtendinen linja valvontojen perusteeksi ei tekisi pahaa.

valvonta hoidettu ammattitaidolla. Kehittdmisehdotus ennen tarkastuskdyntid,
asiakkaan olisi hyvd saada esim. sdhkdpostiin luettelo asiakirjoista ja tdytettd-
vistd lomakkeista. Nopeuttaisi varsinaisen asian kdsittelyd.

Ympdristéluvan myéntdjéin AVIn ja lupaehtoja valvovan ELY:n toiminta ei tapahdu
millddn tavalla yhteistydssd lupaehtojen tarkastusvaiheessa, esim. nyt pdivitet-
tyyn ympdristélupaamme oli AVI laittanut lupaehdon, jonka valvonta ei kuulu
lain mukaan ELY:n valvonnan piiriin. Lisdksi AVI:n asiantuntemus ei ehkd ole
ajan tasalla, koska esim. nestekaasun polttolaitoksella lupaehtojen mukaan tulee
selvittdd polton hiukkaspddstot, joita tunnetusti ei nestekaasun poltossa synny.



Ndmd asiat tulivat esille vasta ELY:n ensimmdiselld tarkastuskdynnilld AVIN
uuden lupapddtdksen antamisen jdlkeen. Jos lupaehdot olisi tarkastettu ennen
pddtoksen antamista, olisi ndiltd virheiltd luvassa voitu vdlttyd.

Jos mainostatte, ettd olette asiakasldhtdinen, olkaa sitd. Turhien maksullisten
lupien myéntdminen on ajan ja rahan haaskausta. Olemme hyvin pettyneitd
Elyssd asioiden hoitoon.

Pdcitéksen odottelu kesti turhan pitkdcn, se on varsinkin aloittavalla pienelld yri-
tykselld joka osaksi perustaa hankkeen tuen avulla toteuttavaksi stressaavaa
aikaa.

Toivoisin ettd pienid tulevaisuuden kasvuyrityksille voitaisiin myéntdd tukea
nykyistd nopeammin, esimerkiksi pienemmilld summilla jolloin pdcdtés voitaisiin
tehdd paikallisesti nopeammin.

Netin kautta tehtdvd maksatushakemus on hidas tdyttdd erityisesti kustannusten
osalta. Isommissa hankkeissa esim. kaikkien matkakulujen erittely omille riveil-
leen on hidasta. Liscksi sinne ei voi tyhjentdvdsti kirjoittaa matkan tarkoitusta tai
mitddn selitettd matkoille tai hankinnoille.

Avustan mielelldni tarkastajia tydssdcdn. Toivon kuitenkin yhteydenottoa hyvissd
ajoin, jotta voidaan sopia tarkastuspdivd ajoissa, tdmd on lapsiperheelle tdrkedd.
Tarkastuksissa olisi hyvd keskittyd yhteen asiaan kerralla, esim. ilta, vesi, melu,
jdte jne., ja kdydd tdmd asiakokonaisuus ldpi perinpohjaisesti. Luvat, tarkkailu,
pddstot, lainsddddntd, mitd puutteita, onko jotain jadnyt huomioimatta. Toivoisin
erityisesti sitd, ettd voisimme yhdessd valvojien kanssa varmistua siitd, ettd nou-
datamme a) lupaa, b) kaikkia mahdollisia direktiivejd ja muita normeja samalla tul-
kinnalla. Valvontaa voisi olla paljon enemmdn, ja se voisi olla perusteellisempaa..
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6 Yhteenveto ja johtopaatokset

Pilottivaiheen tutkimuksessa (1.5.-31.12.2012) toteutettiin vain rahoitus- ja maksa-
tuskyselyt, joiden kummankin kohderyhmana oli kuusi ELY-keskusta. Tulokset eivat
siten ole tdysin vertailukelpoisia nyt saatuihin tuloksiin.

Asiakkaat ovat padosin varsin tyytyvaisid saamaansa palveluun. Annettuja arvo-
sanoja voidaan pitda erittdin hyvind. ELY-keskusten asiakkailta saamien "palvelu
kokonaisuudessaan” tyytyviisyysarvosanojen valtakunnallinen keskiarvo on kaik-
kien palveluiden osalta yli nelja (4,07) eli "tyytyvainen”. Keskiarvot palveluittain ovat
seuraavat:

J Luvat 3,77
. Maksatus 4,14
. Rahoitus 4,03
. Valvonta 3,97

Kuva 29. ELY-Reskusten palvelun eri tekijdille annettujen tyytyvaisyysarvioi-
den ReskKiarvot palveluittain.

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Palvelu Asiantuntemus Ystavéllisyys Asian Paatdksen perustelut
kokonaisuudessaan kasittelynopeus
?Sterikﬁi 1-5 Rahoitus (N=574) mMaksatus (N=786) mLuvat (N=54)
= NeIKKOo o
5 = Kittettava m Valvonta (N=267) mKaikki (N=1681)

Asiakkaat ovat antaneet korkeimmat tyytyvaisyysarvosanat "asiantuntemuksesta”
seka "ystavallisyydesta”. Selvasti muita tekijoitd alhaisemmat arvosanat on annettu
"asian késittelynopeudelle”. Lupapalvelut ovat saaneet keskimaéarin hivenen muita
palveluja heikommat arvosanat kaikkien arvioitavien tekijoiden osalta. Osa asiak-
kaista ei ole ollut tyytyvaisia erityisesti asian kasittelynopeuteen. Lupapalveluiden
tuloksia arvioitaessa on kuitenkin otettava huomioon muita palveluja alhaisempi
vastaajamaara.
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Eri vastaajien antamissa arvioissa on suuri vaihteluvali. Seuraavassa on tarkas-
teltu seka erittain tyytyvaisten ettd tyytyméattomien asiakkaiden vastauksia jakautu-
mista kyselyittain. Tarkastelu havainnollistaa osaltaan tyytyméattomyyden syiden ja
kokonaistyytyvaisyysarvion muodostumista. Erittdin tyytyvéisten vastaajien osalta
havaitaan, ettd palvelun ystavallisyydelld sekd asian késittelynopeudella on vahva
korrelaatio kokonaistyytyvaisyyteen. Asiakkaan palvelukokemukseen on niill4 teki-
joilla olennainen merkitys.

Kuva 30. Erittdin tyytyvaisten vastausten osuus palveluittain.

48,4 %
50,0 % 48,0 % 46-89

40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %
0,0 %

Palvelu Asiantuntemus Ystavéllisyys ~ Kasittelynopeus Paatdksen

kokonaisuudessaan perustelut

m Lupakysely (N=54) m Maksatuskysely (N=786) m Rahoituskysely (N=574)

mValvontakysely (N=267)  mKaikki (N=1681)

Tarkasteltaessa tyytymattomien ja erittdin tyytymattomien vastausten kohdistu-
mista voidaan havaita, etta lupakyselyn asiakkaista l0ytyy selvdsti muita enemmaén
tyytymattomia, etenkin asian kéasittelynopeuden osalta.
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Kuva 31. Tyytymattdmien ja erittdin tyytymattdmien osuus palveluittain.

30,0 %

241 %

20,0 %

10,0 %

0,0 %
Palvelu Asiantuntemus Ystavallisyys Kasittelynopeus Paatdksen
kokonaisuudessaan perustelut
m Lupakysely (N=54) m Maksatuskysely (N=786) m Rahoituskysely (N=574)

m Valvontakysely (N=267) mKaikki (N=1681)

Maksatus- ja rahoituspalveluiden osalta on vertailtu tuloksia kuuden pilottivaiheen
ELY-keskuksen edellisvuonna saamiin tuloksiin. Kehitys on ollut positiivista, ja
tulokset ovat pysyneet ennallaan tai parantuneet kaikkien tekijéiden osalta. Erityi-
sen positiivisena voidaan pitda keskimaaraisen tyytyvédisyyden merkittdvaa paran-
tumista asian kasittelynopeudessa.

Kuva 32. Vertailu edellisvuoteen (2013 vrt. 2012).

5,00
4,274,304,34
4,004,034’004,1 4 410416410420 4,20 . 903,964’1 04,15
4,00
3,00
2,00
1,00
Palvelu Asiantuntemus Ystavéllisyys Asian Paatoksen

kokonaisuudessaan késittelynopeus perustelut
foteKo: 1o mRahoitus 2012 (N=176)  mRahoitus 2013 (N=574)
5 = Kiitettava W Maksatus 2012 (N=231) W Maksatus 2013 (N=786)
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Asiakkaat ovat padosin varsin tyytyvaisid saamaansa palveluun. Annettuja arvo-
sanoja voidaan pitaé erittdin hyvina. ELY-keskusten asiakkailta saamien "palvelu
kokonaisuudessaan” tyytyvaisyysarvosanojen valtakunnallinen keskiarvo on kai-
kissa palveluissa yli nelja (4,07) eli "tyytyvainen”. Edellisvuoden tutkimuksessa
(pilotti) kokonaistyytyviisyyden keskiarvoksi muodostui 4,00.

Kehitys on ollut positiivista, ja tulokset ovat pysyneet ennallaan tai parantu-
neet kaikkien tekijoiden osalta edellisvuoteen verrattuna. Erityisen positiivisena
voidaan pitad keskimé&araisen tyytyvaisyyden merkittdvaa parantumista asian
kéasittelynopeudessa.

ELY-keskusten vélillda on merkittavid eroja asiakastyytyvaisyydessa. Osit-
tain erot selittyvat ELY-keskusten erilaisella palvelurakenteella, mutta taustalla
on myos palveluprosessiin liittyviad tekijoitd. ELY-keskuskohtaisesti tulisi poh-
tia, mitka tekijat selittdvat omaa arvosanaa ja sijoittumista suhteessa muihin
ELY-keskuksiin.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa kaikkien palvelujen osalta keskeisesti kasit-
telynopeus: se aiheuttaa joko tyytyméattomyytta tai tyytyvaisyytta. Kehittdmisalu-
eena on prosessin edelleen selkeyttdminen ja turhan byrokratian vahentaminen.
Monelta osin tyytyméattomyyttd voidaan vahentda hyvéalla asiakaspalveluasen-
teella. Asiakaspalveluasenne sai osakseen paljon kiitosta, mutta myos tiukkaa
kritiikkid. Neuvonnalla ja yhteydenpidolla voidaan vaikuttaa prosessin toimivuu-
teen ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

6.1 Johtopaatoksia

Asiakkaat ovat padosin hyvin tyytyvaisia, ja kehitys on ollut oikean suuntaista. Asia-
kastoiminnasta 16ytyy kuitenkin edelleen kehitettavaa.

Asiakaspalvelua ja palveluasenteita hiomalla suuri osa kriittisesta
palautteesta olisi valtettavissa:
. Positiivinen asiakaspalvelutapahtuma
- Palveluhenkisyys ja ystavallisyys
- Positiivisuus ja asenteet asiakasta kohtaan
. (Nopea) Reagointi asiakkaan yhteydenottoihin.

Neuvonnalla ja yhteydenpidolla voidaan vaikuttaa prosessin
toimivuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen

. Hyvalla neuvonnalla, ohjeistuksella ja ohjauksella prosessi selkeytyy asiak-
kaalle

. Neuvonnalla ja yhteydenpidolla voidaan vaikuttaa myos prosessin nopeuteen
(esimerkiksi tarkennuspyyntdjen osalta)
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Prosessien ja toiminnan Kehittaminen

68

Kasittelynopeuden parantaminen

- Resurssikapeikkojen tunnistaminen

- ELY-keskusten tai palvelujen vélisten erojen syiden selvittdminen

- Viestiminen asiakkaalle ennakoidusta kestosta (ja asiakaslupaus)
Puutteiden tdydentamiselle tulisi maaritelld selked toimintamalli tarpeetto-
mien viipeiden valttdmiseksi

Yhteniisyys ja johdonmukaisuus toiminnassa (ohjeet, neuvot, paitosperus-
teet jne.)

Yhdenmukainen toiminta eri ELY-keskuksissa

Selkeys, selkokielisyys ja yksinkertaistaminen

Sahkoiset palvelut asiakkaan tukena
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Narings-, trafik- och miljécentralernas undersékning om servicetillfredsstéllelsen 2013

Tiivistelma | Referat | Abstract

En undersokning av tillfredsstéallelsen med NTM-centralernas service genomférdes under &r 2013 och resultaten samla-
des ihop och analyserades i bdrjan av 2014. | undersdkningen utvarderades foljande fyra tjanster: finansierings-, utbetal-
nings-, tillstdnds- och tillsynstjénster. | undersdkningen deltog Finlands samtliga 15 NTM-centraler och 1681 svar pa
undersokningsenkaten kom in. Datainsamlingen genomférdes med enkéatverktygen Webropol och Digium och varje NTM-
central svarade for sin egen datainsamling. For sammanférandet av NTM-centralernas material, analyserna av resultaten och
utarbetandet av rapporten ansvarade HMV PublicPartner Oy:s konsulter Jussi Kleemola, Jari Kinnunen och Pekka Aavikko.

For finansierings- och utbetalningsenkéaternas del genomfordes en undersdkning med samma innehdll féregéende
ar som pilotprojekt med sex NTM-centraler. Utvecklingen har varit positiv och resultaten har forblivit oférandrade eller
har forbattrats pa alla punkter jamfort med foregdende ar. Nagot som kan anses vara speciellt positivt &r att den
genomsnittliga tillfredsstallelsen med snabbheten i behandlingen av ett &rende avsevart har forbattrats. Ocksa de dvriga
resultaten har forblivit oférandrade eller forbéattrats.

Kunderna ar i huvudsak ratt néjda med den service de far och de vitsord som getts kan betraktas som mycket
goda, eftersom det nationella medeltalet i svaret pa fragan "servicen i sin helhet” for samtliga tjanster var narmare fyra.
Medeltalet for tillstandstjanster var 3,77, for utbetalningstjanster 4,14, for finansieringstjanster 4,03 och for tillsynstjanster
3,97. | féregéende ars undersdkning (pilotprojektet) var den totala tillfredsstéllelsen 4,00 i medeltal.

Skillnaderna mellan NTM-centralerna &r stora i fraga om kunditillfredsstallelsen. Delvis forklaras skillnaderna av NTM-
centralernas olika servicestruktur, men i bakgrunden ligger ockséa faktorer som hanfér sig till serviceprocessen. Varje
en-skild NTM-central bér fundera pa vilka faktorer som forklarar dess vitsord och placering i forhallande till de dvriga
NTM-centralerna.

| fraga om finansieringstjansterna gav kunderna berém for serviceanda och sakkunskap och i frdga om utbetalningstjéns-
terna for smidighet i processen. Missnoje orsakades inom finansieringstjénsterna oftast av en langsam behandling av ett
arende och en negativ serviceattityd och inom utbetalningstjansterna av en langvarig process och ett agerande som upp-
levdes som byrakratiskt. | manga avseenden kan missnojet minskas genom en bra kundserviceattityd. Kundserviceattity-
den fick mycket berém men ocksa strang kritik. R&dgivning och kontakthallande kan bidra till att processen fungerar
och kunderna ar nojda.

Kontaktperson vid arbets- och naringsministeriet: Regionavdelningen/Juha Karila, tfn 050 300 8009
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Service satisfaction survey by the Centres for Economic Development, Transport and the Environment (ELY Centres) 2013

Tiivistelma | Referat | Abstract

In 2013, the ELY Centres conducted a service satisfaction survey. The results of the survey, which covered four different service
areas, were compiled and analysed in early 2014. The four service areas included in the survey were financing, payments, permits
and monitoring. All 15 of Finland’s ELY Centres participated in the survey and received a total of 1,681 answers. The Webropol and
Digium survey tools were used to gather information, and each ELY Centre was responsible for its own data collection.

A survey of the same content was conducted the previous year in the areas of financing and payment services at six
centres as a pilot project. Compared to the previous year, development has been positive, and the results have remained
the same or improved with regard to all factors. It is particularly positive that the average satisfaction with processing
times has improved significantly. Other results have remained the same or improved. Consults Jussi Kleemola, Jari
Kinnunen and Pekka Aavikko from HMV Public Partner Oy were responsible for gathering the material from ELY Centres,
analysing the results and drafting the report.

For the most part, customers have been very satisfied with the service they have received. The given scores can be
considered excellent, as the national average for “overall service” was close to four in all areas of service. The averages
were as follows: permit services 3.77, payment services 4.14, financing services 4.03 and monitoring services 3.97, while
the overall score for satisfaction in the previous year’s pilot survey was 4.00.

There were significant differences in customer satisfaction between the different ELY Centres. In part, these differences
were due to the different service structures offered by each ELY Centre, but they were also due to underlying factors
related to the service process. Each ELY Centre must now consider which factors influenced its score and how it placed
in comparison to other ELY Centres.

Customers were pleased with the customer-oriented and expert services they received from financing services and the
efficiency of processing in payment services. Customers, who expressed dissatisfaction with financing services, were most
often displeased with slow processing times and the personnel’s lacking dedication to customer service. Dissatisfaction with
payment services was most often due to long waiting periods and how bureaucratic the ELY Centre’s operations seemed.
In many respects, good customer service attitudes can help see a drop in dissatisfaction. The personnel’s dedication to
customer service received much positive feedback, but also harsh criticism. Providing guidance to customers and maintaining
contact with them can impact the efficiency of the process and influence customer satisfaction.

MEE contacts: Regional department/Juha Karila, tel. +358 50 300 8009
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Elinkeino-, likenne- ja ymparistbkeskusten
palvelutyytyvaisyystutkimusten yhteenveto 2013

Elinkeino-, likenne- ja umparistdkeskuksissa (ELY-keskus) kdynnistettiin palvelutyytyvaisyys-
Ryselyt vuoden 2013 aikana. Palvelutyytyvaisyyden arviointi todettiin tarpeelliseksi tyo- ja
elinkeinoministerion vuonna 2010 tilaamassa ELY-keskusten asiakastyytyvaisyys- ja sidos-
ryhmatutkimusten yhtenaistdmisen mahdollisuudet -raportissa. ELY-Reskusten asiakkaiden ja
muiden sidosryhmien tyytyvaisyyttad Rartoittavaa tutkimuskenttaa suaositeltiin kehitettavan
Rolmessa Kokonaisuudesss, joista ELY-keskusten asiakaspalautekyselyt muodostavat osan.

NyRytilanteessa ELY-keskukset tarjoavat asiakKailleen asiantuntevaa ja vaikuttavaa palve-
lua vahenevilld resursseilla. Palvelutyytyvaisyystutkimuksen yksi ulottuvuus on etsid tasapai-
noa asiakaspalvelujen laadun ja Kustannustehokkuuden vaatimuksissa.

Tutkimuksessa arvioituja palveluita ali neljad: rahoitus-, maksatus-, lupa- ja valvontapalvelut.
Tutkimuksessa olivat mukana Suomen Raikki 15 ELY-Reskusta.
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